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 الإهـداء

 اً والحضارة وامسلام بلدي امعراق عزاً وفخر الى وطن امعلم 
لى من حصد الأشواك عن دربي ليمهد لي طريق امعلم   ا 

لى امقلب   رحمه الله . )والدي امعزيز(امسعيد  امشهيد امكبيرا 

لى رمز الحب    وبلسم امشفاء ا 

لى امقلب امناصع بامبياض  .رحمها الله  )والدتي الحبيبة( ا 
 اللهالى روح أأخي امشهيد رحمه 

خوتي وأأخواتي محبة واحتراماً  لى من شاركني هموم الحياة والدراسة وخفف عني ا   ا 
خلاصها زوجتي حباً ووفاءً  لى من أأعاهتني بصبرها وا    ا 

 واعتزازاً  أأملاً   )حسين - رفل – سارة – )س يف الدينسبب سعادتي  اولاديلى ا  

لى كل من أأعاهني ومو بكلمة شكراً وعرفانًا والى كل من   يسرهم نجاحي شكراً وامتناناً ا 

 ...اهدي ثمرة جهدي 
 

 امباحث
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 وعرفان شكر
  

 ثغُ الله اٌشؽّٓ اٌشؽ١ُ    

ٔج١بء ٚاٌّشع١ٍٓ ِؾّذ ثٓ ػجذ الله ٚػٍٝ اٌؾّذ لله سة اٌؼب١ٌّٓ ٚاٌظلاح ٚاٌغلاَ ػٍٝ اششف الأ

 .اٌذ٠ٌٓٝ ٠َٛ إ ثئؽغبْ ِٚٓ رجؼٗإٌّزغج١ٓ آٌٗ اٌط١ج١ٓ اٌطب٘ش٠ٓ ٚطؾجٗ 

)فؤاد ؽّٛدٞ عزبر ٌٝ الأإذَ ثخبٌض اٌشىش ٚالاِزٕبْ رم  أْ أ٠ٍضِٕٟ ٚاعت اٌٛفبء ٚاٌؼشفبْ       

ِٗ ِٓ عٙٛد ٌّٚب لذ  ,  اٌشعبٌخػٍٝ ٘زٖ  ششافٌزفؼٍٗ ثبلإاٌؼطبس( سئ١ظ لغُ اداسح الاػّبي 

 ظؼبةاٌصش فٟ رز١ًٌ ٚرٛع١ٙبد عذ٠ذح ِٕٚؾٟ ِٓ ٚلزٗ ٚٚافش ػٍّٗ ِّب وبْ ٌزٌه ثبٌغ الأ

ْ ٠ٛفمٗ ٌخذِخ أْ ٠ٕؼُ ػ١ٍٗ ثبٌظؾخ ٚاٌغؼبدح ٚأػٍٝ ِبٟ٘ ػ١ٍٗ, عبئً اٌؼٍٟ اٌمذ٠ش ٙب ٚخشٚع

رمذَ ثخبٌض شىشٞ ٚػظ١ُ اِزٕبٟٔ اٌٝ اٌغبدح سئ١ظ ٌغٕخ أٚ ,اٌّغ١شح اٌؼ١ٍّخ فٟ ثٍذٔب اٌؼض٠ض

زّبَ ٚعزىْٛ آساؤُ٘ ِٚلاؽظبرُٙ اٌؼ١ٍّخ ِؾؾ ا٘ زٙبإٌّبلشخ ٌزفؼٍُٙ ثبٌّٛافمخ ػٍٝ ِٕبلش

ْ ٠ٕؼُ ػ١ٍُٙ ثبٌظؾخ أاٌؼٍٟ اٌمذ٠ش  دػٛأفىبس اٌجبؽش , أٛة وٛٔٙب رغٕٟ اٌشعبٌخ ٚرظ   ,اٌجبؽش

  فٟ الأفبػًعبرزرٟ أٌٍغٙٛد اٌؼ١ٍّخ ٚاٌزٛع١ٙبد اٌغذ٠ذح اٌزٟ ثزٌٙب  رمذَ ثبٌشىشأٚ ,ٚاٌزٛف١ك

ْ ٠ٕؼُ ػ١ٍُٙ ثبٌظؾخ أعبئً اٌؼٍٟ اٌمذ٠ش  ِٓ ٚافش ػٍُّٙ اٌىض١ش , ذُ ر رؼٍّإ,  ذساعبد اٌؼ١ٍباٌ

عّٙٛا فٟ رم٠ُٛ ااٌخجشاء ٚاٌّؾى١ّٓ اٌز٠ٓ  برزحعٌٝ الأإرٛعٗ ثبٌشىش اٌغض٠ً أٚ, ٚاٌؼبف١خ 

ػٍٝ ِلاؽظبرُٙ اٌغذ٠ذح ٚدػُّٙ ٌٙب ثب٢ساء اٌؼ١ٍّخ اٌم١ّخ , ٌشعبٌخ ثٙزٖ ا اٌخبصالاعزجبٔخ 

ٌذساعخ ػٍٝ اٌزؼبْٚ ٚشىشٞ ٚأِزٕبٟٔ اٌٝ صِلائٟ  سُفمبء ا, فغضاُ٘ الله ػٕٟ خ١ش اٌغضاء 

ٚلا أٔغٝ فٟ ٘زا  ,أَ فٟ ِشؽٍخ اٌىزبثخ  دٚاٌىٛسعبٚاٌذػُ اٌزٞ لذِٖٛ عٛاء فٟ ِشؽٍخ اٌذساعخ 

ْٓ لذَ اٌّغبػذح رمذَ ثبٌشىش اٌغض٠ً أْ أ اٌّمبَ َِ َِ  ؼًّ,اٌا ٔغبص ٘زإفٟ إٌٝ وً  ٌُ رغؼفٕٟ  ْٓ ٚوً 

 فٟ ٘زا اٌّمبَ. رزوشُ٘فٟ  حاٌزاوش

 

 سة ٌه اٌؾّذ وّب ٠ٕجغٟ ٌغلاي ٚعٙه ٚػظ١ُ عٍطبٔه ٚصٔخ ػششه  ٚ ٠ب        

  دػٛأب اْ اٌؾّذ لله سة اٌؼب١ٌّٓ. خشآٚ                            

 

 

                                         

 اٌجبؽش                                                                          
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 انمستخهص

    

رأثص١ش اٌجشاػأخ اٌزغأ٠ٛم١خ فأٟ رؾغأ١ٓ عأٛدح اٌخذِأخ ِأٓ خألاي ٠ٙذف اٌجؾش اٌؾبٌٟ اٌٝ رمظٟ     

فأٟ ِغزشأفٝ اٌىف١أً اٌزخظظأٟ فأٟ ِؾبفظأخ  اٌؼب١ٍِٓػ١ٕخ ِٓ  اخز١شدٚلذ .  اٌّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ

ثؼأأذد ِأأٓ  اٌجؾأشؽأأذدد ِشأأىٍخ ٚ , ػأب١ٍِٓ ( 601) ؽغّٙأأب ثٍأأغ عأأشاء اٌجؾأشلإ وأشثلاء اٌّمذعأأخ

) ٘أأً ٠ّىأأٓ ٌٍجشاػأأخ اٌزغأأ٠ٛم١خ رؾغأأ١ٓ عأأٛدح اٌخذِأأخ ِأأٓ خأألاي اٌّشٚٔأأخ اٌزغأأبؤلاد وأأبْ أّ٘ٙأأب 

ِمأب١٠ظ رغش٠ج١أخ ِأٓ دساعأبد عأبثمخ ٌٍزؾمأك ِأٓ اٌفشػأ١بد,  ٚرُ الاػزّبد ػٍٝ , اٌزغ٠ٛم١خ ؟ ( 

ٌزؾ١ٍأً ِٚؼبٌغأخ اٌج١بٔأبد  الإؽظأبئ١خٚالاعأب١ٌت  الأدٚادِغّٛػخ ِزٕٛػأخ ِأٓ  ػٓ ؽش٠كٚرٌه 

 ِأٓ ٌٍزؾمأك اٌزٛو١ذٞ  اٌؼبٍِٟ اٌزؾ١ًٍ خلايِٓ  اٌلاصِخ الإؽظبئ١خاٌؾضَ  ثبعزؼّبيٚاٌّؼٍِٛبد 

اٌجغ١ؾ ٚ ِؼبدٌخ  الاسرجبؽِظفٛفخ اٌجؾش , ٚ ٘زا فٟ اٌّغزؼٍّخ ٌٍّمب١٠ظ اٌزٛو١ذٞ اٌجٕبئٟ اٌظذق

 , .SPSS vr) 32)بِظ ـأـٚثشٔ ؾشـأـاٌجبد ـأـفشػ١ لاخزجأبس( Sobal)ٚاخزجأبسا١ٌٙى١ٍأخ  إٌّزعأخ

ادسان اداسح ) اّ٘ٙأب الاعأزٕزبعبدٚرٛطً اٌجؾش اٌٝ ِغّٛػأخ ِأٓ  .Amos vr) .32(ٚثشٔبِظ 

اٌّغزشفٝ اٌّجؾٛصخ ثشىً وج١ش ٌّزغ١ش عٛدح اٌخذِخ , ٠ٚظٙش رٌأه ِأٓ خألاي اِزلاوٙأب رغ١ٙأضاد 

اػزّبد٠خ خأذِبرٙب اٌّمذِأخ  , فؼلا ػٓ ؽج١خ ِٚؼذاد ؽذ٠ضخ  راد ِٛاطفبد ػب١ٌّخ ٌزمذ٠ُ اٌخذِخ

ٚفأٟ  . ( ٚخبطخ ف١ّب ٠زؼٍك ثزأٛف١ش اٌخذِأخ اٌأٝ اٌّشػأٝ ثشأىً طأؾ١ؼ ٚدل١أك وّأب ِؼٍأٓ ػٕٙأب

ػأشٚسح رؼض٠أض الا٘زّأبَ ِأٓ ) ثشص٘أبأ١بد ـأـرأُ طأ١ب خ ِغّٛػأخ ِأٓ اٌزٛط الاعزٕزبعبدػٛء 

ٌجٕأبء  سئأ١ظثبٌؼب١ٍِٓ فُٙ اٌّذخً اٌغ١ٍُ ٌؼّبْ عٛدح اٌخذِخ ِٚظأذس  إداسح اٌّغزشفٝ اٌّجؾٛصخ

ػلالأأخ ؽ٠ٍٛأأخ الأِأأذ ثأأ١ٓ اٌّغزشأأفٝ  ِٚشػأأٙب , ِأأٓ خأألاي ارجأأبع ثأأشاِظ رؾف١أأض رشأأغ١ؼ١خ ٚدػأأُ 

 .( اٌّجذػ١ٓ ُِٕٙ

 

 عٛدح اٌخذِخٚ,  اٌجشاػخ اٌزغ٠ٛم١خ , اٌّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ  : فزبؽ١خّاٌاٌىٍّبد 
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 المقدمة

 بًُبفغٛٓب تيمبسَانًُظًبث  ئنٗ ححمٛك انُدبذ ، انخفٕق ، ٔانبمبء انذائى ،يٍ انؼذٚذ حٓذف          

خـم ححمٛك رنك حؼخًذ حهك انًُظًبث ػهٗ بؼـغ انٕعـبئم أ، ٔيـٍ  خشٖلأيٍ انًُظًبث ا

خـشاءاث انًذسٔعت انخٙ حغٓى فٙ ححمٛك الأْذاف انًطهٕبت ٔححمٛك لإٔالادٔاث أ احخـبر بؼـغ ا

سػب ٔٔلاء انضببئٍ فـٙ ظم انخغٛٛشاث انًخغبسػت فٙ بٛئت الاػًبل ، أ٘ أَٓب دائًب بحبخت ئنٗ أٌ 

حكٌٕ ببسػت ٔحؼًم ػهٗ اعخغلال يب ْٕ يخبذ نٓب يٍ فشص ، ٔانبحث ػٍ فشص خذٚذة ، 

كم انز٘ ٚغبػذْب ػهٗ انخكٛف يغ انبٛئت انخٙ حؼًم ػًُٓب نهبمبء فٙ عٕلٓب انًغخٓذف ببنش

 ٔححمٛك أْذافٓب انخٙ حظبٕ ئنٛٓب . 

ٔنؼم حٕخّ انًشػٗ َحٕ حهمٙ انخذيبث انظحٛت خبسج انبهذ بغبب صػضػت انثمت بأفؼـهٛت 

اندـٕدة بشكم اعبعٙ.  يٍ حٛث ٓىٔحٕلؼبح ٓىٔػذو يلائًخٓب نًخطهببح  ّ ،داخه انخذيبث انظحٛت 

حخضاٚذ ٕٚيبً بؼذ ٕٚو اٌ اعـخًشث دٌٔ اٚدـبد حهٕل َبخؼت نًٕاخٓخٓب بذأث  يشكهتٚشٛش انٗ ٔخٕد 

ٔخبطت فًٛـب ٚخؼهك  بنخذيبث انظحٛت انٕؽُٛتبغهب انًشػٗ أػذو سػب  حبنت ْٔٙلا أ، 

خبسج انبهذ .  يمذيٙ انخذيبث انظحٛت ػُذبشكم يُبعب  حٕفشْب ٚؼخًذبًخطهببث اندٕدة انخٙ 

انظحٛت انحكٕيٛت فٙ حمذٚى خذيبث طحٛت راث خٕدة يُبعبت  انًإعغبثٔػهٗ انشغى يٍ ػؼف 

ٌ يُظًبث انمطبع انخبص نهخذيبث انظحٛت انًحهٛت احؼـذ انغـبب انشئٛظ نٓزِ انًشكهت ، ف انخٙٔ

ٚمغ ػهٗ ػبحمٓب خضء كبٛش يٍ انًغإٔنٛت اٚؼـبً بغبب ػذو اخزْب انذٔس انخغٕٚمٙ انًثبنٙ فٙ بٛبٌ 

ٔحؼضٚض حٕخٓٓى َحٕ انخذيبث  انًشػٗٔانؼًم ػهـٗ كغـب سػب انظحٛت خٕدة خذيبحٓب 

 انظحٛت انٕؽُٛت. 

 انبشاػت انخغٕٚمٛتخبءث فكشة انبحث نخًضج ٔحكبيم بٍٛ انظشٔف ٔانخحذٚبث  ٔنًٕاخٓت حهك

أطبحج انًُظًبث بحبخت انٗ فهغفت  رئخم ححغٍٛ خٕدة انخذيت . أيٍ  ٔانًشَٔت انخغٕٚمٛت

حغٕٚمٛت غٛش حمهٛذٚت نًٕاخٓت انؼغٕؽ انًغخًشة ، ٔنخخًكٍ يٍ حكٛٛف يٕاسدْب يغ يخطهببث 

انبشاػت ححغٍٛ خٕدة انخذيت نخؼًم فٙ ئؽبس  انبٛئت ٔاحخٛبخبحٓب ٔانًغخُذة فٙ يؼًَٕٓب ػهٗ

حغؼٗ يٍ خلانّ انًُظًت انٗ حغٕٚك يُخدبحٓب راث  باٚدببٛ بٕطف بكَّٕ َٓدحٔانز٘  انخغٕٚمٛت

 .اعخكشبف ٔاعخغلال انفشص ػٍ ؽشٚكاندٕدة انؼبنٛت انٗ انضببئٍ 

ٌ دٔس انًشَٔت انخغٕٚمٛت لا ٚمم اًْٛت ػٍ دٔس انبشاػت انخغٕٚمٛت  فٙ ححغٍٛ خٕدة انخذيت أكًب  

 انضببئٍاكثش حفبػلاً يغ  انًُظًتٔرنك يٍ خلال اػخًبد بؼغ الاخشاءاث انخغٕٚمٛت انخٙ حدؼم 

ػهٗ اكًم ٔخّ ٔيٍ ثى ًٚكٍ نزنك اٌ ٚضٚذ يٍ  ٓىحهبٙ يخطهببح ٓبببَ ْىيًب ٚإد٘ انٗ شؼٕس
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ٔاَطلالبً يٍ أًْٛت ْزِ انًخغٛشاث نًُظًبث الأػًبل، انخٙ . انًُظًت  نخهك ئٓىٔٔلا ىْسػب

انبشاػت انخغٕٚمٛت انخؼشّف ػهٗ يفٕٓو  يغخٓذفبأػحج بأيظ انحبخت ئنٛٓب فمذ خبء انبحث 

 انًشَٔت انخغٕٚمٛتيغ  بٔاخخببس ػلالخٓ  (اعخكشبف انفشص ، ٔاعخغلال انفشصٔابؼبدْب )

خٕدة  فٙانؼلالت  حهك، ٔاَؼكبط (يشَٔت انخُفٛزٔانًشبسكت ، يشَٔت انخفبػم ، يشَٔت بأبؼبدْب)

ٔببنًُٓدٛت انؼهًٛت   (انخؼبؽفٔانًهًٕعٛت ، الاػخًبدٚت ، الاعخدببت ، الايبٌ ، ٔابؼبدْب) انخذيت

فٙ حطٕٚش انمطبع  يغخشفٗ انكفٛم انخخظظٙانز٘ حهؼبّ  انًٓىٔانخحهٛم انًُظى ،  ٔبغبب انذٔس 

ٔخذيت الالخظبد انؼشالٙ ، فؼلا ً ػٍ يًبسعخٓب نًخغٛشاث انبحث ، فمذ اخخٛشث يٛذاَبً  انظحٙ

ٔانًشَٔت   انبشاػت انخغٕٚمٛتيلائًبً لاخخببس يشكهت انبحث انخٙ حًثهج بخغبؤلاث ػٍ يفٕٓو 

 . بًُٛٓب يٍ أخم حطٕٚش ٔححغٍٛ خٕدة انخذيت فٛٓب ، ٔؽبٛؼت انؼلالت ٔانخأثٛش  انخغٕٚمٛت

 يبحثٍٛ، ئر شًم انفظـم الأٔل انبحث انٗ أسبؼت فظٕل  ْٛكهتبو لبو انببحث بخمغٛى ٔبشكم ػ

 اْخى، فٙ حٍٛ  انبحثاندٕٓد انًؼشفٛـت انغـببمت انًخؼهمـت بًخغٛشاث  بؼغن ػشعحُبٔل الأٔل 

       .                                                             نهبحثبنًُٓدٛت انؼهًٛـت بانثبَٙ 

اسبؼت  انبحث يٍ خلال نًخغٛشاث ٔانًفبًْٛٛت انفكشٚت نهًشحكضاثانفظم انثبَٙ  ٔخظض

ًخغٛش ػهٗ انانثبَٙ  فٙ حٍٛ سكض( انبشاػت انخغٕٚمٛتنًخغٛش انًغخمم)ايببحـث حُبٔل الأٔل 

 انًبحث انشابغ ايب( خٕدة انخذيتنًخغٛش انخببغ )ببانثبنث  ٔاْخىانٕعـٛؾ )انًشَٔـت انخغـٕٚمٛت ( 

 انبحث .                                                                          بـٍٛ يخغٛشاث  نهؼلالت فخظض

خظض يببحث  ثلاثت يخؼًُبً  انبحث يخغٛشاث َخبئح ٔحفغٛش ٔححهٛم بؼشعانفظم انثبنث  ٔأْخى

فًٛب ٔحفغٛشْب ،  ٔححهٛهٓب انبحث َخبئحثبَٙ ٔحُبٔل ان،  ٔاخخببسْب انمٛبط أداة نخمٕٚىالأٔل يُٓب 

 انبحث.انًبحـث انثبنث لاخخبـبس فشػـٛبث  حؼشع

 يٍ خلال يبحثٍٛ حُبٔل الألالاعخُخبخبث ٔانخٕطٛبث ، فشكض ػهٗ انفظم انشابغ  ايــب 

فًٛب اْخى  الاحظبئٛت ، بؼغ الأدٔاث اعخؼًبلالاعخُخبخبث انخٙ حٕطم انٛٓب انبحث ػٍ ؽشٚك 

  ػبو بشكمانثبَٙ ببنخٕطٛبث انًمذيت انٗ انًغخشفٗ انًبحٕثت بظٕسة خبطت ٔيُظًبث الاػًبل 

 ٔيمخشحبث انذساعبث انًغخمبهٛت .
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 الفصل الأول

 البحث ومنهجية السابقة المعرفية الجهىد بعض

 تمهيد:     

للآثااااااااي العسمياااااااة الساااااااابقة المتعسقاااااااة بمى اااااااى   ا  يتنااااااااول صااااااااا الفصااااااال ا تعرا ااااااا     

 البحااااثعسيااااب البايااااث فاااا  بنااااا  صي اااال  دمااااعتالااااا  ي المنهجاااا مااااا بيااااا  الا اااااي  البحااااث

تطاااااارح المبحااااااث الأول الاااااا  بعااااااض الديا ااااااا   مبحثااااااي ، وقااااااد تااااااام  صاااااااا الفصاااااال 

ة ـالمتمثسااااا بحثناااااامتغيااااارا  بق ـ  تتعساااااـسمية والتاااااـالساااااابقة التااااا  اويدتهاااااا الأدبياااااا  العااااا

( مااااااا بيااااااا  مجااااااال   جااااااىدم ال دمااااااةو، المرونااااااة التسااااااىيقية ،  البراعااااااة التسااااااىيقية) بااااااـ 

، فاااااا  يااااااي  تناااااااول  لسبحااااااثمنهااااااا فاااااا  تعلياااااال الجاناااااا  الف اااااار  والمنهجاااااا   الافااااااادم

  . وفقا لأ ا يا  البحث العسم  المعتمدم  البحث منهجيةمبحث الثان  ال
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 ش الاٚيـاٌّجؾ

 اٌغبثمخ اٌّؼشف١خ اٌغٙٛد ثؼغ

 :توطئة

       

راد اٌظٍخ ثّٛػٛع  اٌغبثمخ اٌّؼشف١خ اٌغٙٛدػشع ٚرؾ١ًٍ ثؼغ ٘زا اٌّجؾش  ٠زؼّٓ        

رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ ِٓ خلاي اٌّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ  ٚاٌزٟ أعش٠ذ  رأص١ش٘ب فٟاٌجشاػخ اٌزغ٠ٛم١خ  ٚ

رٍه اٌذساعبد ػٍٝ أعبط دسعخ ئعٙبِٙب فٟ ثٕبء ٚرٛع١ٗ  ٚاخز١شدفٟ ث١ئبد ِٕٚظّبد ِخزٍفخ ، 

ِغ اٌزشو١ض ػٍٝ ِٕبلشخ رٍه الاعٙبِبد اٌّؼشف١خ فٟ ظً ؽشٚؽبرٙب  اٌؾبٌٟ اٌجؾشِٕٙغ١خ 

اٌفىش٠خ ٚاٌزؼشف ػٍٝ ِغبلاد الاعزفبدح ِٕٙب ِغ ث١بْ اُ٘ ِب ١ّ٠ض اٌجؾش اٌؾبٌٟ ػٕٙب  ، ٚؽغت 

 رغٍغٍٙب اٌضِٕٟ ِٓ اعً اٌزؼشف ػٍٝ ِغزٜٛ اٌزشاوُ اٌّؼشفٟ ٌّزغ١شاد اٌجؾش . 

 :   اٌغبثمخ اٌذساعبد ثؼغ ِشاعؼخ –اٚلا

 اٌؼشث١خ ٚالاعٕج١خ فٟ ِغبي اٌجشاػخ اٌزغ٠ٛم١خ اٌغبثمخ اٌّؼشف١خ اٌغٙٛد ثؼغ 1-

 اٌذساعبد اٌؼشث١خ -أ

 2018,  رة بشا اسم الباحث والسنت ث

 ٌّٕظّبد اٌزغ٠ٛم١خ اٌمذساد رؼض٠ض فٟ اٌزغ٠ٛم١خ اٌجشاػخ دٚس ػٕٛاْ اٌذساعخ 1

 ػّبيلأا

 ِبعغز١ش سعبٌخ  رظ١ٕف اٌذساعخ

 ٌٍجشاػخ رؾم١مٙب فٟ ٚص٠ٓ وٛسن ششوزٟ ٘زّبَأ رشخ١ض اٌذساعخأ٘ذاف 

، اٌزغ٠ٛم١خ ثبٌمذساد إٌّظّز١ٓ ا٘زّبَ ِذٜ رؾذ٠ذ، اٌزغ٠ٛم١خ

 ثبٌمذساد اٌزغ٠ٛم١خ اٌجشاػخ ٚرأص١ش  اسرجبؽ ِذٜ ػٓ ٚاٌزؾمك

 .اٌزغ٠ٛم١خ

 ِمبسٔخ ِٕٙظ اٌذساعخ

 ِٓ ِذساء77 ػ١ٕخ اٌذساعخ ثغذاد، فٟ ٚص٠ٓ وٛسن ششوزٟ ِغزّغ ٚػ١ٕخ اٌذساعخ

  اٌٛعطٝ. ٚالاداسح اٌؼ١ٍب الاداسح

 

 اعزىشبف اٌفشص ، اعزغلاي اٌفشص  اثؼبد اٌّزغ١ش

 

، ِؼبًِ الاخزلافاٌّؼ١بسٞ ،ِؼبًِ  الأؾشاف ,اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٚعبئً اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ

ثبعزخذاَ اٌجشٔبِظ اٌجغ١ؾ،  الأؾذاسع١جشِبْ، ِؼبًِ  الاسرجبؽٟ

  SPSS الإؽظبئٟ
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 اٌمذساد ػٍٝ اسرجبؽ ٚرأص١ش ٌٍجشاػخ اٌزغ٠ٛم١خ ػلالخ ٚعٛد أُ٘ الاعزٕزبعبد

 اسرجبؽ ػلالخ ٕ٘بن رىٓ ٌُ وٛسن، ث١ّٕب ششوخ فٟ اٌزغ٠ٛم١خ

 ص٠ٓ. ششوخ فٟ ٚرأص١ش

 وأداح ٚاػزّبد٘ب فٟ اٌجشاػخ اٌزغ٠ٛم١خ ص٠ٓ ا٘زّبَ ششوخ ػشٚسح أُ٘ اٌزٛط١بد

 اٌجشاػخ ٚا١ّ٘خ ص٠بدح اػزّبد  اٌغٛل١خ ، ؽظزٙب ٌض٠بدح رغ٠ٛم١خ

 وٛسن. ششوخ فٟ اٌزغ٠ٛم١خ

 2019الذبحاوي,  اسم الباحث والسنت ث

دٚس اٌٍٛعغز١بد اٌّشرذح ٚاٌجشاػخ اٌزغ٠ٛم١خ فٟ رؼض٠ض ثٙغخ  ػٕٛاْ اٌذساعخ 2

 اٌضثْٛ

 اؽشٚؽخ دوزٛساٖ  رظ١ٕف اٌذساعخ

اٌّشرذح ٚاٌجشاػخ اٌزغ٠ٛم١خ ِؼشفخ دٚس وً ِٓ اٌٍٛعغز١بد  أ٘ذاف اٌذساعخ

ٌزؼض٠ض ثٙغخ اٌضثْٛ فٟ ػ١ٕخ اٌذساعخ ، ِٚذٜ اػزّبد إٌّظّبد 

اٌٍٛعغز١بد اٌّشرذح ٚاٌجشاػخ اٌزغ٠ٛم١خ فٟ أػّبٌٙب  عزؼّبيلا

 اٌّخزٍفخ.

 رؾ١ٍ١ٍخ ِٕٙظ اٌذساعخ

 ( 342ِؼًّ اٌؾظ١شح اٌجلاعز١ى١خ فٟ إٌبطش٠خ ، ػ١ٕخ اٌذساعخ ) ِغزّغ ٚػ١ٕخ اٌذساعخ

( اٌضثْٛ 777ِفشدح ِٛصػخ ػٍٝ إٌؾٛ ا٢رٟ: اٌضثْٛ اٌذاخٍٟ )

 ( .726اٌخبسعٟ )

 اعزىشبف اٌفشص ، اعزغلاي اٌفشص  اثؼبد اٌّزغ١ش

اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ اٌزٛو١ذٞ، ِؼبًِ الاسرجبؽ، ِؼبًِ الأؾـذاس  ٚعبئً اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ

الإؽظبئٟ اٌجغ١ؾ ٚاٌّزؼذد، رؾ١ًٍ اٌّغبس. ثبعزخذاَ اٌجشٔبِظ 

 ((SPSS.V.20 ٚAmos.v.20)اٌغب٘ـض )

ِؼ٠ٕٛخ ٚا٠غبث١خ ٌٍٍٛعغز١بد اٌّشرذح  خرٛعذ ػلالخ رأص١ش راد دلاٌ أُ٘ الاعزٕزبعبد

 ٚاٌجشاػخ اٌزغ٠ٛم١خ فٟ ثٙغخ اٌضثْٛ.

٠ٕجغٟ ص٠بدح ا٘زّبَ ئداسح اٌّؼًّ ل١ذ اٌذساعخ فٟ اٌٍٛعغز١بد  أُ٘ اٌزٛط١بد

ثبسص فٟ اٌزأص١ش ػٍٝ ص٠بدح سثؾ١خ اٌّؼًّ اٌّشرذح ٌّب ٌٙب ِٓ دٚس 

 ٚرمذ٠ُ ِٕزغبد عذ٠ذح رغزٙذف اعزذاِخ ثٙغخ اٌضثْٛ.

 

 اٌذساعبد الاعٕج١خ  -ة 

 (Peng et al., 2015) اسم الباحث والسنت ث

 Strategic Orientations، Ambidextrous Marketing ػٕٛاْ اٌذساعخ 1

Activities and Service Firm Performance: The 

Moderating Role of Market Competitive Intensity   

 ِٕظّخٚأداء  خاٌجبسػ، أٔشطخ اٌزغ٠ٛك الاعزشار١غ١خاٌزٛعٙبد 

 الأعٛاق. فٟ إٌّبفغخ ؾذحاٌٍّطف ٌ اٌذٚس: خاٌخذِ
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 بحث رظ١ٕف 
 فً المؤثرةالتعرف على الألٌات والتوجهات الاستراتٌجٌة  أ٘ذاف اٌذساعخ

ة وتحقٌق التوازن بٌن أنشطة الاستكشاف تسوٌقٌلاالبراعة 

 والاستغلال التسوٌقً على المدى المتوسط.

 تطبٌقًِّ ِٕٙظ اٌذساعخ

 .عاملاا  162المنظمات الخدمٌة الصٌنٌة,  ِغزّغ ٚػ١ٕخ اٌذساعخ

 اعزىشبف اٌفشص ، اعزغلاي اٌفشص  اثؼبد اٌّزغ١ش

 SPSS ثبعزخذاَ اٌجشٔبِظ الإؽظبئٟ , الأؾذاس اٌٙشِٟ اٌّزؼذد ٚعبئً اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ

19.0,AMOS 17.0 

الأداء بشكل غٌر مباشر من خلال التأثٌر  فًٌؤثر اتجاه الابتكار  أُ٘ الاعزٕزبعبد

, بٌنما ٌؤثر اتجاه السوق  ٌةالتسوٌقالفرص الوسٌط لاستكشاف 

على الأداء بشكل غٌر مباشر من خلال التأثٌر الوسٌط لاستغلال 

 .ة التسوٌقٌالفرص 

ة التً تسوٌقٌلامن الممارسات  مزٌدأن ٌكون هنالك ال ٌنبغً أُ٘ اٌزٛط١بد

 الاستراتٌجًتعزٌز قدرة المدراء على التوجه فً  ساهمت

 ,الاستكشاف والاستغلال والمرونة خلال منة تسوٌقٌلاوالبراعة 

 من خلال الأداء لتحسٌن التسوٌق نشطةلأ مؤثرة آلٌة تبنً بهدف

اٌجابٌة على المدى  نتائجالى تحقٌق  تؤديات ابتكارتقدٌم 

 القصٌر والمتوسط والبعٌد.

 (Xu et al., 2016) اسم الباحث والسنت ث

 Market Knowledge Development of Indigenous ػٕٛاْ اٌذساعخ 2

Chinese Firms for Overseas Expansion: Insights 

from Marketing Ambidexterity Perspective. 

 فٟ ٌٍزٛعغ اٌّؾ١ٍخ اٌظ١ٕ١خ ٌٍششوبد ثبٌغٛق اٌّؼشفخ رط٠ٛش

 .اٌزغ٠ٛم١خ اٌجشاػخ ِٕظٛس ِٓ سؤٜ: اٌخبسط

 ثؾش  رظ١ٕف اٌذساعخ

زغرررررر٠ٛم١ خ فررررررٟ اٌمبث١ٍرررررربد  أ٘ذاف اٌذساعخ اٌزؼررررررشف ػٍررررررٝ رررررررأص١ش اٌجشاػررررررخ أٌ 

 اٌزرررٛاصْ ػرررٓ اٌىشرررف، فؼرررلا ػرررٓ  ٌذِّساعرررخاٌزغررر٠ٛم١ خ ٌؼ١ٕرررخ ا

 ف١ّررررب ١خاٌزغرررر٠ٛماٌفررررشص  عررررزغلاياٚ لاعزىشرررربف الاعررررزشار١غٟ

 .اٌخبسعٟ اٌزٛعغ ٌٕغبػ اٌغٛق ِغ فثبٌزى١ّ  ٠زؼٍك

 دساعخ اعزمظبئ١خ. ِٕٙظ اٌذساعخ

 ػب١ٍِٓ 776،   اٌظ١ٕ١خ  اٌذ١ٌٚخ إٌّظّبد ِغزّغ ٚػ١ٕخ اٌذساعخ

 اعزىشبف اٌفشص ، اعزغلاي اٌفشص  اثؼبد اٌّزغ١ش

ِؼبًِ  ، التوكٌدي ًعاملال تحلٌل الاعزىشبفٟ ،اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ  ٚعبئً اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ

،رؾ١ًٍ (SEM) ا١ٌٙى١ٍخ اٌّؼبدٌخ ّٔزعخ ث١شعْٛ ، الاسرجبؽ

 SPSS AMOS 20.0 ثشٔبِظ ثبعزخذاَ اٌّغبس ،
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زغ٠ٛم١ خ رغُٙ فٟ رط٠ٛش أرش١ش الاعزٕزبعبد ئٌٝ  أُ٘ الاعزٕزبعبد ْ اٌجشاػخ أٌ 

زغ٠ٛم١ خ ، فؼلا ػٓ  ْ وٛٔٙب رغبػذ فٟ ص٠بدح ٚػٟ أاٌمذساد أٌ 

زغ٠ٛم١ خ ٚص٠بدح  اٌمذسح ػٍٝ اٌّذساء رغبٖ الافبدح ِٓ اٌمبث١ٍبد أٌ 

 ف ِغ اٌج١ئخ اٌخبسع١خ.اٌزى١ّ 

زغ٠ٛم١ خ فٟ ص٠بدح لذسح إٌّظّبد اٌذ١ٌٚخ  أُ٘ اٌزٛط١بد  ٠غُُٙ رجٕٟ اٌجشاػخ أٌ 

ٌزغ٠ٛم١ خ اٌّّٙخ ٌٍجمبء ااٌظ١ٕ١خ ػٍٝ اعزىشبف ٚاعزغلاي اٌفشص 

ٌزغ٠ٛم١ خ اٌزٟ افٟ اٌج١ئخ اٌخبسع١خ فؼلا ػٓ رؾغ١ٓ اٌمذساد 

ف اٌّغزّش ِغ اٌزغ١ش اٌغش٠غ فٟ ػٍٝ اٌزى١ّ  ٌذِّساعخارغبػذ ػ١ٕخ 

 ػٛاًِ اٌج١ئخ اٌخبسع١خ .

 (Tokgoz et al., 2017) اسم الباحث والسنت ث

 Impact of ambidextrous marketing on market and ػٕٛاْ اٌذساعخ 3

financial performance   

 اٌّبٌٟ ٚالاداء اٌغٛق ػٍٝ اٌزغ٠ٛم١خ اٌجشاػخ رأص١ش

 ثؾش  رظ١ٕف اٌذساعخ

 اٌّبٌٟ ٚالاداء اٌغٛق اداء ػٍٝ اٌزغ٠ٛم١خ أصش اٌجشاػخ دساعخ أ٘ذاف اٌذساعخ

 اٌّؼٍِٛبد ِغبي فٟ اٌؼبٍِخ اٌظغ١شح ٚاٌّزٛعطخ ٌٍّٕظّبد

 رؾ١ٍ١ٍخ ِٕٙظ اٌذساعخ

اٌؼبٍِخ فٟ ِغبي اٌّؼٍِٛبد، ثٍغ إٌّظّبد اٌظغ١شح ٚاٌّزٛعطخ  ِغزّغ ٚػ١ٕخ اٌذساعخ

 ا  ِذ٠ش  293ؽغُ اٌؼ١ٕخ  

 اعزىشبف اٌفشص ، اعزغلاي اٌفشص  اثؼبد اٌّزغ١ش

 اٌّؼ١بسٞ ، الأؾشاف ,اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ، التوكٌدي ًعاملال تحلٌل ٚعبئً اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ

 SPSS ثشٔبِظ ثبعزخذاَ ، (SEM) ا١ٌٙى١ٍخ اٌّؼبدٌخ خّٔٛرع

AMOS 20.0 

 اداء اٌغٛق، ػٍٝ ٚالا٠غبثٟ اٌّجبشش اٌزغ٠ٛمٟ الاعزغلاي رأص١ش الاعزٕزبعبد أُ٘

 اداء ػٍٝ اٌىج١ش الا٠غبثٟ اٌزغ٠ٛمٟ الاعزىشبف وزٌه رأص١ش

 ٌٍجشاػخ اٌّجبشش ٚالأداء اٌّبٌٟ، فؼلا  ػٓ اٌزأص١ش اٌغٛق

 اٌّبٌٟ. ٚالاداء اٌغٛق اداء فٟ اٌزغ٠ٛم١خ

إٌزبئظ فٟ  ئػّبَزمج١ٍخ ئٌٝ دساعخ رؾزبط اٌذساعبد اٌّغ أُ٘ اٌزٛط١بد

، وزٌه ٠ّىٓ أْ رٛعغ اٌذساعبد اٌّغزمج١ٍخ  اٌظٕبػبد اٌّخزٍفخ

دساعزٕب ػٓ ؽش٠ك رؼ١ّٓ ِزغ١شاد اػبف١خ ِٚززب١ٌخ فٟ 

 . ّٔٛرط اٌّفب١ّٟ٘لأا

 

 اٌزغ٠ٛم١خ اٌّشٚٔخاٌؼشث١خ ٚالاعٕج١خ فٟ ِغبي  اٌغبثمخ اٌّؼشف١خ اٌغٙٛد ثؼغ -2

 اٌذساعبد اٌؼشث١خ  –أ 
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 2018اٌؼ١ّذٞ ،  اسم الباحث والسنت ث

ثذاػ١خ فٟ لإدٚس اٌّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ اٌّغزٕذح ػٍٝ اٌمبث١ٍبد ا ػٕٛاْ اٌذساعخ 1

 رؼض٠ض صمخ اٌضثْٛ ثبٌّٕزظ اٌٛؽٕٟ

 اؽشٚؽخ دوزٛساٖ رظ١ٕف اٌذساعخ

اٌذِساع خ ِٓ خلاي  ٌّزغ١شادٚ اٌّفب١ّ١٘خ  اٌفىش٠خ الإعٙبِبدث١بْ  أ٘ذاف اٌذساعخ

 .ٌّٕظّبد الاػّبيا١ّ٘زٙب ٚاعزىشبف  ٍٙب١ٚرؾٍ ػشػٙب

 اٌزغ٠ٛم١خاٌّشٚٔخ ٠ٙب اْ رإد ّى٠ٓاعزىشبف ِغزٜٛ الاصش اٌزٞ 

 .صمخ اٌضثْٛ ثبٌّٕزظ اٌٛؽٕٟ رؼض٠ضفٟ 

 رؾ١ٍ١ٍخ ِٕٙظ اٌذساعخ

 ا  فشد 514، ثؾغُ ػ١ٕخ  ِظبٔغ اٌجـبْ اثـٛ غش٠ت ِغزّغ ٚػ١ٕخ اٌذساعخ

 ِشٚٔخ اٌّشبسوخ ، ِشٚٔخ اٌزفبػً ، ِشٚٔخ اٌزٕف١ز اثؼبد اٌّزغ١ش

اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ، الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ ، اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ اٌزٛو١ذٞ  ٚعبئً اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ

،ِؼبًِ الاسرجبؽ اٌجغ١ؾ ، الأؾذاس اٌخطٟ ، رؾ١ًٍ اٌّغبس ، 

الاؽظبئٟ  اٌجشاِظ ثبعزخذأَّزعخ اٌّؼبدٌخ ا١ٌٙى١ٍخ ، 

Amos.v.23ٚ SPSS.V.23. 

 أٔٙب ٌجبْ اثٛ غش٠ت ئلّا أرـٛافش اٌمبث١ٍبد الاثذاػ١خ فٟ ِظبٔغ  أُ٘ الاعزٕزبعبد

رؼبٟٔ ػؼفب  ٔغـج١ب  فـٟ الاعـشاءاد اٌزغ٠ٛم١خ ثغجت ثؼغ اٌم١ٛد 

اٌؾى١ِٛخ ٚاٌزٕبفغ١خ ٠غؼٍٙب دْٚ اٌّغزٜٛ اٌّطٍـٛة ِـٓ صمـخ 

 . اٌضثْٛ

ػشٚسح رٛف١ش اٌؾىِٛـخ اٌزغ١ٙلاد فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌطبلخ  أُ٘ اٌزٛط١بد

اٌلاصِخ ٌزشغ١ً اٌّظبٔغ ، ِغ اٌغذ٠خ فٟ دػـُ إٌّـزظ اٌٛؽٕٟ 

ِٓ خلاي اطذاس اٌمٛا١ٔٓ اٌخبطخ ثؾّب٠خ إٌّزظ اٌٛؽٕٟ ِٕٚـغ 

اعـز١شاد إٌّزغـبد اٌّّبصٍخ اٚ فشع اٌم١ٛد اٌزغبس٠خ ػ١ٍٙب ِٓ 

 .ؼبس إٌّزغـبد اٌٛؽ١ٕخعـأاعً ػذَ لذسرٙب ػٍٝ ِٕبفغخ 

 2018الابزاهيمي ,  اسم الباحث والسنت ث

 التسوٌقٌة المرونة تحقٌق فً الاستراتٌجًر الذكاء ٌتأث ػٕٛاْ اٌذساعخ 2

 ثؾش رظ١ٕف اٌذساعخ

ٚ اٌّشٚٔخ  الاعزشار١غٟث١ٓ اٌزوبء  اٌؼلالخاٌزؾشٞ ػٓ ؽج١ؼخ  أ٘ذاف اٌذساعخ

اٌجؾٛس اٌغبثمخ اٌزٟ رشثؾ ث١ٓ  فٟ إٌمض ٚرلافٟ  , اٌزغ٠ٛم١خ

اٌزٟ عبء ثٙب ٘زا اٌجؾش ، ٚثّب ٠غؼٍٙب أْ رىْٛ دساعخ  اٌّزغ١شاد

ِزٛاػؼخ فٟ اٌج١ئخ اٌؼشال١خ رجؾش فٟ ٘زا اٌّغبي اٌؾذ٠ش ٚاٌُّٙ 

 ٚاعزششاف رأص١شارٗٚاعزىشبف  ػلالبد اعزٕجبؽ، ٚ رغؼٝ اٌٝ 

ٌّىزجخ ا ئصشاءعذٚاٖ اٌّغزمج١ٍخ ، ِّب ع١ىْٛ ٌٗ أؼىبعب فٟ 

 . فٟ ِغبي اٌزط٠ٛش اٌزٕظ١ّٟ ٚاٌؼشال١خاٌؼشث١خ 
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 رطج١م١خ ِٕٙظ اٌذساعخ

إٌغف  ِؾبفظخ فٟ الأٌجبْششوخ اٌفٙذ ٌٍّٛاد اٌغزائ١خ ٚ ِٕزغبد  ِغزّغ ٚػ١ٕخ اٌذساعخ

 ػبِلا   46، ثؾغُ ػ١ٕخ  الأششف

 اٌزٛص٠غِشٚٔخ اٌغؼش ، ِشٚٔخ إٌّزظ ، ِشٚٔخ اٌزش٠ٚظ ، ِشٚٔخ  اثؼبد اٌّزغ١ش

، ِؼبًِ الاخزلافاٌّؼ١بسٞ ،ِؼبًِ  الأؾشاف ,اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٚعبئً اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ

 اٌجغ١ؾ الأؾذاس، ِؼبًِ ث١شعْٛ الاسرجبؽٟ

،  الاعزششافّٚ٘ب  الاعزشار١غٟٚعٛد أصش ٌّزغ١شاد اٌزوبء  أُ٘ الاعزٕزبعبد

 .ٚ اٌزؾف١ض فٟ رؾم١ك اٌّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ ، اٌشؤ٠خ 

ػشٚسح أْ ٠ؼٟ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌششوخ دٚس ٚأ١ّ٘خ اٌزذس٠ت فٟ  اٌزٛط١بدأُ٘ 

طمً ِٙبساد اٌؼب١ٍِٓ ٌذ٠ُٙ ٚسفغ ِمذسارُٙ ، ٌّب ٌٙب ِٓ دٚس 

ٚرؾف١ض اٌؼب١ٍِٓ ثّب  الاعزشار١غٟفٟ دػُ ٚرؼض٠ض أٔشطخ اٌزوبء 

فٟ اٌىفب٠خ ٠ٚؼٍّْٛ ٠ٚزظشفْٛ آ١ٔب ِٓ دْٚ ؽٍت ئرْ أٚ دػُ 

 . ِٓ سؤعبءُ٘

 

 اٌذساعبد الاعٕج١خ –ة 

 (Greenley et al,2004) اسم الباحث والسنت ث

 Management processes in marketing planning ػٕٛاْ اٌذساعخ 1

 اٌزغ٠ٛك رخط١ؾ فٟ الإداسح ػ١ٍّبد

 ثؾش رظ١ٕف اٌذساعخ

 فرٟ ٚاٌشرشٚع ٚاٌزطج١مرٟ الأوربد٠ّٟ إٌمبػ ٚرؾف١ض اٌفُٙ، رط٠ٛش أ٘ذاف اٌذساعخ

ا رمزشػ  ئر. عذ٠ذح، ثؾض١خ ارغب٘بد  الإداسح ػ١ٍّربد ف١ٗ ٠ؾذد ئؽبس 

 اٌمشاساد  ارخبر فٟ  اٌزغ٠ٛم١خ اٌّشٚٔخ لاػزّبد اٌّظّّخ اٌشئ١غخ

 .اٌزغ٠ٛمٟ ثبٌزخط١ؾ اٌّزؼٍمخ

 دساعخ ٔظش٠خ ِٕٙظ اٌذساعخ

الاداسح الاعررزجبل١خ ، اٌٙغررَٛ اٌزٕبفغررٟ ، الاداسح الاثذاػ١ررخ ، اٌررزؼٍُ  اثؼبد اٌّزغ١ش

 اٌزٕظ١ّٟ ، إٌٛعخ ٔؾٛ اٌغٛق ، اٌّٛاسد اٌٍّّٙخ

 رإصش اٌزغ٠ٛمٟ ثبٌزخط١ؾ اٌّزؼٍمخ اٌمشاساد ارخبر فٟ اٌّشٚٔخ ئْ أُ٘ الاعزٕزبعبد

 ، اٌغٛق فشص ػٓ إٌبعّخ اٌزى١ف ؽبٌخ ػٍٝ ِجبششا رأص١شا

 اٌزى١ف صُ ِٚٓ اٌّشٚٔخ ِذٜ الأخشٜ الإداسح ػ١ٍّبد ٚرؾذد

 . اخشٜ ئداس٠خ ػ١ٍّبد خلاي ِٓ رؾم١مٗ إٌّظّخ رغزط١غ اٌزٞ
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 إشنننراك الضنننروري منننن سنننٌكون , المروننننة لتحقٌنننق التسنننوٌقً

 , والإنتننا  والعنناملٌن التموٌننل مثننل , الأخننرى الداخلٌننة العملٌننات

 .خٌار لكل الاقتصادٌة الجدوى تقٌٌم أجل من

 (Gurău, 2009) اسم الباحث والسنت ث

 Marketing flexibility in the context of the ػٕٛاْ اٌذساعخ 2

service-dominant logic 

         ِٕطك ١ّٕ٘خ اٌخذِخ فٟ ع١بق اٌّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ

 ثؾش رظ١ٕف اٌذساعخ

ؽش اٌّفب١ّ١٘خ ٌّٛػٛع اٌّشٚٔخ لأعظ إٌظش٠خ ٚالأاعزىشبف ا أ٘ذاف اٌذساعخ

 ٚ ،١ّ٘خ دساعخ اٌّشٚٔخ فٟ اٌّغبي اٌزغ٠ٛمٟ أث١بْ  ٚ،  اٌزغ٠ٛم١خ

رٛفش ٔمطخ أطلاق ٌزط٠ٛش ِغّٛػخ ِٓ اٌجؾٛس ٚ اٌغّبد 

 ل١ّخاٌؼشٚس٠خ ٌٕظبَ اٌزغ٠ٛك اٌزشبسوٟ لإداسرٙب ِٓ أعً رؼض٠ض 

اٌضثبئٓ ٚإٌّظّبد ٚأطؾبة  ث١ٓخٍك اٌزفبػً  خ ف١ٟػٍّ

 .اٌّظٍؾخ

 دساعخ ٔظش٠خ  ِٕٙظ اٌذساعخ

 ِشٚٔخ اٌّشبسوخ ، ِشٚٔخ اٌزفبػً ، ِشٚٔخ اٌزٕف١ز اثؼبد اٌّزغ١ش

اٌششوخ  أ٘ذاف رؾذد٘بػّٓ ؽذٚد  اٌزغ٠ٛم١خرّضً اٌّشٚٔخ  أُ٘ الاعزٕزبعبد

 اٌزغ٠ٛكٌٕظُ  اٌشئ١غخ، اٌغّخ اٌشثؾ١خ ٚأ٘ذافب ِٚٛاسد٘ب

ٚاٌضثبئٓ ٚأطؾبة  اٌّٛظف١ٓاٌزٟ رغّؼ ثبٌزفبػً ِغ  اٌزشبسو١خ

 . ا٢خش٠ٓاٌّظٍؾخ 

اٌّشبسوخ  ػ١ٍّبد ع١ّغػٍٝ  اٌزغ٠ٛم١خاٌّشٚٔخ  رطج١ك ٠ٕجغٟ اٌزٛط١بدأُ٘ 

إٌظُ اٌّؼمذح ٌزىْٛ لبدسح ػٍٝ  رط٠ٛش، ِٓ أعً ٚاٌزٕف١زٚاٌزفبػً 

 ع١ّغألظٝ لذس ِٓ الاسثبػ ٚاٌفٛائذ اٌزٟ رؼٛد ػٍٝ  رؾم١ك

 اٌّؼ١ٕخالأؽشاف 

 (Shalender & Singh, 2015) اسم الباحث والسنت ث

 Marketing Flexibility: Significance and ػٕٛاْ اٌذساعخ 3

Implications for Automobile Industry 

 طٕبػخ ػٍٝ ٚا٢صبس اٌّزشرجخ الأ١ّ٘خ: ١خ اٌزغ٠ٛم ّشٚٔخاٌ

 اٌغ١بساد

 ثؾش رظ١ٕف اٌذساعخ

فً شركات  التسوٌقٌةمفاهٌمً حول تكامل المرونة إعطاء إطار  أ٘ذاف اٌذساعخ

استخلاص ,  التسوٌقٌةالمرونة  مفاهٌماستعراض ,  السٌارات

 .السٌاراتلشركات  التسوٌقٌةالمرونة  أهمٌةالاستدلالات حول 

 دساعخ ؽبٌخ ِٕٙظ اٌذساعخ

 ٚربربششوبد اٌغ١بساد اٌؼب١ٌّخ  ٘ٛٔذاٞ ، ٘ٛٔذا ،  فٛسد ،  ِغزّغ ٚػ١ٕخ اٌذساعخ

 اٌمذساد اٌزٕظ١ّ١خ ، لبث١ٍبد اٌّٛاسد اثؼبد اٌّزغ١ش
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 --------------- ٚعبئً اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ

 فرررٟ أفؼرررً ثشرررىً ِغٙرررضح اٌزغررر٠ٛم١خ اٌّشٚٔرررخ راد إٌّظّررربد أُ٘ الاعزٕزبعبد

 ٚوررررزٌه اٌمظرررر١ش اٌّررررذٜ ػٍررررٝ اٌطٍررررت رمٍجرررربد ِررررغ اٌزؼبِررررً

 الأػّررربي ث١ئرررخ ػرررٓ إٌبشرررئخ الأعرررً ؽ٠ٍٛرررخ اٌٛعٛد٠رررخ اٌزٙذ٠رررذاد

 .ثبعزّشاس اٌّزغ١شح

 اٌزغ٠ٛك ِشٚٔخ ػٍٝ ٌٍؾفبظ فمؾ ١ٌظ ِزٛاطٍخ عٙٛد ثزي ٠ٕجغٟ أُ٘ اٌزٛط١بد

 ػٍٝ اٌّذٜ ثؼ١ذح رأص١شاد ٌٙب لأٔٙب اٌمذسح ٘زٖ ٌزؼض٠ض ٌٚىٓ

 .ٌٍّٕظّخ الإعّب١ٌخ اٌشثؾ١خ

 

 عٛدح اٌخذِخ ثؼغ اٌذساعبد اٌغبثمخ اٌؼشث١خ ٚالاعٕج١خ فٟ ِغبي 3 - 

 اٌذساعبد اٌؼشث١خ -أ

 3102سلطان ,  اسم الباحث والسنت ث

 المسنننتفٌدٌنالصنننحٌة منننن وجهنننة نظنننر  الخننندماتجنننودة  أبعننناد ػٕٛاْ اٌذساعخ 1

 فنننً الأهلٌنننة المستشنننفٌاتمنننن  مجموعنننة فنننًدراسنننة تطبٌقٌنننة 

 البصرة محافظة

 ثؾش رظ١ٕف اٌذساعخ

 اٌّغزشف١بد فٟ اٌّمذِخ اٌظؾ١خ اٌخذِبد عٛدح أثؼبد ل١بط أ٘ذاف اٌذساعخ

، ثؼبدرٍه الأ فٟ اٌّشػٝ ٔظش ٚعٙخ ػٓ اٌىشفِغ  ، اٌخبطخ

 اٌخذِبد رمذ٠ُ ِغبي فٟ اٌمظٛس عٛأت رشخ١ضفؼلا ػٓ 

 فٟ رغُٙ ٚاٌّمزشؽبد اٌؾٍٛي ثؼغ رمذ٠ُ ِؾبٌٚخٚ .اٌظؾ١خ

 ٌٍّغزشف١بد  اٌظؾ١خ اٌخذِبد ٚالغ ٚرط٠ٛش رؾغ١ٓ ِىب١ٔخئ

 .اٌّجؾٛصخ

 رطج١م١خ ِٕٙظ اٌذساعخ

 90ؽغُ اٌؼ١ٕخ  ،١ٍ٘خ فٟ ِؾبفظخ اٌجظشح أِغزشف١بد  صلاس ِغزّغ ٚػ١ٕخ اٌذساعخ

 ب  ِغزغ١ج

     التعاطف‘  الاعتمادٌة ,الأمان، الاعزغبثخ , الملموسٌة اثؼبد اٌّزغ١ش
 الاسرجررررربؽِؼبِرررررً ،اٌّؼ١ررررربسٞ  الأؾرررررشاف،اٌٛعرررررؾ اٌؾغررررربثٟ  ٚعبئً اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ

 .الاسرجبؽِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ،اٌجغ١ؾ ٚرؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ 

اثررررٓ ٚاٌّٛعررررٛٞ ،) اٌّجؾٛصررررخرزررررٛفش فررررٟ ثؼررررغ اٌّغزشررررف١بد  أُ٘ الاعزٕزبعبد

طرررؾخ  ، فؼررلا ػررٓ عررٛدح اٌخرررذِبد اٌظررؾ١خ  أثؼرربد (اٌج١طرربس 

فررررٟ  ئؽظرررربئ١خ دلاٌررررخٕ٘رررربن فشٚلرررربد راد )اٌفشػرررر١خ اٌضب١ٔررررخ  

 ( .الأ١ٍ٘خِغبي عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ ث١ٓ اٌّغزشف١بد 

 فرررررٟ اٌظرررررؾ١خ اٌخرررررذِبد عرررررٛدح ثّؼرررررب١٠ش الا٘زّررررربَ ػرررررشٚسح أُ٘ اٌزٛط١بد

 ِررٓ ِزىبِررً ٔظرربَ أٔٙررب ػٍررٝ ١ٌٙرربئ ٚإٌظررش الأ١ٍ٘ررخ اٌّغزشررف١بد

 اٌخذِرررخرٛػ١رررخ اٌؼرررب١ٍِٓ ثّؼرررب١٠ش عرررٛدح   فؼرررلا ػرررٓ، اٌخرررذِبد
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فررررٟ دٚساد رذس٠ج١ررررخ ٌض٠رررربدح ِٙرررربسارُٙ  ُٙػررررٓ ؽش٠ررررك ادخرررربٌ

 . ٠ّضٍْٛ اٌٍجٕخ اٌشئ١غخ ٌزطج١ك ٔظبَ اٌغٛدح ُ٘ػٍٝ اػزجبس

 3102الشمزي ,  اسم الباحث والسنت ث

التسوٌق الداخلً وتأثٌره فً تعزٌز جودة الخدمة من خلال  ػٕٛاْ اٌذساعخ 2

 دارة المعرفةإممارسات 

 اؽشٚؽخ دوزٛساٖ  رظ١ٕف اٌذساعخ

عٛدح اٌخذِخ ثٛطفٙب ص٠بدح اٌٛػٟ ٌذٜ اداسح اٌفٕبدق ثّفَٙٛ  أ٘ذاف اٌذساعخ

رغؼٝ اٌٝ رظ١ُّ اٌٛظبئف ٚاٌّٙبَ ثّب ٠ؾمك  ِّٙخ صمبفخ رٕظ١ّ١خ

لظٝ رٍج١خ ٌؾبعبد ٚسغجبد اٌضثبئٓ ٚثبٌشىً اٌزٞ ٠فٛق أ

 رٛلؼبرُٙ اٌّؾذدح ِغجمب   .

 رؾ١ٍ١ٍخ ِٕٙظ اٌذساعخ

 اٌّمذعخ وشثلاء ِؾبفظزٟ فٟ اٌّّزبصح اٌذسعخ فئخ فٕبدقصّب١ٔخ  ِغزّغ ٚػ١ٕخ اٌذساعخ

 ػبِلا    767  ػ١ٕخ، ثؾغُ  ششفلأا ٚإٌغف

  

     التعاطف‘  الاعتمادٌة ,الأمان، الاعزغبثخ , الملموسٌة اثؼبد اٌّزغ١ش
 الاؽظبءاد اٌٛطف١خ ، الاسرجبؽ ، الأؾذاس ٚرؾ١ًٍ اٌّغبس، ٚعبئً اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ

 ( Minitab)  ( ٚ   SPSS 19اٌجشاِظ الإؽظبئ١خ اٌّزّضٍخ ثــ ) 

 ػٍررر٠ٝغررربثٟ ئرٕف١رررز ثرررشاِظ اٌزغررر٠ٛك اٌرررذاخٍٟ ررررٕؼىظ ٚثشرررىً  أُ٘ الاعزٕزبعبد

ضثررربئٓ ، ِرررٓ خرررلاي رؼررر١ّٓ ٌٍ اٌّمذِرررخرؼض٠رررض عرررٛدح اٌخذِرررخ 

ٌغ١ّررررغ الافىرررربس ٚاٌزطٍؼرررربد اٌخبطررررخ ثبٌؼررررب١ٍِٓ فررررٟ ػ١ٍّررررخ 

طرررررر١بغخ اٌخطررررررؾ ٚالاعررررررزشار١غ١بد اٌزٕظ١ّ١ررررررخ ٚاٌّشرررررربسوخ 

 اساد اٌمش  اٌفبػٍخ فٟ ارخبر 

ػررررررشٚسح ا٘زّرررررربَ ئداساد اٌفٕرررررربدق ثبعررررررزضّبس اٌؼلالررررررخ ثرررررر١ٓ  أُ٘ اٌزٛط١بد

ِرررضلا   أاٌزغررر٠ٛك اٌرررذاخٍٟ ِّٚبسعررربد اداسح اٌّؼشفرررخ اعرررزضّبسا   

 عب١ٌت اٌزٟ رغّؼ ثزؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخلأفٟ اعزٕجبؽ ا

 

 ة : اٌذساعبد الاعٕج١خ 

 (Shabbir et al., 2017) اسم الباحث والسنت ث

 Equating the Expected and Perceived Service ػٕٛاْ اٌذساعخ 1

Quality: A Comparison among Public and Private 

Healthcare Service Providers 

ث١ٓ ِمذِٟ  خ: ِمبسٔٚاٌّذسوخاٌخذِخ اٌّزٛلؼخ  حِؼبدٌٗ عٛد

 د اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ اٌؼبِخ ٚاٌخبطخخذِب

 ثؾش   رظ١ٕف اٌذساعخ
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 ٌّمذِٟ اٌّذسوخ اٌخذِخ عٛدح رغبٖ اٌضثبئٓ ٔظش ٚعٙخ اعزىشبف أ٘ذاف اٌذساعخ

 عٛدح ِؾذداد لٛسٔذ. ٚاٌخبطخ اٌؼبِخ اٌظؾ١خ اٌشػب٠خ خذِبد

ٌّؼبدٌخ  اٌفغٛح رؾ١ًٍ ئعشاء خلاي ِٓ اٌظؾ١خ اٌشػب٠خ خذِخ

 عٛدح فٟ الاخزلافبد ٚفؾض ٚاٌّزٛلؼخ اٌّذسوخ اٌخذِبد عٛدح

 .اٌخذِخ

 ِمبسٔخ ِٕٙظ اٌذساعخ

فٟ ثبوغزبْ ، ثؾغُ ػ١ٕخ  ٚاٌخبطخ اٌؼبِخلطبع اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ  ِغزّغ ٚػ١ٕخ اٌذساعخ

 . صثبئٓ 310

     التعاطف‘  الاعتمادٌة ,الأمان، الاعزغبثخ , الملموسٌة اثؼبد اٌّزغ١ش

 ( SPSSِظ الإؽظبئ١خ اٌّزّضً ثــ )ٔباٌجشالاؽظبءاد اٌٛطف١خ ، اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟٚعبئً 

 اٌّزٛلؼررررخ اٌخررررذِبد ثرررر١ٓ اٌغررررٛدح فررررٟ وج١ررررشح فغررررٛاد ٚعررررٛد أُ٘ الاعزٕزبعبد

 اٌؼبِرررررررخ اٌظرررررررؾ١خ اٌشػب٠رررررررخ خرررررررذِبد ٌّمرررررررذِٟ ٚاٌّذسورررررررخ

 رٛلؼرررربد رٍج١ررررخ ٠ررررزُ ٌررررُ ، رٌرررره ِررررٓ اٌؼىررررظ ػٍررررٝ ، ٚاٌخبطررررخ

. اٌّغزشررررررف١بد ِررررررٓ إٌررررررٛػ١ٓ وررررررلا فررررررٟ ثبٌىبِررررررً اٌضثرررررربئٓ

 اٌشررررربٍِخ اٌغرررررٛدح ؽ١رررررش ِرررررٓ رفٛلرررررذ اٌخبطرررررخ اٌّغزشرررررف١بد

 ثشرررررىً اٌّذسورررررخ اٌخرررررذِبد ٚوبٔرررررذ. ٔظرررررشائُٙ ِرررررٓ اٌّذسورررررخ

 ِغزشررررف١بد فررررٟ ٌلأؽجرررربء اٌطج١ررررخ اٌخررررذِبد ؽ١ررررش ِررررٓ أفؼررررً

 أفؼرررً ثشرررىً اٌخرررذِبد اٌفٕذل١رررخ وبٔرررذ ؽررر١ٓ فرررٟ اٌؼررربَ اٌمطررربع

 .اٌخبص اٌمطبع ِغزشف١بد فٟ

 خرررذِبد ِمرررذِٟ ِرررٓ ورررً ِرررٓ ٔزررربئظ اٌذساعرررخ ٠ٕجغرررٟ اعرررزؼّبي أُ٘ اٌزٛط١بد

 ِّبسعررربد ١٘ىٍرررخ لإػررربدح ٚاٌخبطرررخ اٌؼبِرررخ اٌظرررؾ١خ اٌشػب٠رررخ

 ِررررٓ ئلا رؾم١مٙررررب ٠ّىررررٓ لا ٚاٌزررررٟ ثٙررررُ اٌخبطررررخ اٌغررررٛدح ئداسح

 اٌضثررررربئٓ رؼ١ٍمررررربدٚاعرررررزمجبي  بياٌفؼّررررر الإداسٞ الاٌزرررررضاَ خرررررلاي

 .ِٕزظُثشىً 

 (Meesala & Paul, 2018) اسم الباحث والسنت ث

 Service quality, consumer satisfaction and loyalty ػٕٛاْ اٌذساعخ 2

in hospitals: Thinking for the future. 

 اٌزفى١ش: اٌّغزشف١بد فٟ ٚٚلائٗ اٌضثْٛ سػب، اٌخذِخ عٛدح

 .بٌّغزمجًث

 ثؾش  رظ١ٕف اٌذساعخ

 اٌزٟ اٌّغزشف١بد فٟ اٌخذِخ ثغٛدح اٌظٍخ راد اٌؼٛاًِ أُ٘ رؾذ٠ذ أ٘ذاف اٌذساعخ

 .اٌّغزمجً فٟ ٚإٌغبػ اٌجمبء رؼّٓ

 رؾ١ٍ١ٍخ ِٕٙظ اٌذساعخ

 787ؽغُ اٌؼ١ٕخ  ، إٌٙذ -فٟ ؽ١ذس آثبد  ِغزشفٝ اسثؼ١ٓ ِغزّغ ٚػ١ٕخ اٌذساعخ

 ِغزغ١جب  
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     التعاطف‘  الاعتمادٌة ,الأمان، الاعزغبثخ , الملموسٌة اثؼبد اٌّزغ١ش

،رؾ١ًٍ اٌجغ١ؾ  الاسرجبؽِظفٛفخ ،  اٌزٛو١ذٞ  اٌؼبٍِٟ اٌزؾ١ًٍ ٚعبئً اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ

 .ٚثشٔبِظ ، SPSS) )بِظ ــثشٔ،ا١ٌٙى١ٍخ  إٌّزعخِؼبدٌخ  اٌّغبس،

(Amos.) 

 اٌزؼرررربؽف) ٌٚرررر١ظ ٚالاعررررزغبثخ اٌّٛصٛل١ررررخ اٌذساعررررخ اْ دٚعررررذ أُ٘ الاعزٕزبعبد

. اٌّشػرررٝٚٚلاء  سػرررب ػٍرررٝ ٠رررإصش( ٚاٌؼرررّبْ ، اٌٍّّٛعرررخ ،

 ِؼٙرررُ اٌغررر١ٍُ ٚرٛاطرررٍُٙ اٌّشػرررٝ ِرررٓ اٌطجرررٟ اٌىررربدس ِٛلرررف

 ٌٕغررررربػ الأ١ّ٘رررررخ ثررررربٌغ أِرررررش دل١رررررك ثشرررررىً اٌخرررررذِبد ٚرمرررررذ٠ُ

 .اٌّغزشفٝ

ص٠ررربدح ا٘زّررربَ اٌىرررٛادس  ، إٌّبعرررت اٌٛلرررذ فرررٟ اٌخرررذِبد رمرررذ٠ُ أُ٘ اٌزٛط١بد

ؽرررش  ، اٌفرررٛار١ش ذلرررخث الا٘زّررربَ  ص٠ررربدح ، اٌظرررؾ١خ ثبٌّشػرررٝ 

اٌؼّررررً  ، اٌخذِررررخ رمررررذ٠ُ اٌّغزشررررف١بد ػٍررررٝ الا٠فرررربء ثّٛاػ١ررررذ 

 . ثشىً عش٠غ اٌخذِبدػٍٝ رمذ٠ُ 

 (Rehaman & Husnain, 2018) اسم الباحث والسنت 

 The Impact of Service Quality Dimensions ػٕٛاْ اٌذساعخ 3
on Patient Satisfaction in the Private 
Healthcare Industry in Pakistan  

عٛدح اٌخذِخ فٟ سػب اٌّشػٝ ؽٛي طٕبػخ اٌؼٕب٠خ  أثؼبدرأص١ش 

 اٌظؾ١خ اٌخبطخ فٟ ثبوغزبْ

 ثؾش  رظ١ٕف اٌذساعخ

عٛدح اٌخذِخ فٟ ِغزٜٛ سػب اٌّشػٝ  أثؼبدرؾذ٠ذ رأص١ش  أ٘ذاف اٌذساعخ

ِذٜ اٌمذسح فؼلا ػٓ رؾذ٠ذ اٌشالذ٠ٓ فٟ اٌّغزشف١بد اٌخبطخ ، 

ػٍٝ ا٠غبد ِخشعبد عٍٛو١خ وبلاٌزضاَ ، ٚاٌؼلالبد الا٠غبث١خ اٌزٟ 

 ٠ؾٍّٙب اٌضثبئٓ ارغبٖ ِغٙضٞ اٌخذِخ اٌطج١خ .

 رؾ١ٍ١ٍخ ِٕٙظ اٌذساعخ

 اٌجبوغزب١ٔخ(   عشغٛدا  )  ِمبؽؼخ ػّٓ خبطخ ِغزشف١بد خّظ ِغزّغ ٚػ١ٕخ اٌذساعخ

 رٍه فٟ اٌشالذ٠ٓ اٌّشػٝ ِٓ(  287)   اٌؼ١ٕخ ؽغُ ثٍغ ،

 . اٌّغزشف١بد

     التعاطف‘  الاعتمادٌة ,الأمان، الاعزغبثخ , الملموسٌة اثؼبد اٌّزغ١ش
 و SPSS هو المستخدم البرنامج, OLSالانحدار نموذ  تحلٌل  ٚعبئً اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ

Amos. 

وضش أثؼبد عٛدح اٌخذِخ رأص١شا   فٟ أرؼذ اٌّٛصٛل١خ ٚالاػزّبد٠خ ِٓ  أُ٘ الاعزٕزبعبد

ِغزٜٛ سػب اٌّشػٝ ، فؼلا   ػٓ أخفبع ِغزٜٛ فُٙ 
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اٌؼب١ٍِٓ ٌذٚس عٛدح اٌخذِخ فٟ عزة اٌّشػٝ ٚاعزذاِخ 

 اٌؼلالبد الإ٠غبث١خ ِؼُٙ .

المبانً والاجهزة الطبٌة تحتا  إدارة المستشفى إلى تحدٌث  أُ٘ اٌزٛط١بد

وتحسٌن جودة الخدمة. , ومن أجل الحصول على نتائج أكثر 

حجم عٌنة  تعمالموثوقٌة , من الضروري تكرار الدراسة باس

 .أكبر 

 

 صب١ٔب : ِغبلاد الإفبدح ِٓ اٌذساعبد اٌغبثمخ 

ٌذِّساعبد اٌغبثمخ راد اٌؼلالخ ثبٌّزغ١شاد اٌشئ١غخ ٚؽج١ؼزٙب آِ ِشاعؼخ ثؼغ   رمذَ ِب فٟ ػٛء

 :٠أرٟ ِباٌؾبٌٟ ػٓ ؽش٠ك  اٌجؾشُ ١رذػ رغبُ٘ ف٠ّٟىٓ اْ رؾذ٠ذ اٌّغبلاد اٌزٟ  ٠ّىٓ، 

اٌزؼشّف ػٍٝ ِٕٙغ١بد ٘زٖ اٌذساعبد، ٚرغٍغً فمشارٙب ثبٌشىً اٌزٞ ِىٓ اٌجبؽش ِٓ  -7

ٍٝ اٌّؼؼلاد اٌفىش٠خ ٚا١ٌّذا١ٔخ ؽلاع ػِٓ خلاي الا اٌجؾش اٌؾبٌٟرظ١ُّ ِٕٙغ١خ 

 ٚأ٘ذاف اٌذساعبد اٌغبثمخ ٚأ١ّ٘زٙب ٚفشػ١برٙب ّٚٔبرعٙب.

 ِغّٛػخ ِٓ اٌجبؽض١ٓ. اعٙبِبدثٕبء  ػٍٝ  اٌجؾشٌّفب١ّٟ٘ ٌّزغ١شاد ارؼض٠ض اٌغبٔت  -3

، عٛدح اٌخذِخ اٌّذسوخ ، ٌزغ٠ٛم١ خ ا)اٌجشاػخ  اٌجؾش ٌّزغ١شاد ثؼبدعٙبَ فٟ رؾذ٠ذ الألإا -2

 اٌزغ٠ٛم١خ ( .ٚاٌّشٚٔخ 

 ، فؼلا ػٓ  ٌٍجؾشالاعٙبَ فٟ رؾذ٠ذ ارغب٘بد اٌؼلالخ إٌّطم١خ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌشئ١غخ  -4

 ٌّغزؼٍّخ ِغ رذػ١ُ اٌغبٔت الإؽظبئـــٟ ٚاٌزطج١مــٟ.اؽلاع ػٍٝ الأعب١ٌت الإؽظبئ١خ لإا

فٟ اٌٛطٛي ئٌٝ أُ٘ اٌّظبدس ٚاٌّشاعغ اٌؾذ٠ضخ، اٌزٟ ٌُ ٠زغٓ ٌٍجبؽش ِؼشفزٙب  ذعّٙا -5

 اٌؾبٌٟ. ٌٍجؾشإٌظشٞ ٚاٌؼٍّٟ  ١ِٓٓ لجً، ٚالإفبدح ِٕٙب فٟ ئغٕبء اٌغبٔج

 ٚفمب اٌذساعبد رٍه فٟ اٌٛاسدح اٌّمب١٠ظ ِٓ بلاعزفبدحث الاعزجبٔـخ فمشاد بغخ١ط -6

 .اٌفشػ١خ  ٖأثؼبدٚ اٌشئ١غخ اٌجؾش ٌّزغ١شاد

 

 الحالً  البحثثالثاا: ما ٌمٌز 

بمجموعة من الإسهامات المعرفٌة  ذات  البحوث والدراسات السابقةالحالً عن  البحثمٌز ٌت

 الصلة بما ٌأتً :



 اٌفظً الاٚي                ثؼغ اٌغٙٛد  اٌّؼشف١خ اٌغبثمخ             اٌّجؾش الاٚي
 

 
26 

البراعة ) الحالً البحث متغٌرات اهمٌة الى البحوث من العدٌد اشارة من الرغم على   -2

 أو أجنبٌة دراسة هناك توجد لا لكن( التسوٌقٌة , المرونة التسوٌقٌة , و جودة الخدمة 

 بالجم  الحالً البحث تمٌز بٌنما البحث متغٌرات بٌن الجم  درست محلٌة أو عربٌة

 .بٌنهما

محل جدال ونقاش من الباحثٌن  تزال مامتغٌرات تسوٌقٌة  البحث الحالً ناولتٌ -1

 .المجال التسوٌقً فً والمتخصصٌن 

ر١ٌٛفخ  اٌّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ ِٓ خلاي عٛدح اٌخذِخ ػٍٝ اٌجشاػخ اٌزغ٠ٛم١خ رؼذ دساعخ رأص١ش  -2

 ٔظش٠خ ٚرغش٠ج١خ ٌُ رإخز ثبٌؾغجبْ ِٓ ٌذْ اٌذساعبد اٌغبثمخ.
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 انًجؾش انضبَٙ

 انجؾشيُٓغٛخ 

   :رٕؽئخ 

 الإعشائٛخ ٔانزؼشٚفبد ٔأْذافّ ٔأًْٛزّ ، انجؾش يشكهخ ثٛبٌ انٗ انًجؾش ْزا ٚزطشق       

 عبنٛتأٔ ، انجؾش ػُٛخ ٔ يغزًغ ػٍ فؼلا ، ٔفشػٛبرّ انفشػٙ ٔيخططّ انجؾش ًزغٛشادن

 . انًغزؼًهخ الإؽظبئٛخ ٔالأدٔاد ، ٔانًؼهٕيبد انجٛبَبد ػهٗ انؾظٕل

 ألاً : يشكهخ انجؾش

 ثٍٛ انؼلالخ رفغٛش فٙ انًؼشفٛخ انفغٕح ؽٕل ٚزًؾٕس الأٔل عٕاَت ثضلاصخ انجؾش يشكهخ رزؼهك

 انًغزمم ثٍٛ انؼلالخ رهك فٙ انزغٕٚمٛخ نهًشَٔخ انٕعٛؾ ٔانذٔس انخذيخ ٔعٕدح انزغٕٚمٛخ انجشاػخ

 شكم يًب انجؾش يزغٛشاد ؽٕل ٔانزُظٛش انزشكٛم لٛذ لاٚضال انفكش٘ انغذل ػٍ فؼلا ٔانًؼزًذ

 ثًب فٛزؼهك انضبَٙ انغبَت ايب. انجؾش نًزغٛشاد انفكش٘ الاؽبس ثُبء فٙ نهخٕع نهجبؽش دافؼب

 انضمخ صػضػخ ثغجت انجهذ خبسط انظؾٛخ انخذيبد رهمٙ َؾٕ انًشػٗ رٕعّ اٌ يٍ انجبؽش رهًغّ

 ثشكم انغـٕدح ؽٛش يٍ ٔرٕلؼبرٓى نًزطهجبرٓى يلائًزٓب ٔػذو  ، داخهّ  انظؾٛخ انخذيبد ثأفؼـهٛخ

 َبعؼخ ؽهٕل اٚغـبد دٌٔ اعـزًشد اٌ ٕٚو ثؼذ ٕٚيبً  رزضاٚذ ثذأد يشكهخ ٔعٕد انٗ ٚشٛش. اعبعٙ

 فًٛـب ٔخبطخ انٕؽُٛخ انظؾٛخ ثبنخذيبد انًشػٗ أغهت سػب ػذو ؽبنخ ْٔٙ ألا ، نًٕاعٓزٓب

 انجهذ خبسط انظؾٛخ انخذيبد يمذيٙ ػُذ يُبعت ثشكم رٕفشْب ٚؼزًذ انزٙ انغٕدح ثًزطهجبد ٚزؼهك

 يٍ ًٚكٍ رغبؤلاد ئنٗ انجبؽش نذٖ انًزشكهخ انزظٕساد رهك ثزؾٕٚم فٛٓزى انضبنش انغبَت ايب.

 ٔانذٔس انخذيخ عٕدح ػهٗ ٔاَؼكبعٓب ػذيّ يٍ انزغٕٚمٛخ انجشاػخ رٕافش يؼبنى رؾذٚذ خلانٓب

 انجؾش يشكهخ ئٌ انمٕل ًٚكٍ ٔػهّٛ ، انزخظظٙ انكفٛم يغزشفٗ فٙ خ انزغٕٚمٛ نهًشَٔخ انٕعٛؾ

 خلال يٍ انخذيخ عٕدح رؾغٍٛ انزغٕٚمٛخ نهجشاػخ ًٚكٍ ْم) يفبدِ سئٛظ رغبؤل ؽٕل رزًؾٕس

 :اٜرٙ انُؾٕ ػهٗ فشػٛخ رغبؤلاد ؽشػ ًٚكٍ انزغبؤل ػٕء فٙ ٔ( ؟ انزغٕٚمٛخ انًشَٔخ

 ؟ انشئٛغخ انجؾش ثًزغٛشاد انًجؾٕصخ انًُظًخ اْزًبو يغزٕٖ ْٕ يب -1

 ؟ انخذيخ عٕدح رؾغٍٛ انزغٕٚمٛخ نهجشاػخ ًٚكٍ ْم -2

 ؟ انخذيخ عٕدح  رؾغٍٛ انزغٕٚمٛخ نهًشَٔخ ًٚكٍ ْم -3

 ؟ انزغٕٚمٛخ انًشَٔخ فٙ رإصش اٌ انزغٕٚمٛخ نهجشاػخ ًٚكٍ ْم -4
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 انًُظًخ فٙ انفشػٛخ ٔأثؼبدْب انجؾش يزغٛشاد ثٍٛ ٔانزأصٛش الاسرجبؽ ػلالبد يغزٕٖ يب -5

 ؟ انًجؾٕصخ

 : انجؾش أًْٛخ:  صبَٛبً 

 يُظًبد رشغٛغ فٙ ٔأصشْب انفكشٚخ ٔأثؼبدِ يزغٛشارّ اًْٛخ يٍ انؾبنٙ انجؾش أًْٛخ رُجغ     

 يزطهجبد رهجٛخ ػهٗ انمذسح أعم يٍ ٔرؾغٍٛ يغزٕٖ خذيبرٓب رطٕٚش ػهٗ انخذيبد انظؾٛخ

 تحقٌقالدور الذي تلعبه جودة الخدمة فً  فضلاً عن،  ثخذيبرٓب صمزٓى ٔرؼضٚض انًشػٗ

 ٔانًزًضهخ انجؾش فٙ انشئٛغخ انًزغٛشاد أٌ َغذ انًُطهك ْزا ٔيٍ لأهدافها الصحٌة المنظمات

 ثٕطفٓب انًُظًبد اْزًبو َبنذ لذعٕدح انخذيخ ، ٔ ، انزغٕٚمٛخ انًشَٔخ ثبنجشاػخ انزغٕٚمٛخ ،

 يٕاكجخ ػهٗ لذسرٓب يٍ ٔرؼضص ، أدائٓب رؾغٍٛ يٍ ٓبرًكُ انزٙ ٔالأْذاف ٔانٕعبئم الأدٔاد

 ٔ انًشػٗ نؾبعبد انًزغذدح انًزطهجبد يٕاكجخ فؼلاً ػٍ الأػًبل ثٛئخ فٙ انًغزًشح انزغٛشاد

 نلاعزفبدح انضلاصخ انًزغٛشاد نزهك عًؼّ خلال يٍ فشٚذح اًْٛخ انجؾش اْز كزغتٚ الأعبط ْزا ػهٗ

ػهٗ ؽظخ عٕلٛخ يمبسَخ أ رؾمٛك رزؼًٍ يًٓخ اعزشارٛغٛخ ْذافأ انٗ انٕطٕل فٙ يُٓب

 : أرٙٚانذساعخ يٍ خلال يب  اًْٛخاٌ َؾذد  ًكٍٚٔيٍ خلال يب رمذو  ثبنًُبفغٍٛ .

صٚبدح  فاٌيزغٛشاد انجؾش  أًْٛخ  كجٛشح فٙ ادثٛبد الإداسح انؾذٚضخ ، ٔيٍ صى   رؾزم   -1

انزشكٛض ػهٛٓب ٔدساعزٓب عٕف ٚخهك ؽبنخ يٍ انٕػٙ ٔانفٓى نذٖ انًغزشفٗ انًجؾٕصخ 

  .خبطخ ً ٔانًُظًبد انظؾٛخ انؼشالٛخ ثظٕسح ػبيخ ثًذٖ أًْٛزٓب نزؾمٛك انزفٕق انزُبفغٙ

ًٚكٍ نُزبئظ ػلالبد الاسرجبؽ ٔانزأصٛش ثٍٛ يزغٛشاد انجؾش انؾبنٙ ، ٔانزٙ عٛزى انزٕطم   -2

ٌ رغبػذ انؼبيهٍٛ فٙ انًغزشفٗ انًجؾٕصخ ثبنزؼشف ػهٗ الاثؼبد الأكضش رأصٛشا انٛٓب ، ا

 ٔالألٕٖ اسرجبؽبً لإػطبئٓب الأٔنٕٚخ ٔصٚبدح الاْزًبو ثٓب ٔانؼًم ػهٗ رؼضٚضْب يغزمجلاً .

 نكفٙ انًُظًبد انظؾٛخ ٔكز خ رزًضم أًْٛخ ْزا انجؾش فٙ انزؼشٚف ثًفٕٓو عٕدح انخذي -3

لأْذافٓب، ْٔزا ٚزطهت انزؼشّف ػهٗ يغزٕٖ انغٕدح انظؾٛخ  ٓبانذٔس انز٘ رهؼجّ فٙ رؾمٛم

 .انًمذّيخ نهًشػٗ ٔيذٖ رٕافمٓب يغ اؽزٛبعبرٓى ٔسغجبرٓى

رؼذ يغزشفٗ انكفٛم انزخظظٙ يٍ اكجش انًغزشفٛبد الاعزضًبسٚخ فٙ انؼشاق ، ار ثهغ ػذد   -4

ْزًبو ثبنًغزشفٗ ٔانكشف ػٍ ثؼغ ٔيٍ صى ػشٔسح الا ػبيلاً (  1060)  ػبيهٛٓب

انظؼٕثبد أٔ انؼمجبد انزٙ رٕاعّ ػًهٓب ػشٔسح يهؾخ عذاً نٕػغ انؾهٕل انُبعؼخ نٓب 

 ثظٕسح عذٚخ الأيش انز٘ ُٚؼكظ ثبلإٚغبة ػهٗ انًغزًغ ككم .

 صبنضب ً: اْذاف انجؾش  : 
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ٚٓذف انجؾش ٔثشكم سئٛظ انٗ ثٛبٌ رأصٛش انجشاػخ انزغٕٚمٛخ فٙ رؾغٍٛ عٕدح انخذيخ يٍ     

فٙ كشثلاء يغزشفٗ انكفٛم انزخظظٙ  انؼبيهٍٛ فٙخلال انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ ػهٗ ػُٛخ يٍ 

 : ٚأرٙخشٖ انزٙ ٚغؼٗ انجؾش نزؾمٛمٓب ْٔٙ كًب لأْذاف الأانًمذعخ ، فؼلا ػٍ يغًٕػخ يٍ ا

 .  انجؾش ػُٛخ انًُظًخ فٙ انزغٕٚمٛخ انجشاػخ يغزٕٖ رؾذٚذ -1

 . انًجؾٕصخ انًُظًخ فٙ انخذيخ عٕدح يغزٕٖ ػٍ انكشف -2

 . انجؾش ػُٛخ انًُظًخ فٙ انزغٕٚمٛخ انًشَٔخ يغزٕٖ رؾذٚذ -3

 . انضلاس انذساعخ يزغٛشاد ثٍٛ انًجبشش انزأصٛش اخزجبس -4

 يااااااٍ انخذيااااااخ ٔعاااااإدح انزغاااااإٚمٛخ انجشاػااااااخ ثااااااٍٛ يجبشااااااش انغٛااااااش انزااااااأصٛش اخزجاااااابس -5

 .انًشَٔخ  خلال

 ثؼبدْب : أ: انزؼشٚفبد الإعشائٛخ نًزغٛشاد انجؾش ٔساثؼب  

 خغااااااااااانشئٛ انجؾااااااااااشًزغٛااااااااااـشاد نخ ـعشائٛاااااااااالإ( انزؼشٚفاااااااااابد ا1ٚؼااااااااااشع انغااااااااااذٔل)      

 :ٚأرٙب ًانفشػٛخ ٔكٔ

 

 .ٔانفشػٛخ انشئٛغخ انجؾش ًزغٛشادن عشائٛخلإا انزؼشٚفبد(  1 )غذٔلان

 انتعزيفبد الارزائيخ  انجحجمتغيزاد  د

 

1 

 نتسويقيَّخاانجزاعخ 

Marketing 

Ambidexterity 

 انفشص ٔاعزكشبف انؾبنٛخ انفشص لاعزغلال انًُظًخ اَشطخ يٍ يضٚظ

 ٔثًب انضثبئٍ رٕلؼبد رفٕق يُزغبد نزغٕٚك انزمهٛذٚخ غٛش انًغزمجهٛخ

 . انطٕٚم انًذٖ ػهٗ انجمبء فٙ فشطزٓب ٔصٚبدح انزُبفغٛخ انًٛضح ٚؾمك

 أ
 انفزص استكشبف

Explore Marketing  

 الأعٕاق ػٍ ؽبنٛبً يؼشٔف ْٕ يب رزغبٔص عذٚذح يؼشفخ رطٕٚش

 فٙ سئٛظ كؼبيم انًؼشفخ ْزِ رؼذ ار ٔانمذساد ٔانزمُٛبد ٔانًُزغبد

 ٔرؾغٍٛ ػهٛٓب، ٔانؾفبظ رُبفغٛخ يٛضح رؾمٛك ػهٗ انًُظًخ يغبػذح

 ٔانُٕٓع الاػًبل لأداء يًٓخ يؾشكبد رؼذ ٔانزٙ انزغٕٚمٛخ لذسارٓب

 .انزغٕٚمٛخ ثبنًًبسعبد

 ة
 Exploit انفزص استغلال

Marketing 

 رهجٙ انزٙ انؾبنٛخ انزغٕٚمٛخ ٔانًُبرط ٔانزمُٛبد انمذساد ٔرٕعٛغ رؾغٍٛ

 . ئٚغبثٛخ ػٕائذ رؾمك ٔ انؾبنٛخ انضثبئٍ ٔاؽزٛبعبد يزطهجبد

2 
 انتسويقيخ انمزووخ

Flexibility Marketing 

 انضثٌٕ نًزطهجبد ٔفمب انغٕلٛخ خططٓب ٛشٛرغ ػهٗ انًُظًخ لذسح

 انغٕلٛخ ؽظزٓب ػهٗ ٚؾبفع ٔثًب انًزغبسػخ انجٛئٛخ ٔانًزغٛشاد

 . رُبفغٛخ يٛضح ٔٚكغجٓب
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 أ 

 انمشبركخ مزووخ

Participation 

Flexibility 

 فؼلا ، ٔئٚظبنٓب انخذيبد رمذٚى ػًهٛخ فٙ نهضثبئٍ انفؼبنخ انًشبسكخ

 الاَزبعٛخ انًُظًخ َشطخأ نزطٕٚش ٔيمزشؽبرٓى أفكبسْى رمذٚى ػٍ

 . ٔانزغٕٚمٛخ

 ة 

 انتفبعم مزووخ

Interaction 

Flexibility 

 رغشثخ نزؾغٍٛ ثبنًشَٔخ رزغى رفبػهٛخ َظى ثُبء ػهٗ انًُظًخ لذسح

 رؼبٌٔ كم ػُذ ٚخزجشْب ؽمٛمخ ئنٗ ٔرطهؼبرّ أيبنّ رؾٕٚم ػجش انضثٌٕ

 .دائى صثٌٕ ئنٗ ؽبنٙ، صثٌٕ يٍ ٚزؾٕل ثؾٛش انًُظًخ ٔثٍٛ ثُّٛ ٚزى

 د 

 انتىفيذ مزووخ

Implementation 

Flexibility 

 انٕصٛك ثبنزؼبٌٔ انضثبئٍ يزطهجبد ٔرُفٛز اعزٛؼبة ػهٗ انًُظًخ لذسح

 صثٌٕ كم نًزطهجبد ٔفمبً  انخذيبد ٔخظٕطٛخ يغزٕٖ ٔركٛٛف ، يؼٓى

. 

 

3 

 Service ذمخـــانخ ودحــــر

Quality 

 رغبٔصْب أٔ انضثٌٕ ٔرٕلؼبد يزطهجبد يغ انخذيخ يٛضاد رٕافك يذٖ

 . نهًُظًخ انًغزذايخ انزُبفغٛخ انًٛضح ٚؾمك ٔثًب

 Tangibility نمهموسيخا أ

 ٔيظٓش ٔانًؼذاد انخذيٛخ انًُظًخ نذٖ انًزبؽخ انًبدٚخ انزغٓٛلاد

 ثٓى الارظبل ٔٔعبئم ٔادٔاد انضثبئٍ يغ انًزؼبيهٍٛ انخذيخ يمذيٙ

 يٍ انًمذيخ انخذيخ عٕدح ػهٗ انضثبئٍ ؽكى فٙ رإصش ثًغًهٓب ،ٔانزٙ

 . انًؼُٛخ انًُظًخ

 Reliability الاعتمبديخ ة

 انغٛذ ثبنشكم ػُٓب انًؼهٍ انخذيخ َغبصئ أٔ أداء ػهٗ  انخذيخ يمذو لذسح

 أ ثّ انٕػذ رى نًب ؽجمب داءلأٔا ثبنٕلذ الانزضاو ؽٛش يٍ ٔانذلٛك

 . ّػهٛ الارفبق

 د
 الاستزبثخ

Responsiveness 

 الخدمة وتقدٌم تلبٌة فً الخدمة مقدمً واستعداد وقدرة رغبة مدى

 . الطلب عند دائم بشكل دقٌقة بصورة للزبائن

 Assurance الأمبن ث 

 الخدمة فً والأمان بالثقة الزبون شعور درجة عن ٌعبر مؤشر

 الزبائن جذب فً اكبٌرً  ادورً  العنصر هذا ٌلعب اذ ، وبمقدمٌها المقدمة

 . المعلنة الخدمة تنفٌذ فً بتعهداتها المنظمة وفاء عند وخاصة

 Empathy انتعبطف د 

 الحسنة والمعاملة اللطٌف بالأسلوب خدمةلل الزبون لتلقً السعً

 ائقبطر لها الحلول اٌجاد على والعمل بمشاكله والاهتمام والرعاٌة

 .الخدمة لجودة تقٌٌمه عملٌة فً ٌؤثر مما انسانٌة

 

  .انجبؽش ئػذاديٍ : انًظذس

 نهجؾش : انًخطؾ انفشػٙخبيغبً 

 ٔانفشػٛخ انشئٛغخ انجؾش يزغٛشاد ثٍٛٚجٍٛ انًخطؾ انفشػٙ نهجؾش انؼلالخ ٔانزأصٛش        

اعزكشبف انفشص ، : )ثؼذٍٚٔانز٘ رؼًٍ  انجشاػخ انزغٕٚمٛخانًغزمم  ثبنًزغٛشٔانًزًضهخ 

انز٘ رؼًٍ صلاصخ اثؼبد: )يشَٔخ  انزغٕٚمٛخانًشَٔخ  انٕعٛؾ ٔانًزغٛش( ، ٔاعزغلال انفشص
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 خًغخانز٘ رؼًٍ  عٕدح انخذيخانزبثغ  ٔانًزغٛش(، انزُفٛزيشَٔخ ٔانًشبسكخ ، يشَٔخ انزفبػم ، 

انزٙ  نهفشػٛبدٔفمب ً  ، ٔانزؼبؽف ( .الايبٌ ) انًهًٕعٛخ ، الاػزًبدٚخ ، الاعزغبثخ ، اثؼبد: 

كْم ) َزبئغٓب ٔرؾهٛم  لاخزجبسْب طٛغذ  .نهجؾشانًخطؾ انفشػٙ ٕٚػؼ  ) 1، ٔ انش 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( 1شكم ) ان

 انمخطط انفزضي نهجحج

 انجبحج  إعذادانمصذر : مه 

 

 

 

 

 انجزاعخ أنَتسويقِّيخ انمزووخ انتسويقيخ

 استكشاف الفرص

 استغلال الفرص

 رــودح انخــذمخ 

 الملموسية

 الارتجبط

 تأحيز مجبشز

-- - - -تأحيز غيز مجبشز

- - - - - - - - -

----- 

 

H2 

H1 

H6 

H3 

H4 

H7 

H5 

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الامان

 التعاطف

 مرونة المشاركة

 مرونة التنفيذ

 مرونة التفاعل
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 :    انجؾش فشػٛبد: عبدعبً 

 ٚمٕو انجؾش ػهٗ انفشػٛبد انشئٛغخ الأرٛخ :

ثٍٛ انجشاػخ راد دلانخ اؽظبئٛخ اسرجبؽ  خرٕعذ ػلال -:  الأونىنفشػٛخ انشئٛغخ ا -1

 انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ. ٔانزغٕٚمٛخ 

 راد دلاناااااااخ اؽظااااااابئٛخ اسرجااااااابؽ  خرٕعاااااااذ ػلالااااااا -:  انخبويةةةةةةةخ انفشػاااااااٛخ انشئٛغاااااااخ -2

 . عٕدح انخذيخٔ ثٍٛ انجشاػخ انزغٕٚمٛخ 

 راد دلانااااااخ اؽظاااااابئٛخ  اسرجاااااابؽ ػلالاااااابد رٕعااااااذ -:  انخبنخةةةةةةخانفشػااااااٛخ انشئٛغااااااخ  -3

 . انخذيخ عٕدح ٔ انزغٕٚمٛخ انًشَٔخ ثٍٛ

 فٙ انًشَٔخ  انزغٕٚمٛخ نهجشاػخ يؼُٕٚخراد دلانخ  رأصٛش ٕٚعذ -: انزاثعخ انفشػٛخ انشئٛغخ -4

 .انزغٕٚمٛخ

 عٕدح فٙ انزغٕٚمٛخ نهجشاػخ يؼُٕٚخراد دلانخ  رأصٛش ٕٚعذ -: انخبمسخانفشػٛخ انشئٛغخ  -5

 انخذيخ .

 نهًشَٔاااااااخ يؼُٕٚااااااخراد دلاناااااااخ  رااااااأصٛش ٕٚعااااااذ  -: انسبدسةةةةةةةخانفشػااااااٛخ انشئٛغااااااخ  -6

 . انخذيخ  فٙ عٕدح انزغٕٚمٛخ

ٚااااااضداد رااااااأصٛش انجشاػااااااخ انزغاااااإٚمٛخ فااااااٙ عاااااإدح  -: انسةةةةةةبثعخانفشػااااااٛخ انشئٛغااااااخ  -7

 انخذيخ يٍ خلال انذٔس انٕعٛؾ نهًشَٔخ انزغٕٚمٛخ.   

 

 ٔػُٛخ انجؾش عبثؼب : يغزًغ

 انجؾش يغزًغ -1

 وقدكربلاء المقدسة مجتمعا ً للبحث  ،  ةفً محافظ مستشفى الكفٌل التخصصًت تٌرخ  أ     

 انهأو سٌما متفوقة علمٌة وأسالٌب وطرائق وقدرات إمكانات من متلكهت لماالباحث  هااختار

ا ملاكاته به تتمتع ما عن فضلاً ، هذا ٌومنا والى، اتأسٌسه منذ جٌدة قدمت خدمات صحٌة 

 فً حداث الفارق مع المنافسٌنإعلى  القدرة من مكنتهم وقابلٌات كفاءة من الطبٌة والتمرٌضٌة

 المستشفى : عن مختصرة نبذة ٌأتً وفٌما ، البلد فً المهم الصحً القطاع

كٌلومتر جنوب غرب مدٌنة  (105 )ربلاء ــ: تقع المستشفى فً محافظة ك مستشفىالموقع  - أ

 ( متر مربع .(5000بناٌة المستشفى على ارض مساحتها  ئتشن  أ بغداد،
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/  10/  6: ٌعود تارٌخ الشروع بأنشاء المستشفى الى  واهدافهامستشفى ال تأسٌس عن ةنبذ - ب

 طبٌة خدمات وتقدٌم العراق فً الصحً القطاع دعم كان الهدف من انشائها  2015

 الطبٌة الملاكات لدى الأداء مستوى رفع فً والمساهمة ، للمواطن عالٌة بجودة وصحٌة

 ذات العربٌةو الأجنبٌة الطبٌة الفرق مع الاندماج فرصة توفٌر خلال من والتمرٌضٌة

 فضلاً  ، البلاد داخل ممكناً  إجراؤها ٌكن لم التً الجراحٌة العملٌات وإجراء ، العالٌة الخبرة

 دول الى ٌسافر أصبح الذي المواطن على والجهد الوقت واختصار المالٌة النفقات تقلٌل عن

ً   . العلاج أجل من أخرى  قسم خلال من ثاثلأوا بالأجهزة وجهز بالكامل المستشفى بن

 الاستثمارٌة المشارٌع خطة تخصٌصات من ، المقدسة العباسٌة العتبة فً الهندسٌة المشارٌع

 التموٌل بنظام المستشفى ٌعمل ذإ،  الشٌعً الوقف دٌوان طرٌق عن أموالها خصصت التً

 الأطباء استقدام على دائماً  المستشفى ٌحرص . خارجً مالً دعم أي لدٌه ولٌس الذاتً

 الطبً التخصص بمجال والمهارة العالٌة الخبرة ذوي من(  والأجانب ، العرب ، )العراقٌٌن

 فً ت جرى تكن لم وممٌزة نوعٌة بعملٌات كثٌرة طبٌة نجاحات تحقٌق فً ذلك ساهم إذ ،

 وتنظٌرٌة جراحٌة عملٌة ألف(  55)  من أكثر أنالى  الإحصاءات وأشارت ، سابقاً  العراق

 النجاح وهذا ،% (  98.94) فٌها النجاح نسبة كانت ونصف سنوات أربع خلال أجرٌت

 . المتقدمة المستشفٌات كبرٌات بمصاف المستشفى وضع

 .( 5التنظٌمً )الملحق من خلال الهٌكل لمستشفى قسام اتوضٌح ا ٌمكنلمستشفى : ااقسام  - ت

 ػُٛخ انجؾش – 2

يغزشفٗ  فٙ انؼبيهٍٛ يٍ (ػُٛخ)، ار رؼًُذ ػذدا ً ػشٕائٛخػُٛخ انجؾش ثظٕسح  تتٌرخ  أ    

  بنغ ــهٙ انجــطلأؾش اــًغ انجــم يغزــطأيٍ  ػًّبل(  106)   ، ثهغ ؽغًٓب انزخظظٙ انكفٛم

 ,Kline)ٍ ــؾش يــخ انجــبس ػُٛــاخزٛ هٕةــ%( ٔفمب لأع10نُغجخ ) اعزُبداً  ػبيلاً  (1060)

زعتلذلك  (2011:11-12 جمٌع  استرجاعوقد حرص الباحث على ، نةااستباستمارة  (106) و 

وبٌان  فقرات الاستمارة لعٌنة  فً المستشفى المبحوثةالاستمارات الموزعة من خلال التواجد 

 التحلٌل عملٌاتفً فعلا  واستعملتكامل الاستمارات الموزعة  تاسترجعالبحث ، اذ 

 .الاحصائً 

 : اٜرٙ انزغهغم ٔفك ػهٗ انجؾش نؼُٛخ ٔطف(  2) انغذٔل ٕٔٚػؼ

 

 



 يُٓغٛخ انجؾش                         انًجؾش انضبَٙ                        انفظم الأل
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 ٔطف ػُٛخ انجؾش ( 2)  غذٔلان

 

 انغُظ : –أ 

  ( اي 80اذ بلحححد عحححددهم ) محححن الحححذكورعٌنحححة الفحححراد أ غالبٌحححة ن  أ( 2الجحححدول ) محححن ٌتضحححح     

( وهححححذا % 2455 ) نسححححبهب و(  26) الانححححاث ( ، فححححً حححححٌن بلححححد عححححدد% 7555 ) نسححححبته مححححا

،  فحححً العمححل وتححولً المهحححام الانححاثتركٌححز إدارة  المستشحححفى علححى الححذكور أكثحححر مححن   ٌعنححً 

الحححذي ٌسحححتلزم ممارسحححة المهحححام الٌومٌحححة لمحححدد طوٌلحححة  الصححححًوذلحححك بسحححبب طبٌعحححة العمحححل 

(  2الشحححكل )وٌوضحححح .  المرضحححىوالجهحححد العحححالً لتلبٌحححة ادق التفاصحححٌل الخاصحححة بمتطلبحححات 

 : الجنس بحسبعٌنة ال توزٌع افراد

 النسبة % التكرار الفئة   التعرٌفٌة المعلومات ت

 
 الجنس 1

 24.5 26 اناث

 75.5 80 ذكور

 100.0 106 المجموع 

 

 الفئة العمرٌة

 59.4 63 سنة 30قل من أ

سنة 40قل من أ -سنة     30 35 33.0 

 6.6 7 سنة 50قل من أ -سنة 40 2

 0.9 1 فأكثر -سنة  50 

 100.0 106 المجموع 

 
3 

 الوظٌفًالعنوان 

 4.7 5 رئٌس قسم

 36.3 33 طبٌب

 43 52 ممرض

 3.4 10 إداري

 100.0 106 المجموع 

 
 
4 

 العلمً المؤهل

 8.5 9 ٌةإعداد

 12.3 13 دبلوم

 74.5 79 بكالورٌوس

 0.9 1 دبلوم عال  

 2.8 3 ماجستٌر

 0.9 1 دكتوراه

 100.0 106 المجموع 

 
 سنوات الخدمة 5

 81.1 86 سنوات 5قل من أ

سنوات 10أقل من  -5   20 18.9 

 100.0 106 المجموع 

: ثبلإػزًبد ػهٗ َزبئظ الإعزجبَخ ػذاد انجبؽشيٍ ئانًظذس 
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 انغُظ ثؾغتػُٛخ انجؾش  رٕصٚغ ( 2شكم ) ان
 

 
 انفئخ انؼًشٚخ : – ة

م ــ) الرمغ اػًبسْى ػًٍ انفئخ انؼًشٚخ فشاد ػُٛخ انجؾش أغهت أ ن  أ(  2 انغذٔل ) ٚزؼؼ يٍ     

 40الم يٍ  – 30شٚخ  )  ــبد انؼًــب انفئـــرهٛٓ  (% 59.4 ى )ٓزَغج ار ثهغذ   ُخ (ــع 30يٍ 

 0.9% ،   6.6%  ،  33.0( ،  ثُغجخ )فأكضش  – عُخ 50( ، ) عُخ  50 الم يٍ – 40(  ، )  عُخ

حداثة انشاء ل ذلك وٌعود غهت افشاد انؼُٛخ يٍ انفئخ انشبثخأٌ أ يًب ٚذل ػهٗ%  ( ػهٗ انزٕانٙ  ، 

الإثذاع ٔسٔػ انزُبفظ  انز٘ رزًزغ ثّ ْزِ انفئخ يٍ  ػُظشػهٗ  ْبرشكٛضٔ المستشفى المبحوثة

 :انفئخ انؼًشٚخ ثؾغتؼُٛخ ان رٕصٚغ( ٕٚػؼ 3ٔانشكم ) ،نٓب الاْذاف انًخطؾ أعم انٕطٕل ئنٗ 

 

 

24,5% 

75,5% 

 الجنس

 ذكر انثى

 ٍعزجبَخلإاَزبئظ ػزًبد ػهٗ لإػذاد انجبؽش ثبأانًظذس : ي 

 انفئخ انعمزيخ ثحستعيىخ انجحج توسيع ( 3انشكم ) 

 ستجبوخالإوتبئذ عتمبد عهى عذاد انجبحج ثبلإإانمصذر : مه 
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 :  انٕظٛفٌٙ اانؼُٕ –د

% ْٔى انفئخ 49( يٍ افشاد ػُٛخ انجؾش ًٚضهٌٕ يب َغجزّ 52ٌ ) أ( 2ٚزؼؼ يٍ انغذٔل )     

سئٛظ ، اداس٘،  ؽجٛت)  رهٛٓب انؼُبٍٔٚ انٕظٛفٛخ ، (يًشع)كجش يًٍ ٚؾًم ػُٕاَب ٔظٛفٛب الأ

فشاد أٌ أ% ( ػهٗ انزٕانٙ ، ٔرشٛش ْزِ انُزبئظ انٗ  4.7% ، 9.4% ،  36.8( ثُغجخ ) لغى

انؼُٛخ ْى يٍ رٔ٘ انزأصٛش انغْٕش٘ فٙ ػًم انًغزشفٗ انًجؾٕصخ ٔػهٗ انظؼٛذٍٚ خذيخ 

( ٔطف ػُٛخ انجؾش ٔفك 4انشكم )ٕٔٚػؼ   ،داسٚخ انخبطخ ثبنؼًم ٔانمشاساد الإ انًشػٗ

 : انؼُٕاٌ انٕظٛفٙ

 

 ٕاٌ انٕظٛفُٙانؼ ثؾغتػُٛخ انجؾش  رٕصٚغ( 4شكم )ان
 

 

 انًإْم انؼهًٙ : – س

يااااٍ ؽًهااااخ شاااآبدح  غهاااات أفااااشاد ػُٛااااخ انجؾااااش ْااااىأ ٌ أ(   2ٚزؼااااؼ يااااٍ  انغااااذٔل )       

 ٚااااخ ،ئػذاد%  ( رهٛٓااااب انًااااإْلاد انؼهًٛااااخ  ) دثهاااإو ، 74.5)  ثهغااااذ َغااااجزٓى أرثكاااابنٕسٕٚط 

% ، 0.9، %  2.8% ،  8.5% ،  12.3( ثُغاااااااجخ )  دكزااااااإساِدثهااااااإو ػااااااابل ، يبعغااااااازٛش ، 

ٔيًاااٍ ناااذٚٓى فاااشاد انؼُٛاااخ كبفاااخ ياااٍ ؽًهاااخ انشااآبداد أٌ أيًاااب ٚؼُاااٙ ( ػهاااٗ انزااإانٙ ، % 0.9

ْٔاااازا ٚااااُؼكظ ثشااااكم اٚغاااابثٙ ػهااااٗ رؾغااااٍٛ عاااإدح انخذيااااخ انًمذيااااخ يإْاااام ػهًااااٙ عٛااااذ 

   . فٓى يزغٛشاد انجؾش يٍ خلال  نهًشػٗ

 ٍعزجبَخالإَزبئظ ػزًبد ػهٗ ثبلإػذاد انجبؽش ئانًظذس : ي 
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 انًإْم انؼهًٙ : ثؾغتػُٛخ انجؾش  رٕصٚغ(  5انشكم ) ٕٔٚػؼ 

 

 انًإْم انؼهًٙ ثؾغتػُٛخ انجؾش  رٕصٚغ(  5شكم ) ان
 

 : عُٕاد انخذيخ – ط

اقل ) من الفئة هم الخدمة لسنوات وفقاً  للعاملٌن نسبة أعلى أن(  2 ) الجدول نتائج توضح      

 -5) فً حٌن بلغت نسبة سنوات الخدمة للفئة % (  1.81)  اذ بلغت نسبتهم (  سنوات 5من 

 نشاء المستشفى المبحوثةإحداثة الى  ذلك فً السبب وٌعود ،% (  1889( ) سنوات 10اقل من 

  :عُٕاد انخذيخ ثؾغتػُٛخ انجؾش  رٕصٚغ( ٕٚػؼ  6 ٔانشكم )، 

 

 

 

8.5% 
12.3% 

74.5% 

0.9% 
2.8% 0.9% 

 الؤهل العلمي

 دكتوراه ماجستٌر دبلوم عالً بكالورٌوس دبلوم اعدادٌة

 سىواد انخذمخ ثحستعيىخ انجحج  توسيع(  6انشكم ) 

 ستجبوخالإوتبئذ عتمبد عهى عذاد انجبحج ثبلإإانمصذر : مه 
 

 : ثبلإػزًبد ػهٗ َزبئظ الإعزجبَخػذاد انجبؽش يٍ ئانًظذس 
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 :    أعبنٛت انجؾش صبيُبً :

 انجٛبَااابدعًاااغ  ػًهٛاااخفاااٙ  لاصياااخنانؼهًٛاااخ ا الأعااابنٛتاعااازُذ انجبؽاااش ػهاااٗ يغًٕػاااخ ياااٍ       

انُظااااش٘ انغاااابَجٍٛ  ٔرؼضٚااااض طااااٛبغخفااااٙ نزؾمٛااااك الاْااااذاف انزااااٙ ٚغااااؼٗ انٛٓااااب ٔانًؼهٕياااابد 

 :ٔػهٗ انُؾٕ اٜرٙ  نهجؾشٔانؼًهٙ 

 : انُظش٘ انغبَت -1

انًظاااابدس انًكزجٛااااخ  يااااٍ يغًٕػااااخ ػهااااٗ انُظااااش٘ انغبَاااات غُاااابءئ فااااٙ اػزًااااذ انجبؽااااش   

،  اناااااذٔسٚبد، انؼشثٛاااااخ ٔالاعُجٛاااااخ  ٔالاؽااااابسٚؼ،انشعااااابئم  ثبنكزااااات ٔانًزًضهاااااخٔالإنكزشَٔٛاااااخ 

 فؼااالاً ػاااٍ الاعااازؼبَخ ، ثؼااابدِأٔ انؾااابنٙ انجؾاااش ثًزغٛاااشاد انؼلالاااخ راد الأعُجٛاااخ انجؾااإسٔ

 خذيخ شجكخ انًؼهٕيبد انؼبنًٛخ الاَزشَٛذ.ث  

 : انًٛذاَٙ انغبَت -2

 ٔانًؼهٕياااابد فااااٙ انؾظاااإل ػهااااٗ انجٛبَاااابد ٙعبعااااأًظااااذس ك الاعاااازجبَخػزًااااذ انجبؽااااش ئ   

 ار ، انشطااااُٛخ انؼهًٛااااخ انًظاااابدس ػهااااٗٔاػزًااااذ فااااٙ رظااااًًٛٓب انًزؼهمااااخ ثبنغبَاااات انؼًهااااٙ 

 الأٔنااااٙ الأًَااااـٕرط الاعاااازجبَخ ذشػااااػ   كًااااب ، انجؾااااش ٔيماااابٚٛظ ٔأثؼاااابد يزغٛااااشاد رُبٔنااااذ

 أعاااام يااااٍ(  1 ) انًهؾااااك الاخزظاااابص رٔ٘ يااااٍ انًؾكًااااٍٛ يااااٍ ػااااذد ػهااااٗ (2)  انًهؾااااك

 انجؾاااش ثٛبَااابد عًاااغ فاااٙ بناااخؼف أداح يُٓاااب ٚغؼااام اناااز٘ انظاااؾٛؼ ثبنشاااكم ٔئخشاعٓاااب رظااإٚجٓب

 لااااذ انزااااٙ انفغاااإاد يااااأ نغااااشع (  3ٔؽغاااات انًهؾااااك )  انلاصيااااخ انزؼااااذٚلاد ٚااااذعشأ، ٔ

 نٛكااااشد يمٛاااابط اػزًااااذ فماااذ رنااااك ػااااٍ فؼااالاً ،  ئعبثاااابرٓى  ٔػااااغ ػُاااذ انؼُٛااااخ أفااااشاد رٕاعاااّ

، انًمٛااابط فماااشاد ياااٍ فماااشح كااام ثظاااذد انجذٚهاااخ الاعااازغبثبد يغااازٕٖ ٚظاااف اناااز٘، انخًبعاااٙ

ٔكًااااب يٕػااااؼ فااااٙ   يؾاااإسٍٚ اعبعااااٍٛٛالاعاااازجبَخ  ٔرؼااااًُذ ، ( 5-1) ثااااٍٛ ٔانًؾظااإسح

 :( 3انغذٔل )
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 محاور الاستبانة ( 3)  غذٔلان

عذد  الاثعبد انفزعيخ انمتغيزاد انزئيسخ د

 انفقزاد

 انمصبدر

س 
إ
اااا
ؾااا
نً
ا

ل
لأٔ

ا
 

 

 انمعهومبد انعبمخ

انؼُإاٌ  ، انفئاخ انؼًشٚاخانغاُظ، 

انااااإظٛفٙ ، انًإْااااام انؼهًاااااٙ ، 

 .عُٕاد انخذيخ 

5  

 انجبحج إعذادمه 

  5 انًغًٕع

ٙ
بَ
نض
س ا
ؾٕ

نً
ا

 

 

 أولا ً : 

     انجزاعخ 

 انتسويقيخ

 

 اعزكشبف انفشص – 1

 

 اعزغلال انفشص – 2

 

5 

5 

 

 

Tokgoz et al., 

2017) 

  10 انًغًٕع

 حبويب ً :

 انمزووخ انتسويقيخ 

  يشَٔخ انًشبسكخ –1

  يشَٔخ انزفبػم – 2

 يشَٔخ انزُفٛز – 3

5 

5 

5 

Gurău,2009 

Camison and 

López, 2010 

  15 انًغًٕع

 

 حبنخب ً :

 رودح انخذمخ  

 انًهًٕعٛخ – 1

 الاػزًبدٚخ  -  2

 الاعزغبثخ  – 3

 الايبٌ – 4

 انزؼبؽف  – 5

5 

5 

5 

5 

5 

 

(Meesala & Paul, 

2018) 

  25 انًغًٕع

  55  انًغًٕع انكهٙ 

 

 

  انًغزؼًهخ الإؽظبئٛخانجشايظ ٔالأدٔاد ربعؼبً : 

فٙ  يُٓبنلاعزفبدح  الإؽظبئٛخػهٗ يغًٕػخ يٍ انجشايظ ٔالادٔاد ٔانٕعبئم  اػزًذ انجبؽش   

بس ـــٔاخزج بدــثٛبَ هٛمــرؾٙ ــخ فــانلاصي خــبئٛــالإؽظبساد ــٔالاخزج بدــانؼًهٛاعشاء 

 مــؾهٛــانز بدـهٛــػًٙ ــف اعزؼًهذٙ ــظ انزــٍ انجشايــٍ ػًــٔي ٛبد انجؾــشــفشػ

 : ثبلإػزًبد ػهٗ الإعزجبَخػذاد انجبؽش يٍ ئانًظذس 
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اعشٖ ٔ،  (SPSS V. ; Amos.v.23  ; Microsoft Excel 2010 23: ) بئٙــظــالاؽ

انًغزُذح ػهٗ يغًٕػخ يٍ انٕعبئم  الإؽظبئٛخ انؼًهٛبدانجبؽش يٍ خلال رهك انجشايظ ػذد يٍ 

 : يُٓب  انجؾشفٙ  يًٓخنهؾظٕل ػهٗ َزبئظ لاخزجبساد  الإؽظبئٛخ ٔانظٛغ

 :فؾض يظذالٛخ ٔصجبد يمبٚٛظ انجؾش فٙ  انًغزؼًهخالأعبنٛت الاؽظبئٛخ  - 1

 ٔ(  Valid)  انظبنؾخ انجٛبَبد ػٍ انكشف نغشع( : Missing - Valid)  يإشش - أ

ػُٛخ  ئعبثبد فٙ يفمٕدح ثٛبَبد ٔعٕد ػذو يٍ ٔانزأكذ(  Missing)  انًفمٕدح انجٛبَبد

 . انجؾش

،  نًؼشفخ ٔعٕد انمٛى انشبرح ٔانًزطشفخ نكم فمشح يٍ فمشاد الاعزجبَخ:  Box plot - ة

 . نغشع يؼبنغزٓب اٌ كبَذ يٕعٕدح ػًٍ رشكٛهخ انجٛبَبد

 انزٕصٚغ طؾخ لإصجبد:  (Kurtosis and Skewness) يؼبيهٙ الانزٕاء ٔانزفهطؼ - د

 انجؾش . يزغٛشاد يٍ يزغٛش كم ٔثؾغت انًغزًغ يٍ انًغؾٕثخ نهجٛبَبد انطجٛؼٙ

 يٍ : نهزؾمك( Confirmatory Factor Analysis) انزٕكٛذ٘  انؼبيهٙ انزؾهٛم - س

 .انجؾش فٙ انًغزؼًهخ نهًمبٚٛظ انزٕكٛذ٘ انجُبئٙ انظذق

 . القياس الخاصة بالبحثلمتحقق من الثبات البنائي لأداة : الفا كرونباخ معامل  - ط

 .زؾهٛم ٔرفغٛش َزبئظ انجؾش ن انٕطفٛخ الإؽظبئٛخ . الأعبنٛت 2

 ػُٛخ ثخظبئض انخبطخ الإؽظبئٛخ انؼًهٛبد يخزهف فٙ اعزؼًهذ ، انًئٕٚخ انُغت - أ

 انجؾش يمبٚٛظ فمشاد يغ ارفبلٓى ٔيذٖ ٔاعبثبرٓى انجؾش

 فٙ انؼُٛخ ئعبثبد فٙ انجؾش ٔاثؼبد يزغٛشاد ٔالغ نجٛبٌ اعزؼًم:  انؾغبثٙ انٕعؾ - ة

 انجؾش ثًزغٛشاد الاْزًبو يغزٕٖ ٔيؼشفخ الاعزجبَخ فمشاد ؽٕل انًجؾٕصخ انًغزشفٗ

 انفشػٙ انٕعؾ يغ ٔيمبسَزٓب

 ٍػ انؼُٛخ ئعبثبد فٙ انزشزذ يغزٕٖ ػهٗ زؼشفنه اعزؼًم:  انًؼٛبس٘ الاَؾشاف - د

 انجؾش ػُٛخ اعبثبد فٙ الاَغغبو أ الاَؾشاف يذٖ ٚجٍٛ ٔانز٘ ، انؾغبثٙ انٕعؾ

 ٔرؾذٚذ انًزغٛشاد يمبٚٛظ ػهٗ انجؾش ػُٛخ اعبثبد لٕح نجٛبٌ اعزؼًهذ : انُغجٛخ الأًْٛخ - س

 . انًغزشفٗ انًجؾٕصخ اْزًبو ػهٗ انًغزُذح اًْٛزّ ؽغت ْبأثؼبد يٍ ث ؼذ كم رغهغم

 . فشػٛبد انجؾش اخزجبس فٙ انًغزؼًهخ الإؽظبئٛخ ٔالأعبنٛت . الأدٔاد 3

 .خزجبس ػلالبد الاسرجبؽ ثٍٛ يزغٛشاد انجؾشلا( : Pearson) انجغٛؾ الاسرجبؽ يؼبيم - أ
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انًجبشش ٔغٛش  انزأصٛشنغشع اخزجبس  اعزؼًهذ( :  SEM)  انٓٛكهٛخ انًؼبدلاد ًَزعخ - ة

 ٔانزٙ انفشػٛخ ٔانفمشاد ٔالأثؼبد انشئٛغخ انًزغٛشاد ثٍٛ( انٕعٛؾ الإًَٔرط)انًجبشش 

 رهك يٍ الاعزفبدح ًٔٚكٍ ، ٔانًإششاد انٓٛبكم يٍ يزُٕػخ يغًٕػخ ػهٗ رُطٕ٘

انجؾش  ػُٛخ ثٛبَبد يغ ككم ًَٕرطالا يطبثمخ ػٍ اعًبنٛخ ثظٕسح رضٔٚذَب فٙ انًإششاد

 انؾبنٙ .

 نهًزغٛشاد انزؾمك يٍ يؼُٕٚخ الافزشاػبد انخبطخ ثبنذٔس انٕعٛؾ : (Sobel)اخزجبس  - د

 .ٚغزٓذف يؼُٕٚخ انزأصٛش غٛش انًجبشش ْٕٔ



البحث لمتغيرات والمفاهيمية الفكرية المرتكزاتالفصل الثاني            
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 انفصم انثاني

 انبحث نمتغيسات وانمفاهيمية انفكسية انمستكزات

 تمهيد

 واننظسياااااااة انفكسياااااااة انمستكااااااازاتيتنااااااااول هااااااارا انفصااااااام ا ااااااات سا   فااااااااهيمي  اااااااىل      

، وذناااااع ماد تماااااااد  هااااااا  اااااا وزد  ااااااي ا دمياااااات ان هميااااااة ذات ان   ااااااة  انبحااااااث نمتغياااااسات

انم تماااااد  و اااااد تفااااامع هااااارا انفصااااام ازم اااااة  با اااااث ز ي اااااة تنااااااول  انبحاااااثممىضاااااى ات 

،  اااااااي  انبسا اااااااة انت اااااااىي يةانمبحاااااااث ا ول  اااااااس  و نا راااااااة انمفااااااااهي  انس ي اااااااة  اااااااىل 

نمسونااااااة  اااااايع مصااااااا انمبحااااااث انثاااااااني ن ااااااس  و نا رااااااة انمفاااااااهي  انس ي ااااااة نمتغيااااااس ا

طاااااااز انمفاااااااهيمي نمتغيااااااس انت ااااااىي ية مينمااااااا تناااااااول انمبحااااااث انثانااااااث  ااااااس  و نا رااااااة اإ

  انبحاااااث، أ اااااا انمبحاااااث انسامااااا    اااااد مصاااااا نبياااااا  ان   اااااة مااااايع  تغياااااسات  جاااااىد  ان د اااااة

. 
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 الاول الوبحث

 التسىيقيت البزاعت

 :تىطئت

ٚالأشطخ  اٌزٛظ١ف ٚئعواءاد اٌزٕظ١ّٟ ٚا١ٌٙىً اٌؼ١ٍّبد رؾ١َٓ ئٌٝ إٌّظّبد رؾزبط        

 ػٍٝ إٌغبػ ٚاٌجمبء ٠ؼّٓ ٚثّب،  اٌؾب١ٌخ ٌلأٍٛاق ٚاٍزغبثخ وفبءح ٚأوضو أٍوع ٌزىْٛ  الافوٜ

 ٚرشغ١غ ثبٔزظبَ هؤ٠زٙب رم١١ُ إٌّظّبد ػٍٝ ٠ٕجغٟ  مٌه ٌٚزؾم١ك اٌمو٠ت ٚاٌجؼ١ل . ١٠ٓاٌّل

 أعً ِٓ،  مٌه ٚغ١و ٚالأٍٛاق ٚإٌّزغبد الاٍزوار١غ١بد رغ١١و أٚ ٌزؼل٠ً ٚالاٍزؼلاك الاثزىبه

 فؼً ػٍٝ ِزيآِ ثشىً رؼًّ أْ ػ١ٍٙب ٠ٕجغٟ فؼلاً ػٓ مٌه ، ٙبَِٚزمجٍ ؽبػو٘ب ػٍٝ اٌؾفبظ

 ِقزٍفخ ثطو٠مخ ثبلأش١بء اٌم١بَاٞ  ٌٗ ٚالاٍزغبثخ اٌزغ١١و رؾف١ي ِغ أفؼً ثشىً ٔفَٙب الأش١بء

ث١ٓ  اٌزٛاىْ ػٍٝ ٌٍؾفبظ ٔٛػٙب ِٓ فو٠لح ئكاه٠خ للهح ثٛطفٙب  اٌجواػخ اوزَجذ ٚٔز١غخ ٌنٌه

 اٌّجزىو اكائٙب ٠يرؼيٚ( اٌَٛق فٟ ٚؽظزٙب،  الإٔزبع١خ،  اٌوثؾ١خ) اٌزشغ١ٍ١خح إٌّظّخ وفبء

 اٍزؼبهح اٌجبؽضْٛ اٍزؼًّ ٌمل .(حاٌغل٠ل ٚإٌّزغبد ، حاٌغل٠ل الاٍٛاق رط٠ٛو ، اٌج١ئٟ اٌزى١فّ)

 الاٍزىشبف ثأٔشطخ اٌّيكٚط الا٘زّبَ ػٍٝ اٌؾفبظ فٟ إٌّظّخ للهح ئٌٝ ٌلإشبهح اٌجواػخ

ّّ  اٌجمبء أعً ِٓ ٚالاٍزغلاي  ئِىبٔبد فٍك فلاي ِٓ اٌَّزمجً ٚرأ١ِٓ اٌؾبػو اٌٛلذ فٟ ١يٚاٌز

 .اٌَّزلاَ ٌٍّٕٛ

 هويت البزاعت التسىيقيتأاولا : هفهىم و

 . هفهىم البزاعت التسىيقيت 1

 ٚرؾم١ك إٌّظّخ لاٍزمواه اٌلاىِخ، اٌغٛ٘و٠خ اٌّملهاد ِٓ فبكحالإ ٌّلٜ اٌجواػخ رش١و   

 ,.Tansley et al) ولأٚ.  (2017:107،اٌىلاثٟ)ِز١ّيح ِٕزغبد ٌزمل٠ُ اٌز٠َٛم١خ اٌّوٚٔخ

 ِٓ ثغيء رل٠ٓ اٌزٟ ٌٍّٕظّبد الاٍزوار١غ١خ الإكاهح ئٌٝ روعغ اٌجواػخ عنٚه ّْ أ (2014:399

 اٚ أفطبء أٞ كْٚ ِٓ ثىفبءح اٌؼًّ ػٍٝ ثملهح ٠زّزؼْٛ اٌن٠ٓ ، اٌؼب١ٍِٓ ِٙبهح ئٌٝ ٔغبؽٙب

 .  اٌقبهع١خ اٌج١ئخ اػطواة ِغ اٌزى١فّ ػٍٝ إٌّظّبد للهح ػٓ اٌجواػخ ٚرؼجو أؾوافبد
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 ٚرؼٕٟ ( ambi-) لار١ٕ١خ عنٚه ِٓ اططلاؽبً " ambidextrous"اٌجواػخ  وٍّخاشزمذ  ئم  

 ؽوف١بً رؼٕٟ (اٌجواػخ) وٍّخ فاْ  ٌنا (ّٕبٍتاٌ) أٚ (ظٛاةاٌ) ٚرؼٕٟ ( dexter ) ٚ (ولاّ٘ب)

 أن من الرغم على .(Maier, 2015:1) ( ِٕبٍجبْ ولاّ٘ب ) أٚ (طٛاة ػٍٝ ولاّ٘ب)

 ١ى١خــاٌىلاٍ الإكاهح فٟــِإٌ ئٌٝ ودــتع ذورهـج أن إلا Duncan 1976 )) هــصاغ المصطلح

(March and Simon 1958 ) ــلاً ػــفؼ ٓ (Burns and Stalker 1961، ) وّفــػ إذ 

Tushman & O’Reilly, 1996)) ِزبثؼخ ػٍٝ اٌملهح ثأٔٙب اٌجواػخ   ً  ٚاٌزغ١١و الاثزىبه ِٓ و

 ذـٚل فِٟزٕبلؼخ  ِٙبَ أكاء ػٍٝ إٌّظّخ للهح ثأٔٙب ػوفذ ا٠ؼبً ٚ ، اٌَّزّو اٌزله٠غٟ

 . (Lubatkin et al. 2006:647)لـٚاؽ

 ئٌٝ ٌلإشبهح زٕظ١ّ١خاٌ ج١ئخاٌ فٟ اٌجواػخ ِظطٍؼ اٍزؼًّ ثبؽش أٚي Duncan 1976 ))٠ؼل 

ّٟ ثٙب اٌزٟ اٌطو٠مخ  اٌزٛافك ػٍٝ اٌؾفبظٚ اٌّزٕبلؼخ الأ٘لاف ث١ٓ اٌزٛاىْ ؾمك٠ رٕظ١ّٟ ١٘ىً ثٕ

 ئػبكح ٠ؼٕٟ ِّب ، اٌزى١فّ ٚاٌملهح ػٍٝ اٌؾب١ٌخ الأٔشطخ أّٔبؽ ث١ٓ اٌزّبٍه ػٍٝ اٌؾفبظ أٞ ،

 رٛاىْ ػٍٝ اٌؾفبظ نإف ٌنٌه ٔز١غخ ،اٌّزغ١وح اٌج١ئ١خ اٌّزطٍجبد ٌزٍج١خ ثَوػخ الأٔشطخ رشى١ً

 Fiset et) بٚاىك٘به٘ إٌّظّخ ثمبء فٟ هئ١ٌ ػبًِ ٠ؼل ٚالاٍزغلاي الاٍزىشبف ث١ٓ ِٕبٍت

al., 2014:316) .ف١ّب ػّل٘ب (Baškarada et al., 2016:778)ٌزؾم١ك أٍبٍٟ ػٕظو 

 اٌىفبءح رؾم١ك ػٍٝ إٌّظّخ للهح ئٌٝ رش١و ٚ اٌط٠ًٛ اٌّلٜ ػٍٝ ٚاٌجمبء اٌزٕظ١ّٟ الاىك٘به

 اٌزٛاىْ ػٍٝ اٌؾفبظ ٠ٚؼل اٌزغو٠جٟ ٚإٌّٙظ اٌّوٚٔخ رجٕٟ ِغ ، اٌَّزّوح ٚاٌزؾ١َٕبد ٚاٌزؾىُ

 فبئغ ػٕٗ ٠ٕزظ لل الاثزىبه ِٓ اٌىض١و لأْ الأ١ّ٘خ ثبٌغ أِو ٚالاٍزىشبف الاٍزغلاي ث١ٓ إٌّبٍت

 ى٠بكح) اٌزجب٠ٓ رم١ًٍ ئٌٝ ٠إكٞ لل اٌزؾ١َٓ ِٓ اٌىض١و أْ ؽ١ٓ فٟ ، إٌبػغخ غ١و اٌزم١ٕبد ِٓ

 . أفؼً ثلائً اوزشبف ؽَبة ػٍٝ( اٌّٛصٛل١خ

 اٌفؼبٌخ الأٔشطخ رجٕٟٝ ٌا زٙلفف   Marketing Ambidexterity التسىيقيت لبزاعتا باهــ

 ِٓ ٚالافبكح ٚإٌّظّخ ٌٍيثْٛ َِزلاِخ ل١ّخ ٌقٍك اٌز٠َٛم١خ اٌفوص ٚاٍزغلاي لاٍزىشبف

 اٌَٛق ِطبٌت ٌزٍج١خ اٌشؾ١ؾخ اٌّٛاهك ِٓ ٚالافبكح اٌزٕبفَٟ اٌزفٛق ٌزؾم١ك اٌّزٛفوح اٌىفبءاد

 زلاِخـــَِ بف١َخـــرٕ ١يحـــِ ؾم١كــٌز زوار١غٟـــالاٍ ٛاىْـــاٌز م١كـــٚرؾ ب١ٌخـــاٌؾ

(Josephson et al., 2016:3). اٌز٠َٛم١خ اٌّشبوًٚ اٌزؾل٠بد ِٓ اٌؼل٠ل اٌّلهاء ٠ٛاعٗ ئم 

 ِّب ٠لػٛ اٌٝ اٌّؼطوثخاٌّؼملح ٚ اٌقبهع١خ اٌج١ئخ فٟ حاٌَّزّو اٌزطٛهادٚ واداٌزغ١ّ  ٔز١غخ

فؼلاً ،  اٌقبهع١خ واداٌزغ١ّ  ِٛاعٙخ لبكهح ػٍٝ ل٠ٛخ كاف١ٍخ ث١ئخ ٌجٕبء،  عل٠لح ِفب١ُ٘ اٍزؼّبي

 اٌزٕظ١ّ١خ ٚاٌّؼوفخ اٌملهاد ِٓ الافبكح ػٍٝ إٌّظّبد رّىٓ اٌزٟ ا١ٌ٢بد أؽلػٓ مٌه فٟٙ رؼل 

 ؼـــــــــٚػأٚ .(Scheeres et al., 2010:13)مبء ـــــٙب فٟ اٌجــــبكح للهرـــــٌي٠
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(Atuahene-Gima, 2005:61) ْئِىب١ٔبد اٍزغلاي ث١ٓ اٌغّغ ػٍٝ اٌمبكهح إٌّظّبد ا 

 ػٍٝ اٌمبكهح غ١و إٌّظّبد ػٓ وج١وح ث١ّيح رزّزغ عل٠لح للهاد اٍزىشبف ٚ اٌؾب١ٌخ اٌز٠َٛك

 ف١وٜ ٚعٛة (Vorhies et al., 2011:737) اِــب  .ٚالاٍزغلاي الاٍزىشبف للهاد كِظ

ٌّؼؼٍخ اٌغّغ ث١ٓ أشطخ اٍزىشبف ٚاٍزغلاي اٌفوص  ِّىٓ وؾًاٌز٠َٛم١خ  اٌجواػخ ئظٙبه

  . اٌز٠َٛم١خ

ٓ ــاٌجبؽض١ٍٙبِبد ئثؼــغ  ( 4 ) لٚيــاٌغوع ــ٠ؼ خــخ اٌز٠َٛم١ــٍٛلٛف ػٍٝ ِفَٙٛ اٌجواػٌٚ

 . اٌيِٕٟ رٍٍََـٙب ؽَتٚؽٛي مٌه اٌّفَٙٛ 

 . ِفَٙٛ اٌجواػخ اٌز٠َٛم١خ ؽٛي ٍٙبِبد اٌجبؽض١ٓئثؼغ  ( 4 ) اٌغلٚي

 

 اٌّفَٙٛ (اٌظفؾخ، إٌَخ، اٌجبؽش) د

 

1 

(Kyriakopoulos & 

Moorman, 2004:221) 

 فوطخ اٌجمبء ى٠بكح أعً ِٓ ٚالاٍزىشبف بلاٍزغلايث إٌّظّبد ل١بَ

 .اٌط٠ًٛ اٌّلٜ ػٍٝ

 

2 

 

(Zhang & Duanb, 

2007:7) 

ِظطٍؼ ٠َُٙ فٟ ِٛاعٙخ اٌزؾل٠بد اٌزٕبف١َخ اٌؾل٠ضخ ، ٠ٚمٛك ٌي٠بكح 

ِزٍٛؾ ػّو إٌّظّخ ػٓ ؽو٠ك اٍزؼّبي أٍب١ٍبد اٌزىٌٕٛٛع١ب 

١و اٌزٕظ١ّٟ اٌؼوٚهٞ ٌٍزٛافك ِغ ِزغ١واد اٌج١ئخ ١اٌفبئمخ ٚاٌزغ

 اٌقبهع١خ .

 

3 

 

(Prange & 

Schlegelmilch, 

2009:218) 

رٛعٗ ر٠َٛمٟ ؽل٠ش ٠َُٙ ثزؾ١َٓ هثؾ١خ إٌّظّخ ِٓ فلاي 

اٌز٠َٛمٟ  اٌزى١فّاٍزىشبف اٌفوص ٚاٍزضّبه٘ب ثطو٠مخ رمٛك ٌزؾم١ك 

ٚك اٌفؼً اٌؼوٚهٞ ٌّؼبٌغخ الأؾواف اٌز٠َٛمٟ . ٚرٛاىْ هك

ٌّٚؼبٌغخ اٌمظــٛه اٌنارــٟ ٚاٌمــٜٛ اٌّؼولٍــخ ٌزؾم١ــك اٌزطــٛه 

 اٌزٕظ١ّــٟ ٚاٌز٠َٛمــٟ .

 

4 

 

 

(Yu, 2010:2504) 

رؼظ١ُ إٌّبؿ إٌفَٟ ٌٍؼب١ٍِٓ اٌنٞ ٠إصو ػٍٝ  اٍزوار١غ١خ رٙلف ئٌٝ

فٟ رؾف١ي ثظ١وح اٌيثْٛ رغبٖ اٌّّبهٍبد  خللهح إٌّظّ

 ٚالإعواءاد اٌز٠َٛم١خ

 

5 

(Alpkan et al., 

2012:462)  

اٍزوار١غ١خ رزؼّٓ اٍزغلاي للهاد إٌّزظ اٌؾبٌٟ ٚاٍٛاق اٌيثبئٓ 

ٍزىشبف للهاد إٌّزظ اٌغل٠ل ٚ اٍٛاق اٌيثبئٓ ا فؼلا ػٓاٌؾب١١ٌٓ 

 .اٌغلك

 

6 

 

 

(Dutta, 2013:67) 

رٛعٗ ؽل٠ش ٠ٙلف ٌزؾم١ك اٌزفٛق اٌزٕبفَٟ اٌَّزٕل ػٍٝ رط٠ٛو 

اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ ٌجٕبء إٌّبؿ اٌزٕظ١ّٟ الا٠غبثٟ اٌنٞ ٠ّىٕٗ ِٓ 
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 الاٍٙبَ فٟ رط٠ٛو اٌزٛعٗ ٔؾٛ اٌَٛق ٚرط٠ٛو الأكاء اٌز٠َٛمٟ.

 

7 

 

( Josephson, 2014:13) 

 

اٍزوار١غ١خ رمَٛ ػٍٝ أٍبً رط٠ٛو اٌفوص اٌغل٠لح ٚاٌّؼوفخ 

اٌؼوٚه٠خ ٌزؾ١َٓ الأٔشطخ اٌلاىِخ ٌز٠َٛك ِٕزغبد عل٠لح ٚرؾم١ك 

اٌزغل٠ل اٌز٠َٛمٟ ٚالاٍزوار١غٟ اٌؼوٚهٞ ٌٍجمبء فٟ اٌج١ئخ 

 اٌقبهع١خ .

 

8 

( Josephson et al., 

2016:4) 

ِي٠ظ ِٓ أٔشطخ اٍزىشبف ٚاٍزضّبه اٌّٛاهك إٌبكهح ٚاٌملهاد 

اٌز٠َٛم١خ ، ٚاٌل٠ٕب١ِى١خ اٌلاىِخ ٌجٕبء أكاء ر٠َٛمٟ ٌزؾم١ك الأ٘لاف 

 الاٍزوار١غ١خ .

 

9 

 

 123):2017)اٌىلاثٟ ،

رٛعٗ اٍزوار١غٟ ٚفٍَفخ ر٠َٛم١خ رمَٛ ػٍٝ أٍبً اٌجؾش اٌَّزّو 

ػٓ اٌفوص اٌز٠َٛم١خ اٌٛاػلح ٚاٌؼًّ ػٍٝ اٍزضّبه٘ب ثظٛهح 

طؾ١ؾخ ثٕبء" ػٍٝ اٌّؼوفخ اٌز٠َٛم١خ اٌلاىِخ ٌز٠َٛك ِٕزغبد 

لٕبػٗ ثبٍزٙلان ئرفٛق رٛلؼبد اٌيثْٛ ٌزإصو ػٍٝ ثظ١ورٗ ٌغوع 

 ِٕزغبد إٌّظّخ .

 

10 

 

 (34: 2018ثشبهح، )
 اٍزوار١غ١خ رَبػـل ػٍٝ اٍزضّبه اٌفوص اٌز٠َٛم١خ غ١و اٌزم١ٍل٠خ

إٌبكهح ػـٓ ؽو٠ك اٍزىشبف اٌفوص اٌز٠َٛم١خ اٌَّزمج١ٍخ ٚاٍزغلاي 

 اٌفوص اٌز٠َٛم١خ اٌؾب١ٌـخ ٌّٛاعٙخ اٌؼغٛؽ اٌزٕبف١َخ 

 

11 

 

 

 (2019:65،)اٌنثؾبٚٞ

اٌزَتتتت٠ٛم١خ اٍتتتتزوار١غ١خ اٌفتتتتٓ فتتتتٟ ئكاهح اٌزتتتتٛاىْ ثتتتت١ٓ اٌمتتتتلهاد 

الاٍزىشبف١خ ٚالاٍزغلا١ٌخ اٌزتٟ رّزٍىتـٙب إٌّظّتخ، فؼتلاً ػتٓ اٌمتلهح 

فٟ اٍزؼّبي اٌّٛاهك إٌبكهح اٌّزبؽخ ٚهأً اٌّبي اٌفىوٞ لاٍزىشبف 

اٌفوص اٌغل٠لح ٚاٍزغلاٌٙب ٌٍجمبء فٟ اٌج١ئخ اٌقبهع١تخ ٚثٕتبء ػلالتبد 

 عً ِغ اٌيثـْٛ.  ؽ٠ٍٛخ الأ

 

 

 

 -: ر١خا٢ اٌؾمبئك َٔزقٍض(  4 ) اٌغلٚي فٟ اٌٛاهكح اٌّفب١ُ٘ فلاي ِٓ

اٌشل٠لح ٌٍّٕبفَخ  ؼٛك اٌَجت فٟ مٌه٠ٚ الاٍزغلايٚ الاٍزىشبف ث١ٓ اٌزٛاىْرؾم١ك  ػوٚهح - أ

 .ث١ٓ اٌجؼل٠ٓ  عٛ٘و٠بً افزلافبً ّقزٍفخاٌ ٚاٌّزطٍجبد إٌبكهح اٌّٛاهك ػٍٝ

الوذكىرة الوصبدر علـً عتوبدببلإ الببحث إعداد هن:  الوصدر. 
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ث١ٓ الاٍزغلاي  اٌزٛاىْ ػٍٝ اٌؾفبظ فٟ اٌوئ١َخ اٌّؾووبد اؽل اٌؼ١ٍب الاكاهحرؼل  - ة

 .ٚالاٍزىشبف 

 ٌٍّٕظّبد فٟ بً رؾل٠ ٚاٌنٞ ٠ّضً ٚالاٍزىشبف ػ١ٍّبد الاٍزغلاي اٌزيآِ ث١ٓ اٌزأو١ل ػٍٝ - د

 .ٚاؽل آْ فٟ اٌوٚر١ٕ١خ ٚغ١و اٌوٚر١ٕ١خ اٌّٙبَ أكاء

 ِٓ اٌملهح إٌّظّخ ٌزّى١ٓ ٍٛاقالأ فٟ ٌٍّٕبفَخ اٌلاىِخ اٌغل٠لح ٚاٌزم١ٕبد اٌملهاد رط٠ٛو - س

 . اٌّزغ١وح الاٍٛاق ظوٚف ِٛاعٙخ فٟ اٌجمبء ػٍٝ

 اٌؾب١ٌخ اٌفوص ٍزغلايلا ٔشطخ إٌّظّخأ ِٓ بً جواػخ اٌز٠َٛم١خ ِي٠غاٌ ف١ؼلاٌجؾش اٌؾبٌٟ  أِب

ٚثّب ٠ؾمك  اٌيثبئٓ رٛلؼبد رفٛق ِٕزغبد ٌز٠َٛك غ١و اٌزم١ٍل٠خ اٌَّزمج١ٍخ اٌفوص اٍزىشبفٚ

 اٌط٠ًٛ .  اٌّلٜ ػٍٝ اٌجمبء فوطزٙب فٟ ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ ٚى٠بكح

 : هويت البزاعت التسىيقيتأ . 2

 ئم ػّتتتبيكاهح الأئ ِغتتتبيفتتتٟ  ؽؼتتتٛهاً  اٌّٛاػتتت١غ أوضتتتو ِتتتٓ ٚاؽتتتلح اٌزَتتت٠ٛم١خ ٌجواػتتتخرؼتتتل ا   

  ػتتتٓ فؼتتتلا ٚفٛه٠تتتخ أو١تتتلح ػبئتتتلاد رؾمتتتك ئٔٙتتتب ئم ٘بفٛائتتتل ٚ بزٙتتت١ّ٘أ ػٍتتتٝ ٙتتتبِؼظّ أوتتتلد

 ػٍتتتتٝ عل٠تتتتلح ؽٍتتتتٛي اوزشتتتتبف ٚ الاثزىتتتتبه أكاء ػٍتتتتٝ ٌٍؾفتتتتبظ اٌتتتتلاىَ اٌّؼوفتتتتخ رٕتتتتٛع رؼي٠تتتتي

 إٌّزغتتتتبد ٌزؾَتتتت١ٓ اٌمتتتلهاد اٍتتتتزغلايِتتتٓ  ّٕظّتتتتبداٌ ١ّٓىتتتر فؼتتتلا ػتتتتٓ،  اٌط٠ٛتتتتً اٌّتتتلٜ

 & Kim)وتتلأٚ .(Harmancioglu et al., 2019:3)  عل٠تتلح ِٕزغتتبد ٚرمتتل٠ُ اٌؾب١ٌتتخ

Atuahene-Gima, 2010:522) فتتتتٟ رٙبلتتتتله ِتتتتٓ رٕجتتتتغاٌزَتتتت٠ٛم١خ  اٌجواػتتتتخ١ّ٘تتتتخ أْ أ 

 رتتت ىه أٚعتتتٗ فٍتتتك فتتتلاي ِتتتٓ فبطتتتخ  الاٍتتتٛاق فتتتٟ إٌّظّتتتبد أكاء ػٍتتتٝ وج١تتتو ثشتتتىً اٌزتتتأص١و

 عل٠تتتتلح ِغتتتتبلاد ٚرتتتتٛف١و  اٌزم١ٍتتتتل ؽتتتتٛاعي ٚى٠تتتتبكح ،ثتتتت١ٓ أشتتتتطخ الاٍتتتتزغلاي ٚ الاٍزىشتتتتبف 

 ِؼٍِٛتتتبد ػٍتتتٝ ٌٍؾظتتتٛي اٌَتتتؼٟ فتتتٟ إٌّظّتتتخ ؽاقتتتوأ رزطٍتتتت ئٔٙتتتب ئم إٌّزغتتتبد لاٍتتتزؼّبي

أشتتتطخ  فتتتلاي ِتتتٓٚ اٌؾتتتبٌٟ إٌّزغتتتبد ثَتتتٛق اٌّؼوفتتتخ ِغتتتبي رزغتتتبٚى ٌٍغب٠تتتخ ٚعنه٠تتتخ عل٠تتتلح

 اٌق١تتتتتبهاد ِتتتتتٓ ِزٕٛػتتتتتخ ِغّٛػتتتتتخ ػٍتتتتتٝ اٌؾفتتتتتبظ فتتتتتٟرَتتتتتبػل  الاٍزىشتتتتتبف اٌزَتتتتت٠ٛمٟ 

 ٘تتتبٚرؾف١ي اٌج١ئتتتٟ اٌزى١تّتتف ػٍتتتٝ اٌمتتتلهح ِتتتٓ أوجتتتو لتتتلهًا ٌٍّٕظّتتتخ رتتتٛفو اٌزتتتٟ الاٍتتتزوار١غ١خ

 ػٍتتٝ ٌٍزفتتٛق ل٠ٛتتخ فوطًتتب ٛفورتت أٙتتبف ِٚتتٓ صتتُ  اٌزٕبفَتت١خ اٌج١ئتتبد فتتٟ الأ٠ٌٛٚتتخ ػٍتتٝ ٌٍؾظتتٛي

 ٠ٛوـتتتـرط بدـػ١ٍّتتت فتتتٟ اٌزَتتت٠ٛم١خ  اٌؾٍتتتٛي اٍزىشتتتبف فتتتلاي ِتتتٓ الأفتتتوٜ إٌّبفَتتتخ إٌّظّتتتبد

رىّتتتٓ  اٌزَتتت٠ٛم١خ اٌجواػتتتخ ١ّ٘تتتخأ اْ (Yu, 2010:29) ؼ ـتتتـاٚػ ّـتتتـبف١ .اٌغل٠تتتلح غبدـتتتـإٌّز

 لتتتلهح ػٍتتتٝ رتتتإصو ،اٌزتتتٟ اٌج١ئ١تتتخ اٌزؾتتتل٠بد ِٚٛاعٙتتتـخ ، ٌٍيثتتتْٛ اٌزَتتت٠ٛم١خ اٌؾتتتٛافي رمتتتل٠ُ فتتتٟ

  ، إٌّزغبد ر٠َٛك فٟ اٌج١غ ٚهعـبي اٌَّٛل١ٓ
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 اٌزتتتٟ إٌّزغتتتبد ٌزمتتتل٠ُ، ٚاٌزطتتت٠ٛو اٌجؾتتتش لَتتتُ اٌتتتٝ رّو٠و٘تتتب صتتتُ اٌيثتتتْٛ ؽبعتتتبد ٚاٍزشتتتؼبه

 اٌزتتٟ  إٌّظّتتبد أْ ئٌتتٝ (Tokgöz et al., 2017:60 ) ٚاشتتبه. الاؽز١بعتتبد ٘تتنٖ رٍجتتٟ

 ثىفتتتبءح ا١ٌتتتَٛ أٍتتتٛاق ئكاهح ثتتت١ٓ اٌفؼتتتبي اٌزتتتٛاىْ رؾمتتتك اٌزتتتٟ ٘تتتٟ اٌزَتتت٠ٛم١خ ثبٌجواػتتتخ رٛطتتتف

 & Bodwell)ٚاشتتتتتبه . ِزتتتتتيآِ ٚثشتتتتتىً اٌَّتتتتتزمج١ٍخ الأٍتتتتتٛاق رَزىشتتتتتف ث١ّٕتتتتتب

Chermack, 2010:196) ُاٌٛظتتتبئف فتتتلاي ِتتتٓ ٘تتتنٖ ٚاٌزغ١١تتتو فاٌزى١تّتت لتتتلهح ل١تتتبً ٠تتتز 

 ٔظو٠تتتتتبد  لتتتتتلِزٙب اٌزتتتتتٟ  اٌجواػتتتتتخ ٍتتتتتٍٛو١بد ٚرؼتتتتتل. ِٚزىبِتتتتتً ِٕفظتتتتتً ثشتتتتتىً اٌزٕظ١ّ١تتتتتخ

)اٌىلاثتتتتٟ  هأٜ ؽتتتت١ٓ فتتتتٟ  .اٌمتتتتلهح ٘تتتتنٖ رؾم١تتتتك فتتتتٟ خ١ّ٘تتتتأ كائتتتتاٌطوِتتتتٓ اوضتتتتو  إٌّظّتتتتخ

 ػٍتتتتٝ رَتتتتزٕل آ١ٔتتتتخ رٛعٙتتتتبدثٕتتتتبء  رزّضتتتتً فتتتتٟ  ا١ّ٘تتتتخ اٌجواػتتتتخ اٌزَتتتت٠ٛم١خ اْ 111):2017،

 اٌجل١ٔتتتتخ ثبٌّمتتتلهاد إٌظتتتتو ٚئػتتتبكح اٌؼتتتتب١ٍِٓ ِٙتتتبهاد رطتتتت٠ٛوِتتتتٓ فتتتلاي  الأٍتتتٛاق افزتتتواق

 اٌيثتتتتْٛؽبعتتتتبد  ِتتتتغ رزٛافتتتتك ِٕزغتتتتبد رمتتتتل٠ُِٚتتتتٓ صتتتتُ  إٌّظّتتتتخ أٔشتتتتطخ ٌزؾَتتتت١ٓ اٌن١ٕ٘تتتتخٚ

 اٌّزٛلؼتتتتتخ غ١تتتتتو اٌزؾتتتتتل٠بد رغٕتتتتتت ِتتتتتغ َِتتتتتزلاِخ رٕبفَتتتتت١خ ١ِتتتتتيح ٌزؾم١تتتتتك رٛلؼبرتتتتتٗ ٚرفتتتتتٛق

 ف١تتتتوٜ (Parikh, 2016:1055) اِتتتتب. اٌؼتتتتب١ٍِٓ ِٙتتتتبَ أغتتتتبى رظتتتتبؽت اٌزتتتتٟ ٚاٌزتتتتٛرواد

 رٟ :زٙب ٌٍّٕظّبد ِٓ فلاي ا١٢اٌجواػخ اٌز٠َٛم١خ ِفَٙٛ اٌَّزمجً ٚرزّضً اّ٘

 ِٓ ثللاً  ، اٌّٛاىٔخ ئٌٝ اٌؾبعخاٌز٠َٛم١خ  اٌجواػخ رلهن ئم، اٌّزٕبلؼخ الأ٘لاف ِٛاعٙخ - أ

 الأ٘لاف ٌزؾم١ك ِٕب٘ظ و١رٛففؼلا ػٓ  ،الاٍزغلاي ٚ  الاٍزىشبفأشطخ  ث١ٓ اٌّمب٠ؼخ

 أوضو بً ِفِٙٛ رؼل اٌّؼٕٝ ٚثٙنا. ِززبثغ أٚ ِزمطغغ١و  ثشىً ، ٚاؽل ٚلذ فٟ اٌّزٕبلؼخ

 .ٚرغبٚى٘ب ئ١ٌٙب أشبهد اٌزٟ الأ٘لاف رؾم١ك ٠َؼٝ اٌٝ ٚرٕٛػب ش١ٌّٛخ

،  ا١ٌَبل١خ، ا١ٌٙى١ٍخ ثؼّٕٙب اٌّزٕبلؼخ الأ٘لاف ث١ٓ اٌزٛاىْ ٌزؾم١ك ػل٠لح ائكؽو رٛفو - ة

 .  الاكاء ِٓ ػب١ٌخ َِز٠ٛبد ئٌٝ ٌٍٛطٛي ٚاٌّزٍٍََخ

 ١٘بوً رزطٍت لأٔٙب ػٍٝ ؽل ٍٛاء اٌؾغُٚاٌظغ١وح  ىج١وحاٌ إٌّظّبد فٟ ٌٍزطج١ك ١زٙبلبثٍ - د

 َِزٜٛ ػٍٝ رط٠ٛو٘ب ٠ّىٓ لبث١ٍخ رؼل أٙبف مٌه فؼلا ػٓ  .ِٚزى١فخ ِٚؤخ ه١ٍّخ غ١و

 .ثأوٍّٙب إٌّظّخ

 Types Of Marketing Ambidexterity    التسىيقيت البزاعت أنىاع :ثبنيب  

هئ١َخ  رٕظ١ّ١خ صلاصخ ؽٍٛي ٕ٘بناْ  (O’Reilly III & Tushman, 2013:331)  اشبه   

ٟٚ٘ ػٍٝ إٌؾٛ ا٢رٟ ٚوّب ِٛػؼ فٟ  اٌز٠َٛم١خ اٌجواػخأزٙبعٙب فٟ ِغبي  ّٕظّبدٌٍ ّى٠ٓ

 ( 7 ) اٌشىً   
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 التسويقية البراعة انواع(  7 ) شكلال

 

 Sequential Ambidexterity تتسلسلوالتسىيقيت ال البزاعت - 1

 ١٘بوٍٙب ثّٛائّخ إٌّظّبد ل١بَ فلاي ِٓ اٌجواػخ رؾم١ك  ٠ّىٓ( (Duncan,1976 اشبه    

 ث١ٓ اٌزؾٛي ٘نا ْئ ئم،  ثشىً رٍٍََٟ اٌّزٕبلؼخ الاٍزوار١غ١بد رٕف١ن ٓ ِّٓىزٌز اٌٛلذ ثّوٚه

 خزٍٍََّاٌ اٌز٠َٛم١خ اٌجواػخ ْفب ِٚٓ صُ،  علًا ؽ٠ٍٛخ فزواد ِلٜ ػٍٝ ربه٠ق١بً ٠ؾلس ا١ٌٙبوً

 اٌزٟ اٌظغ١وح ٌٍّٕظّبد ػبَ ثشىً ِف١لح ئٔٙبٚ اٌؾووخ ٚاٌجط١ئخ اٌَّزموح اٌج١ئبد فٟ أوضو ِٕبٍجخ

 ,O’ReillyIII & Tushman) الا١ٔخ اٌجواػخ اٌز٠َٛم١خ ٌزطج١ك اٌلاىِخ اٌّٛاهك ئٌٝ رفزمو

 اٌّزؼبهػخ الأٔشطخ ريآِ ػٓ إٌبشئخ اٌظؼٛثبد فؼلا ػٓ مٌه ٠ّىٕٙب رغٕت. (2013:331

 ا١ٌ٢خ فاْ ، ِٚٓ صُ ِقزٍفخ أٚلبد فٟ ٚالاٍزغلاي الاٍزىشبف ثأٔشطخ رمَٛ إٌّظّبد لأْ

 أٔشطخ ِٓ اٌزؾٛي اٌملهح ػٍٝ فٟ ٚأّب ٚالاٍزغلاي الاٍزىشبفٔشطخ أ ِٛاىٔخ ١ٌَذ اٌّطٍٛثخ

 ف١ّب .(Mudambi & Swift, 2011:431)) اٌؼىٌ أٚ الاٍزغلاي أٔشطخ ئٌٝ الاٍزىشبف

  ٔز١غخ ١٘ىٍٙب رٕظ١ُ إٌّظّبد رؼ١ل اْ اٌّّىٓ ِٓ 13:2016)) اٌطبئٟ ٚافوْٚ ، اٚػؼ

 اٍزوار١غ١بد رطٛه أْ ٠ّىٓ اٌزغ١١و ٙناٌ ٚفمبٚ ، ٍٛاقالأ ٚرمٍجبد اٌّزغ١وح اٌج١ئ١خ اٌظوٚف

 ٚعٛك ِٓ لاثل ٕٚ٘ب  ٚاٍزغلاٌٙب اٌج١ئ١خ اٌفوص اٍزىشبف ِٓ ؽبٌخ ٌقٍك اٌج١ئخ ِغ ِزى١فخ رغؼٍٙب

ثّب ٠ؾمك  ١٘بوٍٙب ث١ٓ ِب اٌزٛاىْ ٚػوٚهح اٌج١ئ١خ ٚاٌّزغ١واد إٌّظّبد ث١ٓ اٌزٛاىْ ِٓ ؽبٌخ

البراعة انواع 

 التسويقية

 المتسلسلة

و أنية الآ السياقية

 الهيكلية 

. المصدر :من إعداد الباحث 
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ث١ٓ أشطخ الاٍزغلاي ٚالاٍزىشبف ِٚٓ صُ أؼىبً مٌه ػٍٝ  اٌزى١فّافؼً ؽبٌخ ِٓ الأَغبَ ٚ

إٌّظّبد  اٍزؼّبياْ  فبول (Goossen et al., 2012:7) اِب اىك٘به٘ب ٚللهرٙب  ػٍٝ اٌجمبء .

 : اٌفٛائل الار١خ  ٠ؾمكٌٍجواػخ اٌز٠َٛم١خ اٌّزٍٍََخ 

 .الاٍزىشبف ٚالاٍزغلاي  أشطخ أٔٛاع ث١ٓ اٌزٛافك ػلَ أٚعٗ ػٍٝ اٌزغٍت  - أ

 .ِؾلٚكح اٌّؼوف١خ اٌؼب١ٍِٓ للهاد اػزّبك اٌجواػخ اٌّزٍٍََخ ػٕلِب رىْٛ ٌٍٙٛخ  - ة

اٌي١ِٕخ  ّلحاٌؽٛي  رغ١١و ثٌَٙٛخ ٠ّىٓ ئم أوجو ِوٚٔخ ٌٍّٕظّخ اٌيِٕٟ اٌزٛاىْ ٠ٛفو  - د

  .ثنٌه اٌم١بَ رزطٍت ٚاٌج١ئخ اٌزٕبف١َخ اٌّزغ١وح اٌظوٚف وبٔذ ائم الاٍزىشبفاٚ  الاٍزغلايلأٔشطخ 

 Simultaneous or Structural Marketing الهيكليتو أنيت الآالبزاعت التسىيقيت 2 - 

Ambidexterity 

 ػتٓ َِزمٍخ ِٕفظٍخ ١٘ى١ٍخ ٚؽلاد ئٔشبء ٌ٘ٛجواػخ اٌز٠َٛم١خ ا١ٌٙى١ٍخ اٌزٕف١ن  الأٍبٍٟ اٌّجلأ     

٘تنٖ  مٌته ٠شتًّ لاٚ ،اٌزَت٠ٛمٟ  الاٍتزغلاي أٚ الاٍزىشتبف ئٌتٝ ٠َتؼٝ ِٕٙتب ٚوً  اٌجؼغ ثؼؼٙب

 اٌشتٟء .اٌّقزٍفخ ٚاٌضمبفبد ٚاٌؼ١ٍّبد ٚاٌؾٛافي ٚالأٔظّخ اٌملهاد أ٠ؼًبفمؾ ، ثً ٠شًّ  اٌٛؽلاد

 ، ِشتزووخ اٍتزوار١غ١خ ٘تٛ ، ١٘ى١ٍتبً  ث١ّٕٙتب رفظتً اٌٍزت١ٓ اٌّقزٍفزت١ٓ اٌٛؽتلر١ٓ ٠توثؾ اٌنٞ اٌٛؽ١ل

 بكهحـل لحـٚل١ب زووخـِش خـهؤ٠ ٙبـْٛ ٌـغٟ اْ رىـوّب ٠ٕج زووخـِش ٛيـأط ّبــٚهث ، زووخـِش ٚل١ُ

٠ٚتتتتوٜ .  ((Nohman, 2015:22-33 ث١ٕٙتتتتب ٕشتتتتأ٠ أْ ٠ّىتتتتٓ اٌتتتتنٞ اٌزٕتتتتبلغ ئكاهح ػٍتتتتٝ

(Kauppila, 2010:285) ْاٌزَتت٠ٛم١خ  الاٍتتزغلاي أٚ الاٍزىشتتبفا١ٌٙىٍتتٟ لأٔشتتطخ   اٌفظتتً ا

ِتب  ِتغ زٛافكٚ٘نا ٠ ِقزٍطخ اٍزوار١غ١خ رزجٕٝ اٌزٟ ٔظ١وارٙب ػٍٝ رفٛق ٌٍّٕظّبد ٠ّىٓ اْ ٠ؾمك

 ثت١ٓ اٌزٛافتك رؾم١تك ئٌتٝ رَتؼٝ أْ ٌٍّٕظّتبد ٠ٕجغتٟ أٔتٗ رفزوع اٌزٟ ، اٌّٛلف١خ ٔظو٠خ عبءد ثٗ

 Burns and Stalker, 1961; Lawrence and)  ٚػ١ٍّبرٙتب ٚاٍزوار١غ١زٙب ١٘ٚى١ٍزٙب ث١ئزٙب

Lorsch, 1967.) ْب ا١ٌٙى١ٍخاٌز٠َٛم١خ  اٌجواػخ أ ًِ  ئمإٌّظّتخ،  أكاء ػٍتٝ ئ٠غتبثٟ رتأص١و ٌٙب ػّٛ

 اٌقبهع١تخ ٚاٌزؾبٌفتبد ٚإٌّظّتبد اٌلاف١ٍخ ا١ٌٙى١ٍخاٌز٠َٛم١خ اٌجواػخ  ث١ٓ ئ٠غبث١خ ػلالخ ٚعٛك اْ

 ,O’Reilly III & Tushman) ٌلأٔشتتطخ اٌزَتت٠ٛم١خ ٚالاٍزىشتتبف الاٍتتزغلاي ِتتٓ رؼتتيى

 فظتلًا  ػتبكحً  ٠زؼّٓ ا١ٌٙىٍٟ اٌفظًاْ  (Kraner et al., 2018:35) ف١ّب اشبه . (2013:332

 إٌشتتبؽ ٠ىتتْٛ لتتل ِٕفظتتٍخ عغواف١تتخ ِٛالتتغ ؽزتتٝ أٚ ِقظظتتخ ِجتتبْ أٚ ِىبرتتت شتتىً فتتٟ ِبك٠تًتب

 ٍزفظتتً ٚاٌزتتٟ اٌّٛعتتٛكح اٌّتتٛاهك أٚ ثبٌمتتلهاد ٌٙتتب ػلالتتخ لا عل٠تتلح ٍتتٛل١خ فوطتتخ الاٍزىشتتبفٟ

 رجمتٝ أْ ٠ٕجغتٟ الاٍزىشتبف١خ اٌٛؽلاد أْ ، اٌؾب١ٌخ الأػّبي ِغ ِشزون شٟء أٞ ٌٙب ١ٌٌٚ ِٕطم١بً 
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 ػتتوٚه٠خ ئثلاػ١تتخ ٚث١ئتتخ أوضتتو ٠تتخه٠بك هٚػ رطتت٠ٛو أعتتً ِتتٓ الاٍتتزغلا١ٌخ اٌٛؽتتلاد ػتتٓ ِٕفظتتٍخ

 . عل٠لح ٚػ١ٍّبد ِٕزغبد ٌزط٠ٛو

  Contextual Ambidexterity البزاعت السيبقيت - 3

ب ١ٍبلبً الاػّبي ٚؽلح فٟ اٌمبكح ٠طٛه ػٕلِباٌز٠َٛم١خ ا١ٌَبل١خ  اٌجواػخ رظٙو ًّ ٌزؾ١َٓ اكاء  كاػ

ٌزؾم١ك  اٌٍَٛو١خ اٌملهح ثأٔٙب (Gibson & Birkinshaw, 2004:212) ػوفٙب ئمإٌّزظ ، 

 اٌجواػخ اٌز٠َٛم١خ  ػٓ ٍِؾٛظب افزلافب رقزٍف ٟٚ٘ ثٙنا ، ٔفَٗ اٌٛلذ  فٟ ٚاٌّٛائّخ فاٌزى١ّ 

اؽلاس  ػٍٝ أٚ اٌّيكٚعخ ا١ٌٙبوً ػٍٝ اٌزوو١ي ِٓ ثللاً رٙلف اٌٝ رؾ١َٓ اٌملهاد  ٔٙبلأ ا١ٌٙى١ٍخ

 ثٕبء فلاي ِٓ اٌّزؼبهثخ اٌّطبٌت ث١ٓ ثبٌزٛف١ك إٌّظّبد رمَٛ ئمالاػّبي  ٚؽلاد ّٙبٌَ رغ١١و

 أؽىبُِٙ ئطلاه ػٍٝ اٌّٛظف١ٓ ٚرشغغ رّىٓ اٌزٟ ا١ٌَبلبد أٚ الأٔظّخ أٚ اٌؼ١ٍّبد ِٓ ِغّٛػخ

 الاٍزغلاي ٔشطخلأ اٌّزؼبهػخ اٌّطبٌت ث١ٓثشىً افؼً  ٚلزُٙ رم١َُ و١ف١خ ثشأْ اٌقبطخ

إٌّزغبد اٚ اػبكح إٌظو فٟ  رط٠ٛو أٔشطخ فٟ اٌّشبهوخ اٌز٠َٛك ِلهاء ومواه لاٍزىشبفاٚ

غبد ــ٠ٛو إٌّزــ١ٍخ رطــّو ثؼّــىً َِزــثش يثبئٓــاٌ وانـئش اٚ ؼبدــاٌّج١طخ ــأش

(220:Prange & Schlegelmilch, 2009).  أهفي حين ٜ(Pai, 2007:11)  أ ّْ ٘نا إٌٛع

اٌؼ١ٍب ٌزٛع١ٗ اٌؼب١ٍِٓ طٛة  الإكاهحرؼ١ٍّبد أٚ أٚاِو ِٓ  ت٠زطٍ اٌز٠َٛم١خ لآِ اٌجواػخ 

إٌٛػ١ٓ ِٓ  ولا٠ّبهً اٌفوك اٌؼبًِ  ئم الاٍزىشبف١خ اٚ اٌز٠َٛم١خ الاٍزغلا١ٌخ الأٔشطخِّبهٍخ 

                                           .                         .                       ػٍٝ ٚفك ؽىّٗ ٚلواهٖ اٌشقظٟ فٟ ظً ١ٍبق رٕظ١ّٟ ِوْ الأٔشطخ

أٚ ِٕظّخ ٠َزط١غ  ػّبياٚؽلح  اٞ فٟ ػبًِا١ٌَبل١خ فاْ وً اٌز٠َٛم١خ ػٕلِب رزؾمك اٌجواػخ 

 تف١ٗ ػٓ وض ٠واعغاٌنٞ  ٔفَٗاٌٛظ١فٟ فٟ اٌٛلذ ١ِلأٗ ػّٓ  اٌم١ّخ ٌٍيثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ رمل٠ُ 

أوضو  الاٍزّواه٠خػٍٝ  لبكه  ّٔٛمطالا٠ٚزظوف ٚفمب ً ٌٙب ٌٚٙنا فاْ ٘نا  اٌّّٙخخ ١واد اٌج١ئ١اٌزغ١

١ٌٌٚ فمؾ اٌٛؽلاد  اٌزى١فّاٌملهح ػٍٝ  الأػّبيٚؽلح  ؼ٠ّٕ لأٔٗاٌفظً ا١ٌٙىٍٟ  ّٔٛمطأِٓ 

اٌز١َٕك ث١ٓ  ِشىلاد٠زفبكٜ  وّب أٗاٌغل٠لح  الأػّبيإٌّفظٍخ أٚ اٌٛظبئف اٌَّإٌٚخ ػٓ رط٠ٛو 

 (Khazanchi et al., 2007:872) ف١ّب اول. (15 2014:عبثو، ٚهش١ل  )اٌٛؽلاد اٌفوػ١خ 

 ١خٍزىشبفالاالأشطخ اٌز٠َٛم١خ الاٍزغلا١ٌخ ٚ ؼلر ئم صمبفٟ ِٕظٛه اْ ٌٍجواػخ اٌز٠َٛم١خ ا١ٌَبل١خ

 ٚاٌزؾىُ.  الإثلاع ئٌٝ رإكٞ اٌزٟ اٌّوٚٔخ ٚرلػُ رَّؼ إٌّظّخ أٔؾبء ع١ّغ فٟ ضمبفخإٌٌشو  ٔز١غخ

 ِفَٙٛ فٟ فط١و ػ١تٚعٛك  ئٌٝ (Kauppila, 2010:287) ف١ّب اٚػؼ. اٌزٕف١ن ٠ؼّٓ اٌنٞ

 ٌزؾم١ك َِزم١ٍٓ لواه طبٔؼٟ ثٛطفُٙ الأفواك ػٍٝ ٠ؼزّل وٛٔٗ ا١ٌَبل١خ اٌجواػخ اٌز٠َٛم١خ

أّبؽ عنه٠خ ِٓ  رٕف١ن و١ف١خ ٠فَو لا فأٌٗنا  ، ١خٚالاٍزىشبف ١خالاٍزغلاٌالأشطخ  ث١ٓ اٌزٛاىْ

 اِــب .ج١وحـو ّبهادــاٍزض بٌجبًــغ طٍتــرز ٟــٚاٌز ، شبفــٚالاٍزى لايــالاٍزغ أشطخ
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(O’Reilly III & Tushman, 2013:335)   ٜرزطٍت ِب غبٌجبً  اٌمواهاد ٘نٖ ِضً أْ ف١و 

 رٛلؼٗ ٠ّىٓ لا أِو ٚ٘ٛ  الأػّبي طبمّٔ أٚ اٌغل٠لح ٌٍزىٌٕٛٛع١ب اٌّٛاهك رٛف١و لاكاهح اٌؼ١ٍبا ِٓ

  لواهاد ثشىً َِزمً . ثبرقبم ٌُٙ ٚاٌَّبػ إٌّقفغ اٌَّزٜٛ مٚٞ اٌؼب١ٍِٓ ِٓ

 بزاعت التسىيقيت التحديبث  - ثبلثب  

 أثؼبك ػٍٝ ٚاؽل ٚلذ فٟ اٌزٕبفٌ إٌّظّبد ٠زؼ١ٓ ػٍٝ ، ٚاٌؼٌّٛخ اٌّزيا٠لح إٌّبفَخ ػغؾ رؾذ

 اٍزغلاي ػٍٝ اٌملهح رط٠ٛو فٟ ثبهػخ ٌزظجؼ ٌؼغٛؽ ٠زؼوع ِؼظّٙب ئم. ٌلأكاء ِزؼلكح

 لا أِو ّٔٛمع١ٓالأ ٘ن٠ٓ ث١ٓ اٌظلاَ ئْ.  عل٠لح فوص ٚاٍزىشبف اٌّٛعٛكح اٌز٠َٛم١خ اٌفوص

 إٌّظّبد ع١ّغ رٛاعٙٙب َِأٌخ ٟٚ٘ اٌز٠َٛم١خ اٌجواػخ رؾلٞ ط١ُّ فٟ ٠ىّٓ ٚ٘ٛ ِٕٗ ِفو

 ِورجطخ هئ١َخ رٕظ١ّ١خ ِفبهلبد اهثغ (Adler & Heckscher,2017:7-8)   ؽلك ئم.  اٌواٍقخ

 : بٙرٛاعٙ اٌزٟ ٚاٌزؾل٠بد اٌز٠َٛم١خ ثبٌجواػخ

 اٌّزّضتتتتً اٌزؾتتتتلٞ ػٍتتتتٝ اٌلهاٍتتتتبد ِتتتتٓ اٌىض١تتتتو رووتتتتي. اٌىفتتتتبءح ِمبثتتتتً الاثزىتتتتبه: القييييين 1- 

 هؤٜ الاثزىتتتتبه ٠تتتتٛفو ئم، ٚالاٍتتتتزغلاي ثبلاٍزىشتتتتبف اٌّورجطتتتتخ ا١ٌّّتتتتيح اٌمتتتت١ُ ثتتتت١ٓ ثبٌّٛائّتتتتخ

 أفؼتتتً ثٕتتتبء ػٍتتتٝ اٌمتتتلهح اٌىفتتتبءاد رتتتٛفوفتتتٟ ؽتتت١ٓ  ِمٕتتتغ ، ؽتتتً ٚثٕتتتبء فتتتوص ػٍتتتٝ ٌٍزؼتتتوف

 اٌجمتتتتبء أعتتتتً ِتتتتٓ ثىفتتتتبءح إٌّظّتتتتبد رؼّتتتتً ٠ٕجغتتتتٟ أْ ٌتتتتناٚوفتتتتبءح،  فؼب١ٌتتتتخ ٚأوضو٘تتتتب اٌؾٍتتتتٛي

اٌج١ئتتخ  ورغ١تّت ؽبٌتتخ فتتٟ اٌزى١تّتف ػٍتتٝ ثبٌمتتلهح فؼتتلاً ػتتٓ اؽزفبظٙتتب ، اٌؾب١ٌتتخ ث١ئزٙتتب فتتٟ ٚإٌّتتٛ

ٚفتتتٟ  .عل٠تتتلح فتتتوص ِتتتٛاهك ٚاٍزىشتتتبف اٌؾب١ٌتتتخ ٚاٌفتتتوص اٌّتتتٛاهك اٍتتتزغلاي ثتتت١ٓ اٌزٕتتتبلغ اٚ

 لتتتت١ُ ثتتتت١ٓ اٌزٕتتتتبلغ اْ (Andriopoulos & Lewis, 2009:697) ٘تتتنا اٌَتتتت١بق اوتتتتل

 ٚاٌوثؾ١تتتخ اٌؾبٍتتتُ الاٍزىشتتتبف أ٘تتتلاف ٚثتتت١ٓ اٌشقظتتتٟ اٌَّتتتزٜٛ ػٍتتتٝ ٚالأؼتتتجبؽ الاثزىتتتبه

 ٌزَتتتتتق١و اٌّزمتتتتتبهة ٚاٌزفى١تتتتتو اٌىفتتتتتبءح اٍتتتتتزغلاي الاٍتتتتتزوار١غٟ ، ٠زطٍتتتتتت اٌَّتتتتتزٜٛ ػٍتتتتتٝ

 الاٍزىشتتتبف ٠َتتتزٍيَ ، اٌّمبثتتتً فتتتٟ. ثبٍتتتزّواه إٌّزغتتتبد ػتتتوٚع ٚرؾَتتت١ٓ اٌؾب١ٌتتتخ اٌمتتتلهاد

 Gotsi et) اِتتتب .ٌٍّؼوفتتتخ عل٠تتتلح رغّؼتتتبد ٌزىتتت٠ٛٓ ٚاٌزغو٠تتتت ٚالافتتتزلاف اٌجؾتتتش عٙتتتٛك

al., 2010:782)  ئم اٌّظتتتت١ّّٓ، رٛاعتتتٗ اٌزتتتتٟ اٌّزٕبلؼتتتخ اٌزؾتتتل٠بد ػتتتتٓ ثللتتتخفمتتتتل ػجتتتو 

 اٌغل٠تتتتلح، ِٕزغتتتتبرُٙ رظتتتت١ُّ ٚرىٍفتتتتخ  ثبلاثزىتتتتبه ٗٔفَتتتت ٌٛلتتتتذا فتتتتٟػٍتتتت١ُٙ الا٘زّتتتتبَ  ٠ٕجغتتتتٟ

 ٚاٌزطج١تتتغ الافز١تتتبه فتتتٟ عٙٛك٘تتتب رظتتتُّ أْ ٠ٕجغتتتٟ ٚاٌزتتتٟ  ثبٌّٕظّتتتخ، اٌّورجطتتتخ ٚاٌزؾتتتل٠بد

 .اٌّطٍٛثخ اٌّزٕبلؼخ ٚا٠ٌٛٙبد اٌم١ُ غوً ٌغوع الاعزّبػٟ

 اٌؼؼ٠ٛخ اٌؼلائم١خ اٌّؼب١٠و ث١ٓ زٕبلغ٠ؼل اٌ. ا١ٌّىب١ٔى١خ ِمبثً اٌؼؼ٠ٛخ:  الوعبييز - 2

 الاٍزىشبف ٠ورجؾ ئم ، اٌز٠َٛم١خ جواػخـــاٌ ٛســثؾ فٟ بئغـــش ٛعـــِٛػ ب١ٔى١خــٚا١ٌّى
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  هأٜف١ّــب . ىب١ٔى١خـــا١ٌّ ؼب١٠وــثبٌّ زغلايـــالا١ٍٓ ٠ورجــؾ ـــفٟ ؽ اٌؼؼ٠ٛخ ثبٌّؼب١٠و

(O’Reilly III & Tushman, 2013:327) ْرورجؾ اٌّقزٍفخ اٌزٕظ١ّ١خ الأشىبي أ 

 أٍّزٗ ِب ؽٛهد َِزموح ث١ئبد فٟ اٌؼبٍِخ إٌّظّبد ْئ ئم ، ِقزٍفخ ث١ئ١خ ٚظوٚف ثبٍزوار١غ١بد

 ، ع١لًا ِؾلكح َِٚإ١ٌٚبد أكٚاه ، ٚاػؾخ ٘و١ِخ ثؼلالبد رز١ّي اٌزٟ ا١ٌّىب١ٔى١خ الإكاهح أٔظّخ

 اػطواثبً  أوضو ث١ئبد فٟ اٌؼبٍِخ إٌّظّبد ؽٛهد ، اٌّمبثً فٟ. ٚاػؾخ ٚظ١ف١خ أٚطبف ٚ

 ػٍٝ اػزّبكًا ٚألً ، افم١خ ر١َٕك آ١ٌبد ، ه١ٍّبً ِؾلكح ِٙبَ ٚعٛك ثؼلَ رز١ّي ػؼ٠ٛخ أٔظّخ

 ٠ورجؾ ِقزٍف ١٘ىٍٟ رّبىط  فٟ ٠ىّٓ ٚاٌزؾلٞ. ٚاٌزقظض اٌوٍّٟ اٌطبثغ ئػفبء

 ِٓ ٚاٍؼخ شجىخ ثأْ (Mom et al., 2009:813) افزوع.  ِقزٍفخ ٚث١ئبد ثبٍزوار١غ١بد

 ئٌٝ الأٍفً ِٓ اٌّؼوفخ رلفك ػٓ فؼلا( اٌؼؼٛٞ ٌٍٕٛع اٌوئ١َخ اٌَّخ) اٌشقظ١خ الارظبلاد

 اٌشجىبد ِٓ اٌؼىٌ ػٍٝ ، اٌز٠َٛم١خ اٌفوص اٍزىشبف ٠لػُ أْ شأٔٗ ِٓ أفمٟ ٚثشىً الأػٍٝ

 أٔٙبش ِٓ ، الأٍفً ئٌٝ الأػٍٝ ِٓ اٌّؼوفخ ثزلفك رزَُ ٚاٌزٟ ا١ٌّىب١ٔىٟ إٌٛع ِٓ رم١١لا الأوضو

 ٌلاٍزىشبف ث١ّٕب ِطٍٛثخ فٟٙ اٌّيكٚعخ الارظبي أّبؽ اِب. أفؼً ثشىً الاٍزغلاي رلػُ أْ

 .  لاٍزغلاي اٌفوص اٌز٠َٛم١خ ِلائّخ أوضورىْٛ  اٌؼ١مخ الارظبي أّبؽ

 ثبلإثلاع اٌّزؼٍمخ اٌلهاٍبد لاؽظذ. اٌّووي٠خ اٌولبثخ ِمبثً اٌفوك٠خ الاٍزملا١ٌخ: الصلاحيت3 - 

 الاٍزملا١ٌخ ْئ ئم أػؼف اٌّووي٠خ اٌولبثخ رىْٛ ػٕلِب أػٍٝ ٠ىْٛ الاثزىبه أْ ِزىوه ثشىً

.  (Gunther McGrath, 2001:118) الٜٛ ثشىً رىْٛ ثٙب اٌّورجؾ اٌلافٍٟ ٚاٌلافغ اٌفوك٠خ

 ٠ٛبدــَِز فلاي ِٓ أفؼً ثشىً ٚاٌىفبءح لايـــالاٍزغ ُـــكػ ُــ٠ز مٌه، ِٓ اٌؼىٌ ٚػٍٝ

 بهـــــاشٚ . لا١ٌخـــالاٍزم ِٓ خــِٕقفؼ بدــٚثَّز٠ٛ  ;ي٠خــاٌّوو طوحـــا١ٌَ ٓــِ خــػب١ٌ

(Markides & Chu, 2008:2) ٟػٓ إٌبشئ اٌزٕبلغ اٌٝ ٌٍجواػخ اٌز٠َٛم١خ كهاٍزٗ ف 

 اٍزملالًا  الألَبَ ِٕؼ ٠ٕجغٟ ئمالاٍزىشبف  رؼ١ك ٌٚىٕٙب الاٍزغلاي رلػُ اٌزٟ اٌّووي٠خ ا١ٌَطوح

 ٌٍزواثؾ اٌفؼبي ثبلاٍزغلاي ٌٍَّبػ ِووي٠بً ف١ٙب اٌزؾىُ أ٠ؼًب ٠ٕجغٟ ٌٚىٓ ، اٌّؾ١ٍخ ٌلاٍزغبثخ ب  مار١ً 

 ٠ّىٓ (Jansen et al., 2012:1287) اٚػؼف١ّب اٌّزٕٛػخ .  إٌّظّخ فٟ الأفوٜ ِغ الألَبَ

 ٚاٌّلفلاد ٚاٌّؼٍِٛبد اٌوؤٜ ث١ٓ اٌغّغ فلاي ِٓ خاػبف١ خل١ّ ٚرٍزمؾ رقٍك اْ اٌجبهػخ ٌٍٛؽلح

 ى٠بكح ِغ رٕقفغ لل الإٔزبعٟ اٌزجبكي ٘نا ٌّضً اٌّزبؽخ اٌفوص ٌٚىٓ ، الأفوٜ اٌٛؽلاد ِٓ

 ئٌٝا٠ؼب   ٠إكٞ ثً ، فؾَت اٌٛؽلاد ث١ٓ اٌزجبكلاد رؼم١ل ئٌٝ ٠إكٞ ٚاٌنٞ لا ،اٌزّب٠ي 

 ثوٚى ِٓ ٠ي٠ل فؼلا  ػٓ مٌه فٙٛ  ، اٌٛؽلاد ػجو ٚاٌؼ١ٍّبد ٚإٌظُ ا١ٌٙبوً فٟ الافزلافبد

 اٌز ىه رؾم١ك اٌٛؽلاد اٌجبهػخ ػٍٝ للهح ِٓ ٠ٕزمض أْ ٠ّىٓ ئم اٌؼ١مخ ، ٚاٌّظبٌؼ الأ٘لاف

 ٚػٍٝ ، الأكاء فٟ اٌّىبٍت ِٓ اٌّي٠ل رؾم١ك ثٙلف ٚالاٍزغلا١ٌخ الاٍزىشبف١خ الأٔشطخ ث١ٓ



 الاٚي اٌّجؾشاٌجواػخ اٌز٠َٛم١خ                                                 اٌضبٟٔ اٌفظً
 

 

44 

 اٌَّبػ فلاي ِٓ الأكاء رؼي٠ي فٟ اٌلاِووي٠خ إٌّظّخ رَبػل أْ ٠ٕجغٟ ، مٌه ِٓ إٌم١غ

 ِٓ ِفوٚػخ فمؾ ِؾلٚكح ل١ٛك ِغ اٌّزٕبلؼخ اٌّطبٌت ِغ ثؾو٠خ بٌزى١فّث اٌجبهػخ ٌٍٛؽلاد

 اٌؼٍٛٞ . اٌٙوِٟ اٌزًٍََ

 اٌز٠َٛم١خ اٌفوص ٚاٍزغلاي اٍزىشبف كهاٍبد ِٓ اٌىض١و أشبه. ػ١ّمخ ِمبثً ٚاٍؼخ :القببليبث4 - 

 Sidhu et)   زغلايــٚالاٍ شبفــالاٍزى ّٕٙبــ٠زؼ اٌزٟ اٌّٙبهاد ٓــِ اٌّزٕبلؼخ الأٔٛاع ئٌٝ

al., 2004:917 ; Smith & Tushman, 2005:524;Schildt et al., 

2005:495;Bierly III & Daly, 2007:494;Leiponen & Helfat, 2010:226)  . ئم 

 غبٌجب ٚ ، اٌؼ١ّك اٌزقظض ِٓ الاٍزغلاي ٠َزف١ل ث١ّٕب اٌٛاٍؼخ اٌّٙبهاد ِٓ الاٍزىشبف ٠َزف١ل

 فٟ ٔغبؽًب اوضو ٚرىْٛ ، اٌؾب١ٌخ اٌزىٌٕٛٛع١خ ِغبلارٙب فٟ اٌّؼوفخ ػٓ ثؼّك إٌّظّبد رجؾش ِب

 فؼلا ، اٌّغبلاد ِٓ ِزٕٛػخ ِغّٛػخ فٟ اٌّؼوفخ ػٓ أٍٚغ ٔطبق ػٍٝ رجؾش ػٕلِب الاثزىبه

 ػٍٟ إصوــر اْ وعؼــاٌّ اٌزٟ ِٓ ، رَزؼٍّٙب اٌزٟ اٌّؼٍِٛبد ِظبكه أٔٛاع ٔطبق بعــارَ  ػٓ

 ف١ّب ػلّ .  (Leiponen & Helfat, 2010:224)  بفٟــالاٍزىش ىبهــالاثز بئظــٔز

(Yalcinkaya et al., 2007:65) رجٕٟ ػٍٝ إٌّظّخ للهح أٔٙبث اٌفوص اٍزىشبف لبث١ٍبد 

 لبث١ٍبد فٟ ؽ١ٓ رّضً ، اٌّبػٟ فٟ اٌَّزؼٍّخ رٍه ػٓ ٔٛػٙب ِٓ فو٠لح عل٠لح ِٕٚزغبد ػ١ٍّبد

٘نٖ  رؼل ئم ، اٌؾب١ٌخ ٚػ١ٍّبرٙب ٌّٛاهك٘ب اٌَّزّو اٌزؾ١َٓ ػٍٝ ح إٌّظّخلله اٌفوص اٍزغلاي

 ِغ أفؼً ثشىً رزٕبٍت عل٠لح ٚظ١ف١خ ِملهاد ئٌٝ اٌؾب١ٌخ اٌّٛاهك ٌزؾ٠ًٛ ، ك٠ٕب١ِى١خ مبث١ٍبداٌ

 رغ١١واد ػٓ رٕشأ الاٍزغلاي لبث١ٍبد أْف١وٜ  Adler & Heckscher ,2017: 8)) اِب. اٌج١ئخ

 اٌؾب١ٌخ اٌَٛق رغبهة فٟ ػئ١ً أؾواف ٍٜٛ رظٙو ٚلا اٌؾب١ٌخ اٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ طغ١وح

 فٟ الأٍب١ٍخ اٌزغ١١واد فبْ ، الاٍزىشبف لبث١ٍبد اِب. اٌؾب١١ٌٓ اٌيثبئٓ اؽز١بعبد ٌزٍج١خ ٌٍّٕظّخ

 مبث١ٍبدث اٌّزؼٍمخ رٍه ِٓ ٚػٛؽب أوضو اٌَٛل١خ ِّٚبهٍبرٙب ٌٍّٕظّخ اٌؾب١ٌخ اٌزىٌٕٛٛع١ب

 فٛائل ٚرملَ إٌبشئخ اٌيثبئٓ اؽز١بعبد رٍجٟ ِب حػبك الإعواءاد فٟ اٌزغ١واد ٘نٖ. الاٍزغلاي

 . ٌُٙ عل٠لٖ

 : ابعبد البزاعت التسىيقيت  رابعب  

ؾع ــٍٔويقية ــراعة التســاد البــول ابعــثين حــات الباحــاسهام ٍٝــلاع ػــلاي الاؽــٓ فــِ     

ػٍٝ  ٍٕؼزّل، ٚفٟ ٘نٖ اٌؾبٌخ  اٌجواػخ اٌز٠َٛم١خبق ؽٛي رؾل٠ل اثؼبك ــجٗ ارفــبٌه شــٕ٘ اْ 

ٚمٌه ثبلاػزّبك  اٌز٠َٛم١خ ٌٍجواػخهئ١َخ  وأثؼبكاٍزغلاي اٌفوص( ٚ)اٍزىشبف اٌفوص ،  الاثؼبك

 Xu et al., 2016)) ; (Tokgoz et ; (Peng et al., 2015 ),بؽض١ٓ  ــٗ اٌجــبء ثــٝ ِب عـػٍ
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al., 2017) ، بدـإٌّطٍمغ ـً ٌجؼـً اٌشبِــٔز١غخ اٌزف١َو إٌّطمٟ ٚاٌزؾ١ٍ دٚاٌزٟ ؽلك 

ٌم١بً ِزغ١ـو اٌجواػـخ  اٌجؾشٕؼزّل٘ب فٟ ٍبك ٍٛف ـنٖ الاثؼـخ ٚ٘ـخ اٌز٠َٛم١ـٌٍجواػ خـٌّفب١ّ١٘ا

   ٚمٌه ٌلأٍجبة الار١خ :اٌز٠َٛم١ــخ 

 ػٕبطو  اٌّؼوفخ ِٓ عل٠لح أٔٛاع ٚاوزَبة  اٌزؼٍُ ػ١ٍّخ رؼل ، اٌلهاٍبد ِؼظُ فٟ - أ

 اٌّقزٍفخ كائاٌطو رإكٞ ٗٔفَ اٌٛلذ فٟ ٚالاٍزغلاي ، الاٍزىشبف ِٓ ٌىً أٍب١ٍخ

  ((March,1991 ِٕطك فٟ اٌّٛعٛك الاٍزٕزبط ئٌٝ ٚالاٍزىشبف الاٍزغلاي ٌّفَٙٛ

 اٌطو٠مخ فاْ ، ِٚٓ صُ. اٌزؼٍُ ِٓ ِؼ١ٕبً َِزٜٛ رشًّ الأٔشطخ ع١ّغ ثأْ ٠وٜ اٌنٞ

 . فلاٌّٙب  ِٓ ٠زُ اٌز٠َٛم١خ اٌجواػخ ٌم١بً ِٕطم١خ الأوضو

 ث١ّٕٙب ٠زُ ثؼُل٠ٓ ٚعٛك  اٌز٠َٛم١خ اٌجواػخ ٌلهاٍخ  اٌَبثمخ لأكث١بدا اٍزؼواع أظٙو - ة

 اٌقبهع١خ اٌج١ئخ فٟ اٌّزأطً ثبٌؼٕظو الأٚي ٠ورجؾ،  ٌّٕظّخاِٚٛاهك  الا٘زّبَ رم١َُ

 اٌلاف١ٍخ اٌج١ئخ فٟ اٌّزأطً اٌؼٕظو ئٌٝ ا٢فو ٠ش١وفٟ ؽ١ٓ  ، الاٍزىشبف ٚ٘ٛ ٌٍّٕظّخ

  .الاٍزغلاي ٚ٘ٛ ٌٍّٕظّخ

 ِمبثً الاٍزىشبف ٌؼ١ٍّخ اٌّجؾٛصخ إٌّظّخ ك١رطجِلٜ  ٌّؼوفخ اٌؾبٌٟ اٌجؾش ٠َؼٝ - د

 عل٠لح فلِبد اثزىبه فٟ لاٍزضّبهارٙب الأ٠ٌٛٚخ ئػطبء٘ب و١ف١خ ٌزٛط١ف الاٍزغلاي

 . الاٍزغلا١ٌخ ِمبثً اٍزىشبف١خ ثأ٘لاف

ٌنا  ، ٚاؽل ٚلذ فٟ اٌّزٕبلؼخ اٌّٙبَ كاءأ ػٍٝ اٌملهح ٘ٛ اٌز٠َٛم١خ اٌجواػخ ِفَٙٛ عٛ٘و - س

 ٠ٚزطٍجبْ عٛ٘و٠بً افزلافبً ِقزٍفبْ ِٕطمبْ ٙبٚاٍزغلاٌ اٌفوص اٍزىشبف٠ؼل 

ب ِقزٍفخ ١٘ٚبوً اٍزوار١غ١بد ًِ  اٌزٟ الأِٛه ِٓرؼل  ّٙبث١ٕ إٌبرغخ ٚاٌزٕبلؼبد ، رّب

 .  اٌز٠َٛم١خ اٌجواػخ فلاي ِٓ ث١ٕٙب اٌزٛف١ك ٠ّىٓ

 رٛػ١ؼ رفظ١ٍٟ ٌىً ِّٕٙب :  ٠أرٟٚفٟ ِب 

 Explore opportunities استكشبف الفزص -1

الاٍزىشبف ئٌٝ اٌزؼٍُ ٚالاثزىبه أٞ اٌَؼٟ ٌٍؾظٛي ػٍٝ ِؼبهف عل٠لح ٚاوزَبثٙب ٠ٚورجؾ ٠ش١و 

بٌّٕظّبد اٌزٟ رزّزغ ثَّز٠ٛبد أػٍٝ ِٓ ف ،١واد اٌغنه٠خ ٚاٌزؼٍُ ِٓ فلاي اٌزغوثخ ١ثبٌزغ

ماد اٌظٍخ ثبؽز١بعبد اٌيثبئٓ اٌّؼوفخ ثبٌَٛق رىْٛ لبكهح ػٍٝ عّغ ِٚؼبٌغخ اٌّؼٍِٛبد 

لاٍزىشبف  رَزؼٍّٙبٚرؾووبد إٌّبف١َٓ ٚارغب٘بد الاٍٛاق ،فؼلاً ػٓ اْ اٌؼ١ٍّبد اٌزٟ 

رَبػل اٌملهاد الاٍزىشبف١خ إٌّظّبد  ئماٌفوص اٌز٠َٛم١خ رزطٍت رغن٠خ ِورلح  ٌزؼًّ ثٕغبػ ،

ػٍٝ رغٕت ػ١بع اٌفوص اٌز٠َٛم١خ ِّب ٠إكٞ ئٌٝ أقفبع الأكاء ٚػؼف ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ 



 الاٚي اٌّجؾشاٌجواػخ اٌز٠َٛم١خ                                                 اٌضبٟٔ اٌفظً
 

 

46 

رووي ػٍٝ رط٠ٛو اٚ اٍزؾلاس  ئٔٙب ئم، ٚى٠بكح اٌّقبؽو اٌزٟ ٠ّىٓ اْ رزؼوع ٌٙب إٌّظّخ 

يثبئٓ اٌّؾلكح ؽل٠ضبً أٚ اٌزٟ رُ إٌّزظ إٌّبٍت اٌنٞ ٠زُ ئٔزبعٗ ٚر٠َٛمٗ اٍزغبثخ لاؽز١بعبد اٌ

   (Vorhies et al., 2011:740) .رغ١١و٘ب

اهرجبؽ صمبفخ الاٍزىشبف ثمبئل اكاهٞ ثؼوٚهح  (Baškarada et al., 2016:782) ٚاٚػؼ

نٌه ، ٠ؾزبط وجبه اٌمبكح ئٌٝ ئظٙبه اٌزياُِٙ ٌفٟ رؾم١ك ٔزبئظ ِجزىوح.  ٗزهغج٠شبهن ٠ٚٛػؼ 

ب ثبٌملهح ػٍٝ  ئماٌشقظٟ ثبلاثزىبه اٌّزٛاطً ٚئ٠ّبُٔٙ ثٗ  ًِ ػبكح ِب ٠ىْٛ ٘نا الاٌزياَ ِلػٛ

هؤ٠خ إٌّظّخ ِٓ ِٕظٛه عل٠ل ٚاٌزٛاػغ ٚالأفزبػ ػٍٝ اٌزؼٍُ ِٓ فلاي اٌزشى١ه اٌَّزّو فٟ 

ْ الاٌزياَ اٌشقظٟ ٌٍمبئل ثبٌزٕم١ت ٚالاٍزىشبف، ئ ئماٌٛػغ اٌوا٘ٓ ٚؽوػ الأٍئٍخ الاٍزىشبف١خ. 

ٔٗ أْ ٠غوً صمبفخ الاٍزىشبف كافً اٌؼب١ٍِٓ ٠ٚؾفيُ٘ أٚلجٛي اٌّقبؽوح ثطو٠مخ ػملا١ٔخ ِٓ ش

ٌلاٍزغبثخ ثشىً ئ٠غبثٟ ٔؾٛ الاثزىبه ِٚٛاعٙخ اٌزؾل٠بد ٍٚوػبْ ِب ٠زؼٍّْٛ ؽوػ الأٍئٍخ اٌزٟ 

 اٍزىشبف ئْ اٌجؾش ػٓ (2019:88،)اٌنثؾبٚٞبه ٚاش . رَؼٝ ئٌٝ فُٙ أوجو ٚاٍزىشبف اٌفوص

ٌطوق ا ٠ىْٛ َِزٕلاً اٌٝٚئّٔب  ،لا ٠زُ ثشىً ػشٛائٟلكي يكون ناجحاً  اٌفوص اٌز٠َٛم١خ 

زؾل٠ل ٌأْ إٌّظّبد اٌؾل٠ضخ ٌل٠ٙب اٌملهح فٟ ، ٚلا شه ب١ٌت اٌؼ١ٍّخ فٟ رؾ١ًٍ اٌفوصٚالأٍ

، ٙبّزبؽخ ٌاٌٌىٓ ١ٌٌ وً ِٕظّخ رَزط١غ اٍزغلاي اٌفوص ، ص اٌؾب١ٌخ ٚاٌَّزمج١ٍخ فٟ اٌَٛقاٌفو

ٙب ػلَ للهرٙب ػٍٝ اٍزغلاي ٘نٖ اٌفوص فٟ اٌٛلذ إٌّبٍت ٌؼلَ ث١ٕ وض١وح ِٓفٟ مٌه الأٍجبة ٚ

 الاٍزوار١غ١خِغ أ٘لافٙب  اٌزؼبهع ثَجت، أٚ زىٌٕٛٛع١خ أٚ اٌّبك٠خ أٚ اٌجشو٠خفو الإِىب١ٔبد اٌارٛ

، ٠ؼبف اٌٝ مٌه ٘نٖ اٌفوص ح ٚاٌؼؼف ٌل٠ٙب فٟ ئِىب١ٔخ اٍزغلايرؾل٠ل ٔمبؽ اٌمٛ اٌٝ ٠ؼٛكأٚ 

 ٌىٟ ٠زُ رؾ١َٓ ػ١ٍّخ الاٍزىشبف إٌبعؾخ فٟ عنة اٌيثْٛ. اٌّؼوفخ اٌز٠َٛم١خرٛافو 

أْ الاٍزىشبف ٠ؼيى رٕٛع اٌّؼوفخ اٌلاىَ  (Harmancioglu et al., 2019:3) اولف١ّب  

٠ٕجغٟ ػٍٝ إٌّظّبد  (Sinha, 2015:315) ٚاشبهّلٜ اٌط٠ًٛ. ٌٌٍٍؾفبظ ػٍٝ أكاء الاثزىبه 

ئكاهح َِزمجٍٙب ِٓ فلاي الاثزىبه اٌَّزّو ٚاٌزؾٛي اٌغنهٞ ّٚ٘ب عيء ِٓ اٌزغ١١و اٌضٛهٞ 

 هأٜف١ّب  اؽز١بعبد إٌّٛ اٌَّزلاَ ٌٍّٕظّخ. ِٚؼبٌغخاٌؼوٚهٞ ٌّٕغ اٌغّٛك اٌزٕظ١ّٟ 

(Maier, 2015:7) ٌٝٚ٠ّٕؼ إٌّظّخ ٚ اْ الاٍزىشبف ٠جلٚ ُِٙ ٌٍغب٠خ ِٚوثؼ ٌٍٍٛ٘خ الأ

اٌفوطخ لإٔشبء َِبؽخ رٕبف١َخ عل٠لح.. ِٚغ مٌه ، ِٓ اًٌَٙ علًا اٌٛلٛع فٟ فـ ِقبؽو كٚهح 

اٌجؾش ٚاٌزغ١١و اٌزٟ لا ٔٙب٠خ ٌٙب ٚاٌزٟ لا ؽظو ٌٙب ، كْٚ رؼظ١ُ ئِىبٔبد ع١ّغ عٙٛك 

اْ أٔشطخ  (Peng et al., 2019:4) ١ٓثّ فٟ ؽ١ٓ الاٍزىشبف اٌّزوعّخ ئٌٝ ِٕزغبد هائلح . 

اٌزؼٍُ رَبػل إٌّظّبد ػٍٝ اٍز١ؼبة اٌّي٠ل ِٓ اٌّؼبهف اٌغل٠لح  ِضً اٌطٍت اٌّؾزًّ ٌٍيثبئٓ  

ِٓ رؼي٠ي اثزىبهارٙب ِٚغ مٌه   ٙبرّىٕٚ ،ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب اٌغل٠لح  ِٚؼٍِٛبد الاٍٛاق اٌغل٠لح 
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اٌّٛاهك اٌزٟ رٛفو٘ب رَزف١ل إٌّظّبد إٌّقوؽخ فٟ ػ١ٍّخ اٍزىشبف اٌفوص ِٓ إٌفمبد أٚ 

اطلاً  أشطخ اٍزغلاي اٌفوص ِٚٓ اٌّؾزًّ اْ رمٛك ػ١ٍّبد الاٍزىشبف ئٌٝ اٍزضّبهاد 

هثبػ وؼبئل ِزٛلغ ٌزٍه لارغو٠ج١خ وج١وح ِٓ لجً إٌّظّخ ، ٚاٌزٟ لل رٕغؼ اٚ رفشً فٟ رؾم١ك ا

 الإكاهح للهح ئٌٝ ٠ش١و اٌز٠َٛمٟ الاٍزىشبف (Xu et al., 2016:118)ورأي  .الاٍزضّبهاد 

.  ثبٌَٛق اٌغل٠لح اٌّؼوفخ رطج١ك فلاي ِٓ عل٠لح ر٠َٛك ٚوفبءح ٚػ١ٍّبد ِٙبهاد رط٠ٛو ػٍٝ

ئْ اٌؼٛائل اٌز٠َٛم١خ لاٍزىشبف اٌفوص لل  (Sfirtsis & Moenaert, 2010:36)ث١ّٕب ٠وٜ 

رىْٛ غ١و ِإولح ٠ٚظؼت ل١بٍٙب لأٔٗ لا ٠ّىٓ رٛلغ ِملاه اٌؼٛائل ئلا ثؼل اٌشوٚع فٟ اٍزغلاي 

 ,.Juan et al) ٚاول اٌفوص ثَجت اٌزأص١واد اٌزٕبف١َخ ٚك٠ٕب١ِى١خ اٌج١ئخ اٌقبهع١خ .

ئْ إٌّظّبد اٌزٟ رؾمك إٌغبػ فٟ اٍزىشبف اٌفوص اٌز٠َٛم١خ ٠غت ػ١ٍٙب ئػبكح  (2011:1100

إٌظو ثبٌّؼوفخ اٌز٠َٛم١خ اٌزٟ ػفب ػ١ٍٙب اٌيِٓ ٚاٌزوو١ي ػٍٝ اٌزؼٍُ اٌز٠َٛمٟ ِٓ الأفطبء 

اٌَبثمخ ٌزؾل٠ش اٌّؼوفخ اٌؼوٚه٠خ لاٍزىشبف اٌفوص اٌزٟ رزطٍت ِٓ إٌّظّخ رجٕٟ ؽوق رؼٍُ 

ام  هح ػٍٝ رط٠ٛو اٍز١ؼبة اٌؼب١ٍِٓ ٌٍزغ١واد اٌزٟ رؾلس فٟ اٌج١ئخ اٌقبهع١خ .عل٠لح رىْٛ لبك

رؾم١ك أ٘لاف ِٓ ، ئم لا ٠ّىٓ ػٍٝ رٛعٙبد الإكاهح اٌؼ١ٍب٠ؼزّل اٍزىشبف اٌفوص اٌز٠َٛم١خ 

ٚرٛعٙبرٙب اٌزٕبف١َخ  ٛاػؼ ٌّظبٌؼ إٌّظّخاٌفُٙ اٌرؾم١ك  ػٓ ؽو٠كاٍزىشبف اٌفوص 

ٌخ ٠َُٙ اٌزؼٍُ اٌزٕظ١ّٟ فٟ رؾم١ك اٌّفبػٍخ اٌَّزّوح ث١ٓ اٌّٛاهك فٟ ٘نٖ اٌؾبفاٌَّزمج١ٍخ، 

فٟ اٍزىشبف اٌفوص اٌقبهع١خ اٌَّزٕلح ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد ٚاٌّؼوفخ ؼًّ إٌبكهح اٌزٟ ٍزٕفك أٚ رَز

اْ اٍزىشبف  اهب البحث الحبلي فيزي  . (Muhr et al., 2012:195) ٍىٙب إٌّظّخزاٌزٟ رّ

اٌفوص ٠ش١و ئٌٝ رط٠ٛو ِؼوفخ عل٠لح رزغبٚى ِب ٘ٛ ِؼوٚف ؽب١ٌبً ػٓ الأٍٛاق ٚإٌّزغبد 

رؼل ٘نٖ اٌّؼوفخ وؼبًِ هئ١ٌ فٟ َِبػلح إٌّظّخ ػٍٝ رؾم١ك ١ِيح  ئمٚاٌزم١ٕبد ٚاٌملهاد 

اٌز٠َٛم١خ ٚاٌزٟ رؼل ِؾووبد ِّٙخ لأكاء الاػّبي  ٙبرٕبف١َخ ٚاٌؾفبظ ػ١ٍٙب، ٚرؾ١َٓ للهار

 ٚإٌٙٛع ثبٌّّبهٍبد اٌز٠َٛم١خ.

 Exploit Opportunities الفزص استغلال-2

ي ػٍٝ رؾ١َٓ ٚطمً ١اٌزوو ف٠ٟش١و ِفَٙٛ  اٍزغلاي اٌفوص اٌز٠َٛم١خ ئٌٝ للهح إٌّظّخ 

اٌّٙبهاد ٚاٌؼ١ٍّبد ٚاٌملهاد اٌز٠َٛم١خ اٌؾب١ٌخ ٚٔزبئظ اٌم١ّخ اٌزٟ رٕزغٙب رٍه اٌملهاد اٌّورجطخ 

ئْ عٛ٘و  (March, 1991:85) ٚهأٜ. (0Vorhies et al., 2011:74)ثبلأٍٛاق اٌؾب١ٌخ 

اٌؾب١ٌخ ِٓ فلاي ارجبع َِبه اٌزؼٍُ  طبمٚإٌّالاٍزغلاي ٘ٛ رؾ١َٓ ٚر١ٍٛغ اٌملهاد ٚاٌزم١ٕبد 

رأو١لًا ٚلبثٍخ ٌٍزؾم١ك فٟ ئؽبه ىِٕٟ لظ١و. فٟ  اوضورؾم١ك اٌؼبئلاد ٚاٌزٟ رىْٛ  اٌلافٍٟ فٟ

اٌملهح ػٍٝ  ٠ؼل اٌفوص اْ اٍزغلاي (Smith & Tushman, 2005:522) ؽ١ٓ اٚػؼ 
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فٙٛ ِزغنه فٟ أٔشطخ رم١ًٍ  اٍزؼبكح اٌّؼبهف ٚاٌّٙبهاد ٚاٌؼ١ٍّبد اٌؾب١ٌخ ٚر١ٍٛغ ٔطبلٙب

 اٌَٛق فٟ إٌغبػ تحقيق ان (Day, 2011:184) ٚاول،الافزلاف ٚؽً اٌّشىلاد ثشىً ِٕظُ 

 اٌز٠َٛم١خ ٚاٌّّبهٍبد اٌّؼوفخ رَزغً ألا إٌّظّبد ػٍٝ ٠فوع ، ا١ٌَٛ اٌزغ١و ٚاٌَو٠غ اٌّؼمل

 ,.Mom et al)٠ش١و  ٚ .عل٠ل ِّبهٍبد اٍزىشبف أ٠ؼًب ػ١ٍٙب ٠ٕجغٟ ثً ، فؾَت اٌؾب١ٌخ

٠ىّٓ فٟ اٌّٛصٛل١خ ثبٌزغوثخ اٌنٞ رورجؾ ثزؼّك لبػلح  اٌفوص اٍزغلايأْ عٛ٘و  (2009:812

٘ٛ اٌزوو١ي  اٌفوص أْ اٍزغلاي (Bodwell, 2012:47) اٌّؼوفخ اٌؾب١ٌخ ٌٍّلهاء. ٠ٚوٜ

. ئْ الاٍزغلاي ٠زطٍت اٌىفبءح ٚاٌزفى١و اٌّزمبهة  ػٍٝ اؽز١بعبد اٌيثبئٓ اٌؾب١ٌخ الاٍزوار١غٟ

 & Andriopoulos)ٌلاٍزفبكح ِٓ اٌملهاد اٌؾب١ٌخ ٚاٌزؾ١َٓ اٌَّزّو ٌؼوٚع إٌّزغبد 

Lewis, 2009:697) .  ٠ٚشًّ الاٍزغلاي  ثٙبٚوّب أْ ٌل٠ٗ ػٛائل ئ٠غبث١خ ٚلو٠جخ ٠ّٚىٓ اٌزٕجإ

َّْ الإكاهح اٌؼ١ٍب ػٍٝ اٌوٚر١ٓ  ظّٟٕاٌّرمَٛ ثٕمً اٌطبثغ  اٌزؼٍُ ِٓ الأػٍٝ ئٌٝ الأٍفً لأ

 ( . 08: 7002اٌؾب١ٌخ ) ػٍٟ ٚ شوفبٟٔ ،ٌزؾ١َٓ اٌىفبءاد  ئّخٚاٌٍَٛو١بد اٌزٟ رؼلّ أوضو ِلا

٠َؼٝ ئٌٝ اٍزؼّبي اٌجؾش ٚاٌزط٠ٛو لجً  ٗأٔث (Haynes & Fearfull, 2008:188) اشبهٚ

اٌّجبشوح ثأٔشطخ الاٍزغلاي ِغ ئػبكح إٌظو ثبٌغٛأت اٌزٟ رٙزُ ثّٕبلشخ ؽج١ؼخ اٌزغبهة 

ز١بعبرُٙ ثطو٠مخ رّىٓ اٌقبهع١خ ٚاٌزفبػً اٌّجبشو ث١ٓ ػبٍِٟ إٌّظّخ ٚاٌيثْٛ لاٍزشؼبه اؽ

 ف١ّب اول  إٌّظّخ ِٓ رؾ٠ٍٛٙب ٌفوص ر٠َٛم١خ ِز١ّيح رَزط١غ اٍزغلاٌٙب فٟ أٚلبد أفوٜ .

(Yang & Li, 2011:1445)  ٍْزغلاي ٠ؼٛك ئٌٝ ِغبي الإكاهح الاٍزوار١غ١خ ٚاٌم١بكح الاا

ثطو٠مخ رّىٓ  حٚالإثلاع ٚالاثزىبه ٚاٌزؼٍُ اٌزٕظ١ّٟ ٚ٘ٛ ٠مَٛ ػٍٝ اٍزغلاي اٌفوص اٌوائل

أ٠ؼًب.  ٚاٌّورمجخم١خ ثؼل اٍزغلاٌٙب لاٍزٙلاف الأٍٛاق اٌؾب١ٌخ إٌّظّخ ِٓ رؾم١ك أ٘لافٙب اٌز٠َٛ

٠َبُ٘ ِٓ فلاي رؾم١ك ػبئلاد أو١لح  ٗأٔ (Harmancioglu et al., 2019:3) هأٜف١ّب 

رٛف١و الأِٛاي اٌلاىِخ ٌلاٍزىشبف إٌبعؼ  ٚاٌنٞ ثلٚهٖ ٠ٛفو ِلفلاد رىٌٕٛٛع١خ فٟ  ٚفٛه٠خ

أْ إٌّظّبد اٌزٟ رزّزغ  (Vorhies et al., 2011:740)ث١ٓف١ّب . ٌّزطٍجبد اٌملهاد اٌغل٠لح

اٌزؾ١َٓ  فٍٟزقلاِٙب لاثَّز٠ٛبد أػٍٝ ِٓ اٌّؼوفخ ثبٌَٛق ِٓ الأهعؼ أْ رَزغً اٌّؼٍِٛبد 

ػجو اٍزغلاي اٌفوص  اٌيثبئٓاٌزله٠غٟ ٌملهاد ئكاهح اٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ ٌٍّٕظّخ ٚئكاهح ػلالبد 

ػٍٝ اْ اٍزغلاي اٌفوص ٠ٙلف اٌٝ رؼظ١ُ الاٍزفبكح فأول  (Maier, 2015:6) اِـباٌز٠َٛم١خ . 

م١ك أ٘لافٙب فٟ ِٓ الاٍزضّبهاد اٌَبثمخ ٚ٘نا ٠ؼٕٟ اٌّؾبفظخ ػٍٝ اٌؾظخ اٌَٛل١خ ٌٍّٕظّخ ِغ رؾ

ٚػّبْ اٌجمبء ػٍٝ اٌّلٜ اٌمظ١و ٌىٕٗ لا ٠ؼّٓ ٔغبؽٙب فٟ اٌَّزمجً  ٚالاهثبػرؼظ١ُ الإ٠واكاد 

هويد  ئٔٙب ئمٚ٘نا ِب رؾمك  فٟ إٌَٛاد الأف١وح ِغ ِٕظّبد وجوٜ ِضً ٔٛو١ب ٚثلان ث١وٞ 

ػٍٝ الاٍزغلاي ٚاٌزؾ١َٕبد اٌَّزّوح فٟ ٚلذ وبْ ف١ٗ ٍٛق عل٠ل ثبٌىبًِ ِغ لاػج١ٓ علك فٟ 
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اٌظٙٛه ٚ٘ٛ ٍٛق اٌٙٛارف اٌنو١خ ٌنٌه فاْ اٌزؾلٞ الأوجو أِبَ إٌّظّبد اٌزٟ رووي فمؾ ػٍٝ 

ٚاشبه واد اٌج١ئ١خ. ١اٍزغلاي اٌفوص اٌز٠َٛم١خ  ٘ٛ ػلَ اٌملهح ػٍٝ الاٍزغبثخ ٌٍزغ١

(Monferrer Tirado et al., 2019:231) ٍزغلاي اٌفوص ٠ٕجغٟ أْ رَبػل ػٍٝ اْ للهاد ا

رٍج١خ اؽز١بعبد اٌيثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ ِٓ فلاي رؾ١َٓ الإعواءاد اٌّؼّٛي ثٙب ٚر١ٍٛغ إٌّزغبد 

ٚهفغ وفبءح لٕٛاد اٌزٛى٠غ اٌؾب١ٌخ ٚرشًّ ٘نٖ اٌملهاد اٌّٙبهاد اٌزشغ١ٍ١خ اٌّورجطخ ثبٌؾظٛي 

اْ اٍزغلاي اٌفوص ٠ؼبٌظ  (Sinha, 2015:315) ف١ّب اٚػؼػٍٝ اٌّٛاهك ٚاٍزغلاٌٙب. 

رؼل أٔشطخ الاٍزغلاي ٚاٌّٛاءِخ عيءًا ِٓ اٌزغ١١و اٌزطٛهٞ  ئماؽز١بعبد ثمبء إٌّظّخ 

 ٠َُٙ اٌزٕظ١ّٟ اٌزؼٍُ ْأ (Lin, 2014:34) هأٜفٟ ؽ١ٓ  اٌؼوٚهٞ ٌّٕغ اٌفٛػٝ اٌزٕظ١ّ١خ .

 اٍزضّبه٘ب ٠ّىٓ اٌزٟ اٌز٠َٛم١خ ٌٍفوص اٌوش١ل الافز١به ئٌٝ رمٛك اٌزٟ الأٍب١ٍخ اٌووبئي ٚػغ فٟ

 ػٍٝ امالاٍزؾٛ ِٓ إٌّظّخ ٌزّى١ٓ ٚاٌز٠َٛم١خ الاٍزوار١غ١خ اٌؼ١ٍّبد ثزم١َُ اٌشوٚع فلاي ِٓ

 Xu)ٚاشبه  .اٌفوص ٘نٖ اٍزضّبه ثملهح رإصو اٌزٟ ثبٌمٜٛ إٌظو ٚئػبكح إٌّبف١َٓ لجً اٌفوص

et al., 2016:118) ْرؼو٠ف ئػبكح أٚ رؾ١َٓ ػٍٝ اٌفوص اٍزغلايِٓ فلاي  رؼًّ إٌّظّخ أ 

 ٚاٌقجوح اٌّؼوفخ ػٍٝ اٌز٠َٛك اٍزغلاي ٠ؼزّل. اٌّقوعبدل١ّخ  ٌي٠بكح اٌؾب١ٌخ ٚػ١ٍّبرٙب للهارٙب

 خاْ اٍزغلاي اٌفوص اٌز٠َٛم١ اهب البحث الحبلي فيزي اٌَٛق ػٍٝ اٌمبئّخ ٌٍشووبد اٌّزواوّخ

رٍجٟ ِزطٍجبد  اٌزٟٚ اٌّزبؽخ اٌز٠َٛم١خ طبمٚإٌّ ٚاٌزم١ٕبد اٌملهاد ٚر١ٍٛغ رؾ١َٓ ئٌٝ ٠ش١و

 اٌجواػخ اثؼبك ٠ٛػؼ(   8 ) ىًـٚاٌش .ٌٍّٕظّخ ئ٠غبث١خ ػٛائل رؾمك ٚاؽز١بعبد اٌيثبئٓ اٌؾب١ٌخ ٚ

 .  اٌز٠َٛم١خ
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 اٌّجؾش اٌضبٟٔ

 اٌّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ

  :تىطئة  

 َرٕٛػٗ، أ ١ٚش اٌغش٠غ فٟ عٍٛن اٌغٛق عٛاء ػٍٝ ِغزٜٛ ؽغُ اٌطٍت ١ادٜ اٌزغ      

إٌٝ ؽبعخ إٌّظّبد فٟ الاعزغبثخ أوضش ٌٙزٖ  ، ٚ عٛدرٙب إٌّزغبدالاٌزضاِبد اٌّزؼٍمخ ثزىٍفخ 

اٌزطٛساد ِٓ أعً اعز١ؼبة ِخزٍف اٌزمٍجبد ٚ رٛع١غ ؽققٙب اٌغٛل١خ خبفخ ٚ أٔٙب رؼ١ؼ 

ِٛاعٙخ رٕبفغ١خ د٠ٕب١ِى١خ ؽشعخ ، ٚ أِبَ ٘زٖ اٌزؾذ٠بد أفجؾذ اٌّشٚٔخ  اٌزغ٠ٛم١خ رؾىً أؽذ 

علاػ رٕبفغٟ ُِٙ ٌزؾم١ك اٌز١ّض فٟ  ففٙبثٛالاعجم١بد اٌزٕبفغ١خ اٌزٟ ٠غؼٝ اٌّذساء لاوزغبثٙب 

٠ؼٕٟ أْ أظّخ اٌزغ٠ٛك ٠ٕجغٟ أْ رىْٛ ِشٔخ ثّب ٠ىفٟ ٌٍزؼبًِ ِغ وً ِٓ  ِّبالاعٛاق، 

 . اٌزٙذ٠ذاد ٚاٌفشؿ غ١ش اٌّزٛلؼخ اٌزٟ رطشؽٙب ث١ئخ غ١ش ِغزمشح فٟ اٌّغزمجً

 

 مفهىم واهمية المزونة التسىيقية:  اٚلاا 

 ِفَٙٛ اٌّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ   -1

رز١ّض أعٛاق اٌمشْ اٌؾبدٞ ٚاٌؼؾش٠ٓ ثبٌذ٠ٕب١ِى١خ ٚػذَ اٌمذسح ػٍٝ اٌزٕجؤ ٚإٌّبفغخ اٌؾذ٠ذح    

 ٠ؼذٚص٠بدح لٛح اٌضثْٛ ، ٚرزطٛس ٔؾٛ رغضئخ ِزضا٠ذح ٌٍمطبػبد اٌّغزٙذفخ. فٟ ٘زا اٌغ١بق ، 

ا  إر ،  ١ضح اٌزٕبفغ١خإٔؾبء ٚرمذ٠ُ ل١ّخ اٌضثْٛ ثؾىً ِزضا٠ذ اٌّقذس اٌزبٌٟ ٌٍّ رٍؼت اٌّشٚٔخ دٚسا

ب فٟ ثمبء إٌّظّخ ٚٔغبؽٙب فٟ ث١ئخ عش٠ؼخ اٌزغ ١ش ا١ٌَٛ ، ٚاٌزٟ رُ الاػزشاف ثٙب ِٓ اٌؼذ٠ذ ١سئ١غا

ٚفماب   (Shalender & Singh, 2015:251) . فٟ ٔظش٠بد الإداسح ٚالاػّبي اٌجبؽض١ِٓٓ 

 إر ، اٌّشٚٔخ عٛدح اٌمذسح ػٍٝ اٌزغ١١ش أٚ اٌزغ١١ش ثغٌٙٛخ ؽغت اٌّٛلف رؼذٌمبِٛط وبِجش٠ذط ، 

الأٚي ِٓ اٌّشٚٔخ فٟ ِغبي  اٌجؼذظٙش  ،رزؼٍك ثطج١ؼزٙب ثبٌزغ١١ش ِٚذٜ عٌٙٛخ رٕف١ز ٘زا اٌزغ١١ش

( ثزفى١ه ٘زا اٌّفَٙٛ ِٓ Ansoffفٟ ِٕزقف اٌغز١ٕ١بد رمش٠جاب ػٕذِب لبَ ) الاػّبيِٕظّبد 

ل ـغ وً اٌج١ــلا رنرؼٕٟ ٚٚفمب ٌٗ ، فئْ اٌّشٚٔخ اٌخبسع١خ  ،ؽ١ش عٛأجٗ اٌخبسع١خ ٚاٌذاخ١ٍخ

فٟ عٍخ ٚاؽذح فٟ ؽ١ٓ أْ اٌّشٚٔخ اٌذاخ١ٍخ رغؼٝ ٌزٛف١ش ٚعبدح ٌلاعزغبثخ ٌٍىٛاسس 
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(Shalender & Singh, 2015:252) .  ذ٘بف١ّب ػ (Fasnacht, 2009:141)  لذسح الافشاد

 شاد ، لاعزضّبس اٌؼ١ٍّبد ٚاٌّٛاسد غ١ش اٌٍّّٛعخ ، ٚالاػزّبد ػ١ٍٝفٟ إٌّظّخ ٌٍزى١ف ِغ اٌزغ١

ِطٍت ُِٙ  ِٓ غ١ش اٌّزٛلؼخ، فبٌّشٚٔخ  ؽذاسلاِغ ا اٌزى١ فآ١ٌبد ارقبي رنّٓ اٌمبث١ٍخ ػٍٝ 

اعً اٌزٛافك اٌزٕظ١ّٟ ِغ اٌجٕٝ اٌزؾز١خ ٚاٌزىٌٕٛٛع١خ ٚ٘ٛ رٛافك فٟ غب٠خ الأ١ّ٘خ ٌّٕٛ إٌّظّبد  

  ٚرمذ٠ُ خذِبد ِز١ّضح ٌٍضثبئٓ.

 اٌزغ١١ش اٌّغزّش ِغ  اٌزى١ فزؼجش ػٓ سغجخ إٌّظّبد فٟ الاعزغبثخ ٚف  امب المزونة التسىيقية

 اٌمشاساد اٌزغ٠ٛم١خ اٌّغزٕذ  برارخّفَٙٛ ٌغشك ٘زا ا٠ٌغزؼًّ  إر، اٌضثبئٓ  ٚاقأراٌزٞ ٠ؾذس فٟ 

اٌمشاساد اٌزغ٠ٛم١خ اٌزٟ رؼجش ػٓ   برٚارخػٍٝ لذسح إٌّظّخ فٟ رؾذ٠ذ اٌخ١بساد اٌغذ٠ذح ٚاٌجذ٠ٍخ 

ِغ  اٌزى١ فٌٚزؾم١ك رٌه ٠زطٍت اٌمذسح ػٍٝ ، زؾم١ك ِغّٛػخ ِٓ الا٘ذاف اٌزغ٠ٛم١خ ث سغجزٙب

 ٠ٛم١خــشٚٔخ اٌزغــب١ُ٘ اٌّــؼبٔخ ثّفــؾٛ الاعزــٔ ذفغــر ٟــاٌززٛلؼخ ــ١ش اٌّــاد غاٌزغ١١ش

(Combe et al., 2012:1284)  . ٌٜزٌه سأ(1200:Yu et al., 2012) اٌّشٚٔخ أ ْ

ي أفنً بفؼااٌزغ٠ٛم١خ رجؾش فٟ ِؼبٌغخ اٌزٙذ٠ذاد اٌزٟ رٛاعٗ إٌّظّبد ٚرغؼٝ  ٌزجٕٟ سدٚد 

خ إٌٝ ؽذ ػذَ ٌّغبساد ػًّ ِز١ّضح ٌٍّٕظّبد ِغ الاثزؼبد ػٓ اٌشٚر١ٓ ٚالإعشاءاد غ١ش إٌّبعج

اٌزطبثك ث١ٓ سدٚد اٌفؼً اٌزغ٠ٛم١خ ٚ ِزطٍجبد اٌغٛق اٌخبسع١خ  ٚرؼىظ لذسح إٌّظّخ ػٍٝ 

اٚ اٌشد ػٍٝ ػذَ الاعزمشاس اٌج١ئٟ اٌزٞ ٠مٛد اٌٝ ص٠بدح ٚامؾخ فــٟ اٌغٙــذ ٚالأداء  اٌزغ١١ش

أْ اٌؼذ٠ذ ِٓ إٌّبلؾبد اٌشئ١غخ اٌّؾ١طخ  (Combe, 2012:1257) ف١ّب اوذ اٌزغ٠ٛمــٟ.

ْ ٕ٘بن إ إر ،  ثّٛمٛع اٌّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ لا رضاي عبس٠خ ٚرزطٍت اٌّض٠ذ ِٓ اٌجؾٛس اٌزغش٠ج١خ

صشاء ٘زا إفشؿ وج١شح ٌٍجبؽض١ٓ ٌٍّغبّ٘خ فٟ  ِٚٓ صُ ٚعٛداٌؼذ٠ذ ِٓ اٌفغٛاد فٟ ِؼشفزٕب 

اْ اٌؾشه الأعبعٟ ٌٍّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ  (Singh, 2010:12) ٚاٚمؼ .اٌغبٔت ِٓ اٌّشٚٔخ

وفبءح اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ •  اٌمٜٛ اٌؼبٍِخ اٌّذسثخ ثؾىً خبؿ ػٍٝ رم١ٕبد اعزؾؼبس اٌغٛق.• ٠ؾًّ: 

ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ • اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ اٌذاػّخ ٌزٛع١ٗ اٌضثبئٓ. • ٌزىٌٕٛٛع١ب الارقبي ٚاٌّؼٍِٛبد. 

ب ٌـ    ـٚفما ٚ ش٠غ .ــ١ز اٌغــٍخ اٌزٛس٠ذ ٌزؾم١ك اٌزٕفــوفبءح إداسح عٍغٚ• اٌغ١ٍُ ٚاٌزق١ُّ اٌّشْ ٌٍؼًّ. 

(Sharma et al., 2010:56) ٔخ اٌزغ٠ٛم١خ ٠غؼٍٙب لبدسح  ػٍٝ رغ١١ش ٔفغٙب ٚرّزغ إٌّظّخ ثبٌّش

 إٌٝ:٠ؾ١ش اٌزغ١١ش  ، فنلاا ػٓ رٌهثطش٠مخ رّىٕٙب ِٓ اٌجمبء فٟ اٌج١ئخ ؽذ٠ذح الامطشاة 

 خ ٚاٌزٟ ٌُ رىٓ لبثٍخ ٌٍزٕجؤ أٚ ِزٛلؼخ .١ج١ئاٌاٌّشْ ِغ اٌظشٚف ، ٚالأؽذاس  اٌزى١ ف - أ

، أٞ أْ إٌّظّخ اٌج١ئ١خ ِؾزٍّخ اٌؾذٚس رغ١١ش إٌّظّخ ِٓ خلاي ِشاػبح اٌزطٛساد   - ة

 رزٛلغ ٘زٖ اٌزغ١١شاد ػٓ هش٠ك اٌزخط١و .
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ِغ  اٌزى١ فإٌّظّخ إٌٝ  لا ٠ذػٛثّب اٌج١ئخ  فٟرط٠ٛش الأٔؾطخ اٌزغ٠ٛم١خ ِٓ أعً اٌزأص١ش   - د

 ٔفغٙب.

اٌجبؽض١ــٓ ؽغت  اعٙبِبد ( ثؼــل5ٌٍٚٛلٛف ػٍٝ ِفَٙٛ اٌّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ ٠ؼــشك اٌغــذٚي)

 ــٟ:أررغٍغٍـٙب اٌضِٕٟ ٚوّــب ٠

 اٌجبؽض١ٓ ؽٛي ِفَٙٛ اٌّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ .ثؼل اعٙبِبد ( 5)اٌغذٚي

 المفهوم الصفحة -السنة  -الباحث ت

1 (Grewal and Tansuhaj, 2001:72) جهودها ضبط إعادة على المنظمة قدرة 

 استجابة ، الزمن من قصٌرة مدة فً. التسوٌقٌة

  ٌ  .البٌئً السٌاق رلتغ

2 (Johnson et al., 2003:74) بسرعة الاتجاهات تغٌٌر على المنظمة قدرة 

 فٌما خاصة ، استراتٌجً بشكل تكوٌنها وإعادة

 . والأسواق بالمنتجات ٌتعلق

3 (Abbott & Banerji, 2003:1) لمتطلبات الاستجابة على المنظمة قدرة 

 طرٌقةب دٌنامٌكٌة تنافسٌة بٌئات من متنوعة

 وبٌع إنتاج على قادرة تكون بحٌث كفؤة

 المكان و الزمان فً ، الملائمة المنتجات

  المناسب وبالسعر ٌنالمناسب

4 (Sharma & Jain, 2010:58) المختلفة الزبائن احتٌاجات تلبٌة على القدرة 

 إنشاؤها تم التً القٌمة مقترحات خلال من

 تقدمها أن للمنظمة ٌمكن والتً بشكل خاص

 ة اعمالها .لاستراتٌجٌ العام الإطار فً

 

5 (Singh, 2010:12) من ، السوق فً التأكد عدم بأوجه ٌعتنً نظام 

 وتقلبات المنافسٌن حركة استشعار خلال

المزٌج  بشأن سرٌعة قرارات  اذواتخ السوق

 مؤثره الاتاتص نظام باستعمال ًلتسوٌقا

 القرارات  اذلاتخ المنظمة وخارج داخل
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 .الفعالة

قدرة المنظمة العاممة في السوق عمى إعادة  (11: 2010)الشيخ يحيى،  6
تقييم جهودها التسويقية خلال مدة قصيرة، 

 لممتغيرات البيئية .استجابة 

قدرة المنظمة عمى التعديل السريع لجهودها   (13: 2011)المعاضيدي ومحمد، 7
 .يةكالتسويقية في بيئة دينامي

8 (Massie, 2013:451) فً واختلافات تغٌٌرات أي إجراء على القدرة 

 مختلفة أوقات فً ضرورٌةال التسوٌق أسالٌب

 .متباٌنة محلٌة ظروف وتحت

9 (Shalender & Singh, 2015:253)  التعامل مع  اسالٌبقدرة المنظمة على تغٌٌر

طرٌق تغٌٌر خططها المستقبلٌة و عن  الاسواق

الحالٌة ، وهذه  الاستراتٌجٌاتتحلٌل 

تمكن المنظمة من اكتساب مٌزة  الاجراءات

ٌ فسرعة القدرة على تنافسٌة نتٌجة   عم التك

 .العالمٌة و المحلٌة  الاسواق

10 (Shalender, 2017:620) علً تكوٌن جهودها  منظمةالقدره  ىمد

التسوٌقٌة ، بشكل استباقً ونشط ، من أجل 

 التغٌٌر المواجهة الفعالة للتحدٌات المتعلقة ب

 والبٌئة. الزبائنالسرٌع فً سٌاقات 

 

 الزبائنقدرة المنظمة على الاستجابة لمتطلبات  ( 8:  2018)الطائً والعمٌدي ، 11

المتجددة من اجل تعزٌز ثقتهم  و ولائهم ، 

والعمل على زٌادة حصتها السوقٌة وتحسٌن 

 موقعها التنافسً فً بٌئة الاعمال 

 

 

  -( ٔغزخٍـ اٌؾمبئك الار١خ : 5ِٓ خلاي اٌّفب١ُ٘ اٌٛاسدح فٟ اٌغذٚي )

 عتماد على المصادر المذكورةعداد الباحث بالإإالمصدر : من . 
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 .اٌٙذف الاعبعٟ ٌٍّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خالاعزغبثخ ٌّزطٍجبد اٌضثبئٓ  رــؼذ - أ

الحصة على  المحافظةمن اجل بشكل مستمر  للمنظمة التسوٌقٌة جهودال ضبط إعادة - ب

 .السوقٌة

 داخل بسرعة هاوضع وإعادة التغٌٌر على قدرتها نتٌجة تنافسٌة مٌزةالمنظمة  باستكا - ت

 .التنافسٌة الأسواق

 بٌئةوالتغٌٌر المستمر فً ضطراب الابناء على لمرونة التسوٌقٌة جاء المنظمة لتبنً  ن  إ - ث

 الحالٌة . الأعمال

 .متمٌزة تنظٌمٌة وقدرات موارد من المنظمة ٌتطلب متكاملة تسوٌقه مرونة بناء - ج

١ش ١لذسح إٌّظّخ ػٍٝ رغ :ْ اٌجؾش اٌؾبٌٟ ٠ؾذد ِفَٙٛ اٌّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ ثأٔٗ ئّب رمذَ فٌ اعزٕبداا 

ٚاٌّزغ١شاد اٌج١ئ١خ اٌّزغبسػخ ٚثّب ٠ؾبفع ػٍٝ ؽقزٙب  اٌضثبئٓخططٙب اٌغٛل١خ ٚفمب ٌّزطٍجبد 

 .  رفٛلبا رٕبفغ١ب  اٌغٛل١خ ٠ٚىغجٙب 

 اهمية المزونة التسىيقية  -2

ثبٌغ الأ١ّ٘خ لأداء إٌّظّبد لأٔٙب  رؼذ اٌّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ فٟ  ث١ئخ الأػّبي اٌذ٠ٕب١ِى١خ اٌؾب١ٌخ أِشاا 

ِٓ أعً ِٛاوجخ ٚر١شح اٌزغ١١شاد اٌّزغبسػخ ، ٚاٌٛفٛي ٌٍزى١ف اٌفؼبي ِغ ِزغ١شاد اٌج١ئخ رغؼٝ 

أفجؼ ٌٍّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ ا١ّ٘خ ِزضا٠ذح فٟ رؾم١ك سمب ٚٚلاء اٌضثبئٓ ٚلذسح  إر  ، اٌخبسع١خ

 .إٌّظّخ ػٍٝ اٌجمبء اٌّغزذاَ

 :رٟ ا١ّ٘خ اٌّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ فٟ ا٢ (Shalender & Singh, 2015:259-260) ؽذد  

اٌّزبؽخ   ٚاٌزؾىُ اٌشلبثخاٌزؼبًِ ِغ ػذَ اٌزأوذ ف١ّب ٠زؼٍك ثمذساد  رّى ٓ إٌّظّخ ِٓ - أ

 ٚلذساد ِٚٛاسد إٌّظّخ.

 ٙبٔز١غخ لذسرٙب ػٍٝ اٌزغ١١ش ٚإػبدح ٚمؼرىزغت إٌّظّخ اٌزغ٠ٛم١خ اٌّشٔخ ١ِضح رٕبفغ١خ  - ة

 ثغشػخ داخً الأعٛاق اٌؼب١ٌّخ اٌزٕبفغ١خ.

ثؾىً أفنً ِغ رمٍجبد اٌطٍت اٌزؼبًِ  ِٓاٌّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ اٌزٟ رزجٕٝ إٌّظّبد رزّىٓ  - د

اٌزٙذ٠ذاد ه٠ٍٛخ الأعً إٌبرغخ ػٓ ث١ئخ الأػّبي اٌّزغ١شح  فنلاا ػٓػٍٝ اٌّذٜ اٌمق١ش 

 ثبعزّشاس.

لأعٛاق إٌبؽئخ ، ٌ عش٠غ عذ٠ذح ، ٚرذخً ق اوضش لذسح ػٍٝ  اخزشاع أعٛا إٌّظّخ رغؼً - س

 َ ثزغ١١ش الأعٛاق أٚ رشوٙب ػٕذ ظٙٛس اٌفشفخ أٚ اٌزٙذ٠ذ.ٛمر اٚ
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اٌّذٜ اٌمق١ش ، إِىب١ٔخ مجو ػذَ اٌزطبثك ث١ٓ اٌؼشك ٚاٌطٍت ث١ّٕب  فٟ ٌٍّٕظّخرز١ؼ  - ط

فٟ ِؼبٌغخ اٌّؾىلاد الاعزشار١غ١خ الأوضش أ١ّ٘خ اٌّزؼٍمخ  ِذ اٌجؼ١ذػٍٝ الأ ٘برغبػذ

  .ّٟض٠ظ اٌزغ٠ٛمبٌث

، فؼٕـــذِب رـــضداد  رؼـــضص ا٢صـــبس الإ٠غبث١خ ٌٍمـــذسح اٌزىٍٕٛع١خ ػٍـــٝ الاعزىـــؾبف - ػ

 اٌّشٚٔـــخ اٌزغ٠ٛم١خ  رـــضداد اٌمـــذسح اٌزىٌٕٛٛع١خ ػٍٝ الإثذاع الاعزىؾبفٟ.

  :رٟا٢رٕؾقش فٟ ٌّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ ا١ّ٘خ ا ثأْ فشأٜ (Singh, 2014:342-344) اِب

 فممممٟ إٌّظّممممبداٌغممممش٠غ ِممممغ اٌظممممشٚف اٌج١ئ١ممممخ اٌّزغ١ممممشح ٚرغممممبػذ  اٌزى١ ممممفرنممممّٓ    - أ

، ِممممغ اٌؾفممممبظ ػٍممممٝ لممممذسرٙب اٌزٕبفغمممم١خ ػٍممممٝ اوزغممممبة ١ِممممضح رٕبفغمممم١خ ػٍممممٝ ِٕبفغمممم١ٙب

 اٌّذٜ اٌط٠ًٛ.

إٌّظّممممخ ِممممٓ خمممملاي مممممّبْ عبٔممممت الاعممممزذاِخ ِممممٓ إٌّممممٛ ٚاٌمممممذسح ػٍممممٝ رغممممبػذ  - ة

 .حع١ذٚأفؾبة اٌّقبٌؼ ثطش٠مخ  اٌضثبئٓإسمبء  ػٓ هش٠كإٌّبفغخ 

ممب ػٍممٝ  ٠غممبُ٘، ثممً  فمممورؾغمم١ٓ الأداء  رج١ٕٙممب لا ٠ممؤدٞ اٌممٝ - - د ِجىممشاا ِممغ  اٌزى١ ممفأ٠نا

اٌزٙذ٠مممذاد اٌّفبعئمممخ ٚالاعمممزفبدح ِمممٓ اٌفمممشؿ غ١مممش اٌّزٛلؼمممخ فمممٟ الأٚلمممبد اٌؼقممم١جخ. 

أْ رىمممْٛ ِشٔمممخ ثّمممب ٠ىفمممٟ ٌٍزؼبِمممً ِمممغ ومممً اٌزٙذ٠مممذاد  ٠ٕجغممم٠ٟؼٕمممٟ أْ الأػّمممبي  ِّمممب

  ٚاٌفشؿ غ١ش اٌّزٛلؼخ اٌزٟ رطشؽٙب ث١ئخ غ١ش ِغزمشح فٟ اٌّغزمجً .

ا٠مممذح ٌزىٌٕٛٛع١مممب اٌزقممم١ٕغ ٌزممممذ٠ُ اٌّض٠مممذ اٌممممذسح اٌّزض اِمممزلان ػٍمممٝ رغمممبػذ إٌّظّمممخ  - س

 . ِٓ إٌّزغبد اٌّزٕٛػخ ٚثأؽغبَ دفؼبد فغ١شح  دْٚ ص٠بدح فٟ إٌفمبد

 ثغممممشػخ ٚفماممممب ٌٍظممممشٚف اٌّزغ١ممممشح اٌزى١ ممممفإٌّظّممممخ ٌٍممممزؼٍُ ٚ حٚلممممذسرؼض٠ممممض لبث١ٍممممخ  - ط

ىؾمممف ػمممٓ رفنممم١لارُٙ ِمممٓ خممملاي ا١ٌمممش ؽبعمممبد ٚسغجمممبد اٌضثمممبئٓ  ١ٚعمممزغبثخ ٌزغٚالا

 ػ١ٍّخ اٌزفبػً.

رممممـشرجو اٌّشٚٔممممـخ اٌزغمممم٠ٛم١خ ثبٌضمبفممممـخ الإثذاػ١ممممخ اٌزممممـٟ رمٍممممـً ِممممـٓ ِمبِٚممممـخ اٌزغ١١ممممش  - ػ

 ٚاٌؾـذ ِـٓ اٌزؼمذ ا١ٌٙىٍٟ اٌـزٞ ٠غًٙ الأزجبٖ اٌٝ اٌفشؿ اٌغذ٠ذح .

  Models Flexibility Marketingالمزونة التسىيقية بذجنم - ثبنيب  

ٚػٍمممٝ ب ٌّمممب اٚسدٖ اٌجمممبؽضْٛ ٚفماممم اٌزغممم٠ٛم١خ ط اٌخبفمممخ ثبٌّشٚٔمممخربثؼمممل إٌّممم ث١مممبْ ٠ّىمممٓ   

  :ا٢رٟ إٌؾٛ
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 (Greenley et al,2004) نمىذجأ 1- 

إٌممممممبػ  ٚرؾف١مممممض، اٌفٙمممممُ رطممممم٠ٛش اٌمممممٝ  (Greenley et al,2004)دساعمممممخ  رٙمممممذف   

ا مزمممشػر إر  .،عذ٠مممذح ثؾض١مممخ ارغب٘مممبدٚاٌؾمممشٚع فمممٟ  ٚاٌزطج١ممممٟ الأومممبد٠ّٟ  ف١مممٗ ٠ؾمممذد إهمممبسا

 اٌممممممشاساد  برارخممممم فمممممٟ اٌّشٚٔمممممخ اٌزغممممم٠ٛم١خ  لاػزّمممممبد اٌّقمممممّّخ اٌشئ١غمممممخ الإداسح ػ١ٍّمممممبد

 الاعمممممزجبل١خ الإداسح أْ ّٔمممممٛرط اٌمممممِٝطمممممٛسٞ الا ؽمممممبسأ إر . اٌزغممممم٠ٛمٟ ثمممممبٌزخط١و اٌّزؼٍممممممخ

 ثممممبٌزخط١و اٌّزؼٍمممممخ اٌمممممشاساد  برارخمممم فممممٟ اٌّشٚٔممممخ ِممممٓ ِض٠ممممذ إٌممممٝ عممممزؤدٞ ، ٚالاثذاػ١ممممخ

 ٛق ـممممـاٌغ شؿـممممـف ِممممغ اٌزى١ ممممف ِممممٓ ض٠ذـممممـِ إٌممممٝ زؤدٞـممممـع ثممممذٚس٘ب ٚاٌزممممٟ اٌزغمممم٠ٛمٟ

(Browne and Cuddihy, 2011:51).  ممممم إر  ,.Greenley et al) ذ٘بػ 

 ٌخ١ممممبساد إٌّظّممممبد ٚاعزىؾممممبف اٌزى١ ممممف ٌزؾم١ممممك اٌشئ١غممممخ اٌؼ١ٍّممممبد إؽممممذٜ (2004:936

  اٌزغممم٠ٛمٟ ثمممبٌزخط١و اٌّزؼٍممممخ اٌممممشاساد  برارخممم فمممٟ ِخزٍفمممخ خ١مممبساد ٚأٔؾمممبء ، ٚعذ٠مممذح ثذ٠ٍمممخ

 ٚرؾذ٠ممممذ ، اٌجذ٠ٍممممخ الأ٘ممممذاف فممممٟ إٌظممممش فنمممملا ػممممٓ. اٌزغمممم٠ٛم١خ اٌفممممشؿ ِزبثؼممممخ أعممممً ِممممٓ

 . الأ٘ذاف ٘زٖ ٌزؾم١ك ١خاٌزغ٠ٛم الاعزشار١غ١بد ٚاٌزىز١ىبد

ح  ػ١ٍّمممممبدْ فمممممأّٔمممممٛرط ٚفممممممبا ٌّطمممممٛسٞ الاٚ ح ثممممم اٌّزّضٍمممممخ اٌشئ١غمممممخالإداس  ، الاعمممممزجبل١خبلإداس 

ح  اٌٙغممممَٛ ٔؾممممٛ اٌغممممٛق، ٚاٌّممممٛاسد  ٗ، اٌزٛعمممماٌزٕظ١ّممممٟ، اٌممممزؼٍُ الإثذاػ١ممممخاٌزٕبفغممممٟ، الإداس 

ح رفغمممممش  إر ،  اٌزغممممم٠ٛم١خاٌّشٚٔمممممخ  رخطممممم١و ٌؼ١ٍّمممممخ أعبعممممم١خ، رّضمممممً سومممممبئض  اٌٍّّٙمممممخ الإداس 

 ا١ٌّمممًاٌزٕبفغمممٟ  اٌٙغمممَٛفمممٟ ؽممم١ٓ ٠ّضمممً ٌّزبثؼمممخ فمممشؿ اٌغمممٛق ،  الإداس٠مممخاٌشغجمممخ  الاعمممزجبل١خ

ح  إٌّبفغممم١ٓإٌمممٝ رؾمممذٞ   عذ٠مممذحأفىمممبسا  رغمممزؼًّ لأٔٙمممب الإثذاػ١مممخثؾمممىً ِىضمممف ، ٚرمممذسط الإداس 

مممخ، ِٚزبثؼمممخ فمممشؿ اٌغمممٛق، ٌزغ١١مممش  ّ ٕظ ُّ اٌّؼشفمممخ ٚالأفىمممبس  اٌزٕظ١ّمممٟ ث١ّٕمممب ٠ىغمممت اٌمممزؼٍُ اٌ

 ٗٔؾمممٛ اٌغمممٛق لأٔممم ٗاٌزٛعممم ٠ٚمممزُ رنممم١ّٓفمممٟ اٌغمممٛق ،  اٌّزغ١مممشحٚاٌخجمممشاد ؽمممٛي اٌفمممشؿ 

 اٌٍّّٙمممخاٌّمممٛاسد اِمممب اٌزٕبفغمممٟ ،  اٌزم١ٍمممذِمممٓ  اٌزغممم٠ٛك رخطممم١و ّب٠مممخٌؾؽمممبعضا ِؾمممزّلا  ٠مممٛفش

 ٚالزمممشػ،  اٌزغممم٠ٛم١خاٌّشٚٔمممخ  رخطممم١وفمممٟ  اٌزى١ مممفٚاٌّشٚٔمممخ  ٌزؾم١مممك ٚعممم١ٍخ لأٔٙمممبفزمممذسط 

ح اٌغممممذ  ػ١ٍّممممبد ٌغ١ّممممغ ٠ىممممّْٛٔممممٛرط أْ الا  اٌزغمممم٠ٛم١خاٌّشٚٔممممخ  فممممِٟجبؽممممش  رممممأص١شالإداس 

ىًْ ِٚوّب  (2018:118اٌؼ١ّذٞ ،)  .( 9) ٛمؼ فٟ اٌؾ 
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ىًْ ) اٌ  ٌٍّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ  (Greenley et al.,2004)  ّٔٛرطأ ( 9ؾ 

 

 ((Gurău,2009أّٔٛرط 2 -

ا إٌٝ ِؾبسوخ Gurău,2009)لذَ  ب لإٔؾبء اٌم١ّخ اٌّمزشؽخ ٌقٕبػخ اٌخذِبد اعزٕبدا ( أّٔٛرعا

ٚرفبػً اٌضثبئٓ ٚرٕف١ز ِب ٠شغجْٛ ثٗ ٚاٌزٟ رؤدٞ فٟ إٌٙب٠خ إٌٝ خٍك اٌّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ 

(Shalender, 2017:620)  . ٘زا الأّٛرط اٌزق١ُّ اٌّجذئٟ ٌزؾذ٠ذ اٌّغبلاد اٌشئ١غخ ٚمغ  إر

ْ إ إر ٌٕظُ اٌزغ٠ٛك اٌزٟ رؾزبط إٌٝ ِض٠ذ ِٓ اٌّشٚٔخ ِٓ أعً رؼض٠ض ل١ّخ ػ١ٍّخ اٌّؾبسوخ ، 

بٌشغُ ِٓ اٌزؾذ٠بد ثرؾ١ًٍ اٌّشٚٔخ فٟ ع١بق ٔظُ اٌزغ٠ٛك اٌزؾبسو١خ سوض أعبعب ػٍٝ ٘زا إٌٙظ 

 (Gurău, 2009:194)) اٚمؼ ف١ّب. 119):2017،اٌزٟ لذ رٛاعٙٙب إٌّظّبد . )اٌؼ١ّذٞ

لذس  ثبٌغّبػ ٌُٙ ثبٌّؾبسوخ٠خ ٌزذخلاد اٌضثبئٓ، ربإٌّظّبد أْ رىْٛ أوضش ؽفبف١خ ٚٔف٠ٕجغٟ ػٍٝ 

ِٕبفغ ِزجبدٌخ ٌىً ِٓ إٌّظّخ الإِىبْ فٟ ػ١ٍّخ إٔؾبء اٌم١ّخ اٌّؾزشوخ ، ٚاٌزٟ ٠ّىٓ أْ رؾمك 

٠زُ رٌه ِٓ خلاي ِشٚٔخ أٔظّخ اٌزغ٠ٛك اٌغذ٠ذح ، اٌغّخ اٌشئ١غخ لأٔظّخ اٌزغ٠ٛك  إر . ٚاٌضثبئٓ

Source: Greenley, G., Hooley, G., & Saunders, J. (2004). Management processes in 

marketing planning. European Journal of Marketing, 38(8), p.935 
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اٌزؾبسو١خ ، اٌزٟ رزّؾٛس ؽٛي الإعشاءاد اٌزٟ رذػُ ِؾبسوخ اٌضثبئٓ، ٚرزؾذد اٌّشٚٔخ ٚفمبا 

ّؼ ثبٌزفبػً ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌضثبئٓ لأ٘ذاف إٌّظّخ ٌّٚب رٍّىٗ ِٓ ِٙبساد ِٚٛاسد ، ٚاٌزٟ رغ

٠ٕجغٟ رطج١ك ِشٚٔخ أٔظّخ اٌزغ٠ٛك ػٍٝ ع١ّغ ػ١ٍّبد  إرٚأفؾبة اٌّقبٌؼ ا٢خش٠ٓ. 

اٌّؾبسوخ ٚاٌزفبػً ٚاٌزٕف١ز ، ِٓ أعً رط٠ٛش أٔظّخ ِؼمذح ٌزى٠ٛٓ ل١ُ لبدسح ػٍٝ رؾم١ك ألقٝ 

( أّٔٛرط ِزىبًِ ِٓ  10اٌؾىً )  ٠ٚٛمؼلذس ِٓ اٌشمب ٚاٌفٛائذ ٌغ١ّغ الأهشاف اٌّؼ١ٕخ ، 

اٌؼب١ٍِٓ ،اٌضثبئٓ ، ث١ٓ اٌزٕف١ز ٚػً ، اٌزفب،  ِشٚٔخ ٔظبَ اٌزغ٠ٛك لإداسح ػ١ٍّبد اٌّؾبسوخ

   .اٌّقبٌؼٚأفؾبة 

 

 ٌٍّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ ((Gurău,2009ّٔٛرط أ(  10ؾىً ) اٌ

 

 

Source: Gurău, C. (2009). Marketing flexibility in the context of the service-dominant 

logic. The Marketing Review, 9(3), p.193. 
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  (Shalender & Singh,2015) أنمىذج - 3

 ثبٌزغبٚٞ ٠ؼزّذ اٌزغ٠ٛم١خ، ٌٍّشٚٔخ رىبٍِٟ  أّٔٛرط ثٕبء (,Shalender & Singh)  الزشػ 

 وّب ، اٌزغبس٠خ الأػّبي فٟ اٌزغ٠ٛم١خ اٌّشٚٔخ ٌذِظ ، اٌزٕظ١ّ١خ ٚاٌمذساد اٌّٛاسد لبث١ٍبد ػٍٝ

 ػذَ مجو إِىب١ٔخ اٌمق١ش اٌّذٜ ػٍٝ ١خاٌزغ٠ٛم اٌّشٚٔخ رز١ؼ إر  ،( 11( اٌؾىً فٟ ٠زنؼ

 الاعزشار١غ١خ اٌّؾىلاد ِؼبٌغخ فٟ اٌط٠ًٛ اٌّذٜ فٟ رغبػذ ث١ّٕب ٚاٌطٍت اٌؼشك ث١ٓ اٌزطبثك

 اْ (Shalender & Singh, 2015:259) ؽبسأٚ. اٌزغ٠ٛك ثّض٠ظ اٌّزؼٍمخ أ١ّ٘خ الأوضش

 رؾذ٠ذ ٠ّٚىٓ ، ٌٍّٕظّخ اٌزٕبفغ١خ ا١ٌّضح فٟ ٌٍّغبّ٘خ ِطٍٛثخ اٌٍّّٛعخ ٚغ١ش اٌٍّّٛعخ اٌّٛاسد

 اٌزغ٠ٛم١خ ٚاٌخجشاد ، اٌضثبئٓ خصم ، اٌزٛص٠غ لٕٛاد ، اٌّج١ؼبد ، اٌزغبس٠خ ثبٌؼلاِخ ، اٌّٛاسد ٘زٖ

 رؾم١ك فٟ اٌخ١بساد ر١ٌٛذ فٟ وج١ش ثؾىً رغُٙ أٙب (Johnson et al., 2003:77) اوذف١ّب  .

 بــاِ. ّخ ــٌٍّٕظ بفغٟــاٌزٕ ٛلفــاٌّ ١ُّــف فٟ رىّٓ اٌّٛاسد ٚ٘زٖ ، اٌّزفٛلخ اٌغٛق ِٛالف

((Sharma et al., 2010:54) ِٜغ ِزأفٍخ ػلالخ ٌٚٙب اٌزٕظ١ّٟ اٌزق١ُّ ِّٙخ ثأٔٙب فشأ 

 ث١ئخ ٌٍّٕظّبد ٠ىْٛ أْ ٠ٕجغٟ إر ،  ٚاٌزؾىُ ٌٍزغ١١ش إٌّظّخ لبث١ٍخ ػٍٝ رؤصش اٌزٟ اٌّٛالف

 اٌزؾز١خ ٚاٌج١ٕخ ، الأعبع١خ الأٔؾطخ ػٍٝ اٌّشو ض اٌغٙذ ، ِزغ١ش ١٘ىً ، الاعزغبثخ عش٠ؼخ داخ١ٍخ

 .اٌّشٚٔخ ِٓ اٌّطٍٛة اٌّغزٜٛ ػٍٝ ٌٍؾقٛي ِغزّش ثؾىً اٌّزبؽخ اٌّشٔخ

 

 اٌزغ٠ٛم١خ ٌٍّشٚٔخ زىبٍِٟاٌ (Shalender & Singh,2015)( أّٛرط  11ؾىً ) اٌ

 Source: Shalender, K., & Singh, N. (2015). Marketing flexibility: Significance and 

implications for automobile industry. Global Journal of Flexible Systems Management, 

16(3), p.259. 
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 بعاد المرونة التسويقية أ:  ثالثا  

قٌاس المرونة التسوٌقٌة ،وهً كل من بعاد لغرض أالى اعتماد ثلاثة  ((Gurău,2009 ذهب   

تطبٌق مرونة أنظمة التسوٌق  ٌنبغً إر مرونة المشاركة ، مرونة التفاعل ، ومرونة التنفٌذ .

مة معقدة لتكوٌن القٌمة ــوٌر أنظــعلى جمٌع عملٌات المشاركة والتفاعل والتنفٌذ ، من أجل تط

 واشار.  ع الأطراف المعنٌةقادرة على تحقٌق أقصى قدر من الرضا والفوائد لجمٌال

(Shalender, 2017:620) ان Gurău)لصناعة المقترحة القٌمة لإنشاء نموذجًاأ ( قدم 

 إلى النهاٌة فً تؤدي التًو ما ٌرغبون به وتنفٌذ الزبائن وتفاعل مشاركة إلى استنادًا الخدمات

 برطٌّٕ ٚاٌؼ١ٍّخ إٌظش٠خ اٌزطج١مبد اْفشأٜ  (Călin, 2012:686)اِب  .تسوٌقٌةال مرونةال خلق

 فشفخ اعزؼّبي ٠ّىٓ لا إر  اٌزغ٠ٛك، ٚػ١ٍّبد ١٘بوً ِشٚٔخ فٟ ِجبؽشح ص٠بدح رؼٕٟ اٌزغ٠ٛك

 وبٔذ اإر إلا فٛس٠خ ٌم١ّخ فٛائذ ٠زٛلغ اٌز٠ٓ اٌضثبئٓ ِٓ اٌفؼٍٟ اٌٛلذ فٟ اٌّؼٍِٛبد ػٍٝ اٌؾقٛي

ٚاؽبس ،  ٚاٌزٕف١ز،  اٌزفبػً،  اٌّؾبسوخِشٚٔخ  رز١ؼ اٌزٕظ١ّ١خ ٌٍم١ّخ عٍغٍخ ٕ٘بن

فٟ فٕغ اٌمشاساد  وج١شدٚس  ِٕؾُِٙٓ خلاي ٠زُ وغت صمخ اٌضثبئٓ اْ  ( 122:2018)اٌؼ١ّذٞ،

 ِزطٍجبرُٙ ٚرٕف١ز ِؼُٙرٌه ِٓ خلاي ِؾبسوخ اٌضثبئٓ ٚاٌزفبػً  ٠زُاْ  ٠ّٚىٓ اٌزغ٠ٛم١خ

 ّٔٛرطأفٟ دساعزٗ اٌؾبٌٟ عٛف ٠زجٕٝ اٌجؾش  ْئففٟ مٛء ِب رمذَ  . ٚرٛعٙبرُٙ

(Gurău,2009)  ر١خ :ٌلأعجبة ا٢ٚرٌه 

ِغ ِٛمٛع اٌّطٛس لإٔؾبء اٌم١ّخ اٌّمزشؽخ ٌقٕبػخ اٌخذِبد  ّٔٛرطثؼبد الأأٔغغبَ إ -1

  .رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخفٟ ّزغ١ش ٚع١و ٌزأص١ش اٌجشاػخ اٌزغ٠ٛم١خ واٌجؾش 

 ؽبٍِخ ِٚزشاثطخ ٌٍّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ .عٛأت صلاصخ  رّضً فٟ اٌّم١بط اٌّغزؼٍّخالأثؼبد  -2

أّٛرط ِذػَٛ ثؼذد ِٓ اٌذساعبد اٌزطج١م١خ اٌزٟ رذي ػٍٝ فبػ١ٍزٗ ، فنلا ػٓ وٛٔٗ أداح  -3

 ٚامؾخ ٚدل١مخ .ٚ،  راد ٔزبئظ ِؾذدحػ١ٍّخ ٚإؽقبئ١خ ، 

اٌّؾبسوخ ،اٌزفبػً ،ٚاٌزٕف١ز  ٠ؤدٞ إٌٝ  ػ١ٍّبد إٌبعؼ ِٓ خلاي ِشٚٔخ اٌزى١ ف ْ  إ -4

ٌزٌه، أفجؼ ِٓ  ٚٔز١غخ، ٌٍّٕبفغ١ٓثبٌٕغجخ  اٌزم١ٍذِؾىٍخ  ِٚٛاعٙخرؾم١ك أداء ِزفٛق، 

ثّب  أؽىبٌٙبثّخزٍف  اٌزغ٠ٛم١خلذساد اٌّشٚٔخ  اِزلانثبٌٕغجخ ٌقبٔؼٟ اٌمشاساد  الا١ّ٘خ

 . اٌزٛافً ِغ اٌضثبئٓ ف١ٙب

ّٔٛرط ٠شوض أإٌظش٠بد اٌغذ٠ذح ٌٍم١ّخ رذػٛ إٌٝ رٛع١غ ٔطبق رؾ١ًٍ اٌزغ٠ٛك ٚٔطبلٗ ِٓ  -5

فمو ػٍٝ اٌضثبئٓ، إٌٝ ٔٙظ ِزؼذد اٌزشو١ض، ٠أخز فٟ الاػزجبس ِقبٌؼ اٌؼب١ٍِٓ ٚأفؾبة 
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خ اٌّقٍؾخ فٟ  ّ ٕظ ُّ ّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ ِٓ خلاي ٌٍِٚٓ ٘زا إٌّظٛس، ٠ٕجغٟ إٌظش  .اٌ

  ِشاؽً اٌّؾبسوخ ،اٌزفبػً ، ٚاٌزٕف١ز .

 : الابعاد تلك من بعد لكل توضٌح ٌأتً ما وفً

 Flexibility of participation   مزونة المشبركة1 - 

 إدارة الخدمة مقدمً بمقدور كان اإذ . الخدمة إنتاج عملٌة فً مهمًا مكونًا الزبائن مشاركة تعد   

 ، ذلك خلاف. والزبائن المنظمات  من كل على بالفائدة ذلك فسٌعود ، مناسب بشكل المشاركة

  رأى إذ  .(Wattanakamolchai, 2008:1) دمةــالخ ائجــنت ىــعل اــسلبً  رــٌؤث وفــس

(Zeithaml et al., 2018:351) ٌساهم ، القٌمة وإنشاء الخدمة إنتاج فً ان مشاركة الزبائن 

 كانت اإذ  مافٌ التأثٌر ٌمكنهم الزبائن أن ٌعنً مما. الخدمة أداء فجوة او تضٌٌق توسٌع فً

بسبب الخدمة  أداء فجوةتوسٌع  فً الزبائن ٌساهم أحٌانًا.  هممن المحددة المواصفات تلبً الخدمة

 خاصة ، معٌن موقف فً به القٌام علٌهم ٌنبغً أو ٌفعلوه أن ٌمكن وما أدوارهم فهم إلى افتقارهم

 زبائنــال مــٌفه دــق ، رىــأخ الاتــح فً. مرة لأول خدمةال مفهوم ٌواجه الزبون كان اإذ 

 & Nguyen)ٚفمب ٌـ  . بها القٌام لىــع ادرٌنــق ٌرــغ أو بٌنــراغ ٌرــغ همــولكن مــأدواره

Mutum, 2012:401) ٚ ا ِٓ اٌزشو١ض ػٍٝ إؽشان اٌضثبئٓ فٟ  اٌزغ٠ٛمٟمغ ٘زا اٌزؾٛي ِض٠ذا

ػٍٝ أعبط ؽخقٟ ِٚٓ  ُٙػلالبد ه٠ٍٛخ الأعً ؽزٝ رزّىٓ إٌّظّخ ِٓ اٌزؼشف ػٍٝ اؽز١بعبر

 شارأو بظ ثُٙ .ــٓ ٚالاؽزفــزة اٌضثبئــخ ٌغــ١خ ِّٙــصُ  إٔؾبء اعزشار١غ١خ رغ٠ٛم١خ رفبمٍ

(Gurău, 2009:189) إعادةتتطلب  المشتركة القٌمة نشاءلإ المنظمة فً الزبائن مشاركة الى ان 

 تصبح أن ٌنبغً إذ  الاستراتٌجً التركٌز وتغٌٌر والإجراءات والأطر التنظٌمٌة العملٌات هٌكلة

 المختلفٌن الزبائن وقدرة رغبة استٌعاب أجل من ، مرونة أكثر المضافة القٌمة سلسلة عناصر

 وعرف .(12)الشكلوكما موضح فً  المشتركة القٌمة إنشاء عملٌة فً المشاركة على

(Wattanakamolchai, 2008:2)  عملٌة فً للزبون  الفعال التدخل فعلنها بأ المشاركةمرونة 

اــجس واءــس ، الهاــوإٌص اتــالخدم دٌمــتق ًٌ  توقعــالم نــم ،واردــالم دٌمــتق رٌقــط نـع مأ د

 ٚمؼاٚ .ةالخدم ماتـزبائن ومنظـال نــم كلـل ابٌةــإٌج ائجــنت عن راءــالإج ذاــه ٌسفر أن

(Yu & Sangiorgi, 2018:1)  سوضد اٌذساعبد اٌزغ٠ٛم١خ ٚالإداس٠خ اٌزٟ رزجٕٝ ِفَٙٛ اٌم١ّخ

اٌؾذ٠ضخ ثؾىً أعبعٟ ػٍٝ و١ف١خ إؽشان اٌضثبئٓ ثؾىً اعزجبلٟ فٟ رط٠ٛش خذِخ عذ٠ذح ِٓ أعً 

ْ ٕ٘بن اػزشاف ِزضا٠ذ ثأْ إ إر ٙب ل١ّخ ِؾزشوخ الاثزىبس اٌّؾزشن ، ٚٚمغ رقٛس ٌٙب ػٍٝ أٔ

 .أْ ٠شوض ػٍٝ رغبسة اٌضثبئٓ  ٠ٕجغٟرط٠ٛش خذِبد عذ٠ذح 
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اٌؾفبظ ػٍٝ ِض٠ظ ِٓ ، إٌّظّخرزطٍت ِشٚٔخ اٌّؾبسوخ ِٓ  (Călin, 2012:686) فٌما اكد

 :ٚؽغت الارٟ  ٍّؾبسوخٌٚفماب ٌٍؾبٌخ اٌّؾذدح  ٚاعزؼّبٌٙبأٔظّخ اٌزغ٠ٛك اٌىلاع١ى١خ ٚاٌؾذ٠ضخ  

ػٕذ  خِزبؽٚ إٌّزغبد ِٛؽذحاْ رىْٛ  ٠ٕجغٟػٕذِب ٠ىْٛ لشاس اٌضثْٛ ػذَ اٌّؾبسوخ ،  - أ

اٌج١بٔبد  اعزؼّبيػٍٝ اٌطٍت ، ٚفٟ ٘زٖ اٌؾبٌخ ٠ؼًّ ٔظبَ اٌزغ٠ٛك ثؾىً افزشامٟ  

 .رغ٠ٛك ِٛؽذ ِٚٛؽذ  ػشكلإٔزبط  ٚاٌضثْٛ اٌّغّؼخ ِٓ أثؾبس اٌغٛق 

 ٠ٕجغِٟغزؼذ لاعزىؾبف اٌؼشٚك اٌجذ٠ٍخ ،  ٗ، ٌىٕػٕذِب ٠ىْٛ لشاس اٌضثْٛ ػذَ اٌّؾبسوخ  - ة

ا٢خش٠ٓ ِغ ٍِف رؼش٠ف  اٌضثبئٓٔظبَ اٌزغ٠ٛك اٌّذخلاد اٌّمذِخ ِٓ  ٠غزؼًّأْ 

 .عذ٠ذح ل١ّخ د٠ّٛغشافٟ ِّبصً ٌزمذ٠ُ ِمزشؽبد 

أوضش ِٓ  ػ١ٍّخ الإٔؾبء  ٚاؽذح اٚفٟ ِشؽٍخ  خٕؾطا اٌّؾبسوخ اٌ ػٕذِب ٠ىْٛ لشاس اٌضثْٛ - د

رخق١ـ دِظ ِغبّ٘زٗ فٟ ػشك اٌم١ّخ إٌٙبئ١خ ، ِّب ٠ؤدٞ إٌٝ ٠ٕجغٟ اٌّؾزشن ، 

 اٌزغ٠ٛك.

فٟ ػ١ٍّخ رمذ٠ُ  ٌٍضثبئٓاٌفؼبٌخ رؼٕٟ اٌّؾبسوخ ْ ِشٚٔخ اٌّؾبسوخ إفٟ مٛء ِب رمذَ ٠ّىٓ اٌمٛي 

الأزبع١خ  ُٙ ٌزط٠ٛش أؾطخ إٌّظّخِٚمزشؽز ُ٘أفىبسفنلا ػٓ رمذ٠ُ ، اٌخذِبد ٚإ٠قبٌٙب 

 . ٚاٌزغ٠ٛم١خ

    Flexibility of interactionالتفبعل مزونة2-  

 التفاعلات تشكل إذ وموظف الخدمة.  الزبون بٌن التفاعل موضع دائمًا الخدمة لقاء عد ٌ   

 ، الزبائن تعاون تعزٌز ، عاطفً التزام ، الثقة خلق على وقدرتها الزبائن تجارب أساس

 ,Terblanche)الزبائن وولاء إٌجابٌة وشفافٌة ، العلاقات تكوٌن ، القٌمة تصورات

 خلال من الزبائن ومتطلبات توجهات مع المنظمة تكٌف تمثل التفاعل مرونة نإ".(2017:1

:  2018)الطائً ، العمٌدي ، "هممع التسوٌقٌة العلاقات تطوٌر اجل من المتعددة الاتصال قنوات

 ٌتمتع أن ٌنبغً ، المشتركة القٌمة إنشاء عملٌة فً.عندما ٌكون قرار الزبون المشاركة  10)

 مرونةتواجه  إذ . نظمةالامختلف  وعبر مستوٌاتال مختلف على المنظمة مع التفاعل مكانٌةبإ

 (Călin, 2012:687) :هما  نرئٌسٌ تحدٌٌن  التفاعل

، الاتصال التً ٌتمتع بها الزبون من حٌث أنماط التعاون ومهارات  الفردٌةختلافات الا - أ

لجعلها  كاف   بقدران تتضمن النظم التفاعلٌة مرونة  ٌنبغً إذ ومستوي الكفاءة التقنٌة ،. 

  ٌ من ، التفاعلٌة  النظم  هٌكلة  مما ٌتطلب . الزبائن  ونُهُج توجهاتف مع قابله للتك
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 أعلى مستوى تتٌح التً وهً،  العوامل التقنٌة والعوامل البشرٌة من  ةخلال مجموع

ٌ ف على القدرة من  .التك

للأقسام ذات  ةبسهول ةوجعلها متاحالزبون المعلومات التً ٌقدمها  ىالتركٌز بكفاءة عل - ب

التً ٌمكن ان  قنوات الاتصالالنظر إلى جمٌع اشكال فضلا عن  . العلاقة فً  المنظمة

انظمة اتصالات  استعمالٌمكن حل هذه المشكلة من خلال  إذ، الزبائن عملهاٌست

 ومعلومات تسوٌقٌة متكاملة .

 

 .مشتركةال قٌمةال انشاء أجل من للمنظمات التسوٌق ونظام الزبائن بٌن التفاعل - ( 12)  شكلال

 

 

 تطوٌر فً المباشر الزبائن تفاعل ن أ (Kuusisto & Riepula, 2009:166) فٌما أوضح

 وٌرــتط اتــلعملٌ حفزـالم بدور القٌام -أ هً : للغاٌة مهمة أدوار من خلال ثلاثةٌتم الخدمة 

 . الجدٌد الخدمة تطوٌر مشروع بدء إلى طلباتهم أو اقتراحاتهم أو همتعلٌقات تؤدي -ب. الخدمة

 . المزود منظمة داخل الجدٌدة الخدمة لفكرة الداخلً التسوٌق فً رئٌسال همدور -ت

مختلفة لأشكال  قابلٌاتحاجة إلى  ان هناك(Johnson et al., 2003:77)   فً حٌن رأى 

ل ــن اجــائن مــومع الزب لٌنــالعام بٌناعل ــالتواصل والتف تعزٌزأخرى من المرونة من اجل 

 ارــاشٌما ــف تباقً.ــاسكل ــبش غٌٌرــالت ادةــٌقعامل مع ــراءات تتــالوصول الى اج
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Source:  Gurău, Călin, "Marketing flexibility in the context of the service-dominant 

logic." The Marketing Review 9.3 (2009): 185-197:p190. 
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(Heiskanen et al., 2007:490) الابتكار أنشطة فً للزبائن المباشر التفاعل ديٌؤ أن ٌمكن 

 دمةــالخ ةـــقٌم ادةــزٌ ، جدٌدة أفكار ولٌدــت فً اعدةــالمس:  منها الفوائد من دٌدــالع إلى

 ، نـع الزبائـم اتـعلاقاء ـبن فً اهمةــالمس ، ٌطهاــوتنش نمٌةــالت لٌةــعم رٌعــتس ، دٌدةــالج

 دٌنامٌكٌة طبٌعة تستمر (Baumöl et al., 2016:199)وفقا لـ و . الزبائن ولاء سٌنـوتح

 أهمٌة التفاعلات هذه تكتسب بٌنما ، سرٌعة بوتٌرة التطور فً والمنظمات الزبائن بٌن التفاعل

 فً متزاٌدًا نفوذاً  نفسه الوقت فً الزبائن ٌكتسب ، العملاء علاقات وإدارة التسوٌق حٌث من

 تخلق أن للمنظمات بالنسبة بمكان الأهمٌة من أصبح وهكذا القٌمة انشاء فً المشاركة عملٌة

هذا  نإ القول يمكن تقدم لما استنادا   . ءهمولا زٌادة إلى تؤدي  والتً ، للزبائن فائقة تجربة

 عبر الزبون تجربة تحسٌنل تتسم بالمرونة تفاعلٌة نظم بناء على المنظمة قدرةالى  البعد يشير

 من ٌتحول بحٌث المنظمة وبٌن بٌنه ٌتم تعاون كل عند ٌختبرها حقٌقة إلى وتطلعاته مالهآ تحوٌل

 .للمنظمة دائم زبون إلى حالً، زبون

 Implementation Flexibility     مزونة التنفيذ - 3

 القٌمة إنشاء نظام عن التحدث الممكن غٌر فمن  تنفٌذها ٌتم لمو الزبون مساهمة تلقً تم اإذ   

 على قادرة التنظٌمٌة المضافة القٌمة سلسلة تكون أنٌنبغً إذ  ، مع الزبون ةالمشترك الحقٌقٌة

 لا قد ، ذلك ومع .مخصص تسوٌقً لعرض الأساس وخلق،  الزبائن متطلبات وتنفٌذ استٌعاب

 أي على ٌنبغً السبب لهذا منظمة لكل فٌه مرغوبًا أو مربحًا المخصص التسوٌق نهج ٌكون

 من سلسلة إنشاء ، من ثم ، مستدامة تكون أن ٌمكن التً التسوٌقٌة المرونة مستوى تحدٌد منظمة

 تم كلما. القٌمة عرض لتخصٌص واستعمالها الزبون مساهمة استٌعاب هاٌمكن التً ، التنفٌذ نقاط

وٌتم  تخصٌصًا أكثر ًالتسوٌق النهج كان كلما ، المضافة القٌمة سلسلة فً الزبون مساهمة تنفٌذ

 .(Călin, 2012:687)تً :ذلك من خلال الآ

 للمنظمة مكلفًا المشروع سٌكون/  الطلب حسب التسوٌق نهج تحدد - المنتج تصمٌم مرونة. أ

 من محدد عدد إلى الإنتاج من غالبًا للمنظمة الداخلٌة الموارد دوستحد ، سواء حد على زبونولل

 . العامة البناء لمشارٌع شائع وضع هذا. خلال السنة المشروعات

 على قادرًا الزبون ٌكون ، الحالة هذه فً /المعٌاري التسوٌق نهج تحدد - الإنتاج مرونة. ب

 أجهزة حال هو هذا. النهائً المنتج فً مسبقًا الموجودة المعٌارٌة المكونات من عدد ودمج تحدٌد
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 التً المنتجات تهٌئة تتٌح والتً المنظمات معظم موقع على الآن المتوفرة الإنترنت عبر التهٌئة

 .ٌطلبها الزبائن

 وخصوصٌة مستوى تكٌٌف ٌتم /المخصصة الخدمة طرٌقة تحدد - الداعمة الخدمة مرونة.  ت

 نموذجا فً لأنه ، أخرى ناحٌة من.  زبون كل متطلبات مع خاص بشكل الداعمة الخدمات

 ، دمةــالخ وعــن فقط لٌس ، الخدمات واستهلاك إنشاء فً الزبون ٌشارك ، الخدمة تسوٌق

رف ــع إذ  .صــللتخصٌ لاً ــوقاب رناً ــم ونــٌك أن غًــٌنب دمةــالخ وــسٌنارٌ اــأٌضً  نــولك

 تطرأاستجابة المنظمة للمتغٌرات التً " بانهامرونة التنفٌذ  10):  2018)الطائً ، العمٌدي ،

ضمان نجاحها وتحقٌق اهدافها  التسوٌقٌة من اجلوالاستراتٌجٌات  القراراتعلى عملٌة تنفٌذ 

 من حالة بأنها ىأفر (Sukdej & Ussahawanitchakit, 2015:181)   امــا "المطلوبة

 الجاهزٌة اشكال من شكل وهً ، سٌحدث أو ٌحدث قد ما مع التعامل على والقدرة الاستعداد

 والمقدار الوقت فً للزبائن المنتجات تقدٌم على هاتوقدر المُنظمَة استعداد تعنً، التً  التسوٌقٌة

 المُنظمَة، جاهزٌة تمثل فضلاً عن ذلك فهً ، الظروف مختلف وفً ٌطلبونه الذي والتصمٌم

 .التسوٌقٌة للقابلٌات وفقا للزبائن قٌمة لها التً العروض وتبادل والتسلم، التواصل، لعملٌة

 مكنٌ التنسٌقو  التنفٌذمستوى عال  من المرونة فً  توفٌران  129:2017)العمٌدي،) واضاف

 طرٌقبسرعة عن  وإدماجها ونقلها الجدٌدةالمنظمات لبناء المعارف  تمكٌنإلى  ؤديٌان 

 التنظٌمٌة وعملٌاتها معارفهاعلى كسر  هاساعدٌالذي  والهٌكلً الروتٌنًالجمود  تخفٌف

هذا  ان القول يمكن تقدم لما استناداً   .أدائها نٌتحسفً  تساهم جدٌدةواستكشاف بدائل  والتسوٌقٌة

 ، معهم الوثٌق بالتعاون الزبائن متطلبات وتنفٌذ استٌعاب على المنظمة قدرةالى  البعد يشير

( ٌوضح ابعاد  13والشكل )   زبون كل متطلباتل وفقاً  الخدمات وخصوصٌة مستوى تكٌٌفو

    المرونة التسوٌقٌة

 

 

 

 

 المرونة التسوٌقٌة

 التفاعل التنفٌذ المشاركة

 التسوٌقٌة المرونة ابعاد(  13)  شكلال

 
 الباحث عدادإ من:  المصدر
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 المبحث الثالث

 جودة الخدمة 

  :توطئة

الجودة الٌوم احد العناصر الاساسٌة فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة لمنتجات المنظمة قٌاسا  تعد    

وهذا الأمر امتد ،بمنتجات الدول الصناعٌة المتقدمة  فضلاً عن ارتباطهابغٌرها من المنظمات 

شٌوع و العالمً الاقتصاد فً الخدمات قطاع حجم فً لنمول نظراالى الخدمات بشكل كبٌر 

 ، الاعمالاو منظمات  زبائنالتعامل مع الخدمة من الاطراف المختلفة المتعاملة فً السوق من 

وجب على المنظمات ٌ   الزبائنالارتقاء فً مستوى نوعٌة الحٌاة التً ٌعٌشها  ذلك فان فضلا عن

 مفتاح كمنٌ اذ الزبون هالخدمة الى ما ٌطمح الٌ جودةالمنتجة للخدمة ان ترتقً فً مستوى 

وولاء  رضا إلى تؤدي الجودة عالٌة خدمة تقدٌمب قطاع الخدمات فً المستدامة التنافسٌة المٌزة

  .الزبون

  الخدمة جودة وأهمية مفهوم -اولا

   الخدمة جودة مفهوم – 1

رؼٕٟ طج١ؼخ اٌشٟء ٚ   Qualitas اٌلار١ٕ١خ اٌّفشدح ِٓ ٌغ٠ٛب   Qualityالدىدة اشخقج ملمت      

 ؼًّغزفز اصطلاؽ١ب   اِب (15: 2002،  اٌذسادوخ، ش١ٍٟ ( ٚ الإرمبْ ٚاٌذلخاٚدسعخ صلاثزٗ، 

ٚئّٔب ٟ٘  ، الأوضش وٍفخ لا رؼٕٟراد اٌغٛدح اٌؼب١ٌخ  إٌّزغبدْ ئر ئ إٌّزغبد عٛدحٌٍذلاٌخ ػٍٝ 

 ثبٌٛلذ إٌّبعت ٚرٛف١ش٘بِٓ ؽ١ش الأداء ٚاٌزىٍفخ  اٌضثبئٓاٌزٟ رزٕبعت ٚؽبعبد ٚرٛلؼبد 

 . ( 2: 2007) ٔٛس اٌذ٠ٓ ، ٌى١ّخ اٌّطٍٛثخ ٚا

زٕطٍك ِٓ اٌؾذ٠ش إٌجٛٞ اٌشش٠ف "اْ الله ٠ؾت ارا ػًّ اؽذوُ ف علاميتالانظش الامب من وخهت 

 ضاء ــ١ش اٌغــثخ ٕٗـالاعلاَ ٠ذػٛ اٌٝ ارمبْ ٚعٛدح اٌؼًّ ِٚغبصاح ِٓ ٠ؾغئر ئْ ػّلا اْ ٠زمٕٗ" 

 . ( 58: 2018) اٌج١برٟ ، 

خب١ٌخ ِٓ أٚعٗ اٌمصٛس أٚ خصبئص إٌّزظ أٚ اٌخذِخ اٌزٟ  ِٕزغبدػٍٝ أٙب  الدىدة وعشفج

 .(Nguyen, 2014:9) اٌضثبئٓرٍجٟ اؽز١بعبد 
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اٌزٟ ذسعخ اٌئٌٝ  إٌّزغبداٌز١ّض فٟ  ٙبٔثأ( ASQاٌغّؼ١خ الأِش٠ى١خ ٌٍغٛدح ) هبعشفخفي حين  

 .(Chandrupatla, 2009:2)  اٌضثبئِٓغ اٌّزطٍجبد ٚئسضبء رزٛافك ف١ٙب 

 ِٕظّخِّٚضٍٟ  اٌضثْٛفؼً اعزّبػٟ ٠ؾذس فٟ ارصبي ِجبشش ث١ٓ  ػٍٝ أٙب امب الخذمت عشفج

أٞ  " (Phillip & Keller, 2012:358) عذهبفيمب  .(Shridhara, 2010:639)اٌخذِبد 

ٕزظ ٠غ١ش ٍِّٛط  ٚلا الاعبط فٟ ىْٛ ٠ٚٔشبط أٚ ئٔغبص أٚ ِٕفؼخ ٠مذِٙب طشف ِب ٌطشف آخش  

 اِــب ."ِشرجطب ثّٕزظ ِبدٞ ٍِّٛط أٚ لا ٠ىْٛ ػٕٗ أ٠خ ٍِى١خ  ٚئْ ئٔزبعٗ ٚرمذ٠ّٗ لذ ٠ىْٛ

((Stanton ٜثج١غ عٍؼخ اٚ  دْٚ اسرجبطٙبٔشبطبد غ١ش ٍِّٛعخ رؾمك ِٕفؼخ ٌٍضثْٛ ٔٙب ثأ ف١ش

بد٠خ )اٌطبئٟ ــٍؼخ ِــع اعزؼّبيطٍت ــ١ٕخ لا ٠زــذِخ ِؼــذ٠ُ خــبط اٚ رمــاٞ اْ أزشٜ ــخذِخ اخ

ٔشبط اٚ اداء غ١ش ٍِّٛط ٠ؾذس ِٓ خلاي ػٍٝ أٙب ٕٚ٘بن ِٓ ٔظش ا١ٌٙب ( .2009:32ٚ اٌؼلاق،

ػ١ٍّخ رفبػً ٘بدفخ اٌٝ رٍج١خ ؽبعبد ٚسغجبد اٌضثبئٓ ٚلذ رىْٛ ٘زٖ اٌؼ١ٍّخ ِمزشٔخ ثّٕزظ ِبدٞ 

ظ ػٕٙب ٔمً ٍِّٛط ٌىٓ أزبعٙب ٘ٛ اعبط غ١ش ٍِّٛط ٚػٕذ الاعزفبدح ِٕٙب ١ٌظ ثبٌضشٚسح ٠ٕز

 .21:2008)ٍِى١خ )اٌضّٛس،

، فلا ٠ّىٓ سؤ٠زٙب، أٚ  غيش ملمىعتوٛٔٙب ،اٌخذِبد  ِب ١ّ٠ض اْ اُ٘ ٠زضؼ  ٌّب رمذَ ،اعزٕبدا  

،اٞ  الملاصمت لمقذمهب، ِٓ غ١ش اٌّّىٓ خضٔٙب ،قببلت للخلف ،اٌشؼٛس ثٙب ،أٚ رزٚلٙب ،أٚ ٌّغٙب 

ب ٌٓ اٞعذم الخدبنظ ، ،ػٓ ِمذِٙب ٙبلا ٠ّىٓ فصٍ  ِ عذم ، ٚ رىْٛ ٕ٘بن خذِزبْ ِزشبثٙزبْ رّب

فٟ  بلخزبزةب ٘بر١ّضفضلا ػٓ  ، رٍّىٙبدْٚ فمظ اٌخذِخ  ثبعزؼّبياٌغّبػ ٌٍضثْٛ اٞ  الخملل

 .((Hoffman & Bateson, 2010:65-68 ٚػذَ الاعزمشاس اٌطٍت

ِدددٓ أوضدددش اٌّفددب١ُ٘ اٌفىش٠دددخ اٌزددٟ ؽظ١دددذ ثب٘زّددبَ وج١دددش ِدددٓ  ف١ؼددذ خااىدة الخذمااات مفهاااىم امااب 

الإداس٠دددخ اٌٙبدفدددخ ئٌدددٝ اٌزطددد٠ٛش ٚاٌزؾغددد١ٓ اٌّغدددزّش فدددٟ رمدددذ٠ُ  اٌّؼشفدددخاٌجدددبؽض١ٓ فدددٟ ؽمدددٛي 

ٚوغ١ددددشٖ ِددددٓ ِفددددب١ُ٘ الإداسح رزجددددب٠ٓ ثشددددأٔٗ الأفىددددبس ٚفمددددب  .فددددٟ ِخزٍددددف إٌّظّددددبد اٌخذِددددخ

ئلا أْ ٘دددزا الاخدددزلاف ٠زّؾدددٛس ِضدددّٛٔٗ أعبعدددب ؽدددٛي اٌٙدددذف  ، ٌشؤ٠دددخ ٚرٛعدددٗ ودددً ثبؽدددش

اٌدددزٞ رغدددؼٝ إٌّظّدددخ ئٌدددٝ رؾم١مدددٗ ٚاٌّزّضدددً فدددٟ ئسضدددبء اٌضثدددبئٓ ِدددٓ خدددلاي رفبػدددً ع١ّدددغ 

اْ  (:1Meesala & Paul, 2018)ٜ أسف١ّدددب . (2007:13،)ٔٛساٌدددذ٠ٓ ف١ٙدددبالأٔشدددطخ 

اٌشدددش٠بْ  وٛٔٙدددب٠ؼدددٛد ثبٌذسعدددخ الاعدددبط اٌدددٝ عدددجت الا٘زّدددبَ اٌٛاعدددغ ثّفٙدددَٛ عدددٛدح اٌخذِدددخ 

اٌؾ١ددٛٞ اٌددزٞ ٠ّددذ إٌّظّددخ ثددذِبء عذ٠ددذح ِزذفمددخ ِضددً اٌضثددبئٓ اٌّددٛا١ٌٓ ٚاٌّض٠ددذ ِددٓ اٌشثؾ١ددخ 

ٌٍٚٛلدددٛف ػٍدددٝ ِفٙدددَٛ   فضدددلا ػدددٓ دٚس٘دددب فدددٟ رؾم١دددك ا١ٌّدددضح اٌزٕبفغددد١خ ٌٍّٕظّدددخ اٌّؼ١ٕدددخ
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 فددددٟ رؾذ٠ددددذ ِفِٙٛٙددددب اٌجبؽض١ـددددـٓاعددددٙبِبد ( ثؼـددددـ  6اٌغـددددـذٚي ) عددددٛدح اٌخذِددددخ ٠ؼـددددـش 

  .ؽغت رغٍغٍـٙب اٌضِٕٟ 

 عٛدح اٌخذِخ( ثؼ  اعٙبِبد اٌجبؽض١ٓ ؽٛي ِفَٙٛ 6غذٚي ) اٌ

 المفهوم والصفحة الباحث والسنة ت

1 (Zeithaml et al., 2006:117)  ِٓخ اٌّمذِخ ِٓ ذٌٍخ ادساوُِٙغ  ٌزٛلؼبرُِٙمبسٔخ اٌضثبئ

، اٌخذِخ اٌّّزبصح رزغبٚص رٛلؼبرُٙ اِب اٌغ١ذح فزٍجٟ  اٌّضٚد

 رٍه اٌزٛلؼبد

2 ):912(Yoo and Park, 2007  .ٓاٌّذٜ اٌزٞ رخذَ ف١ٗ إٌّظّخ ثٕغبػ غش  اٌضثبئ 

3 (Heizer & Render, 2008:210)  اٌخصبئص ٚا١ٌّّضاد اٌزٟ رمذِٙب إٌّظّخ ، ٚاٌزٟ رزفٛق ثٙب

 . ِٕبفغ١ٙبػٓ 

اٌّؾذد اٌشئ١ظ ٌشضب اٌضثْٛ أٚ ػذَ سضبٖ ار ٠ؼذ فٟ اٌٛلذ    (134: 2009اٌذساسوخ ٚاخشْٚ،) 4

ٔفغٗ ِٓ الأ٠ٌٛٚبد اٌشئ١غخ فٟ رؼض٠ض ِغزٜٛ عٛدح خذِبرٙب 

. 

5 (Hoffman & Bateson, 
:3192010) 

 ِٛلف ٠زىْٛ ِٓ رم١١ُ شبًِ ط٠ًٛ الأعً لأداء إٌّظّخ.

ِٚب  ١ٌٗئرٍه اٌذسعخ اٌزٟ ٠شا٘ب اٌضثْٛ فٟ اٌخذِخ اٌّمذِخ  (2011:267اٌجىشٞ،) 5

 ٠ف١  ػٕٙب ل١بعب  ثّب ٠زٛلؼٗ

6 (Zhou, 2012:1519)  ِؾصٍخ اٌزم١١ُ اٌزٞ ٠مَٛ ثٗ اٌضثْٛ ث١ٓ رٛلؼبد اٌخذِخ

 ٚاٌٛع١ٍخ اٌزٟ صٚدرٗ ثٙب 

7 (Purcărea et al., 2013:574) اٌزجب٠ٓ ث١ٓ رٛلؼبد اٌضثبئٓ ٚادساوبرُٙ ثشأْ خذِخ ِؼ١ٕخ 

رمذ٠ُ خذِبد ثذْٚ اخطبء ِغ اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ف١ٙب عٛاء فٟ  (2014:24اؽلاَ ،) 8

اعشاءاد رمذ٠ّٙب اٚ عٍٛو١بد ِمذِٙب ِغ الاخز ثبلاػزجبس 

 اٌّؼٍِٛبد اٌّشرذح ِٓ اٌضثبئٓ ٌىغت ٚلاءُ٘ ٌٍّٕظّخ 

01 (Shabbir et al., 2017:2)  ٟٔز١غخ ٌؼ١ٍّخ رم١١ُ ار ٠مبسْ اٌضثبئٓ رٛلؼبرُٙ ثبٌخذِخ اٌز

 رٍمٛ٘ب.

10 (Marakanon & Panjakajornsak, 
2017:25) 

ؽىُ اٌضثْٛ ثشأْ خذِخ إٌّظّبد اٌزٟ رؾزٛٞ ػٍٝ اٌز١ّض أٚ 

 اٌزفٛق اٌىٍٟ .

 Rehaman & Husnain, 2018:2))  ُِشوض ٠ؼىظ ادسان اٌضثْٛ ٌلاػزّبد٠خ ٚالاعزغبثخ رم١١

 ٚالاِبْ ٚاٌزؼبطف ٚالأش١بء اٌٍّّٛعخ

ػ١ٍّخ رفبٚض١خ ث١ٓ اٌضثبئٓ ِٚغٙضٞ اٌخذِخ رغؼٝ ِٓ  (76: 2019،  اٌشّشٞ) 01

خلاٌٙب إٌّظّخ رٕف١ز اٌّٙبَ الإداس٠خ ٚرخص١ص اٌّٛاسد ثّب 

اٌّمذِخ ٠ؾمك ِصٍؾخ اٌطشف١ٓ ، ٚاٌزٟ رزّضً ثبسرمبء اٌخذِخ 

ٌُٙ ، فضلا   ػٓ رٍج١خ ادق اٌزفبص١ً اٌخبصخ ثؾبعبرُٙ 

ٚسغجبرُٙ ، ٚثّب ٠ٕؼىظ ثشىً ئ٠غبثٟ ػٍٝ سثؾ١خ إٌّظّخ 

 ٚؽصزٙب اٌغٛل١خ .

 
 عداد الباحث بالاعتماد على المصادر المذكورةإالمصدر : من 
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  -( نستخلص الحقائق الاتٌة : 5خلال المفاهٌم الواردة فً الجدول ) من 

 ةالخدممستوى جودة  للتعرف على أساسً  معٌار للزبونالشخصً  التقدٌر  ٌعد - أ

 .الٌهالمقدمة 

 التوقعات ٌجعل مما معاٌٌره و رغباته و الزبون حتٌاجاتلا التوقعات تحدٌد ٌخضع   - ب

 . هعمل وطبٌعة هتعلٌم مستوى مثل ، ظروف الزبون على وتعتمد للغاٌة شخصٌة

 لدورها نظرًا المنظمة لنجاح الرئٌسة المحددات أحد الزبائن خدمة جودة إدراك ٌعد - ت

 .وربحٌتها الزبائن رضا تحقٌق فً الأساسً

ن ــم  تهاودــة مع جـالمتوقعبٌن الخدمة مقارنة الدمة من خلال ــودة الخــٌم جــٌٌتم تق - ث

 .الزبون

 الخدمة جودة بشأن توقعاتهم وتلبٌة الزبائن إرضاء على قادرة المنظمات تكون أن ٌنبغً - ج

 .تنافسٌة مٌزة على الحصول أجل من

 .الخدمات وإنتاج الإدارة عملٌات من لا ٌتجزأ جزءًا جودة الخدمةتعد  - ح

 .  هلدٌ الخدمة جودة ادراك ٌعزز المنظمة معللزبون  إضافًخدمة  لقاء كل - خ

اٌخذِخ ِغ  خصبئصِذٜ رٛافك رش١ش اٌٝ   عٛدح اٌخذِخ فٟ ضٛء ِب رمذَ ٠ّىٓ اٌمٛي اْ 

 ٚثّب ٠ؾمك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ اٌّغزذاِخ ٌٍّٕظّخ . أٚ رغبٚص٘ب ٚرٛلؼبد اٌضثِْٛزطٍجبد 

 هميت خىدة الخذمبثأ - 2

 (Poor et al., 2013:35-36) : رٟا١ّ٘٢خ عٛدح اٌخذِبد فٟ أرىّٓ            

اٌٝ ص٠بدح ثشىً ػبَ رزؼٍك ص٠بدح رٛلؼبد اٌضثبئٓ ػٓ اٌّبضٟ : الضببئنصيبدة حىقعبث  - أ

  ٚػٟ اٌضثبئٓ ِٚؼشفزُٙ ، ٚاٌؾّلاد اٌزش٠ٚغ١خ  ٌٍّٕظّخ )ِمذَ اٌخذِخ( ٚأداء إٌّبفغ١ٓ.

 ُٙاٌّمذِخ ِٕاٌزغ١١ش اٌّغزّش ٌٍخذِبد ٚ ػٍٝ اٌزؾغ١ٓٓ ١إٌّبفغ لذسح نشبط المنبفظ: - ة

. ١خص٠بدح ؽصزُٙ اٌغٛلٚ اعٛاق عذ٠ذح ٌفزؼثبعزّشاس ٚاٌغؼٟ  ٌٍضثبئٓرمذ٠ّٙب ٚطش٠مخ 

  خذِبرٙب.رؾغ١ٓ عٛدح  ٔؾٛػٍٝ ارخبر خطٛاد إٌّظّخ ٠غجش  رٌه عٛفوً 

 ، اعزّبػ١ب   الزصبد٠ب   ، ب  ع١بع١، ب  لب١ٔٛٔ اٌّغزّشح اٌج١ئ١خ ١شاد١ٌزغأز١غخ  العىامل البيئيت: - د

فضلا ػٓ رّىٓ اٌضثْٛ ِٓ رٛف١ش خذِبد ػب١ٌخ اٌغٛدح ،  اٌٝ ٌّٕظّبدا رغؼٝ،  ب  ٚصمبف١

ِٓ خلاي اٌّٛالغ الإٌىزش١ٔٚخ اٌٝ اٌّؼٍِٛبد اٌّزؼٍمخ ثّغزٜٛ ٚعٛدح  ثغٌٙٛخاٌٛصٛي 

 . اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ إٌّظّبد إٌّبفغخ 

رم١١ُ عٛدح اٌخذِبد ِشىٍخ ثبٌٕظش ئٌٝ عّبد اٌخذِبد ٌّغز١ٍّٙب.  ّض٠ً طبيعت الخذمبث: - س

 اٌؼب١ٍِٓاٌز٠ٓ ٠فىشْٚ فٟ الأدٌخ اٌّبد٠خ ٌٍخذِبد ٚعٍٛن  اٌضثبئٌٓٙزا اٌغجت ، ٠مَٛ 

 ثزم١١ُ عٛدح اٌخذِخ. 
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ثشفغ ِغزٜٛ  اٌزش٠ٚغ١خ أشطزٙبإٌّظّبد ِٓ خلاي  رغبُ٘ العىامل الذاخليت الخنظيميت: - ط

لبدسح ػٍٝ ىْٛ رأْ  ػ١ٍٙب ٠ٕجغٟٔز١غخ ٌزٌه  ،ٌّغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌضثبئٓرٛلؼبد 

فضلا ػٓ اْ إٌّظّخ رٛلؼبد صثبئٕٙب   ِغِٛائّخ ِغزٜٛ عٛدح خذِبرٙب اٌفؼ١ٍخ 

اٌّؼشٚفخ ثبسرفبع ِذٜ اٌزطبثك فٟ ِٛاصفبد عٛدح خذِبرٙب لذ رؾمك ١ِضح رٕبفغ١خ فٟ 

 .عٛق اٌخذِخ ػٍٝ ٔظشائٙب 

اعجبة اخشٜ رىّٓ ٚساء ا١ّ٘خ عٛدح اٌخذِخ (Heizer et al., 2017:217-218) ٚاضبف

 :اّ٘ٙب 

ِٓ خذِخ  ٗثؾغٓ ِب رمذِ ٠شرجظإٌّظّخ  خِٓ اٌّإوذ اْ عّؼ اصجؼ :المنظمتعمعت  - أ

ِٓ ٕ٘ب ٠زؾزُ ػٍٝ ِٕظّبد الأػّبي ئرا ِب أسادد اٌجمبء فٟ  ،راد عٛدح ػب١ٌخ  ٌضثبئٕٙب

اٌّؾبفظخ عبؽخ إٌّبفغخ أْ رؼًّ عب٘ذح ػٍٝ ضشٚسح ئ٠غبد آ١ٌخ ػ١ٍّخ ٚاضؾخ ٌى١ف١خ 

  .زٙبٚرؾغ١ٓ ِغزٜٛ عٛدح خذِ

ػٓ الأضشاس أٚ الإصبثبد ٌٍّغإ١ٌٚخ اٌمب١ٔٛٔخ  إٌّظّبد رزؼش  :مغؤوليت المنخح - ة

 .   اٚ سد٠ئخ ِٕزغبد ِؼ١جخ ٚاعزؼّبيغ ٠أٚ رٛصزبط أُ أٚ ١رصّػٓ  إٌبعّخ

فٟ اٌؼصش اٌزىٌٕٛٛعٟ ، ِصذس لٍك دٌٟٚ ٌٚىٟ رزٕبفظ رؼذ اٌغٛدح : الآثبس العبلميت - د

رٛلؼبد رٍجٟ ِٕزغبد  رمذَأْ  ٠ٕجغٟٚاٌذٌٚخ ثشىً فؼبي فٟ الالزصبد اٌؼبٌّٟ  إٌّظّخ

١ِٚضاْ  إٌّظّخإٌّزغبد اٌشد٠ئخ ثشثؾ١خ  ف١ّب رضش،  اٌغٛدح ٚاٌزص١ُّ ٚاٌغؼش اٌؼب١ٌّخ

 ِذفٛػبد اٌذٌٚخ.

 : ر١خا٢غٛأت اٌخلاي ِٓ اٌخذِخ ا١ّ٘خ عٛدح  فمذ رٕبٚي (271:2011،) اٌجىشٞ  اِـــب

ػٍٝ   رٌهب ٠مذَ ٌٗ ِٓ خذِبد ِب ٠ٕؼىظ ّ  ػٌضثْٛ ٌذٜ االاطّئٕبْ اٌّجىش ؽبٌخ ِٓ خٍك  -1

 .ٙباسثبؽ ٚص٠بدح  ٌٍّٕظّخ ص٠بدح ٚلائٗ

ط٠ًٛ  ا  اعزضّبس ٠ؼذ١ٔخ ثً آ ب  ٚ وٍفأ ب  ِصشٚف ٠ؼذِخ لا ذ٠ٕفك فٟ رؾم١ك عٛدح اٌخِب  -2

 .رط٠ٛش ِغزٜٛ اٌخذِبد اٌّمذِخ ٚصجبد ِىبٔخ إٌّظّخ فٟ اٌغٛق  ٔؾٛالاعً 

ػٍددددٝ طٍددددت اٌضثددددبئٓ  ص٠ددددبدحاٌّزؾممددددخ ِددددٓ خددددلاي  ثبلأسثددددبػاسرجددددبط عددددٛدح اٌخذِددددخ  -3

ثّغدددزٜٛ الاسثدددبػ رؾم١دددك ّٔدددٛ  فدددٟ ِّدددب ٠ؼدددذ ِإشدددشا  اٌخدددذِبد راد اٌغدددٛدح اٌؼب١ٌدددخ 

 اٌّزؾممخ ٌٍّٕظّخ .
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 أزددبع١زُٙثدد١ٓ اٌؼددب١ٍِٓ فددٟ إٌّظّددخ ٠ددٕؼىظ ا٠غبث١ددب ػٍددٝ عددٛدح اٌخذِددخ  ِجددذأاشددبػخ  -3

خبصدددخ ارا ،  ٚسغجدددزُٙ ثبلاسرمدددبء ثّغدددزٜٛ اٌخذِدددخ اٌّمذِدددخ ٔؾدددٛ الافضدددًاٌّزؾممدددخ 

 .  ص٠بدح اعٛسُ٘ ػٍٝإٌزبئظ اٌّب١ٌخ  ِب أؼىغذ

 قيبط خىدة الخذمت  نمبرج -ب نيثب

 رخزٍف ثٙب ػٓاٌزٟ ٌٍخذِبد ٠ٚزغُ ل١بط عٛدح اٌخذِخ ثبٌزؼم١ذ ِٓ خلاي اٌخصبئص ا١ٌّّضح 

،   عذم الخملل عذم الخدبنظ ، ، الملاصمت لمقذمهب، للخلف القببليت،  تيملمىعاٌلا:  ٟٚ٘ اٌغٍغ 

 (19:2016ػىش،)اثٛ  ٚأٚضؼ .( 88: 2113)عٍطبْ ، فٟ اٌطٍت ٚػذَ الاعزمشاس  الخزبزةٚ

أْ اٌغش  ِٓ ل١بط اٌغٛدح وبْ ِذاس ٔمبػ ث١ٓ اٌجبؽض١ٓ ار رؼذ اٌؾبعخ ئٌٝ ل١بط عٛدح اٌخذِبد 

، ٌّغبػذح إٌّظّبد ػٍٝ اٌىشف ػٓ الأعجبة ٚاٌّشبوً اٌىبِٕخ اٌزٟ رمف ٚساء اٌمصٛس فٟ 

اٌٙذف ِٓ ل١بط اٌغٛدح  ْافضلا  ػٓ رٌه فعٛدح خذِبرٙب اٌّمذِخ ٚأِبوٓ اٌزؾغ١ٓ اٌّطٍٛة ، 

ش فٟ ِغزٜٛ ١فٟ اٌخذِخ فضلا  ػٓ رؾذ٠ذ ارغبٖ اٌزغ١ خ٘ٛ رم١١ُ اٌٛضغ اٌؾبٌٟ ٌٍؼٕبصش اٌّخزٍف

اٌٝ رط٠ٛش ػذد ِٓ الأدٚاد  (Carrillat et al., 2007:475)اشبسف١ّب .ِخ اٌّمذِخ ذعٛدح اٌخ

ِٓ اٌجبؽض١ٓ  ٌم١بط عٛدح اٌخذِخ ، ٚاٌزٟ رُ رص١ٕفٙب ػٍٝ ٔطبق ٚاعغ ػٍٝ أٔٙب اِب ِمبسثبد 

 اٌزٟإٌّبرط  رٛض١ؼ لأُ٘ ٠أرٟٚف١ّب  . ػذَ اٌزطبثك اٌغٍجٟ رغزٕذ ئٌٝ الأداء، اٚ لبئّخ ػٍٝ أعبط

  ٚؽغت رغٍغٍٙب اٌضِٕٟ:رجٕذ ل١بط ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ 

  The technical and functional quality modنمىرج الدىدة الفنيت والىظيفيت ا - 1

الزشػ  اٌزٞ (Grönroos 1984عٛدح اٌخذِخ فٟ اٌضّب١ٕ١ٔبد ِٓ )ٌم١بط ّٔٛرط لا٘زا اظٙش 

اٌضثبئٓ ٔز١غخ ٌٍزفبػً ِغ  ٗثّب ٠ؾصً ػ١ٍ ٚرزّضًالدىدة الفنيت  الاٚيثؼذ٠ٓ ٌغٛدح اٌخذِخ  ٚعٛد

ض١ف ٚأ ،ثى١ف١خ ٔمً اٌغٛدح اٌف١ٕخ اٌٝ اٌضثْٛ ٚرٙزُ اٌغٛدح اٌٛظ١ف١خ  . ٚاٌضبٟٔ ١ِخاٌخذّٕظّخ اٌ

  ٛرطـّٔش ٌلأـؼذ صبٌـجو خـاٌخذِ ٗـف١إدٜ ـزٞ رـىبْ اٌـالاِىب١ٔبد اٌّبد٠خ ٟٚ٘ اٌّا١ٌّٙب 

(Babic-Hodovic et al., 2017:117) .  إٌبؽ١خ إٌظش٠خ ٌٚىٕٗ ٠فزمش ئٌٝ  ٗرُ رمذ٠ّٚلذ ِٓ

أْ اٌذساعبد رٌه اٌٝ جت فٟ ــغاٌ ؼٛدــ٠ٚلذ ،  آٔزان٠مذَ أداح ل١بط ػ١ٍّخ ٌُ الاخزجبس ، أٞ أٔٗ 

 . (Polyakova & Mirza, 2015:7)ّٔٛرط. الا رغزؼًّغٛدح اٌخذِخ ٌُ ٌاٌزغش٠ج١خ 

  SERVQUAL   الفدىاث بين الإدساك والخىقعبث نمىرج أ – 2

ػٍٝ  ٖاػزّبد ، ٚرُ (Parasuraman, Zeithamal and Berry)ِٓ  1985ػبَ  رُ رط٠ٛشٖ

ٌغٛدح اٌخذِخ فٟ ِغّٛػخ ِٓ اٌصٕبػبد  اٌضثبئٌٓم١بط ئدسان  ب  ١ػبٌّ ٚاعزؼًّٔطبق ٚاعغ 
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أداح رشخ١ص١خ رىشف ٔمبط اٌضؼف ٚاٌمٛح اٌٛاعؼخ ٌٍّٕظّخ فٟ ِغبي عٛدح  ٠ّضً رإ اٌخذ١ِخ

دساوبد اْ عٛدح اٌخذِخ ٟ٘ اٌفشق ث١ٓ اٌّغزٜٛ اٌّزٛلغ ٌٍخذِخ ٚاٚفمب ٌٙزا اٌّم١بط فٚاٌخذِخ 

 ,.Wilson et al)  ٛح"ــبٌفغثشق "ــّٝ ٘زا اٌفــ٠غ، ٚ ٙبــِٕ مذَــاٌّزٜٛ ــاٌضثْٛ ٌٍّغ

فٟ  اٌفغٛادّٔٛرط أرىّٓ لٛح  (Wirtz & Lovelock, 2016:799) اشبسٚ . (2016:105

٠ؾذد اٌؼٛاًِ اٌّغبّ٘خ فٟ ار ،  أٔٗ ٠مذَ سؤٜ ٚؽٍٛي ػبِخ ٠ّىٓ رطج١مٙب فٟ ع١ّغ اٌصٕبػبد

ػٍٝ ٌٍؾفبظ  إٌّظّخ رغزؼٍّٙب٠ٚٛصٟ ثبلاعزشار١غ١بد اٌزٟ لذ  ِٚمذَ اٌخذِخ اٌضثْٛاٌفغٛح ث١ٓ 

 شٙشح وج١شح فٟ اٌذٚائش ٌلأّٔٛرط ػٍٝ اْ (22:2016)اثٛ ػىش، ٚاوذ.اٌضثبئٓ  ٚلاءسضب ٚ

 الانتقاداترغم بعض  ةالأمرٌكٌالمتحدة  الولاٌاتخارج  استعمالهوانتشر ة والعملٌ الأكادٌمٌة

ػٍٝ ل١بط  ٠ؼًّ ار، اٌّؼمذح  خاٌؼ١ٍّبد اٌؾغبث١ٚ خاٌؼب١ٌ خثبٌزىٍفٗ وٛٔٗ ٠ز١ّض ١ٌااٌزٟ ٚعٙذ 

ػٍٝ ئدساوبد اٌضثبئٓ  ٚاٌضب١ٔخػٕذ رم١١ُ رٛلؼبد اٌضثبئٓ ٔؾٛ اٌخذِخ  الاٌٚٝعٛدح اٌخذِخ ِشر١ٓ 

   الأر١خ :ّٔٛرط اٌفغٛح ثبٌّؼبدٌخ أ٠ّٚىٓ اٌزؼج١ش ػٓ  . ٠ؾصٍْٛ ػ١ٍٙباٌزٟ ٌّغزٜٛ اٌخذِخ اٌفؼ١ٍخ 

 

( ٠ؾذد (SERVQUALّٔٛرط ااْ ثٕبء  (Zeithaml et al., 2018:35-44) ف١ّب أٚضؼ

ِصبدس رؾ١ًٍ ٚغٛدح اٌخذِخ ٚرفؾص ٌزخط١ظ اٌاخز٘ب ثٕظش الاػزجبس ػٕذ  ٠ٕجغٟاٌخطٛاد اٌزٟ 

اٌفغٛاد اٌزٟ رغجت ػذَ إٌغبػ  فٟ رمذ٠ُ اٌغٛدح  داٌّشبوً اٌّؾزٍّخ فٟ اٌغٛدح ٚلذ ؽذد

 :(  11ٚوّب ِج١ٓ فٟ اٌشىً ) رٟ ا٢ٚػٍٝ إٌؾٛ اٌّزٛلؼخ ثخّظ  فغٛاد 

اٌفشق ث١ٓ رٛلؼبد ػٍٝ ٘زٖ اٌفغٛح  رشوض اٌضثبئٓ فغٛح ئداسح رٛلؼبد  –اٌفغٛح اٌّؼشف١خ  .1

 ٔز١غخ   خٚرجشص ٘زٖ اٌّشىٍ،  رٍه اٌزٛلؼبدالإداسح ػٓ  ٚادسان اٌضثبئٓ ٌّغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ

 .اٌضثْٛ ٚاٌزفغ١ش اٌخبطئ ٌزٛلؼبد  خاٌّؼشف خٚلٍ خأعجبة رزؼٍك ثبٌّؼٍِٛبد اٌغٛل١

اٌفشق ث١ٓ ادساوبد الإداسح ٌزٛلؼبد اٌضثبئٓ ِٚٛاصفبد اٌغٛدح اٌّؾذدح رّضً  –فغٛح اٌّؼب١٠ش  .2

رؼذ الادساوبد اٌذل١مخ ٌزٛلؼبد اٌضثبئٓ ضشٚس٠خ ، ٌٚىٕٙب غ١ش وبف١خ ، ٌزمذ٠ُ خذِخ  ٌزمذ٠ُ اٌخذِخ.

٠ّىٓ  صؼٛثخ رشعّخ رٛلؼبد اٌضثبئٓ ئٌٝ ِٛاصفبد عٛدح اٌخذِخ اٌزٟثِّزبصح .الاِش ٠زؼٍك 

 ٌٍؼب١ٍِٓ فّٙٙب ٚرٕف١ز٘ب.

ٕ٘بن ئر ئْ  بٌفشق ث١ٓ ِٛاصفبد عٛدح اٌخذِخ ٚٚالغ رغ١ٍُ اٌخذِخ .رٙزُ ث ـــ فغٛح اٌزغ١ٍُ .3

، ػذَ لٕبػخ ّشٔخ اٌّؼمذح ٚغ١ش اٌػٛاًِ وض١شح رإصش ػٍٝ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ ِٕٙب اٌّٛاصفبد 

رمذ٠ُ اٌخذِخ ثبٌّغزٜٛ  فّٟٙبسح اٌىبف١خ ػذَ اِزلاوُٙ ٌٍٚ أثبٌّٛاصفبد اٌّطٍٛثخ اٌؼب١ٍِٓ 

 اٌّطٍٛة .

 الزبون توقعات – للخدمة ادراكات الزبون=  الخدمة جودة
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. 

 الحاجات الشخصٌة

جودة الخدمة 

 المتوقعة

الاتصالات  الخبرة السابقة

 بالكلمة المنقولة

الاتصالات 

الخارجٌة 

(  4فجوة )  بالسوق

 الاتصالات

( جودة 5فجوة )

 الخدمة

 

 ( التسلٌم  3فجوة ) 

التسلٌم والاداء 

 الفعلً

جودة الخدمة 

 المدركة

 الزبون

 ( المعاٌٌر 2فجوة ) 

 ( المعرفٌة1الفجوة ) 

 المنظمة

ترجمة الادراكات الى 

 مواصفات

الادراك الحسً لتوقعات 

 الزبون

 

Source : Zeithaml, Valarie A.,& Bitner, Mary Jo,& Gremler, Dwayne D, (2018). Services 

marketing: Integrating customer focus across the firm, 7th. Ed.p.45. 

 جودةال فً الفجوات أنموذج(   04)  الشكل

 .الخدمة
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المعلن  الخدمة وجودة المقدمة للخدمة الفعلٌة الجودة بٌن الفرقتمثل  – الاتصالات فجوة .4

 من تقطعها المنظمة التً الوعودإذ إن  للمنظمة الخارجٌة الاتصالاتوسائل التروٌج و فً عنها 

اما عدم القدرة على تلبٌة  الزبائن . توقعاتمستوى  ترفع قد الأخرى والاتصالات الإعلان خلال

 . الاتصالات  فجوة ٌوسع أن فبإمكانه ،تلك التوقعات 

إذ  .الزبائن من ةالمدرك ةوالخدم ةالمتوقع ةالخدم بٌن الفرقتشٌر الى  –فجوة جودة الخدمة  .5

 الخدمةالتً تقع من طرف إدارة  ة  السابق الأربعتعتمد هذه الفجوة على حجم واتجاه الفجوات 

تناسب  خدمةفً تقدٌم  لا ترغب المنظمةوأن  الخدمةوتؤدي إلى إدراك العمٌل لسوء جودة 

 .توقعاته

 SERVPERF  انمىرج قيبط الأداء الفعلي للخذمت - 3

    ةوجاء فً إطار الجهود المبذول ( (Cronin & Taylorمن 1992 عام  نموذج الا طور

نموذج اعن  ةطورم نسخة وٌعد ةنموذج دقٌق وقادر على قٌاس جودة الخدمأللوصول إلى 

 تقٌٌم عدم امكانٌة  ، SERVPERF المسمى ، الأداء على القائم النهج ٌفترض .الفجوات التقلٌدي 

. (Cronin Jr & Taylor, 1992:55) الفعلٌة الزبائن تجارب قٌاس خلال من إلا الخدمة جودة

 وصفهاب دمةـــالخ جودة ٌقٌس ً ــابق العكســـالتط عدم على القائم النهج فإن ذلك، عكس على

دّه ــــا عــفٌم . (Zhang, 2009:13) لٌةـالفع اربهمــوتج ائنـــالزب اتـــتوقع نـــبٌ رقـــالف

علٌه فً تقٌٌم اتجاهات الزبائن  الاعتمادوٌمكن  ةعالٌ ةمصداقٌمقٌاس ذو  (24:2016)اثٛ ػىش،

تبروقد  ، وخدمات تنظٌف  ةالمطاعم، المصارف، الصح(ة  قطاعات خدمٌ  اربعةفً  أخ 

رغبٍ٘ٗ رٛلؼبد ِٕٙب اٌّمبثً رؼش  ٌجؼ  الأزمبداد فً .  وأثبت فاعلٌته عند التطبٌق (الملابس

نموذج اٌّمذِخ ٚلذ رجٕٝ ٔفظ اثؼبد  أ اٌخذِخؼف ٚاٌمٛح فٟ ِغز٠ٛبد ٚرؾذ٠ذ ٔمبط اٌض   اٌضثبئٓ

  . الفجوات

 ابعبد خىدة الخذمت : ثبلثب  

  الخدمة جودة تقٌٌم فً الزبائن ٌستعملها معاٌٌر عشرة (Parasuraman et al., 1985) حدد

المصداقٌة، درجة فهم  ، مان، مدى توفر الخدمة من حٌث الزمان والمكان ،الأ الاعتمادٌة:  هً

المجاملة او  ،الاتصالات و ، الاشٌاء الملموسة ، الجدارة الاستجابة للزبون ،مقدم الخدمة 

 من عالٌة درجة وجدواوزملائه  Parasuramanاجراها  لاحقة راسة د فًو ،المعاملة اللطٌفة

 ادـأبع مسةـخ الى هاـمما ادى الى دمج البعض منها وتقلٌص،  الابعاد هذه من العدٌد بٌن الارتباط
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 مقٌاس بمجموعها تشكلاذ  ( التعاطفو،  مان، الأ الاستجابة، الاعتمادٌة، ةٌالملموس)  عةـواس

SERVQUAL (Polyakova & Mirza, 2015:7-8)  . ( و١ف أْ اٌجبؽض١ٓ 16)اٌشىً  ف٠ٟلاؽع

ف١ّب لبِٛا ثذِظ دْٚ رغ١١ش ، الاعزغبثخ ( ٚالأثؼبد )اٌٍّّٛع١خ ، الاػزّبد٠خ ، ػٍٝ اعزملا١ٌخ أثمٛا 

 ثؼبدالأ ٚوزٌه  )ٚ اٌزٛو١ذأ ِبْالأ( ؼذاٌغذاسح( فٟ ثٚاٌّصذال١خ ،  اٌّغبٍِخ  ، ،الأِٓ الأثؼبد )

)اٌطبئٟ ٚ  فٟ ثؼذ )اٌزؼبطف( الارصبلاد(ٚفُٙ ِمذِٟ اٌخذِخ ٌٍضثْٛ ، ، )ِذٜ رٛفش اٌخذِخ 

  : اٌجبؽض١ٓ ُِٕٙػذد وج١ش ِٓ ِٓ  ٚلذ اػزّذ اٌّم١بط (.2009:247اٌؼلاق،

. (William et al., 2016) ; (Taucean et al., 2017) ; (Johnson, 2017) ; 

(Valarie A Zeithaml et al., 2018) ; (Maghsoodi et al., 2019) 

التعاطف 

Empathy 

 مانالأ

Assurance 

 الإستجابة

Responsiveness 

 الإعتمادٌة

Reliability 

ة ٌالملموس

Tangibles 

 

 بعاد العشرةالأ

 ةٌالملموس                

 عتمادٌةلإا     

 ستجابةالإ     

 منالأ     
 المجاملة 
 المصداقٌة 
 الجدارة

 مدى توفر الخدمة      
 فهم الزبون

 تصالاتلإا

 SERVQUALحسب مقٌاس  التطوٌربعاد جودة الخدمة بعد أ(  05الشكل ) 

 

 

ٚرٌه   SERVQUALِم١بط اثؼبد فٟ دساعزٗ اٌؾبٌٟ عٛف ٠زجٕٝ اٌجؾش  ْاففٟ ضٛء ِب رمذَ 

 : الأر١خٌلأعجبة 

 للباحثٌن فائدة اكثر ٌكون ان وٌمكن الخدمة جودة لقٌاس وصحٌح ملائم مقٌاسهذا ال ٌعد . 1

 .   التشخٌصٌة قٌمته بسبب

 الناحٌة من وشاملة ،متمٌزة، محدده جوانب خمسة المقٌاس فً المستعملة الأبعاد تمثل - 2

  .الخدمة لجودة ومترابطة النظرٌة

Source: (Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., Berry, L. L.,.)(1990). Delivering quality 

service: Balancing customer perceptions and expectations. Simon and Schuster ,p.25. 



 اٌضبٌشاٌّجؾش                                عٛدح اٌخذِخ                     اٌفصً اٌضبٟٔ            

 

 
65 

 وٌمكن المختلفة الخدمات فً الشائعة الخدمة لجودة العامة العناصر فهم على قادر نموذجأ - 3

 . القطاعات  مختلف فً تطبٌقها

ا عمالهواست واسع نطاق على اعتماده - 4 ًٌ  الصناعات من مجموعة فً الخدمة جودة لقٌاس عالم

 . الخدمٌة

 . ودقٌقة واضحة محددة، نتائج ذات ، وإحصائٌة علمٌة أداة  - 5

 : رٛض١ؼ ٌىً ثؼذ ِٓ رٍه الاثؼبد ٠أرٟٚفٟ ِب 

  Tangibility الملموسية  - 1

 تقةدماذ . الاتصةال ومةواد والأفةراد والمعةدات المادٌةة المرافق بأنها الملموسة الموجودات عرفت

الةذٌن سةوف  الجةدد الزبةائن وخاصةة  المقدمةة للزبةون للخدمةة اً مادٌ إظهاراً  الملموسة الممتلكات

 .                           .(Zeithaml et al., 2018:90-91)فةً تقٌةٌم جودتهةا  ٌسةتعملونها

المستلزمات المادٌة والتجهٌزات ذات التماس المباشر مع  كافة 239):2016)ؽّبدٞ ،فٌما عّدها 

ملٌن واجهةةزة االزبةةائن والتةةً ٌمكةةن الاسةةتدلال بهةةا مةةن خةةلال عةةدة مظةةاهر كةةالزي الرسةةمً للعةة

مةةاكن تقةةدٌم الخدمةةة.                         أثةةاث فةةً الخةةدمات التشةةغٌلٌة ومختلةةف الاجهةةزة الاخةةرى فضةةلا عةةن الأ

 بةٌن أهمٌةة الأكثةر الوحٌةد الفةرق نّ أ (Du Plooy & De Jager, 2007:99-100) فٌمةا اكةد

. خةةدماتال تسةوٌق إدارة علةى كبٌةر تةأثٌر لةه وهةذا ةٌالملموسة عةدم خاصةٌة هةو والمنةتج ةالخدمة

 علةى ٌصةعب ، لةذلك ونتٌجةة ، الخدمةة جةودة فهم الزبائن على الصعب من ذلك ٌجعل ما وغالبًا

 الأدلةة علةى الغالةب فً ٌعتمد للجودة الزبون ادراك أنو .تقٌٌم الخدمة من الزبائن فهم المنظمات

  فٌةرى (Phillip and Keller, 2012:374) امــةـا. الأساسةٌة الخدمةة مةن بةدلاً  والسةعر المادٌةة

 تً:ن ملموسٌة الخدمة ٌمكن تلمسها من خلال الآبأ

 حدٌثة. معدات - أ

 الخدمة. بتقدٌم  بصرٌا للأشٌاء المرتبطة جذابة مرافق - ب

 . ومهنً لمقدمً الخدمة أنٌق مظهر - ت

تشٌر الى التسهٌلات المادٌة المتاحة لدى المنظمة  الملموسٌة نّ إ ّب رمذَ ٠ّىٓ اٌمٛيٌ اعزٕبدا  

 بهمالخدمٌة والمعدات ومظهر مقدمً الخدمة المتعاملٌن مع الزبائن وادوات ووسائل الاتصال 

 المنظمة المعنٌة . المقدمة من خدمة الجودة  علىالزبائن  حكمتؤثر فً  بمجملهاوالتً ،
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 Reliabilityالاعتمادية    . 2

 محةةةدد أهةةةم أنهةةةا باسةةةتمرارالاعتمادٌةةةة  أثبتةةةت ، الخمسةةةة الأبعةةةاد بةةةٌن مةةةن. باااالوعود الوفاااا  

 الموعةةةودة الخدمةةةة أداء علةةةى القةةةدرة بأنهةةةا  وعرفةةةت. الزبةةةائن لةةةدى الخدمةةةة جةةةودة لمفةةةاهٌم

  الواسةةع بمعناهةةا وتعنةةً (El Saghier & Nathan, 2013:4) .دقٌةةق وموثةةوق بشةةكل

 ، المشةةةةةةكلات حةةةةةةل ، الخةةةةةةدمات تقةةةةةةدٌم ، التسةةةةةةلٌم بشةةةةةةأن - بوعودهةةةةةةا تفةةةةةةً المنظمةةةةةةة أن

 سةةةةٌما ولا ، بوعودهةةةةا تفةةةةً التةةةةً المنظمةةةةات مةةةةع التعامةةةةل الزبةةةةائن اذ ٌرغةةةةب. والتسةةةةعٌر

 المنظمةةةات جمٌةةةع تكةةةون أن ٌنبغةةةً اذ ، الأساسةةةٌة هاوسةةةمات الخدمةةةة نتةةةائجب الوعةةةود المتعلقةةةة

 ,Hoffman and Bateson) بالاعتمادٌةةةةة المتعلقةةةةة الزبةةةةائن بتوقعةةةةات دراٌةةةةة علةةةةى

 الاػزّبد٠خ رؼٕٟ :  ثأْ ف١شٜ (Phillip & Keller, 2012:374) امـا .(2010:329

 الا٠فبء ثٛػٛد رمذ٠ُ اٌخذِخ   - أ

   اٌضثبئٓالاػزّبد٠خ فٟ ِؼبٌغخ ِشبوً خذِخ  - ة

 أداء اٌخذِبد ثشىً ١ِّض ِٓ اٌّشح الأٌٚٝ  - د

 رمذ٠ُ اٌخذِبد فٟ اٌٛلذ اٌّؾذد.  - س

 اٌؾفبظ ػٍٝ عغلاد خب١ٌخ ِٓ الأخطبء  - ط

  .اٌضثبئٌٍّٓؼشفخ ٌغش  الاعبثخ ػٍٝ أعئٍخ  اٌؼب١ٍِٓ اِزلانٚ - ػ

علةةى أداء أو أنجةةاز مقةةدم الخدمةةة   قةةدرةتمثةةل ان الاعتمادٌةةة  فددٟ ضددٛء ِددب رمددذَ ٠ّىددٓ اٌمددٛي

مةةن حٌةةث الالتةةزام بالوقةةت والاداء طبقةةا لمةةا تةةم بالشةةكل الجٌةةد والةةدقٌق  الخدمةةة المعلةةن عنهةةا

 . هاو الاتفاق علٌالوعد به 

 Responsiveness     الاعخدببت  . 3

 اذ تتحدد،  والمشاكل والشكاوى والأسئلة الزبائن طلبات مع التعامل فً السرعةب البعد هذا ٌهتم

 الأسئلة على الإجابة أو المساعدةللحصول على  نتظارالا مدة طول خلال من للزبائن الاستجابة

 سرٌعة خدمة وتقدٌم الزبائن لمساعدة الاستعدادلـذا عرفـت بأنها  شكلاتـبالم الاهتمام أو

(Parasuraman et al., 1988:23) .  ًالزبائن مساعدة فً الرغبة هاعلى انوعرفت اٌضا 

 على ٌنبغً  الاستجابة بعد فً زللتمٌّ .  (Wilson et al., 2016:168) سرٌعة خدمة وتقدٌم

 من بدلاً  الزبون نظر وجهة من الطلبات ومعالجة الخدمة تقدٌم عملٌة على الاطلاع المنظمة

 لمتطلبات المنظمة رؤٌة تعكس التًفً الاستجابة  السرعة معاٌٌر تختلف اذ ، هانظر وجهة
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            كد أوفً هذا السٌاق فقد  .هادقة موعدو الزبون ها لدىمتطلبات عن كبٌرًا اختلافًا الداخلٌة العملٌة

(Elmayar, 2011:97)  تً :الآعلى ان الاستجابة تتضمن 

 .ةالخدم تنفٌذعن موعد  اطلاع على الزبائن إبقاء - أ

 .للزبائن الخدمةسرعة تقدٌم  - ب

 .والرد على طلباتهم  زبائنال لمساعدة الاستعداد - ت

مدى رغبة وقدرة واستعداد مقدمً الخدمة فً الاستجابة تعنً  نّ إ فٟ ضٛء ِب رمذَ ٠ّىٓ اٌمٛي

 .الطلب عند بشكل دائم تلبٌة وتقدٌم الخدمة للزبائن بصورة دقٌقة 

 Assurance  مانالأ - 4

ٌصعب علٌهم تقٌٌم  التً أو المخاطر عالٌة للخدمات خاص بشكلللزبائن و مهم البعد هذاٌعد  

 انها علىاذ عرفت . والقانونٌة،  الطبٌة ، الوساطة،  التأمٌن،  المصرفٌة الخدماتك نتائجها 

الثقة بالنفس واشعار الزبائن  بالثقة  فضلاً عن امتلاك المعرفة والمجاملة من الافراد العاملٌن 

 الزبونمان فً الشخص الذي ٌربط وتتجسد الثقة والأ. (Johnson, 2017:22)مان  والأ

 المستشارٌنو ، امٌنـــالمح ، ٌنـــالتأم وكلاء ، الٌةـــالم الأوراق طاءـــوس مثل ، نظمةــبالم

(Zeithaml et al., 2018:90-91) .جهات بٌن والولاء الثقة بناء إلى تسعى المنظمة ن أي أ 

ن هذا أ فٌرى (Hoffman & Bateson, 2010:330-331) مــاأ. والزبائن الرئٌسة الاتصال

 فً ومهارتها المنظمة بمعرفة الكفاءة تتعلق ذإ، عملٌة الخدمة لزبائن وامن ا مجاملةبتمثل البعد ٌ

 المنظمة عاملً تفاعل كٌفٌة إلى المجاملة تشٌرو وإتمامها بشكل احترافً ودقٌق . ،خدمتها أداء

 على) الزبون بملكٌة والاهتمام والود اللطف تعكس النحو هذا على وهً هوممتلكات الزبون مع

                               (.السٌارة ارضٌة تلوث لتجنب الزبون سٌارة فً الورقً الحصٌر ٌضع مٌكانٌكً ، المثال سبٌل

 : انها تتضن الآتً  (Phillip & Keller, 2012:374) كدأفً حٌن . 

 . لدى الزبائن الثقة غرس على العاملٌنقدرة  - أ

  . معاملاتهم فً بالأمان ٌشعرون الزبائن جعل - ب

 مع الزبائن بشكل مهذب . تعاملال - ت

الأمان الزبون بالثقة وهذا البعد كمؤشر ٌعبر عن درجة شعور  نّ إ ّب رمذَ ٠ّىٓ اٌمٛيٌ اعزٕبدا  

عند  وخاصةفً جذب الزبائن  اكبٌرً  اٌلعب هذا العنصر دورّ ذ إ وبمقدمٌها ،فً الخدمة المقدمة 

 تنفٌذ الخدمة المعلنة . منظمة بتعهداتها فًالوفاء 
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  Empathy التعاطف 5 -  

 المنظمة له توفره الذي ار الزبون بالاهتمام الخاصــاشع هــأنب اطفــالتع رفــع

(Parasuraman et al., 1988:23). أو  الشخصٌة الخدمة خلال من هجوهر  وٌتمثل

وٌنبغً على . مفهومة احتٌاجاتهم وأن وممٌزون فرٌدون الزبائن اذ ٌعد ،المخصصة للزبون 

ً  عنًٌوهو  .(Wilson et al., 2016:168) وتهتم بهم احتٌاجاتهم فهمت أن المنظمة  اٌضا

حول  انطباع الزبون ٌقوي هذاكل  ، والشفافٌةوالألفة  المهذبةالمحادثة والاحترام المتبادل 

اهتمام أنه محور ب هاشعارفضلا عن  .(376:2013،)ثٓ ػ١شبٚٞ الخدمة وجودتهامستوى 

فً أي وقت وتتفهم حاجاته وتعمل على تلبٌتها  مصلحته ترعى  هاوانفٌها والعاملٌن  المنظمة

 لتلقًهذا البعد ٌشٌر الى السعً  إنّ  اٌمٛيفٟ ضٛء ِب رمذَ ٠ّىٓ  . (60:2006)ػبثذ٠ٓ، شاء

والعمل على  هوالرعاٌة والاهتمام بمشاكل الحسنة والمعاملةاللطٌف  بالأسلوب الخدمةالزبون 

 ة. تقٌٌمه لجودة الخدم  عملٌةمما ٌؤثر فً ق انسانٌة ائبطراٌجاد الحلول لها 

 .جودة الخدمة  ابعاد ٌوضح(  06)  والشكل 
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  الرابع المبحث 

 البحث متغيراث بين العلاقبث

 

    :   توطئت

 ثااااا١ٓ اٌذساسااااابد اٌ ااااابثمخ ٙبزػشضااااا اٌزاااااٟ اٌزشاثط١اااااخ لاااااخاٌؼلا اٌّجساااااث ٠زٕااااابٚي ٘ااااازا       

 ٚوّااا ب اٌّزغ١ااا شاد ر ٍ ااا ً ز ااا ت سٕؼشضاااٙب  ٚاٌزاااٟ ٚاٌفشػ١اااخ اٌشئ١ اااخ اٌجساااث ِزغ١اااشاد

 :٠أرٟ 

 .مع المرونت التسويقيت البراعت التسويقيت علاقت: اولا 

٠ؼزّذ ٔدبذ ِٕظّبد اٌمشْ اٌسبدٞ ٚاٌؼشش٠ٓ ػٍٝ اٌمذساد اٌزٟ رٛفش٘ب اٌجشاػخ اٌز ٠ٛم١خ ِٓ 

 خلاي اٌّٛاصٔخ ث١ٓ الأشطخ اٌز ٠ٛم١خ الاسزىشبف١خ ٚالاسزغلا١ٌخ ٚػٍٝ خٍك اٌّشٚٔخ اٌز ٠ٛم١خ

(Matthyssens et al., 2005:549) .  اٌدّغ ث١ٓ اسزىشبف ٚاسزغلاي اٌفشص اٌز ٠ٛم١خ

أ١ّ٘خ اٌجشاػخ اٌز ٠ٛم١خ ثبٌٕ جخ إر  إْ ٠ؤدٞ إٌٝ رس ٓ ط٠ًٛ الأخً فٟ اٌّشٚٔخ اٌز ٠ٛم١خ 

ٌٍّٕظّخ لا رىّٓ فمظ فٟ رأث١ش٘ب الإ٠دبثٟ ػٍٝ سٍ ٍخ ِٓ ِزغ١شاد الأداء ٌٚىٓ أ٠ضب فٟ ص٠بدح 

رؼذ اٌجشاػخ إر  .(Adler et al., 2009:011)ؼم١ذلذسح إٌّظّخ ػٍٝ اٌجمبء فٟ ث١ئخ شذ٠ذح اٌز

اٌز ٠ٛم١خ ضشٚس٠خ ٌٍّٕظّبد ٌى ش اٌشٚر١ٓ اٌزٕظ١ّٟ ٚاٌسفبظ ػٍٝ اثزىبسارٙب الاسزىشبف١خ لأٔٙب 

ٌزفبػً ٚاٌزٕف١ز اٌّشْ ٌٍّٛاسد ٚإػبدح رشى١ً اٌؼ١ٍّبد ِٓ خلاي اٌّشبسوخ ٚا الاسزؼّبيرؤوذ ػٍٝ 

ٔٛاع  اٌمذساد اٌذ٠ٕب١ِى١خ اٌز  ٟ رّ  ىٓ إٌّظ  ّبد ِٓ رس  م١ك ١ِضح رٕبف   ١خ فٟ أزذ أ، ٚرؼىس 

. إْ رط٠ٛش اٌّشٚٔخ اٌز ٠ٛم١خ ٠خٍك ثمبفخ  (Song et al., 2005:259)الأس  ٛاق اٌّض  طشثخ 

فبٌسفبظ ػٍٝ  . (Matthyssens et al., 2005:550) رٕظ١ّ١خ رذػُ الاثزىبس الاسزىشبفٟ 

إر  إْ ب فٟ ثمبء إٌّظّخ ٚاصد٘بس٘ب ست ث١ٓ الاسزىشبف ٚالاسزغلاي ٠ؼذ ػبِلاً سئ١ ً رٛاصْ ِٕب

اٌجشاػخ اٌز ٠ٛم١خ لبدسح ػٍٝ ِٛاصٔخ اٌّٙبَ اٌّزٕبف خ ٚاٌزفبػً ِغ ِدّٛػبد اٌّؼشفخ اٌّزٕٛػخ 

ٚرسم١ك أداء ػبيٍ ِٓ اٌّشٚٔخ اٌز ٠ٛم١خ ػٓ طش٠ك ل١بِٙب ثشٚر١ٓ الاسزغلاي ٚإثشاء ٚظبئف 

 ,.Rojo et al) شبسأ. ٚ  (Patel et al., 2012:204)اد ِٓ خلاي ِٙبَ غ١ش سٚر١ٕ١خ الأفش

ار أْ ػ١ٍّخ  ، اٌثبثزخ خِشٚٔخ أوجش ِٓ اٌج١ئرزطٍت اٌزٟ رز١ّض ثبٌذ٠ٕب١ِى١خ  خاٌج١ئ اْ (2016:436

اٌزؼٍُ )اٌّ زّذح ِٓ ِض٠ح الاسزىشبف ٚالاسزغلاي( ٠ّىٓ أْ رؼضص لذسح إٌّظّخ ػٍٝ اٌزؼشف 
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( اْ  Chen & Ling , 2010 :464ٚث١ٓ  ) .ػٍٝ اٌفشص ٚرسم١ك اٌزٛافك اٌّ زّش ِغ اٌج١ئخ 

ٕظّخ ٚرسم١ك اٌجشاػخ اٌز ٠ٛم١خ رّثً ِذٜ الاسزفبدح ِٓ اٌّمذساد اٌدٛ٘ش٠خ اٌلاصِخ لاسزمشاس اٌّ

اٌّشٚٔخ اٌز ٠ٛم١خ ٌزمذ٠ُ ِٕزدبد ِز١ّضح ارا ٠ زخذَ ِصطٍر اٌجشاػخ اٌز ٠ٛم١خ ٌٛصف سغجخ 

إٌّظّخ فٟ اسزثّبس اٌّٛاسد إٌبدسح ثجشاػخ الاسزغلاي ٌٍفشص ٚاٌسذ ِٓ ِسذٚد٠خ اٌّٛاسد 

 ,.Li et al)ٚسأٜ ٚص٠بدح اٌىٍف ِٚٓ ثُ اٌسصٛي ػٍٝ ١ِضح رٕبف ١خ فٟ الاسٛاق . 

إْ ٌٍجشاػخ اٌز ٠ٛم١خ دٚس ٚاضر فٟ اٌزأث١ش فٟ اٌّشٚٔخ اٌز ٠ٛم١خ فٟ اسزؼّبي  (2008:109

ِّبسسبد ٚػ١ٍّبد اسزىشبف ٚاسزغلاي اٌفشص اٌز ٠ٛم١خ اٌمبدسح ػٍٝ اٌزأث١ش فٟ رس ١ٓ اٌّٛالغ 

 (Yu et al., 2013:54)اوذ اٌز ٠ٛم١خ ٚرؼض٠ض لذسح ِٕزدبد إٌّظّخ ٌٍذخٛي اٌٝ اسٛاق خذ٠ذح. 

 وفبءرٙب رس ١ٓ ػٍٝ فمظ رؼًّ لا فئٔٙب ، ٚالاسزغلاي الاسزىشبف ثأػّبي إٌّظّخ رمَٛ ٕذِبػ

 خاٌج١ئ١ اٌّٛائّخ) اٌّجزىش الأداء أ٠ضًب رؼضص ثً ،( اٌ ٛق ٚزصخ،  الإٔزبخ١خ،  اٌشثس١خ) اٌزشغ١ٍ١خ

ٚاشبس  .٠ٕٚؼىس رٌه ػٍٝ ِشٚٔزٙب اٌز ٠ٛم١خ (اٌدذ٠ذح إٌّزدبد رط٠ٛشٚ ، خذ٠ذح سٛق رط٠ٛش ،

(523:O’Reilly III & Tushman, 2013) أخً ِٓ ثبٌّشٚٔخ اٌزسٍٟ إٌٝ إٌّظّبد  سزبجر 

 ثزط٠ٛش اٌط٠ًٛ اٌّذٜ ػٍٝ اٌزى١ف ػٍٝ اٌمذسح رشرجظ ، ٚاٌج١ئ١خ اٌزىٌٕٛٛخ١خ اٌزغ١شاد ِغ اٌزى١ف

 ١ِضح ػٍٝ اٌسصٛي أخً ِٓ ٚاٌ ش٠غ  اٌدزسٞالاسزىشبف  خلاي ِٓ خذ٠ذح ٚخذِبد ِٕزدبد

 . راد اٌج١ئخ اٌّؼمذح  الأسٛاق فٟ س١ّب لا ، ِ زذاَ ٚأداء رٕبف ١خ

 .جودة الخذمت مـع التسويقيت البراعت علاقت: ثبنيبا 

 ٠زصااااف أْ إٌّظّاااابد رزٛلااااغ  اٌزىٌٕٛااااٛخٟ ٚاٌزمااااذَ اٌ ااااش٠غ الالزصاااابدٞ إٌّااااٛ ًظاااا فااااٟ

داء أ ػٍاااااٝ ١خ اااا ٚاٌّ زمجٍ ب١ٌخ ااااا اٌس اٌزسااااذ٠بد ِاااااغ اٌزؼبِااااً فاااااٟ ثبٌجشاػااااخ اٌخذِاااااخ ِٛظفااااٛ

 ثاااا١ٓ إٌّبف ااااخ رزطٍااااتإر   .(Hunter & Perreault, 2007:16)) اٌّ اااا ٙبَ اٌّ اااا ىٍف١ٓ ثٙااااب

 اٌضثااابئٓ طٍجااابد ٌزٍج١اااخ اٌخذِاااخ ػااابٍِٟ ِااآ اٌداااٛدح ػب١ٌاااخ خذِاااخرماااذ٠ُ   اٌخاااذِبد ِاااضٚدٞ

ٚرسم١اااك  اٌخذِاااخ خاااٛدح ثااا١ٓ اٌدّاااغ اْٚثّاااب . (Agnihotri et al., 2017:27) اٌّزضا٠ااذح

 اٌؼبِ اااا ١ٍٓ أداء ٠ٕج اااا غٟ ٌٍّٕظّ اااا بد رط اااا ٠ٛش ، ٕبف ١خ اااا اٌز ١ضح اااا اٌّ ًٙ اااا ٠  ِج١ؼاااابد ػب١ٌااااخ 

 .(Gabler et al., 2017:379) ٚازااذ ذ اا ٚل فاا١ٌٟىٛٔااٛا ل اا بدس٠ٓ ػٍااٝ اداء اٌّ اا ّٙز١ٓ 

 ىااا١ٌْٛ اٌضثااابئٓ خذِاااخ اٌؼاااب١ٍِٓ فاااٟ  ثااا١ٓ ساااٍٛن اٌجشاػاااخ  إٌّظّااابد شااادؼذ ، ٌااازٌه ٚٔز١داااخ

اٌؼاااب١ٍِٓ  لاااذسح ِاااذٜ اٌ اااٍٛن ٘ااازا ٠صااافإر   ، اٌخذِاااخ أٔظّاااخ رؼم١اااذ ِاااغ اٌزؼبِاااً ػٍاااٝ اً لااابدس

 اٌم اااا ذساد غلاي اااا ٚاسز ذ٠ذح اااا خ ل اااا ذساد ىشبف اااا اسز ثاااا١ٓ ٚازااااذ ٚلااااذ فااااٟ اٌدّااااغػٍااااٝ 

ف١ ااا ّب  .(Kauppila and Tempelaar, 2016:1020) ً ااا اٌؼّ بد ااا ٚاخج فاااٟ اٌسب١ٌاااخ

 ٠زاااأثشاْ اٌز ااا٠ٛمٟ ٚالأداء اٌؼاااب١ٍِٓ  أداء أْ (Affum-Osei et al., 2019:1) بس ااا أش
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اٌؼاااب١ٍِٓ فاااٟ خاااظ  ِ ااازٜٛػٍاااٝ   ، رسذ٠اااذًا أوثاااش ٚثشاااىً  ث اااٍٛن اٌجشاػاااخ إ٠دااابثٟ ثشاااىً

 أخاااً ِااآ (Ditzel, 2014:4)٠ٚاااشٜ  ٌزماااذ٠ُ خذِاااخ راد خاااٛدح ػب١ٌاااخ. اٌخذِاااخ الاِااابِٟ 

 اٌمااااٜٛ ثاااا١ٓ اٌدّااااغ فااااٟ ٌٍّٕظّاااابد اٌشئ١ ااااخ اٌمضاااا١خ رزّثااااً ، اٌخذِااااخخااااٛدح  فااااٟ ضاٌز١ّ اااا

 فؼب١ٌاااخ ثااا١ٓ راااٛاصْ إ٠دااابد ضاااشٚسح ػٍاااٝ اٞ  ٚالاسااازغلاي  ٌلاسزىشااابف ظب٘ش٠اًااب اٌّزؼبسضاااخ

 ث١ئااااخ فااااٟ إٌداااابذ ٌزسم١ااااك ٚاٌزااااٛاصْ رؼااااذ ِّٙااااخ اٌزىبفااااً ػ١ٍّااااخ ، اٌخذِااااخ ٚوفاااابءح اٌخذِااااخ

 ٘اااابر١ٓ ثاااا١ٓ اٌدّااااغ ٌى١ف١ااااخ اساااازدبثخ اٌز اااا٠ٛم١خ اٌجشاػااااخ ِفٙااااَٛ ٠ااااٛفشإر   ٌٍغب٠ااااخ رٕبف اااا١خ

 ٌزسم١ااااك اٌطش٠ااااك ٚر١ّٙااااذ اٌااااذائُ اٌصااااشاع زااااً  ِٚاااآ ثااااُ  أزااااذّ٘ب إّ٘اااابي دْٚ اٌخبصاااا١ز١ٓ

 ,.Revilla et al:3) ف١ّاااب اواااذ. اٌّمذِاااخ ٌٍضثاااْٛ  اٌخذِاااخِ ااازٜٛ خاااٛدح  فاااٟ اٌز١ّاااض

 ٚاٌااازٞ اٌز ااا٠ٛم١خ اٌجشاػاااخ ِفٙاااَٛ رٕبسااات ِ ااازٜٛ خاااٛدح اٌخذِاااخ رطااا٠ٛش ػ١ٍّااابد اْ (2011

 اِااااب .ٗٔف اااا اٌٛلااااذ فااااٟ ٚالاسزىشاااابف الاساااازغلاي ِؼبٌدااااخ ػٍااااٝ اٌمااااذسح ٔااااٗثأ ا١ٌااااٗ ٠ٕظااااش

(1399:Kouropalatis et al., 2012)  ْلااااذسح رّثااااً اٌز اااا٠ٛم١خ اٌّشٚٔااااخف١ااااشٜ ا 

 ٚسغجااابد زبخااابد فاااٟ ش١ااااٌزغ١ ٚفاااك ِ ااازٜٛ خاااٛدح اٌخذِاااخ ش١اااٚرغ١ رؼاااذ٠ً ػٍاااٝ إٌّظّاااخ

 ٚاشااابس. ساااٛاقالأ ػٍاااٝ ٌٍزشو١اااض ٌٍّٕظّاااخ فشصاااخ راااٛف١ش ػااآ فضااالاً ،  الاساااٛاق فاااٟ اٌضثااابئٓ

(Yu et al., 2013:54)  ّإرا اٌخذِاااخ اٌز ااا٠ٛم١خ خاااٛدح  جشاػاااخاٌ رؼاااضص أْ ىااا٠ٓ 

 ٌٍظاااشٚف ٚفماًااب اٌخذِاااخ ِج١ؼااابد أ٘اااذاف أ٠ٌٛٚااابد رسذ٠اااذ ِااآ اٌّاااٛظف١ٓ رّىااا١ٓ راااُ

 - اٌفااااشص اسزىشاااابف دٚس اْ (Sok & O’Cass, 2015:139) ٚاوااااذ.اٌمبئّااااخ

 ػٍاااٝ وج١اااشح راااأث١شاد ٌاااٗ ِزٛاصٔاااخ أٚ ِشااازشوخ ثشاػاااخ شاااىً فاااٟشص فااااٌ اسااازغلاي

 .اٌدٛدح ػب١ٌخ خذِبد رمذ٠ُ ػٍٝ اٌمذسح

 . جودة الخذمت المرونت التسويقيت مـع علاقت: ثبلثبا 

 ٚاسزؼّبٌٙب اٌدذ٠ذح اٌّؼٍِٛبد اسز١ؼبة خلاٌٙب ِٓ ٌٍّٕظّخ ٠ّىٓ ث١ئخ اٌز ٠ٛم١خ اٌّشٚٔخ رخٍك

ِ زٜٛ خٛدح اٌخذِخ  ٌزط٠ٛش اٌّسزٍّخ الاسز١ؼبث١خ لذسرٙب ِٓ ٠ض٠ذ ِّب ، أفضً ثشىً

(Matthyssens et al., 2005:551) ٚب ِىٛٔبً اٌضثبئٓ ِشبسوخِشٚٔخ  رؼذ ًّ  إٔزبج ػ١ٍّخ فٟ ِٙ

 ػٍٝ ثبٌفبئذح رٌه ف ١ؼٛد ، ِٕبست ثشىً اٌّشبسوخ إداسح اٌخذِخ ِمذِٟ ثّمذٚس وبْ إرا. اٌخذِخ

 اٌخذِخ ِ زٜٛ خٛدح  ػٍٝ سٍجبً ٠ؤثش سٛف ، رٌه خلاف. ٚاٌضثبئٓ  إٌّظّبد ِٓ وً

(1:Wattanakamolchai, 2008). فمذ اشبس  (Zeithaml et al., 2018:351) ِْشٚٔخ  ا

 ،  رض١١ك اٚ رٛس١غ فٟ اٌّ بّ٘خ ِٓ ٠ّىُٕٙ ، اٌم١ّخ ٚإٔشبء اٌخذِخ إٔزبج فٟ اٌضثبئٓ ِشبسوخ

 إٌّظّخ فٟ اٌضثبئٓ̅ ِشبسوخِشٚٔخ  اْ (Gurău, 2009:189) ف١ّب اٚضر. اٌخذِخ خٛدح فدٛح
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 ٚرغ١١ش ٚالإخشاءاد ٚالأطش اٌزٕظ١ّ١خ اٌؼ١ٍّبد ١٘ىٍخ إػبدح رزطٍت اٌّشزشوخ اٌم١ّخ لأٔشبء

 أخً ِٓ ، ِشٚٔخ أوثش اٌّضبفخ اٌم١ّخ سٍ ٍخ ػٕبصش رصجر أْ ٠ٕجغٟإر   الاسزشار١دٟ اٌزشو١ض

 ورأى .اٌّشزشوخ اٌم١ّخ إٔشبء ػ١ٍّخ فٟ اٌّشبسوخ ػٍٝ اٌّخزٍف١ٓ اٌضثبئٓ ٚلذسح سغجخ اسز١ؼبة

ٌ   تمثل التفاعل مرونة أن" 10):  2018)اٌطبئٟ ، اٌؼ١ّذٞ ،  توجهات مع المنظمة فتك

  "هممع التسوٌقٌة العلاقات تطوٌر اجل من المتعددة الاتصال قنوات خلال من الزبائن ومتطلبات

 اٌم١ّخ إٔشبء ػ١ٍّخ فٟ اٌّشبسوخ اٌضثْٛ لشاس ٠ىْٛ ػٕذِب (Călin, 2012:687) ٚاوذ.

 ِخزٍف ٚػجش اٌّ ز٠ٛبد ِخزٍف ػٍٝ إٌّظّخ ِغ اٌزفبػً ثئِىب١ٔخ ٠زّزغ أْ ٠ٕجغٟ ، اٌّشزشوخ

 فً الافرادقدرة  تمثلالتسوٌقٌة ان المرونة فٌرى  (Fasnacht, 2009:141)واما . الأظّخ

  ٌ والاعتماد على  ،والموارد غٌر الملموسة  لاستثمار العملٌات، رات ٌف مع التغٌالمنظمة للتك

ٌ   القابلٌة ،آلٌات اتصال تضمن  جل أمن ،  مهممطلب  فهًلأحداث غٌر المتوقعة، ف لعلى التك

 لنمو المنظمات ،فً غاٌة الأهمٌة  وهو توافقالتوافق التنظٌمً مع البنى التحتٌة والتكنولوجٌة، 

 المرونة ان( 5 : 2013) الٌاسري واخرون ، واكد متمٌزة للزبائن.ذات جودة وتقدٌم خدمات 

 فً الصحٌح الشًء انجاز طرٌقها عن ٌمكن اذ التنافسٌة، الاعمال بٌئة فً خاصة اهمٌة تحتل

 فً الصحٌح الشًء انجاز او ، الخاطئ الشًء انجاز من بدلا  جٌد وبشكل المناسب الوقت

 تتطلب ، الحالٌة الاعمال لبٌئة المتضاربة المتطلبات فان ، الصدد وبهذا ، المناسب غٌر الوقت

 السعر بٌن مقبولة علاقة على الحفاظ خلال من الزبائن حاجات تلبٌة الاعمال منظمات من

 نـم تولدـت التً البٌئً التأكد عدم فحالات ، المنافسٌن لتحركات والاستجابة والجودة

 واشار . استثناء ســولٌ دأــمب الان دـتتع تعقٌدــوال ٌةـٌكبالدٌنام والمتمثل ًــالبٌئ طرابـالاض

(Rojo et al., 2016:435) الانقطاعات مع فعال بشكل تتكٌف أن للمرونة التسوٌقٌة  كنمم 

بجودة  الخدمات تقدٌم من ثابتة مستوٌات على الحفاظ مع الطلب فً والتغٌرات العرض فً

 .تفوق توقعات الزبون 

رماااٛد إر  ٕ٘بٌاااه  ػلالاااخ ِٕطم١اااخ ثااا١ٓ ٘ااازٖ اٌّزغ١اااشاد  ْ  أ ٠ّىااآ اٌماااٛي  فاااٟ ضاااٛء ِاااب رماااذَ 

الاسزىشااابف ٚالاسااازغلاي اٌؼٍّاااٟ ٌٍفاااشص اٌز ااا٠ٛم١خ  ِااآ خااالاي اٌز ااا٠ٛم١خ إٌّظّاااخ  اٌجشاػاااخ

 اٌضثااااْٛ دسانإ ٠ؼىااااس ثشااااىً، ِٚشٚٔااااخ اٌزٕف١ااااز اٌااااٝ ِشٚٔااااخ اٌّشاااابسوخ ، ِشٚٔااااخ اٌزفبػااااً 

ٚثّاااااب ٠سماااااك رٛلؼااااابد  اٌٍّّٛساااااخ  ٚالأشااااا١بء ٚاٌزؼااااابطف ِااااابْٚالأ ٚالاسااااازدبثخ ٌلاػزّبد٠اااااخ

 اٌضثْٛ ٌّ زٜٛ خٛدح اٌخذِخ اٚ ٠زدبٚص٘ب .
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 الثالث الفصل

 البحث متغيرات نتائج وتفسير وتحليل عرض

 تمهيذ

يهتم تعشض وتحهيم وتفسيش وتائج انثحث  نهثحث ار وانتحهيهي انتطثيقي انجاوة عهً انفصم هزا يشكز

، فضلا ً عه تيان مذي سشيان مخططح واختثاس فشضياته انشئيسح  وتحقيق متطهثاخ مىهجيته

انمشووح ،  انتسىيقيح انثشاعح )  انشئيسحوانفشعيح، إر يعشض هزا انفصم وصفاً تحهيهياً نهمتغيشاخ 

 مه الاستثاوح فقشاخ تىاسق مذي استكشاف فضلاً عه رنك فهى يتضمه، وجىدج انخذمح (  انتسىيقيح

 عه فضلا ، انثحث متغيشاخ مه متغيش نكم انمقياس ملائمح تيان مع انعامهي انتحهيم أسهىب خلال

 عهً واعتمذ انثاحث ، انثحث تعادأ و متغيشاخ تيهوانتأثيش  الاستثاط علاقاخ مستىي عهً انتعشف

 . انتحهيهيح الإحصائيح انعمهياخ جشاءإ في (Amos.v.23)و( SPSS.V.23) تشوامج

 

 



 اٌفظً اٌضبٌش                       رم٠ُٛ أداح اٌم١بط ٚاخزجبس٘ب                       اٌّجحش الاٚي
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 انمبحث الاول

 انمٍبط واختببسهب ةداأتمىٌم 
: تىطئت  

اٌحبٌٟ,  اٌجحشرؼذ الاعزجبٔخ الاداح اٌشئ١غخ فٟ ػ١ٍّخ عّغ اٌج١بٔبد اٌزٟ رخض ِزغ١شاد          

اٌزحمك ِٓ ِذٜ صجبرٙب ِٚظذال١خ اٌّحزٜٛ اٌزٞ رم١غٗ ٠ؼذ اِشا لا ثذ ِٕٗ ٌمجٛي ِب ٠ٕزظ فاْ ٌٚٙزا 

, ٌٚزحم١ك رٌه اػزّذ اٌجبحش ػٍٝ احظبءاد اٌجحشػٓ رح١ٍٍٙب ِٓ ػلالبد ٚرأص١ش ث١ٓ ِزغ١شاد 

بلأثؼبد    اٌجشاػخ اٌزغ٠ٛم١خ ِّضلا ثذح ٌٍزحمك ِٓ صجبد ِٚظذال١خ اٌّم١بط اٌّزؼٍك ثّزغ١ش ذ٠ػ

ِشٚٔخ ) بلأثؼبداٌّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ ِّضلا ث( ِٚزغ١ش اعزىشبف اٌفشص, ٚاعزغلاي اٌفشص)

,  اٌٍّّٛع١خ)بلأثؼبد ِّضلا ثعٛدح اٌخذِخ ( ِٚزغ١ش اٌّشبسوخ, ِشٚٔخ اٌزفبػً, ِٚشٚٔخ اٌزٕف١ز

(  ٌٚغشع اٌزحمك ِٓ ِظذال١خ ٚصجبد الاعزجبٔخ , ٚاٌزؼبؽف ِبْ, الأ عزغبثخلإ, ا ػزّبد٠خلإا

 : ٠أرٟعٍّخ ِٓ الاحظبءاد ٚوّب  أعُزؼٍّذ

 

 -:انبحثونً نبٍبوبث اعتببوت عتكشبف الأالإ -1

ػٓ اٌّزغ١شاد ٌٍٛلٛف ػٍٝ  ٌجحضٗدق إٌزبئظ ٚاوضش٘ب ِٛصٛل١خ أ٠ٙذف اٌجبحش اٌٝ اٌحظٛي ػٍٝ 

ِٓ خلاي  ذػ١ٍّخ اٌزضجذ ِٓ رٍه اٌج١بٔبد اٌزٟ عّؼفاْ ٚػ١ٍٗ  , ِذٜ رٛافش٘ب فٟ ث١ئخ اٌزطج١ك

٠ؼذ خطٛح اعبع١خ فٟ رحم١ك اٌغشع إٌّشٛد ٌٚغشع اٌىشف ػٓ   اٌجحشفشاد ػ١ٕخ أعبثبد ئ

 , رٛعذ ػشٚسح ٌٍم١بَ ثؼ١ٍّخ اٌفحض الاثزذائٟ,  عّؼذفٟ اٌج١بٔبد اٌزٟ  ِٓ ػذِٗٚعٛد خًٍ 

 -رٟ:ٌٚزحم١ك ٘زا اٌفحض ٠غزٍضَ الاِش اٌّشٚس ثضلاس خطٛاد ٚوب٢

 

 انبٍبوبثانتأكذ مه فمذان  -انخطىة الاونى:

ِش ٚاسد ٚػٕذِب ٠مَٛ اٌجبحش أفمذاْ عضء ِٓ اٌج١بٔبد اصٕبء ػ١ٍّخ رٕض٠ٍٙب فٟ اٌجشٔبِظ  

ْ رفمذ ثؼغ الاعزجبٔبد أِٚٓ صُ عّؼٙب فٕٙبن احزّب١ٌخ  بٌجحشثزٛص٠غ الاعزجبٔخ اٌخبطخ ث

عضءا ِٓ ِؼٍِٛبرٙب اٌّطٍٛة اْ رٍّئ ِٓ اٌّغزغ١ت ٔز١غخ اعجبة ِٕٙب ػذَ  عّؼذاٌزٟ 

اٌٍّٟء اٌظح١ح ٌىبًِ فمشاد الاعزجبٔخ, اٚ احزّب١ٌخ اٌخطأ فٟ ػ١ٍّخ ادخبي اٌج١بٔبد اٌخبطخ 

رٌه ٠خً فاْ ثبٌزح١ًٍ, ٚارا ِب حذس ٚحظً ٘زا اٌفمذاْ ٌجؼغ اٌج١بٔبد ثٕغت ِؼزجشح 

ٌٍج١بٔبد, فؼلا ػٓ اْ ثؼغ اٌجشاِظ لا رؼًّ ػٕذِب ٠ىْٛ  ثّظذال١خ اٌزح١ًٍ الاحظبئٟ

( فٟ Spss V.23ٕ٘بن ث١بٔبد ِفمٛدح ٚٔز١غخ ٌزٌه فمذ اػزّذ اٌجبحش حضِخ الاحظبء )

خ ثزحذ٠ذ ػذد اعزىشبف ٔغت اٌج١بٔبد اٌّفمٛدح ثبػزّبد ؽش٠مخ اٌزىشاساد فٙىزا خطٛح وف١ٍ
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ػح اٌزح١ًٍ ثؼذَ ٚعٛد ث١بٔبد ِفمٛدح ٚوّب ٚأئر ,  ِٓ اٌج١بٔبد اٌظبٌحخاٌج١بٔبد اٌّفمٛدح 

 :(  7اٌغذٚي ) ِج١ٓ فٟ 

 فحض اٌج١بٔبد اٌّفمٛدح ( 7غذٚي )اٌ

انبٍبوبث  انفمشاث ث

 انمفمىدة

انبٍبوبث  انفمشاث ث

 انمفمىدة

انبٍبوبث  انفمشاث ث

 انمفمىدة

1 E1 0 18 R3 0 35 EM5 0 

2 E2 0 19 R4 0 36 P1 0 

3 E3 0 20 R5 0 37 P2 0 

4 E4 0 21 RE1 0 38 P3 0 

5 E5 0 22 RE2 0 39 P4 0 

6 EX1 0 23 RE3 0 40 P5 0 

7 EX2 0 24 RE4 0 41 I1 0 

8 EX3 0 25 RE5 0 42 I2 0 

9 EX4 0 26 A1 0 43 I3 0 

10 EX5 0 27 A2 0 44 I4 0 

11 T1 0 28 A3 0 45 I5 0 

12 T2 0 29 A4 0 46 IM1 0 

13 T3 0 30 A5 0 47 IM2 0 

14 T4 0 31 EM1 0 48 IM3 0 

15 T5 0 32 EM2 0 49 IM4 0 

16 R1 0 33 EM3 0 50 IM5 0 

11 R2 0 34 EM4 0   

n=106                                                                                 

 

 

 تذلٍك شزور انبٍبوبث وتطشفهب  -انخطىة انثبوٍت:

ٚ شزٚر اٌج١بٔبد ٚرطشفٙب  اٌٝ ٚعٛد ثؼغ اٌج١بٔبد اٌزٟ ٠شرفغ أ٠ش١ش ِظطٍح اٌج١بٔبد اٌشبرح 

اٚ لذ رمً ػٓ ران  اٌّغزؼًّاٌؼبَ ٌّؼظُ اٌذساعبد ٚٔٛع اٌّم١بط  , ِغزٛا٘ب ػٓ اٌّغزٜٛ

ٚثبٌزبٌٟ اٌظٙٛس , ١بد اٌزح١ًٍ الاحظبئٟ ِغش٠بد ػٍّ فِّٟب ٠شىً ِشىٍخ رإصش  , اٌّغزٜٛ

اٌجبحش ػ١ٍٗ رزجغ  فاْ    ٚٔز١غخ ٌزٌه , ثٕزبئظ لا رؼىظ حم١مخ اٌؼلالبد ث١ٓ اٌظٛا٘ش اٌّذسٚعخ 

 :عذاد انببحث ببعتمبد مخشجبث بشوبمج إانمصذسSpss. V.23 
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ٌٚزحم١ك , ػّٓ رشى١ٍخ اٌج١بٔبد اٌّغّٛػخ  ٚعذدْ ئرٍه اٌج١بٔبد ٚاوزشبفٙب ٌغشع ِؼبٌغزٙب 

ٌّؼشفخ ٚعٛد ٘زٖ اٌم١ُ ٌٚىً فمشح ِٓ فمشاد  (Box plot)ؽش٠مخ  اعزؼٍّذ٘زا اٌغشع 

اظٙشد إٌزبئظ ٚعٛد ثؼغ اٌم١ُ اٌشبرح ٚاٌّزطشفخ, ِب أٚعت اٌشعٛع اٌٝ اٌج١بٔبد ئر  الاعزجبٔخ, 

اصٕبء ػ١ٍّخ ادخبي اٌج١بٔبد فٟ ِظفٛفخ اٌجشٔبِظ الاحظبئٟ فٟ الا١ٌٚخ ٚرج١ٓ ٚعٛد خطأ 

(Spss.v.23) د اٌخبؽئخ ٚػ١ٍٗ فمذ اطجحذ ث١بٔبد اٌجحش اٌزظح١حبد ػٍٝ اٌج١بٔب ٠ذٚلذ اعش

 خب١ٌخ ِٓ اٌم١ُ اٌّزطشفخ ٚاٌشبرح.

 -انتحمك مه اختببس انتىصٌع انطبٍعً نهبٍبوبث: -انخطىة انثبنثت:

  ْ ٠ؼذ احذ اُ٘ اٌّزطٍجبد ٌٍحظٛي ػٍٝ  ٗاخز١بس اٌجبحش ٌلأدٚاد الاحظبئ١خ اٌّلائّخ ٌّغبي ثحض ئ

ِٓ اٌزٛص٠ؼبد ٌٍج١بٔبد اٌزٟ ٠زُ  ٔٛػبْٔزبئظ دل١مخ ِٚؼجشح, ٚػّٓ اٌّغبي الاحظبئٟ ٠ٛعذ 

طج١ؼٟ اٌفٟ اٌزح١ًٍ الاٚي ٠زؼٍك ثبٌزٛص٠غ اٌطج١ؼٟ ٚإٌٛع اٌضبٟٔ ٠زؼٍك ثبٌزٛص٠غ غ١ش  اعزؼّبٌّٙب

د اٌّؼ١ٍّخ اٚ الاحظبءاد اٌلاِؼ١ٍّخ الاحظبءا اعزؼّبي١ّ٘خ رحذ٠ذ رٌه ٠زّحٛس حٛي أْ أٚ

ٌٚٙزا ٠ؼذ اٌزحمك ِٓ ؽج١ؼخ رٛص٠غ اٌج١بٔبد خطٛح ػشٚس٠خ رٛعٗ اٌجبحش رغبٖ الاحظبءاد 

ادٚاد الاحظبء  اعزؼّبي ٠ٕجغٟغ اٌج١بٔبد ؽج١ؼ١ب ٠اٌّلائّخ ٌزح١ًٍ ث١بٔبرٗ فؼٕذِب ٠ظٙش رٛص

 ادٚاد الاحظبء اٌلاِؼٍّٟ بي٠غت اعزؼٌّزٛص٠غ غ١ش اٌطج١ؼٟ ااٌّؼٍّٟ, اِب فٟ حبٌخ ظٙٛس 

(Pallant, 2007:210).  اْ اٌؼ١ٕخ ِغحٛثخ ِٓ ِغزّغ رزجغ ث١بٔبرٗ اٌزٛص٠غ  اٌزأوذٌٚغشع ِٓ

 ,.Hair et al (Kurtosis and Skewness)ٕ٘بن ؽش٠مز١ٓ ٌٍزحمك ِٓ رٌه ّ٘ب  فاْاٌطج١ؼٟ 

ٚلذ اػزّذ اٌجبحش ػ١ٍّٙب لإصجبد طحخ اٌزٛص٠غ اٌطج١ؼٟ ٌٍج١بٔبد اٌّغحٛثخ ِٓ  ((69 :2014

٠زؼح ِٓ ئر  . (spss v.23)ثشٔبِظ  ٚثبعزؼّبياٌّغزّغ ٚثحغت وً ِزغ١ش ِٓ ِزغ١شاد اٌجحش 

 z فؼلاً ػٓ ل١ُ( 2ػٓ) لا رض٠ذ (Skewnessٌـ ) اٌّحغٛثخ zْ ع١ّغ ل١ُ ا(  8اٌغذٚي )  ٔزبئظ

   %5خ ـؼ٠ٕٛـزٜٛ ِـػٕذ ِغ بئ١بً ـاحظ جٛيـِم ٛـ( 7٘ٚ) ٓـذ ػـلا رض٠ (Kurtosisٌـ ) اٌّحغٛثخ

اْ ع١ّغ  ِّب ٠ؼٕٟ ػ١ٍٗ ٠ّىٓ اػزجبس اٌج١بٔبد رزٛصع ؽج١ؼ١ب( 71: 2102, ) اٌجشق ٚاخشْٚ 

 فمشاد ِزغ١شاد اٌجحش رزجغ اٌزٛص٠غ اٌطج١ؼٟ.

 ٌّزغ١شاد اٌجحشٔزبئظ اخزجبس اػزذا١ٌخ اٌزٛص٠غ الاحزّبٌٟ  (  8غذٚي )  اٌ

 Skewness Kurtosis 

Statistic Std. Error z - value Statistic Std. Error **z - value 

 0.787- 465. -366.- 0.11- 235. -026.- اعتكشبف انفشص

 0.559- 465. -260.- 1.093- 235. -257.- اعتغلال انفشص

 0.206- 465. -096.- 0.174 235. 041. انبشاعت انتغىٌمٍت

 1.277 465. 594. 1.668- 235. -392.- مشووت انمشبسكت

 1.02- 465. -475.- 0.804- 235. -189.- مشووت انتفبعم

 4.176 465. 1.942 1.940- 235. -456.- مشووت انتىفٍز
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 1.589 465. 739. 1.6- 235. -376.- انمشووت انتغىٌمٍت

 0.341- 465. -159.- 1.555- 235. -436.- انمهمىعٍت

 0.709 465. 330. 1.706- 235. -401.- الاعتمبدٌت

 1.593- 465. -741.- 0.212- 235. -050.- الاعتجببت

 0.767- 465. -357.- 0.425- 235. -100.- الامبن

 0.107- 465. -050.- 0.838- 235. -197.-  انتعبطف

 0.627- 465. -292.- 0.782- 235. -184.- جىدة انخذمت

n=106                                                                                                           

 Z-Value Skewness = 

         

√
 

 

  =  Skewness / Std. error Skewness  

** Z-Value Kurtosis = 
        

√
 

 

  =  Kurtosis / Std. error Kurtosis 

 

 

 -وصف اداة انمٍبط: -2

ٚ)اٌّزغ١ش اٌجشاػخ اٌزغ٠ٛم١خ ِزغ١شاد )اٌّزغ١ش اٌّغزمً(  خصلاص بٌجحشداح اٌم١بط اٌخبطخ ثأرشًّ 

٠مذَ رٛػ١حب حٛي  (  9  )ٚاٌغذٚي , عٛدح اٌخذِخ ٚ)اٌّزغ١ش اٌّؼزّذ( اٌّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ اٌٛع١ؾ( 

الأثؼبد    شاد ٌىً ثؼذ ِٓ رش١ِض وً ِزغ١ش ٚوً ثؼذ ٚرحذ٠ذ ِظذس اٌحظٛي ػٍٝ اٌّم١بط ٚػذد اٌفم

 .اٌفشػ١خ

 اٌزش١ِض ٚاٌزٛط١ف  ( 9غذٚي ) اٌ

 انمصذس انشمض عذد انفمشاث عذانب   انمتغٍش

 E Tokgoz et al., 2017 5 اعتكشبف انفشص انبشاعت انتغىٌمٍت

 

 

 EX 5 اعتغلال انفشص

 انمشووت انتغىٌمٍت

 P Gurău,2009 5 مشووت انمشبسكت

Camison & López, 2010 5 مشووت انتفبعم I 

 IM 5 مشووت انتىفٍز

 جىدة انخذمت

 

  T 5 انمهمىعٍت

(Meesala & Paul, 2018) عتمبدٌتالإ  5 R 

عتجببتالإ  5 RE 

مبنالأ  5 A 

 EM 5 انتعبطف

 

 
 انببحث ببلاعتمبد عهى الادبٍبث انمزكىسة عذادإمه  :انمصذس 

 

 :اعذاد انببحث ببعتمبد مخشجبث بشوبمج مه انمصذسSpss. V.23 
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 :انبحثاختببس صذق ممٍبط  -3

 ِٛػح فٟ ٚوّب  اٌجحشػزّذ اٌجبحش ػٍٝ ِذسط ١ٌىشد اٌخّبعٟ فٟ اعزىشبف رٛافش ِزغ١شاد ئ

 (  01غذٚي )  اٌ

 ِذسط ١ٌىشد اٌخّبعٟ(  01غذٚي ) اٌ

 اتفك تمبمب   اتفك محبٌذ لا اتفك ب  لا اتفك تمبم

1 2 3 4 5 

 

 فاْ    فؼً إٌزبئظ ِٓ ح١ش دلزٙب ِٚظذال١خ ل١بعٙب ٌٍظٛا٘ش اٌّذسٚعخ أٚثٙذف اٌحظٛي ػٍٝ 

 . اٌجحشر١خ ٌّم١بط اٌجبحش اعشٜ الاخزجبساد ا٢

 اولا. صذق اداة انمٍبط

 فٟ ِغبي ( 0 ) اٌٍّحكاٌخجشاء  اٌّحى١ّٓػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ  اٌجحش ِمب١٠ظٌمذ رُ ػشع 

اٌزٟ  بٔخالاعزجحٛي فمشاد اعزّبسح  ُٙأرفبلِذٜ  ١ْبٌج , ( ِحىّبً 02) ٌغ ػذدُ٘ بجٚاٌ الاخزظبص

حٛي ِحزٜٛ  ِلاحظبرُٙ, ٚلذ صج ذ اٌّحىّْٛ  اٌجحش ِزغ١شاد ل١بطاٌّؼزّذح فٟ  اٌّمب١٠ظرّضً 

 ٚالاثؼبد اٌّزغ١شاد ِغ أغغبِبً  اوضش ٌزىْٛ فمشارٙب ثؼغ ط١بغخٚاٚطٛا ثاػبدح  اٌّمب١٠ظرٍه 

 ٌم١بط اػذد اٌزٟ اٌفمشاد ِغ اٌّحى١ّٓ ارفبق ٔغجخ( 00) اٌغذٚي ٠ٚٛػح,  ٌٙب رٕزّٟ اٌزٟ

 ِٚذٜ اٌّمب١٠ظ ٌزٍه اٌّحزٜٛ طذق ِغ ػب١ٌخ اٌجحش , ٚاٌزٟ اظٙشد ٔغت ارفبق ِزغ١شاد

 رٍه ِمج١ٌٛخ اٌٝ ٠ش١ش ٚ٘زا 92%) - (83% ث١ٓ إٌغت رشاٚحذ ٚلذ,  اٌّزغ١شاد لأثؼبد أزّبئٙب

 فٟ اٌجحش. ٚطلاح١خ اػزّبد٘ب اٌّمب١٠ظ

 ( ٔزبئظ اخزجبس طذق اداح اٌم١بط00اٌغذٚي )
 متغٍشاث انبحث انفمشاث عذد مؤٌذ انىغبت معبسض انىغبت طبٍعت انتعذٌم

 البراعة التسويقية

 اعتكشبف انفشص 5 00 92% 0 8% اعبدة صٍبغت بعط انفمشاث

 اعتغلال انفشص 5 01 82% 2 17% اعبدة صٍبغت بعط انفمشاث

 المرونة التسويقية

 مشووت انمشبسكت 5 01 82% 2 07% اعبدة صٍبغت بعط انفمشاث

 مشووت انتفبعم 5 01 82% 2 07% اعبدة صٍبغت بعط انفمشاث

  مشووت انتىفٍز 5 00 92% 0 8% اعبدة صٍبغت بعط انفمشاث

 الخدمةجودة 

 انمهمىعٍت 5 00 92% 0 8% اعبدة صٍبغت بعط انفمشاث

 الاعتمبدٌت 5 00 92% 0 8% اعبدة صٍبغت بعط انفمشاث

 الاعتجببت 5 01 82% 2 07% اعبدة صٍبغت بعط انفمشاث

 الامبن 5 01 82% 2 07% اعبدة صٍبغت بعط انفمشاث

 انتعبطف 5 00 92% 0 8% اعبدة صٍبغت بعط انفمشاث

 
انمحكمٍهملاحظبث انمصذس: مه إعذاد انببحث ببلاعتمبد عهى  . 
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  -:انبحثثبوٍب. ثببث اداة لٍبط 

اٌضجبد ٘ٛ ٌّؼشفخ ِذٜ اِىب١ٔخ اٌحظٛي ػٍٝ ٔفظ إٌزبئظ ِٓ  لاعزؼّبياْ اٌغشع اٌشئ١ظ 

اٌّم١بط ارا رُ رٛص٠ؼٗ ثّذد ص١ِٕخ ِخزٍفخ ٚاٌضجبد ٠أخز شى١ٍٓ ّ٘ب اٌضجبد اٌجٕبئٟ ٌٍّزغ١ش ٚاٌضجبد 

 -رٟ:اٌجٕبئٟ ٌفمشاد اٌّزغ١ش ٚوب٢

  أ. انصذق انبىبئً انتىكٍذي

 (Confirmatory Factor Analysis)ٛو١ذٞ اٌزح١ًٍ اٌؼبٍِٟ  اٌز ثبعزؼّبيرزؼٍك ٘زٖ اٌفمشح 

فٟ ٘زا اٌجحش. ٠ٚؼذ اٌزح١ًٍ اٌؼبٍِٟ  اٌّغزؼٍّخٌٍزحمك ِٓ اٌظذق اٌجٕبئٟ اٌزٛو١ذٞ ٌٍّمب١٠ظ 

 Structural Equation)أحذ رطج١مبد ّٔزعخ اٌّؼبدٌخ ا١ٌٙى١ٍخ  (CFA)اٌزٛو١ذٞ 

Modeling) ّٔٛرط اٌّفزشع ٚاٌزٞ لاٚرزّضً الإعشاءاد اٌّزجؼخ فٟ ٘زا اٌزح١ًٍ فٟ رحذ٠ذ ا

أٚ اٌّزغ١شاد غ١ش اٌّمبعخ ٚ٘ٝ رّضً  (Latent Variables)٠زىْٛ ِٓ اٌّزغ١شاد اٌىبِٕخ 

اٌّفزشػخ ٌٍّم١بط ِٕٚٙب رخشط أعّٙبً ِزغٙخ ئٌٝ إٌٛع اٌضبٟٔ ِٓ اٌّزغ١شاد ٚاٌزٟ الأثؼبد 

رؼشف ثبٌّزغ١شاد اٌّمبعخ أٚ اٌّزغ١شاد اٌزبثؼخ أٚ اٌّزغ١شاد اٌذاخ١ٍخ , ٚاٌزٟ رّضً اٌفمشاد 

ِإششاد ٌٍّزغ١شاد  اٌفمشاداٌخبطخ ثىً ػبًِ ػبَ ٕٚ٘ب ٠فزشع أْ الأثؼبد اٌخبطخ ثىً ثؼذ أٚ 

 . (Amos, V.23)خ.  ٚاػزّذ فٟ رطج١ك ٘زا الاعٍٛة ػٍٝ اٌجشٔبِظ الاحظبئٟ اٌىبِٕ

ِٓ عإا١ٌٓ  فٟ اٌزحمك٠زّضً  (CFA)عشاء اٌزح١ًٍ اٌؼبٍِٟ اٌزٛو١ذٞ ئِٓ  ٟعبعٚاٌٙذف الأ    

 عبع١ٓ ّ٘ب :أ

ّٔٛرط ً٘ اْ اٌج١بٔبد اٌزٟ رُ اٌحظٛي ػ١ٍٙب ِٓ ػ١ٕخ اٌجحش رزلاءَ ٚرٕغغُ ِغ الا .0

 ؟  اٌفشػٟ ٌٍم١بط

( اٌجشاػخ اٌزغ٠ٛم١خ, اٌّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ, ٚعٛدح اٌخذِخ ) اٌّغزؼًّّٔٛرط اٌم١بط أً٘ اْ  .2

الأثؼبد    ًٚ٘ اٌفمشاد اٌزٟ رزؼّٕٙب ٘زٖ  ؟ اٌّحذدحالأثؼبد ٠زىْٛ ثشىً فؼٍٟ ِٚإوذ ِٓ 

 ؟ رزظف ثبٌظذق ِٚمجٌٛخ احظبئ١بً 

ِإششاد ٠طٍك ػ١ٍٙب ِإششاد  عبثخ ػٓ اٌغإاي الاٚي ٠زُ اٌزحمك ِٕٙب ِٓ خلاي ِغّٛػخالإ 

ّٔٛرط اٌّفزشع ٌٍج١بٔبد أٚ ٠زُ لجٛي الا ٙبػٛئٚفٟ ( . 02) عٛدح اٌّطبثمخ اٌظب٘شح فٟ اٌغذٚي

الأٚصاْ اٌزحمك ِٓ ل١ُ  فؼلاً ػٓٔٗ ٠ؼزّذ ػٍٝ ٘زٖ اٌّإششاد ا٠ؼب اسفؼٗ. اِب اٌغإاي اٌضبٟٔ ف

اٌّزغ١شاد اٌىبِٕخ )اٌّزغ١شاد اٌزٟ رىْٛ عُٙ اٌزٟ رشثؾ ٔحذاس٠خ اٌّؼ١بس٠خ اٌزٟ رظٙش ػٍٝ الأالإ

ٚوٍّب وبٔذ  غ١ش لبثٍخ ٌٍم١بط( ِغ وً فمشح ِٓ فمشاد اٌّم١بط , ٚاٌزٟ رؼشف ثّؼبِلاد اٌظذق

 . (Baio & Blangiardo, 2008) ْ ٘زا ٠ذي ػٍٝ طذق اٌؼجبسحاف (0.40)وجش ِٓ أ
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 ِإششاد ٚلبػذح عٛدح اٌّطبثمخ ٌّؼبدٌخ إٌّزعخ ا١ٌٙى١ٍخ(  02اٌغذٚي ) 

 ٔغجخ عٛدح اٌّطبثمخ اٌّإششاد د

xإٌغجخ ث١ٓ ل١ُ -0
2   

 5لً ِٓ أ dfٚدسعبد اٌحش٠خ 

 0.90وجش ِٓ أ   Goodness of Fit Index (GFI)حغٓ اٌّطبثمخ ِإشش  -2

 0.90ِٓ وجش أ Tucker-Lewis Index (TLI)ِإشش ربوش ٌٚٛط  -2

  0.90ِٓ وجش أ  Incremental Fit indices (IFI)ِإشش اٌّطبثمخ اٌّزضا٠ذح  -4

 0.95ِٓ وجش أ Comparative Fit Index (CFI)ِإشش اٌّطبثمخ اٌّمبسْ  -5

6-  :ِٟإشش عزس ِزٛعؾ ِشثغ اٌخطأ اٌزمش٠ج 

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 

 0.05-0.08ث١ٓ 

 

 

  

    

 ٚػٍٝ إٌحٛ ا٢رٟ :اعضاء  خ٠مغُ الاخزجبس اٌٝ صلاص رمذَثٕبء ػٍٝ ِب   

 : انتغىٌمٍتانبشاعت  . انصذق انبىبئً انتىكٍذي نممٍبط1

ِغ رٍه اٌّٛعٛدح فٟ  ( 08)٠زج١ٓ ِٓ خلاي ِمبسٔخ ِإششاد عٛدح اٌّطبثمخ اٌظب٘شح فٟ اٌشىً 

(. ٚفٟ اٌجشاػخ اٌزغ٠ٛم١خفمشح رم١ظ ث١ٕخ ) (10)اٌٝ ػذَ طحخ افزشاع أْ اٌـ  (02)اٌغذٚي 

عُٙ اٌزٟ رشثؾ اٌّزغ١شاد اٌىبِٕخ ػٛء الأٚصاْ الأحذاس٠خ اٌّؼ١بس٠خ اٌظب٘شح ػٍٝ الأ

)اٌّزغ١شاد اٌزٟ رىْٛ غ١ش لبثٍخ ٌٍم١بط( ِغ وً فمشح ِٓ فمشاد اٌّم١بط , ٚاٌزٟ رؼشف 

ٟٚ٘  (0.40)ل١ّزٙب الً ِٓ لأْ   (E2)ثّؼبِلاد اٌظذق ٠ّىٓ اٌحىُ ػٍٝ ػذَ طذق اٌفمشاد  

 ٌٛخ احظبئ١بً. غ١ش ِمج

عذاد انببحث ببلاعتمبد عهى إمه : انمصذس(Bentler, 1990) ،(Hair et al., 2006)  ،(Hooper et 

al., 2008)   
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ٚاػبدح اٌزح١ًٍ ٌشؤ٠خ ِذٜ اٌزغ١ش فٟ ِإششاد ِطبثمخ  زف رٍه اٌفمشححػٍٝ اٌجبحش فاْ ا ٌٚٙز

ِغ رٍه  (19)٠زج١ٓ ِٓ خلاي ِمبسٔخ ِإششاد عٛدح اٌّطبثمخ اٌظب٘شح فٟ اٌشىً ئر   ,ّٔٛرط الا

(. اٌجشاػخ اٌزغ٠ٛم١خفمشح رم١ظ ث١ٕخ ) (9)اٌٝ طحخ افزشاع أْ اٌـ  (02)اٌّٛعٛدح فٟ اٌغذٚي 

ٚفٟ ػٛء الأٚصاْ الأحذاس٠خ اٌّؼ١بس٠خ اٌظب٘شح ػٍٝ الاعُٙ اٌزٟ رشثؾ اٌّزغ١شاد اٌىبِٕخ 

رىْٛ غ١ش لبثٍخ ٌٍم١بط( ِغ وً فمشح ِٓ فمشاد اٌّم١بط , ٚاٌزٟ رؼشف  )اٌّزغ١شاد اٌزٟ

ٟٚ٘ ِمجٌٛخ  (0.40)ل١ّزٙب اوجش ِٓ لأْ ثّؼبِلاد اٌظذق ٠ّىٓ اٌحىُ ػٍٝ طذق اٌفمشاد 

د عٛدح ِإششا فاْ ِزؼذد الاثؼبد ْ ٘زٖ اٌفمشاد رم١ظ ِزغ١ش أاحظبئ١ب, اِب ٌغشع اٌزأوذ ِٓ 

)ِإششاد ٚلبػذح  (02)رش١ش ِٓ خلاي ِمبسٔزٙب ِغ اٌغذٚي  ( 19)  اٌّطبثمخ اٌّٛعٛد فٟ اٌشه

اٌجشاػخ اٌزغ٠ٛم١خ  ث١ٕخ ِزغ١شرم١ظ  (9)٘زٖ اٌفمشاد  ثأْعٛدح اٌّطبثمخ ّٔزعخ اٌّؼبدٌخ ا١ٌٙى١ٍخ( 

اٌج١بٔبد اٌزٟ  ثأْل١ُ ٘زٖ اٌّإششاد ِطبثمخ ٌمٛاػذ ّٔزعخ اٌّؼبدٌخ ا١ٌٙى١ٍخ. ٚ٘زا ٠إوذ لأْ 

 اٌجشاػخ اٌزغ٠ٛم١خ. ّٔٛرط اٌم١بط اٌّزّضً ٕ٘ب ثّم١بطِطبثمخ لا عحجذ ِٓ ػ١ٕخ اٌجحش

(18 ) شكمان   

انبشاعت انتغىٌمٍت تىكٍذي نممٍبطانصذق انبىبئً ان  

على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحث عدادإمن  :المصدرAmos. V.23 . 
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ّٔٛرط ِؼ٠ٕٛخ رحذ ْ ع١ّغ رمذ٠شاد الائ٠زج١ٓ ئر ٍِخض اٌزح١ًٍ  (02)غذٚي اٌوّب ٠ٛػح 

ٟٚ٘ رحمك اٌششؽ  (1.96)اوجش ِٓ  .C.Rٚوزٌه وبٔذ إٌغجخ اٌحشعخ  (P<.001)ِغزٜٛ 

 اٌّطٍٛة.

 (  02) اٌغذٚي

  ّٔٛرط ِزغ١ش اٌجشاػخ اٌزغ٠ٛم١خأرمذ٠شاد 

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P الابعبد انمغبس انفمشاث

E5 <--- 1.000 608. اعتكشبف انفشص 
   

E4 <--- 4.020 188. 757. 595. اعتكشبف انفشص *** 

E3 <--- 3.912 152. 594. 515. اعتكشبف انفشص *** 

E1 <--- 001. 3.284 189. 621. 492. اعتكشبف انفشص 

 (19 ) شكم ان    

انبشاعت انتغىٌمٍت بعذ انتعذٌم تىكٍذي نممٍبطانصذق انبىبئً ان  

على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحث إعداد من  :المصدرAmos. 
V.23  V.23  
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 S.R.W Estimate S.E. C.R. P الابعبد انمغبس انفمشاث

EX5 <--- 1.000 684. اعتغلال انفشص 
   

EX4 <--- 5.712 190. 1.085 721. اعتغلال انفشص *** 

EX3 <--- 5.011 204. 1.023 594. اعتغلال انفشص *** 

EX2 <--- 4.378 135. 591. 494. اعتغلال انفشص *** 

EX1 <--- 5.073 144. 729. 618. اعتغلال انفشص *** 

Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

 

 

 انمشووت انتغىٌمٍت. انصذق انبىبئً انتىكٍذي نممٍبط 2

اٌرررررررٝ طرررررررحخ  (20)رظٙرررررررش ِإشرررررررشاد عرررررررٛدح اٌّطبثمرررررررخ اٌظرررررررب٘شح فرررررررٟ اٌشرررررررىً      

(. ثؼررررربدِزؼرررررذد الأ )ِزغ١رررررشاٌّشٚٔرررررخ اٌزغررررر٠ٛم١خ رمررررر١ظ ث١ٕرررررخ  فمرررررشح (15)افزرررررشاع أْ اٌرررررـ 

اٌّؼ١بس٠ررررررخ اٌظررررررب٘شح ػٍررررررٝ الاعررررررُٙ اٌزررررررٟ رررررررشثؾ  ٚثبلاػزّرررررربد ػٍررررررٝ الأٚصاْ الأحذاس٠ررررررخ

اٌّزغ١رررررشاد اٌىبِٕرررررخ ِرررررغ ورررررً فمرررررشح ِرررررٓ فمرررررشاد اٌّم١ررررربط , ٚاٌزرررررٟ رؼرررررشف ثّؼررررربِلاد 

ٚ٘ررررررٟ  (0.40)ل١ّزٙررررررب اوجررررررش ِررررررٓ لأْ    اٌفمررررررشاداٌظررررررذق ٠ّىررررررٓ اٌحىررررررُ ػٍررررررٝ طررررررذق 

ِزؼرررررذد ْ ٘رررررزٖ اٌفمرررررشاد رمررررر١ظ ِزغ١رررررش أِمجٌٛرررررخ احظررررربئ١بً. اِرررررب ٌغرررررشع اٌزحمرررررك ِرررررٓ 

رٛػررررررح ِررررررٓ  (21)إشررررررشاد عررررررٛدح اٌّطبثمررررررخ اٌّٛعررررررٛد فررررررٟ اٌشررررررىً ِ فرررررراْ الأثؼرررررربد  

رمررررر١ظ ث١ٕرررررخ ِزغ١رررررش  (15)اٌرررررـ ٘رررررزٖ اٌفمرررررشاد ثرررررأْ   (02)خرررررلاي ِمبسٔزٙرررررب ِرررررغ اٌغرررررذٚي 

لررررررر١ُ ٘رررررررزٖ اٌّإشرررررررشاد ِطبثمرررررررخ ٌمٛاػرررررررذ لأْ ( اٌّشٚٔرررررررخ اٌزغررررررر٠ٛم١خ)الأثؼررررررربد ِزؼرررررررذد 

 اٌجحرررررشاٌج١بٔررررربد اٌزرررررٟ عرررررحجذ ِرررررٓ ػ١ٕرررررخ ثرررررأْ ّٔزعرررررخ اٌّؼبدٌرررررخ ا١ٌٙى١ٍرررررخ, ٚ٘رررررزا ٠إورررررذ 

 . اٌّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خ ّٔٛرط اٌم١بط اٌّزّضً ٕ٘ب ثّم١بطِطبثمخ لا

على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحث عدادإمن  :المصدرAmos. V.23 



 اٌفظً اٌضبٌش                       رم٠ُٛ أداح اٌم١بط ٚاخزجبس٘ب                       اٌّجحش الاٚي

 

 
95 

 

 

 

 (20 ) شكمان   

انمشووت انتغىٌمٍت تىكٍذي نممٍبطانصذق انبىبئً ان  

على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحث عدادإمن  :المصدرAmos. V.23 
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ّٔٛرط ِؼ٠ٕٛخ رحذ رمذ٠شاد الاْ ع١ّغ ئ٠زج١ٓ  ئرٍِخض اٌزح١ًٍ  (04)غذٚي اٌوّب ٠ٛػح 

ٟٚ٘ رحمك اٌششؽ  (1.96)اوجش ِٓ  .C.Rٚوزٌه وبٔذ إٌغجخ اٌحشعخ  (P<.001)ِغزٜٛ 

 اٌّطٍٛة.

 ّٔٛرط ِزغ١ش اٌّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خأرمذ٠شاد (  04غذٚي ) اٌ

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P الابعبد انمغبس انفمشاث

P5 <--- 1.000 777. مشووت انمشبسكت 
   

P4 <--- 6.411 140. 895. 664. مشووت انمشبسكت *** 

P3 <--- 6.571 127. 832. 657. مشووت انمشبسكت *** 

P2 <--- 7.190 126. 908. 708. مشووت انمشبسكت *** 

P1 <--- 6.609 159. 1.048 796. مشووت انمشبسكت *** 

I5 <--- 1.000 767. مشووت انتفبعم 
   

I4 <--- 8.814 093. 816. 832. مشووت انتفبعم *** 

I3 <--- 7.519 112. 846. 729. مشووت انتفبعم *** 

I2 <--- 4.843 088. 426. 496. مشووت انتفبعم *** 

I1 <--- 5.061 091. 461. 511. مشووت انتفبعم *** 

IM5 <--- 1.000 554. مشووت انتىفٍز 
   

IM4 <--- 4.248 199. 844. 515. مشووت انتىفٍز *** 

IM3 <--- 5.321 239. 1.272 742. مشووت انتىفٍز *** 

IM2 <--- 5.453 262. 1.427 795. مشووت انتىفٍز *** 

IM1 <--- 4.915 236. 1.161 685. مشووت انتىفٍز *** 

Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

 

 

 جىدة انخذمت . انصذق انبىبئً انتىكٍذي نممٍبط 3

 (25)اٌٝ طحخ افزشاع أْ اٌـ ( 20)رظٙش ِإششاد عٛدح اٌّطبثمخ اٌظب٘شح فٟ اٌشىً      

 رم١ظ ث١ٕخ عٛدح اٌخذِخ )ِزغ١ش ِزؼذد الاثؼبد(. ٚثبلاػزّبد ػٍٝ الأٚصاْ الأحذاس٠خ فمشح

اٌّؼ١بس٠خ اٌظب٘شح ػٍٝ الاعُٙ اٌزٟ رشثؾ اٌّزغ١شاد اٌىبِٕخ ِغ وً فمشح ِٓ فمشاد اٌّم١بط , 

 (0.40)وجش ِٓ أل١ّزٙب لأْ ٚاٌزٟ رؼشف ثّؼبِلاد اٌظذق ٠ّىٓ اٌحىُ ػٍٝ طذق اٌؼجبساد 

 فاْ    الأثؼبد ْ ٘زٖ اٌفمشاد رم١ظ ِزغ١ش ِزؼذد أٟٚ٘ ِمجٌٛخ احظبئ١بً. اِب ٌغشع اٌزحمك ِٓ 

 (02)رٛػح ِٓ خلاي ِمبسٔزٙب ِغ اٌغذٚي  (20) ِإششاد عٛدح اٌّطبثمخ اٌّٛعٛد فٟ اٌشىً
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ل١ُ ٘زٖ اٌّإششاد لأْ )عٛدح اٌخذِخ( الأثؼبد رم١ظ ث١ٕخ ِزغ١ش ِزؼذد  (25)٘زٖ اٌفمشاد ثأْ 

 اٌجحشاٌج١بٔبد اٌزٟ عحجذ ِٓ ػ١ٕخ ثأْ ِطبثمخ ٌمٛاػذ ّٔزعخ اٌّؼبدٌخ ا١ٌٙى١ٍخ, ٚ٘زا ٠إوذ 

 ّٔٛرط اٌم١بط اٌّزّضً ٕ٘ب ثّم١بط عٛدح اٌخذِخ. مخ لاِطبث

 

 

 

ّٔٛرط ِؼ٠ٕٛخ رحذ ْ ع١ّغ رمذ٠شاد الائ٠زج١ٓ ئر  ( ٍِخض اٌزح١ًٍ  05غذٚي ) اٌوّب ٠ٛػح 

ٟٚ٘ رحمك اٌششؽ  (1.96)اوجش ِٓ  .C.Rٚوزٌه وبٔذ إٌغجخ اٌحشعخ  (P<.001)ِغزٜٛ 

 اٌّطٍٛة.

 انشكم (21 ) 

جىدة انخذمت تىكٍذي نممٍبطانصذق انبىبئً ان  
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 ّٔٛرط ِزغ١ش عٛدح اٌخذِخأرمذ٠شاد (  05غذٚي ) اٌ

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P الابعبد انمغبس انفمشاث

T5 <--- 1.000 759. انمهمىعٍت 
   

T4 <--- 5.674 211. 1.200 642. انمهمىعٍت *** 

T3 <--- 5.540 118. 652. 570. انمهمىعٍت *** 

T2 <--- 4.611 119. 550. 508. انمهمىعٍت *** 

T1 <--- 4.016 150. 604. 518. انمهمىعٍت *** 

R5 <--- 1.000 691. الاعتمبدٌت 
   

R4 <--- 5.798 187. 1.086 616. الاعتمبدٌت *** 

R3 <--- 5.420 136. 740. 571. الاعتمبدٌت *** 

R2 <--- 5.443 177. 964. 564. الاعتمبدٌت *** 

R1 <--- 4.202 190. 799. 436. الاعتمبدٌت *** 

RE5 <--- 1.000 543. الاعتجببت 
   

RE4 <--- 4.992 269. 1.345 653. الاعتجببت *** 

RE3 <--- 5.148 274. 1.412 687. الاعتجببت *** 

RE2 <--- 4.777 274. 1.309 608. الاعتجببت *** 

RE1 <--- 4.655 233. 1.084 579. الاعتجببت *** 

A5 <--- 1.000 477. الامبن 
   

A4 <--- 3.927 188. 739. 487. الامبن *** 

A3 <--- 4.581 179. 820. 612. الامبن *** 

A2 <--- 4.476 199. 889. 597. الامبن *** 

A1 <--- 4.021 202. 814. 487. الامبن *** 

EM5 <--- 1.000 612. انتعبطف 
   

EM4 <--- 5.477 166. 911. 624. انتعبطف *** 

EM3 <--- 4.634 160. 743. 510. انتعبطف *** 

EM2 <--- 5.353 180. 962. 605. انتعبطف *** 

EM1 <--- 5.717 162. 928. 657. انتعبطف *** 

Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 
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 -انثببث انبىبئً لأداة انمٍبط: - ة

اٌحبٌٟ  بٌجحشٌٍزحمك ِٓ اٌضجبد اٌجٕبئٟ لأداح اٌم١بط اٌخبطخ ثاٌفب اٌجبحش ِؼبًِ وشٚٔجبخ  اعزؼًّ

 (:  06ٚوّب ِٛػح فٟ اٌغذٚي )

 اٌجٕبئٟاداح اٌم١بط صجبد (  06غذٚي ) اٌ

معبمم كشووببخ انفب  الابعبد انمتغٍش انشئٍظ

 نهبعذ

معبمم كشووببخ انفب 

 نهممٍبط

 0.78  انبشاعت انتغىٌمٍت

  0.70 اعتكشبف انفشص

  0.76 اعتغلال انفشص

 0.91   انمشووت انتغىٌمٍت

  0.84 مشووت انمشبسكت

  0.80 مشووت انتفبعم

  0.97 انتىفٍزمشووت 

 0.92   جىدة انخذمت

  0.71 انمهمىعٍت

  0.71 الاعتمبدٌت

  0.76 الاعتجببت

  0.70 الامبن 

  0.74 انتعبطف

 

 

اٌفب لذ رشاٚحذ ِب ث١ٓ           ْ ل١ُ ِؼبًِ اٌضجبد وشٚٔجبخأ(  06اٌغذٚي ) ٔزبئظ ٠لاحع ِٓ 

 (0.70)وجش ِٓ أل١ّزٙب لأْ  داس٠خلإئ١ب فٟ اٌجحٛس ا( ٟٚ٘ ل١ُ ِمجٌٛخ احظب0.70 – 0.92)

(Vaske et al., 2017:166)  ,رزظف ثبلارغبق ٚاٌضجبد اٌذاخٍٟ. ِب ٠ذي ػٍٝ اْ الاداح 

  
                                                 

 

 

بشوبمج  مخشجبث عهى ببلاعتمبد انببحث عذادإمه  :انمصذسSPSS V.23 
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 المبحث الثاني 
 انبذث َخبئج  انٕطف الادظبئٙ : حذهٛم ٔحفسٛش

 حٕطئت     

دٕل حٕافش  انبذثٚخعهق ْزا انًبذث بعشع َخبئج انخذهٛم انٕطفٙ لاسخجبببث عُٛت        

جٕاَب  تٚخضًٍ ْزا انًبذث ثلاثإر  , انخخظظٙ يسخشفٗ انكفٛم فٙ بعبدِ أيخغٛشاث انبذث ٔ

اسخكشبف )ببنبشاعت انخسٕٚقٛت ببعذّٚ سئٛست , الأل ٚخعشع انٗ انًخغٛش انًسخقم انًخًثم 

انًشَٔت انخسٕٚقٛت بأبعبدِ ببنًخغٛش انٕسٛظ  انثبَٙ ٚخعهق فٙ دٍٛ, ( انفشص, ٔاسخغلال انفشص

ايب انجبَب انثبنث فٛخخض ببنًخغٛش , ( يشَٔت انخُفٛزٔيشَٔت انًشبسكت, يشَٔت انخفبعم, )انثلاثت 

( , ٔانخعبطف يبٌ, الأ الاسخجببت , , الاعخًبدٚت انًهًٕسٛت) جٕدة انخذيت بأبعبدِ انخًستانًعخًذ 

ٕٖ ٔشًم كم انجٕاَب عشع نهًخٕسطبث انذسببٛت نفقشاث الاسخببَت ٔاَذشافبحٓب انًعٛبسٚت ٔيسخ

 ًْٛت انخشحٛبٛت. ًْٛت انُسبٛت ٔالأالاجببت ٔالأ

 ٓلاب لأ٘ فئلاتئٔحى حذذٚذ يسخٕٖ الاجبببث فٙ ضٕء انًخٕسطبث انذسببٛت يٍ خلالال حذذٚلاذ اَخًب    

عخًلاذ عهلاٗ يقٛلابي نٛكلاشث انخًبسلاٙ )احفلاق حاسلاخببَت انبذلاث لأٌ . ٔ( 17)  انجلاذٔلٔكًب يبٍٛ فٙ 

ئت ــذد انفــٛت. ٔحذــًخٕسطبث انذسببــًٙ نٓب انــس فئبث حُخـٌ ُْبنك خًإلا احفق حًبيبً( ف –حًبيبً 

 (5), ٔيلاٍ ثلاى مسلاًت انًلاذٖ عهلاٗ علاذد انفئلابث  ((5-1= 4 ًذٖ ــلاـٕل انـلاـبد طـلاـلال اٚجـلاـيلاٍ خ

انٗ انذذ الادَٗ نهًقٛبي أ ٚطشح يلاٍ انذلاذ الاعهلاٗ  (0.80). ٔبعذ رنك ٚضبف (4 \ 5 = 0.80)

  :(Dewberry, 2004:15), ٔحكٌٕ انفئبث كبلاحٙ (5)نهًقٛبي 
 

 ( تصنيف فئات الوصف الاحصائي 17جدول ) ال
 المستوى الفئات تسمسل الفئة

 منخفض جدا 1.80 – 1 1
 منخفض 2.60 – 1.81 2
 معتدل 3.40 – 2.61 3
 مرتفع 4.20 – 3.41 4
 مرتفع جداً   5.00 – 4.21 5
 
 
 

 :ٍزغٞر اىجراعخ اىزس٘ٝقٞخ .اٗلا

 ( 18)ٚظٓش انجذٔل   إر  انبشاعت انخسٕٚقٛت ٔبعذّٚحخعهق ْزِ انفقشة ببنٕطف انخبص بًخغٛش 

انًخٕسطبث انذسببٛت ٔالاَذشافبث انًعٛبسٚت ٔيسخٕٖ الاجببت ٔالاًْٛت انخشحٛبٛت لإجبببث عُٛت 

 :  ٔعهٗ انُذٕ اٜحٙ انبذث 

 

 

:عداد الباحث باعتماد الادبياتإ من المصدر  
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 . اسزنشبف اىفرص:1

 خععععبه إرسععععدٚ ا الح اىَسزشععععفٚ ) بلالالالاـ انخبطلالالالات (3)ٌ انفقلالالالاشة أبلالالالا(  18)  انجلالالالاذٔل فلالالالاٙٚلادلالالالا  

ملالالاذ دظلالالاهج (   ىٞعععبد ىزرععع٘ٝر ٗردسعععِٞ خعععءٍبرٖب ىيجقعععبة ايععع٘ه ٍعععءح ٍَنْعععخ  عععٜ الاسععع٘ا آ

ٚبلالالالالاٍٛ  (0.619)ٔبلالالالالابَذشاف يعٛلالالالالابس٘  (4.30)بهلالالالالا  إر  عهلالالالالاٗ انًخٕسلالالالالاطبث انذسلالالالالاببٛت أعهلالالالالاٗ 

حُبسلالاق ٔحُلالابجى اجببلالابث عُٛلالات انبذلالاث احجلالابِ ْلالازِ انفقلالاشة, ٔضلالاًٍ يسلالاخٕٖ اجببلالات  يشحفلالا  جلالاذا  

بلالالاـ انخبطلالالات  (4). فلالالاٙ دلالالاٍٛ دظلالالاهج انفقلالالاشة  (86%)ًْٛلالالات انُسلالالابٛت نٓلالالازِ انفقلالالاشة ٔبهغلالالاج الأ

ٝدععععععء اسزنشععععععبف اىفععععععرص اىزسعععععع٘ٝقٞخ اىتءٝععععععءح ٗردسععععععْٖٞب ٍععععععِ  ٗى٘ٝععععععبد عَععععععو ا الح )

ٔبلالالالالالابَذشاف يعٛلالالالالالابس٘  (4.00)بهلالالالالالا  إر   نذسلالالالالالاببٛتعهلالالالالالاٗ ادَلالالالالالاٗ انًخٕسلالالالالالاطبث ا (اىَسزشععععععفٚ

فلالالالاشاد عُٛلالالالات انبذلالالالاث ٔضلالالالاًٍ يسلالالالاخٕٖ اجببلالالالات  يشحفلالالالا   َسلالالالاجبو اجببلالالالابث الأإٚبلالالالاٍٛ  (0.683)

 .(80%)الاًْٛت انُسبٛت نٓزِ انفقشة  ٔبهغج

ٔببَذشاف يعٛبس٘ عبو  (4.13)انًعذل انعبو نبعذ اسخكشبف انفشص به  فإٌ ٔٔفقبً نًب حقذو,    

 ْزا انبعذ عهٗ يسخٕٖ اجببت  يشحف  . ٔمذ دظم (0.714)

 (18)جذٔل ان

 بعبدِأيخغٛش انبشاعت انخسٕٚقٛت ٔ َخبئج انخذهٛم انٕطفٙ لاسخجبببث عُٛت انبذث دٕل

 

المتوسط  الفقرة ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 النسبية

مستوى 
 الاجابة

الاهمية 
 الترتيبية

 فقرات بعُد استكشاف الفرص

دارة المستشتتتتتتتتفا بالاستتتتتتتتتجابة إتهتتتتتتتتت     1
تتت رات الحاصتتتفة فتتتي الستتتريعة لكافتتتة الت ي 

 الاسواق لتحقيق التفوق التنافسي .

 
4.13 

 
0.677 

 
0.83 

 
 مرتفع
 

 
2 
 

 بناء عفا تحفيل العامفي التوكيدي تحذف 2

دختتتتتال اليتتتتتات إتستتتتتعا ادارة المستشتتتتتفا  3
لتطتتتوير وتحستتتيت ختتتدماتها لفبقتتتاء اطتتتول 

 مدة ممكنة في الاسواق 

 
3.4 

 
0.619 

 
0.86 

 
مرتفع 

 جدا

 
1 

يعد استكشاف الفرص التسويقية الجديدة  4
وتحسينها مت أولويات عمل ادارة 

 المستشفا

 
4 

 
0.683 

 
0.80 

 
 مرتفع
 

 
4 

تبحتتتد ادارة المستشتتتفا اافكتتتار الجديتتتدة  5
لتقتتتتتدي  ختتتتتدمات مبتكتتتتترة عتتتتتت طريتتتتتق 

 تحفيز نشاط البحد والتطويـر .

 
4.12 

 
0.88 

 
0.82 

 
 مرتفع

 
3 

 الثاني مرتفع 0.83 0.714 4.13 المعـــدل العــــام

 الفرص است لالفقرات بعُد 

تعمتتتتتل ادارة المستشتتتتتفا عفتتتتتا تحستتتتتيت  1
الانشتتتتتطة والختتتتتدمات التستتتتتويقية لخفتتتتتق 

 قيمة لها ولفمرضا عفا حد سواء

 
4.24 

 
0.565 

 
0.85 

 
مرتفع 

 جدا

 
1 
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تتتتتتتتتتتوفير   تستتتتتتتتتتعا ادارة  المستشتتتتتتتتتتفا 2
الختتتتدمات المطفوبتتتتة متتتتت قبتتتتل المرضتتتتا  

 في المكات والزمات المناسبيت 

 
4.22 

 
0.573 

 
0.85 

 
مرتفع 

 جدا

 
2 

تهتتتتتتت  ادارة المستشتتتتتتفا بتتتتتتردود افعتتتتتتال  3
المرضتتتتتتتا ل تتتتتتتر  استتتتتتتت مارها فتتتتتتتي 

 تطوير وتحسيت خدماتها 

 
4.17 

 
0.825 

 
0.84 

 
 مرتفع

 

 
4 

دارة المستشتتتتفا بزيتتتتادة جهودهتتتتا إتهتتتتت   4
وتحستتتتيت قتتتتدراتها التستتتتويقية متتتتت اجتتتتل 

 است لال الفرص المتاحة في الاسواق 

 
4.04 

 
0.722 

 
0.81 

 
 مرتفع

 

 
5 

تطتتتتور ادارة المستشتتتتفا وتنتتتتو  قنتتتتوات  5
تقتتتتتتدي   ختتتتتتدماتها باستتتتتتتمرار لمواجهتتتتتتة 

 طفبات المرضا 

 
4.18 

 
0.7 

 
0.84 

 
 مرتفع
 
 

 
3 

 الاول مرتفع 0.83 0.677 4.17 امـــدل العـــالمع

   مرتفع 0.83 0.696 4.15 لمت ير البراعة التسويقية الكفيالمعدل 

n=106                                                                                                             

 

 

 

 : اسزغلاه ىفرص .2

ردَععععو ا الح اىَسزشععععفٚ عيععععٚ ) بلالالالاـ انخبطلالالالات ( 1) ٌ انفقلالالالاشة أبلالالالا(  18)  ٚلادلالالالا  فلالالالاٙ انجلالالالاذٔل

ملالالاذ ( ٗىيَرضعععٚ عيعععٚ ءعععء سععع٘اة ردسعععِٞ الاّشعععرخ ٗاىاعععءٍبد اىزسععع٘ٝقٞخ ىايععع   َٞعععخ ىٖعععب

ٔبلالالالالالابَذشاف يعٛلالالالالالابس٘  (4.24)بهلالالالالالا  إر      عهلالالالالالاٗ انًخٕسلالالالالالاطبث انذسلالالالالالاببٛت أدظلالالالالالاهج عهلالالالالالاٗ 

ٚبلالالاٍٛ حُبسلالالالاق ٔحُلالالابجى اجببلالالالابث عُٛلالالات انبذلالالالاث احجلالالابِ ْلالالالازِ انفقلالالاشة, ٔضلالالالاًٍ يسلالالالاخٕٖ  (0.565)

. فلالاٙ دلالاٍٛ دظلالاهج انفقلالاشة (85%)  ٔبهغلالاج الاًْٛلالات انُسلالابٛت نٓلالازِ انفقلالاشة جلالاذا اجببلالات  يشحفلالا  

 الح اىَسزشعععفٚ ثسٝعععب ح  ٖ٘ ٕعععب ٗردسعععِٞ  عععءلارٖب اىزسععع٘ٝقٞخ ٍعععِ إرٖعععزٌ )بلالالاـانخبطلالالات  (4)

بهلالالا  إر      عهلالالاٗ ادَلالالاٗ انًخٕسلالالاطبث انذسلالالاببٛت  ( عععو اسعععزغلاه اىفعععرص اىَزبءعععخ  عععٜ الاسععع٘ا  

ٚبلالالاٍٛ اَسلالالاجبو اجببلالالابث الافلالالاشاد عُٛلالالات انبذلالالاث ٔضلالالاًٍ  (0.722)ٔبلالالابَذشاف يعٛلالالابس٘  (4.04)

 .(81%)ٔبهغج الاًْٛت انُسبٛت نٓزِ انفقشة  يسخٕٖ اجببت  يشحف  

ٔبلالالالابَذشاف  (4.17)بهلالالالا  نبعلالالالاذ اسلالالالاخغلال انفلالالالاشص انًعلالالالاذل انعلالالالابو فلالالالاإٌ ٔٔفقلالالالابً نًلالالالاب حقلالالالاذو,    

 .. ٔمذ دظم ْزا انبعذ عهٗ يسخٕٖ اجببت  يشحف   (0.677)يعٛبس٘ عبو 

 : (19)مستويات هذه الابعاد في ضوء الجدول  تمخيصويمكن 

 

 

 ٍِ : عءا  اىجبءث ثبلاعزَب  عيٚ ثرّبٍج إاىَظءلSPSS. Var.23 

 



 انًبذث انثبَٙانفظم انثبنث             انٕطف الادظبئٙ : حذهٛم ٔحفسٛش َخبئج انبذث           

 

 
103 

 ( 19جذٔل )ان

انًخٕسطبث انذسببٛت ٔالاَذشافبث انًعٛبسٚت ٔدسجت الاجببت ٔالاًْٛت انخشحٛبٛت نلأبعبد انشئٛست 

 نًخغٛش انبشاعت انخسٕٚقٛت

المتوسط  د الرئيسيالبع  
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاهمية  الاجابة مستوى الاهمية النسبية
 الترتيبية

 الثاني ٍررفع 0.83 0.714 4.13 . استكشاف الفرص1
 الاول مرتفع 0.83 0.677 4.17 .استغلال الفرص2

 ىَزغٞر اىجراعخ اىنيٜاىَدءه 
 التسويقية

 - مرتفع 0.83 0.696 4.15

n=106                                                                                                       

 

ذ اسخغلال انفشص دظم عهٗ انًشحبت الأنٗ ببٌ بع   ( 19) ٚلاد  يٍ خلال بٛبَبث انجذٔل إذ  

فقذ دظم عهٗ  انفشص ذ اسخكشبفبذسجت الاًْٛت انخشحٛبٛت دسب اجبببث عُٛت انبذث ايب بع  

 (4.15)نًخغٛش انبشاعت انخسٕٚقٛت  انكهٙانًخٕسظ انذسببٙ  به , ٔبشكم عبو انًشحبت انثبَٛت 

ٕٚضخ انًخٕسطبث  (22). ٔانشكم ٔبًسخٕٖ اجببت يشحف   (0.696) كهٙٔببَذشاف يعٛبس٘ 

 انذسببٛت نكم بعذ يٍ ابعبد انبشاعت انخسٕٚقٛت.

 
 

 دسب انًخٕسظ انذسببٙانبشاعت انخسٕٚقٛت بعبد يخغٛش أيسخٕٖ (  22شكم ) ان

 
 

 

 

 

4.11

4.12

4.13

4.14

4.15

4.16

4.17

 است لال الفرص استشكاف الفرص

4.134.17 1سفسفة

ٍِ : عيٚ ثرّبٍج ٍار بد عءا  اىجبءث ثبلاعزَب  إ اىَظءلSPSS. Var.23 

 

 ٍِ : عيٚ ثرّبٍج ٍار بد عءا  اىجبءث ثبلاعزَب  إاىَظءلSPSS. Var.23 
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 :ثبّٞب ٍزغٞر اىَرّٗخ اىزس٘ٝقٞخ
( 20)ٚظٓش انجذٔل إر   أبعبدِ ٔانخسٕٚقٛت  انًشَٔتحخعهق ْزِ انفقشة ببنٕطف انخبص بًخغٛش 

انًخٕسطبث انذسببٛت ٔالاَذشافبث انًعٛبسٚت ٔيسخٕٖ الاجببت ٔالاًْٛت انخشحٛبٛت لإجبببث عُٛت 

 :  ٔعهٗ انُذٕ اٜحٙ انبذث 

 :ٍرّٗخ اىَشبلمخ .1

رزجْٚ ا الح اىَسزشفٚ مو ٍب ٝقءٍٔ اىَرضٚ ٍـِ  )  بـ انخبطت (5)ببٌ انفقشة  (20)ٚلاد  فٙ انجذٔل 

 (3.83)به  إر  عهٗ انًخٕسطبث انذسببٛت أمذ دظهج عهٗ  (ٍقزرءـبد ىزدسِٞ ا اة عَيٖب

ٚبٍٛ حُبسق ٔحُبجى اجبببث عُٛت انبذث احجبِ ْزِ انفقشة, ٔضًٍ  (0.885)ٔببَذشاف يعٛبس٘ 

 (4). فٙ دٍٛ دظهج انفقشة (77%)ًْٛت انُسبٛت نٓزِ انفقشة لأيسخٕٖ اجببت  يشحف   ٔبهغج ا

عهٗ ادَٗ  (اىَشـبمو اىزس٘ٝقٞخ اىزٜ ر٘ا ٔ اىَسزشفٚٝسبٌٕ اىَرضٚ   ٜ ءـو ثدـض  )بـانخبطت 

ٚبٍٛ اَسجبو اجبببث الافشاد  (0.927)ٔببَذشاف يعٛبس٘  (3.47)به  إر  انًخٕسطبث انذسببٛت 

 .(69%)انُسبٛت نٓزِ انفقشة الأًْٛت عُٛت انبذث ٔضًٍ يسخٕٖ اجببت  يشحف   ٔبهغج 

ٔببَذشاف يعٛبس٘ عبو  (3.64)به  يشَٔت انًشبسكت انًعذل انعبو نبعذ  فإٌٔٔفقبً نًب حقذو,    

 . ٔمذ دظم ْزا انبعذ عهٗ يسخٕٖ اجببت  يشحف    (0.894)

 ( 20جذٔل )ان

 أبعبدِ     ٔ تانًشَٔت انخسٕٚقٛيخغٛش  َخبئج انخذهٛم انٕطفٙ لاسخجبببث عُٛت انبذث دٕل

 
المتوسط  الفقرة ت

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 ااهمية     
 النسبية

مستوى 
 الاجابة

 ااهمية     
 الترتيبية

 مرونة المشاركةفقرات بعُد 

 خّشـرلا ـٜ ٍرا دـخ ا اىَرضٚٝشبلك  1

 .ثشنو  ٗلٛىيَسزشفٚ اىزس٘ٝقٞخ 

 4  مرتفع 0.71 0.906 3.54

 ٜ ارابذ  رالاد ردسـِٞ  اىَرضٚٝشبلك  2

 خءٍبد اىَسزشفٚ

 3 مرتفع  0.73 0.882 3.66

 َٞب ٝزدي   اىَرضٚعيٚ اىَسزشفٚ دزَء ر 3

 .ثزقَٞٞبد اىس٘ 

 2 مرتفع 0.74 0.870 3.71

 ٜ ءـو ثدـض اىَشـبمو   اىَرضٚٝسبٌٕ  4

 .اىَسزشفٚ  اىزس٘ٝقٞخ اىزٜ ر٘ا ٔ

 5 مرتفع 0.69 0.927 3.47

ٍـِ  اىَرضٚٝقءٍٔ رزجْٚ ا الح اىَسزشفٚ مو ٍب  5

 عَيٖب  ٍقزرءـبد ىزدسِٞ ا اة

 1 مرتفع 0.77 0.885 3.83

 الثالث ٍررفع 0.73 0.894 3.64 المعـــدل العــــام

 مرونة التفاعلفقرات بعُد 

علا بد ٍزْٞخ ا بٍخ عيٚ اىَسزشفٚ  ا الح ردب ظ 1

 اىَرضٍٚع 

 2  مرتفع 0.81 0.760 4.04

ثبىز٘اطو اىَجبشر ا الح اىَسزشفٚ رٖزٌ  2

زدقٞ  لضبٌٕ ٗمست ى اىَرضٍٚـع ٗاىَسزَر 

 ٗلائٌٖ 

 1 مرتفع  0.83 0.722 4.14
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اىَرضٚ عجر ٍـع رز٘اطو إ الح  اىَسزشفٚ  3

درف عيٚ اءزٞب برٌٖ شجنخ الاّزرّٞذ ىيز

 ٍٗقزرءبرٌٖ 

 4 مرتفع 0.74 0.977 3.69

على القيام  المرضىرشتع إ الح  اىَسزشفٚ  4
 تطوير وتحسين خدماتها  من اجل المحفز بدور

 3 مرتفع 0.77 0.825 3.84

ٍسزَرح  ء٘الٝخ ّءٗادإ الح  اىَسزشفٚ  ردقء 5

ٍع اىَرضٚ ٗاىَتزَع ىَدر خ آلائٌٖ 

 ٍٗقزرءبرٌٖ ء٘ه ا اة عَيٖب

 5 مرتفع 0.73 1.098 3.63

 الثاني ٍررفع 6.77 6.876 3.87 اىَدءه اىدبً
 مرونة التنفيذفقرات بعُد 

 اسزٞدبة عيٚلح ءقرَزيل إ الح  اىَسزشفٚ اى 1

 اىَرضٚ ٍزريجبد ٗرْفٞذ

 4  مرتفع 0.81 0.741 4.05

 ح ب ل  ٘ةحمفرَزيل اىَسزشفٚ  ءلاد ٍٖٗبلاد  2

 ٍزريجبد مو ٍرا ع  ريجٞخعيـٚ 

 3 مرتفع  0.81 0.783 4.06

 ٖبا ـراةار ردبٗه إ الح  اىَسزشفٚ رجسٞط  3

ٗالاس٘ا   اىَرضٚاىزس٘ٝقٞخ ٗ قبً ىَزريجبد 

 اىَسزٖء خ

 5 مرتفع 0.80 0.749 3.99

ردزَء ا الح اىَسزشفٚ عيٚ اسبىٞت رنْي٘ ٞخ  4

ٍسز٘ٙ خءٍبرٖب ردسِٞ  ٜ  ءءٝثخ ٗ ٍزر٘لح 

 اىَقءٍخ

 مرتفع 0.87 0.715 4.33
 جدا

1 

ٗردسِٞ  رر٘ٝررسزرٞع ا الح اىَسزشفٚ  5

 اىنيف اىزس٘ٝقٞخ ٗالاّزب ٞخ ثب وعَيٞبرٖـب 

 .اىََنْخ 

 2 مرتفع 0.82 0.789 4.07

 الاول ٍررفع 6.82 6.755 4.1 اىَدءه اىدبً
 - ٍررفع 6.77 6.842 3.87 ىَزغٞر اىَرّٗخ اىزس٘ٝقٞخ اىنيٜاىَدءه 

n=106                                                                                                             
 

 

 

 

 

 :ٍرّٗخ اىزفبعو ثدء .2

رٖزٌ ا الح اىَسزشفٚ ثبىز٘اطو اىَجبشر  )  بـ انخبطت (2)ببٌ انفقشة  (20) ٚلاد  فٙ انجذٔل

إر      انًخٕسطبث انذسببٛت  أعهٗ مذ دظهج عهٗ  (ٗلائٌٖ ٗاىَسزَر ٍـع اىَرضٚ ىزدقٞ  لضبٌٕ ٗمست

ٚبٍٛ حُبسق ٔحُبجى اجبببث عُٛت انبذث احجبِ ْزِ  (0.722)ٔببَذشاف يعٛبس٘  (4.14)به  

. فٙ دٍٛ (83%)انُسبٛت نٓزِ انفقشة  الأًْٛت انفقشة, ٔضًٍ يسخٕٖ اجببت  يشحف   ٔبهغج 

اىَسزشفٚ ّءٗاد ء٘الٝخ ٍسزَرح ٍع اىَرضٚ ردقء إ الح  )بـانخبطت  (5)دظهج انفقشة 

إر      عهٗ ادَٗ انًخٕسطبث انذسببٛت  (ٗاىَتزَع ىَدر خ آلائٌٖ ٍٗقزرءبرٌٖ ء٘ه ا اة عَيٖب

ٚبٍٛ اَسجبو اجبببث الافشاد عُٛت انبذث ٔضًٍ  (1.098)ٔببَذشاف يعٛبس٘  (3.63)به  

 .(73%)ة انُسبٛت نٓزِ انفقشالأًْٛت  يسخٕٖ اجببت  يشحف   ٔبهغج 

 ٍِ : عيٚ ثرّبٍج ٍار بد عءا  اىجبءث ثبلاعزَب  إاىَظءلSPSS. Var.23 
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ٔببَذشاف يعٛبس٘ عبو  (3.87)به  يشَٔت انخفبعم نبعذ انًعذل انعبو فإٌ ٔٔفقبً نًب حقذو,    

 . ٔمذ دظم ْزا انبعذ عهٗ يسخٕٖ اجببت  يشحف    (0.876)

 

 :مرونة التنفيذ عدب   .3

رنْي٘ ٞخ ردزَء ا الح اىَسزشفٚ عيٚ اسبىٞت  )  بـ انخبطت (4)ببٌ انفقشة  (20) انجذٔل فٙٚلاد  

إر انًخٕسطبث انذسببٛت  أعهٗ مذ دظهج عهٗ ( .ءءٝثخ ٗ ٍزر٘لح   ٜ ردسِٞ ٍسز٘ٙ خءٍبرٖب اىَقءٍخ

ٚبٍٛ حُبسق ٔحُبجى اجبببث عُٛت انبذث احجبِ ْزِ  (0.715)ٔببَذشاف يعٛبس٘  (4.33)به  

. فٙ دٍٛ (87%)انُسبٛت نٓزِ انفقشة الأًْٛت    ٔبهغج جذا انفقشة, ٔضًٍ يسخٕٖ اجببت  يشحف 

ردبٗه إ الح  اىَسزشفٚ رجسٞط  ا ـراةارٖب اىزس٘ٝقٞخ ٗ قبً ىَزريجبد )بـانخبطت  (3)دظهج انفقشة 

ٔببَذشاف يعٛبس٘  (3.99)به  إر  عهٗ ادَٗ انًخٕسطبث انذسببٛت  (اىَرضٚ ٗالاس٘ا  اىَسزٖء خ

 الأًْٛت     عُٛت انبذث ٔضًٍ يسخٕٖ اجببت  يشحف   ٔبهغج  الأفشادٚبٍٛ اَسجبو اجبببث  (0.749)

 .(80%)انُسبٛت نٓزِ انفقشة 

ٔببَذشاف يعٛبس٘ عبو  (4.1)به  يشَٔت انخُفٛز انًعذل انعبو نبعذ فإٌ ٔٔفقبً نًب حقذو,    

 . ٔمذ دظم ْزا انبعذ عهٗ يسخٕٖ اجببت  يشحف   (0.755)

 

 : (21)مستويات هذه الابعاد في ضوء الجدول  تمخيصويمكن 

 ( 21جذٔل ) ان

انخشحٛبٛت نلأبعبد انشئٛست  الأًْٛتانًخٕسطبث انذسببٛت ٔالاَذشافبث انًعٛبسٚت ٔدسجت الاجببت ٔ 

 انًشَٔت انخسٕٚقٛت   نًخغٛش

المتوسط  البعد الرئيسي
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الأهمية      درجة الاجابة
 النسبية

 الأهمية     
 الترتيبية

 الثالث مرتفع 0.73 0.894 3.64 . مرونة المشاركة1
 الثاني مرتفع 0.77 0.876 3.87 .مرونة التفاعل2
 الاول مرتفع 0.82 0.755 4.1 . مرونة التنفيذ3

المرونة لمتغير  الكميالمعدل 
 التسويقية

 - مرتفع 0.77 0.842 3.87

n=106                                                                                                             
  ```` 
   

     

 ٍِ : عيٚ ثرّبٍج ٍار بد عءا  اىجبءث ثبلاعزَب  إاىَظءلSPSS. Var.23 
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دظم عهٗ انًشحبت الأنٗ يشَٔت انخُفٛز عذ ٌ ب  أب (21)ٚلاد  يٍ خلال بٛبَبث انجذٔل    

يشَٔت مم بعذ فقذ كبٌ يٍ َظٛب بعذ أيب أانخشحٛبٛت دسب اجبببث عُٛت انبذث  الأًْٛت بذسجت 

ٔببَذشاف  (3.87)انًشَٔت انخسٕٚقٛت نًخغٛش  انكهٙانًخٕسظ انذسببٙ  به , ٔبشكم عبو انًشبسكت

ٕٚضخ انًخٕسطبث انذسببٛت نكم  (23) . ٔانشكم ٔبًسخٕٖ اجببت يشحفعت (0.842) كهٙيعٛبس٘ 

 .انًشَٔت انخسٕٚقٛت بعبدأبعذ يٍ 

 

 
 

 (23)شكل ال
 حسب المتوسط الحسابيالمرونة التسويقية مستوى ابعاد متغير 

 

 

 
 ثالثا. متغير جودة الخدمة:
( 22)ٚظٓش انجذٔل إر  أبعبدِ انخبص بًخغٛش جٕدة انخذيت ٔحخعهق ْزِ انفقشة ببنٕطف 

انخشحٛبٛت لإجبببث عُٛت الأًْٛت انًخٕسطبث انذسببٛت ٔالاَذشافبث انًعٛبسٚت ٔيسخٕٖ الاجببت ٔ

 :  ٔعهٗ انُذٕ اٜحٙ انبذث 

 :ثدء اىَيَ٘سٞخ -1

رَزيل اىَسزشفٚ رتٖٞساد يجٞخ ٍٗدءاد  )  بـ انخبطت (1)ٌ انفقشة أب (22)ٚلاد  فٙ انجذٔل   

به  إر انًخٕسطبث انذسببٛت أعهٗ مذ دظهج عهٗ  (.ءءٝثخ ذاد ٍ٘اطفبد عبىَٞخ ىزقءٌٝ اىاءٍخ 

ٚبٍٛ حُبسق ٔحُبجى اجبببث عُٛت انبذث احجبِ ْزِ انفقشة,  (0.622)ٔببَذشاف يعٛبس٘  (4.63)

. فٙ دٍٛ دظهج (93%)انُسبٛت نٓزِ انفقشة  الأًْٛت  ٔبهغج جذا  ٔضًٍ يسخٕٖ اجببت  يشحف 

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

4

4.1

 مرونة التنفيذ مرونة التفاعل مرونة المشاركة

3.643.874.1 1سفسفة

 ٍِ : عيٚ ثرّبٍج ٍار بد عءا  اىجبءث ثبلاعزَب  إاىَظءلSPSS. Var.23 
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 ( ٗاىَرضٚ إ الح  اىَسزشفٚ ثٞئخ  اخيٞخ ٍرٝدخ ٍٗلائَخ لاءزٞب بد اىدبٍيِٞ ر٘ ر )بـانخبطت  (4)انفقشة 

ٚبٍٛ اَسجبو اجبببث  (0.988)ٔببَذشاف يعٛبس٘  (3.88)به  إر عهٗ ادَٗ انًخٕسطبث انذسببٛت 

 .(78%)انُسبٛت نٓزِ انفقشة الأًْٛت عُٛت انبذث ٔضًٍ يسخٕٖ اجببت  يشحف   ٔبهغج الأفشاد 

وبااااانحراي معياااااري  ااااا   (4.35)بماااا   ةالممموساااايالمعاااادل العااااا  لبعااااد  فاااا نووفقاااااً لمااااا تقااااد      
 " جدا. وقد حصل هذا البعد  مى مستوى اجابة "مرتفع (0.697)

 

 ( 22جذٔل ) ان

  أبعبدِ     جٕدة انخذيت ٔيخغٛش  لاسخجبببث عُٛت انبذث دٕلَخبئج انخذهٛم انٕطفٙ 

  
المتوسط  الفقرة ت

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 ااهمية     
 النسبية

مستوى 
 الاجابة

 ااهمية     
 الترتيبية

 الملموسيةفقرات بعُد 

رَزيل اىَسزشفٚ رتٖٞعساد يجٞعخ ٍٗدعءاد ءءٝثعخ  1

 اىاءٍخ .ذاد ٍ٘اطفبد عبىَٞخ ىزقءٌٝ 

 1 جدا مرتفع 0.93 0.622 4.63

ردفعععس إ الح  اىَسزشعععفٚ اىدعععبٍيِٞ عيعععٚ ا ٖعععبل  2

 الاءزراً ٗاىزدبٍو  ثيرف ٍع اىَرضٚ . 

 2 مرتفع جدا 0.90 0.572 4.51

ررمس إ الح  اىَسزشفٚ عيٚ ضرٗلح عءً الرنبة  3

اىدبٍيِٞ ىلأخربة عْء رقءٌٝ اىاءٍخ اىعٚ اىَرضعٚ 

. 

 3 جدا مرتفع 0.90 0.605 4.50

رعععع٘ ر إ الح  اىَسزشععععفٚ ثٞئععععخ  اخيٞععععخ ٍرٝدععععخ  4

 ٍٗلائَخ لاءزٞب بد اىدبٍيِٞ ٗاىَرضٚ .

 5 مرتفع 0.78 0.988 3.88

  عٜ اىزتءٝعء ضعرٗلح اىَسزشفٚ عيعٚ  إ الح رؤمء 5

  عذة ا عو ٍعِ  اىَقءٍعخ اىاءٍبد ٗ ٘ ح  سي٘ة

 . اىَرضٚ

 4 مرتفع جدا 850. 0.697 4.23

 الاول ٍررفع  ءا 6.87 6.697 4.35 اىَدءه اىدبً

 الاعتماديةفقرات بعُد 

رزجععع إ الح  اىَسزشععفٚ سٞبسععخ عععءً اىزَٞٞععس  ععٜ  1

 خءٍخ اىَرضٚ .

 5  مرتفع 0.82 0.867 4.09

زقءٌٝ اىاءٍخ ىيسثعبئِ  عٜ ثرٖزٌ إ الح  اىَسزشفٚ  2

 اى٘ ذ اىَدء  .

 4  مرتفع 0.84 0.809 4.19

اسزءاٍخ اىسعتلاد ردرص إ الح  اىَسزشفٚ عيٚ  3

 ٗاىف٘ارٞر اىابىٞخ ٍِ الأخربة .

 2 جدا مرتفع 0.87 0.612 4.33

ردفعععععس إ الح  اىَسزشعععععفٚ اىدعععععبٍيِٞ عيعععععٚ ءعععععو  4

اىَشععبمو اىزععٜ ر٘ا ععٔ اىَرضععٚ ثاسععي٘ة ٍْبسععت 

 ٗ ٘لٛ .

 3 جدا مرتفع 0.86 0.834 4.32

رٖععععزٌ إ الح  اىَسزشععععفٚ ثزعععع٘ ٞر اىاءٍععععخ اىععععٚ  5

 مَب ٍديِ عْٖب .اىَرضٚ ثشنو طدٞح ٗ  ٞ  

 1 جدا مرتفع 0.87 0.680 4.36

 الثاني مرتفع جدا 0.85 0.760 4.26 المعدل العام
 الاستجابة فقرات بعُد

ْظععر  ععٜ اىرجععب ل إ الح  اىَسزشععفٚ ٗثشععنو  ععءٛ  1

 ٍشبمو ٍٗقزرءبد اىَرضٚ .
4.22 0.665 

 2 جدا مرتفع 0.85

الاّزظبل  ٍءحردرص إ الح  اىَسزشفٚ عيٚ رقيٞو  2

 اىابطخ ثزيجٞخ ٍزريجبد اىَرضٚ .
4.15 0.765 

 4  مرتفع 0.83
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ررمس إ الح  اىَسزشعفٚ عيعٚ رقعءٌٝ خعءٍبد ٍرّعخ  3

 رزْبست ٍع اءزٞب بد اىَرضٚ . 
4.18 0.731 

 3 مرتفع 0.84

رٖزٌ إ الح  اىَسزشفٚ ثز٘ ٞر اىَديٍ٘عبد اىء ٞقعخ  4

 عِ ٍ٘اعٞء رقءٌٝ اىاءٍخ اىٚ اىَرضٚ .
4.14 0.736 

 5 مرتفع 0.83

ردععرص إ الح  اىَسزشععفٚ عيعععٚ  ٞععبش ٍسعععز٘ٙ  5

 اىرضب ىءٙ اىسثبئِ ارتبٓ اىاءٍبد اىزٜ رقءٍٖب 
4.27 0.655 

 1 جدا مرتفع 0.85

 الرابع مرتفع 0.84 0.710 4.19 المعدل العام

 الامان فقرات بعُد

ردرص إ الح  اىَسزشفٚ عيٚ اسزقربة اىدبٍيِٞ  1

 ٗاىزءلٝت اىدبىٜ .ذٗٛ اىاجرح 

 4  مرتفع 0.83 0.704 4.13

ررمس إ الح  اىَسزشفٚ عيٚ زٝعب ح ٍسعز٘ٙ اىثقعخ  2

اىَزجب ىععخ ٍععع اىَرضععٚ ٍععِ خععلاه يجٞدععخ سععي٘ك 

 اىدبٍيِٞ .

 1 جدا مرتفع 0.87 0.628 4.33

ريزععسً إ الح  اىَسزشععفٚ ثبىَدععبٝٞر اىظععدٞخ عْععء  3

 ر٘ ٞر اىاءٍخ اىٚ اىسثبئِ .

 2 جدا مرتفع 0.86 0.561 4.32

ردععرص إ الح  اىَسزشععفٚ عيععٚ رععءلٝت اىدععبٍيِٞ  4

ىزقعععءٌٝ اىْظعععح ٗاللشعععب  ىيَرضعععٚ عْعععء اخزٞعععبل 

 اىاءٍخ .

 3 جدا مرتفع 0.85 0.640 4.27

رٖععععزٌ إ الح  اىَسزشععععفٚ ثزعععع٘ ٞر اىععععءعٌ اىنععععب ٜ  5

 و   اة اىاءٍعخ ثشعنو ٝزْبسعت ٍعع  ىيدبٍيِٞ ٍِ 

 ٍزريجبد اىَرضٚ .

 5 مرتفع 0.77 0.884 3.86

 الخامس مرتفع 0.84 0.683 4.18 المعدل العام

 التعاطف فقرات بعُد
ردععرص إ الح اىَسزشععفٚ عيععٚ   اة اىاءٍععخ  ععٜ  1

  ٗ بد ٍلائَخ ىَزريجبد اىَرضٚ .

 1 جدا مرتفع 86. 628. 4.28

 اىزْجعععععؤرَزيععععل إ الح اىَسزشععععفٚ اىقعععععءلح عيععععٚ  2

 بءزٞب بد اىَرضٚ ٗالاسزتبثخ ىٖب ثنفبةح عبىٞعخث

. 

 3 مرتفع 84. 709. 4.19

رٖعزٌ إ الح اىَسزشععفٚ ثزرعع٘ٝر ٍٖععبلاد اىز٘اطععو  3

ىععءٙ اىدععبٍيِٞ ٍععِ ا ععو ردقٞعع  علا ععبد ٍسععزءاٍخ 

 ٍع اىَرضٚ .

 2 جدا مرتفع 85. 648. 4.25

ردععرص إ الح اىَسزشععفٚ عيععٚ رعع٘ ٞر اىَديٍ٘ععبد  4

 اىابطخ ثاءٍبرٖب ثسٖ٘ىخ ٗ  خ اىٚ اىَرضٚ.

 4 مرتفع 84. 649. 4.18

ررمس إ الح اىَسزشفٚ عيٚ اثزنعبل خعءٍبد  ءٝعءح  5

ٍسععععز٘ءبح ٍععععِ اىزشععععاٞض اىععععء ٞ  لاءزٞب ععععبد 

 ٗلغجبد اىَرضٚ

 5 مرتفع 82. 726. 4.12

 الثالث مرتفع 84. 0.672 4.20 المعدل العام
 - مرتفع جدا 0.85 0.704 4.24 لمتغير جودة الخدمةالكمي المعدل 

n=106                                                                                                             
 

 

 

 

 

 

 

 ٍِ : عيٚ ثرّبٍج ٍار بد عءا  اىجبءث ثبلاعزَب  إاىَظءلSPSS. Var.23 
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  ثدء الاعزَب ٝخ -2
رٖزٌ إ الح  اىَسزشفٚ ثز٘ ٞر اىاءٍخ اىٚ  )  بـ انخبطت (5)ٌ انفقشة أب (22)ٚلاد  فٙ انجذٔل    

به  إر انًخٕسطبث انذسببٛت أعهٗ مذ دظهج عهٗ ( .اىَرضٚ ثشنو طدٞح ٗ  ٞ  مَب ٍديِ عْٖب 

ٚبٍٛ حُبسق ٔحُبجى اجبببث عُٛت انبذث احجبِ ْزِ انفقشة,  (0.680)ٔببَذشاف يعٛبس٘  (4.36)

. فٙ دٍٛ دظهج (87%)ت نٓزِ انفقشة انُسبٛالأًْٛت   ٔبهغج جذا ٔضًٍ يسخٕٖ اجببت  يشحف 

عهٗ ادَٗ  (.رزجع إ الح  اىَسزشفٚ سٞبسخ عءً اىزَٞٞس  ٜ خءٍخ اىَرضٚ  )بـانخبطت  (1)انفقشة 

 الأفشاد      ٚبٍٛ اَسجبو اجبببث  (0.867)ٔببَذشاف يعٛبس٘  (4.09)به  إر انًخٕسطبث انذسببٛت 

 .(82%)انُسبٛت نٓزِ انفقشة الأًْٛت عُٛت انبذث ٔضًٍ يسخٕٖ اجببت  يشحف   ٔبهغج 

ٔببَذشاف يعٛبس٘ عبو  (4.26)به  الاعخًبدٚت انًعذل انعبو نبعذ فإٌ ٔٔفقبً نًب حقذو,    

    جذا . ٔمذ دظم ْزا انبعذ عهٗ يسخٕٖ اجببت  يشحف (0.760)
 

 ثدء الاسزتبثخ : -3

إ الح  اىَسزشفٚ عيٚ  ٞبش ٍسز٘ٙ ردرص  )  بـ انخبطت (5)ٌ انفقشة أب( 22)ٚلاد  فٙ انجذٔل     

به  إر      انًخٕسطبث انذسببٛت أعهٗ مذ دظهج عهٗ ( .اىرضب ىءٙ اىسثبئِ ارتبٓ اىاءٍبد اىزٜ رقءٍٖب

ٚبٍٛ حُبسق ٔحُبجى اجبببث عُٛت انبذث احجبِ ْزِ انفقشة,  (0.655)ٔببَذشاف يعٛبس٘  (4.27)

. فٙ دٍٛ دظهج (85%)انُسبٛت نٓزِ انفقشة الأًْٛت   ٔبهغج جذا ٔضًٍ يسخٕٖ اجببت  يشحف 

رٖزٌ إ الح  اىَسزشفٚ ثز٘ ٞر اىَديٍ٘بد اىء ٞقخ عِ ٍ٘اعٞء رقءٌٝ اىاءٍخ اىٚ  )بـانخبطت  (4)انفقشة 

ٚبٍٛ  (0.736)ٔببَذشاف يعٛبس٘  (4.14)به   إرعهٗ ادَٗ انًخٕسطبث انذسببٛت  (.اىَرضٚ

انُسبٛت نٓزِ الأًْٛتعُٛت انبذث ٔضًٍ يسخٕٖ اجببت  يشحف   ٔبهغج  الأفشاداَسجبو اجبببث 

 .(83%)انفقشة 

. (0.710)ٔببَذشاف يعٛبس٘ عبو  (4.19)به  الاسخجببت انًعذل انعبو نبعذ فإٌ ٔٔفقبً نًب حقذو,    

 ٔمذ دظم ْزا انبعذ عهٗ يسخٕٖ اجببت  يشحف    

 

 :ثدء الاٍبُ -4

ررمس إ الح  اىَسزشفٚ عيٚ زٝب ح ٍسز٘ٙ  )  بـ انخبطت (2)ٌ انفقشة أب (22) ٚلاد  فٙ انجذٔل     

انًخٕسطبث أعهٗ مذ دظهج عهٗ ( .اىثقخ اىَزجب ىخ ٍع اىَرضٚ ٍِ خلاه يجٞدخ سي٘ك اىدبٍيِٞ 

ٚبٍٛ حُبسق ٔحُبجى اجبببث عُٛت انبذث  (0.628)ٔببَذشاف يعٛبس٘  (4.33)به  إر انذسببٛت 

. (87%)انُسبٛت نٓزِ انفقشة الأًْٛت   ٔبهغج جذا احجبِ ْزِ انفقشة, ٔضًٍ يسخٕٖ اجببت  يشحف 

رٖزٌ إ الح  اىَسزشفٚ ثز٘ ٞر اىءعٌ اىنب ٜ ىيدبٍيِٞ ٍِ ا و   اة )بـانخبطت  (5)فٙ دٍٛ دظهج انفقشة 
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 (3.86)به  إر عهٗ ادَٗ انًخٕسطبث انذسببٛت  (. اىاءٍخ ثشنو ٝزْبست ٍع ٍزريجبد اىَرضٚ

عُٛت انبذث ٔضًٍ يسخٕٖ اجببت  الأفشادٚبٍٛ اَسجبو اجبببث  (0.884)ٔببَذشاف يعٛبس٘ 

 .(77%)انُسبٛت نٓزِ انفقشة الأًْٛت  يشحف   ٔبهغج 

. (0.683)ٔببَذشاف يعٛبس٘ عبو  (4.18)به  الايبٌ انًعذل انعبو نبعذ فإٌ ٔٔفقبً نًب حقذو,    

  ٔمذ دظم ْزا انبعذ عهٗ يسخٕٖ اجببت  يشحف   

 

 :ثدء اىزدبيف -5
ردرص إ الح اىَسزشفٚ عيٚ   اة اىاءٍخ  )  بـ انخبطت (1)ٌ انفقشة أب (22) ٚلاد  فٙ انجذٔل     

 (4.28)به   إرانًخٕسطبث انذسببٛت  أعهٗمذ دظهج عهٗ ( . ٜ  ٗ بد ٍلائَخ ىَزريجبد اىَرضٚ .

ٚبٍٛ حُبسق ٔحُبجى اجبببث عُٛت انبذث احجبِ ْزِ انفقشة, ٔضًٍ  (0.628)ٔببَذشاف يعٛبس٘ 

. فٙ دٍٛ دظهج انفقشة (86%)انُسبٛت نٓزِ انفقشة  الأًْٛت  ٔبهغج جذا يسخٕٖ اجببت  يشحف 

لاءزٞب بد ررمس إ الح اىَسزشفٚ عيٚ اثزنبل خءٍبد  ءٝءح ٍسز٘ءبح ٍِ اىزشاٞض اىء ٞ   )بـانخبطت  (5)

 (0.726)ٔببَذشاف يعٛبس٘  (4.12)به   إرعهٗ ادَٗ انًخٕسطبث انذسببٛت  (.ٗلغجبد اىَرضٚ

 الأًْٛت     عُٛت انبذث ٔضًٍ يسخٕٖ اجببت  يشحف   ٔبهغج  الأفشادٚبٍٛ اَسجبو اجبببث 

 .(82%)انُسبٛت نٓزِ انفقشة 

. (0.672)ٔببَذشاف يعٛبس٘ عبو  (4.20)به  انخعبطف انًعذل انعبو نبعذ  فإٌٔٔفقبً نًب حقذو,    

 ٔمذ دظم ْزا انبعذ عهٗ يسخٕٖ اجببت  يشحف    

 : (23)ض يسخٕٚبث ْزِ الابعبد فٙ ضٕء انجذٔل ٛهخحًٔٚكٍ 

 الأًْٛت     انًخٕسطبث انذسببٛت ٔالاَذشافبث انًعٛبسٚت ٔدسجت الاجببت ٔ(  23جذٔل ) ان

   جٕدة انخذيت انخشحٛبٛت نلأبعبد انشئٛست نًخغٛش

المتوسط  البعد الرئيس
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الأهمية      درجة الاجابة
 النسبية

 الأهمية     
 الترتيبية

 الاول جدا مرتفع 0.87 0.697 4.35 . الممموسية1
 الثاني مرتفع جدا 0.85 0.760 4.26 .الاعتمادية2
 الرابع مرتفع 0.84 0.710 4.19 . الاستجابة3
 الخامس مرتفع 0.84 0.683 4.18 مانالأ .4
 الثالث مرتفع 0.84 0.672 4.20 التعاطف .5

لمتغير  الكميالمعدل 
 الخدمة ةجود

 - جدا مرتفع 0.85 0.704 4.24

 
    ٍِ : عيٚ ثرّبٍج ٍار بد عءا  اىجبءث ثبلاعزَب  إاىَظءلSPSS. Var.23 
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دظم عهٗ انًشحبت الأنٗ بذسجت انًهًٕسٛت ٌ بعذ أب (23)ٚلاد  يٍ خلال بٛبَبث انجذٔل إر   

, ٔبشكم يبٌالأذ ذ فقذ كبٌ يٍ َظٛب بع  يب امم بع  أانخشحٛبٛت دسب اجبببث عُٛت انبذث الأًْٛت 

 (0.704) كهٙٔببَذشاف يعٛبس٘  (4.24)جٕدة انخذيت نًخغٛش  انكهٙانًخٕسظ انذسببٙ  به عبو 

جٕدة بعبد إٔٚضخ انًخٕسطبث انذسببٛت نكم بعذ يٍ  (24). ٔانشكم ٔبًسخٕٖ اجببت يشحف  

 . انخذيت

 
 حسب المتوسط الحسابيجودة الخدمة مستوى ابعاد متغير ( 24)شكل ال

 

 

 

ٔالاَذشاف انًعٛبس٘ انذسببٙ ٔفقب نهًخٕسظ  انبذثض يسخٕٚبث حٕافش يخغٛشاث ٛهخح ٚأحٙٔفًٛب 

 :  ( 24)فٙ انجذٔل يٕضخ كًب ٔ

 الأًْٛت     انًخٕسطبث انذسببٛت ٔالاَذشافبث انًعٛبسٚت ٔدسجت الاجببت ٔ(  24جذٔل ) ان

 انشئٛست انبذثانخشحٛبٛت نًخغٛشاث 

المتوسط  الرئيس المتغير 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الأهمية      
 النسبية

 الأهمية      درجة الاجابة
 الترتيبية

. البراعة 1
 التسويقية

  الثاني مرتفع 0.83 0.696 4.15

. المرونة 2
 التسويقية

 الثالث مرتفع 0.77 0.842 3.87

 الاول مرتفع جدا 0.85 0.704 4.24 جودة الخدمة .3
 -  0.82 0.747 4.09 العام الكميالمعدل 

n=106                                                                                                            

4.05

4.1

4.15

4.2

4.25

4.3

4.35

 التعاطف الامات الاستجابة الاعتمادية المفموسية

4.354.264.194.184.2 1سفسفة

 ٍِ : عيٚ ثرّبٍج ٍار بد عءا  اىجبءث ثبلاعزَب  إاىَظءلSPSS. Var.23 

 

 ٍِ : عيٚ ثرّبٍج ٍار بد عءا  اىجبءث ثبلاعزَب  إاىَظءلSPSS. Var.23 
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كثش حٕافشا دسب لأكبٌ اجٕدة انخذيت ٌ يخغٛش أب (24)ٚلاد  يٍ خلال بٛبَبث انجذٔل     

ببنًشحبت انثبَٛت  ٚهّٛانخشحٛبٛت الأًْٛت فقذ دظم عهٗ انًشحبت الأنٗ بذسجت  انبذثجبببث عُٛت إ

 لاا إ ة .خٛشفقذ دظم عهٗ انًشحبت انثبنثت ٔالأانًشَٔت انخسٕٚقٛت يخغٛش  يبأانبشاعت انخسٕٚقٛت يخغٛش 

ٕٚضخ  (25). ٔانشكم ٔيشحف  جذا ٌ انًخغٛشاث انثلاثت جًٛعٓب كبَج ضًٍ يسخٕٖ يشحف أ

 .انبذثث انذسببٛت نكم يخغٛش يٍ يخغٛشاث انًخٕسطب

 

 
 

 (25)شكل ال
 حسب المتوسط الحسابي البحثمستوى متغيرات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.6

3.7

3.8

3.9

4

4.1

4.2

4.3

 جودة الخدمة المرونة التسويقية البراعة التسويقية

4.153.874.24 1سفسفة

 ٍِ : عيٚ ثرّبٍج ٍار بد عءا  اىجبءث ثبلاعزَب  إاىَظءلSPSS. Var.23 
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 شـانًجحش انضبن

 انجحش فشػٛبد اخزجبس

  رٕؽئخ :     

ٚزؼهك  ٍعضئٛ رزؼًٍْزِ انفمشح  فئٌ ثبنجحشثٓذف اكًبل يزطهجبد اخزجبس انفشػٛبد انخبطخ     

انجشاػخ انزغٕٚمٛخ, انًشَٔخ ) انجحشانغضء الأل ثبخزجبس ػلالبد الاسرجبؽ ثٍٛ يزغٛشاد 

ٔغٛش انًجبششح  حانًجبشش اد(  ايب انغضء انضبَٙ فٛزؼهك ثبخزجبس انزأصٛشانزغٕٚمٛخ, ٔعٕدح انخذيخ

انجبحش ػهٗ يؼبيلاد الاسرجبؽ  إػزًذثٍٛ رهك انًزغٛشاد, ٔنغشع اخزجبس ػلالبد الاسرجبؽ 

انٕعٛؾ(  الإًَٔرطٔغٛش انًجبشش ) انًجبششانزأصٛش نغشع اخزجبس , ايب (Pearson)انجغٛؾ 

 Structural) يُّ ًَزعخ انًؼبدنخ انٓٛكهٛخ إػزًذٔ (Amos, V23)انجبحش ثشَبيظ  اعزؼًم

Equation Modeling) . انًُزعخ ْزِرؼذ إر (SEM)  نٓب انمبثهٛخ ػهٗ انزؼبيم يغ ٔاداح لٕٚخ

نزؼبيم يغ انًزغٛشاد ا زٓب فٙلبثهٛفؼلاً ػٍ , يٍ انًزغٛشاد انًغزمهخ ٔانًؼزًذحػذاد كجٛشح أ

ًمبعخ( انزٙ رزكٌٕ ثفؼم يغًٕػخ يٍ انًزغٛشاد انزٙ ان)غٛش  (Latent variables)انكبيُخ 

فبلاَحذاس ٔانًؼبدلاد الاَٛخ )يغ أ ثذٌٔ اخطبء الاسرجبؽ(, ٔرحهٛم انًغبس , ًٚكٍ لٛبعٓب 

 ,Tarka) ؼبدنخ انٓٛكهٛخًًَزعخ انٔانزحهٛم انؼبيهٙ ٔانًُبرط انغججٛخ كهٓب حبنخ خبطخ يٍ 

زحهٛم ناانًغبس, ٔكضش لٕح نزحهٛم الاَحذاس انًزؼذد, ٔرحهٛم لأاانجذٚم رؼذ انزٙ ٔ. (2018:314

 .(Hair Jr et al., 2017:1)ُٛخ ــم انضيــهٙ ٔرحهٛم انغلاعــانؼبي

ٍ سئٛغٍٛ ْٛزِ انزمُٛخ رزؼًٍ عبَج اعزؼًبلٌ أٔانُمطخ انًًٓخ فٙ ًَزعخ انًؼبدنخ انٓٛكهٛخ رزًضم ث

كلا  اعزؼًبلخش فٙ انجحٕس ٔحغت اْذاف انجحش, ٔكزنك ًٚكٍ احذًْب دٌٔ اٜ اعزؼًبلًٚكٍ 

ٛذ٘  ٔل ٚزؼهك ثبخزجبس انظذق انجُبئٙ انزٕكَٛبً فٙ انجحش ْٕٔ انًفؼم , انغبَت الأآانغبَجٍٛ 

انمٛبط( انز٘ ٚطهك ػهّٛ ثأدثٛبد ًَزعخ انًؼبدنخ انٓٛكهٛخ ثبنزحهٛم  إًَرطنًمبٚٛظ انجحش )اخزجبس 

ٔانز٘ لبو انجبحش ثئعشائّ ػًٍ فمشح انظذق انجُبئٙ انزٕكٛذ٘  (CFA)انؼبيهٙ انزٕكٛذ٘ 

انفشػٙ نهجحش انز٘ ٚطهك ػهّٛ اخزجبس  الإًَٔرطنهًمبٚٛظ, ٔانغبَت انضبَٙ ٚزؼًٍ اخزجبس 

 فٙ انفمشاد انمبديخ. ركشِ انٓٛكهٙ )انفشػٙ( كًب عٛأرٙ  الإًَٔرط

 ػًٍ ْزا انًجحش لغى انٗ عضئٍٛٛ ًْب:   انجحشْذاف أٔنزحمٛك       

 . فشضُاث الاستباطألا

 . انفشػٛخ انشئٛغخ الأنٗ :1

 (انبشاعت انتسىَقُت وانًشوَت انتسىَقُت قت استباط راث دلانت احصائُت بٍُ)تىخذ علا
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ٔانًزغٛش انٕعٛؾ انجشاػخ انزغٕٚمٛخ الاسرجبؽ ثٍٛ انًزغٛش انًغزمم  خنغشع ثٛبٌ يذٖ ػلال 

انًزؼهمخ لاخزجبس انفشػٛخ انشئٛغخ الأنٗ  (Pearson)انجبحش اخزجبس   اعزؼًمانًشَٔخ انزغٕٚمٛخ 

يظفٕفخ يؼبيلاد الاسرجبؽ انجغٛؾ   (26)ٚظٓش انغذٔل إر . ًٓب ثُٛثؼلالبد الاسرجبؽ 

(Pearson) ٍٛٔلجم انخٕع فٙ اخزجبس انًشَٔخ انزغٕٚمٛخٔيزغٛش انجشاػخ انزغٕٚمٛخ  ث .

َٕٔع الاخزجبس  (106)ٚشٛش انٗ حغى انؼُٛخ  (26)انغذٔل  فئٌانفشػٛبد انفشػٛخ نٓزِ انفشػٛخ 

(2-tailed) ٔيخزظش .(Sig.)  ٘ٚشٛش انٗ اخزجبس يؼُٕٚخ يؼبيم الاسرجبؽ يٍ خلال يمبسَخ  انز

ػهٗ  (**)فبرا ظٓش ٔعٕد ػلايخ  ,انًحغٕثخ يغ انغذٔنٛخ يٍ غٛش اٌ ٚظٓش لًٛٓب (t)لًٛخ 

ى ــى انحكــٔٚز, ٍ انغذٔنٛخ ــش يــحغٕثخ اكجــانً (t)بٌ لًٛخ ـُٙ ثــزا ٚؼــْ فئٌبؽ ــيؼبيم الاسرج

  (Saunders et al., 2009:459)ذح, ــٕء لبػــٙ ػـبؽ فــؼبيم الاسرجــٕح يــذاس لــػهٗ يم

 رٙ :ٔكبٜ

 رظُٛف يغزٕٚبد ػلالبد الاسرجبؽ  ( 25غذٔل ) ان

 Rيقذاس الاستباط  يستىي علاقت الاستباط ث

 0.30-0.00ارا كاٌ يعايم الاستباط اقم يٍ  علاقت استباط يُخفضت  1

 0.31-0.70ارا كاٌ قًُت يعايم الاستباط بٍُ  علاقت استباط قىَت 2

 0.99%-0.71ارا كاٌ يعايم قًُت الاستباط اعهً يٍ  علاقت استباط قىَت خذا  3

 0ارا كاٌ يعايم قًُت الاستباط  لا تىخذ علاقت استباط 4

 ±1   ارا كاٌ يعايم قًُت الاستباط  علاقت تايت )اَدابُت او سهبُت( 5

 (-(0.30-0.00ارا كاٌ يعايم الاستباط اقم يٍ  سهبُت ضعُفتعلاقت استباط  6

 (0.31-)-(0.70-)ارا كاٌ قًُت يعايم الاستباط بٍُ  علاقت استباط سهبُت قىَت 7

 (0.99-%)-(0.71-)ارا كاٌ يعايم قًُت الاستباط اعهً يٍ  علاقت استباط سهبُت قىَت خذا  8

 

   
ثٓذف لجٕل انفشػٛخ انشئٛغخ الأنٗ يٍ ػذو لجٕنٓب لبو انجبحش ثبخزجبس لًٛخ يؼبيم        

( نهٕلٕف ػهٗ يؼُٕٚخ انؼلالخ ثٍٛ (Sig. 2-tailedاخزجبس ) بعزؼًبلالاسرجبؽ انجغٛؾ ث

( انٗ ٔعٕد  26إر ٚشٛش انغذٔل )  انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ ٔيزغٛش  انجشاػخ انزغٕٚمٛخ يزغٛش 

484., إر ثهغذ لًٛخ يؼبيم الاسرجبؽ انجغٛؾ )ثًُٛٓب ػلالخ اسرجبؽ يٕعجخ ٔيؼُٕٚخ
**

ٔرشٛش  (

, انًشَٔخ انزغٕٚمٛخٔيزغٛش انجشاػخ انزغٕٚمٛخ انؼلالخ انطشدٚخ ثٍٛ يزغٛش  لٕحْزِ انمًٛخ انٗ 

%( ٔثذسعخ 1)  الاسرجبؽ انزٙ ظٓشد ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخٔإٌ يب ٚذػى رنك يؼُٕٚخ ػلالخ 

تىخذ علاقت استباط انزٙ رُض )انشئٛغخ الأٔنٗ انفشػٛخ  لجٕل يًب ٚؼُٙ%( 99صمخ ثهغذ )

 (. انبشاعت انتسىَقُت وانًشوَت انتسىَقُت  راث دلانت احصائُت بٍُ

 :اعذاد انباحث باعتًاد الادبُاث الاحصائُت يٍ انًصذس 
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 (26)دذول ان

 وانًشوَت انتسىَقُتانبشاعت انتسىَقُت يصفىفت يعايلاث الاستباط بٍُ 

Correlations 

 انًشوَت انتسىَقُت انبشاعت انتسىَقُت 

 **Pearson Correlation 1 .484 انبشاعت انتسىَقُت 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 106 106 

انًشوَت انتسىَقُت   Pearson Correlation .484** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 106 106 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

              

 

المرونة التسويقية والبراعة التسويقية بناءً على ما تقدم يمكن تفسير علاقة الارتباط بين     

مما يؤشر البراعة التسويقية بين المتغيرين تعكس مدى توافر قوية بوجود علاقة ارتباط طردية 

عينة مستشفى الكفيل التخصصي في المرونة التسويقية بنسبة قوية جدا لظهور  اً طردي اً انعكاس

  .البحث

 

 -انفشضُاث انفشعُت الاتُت:ونً الأوتُبثق يٍ انفشضُت انشئُست 

 ونً :. اختباس انفشضُت انفشعُت الأأ

 انًشوَت انتسىَقُت  واستكشاف انفشص بٍُ  احصائُت تىخذ علاقت استباط راث دلانت 

اعزكشبف انفشص ( ٔعٕد ػلالخ اسرجبؽ يٕعجخ ٔيؼُٕٚخ ثٍٛ ثؼذ  27انغذٔل )  ظٓشٚ

393.ثهغذ لًٛزٓب )انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ ٔيزغٛش 
**

%( أ٘ ثذسعخ صمخ 1ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ ثهغ )( 

 ػهٗ اٚغبثٛخ  انؼلالخ انطشدٚخ ثًُٛٓب.%( ْٔزا ٚذل 99ثهغذ )

اعزكشبف ( انًحغٕثخ نؼلالخ الاسرجبؽ ثٍٛ ثؼذ Sig. (2-tailed)ٔيب ٚذػى ْزِ انُزٛغخ لًٛخ )

رذل ْزِ انُزٛغخ ػهٗ يؼُٕٚخ ػلالخ الاسرجبؽ,  إر(, 000.ٔانجبنغخ )انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ ٔ انفشص 

 احصائُتتىخذ علاقت استباط راث دلانت انفشػٛخ انفشػٛخ الأٔنٗ انزٙ رُض ) لجٕلْٔزا ٚذل ػهٗ 

 .( انًشوَت انتسىَقُت واستكشاف انفشص بٍُ 

اعزكشبف انفشص ٔيزغٛش انًشَٔخ ٔثُبءً ػهٗ يب رمذو ًٚكٍ رفغٛش ػلالخ الاسرجبؽ ثٍٛ ثؼذ 

يشرفغ لاعزكشبف ٔرشٛش انٗ اٌ ظٕٓس يغزٕٖ , ػلالخ اسرجبؽ اٚغبثٛخ ؽشدٚخ  ثأَٓب انزغٕٚمٛخ 

 : عهً يخشخاث بشَايحعذاد انباحث بالاعتًاد إيٍ انًصذس spss v.23 
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ًشَٔخ انزغٕٚمٛخ نذٖ يغزشفٗ انكفٛم انزخظظٙ اننذٖ ػُٛخ انجحش ٚغبْى فٙ صٚبدح انفشص 

  انجحشػُٛخ 

 . اختباس انفشضُت انفشعُت انثاَُت :ب

 انًشوَت انتسىَقُت  وبٍُ استغلال انفشص  احصائُتتىخذ علاقت استباط راث دلانت  

( ٔعٕد ػلالخ اسرجبؽ يٕعجخ ٔيؼُٕٚخ ثٍٛ ثؼذ اعزغلال انفشص ٔيزغٛش  27ظٓش انغذٔل ) ٚ

436.انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ ثهغذ لًٛزٓب )
**

%( أ٘ ثذسعخ صمخ ثهغذ 1ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ ثهغ )( 

 %( ْٔزا ٚذل ػهٗ اٚغبثٛخ  انؼلالخ انطشدٚخ ثًُٛٓب.99)

اعزغلال ( انًحغٕثخ نؼلالخ الاسرجبؽ ثٍٛ ثؼذ Sig. (2-tailed)ٔيب ٚذػى ْزِ انُزٛغخ لًٛخ )

رذل ْزِ انُزٛغخ ػهٗ يؼُٕٚخ ػلالخ الاسرجبؽ,  إر(, 000.ٔ انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ ٔانجبنغخ )انفشص 

 احصائُتتىخذ علاقت استباط راث دلانت انفشػٛخ انفشػٛخ انضبَٛخ انزٙ رُض ) لجٕلْٔزا ٚذل ػهٗ 

 .( انًشوَت انتسىَقُت وبٍُ استغلال انفشص 

ٔثُبءً ػهٗ يب رمذو ًٚكٍ رفغٛش ػلالخ الاسرجبؽ ثٍٛ ثؼذ اعزغلال انفشص ٔيزغٛش انًشَٔخ 

ٔرشٛش انٗ اٌ صٚبدح اعزغلال انفشص نذٖ ػُٛخ , ػلالخ اسرجبؽ اٚغبثٛخ ؽشدٚخ  ثأَٓب انزغٕٚمٛخ 

 . انجحشػُٛخ  ًشَٔخ انزغٕٚمٛخ نذٖ يغزشفٗ انكفٛم انزخظظٙانانجحش ٚغبْى فٙ صٚبدح 

 (27) غذٔلان

 انًشوَت انتسىَقُتو انبشاعت انتسىَقُت يصفىفت يعايلاث الاستباط بٍُ أبعاد 

 يشوَت تسىَقُت استغلال استكشاف 

 Pearson استكشاف

Correlation 
1 .473

**
 .393

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 106 106 106 

 Pearson استغلال

Correlation 
.473

**
 1 .436

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 106 106 106 

 Pearson يشوَت تسىَقُت

Correlation 
.393

**
 .436

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 106 106 106 

 
 : عهً يخشخاث بشَايحعذاد انباحث بالاعتًاد إيٍ انًصذس spss v.23 
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 . انفشضُت انشئُست انثاَُت :2

 (خىدة انخذيت وانبشاعت انتسىَقُت  علاقت استباط راث دلانت احصائُت بٍُ)تىخذ  

ٚظٓش  إرالاسرجبؽ ثٍٛ انًزغٛش انًغزمم ٔانًزغٛش انًؼزًذ ثأثؼبدِ  خرزؼهك ْزِ انفمشح ثبخزجبس ػلال 

يزغٛش انجشاػخ انزغٕٚمٛخ ثٍٛ  (Pearson)يظفٕفخ يؼبيلاد الاسرجبؽ انجغٛؾ   (28)انغذٔل 

, إر ثهغذ لًٛخ ًٓبٚزجٍٛ ٔعٕد ػلالخ اسرجبؽ يٕعجخ ٔيؼُٕٚخ ثُٛ إر , ثأثؼبدِٔيزغٛش عٕدح انخذيخ 

663.يؼبيم الاسرجبؽ انجغٛؾ )
**

انجشاػخ ٔرشٛش ْزِ انمًٛخ انٗ لٕح انؼلالخ انطشدٚخ ثٍٛ يزغٛش  (

يؼُٕٚخ ػلالخ الاسرجبؽ انزٙ ظٓشد ػُذ , ٔإٌ يب ٚذػى رنك  عٕدح انخذيخٔيزغٛش انزغٕٚمٛخ 

انفشػٛخ انشئٛغخ انضبَٛخ انزٙ  لجٕل يًب ٚؼُٙ %(99%( ٔثذسعخ صمخ ثهغذ )1يغزٕٖ يؼُٕٚخ )

 (. خىدة انخذيت و انبشاعت انتسىَقُت تباط راث دلانت احصائُت بٍُتىخذ علاقت اسرُض )

  

 (28)غذٔل ان

 خىدة انخذيت وانبشاعت انتسىَقُت يصفىفت يعايلاث الاستباط بٍُ 

Correlations 

 خىدة انخذيت  انبشاعت انتسىَقُت 

 **Pearson Correlation 1 .663 انبشاعت انتسىَقُت

Sig. (2-tailed)  .000 

N 106 106 

 Pearson Correlation .663** 1 خىدة انخذيت

Sig. (2-tailed) .000  

N 106 106 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

ثٕعٕد ػلالخ عٕدح انخذيخ  ٔانجشاػخ انزغٕٚمٛخ ثُبءً ػهٗ يب رمذو ًٚكٍ رفغٛش ػلالخ الاسرجبؽ ثٍٛ 

فٙ عٕدح انخذيخ ثزؼضٚض انجشاػخ انزغٕٚمٛخ اسرجبؽ ؽشدٚخ لٕٚخ ثٍٛ انًزغٛشٍٚ رؼكظ يذٖ اسرجبؽ 

  .انجحشػُٛخ يغزشفٗ انكفٛم انزخظظٙ 

 -تُت:انفشضُاث انفشعُت اِانثاَُت وتُبثق يٍ انفشضُت انشئُست 

 . اختباس انفشضُت انفشعُت الاونً :أ

 خىدة انخذيت وبٍُ استكشاف انفشص  احصائُتتىخذ علاقت استباط راث دلانت   

 : عهً يخشخاث بشَايحعذاد انباحث بالاعتًاد إيٍ انًصذس spss v.23 
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( ٔعٕد ػلالخ اسرجبؽ يٕعجخ ٔيؼُٕٚخ ثٍٛ ثؼذ اعزكشبف انفشص  29ظٓش انغذٔل ) ٚ

418.ثهغذ لًٛزٓب )عٕدح انخذيخ ٔيزغٛش 
**

%( أ٘ ثذسعخ صمخ ثهغذ 1ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ ثهغ )( 

 انؼلالخ انطشدٚخ ثًُٛٓب.%( ْٔزا ٚذل ػهٗ اٚغبثٛخ  99)

اعزكشبف ( انًحغٕثخ نؼلالخ الاسرجبؽ ثٍٛ ثؼذ Sig. (2-tailed)ٔيب ٚذػى ْزِ انُزٛغخ لًٛخ )

رذل ْزِ انُزٛغخ ػهٗ يؼُٕٚخ ػلالخ الاسرجبؽ, ْٔزا  إر(, 000.ٔانجبنغخ )عٕدح انخذيخ ٔ انفشص 

بٍُ  احصائُتتباط راث دلانت تىخذ علاقت اسانفشػٛخ انفشػٛخ الأٔنٗ انزٙ رُض ) لجٕلٚذل ػهٗ 

 .( خىدة انخذيت واستكشاف انفشص 

عٕدح ٔثُبءً ػهٗ يب رمذو ًٚكٍ رفغٛش ػلالخ الاسرجبؽ ثٍٛ ثؼذ اعزكشبف انفشص ٔيزغٛش 

ٔرشٛش انٗ اٌ ظٕٓس يغزٕٖ يشرفغ لاعزكشبف , ػلالخ اسرجبؽ اٚغبثٛخ ؽشدٚخ  ثأَٓب انخذيخ 

نذٖ يغزشفٗ انكفٛم انزخظظٙ ػُٛخ عٕدح انخذيخ انفشص نذٖ ػُٛخ انجحش ٚغبْى فٙ صٚبدح 

  انجحش

 . اختباس انفشضُت انفشعُت انثاَُت :ب

 خىدة انخذيت وبٍُ استغلال انفشص  احصائُتتىخذ علاقت استباط راث دلانت   

( ٔعرررررٕد ػلالررررخ اسرجررررربؽ يٕعجررررخ ٔيؼُٕٚررررخ ثرررررٍٛ ثؼررررذ اعرررررزغلال  29ظٓررررش انغررررذٔل ) ٚ

711.لًٛزٓرررب )ثهغرررذ عرررٕدح انخذيرررخ انفرررشص ٔيزغٛرررش 
**

%( أ٘ 1ػُرررذ يغرررزٕٖ يؼُٕٚرررخ ثهرررغ )( 

 %( ْٔزا ٚذل ػهٗ اٚغبثٛخ  انؼلالخ انطشدٚخ ثًُٛٓب.99ثذسعخ صمخ ثهغذ )

( انًحغرررٕثخ نؼلالرررخ الاسرجررربؽ ثرررٍٛ ثؼرررذ Sig. (2-tailed)ٔيرررب ٚرررذػى ْرررزِ انُزٛغرررخ لًٛرررخ )

رررررذل ْررررزِ انُزٛغررررخ ػهررررٗ يؼُٕٚررررخ  إر(, 000.ٔانجبنغررررخ )عررررٕدح انخذيررررخ ٔ اعررررزغلال انفررررشص 

تىخدددذ علاقدددت انفشػررٛخ انفشػٛرررخ انضبَٛرررخ انزررٙ ررررُض ) لجرررٕلػلالررخ الاسرجررربؽ, ْٔرررزا ٚررذل ػهرررٗ 

 .( خىدة انخذيتوبٍُ استغلال انفشص  احصائُتاستباط راث دلانت 

ٔثُررربءً ػهرررٗ يرررب رمرررذو ًٚكرررٍ رفغرررٛش ػلالرررخ الاسرجررربؽ ثرررٍٛ ثؼرررذ اعرررزغلال انفرررشص ٔيزغٛرررش 

ٔرشررٛش انررٗ اٌ صٚرربدح اعررزغلال انفررشص  ,ػلالررخ اسرجرربؽ اٚغبثٛررخ ؽشدٚررخ   ثأَٓرربعررٕدح انخذيررخ 

نرررذٖ يغزشرررفٗ انكفٛرررم يغرررزٕٖ عرررٕدح انخذيرررخ انًزرررٕفشح نرررذٖ ػُٛرررخ انجحرررش ٚغررربْى فرررٙ صٚررربدح 

 . انجحشانزخظظٙ ػُٛخ 
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 ( 29 )غذٔل ان

 خىدة انخذيت ويصفىفت يعايلاث الاستباط بٍُ أبعاد انبشاعت انتسىَقُت 

 خىدة انخذياث استغلال استكشاف 

 **Pearson Correlation 1 .473** .418 استكشاف

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 106 106 106 

 **Pearson Correlation .473** 1 .711 استغلال

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 106 106 106 

تخىدة انخذي  Pearson Correlation .418** .711** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 106 106 106 

 

 

 

 . انفشضُت انشئُست انثانثت :3

 (خىدة انخذيت وانًشوَت انتسىَقُت  تىخذ علاقت استباط راث دلانت احصائُت بٍُ )

انًشَٔررررخ انزغررررٕٚمٛخ الاسرجرررربؽ ثررررٍٛ انًزغٛررررش انٕعررررٛؾ  خرزؼهررررك ْررررزِ انفمررررشح ثبخزجرررربس ػلالرررر 

يظرررررفٕفخ يؼررررربيلاد   (30)ٚظٓرررررش انغرررررذٔل  إرثأثؼررررربدِ  عرررررٕدح انخذيرررررخ ٔانًزغٛرررررش انًؼزًرررررذ

 إر. يزغٛررررش انًشَٔررررخ انزغررررٕٚمٛخ ٔيزغٛررررش عررررٕدح انخذيررررخ ثررررٍٛ (Pearson)الاسرجرررربؽ انجغررررٛؾ 

يؼبيررم الاسرجررربؽ انجغرررٛؾ ثهغررذ لًٛرررخ  إر, ًٓررربٚزجررٍٛ ٔعرررٕد ػلالررخ اسرجررربؽ يٕعجررخ ٔيؼُٕٚرررخ ثُٛ

(.666
**

انًشَٔررررخ انزغررررٕٚمٛخ ٔرشررررٛش ْررررزِ انمًٛررررخ انررررٗ لررررٕح انؼلالررررخ انطشدٚررررخ ثررررٍٛ يزغٛررررش  (

, ٔإٌ يررررب ٚررررذػى رنررررك يؼُٕٚررررخ ػلالررررخ الاسرجرررربؽ انزررررٙ ظٓررررشد ػُررررذ ٔيزغٛررررش عررررٕدح انخذيررررخ

انفشػررررٛخ انشئٛغررررخ  لجررررٕل يًررررب ٚؼُررررٙ%( 99%( ٔثذسعررررخ صمررررخ ثهغررررذ )1)  يغررررزٕٖ يؼُٕٚررررخ

انًشوَددددت انتسددددىَقُت تىخددددذ علاقددددت استبدددداط راث دلانددددت احصددددائُت بددددٍُ  انضبنضررررخ انزررررٙ رررررُض )

 (. وخىدة انخذيت

 

 

 

 

 

 : عهً يخشخاث بشَايحعذاد انباحث بالاعتًاد إيٍ انًصذس spss v.23 
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 (30)غذٔل ان

 انًشوَت انتسىَقُت وخىدة انخذيتيصفىفت يعايلاث الاستباط بٍُ 

Correlations 

 خىدة انخذيت  انًشوَت انتسىَقُت 

 **Pearson Correlation 1 .666 انًشوَت انتسىَقُت

Sig. (2-tailed)  .000 

N 106 106 

 Pearson Correlation .666** 1 خىدة انخذيت

Sig. (2-tailed) .000  

N 106 106 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

عرررررٕدح  ٔانًشَٔرررررخ انزغرررررٕٚمٛخ ثُررررربءً ػهرررررٗ يرررررب رمرررررذو ًٚكرررررٍ رفغرررررٛش ػلالرررررخ الاسرجررررربؽ ثرررررٍٛ 

ثٕعرررررٕد ػلالرررررخ اسرجررررربؽ ؽشدٚرررررخ لٕٚرررررخ ثرررررٍٛ انًزغٛرررررشٍٚ رؼكرررررظ يرررررذٖ اسرجررررربؽ انخذيرررررخ 

ػُٛررررررخ عررررررٕدح انخذيررررررخ فررررررٙ يغزشررررررفٗ انكفٛررررررم انزخظظررررررٙ ثزؼضٚررررررض انًشَٔررررررخ انزغررررررٕٚمٛخ 

  .انجحش

 

 -انفشضُاث انفشعُت الاتُت:انثانثت وتُبثق يٍ انفشضُت انشئُست 

 . اختباس انفشضُت انفشعُت الاونً :أ

 خىدة انخذيت وبٍُ يشوَت انًشاسكت  احصائُتتىخذ علاقت استباط راث دلانت   

ٔيزغٛش يشَٔخ انًشبسكخ ( ٔعٕد ػلالخ اسرجبؽ يٕعجخ ٔيؼُٕٚخ ثٍٛ ثؼذ  31ظٓش انغذٔل ) ٚ

514.انخذيخ ثهغذ لًٛزٓب )عٕدح 
**

%( 99%( أ٘ ثذسعخ صمخ ثهغذ )1ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ ثهغ )( 

 ْٔزا ٚذل ػهٗ اٚغبثٛخ  انؼلالخ انطشدٚخ ثًُٛٓب.

يشَٔخ ( انًحغٕثخ نؼلالخ الاسرجبؽ ثٍٛ ثؼذ Sig. (2-tailed)ٔيب ٚذػى ْزِ انُزٛغخ لًٛخ )

رذل ْزِ انُزٛغخ ػهٗ يؼُٕٚخ ػلالخ الاسرجبؽ, ْٔزا  إر(, 000.ٔ عٕدح انخذيخ ٔانجبنغخ )انًشبسكخ 

بٍُ  احصائُتتىخذ علاقت استباط راث دلانت انفشػٛخ انفشػٛخ الأٔنٗ انزٙ رُض ) لجٕلٚذل ػهٗ 

 ( .خىدة انخذيت ويشوَت انًشاسكت 

 : بشَايحعهً يخشخاث عذاد انباحث بالاعتًاد إيٍ انًصذس spss v.23 
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ٔيزغٛش عٕدح يشَٔخ انًشبسكخ ٔثُبءً ػهٗ يب رمذو ًٚكٍ رفغٛش ػلالخ الاسرجبؽ ثٍٛ ثؼذ 

نذٖ اسرفبع يغزٕٖ يشَٔخ انًشبسكخ ٔرشٛش انٗ  ,ػلالخ اسرجبؽ اٚغبثٛخ ؽشدٚخ  ٓب ثأَانخذيخ 

  انجحشػُٛخ انجحش ٚغبْى فٙ صٚبدح عٕدح انخذيخ نذٖ يغزشفٗ انكفٛم انزخظظٙ ػُٛخ 

 . اختباس انفشضُت انفشعُت انثاَُت :ب

 خىدة انخذيت ويشوَت انتفاعم بٍُ  احصائُتتىخذ علاقت استباط راث دلانت   

ٔيزغٛش يشَٔخ انزفبػم ( ٔعٕد ػلالخ اسرجبؽ يٕعجخ ٔيؼُٕٚخ ثٍٛ ثؼذ  31ظٓش انغذٔل ) ٚ

605.عٕدح انخذيخ ثهغذ لًٛزٓب )
**

%( 99%( أ٘ ثذسعخ صمخ ثهغذ )1ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ ثهغ )( 

 ْٔزا ٚذل ػهٗ اٚغبثٛخ  انؼلالخ انطشدٚخ ثًُٛٓب.

يشَٔخ ( انًحغٕثخ نؼلالخ الاسرجبؽ ثٍٛ ثؼذ Sig. (2-tailed)ٔيب ٚذػى ْزِ انُزٛغخ لًٛخ )

رذل ْزِ انُزٛغخ ػهٗ يؼُٕٚخ ػلالخ الاسرجبؽ, ْٔزا  إر(, 000.ٔ عٕدح انخذيخ ٔانجبنغخ )انزفبػم 

بٍُ  احصائُتتىخذ علاقت استباط راث دلانت  انفشػٛخ انفشػٛخ انضبَٛخ انزٙ رُض ) لجٕلٚذل ػهٗ 

 ( خىدة انخذيت ويشوَت انتفاعم 

ٔيزغٛش عٕدح انخذيخ يشَٔخ انزفبػم ٔثُبءً ػهٗ يب رمذو ًٚكٍ رفغٛش ػلالخ الاسرجبؽ ثٍٛ ثؼذ 

غبْى فٙ يشَٔخ انزفبػم نذٖ ػُٛخ انجحش رٔرشٛش انٗ اٌ  ,ػلالخ اسرجبؽ اٚغبثٛخ ؽشدٚخ  ثأَٓب 

 .انجحشصٚبدح يغزٕٖ عٕدح انخذيخ انًزٕفشح نذٖ يغزشفٗ انكفٛم انزخظظٙ ػُٛخ 

 

 انفشضُت انفشعُت انثانثت :. اختباس ث

 خىدة انخذيت وبٍُ يشوَت انتُفُز  احصائُتتىخذ علاقت استباط راث دلانت   

( ٔعٕد ػلالخ اسرجبؽ يٕعجخ ٔيؼُٕٚخ ثٍٛ ثؼذ يشَٔخ انزُفٛز ٔيزغٛش  31ظٓش انغذٔل ) ٚ

658.عٕدح انخذيخ ثهغذ لًٛزٓب )
**

%( 99%( أ٘ ثذسعخ صمخ ثهغذ )1ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ ثهغ )( 

 ْٔزا ٚذل ػهٗ اٚغبثٛخ  انؼلالخ انطشدٚخ ثًُٛٓب.

يشَٔخ انزُفٛز ( انًحغٕثخ نؼلالخ الاسرجبؽ ثٍٛ ثؼذ Sig. (2-tailed)ٔيب ٚذػى ْزِ انُزٛغخ لًٛخ )

رذل ْزِ انُزٛغخ ػهٗ يؼُٕٚخ ػلالخ الاسرجبؽ, ْٔزا ٚذل ػهٗ  إر(, 000.ٔ عٕدح انخذيخ ٔانجبنغخ )

بٍُ يشوَت  احصائُتتىخذ علاقت استباط راث دلانت  انفشػٛخ انفشػٛخ انضبنضخ انزٙ رُض ) لجٕل

 ( .خىدة انخذيت وانتُفُز 

ٔثُبءً ػهٗ يب رمذو ًٚكٍ رفغٛش ػلالخ الاسرجبؽ ثٍٛ ثؼذ يشَٔخ انزُفٛز ٔيزغٛش عٕدح انخذيخ 

ٔرشٛش انٗ اٌ يشَٔخ انزُفٛز  نذٖ ػُٛخ انجحش رغبْى فٙ  ,ػلالخ اسرجبؽ اٚغبثٛخ ؽشدٚخ  ثأَٓب 

 . انجحشصٚبدح يغزٕٖ عٕدح انخذيخ انًزٕفشح نذٖ يغزشفٗ انكفٛم انزخظظٙ ػُٛخ 
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 (31)غذٔل ان

 خىدة انخذيتوانًشوَت انتسىَقُت يصفىفت يعايلاث الاستباط بٍُ أبعاد 

تفاعميشوَت  يشوَت يشاسكت  تُفُزيشوَت    خىدة انخذياث 

يشاسكتيشوَت   Pearson Correlation 1 .736** .610** .514** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 106 106 106 106 

تفاعميشوَت   Pearson Correlation .736** 1 .638** .605** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 106 106 106 106 

تُفُزيشوَت   Pearson Correlation .610** .638** 1 .658** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 106 106 106 106 

 Pearson Correlation .514** .605** .658** 1 خىدة خذياث

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 106 106 106 106 

 

  

 

 فشضُاث انتأثُش: - ثاَُا  

ٔػهررررٗ  انجحررررشرزؼهررررك ْررررزِ انفمررررشح ثبعزكشرررربف يغررررزٕٖ انزررررأصٛش ٔارغبْٓررررب ثررررٍٛ يزغٛررررشاد 

 ٔعرررٛخزجش انجبحرررش فشػرررٛبد انزرررأصٛش انًجبشرررشح  إر ,يغرررزٕٖ انزرررأصٛش انًجبشرررش ٔغٛرررش انًجبشرررش

 (Structural Model)انٓٛكهرررٙ  الأًَرررٕرطانٕعرررٛؾ( يرررٍ خرررلال  الأًَرررٕرطغٛرررش انًجبشرررش )

.  (Amos. V.23) ثشَرررربيظ  اعرررررزؼًبلًَزعررررخ انًؼبدنررررخ انٓٛكهٛرررررخ يررررٍ خررررلال  بعررررزؼًبلث

رررررشرجؾ  إرانٓٛكهررررٙ يررررٍ يغًٕػررررخ يررررٍ انًزغٛررررشاد انًغررررزمهخ ٔانًؼزًررررذح ,  الاًَررررٕرطٔٚزكررررٌٕ 

ارغررربِ ٔاحرررذ )يغرررربساد  ٘انًزغٛرررشاد انًغرررزمهخ يرررغ انًزغٛررررشاد انًؼزًرررذح يرررٍ خرررلال عررررٓى ر

 ٘غررزمهخ يشرجطررخ يررغ ثؼؼررٓب انررجؼغ يررٍ خررلال عررٓى رالاَحررذاس(. ٔلررذ ركررٌٕ انًزغٛررشاد انً

ٔٚرررزى انزأكرررذ يرررٍ طرررحخ انفشػرررٛبد يرررٍ خرررلال انًؼررربيلاد انًٕعرررٕدح ػهرررٗ الاعرررٓى  , ارغررربٍْٛ

عررررٕاء ثررررٍٛ انًزغٛررررشاد انًغررررزمهخ ٔانًزغٛررررشاد انًؼزًررررذح )يؼرررربيلاد ثٛزررررب انًؼٛبسٚررررخ(. ْٔررررزِ 

اً ٔدلررخ يررٍ رحهٛررم الاَحررذاس انًزؼررذد لأَٓررب رأخررز ثبلاػزجرربس انزمُٛررخ الاحظرربئٛخ ْررٙ اكضررش رطررٕسً 

 ,.Muller et al)  انزرررأصٛشانرررز٘ ٚرررزى افزشاػرررّ يرررٍ  ًَرررٕرطنلأيرررذٖ يلائًرررخ انجٛبَررربد 

 :ٚأرٙ ٔكًب  (2005:852

 

 : عهً يخشخاث بشَايحعذاد انباحث بالاعتًاد إيٍ انًصذس spss v.23 
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 :انشابعت انفشضُت انشئُست  -4

 (انًشوَت انتسىَقُت فٍبشاعت انتسىَقُت نهىخذ تأثُش راث دلانت يعُىَت َ )

( انجشاػخ انزغٕٚمٛخانز٘ ٕٚػح انًزغٛش انًغزمم ) نهجحشانٓٛكهٙ  الإًَٔرط ( 26)انشكم  ًٚضم   

( ايب الاعٓى راد الارغبِ انٕاحذ يٍ انًزغٛشاد انًغزمهخ انٗ انًشَٔخ انزغٕٚمٛخانٕعٛؾ )ٔانًزغٛش 

فزًضم يؼبيم انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ ايب انمًٛخ انظبْشح اػهٗ يزغٛش  انزأصٛشانًزغٛش انًؼزًذ فزًضم 

Rلاخزجبس انفشػٛبد( ) رغزؼًمانزفغٛش)يؼبيم انزحذٚذ( انزٙ رغًٗ ثبنًؼبيلاد انًؼٛبسٚخ )
2

 )

يٍ انزغٛشاد انزٙ  (%23)لبدس ػهٗ رفغٛش يب َغجزّ انجشاػخ انزغٕٚمٛخ ٔانزٙ رجٍُٛ اٌ يزغٛش 

غخ نايب انُغجخ انًزجمٛخ ٔانجبيغزشفٗ انكفٛم انزخظظٙ فٙ انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ رطشأ ػهٗ يزغٛش 

 . انجحش ًَٕرطأفزؼضٖ نًغبًْبد يزغٛشاد اخشٖ غٛش داخهخ فٙ  (77%)

صٚبدح  ٌإ إر( 0.484( انجبنغ )βلًٛخ يؼبيم انًٛم انحذ٘ )(  32كًب ٚزؼح يٍ خلال انغذٔل )  

ثًمذاس ٔحذح ٔاحذح يٍ الاَحشافبد انًؼٛبسٚخ عٛؤد٘ إنٗ صٚبدح انجشاػخ انزغٕٚمٛخ رٕافش يغزٕٚبد 

ٔثُبء ػهٗ يخشعبد %( يٍ ٔحذح اَحشاف يؼٛبس٘ ٔاحذ 48ثُغجخ )انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ يغزٕٚبد 

 انشاثؼخانشئٛغخ  انفشػٛخ رمجم زأصٛش ثٍٛ انًزغٛش انًغزمم ٔانًزغٛش انٕعٛؾ نهانٓٛكهٙ  الإًَٔرط

 .  يٍ فشػٛبد انزأصٛش

 

 

 

 (26)شكل ال

 معادلة الهيكميةالوفق اسموب نمذجة الرابعة ة الرئيسة المسار الانحداري الخاصة بالفرضي
 :يخشخاث بشَايح يٍ إعذاد انباحث بالاعتًاد عهً انًصذسAmos v.23 
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يؼُٕٚخ رحذ يغزٕٖ  الإًَٔرطٌ عًٛغ رمذٚشاد إٚزجٍٛ  إر( يهخض انزحهٛم  32غذٔل ) انكًب ٕٚػح 

(P<.001)  ٔكزنك كبَذ انُغجخ انحشعخC.R.  ٍرحمك انششؽ انًطهٕة. (1.96)اكجش ي ْٙٔ 

 

 ( 32غذٔل )   ان

 انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ فٙجشاػخ انزغٕٚمٛخ نهانزأصٛش  إًَرطرمذٚشاد 

 R.S.W Estimate S.E. C.R. P انًزغٛشاد انًغبس انًزغٛشاد ٔالاثؼبد

 *** 5.664 119. 674. 484. انجشاػخ انزغٕٚمٛخ ---> انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ

 *** 7.980 064. 511. 614. انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ ---> يشَٔخ انًشبسكخ

 *** 15.308 054. 822. 831. انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ ---> يشَٔخ انزُفٛز

 *** 21.791 049. 1.060 905. انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ ---> يشَٔخ انزفبػم

 *** 17.893 058. 1.043 868. انجشاػخ انزغٕٚمٛخ ---> اعزغلال انفشص

 *** 16.434 058. 957. 849. انجشاػخ انزغٕٚمٛخ ---> اعزكشبف انفشص

Regression Weights (Group number1-Default model) 

 

 

 :اٜرٛخ فشػٛخان بدفشػٛان انشاثؼخ ضك يٍ انفشػٛخ انشئٛغخ ٔرُج

 انًشوَت انتسىَقُت فٍانفشص  ستكشافلا يعُىَتدلانت  اَىخذ تأثُش ر: الاونً . انفشضُت انفشعُتأ

انجشاػخ انًزغٛش انًغزمم ) ثؼبدلأزأصٛش انًجبشش نهانجبحش فٙ اخزجبس انفشػٛبد انفشػٛخ  إػزًذ

 Structural)انٓٛكهٙ  الإًَٔرط( ػهٗ انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ) انٕعٛؾانًزغٛش فٙ ( انزغٕٚمٛخ

Model) شَبيظ ـًَزعخ انًؼبدنخ انٓٛكهٛخ انزٙ ْٙ احذٖ ًَبرط الاخزجبس فٙ ث بعزؼًبلٔث

(Amos V.23) ثؼبد انًزغٛش أانز٘ ٕٚػح  نهجحشانٓٛكهٙ  الإًَٔرطًٚضم  ( 27), ٔانشكم

رًضم  إر( انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ) انٕعٛؾ( ٔانًزغٛش اعزكشبف انفشص, ٔاعزغلال انفشصانًغزمم )

ايب انمًٛخ انظبْشح  انزأصٛشالاعٓى راد الارغبِ انٕاحذ يٍ انًزغٛشاد انًغزمهخ انٗ انًزغٛش انًؼزًذ 

فزًضم يؼبيم انزفغٛش)يؼبيم انزحذٚذ( انزٙ رغًٗ ثبنًؼبيلاد انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ اػهٗ يزغٛش 

Rلاخزجبس انفشػٛبد( ) رغزؼًمانًؼٛبسٚخ )
2

لبدسح انجشاػخ انزغٕٚمٛخ ثؼبد يزغٛش أٌ أ( ٔانزٙ رجٍُٛ ث

انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ فٙ يغزشفٗ يٍ انزغٛشاد انزٙ رطشأ ػهٗ يزغٛش  (24%)ػهٗ رفغٛش يب َغجزّ 

فزؼضٖ نًغبًْبد يزغٛشاد اخشٖ غٛش  (76%) نغخايب انُغجخ انًزجمٛخ ٔانجبانكفٛم انزخظظٙ 

 . انجحش ًَٕرطأداخهخ فٙ 

 : عهً يخشخاث بشَايحعذاد انباحث بالاعتًاد إيٍ انًصذس spss v.23 
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اعزكشبف انفشص ثٍٛ ثؼذ ( βلًٛخ يؼبيم انًٛم انحذ٘ )(  33كًب ٚزؼح يٍ خلال انغذٔل )  

فؼلا ػٍ يؼُٕٚخ ٔ. ْٙ لًٛخ يٕعجخ (= 0.240 , P< .01)انجبنغ ٔانًشَٔخ انزغٕٚمٛخ ٔيزغٛش 

ْٔٙ رحمك انششؽ  (2.480)ثهغذ  إر (1.96)يٍ  كبَذ اكجش .C.Rاٌ لًٛخ انُغجخ انحشعخ 

انٓٛكهٙ  ًَٕرطلاأَزٛغخ نًخشعبد ْٔزِ انُزٛغخ عبءد يطبثمخ نزٕلؼبد انجحش , انًطهٕة, 

انفشػٛخ انفشػٛخ الأنٗ يٍ فشػٛبد  رمجم انزغٕٚمٛخيزغٛش انًشَٔخ فٙ اعزكشبف انفشص نزأصٛش 

 . انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ فٙانجشاػخ انزغٕٚمٛخ  ثؼبدلأانزأصٛش انًجبشش 

 

 انًشوَت انتسىَقُت وانفشص  ستغلاللا يعُىَتدلانت  اَىخذ تأثُش ر: انثاَُت  . انفشضُت انفشعُتب

انفشص ٔيزغٛش انًشَٔخ اعزغلال  رأصٛشَزبئظ   ( 33)( ٔانغذٔل  27ٚؼشع انشكم )        

عٛكٌٕ نّ رأصٛش اٚغبثٙ فٙ يغزٕٖ  انفشصاعزغلال ٌ ثؼذ أٔرزُجأ ْزِ انفشػٛخ ثانزغٕٚمٛخ 

 رؼشع انُزبئظ  ثأٌ رأصٛش ثؼذ إر , انجحشػُٛخ انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ فٙ يغزشفٗ انكفٛم انزخظظٙ 

 (1 %)  يؼُٕ٘ ػُذ يغزٕٖٔرأصٛش اٚغبثٙ  ْٕٔ (= 0.323 , P< . 01)ثهغ انفشص اعزغلال 

يٍ انًؼٛبس انًحذد نمجٕنٓب  ْٔٙ اكجش (3.328)انزٙ ثهغذ  .C.Rفؼلا ػٍ لًٛخ انُغجخ انحشعخ 

ْٔزِ انُزٛغخ عبءد يطبثمخ نزٕلؼبد انجحش , , (C.R. > 1.96)ٔانز٘ ٚغت اٌ ٚكٌٕ اكجش يٍ  

انفشػٛخ  رمجمانًشَٔخ انزغٕٚمٛخ  فٙاعزغلال انفشص انٓٛكهٙ نزأصٛش  ًَٕرطلاأَزٛغخ نًخشعبد 

 انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ. فٙانجشاػخ انزغٕٚمٛخ  ثؼبدلأانفشػٛخ انضبَٛخ يٍ فشػٛبد انزأصٛش انًجبشش 
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 (  33)   اندذول

 انًشوَت انتسىَقُت فٍانبشاعت انتسىَقُت  بعادلأانتأثُش  اًَىرجتقذَشاث 

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P الاثؼبد انًغبس انًغٛش ٔالاثؼبد

 013. 2.480 120. 297. 240. اعزكشبف انفشص ---> انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ

 *** 3.328 112. 374. 323. اعزغلال انفشص ---> انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ

 *** 21.371 052. 1.118 902. انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ ---> يشَٔخ انًشبسكخ

 *** 21.791 049. 1.060 905. انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ ---> يشَٔخ انزفبػم

 *** 15.308 054. 822. 831. انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ ---> يشَٔخ انزُفٛز

 

 

 ( 27 )شكل ال

 سهىب ًَزخت انًعادنت انهُكهُتأوفق  انشابعتانًساس الاَحذاسٌ انخاصت بانفشضُاث انفشعُت انتابعت نهفشضُت انشئُست 

 ٍعذاد انباحث بالاعتًاد عهً يخشخاث بشَايح إانًصذس: يAmos v.23 

 

 : عهً يخشخاث بشَايحعذاد انباحث بالاعتًاد إيٍ انًصذس spss v.23 
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 :انخايست انفشضُت انشئُست  -5

 (خىدة انخذيت  فٍ انتسىَقُتبشاعت نهىخذ تأثُش را دلانت يعُىَت َ )

انررررز٘ ٕٚػررررح انًزغٛررررش انًغررررزمم  نهجحررررشانٓٛكهررررٙ  الأًَررررٕرطْررررٕ  (28)انشرررركم ًٚضررررم       

)انجشاػررررخ انزغررررٕٚمٛخ( ٔانًزغٛررررش انًؼزًررررذ )عررررٕدح انخذيررررخ ( ايررررب الاعررررٓى راد الارغرررربِ انٕاحررررذ 

ايررب انمًٛررخ انظرربْشح اػهررٗ يزغٛررش  انزررأصٛشيررٍ انًزغٛررشاد انًغررزمهخ انررٗ انًزغٛررش انًؼزًررذ فزًضررم 

ؼرررربيلاد انًؼٛبسٚررررخ عررررٕدح انخذيررررخ فزًضررررم يؼبيررررم انزفغررررٛش)يؼبيم انزحذٚررررذ( انزررررٙ رغررررًٗ ثبنً

Rلاخزجررربس انفشػرررٛبد( ) رغرررزؼًم)
2

( ٔانزرررٙ رجُرررٍٛ اٌ يزغٛرررش انجشاػرررخ انزغرررٕٚمٛخ لررربدس ػهرررٗ 

فررٙ يغزشررفٗ عررٕدح انخذيررخ يررٍ انزغٛررشاد انزررٙ رطررشأ ػهررٗ يزغٛررش  (%44)رفغررٛش يررب َغررجزّ 

فزؼررررضٖ نًغرررربًْبد يزغٛررررشاد  (%56)غررررخ نانكفٛررررم انزخظظررررٙ ايررررب انُغررررجخ انًزجمٛررررخ ٔانجب

 . انجحش ًَٕرطأهخ فٙ اخشٖ غٛش داخ

 إر(. 0.663( انجررربنغ )βلًٛرررخ يؼبيرررم انًٛرررم انحرررذ٘ )(   34كًرررب ٚزؼرررح يرررٍ خرررلال انغرررذٔل ) 

ثًمرررررذاس ٔحرررررذح ٔاحرررررذح يرررررٍ الاَحشافررررربد ررررررٕافش انجشاػرررررخ انزغرررررٕٚمٛخ صٚررررربدح يغرررررزٕٚبد  ٌإ

%( يرررٍ ٔحرررذح اَحرررشاف 66ثُغرررجخ )عرررٕدح انخذيرررخ انًؼٛبسٚرررخ عرررٛؤد٘ إنرررٗ صٚررربدح يغرررزٕٚبد 

انًزغٛررش فررٙ انٓٛكهررٙ نزررأصٛش انًزغٛررش انًغررزمم  الأًَررٕرطٔثُرربء ػهررٗ يخشعرربد يؼٛرربس٘ ٔاحررذ 

 يٍ فشػٛبد انزأصٛش.  انخبيغخانفشػٛخ انشئٛغخ  رمجمانًؼزًذ 



 انًجحش انضبنشانجحش                              اخزجبس فشػٛبد                          انضبنش  انفظم

 

 
129 

 

 

 

 

 

يؼُٕٚخ رحذ يغزٕٖ  الإًَٔرطٌ عًٛغ رمذٚشاد إٚزجٍٛ  إر( يهخض انزحهٛم 34غذٔل )انكًب ٕٚػح 

(P<.001)  ٔكزنك كبَذ انُغجخ انحشعخC.R.  ٍرحمك انششؽ انًطهٕة (1.96)اكجش ي ْٙٔ . 

 

 ( 34دذول )   ان

 خىدة انخذيت فٍبشاعت انتسىَقُت نهانتأثُش  ًَىرجأتقذَشاث 

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P انًزغٛشاد انًغبس انًزغٛشاد ٔالاثؼبد

 *** 9.065 075. 677. 663. انجشاػخ انزغٕٚمٛخ ---> عٕدح انخذيخ

 *** 16.434 058. 957. 849. انجشاػخ انزغٕٚمٛخ ---> اعزكشبف انفشص

 *** 17.893 058. 1.043 868. انجشاػخ انزغٕٚمٛخ ---> اعزغلال انفشص

 *** 6.133 142. 868. 514. عٕدح انخذيخ ---> انًهًٕعٛخ

 (28)شكل 

 سهىب ًَزخت انًعادنت انهُكهُتأوفق  انخايستانًساس الاَحذاسٌ انخاصت بانفشضُت انشئُست 

 ٍعذاد انباحث بالاعتًاد عهً يخشخاث بشَايح إانًصذس: يAmos v.23 
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 S.R.W Estimate S.E. C.R. P انًزغٛشاد انًغبس انًزغٛشاد ٔالاثؼبد

 *** 17.748 061. 1.091 866. عٕدح انخذيخ ---> الاػزًبدٚخ

 *** 16.595 063. 1.043 851. عٕدح انخذيخ ---> الاعزغبثخ

 *** 18.421 052. 956. 874. عٕدح انخذيخ ---> الايبٌ

 *** 19.551 051. 1.004 886. عٕدح انخذيخ ---> انزؼبؽف

  

 

 :انفشػٛبد انفشػٛخ اٜرٛخ انخبيغخٔرُجضك يٍ انفشػٛخ انشئٛغخ 

 خىدة انخذيت  فٍستكشاف انفشص لا يعُىَتدلانت  ارَىخذ تأثُش  : الاونً  . انفشضُت انفشعُتأ

انًزغٛش انًغزمم )انجشاػخ  ثؼبدلأزأصٛش انًجبشش نهانجبحش فٙ اخزجبس انفشػٛبد انفشػٛخ  إػزًذ

 (Structural Model)انٓٛكهٙ  الإًَٔرط( ػهٗ عٕدح انخذيخانًؼزًذ )انًزغٛش فٙ انزغٕٚمٛخ( 

, (Amos. V.23)ًَزعخ انًؼبدنخ انٓٛكهٛخ انزٙ ْٙ احذٖ ًَبرط الاخزجبس فٙ ثشَبيظ  بعزؼًبلٔث

انز٘ ٕٚػح اثؼبد انًزغٛش انًغزمم )اعزكشبف  نهجحشانٓٛكهٙ  الإًَٔرط ( 29)انشكم ًٚضم  إر

الاعٓى راد الارغبِ انٕاحذ يٍ  ايب( عٕدح انخذيخانفشص, ٔاعزغلال انفشص( ٔانًزغٛش انًؼزًذ )

عٕدح انخذيخ ايب انمًٛخ انظبْشح اػهٗ يزغٛش  انزأصٛشفزًضم انًزغٛشاد انًغزمهخ انٗ انًزغٛش انًؼزًذ 

لاخزجبس  رغزؼًمذ( انزٙ رغًٗ ثبنًؼبيلاد انًؼٛبسٚخ )فزًضم يؼبيم انزفغٛش)يؼبيم انزحذٚ

Rانفشػٛبد( )
2

ثؼبد يزغٛش انجشاػخ انزغٕٚمٛخ لبدسح ػهٗ رفغٛش يب َغجزّ أٌ أ( ٔانزٙ رجٍُٛ ث

فٙ يغزشفٗ انكفٛم انزخظظٙ ايب عٕدح انخذيخ يٍ انزغٛشاد انزٙ رطشأ ػهٗ يزغٛش  (%51)

 . انجحش ًَٕرطأفزؼضٖ نًغبًْبد يزغٛشاد اخشٖ غٛش داخهخ فٙ  (49%) ٔانجبنغخانُغجخ انًزجمٛخ 

ثٍٛ ثؼذ اعزكشبف انفشص ( βلًٛخ يؼبيم انًٛم انحذ٘ )(  35كًب ٚزؼح يٍ خلال انغذٔل ) 

يؼُٕٚخ الا آَب غٛش . ْٙ لًٛخ يٕعجخ (= 0.105 , P> .05)انجبنغ ٔعٕدح انخذيخ ٔيزغٛش 

رحمك لا ْٔٙ  (1.357)ثهغذ  إر (1.96)يٍ  كبَذ الم .C.Rفؼلا ػٍ اٌ لًٛخ انُغجخ انحشعخ 

 إًَرطَٔزٛغخ نًخشعبد ْٔزِ انُزٛغخ عبءد غٛش يطبثمخ نزٕلؼبد انجحش , انششؽ انًطهٕة, 

انفشػٛخ انفشػٛخ الأنٗ يٍ فشػٛبد  رشفغعٕدح انخذيخ  فٙانٓٛكهٙ نزأصٛش اعزكشبف انفشص 

  . عٕدح انخذيخ انزأصٛش انًجبشش ثٍٛ اثؼبد انجشاػخ انزغٕٚمٛخ ٔيزغٛش

 

 خىدة انخذيت فٍانفشص  ستغلاللا يعُىَتدلانت  اَىخذ تأثُش ر : انثاَُت  . انفشضُت انفشعُتب

ْزِ  ٔرشٛشعٕدح انخذيخ  فٙانفشص اعزغلال  رأصٛشَزبئظ   (35 )( ٔانغذٔل  29ٚؼشع انشكم ) 

فٙ يغزشفٗ انكفٛم عٕدح انخذيخ انفشص نّ رأصٛش اٚغبثٙ فٙ يغزٕٖ  اعزغلالؼذ ثبٌ ثُ  انُزبئظ

 : عهً يخشخاث بشَايحعذاد انباحث بالاعتًاد إيٍ انًصذس spss v.23 
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 ْٕٔ (= 0.661 , P< . 01)انفشص ثهغ  اعزغلال ذرأصٛش ثؼُ اٌ  إر , انجحشانزخظظٙ ػُٛخ 

انزٙ ثهغذ  .C.Rفؼلا ػٍ لًٛخ انُغجخ انحشعخ  (1 %)رأصٛش اٚغبثٙ ٔيؼُٕ٘ ػُذ يغزٕٖ  

 (C.R. > 1.96),ْٔٙ اكجش يٍ انًؼٛبس انًحذد نمجٕنٓب ٔانز٘ ٚغت اٌ ٚكٌٕ اكجش يٍ (8.555)

انٓٛكهٙ نزأصٛش اعزغلال  الإًَرطَٔزٛغخ نًخشعبد ْٔزِ انُزٛغخ عبءد يطبثمخ نزٕلؼبد انجحش , 

 ثؼبدلأانفشػٛخ انفشػٛخ انضبَٛخ يٍ فشػٛبد انزأصٛش انًجبشش  رمجم عٕدح انخذيخ فٙانفشص 

 .عٕدح انخذيخ فٙانجشاػخ انزغٕٚمٛخ 

 

 

 

 

 

 

 (29)شكلال

 سهىب ًَزخت انًعادنت انهُكهُتأانفشعُت انتابعت نهفشضُت انشئُست انخايست وفق  انًساس الاَحذاسٌ انخاصت بانفشضُاث

 ٍعذاد انباحث بالاعتًاد عهً يخشخاث بشَايح إانًصذس: يAmos v.23 
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 (   35دذول ) ان

 خىدة انخذيت فٍيتغُش انبشاعت انتسىَقُت  بعادلأانتأثُش  اًَىرجتقذَشاث 

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P الاثؼبد ٔانًزغٛشاد انًغبس انًزغٛش ٔالاثؼبد

 175. 1.357 070. 095. 105. اعزكشبف انفشص ---> عٕدح انخذيخ

 *** 8.555 066. 562. 661. اعزغلال انفشص ---> عٕدح انخذيخ

 *** 16.595 063. 1.043 851. عٕدح انخذيخ ---> الاعزغبثخ

 *** 12.591 072. 906. 776. عٕدح انخذيخ ---> انًهًٕعٛخ

 *** 17.748 061. 1.091 866. عٕدح انخذيخ ---> الاػزًبدٚخ

 *** 18.421 052. 956. 874. انخذيخعٕدح  ---> الايبٌ

 *** 19.551 051. 1.004 886. عٕدح انخذيخ ---> انزؼبؽف

 

 

 

 :انسادست انفشضُت انشئُست   - 6

   (خىدة انخذيت  فٍهًشوَت انتسىَقُت نىخذ تأثُش را دلانت يعُىَت َ)

انز٘ ٕٚػح انًزغٛش انٕعٛؾ )انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ(  نهجحشانٓٛكهٙ  الإًَٔرط ( 30)انشكم ًٚضم     

انٗ انًزغٛش  انٕعٛؾ انًزغٛشٔانًزغٛش انًؼزًذ )عٕدح انخذيخ ( ايب الاعٓى راد الارغبِ انٕاحذ يٍ 

ايب انمًٛخ انظبْشح اػهٗ يزغٛش عٕدح انخذيخ فزًضم يؼبيم انزفغٛش)يؼبيم  انزأصٛشانًؼزًذ فزًضم 

Rلاخزجبس انفشػٛبد( ) رغزؼًمانزحذٚذ( انزٙ رغًٗ ثبنًؼبيلاد انًؼٛبسٚخ )
2

( ٔانزٙ رجٍُٛ اٌ 

يٍ انزغٛشاد انزٙ رطشأ ػهٗ يزغٛش  (%44)يزغٛش انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ لبدس ػهٗ رفغٛش يب َغجزّ 

فزؼضٖ  (%56)يغزشفٗ انكفٛم انزخظظٙ ايب انُغجخ انًزجمٛخ ٔانجبنغخ عٕدح انخذيخ فٙ 

 انجحش.  ًَٕرطأنًغبًْبد يزغٛشاد اخشٖ غٛش داخهخ فٙ 

 إر(. 0.666( انجررربنغ )βلًٛرررخ يؼبيرررم انًٛرررم انحرررذ٘ )(  36كًرررب ٚزؼرررح يرررٍ خرررلال انغرررذٔل )  

الاَحشافررررربد ثًمرررررذاس ٔحرررررذح ٔاحرررررذح يرررررٍ ررررررٕافش انًشَٔرررررخ انزغرررررٕٚمٛخ صٚررررربدح يغرررررزٕٚبد ٌ إ

%( يرررٍ ٔحرررذح اَحرررشاف 67انًؼٛبسٚرررخ عرررٛؤد٘ إنرررٗ صٚررربدح يغرررزٕٚبد عرررٕدح انخذيرررخ ثُغرررجخ )

انًزغٛرررش فررٙ انٓٛكهررٙ نزرررأصٛش انًزغٛررش انٕعرررٛؾ  الأًَرررٕرطٔثُرربء ػهرررٗ يخشعرربد يؼٛرربس٘ ٔاحرررذ 

 يٍ فشػٛبد انزأصٛش.  انغبدعخانفشػٛخ انشئٛغخ  رمجمانًؼزًذ 

 

 :يخشخاث بشَايح يٍ إعذاد انباحث بالاعتًاد عهً انًصذسAmos v.23 



 انًجحش انضبنشانجحش                              اخزجبس فشػٛبد                          انضبنش  انفظم

 

 
133 

 

 

 

 

 

 

 

يؼُٕٚخ رحذ يغزٕٖ  الإًَٔرطٌ عًٛغ رمذٚشاد إٚزجٍٛ  إر( يهخض انزحهٛم  36كًب ٕٚػح عذٔل ) 

(P<.001)  ٔكزنك كبَذ انُغجخ انحشعخC.R.  ٍرحمك انششؽ انًطهٕة. (1.96)اكجش ي ْٙٔ 

 (  36دذول )  ان

 خىدة انخذيت فٍهًشوَت انتسىَقُت ن انتأثُش اًَىرجتقذَشاث 

ٔالاثؼبدانًزغٛشاد  انًغبس انًزغٛشاد ٔالاثؼبد  S.R.W Estimate S.E. C.R. P 

خعٕدح انخذي  *** 9.142 053. 488. 666. انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ ---> 

 *** 17.748 061. 1.091 866. خعٕدح انخذي ---> الاػزًبد

 *** 16.595 063. 1.043 851. خعٕدح انخذي ---> الاعزغبثخ

 *** 18.421 052. 956. 874. خعٕدح انخذي ---> الايبٌ

 *** 19.551 051. 1.004 886. خعٕدح انخذي ---> انزؼبؽف

 (30)شكل ال

 معادلة الهيكميةالسموب نمذجة أوفق  ة الرئيسة السادسةالخاصة بالفرضي المسار الانحداري

 :يخشخاث بشَايح يٍ إعذاد انباحث بالاعتًاد عهً انًصذسAmos v.23 
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ٔالاثؼبدانًزغٛشاد  انًغبس انًزغٛشاد ٔالاثؼبد  S.R.W Estimate S.E. C.R. P 

سكخبيشَٔخ انًش  *** 21.371 052. 1.118 902. انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ ---> 

انزفبػم يشَٔخ  *** 21.791 049. 1.060 905. انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ ---> 

 *** 15.308 054. 822. 831. انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ ---> يشَٔخ انزُفٛز

 *** 12.591 072. 906. 776. خعٕدح انخذي ---> انًهًٕعٛخ

 

 

 

 :اٜرٛخ فشػٛخانفشػٛبد ان انغبدعخٔرُجضك يٍ انفشػٛخ انشئٛغخ 

 فددددددٍ ًشوَددددددت انًشدددددداسكت ن يعُىَددددددتدلانددددددت  اَىخددددددذ تددددددأثُش ر : الاونددددددً  . انفشضددددددُت انفشعُددددددتأ

 خىدة انخذيت

هًزغٛش انٕعٛؾ )انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ( نهزأصٛش انًجبشش نانجبحش فٙ اخزجبس انفشػٛبد انفشػٛخ  إػزًذ

 بعزؼًبلٔث (Structural Model)انٓٛكهٙ  الإًَٔرطانًزغٛش انًؼزًذ )عٕدح انخذيخ( ػهٗ فٙ 

ًٚضم  إر, (Amos. V.23)ًَزعخ انًؼبدنخ انٓٛكهٛخ انزٙ ْٙ احذٖ ًَبرط الاخزجبس فٙ ثشَبيظ 

انز٘ ٕٚػح اثؼبد انًزغٛش انٕعٛؾ )يشَٔخ انًشبسكخ,  نهجحشانٓٛكهٙ  الإًَٔرط ( 31)انشكم 

رًضم الاعٓى راد الارغبِ إر يشَٔخ انزفبػم, ٔيشَٔخ انزُفٛز( ٔانًزغٛش انًؼزًذ )عٕدح انخذيخ( 

ايب انمًٛخ انظبْشح اػهٗ يزغٛش عٕدح  انزأصٛشانٕاحذ يٍ انًزغٛشاد انًغزمهخ انٗ انًزغٛش انًؼزًذ 

انخذيخ فزًضم يؼبيم انزفغٛش)يؼبيم انزحذٚذ( انزٙ رغًٗ ثبنًؼبيلاد انًؼٛبسٚخ )رغزخذو لاخزجبس 

Rانفشػٛبد( )
2

ثؼبد يزغٛش انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ لبدسح ػهٗ رفغٛش يب َغجزّ أٌ أ( ٔانزٙ رجٍُٛ ث

خذيخ فٙ يغزشفٗ انكفٛم انزخظظٙ ايب يٍ انزغٛشاد انزٙ رطشأ ػهٗ يزغٛش عٕدح ان (%49)

 . انجحش ًَٕرطأفزؼضٖ نًغبًْبد يزغٛشاد اخشٖ غٛش داخهخ فٙ  (51%)انُغجخ انًزجمٛخ ٔانجبغخ 

ثرررٍٛ ثؼرررذ يشَٔرررخ ( βلًٛرررخ يؼبيرررم انًٛرررم انحرررذ٘ )(   37كًرررب ٚزؼرررح يرررٍ خرررلال انغرررذٔل ) 

 إلاا . ْررٙ لًٛررخ يٕعجررخ (= 0.008 , P> .05)انجرربنغ ٔ عررٕدح انخذيررخانًشرربسكخ ٔيزغٛررش 

إر  (1.96)كبَررررذ الررررم يررررٍ  .C.Rفؼررررلا ػررررٍ اٌ لًٛررررخ انُغررررجخ انحشعررررخ َٓررررب غٛررررش يؼُٕٚررررخ أ

ْٔرررررزِ انُزٛغرررررخ عررررربءد غٛرررررش يطبثمرررررخ ْٔرررررٙ لا رحمرررررك انشرررررشؽ انًطهرررررٕة,  (0.79)ثهغرررررذ 

عرررٕدح  فرررٙانٓٛكهرررٙ نزرررأصٛش يشَٔرررخ انًشررربسكخ  ًَرررٕرطلاأَزٛغرررخ نًخشعررربد نزٕلؼررربد انجحرررش , 

انًشَٔرررخ  ثؼررربدلأانفشػرررٛخ انفشػٛرررخ الأنرررٗ يرررٍ فشػرررٛبد انزرررأصٛش انًجبشرررش  ررررشفغ انخذيرررخ

 .  ذيخـٕدح انخــع فٙ انزغٕٚمٛخ 

 

 :يخشخاث بشَايح يٍ إعذاد انباحث بالاعتًاد عهً انًصذسAmos v.23 
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 خىدة انخذيت فًٍشوَت انتفاعم ن يعُىَتدلانت  اَىخذ تأثُش ر : انثاَُت  . انفشضُت انفشعُتب

 انخذيرررخعرررٕدح  فرررٙيشَٔرررخ انزفبػرررم  ررررأصٛشَزررربئظ   (37)( ٔانغرررذٔل  31ٚؼرررشع انشررركم )     

فررٙ  عررٕدح انخذيررخؼررذ يشَٔررخ انزفبػررم نررّ رررأصٛش اٚغرربثٙ فررٙ يغررزٕٖ ثرربٌ ثُ  انُزرربئظْررزِ  ٔرشررٛش

 =)يشَٔرررخ انزفبػرررم ثهرررغ  ؼرررذررررأصٛش ثُ  إٌإر .  انجحرررشيغزشرررفٗ انكفٛرررم انزخظظرررٙ ػُٛرررخ 

0.308 , P< . 01) ٕفؼررلا ػررٍ لًٛررخ  (1 %)رررأصٛش اٚغرربثٙ ٔيؼُررٕ٘ ػُررذ يغررزٕٖ   ْٔرر

ْٔرررٙ اكجرررش يرررٍ انًؼٛررربس انًحرررذد نمجٕنٓرررب ٔانرررز٘  (2.803)انزرررٙ ثهغرررذ  .C.Rانُغرررجخ انحشعرررخ 

ْٔررزِ انُزٛغررخ عرربءد يطبثمررخ نزٕلؼرربد انجحررش  ,(C.R. > 1.96)ٚغررت اٌ ٚكررٌٕ اكجررش يررٍ  

 رمجررررم عررررٕدح انخذيررررخ فررررٙانٓٛكهررررٙ نزررررأصٛش يشَٔررررخ انزفبػررررم  ًَررررٕرطلاأَزٛغررررخ نًخشعرررربد , 

عررٕدح  فررٙانًشَٔررخ انزغررٕٚمٛخ  ثؼرربدلأانفشػررٛخ انفشػٛررخ انضبَٛررخ يررٍ فشػررٛبد انزررأصٛش انًجبشررش 

 . انخذيخ

 

 خىدة انخذيت فًٍشوَت انتُفُز ن يعُىَتدلانت  اَىخذ تأثُش ر : انثانثت . انفشضُت انفشعُتث

 عرررٕدح انخذيرررخ فرررٙيشَٔرررخ انزُفٛرررز  ررررأصٛشَزررربئظ   (37 )( ٔانغرررذٔل   31ٚؼرررشع انشررركم )    

عرررٕدح ؼرررذ يشَٔرررخ انزُفٛرررز عرررٛكٌٕ نرررّ ررررأصٛش اٚغررربثٙ فرررٙ يغرررزٕٖ ثررربٌ ثُ  انُزررربئظْرررزِ  ٔرشرررٛش

يشَٔرررخ انزُفٛرررز ثهرررغ  ررررأصٛش ثؼرررذ إٌإر .  انجحرررشفرررٙ يغزشرررفٗ انكفٛرررم انزخظظرررٙ ػُٛرررخ  انخذيرررخ

(= 0.457 , P< . 01) ٕفؼررلا ػررٍ  (1 %)رررأصٛش اٚغرربثٙ ٔيؼُررٕ٘ ػُررذ يغررزٕٖ   ْٔرر

ْٔرررٙ اكجرررش يرررٍ انًؼٛررربس انًحرررذد نمجٕنٓرررب  (4.865)انزرررٙ ثهغرررذ  .C.Rلًٛرررخ انُغرررجخ انحشعرررخ 

ْٔررزِ انُزٛغررخ عرربءد يطبثمررخ نزٕلؼرربد , (C.R. > 1.96)ٔانررز٘ ٚغررت اٌ ٚكررٌٕ اكجررش يررٍ  

 رمجرررم عرررٕدح انخذيرررخ فررٙانٓٛكهررٙ نزرررأصٛش يشَٔرررخ انزُفٛرررز  ًَرررٕرطلاأَزٛغرررخ نًخشعررربد , انجحررش 

عررٕدح  فررٙانًشَٔررخ انزغررٕٚمٛخ  ثؼرربدلأانفشػررٛخ انفشػٛررخ انضبنضررخ يررٍ فشػررٛبد انزررأصٛش انًجبشررش 

 . انخذيخ
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 ( 31 )شكل ال

معادلة السموب نمذجة أوفق  التابعة لمفرضية الرئيسة السادسة ات الفرعيةالمسار الانحداري الخاصة بالفرضي
 الهيكمية

 :يخشخاث بشَايح يٍ إعذاد انباحث بالاعتًاد عهً انًصذسAmos v.23 
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 (  37دذول )  ان

 خىدة انخذيت فٍهًشوَت انتسىَقُت ننتأثُش ا ًَىرجأتقذَشاث 

 S.R.W Estimate S.E. C.R. P الاثؼبد ٔانًزغٛشاد انًغبس الاثؼبد ٔانًزغٛشاد

خعٕدح انخذي خَخ انًشبسكيشٔ --->   .008 .005 .063 .079 .937 

 005. 2.803 069. 193. 308. يشَٔخ انزفبػم ---> خعٕدح انخذي           

 *** 4.865 070. 338. 457. يشَٔخ انزُفٛز ---> خعٕدح انخذي           

 *** 16.595 063. 1.043 851. خعٕدح انخذي ---> الاعزغبثخ

 *** 18.421 052. 956. 874. خعٕدح انخذي ---> الايبٌ

 *** 19.551 051. 1.004 886. خعٕدح انخذي ---> انزؼبؽف

 *** 12.591 072. 906. 776. خعٕدح انخذي ---> انًهًٕعٛخ

 *** 17.748 061. 1.091 866. خعٕدح انخذي ---> الاػزًبدٚخ

 

 

 

 :انسابعت انفشضُت انشئُست  -7

ثبخزجرررربس انررررذٔس انٕعررررٛؾ نهًشَٔررررخ انزغررررٕٚمٛخ فررررٙ انؼلالررررخ ثررررٍٛ  انغرررربثؼخرزؼهررررك انفشػررررٛخ  

ٚرررضداد ررررأصٛش انجشاػرررخ انزغرررٕٚمٛخ فرررٙ  )ررررُض انفشػرررٛخ إر عرررٕدح انخذيرررخ,  ٔانجشاػرررخ انزغرررٕٚمٛخ 

 (    عٕدح انخذيخ يٍ خلال انذٔس انٕعٛؾ نهًشَٔخ انزغٕٚمٛخ 

يرررٍ  ذيرررخررررأصٛش انجشاػرررخ انزغرررٕٚمٛخ فرررٙ عرررٕدح انخنغرررشع لٛررربو انجبحرررش ثبخزجررربس يرررذٖ 

انجبحررررش فررررٙ اخزجرررربس انزررررأصٛش انًجبشررررش  إػزًررررذخررررلال انًزغٛررررش انٕعررررٛؾ )انًشَٔررررخ انزغررررٕٚمٛخ( 

 اعرررزؼًبلزعخ انٓٛكهٛرررخ يرررٍ خرررلال ـرررـيؼبدنرررخ انًُ بعرررزؼًبلث ثًُٛٓررربٔغٛرررش انًجبشرررش ٔانًمبسَرررخ 

انًؼٛبسٚررررخ ٔلررررٛى  ( يغرررربساد الاَحررررذاس32ٕٚػررررح انشرررركم ) ٔ (Amos V.23)شَبيظ ـررررـث

(R
2

انًزغٛررررش انزرررربثغ )عررررٕدح فررررٙ ًزغٛررررش انًغررررزمم )انجشاػررررخ انزغررررٕٚمٛخ( نه( انزررررأصٛش انًجبشررررش 

ٔانًزغٛرررش ( ٔانزرررأصٛش غٛرررش انًجبشرررش ػرررٍ ؽشٚرررك انًزغٛرررش انًغرررزمم )انجشاػرررخ انزغرررٕٚمٛخ( ذيرررخانخ

 . (خعٕدح انخذيانٕعٛؾ )انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ( ٔانًزغٛش انًؼزًذ )

 

 

 :يخشخاث بشَايح يٍ إعذاد انباحث بالاعتًاد عهً انًصذسAmos v.23 
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 الإًَٔرطػًٍ اخزجبس  خعٕدح انخذيفٙ ٚزؼح ٔعٕد رأصٛش يجبشش نًزغٛش انجشاػخ انزغٕٚمٛخ إر 

ثهغذ لًٛزّ إر (  38( ٔانغذٔل )  32انًؼبدنخ انٓٛكهٛخ ٔكًب ٕٚػحٓب انشكم )  انٕعٛؾ فٙ ًَزعخ

(=0.445, P< .01 ايب ػٍ حغى انزأصٛش غٛش انًجبشش نزٕعؾ انًزغٛش انٕعٛؾ فٛجُٛٓب انغذٔل ,)

عٕدح  فٙهجشاػخ انزغٕٚمٛخ نيًب ٕٚػح ٔعٕد رأصٛش غٛش يجبشش  (0.218) ( ٔانز٘ ثهغ 39)  

  . يٍ خلال انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ  خانخذي

 ( 38دذول )ان

 

 انسابعتيساساث ويعهًاث اختباس انفشضُت انشئُست 

 انًتغُشاث انًساس انًتغُشاث
Standard 

R.W. 
Estimate S.E. C.R. P 

 *** 5.664 119. 674. 484. انبشاعت انتسىَقُت ---> انًشوَت انتسىَقُت

تخىدة انخذي  *** 6.347 052. 330. 451. انًشوَت انتسىَقُت ---> 

تخىدة انخذي  *** 6.262 072. 454. 445. انبشاعت انتسىَقُت ---> 

 

 ( 32شكم )ان

 انشئُست انسابعتشش انخاص باختباس انفشضُت يساساث انتأثُش انًباشش وغُش انًبا

 :يخشخاث بشَايح يٍ اعذاد انباحث بالاعتًاد عهً انًصذسAmos v.23 

 :يخشخاث بشَايح يٍ اعذاد انباحث بالاعتًاد عهً انًصذسAmos v.23 
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 (39دذول )ان

 انسابعتقُى انتأثُش انًباشش وغُش انًباشش وانتأثُش انكهٍ انخاص باختباس انفشضُت انشئُست 

Relation Between Variables Direct 

Effect 

Indirect 

Effect 

Total 

Effect 

R
2 

---> تخىدة انخذي قُتانبشاعت انتسىَ   

تخىدة انخذي ---> انًشوَت انتسىَقُت ---> انبشاعت انتسىَقُت   

.445 - 0.663 0.59 

- 0.218 

 

 

 

( 0.445رغٛٛشاً يمذاسِ ٔحذح ٔاحذح فٙ انجشاػخ انزغٕٚمٛخ ٚؤصش ثشكم يجبشش ثًمذاس ) فئٌٔثزنك  

( , ٔثبنزبنٙ لذ 0.218ثًمذاس )انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ ٔثشكم غٛش يجبشش يٍ خلال  خفٙ عٕدح انخذي

كًب  (%1)ُٕٚخ ـٔػًٍ يغزٕٖ يؼ(, 0.663ثهغ انزأصٛش انكهٙ انًجبشش ٔغٛش انًجبشش )

 (1.96)لًٛزّ اكجش يٍ لًٛخ  ثهغذانز٘  .C.R( فؼلا ػٍ يؼبيم  39ذٔل )  ـــغانحٓب ــٕٚػ

Rايب لًٛخ يؼبيم انزفغٛش )ْٔٙ لًٛخ رذل ػهٗ يؼُٕٚخ الاخزجبس. 
2

( ْٔزا ٚؼُٙ 59.( فمذ ثهغذ )

فٙ %( يٍ انزغٛشاد انزٙ رحذس 59اٌ انجشاػخ انزغٕٚمٛخ ٔانًشَٔخ انزغٕٚمٛخ رفغش يب َغجزّ )

%( فٓٙ رؼٕد نًزغٛشاد اخشٖ غٛش داخهخ فٙ 41عٕدح انخذيبد, ٔايب انُغجخ انًزجمٛخ انجبنغخ )

, ٔرأصٛش غٛش  انخذيخجشاػخ انزغٕٚمٛخ فٙ عٕدح نهانجحش , ْٔزِ انُزبئظ رؤكذ ٔعٕد رأصٛش يجبشش 

فٗ يغزش يٍ خلال انًشَٔخ انزغٕٚمٛخ ػهٗ يغزٕٖ انخذيخيجبشش نهجشاػخ انزغٕٚمٛخ فٙ عٕدح 

 .انجحشانكفٛم انزخظظٙ ػُٛخ 

َفب لا ركٌٕ آانُزبئظ انًزكٕسح  فئٌ (Baron & Kenny, 1986:1177)حغت يب اشبس نّ ثٔ

حزٗ ٚزى انزحمك يٍ يؼُٕٚخ الافزشاػبد  (Sobel)ثؼذ اعشاء اخزجبس  لاا إ يؼُٕٚخراد دلانخ 

نهًزغٛشاد انًزكٕسح اَفب, ْٔزا الاخزجبس ٚغزٓذف يؼُٕٚخ انزأصٛش غٛش  انخبطخ ثبنذٔس انٕعٛؾ

عشاء ْزا ثشَبيظ حغبثٙ لإ (Preacher & Leonardelli, 2001). ٔلذ طًى انًجبشش

الاخزجبس
() 

ثًؼُٕٚخ  (p-value), ٔانزٙ رذل ثحغت لًٛخ  ( 40)ٔانزٙ رؼشع َزبئغّ فٙ انغذٔل 

ْٔزا الاخزجبس ٚحزبط انٗ انًؼبيلاد غٛش انًؼٛبسٚخ  , َزبئظ اخزجبس انذٔس انٕعٛؾ

(Unstandrized Coefficients)  ٔالاخطبء انًؼٛبسٚخ نهًغبس الاَحذاس٘ انز٘ ٚخض انخطٕح

الأنٗ نهؼلالخ ثٍٛ انًزغٛش انًغزمم ٔانًزغٛش انٕعٛؾ ٔانًغبس الاَحذاس٘ انز٘ ٚزؼهك ثبنؼلالخ ثٍٛ 

   , (Z-Value)ٔيٍ خلال ْزا الاخزجبس عٕف َغزخشط لًٛخ انًزغٛش انٕعٛؾ ٔانًزغٛش انًؼزًذ. 

                                                 
()

 يزٕفش ػهٗ انُذ فمؾ ٚذخم انجبحش انجٛبَبد انًطهٕثخ ٔٚؼغؾ كهًخ حغبة رخشط انُزبئظ 

 : عذاد انباحث باعتًاد يخشخاث بشَايح إانًصذسAmos. V.23 . 
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 ْزا ٚشٛش اٌ انًزغٛش ْٕ يزغٛش ٔعٛؾ ا٘ اٌ  فئٌ (1.96)اكجش يٍ   (Z-Value)ٔارا كبَذ لًٛخ 

غٛررش انًجبشررش ْررٕ حمٛمررٙ ٔانؼكررظ طررحٛح ارا كبَررذ انمًٛررخ الررم. ٔٚلاحررع يررٍ  انزررأصٛشٔعررٕد 

 %)أٌ انؼلالرررخ انًفزشػرررخ راد دلانرررخ يؼُٕٚرررخ ػُرررذ يغرررزٕٖ  (40)غذٔل ـرررـبئظ انـرررـخرررلال َز

ٌ انزرررأصٛشاد أ. ْٔرررزِ انُزررربئظ رفٛرررذ ثررر(1.96)نرررّ كبَرررذ اكجرررش يرررٍ  (Z-Value)لاٌ لًٛرررخ  (1

نزٕعرررؾ يزغٛرررش انًشَٔرررخ  ٔرنررركغٛرررش انًجبشرررشح نٓرررزا انًزغٛرررش ْرررٙ حمٛمٛرررخ ٔراد دلانرررخ يؼُٕٚرررخ 

انفشػررررٛخ  رمجررررمَٔزٛغررررخ نررررزنك  .خانزغررررٕٚمٛخ انؼلالررررخ ثررررٍٛ انجشاػررررخ انزغررررٕٚمٛخ ٔعررررٕدح انخذيرررر

ٚرررضداد ررررأصٛش انجشاػرررخ انزغرررٕٚمٛخ فرررٙ عرررٕدح انخذيرررخ يرررٍ خرررلال )ررررُض انغررربثؼخ انزرررٙ  انشئٛغرررخ

 (    انذٔس انٕعٛؾ نهًشَٔخ انزغٕٚمٛخ 

 (  40 )دذول ان

 بٍُ انبشاعت انتسىَقُت وخىدة انخذيتانًشوَت انتسىَقُت يتغُش نتىسظ  Sobelَتائح اختباس 

Path Inputs Sobel test – Z-Value p-value 

 

 خىدة انخذيت-انًشوَت انتسىَقُت-انتسىَقُتانبشاعت 

1= 0.674 

3= 0.488 

Sa= 0.119 

Sb= 0.053 

 

4.824 ** 

 

P< .01 

 

Note: 

1= unstandardized regression coefficient for the association between IV 

and mediator 

3 = unstandardized regression coefficient for the association between the 

mediator and DV 

sa = standard error of a 

sb = standard error of b 
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 الفصل الرابع

 والتىصيبث الاستنتبجبث

 يذمه  ت  

ّ   ٍجٕبء  ٌ   عزىّبلاا ا     ِ  إٌّٙغٟ اٌ ٚرٛط١بد رج١ٓ أُ٘ اٌّؼط١بد  عزٕزبعبدبثاٌؼشٚسٞ اٌخشٚط  ٓ  ؼزّذ 

 عزٕزبعبداالأٚي  ٠زٕبٚيّجؾض١ٓ، ث ٘زا اٌفظً ر عبءإ ، اٌزٟ أعفشد ػٕٙب ٔزبئظ اٌزؾ١ٍلاد الإؽظبئ١خ

 .رٛطً ا١ٌٙب اٌجؾشٍزٛط١بد اٌزٟ ٌاٌضبٟٔ  خظض فٟ ؽ١ٓ، اٌجؾش

 اٌّجؾش الاٚي  : الاعزٕزبعبد

 ١بد ــاٌّجؾش اٌضبٟٔ : اٌزٛط
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 المبحث الاول

 الاستنتبجبث

 : تىطئت

        ٠  ُ ٕزبئظ اٌشئ١غخ اٌزٟ رُ اٌؾظٛي ٌٍ  ٚفمب اٌجؾشا١ٌٙب  ًاٌزٟ رٛط عزٕزبعبدلاا أثشص٘زا اٌّجؾش  ؼ

ِ   ثبعزؼّبيػ١ٍٙب   ؽظبءاد ٚاٌزٟ ٠ّىٓ ؽظش٘ب ثب٢رٟ:لإادٚاد لأاعب١ٌت ٚلأا  ٓ  ِغّٛػخ 

 

 (التسىيقيت البراعتالمستقل ) متغيربلب راث الصلتالاستنتبجبث : أولاا 

،  اٌجشاػففففففففخ اٌزغففففففففف٠ٛم١خثشففففففففىً وج١فففففففففش ٌّز ١ففففففففش  اٌّجؾٛصففففففففخ  اٌّغزشفففففففففٝ إداسح ادسان  .1

 ادخفففففبي ا١ٌفففففبد ٌزطففففف٠ٛش ٚرؾغففففف١ٓ خفففففذِبرٙبرشو١ض٘فففففب ػٍفففففٝ  ِفففففٓ خفففففلاي رٌفففففه ٠ٚظٙفففففش

 . ِّىٕخ فٟ الاعٛاق ِذحٌٍجمبء اؽٛي 

ثبلاعزغبثخ  ٠زؼٍك ف١ّب ّ٘ٙبأٚ ثبعزىشبف اٌفشص اٌزغ٠ٛم١خ ٌّغزشفٝ اٌّجؾٛصخ ا إداسح ا٘زّبَ  .2

فؼلا ػٓ ا٘زّبِٙب ، فٟ الاعٛاق ٌزؾم١ك اٌزفٛق اٌزٕبفغٟشاد اٌؾبطٍخ اٌغش٠ؼخ ٌىبفخ اٌز ١  

 . ٚاٌزط٠ٛـش  اٌجؾش دائشح   ٔشبؽ رؾف١ض  ؽش٠ك  ػٓ ِجزىشح خذِبد ٌزمذ٠ُ اٌغذ٠ذح بلأفىبسث

 ٠زؼٍك ف١ّب ّ٘ٙبأٚ  ثبعز لاي اٌفشص اٌزغ٠ٛم١خ  اٌّجؾٛصخاٌّغزشفٝ  داسح لإاٌغؼٟ اٌغبد  .3

فؼلا ػٓ ثزؾغ١ٓ الأشطخ ٚاٌخذِبد اٌزغ٠ٛم١خ ٌخٍك ل١ّخ ٌٙب ٌٍٚضثبئٓ ػٍٝ ؽذ عٛاء ، 

 إٌّبعج١ٓ. بٌّىبْ ٚاٌضِبْ ثٍّشػٝ  ٌرٛف١ش اٌخذِبد اٌّطٍٛثخ  ػٍٝ ٙبؽشط

 (التسىيقيت المرونتالىسيط ) متغيربلب راث الصلتالاستنتبجبث  : ثبنيب

  ِٓ خلاي رٌه ، ٠ٚظٙش اٌّشٚٔخ اٌزغ٠ٛم١خثشىً وج١ش ٌّز ١ش  اٌّجؾٛصخ اٌّغزشفٝ إداسح دسان إ .1

 . ِغزٜٛ خذِبرٙب اٌّمذِخرؾغ١ٓ فٟ  ِزطٛسح ٚ  اعب١ٌت رىٍٕٛع١خ ؽذ٠ضخ ٘بػزّبدا

٠مذِٗ ثّب  ٠زؼٍك ِب ّ٘ٙبٚأ ، اٌّشبسوخ  ّشٚٔخثثشىً ع١ذ  اٌّجؾٛصخ اٌّغزشفٝ إداسح  ا٘زّبَ  .2

ف١ّب ٠زؼٍك ثزم١١ّبد   ١ُٙػٍ ٘باػزّبد فؼلا ػٓ  ، ػٍّٙب ِـٓ ِمزشؽـبد ٌزؾغ١ٓ اداء اٌّشػٝ

  . اٌغٛق

ثبٌزٛاطً  ٠زؼٍك ف١ّب ٚاثشص٘ب اٌزفبػً ثّشٚٔخ اٌّجؾٛصخ اٌّغزشفٝ إداسح  ِٓغ١ذ اٌ ٘زّبَالا .3

 .زؾم١ك سػبُ٘ ٚوغت ٚلائُٙ ٌ اٌّشػِٝـغ ٚاٌّغزّش اٌّجبشش 
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ٚرؾغ١ٓ  زط٠ٛشث ٠زؼٍك ف١ّب ثشص٘بأٚ ثّشٚٔخ اٌزٕف١ز ع١ذ ثشىً اٌّجؾٛصخ إداسح  اٌّغزشفٝ ا٘زّبَ .4

 ِٚٙبساد لذساد نلاِزلا ٙبعؼ١ فؼلا ػٓ ، اٌّّىٕخ  اٌىٍف اٌزغ٠ٛم١خ ٚالأزبع١خ ثبلًػ١ٍّبرٙـب 

 . اٌّشػٝ ِزطٍجبد رٍج١خ ػٍـٝ لبدسح   حٛءوف

 (جىدة الخذمتالمعتمذ ) متغيربلب راث الصلتالاستنتبجبث  : ثبلثبا 

 ِٓ خلاي رٌه ، ٠ٚظٙش عٛدح اٌخذِخثشىً وج١ش ٌّز ١ش  اٌّجؾٛصخ اٌّغزشفٝ إداسح ادسان  .1

 .اِزلاوٙب رغ١ٙضاد ؽج١خ ِٚؼذاد ؽذ٠ضخ  راد ِٛاطفبد ػب١ٌّخ ٌزمذ٠ُ اٌخذِخ

ج ؾٛص خ فٟ  اٌّغزشفٝ إداسح ِٓ ٚعٛد ا٘زّبَ وج١ش  .2  ّ  ف١ّبٚخبطخ اظٙبس ٍِّٛع١خ خذِبرٙب اٌ

 ٙبؽشطفؼلا ػٓ  ثٍطف ِغ اٌّشػٝ .ثزؾف١ض اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ اظٙبس الاؽزشاَ ٚاٌزؼبًِ   ٠زؼٍك

  .١ُٙ اٌ اٌخذِخ رمذ٠ُ ػٕذ ٌلأخطبء اٌؼب١ٍِٓ اسرىبة ػذَ ؼشٚسحث

ج ؾٛص خ فٟ  اٌّغزشفٝ إداسح ؽشص  .3  ّ ثزٛف١ش ٠زؼٍك  ف١ّبٚخبطخ اػزّبد٠خ خذِبرٙب اٌّمذِخ اٌ

ػٍٝ اعزذاِخ  ٙبؽشطفؼلا ػٓ  ،اٌخذِخ اٌٝ اٌّشػٝ ثشىً طؾ١ؼ ٚدل١ك وّب ِؼٍٓ ػٕٙب 

  اٌغغلاد ٚاٌفٛار١ش اٌخب١ٌخ ِٓ الأخطبء .

ػٍٝ  اٌزشو١ض، ِٓ خلاي اٌخذِخ فٟ اٌّغزشفٝ اٌّجؾٛصخ ثزٍج١خ ؽٍجبد اٌّشػٝ ِمذِٟ  اعزغبثخ .4

غذٞ ٌٍٕظش اٌ  رٙبفؼلا ػٓ عؼٟ إداسارغبٖ اٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب ،  ٌُٙذ٠ل١بط ِغزٜٛ اٌشػب 

  فٟ ِشبوً ِٚمزشؽبد اٌّشػٝ .

ثبٌّؼب١٠ش اٌظؾ١خ ػٕذ  ٙباٌزضاِ ِٓ خلاي الاِبْ ث ؼذ رؼض٠ضفٟ اٌّجؾٛصخ  اٌّغزشفٝإداسح  لذسح  .5

ػٍٝ رذس٠ت اٌؼب١ٍِٓ ٌزمذ٠ُ إٌظؼ ٚالإسشبد  ؽشطٙب فؼلاا ػٓ ، اٌّطٍٛثخرٛف١ش اٌخذِخ 

 . ٌٍّشػٝ ػٕذ اخز١بس اٌخذِخ

ج ؾٛص خ اٌّغزشفٝإداسح  ِٓ  ا٘زّبَ ع١ذ ٕ٘بن .6  ّ  ٙبؽشط ِٓ خلايزؼبؽف ِغ اٌّشػٝ ٌج ؼذ اٌ اٌ

ثزط٠ٛش ِٙبساد اٌزٛاطً  ٙبفؼلا ػٓ ا٘زّبِ ، ُٙػٍٝ أداء اٌخذِخ فٟ أٚلبد ِلائّخ ٌّزطٍجبر

 .ُٙ ِؼا٠غبث١خ ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ ِٓ اعً رؾم١ك ػلالبد ِغزذاِخ 
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 المبحث الثبني

 التىصيبث

 : تىطئت

ٓ  اعزٕزبعبد، فإٔٗ فٟ         ِ بءا  ٌّب رٛطً إ١ٌٗ اٌجؾش  ٓ  اٌزٛط١بد  ٗراراٌٛلذ ثٕ   ِ ٍ ض إٌٝ ِغّٛػخ  خ 

ُٙ  فٟ سفغ ِغزٜٛ  ٕ ظّبد ثشىً ػبَ ٚاٌّغزشفٝ اٌّجؾٛصخ ثشىً عٛدح خذِخ ٚاٌّمزشؽبد اٌزٟ ر غ   ّ اٌ

 ا٢رٟ: إٌؾّٛز ١شاد اٌجؾش  ٚعبءد اٌزٛط١بد ػٍٝ ٌ ٚفمبا خبص 

 (التسىيقيت البراعتالمستقل ) متغيربلب راث الصلت التىصيبث: أولاا 

زفؼ١ً ا١ٌبد رطج١ك اٌجشاػخ اٌزغ٠ٛم١خ ِٓ خلاي ِشالجخ ثاٌّجؾٛصخ اٌّغزشفٝ  إداسح ص٠بدح ا٘زّبَ  .1

اٌّغزّش ٚرٌه  اٌزى١ ف ؽشو١خ اٌج١ئخ اٌخبسع١خ ٔز١غخ ػ١ٍّبد إٌّبفغ١ٓ لاوزغبة اٌمذسح ػٍٝ 

 فــٟ إٌّبفغــخ اٌخبسع١ــخ. خِّىـٕ ِذحٌ شع رؾم١ــك الاعزمــشاس اٌزغ٠ٛمــٟ ٚاٌجمبء اؽٛي 

خلاي عؼٟ  ٠ِٚٓزُ رٌه ، ِغ الأعٛاق  اٌزى١ ف الاعزؼذاد ٚرؼض٠ض اعزىشبف اٌفشص ثٙذف  .2

 اٌّغزشفٝ اٌّجؾٛصخ اٌٝ عؼً اعزىشبف اٌفشص اٌغذ٠ذح ِٓ ا٠ٌٛٚبد ػٍّٙب.  إداسح 

عً اعز لاي اٌفشص أزؾغ١ٓ لذسارٙب اٌزغ٠ٛم١خ ِٓ ثاٌّغزشفٝ اٌّجؾٛصخ  إداسح  عٙٛدص٠بدح  .3

أعب١ٌت رغ٠ٛم١خ ِزٕٛػخ رغبػذ ػٍٝ عزة ٚاعزمطبة  ثبعزؼّبي ، ٚرٌه اٌّزبؽخ فٟ الاعٛاق

 . اٌّشػٝ 

 التسىيقيت( الىسيط )المرونت ببلمتغير راث الصلت التىصيبثثبنيب : 

، ٚرٌه لأ١ّ٘زٙب ٚدٚس٘ب  اٌّغزشفٝ اٌّجؾٛصخٚرطج١مبرٙب فٟ  اٌزغ٠ٛم١خاٌّشٚٔخ رؼض٠ض ِفَٙٛ  .1

ػٍٝ الاعزغبثخ اٌغش٠ؼخ ٌٍّز ١شاد ثبلأعٛاق اٌؾب١ٌخ  ػّبيِٕظّبد الأ ص٠بدح لذسحفٟ 

 . اٌخذِخ اٌّمذِخ، ٚثّب ٠ٕؼىظ ػٍٝ عٛدح ٚاٌّغزمج١ٍخ 

 ثؼـغ ؽـً فٟ  اٌّشػٝ ِغبّ٘خثّجذأ ِشٚٔخ اٌّشبسوخ ِٓ خلاي  الا٘زّبَص٠بدح ػشٚسح  .2

 اٌزغ٠ٛم١خِٓ دػُ ٌٍمشاساد  ٠ّضٍٗٚرٌه ٌّب  ، اٌّغزشفٝ رٛاعٗ اٌزٟ اٌزغ٠ٛم١خ اٌّشـبوً

  .ُٙ إٌّغغّخ ِغ ِزطٍجبر

ج ؾٛص خ  ٠زٛعت .3  ّ ثشىً اوجش فٟ اٌزفبػً ِغ اٌّشػٝ  ٚالأفزبػ  الا٘زّبَػٍٝ اٌّغزشفٝ اٌ

ِٚمزشؽبرُٙ ؽٛي  آسائُٙػٍٝ اٌّغزّغ ِٓ خلاي ػمذ ٔذٚاد ؽٛاس٠خ ِغزّشح ِؼُٙ ٌّؼشفخ 

  اداء ػٍّٙب .
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ِٓ خلاي  اٌّشػٝ ِزطٍجبد ٚرٕف١ز اعز١ؼبة ػٍٝاٌّجؾٛصخ  اٌّغزشفٝ  إداسح لذسح ص٠بدح  .4

 اٌّغزٙذفخ . ٚالاعٛاق ٌّزطٍجبدٌزٍه ا ٚفمبا  اٌزغ٠ٛم١خٚ الاداس٠خ ػٍّٙب اعـشاءاد  رجغ١ؾ

 

 (الخذمت جىدة) المعتمذ ببلمتغير راث الصلت التىصيبث:  ثبلثبا 

 رأص١ش ِٓ ٌٙب ٌّباٌخذِخ عٛدح  اثؼبدػٍٝ  اٌّغزشفٝ اٌّجؾٛصخ إداسح  رشو١ضص٠بدح ػشٚسح  .1

فؼلاا ػٓ اٌم١بَ  عذد،  ِشػٝ اعزمطبة ، ٚرٌه ِٓ أعًٚٚلائُٙ  اٌّشػٝػٍٝ سػب  وج١ش

 .اٌؾب١١ٌٓ اٌّشػٝ ٚسغجبدؽبعبد  لإشجبعرؾغ١ٕبد ِغزّشح  ثأعشاء 

، ػفففٓ ؽش٠فففك  اٌّغزشففففٝ اٌّجؾٛصفففخرٕظ١ّفففٟ عففف١ٍُ داخفففً  ِٕفففبؿثخٍفففك  ٘زّفففبَلاا ػفففشٚسح .2

 الإثذاع .ػٍٝ إ٠غبد لٕٛاد ارظبي ِزٕٛػخ ٚفؼبٌخ رغّؼ ثزجبدي اٌخجشاد ٚرشغغ 

 ِٓ ، خشآٚ ِش٠غ ث١ٓ اٌز١١ّض دْٚ اٌخذِبد ثزٛف١ش  اٌّجؾٛصخ اٌّغزشفٝ إداسح  ا٘زّبَص٠بدح  .3

ؽذ اعزمظبء اػزّبد خلاي  ٛ غٛدح ث اٌّزؼٍمخ ٚالا٠غبث١بد اٌغٍج١بد ُ٘أ رشخ١ض ٠زؼّٓ ِ

 ٔٛػ١خ رؾغ١ٓ ػٍٝ ٚاٌؼًّ ٌٍّش٠غ اٌّذسوخ اٌم١ّخ رؼض٠ض فٟ ٠غبُ٘ ثّب ، اٌّمذِخ اٌخذِخ

 . اٌؼب١ٌّخ ٚاٌّؼب١٠ش ثبٌّٛاطفبد ػ١ٍٙب ٠ؾظً اٌزٟ اٌخذِخٚعٛدح 

ثزٛف١ش اٌّؼٍِٛبد اٌذل١مخ ػٓ ِٛاػ١ذ رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌّجؾٛصخ اٌّغزشفٝ   إداسح ص٠بدح ا٘زّبَ  .4

 اٌٝ اٌّشػٝ ٚالاػلاْ ػٓ رٌه ِٓ خلاي ٚعبئً الاػلاْ ِٚٛالغ اٌزٛاطً الاعزّبػٟ .

ٌؼّبْ  اٌغ١ٍُ ًثبٌؼب١ٍِٓ فُٙ اٌّذخاٌّجؾٛصخ  اٌّغزشفٝ إداسح ِٓ  الا٘زّبَػشٚسح رؼض٠ض  .5

 خلايِٓ ،  ٘ببِٚشػ اٌّغزشفٝ  ث١ٓ الأِذ ؽ٠ٍٛخ ػلالخ ٌجٕبء سئ١ظ ذسِظٚ اٌخذِخعٛدح 

 .ض رشغ١ؼ١خ ٚدػُ اٌّجذػ١ٓ ١ُِٕٙؾفرارجبع ثشاِظ 

خذِبد عذ٠ذح ِغزٛؽبح ِٓ اٌزشخ١ض اٌذل١ك لاؽز١بعبد  ثزمذ٠ُػشٚسح ص٠بدح الا٘زّبَ  .6

من خلال الاطلاع على اخر ما  . ٚسغجبد اٌّشػٝ ٚثّب ٠ؾمك اٌزفٛق ػٍٝ إٌّبفغ١ٓ

 .الصحية ابتكار للخدمات منالعالمي والقطاع الصحي المماثلة  المستشفيات اليهتوصلت 

 المقترحبث المستقبليت

عشاء ثؾٛس ِشبثٙخ ٌٍجؾش اٌؾبٌٟ فٟ لطبػبد ِخزٍفخ ِٚمبسٔخ ٔزبئغٙب ِغ ٔزبئظ اٌجؾش اٌؾبٌٟ إ

الاػّبي إٌزبئظ فٟ ث١ئخ ِٕظّبد  إػّبَٚرؾ١ًٍ ٚرفغ١ش اٌزشبثٗ اٚ الاخزلاف ٌّؼشفخ ِذٜ اِىب١ٔخ 

  .الاخشٜ
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 المصادر

 العربية اولاً: 

 انمشآٌ انكشَى

 الكتب  -أ

احشاء ( ، انتضهُم الاصصبئٍ ، 3112انجشق ،ػجبط ،و انًؼلا ،ػبَذ ،و عهًُبٌ ،أيم ،) .1

   نهُشش وانتىصَغ ،ػًبٌ ، الاسدٌ .

(، اداسح انتغىَك ،انطجؼخ انشاثؼخ ، احشاء نهُشش وانتىصَغ  (2011انجكشٌ ، حبيش َبعش ، .3

 ،ػًبٌ ، الاسدٌ .

( ،انزىدح فٍ انًُظًبد انضذَخخ ، انطجؼخ  (2002انذسادكخ ، يأيىٌ و شُهٍ ، طبسق ،  .2

 الأونً ، داس صفبء نهُشش وانتىصَغ ، ػًبٌ.

داس وائم نهُشش ( ، تغىَك انخذيبد ، انطجؼخ انشاثؼخ ، 2008انضًىس ، هبٍَ صبيذ ، ) .4

 وانتىصَغ ، ػًبٌ.

( ، تغىَك انخذيبد ، داس 2009انطبئٍ ، صًُذ ػجذ انُجٍ ، وانؼلاق ، ثشُش ػجبط ،) .5

 انُبصوسٌ انؼهًُخ نهُشش وانتىصَغ ، ػًبٌ .

 

 والدوريات المجلات -ب

تأحشٌ انزكبء الاعتشاتُزٍ فٍ  ( ، 2018الإثشاهًٍُ ، إصغبٌ ػجذ الايُش ػضَض ،) .1

انًشوَخ انتغىَمُخ     : دساعخ تطجُمُخ فٍ ششكخ انفهذ نهًىاد انغزائُخ و يُتزبد تضمُك 

الأنجبٌ فٍ يضبفظخ انُزف الأششف ، يزهخ كهُخ انتشثُخ نهجُبد نهؼهىو الإَغبَُخ ،ربيؼخ 

 ( .   22انكىفخ ،انؼذد )

( ، لُبط أثؼبد رىدح انخذيبد يٍ ورهخ َظش انؼًلاء: (2013ثٍ ػُشبوٌ ، أصًذ ، .3

ساعخ يُذاَُخ نخذيبد      انهبتف انُمبل انًمذيخ يٍ طشف انًؤعغبد انخلاث )يىثهُظ، د

 .14رُضٌ و أوسَذو( ثًذَُخ وسلهخ رُىة انزضائش ، يزهخ انجبصج انؼذد 

(، تأحُش تىلؼبد انضثبئٍ وإدساكبتهى فٍ رىدح انخذيخ دساعخ  (2016صًبدٌ ،عؼذ فشد ، .2

بيؼخ انُهشٍَ ،يزهخ انؼهىو الالتصبدَخ والاداسَخ يُذاَُخ ،كهُخ التصبدَبد الاػًبل ،ر

 .248 -232، انصفضخ 8، انؼذد 22،انًزهذ 

دوس انتكبيم انغهىكٍ نفشَك  ، (2014 )ربثش، ود َزبس ، وسشُذ ، صبنش ػجذ انشضب  .4

الإداسح انؼهُب فٍ تضمُك انجشاػخ انغُبلُخ ، يزهخ انمبدعُخ نهؼهىو الإداسَخ والالتصبدَخ 

 .32-6انصفضخ ،   4،انؼذد16 انًزهذ،

أثؼبد رىدح انخذيبد انصضُخ يٍ ورهخ َظش انًغتفُذٍَ ( ،   2013عهطبٌ ، وفبء ،) .5

دساعخ تطجُمُخ فٍ يزًىػخ يٍ انًغتشفُبد الأههُخ فٍ يضبفظخ انجصشح ، يزهخ كهُخ 

 (. 10(، انؼذد )  5الاداسح والالتصبد ، ربيؼخ انجصشح ، انًزهذ ) 

( ، احش انًشوَخ (2018انؼًُذٌ ، ضشغبو ػهٍ يغهى ، وطبٌ انطبئٍ، َىعف صزُى عه .6

انتغىَمُخ فٍ تؼضَض حمخ انضثىٌ ثبنًُتذ انىطٍُ : دساعخ تضهُهُخ فٍ يصبَغ انجبٌ اثى 

 ( . (26، انؼذد  7غشَت ، يزهخ كهُخ الاداسح والالتصبد ، ربيؼخ كشثلاء ، انًزهذ 
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انؼهٍ، ػهٍ صًُذ هُذٌ ، انزثضبوٌ، ػبيش ػجذ كشَى و  و انطبئٍ، َىعف صچُى .7

( ، انتزذَذ الاعتشاتُزٍ ودوسِ فٍ تكىٍَ انًُظًبد انجبسػخ ثضج تطجُمٍ ِساء (2016

ػُُخ يٍ انمُبداد انزبيؼُخ فٍ ربيؼخ انكىفخ ، يزهخ انمبدعُخ نهؼهىو الإداسَخ 

 .  22- 6 انصفضخ، 3،انؼذد 18انًزهذ  والالتصبدَخ ، 

 انجشاػخ تأحُش ،( 3117)، سيضبٌ خىشفٍ دنًبٌ ، ششفبٍَ و  يضًذ آسٌ ، ػهٍ .8

 انًذَشٍَ ِساء اعتطلاػُخ دساعخ - انفُذلُخ انخذيخ رىدح أثؼبد تضغٍُ فٍ انتُظًُُخ

 الاثتكبس يزهخ ، وأسثُم دهىن يضبفظتٍ فٍ َزىو وانخًغخ الأسثؼخ فُبدق يٍ نؼُُخ

 . 39 -1 انصفضخ( 4) انؼذد ، وانتغىَك

 انمُبدح إعهبيبد ( ،(2011 ، ربعى اًٍَ ، يضًذو  الله وػذ يؼٍ، انًؼبضُذٌ .9

 يٍ ػُُخ ِساء دساعخ الأػًبل نًُظًبد الاعتشاتُزُخ انًشوَخ تؼضَض فٍ الاعتشاتُزُخ

َُُىي  فٍ انطجُخ وانًغتهضيبد الأدوَخ نصُبػخ انؼبيخ انششكخ فٍ الاعتشاتُزُخ انمُبداد

 .105انؼذد، انًىصم ربيؼخ،  انشافذٍَ تًُُخ يزهخ  ،

 اثر  ) 3112الياسري ، اكرم  و الخالدي ، عواد  و الحميري ، بشار عباس ،)  .11

 المدراء من عينة لآراء استطلاعية دراسة - المصرفي الاداء في الاستراتيجية المرونة

 العراق في الخاصة التجارية المصارف من عدد في

 الجامعية والأطاريح الرسائل -ت

دوس رىدح انخذيبد وانصىسح انزهُُخ وانًُبفغ  ، (2016)أثى ػكش ، فىصٌ فبَض ػىدح ، .1

غُش انًهًىعخ فٍ رىدح انؼلالخ يغ الأػضبء انًغتفُذٍَ  دساعخ صبنخ "انغشفخ انتزبسَخ 

 غضح . -، سعبنخ يبرغتُش ، كهُخ انتزبسح ، انزبيؼخ الاعلايُخ  "انصُبػُخ ثغضح

( ، دوس اعتخذاو ًَبرد صفىف الاَتظبس فٍ تضغٍُ رىدح 2014أصلاو ، دسَذٌ ،) .3

انخذيبد انصضُخ دساعخ صبنخ انًؤعغخ انؼًىيُخ نهصضخ انزىاسَخ ثغكشح ،انزضائش 

 ،سعبنخ يبرغتُش ،كهُخ انؼهىو الالتصبدَخ ،ربيؼخ يضًذ خُضش ثغكشح .

تغىَمُخ ، دوس انجشاػخ انتغىَمُخ فٍ تؼضَض انمذساد ان2018) ثشبسح ، يضًذ خهُم ،) .2

ثضج يمبسٌ فٍ ششكبد انهبتف انُمبل انؼشالُخ ، سعبنخ يبرغتُش ،  -نًُظًبد الاػًبل

 كهُخ الاداسح والالتصبد ، ربيؼخ ثغذاد .

( ، انتُىع انخمبفٍ نهًىاسد انجششَخ وتأحُشِ فٍ 2018انجُبتٍ ، يضًذ يزىل شكىس ،) .4

فُذق ثبثم انذونٍ ، سعبنخ رىدح انخذيخ دساعخ اعتطلاػُخ ِساء ػُُخ يٍ انؼبيهٍُ فٍ 

 يبرغتُش ، كهُخ الاداسح والالتصبد ، ربيؼخ كشثلاء .

دوس انهىرغتُبد انًشتذح وانجشاػخ انتغىَمُخ ،  2019)انزثضبوٌ ، عُبء ربعى يضًذ ،) .5

فٍ تؼضَض ثهزخ انضثىٌ دساعخ تضهُهُخ ِساء ػُُخ يٍ صثبئٍ يؼًم انضصُشح انجلاعتُكُخ 

 كهُخ الاداسح والالتصبد ، ربيؼخ كشثلاء .تىساِ ، فٍ انُبصشَخ ، اطشوصخ دك

 رىدح تؼضَض فٍ وتأحُشِ انذاخهٍ انتغىَك ،(  3119) ، يهذٌ يضًذ ػجُش ، انشًشٌ .6

 فٍ انؼبيهٍُ يٍ ػُُخ ِساء تضهُهُخ دساعخ انًؼشفخ اداسح يًبسعبد خلال يٍ انخذيخ

 اطشوصخ ، الاششف وانُزف انًمذعخ كشثلاء يضبفظتٍ فٍ انًًتبصح انذسرخ فُبدق

 . كشثلاء ربيؼخ ، والالتصبد الاداسح كهُخ ، دكتىساِ
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( ، احش انًشوَخ الاعتشاتُزُخ كًتغُش وعُظ ثٍُ ػذو (2010، ثغًخ ونُذ عهُى ،  انشُخ .7

انتأكذ انجُئٍ واتخبر انمشاساد الاعتشاتُزُخ ، سعبنخ يبرغتُش، كهُخ الاػًبل ، ربيؼخ 

 انششق الأوعظ ، الأسدٌ .

، لُبط رىدح انخذيبد انهبتفُخ انخبثتخ انتٍ َمذيهب  (2006)، يضًذ فىصٌ عبنى ، ػبثذٍَ .8

ششكخ الاتصبلاد انفهغطُُُخ فٍ يضبفظبد لطبع غضح ،  سعبنخ يبرغتُش كهُخ انتزبسح ، 

 غضح .  -انزبيؼخ الإعلايُخ 

، دوس انًشوَخ انتغىَمُخ انًغتُذح ػهً  (2018)انؼًُذٌ ، ضشغبو ػهٍ  يغهى،  .9

دساعخ تضهُهُخ فٍ يصبَغ : هُبد الاثذاػُخ فٍ تؼضَض حمخ انضثىٌ ثبنًُتذ انىطٍُ انمبث

 ، اطشوصخ دكتىساِ ، كهُخ الاداسح والالتصبد ، ربيؼخ انكىفخ .  انجبٌ اثى غشَت

(، ثُبء ثصُشح انضثىٌ ػهً أعبط انتغىَك انشًىنٍ 2017انكلاثٍ ، ايُش َؼًخ يخُف،) .11

ربيؼخ  –شوصخ دكتىساِ ، كهُخ الاداسح والالتصبد يٍ خلال انجشاػخ انتغىَمُخ ، اط

 انكىفخ.

( ، رىدح انخذيبد وأحشهب ػهً سضب انؼًلاء دساعخ (2007َىس انذٍَ ، ثىػُبٌ ، .11

يُذاَُخ فٍ انًؤعغخ انًُُبئُخ  نغكُكذح ، سعبنخ يبرغتُش، كهُخ انؼهىو الالتصبدَخ وػهىو 

 غُهخ ،انزضائش .انتُغُش وانؼهىو انتزبسَخ ،ربيؼخ يضًذ ثىضُبف انً
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 اٌّلادـــك
 

 

 ( 1)  حقـالمل
 *اسماء السادة محكمً الاسخبانت 

 الاسم ث

 

 العمل مكان الذقٍقالاخخصاص 

 

 

الٌاسريمحسن أكرم  .د.أ 1  جامعة كربلاء  – كلٌة الإدارة والاقتصاد ادارة استراتٌجٌة 

 جبِؼخ اٌىٛفخ –و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد  إداسح اٌزغ٠ٛك .د . دبوُ ججٛسٞ اٌخفبجٟأ 2

 اٌمبدع١خجبِؼخ  –خ الإداسح ٚالالزظبد و١ٍ اداسح اٌزغ٠ٛك ػٍٟ ػجذ اٌشعٛي  دغ١ٓ أ.د. 3

 جبِؼخ ثغذاد  – و١ٍخ الاداسح ٚالالزظبد اداسح اٌزغ٠ٛك أ.د. عؼذْٚ دّٛد اٌشث١ؼبٚٞ 4

 جبِؼخ وشثلاء –و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد  إداسح اٌزغ٠ٛك  زعلانأ.د. ػجذ اٌفزبح جبعُ  5

 جبِؼخ وشثلاء –و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد  اداسح اٌزغ٠ٛك فشدبْ طبٌتػلاء . د.أ 6

 جبِؼخ وشثلاء –و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد  ثذٛس ػ١ٍّبد ػٛاد وبظُ اٌخبٌذٞ. د.أ 7

 جبِؼخ اٌىٛفخ –و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد  الإٔزبط ٚاٌؼ١ٍّبد . ٠ٛعف دج١ُ اٌطبئٟد .أ 8

 جامعة بابل – كلٌة الادارة والاقتصاد اٌزغ٠ٛكاداسح  الجنابً  هادي .م.د. ثامرأ 9

 اٌمبدع١خجبِؼخ  –خ الإداسح ٚالالزظبد و١ٍ اداسح اٌزغ٠ٛك فلاح ٚسد دغ١ٓ أ.َ.د. 10

 اٌّغزٕظش٠خ  –خ الإداسح ٚالالزظبد و١ٍ اداسح اٌزغ٠ٛك أ.َ.د. عشِذ دّضح اٌشّشٞ 11

 جبِؼخ اٌىٛفخ –ٚالالزظبد و١ٍخ الإداسح  ثذٛس ػ١ٍّبد ػشغبَ ػٍٟ ِغٍُأ.َ.د.  12

 الاٌفجبئ١خأعّبء اٌغبدح اٌّذى١ّٓ دغت اٌٍمت اٌؼٍّٟ ٚاٌذشٚف  جذرس  * 

  

 

 

 

 

 

 

 

 



 اٌّلادـــك
 

 

 الاسخبانت الاولٍت  ( 2 ) الملحق

 العلمي البحث و العالي التعليم وزارة

 كربلاء جامعة         

 الاقتصاد و الادارة كلية    

 الأعمال ادارة قسم      

 الموضوع: تحكيم استبانة 

   تحيه طيبه...

 .. المحترم الأستاذ ...............................     

 تفسير في التسويقية المرونة دور)بـبين أيديكم، مقياساً لمتغيرات البحث الموسوم التي تعد استمارة الاستبانة 
من متطمبات نيل شهادة الماجستير في عموم إدارة الأعمال.  ( والتي تشكّل جزءاً الخدمة وجودة البراعة بين العلاقة

ونظراً لما نتوسمه فيكم من خبرة ودراية رصينة في هذا المجال، نرجو قراءة الفقرات والتفضل بإبداء رأيكم حول 
وفق الأبعاد والفقرات الواردة فيها، مع بيان الملاحظات الضرورية والتي سوف تؤخذ بنظر الاعتبار من الباحث. 

 المحاور الآتية : 

  هل أن الفقرات تقيس متغيرات الدراسة الأساسية؟ -1

 مدى وضوح الفقرات الموضوعة حسب الأبعاد؟ 2 - 

 مدى انتماء الفقرات المذكورة الى الأبعاد؟  -3 
  مدى إمكانية إضافة فقرات أخرى إلى الأبعاد المحددة أو استبعاد الفقرات غير المناسبة؟4 - 

 الملاحظات: 

 (.غير موافق بشدة، غير موافق، محايد، موافق، موافق بشدةمقياس ليكرت الخماسي ) استعمالسيتم  1 -
 . سيتم اجراء البحث في مستشفى الكفيل التخصصي – 2

 .اٌّجذٛصخ  اٌّغزشفٝ فٟ  اٌؼب١ٍِٓ ِٓ ٌؼ١ٕخ ِٛجٙخ الاعزجبٔخ 3 -  
 الاسخار المشرف                                                     الباحث                                  

 اسامت حمزة عبىد                                                                     أ. فؤاد حمىدي العطار 



 اٌّلادـــك
 

 

 البٍاناث الشخصٍت

 اٌفئخ اٌؼّش٠خ  اٌجٕظ

ٝعٕخ   30ألً ِٓ -  أض 

روش  - ِٓ ًعٕخ   40أل 

 عٕخ   50ألً ِٓ - 40 

  فأوضش -عٕخ   
 

 اٌّؤً٘ اٌؼٍّٟ  اٌؼٕٛاْ اٌٛظ١فٟ اٌذبٌٟ

 

 عٕٛاد اٌخذِخ

 عٕٛاد 5الً ِٓ  -     اػذاد٠خ     سئ١ظ لغُ   

 عٕٛاد 10ألً ِٓ   –  5  دثٍَٛ     طج١ت   

 عٕخ15ألً ِٓ  -10   ثىبٌٛس٠ٛط    ِّشع   

 عٕخ 20ألً ِٓ  – 15  دثٍَٛ ػبٌٟ    اداسٞ  

 عٕخفأوضش  –عٕخ  20  ِبجغز١ش    

  دوزٛساٖ    
 

 متغيرات البحث الرئيسية

 القدرات واستكشاف الحالٌة قدراتها لاستغلال المنظمة انشطة من هً مزٌج : أولاً : متغير البراعة التسويقية

 وبما الزبائن توقعات تفوق منتجات لتسوٌق التقلٌدٌة غٌر التسوٌقٌة الفرص استثمار على تساعـد التً المستقبلٌة

 . الطوٌل المدى على البقاء فً فرصتها وزٌادة التنافسٌة المٌزة ٌحقق

ا معروف هو ما تتجاوز جدٌدة معرفة تطوٌر : استكشاف الفرص -1 ًٌ  والتقنٌات والمنتجات الأسواق عن حال

 علٌها، والحفاظ تنافسٌة مٌزة تحقٌق على المنظمة مساعدة فً رئٌس كعامل المعرفة هذه تعد اذ والقدرات

 .التسوٌقٌة بالممارسات والنهوض الاعمال لأداء مهمة محركات تعد والتً التسوٌقٌة قدراتها وتحسٌن

  ث

 الخقىٌم          

 

 الفقراث   

 

 الانخماء للمخغٍر

 

 وضىح الفقرة

 

امكانٍت اضافت 

 غٍر واضحت واضحت لا ٌنخمً ٌنخمً أو حعذٌل الفقرة

رٙزُ اٌّغزشفٝ ثبلاعزجبثخ اٌغش٠ؼخ ٌىبفخ  1

اٌزغ١شاد اٌذبطٍخ فٟ الاعٛاق ٌزذم١ك 

 اٌزفٛق اٌزٕبفغٟ .

     

رؼزّذ اٌّغزشفٝ رم١ٕبد ٚاعب١ٌت رغ٠ٛم١خ  2

 ِٓ اجً جزة اٌضثبئٓجذ٠ذح 
     



 اٌّلادـــك
 

 

رغؼٝ اٌّغزشفٝ ادخبي ا١ٌبد ٌزط٠ٛش  3

ٚرذغ١ٓ خذِبرٙب ٌٍجمبء اطٛي ِذح ِّىٕخ 

 فٟ الاعٛاق 

     

٠ؼذ اعزىشبف اٌفشص اٌزغ٠ٛم١خ اٌجذ٠ذح  4

 ٚرذغ١ٕٙب ِٓ أ٠ٌٛٚبد ػًّ اٌّغزشفٝ
     

رؤوذ إداسح  اٌّغزشفٝ ػٍٝ ػشٚسح  5

اٌزجذ٠ذ فٟ أعٍٛة ٚجٛدح اٌخذِبد 

  . اٌّمذِخ  ِٓ اجً جزة اٌضثبئٓ

     

 

 متطلبات تلبً التً الحالٌة التسوٌقٌة والنماذج والتقنٌات القدرات وتوسٌع تحسٌن استغلال الفرص : – 2

 . إٌجابٌة عوائد تحقق و الحالٌة الزبائن واحتٌاجات

  ث

 الخقىٌم          

 

 الفقراث   

 

 الانخماء للمخغٍر

 

 وضىح الفقرة

 

امكانٍت اضافت أو 

 غٍر واضحت واضحت لا ٌنخمً ٌنخمً حعذٌل الفقرة

رؼًّ اٌّغزشفٝ ػٍٝ رذغ١ٓ الأشطخ  1

ٚاٌخذِبد اٌزغ٠ٛم١خ ٌخٍك ل١ّخ ٌٙب 

 ٌٍٚضثبئٓ ػٍٝ دذ عٛاء

     

رغؼٝ اداسح اٌّغزشفٝ ٌزٛف١ش اٌخذِبد  2

اٌّطٍٛثخ ٌزغط١خ اٌطٍت فٟ الاعٛاق 

 اٌّغزٙذفخ ثبٌّىبْ ٚاٌضِبْ إٌّبعج١ٓ 

     

سدٚد افؼبي اٌضثبئٓ  رزجٕٝ اٌّغزشفٝ 3

فٟ رط٠ٛش ٚرذغ١ٓ  ٌغشع اعزضّبس٘ب

 خذِبرٙب 

     

رٙزُ اٌّغزشفٝ ثض٠بدح جٙٛد٘ب ٚرذغ١ٓ  4

لذسارٙب اٌزغ٠ٛم١خ ِٓ اجً اعزغلاي 

 اٌفشص اٌّزبدخ فٟ الاعٛاق 

     

رطٛس اٌّغزشفٝ ٚرٕٛع لٕٛاد رٛص٠غ  5

ِٕزجبرٙب ثبعزّشاس ٌّٛاجٙخ طٍجبد 

 ٚارٚاق اٌضثبئٓ 

     

 

 والمتغٌرات الزبون لمتطلبات وفقا السوقٌة خططها تغٌر على المنظمة قدرة : ثانياً:متغير المرونة التسويقية

 . تنافسٌة مٌزة وٌكسبها السوقٌة حصتها على ٌحافظ وبما المتسارعة البٌئٌة

 أفكارهم تقدٌم عن فضلا ، وإٌصالها الخدمات تقدٌم عملٌة فً للزبون الفعالة المشاركة مرونة المشاركة : – 1

 . والتسوٌقٌة الانتاجٌة المنظمة انشطة لتطوٌر ومقترحاتهم

 

 



 اٌّلادـــك
 

 

  ث

 الخقىٌم          

 

 الفقراث   

 

 الانخماء للمخغٍر

 

 وضىح الفقرة

 

امكانٍت اضافت 

 غٍر واضحت واضحت لا ٌنخمً ٌنخمً أو حعذٌل الفقرة

 خٔشـطلا٠شبسن اٌضثبئٓ فـٟ ِشاجؼـخ ا 1

 .ثشىً دٚسٌٍّٞغزشفٝ اٌزغ٠ٛم١خ 
     

٠شبسن اٌضثبئٓ فٟ ارخبر لشاساد رذغـ١ٓ  2

 خذِبد اٌّغزشفٝ

     

ػٍٝ اٌضثبئٓ ف١ّب ٠زؼٍك اٌّغزشفٝ ؼزّذ ر 3

 .ثزم١١ّبد اٌغٛق
     

٠غبُ٘ اٌضثبئٓ  فٟ دـً ثؼـغ اٌّشـبوً  4

 .اٌّغزشفٝ  اٌزغ٠ٛم١خ اٌزٟ رٛاجٗ

     

اٌضثبئٓ ِـٓ ٠مذِٗ رزجٕٝ اٌّغزشفٝ وً ِب  5

 ػٍّٙب  ِمزشدـبد ٌزذغ١ٓ اداء
     

 

 تحوٌل عبر الزبون تجربة لتحسٌن بالمرونة تتسم تفاعلٌة نظم بناء على المنظمة قدرة : مرونة التفاعل – 2

 زبون إلى حالً، زبون من ٌتحول بحٌث المنظمة وبٌن بٌنه ٌتم تعاون كل عند ٌختبرها حقٌقة إلى وتطلعاته أماله

 .للمنظمة دائم

  ث

 الخقىٌم          

 

 الفقراث   

 

 الانخماء للمخغٍر

 

 وضىح الفقرة

 

امكانٍت اضافت 

 غٍر واضحت واضحت لا ٌنخمً ٌنخمً أو حعذٌل الفقرة

ػلالبد ِز١ٕخ البِخ ػٍٝ اٌّغزشفٝ رذبفع  1

 اٌضثبئِٓغ 
     

ثبٌزٛاطً اٌّجبشش اٌّغزشفٝ رٙزُ  2

زذم١ك سػبُ٘ ِـغ اٌضثـبئٓ ٌٚاٌّغزّش 

 ٚوغت ٚلائُٙ 

     

شجىخ ػجش  ِـغ اٌضثبئٓرزٛاطً اٌّغزشفٝ  3

ؼشف ػً ادز١بجبرُٙ الأزش١ٔذ ٌٍز

 ِٚمزشدبرُٙ 

     

 على القٌام بدور الزبائنرشجغ اٌّغزشفٝ  4
 تطوٌر وتحسٌن خدماتها  من اجل المحفز

     

ِغزّشح  دٛاس٠خ ٔذٚاداٌّغزشفٝ رؼمذ  5

ٌّؼشفخ آسائُٙ  ِغ اٌضثبئٓ ٚاٌّجزّغ

 ِٚمزشدبرُٙ دٛي اداء ػٍّٙب

     

 

 

 



 اٌّلادـــك
 

 

 وتكٌٌف ، معهم الوثٌق بالتعاون الزبائن متطلبات وتنفٌذ استٌعاب على المنظمة قدرة مرونة التنفيذ : – 3

 . زبون كل لمتطلبات وفقاً  الخدمات وخصوصٌة مستوى

  ث

 الخقىٌم          

 

 الفقراث   

 

 الانخماء للمخغٍر

 

 الفقرةوضىح 

 

امكانٍت اضافت 

 غٍر واضحت واضحت لا ٌنخمً ٌنخمً أو حعذٌل الفقرة

 اعز١ؼبة ػٍٝسح ذمرّزٍه اٌّغزشفٝ اٌ 1

 اٌضثبئٓ ِزطٍجبد ٚرٕف١ز

     

اٌّغزشفٝ لذساد ِٚٙبساد  رزٛفش فٟ 2

 ِزطٍجبد وً صثْٛ  رٍج١خػٍـٝ  حلبدس
     

 ٙباجـشاءار رذبٚي اٌّغزشفٝ رجغ١ط  3

 اٌزغ٠ٛم١خ ٚفمبً ٌّزطٍجبد اٌضثبئٓ

 ٚالاعٛاق اٌّغزٙذفخ

     

رؼزّذ اٌّغزشفٝ ػٍٝ اعب١ٌت رىٍٕٛج١خ  4

ِغزٜٛ رذغ١ٓ فٟ  دذ٠ضخ ٚ ِزطٛسح 

 خذِبرٙب اٌّمذِخ

     

ٚرذغ١ٓ  رط٠ٛشرغزط١غ اٌّغزشفٝ  5

 اٌىٍف اٌزغ٠ٛم١خ ٚالأزبج١خ ثبلًػ١ٍّبرٙـب 

 .اٌّّىٕخ 

     

 

 وبما تجاوزها أو الزبون وتوقعات متطلبات مع الخدمة مٌزات توافق مدى هً :: متغير جودة الخدمة ثالثاً 

 . للمنظمة المستدامة التنافسٌة المٌزة ٌحقق

 الخدمة مقدمً ومظهر والمعدات الخدمٌة المنظمة لدى المتاحة المادٌة التسهٌلات :Tangibilityالملموسية 1- 

 الخدمة جودة على الزبائن حكم فً تؤثر بمجملها ،والتً بهم الاتصال ووسائل وادوات الزبائن مع المتعاملٌن

 . المعنٌة المنظمة من المقدمة

  ث

 الخقىٌم          

 

 الفقراث   

 

 الانخماء للمخغٍر

 

 وضىح الفقرة

 

امكانٍت اضافت 

 غٍر واضحت واضحت لا ٌنخمً ٌنخمً أو حعذٌل الفقرة

رج١ٙككككككضاد طج١ككككككخ رّزٍككككككه اٌّغزشككككككفٝ  1

ِٚؼذاد دذ٠ضكخ ٚراد ِٛاطكفبد ػب١ٌّكخ 

 ٌزمذ٠ُ اٌخذِخ .

     

رذفكككض إداسح  اٌّغزشكككفٝ اٌؼكككب١ٍِٓ ػٍكككٝ  2

اظٙكككبس الادزكككشاَ ٚاٌزؼبِكككً  ثأٔبلكككخ ِكككغ 

 اٌضثبئٓ . 

     

رشوكككض إداسح  اٌّغزشكككفٝ ػكككشٚسح ػكككذَ  3

اسرىكككبة اٌؼكككب١ٍِٓ ٌعخطكككبء ػٕكككذ رمكككذ٠ُ 

 اٌخذِخ اٌٝ اٌضثبئٓ .

     



 اٌّلادـــك
 

 

إداسح  اٌّغزشفٝ ثزٛف١ش ث١ئخ داخ١ٍكخ  رٙزُ 4

 ِش٠ذخ ِٚلائّخ لادز١بجبد اٌؼب١ٍِٓ  .
      

5 

 

 ػكككشٚسح اٌّغزشكككفٝ ػٍكككٝ  إداسح رؤوكككذ

 اٌخكككذِبد ٚجكككٛدح أعكككٍٛة فكككٟ اٌزجذ٠كككذ

 . اٌضثبئٓ جزة اجً ِٓ  اٌّمذِخ

     

 

 والدقٌق الجٌد بالشكل عنها المعلن الخدمة أنجاز أو أداء على  الخدمة مقدم قدرة :Reliability الاعخمادٌت – 2

 . علٌة الاتفاق او به الوعد تم لما طبقا والاداء بالوقت الالتزام حٌث من

  ث

 الخقىٌم          

 

 الفقراث   

 

 الانخماء للمخغٍر

 

 وضىح الفقرة

 

امكانٍت اضافت 

لا  ٌنخمً أو حعذٌل الفقرة

 ٌنخمً

 غٍر واضحت واضحت

ع١بعكخ ػكذَ اٌز١١ّكض  رزجغ إداسح  اٌّغزشفٝ 1

 فٟ خذِخ اٌضثبئٓ .

     

رٙكككككزُ إداسح  اٌّغزشكككككفٝ ٌزمكككككذ٠ُ اٌخذِكككككخ  2

 ٌٍضثبئٓ فٟ اٌٛلذ اٌّذذد .
     

رذكككشص إداسح  اٌّغزشكككفٝ ػٍكككٝ اعكككزذاِخ  3

 اٌغجلاد ٚاٌفٛار١ش اٌخب١ٌخ ِٓ الأخطبء .

     

رذفض إداسح  اٌّغزشفٝ اٌؼكب١ٍِٓ ػٍكٝ دكً  4

اٌضثكككبئٓ ثأعكككٍٛة اٌّشكككبوً اٌزكككٟ رٛاجكككٗ 

 ِٕبعت ٚفٛسٞ .

     

رٙزُ إداسح  اٌّغزشكفٝ ثزكٛف١ش اٌخذِكخ اٌكٝ  5

اٌضثككبئٓ ثشككىً طككذ١خ ٚدل١ككك وّككب ِؼٍككٓ 

 ػٕٙب .

     

 

 للزبائن الخدمة وتقدٌم تلبٌة فً الخدمة مقدمً واستعداد وقدرة رغبة مدى :Responsiveness الاسخجابت – 3

 . الطلب عند دائم بشكل دقٌقة بصورة

  ث

 الخقىٌم          

 

 الفقراث   

 

 الانخماء للمخغٍر

 

 وضىح الفقرة

 

امكانٍت اضافت 

 غٍر واضحت واضحت لا ٌنخمً ٌنخمً أو حعذٌل الفقرة

رجككككبدس إداسح  اٌّغزشككككفٝ ٚثشككككىً جككككذٞ  1

 ٌٍٕظش فٟ ِشبوً ِٚمزشدبد اٌضثبئٓ .
     

رذشص إداسح  اٌّغزشفٝ ػٍٝ رم١ٍكً فزكشح  2

اٌخبطخ ثزٍج١كخ ِزطٍجكبد اٌضثكبئٓ الأزظبس 

. 

     

رشوض إداسح  اٌّغزشفٝ ػٍٝ رمذ٠ُ خكذِبد  3

 ِشٔخ رزٕبعت ِغ ادز١بجبد اٌضثبئٓ . 
     

 

 



 اٌّلادـــك
 

 

رٙككزُ إداسح  اٌّغزشككفٝ ثزككٛف١ش اٌّؼٍِٛككبد  4

اٌذل١مكككخ ػكككٓ ِٛاػ١كككذ رمكككذ٠ُ اٌخذِكككخ اٌكككٝ 

 اٌضثبئٓ .

     

رذككككشص إداسح  اٌّغزشككككفٝ ػٍككككٝ ل١ككككبط  5

ِغكككككزٜٛ اٌشػكككككب ٌكككككذٜ اٌضثكككككبئٓ ارجكككككبٖ 

 اٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب 

     

 

 ، ٚثّمذ١ِٙب اٌّمذِخ اٌخذِخ فٟ ٚالأِبْ ثبٌضمخ اٌضثْٛ شؼٛس دسجخ ػٓ ٠ؼجش ِؤشش : Assurance الأمان – 4

 . اٌّؼٍٕخ اٌخذِخ رٕف١ز فٟ ثزؼٙذارٙب إٌّظّخ ٚفبء ػٕذ ٚخبطخ اٌضثبئٓ جزة فٟ وج١ش دٚس اٌؼٕظش ٘زا ٠ٍؼت ار

  ث

 الخقىٌم          

 

 الفقراث   

 

 الانخماء للمخغٍر

 

 وضىح الفقرة

 

امكانٍت اضافت 

 غٍر واضحت واضحت لا ٌنخمً ٌنخمً أو حعذٌل الفقرة

رذككشص إداسح  اٌّغزشككفٝ ػٍككٝ اعككزمطبة  1

 اٌؼب١ٍِٓ رٚٞ اٌخجشح ٚاٌزذس٠ت اٌؼبٌٟ .
     

إداسح  اٌّغزشفٝ ػٍٝ ص٠بدح ِغزٜٛ رشوض  2

اٌضمخ اٌّزجبدٌخ ِغ اٌضثبئٓ ِٓ خلاي طج١ؼخ 

 عٍٛن اٌؼب١ٍِٓ .

     

رٍزضَ إداسح  اٌّغزشفٝ ثبٌّؼكب١٠ش اٌظكذ١خ  3

 ػٕذ رٛف١ش اٌخذِخ اٌٝ اٌضثبئٓ .
     

رذكككشص إداسح  اٌّغزشكككفٝ ػٍكككٝ ركككذس٠ت  4

اٌؼككب١ٍِٓ ٌزمككذ٠ُ إٌظككخ ٚالإسشككبد ٌٍضثككبئٓ 

 اٌخذِخ .ػٕذ اخز١بس 

     

رٙزُ إداسح  اٌّغزشفٝ ثزٛف١ش اٌذػُ اٌىبفٟ  5

ٌٍؼككككب١ٍِٓ ِككككٓ اجككككً أداء اٌخذِككككخ ثشككككىً 

 ٠زٕبعت ِغ ِزطٍجبد اٌضثبئٓ .

     

. 

 ٚالا٘زّبَ ٚاٌشػب٠خ اٌذغٕخ ٚاٌّؼبٍِخ اٌٍط١ف ثبلأعٍٛة اٌخذِخ اٌضثْٛ ٌزٍمٟ اٌغؼٟ :Empathyالخعاطف  –5 

 . اٌّذسوخ اٌخذِخ ٌجٛدح رم١١ّٗ ػ١ٍّخ فٟ ٠ؤصش ِّب أغب١ٔخ ثطشق ٌٙب اٌذٍٛي ا٠جبد ػٍٝ ٚاٌؼًّ ثّشبوٍٗ

  ث

 الخقىٌم          

 

 الفقراث   

 

 الانخماء للمخغٍر

 

 وضىح الفقرة

 

امكانٍت اضافت 

 غٍر واضحت واضحت لا ٌنخمً ٌنخمً أو حعذٌل الفقرة

رذشص إداسح اٌّغزشفٝ ػٍٝ أداء اٌخذِخ  1

 ٌّزطٍجبد اٌضثبئٓ . فٟ أٚلبد ِلائّخ

 

     

رّزٍككه إداسح اٌّغزشككفٝ اٌمككذسح ػٍككٝ رٛلككغ  2

ادز١بجبد اٌضثكبئٓ ٚالاعكزجبثخ ٌٙكب ثىفكبءح 

 ػب١ٌخ .

 

     



 اٌّلادـــك
 

 

رٙكككزُ إداسح اٌّغزشكككفٝ ثزطككك٠ٛش ِٙكككبساد  3

اٌزٛاطككً ٌككذٜ اٌؼككب١ٍِٓ ِككٓ اجككً رذم١ككك 

 ػلالبد ِغزذاِخ ِغ اٌضثبئٓ .

     

رذككككشص إداسح اٌّغزشككككفٝ ػٍككككٝ رككككٛف١ش  4

اٌّؼٍِٛككككبد اٌخبطككككخ ثخككككذِبرٙب ثغككككٌٙٛخ 

 ٚدلخ اٌٝ اٌضثبئٓ .

     

رشوض إداسح اٌّغزشفٝ ػٍٝ اثزىبس خذِبد  5

جذ٠كككذح ِغكككزٛدبح ِكككٓ اٌزشكككخ١ض اٌكككذل١ك 

 لادز١بجبد ٚسغجبد اٌضثبئٓ 

     

 

 

 شاكرٌن تعاونكم معنا ........

 الاســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــم :

 والتخصص الدقٌق:اللقب العلمً 

 مكان العمل الحـــــــــــــــــــالً: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 اٌّلادـــك
 

 

 بعذ الخعذٌلالاسخبانت  ( 3 ) الملحق

 العلمي البحث و العالي التعليم وزارة

 كربلاء جامعة         

 الاقتصاد و الادارة كلية    

 الأعمال ادارة قسم      

 

 ماجستير رسالة استبانة/  م

 ......الأخ الفاضلالأخج الفاضلت 

   تحيه طيبه...

 دورتعد الاستبانة التً بٌن اٌدٌكم جزءا ً من متطلباات اعاداد رساالة ماجساتٌر علاوم فاً إدارة الاعماال بعناوان  

( دراساة تحلٌلٌاة اراء عٌناة مان العااملٌن فاً الخدماة وجاودة البراعاة باٌن العلاقاة تفساٌر فاً التسوٌقٌة المرونة

مستشفى الكفٌل التخصصً فً محافظة كربلاء المقدسة ، ونظرا ً لما تتمتعون باه مان دراٌاة واساعة وخبارة فاً 

مٌدان عملكم نرجو الإجابة على الاستبانة بدقة ، تملؤناا الثقاة باتن تحظاى فقارات الاساتبانة بحرصاكم واهتماامكم 

لضمان دقة التحلٌل وصواب الرأي فً نتائج البحث ، علاى امال ان ٌخارج هاذا البحاث بنتاائج  عند الإجابة علٌها

تخدم البحث العلمً وتعزز أطره المعرفٌة والتطبٌقٌة وذلك بفضل ما ستقدمونه من إجاباات دقٌقاة وموضاوعٌة ، 

 ولكً تتضح الصورة لدٌكم ٌرجى ملاحظة النقاط ااتٌة : 

مستندة الاى الواقاع الفعلاً الموجاود حالٌاا ً ولاٌس علاى أسااس ماا تروناه صاحٌحا ً ٌرجى ان تكون الإجابات  -1

 ومناسبا ً .

 ( امام اختٌار واحد فقط لكل فقرة .    √ٌرجى الإجابة من خلال وضع علامة       -2

 ٌرجى من حظرتكم عدم ترك أي فقرة من دون إجابة ، لان ذلك ٌعنً عدم صلاحٌة الاستبانة للتحلٌل . -3

 ابات سوف تكون لأغراض علمٌة بحتة فلا حاجة لذكر الاسم او التوقٌع على الاستبانة .ان الإج -4

 الباحث                                                                              الاسخار المشرف         

 اسامت حمزة عبىد                                                                     أ. فؤاد حمىدي العطار 



 اٌّلادـــك
 

 

 البٍاناث الشخصٍت

 اٌفئخ اٌؼّش٠خ  اٌجٕظ

ٝعٕخ   30ألً ِٓ -  أض 

روش  - ِٓ ًعٕخ   40أل 

 عٕخ   50ألً ِٓ - 40 

  فأوضش -عٕخ   
 

 اٌّؤً٘ اٌؼٍّٟ  اٌؼٕٛاْ اٌٛظ١فٟ اٌذبٌٟ

 

 عٕٛاد اٌخذِخ

 عٕٛاد 5الً ِٓ  -       اػذاد٠خ    سئ١ظ لغُ   

 عٕٛاد 10ألً ِٓ   –  5  دثٍَٛ     طج١ت   

 عٕخ15ألً ِٓ  -10   ثىبٌٛس٠ٛط    ِّشع   

 عٕخ 20ألً ِٓ  – 15  دثٍَٛ ػبٌٟ    اداسٞ  

 عٕخفأوضش  –عٕخ  20  ِبجغز١ش    

  دوزٛساٖ   
 متغيرات البحث الرئيسية

 لاستغلال المنظمة انشطة من هً مزٌج : Ambidexterity Marketing أولاً : متغير البراعة التسويقية 

 لتسوٌق التقلٌدٌة غٌر التسوٌقٌة الفرص استثمار على تساعـد التً المستقبلٌة القدرات واستكشاف الحالٌة قدراتها

 . الطوٌل المدى على البقاء فً فرصتها وزٌادة التنافسٌة المٌزة ٌحقق وبما الزبائن توقعات تفوق منتجات

ا معروف هو ما تتجاوز جدٌدة معرفة تطوٌر :Explore Marketing استكشاف الفرص -1 ًٌ  الأسواق عن حال

 تنافسٌة مٌزة تحقٌق على المنظمة مساعدة فً رئٌس كعامل المعرفة هذه تعد اذ والقدرات والتقنٌات والمنتجات

 بالممارسات والنهوض الاعمال لأداء مهمة محركات تعد والتً التسوٌقٌة قدراتها وتحسٌن علٌها، والحفاظ

 .التسوٌقٌة

 المقٍاس  

 الفقراث

 احفق حماما   احفق محاٌذ لا احفق ا  لا احفق حمام

داسح اٌّغزشفٝ ثبلاعزجبثخ اٌغش٠ؼخ إرٙزُ  1

اٌزغ١شاد اٌذبطٍخ فٟ الاعٛاق ٌىبفخ 

 ٌزذم١ك اٌزفٛق اٌزٕبفغٟ .

     

اٌّغزشفٝ رم١ٕبد ٚاعب١ٌت  إداسح رؼزّذ  2

 ِٓ اجً جزة اٌّشػٝ دذ٠ضخرغ٠ٛم١خ 

 

     

اٌّغزشفٝ ادخبي ا١ٌبد  إداسح رغؼٝ  3

ٌزط٠ٛش ٚرذغ١ٓ خذِبرٙب ٌٍجمبء اطٛي ِذح 
     



 اٌّلادـــك
 

 

 ِّىٕخ فٟ الاعٛاق 

٠ؼذ اعزىشبف اٌفشص اٌزغ٠ٛم١خ اٌجذ٠ذح  4

 إداسح ٚرذغ١ٕٙب ِٓ أ٠ٌٛٚبد ػًّ 

 اٌّغزشفٝ

     

 اٌجذ٠ذح اٌّغزشفٝ الأفىبس إداسح رجذش  5

 رذف١ض طش٠ك ػٓ ِجزىشح خذِبد ٌزمذ٠ُ

 . ٚاٌزط٠ٛـش اٌجذش ٔشبط

     

 

 الحالٌة التسوٌقٌة والنماذج والتقنٌات القدرات وتوسٌع تحسٌن :Exploit Marketingاستغلال الفرص  – 2

 . إٌجابٌة عوائد تحقق و الحالٌة الزبائن واحتٌاجات متطلبات تلبً التً

 المقٍاس  

 الفقراث

 احفق حماما   احفق محاٌذ لا احفق ا  لا احفق حمام

اٌّغزشفٝ ػٍٝ رذغ١ٓ  إداسح رؼًّ  1

الأشطخ ٚاٌخذِبد اٌزغ٠ٛم١خ ٌخٍك ل١ّخ 

 ٌٙب ٌٍّٚشػٝ ػٍٝ دذ عٛاء

     

اٌّغزشفٝ رٛف١ش اٌخذِبد   إداسح رغؼٝ  2

اٌّطٍٛثخ ِٓ لجً اٌّشػٝ  فٟ اٌّىبْ 

 ٚاٌضِبْ إٌّبعج١ٓ 

     

اٌّغزشفٝ ثشدٚد افؼبي  إداسح رٙزُ  3

فٟ رط٠ٛش  اٌّشػٝ ٌغشع اعزضّبس٘ب

 ٚرذغ١ٓ خذِبرٙب 

     

اٌّغزشفٝ ثض٠بدح جٙٛد٘ب  إداسح رٙزُ  4

ٚرذغ١ٓ لذسارٙب اٌزغ٠ٛم١خ ِٓ اجً 

 اعزغلاي اٌفشص اٌّزبدخ فٟ الاعٛاق 

     

اٌّغزشفٝ ٚرٕٛع لٕٛاد  إداسح رطٛس  5

رمذ٠ُ  خذِبرٙب ثبعزّشاس ٌّٛاجٙخ طٍجبد 

 اٌّشػٝ 

     

 

 وفقا السوقٌة خططها تغٌر على المنظمة قدرة : Flexibility Marketing ثالثاً :متغير المرونة التسويقية

 . تنافسٌة مٌزة وٌكسبها السوقٌة حصتها على ٌحافظ وبما المتسارعة البٌئٌة والمتغٌرات الزبون لمتطلبات

 الخدمات تقدٌم عملٌة فً للزبون الفعالة المشاركة :Participation Flexibilityمرونة المشاركة  – 1

 . والتسوٌقٌة الانتاجٌة المنظمة انشطة لتطوٌر ومقترحاتهم أفكارهم تقدٌم عن فضلا ، وإٌصالها

 المقٍاس  

 الفقراث

 احفق حماما   احفق محاٌذ لا احفق ا  لا احفق حمام

 خٔشـطلافـٟ ِشاجؼـخ ا اٌّشػ٠ٝشبسن  1

 .ثشىً دٚسٌٍّٞغزشفٝ اٌزغ٠ٛم١خ 
     

فككككٟ ارخككككبر لككككشاساد  اٌّشػكككك٠ٝشككككبسن  2

 خذِبد اٌّغزشفٝرذغـ١ٓ 
     



 اٌّلادـــك
 

 

ف١ّب ٠زؼٍك  اٌّشػٝػٍٝ اٌّغزشفٝ ؼزّذ ر 3

 .ثزم١١ّبد اٌغٛق
     

فٟ دـً ثؼـغ اٌّشـبوً   اٌّشػ٠ٝغبُ٘  4

 .اٌّغزشفٝ  اٌزغ٠ٛم١خ اٌزٟ رٛاجٗ
     

٠مذِٗ اٌّغزشفٝ وً ِب  إداسح رزجٕٝ  5

 ِـٓ ِمزشدـبد ٌزذغ١ٓ اداء اٌّشػٝ

 ػٍّٙب 

     

 

 لتحسٌن بالمرونة تتسم تفاعلٌة نظم بناء على المنظمة قدرة :Interaction Flexibility مرونة التفاعل – 2

 ٌتحول بحٌث المنظمة وبٌن بٌنه ٌتم تعاون كل عند ٌختبرها حقٌقة إلى وتطلعاته أماله تحوٌل عبر الزبون تجربة

 .للمنظمة دائم زبون إلى حالً، زبون من

 المقٍاس  

 الفقراث

 حماما  احفق  احفق محاٌذ لا احفق ا  لا احفق حمام

البِخ ػٍٝ اٌّغزشفٝ  إداسح  رذبفع 1

 اٌّشػٝػلالبد ِز١ٕخ ِغ 
     

ثبٌزٛاطً اٌّجبشش اٌّغزشفٝ  إداسح رٙزُ  2

زذم١ك سػبُ٘ ٌ اٌّشػِٝـغ ٚاٌّغزّش 

 ٚوغت ٚلائُٙ 

     

اٌّشػٝ ِـغ اٌّغزشفٝ   إداسح رزٛاطً  3

 ٝؼشف ػٍشجىخ الأزش١ٔذ ٌٍزػجش 

 ادز١بجبرُٙ ِٚمزشدبرُٙ 

     

على  المرضىاٌّغزشفٝ   إداسح رشجغ  4
تطوٌر  من اجل المحفز القٌام بدور

 وتحسٌن خدماتها 

     

 دٛاس٠خ ٔذٚاداٌّغزشفٝ   إداسح  رؼمذ 5

ِغ اٌّشػٝ ٚاٌّجزّغ ٌّؼشفخ ِغزّشح 

 آسائُٙ ِٚمزشدبرُٙ دٛي اداء ػٍّٙب

     

 

 الزبائن متطلبات وتنفٌذ استٌعاب على المنظمة قدرة :Implementation Flexibilityمرونة التنفيذ  – 3

 . زبون كل لمتطلبات وفقاً  الخدمات وخصوصٌة مستوى وتكٌٌف ، معهم الوثٌق بالتعاون

 المقٍاس  

 الفقراث

 احفق حماما   احفق محاٌذ لا احفق ا  لا احفق حمام

 ػٍٝسح ذماٌّغزشفٝ اٌ  إداسح رّزٍه  1

 اٌّشػٝ ِزطٍجبد ٚرٕف١ز اعز١ؼبة
     

رّزٍه اٌّغزشفٝ لذساد ِٚٙبساد وفؤح    2

 ِزطٍجبد وً ِشاجغ  رٍج١خػٍـٝ  حلبدس

 

     

 اٌّغزشفٝ رجغ١ط   إداسح رذبٚي  3

اٌزغ٠ٛم١خ ٚفمبً ٌّزطٍجبد  ٙباجـشاءار
     



 اٌّلادـــك
 

 

 ٚالاعٛاق اٌّغزٙذفخ اٌّشػٝ

اٌّغزشفٝ ػٍٝ اعب١ٌت  إداسح رؼزّذ  4

رذغ١ٓ فٟ  رىٍٕٛج١خ دذ٠ضخ ٚ ِزطٛسح 

 خذِبرٙب اٌّمذِخِغزٜٛ 

     

ٚرذغ١ٓ  رط٠ٛشاٌّغزشفٝ  إداسح رغزط١غ  5

 اٌىٍف اٌزغ٠ٛم١خ ٚالأزبج١خ ثبلًػ١ٍّبرٙـب 

 .اٌّّىٕخ 

     

 

 متطلبات مع الخدمة مٌزات توافق مدى هً :SERVICE QUALITYثانياً : متغير جودة الخدمة 

 . للمنظمة المستدامة التنافسٌة المٌزة ٌحقق وبما تجاوزها أو الزبون وتوقعات

 الخدمة مقدمً ومظهر والمعدات الخدمٌة المنظمة لدى المتاحة المادٌة التسهٌلات :Tangibilityالملموسية 1- 

 الخدمة جودة على الزبائن حكم فً تؤثر بمجملها ،والتً بهم الاتصال ووسائل وادوات الزبائن مع المتعاملٌن

 . المعنٌة المنظمة من المقدمة

 المقٍاس  

 الفقراث

 احفق حماما   احفق محاٌذ لا احفق ا  لا احفق حمام

رّزٍككككككه اٌّغزشككككككفٝ رج١ٙككككككضاد طج١ككككككخ  1

ِٚؼككذاد دذ٠ضككخ راد ِٛاطككفبد ػب١ٌّككخ 

 ٌزمذ٠ُ اٌخذِخ .

     

اٌّغزشكككفٝ اٌؼكككب١ٍِٓ ػٍكككٝ   إداسح رذفكككض  2

اظٙكككبس الادزكككشاَ ٚاٌزؼبِكككً  ثٍطكككف ِكككغ 

 اٌّشػٝ . 

     

اٌّغزشككفٝ ػٍككٝ ػككشٚسح   إداسح رشوككض  3

ػذَ اسرىبة اٌؼب١ٍِٓ ٌعخطبء ػٕذ رمذ٠ُ 

 اٌخذِخ اٌٝ اٌّشػٝ .

     

اٌّغزشككككفٝ ث١ئككككخ داخ١ٍككككخ   إداسح  رككككٛفش 4

 ِش٠ذخ ِٚلائّخ لادز١بجبد اٌؼب١ٍِٓ  .

      

5 

 

 ػكككشٚسح اٌّغزشكككفٝ ػٍكككٝ  إداسح  رؤوكككذ

 اٌخكككذِبد ٚجكككٛدح أعكككٍٛة فكككٟ اٌزجذ٠كككذ

 . اٌّشػٝ جزة اجً ِٓ  اٌّمذِخ

     

 

 والدقٌق الجٌد بالشكل عنها المعلن الخدمة أنجاز أو أداء على  الخدمة مقدم قدرة :Reliability الاعخمادٌت – 2

 . علٌة الاتفاق او به الوعد تم لما طبقا والاداء بالوقت الالتزام حٌث من

 

 

 المقٍاس  

 الفقراث

 احفق حماما   احفق محاٌذ لا احفق ا  لا احفق حمام



 اٌّلادـــك
 

 

اٌّغزشفٝ ع١بعخ ػذَ اٌز١١ّكض   إداسح رزجغ  1

 فٟ خذِخ اٌّشػٝ .
     

زمككككذ٠ُ اٌخذِككككخ ثاٌّغزشككككفٝ   إداسح رٙككككزُ  2

 ٌٍضثبئٓ فٟ اٌٛلذ اٌّذذد .
     

اٌّغزشككفٝ ػٍككٝ اعككزذاِخ   إداسح رذككشص  3

 اٌغجلاد ٚاٌفٛار١ش اٌخب١ٌخ ِٓ الأخطبء .
     

اٌّغزشفٝ اٌؼب١ٍِٓ ػٍكٝ دكً   إداسح رذفض  4

اٌّشككبوً اٌزككٟ رٛاجككٗ اٌّشػككٝ ثأعككٍٛة 

 ِٕبعت ٚفٛسٞ .

     

اٌّغزشفٝ ثزٛف١ش اٌخذِكخ اٌكٝ   إداسح رٙزُ  5

اٌّشػٝ ثشىً طكذ١خ ٚدل١كك وّكب ِؼٍكٓ 

 ػٕٙب .

     

 

 للزبائن الخدمة وتقدٌم تلبٌة فً الخدمة مقدمً واستعداد وقدرة رغبة مدى :Responsiveness الاسخجابت – 3

 . الطلب عند دائم بشكل دقٌقة بصورة

 المقٍاس  

 الفقراث

 احفق حماما   احفق محاٌذ لا احفق ا  لا احفق حمام

اٌّغزشككككفٝ ٚثشككككىً جككككذٞ   إداسح رجككككبدس  1

 ٕظش فٟ ِشبوً ِٚمزشدبد اٌّشػٝ .ثبٌ
     

 ِكذحاٌّغزشفٝ ػٍٝ رم١ٍكً   إداسح رذشص  2

الأزظككككككبس اٌخبطككككككخ ثزٍج١ككككككخ ِزطٍجككككككبد 

 اٌّشػٝ .

     

اٌّغزشكككككفٝ ػٍكككككٝ رمكككككذ٠ُ   إداسح رشوكككككض  3

خككككذِبد ِشٔككككخ رزٕبعككككت ِككككغ ادز١بجككككبد 

 اٌّشػٝ . 

     

اٌّغزشكفٝ ثزكٛف١ش اٌّؼٍِٛكبد   إداسح رٙزُ  4

اٌذل١مكككخ ػكككٓ ِٛاػ١كككذ رمكككذ٠ُ اٌخذِكككخ اٌكككٝ 

 اٌّشػٝ .

     

اٌّغزشكككفٝ ػٍكككٝ ل١كككبط   إداسح رذكككشص  5

ِغكككككزٜٛ اٌشػكككككب ٌكككككذٜ اٌضثكككككبئٓ ارجكككككبٖ 

 اٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب 

     

 

 ، ٚثّمذ١ِٙب اٌّمذِخ اٌخذِخ فٟ ٚالأِبْ ثبٌضمخ اٌضثْٛ شؼٛس دسجخ ػٓ ٠ؼجش ِؤشش : Assurance الأمان – 4

 . اٌّؼٍٕخ اٌخذِخ رٕف١ز فٟ ثزؼٙذارٙب إٌّظّخ ٚفبء ػٕذ ٚخبطخ اٌضثبئٓ جزة فٟ وج١ش دٚس اٌؼٕظش ٘زا ٠ٍؼت ار

 المقٍاس  

 الفقراث

 احفق حماما   احفق محاٌذ لا احفق ا  لا احفق حمام

اٌّغزشفٝ ػٍكٝ اعكزمطبة   إداسح رذشص  1

 اٌؼب١ٍِٓ رٚٞ اٌخجشح ٚاٌزذس٠ت اٌؼبٌٟ .
     

     اٌّغزشكككككفٝ ػٍكككككٝ ص٠كككككبدح   إداسح رشوكككككض  2



 اٌّلادـــك
 

 

ِغككزٜٛ اٌضمككخ اٌّزجبدٌككخ ِككغ اٌّشػككٝ ِككٓ 

 اٌؼب١ٍِٓ .خلاي طج١ؼخ عٍٛن 

اٌّغزشككككككككفٝ ثبٌّؼككككككككب١٠ش   إداسح رٍزككككككككضَ  3

اٌظككككككذ١خ ػٕككككككذ رككككككٛف١ش اٌخذِككككككخ اٌككككككٝ 

 . اٌّشػٝ

     

اٌّغزشكككفٝ ػٍككٝ ركككذس٠ت   إداسح رذككشص  4

اٌؼب١ٍِٓ ٌزمذ٠ُ إٌظخ ٚالإسشبد ٌٍّشػكٝ 

 ػٕذ اخز١بس اٌخذِخ .

     

اٌّغزشككككفٝ ثزككككٛف١ش اٌككككذػُ   إداسح رٙككككزُ  5

اٌىكككبفٟ ٌٍؼكككب١ٍِٓ ِكككٓ اجكككً أداء اٌخذِكككخ 

 ثشىً ٠زٕبعت ِغ ِزطٍجبد اٌّشػٝ .

     

. 

 

 ٚالا٘زّبَ ٚاٌشػب٠خ اٌذغٕخ ٚاٌّؼبٍِخ اٌٍط١ف ثبلأعٍٛة اٌخذِخ اٌضثْٛ ٌزٍمٟ اٌغؼٟ :Empathyالخعاطف  –5 

 .اٌخذِخ ٌجٛدح رم١١ّٗ ػ١ٍّخ فٟ ٠ؤصش ِّب أغب١ٔخ ثطشق ٌٙب اٌذٍٛي ا٠جبد ػٍٝ ٚاٌؼًّ ثّشبوٍٗ

 

 المقٍاس  

 الفقراث

 احفق حماما   احفق محاٌذ لا احفق ا  لا احفق حمام

اٌّغزشككككككفٝ ػٍككككككٝ أداء  إداسح رذككككككشص  1

اٌخذِككككخ فككككٟ أٚلككككبد ِلائّككككخ ٌّزطٍجككككبد 

 اٌّشػٝ .

     

 اٌزٕجكؤاٌّغزشفٝ اٌمذسح ػٍكٝ  إداسح رّزٍه  2

بدز١بجككككبد اٌّشػككككٝ ٚالاعككككزجبثخ ٌٙككككب ث

 ػب١ٌخ . ثىفبءح

     

اٌّغزشكككفٝ ثزطككك٠ٛش ِٙكككبساد  إداسح رٙكككزُ  3

اٌزٛاطككً ٌككذٜ اٌؼككب١ٍِٓ ِككٓ اجككً رذم١ككك 

 ػلالبد ِغزذاِخ ِغ اٌّشػٝ .

     

اٌّغزشككككفٝ ػٍككككٝ رككككٛف١ش  إداسح رذككككشص  4

اٌّؼٍِٛككككبد اٌخبطككككخ ثخككككذِبرٙب ثغككككٌٙٛخ 

 ٚدلخ اٌٝ اٌّشػٝ.

     

اٌّغزشكككككفٝ ػٍكككككٝ اثزىكككككبس  إداسح رشوكككككض  5

خككذِبد جذ٠ككذح ِغككزٛدبح ِككٓ اٌزشككخ١ض 

 اٌذل١ك لادز١بجبد ٚسغجبد اٌّشػٝ

     

 

 شاكرٌن تعاونكم معنا ........

 

 



 اٌّلادـــك
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Abstract   :  

    The current research aims to investigate the effect of Marketing Ambidexterity 

on improving service quality through marketing flexibility. A sample of workers 

at Al Kafil Specialist Hospital in the holy Karbala Governorate was chosen to 

conduct the research with a volume of (106) Employees, The research problem 

was identified by a number of questions, the most important of which was (Can 

marketing Ambidexterity   improve service quality through marketing 

flexibility?), and experimental measures were used from previous studies to 

verify the hypotheses, through a variety of statistical tools and methods for 

analyzing and processing data and information using packages Statistical needed 

through empirical factor analysis to verify structural confirmatory validity of the 

measures used in this research, simple correlation matrix and structural 

modeling equation and (Sobal) test for research hypotheses and SPSS vr. 23 

program and Amos vr. 23 program. The research reached a set of conclusions, 

the most important of which is the hospital administration's awareness of the 

variable of service quality, and this is evident through the presence of modern 

medical equipment and equipment with international specifications to provide 

the service, such as the reliability of its services provided, especially with regard 

to providing the services to patients correctly and accurately as announced). In 

light of the conclusions, a set of recommendations was developed, the most 

prominent of which (the necessity of enhancing the hospital management’s 

concern for workers, understanding the appropriate entrance to ensure quality 

of service and a major source of construction). A long-term relationship between 

the hospital and its illness through following incentive programs and supporting 

their creators). 

Key words: Marketing Ambidexterity, marketing flexibility, and quality of service 
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