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المس خزَط:
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ثؼزٍز  اًبحر الحالي ًبَان ثأ زير الشكاء الاستراثَجي بأ بؼادٍ )الاسدشراف , اًخفىير الميظم , اًشرانة , والابساع , والملارهة المصحؼَة( فييهسف 

دارة في مػن ذػلال المخـػير اًو  حودة الميظمة بأ بؼادُا) اًثلافة اًخيظيمَة , اًػاام اإددارة اًؼََػا ولجػودة , حػودة اًؼمََػة ,حػودة الخسمػة( سػ َ  اد

ة اًؼلاكة مع اًزبون , الاحذفاظ وًزبون ,رضا اًزبون( في غَية من المعارف الاََُة في مح افظة ػلاكات اًزبون بأ بؼادُا)اندساب اًزبون, ثلوً

ػوفص ًِػا بـساد وحكمن اهمَة اًبحر بىوهَ ثياول زلاث مذـيرات مهمة في مجػال اًلاػاع الم ػفي يػا ًؼظػم حلِبػة الميػافع ٌَمعػارف المبحوزػ ة وً

دِارات مذؼسدة ٌَخؼامي مع الاحساث نلٌ ٌساػس ػلى  حنمَة كسرات مسراءُا ًفِم واكػع اًبُةػة واًخؼػصف ػػلى مػا ٍصؾبػَ اًػزودن مػن ذػسمات 

)مػسراء ( مػن 226مفضلة  واغتمس اًباحثان ػلى الاسدباهة كملِاس لمخـيرات اًبحر وتم ادذبار اًؼلاكة بُنهلٌ ػبر ادذَار غَية كعسًة شمَت) 

ػػػة( اًؼػػػاملة في اًلاػػػاع الم ػػػفي وسػػػ خزسام الاسػػػاًَ  اإدحعػػػا َة) (  SPSS,v.25الادارات اًؼََػػػا, والاكسػػػام , واًوحػػػسات اإددارً

استراثَجَا  ثواخػَ فِػَ المعػارف غَيػة  واظِصت اًيخائج ان ثأ زير الشكاء الاستراثَجي لم ًدٌاس  مع حِثَات مضموهَ هسلاحا  ( Amos.V.2و)

لاكػات الزراسة مخخَف اًخحسيات واًخـيرات المفاحةة في بُةة الميافسة , واظِصت ان ُيالض اُتمام مااًس من كبي المعارف المبحوزػة في ادارة ػ

ة واوضاء اًؼلاكات المبًِة ػلى اًثلة والاًاام المخبادل مع اًزبون, وثلسيم  حزمة الميػافع ولجػودة اًؼاًَػة  اًػت كاهػت مػن ابػصز اًزبون بهسف ثلوً

عم اُسافِا ,وثوظي اًبحر الى لٍوػة من اًخوظَات ابصزُا اًؼمي ػلى الاُتمام ولشكاء الاستراثَجي وثفؼَػي دورٍ لز  اًلِػادات الم ػفِة لز

 اًلسرات الابساغَة ًخحسين واكع الخسمات الم فِة.

 اثَجي, حودة الميظمة , ادارة ػلاكات اًزبون.اًكللٌت اًص ُس َة : الشكاء الاستر 

 

:Abstract 

The current research aims to demonstrate the impact of strategic intelligence in enhancing the quality of 

the organization through the mediating variable managing customer relations in a sample of private 

banks in the governorate of Baghdad. It also helps to develop the capabilities of its managers inductive 

to the reality of the environment and to identify what customers desire from preferred services. The 

banking sector using statistical methods (SPSS, v.25) and (Amos.V.2) The results showed that the 

impact of strategic intelligence was not commensurate with the merits of its content as a strategic 

weapon in which the banks of the study sample face various challenges and sudden changes in the 

competition environment, and showed that there is an increasing interest by the surveyed banks in 

managing customer relations with the aim of strengthening and establishing Relationships based on 

trust and mutual commitment with the customer, and providing a package of benefits with high quality, 

which was one of its most prominent goals.  

Keywords: Strategic intelligence, organization quality, customer relationship management.  

 الملسمة

 ثفصضػِا الميافسػة ػػلى اًعػؼَسٍن الاقػلً والاكَيمػي ًؼُش اًلااع الم في في اًؼ  اًصاُن سمة اًلاتانس واًبحر غن معػادر اًخدسًػس اًػت

ودة والاهفذاح الاكذعادي وحجم اًوغي المااًس ٌَزودن الشٍن إ ًؼيرون اهمَة ٌَدسؼير المصثفع بلػسر مػا ًامحػون اًَػَ مػن ذػسمات متمػ ة ولجػ

                                                           
 بحر مس خي من رسالة ماحس خير(  1
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فات والادوات الادارًة اًت رافلت اغلًٌِا ًس يوات اًؼاًَة, وكل ُشٍ اًخـيرات فصضت ػلى المعارف الاََُة ان ثسرك بأ ن اًؼسًس من اًفَس

لة إ جسؼفِا مع ارثفاع حسة الميافسة, وحؼَتها امام دِار ثبني المفاُيم والاساًَ  الممىٌة ٌَخـَ  ػػلى ارػصيات اًياصػ لمخة فخَػف  المصاحػي طوً

المعاَحات المخساولة والمخدشرة في عمق الاغػلٌل الادارًػة اًػت اًت ثؼُضِا من اخي اًبلاء واٍنمو واًخوسع , فالشكاء الاستراثَجي ًؼس من ابصز 

صِست ثـيرات خشرًة مدسارػة من حِر اًيظم, وحىٌوًوحِا المؼَومات, واإثعاإت, نلٌ ٍصثب  بلاء ثػلط المعػارف والاحلاًِػا ولحاخػة الى 

دارة ادارة فاػلة ثخولى مواهبة اًخاورات واًخفىير باصق غ ًة خسًػسة ٌَحفػاظ ػػلى سم ؼتهػا ومنىتهػا وػلاكا ػا مػع ااػاب المعػا  حتمثػي ود

لِة اًت ثؼخيق ثيظيم الاغلٌل مع ما ًلائم مذاَبات اًزودن واًؼياًة والاُػتمام بلِادا ػا  الشٍػن ثلػع ػلاكات اًزبون هونها احسث اًوسا ي اًدسوً

ت واذواق المس خفِسٍن ورؾبا م, نلٌ تحخاج الى تحسين ظور ا واًخؼصف ػَيهم مهام اًخراَ  واًخًبؤ ولمس خلبي إتخاذ اًلصارات اًت ثَبي حاخا

 اَؼا م . ػلى المفاُيم اًت حصصسُا ًبياء اًعورة الشُيَة المس بلة ًَىون ًِا دًَلا  جسدٌس اًََ في اغلًٌِا  وتحخاج الى  ولجودة المياس بة ًخ

 منهجَة اًبحر: المبحر ال ول : 

 اوإ : منهجَة اًبحر:

 مضكلة اًبحر: .2

ثخؼصض اًؼسًس من الميظلٌت ًخحسيات وظؼووت هبيرة هدِدة اًخـيرات واًخاورات المدسارػة ًض تى المَادٍن , لشا اكذضت اًضرػورة      

ن رأ س المال اًفىػصي والاسػاًَ   الحتمَة مواجهة الاحساث اًت ثـَـَت في مجال الاغلٌل اإددارًة نحو اٍتمصنز ػلى معادر المؼصفة وحىوٍ

بساغَة ومن بُنها الشكاء الاستراثَجي وثوظَفَ في الحعول ػلى المؼَومػات المِمػة ًػصسم مسػار اًلِػادة واًس َاسػات والاسػتراثَجَات  اإد

ًعياػة اًلصارات بحكمة ورؤيا لمؼالجة اًلعور الاداري اًت ثواجهَ الميظلٌت في بُةة الاغلٌل نلٌ ظِػصت موضػوػات حسًثػة ارزػت مجػال 

صًة تمثي في حودة الميظمة بعور ا اًكلَة والخسمات اًت ثلسمها بهسف تحسين مخصخا ا من سَع الاغلٌل واًل ااع المس تهسف بم ات حوُ

صز وذسمات وسؼيها الزؤوب نحو ثَبَة احذَاخات المس خفِسٍن ولجودة اًت ًفضَونها وًخؼزٍز منىتها بين الميافسين, اذ ثؼخبر الجودة من اب

بأ حساث فصوق خشرًة في اسَوب عمي الميظلٌت وفَسفتها واُسافِا تجاٍ اًزبون الشي ًؼس اهم موحود وًًس بة ًِا واهالاكا  المفاُيم المؼيَة 

مٌَ وثت ثبحر غن افضي الاساًَ  اًواػسة بخسمة ُشا الموحود الحَوي وهَفِة الاقافظة ػََػَ, وظػار ًزامػا  ػَيهػا اًخجػصد مػن اًاػصق 

ا اًخلََسًة واًخوسع ظوب الم ق الحسًر ووغخبارُ فاُيم الادص  ومن بُنها ادارة ػلاكات اًزبون ًىونها احسث ظَحة رافلت مجال اًدسوً

ا واسػ خزسام أ ذرغِػا اًخلٌَػة واًخيظيمَػة واًخابَلِػة ًخؼزٍػز اوا  اإثعػال مػع  ال داة الحاسمة في اًىضف غن اًفصص الجسًػسة واسػدهرُ

ة اًؼلاكة مؼِم ػلى اًصغم  من محسودًة المعارف اًت جس تهسف ُشا المفِوم الشي تمحور ٌَؼياًة وًزبون في الملام الاول وان اًزودن وًخلوً

كااع المعارف ًيع  اُتمامَ واوضـاله في اًوكت الحالي ػلى تخعَط مواردٍ ًفػذ  فػصوع ادػص  وثوسػ َع هاػاق الاغػلٌل انػً كِاسػا  

ا ٌَمحافظة ػػلى اًػزودن الحػاًَين  ووًخػالي ثواخػَ ضػؼفا  في كػسر ا ػػلى احػساث اًخػوازن بػين منىتهػا اًسػوكِة والمػ ة ولمباًؽ اًت ًوفصُ

اًخيافس َة. وػَََ يمىن ظَاؿة اًسؤال اًص ُس غن مضكلة الزراسة: ماُو دور الشكاء الاستراثَجي في ثؼزٍػز حػودة الميظمػة مػن ذػلال 

دارة ػلاكات اًزبون؟  وثخفصع مٌَ ػسة جساؤإت ومنها:  اد

 ور الشكاء الاستراثَجي في المعارف غَية الزراسة؟ما ُو د - أ  

 ما ُو دور ادارة ػلاكات اًزبون في المعارف غَية الزراسة؟ - ب

 ُي ُيالض دور ٌَؼلاكة بين الشكاء الاستراثَجي وادارة ػلاكات اًزبون في تحلِق حودة الم ف؟  - ت

 ما مس  اُتمام المعارف غَية الزراسة في حودة الم ف؟ - ث

 ٌس تمس اًبحر اهمَخَ من ذلال ػسة حواه  ومنها : اًبحر:. أ همَة 7

ػة في الادب الاداري متمػثلة في) الشكاء الاسػتراثَجي  - أ   محاولة اًبحر الحالي جسََ  اًضوء ػلى المواضَع المِمػة والحَوً

 وحودة الميظمة وادارة ػلاكات اًزبون(. 

َُ  - ب لِة اًخؼصف ػلى المس  اًزمني الشي واهبخَ المعارف اًؼصاكِة الا َة, مجتمػع الزراسػة , ٌَمفػاُيم الاسػتراثَجَة واًدسػوً

 والجودة اًخيظيمَة.
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تحف  الزوافع ٌَلِادات الادارًة اًؼاملة في اًلااع الم في بأ همَػة المخـػيرات والاسػ خفادة منهػا بهػسف اًؼياًػة وًزبػون  - ت

 وؼي  اساسي وًلارثلاء بمس خو  الخسمة الملسمة ٌَمجتمع وكل. 

 أ ُساف اًبحر: (2

شب اُتمام اًلِادات اإددارًة في المعارف ال ََُة غَية الزراسة ل همَة الموضوع ومذـيراثَ واًؼمي من ذلاًِا ػلى رفع مس خو  خ . أ  

 الاداء اًكلي واًخـَ  ػلى المضاكل اًت تحول دون اًبلاء في ثاور الميافسة. 

ة الميظمػػة, ادارة ػلاكػػات اًزبػػون( مػػن وجهػػة هظػػص مؼصفػة المضػػامين اًيظصًػػة واًؼمََػػة ٌَمخـػػيرات )الشكاء الاسػػتراثَجي , حػود . ب

 اًلِادات اإددارًة في المعارف غَية الزراسة.

 مخا  اًبحر وفصضَاثَ: (7

 مخا  اًبحر: . أ  

 (.2اسدٌادا  الى مضكلة الزراسة واُسافِا تم وضع افا  اًفصضي الشي ًوضح اًؼلاكة بين المخـير المس خلي واًخابع ونلٌ موضح في اًضكل )     

 
 

 فصضَات اًبحر: . ب

 بياء  ػلى ما تم غصضَ في مضكلة الزراسة واهمَتها واُسافِا تم ظَاؿة اًفصضَات اإثَة :

 :)ًوخس ػلاكة ثأ زير ذو دإلة احعا َة مؼيوًة ٌلصكاء الاستراثَجي بأ بؼادٍ في حودة الميظمة(.اًفصضَة اًص ُسة الاولى

 إددارة ػلاكات اًزبون بأ بؼادٍ في حودة الميظمة(. )ثوخس ػلاكة ثأ زير ذو دإلة احعا َة مؼيوًة اًفصضَة اًص ُسة اًثاهَة:

دارة ػلاكات اًزبون(. اًفصضَة اًص ُسة اًثاًثة:  )ًوخس ثأ زير ذو دإلة احعا َة مؼيوًة ٌلصكاء الاستراثَجي بأ بؼادٍ في اد

س ثأ زير ذو دإلة ادحعا َة مؼيوًة ٌلصكاء الاستراثَجي في حودة الميظمة من ذلال الزور اًوسػ َ  إددارة )ًوخ اًفصضَة اًص ُسة اًصابؼة:

 ػلاكات اًزبون(.

 مجتمع وغَية اًبحر: (3

ات ٌض تمي مجتمع وغَية الزراسة بابَؼخَ ػلى اًؼيا  اًكلَة اًت ٌسؼى من ذلاًِا اًباحثون اس خزلاص اًيخػائج الماَوبػة, وتماصػ َا  مػع مذاَبػ 

ؼا  ومصثلبػا  واسػالزراسة الحاًَة حسد اًباحر اًبُةة الم فِة مِسانا  لزراس خَ هظصا  ل همَتها في اًبلاد وبىونها جضػِس ثيافسػا  مذفػاوتا  ٌضػـي حػ ا  

 المصدر: اعداد الباحثان ( مخا  اًبحر1صكل )
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 6اًؼاملة لان الموكع الجـصافي لاقافظة بـػساد واًباًـػة) ال ََُة لز  جمَع افصاد ارتمع والمسدثمصٍن، نلٌ ادذير مجتمع الزراسة من المعارف اًؼصاكِة 

تحػاد اًؼػصاقي )الم ف المخحس والم ف الاُلً اًؼصاقي وم ف الخََج اًخداري وم ف اصور الزولي وم ػف الامعارف( وهي كل من 

ال ََُػة بوظفِا احس غيا  اًخنمَة ًلاكذعاد اًؼػصاقي وهدِدػة لشلض ثخىػون غَيػة الزراسػة الحاًَػة مػن مػسراء المعػارف  وم ف ػبر اًؼصاق(

 ( ًوضح مجتمع وغَية الزراسة. 2ومؼاوىيهم ورؤساء الاكسام واًوحسات اإددارًة, والجسول)

 ( مجتمع وغَية الزراسة2خسول )

 الم ف اسم ت
اًلِادات 

 الادارًة
 حجم اًؼَية

 ػسد

 الاس تمارات

 المستردة

تاريخ 

 اًخأ سُس
 الموكع الجـصافي

 اًىصادة /ساحة اًوازق 1994 15 15 23 الم ف المخحس 2

 بـساد/صارع اًسؼسون 1995 16 20 31 الم ف الاُلً اًؼصاقي 7

 بـساد/صارع اًسؼسون 2000 10 13 21 م ف الخََج اًخداري 3

 بـساد/ اًىصادة/ساحة غلبة بن نافع 2005 25 35 56 م ف اصور الزولي 4

 اًىصادة / ثلاطع المس ب  2006 24 33 52 م ف الاتحاد اًؼصاقي 5

ة 2006 16 24 37 م ف ػبر اًؼصاق 6  اًىصادة /ملابي بسالة اًؼَوً

  106 140 220 ارموع اًكلي

 

 :اًبحرحسود  (4

 : يمىن جضرَط حسود الزراسة لان اًيااكات الاربؼة اًخاًَة

الحسود المنهَة : اكذ ت الحسود المنهَة ٌلسراسة في المعارف الاََُػة اًواكؼػة في مسًيػة بـػساد وهي كل مػن )الم ػف المخحػس,  .2

 اًؼصاقي, م ف ػبر اًؼصاق(.الم ف الاُلً اًؼصاقي, م ف الخََج اًخداري, م ف اصور الزولي, م ف الاتحاد 

(  25/5/7272الحسود اًزماهَة: كاهت حسود الزراسة اًزماهَة مٌش اًبسء بجمع اًبَانات مِساهَا  وتحََي اًيخائج وكػس امذػست ٌَمػسة)  .7

ـاًة اىتهاء مسة الزراسة)  وحسات (, احص  اًباحر من ذلاًِا الملابلات اًضرعَة مع المسراء ورؤساء الاكسام وا25/9/7272ًوً

 اإددارًة, في المعارف كِس الزراسة.

 الحسود اًبشرًة: حص  ادذَار مسراء المعارف والاكسام واًوحسات اإددارًة اًؼامَين في  المعارف كِس الزراسة. .3

     (.2الحسود اًؼَمَة: تحسدت مذـيرات الزراسة وفلا  لما خاء في انموذج الزراسة اًفصضي والمبين في اًضكل ) .4

 ع اًبَانات:أ دوات جم   (5

 ًلس اغتمس اًباحر ػلى ػسد من ال دوات اًت يمىن اس خزسامها لدع بَانات الزراسة ونلٌ ًأ تي:        

المعادر: وثضم المصاحع اًؼصبَة والاحٌبَة المتمثلة بمجموػة من )اًىذ  , اًصسا ي والاطاريح الجامؼَػة, ارػلات الزورًػة, المػؤتمصات  (2

 ,إدؾياء الجاه  اًيظصي وثوضَ  المفاُيم اًص ُس َة لمخـيرات الزراسة الحاًَة بأ بؼادُا.اًؼَمَة , مواكع الاهترهت(

الملابلات: اًزيارات المَساهَة والملابلات اًضرعَة في غََّية المعارف لدع اًبَانات اًضرورًة والمباشرة اًت تخػط مِػسان الزراسػة  (7

ت مع المسراء او المؼػاوهين واًػت أ سػِمت في ثػوفير مؼَومػات لم ٍػتمىن اًت حعي ػَيها اًباحر بعورة مباشرة من ذلال الملابلا

 (. 3اًباحر من الحعول ػَيها غن طصًق الاسدباهة ونلٌ موضح في المَحق )

َِا ادلى مؼَومات ًُسدضف منهػا اًباحػر الجواهػ  اًػت ثـاػي واكػع  (3 الاسدباهة: هي ال داة المؼول ػَيها في جمع وثدبع اًبَانات وتحوً

 ات المؼتمسة في انموذج الزراسة.المخـيرَّ 

 المصدر: اعداد الباحثان.
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 :ال ساًَ  الاحعا َة المس خزسمة (6

اس خزسم اًباحر لٍوػة مػن اًوسػا ي وال سػاًَ  اإدحعػا َة ًخحََػي طبَؼػة اًبَػانات ومؼالجتهػا بواسػاة اًػبرامج اإدحعػا َة الجػاُزة 

SPSS,v.25)  ,AOMS,V.25) :واًت اص تمَت ػلى الاتي 

ؼس من ابصزاًوس  الحسابي (2  الملاًُس المس خزسمة ًخحسًس مس خو  اإدخابة حول فلصات الزراسة وابؼادُا. : وً

لُس درخة جضدت اإدخابة ل فصاد اًؼََّية غن وساِا الحسابي, اًـصض مٌَ اًخحََي والموازهة.الانحصاف المؼَاري  (7  : وً

س خزسم كُأسَوب احعائي لمؼصفة جضدت الاخػاوت والمفاضػلة بػين الابؼػامؼامي الادذلاف (3 د والاقػاور ًىوهػَ ناع غػن كسػمَ : وٌ

 (.222× الانحصاف المؼَاري ادلى اًوس  الحسابي و ًؼبر غنهم المؼادلة ال ثَة: )الانحصاف المؼَاري / اًوس  الحسابي 

 : وثؼتمس ػلى كيمة مؼامي الادذلاف كللٌ كاهت كيمة مؼامي الادذلاف اكي كاهت افضي.الُهمَة اًًسبِة (4

 : ًلُس ثأ زير المخـير المس خلي والمخـير اًخابع. اًبس َ  مؼامي الانحسار الخاي (5

لُس اًخأ زير الاحلٌلي بين المخـير المس خلي والمخـير اًخابع ثم ادذبار اٍنموذج بضكل كامي وحػشف مؼامي الانحسار الخاي المخؼسد (6 : وً

ة ات ؿير المؼيوً  المخـيرَّ

 المبحر اًثاني : الجاه  اًيظصي

 الاستراثَجي:اوإ  : الشكاء 

 مفِوم الشكاء الاستراثَجي: (2

اصارت أ دبَات اإددارة والاغلٌل ان الميظلٌت الخاظػة أ ظػبحت تحػاور هفسػِا ٌَخجػصد مػن اإددارة اًخلََسًػة واًبحػر غػن مفػاثَ     

سَسلة مذؼاكبة ابخساء  من قمػَ اًيداح ًؼالم الاغلٌل ولجأ ت الى مٌظومة الشكاء الاستراثَجي اًت كان ًِا وكؼا  ػلى محاور ػسًسة تمثَت في 

وضاة اًت ثخؼَق بأ داء عمََا ا وظوإ  الى ؿايا ا واُ سافِا اًت ُصمها )الادارة اًؼََا( والمس خويات اًوساى وافصادُا اًؼامَين وانحسارا  ًل 

خاجها كادة الميظلٌت ومساػس م ػلى (.ادن الشكاء الاستراثَجي تم اػسادٍ كمدال داعم ٌَمؼصفة اًت ي 372:7223جسؼى اٍيها)حثير وادصون,

ات اٍنمو وتحسين الاداء وغخبارٍ وس َلة واسؼة اًفِم لما تخبلمخَ اًبُةة الحاًَة صسًسة اًخيافس واًلائمة ػلى اس خحساث الاساًَ  والابػخنر 

فػػاُيم المخؼَلػػة ولشكاء ويمىػػن ازػػاز بؼػػغ مػػن الم. (Keikha,2016:264الجسًػػسة ًثلَِػػا المااًػػس ووزنهػػا اًِا ػػي في  ػػاح الميظمػػة )

ِا اًباحثون نلٌ في الجسول )  (.7الاستراثَجي واًت ثياوً

 ( مفاُيم الشكاء الاستراثَجي7خسول رقم )

 المفِوم اسم اًباحر ت

 2787:7225عمصان,  2

ػلى ذكاء ًوسم بَ كادة الميظلٌت الشٍن ٍتمخؼون بيظصة ثاكبة ورؤ  مس خلبََة وثفىير ػالي المس خو  من اًلسرة 

رفع الابساع من ذلال اًترن  ػلى هظام مؼَوماتي ًدِ  لهم اس خلعاء المؼَومات ومؼالجتها وتحَََِا والاس خفادة 

 منها في ظَاؿة الاستراثَجَات بمس خو  ػالي , من اخي اتخاذ اًلصارات اًت تخط اًؼمي بسكة وحشر.

7 
 اًؼامصي

48:2018, 

ُةة الاقَاة اًت ثوفص له اساسا  ًعياػة كصارات فاػلة وا از اًؼمََات الملسرة اًت ٍتمخع بها اًفصد لمؼصفة اًب 

 وال وضاة ول سَوب الافضي.

3 Kirilov,2019:6 

سافِم  اداة استراثَجَة كائمة ػلى تحََي واكع اًبُةة جساػس اًلادة في جمَع الميظلٌت الخسمِة ػلى اًوظول لُ 

المخنمي ٌَلِادة الاستراثَجَة وادارة  المؼصفة واًلو  اًؼاملة في وتحسين ادائهم وس تمصار من ذلال اًخوافق 

 اراإت اًخيظيمَة.

4 Kori & et al,2020:248 
ؼمي ػلى ثوًَف وحنمي  ًخؼَق وًبعيرة أ و اًلسرة ػلى فِم الاتجاُات واٍتهسًسات أ و اًفصص الاقتملة وً

 ساس َا  ًيداح الاغلٌل.اًوظا ف وتحف  الافصاد ٌَؼمي نفصًق واحس وًؼس شرطا  ا

 .من اػساد اًباحثان وإغتماد ػلى المعادر المضار اٍيها: المعسر
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ُػو هظػام اسػ خلصاء ومن ذلال المفػاُيم اًػت تم ثلػسيمِا وضػع اًباحثػان مفِومػا  ٌػلصكاء الاسػتراثَجي ًدٌاسػ  مػع اُػساف الزراسػة الحاًَػة   

لخا  المس خلبََة وفلا  ٌَمؼَومات واًخحََلات المخوافصة لمواجهة المواكف واًخحسيات الجسًسة استراثَجي ًمُىن كادة الميظلٌت من ثعميم وظَاؿة ا

 واتخاذ اًلصارات اًعا بة اًت ثؼزز اًلسرة لز  المعارف في بُةة عمَِا بما ًخلاءم مع رؾبات المس خفِسٍن  .

 أ همَة الشكاء الاستراثَجي: (7

ا ًخىون كادرة ػلى الابػساع والابػخنر واًخؼامػي مػع اًلضػايا اًػ        صُ َي الميظلٌت وثاوٍ ًؤدي الشكاء الاستراثَجي دورا  مهلٌ  في ثأُ 

ي اثَجثؤثص ػلى اغلًٌِا ًخيفِش استراثَجَات اًخـَير وبما يلق وضع ثيافسي متم  ملارهػة  ولمػيظلٌت الميافسػة ًِػا، نػلٌ ًؼػزز الشكاء الاسػتر 

ؼػس الشكاء  ظفات اًلا س ًلارثلاء بمس خو  مهامَ نحو اًخًبؤ اًلائم ػلى اسس ػَمَة ومؼصفِة لان داة محكمػة إتخػاذ اًلػصارات اًفػاػلة, وً

(.فالشكاء الاستراثَجي ٍزود Abbas Abed &2019:545,الاستراثَجي الاداة اًخيافس َة المثلى  لزعم ظياػة اًلصار وجضجَع ظاهؼََ. )

ؼَومات اًعحَحة الملاءمػة مػع نهجِػم ًخدػاوز الازمػات اًػت ثػواجهِم نػلٌ ٌسػاػس المػيظلٌت في اًىضػف المبىػص ػػلى افػاطص اًلادة ولم

 (.367:7272واٍتهسًسات وتجي  المفاخأ ة واس خـلال اًفصص باصق فؼالة )ػاصي وغبسالحسين,

 ابؼاد الشكاء الاستراثَجي: (3

حول موضوع الاسدشراف بضكل مااًس وصـي ح ا  واسؼا  لدَع المػيظلٌت الخاظػة : اظب  اُتمام الاوساط اًؼَمَة الاسدشراف - أ  

ة في مجػال الاغػلٌل اًخدارًػة اذ بػصز ُػشا المفِػوم نلػوة ثيظيمَػة مػن اخػي فِػم واكػع اًبُةػة  واًؼامة وػلى ادذلاف احجامها, الميضوً

المػيظلٌت هفسػِا ولمؼصفػة واًخلٌَػات الحسًثػة ٌَوظػول الى الاحتماغَة واًثلافِة وس َاكات الميافسين والادوات اًخىٌوًوحِة ًدسَ  

(. وأ ذشت الميظلٌت ثخولى اس خزسام ذلض اٍنم  ل حصاء المس  ومؼصفػة ااػاب المعػَحة وذَػق Kononiuk,2017:26اُسافِا)

الخسمػة لمؼالجػة اوخػَ  اًليمة من ذلال اًوظول الى الموارد اًِامة كبي الخوض في الميافسة وفحط اًخلَبات اًياص لمخة في مجػال ثلػسيم

 (.(Gaspar,2015:11ػسم اًَلين واًخوكع المياس  ًخحوإت اًبُةة يا زؼي الميظمة كادرة ػلى اًخؼامػي مػع اًفػصص واًخحػسيات 

وكس غُصف وهَ اًخحسًس والمصاكبة واًخفسير ٌَؼوامي اًت تحر ػلى اًخـَير وتحػسد الميظمػة ػػلى ضػوئها الاثار المترثبػة ػَيهػا ومػس  

 (.Gordon et al,2020:1الاس خدابة اًخيظيمَة المياس بة ًِا )

َكلتهػا وفلػا  ل همَتهػا بمػا يلػق ظػورة اًخفىير الميظم - ب ا وُ : ًؼس اًخفىير الميظم هظام كائم ػلى حصثُ  المؼَومات اًت تم جمؼِا وثوفيُر

 سػتراثَجي الشي ثؼمػي فِػَ ومؼالجػةار الاصاملة وفِم عمَق ٌَميظمة غن كل حزء فيها وتحسًس دور الاحزاء الادص  لخَق الاطػ

 اًخؼلِػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػسات واندسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاب المؼصفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة باصًلػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة سػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػِلة

صثب  انموذج اًيظم مػع مجػاإت مذؼػسدة منهػا )بحػوث اًؼمََػات , وتحََػي ال هظمػة, ُيسسػَ اًػيظم ( وان 82:7272,ياسين)  (.وٍ

(.نلٌ ان الاغػتماد 47:7225الاحتماغَة الادص  )غبَس, اًيداح الشي حللَ اًخفىير الميظم في جمَع اراإت اد  الى هلله الى اًيظم

ن رؤًػة وا ػة  ػلى اًخفىير الميظم كأ حس محاور الشكاء الاستراثَجي يمىن ان ًؼزز سلٌت اًلادة في اًبُةة الم فِة من ذلال حىػوٍ

ال هظمة اًسا سة فَِ واًيخائج اًت  ًل غلٌل المس خلبََة وثلِيم دكِق رصيات الاحساث اًت تحَ  ولم ف واًؼلاكات اًت ثًضا بين

 (.783:7227اًض َخ وػلً ,تحعي ػَيها من ثلط اًؼلاكات )

ان اًشرًم المياس  ًؼس ػاملا  حاسلٌ  في  ػاح الم ػف وحىػون واًخحاًفػات الاسػتراثَجَة انػً فاػََػة غيػسما ًػوضح : اًشرانة . ت

وتمثػػي اًشرػػانة اًلػػسرة ػػػلى امنهَػػة اكامػػة  (.Tonges,2004:306 &Smithاًشرػػكاء اًصؤًػػة واًلػػيم والاُػػساف الخاظػػة بهػػم )

اًخحاًفات الاستراثَجَة اًخؼاوهَة بين مٌظمخين او انً ًخبادل اًصؤ  والافنر اًِادفة وبياء استراثَجَة اغلٌل ناجحػة تحلػق الميفؼػة 

 خحلِق الاُساف الماَوبة ًكلا الاطصاف ووًضكل الشي ٌسِي اس خـلال الموارد والمؼَومات المخاحة ً 

( 2004:9,Maccoby  )اًلعس مػن اكامػة اًخحاًفػات ُػو ثيظػيم ظػفلات الاغػلٌل اًؼادًػة اًػت جضػمي  فيما ٍص  اًبؼغ ان

)المضارًع المضترنة, اًترادِط, اثفاكِات اًخجِ ( بحَر تحخفظ الميظمة بضرعَتها وثلذ  ػلى اًخؼاون في ثلسيم الاسدضارات 

ص)اًؼبسلي,او اًبحر واًخا  (.64:7225وٍ

ص الخسمات وكِادة مجامِع اًؼمي ًخحسين الخسمات ٌَزودن الابساع  . ث ثلان الاغلٌل الجسًسة والمبخىصة وثاوٍ : ُو ارال الشي ًخؼَق ود

ص اًؼمََات او الاوضاة الخسمِة )ظارم, و فىصة زصي ثيفِشُا ًخاوٍ ؼس الابساع احس ابصز اًسػلٌت اًػت تحظػى 34:7229وُ (. وً



 

 دور الشكاء الاستراثَجي في ثؼزٍز حودة الميظمة  من ذلال ادارة ػلاكات اًزبون 

 7277 تموز(77اًؼسد)                                                       945                                                   دارًةالاكذعادًة والاراسات الزمجلة 

 
 

يظص اًػبؼغ الى الابػساع وهػَ مػن اهم اًؼوامػي اًػت  وُتمام الادارة اًؼََا في الميظمة ًىوهَ الاقور المِم الشي ًلودُا الى اًخلسم, وً

ؼخػػػػػػػػػػػبر احػػػػػػػػػػػس المخاَبػػػػػػػػػػػات اًضرػػػػػػػػػػػورًة في اإددارة المؼػػػػػػػػػػػا ة  جسػػػػػػػػػػػاهم في حػػػػػػػػػػػي المضػػػػػػػػػػػكلات وً

سمِة إ ٍىتمي في ادائها ًل غلٌل بىفاءة فحس ، بي ٍكمن في (. في حين ٍص   ادصون ان  اح الميظلٌت الخ46:7228) اًسِلاني,

 Chin etكسرة كاد ا ػلى ادارة  اًؼامَين فيها هونهم اًؼمػود اًفلػصي الشي ثبػلى ػػلى اساسػَ اغلًٌِػا وبلائهػا في ثاػور الميافسػة )

at,2012:262 .) 

اًت تمىن الميظمة من فِم وضؼِا اًخيافسي بين اًيظصاء من هفس  : ثؼس الملارهة المصحؼَة من افضي اًوسا ي اإددارًة الملارهة المصحؼَة . ج

( ان الملارهة المصحؼَة ثلسم ٌَميظمة 4:7228(. وكس اصار )اسلٌغَي ,Clar,2008:28اًبُةة سواء ػلى اًعؼَس الاقلً او الاكَيمي )

 حزمة من المزايا ومنها: 

  . جساػس الميظمة في اًخحسًس الزكِق ًيلاط اًضؼف بين اداءُا واداء الميظلٌت الادص 

   .الملائمة بين الاُساف اإددارة اًؼََا واًؼامَين في الميظمة ًبياء اًس َاسات والاستراثَجَات ٌَخـَير نحو ما ُو افضي 

  .المساهمة في حنمَة الابساع والابخنر اًفصدي والداغي 

 ًفاػلة في تحلِق مزايا اضافِة ثؼود ولميفؼة ػلى الميظمة وتجؼَِا انً ثيافس َة.المساهمة ا 

 : ثاهَا  : ادارة ػلاكات اًزبون

 مفِوم ادارة ػلاكات اًزبون: (2

لِة وما رافلِا من ثاورات فخَف الاوساط اًخيظيم        َة حاحتهػا اظبحت الميظلٌت الخاظة ثسرك هدِدة اًخـيرات اًت احسثتها اًبُةة اًدسوً

ٌَبلاء في اًعف الاول وًلس شجؼت اًخحسيات المس تمصة الميظلٌت ًخبني ثوخَ خسًس ًؼػصف بػأ سم ) ادارة ػلاكػات اًزبػون( الشي ًخبػلى بػسورٍ 

ص اًؼلاكة مع اًزبون)حمَس,  دارة ػلاكات اًزبون من افضي اراإت الم257ِ: 7225هظام استراثَجي كائم ػلى دعم وثاوٍ مػة في (. حِر ثؼخبر اد

لط ثوحَِ الميظمة والادارة اًؼََا ًترص َس كصارا لٌ وثوطَس اًؼلاكة مع اًزودن, وان   ثلط اًؼلاكة ٍىون مػن ذػلال ثًضػ َ  وبيػاء كاػػسة ثػ

ػَيهػا ان اًؼلاكات بمس خو  ػال من اًىفاءة وبياء كيمة ٌَزودن وهس  رضاهم, لشا فان الميظلٌت اذا ارادت بَوغ اُسافِا اًت جسؼى اٍيها زػ  

(. Kotler & keller, 2016:123 حىدس  اًزودن وثؼمي ػلى الاحذفاظ بهم وحنمَتهم وثَبَة احذَاخػا م إنهػم اًػصن ة الاساسػ َة ًبلائهػا.)

 (. 3ػلى ضوء ما ثلسم من مفاُيم، يمىن تحسًس وجهات اًيظص افخَفة حول ادارة ػلاكات اًزبون في الجسول)و

 ادارة ػلاكات اًزبون( مفاُيم 3خسول رقم )

 المفِوم اسم اًباحر ت

2 
Frow &  Payne, 

2009:24-26 

نهج استراثَجي مذؼسد اًوظا ف يهتم بخحسين كيمة المساهمين من ذلال ثاوٍص اًؼلاكات المياس بة مع 

اًزودن, وػادة ما ًخضمن تحسًس استراثَجَات الاغلٌل  اًزودن اًص ُس َين ومخخَف اًشرائح إؤًلمخم

ص استراثَجَات  المياس بة وتحسًس ثفاظَي اًلااع المياس  وادارة الاوضاء المضترك ًليمة اًزبون و ثاوٍ

 اًلٌوات المخنملة والاس خزسام الشكي ٌَبَانات ًخلسيم الحَول اًخلٌَة ل وضاء تجارب عملاكَ ومذفوكة.

7 
Asamoah & -Appiah

,2014:6Sualihu 

لة الاخي ُسفِا ثؼزٍز منهة الميظمة من ذلال اس خؼلٌل استراثَجَة اًفاػي وزيادة كيمة  فَسفة اغلٌل طوً

اًزبون وضلٌن وإ َ وثسغيم اًؼلاكة مؼَ ٌَحفاظ ػَََ والحصص والمواظبة ػلى اًعال ظوثَ ًَىون شرٍن  

 الى الاُساف المصحوة ٌَميظمة في دورة حِا ا حتى اًوظول

 247: 7226الزٍيمي واًىؼبي ,  3

ة اًؼلاكة  عمََة استراثَجَة مذنملة جس خزسمها الميظلٌت بهسف ذو اتجاُين, الحعول ػلى اًزودن, وثلوً

مؼِم من ذلال هس  رضاهم وثَبَة ما ٌسؼون اًََ ًخحلِق اًوإء ًِا, وبما ًضمن ثوفير كيمة مضترنة بين 

 ًخبادل الميفؼة ًكلا الاتجاُين. الم ف واًزبون

4 Alhamadi,2020:8 

ًؼخبر الشكاء الاستراثَجي احس ابصز واحسث المفاُيم في مجال الادارة الاستراثَجَة ًىوهَ يمثي المؼصفة اًت 

تحخاجها ادارة الميظمة ًفِم بُةة اغلًٌِا واًخـيرات الحاًَة والمس خلبََة وثعميم الاستراثَجَات اًت جساػس 

 لى ذَق كيمة ٌَزبون وزيادة في اروح الميظمة.ػ

  : 
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فَسػفة عمػي تحفػز اًثلافػة لز  الميظمػة واإددارة اًؼََػا واًَِػاكل ولما ورد في اػلاٍ من مفاُيم يمىن تحسًس مفِوم ادارة ػلاكات اًزبون بأ نها  

وجسدٌس الى ثلٌَات داعمة إددامة الحوار واًؼلاكة بين الميظمة واًزبون ًخحلِق المعا  المضترنة, وإندساب مزايا ثيافس َة فصًسة من اًخيظيمَة , 

بلا َ وضلٌن وإ َ ًفترة طوًلة  . ذلال الخسمات اًت ثلسم اًََ إد

 أ همَة ادارة ػلاكات اًزبون:  (7

أ نموذخا  مفاُيمَا  جس خفِس مٌَ الادارة اًؼََا في الميظلٌت ٌَبحر غن اًؼلاكة بُنها وبين اًزودن مػن بصزت اهمَة ادارة ػلاكات اًزبون بىونها     

 ذلال اس خزسامها ًلادوات اًخىٌوًوحِة واًخابَلات اًخيظيمَة وثوظَفِػا في اغلًٌِػا, نػشلض ل حػساث هػوع مػن اًخفاػػي بػين الادارة والمػوظفين

(. وأ ظػبحت ادارة ػلاكػات اًزبػون واحػسة مػن انػً Backer et al,2009:208عم الاوضػاة الخارحِػة)وهَفِة ادائهم ٌَؼمََػات الزاذََػة ود

لِة اًت هوكضت في مجال الاغلٌل اإددارًة وذلض ل همَتها في ظَاؿة وتخاَ  مسار الاوضاة والمػوارد وًلػس اسػ خزسمت اًىثػير  اًلضايا اًدسوً

ص ا ع   & Pedron)اًاصق لزعم ػلاكة وزَلة مع اًزبون من الميظلٌت ُشٍ اإددارة إدزاد الحَول اًت ثوػس بضلٌن م ة ثيافس َة من ذلال ثاوٍ

Saccol,2009:35.) . ويمىن تحسًس اًؼوامي المِمة والمصثباة وًخيفِش اًياجح إددارة ػلاكات اًزبون 

 ادارة ػلاكات اًزبون: ابؼاد (3

دن والاغػلٌل الجسًػسة هوهػَ : ًؼتمس اٍنهج الشي ثخبٌاٍ الميظلٌت بضكل كلي ػلى ادارة ػلاكات اًزبون ًخحسًس اًػزو اندساب اًزبون - أ  

اٍنهج اًلائم ػلى اًخًبؤ بصبحَة اًزودن من ذلال المؼَومات اًت يعي ػَيها من اًػزودن الحػاًَين وتحَََِػا وفلػا  ًلاػػسة بَػانات كل 

 Thorleuchter et)زبون لمؼصفة اُساف الاندساب الاقتملة والاس خفادة منها من كبي المسراء ًخىون اهالاكة ًؼمََة الاندساب 

al,2013:2597) َِم الى زودػن دائمَػين مػن ذػلال كِػام ؼصف اندساب اًزبون وهػَ عمََػة اسػ تهساف اًػزودن الاقتمَػين وتحػوً . وً

ق المبػاشر,  الميظمة وس خزسام الادوات المياس بة لدع المؼَومات اًت تخعِم واس خزسام ووسا ي اإثعػال اًتروزَػة مثػي )اًدسػوً

 (. 23: 7226ػلان, والموردٍن( وان الميظلٌت الشهَة حصنز ػلى خشب اًزبون انً من بَؼِا ٌَميخوج) مصيم ,واًبَع اًضرصي, والا

ي اًزودن الحاًَين الى الاحذفاظ وًزبون:  - ب أ ن الاحذفاظ وًزبون غبارة غن منهج جس خزسمَ الميظلٌت إندساب اًزودن الجسد وتحوً

ظيم كيمتهم المس خلبََة, وان زيادة الاحذفػاظ وًػزودن ًؼػود ول ثار المصبحػة لدَػع اطػصاف زودن ًؼاودون شراء الميخج او الخسمة وثؼ

(. في حين ٍص  ادصون ان الميظلٌت ثؼتمس ػلى نهج الاحذفػاظ وًزبػون هوهػَ ًػؤدي دور Pfeifer & Farris,2004:22اًؼمََة )

كة ازابَة بػين اًصضػا والاحذفػاظ ًىػون رضػا اًؼلاكػة ُػو اًوس َ  بين اندساب اًزودن والاداء المالي فضلا  غن ان ُيالض ػلا

(. واظػبحت المػيظلٌت Ammari&Bilgihan,2017:90-Bahriاًخلِيم اًؼام ٌَخجصبة بين اًاصفين يػا زؼػي الاحذفػاظ اسػِي)

ُسػ َة في جمَػع ثوظف جهودُا واستراثَجَا ا من اخي الاحذفاظ وًزبون وثؼخبر رضا اًزودن والاحذفػاظ بهػم مػن الاقػسدات اًص  

 (. Guo et al,2009:11436اغلًٌِا )

ا الى ثلوًة اًؼلاكة مع اًزبون :  - ت اظبحت اًؼلاكة مع اًزبون اًوس َلة المفضلة والانً اهمَة ٌَؼسًس من الميظلٌت, الامص الشي ًسغوُ

تمثػي الجاهػ  اًص ُسيػ اس خزسام الاستراثَجَات واًؼمََات واإثعاإت المبًِة ػلى اًخىٌوًوحِا المس خحسزة ًخيظيم ثػلط  اًؼلاكػة وٍ

ػة  ؼػس ذلض نماػا  مهػلٌ  في اتخػاذ اًلػصارات مػن المؼيَػة في ثلوً ص واًخحكم ل دارة الارثبػاط وً من الاستراثَجَات في الادذَار واًخاوٍ

ق Munksgaard,2010:937اًؼلاكػػة مػػع اطػػصاف اًؼمََػػة) (. ان اًؼلاكػػة بػػين الميظمػػة واًزبػػون إ ثؼتمػػس ػػػلى اسػػاًَ  ًدسػػوً

اًؼلاكات اًياجحة فل  وانما ثؼتمس اًضا  ػلى شخعَة اًزبون ووضح اًؼلاكة وان حىون رسالة الميظمة موجهة نحو الاحذفاظ بػَ ػػلى 

الامس اًبؼَس, لشا فأ ن مضارنة الميخج او الخسمة ثؼس احس  احس اًسلٌت اًضرعَة اًت حكمي من ذلال كابََة اًػزودن ًلارػصاط 

 (. et al,2003:178 Schroder-Odekerkenيظمة)في عمََة اًخؼامي مع الم 

اظبحت الميظلٌت في اًوكت الحالي حصنز ػلى المبسأ  اًص ُسيػ المتمثػي بصضػا اًزبػون وبيػاء منهجَخػَ في جمَػع اوضػاتها رضا اًزبون :  - ث

صٍ وثوظَفَ ًَىون حزء  من زلافتها اًسا سة وغخبارٍ مؼَارا  ٌَتمَ  ومحفزا  ًبشل الجِود ًخحل  ِق مس خويات ػاًَة مػن الخػسمات وثاوٍ

ا) (. وكس تم ثؼصًف رضا اًزبون من كبي اًبػاحثين كل حسػ  طصًلذػَ  ػنهم مػن .Rita et al,2019:1وًخؼزٍز ثوخَ اًزبون نحوُ

ؼبير ٍص  بأ هَ كسرة الميظمة ػلى هس  اًزودن والاحذفاظ بهم وتحسين اًؼلاكة مؼِم, وؿاًبا  ما ًيظص اًََ وهَ اًضؼور اًؼاطفي واًخ 
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ؼػػس مفذػػاح اًيدػػاح واًلػػسرة اًخيافسػػ َة ػػػلى المػػس   اًفػػصدي مػػن جهػػة اًزبػػون وحكمػػَ ػػػلى الخسمػػة الملسمػػة مػػن كبػػي الميظمػػة وً

ي)  (.Ambrož & Praprotnik,2008:163اًاوً

 ثاًثا : حودة الميظمة:

 مفِوم حودة الميظمة: .2

ا وٌَحفا      ظ اظبحت حودة الميظمة كضَة استراثَجَة ومحصكا  اساس َا  ٌَميظلٌت ) الخاظة واًؼامة( اًت  تم بخحسين مخصخا ا ًضلٌن ازدُارُ

(. وان ثاور اًوغي ولجودة داذػي الميظمػة ٌسػاهم في تحسػين سمؼػة الميظمػة إن Talbi,1998:1-2ػلى مس خو  ػال من اًلسرة اًخيافس َة )

الميظمة ثؼس بمثابة مسؤوًَة مضترنة بين جمَع الافصاد والادارات واًت ثؤدي بسورُا احساث ثوافق واوسدام بػين كافػة اكسػام الميظمػة  حودة

 تراثَجَةوحنمَة اإثعاإت بُنهلٌ وتجؼي الاغضاء ٍصثباون انً في مٌظلٌ م فلا يمىن ٌَميظمػة مواجهػة الميافسػة الاقََػة واًؼالمَػة دون ثبػني اسػ

ػو مػا ٌسػمى وًعػورة 74:7229فؼالة )زورًة, (. وكس انس اًبؼغ ان ُياك حزاًس كوي ٌَميظلٌت ٌَبحر غن ثوكؼات او ثعورات اًػزودن وُ

و ما جسؼى اًََ وثؼخبٍر نيلاة اهالاكة إتخاذ اًلصارات حول ثعػميم الميػخج او ا لخسمػة الشُيَة المخولزة لز  اًزودن غن حودٍ ثلط الميظمة وُ

(. لشا سػُتم غػصض وجهػات اًيظػص افخَفػة Kenyon&Sen,2016:59ػلى الجودة مع كسرة الميظمة ػلى الاداء لما ثلسمَ بضػكل متمػ ) اًلائم

 (.4حول حودة الميظمة في الجسول )

 ( مفاُيم حودة الميظمة4خسول رقم )

 المفِوم اسم اًباحر ت

2 Kenyon&Sen,2016:52)) 
ا وثؼخبر ثلط اًسلٌت الاساس لٍوػة من اًسلٌت والخعا ط  اًظاُصًة اًت تم  الميظمة غن ؿيُر

 الشي ٍىُون اًصأ ي اًؼام غنها وًؼبر غن كسر ا ػلى ثَبَة احذَاخات مذؼسدة.

 (56-55:7225)امِية , 7
الملائمة اًفاػلة ٌَموارد الزاذََة ٌَم ف المخىوهة من )اًس َاسات, الاستراثَجَات ,اًبرامج ,اًخلٌَات( 

.  واس خـلاًِا بمس خو  ػالي من اًىفاءة ٌَخأ زير ػلى طصًلة اًخفىير لز  اًياس وصؼورهم نحوٍ

 هي اًت ثخؼَق في بُةة المعارف وزلافتها والامنهَات المادًة واًبشرًة المخاحة بها. (292:7227)دياب, 3

4 
(Stoehr,2015:26) 

 

ًذلي الى ما ُو ابؼس من اًخحسٌُات نهج استراثَجي صامي جس خزسمَ الميظلٌت الخسمِة غيسما ث 

 اًدضـَََة, وٌس تهسف تحسين حواه  اًخفاػي بين اًزبون والميظمة ًدضكل معسرا  ًصبحَة اًاصفين.

 من اػساد اًباحثان وإغتماد ػلى المعادر المضار اٍيها.: المعسر

ن اًعػورة واسدٌادا  لما ورد في اػلاٍ من مفاُيم يمىن تحسًس مفِوم حودة الميظمة بأ نها    فَسفة عمي جسدٌس ػَيها جمَع مىونات الميظمة ًخىوٍ

من كبي الادارة  الشُيَة غنها غيس المخؼامَين مؼِا, واًخأ زير بًضاطا ا ػلى عمََات ثعميم الميخج والاداء وافصخات واًخأ هَس ػلى الاًاام اًخيظيمي

 . اًؼََا ل وضاء زلافة ثيظيمَة داعمة ًخحلِق اًخحسين المس تمص وثؼظيم كيمة الميظمة في بُةة الميافسة

 أ همَة حودة الميظمة: .7

رد يا إ صم فَِ ان دول اًؼالم جضِس مؼسإت نمو اكذعادًة مخخَفة ثبؼا  لمواردُا  نها ما يمخػاز وًػوفصة ومنهػا وًضػحة وان اهم مػو  

وًًس بة ًِا ُو الميظلٌت ومس  ثسغيمِا وًخلٌَػات اًؼاًَػة مػن كبػي الحىومػة والاهظمػة اًلاهوهَػة ًلارثلػاء ولمسػ خو  الماَػوب في 

الميافسة, وان الموضع اًفعي في ظسارة اًبؼغ منها ػلى الادص ٍىون من ذلال الجودة واًليمة المس تمسة منها واًسؼي لملائمة الموارد 

(. نلٌ ان حودة الاداء إزال حَلٌ  ٍصاود جمَػع المػيظلٌت الخاظػة او اًؼامػة واظػبحت 2013:3Wiström,-4يظمي )مع الاداء الم 

الميظلٌت الخسمِة ثلاس من ذلال ادائها ًل غلٌل واًخحسين المس تمص فصخا ا فضلا  غن هونها دإلة ػلى اوخَ اًيظػام الشي ثًتهدػَ 

لٌت في ظي اًخـيرات اًِا لة والمدسارػة في اًبُةة اًخيافس َة نحو وظَفة الجودة بعػورة اعمػق داذََا  وذارحِا , وثوسؼت هظصة الميظ

 (.74:7226واشمي واغتمادُا نفَسفة ادارًة فؼالة وصاملة ًخحلِق اًبلاء ػلى اًعؼَسٍن الاقلً والزولي )الاقَاوي,

 ابؼاد حودة الميظمة: .3

 اًثلافة اًخيظيمَة : - أ  
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وهي غبارة غن مٌظومة من اًليم والمؼخلسات واًخوكؼات اًػت ٌضػترك بهػا اًؼػامَون في الميظمػة, وهي المىوهػة ًضرعػَتها اًػت      

ا في هظص اًؼامَين إد از المِػام اًلازمػة ًخَبَػة الاحذَاخػات المخوكؼػة ٌَػزودن او هي (. Davies&Buisn,2018:3)جساهم في تمُ 

ًسَوهَات اًت ثاورت في بُةة اًؼمي ُسفِا حىَِف اغضاء اًخيظيم ػلى اًخؼامػي مػع المضػاكل وحَِػا ًبيػاء لٍوػة من الملٌرسات وا

(. وغصفت اًضا  ونها طصًلة إد ػاز الاغػلٌل فِػ ي Ceausu et al,2017:2394اًخنمي الزاذلً وجضىِي كوة عمي ي ة ٌَميظمة)

وك واًخ ػػف الشكي ٌَمػػيظلٌت ومضػػارنة اًلػػيم اًػػت يمَِػػا افصادُػػا جضػػكل لٍوػػػة مػػن اًلواػػػس اًػػت ًخأ سػػس مػػن ذلاًِػػا اًسػػَ

 (. 4: 7223)رفاغي,

 اًاام الادارة اًؼََا ولجودة : - ب

 اهالاكػػػػػا  مػػػػػن ملػػػػػولة) ديمػػػػػيج ( اًػػػػػت كان ٍصددُػػػػػا نثػػػػػيرا  بػػػػػأ ن الجػػػػػودة حجػػػػػص اسػػػػػاس ًوضػػػػػع او ًعػػػػػاغ     

اإددارة اًؼََا وثلع مسؤوًَة الجودة ػلى اوًلمخم اًلادة الشٍن ثلع ػَيهم مهام في مجَس اإددارة وان الجودة بصمتها ثيبثق من اُتمام واًاام 

اًخراَ  الاستراثَجي والزعم المخواظي ٌَؼمََات والاوضاة اًخيظيمَة وثابَلِا في اًواكع اًؼملً و ًىونها تمثي حَلة مهمػة ًخًسػ َق 

(. ان وحػود ادارة نفػوءة في الميظمػة حتمخػع وًلػسرة Basu,27224:28ادوار اًؼامَين في الميظلٌت مع الاُساف اًػت جسػؼى اٍيهػا )

اًؼاًَة ػلى اسدشرػاف المسػ خلبي بػوغي وثبػشل الجِػود اًفػاػلة ًخوحِػس رؤًػة جمَػع المسػ خويات اإددارًػة وسػؼيها الزؤوب ًخحسًػس 

ما ا وًىونهػا اداة مهمػة ل كٌػاع اًسَاات والمسؤوًَات واغتمادُا اهظمة اًصكابة الشهَة ثؼىس اًعورة الجَسة غن حودة الميظمة وملو 

 (.785، :7222اًزودن غن حودة الخسمات اًت ثَبي ثوكؼا م ًخىدس  بشلض رضاهم ووإئهم )ابو زيادة,

 حودة اًؼمََة: . ج

إ صم ان الميظلٌت الخسمِة صأ نها صأ ن اي هظام وثلوم ػلى ػسة مىونات ثبػني ػػلى اساسػِا جمَػع الاغػلٌل وان طبَؼػة ال هظمػة      

ػبرز دور حػودة اًؼمََػة في المػيظلٌت الخسمِػة بىونهػػا ا ًسػا سة في مخخَػف المػيظلٌت ثخىػون مػن )المػسذلات واًؼمََػات وافصخػات( وً

َات واًؼمََات اًت ثؤديها وفلا  ًخوجهِا وفَسفتها ًخحسين مسػ خو    استراثَجَة  سف الى ثوظَف المؼَومات والمِارات واًلسرات مع الآً

(. وثؼصف حودة اًؼمََة ونها سَسلة من الخاوات اًلازمة ًخيفِػش المواظػفات الموضػوػة مػن كبػي 252:7227وادصون,الخسمة )اًظالمي 

  (.82:7228الميظمة وفق اًلسرات اًخىٌوًوحِة الحسًثة ٌَؼمََة واًت تحلق هخائج مؼَية ٌس خفِس منها اًزبون )اًوا لً , 

 حودة الخسمة :  . د

حودة الخسمة فلس غصفتها الدؼَة ال مصٍىِة بأ نها لٍوػة من الخعا ط واًسلٌت ٌَميخج او الخسمة اًػت ثؼتمػس ثؼسدت وجهات اًيظص حول مفِوم 

( وغصفت ونها حكم ملارن ًعسرٍ اًزبون أ و اًيدِدة اًػت ًخوكؼِػا  57:  7227في كسر ا ػلى ثَبَة واص باع حاخات محسدة )اًبردكاني وحموي,

وغصفت اًضا  بأ نها لٍوػة من اًعفات والميافع اًت تمىن الميظمة من اًلسرة ػػلى ثَبَػة مذاَبػات اًػزودن  (.T.Rust,1993:41المس تهَىون )

(. وتماص َا  مع ارثباطِا هبؼس من ابؼاد حػودة الميظمػة فلػس غُصفػت (Naeem et al,2009:101 المس تمصة وًسؼص المياس  ًخحلِق رضاهم اًخام

خوح  ػػلى الميظمػة وفق مسمى )الجودة في الميظلٌت الخ سمِة( ونها اًلِاس لمس  ثوكؼات اًزبون غن الخسمة الملسمة وثاوراثَ المس بلة ًِا, وً

اًلاػاع  اًيظص الى ثلط اًخعورات  والاذش بها ثم ثعميم الخسمات وفلا  لمخاَباثَ ًخىدس  الم ة اًخيافس َة واًعسارة اًفا لة ػػلى اكصانهػا لشات

 Caruana etص  اًػػبؼغ ان حػػودة الخسمػػة في اًلاػػاع الخػػاص حتمثػػي في زلازػػة اوخػػَ وهي كاإتي: )في حػػين ٍػػ (.32:7226)اًبػػاهي,

al,2000:1339) 

ا(.Physical qualityالجودة المادًة ) - أ    (: وهي اًت تحخوي ػلى المظِص المادي ٌَزسمة )اًبيايات , مواد اًخجِ  وؿيُر

 لميظمة اًكلَة لز  اًزودن.(: وثؼني ظورة اorganization qualityحودة الميظمة ) - ب

 (: وهي اًت تحسث هدِدة ػلاكة اًزبون ولميظمة.interactive qualityالجودة اًخفاػََة ) - ت

 المبحر اًثاًر : الجاه  اًخابَلي

 :الزراسة حصم  ملِاس اوإ :

 المخـػيرات ثوافص مس خو  من ٌَخحلق والزكة، وًوضح ثدسم احعا َة ( باصًلة5الجسول ) في موضح نلٌ الزراسة، حصم  ملِاس تم

الاسدشرػاف, اًخفىػير المػيظم, اًشرػانة, ( المخضػمية  الرسػة بأ بؼػادٍ ولشكاء الاسػتراثَجي كمخـػير مسػ خلي والمتمػثلة الزراسػة كِػس
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دارة ػلاكات اًزبون الشي سػاب اًزبػون, اند  (ػػ الاربؼة المخضػمية مذـير وس َ  بأ بؼادٍ بوظفَ حي الابساع , والملارهة المصحؼَة( واد

ة اًؼلاكة مع اًزبون, ورضا اًزبػون( ومذـػير حػودة الميظمػة كمخـػير الاحذفاظ وًزبون, بأ بؼػادٍ الاربؼػة المخضػمية )اًثلافػة  تابػع ثلوً

لآراء غَيػة مػن مػوظفي المعػارف  بُنهػا اًؼلاكػة وطبَؼػة حػودة الخسمػة(،و  اًخيظيمَة, اًاام الادارة اًؼََا ولجودة, حػودة اًؼمََػة,

 الاََُة اًؼصاكِة في محافظة بـساد.

 ( حصم  ملِاس الزراسة5الجسول )

 ػسد اًفلصات اًصمز اًبؼس المخـير

الشكاء 

 الاستراثَجي

 الاسدشراف

X 

Q 5 

 W 5 اًخفىير الميظم

 R 5 اًشرانة

 A 5 الابساع

 S 5 الملارهة المصحؼَة

ادارة ػلاكات 

 اًزبون

 اندساب اًزبون

M 

H 5 

 J 5 الاحذفاظ وًزبون

ة اًؼلاكة مع اًزبون  L 5 ثلوً

 N 5 رضا اًزبون

 حودة الميظمة

 اًثلافة اًخيظيمَة

Y 

D 5 

 G 5 اًاام الادارة اًؼََا ولجودة

 C 5 حودة اًؼمََة

 B 5 حودة الخسمة

 :ثاهَا : وظف وجضرَط مذـيرات الزراسة

 ٌَمعارف غَية اًبحر:مس خو  مذـير الشكاء الاستراثَجي  (2

سػػُتم غػػصض وتحََػػي اًيخػػائج اًػػت أ ظِص ػػا الاسػػدباهة إسػػ خداوت أ فػػصاد غَيػػة الزراسػػة فػػيما وػػط أ بؼػػاد الشكاء الاسػػتراثَجي وهي:      

ػػساد خػساول ال وسػاط الحسػابَة والانحصافػات الم  اًخفىػير المػيظم، اًشرػانة، الابػساع، )الاسدشراف، ؼَارًػة الملارهػة المصحؼَػة(، ومػن ثم اد

 (6ومؼاملات الادذلاف واغتمادُا ل ؾصاض عمََة غصض وتحََي اًيخائج نلٌ في الجسول )

الشكاء الاستراثَجي مذـير ( حصثُ  ال همَة وإغتماد ػلى اًوس  الحسابي ل بؼاد6خسول )  

 مؼامي الادذلاف الانحصاف المؼَاري اًوس  الحسابي أ بؼاد مذـير الشكاء الاستراثَجي ت
حصثُ  

 ال بؼاد

 3 19.248 0.766 3.979 الاسدشراف 2

 2 15.687 0.650 4.142 اًخفىير الميظم 7

 5 21.279 0.797 3.743 اًشرانة 3

 4 20.800 0.805 3.872 الابساع 4
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 7 16.708 0.682 4.079 الملارهة المصحؼَة 5

  15.134 0.600 3.963 مذـير الشكاء الاستراثَجي

     
كػس خػاء وًترثُػ   اًخفىػير المػيظم ثبين ان حصثُ  الاهمَة ل بؼاد مذـير الشكاء الاستراثَجي من ذلال الاغتماد ػلى مؼامي الادذلاف ان  بؼس

ذ كان أ نً ال بؼاد اثفاكا  وال كي جضدت من أ بؼاد مذـير   الشكاء الاستراثَجيال ول من حِر أ بؼاد  هة ول بؼاد ال دص ، ملار الشكاء الاستراثَجي اد

 .الشكاء الاستراثَجيكس خاء وًترثُ  الخامس من حِر أ بؼاد مذـير  اًشرانةأ ما بؼس 

  مس خو  مذـير ادارة ػلاكات اًزبون ٌَمعارف غَية اًبحر: (7

 واًت تم حصثُبها وإغتماد ػلى مؼامي الادذلاف حِر ثبين ان  بؼس ًدسََ  اًضوء ػلى ال بؼاد ال نً أ همَة وإغتماد ػلى اخاوت اًؼَية المبحوزة     

ذ كان أ نً ال بؼاد اثفاكا  وال كي جضدت من أ بؼاد مذـير ادارة ػلاكات اًزبون   كس خاء وًترثُ  ال ول من حِر أ بؼاد  ثلوًة اًؼلاكة مع اًزبون ادارة اد

 (7، والجسول )ادارة ػلاكات اًزبونمذـير كس خاء وًترثُ  اًصابع من حِر أ بؼاد  الاحذفاظ وًزبونأ ما بؼس ملارهة ول بؼاد الادص ، ػلاكات اًزبون 

 .ادارة ػلاكات اًزبون حصثُ  ال همَة وإغتماد ػلى مؼامي الادذلاف ل بؼاد مذـير

مذـير ادارة ػلاكات اًزبون ( حصثُ  ال همَة وإغتماد مؼامي الادذلاف ل بؼاد7خسول )  

 حصثُ  ال بؼاد مؼامي الادذلاف الانحصاف المؼَاري اًوس  الحسابي اد مذـير ادارة ػلاكات اًزبونأ بؼ ت

 3 17.900 0.734 4.098 اندساب اًزبون 2

 4 18.457 0.751 4.068 الاحذفاظ وًزبون 7

ة اًؼلاكة مع اًزبون 3  1 15.487 0.654 4.223 ثلوً

 2 15.874 0.669 4.217 رضا اًزبون 4

   0.627 4.151 مذـير ادارة ػلاكات اًزبون

 المعسر: اػساد اًباحثان.

دارة ػلاكات اًزبون ثبين ان حصثُ  الاهمَة ل بؼاد مذـير       كس   ثلوًة اًؼلاكة مع اًزبون من ذلال الاغتماد ػلى مؼامي الادذلاف ان بؼساد

دارة ػلاكات اًزبون   خاء وًترثُ  ال ول من حِر أ بؼاد ذ كان أ نً ال بؼاد اثفاكا  وال كي جضدت من أ بؼاد مذـير اد دارة ػلاكات اًزبون اد ملارهة اد

دارة ػلاكات اًزبونكس خاء وًترثُ  اًصابع من حِر أ بؼاد مذـير  الاحذفاظ وًزبونول بؼاد الادص ، أ ما بؼس   . اد

 مس خو  مذـير حودة الميظمة ٌَمعارف غَية اًبحر: (3

يخائج اًت أ ظِص ا الاسدباهة إس خداوت أ فصاد غَية الزراسة فيما وط أ بؼاد حودة الميظمة وهي: )اًثلافة سُتم غصض وتحََي اً      

ػػساد خػساول ال وسػاط الحسػابَة والانحصافػات وحودة الخسمػة اًخيظيمَة، اًاام اإددارة اًؼََا ولجودة، حودة اًؼمََة، (، ومػن ثم اد

 (8ل ؾصاض عمََة غصض وتحََي اًيخائج نلٌ في الجسول ) المؼَارًة ومؼاملات الادذلاف واغتمادُا
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حودة الميظمة  ( حصثُ  ال همَة وإغتماد ػلى مؼامي الادذلاف ل بؼاد مذـير 8خسول )   

 اًوس  الحسابي أ بؼاد مذـير حودة الميظمة ت
الانحصاف 

 المؼَاري
 حصثُ  ال بؼاد مؼامي الادذلاف

 4 17.588 0.693 3.940 اًثلافة اًخيظيمَة 2

 7 15.175 0.648 4.270 اًاام اإددارة اًؼََا ولجودة 7

 3 15.580 0.633 4.066 حودة اًؼمََة 3

 2 14.223 0.596 4.189 حودة الخسمة 4

  13.688 0.563 4.116 مذـير حودة الميظمة

 المعسر: اػساد اًباحثان.

ذلال الاغتماد ػلى مؼامي الادذلاف ان بؼس حودة الخسمة كػس خػاء وًترثُػ  ثبين ان حصثُ  الاهمَة ل بؼاد مذـير حودة الميظمة من   

ذ كان أ نً ال بؼاد أ ثفاكا  وال كي جضدت من أ بؼاد مذـير حودة الميظمة ملارهة ول بؼاد الادص  ، أ مػا ال ول من حِر أ بؼاد حودة الميظمة اد

 . ة الميظمةأ بؼاد مذـير حود بؼس اًثلافة اًخيظيمَة خاء وًترثُ  اًصابع من

 ثاًثا : ادذبار اًفصضَات اًص ُسة:

 ًوخػس ثػأ زير ذو دإلة احعػا َة مؼيوًػة  فصضَة اًخأ زير الاولى وس خزسام الانحسار الخاي المخؼسد واًت ثيط ػلى ما ًأ تيادذبار  (2

 ٌػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػلصكاء الاسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتراثَجي بأ بؼػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػادٍ في حػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػودة الميظمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة  .

ذ ًوضح الجسول )  ويمىن اًخؼبير غنها ولمؼادلة اًخاًَة.ل بؼاد الشكاء الاستراثَجي مؼا  في حودة الميظمة ( المؤشرات اإدحعا َة 9اد

 =Y  α :β1X1+β2X2:β3X3 :β4X4  :β5X5 

 2.378 = Y     +0.070X1 +0.060X7 +0.053X3+0.296X4+0.230X5 

 وس خزسام الانحسار الخاي المخؼسد ( المؤشرات اإدحعا َة بين أ بؼاد الشكاء الاستراثَجي مؼا  في حودة الميظمة9خسول ) 

أ بؼاد الشكاء 

 الاستراثَجي

 

 نموذج الانحسار الخاي المخؼسد
 نموذج الانحسار الخاي المخؼسد

 (Stepwise) بأ س خؼلٌل طصًلة

(β) (t) Sig. (β) (t) Sig. 

حصثُ  

ددول 

 ال بؼاد

 --- --- --- --- 2.230 1.208 0702. الاسدشراف

 --- --- --- --- 2.555 5932. 0602. اًخفىير الميظم

 --- --- --- --- 2.406 8342. 0532. اًشرانة

 1 0002. 6.622 0.361 2.000 4.530 2962. الابساع

 2 0002. 4.497 0.292 2.003 3.042 2302. الملارهة المصحؼَة

(α) 1.328 1.539 
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رثب  الاكيمة 

 (Rالمخؼسد )
2.790 2.780 

مؼامي 

R)اًخحسًس
2
) 

2.625 2.609 

مؼامي اًخحسًس 

R)المعح 
2
) 

2.606 2.602 

 (F)كيمة 

 الاقسوبة
33.292 80.246 

Sig. 0.000 0.000 

 3.09 2.31 الجسوًَة Fكيمة 

 1.984 1.984 الجسوًَة tكيمة 

226حجم اًؼَية =  

 الملارهة المصحؼَة( ال بؼاد  المؼيوًة )الابساع,

  (اًخفىير الميظم ,اًشرانة,الاسدشراف ) ال بؼاد ؿير المؼيوًة

 SPSS V.25المعسر:  مخصخات بصنامج 

 ( ما ًأ تي:9وًخبين من الجسول )

 ( سجَت كيمةF( الاقسوبة ًل نموذج الملسرة )(. وهي أ نبر من اًليمة )33.797F( الجسوًَة اًباًـػة )0.05( غيػس مسػ خو  دإلة )7.32 )

شا ًؼني ) غيػس مسػ خو   ذو دإلة احعا َة مؼيوًة ٌلصكاء الاستراثَجي بأ بؼادٍ في حودة الميظمة( ًوخس ثأ زيروبياء  ػَََ هلبي اًفصضَة وُ

شا يا ًسل ػلى ان أ بؼاد 95%( أ ي بسرخة زلة )5دإلة ) صي في  الشكاء الاستراثَجي%( وُ   .حودة الميظمةًِا ثأ زير فاػي وحوُ

 (  ًخبين من ذلال كيمة مؼامي اًخحسًس المعحAdjusted( )²Rاًباًـ )( ون 2.626ة )كادر ػلى ثفسػير مػا  الشكاء الاستراثَجي أ بؼاد

%( فذابؼة ادلى مذـيرات أ دص  ؿير داذلة في أ نموذج 40أ ما اًًس بة اًباكِة ))حودة الميظمة( %( من اًخـيرات اًت ثاصأ  ػلى 60وسبذَ )

 الزراسة.

 ( وس خؼلٌل طصًلةStepwiseة ال بؼاد وبؼس حشف ال ب ة ًخض  ون الانموذج بعورة اٍنها َػة ًؼتمػس ( الخاص ودذبار مؼيوً ؼاد ؿير المؼيوً

ذ سجَت كيمػة ))الابساع, الملارهة المصحؼَة(ػلى بؼسي  الجسوًَػة  ( (F( وهي انػبر مػن كيمػة 82.746( الاقسػوبة ٌَنمػوذج الجسًػس )F, اد

 %( .95( أ ي بسرخة زلة )2.25( غيس مس خو  دإلة )3.24واًباًـة )

 من ذلال كيمة مؼامي ا(  ²ًخحسًس المعحR( اًباًـة )( ًخض  ون بؼسي )2.627)كادر ػلى ثفسير ما وسبذَ   الابساع, الملارهة المصحؼَة

%( فذابؼػة ادلى مذـػيرات أ دػص  ؿػير داذػلة في انمػوذج 40أ مػا اًًسػ بة اًباكِػة ) )حودة الميظمػة(%( من اًخـيرات اًت ثاصأ  ػلى 60)

 الزراسة.

 ( ون زيادة 2.362ًخبين من ذلال كيمة مؼامي المَي الحسي ًبؼس الابساع اًباًـة )بملسار وحسة واحػسة سػ َؤدي ادلى زيادة  بؼس الابساع

 %(.36في حودة الميظمة بًس بة )
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  بملػسار وحػسة واحػسة ؼَػة الملارهػة المصح ( ون زيادة بؼػس 2.792اًباًـػة )الملارهة المصحؼَػة ًخبين من ذلال كيمة مؼامي المَي الحسي ًبؼس

 %(. 79( بًسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ بة )حػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػودة الميظمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػةسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ َؤدي ادلى زيادة في )

 .حودة الميظمة  مؼا  في الشكاء الاستراثَجي( ًوضح ثأ زير أ بؼاد 7واًضكل )

 .( ثأ زير أ بؼاد الشكاء الاستراثَجي مؼا  في  حودة الميظمة7صكل )

 Amos v 25المعسر: مخصخات بصنامج  

 ًوخػس ثػأ زير ذو دإلة احعػا َة مؼيوًػة  اًثاهَة وس خزسام الانحسار الخاي المخؼسد واًت ثيط ػلى مػا ًػأ تيفصضَة اًخأ زير ادذبار  (7

ذ ًوضح الجسول ) ( المؤشرات اإدحعا َة إددارة ػلاكات اًزبون بأ بؼادٍ في حودة الميظمة   .  ل بؼاد ادارة ػلاكات اًزبون مؼا  في اد

 ؼادلة اًخاًَة.ويمىن اًخؼبير غنها ولمحودة الميظمة 

ذ ًوضح الجسول  ) دارة ػلاكات اًزبون مؼا  في حودة الميظمة ( المؤشرات اإدحعا َة بين أ بؼاد 22اد  ويمىن اًخؼبير غنها ولمؼادلة اًخاًَة.اد

 =Y  α :β1X1+β2X2:β3X3 :β4X4  

 2.272 = Y     +0.352X1-0.019X 7 +0.218X3+0.168X4 

 وس خزسام الانحسار الخاي المخؼسد ل بؼاد اددارة ػلاكات اًزبون مؼا  في حودة الميظمة( المؤشرات اإدحعا َة 22خسول )

أ بؼاد اددارة ػلاكات 

 اًزبون

 نموذج الانحسار الخاي المخؼسد
 نموذج الانحسار الخاي المخؼسد

 (Stepwise) وس خؼلٌل طصًلة 

(β) (t) Sig. (β) (t) Sig. 

حصثُ  

ددول 

 ال بؼاد

 1 0.000 4.337 0.342 0.001 3.503 0.352 اندساب اًزبون

 --- --- --- --- 0.837 -0.206 -0.019 الاحذفاظ وًزبون

ة اًؼلاكة مع  ثلوً

 اًزبون
0.218 2.584 0.011 0.222 2.928 0.004 2 

 3 0.041 2.066 0.171 0.049 1.991 0.168 رضا اًزبون

(α) 1.120 1.121 

رثب  الاكيمة 

 (Rالمخؼسد )
0.803 0.803 
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مؼامي 

R)اًخحسًس
2
) 

0.645 0.645 

مؼامي اًخحسًس 

R)المعح 
2
) 

0.631 0.635 

 (F)كيمة 

 الاقسوبة
45.945 61.827 

Sig. 0.000 0.000 

 2.70 2.46 الجسوًَة Fكيمة 

 1.984 1.984 الجسوًَة tكيمة 

226حجم اًؼَية =  

 , رضا اًزبون( ال بؼاد المؼيوًة )اندساب اًزبون, ثلوًة اًؼلاكة مع اًزبون

 (الاحذفاظ وًزبون) ال بؼاد ؿير المؼيوًة

 SPSS V.25بصنامج المعسر: مخصخات 

خض  من الجسول )  ( ما ًأ تي :22وً

( 0.05( غيػس مسػ خو  دإلة )7.46( الجسوًَة اًباًـػة )F(. وهي أ نبر من اًليمة )45.945( الاقسوبة ًل نموذج الملسرة )Fحللت كيمة ) -

شا ًؼني )وبياء  ػَََ هلبي  غيس مس خو   إددارة ػلاكات اًزبون بأ بؼادٍ في حودة الميظمة( ًوخس ثأ زير ذو دإلة احعا َة مؼيوًةاًفصضَة وُ

شا يا ًسل ػلى ان أ بؼاد 95%( أ ي بسرخة زلة )5دإلة ) دارة ػلاكات اًزبون%( وُ صي في  اد  .حودة الميظمةًِا ثأ زير فاػي وحوُ

دارة ػلاكات اًزبون أ بؼاد( ون 2.632( اًباًـة )²R) Adjustedًخبين من كيمة مؼامي اًخحسًس المعح   - كادرة ػلى ثفسير مػا وسػبذَ  اد

%( فذابؼػة ادلى مذـػيرات أ دػص  ؿػير داذػلة في أ نمػوذج 37أ مػا اًًسػ بة اًباكِػة ))حودة الميظمػة( %( من اًخـيرات اًت ثاصأ  ػلى 63)

دارة ػلاكات اًزبون مؼا  في حودة الميظمةًوضح ثأ زير أ بؼاد الزراسة. واًضكل ) (   .اد

ة ًخض  ون ال نموذج بعورة اٍنها َة ًؼتمس Stepwiseوس خؼلٌل طصًلة ) - ة ال بؼاد وبؼس حشف ال بؼاد ؿير المؼيوً ( الخاص ودذبار مؼيوً

ة اًؼلاكة مع اًزبون, ورضا اًزبون(ػلى ال بؼاد  ذ سجَ)اندساب اًزبون, ثلوً ( وهي 62.877( الاقسوبة ًل نموذج الجسًس )Fت كيمة ), اد

 %(.  95( أ ي بسرخة زلة )2.25( غيس مس خو  دإلة )7.72الجسوًَة واًباًـة ) ( (Fأ نبر من كيمة 

  بملػسار وحػسة واحػسة اندسػاب اًزبػون ( ون زيادة بؼػس 2.342اًباًـة )اندساب اًزبون ًخبين من ذلال كيمة مؼامي المَي الحسي ًبؼس

 .حودة الميظمةمؼا  في   ادارة ػلاكات اًزبون%(. واًضكل ) ( ًوضح ثأ زير أ بؼاد 34بًس بة ) حودة الميظمةس َؤدي ادلى زيادة في 

  لػسار بمثلوًة اًؼلاكػة مػع اًزبػون ( ون زيادة بؼس 2.722اًباًـة )ثلوًة اًؼلاكة مع اًزبون ًخبين من ذلال كيمة مؼامي المَي الحسي ًبؼس

 %(.72( بًس بة )حودة الميظمةوحسة واحسة س َؤدي ادلى زيادة في )

  بملسار وحسة واحسة س َؤدي ادلى رضا اًزبون ( ون زيادة بؼس 2.272اًباًـة )رضا اًزبون ًخبين من ذلال كيمة مؼامي المَي الحسي ًبؼس

دارة( ًوضح ثأ زير أ بؼاد 3واًضكل ) %(.27( بًس بة )حودة الميظمةزيادة في )  .ػلاكات اًزبون مؼا  في حودة الميظمة اد
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دارة ػلاكات اًزبون مؼا  في  حودة الميظمة 3صكل )  ( ثأ زير أ بؼاد اد

 Amos v 25المعسر: مخصخات بصنامج 

 ًوخس ثأ زير ذو دإلة احعا َة مؼيوًة ٌلصكاءفصضَة اًخأ زير اًثاًثة وس خزسام الانحسار الخاي المخؼسد واًت ثيط ػلى ما ًأ تي)ادذبار  (3

دارة ػلاكات اًزبون , ٍ في اد ذ ًوضح الجسول  )الاستراثَجي بأ بؼاد الشكاء الاستراثَجي مؼا  في  ل بؼاد( المؤشرات اإدحعا َة بين 22اد

دارة ػلاكات اًزبون   ويمىن اًخؼبير غنها ولمؼادلة اًخاًَة.اد

 =Y  α :β1X1+β2X2:β3X3 :β4X4 :β5X5 

 2.882 = Y     +0.154X1 +0.035X7 +0.128X3+0.185X4+0.323X5 

 ( المؤشرات اإدحعا َة ل بؼاد الشكاء الاستراثَجي مؼا  في اددارة ػلاكات اًزبون وس خزسام الانحسار الخاي المخؼسد22خسول ) 

 أ بؼاد الشكاء الاستراثَجي

 

 نموذج الانحسار الخاي المخؼسد
 نموذج الانحسار الخاي المخؼسد

 (Stepwise) بأ س خؼلٌل طصًلة

(β) (t) Sig. (β) (t) Sig. 

حصثُ  

ددول 

 ال بؼاد

 3 0.004 2.911 0.172 2.017 2.417 0.154 الاسدشراف

 --- --- --- --- 0.733 0.342 0.035 اًخفىير الميظم

 --- --- --- --- 2.069 1.837 0.128 اًشرانة

 2 0.000 4.045 0.262 2.011 2.576 0.185 الابساع

 1 0.000 5.167 0.375 2.000 3.869 0.323 الملارهة المصحؼَة

(α) 0.880 0.960 

 0.795 0.785 (Rرثب  المخؼسد )الاكيمة 

R)مؼامي اًخحسًس
2
) 0.631 0.617 

مؼامي اًخحسًس 

R)المعح 
2
) 

0.613 0.605 

 54.681 34.270 الاقسوبة (F)كيمة 
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Sig. 0.000 0.000 

 2.70 2.31 الجسوًَة Fكيمة 

 1.984 1.984 الجسوًَة tكيمة 

226حجم اًؼَية =  

 الابساع( ال بؼاد  المؼيوًة )الاسدشراف, الملارهة المصحؼَة,

  (اًخفىير الميظم اًشرانة,) ال بؼاد ؿير المؼيوًة

 SPSS V.25المعسر:  مخصخات بصنامج 

خض  من الجسول )  ( ما ًأ تي :22وً

 ( سجَت كيمةF( الاقسوبة ًل نموذج الملػسرة )وهي أ نػبر مػن 34.772 .)( اًليمػةF( الجسوًَػة اًباًـػة )غيػس مسػ خو  دإلة 7.32 )

شا ًؼني )0.05) دارة ػلاكػات ( وبياء  ػَََ هلبي اًفصضَة وُ ًوخس ثأ زير ذو دإلة احعا َة مؼيوًة ٌلصكاء الاستراثَجي بأ بؼػادٍ في اد

ػشا يػا ًػسل ػػلى ان أ بؼػاد 95%( أ ي بسرخػة زلػة )5غيػس مسػ خو  دإلة )اًزبون(  ًِػا ثػأ زير فاػػي  سػتراثَجيالشكاء الا%( وُ

صي في  دارة ػلاكات اًزبونوحوُ  .اد

    ًخبين من ذلال كيمة مؼامي اًخحسًس المعحAdjusted (²R( اًباًـة )ًخض  ون 2.623 )كادر ػلى  الشكاء الاستراثَجي أ بؼاد

دارة ػلاكػات اًزبػون( %( من اًخـيرات اًت ثاصأ  ػػلى 62ثفسير ما وسبذَ ) %( فذابؼػة ادلى مذـػيرات 39) أ مػا اًًسػ بة اًباكِػة)اد

دارة ػلاكات اًزبون.مؼا  في  الشكاء الاستراثَجي( ًوضح ثأ زير أ بؼاد 11أ دص  ؿير داذلة في أ نموذج الزراسة. واًضكل )  اد

 ( وس خؼلٌل طصًلةStepwise ة ًخض  ون الانموذج بعورة اٍنها َة ة ال بؼاد و بؼس حشف ال بؼاد ؿير المؼيوً ( الخاص ودذبار مؼيوً

ذ سجَت كيمة ) ( وهي أ نبر 54.682( الاقسوبة ٌَنموذج الجسًس )Fًؼتمس ػلى ال بؼاد )الاسدشراف, الملارهة المصحؼَة, والابساع( , اد

 %(.95( أ ي بسرخة زلة )2.25( غيس مس خو  دإلة )7.72الجسوًَة واًباًـة ) ( (Fمن كيمة 

 (  ²من ذلال كيمة مؼامي اًخحسًس المعحR( اًباًـة )2.625 )( ًخض  ون ال بؼاد)الاسدشراف, الملارهػة المصحؼَػة, والابػساع  

دارة ػلاكػات اًزبػون(%( من اًخـيرات اًت ثاصأ  ػلى 60كادر ػلى ثفسير ما وسبذَ ) %( فذابؼػة ادلى 40أ مػا اًًسػ بة اًباكِػة ) )اد

 . حودة الميظمةمؼا  في   اثَجيالشكاء الاستر ( ًوضح ثأ زير أ بؼاد 4مذـيرات ادص  ؿير داذلة في أ نموذج الزراسة. واًضكل )

 
دارة ػلاكات اًزبون مؼا  في  حودة الميظمة 4صكل )  ( ثأ زير أ بؼاد اد

 Amos v 25المعسر: مخصخات بصنامج 

ًوخس ثأ زير ذو دإلة احعا َة مؼيوًة ٌلصكاء فصضَة اًخأ زير اًصابؼة وس خزسام الانحسار الخاي المخؼسد واًت ثيط ػلى ما ًأ تي)ادذبار  (4

دارة ػلاكات اًزبون(.  ذ بًَت اًيخائج المو ة في الجػسول )  ( الاستراثَجي بأ بؼادٍ في حودة الميظمة من ذلال الزور اًوس َ  اد اد

دارة ػلاكات اًزبونوحود ثأ زير ٌَمخـير اًوس َ  ) ونػلٌ جي وحػودة الميظمػة( )الشكاء الاستراثَ( في اًؼلاكة بين مذـيرات الزراسة اد

 ًلً :
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دارة ػلاكات اًزبون(  بين )CRًخض  من ذلال اًيخائج  ان اًليمة الحصخة ) - ( وهي أ نبر من 27.962(  بَـت )الشكاء الاستراثَجي في اد

ة بين )2.96اًليمة المؼَارًة الحصخة اًباًـة ) دارة ػلاكات اًزبونالشكاء الاستراثَج(  ووًخالي ًوخس  ثأ زير ذو دإلة ادحعا َة مؼيوً  (.ي في اد

دارة ػلاكات اًزبون  في حودة الميظمة(  بين )CRًخبين من ذلال اًيخائج ان اًليمة الحصخة  ) - ( وهي أ نػبر مػن اًليمػة 5.553( بَـػت )اد

ة بين )2.96المؼَارًة الحصخة اًباًـة ) دارة ػلاكات اًزبون  في ح(  ووًخالي ًوخس  ثأ زير ذو دإلة ادحعا َة مؼيوً  (.ودة الميظمةاد

دارة ػلاكات اًزبونومن ذلال اًيخائج اًسابلة ًخبين ان ُيالض دور ٌَمخـير اًوس َ  ) - الشكاء الاستراثَجي ( في اًخأ زير ػلى اًؼلاكة بين )اد

ذ أ ظِػصت اًيخػائج ان كيمػة اًخػأ زير ؿػير المبػاشرفي حودة الميظمة  خض  ذلض من ذلال كيم اًخأ زير المباشر وؿير المباشر, اد الشكاء بػين ) ( وً

( واًباًـة الشكاء الاستراثَجي في حودة الميظمة(  وهي أ نبر من كيمة اًخأ زير المباشر بين )2.363( واًباًـة )الاستراثَجي في حودة الميظمة 

شا ًؼني ان ثأ زير المخـير اًوس َ  )2.359) دارة ػلاكات اًزبون ( وُ ( ُػو ثػأ زير مة الشكاء الاستراثَجي في حودة الميظ( بين المخـيٍرن )اد

( 4.327(  بَـػت )الشكاء الاسػتراثَجي في حػودة الميظمػةبػين )  CR)حزئي  أ ي )وساطة حز َة(, وذلض ًؼود ادلى أ ن اًليمة الحصخة )

المخـير ( إزال موحود ووًخالي فان  الشكاء الاستراثَجي) ( أ ي ان ثأ زير المخـير المس خلي2.96وهي أ نبر من اًليمة المؼَارًة الحصخة اًباًـة )

 اًوس َ  ثأ زير ػلى ُشٍ اًؼلاكة ثأ زيرا  حز َا  وًُس كلَا . 

 بخوس َ  اددارة ػلاكات اًزبونالشكاء الاستراثَجي في حودة الميظمة  ثأ زير ( 27خسول  )

 مذـيرات اًبحر

اًخأ زير 

ؿير 

 المباشر

اًخأ زير 

 المباشر
S.E. C.R. 

P 

ٌَخأ زير 

 المباشر

P 

ٌَخأ زير 

ؿير 

 المباشر

 الزإلة

ٌَخأ زير 

 المباشر

هوع 

 اًوساطة

اددارة ػلاكات 

 اًزبون
<--- 

الشكاء 

 الاستراثَجي
 --- مؼيوي --- 2.000 12.960 0.063 0.819 ---

 ---> حودة الميظمة
الشكاء 

 الاستراثَجي
 مؼيوي 0.013 2.000 4.307 0.083 0.359 0.363

وساطة 

 حز ََ

 ---> حودة الميظمة
اددارة ػلاكات 

 اًزبون
 --- مؼيوي --- 2.000 5.553 0.080 0.443 ---
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 ( ًوضح ثأ زير الشكاء الاستراثَجي في حودة الميظمة من ذلال الزور اًوس َ  إددارة ػلاكات اًزبون.5واًضكل )

 

دارة ػلاكات اًزبون 5صكل )   ( ثأ زير الشكاء الاستراثَجي في حودة الميظمة بخوس َ  اد

 Amos V.25المعسر:   مخصخات بصنامج 
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 رابؼا  : الاس خًذاخات واًخوظَات:

 الاس خًذاخات:.2

حلق الشكاء الاستراثَجي حصاحؼا  غن وسبِا  ملارهة ولمخـيرات الادػص  يػا ًػسل ان ادارة المعػارف إ  ػتم وًخـػيرات المسػ خلبََة  . أ  

ذلال مٌظومػة الشكاء الاسػتراثَجي اًلػائم ػػلى جمػع المؼَومػات  اضافة الى ضؼف رؤٍتها في جضرَط اًخحسيات اًت ثواجهِا من

 الاسدباكِة وفحط  سًسات اًبُةة بضكل مبىص.

و ما ًظِص ان ادارة المعارف ثضع مذاَبػات اًػزودن في   . ب اظِصت اًيخائج ان مذـير ادارة ػلاكات اًزبون خاء ولمس خو  الاول وُ

 واًيظص الى اًضنو  الملسمة إدزاد ما ًياس بَ من ذسمات ثيال رضاٍ. اوًَات اغلًٌِا و  تم وإدظـاء الى كل زبون

و ما ٌضير ان ادارة المعارف ثسعم َُاكلِا واوضاة عمََا ا ًًشرػ   . ت حلق مذـير حودة الميظمة مس خو  حِس من بين المخـيرات وُ

 لميع وثلافي غَوب ثلسيم الخسمة ٌَزودن. زلافة الجودة في الم ف إديمانها بأ ن ٌَجودة ال س بلِة المثلى في اًؼمي الم في و 

ػو مػا ًبػين اثػص اسػ خزسام الشكاء  . ث ػة ٌػلصكاء الاسػتراثَجي بأ بؼػادٍ في حػودة الميظمػة وُ اصارت اًيخائج وحود ثػأ زير ذو دإلة مؼيوً

م الميافسػين الاستراثَجي من كبي المعارف المبحوزة بأ بؼادٍ سػ خؤدي ٌَخػأ زير في حػودة الميظمػة يػا ًؼىػس اًعػورة الشُيَػة امػا

 واًزودن المصثلبين لخسما ا. 

ػة ٌػلصكاء اسػتراثَجي ابؼػادٍ في ادارة ػلاكػات اًزبػون يػا ًػسل ان ادارة الم ػف  . ج اظِصت اًيخائج ان ُيػالض ثػأ زير ذو دإلة مؼيوً

ب ساغَة وثخبػلى مػنهج جسدضؼص اًلضايا الاستراثَجَة ذات الاثص ػلى مس خلبي اًؼمي الم في وتمخاز بلسر ا ػلى طصح الافنر اإد

الملارهة مع المعارف الادص  غيس ظَاؿة استراثَجَات واًلصارات اًت ثع  في معَحَ اًزودن وثؼػود وًصبحَػة ٌَمعػارف غَيػَ 

 الزراسة. 

و ما ًبين ان ادارة الم ف ثلسم ذسما . ح ة إددارة ػلاكات اًزبون في حودة الميظمة وُ ت او ت اًيخائج وحود ثأ زير ذو دإلة مؼيوً

ة اًؼلاكة مع اًزبون وتحصص ػلى اوضاء ػلاكة ًخفاػي من ذلاًِا اًؼامَين واًزودن ازيػاء  متم ة غن المعارف الادص  بهسف ثلوً

 ثلسيم الخسمات يا ًؤثص في حودة الم ف.

  :اًخوظَات  .7

ز  ػلى ادارة المعارف غَية الزراسة دعم مذـػير الشكاء الاسػتراثَجي وفِػم هَفِػة ثابَلػَ هػون اسػ خزسامَ ًؼػود ولميفؼػة ًلػصاءة  - أ  

ػادة  اًيظػص في ثؼزٍػز ادوارهم لمؼالجػة اًضػؼف الحاظػي و ال ََُة واسدشراف المس خلبي, وضرورة كِام المعارف  ًخحلِػق اٍتمػ  ود

ًضؼور ولمسؤوًَة ٌَلِادات الادارًة ًخوحَِ كسرا م إسدشرػاف المسػ خلبلً باػصق ابساغَػة في اًلاػاع واًثبات في الاداء وحنمَة ا

ص وطصح الخسمات المم ة.   الم في واًؼمي ػلى اوضاء شراكات مع كااػات مخخَفة ًخؼزٍز الابخنر وثاوٍ

دارة ػلاكات اًزبون بىونها ادارة واػسة في ثًس َق اًصؤ  - ب ًلاكسام  واًوحسات اإددارًػة مػع  بُةػة عمػي المعػارف  زيادة الاُتمام ود

ػة ٌَػزودن وتحسػين الخسمػة الم ػفِة ًضػلٌن ػػسم تحػولهم ادلى معػارف ادػص  الخػسمات  غَية الزراسة وثلسيم مػزايا مادًػة ومؼيوً

ا ثخبني اًؼلاكات المبًِة ػلى اًثلة والاًاام المخبادل مع اًزودن اًت ثؼود وًسمؼة الجَس  ة ػلى الم ف.وغخبارُ

وفػق داػة وا ػة وًخحسػين   الجػودة ًخلََػي حنًَػف الميخػوجاًاام ادارة المعارف  بخرعػَط المػوارد اًلازمػة ًخابَػق اهظمػة  . ج

 مخصخات كل عمََة ذسمة  م فِة بهسف اضافة كيمة ٌَزسمة الملسمة ٌَزبون.

ص ًػزيادة مؼػصفتهم حػول  الشكاء ضرورة الاُتمام وًلِادات اإددارًة وادذالهم دورات ثسرًبِة ذاظة  . ح والاغتماد ػلى اًبحػر واًخاػوٍ

الاستراثَجي وتخعَط مسدضارٍن ًِشا ارال ًخوس َع هااق ادراوِم حول اًيظص الى المس خلبي وثوحِس رؤًة الاحػساث واًخؼامػي 

 مؼِا وفق مذاَبات كل مصحلة.

لِق مذاَبات اندساب اًزودن، واوضاء حملات حصوزَة واسػؼة ػلى ادارات المعارف الاُتمام وًخلٌَات اًخىٌوًوحِة الجسًسة ًخح  . خ

 اًيااق إندساب أ نبر ػسد يىن من اًزودن. وثلسم اسؼار ي ة غن هظصائها لشات اًلااع .
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 المعادر اًؼصبَة: 

 اوإ : اًصسا ي والاطاريح  واًىذ  الجامؼَة: 

 ( ,اثص ثابَق مفِوم ادارة الجودة 7222ابو زيادة, زكي ,) اًضاملة ػلى الاداء اًخيظيمي  , دراسة ثابَلِة في غَية مػن المعػارف

 (.4(. اًؼسد )75اًخدارًة اًفَساًَِة, مجلة خامؼة اًيداح ًل بحاث واًؼَوم اإدوساهَة مجلس)

 (, فاػََة الملارهة المصحؼَة في ثلويم الاداء وامنهَة ثابَلِا في اًوحسات الاكذعاد7228ًاسلٌغَي, مجبي دواي ,) ة اًؼصاكِػة ؿػير

 (.72(, اًؼسد )6اًِادفة , مجلة اًِيسسة واًخىٌوًوحِا , ارلس )

 (,اثص الشكاء الاستراثَجي في اساًَ  اتخاذ اًلصار7225غبَس, مهيس غواد  ,)-  بحر تحََلً في وزارة الاغلٌر والاسػنن , رسػالة

 ماحس خير خامؼة بـساد كلََ اإددارة والاكذعاد, اًؼصاق.

 ص الم ة اًخيافس َة ٌَمؤسسة  7228ة, ) امِية, شرن دارة الجودة اًضاملة في ثاوٍ دراسة حالة المؤسسة اًوطيَػة ًخىصٍػص  -(, دور اد

 اًسىص , رسالة ماحس خير , كلَة اًؼَوم الاكذعادًة واًؼَوم اًخدارًة وػَوم اًخُسير, خامؼة غبس الذَس بن ودٌس.

 (,ادارة الشكاء الاس7272ياسين, مثلى سؼس  ,) تراثَجي في ثؼزٍز فاػََة ادارة الازمات , دراسة تحََََة لآراء غَية من اًؼامَين في

 (.2(, اًؼسد)22خامؼة الذساهَة, مجلة خامؼة هصهوك ٌَؼَوم اإددارًة والاكذعادًة, ارلس )

 ( ,وضؼَة جس َير الجودة في المؤسسات اًعياغَة , دراسة حالة المؤسس7229زورًة, بن انخوف طاوس  ,) ة اًوطيَة ٌَمواد الزسمة

(ENCG.رسالة ماحس خير كلَة اًؼَوم الاكذعادًة وػَوم اًخُسير, خامؼة الجزادص ) 

 ( ,ثأ زير استراثَجَة ثلويم اداء الموارد اًبشرًة في ثؼزٍز الابساع اًخيظيمي , خامؼَ اًىوفة, كلَػة 7228اًسِلاني, غباس مزػي  ,)

 ق.اإددارة والاكذعاد رسالة ماحس خير اًؼصا

  (, دور ادارة المؼصفة في تحلِق الابساع الاداري7229ظارم ,هس , )-   َََة ٌَع دراسة حالة بصنامج ال ؿشًة اًؼالمي واٌَجية الزوً

 الاحمص , رسالة ماحس خير, سوريا. 

 (,كِاس حودة مخصخات اًخؼَيم اًؼالي من وجهة هظص الجامؼات وبؼغ7227اًظالمي محسن ,ال مارة احمس ,افٌان  ,)  المؤسسات سوق

 (.92دراسة تحََََة في مٌالة اًفصات الاوس   مجلة اإددارة والاكذعاد, اًؼسد) -اًؼمي 

 ( ,دور الشكاء الاستراثَجي والمسؤوًَة الاحتماغَة في تحلِق الاداء اًؼالي , اطصوحة  7228اًؼامصي, ػلً غبس الحسين حمَسي  ,)

 ء.دنخوراٍ, كلَة اإددارة والاكذعاد, خامؼة هصبلا

 (,ظَاؿة مخا  منهجي ًخأ زير الخعا ط اًضرعَة ٌَمسٍصٍن في الشكاء الاستراثَجي والارتجال 7222اًؼبسلي, ضرؿام حسن غبس ,)

 اًخيظيمي , رسالة ماحس خير, كلَة اإددارة والاكذعاد خامؼة اًىوفة.

  ( ادارة الجػػودة في الخػػسمات  7226الاقَػػاوي, كػػاسم ناًػػف ػَػػوان ,)-  وثابَلػػات  , دار اًشرػػوق ًٌَشرػػ مفػػاُيم وعمََػػات

 الاردن. -واًخوزًع ,غلٌن 

 (,ا في حودة الخسمة  , خامؼة محمد بوضَاف ولمس َلة, كلَة اًؼَوم الاكذعػادًة 7226مصيم , حباس (,  ادارة ػلاكات اًزبون واثصُ

 واًخدارًة وػَوم اًخُسير, رسالة ماحس خير.

  (,اثػػػػػػػػػػػػػص  7228اًػػػػػػػػػػػػػوا لً, دػػػػػػػػػػػػػػاء حسػػػػػػػػػػػػػين هؼػػػػػػػػػػػػػيم ,)( ارػػػػػػػػػػػػػاإت المؼصفِػػػػػػػػػػػػػةPMBOK) 

ع اإدوضا َة اًخابؼة ًوزارة الاسنن والاغلٌر في محافظة ذي  -في حودة المشروع  دراسة مِساهَة لآراء غَية من اًؼامَين في المضارً

 كار , رسالة ماحس خير, كلَة اإددارة والاكذعاد, خامؼة سومص.

 (,اثص ثابَق زلاف7223رفاغي, يسوح غبس اًؼزٍز محمد ,) ة الجودة اًضاملة ػلى اًفؼاًَة اًخيظيمَة , دراسة ثابَلِة ػلى ظياػة اًـزل

 واًًس َج والملابس الجاُزة بمسًية اًؼاشر من رمضان, كلَة اًخدارة, خامؼة ػين شمس.
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 ( ,اثص حودة الخسمات الم فِة اإدًىتروهَة ػلى رضا اًزودن , دراسة مِساه 7226اًباهي, ظلاح الزٍن مفذاح سؼس  ,) َة ػلى اًبيم

 غلٌن, رسالة ماحس خير خامؼة اًشرق الاوس .-الاسلامي في الاردن

 ثاهَا : ارلات واًبحوث اًؼصبَة:

 (دور حودة الخػسمات اًفٌسكِػة في تحسػين الاٍػصادات , خامؼػة دمضػق ,كلَػة 7227اًبردكاني, محمد مٌير, حموي ,فواز ظاًوم  ,)

 (.74(,اًؼسد)39,مجلة خامؼة دمضق ارلس) اًس َاحة , كسم الاكذعاد والادارة اًفٌسكِة

 ( ظَاؿة استراثَجَة ادارة ػلاكات اًزبون ػبر تحلِق اًؼلاكة  7223حثير, سؼسون, اًؼبادي ُاشم فوزي, اًلُسي بلال خاسم  ,)

 (.22ًؼسد )( ا5بين الشكاء الاستراثَجي والشكاء اًخيظيمي , مجلة خامؼَ الاهبار ٌَؼَوم الاكذعادًة واإددارًة, ارلس )

 ( ,ا في تحلِق اًيداح الاستراثَجي , مجلة كلَة المأ مون الجامؼة, اًؼسد ) 7225حمَس, لمى ماخس  (.76( ادارة ػلاكات اًزبون وثأ زيُر

  (,ا في الاداء المػالي , مجػلة اإددارة  7226الزٍيمي, حِسر حمزة حودي, واًىؼبي ا اء مسلم أ حشًة (, ادارة ػلاكات اًزبون واثصُ

 (.282كذعاد, اًس ية اًخاسؼة واًثلازون اًؼسد)والا

 ( ثعميم ملِاس لمؼاًير ضلٌن حودة الميظمة في الارصاد اًزراغي في م , خامؼة اس َوط فصع اًوادي 7227دياب , احمس محمد  ,)

 (.8الجسًس, كلَة اًزراػة ،ارلس )

 (اثص الشكاء الا7227اًض َخ, وبىص مبارك غهن ,ػلً اًخاج محمد محمد ,) دراسػة اسػ خالاغَة لآراء  -ستراثَجي في الابساع الميظمي

 (.29(اًؼسد) 9غَية من َُلمخة اًخسرٌس في كلَة اًؼَوم اإددارًة بجامؼة  صان, مجلة خامؼة الاهبار ٌَؼَوم الاكذعادًة واإددارًة ارلس )

 ( ,اثص الشكاء الاستراثَجي ػلى الابساع اًخيظيم7225عمصان, هضال غبس اًِادي  ,) ي  , دراسة ثابَلِة في شرنة اس َاس َي, مجلة

 (.73(, ارلس )3خامؼة وبي ٌَؼَوم اً فة واًخابَلِة, اًؼسد )

 (,محمد ٍ دراسة اس خالاغَة لآراء  -(,  ثأ زير الشكاء الاستراثَجي في تم  الاداء الميظمي7272ػاصي ,ناًف ػلً, وغبس الحسين, مصو

 (. 77(اًؼسد )27كلََ اإددارة والاكذعاد ٌلسراسات الاكذعادًة, ارلس)  غَية من مسراء وزارة الزاذََة, مجلة
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