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  ملخص البحث:
استيجفت الجراسة معخفة العلاقة بيغ إدارة معخفة العسلاء والسيدة التشافدية مغ خلال تػسيط  

القجرة الإبجاعية، وذلظ بالتصبيق عمى فخوع البشػك التجارية بسجيشة السشرػرة. وتع استخجام أسمػب 
الاستشتاجي في  معادلة البشاء الييكمية لقياس ىحه العلاقة. وتع اختيار أسمػب كسي باستخجام السجخل

ىحا البحث. كسا تع إعجاد قائسة الاستقراء وتع تعبئتيا بسعخفة السدتقري مشيع، وتع تػجيييا إلى 
 العامميغ بالفخوع الخئيدية لمبشػك التجارية يسجيشة السشرػرة. 

لإدخال ىحه  SPSSولتحميل بيانات البحث الأولية تع الاعتساد عمى البخنامج الإحرائي 
قائسة. وقج أوضحت  229، وكانت عجد القػائع الرحيحة مفخدة 262مغت عيشة الجراسة البيانات. وب

الشتائج وجػد ارتباط معشػؼ إيجابي بيغ إدارة معخفة العسلاء، والقجرة الإبجاعية، والسيدة التشافدية، كسا 
لتشافدية، كسا أوضحت وجػد تأثيخ معشػؼ إيجابي لإدارة معخفة العسلاء عمى القجرة الإبجاعية والسيدة ا

أشارت إلى وجػد تأثيخ معشػؼ إيجابي لمقجرة الإبجاعية عمى السيدة التشافدية، كسا تػصمت إلى أن 
   القجرة الإبجاعية تتػسط معشػياً العلاقة بيغ إدارة معخفة العسلاء والسيدة التشافدية.

 

Abstract:  
This research aimed to test the relationship between customer 

knowledge management and competitive advantage by mediating 

Innovation capacity, applied to Commercial Banks in Mansoura,   A 

structural equation modelling has been developed to investigate this 

relation. The quantitative method were chosen in this research with 

deductive approach. To collect the primary data, the researcher designed a 

questionnaire and data have been collected from branches of commercial 

banks in Mansoura 

. The SPSS program is used for processing primary data. The sample 

size of the study 262, and the valid questionnaires are 229. The results show 

that customer knowledge management, Innovation capacity and competitive 

advantage are positively related. Also, it indicates that Innovation capacity 

affected positively by customer knowledge management , competitive 

advantage affected positively by customer knowledge management and 

Innovation capacity. In addition, it shows that Innovation capacity mediates 

the relationship between customer knowledge management and competitive 

advantage. 

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0048733311000321
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0048733311000321
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0048733311000321
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0048733311000321
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0048733311000321
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 :     مقجمة
السشطسات في نتيجة السشافدة الذجيجة والعػلسة التي تتدع بيا بيئة الأعسال اليػم، أصبحت 

مػقف شجيج الرعػبة يتصمب مشيا الاىتسام بتعديد مداياىا التشافدية، وتحديغ الأداء بذكل يفػق 
قجرات السشافديغ ويخقى إلى السدتػػ العالسي ويزسغ ليا الخبحية والاستسخارية في الدػق. وتعج 

دية للأعسال، وعشجما يتع تصػيخ القجرة الإبجاعية لمسشطسة أحج العػامل الخئيدية في تعديد السيدة التشاف
الابجاع مغ خلال إدارة السعخفة تكػن السشطسة أكثخ حداسية لمسعمػمات والتغيخات التي تصخأ عمى 

 (.         Moses T., 2017البيئة الخارجية )
وتعتسج القجرة الإبجاعية لمسشطسة عمى مجػ ارتباشيا بالستغيخات البيئية الخارجية والتكيف 

يسكغ لأؼ مشطسة الاستسخار والبقاء في الدػق دون التكيف مع ىحه الستغيخات، ولا شظ  معيا، فلا
أن متغيخ العسلاء يعج أحج أىع الستغيخات الخارجية، والدبب الخئيذ لػجػد أؼ مشطسة، إذ لا يسكغ 

عمييا،  استسخار السشطسة في الدػق دون الاىتسام باحتياجاتيع ورغباتيع والتغيخات السدتسخة التي تصخأ
والعسل عمى إشباعيا بذكل يفػق تػقعاتيع. وىحا ما يمدم السشطسة بزخورة الارتباط السدتسخ بالعسيل 
بجءً بالتعخف عمى احتياجاتو ورغباتو قبل وأثشاء عسمية إنتاج الدمعة أو الخجمة وانتياء بالتعخف عمى 

لسشافديغ، وىػ ما يسكغ السشطسة أرائو تجاه ما تع تقجيسو لو مغ سمع وخجمات مقارنة بدمع وخجمات ا
 (. Hoyer et al., 2010مغ تقجيع سمع وخجمات متسيدة تذبع احتياجات ورغبات العسلاء )

ويعج العسيل أحج أىع مرادر التعخف عمى الدػق الخارجي، وتسثل السعخفة بالدػق  
ا يسكغ مغ الخارجي الأداة الخئيدية في اكتذاف الفخص والسخاشخ في الدػق التشافدي، وىػ م

الاستغلال الأمثل ليحه الفخص ووضع الدياسات اللازمة لسػاجية السخاشخ، ويسكغ استخجام ىحه 
السعارف كسرجر ميع لتعديد القجرة التشافدية شخط إدارتيا بفعالية، فسعخفة العسلاء لا تعج ميدة 

 (.     Hollebeek, 2013تشافدية في حج ذاتيا دون إدارتيا بالذكل الرحيح )
إن احتفاظ السشطسة بالسيدة التشافدية بذكل دائع أمخ بالغ الرعػبة إن لع تتسكغ السشطسة 
مغ تقجيع سمع وخجمات فخيجة يرعب تقميجىا مغ قبل الأخخيغ، ولا يسكغ تحقيق ذلظ إلا بالاىتسام 

سة مغ بالسعخفة الستاحة وإدارتيا بفعالية وإنذاء ىيكل لاستخجام السعخفة الججيجة مسا يسكغ السشط
(، حيث تعسل إدارة معخفة العسلاء Nodehi  and Afarin, 2014تحقيق ميدة تشافدية مدتقخة )

( وتحػيل ومذاركة السعمػمات ليذ Chen, 2008عمى تػاصل البيئة الخارجية بالبيئة الجاخمية )
ل (، فسغ خلاZhang, 2011او بيغ العامميغ، ولكغ بيغ العسلاء والسشطسة ) فقط بيغ العسلاء 
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إدارة معخفة العسلاء يتحػل أدوار العسلاء مغ مجخد متمقييغ سمبييغ لمدمع والخجمات التي تقجميا 
(، Gibbert et al., 2002السشطسة إلى مذاركييغ حقيقييغ في عسميات خمق القيسة بالسشطسة )

 Ghasemiيػفخون لمسشطسة العجيج مغ السعمػمات والأفكار، بالإضافة إلى مذاركتيا مع الأخخيغ )
and Vahid, 2015 .) 

وبشاءً عمى ما سبق تتشاول الجراسة الحالية بحث أثخ إدارة معخفة العسلاء في تعديد القجرة 
الإبجاعية والتشافدية لمسشطسة، وذلظ بالتصبيق عمى أحج القصاعات اليامة داخل جسيػرية مرخ 

 العخبية والستسثل في قصاع البشػك. 
 

 أولًا: الإطار الشظخي والجراسات الدابقة:   
يتع عخض الإشار الشطخؼ والجراسات الدابقة مغ خلال التعخض لكل مغ إدارة معخفة  

العسلاء، والقجرة الإبجاعية، والسيدة التشافدية، والعلاقة بيغ إدارة معخفة العسلاء والقجرة الإبجاعية، 
ة التشافدية، العلاقة بيغ القجرة الإبجاعية والسيدة التشافدية، والعلاقة بيغ إدارة معخفة العسلاء والسيد 

 وأخيخاً الفجػة البحثية وبشاء إشار الجراسة، وذلظ عمى الشحػ التالي:  
 إدارة معخفة العسلاء:    (1)

يتع تشاول ىحا الستغيخ مغ خلال التعخض لكل مغ مفيػم إدارة معخفة العسلاء، وأبعاد إدارة 
   كسا يمي:     معخفة العسلاء، وذلظ

 مفههم إدارة معخفة العسلاء:   ( أ
تعتبخ السعخفة مغ أىع الأصػل التي تستمكيا السشطسات، حيث تعج العامل الأساسي لشجاح 

 Edvinsson and(. وقدع )Khodakarami and Yolande, 2014وتصػيخ أعساليا )
Michael, 2009 فة الزسشية، وتعخف ( السعخفة إلى نػعيغ، وىسا: السعخفة الرخيحة، والسعخ

الأولى بأنيا السعخفة التي يعبخ عشيا بالأرقام والكمسات مثل مػاصفات السشتج، ويديل نقل ىحا الشػع 
مغ السعخفة عبخ الأفخاد. أما الثانية فيي معخفة شخرية يرعب مذاركتيا مع الأخخيغ، لعجم أخحىا 

 الصابع الخسسي.  
السعخفة ذات العلاقة بإدارة علاقات العسلاء، والسػرد وتعج معخفة العسيل أحج أنػاع إدارة 

(، حيث يعج العسيل مرجر لا يشزب Halinen , 2005الاستخاتيجي الأساسي لشجاح أؼ مشطسة )
مغ السعمػمات والسعارف وبالحرػل عمييا وإدارتيا جيجاً، يسكغ لمسشطسة تقجيع سمع وخجمات متسيدة، 



 

 222 

بالعسيل وأكثخ قجرة عمى الإصغاء والتفاعل العسيق معو كمسا تػافخ فكمسا كانت السشطسة أكثخ ارتباشاً 
 (.    Ghasemi, and Vahid, 2015لجييا القجرة عمى الاحتفاظ بالعسلاء وكدب عسلاء ججد. )

( معخفة العسيل عمى أنيا، مديج حيػؼ مغ الخبخة والقيع Gao et al, 2011ويعخف )
( إلى Murillo and Annabi, 2002ء، وأشار كل مغ )والسعمػمات التي يتع تكػيشيا لجػ العسلا

أن معخفة العسيل نخكد عمى جانبيغ ىسا: معخفة العسيل التي تتعمق بالسشتج التي ييتع بذخائو، 
والسعخفة التي يجب أن تكػن لجػ السشطسة والخاصة بحاجات ورغبات العسلاء بيجف استخجام تمظ 

 قخار الذخائي. السعخفة في مداعجة العسيل عمى اتخاذ ال
( عمى أنيا Taherparvar et al., 2014وفيسا يتعمق بإدارة معخفة العسلاء، فقج عخفيا )

العسمية الاستخاتيجية التي تشذخىا الذخكات الخائجة لعسلائيا وتحػيميع مغ مجخد متمقيغ لمسشتجات فقط 
( عمى أنيا Zhang, 2011إلى شخكاء حقيقيغ لمسعخفة الستاحة في السشطسة. في حيغ عخفيا )

عسمية التقاط ونقل وتصبيق البيانات والسعمػمات والسعارف ذات الرمة مع العسلاء لمحرػل عمى 
( عمى أنيا عسمية مدتسخة لتػليج Sulaiman, 2011فػائج تعػد عمى السشطسة والعسيل. وعخفيا )

 Khodakarami) ونذخ واستخجام معخفة العسيل داخل السشطسة وبيغ السشطسة وعسلاؤىا.، وعخفيا
and Yolande, 2014 عمى أنيا، أصل ىام داخل السشطسة يعتسج عمى جسع وإدارة ونذخ )

 السعخفة مسا يسكغ السشطسة مغ القيام بأنذصة تشافدية ذات قيسة.  
( عمى أنيا تبادل معارف العسلاء داخل Ghasemi and Vahid, 2015وعخفيا )

يغ العسلاء والسشطسة، وذلظ لمتعمع مغ العسلاء، السشطسة، وبيغ العسلاء بعزيع البعس، وب
عمى أنػاع إدارة معخفة العسلاء، والتي تتسثل في، ويخكد هحا التعخيف ولمعسلاء، وعغ العسلاء. 

السعخفة مغ العسلاء، والسعخفة لمعسلاء، والسعخفة عغ العسلاء، وذلظ بعكذ السفاىيع الأخخػ لإدارة 
ت إدارة السعخفة )نذخ السعخفة، واستخجام السعخفة، وتصبيق السعخفة(. معخفة العسلاء والتي تيتع بعسميا

ووفقاً لحلظ التعخيف فإن إدارة معخفة العسلاء ىي العسمية التي يتعمع مغ خلاليا كل مغ العسلاء 
والسشطسات، وتقاسع خبخاتيع ومعارفيع، والتعمع مغ بعزيع البعس، وحل مذاكميع والاستفادة مغ 

 سعارف، ويتع الاعتساد في ىحه الجراسة عمى ىحا السفيػم. عسميات تبادل ال
 أبعاد إدارة معخفة العسلاء:   ( ب

مغ مخاجعة العجيج مغ الجراسات الدابقة الستعمقة بإدارة معخفة العسلاء، اتزح وجػد تبايغ 
بيغ الباحثيغ حػل الأبعاد السدتخجمة لقياس إدارة معخفة العسلاء، فسشيع مغ تشاول إدارة معخفة 
العسلاء مغ خلال مشطػر العسميات الستعمقة بالإدارة نفديا، ومشيع مغ تتاوليا مغ مشطػر أنػاع إدارة 
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 )2009)شفيق، معخفة العسلاء، ومغ الجراسات التي تشاولت عسميات إدارة معخفة العسلاء، دراسة
El-Helaly et al., 2015; Gebert et al., 2003;( حيث حجدت دراسة ،Gebert et al., 

( أربعة أبعاد لإدارة معخفة العسيل تتسثل في، شفافية السعخفة، ونذخ السعخفة، وتصػيخ 2003
( أربعة أبعاد أيزاً لإدارة El-Helaly et l., 2015السعخفة، وكفاءة السعخفة.  وحجدت دراسة )

سعخفة، معخفة العسلاء، وتتسثل في: اكتداب السعخفة، وتخديغ السعخفة، ونذخ السعخفة، واستخجام ال
(، فحجدت ثلاثة أبعاد لعسمية إدارة السعخفة، وىي: جسع السعمػمات، وتػليج 2009أما دراسة )شفيق، 

 السعخفة، ونذخ السعخف. 
أما الجراسات التي تشاولت أنػاع إدارة معخفة العسلاء )السعخفة مغ العسلاء، والسعخفة عغ 

 ;Taherpavar et al., 2014; Nejatian, 2011 العسلاء والسعخفة لمعسلاء(، مثل، دراسات )
Sulaiman et al., 2011; Gebert et al., 2003 حيث أن السعخفة مغ العسلاء والسعخفة ،)

عغ العسلاء تسكغ السشطسة مغ التعخف عمى التغيخات التي تصخأ عمى احتياجات ورغبات العسلاء، 
مػمات السشاسبة لمعسلاء وبالتالي أما السعخفة لمعسلاء فيي تسكغ السشطسة مغ إمجاد السعارف والسع

زيادة ثقتيع وضسان تعامميع مع السشطسة، وستعتسج الجراسة الحالية عمى الأنػاع الثلاثة لإدارة معخفة 
 العسلاء، ويسكغ الإشارة إلى ىحه الأنػاع عمى الشحػ التالي:  

 لستعمقة : وىي السعمػمات التي يتع الحرػل عمييا مغ العسلاء، واالسعخفة من العسلاء
بالسشتجات، والسشافديغ، والأسػاق، وتداعج عمى فيع البيئة الخارجية، وىحا الشػع مغ السعخفة 
يداعج عمى تحديغ القجرة الإبجاعية لمسشطسة، وبالتالي القجرة عمى تػفيخ مشتجات ججيجة تلائع 

حجيات (.  وليحا فإن مغ أكبخ التTaherpavar et al., 2014احتياجات ورغبات العسلاء، )
التي تػاجو السشطسات ىػ الحرػل عمى السعخفة مغ العسلاء واستثسارىا بالذكل الرحيح 

 Desouza andوتحػيميا إلى معخفة واضحة يسكغ استخجاميا في التصػيخ داخل السشطسة )
Awazu, 2005 ويسكغ الحرػل عمى ىحه السعخفة مغ وسائل التػاصل الاجتساعي، مثل ،)

لتي تعج أحج الأدوات اليامة السدتخجمة في إدارة معخفة العسلاء، والتي مشتجيات السشاقذة، وا
تداعج السشطسات عمى اكتداب السعخفة مغ العسلاء، وتسكغ ىحه السشتجيات مغ تشػع العسلاء 
السذاركيغ، وبالتالي الحرػل عمى مدتػيات مختمفة مغ السعخفة حػل احتياجاتيع، والسذاكل 

ي تشتابيع سػاء بخرػص السشتجات التي تقجميا السشطسة او السقجمة التي تػاجييع، والذكػك الت
( وىػ ما يداعج عمى زيادة مقجرتيا عمى تصػيخ Maswera et al., 2006مغ السشافديغ )
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أفكار ججيجة، وتحديغ الدمع والخجمات الحالية، وتقجيع سمع وخجمات إبجاعية غيخ مقجمة مغ 
 قبل.  

 :خفة الستعمقة بػجيات نطخ العسلاء، ودوافعيع، وقيسيع، وىي السع السعخفة عن العسلاء
وخمفياتيع، واحتياجاتيع ورغباتيع، وتاريخ بجء معاملاتيع مع السشطسة، وخرائريع 
الجيسػجخافية...، وىػ ما يداعج عمى فيع العسلاء بذكل أفزل، وبالتالي زيادة القجرة عمى 

 (. Smith and McKeen, 2005إشباع احتياجاتيع ورغباتيع )
 :وىي السعخفة التي تػفخىا السشطسة لمعسلاء لسداعجاتيع وإشباع احتياجاتيع  السعخفة للعسلاء

السعخفية والتخويج لسعارفيع، وشبيعة ىحه السعخفة تؤثخ عمى إدراك العسلاء لجػدة الخجمة 
(Gebert et al., 2003 ومداعجاتيع في اتخاذ القخارات الذخائية السثمى، وتدتخجم )

سات العجيج مغ الأدوات والأساليب في تػفيخ ىحه السعارف، مشيا، تصبيقات سيخ العسل، السشط
وىي أحج أشيخ الصخق السدتخجمة مغ قبل السشطسات، مثل السؤسدات الحكػمية الدعػدية 

 وذلظ مغ خلال الحكػمة الإلكتخونية.  
  القجرة الإبجاعية:  (2)

يتع تشاول ىحا الستغيخ مغ خلال التعخض لكل مغ مفيػم القجرة الإبجاعية لمسشطسة، وأبعاد 
  القجرة الإبجاعية، وذلظ كسا يمي:    

 مفههم القجرة الإبجاعية:    ( أ
نتيجة العػلسة والتغيخ الدخيع في الأسػاق والسشافدة الذجيجة التي تفخضيا بيئة الأعسال 
عمى السشطسات حالياً، تتدع الدمع والخجمات السقجمة بجورة حياة قريخة، وىػ ما يمدم السشطسات 
بزخورة التحديغ والتحجيث السدتسخ لكل ما يتع تقجيسو لمعسلاء مغ سمع وخجمات حتى تتسكغ مغ 
الاستسخارية في الدػق، ولحلظ أصبح استسخارية الابجاع ليذ أمخاً اختيارياً بالشدبة لمسشطسات، بل 

 أصبح أمخاً حتسياً لزسان البقاء والاستسخار.   
يػضح العجيج مغ مجيخؼ السشطسات السبجعة، بأن الابجاع لا يشتج فقط مغ استخجام السػارد 

يشتج مغ القجرات التي تستمكيا السشطسة في تحقيق ذلظ،  الشادرة أو تصبيق للأفكار الججيجة، بل
ويطيخ ذلظ في العجيج مغ السشطسات الخائجة، فعمى الخغع مغ امتلاكيا نفذ الإمكانيات والتكشػلػجيا 
والسػارد، إلا أنو يطيخ وبػضػح تفػق بعزيا عغ البعس الأخخ، ويخجع ذلظ إلى امتلاك ىحه 
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مغ التكيف مع الستغيخات السحيصة، وتقجيع سمع وخجمات ججيجة  السشطسات لقجرات إبجاعية تسكشيا
 يرعب تقجيسيا مغ قبل السشافديغ.      

 ,Ghasemi, and Vahidوتعجدت تعخيفات الباحثيغ لمقجرة الإبجاعية، فقج عخفيا )
( عمى أنيا قبػل واستيعاب وتصبيق السعخفة الججيجة بسا في ذلظ قجرة السشطسة عمى قبػل 2015
مفاىيع ججيجة وتصبيقيا في تعجيل السشتجات الحالية أو تصػيخ مشتجات ججيجة، وعخفيا أيزاً  وخمق

(Balan, 2010 بأنيا: ميدة تتعمق بالسشطسة وتعصييا القجرة عمى التكيف الدخيع مع كافة )
( بأنيا امتلاك Gul, 2008الستغيخات السجيصة، وبالتالي إدخال مشتجات محدشة وججيجة. وعخفيا )

سشطسة لقجرات ديشاميكية تسكغ السشطسة مغ التفاعل بيغ السعخفة الجاخمية لمسشطسة ومتصمبات ال
( إلييا بأنيا امتلاك السشطسة لسيارات عالية تسكشيا Vedina, 2008الدػق الخارجية. كسا أشار )

( بأنيا Mathuramaytha, 2012مغ تحػل كافة مػاردىا إلى مخخجات إبجاعية. وعخفيا أيزاً )
جرة السشطسة عمى تحػيل الأفكار والسعخفة السكتدبة مغ بيئتيا الجاخمية والخارجية إلى سمع وخجمات ق

 وعسميات ججيجة.    
ومسا سبق يسكغ القػل بأن القجرة الإبجاعية ىي امتلاك السشطسة لقجرات بذخية ومادية 

ق أقرى استغلال لمفخص تسكشيا مغ التكيف مع الستغيخات البيئية الخارجية والجاخمية، بذكل يحق
الستاحة، ومػاجية فعالة لمسخاشخ السحيصة. لحلظ فإن القجرة الإبجاعية لمسشطسة تداعج عمى إشباع 
احتياجات الدػق مغ خلال تقجيع سمع وخجمات ججيجة، وتصبيق تكشػلػجيا مشاسبة، والاستجابة 

 (.  Gul, 2008الدخيعة لمتغيخات التكشػلػجيا )
 اعية: أبعاد القجرة الإبج ( ب

مغ مخاجعة الجراسات الدابقة الستعمقة بالقجرة الإبجاعية، اتزح وجػد ثلاثة أبعاد رئيدية 
لمقجرة الإبجاعية، وتتسثل في )القجرة الاستيعابية، والقجرة عمى التكيف، والقجرة عمى التفكيخ(، ويسكغ 

 (;Ghasemi and  Vahid, 2015; Jarabkowski, 2004تشاوليا كسا يمي:)
  القجرة الاستيعابية(Absorptive Capacity) :  ،وتعشي فيع واستيعاب السعارف الججيجة

( لمقجرة الإبجاعية، حيث أنيا Ghasemi,  and  Vahid, 2015وضيخ ذلظ في مفيػم )
أنيا قجرة السشطسة عمى استيعاب السعارف والسعمػمات وتصبيقيا واستغلاليا الاستغلال الأمثل 

يشطخ إلى ىحه القجرة عمى أنيا مفتاح خمق القيسة مغ خلال الاستثسار داخل السشطسة، ، و 
في السعخفة، وتتسثل أىع مرادر القجرة الاستيعابية لمسشطسة في، الاستثسار في البحث 
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والتصػيخ، والسذاركة السباشخة في مجال ترشيع السشتج، وارسال العامميغ لمتجريب التقشي 
 (.  Ionescu and Dumttru, 2015لديادة ميارتيع )

 :وتعشي قجرة السشطسة عمى التفاعل مع كافة الستغيخات السحيصة، وضيخ  القجرة على التكيف
( لمقجرة الإبجاعية لمسشطسة، وتعشي Balan, 2010; Gul, 2008ذلظ في مفيػم كل مغ )

خ قجرة السشطسة عمى مػاكبة كافة التغيخات البيئية السحيصة، وذلظ مغ خلال الارتباط السدتس
بكافة عشاصخ البيئة الخارجية سػاء العامة مثل الستغيخات الاقترادية، والقانػنية، 
والتكشػلػجية، والاجتساعية... أو البيئة الخارجية الخاصة، مثل العسلاء، والسػردون، 
والػسصاء، والسشافدػن... مسا يسكغ السشطسة مغ التعخف عمى كافة الفخص الخارجية والعسل 

وكافة السخاشخ والعسل عمى مػاجيتيا. وبالتالي فإن نجاح السشطسة في عمى استغلاليا 
مػاكبتيا مع الستغيخات الخارجية يخجع إلى قػتيا الجاخمية والستسثمة في قجراتيا الإبجاعية 

(Jarabkowski, 2004 ) 
 القجرة على التفكيخ (Capacity of thinking):  وتعشي امتلاك السشطسة لسيارات عالية

مى التفكيخ الإبجاعي، وتحقيق أكبخ استفادة مسكشة مغ السعارف والأفكار الستػفخة، قادرة ع
والعسل عمى تحػيميا إلى سمع وخجمات وعسميات ججيجة، وضيخ ىحا البعج في تعخيف كل مغ 

(Mathuramaytha, 2012; Vedina, and Baumane 2009 ،لمقجرة الإبجاعية )
ججيجة ومبجعة، وذلظ مغ خلال الاىتسام بأراء  وتعشي قجرة السشطسة عمى تػليج أفكار

العامميغ والعسلاء والتعخف عمييا باستسخار، والاىتسام بالانتقادات.  فالحاجة إلى الحل 
الإبجاعي لمسذكلات تكػن لازمة عشجما تػاجو السشطسة تحجياً أو مذكمة وتدعى عشجىا 

لكي يسكغ حل السذكلات لأفكار ججيجة لأنو ليذ لجييا حل مدبق تعخفو وتدتخجمو، و 
بكفاءة، يجب استخجام كل مغ التفكيخ التقاربي والتباعجؼ، فالتفكيخ التباعجؼ، يرل 
بالسدئػليغ إلى حمػل عجيجة وغيخ تقميجية بيشسا التفكيخ التقاربي يجعميع يحممػن ويقيسػن 

 ويصػرون ىحه الحمػل لمػصػل لقخار فعال. 
  السيدة التشافدية: (3)

ستغيخ مغ خلال التعخض لكل مغ مفيػم السيدة التشافدية، وقياس السيدة يتع تشاول ىحا ال
 التشافدية، وذلظ كسا يمي:   
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 مفههم السيدة التشافدية:  ( أ
احتمت السيدة التشافدية مكانو ميسة في التفكيخ الاستخاتيجي لمسشطسة، لا سيسا بعج تدايج 
حجة السشافدة والعػلسة، ويخجع ضيػر فكخة السيدة التشافدية إلى سبعيشيات القخن الساضي مغ خلال 

الخغع مغ  شخكة ماكيشدؼ للاستذارات، واعتساداً عمى غدو السشطسات اليابانية للأسػاق العالسية عمى
التغيخات البيئية، وذلظ لقجراتيع العالية في اختيار أسػاق تطيخ نقاط القػة لجييع. وبجأت الفكخة في 
الانتذار عمى نصاق واسع في بجايات ثسانيات القخن الساضي بيغ السشطسات الأمخيكية، وبجاية مغ 

 ( 2006سال. )نحيخ، ىحا التاريخ احتل مفيػم السيدة التشافدية مكانة ميسة في عالع الأع
 ,.Stoilkovska et alوتعجدت تعخيفات الباحثيغ حػل مفيػم السيدة التشافدية، فعخفيا )

( عمى أنيا: معارف وقجرات تستمكيا السشطسة ويرعب تقميجىا أو الحرػل عمييا مغ قبل 2015
ستشػعة مغ أجل ( عمى أنيا: استغلال السشطسة لقجراتيا ومػاردىا ال2007السشافديغ، وعخفيا )حدغ،

الحرػل عمى شيء مسيد يسكشيا مغ إشباع رغبات عسلائيا الحالييغ والسختقبيغ بالذكل الحؼ تتفػق 
( عمى أنيا ميدة أو Moses, 2017فيو عمى مشافدييا في القصاع الحؼ تعسل فيو"، وعخفيا )

   عشرخ تفػق لمذخكة يتع تحقيقيا في حال اتباع الاستخاتيجيات اليادفة لمتشافذ. 
ومغ التعخيفات الدابقة لمسيدة التشافدية، يتزح أن السيدة التشافدية تعشي امتلاك السشطسة 
لأساليب ججيجة غيخ مػجػدة لجػ السشافديغ، مسا يسكشيا مغ استغلال الفخص الخارجية ومػاجية 

 السخاشخ بذكل أفزل مغ السشافديغ. 
خارجية، أما العػامل الجاخمية، فيي وتشذأ السيدة التشافدية نتيجة لعػامل داخمية وعػامل 

امتلاك السشطسة لسػارد مادية وبذخية ومعشػية تسكشيا مغ تقجيع سمع وخجمات بذكل أفزل مغ 
السشافديغ، فالسشطسة التي يتػافخ لجييا عسالة وخبخات ماىخة ومجربة ومبجعة، وتكشػلػجيا عسل 

لجػدة وبتكمفة مشخفزة، وبالتالي كدب ثقة متقجمة، وقيادة فعالة يسكشيا إنتاج سمع وخجمات عالية ا
العسلاء، ولكغ التفػق في العػامل الجاخمية غيخ كافي لتحقيق التسيد دون الاىتسام بالعػامل الخارجية 
والتعخف عمى التغيخات الستدارعة في البيئة الخارجية سػاء عامة )سياسية، اقترادية، اجتساعية، 

لاء، السػرديغ، الػسصاء، السشافديغ...( وبالتالي تحجيج الفخص تكشػلػجيا، قانػنية( أو خاصة )العس
والسخاشخ التي تػاجو السشطسة، والعسل عمى تقػية الشػاحي الجاخمية بذكل يزسغ استغلال الفخص 

 ( Stoilkovska et al., 2015ومػاجية السخاشخ بذكل أفزل مغ السشافديغ.  )
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 أبعاد السيدة التشافدية:  ( ب
غ الجراسات التي تع الاشلاع عمييا أن السيدة التشافدية تعتسج بذكل كبيخ أوضحت العجيج م

 ;2007عمى ثلاث عػامل رئيدية، وىي انخفاض التكمفة، السخونة، تحديغ الجػدة )التسايد( )السلا، 
Moses, 2017 ; Ionescu and Dumttru, 2015 ويسكغ تػضيح ىحه العػامل عمى الشحػ ،)

 التالي: 
 وىي قجرة السشطسة عمى القيام بكافة أعساليا بتكمفة مشخفزة مقارنة  فزة:التكلفة السشخ

بالسشافديغ، مسا يسكشيا مغ التحكع في أسعارىا وزيادة مبيعاتيا. ويتع ذلظ مغ خلال 
 الاستغلال الأمثل لمسػارد السادية والبذخية لجػ السشطسة. 

  :دمعة أو الخجمة لمعسلاء في وىي قجرة السشطسة عمى تقجيع السخعة التجاوب مع العسلاء
وقت أقل مغ السشافديغ، ويسكغ تحقيق ذلظ مغ خلال تكشػلػجيا الاترال والسعمػمات 

 ساعة.   24والتػاصل مع العسلاء شػال الــ 
  :وىي قجرة السشطسة عمى تقجيع سمع وخجمات برػرة صحيحة، ومتفخدة تتساشي أو الجهدة

يق ذلظ مغ خلال الجراسة السدتسخة لكافة تفػق تػقعات ورغبات العسلاء، ويسكغ تحق
احتياجات ورغبات العسلاء، وما يتع تقجيسة مغ قبل السشافديغ، والعسل عمى تقجيع سمع 

 وخجمات متفخدة عغ السشافديغ وتفػق تػقعات العسلاء.       
 العلاقة بين إدارة معخفة العسلاء والقجرة الإبجاعية:    (4

نتيجة أىسية معخفة العسلاء والسعمػمات باعتبارىا واحجة مغ أىع مرادر السعخفة والأفكار، 
تحػلت السشطسات في الدشػات الأخيخة إلي الاىتسام بالإبجاع السبشي عمى العسلاء، فقج تع رفس 

لسشطسة الشساذج التقميجية للإبجاع في الأونة الأخيخة، والقائسة عمى أن التحكع والشجاح في بيئة ا
الجاخمية كافي لتحقيق التسيد والشجاح، وركدت السجاخل الججيجة للإبجاع عمى ضخورة الاىتسام 
باستخجام وإدارة معخفة العسلاء كسرجر أساسي لتقجيع مخخجات ججيجة ومتسيدة، وذلظ مغ خلال 

تعطيع السشفعة  مذاركة العسلاء في العسميات التشطيسية، والاىتسام باحتياجاتيع، ورغباتيع، وبالتالي
 Wang and(، وقج أشار كل )Yi et al., 2011 Auh et al., 2007 ;) وتقجيع أفكار إبجاعية

Wang, 2012 ;Sakkab, 2002; Magnusson, 2003 إلى أن السشطسات حالياً تيتع بذكل )
 Research( أكثخ مغ البحث والتصػيخ)Connect and Developمتدايج بالاترال والتصػيخ )
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and Development وذلظ بشاءً عمى أن الأفكار الإبجاعية التي يتع اقتخاحيا مغ العسلاء أكثخ )
 ابجاعاً مغ الأفكار السقتخحة مغ العامميغ، وبالتالي تؤثخ عمى سخعة الأبجاع وجػدتو بذكل إيجابي.   
ولتعديد مكانة العسيل في الدػق، تخكد السجاخل الججيجة عمى أسئمة أساسية مثل "كيف 

فعمى  بجع؟"  "وكيف نحقق السيدة التشافدية"، "وكيف نخمق القيسة" وكيف نػفخ السعمػمات الستسيدة،ن
( إلى أن معارف ومعمػمات Belkahla, 2011;Chesbrough, 2006سبيل السثال تػصل )

العسيل تمعب دوراً كبيخاً في العسمية الإبجاعية، وذلظ مغ خلال تحجيج الفخص والسعارف الججيجة 
 بجاع. حيث تسكغ ىحه السقجرة السشطسات مغ التعخف عمى السعارف الخارجية وإدارتيا داخمياً.  للإ

وأصبحت معخفة العسلاء مغ السقجمات الخئيدية لمقجرة الإبجاعية في أدبيات الإدارة 
(، حيث تػصمت جسيع Rupak, 2008;Gann, 2000; Harty, 2005واقتراديات السعخفة )
شلاع عمييا إلى أن إدارة معخفة العسلاء تمعب دوراً كبيخاً في تعديد القجرة الجراسات التي تع الا
 ,Auh et al., 2007; Yi et al., 2011; Rollins and Halinen ;الإبجاعية لمسشطسة، )

2005; Gibbert et al., 2002; Lu, 2008; Johannessen and Olsen, 2010; 
Hoyer et al., 2010; Rollins and Halinen, 2005; Belkahla and Triki, 2011; 

Taherparvar et al., 2014; Ghasemi, and Vahid, 2015) ففي دراسة .
(Taherpavar et al., 2014 والتي استيجفت دراسة العلاقة بيغ إدارة معخفة العسلاء والقجرة )

خ إيجابي معشػؼ الإبجاعية وأداء السشطسة في البشػك الخاصة بجػلان، تع التػصل إلى وجػد تأثي
لإدارة معخفة العسلاء بأبعادىا الثلاثة )السعخفة مغ العسلاء، والسعخفة عغ العسلاء، والسعخفة لمعسلاء( 
عمى القجرة الإبجاعية داخل البشػك محل الجراسة، كسا تػصمت إلى وجػد تأثيخ إيجابي معشػؼ لإدارة 

لجراسة سػاء الأداء السالي أو الأداء غيخ معخفة العسلاء بأبعادىا الثلاثة عمى أداء البشػك محل ا
 السالي.   

( والتي استيجفت دراسة أثخ إدارة Ghasemi and Vahid, 2015وتػصمت دراسة )
معخفة العسلاء في استسخارية الابجاع والأداء السالي وغيخ السالي داخل أحج السؤسدات الائتسانية، وقج 

ؼ لكافة أبعاد إدارة معخفة العسلاء السدتخجمة في تػصمت الجراسة إلى وجػد تأثيخ إيجابي معشػ 
الجراسة )الحرػل عمى السعخفة، واستخجام السعخفة، وتصبيق السعخفة( عمى القجرة الإبجاعية، كسا 

 يػجج تأثيخ إيجابي معشػؼ لأبعاد إدارة معخفة العسلاء عمى الأداء السالي وغيخ السالي لمسشطسة.  
لى وجػد تأثيخ مباشخ لسعخفة العسلاء عمى اكتذاف ( إLu, 2008) كسا تػصمت دراسة

الأفكار الإبجاعية، وذلظ مغ خلال تكامل السشطسة مع مرادرىا الخارجية الفاعمة وخاصة العسلاء، 
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لكدب أفكار ججيجة، فلا يسكغ لمسشطسة تقجيع أفكار إبجاعية دون التػاصل السدتسخ مع العسلاء 
بيئة الخارجية، واستخلاص أفكار ومعمػمات ومعارف العسلاء، والتعخف عمى التغيخات السدتسخة في ال

ومع التجفق السدتسخ للأنػاع الخئيدية لمسعخفة )مغ العسلاء، عغ العسلاء، لمعسلاء( تػفخ إدارة معخفة 
العسلاء ردود فعل خاصة لمسشطسة حػل أفكار العسلاء، فسغ خلال إدارة معخفة العسلاء يسكغ 

دود فعل فػرية وتبادل معمػماتيع، وبالتالي تعديد خمق القيسة والإبجاع لمعسلاء استلام وتقجيع ر 
(Johannessen and Olsen, 2010 .)     

( إلى أن العسلاء يمعبػن دور معشػؼ Hoyer et al., 2010وتػصمت أيزاً دراسة )
فالأفكار وفعال في العسمية الإبجاعية، وذلظ مغ خلال أفكارىع والتي تػضح كافة احتياجات الدػق. 

والسعارف التي يتع الحرػل عمييا مغ العسلاء تداعج عمى تقجيع سمع وخجمات ججيجة وتحديغ 
الدمع والخجمات الحالية، والتي ربسا يتع تجاىميا مغ قبل السشطسة، لحلظ فالإدارة الفعالة لسعخفة 

 Rollins andالعسلاء تداعج عمى تحديغ العسمية الإبجاعية وتحديغ أنذصة البحث والتصػيخ )
Halinen, 2005( وتؤثخ أيزاً عمى مدتقبل الإبجاع التشطيسي )Zhang et al., 2009) 

 العلاقة بين إدارة معخفة العسلاء والسيدة التشافدية.  (5
اىتست العجيج مغ الجراسات بجراسة العلاقة بيغ إدارة السعخفة برفة عامة والسيدة التشافدية 

 ;2002داسي،  ;2002داسي،  ;2000اشيخبمي،  ;2007لمسشطسة، مثل دراسات )السصمق، 
 Moses, 2017; Yu et al, 2017; Nasimi et ;2005عبجالغفػر،  ;2007السصيخؼ، الدبػن 

al, 2013; Yeung et al., 2008 ;  .) 
( والتي ىجفت بحث تأثيخ إدارة السعخفة عمى السيدة Nasimi et al, 2013ففي دراسة ) 

التشافدية، تع التػصل إلى أن إدارة السعخفة تعدز السيدة التشافدية لمسشطسة، وذلظ مغ خلال القجرة 
عمى حل السذكلات، والتخصيط الاستخاتيجي، والسخونة في اتخاذ القخارات بكفاءة وفعالية بسا يتػافق 

يصة، والقجرة عمى تحقيق الأىجاف التشطيسية والقجرة عمى تخفيس الػقت مع احتياجات البيئة السح
 والتكمفة وخمق القيسة.  
( والتي استيجفت دراسة العلاقة بيغ عسمية نذخ السعخفة Yu et al, 2017وفي دراسة )

مشطسة صشاعية  305وتعديد السيدة التشافدية مغ خلال تػسيط القجرة الإبجاعية التكشػلػجيا في 
ريغ، تع التػصل إلى تأثيخ غيخ معشػؼ لعسمية نذخ السعخفة عمى السيدة التشافدية، عمى الخغع بال
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مغ وجػد تأثيخ معشػؼ لعسمية نذخ السعخفة عمى السيدة التشافدية لمسشطسة عشج تػسيط القجرة الإبجاعية 
 التكشػلػجيا.   

خاتيجيات إدارة ( والتي استيجفت دراسة العلاقة بيغ استMoses, 2017وفي دراسة )
السعخفة والسيدة التشافدية في مصاعع الػاجبات الدخيعة بكالػريشا، تع التػصل إلى وجػد تأثيخ معشػؼ 

 لاستخاتيجيات إدارة السعخفة عمى السيدة التشافدية في السصاعع محل الجراسة. 
وعلاقتو ( والتي ىجفت دراسة العلاقة بيغ الاستثسار السعخفي 2007وفي دراسة )السصمق، 

ببشاء السيدة التشافدية لمجامعات الشاشئة بالسسمكة العخبية الدعػدية، تع التػصل إلي أن الاستثسار في 
السعخفة يمعب دور ميع في بشاء السيدة التشافدية في مجالات التعميع والتجريب والبحث العمسي 

التشافدية لمسشطسة وذلظ مغ  ( أن إدارة السعخفة تعدز القجرة2000والاستذارات وقج اكج )اشيخبمي، 
خلال تحديغ القخارات وزيادة جػدة السشتج، وان امتلاك السعخفة غيخ كافي لتعديد القجرة التشافدية بل 

 .يجب إدارتيا بالذكل الحؼ يسكشيا مغ التسيد عغ السشافديغ
في  ( والتي بحثت أثخ إدارة السعخفة عمى السدايا التشافدية، وذلظ2002وفي دراسة )داسي، 

البشػك الحكػمية الدػرية، وتع التػصل إلى وجػد تأثيخ معشػؼ لإدارة السعخفة عمى السيدة التشافدية 
 بالسرارف الحكػمية الدػرية.    

( والتي ىجفت دور إدارة السعخفة في إزالة معػقات 2007وفي دراسة )السصيخؼ، الدبػن 
، تع التػصل إلى أن إدارة السعخفة تمعب دوراً السيدة التشافدية في مؤسدات التعميع العالي الكػيتية

 كبيخاً في مػاجية معػقات تحقيق السيدة التشافدية، سػاء السعػقات التشطيسية، أو البذخية، أو السادية.  
( والتي بحثت أثخ متصمبات إدارة السعخفة عمى تحقيق 2005الغفػر،  وفي دراسة )عبج

تع التػصل إلى وجػد علاقة قػية بيغ متصمبات إدارة السيدة التشافدية في جامعات قصاع غدة، 
 السعخفة )البذخية، والثقافة التشطيسية، وتكشػلػجيا السعمػمات( والسيدة التشافدية.   

 : العلاقة بين القجرة الإبجاعية والسيدة التشافدية (6
، واتفقت اىتست العجيج مغ الجراسات الدابقة بجراسة العلاقة بيغ الإبجاع والسيدة التشافدية

جسيع الجراسات التي اشمع عمييا الباحث إلى أن الابجاع يعج الخكيدة الأساسية لمسيدة التشافدية، 
 ; Dogan, 2016 ;2003سامي،  ;2005عداف،  ;2005عجعج، ;2007)حدغ، 

;Syafarudin, 2016 ; Ionescu and Dumttru, 2015 Nauwankas, 2013 ; 
Mahmod, 2010 ،الابجاع عمى أنو قجرة السشطسة عمى اختيار 93: 2000(. كسا عخف )كػك )
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الصخق والأساليب التي تداعج عمى تحقيق مكانة ريادية تفػق السشافديغ. وفي دراسة )حدغ، 
( والتي اىتست بجراسة دور الابجاع الإنتاجي في تعديد السيدة التشافدية، تع التػصل إلى وجػد 2007

( والتي اىتست 2005يد السيدة التشافدية، وفي دراسة )عجعج،تأثيخ إيجابي لإبجاع السشتج عمى تعد 
بجراسة أثخ التػجو الإبجاعي في تحقيق السيدة التشافدية داخل الاترالات الأردنية، تع التػصل إلى 
وجػد أثخ معشػؼ لمتػجو الإبجاعي بأبعاده الأربعة )تفػيس الدمصة، اللامخكدية، التسكيغ، الثقافة 

 يق السيدة التشافدية.  الإبجاعية( عمى تحق
( والتي بحثت دور الإبجاع في تعديد السدايا التشافدية 2005وفي دراسة )عداف، 

 لسؤسدات التعميع العالي، تع التػصل إلى وجػد تأثيخ إيجابي معشػؼ للإبجاع عمى السيدة التشافدية.   
جاعي والتجارة ( التي ىجفت دراسة العلاقة بيغ التػجو الإب2003وتػصمت دراسة )سامي، 

الإلكتخونية والسيدة التشافدية لمذخكات الإلكتخونية في عسان، تع التػصل إلى وجػد تأثيخ معشػؼ 
 لمتػجو الإبجاعي عمى السيدة التشافدية.  

( والتي استيجفت دراسة أثخ الابجاع عمى السيدة التشافدية Dogan, 2016وفي دراسة )
لعجد مغ الجول الأعزاء في الاتحاد الأوروبي، تع التػصل إلى وجػد تأثيخ إيجابي معشػؼ للإيجاع 

 عمى السيدة التشافدية. 
( والتي ىجفت دراسة دور استخاتيجية القيادة والإبجاع Syafarudin, 2016وفي دراسة )

اء السشطسة وتعديد السيدة التشافدية وذلظ داخل أخج الذخكات الأنجونيدية، تع التػصل في تحديغ أد
 إلى وجػد دور فعال للإستخاتيجية الإبجاعية التي تتبعيا الذخكة في تعديد السيدة التشافدية. 

( والتي ىجفت دراسة دور الابجاع في Ionescu and Dumttru, 2015وفي دراسة )
فدية لسجسػعة مغ الذخكات العالسية الشاجحة مثل )سػني، وجػجل( وتػصمت إلى تعديد السيدة التشا

أن الابجاع داخل ىحه الذخكات مغ خلال تقجيع مشتجات ججيجة وعسميات وتكشػلػجيا ججيجة يسثل القػة 
الأساسية في تعديد القجرة التشافدية، والشسػ والخبحية، فزلًا عغ خمق قيسة دائسة وخاصة في ضل 

 التشافدية الستقمبة.    البيئة
( التي اىتست بالتعخف عمى سبل تحقيق السيدة التشافدية مغ Hana, 2013وفي دراسة )

خلال الابجاع في السشطسات، وكحلظ دور السعخفة في تحقيق السيدة التشافدية، تع التػصل إلى أن 
لقجرة عمى تػليج أفكار معارف العامميغ تسثل أحج الأدوات السيسة للأبجاع الذخري وذلظ مغ خلال ا

 ججيجة ومبتكخة تداعج عمى تحقيق السيدة التشافدية. 
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( والتي ىجفت دور تصبيقات استخاتيجيات الابجاع في Nauwankas, 2013وفي دراسة ) 
تعديد السيدة التشافدية واستسخاريتيا داخل مجسػعة مغ البشػك الحكػمية بكيشيا، تع التػصل إلى أن 

عمى تصػيخ استخاتيجيات الابجاع في البشظ تذسل الاىتسام باحتياجات ورغبات العػامل التي تؤثخ 
العسلاء، والاىتسام بالتغيخات التكشػلػجيا، والستغيخات الجاخمية لمذخكة مثل اليياكل الإدارية وميارات 

ع السشتج، أن استخاتيجيات الابجاع الثلاثة )إبجا  إلىالعامميغ، والثقافة التشطيسية الدائجة. كسا تػصمت 
وإبجاع السػارد البذخية، وإبجاع العسميات( تعج العامل الأساسي في تعديد السيدة التشافدية واستسخاريتيا 

 في الأجل الصػيل.  
( والتي استيجفت دراسة العلاقة بيغ الابجاع التدػيقي في Mahmod, 2010وفي دراسة )

مغ البشػك الخاصة بالأردن، تع التػصل إلى تعديد السيدة التشافدية واستسخاريتيا، وذلظ عمى عيشة 
وجػد تأثيخ إيجابي معشػؼ للإبجاع التدػيقي بأبعاده الأربعة )الابجاع في تخصيط السشتجات، والإبجاع 
في التدعيخ، والإبجاع في التػزيع، والإبجاع في التخويج( عمى تعديد السيدة التشافدية وضسان 

 استسخاريتيا.   
 اء إطار الجراسة: الفجهة البحثية، وبش (7

عمى الخغع مغ وجػد العجيج مغ الجراسات العخبية والأجشبية التي بحثت الإبجاع برفة  (أ 
عامة، إلا أنو يػجج نجرة في الجراسات الأجشبية والعخبية )وذلظ في حجود عمع الباحث( 
والتي اىتست ببحث محجدات القجرة الإبجاعية لمسشطسة، والتي تتسثل في )القجرة عمى 

 كيف، القجرة الاستيعابية، القجرة عمى التفكيخ(.  الت
وجػد العجيج مغ الجراسات التي بحثت العلاقة بيغ إدارة معخفة العسلاء والإبجاع برفة  (ب 

عامة، إلا أنو تع الاعتسام في جسيع ىحه الجراسات عمى الأنػاع السختمفة للإبجاع داخل 
ي، والإبجاع التشطيسي، ولع يتع الاىتسام السشطسات، مثل الإبجاع الإنتاجي والإبجاع التدػيق

 Taherparvar etبسحجدات القجرة الإبجاعية لمسشطسة الإ في دراسة واحجة فقط، وىي )
al., 2014 .)  

وجػد العجيج مغ الجراسات التي بحثت العلاقة بيغ الابجاع بأنػاعو السختمفة والسيدة  (ج 
حجود عمع الباحث( بحثت العلاقة بيغ  التشافدية، إلا أنو لا تػجج دراسة واحجة )وذلظ في

القجرة الإبجاعية بأبعادىا السختمفة )القجرة عمى التكيف، القجرة الاستيعابية، القجرة عمى 
  التفكيخ(، والسيدة التشافدية.
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وجػد العجيج مغ الجراسات التي بحثت العلاقة بيغ إدارة السعخفة برفة عامة والسيدة  (د 
أؼ دراسة )وذلظ في حجود عمع الباحث( بحثت العلاقة بيغ التشافدية، إلا أنو لا تػجج 

   إدارة معخفة العسلاء والسيدة التشافدية.    
عجم وجػد أؼ دراسة )وذلظ في حجود عمع الباحث( اىتست ببحث أثخ إدارة معخفة العسلاء  (ه 

  في تعديد القجرة الإبجاعية والتشافدية لمسشطسة. 
حثية يتم تغطيتها في هحه الجراسة، وذلك من خلال وبشاء على ما سبق، يهجج فجهة ب   

 (. 1اختبار الإطار السقتخح السهضح في الذكل رقم )

 
 (: إطار الجراسة السقتخح.1شكل رقم )

 : إعجاد الباحث. السرجر
 ثانياً: مذكلة الجراسة:     

مغ مخاجعة الجراسات الدابقة، وكسا ىػ مبيغ في تحميل الجراسات الدابقة، تبيغ وجػد   
فجػة بحثية تتعمق بعجم وجػد دراسات تشاولت أثخ إدارة معخفة العسلاء عمى كل مغ القجرة الإبجاعية 

 والسيدة التشافدية، وىػ ما يسثل مذكمة الجراسة مغ الشاحية الشطخية. 
وذلظ ، ولتأكيج مذكمة الجراسة مغ الشاحية التصبيقية، قام الباحث بإجخاء دراسة استصلاعية 

( مفخدة مغ العامميغ بفخوع 50عيشة عسجيو ميدخة عجدىا ) بإعجاد قائسة استقراء وتػزيعيا عمى
لبشػك، البشػك التجارية بسجيشة السشرػرة، وذلظ لمتعخف عمى درجة مسارسة متغيخات الجراسة في ىحه ا

القذرة 

 تالإبذاعي

 الميزة التنافسيت

 إدارة معرفت العملاء

 المعرفت من العملاء

 للعملاءالمعرفت 

 العملاء عنالمعرفت 
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وتع تقديع العيشة وفقاً لمػسط الحاسبي إلى ثلاث فئات: الأولى، الأقل مغ الػسط الحدابي، والثانية 
 (0السحايجون، والثالثة أعمى مغ الػسط الحدابي، ويسكغ تػضيح ذلظ في الججول رقع )

 (1ججول )
 الحدابيوفقاً للهسط نتائج تحليل بيانات الجراسة الاستطلاعية لستغيخات الجراسة  
أقل من الهسط  بيان

 الحدابي
أعلى من الهسط  السحايج

 الحدابي
عجد 
 السفخدات

الشدبة 
% 

عجد 
 السفخدات

الشدبة 
% 

عجد 
 السفخدات

 الشدبة
 % 

 %22 00 %06 8 %62 30 إدارة معخفة العسلاء
 %32 06 %00 5 %58 29 القجرة الإبجاعية
 %30 05 %08 9 %52 26 السيدة التشافدية

 إعجاد الباحث.السرجر: 
( وجــػد انخفــاض فــي مدــتػػ إدارة معخفــة العســلاء مــغ وجيــة نطــخ 0ويتزــح مــغ الجــجول )

معطــع أفــخاد العيشــة، وكــحلظ فــي القــجرة الإبجاعيــة، والسيــدة التشافدــية. وفــي ضــػء ذلــظ، يسكــغ لمباحــث 
والقجرة الإبجاعية وجهد ضعف في مدتهى مسارسة إدارة معخفة العسلاء صياغة مذكمة البحث في: "

"، وىـػ الأمـخ الـحؼ يثيـخ والسيدة التشافدية من وجهة نظخ معظم مفخدات عيشة الجراسة الاستطلاعية
 التداؤلات التالية:             

ىل يخجع الانخفاض في مدتػػ السيدة التشافدية إلى انخفاض مدتػػ كل مغ إدارة معخفة  (0
 يعة ىحه العلاقة إن وججت؟العسلاء والقجرة الإبجاعية أم لا؟ وما شب

 ؟ وما نػع ىحا التأثيخ إن وجج؟إدارة معخفة العسلاء عمى القجرة الإبجاعيةما ىػ تأثيخ  (2
 ؟ وما نػع ىحا التأثيخ إن وجج؟إدارة معخفة العسلاء عمى السيدة التشافديةما ىػ تأثيخ  (3
 ثيخ إن وجج؟ما ىػ تأثيخ القجرة الإبجاعية عمى السيدة التشافدية؟ وما نػع ىحا التأ (4
 ىل تتػسط القجرة الإبجاعية العلاقة بيغ إدارة معخفة العسلاء والسيدة التشافدية؟ (5
     : أهجاف الجراسة:ثالثاً 

 تحجيج شبيعة علاقة الارتباط بيغ إدارة معخفة العسلاء، والقجرة الإبجاعية، والسيدة التشافدية. (0
 .الإبجاعيةإدارة معخفة العسلاء عمى القجرة قياس تأثيخ  (2
 .إدارة معخفة العسلاء عمى السيدة التشافديةتحجيج تأثيخ  (3
 معخفة تأثيخ القجرة الإبجاعية عمى السيدة التشافدية.  (4
 قياس الجور الػسيط لمقجرة الإبجاعية في العلاقة بيغ إدارة معخفة العسلاء والسيدة التشافدية. (5
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 : أهسية الجراسة: رابعاً 
 تدتسج الجراسة أىسيتيا العمسية والتصبيقية عمى الشحػ التالي:  

 الأهسية العلسية:   (1)
عجم وجػد أؼ دراسات عخبية )وذلظ في حجود عمع الباحث( أىتست ببحث العلاقة بيغ 
إدارة معخفة العسلاء والقجرة الإبجاعية، وإدارة معخفة العسلاء والسيدة التشافدية، عمى الخغع مغ أىسية 

ىحه السفاىيع في ضل الاتجاه الدائج والحؼ يخكد عمى ضخورة التخكيد عمى العسلاء مغ قبل  
فالتدػيق الشاجح يبجأ بالعسيل ويشتيي بالعسيل، مغ خلال التعخف عمى كافة احتياجاتو لسشطسة، ا

ورغباتو والتغيخات التي تصخأ عمييا، فكمسا كانت السشطسة اكثخ ارتباشاً بالعسيل وأكثخ قجرة عمى 
عسلاء ججد.  الإصغاء والتفاعل العسيق معو كمسا تػافخ لجييا القجرة عمى الاحتفاظ بالعسلاء وكدب

(Ghasemi and Vahid, 2015 الأمخ الحؼ يسكغ أن يقػد إلى تعديد القجرة الإبجاعية والسيدة .)
التشافدية لمسشطسة. ومغ ىشا يأمل الباحث أن تسثل ىحه الجراسة إضافة ججيجة لمسعخفة التدػيقية، 

 ية.وذلظ في مجال إدارة معخفة العسلاء، والقجرة الإبجاعية، والسيدة التشافد
  الأهسية التطبيقية:  (2)

تدعى الجراسة عمى السدتػػ التصبيقي إلى التعخف عمى درجة مسارسة فخوع البشػك 
التجارية بسجيشة السشرػرة لإدارة معخفة العسلاء، ومجػ تػافخ القجرات الإبجاعية، والسيدة التشافدية ليحه 

ومعمػمات تػضح الجور الحؼ تمعبو  البشػك، ومغ ثع تدويج القائسيغ عمى إدارة ىحه البشػك ببيانات
إدارة معخفة العسلاء في تعديد القجرة الإبجاعية والسيدة التشافدية، بسا يحقق مشفعة مباشخة لمبشػك محل 
الجراسة، وبالتالي القصاع السرخفي ككل، والحؼ يعتبخ مغ أىع القصاعات الخجمية بسرخ والتي 

ي. وبالتالي تداعج ىحه الجراسة في زيادة وعي القائسيغ تمعب دوراً كبيخاً في تشسية الاقتراد القػم
عمى البشػك محل الجراسة بأىسية إدارة معخفة العسلاء )سػاء إدارة السعخفة التي يتع الحرػل عمييا 
مغ العسلاء، أو السعخفة التي يتع تػفيخىا لمعسلاء، أو السعخفة الستعمقة بالعسلاء(، بالإضافة إلى 

 التي تسكغ ىحه البشػك مغ تعديد قجرتيا الإبجاعية ومداياىا التشافدية. تقجيع بعس التػصيات 
 : فخوض الجراسة:    خامداً 

 تدعى الجراسة إلى اختبار مجػ صحة الفخوض التالية:        
 تػجج علاقة ارتباط معشػية بيغ إدارة معخفة العسلاء، والقجرة الإبجاعية، والسيدة التشافدية. (0
 .لإدارة معخفة العسلاء عمى القجرة الإبجاعيةيػجج تأثيخ معشػؼ  (2
 .لإدارة معخفة العسلاء عمى السيدة التشافديةيػجج تأثيخ معشػؼ  (3
 يػجج تأثيخ معشػؼ لمقجرة الإبجاعية عمى السيدة التشافدية.  (4
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يدداد التأثيخ السعشػؼ لإدارة معخفة العسلاء عمى السيدة التشافدية عشج تػسيط القجرة  (5
 الإبجاعية. 

 سادساً: حجود الجراسة:  
 تتسثل حجود الجراسة في الآتي: 

: اقترخت الجراسة عمى الفخوع الخئيدية لمبشػك التجارية بسحافطة الجقيمية، حجود مكانية (0
  والستػاججة بعاصسة السحافطة السشرػرة.  

في كافة السدتػيات وذلظ  تذتسل الجراسة عمى كافة العامميغ داخل البشظ حجود بذخية:  (2
كػنيع لا يتعاممػن مع  الإدارية، ماعجا العامميغ بريانة الأجيدة والأنطسة، والخجمات السعاونة

 العسلاء بذكل مباشخ، ولا يتفاعمػن معيع. 
 20فبخايخ وحتى  00تع جسع بيانات الجراسة السيجانية خلال الفتخة مغ حجود زمشية:  (3

 .       2008مارس
 

 سابعاً: أسلهب البحث:
الجدء، البيانات السصمػبة لمبحث ومرادرىا، ومجتسع البحث والعيشة، وقياس يتزسغ ىحا  

متغيخات البحث، وأداة البحث وشخيقة جسع البيانات، وأخيخاً ساليب التحميل الإحرائي، وذلظ عمى 
 الشحػ التالي: 

 البيانات السطلهبة للبحث ومرادرها: (0
 ىسا: الباحث في ىحا البحث عمى نػعيغ مغ البيانات،  عتسجا 

وتع الحرػل عمييا مغ مخاجعة الجراسات الدابقة والستعمقة بستغيخات بيانات ثانهية:  (0
الجراسة )إدارة معخفة العسلاء، والقجرة الإبجاعية، والسيدة التشافدية(، وىػ ما يسكغ 
 الباحث مغ إعجاد الإشار الشطخؼ لمجراسة وتأصيل السفاىيع الستعمقة بتمظ الستغيخات. 

وتع جسعيا مغ العامميغ بالبشػك محل الجراسة وتحميميا، وىػ ما يسكغ بيانات أولية:  (2
   مغ اختبار مجػ صحة فخوض الجراسة والتػصل إلى الشتائج.

 مجتسع وعيشة البحث:  (2
 مجتسع البحث:  ( أ

وتع الاعتساد ، فخوع البشػك التجارية بسجيشة السشرػرةالعامميغ بيتسثل مجتسع البحث في          
يخجع لامتلاك بعس البشػك أنطسة لإدارة معخفة العسلاء وذلظ  الأولعمى ىحه البشػك لدببيغ، 

لمتػاصل مع عسلائيا وتصبيق الأفكار الخارجية التي يسكغ استخجماىا لإشلاق خجمات مبتكخة 
شػك التجارية فخوع البيخجع إلى وجػد عجد كبيخ مغ  الثانيبدخعة أكبخ مغ مشافدييا، أما الدبب 

 3بشظ خاص، و 04بشظ، مشيع  07 اسػاء الحكػمية أو الخاصة والتي يبمغ عجدىبسجيشة السشرػرة  
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مسا يعصي لمعسلاء السخونة الكافية في  (2008بشػك عامة،)إحراءات البشظ السخكدؼ السرخؼ، 
لمعسلاء عمى قجرتيا اختيار البشظ الحؼ يػفخ لو أعمى إشباع مسكغ، وبالتالي تعتسج البشػك في جحبيا 

الإبجاعية وتقجيع خجمات متسيدة، ىحه الأسباب تجعل البشػك بيئة جيجة لجراسة العلاقة بيغ إدارة 
 معخفة العسلاء، والقجرة الإبجاعية، والسيدة التشافدية. 

 عيشة البحث:  ( ب
%، وىػ مدتػػ شائع في بحػث إدارة 95تع تحجيج حجع عيشة الجراسة عشج مدتػػ ثقة 

)أبػ %، وىي أيزاً حجود خصأ مقبػلة في بحػث إدارة الأعسال 5ل، وفي حجود خصأ معيارؼ الأعسا
، وقجرت عيشة  Sampling Sizeوتع الاعتساد في تحجيج حجع العيشة عمى بخنامج  (،0994العلا، 

مغ فخوع البشػك التجارية بسجيشة  عذهائية طبقية( مفخدة، تع سحبيع بصخيقة 262الجراسة بــــ )
وبعج تجسيع البيانات وفحز الاستسارات، تبيغ أن عجد الاستسارات الرحيحة التي تع شرػرة، الس

% مغ العجد الكمي لمعيشة وىي ندبة 87استسارة بشدبة تقجر بشحػ  229إدخاليا لمتحميل قج بمغت 
 ( تػزيع عيشة البحث وندبة الاستجابة.    2كافية ومسثمة، ويػضح الججول رقع )

 (2ججول رقم )
 فخوع البشهك التجارية بسجيشة السشرهرةتهزيع عيشة الجراسة على العاملين ب

عجد  الجهة م
عجد مفخدات  الشدبة العاملين

 العيشة
القهائم 
 الرحيحة

 09 26 %00 82 البشظ الأىمي السرخؼ   .0
 00 04 %5 43 البشظ الأىمي الستحج  .2
 8 00 %4 32 البشظ العخبي الأفخيقي الجولي  .3
 03 06 %6 49 السرخؼ الخميجيالبشظ   .4
 02 03 %5 42 السرخف الستحج  .5
 00 06 %6 49 بشظ أبػ ضبي الػششي  .6
 9 00 %4 34 بشظ اتر اس بي سي مرخ  .7
 04 09 %7 60 بشظ الإسكشجرية  .8
 08 20 %8 68 بشظ القاىخة  .9

 03 05 %6 44 بشظ باركميد  .00
 00 02 %4 37 بشظ بمػم مرخ  .00
 03 06 %7 48 بشظ بيخيػس مرخ  .02
 9 02 %5 39 بشظ عػدة  .03
 8 02 %5 39 بشظ قشاة الدػيذ  .04
 05 24 %9 75 بشظ مرخ  .05
 00 03 %5 40 البشظ التجارؼ الجولي  .06
 9 02 %4 35 جخيجؼ أجخيكػل مرخ  .07

 229 262 %111 817 الإجسالي
 مغ واقع سجلات شئػن العامميغ بالبشػك السبيشة. السرجر: 
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 أداة البحث وطخيقة جسع البيانات: (3
تع الاعتساد في ىحه الجراسة عمى الاستقراء لتجسيع البيانات مغ البشػك محل 

عبارة لقياس متغيخات  39الجراسة، ولتحقيق أىجاف البحث، تع إعجاد قائسة استقراء مكػنة مغ 
كسا ىػ مبيغ بسمحق الجراسة، وتع قياسيا باستخجام مقياس ليكخت الخساسي، الجراسة، وذلظ 

(، 3(، ويػضح الججول رقع )0( حتى غيخ مػافق تساماً )5وتذسل مدتػياتو مغ مػافق تساماً )
أرقام عبارات قياس كل متغيخ بقائسة الاستبيان، والجراسات الدابقة التي تع الاعتساد عمييا في 

 ات. إعجاد ىحه العبار 
 قياس متغيخات الجراسة: (3ججول )

أرقام عبارات  متغيخات الجراسة
 الجراسات الدابقة قياس كل متغيخ

إدارة معخفة 
 00-0مغ  العسلاء

Taherpavar et al., 2014; Nejatian, 2011; 
Sulaiman et al., 2011; Garcia-Murillo 
and Annabi, 2002. 

 24-02مغ  القجرة الإبجاعية
Ghasemi, and Vahid, 2015; Ionescu and 
Dumttru, 2015; Balan, 2010; Gul, 2008; 
Mathuramaytha, 2012; Vedina, 2008 

7102انًلا، ٔانججبنٙ،  39 -25مغ  السيدة التشافدية ; Moses, 2017 ; 
Ionescu and Dumttru, 2015 

  إعجاد الباحث في ضػء الجراسات الدابقة.السرجر:       
 

 :اختباري الرجق والثبات لستغيخات البحث (4
 اختبار الرجق: ( أ

 Confirmatory Factorلإجخاء ىحا الاختبار تع استخجام التحميل العاممي التػكيجؼ 
Analysis وىػ تصبيق مغ نسػذج معادلة البشاء الييكمية .Structural Equation Model وقام ،

 AMOSيخات الجراسة باستخجام بخنامج الباحث بإجخاء ىحا التحميل لكل مقياس خاص بستغ
version 20 :وذلظ كسا يمي 

 :أضيخت نتائج التحميل الإحرائي والتي  التحليل العاملي التهكيجي لستغيخ إدارة معخفة العسلاء
( معشػية جسيع السعاملات السعيارية، ما عجا معامل العبارة الخابعة 4يػضحيا الججول )

تبعاد ىحه العبارات، كسا أضيخ التحميل أن مؤشخ جػدة السصابقة والتاسعة، ولحا قام الباحث باس
Goodness of Fit Index (GFI)  تتخاوح قيستو بيغ الرفخ والػاحج الرحيح، وكمسا اقتخب (

، كسا اتزح أن مؤشخ 0.779مغ الػاحج الرحيح كمسا كان الشسػذج معشػياً( بمغت قيستو 
)تتخاوح قيستو بيغ الرفخ والػاحج  Comparative Fit Index (CFI)السصابقة السقارن 

، 0.796الرحيح، وكمسا اقتخب مغ الػاحج الرحيح كمسا كان الشسػذج معشػياً( بمغت قيستو 
 وبالتالي يجل عمى معشػية السقياس.
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 السعاملات السعيارية للتحليل العاملي لستغيخ إدارة معخفة العسلاء: (4ججول )
 Standardized Loadings السعاملات السعيارية   رقم العبارة

 العامل الثالث العامل الثاني العامل الأول
0 ** 0.737   
2 ** 0.640   
3 ** 0.697   
4 0.543   
5  **0.604  
6  ** 0.660  
7  ** 0.596  
8  ** 0.676  
9       0.078 
00   ** 0.635 
00   ** 0.789 
02   ** 0.757 
03   ** 0.767 

     0.00** معشػؼ عشج مدتػػ 
 العامل الأول: السعخفة مغ العسيل، العامل الثاني: السعخفة لمعسيل، العامل الثالث: السعخفة عغ العسيل. :حيث
 إعجاد الباحث.السرجر:       
 :أضيخت الشتائج والسػضحة بالججول رقع  التحليل العاملي التهكيجي لستغيخ القجرة الإبجاعية

، وبمغت 0.800( معشػية جسيع السعاملات السعيارية، كسا بمغت قيسة مؤشخ جػدة السصابقة 5)
 ، ويجل ذلظ عمى معشػية السقياس 0.808قيسة مؤشخ السصابقة السقارن 

 ( 5ججول) :السعاملات السعيارية للتحليل العاملي لستغيخ القجرة الإبجاعية 
 Standardized Loadings السعاملات السعيارية   العبارةرقم 

 العامل الثالث العامل الثاني العامل الأول
0 ** 0.660   
2 ** 0.840   
3 ** 0.724   
4 ** 0.734   
5  ** 0.786  
6  ** 0.725  
7  ** 0.874  
8  ** 0.700  
9  ** 0.730  
00   ** 0.708 
00   ** 0.822 
02   ** 0.825 
03   ** 0.786 

     0.00** معشػؼ عشج مدتػػ 
 العامل الأول: القجرة الاستيعابية، الثاني: القجرة عمى التكيف، الثالث: القجرة عمى التفكيخ :حيث       
 .إعجاد الباحثالسرجر:       
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 :أضيخت الشتائج والسػضحة بالججول رقع  التحليل العاملي التهكيجي لستغيخ السيدة التشافدية
( معشػية جسيع السعاملات السعيارية، وبمغت قيسة كل مغ مؤشخ جػدة السصابقة، ومؤشخ 6)

 السصابقة السقارن واحج صحيح، ويجل ذلظ عمى معشػية السقياس.
 السعاملات السعيارية للتحليل العاملي لستغيخ السيدة التشافدية: (6ججول رقم )

 Standardized Loadings السعاملات السعيارية   رةرقم العبا
 العامل الثالث العامل الثاني العامل الأول

0 ** 0.650   
2 ** 0.740   
3 ** 0.734   
4 ** 0.764   
6  ** 0.776  
7  ** 0.775  
8  ** 0.878  
9  ** 0.705  
00  ** 0.736  
00    
02   ** 0.768 
03   ** 0.862 
04   ** 0.867 
05   ** 0.778 

     0.00** معشػؼ عشج      
 العامل الأول: التكمفة السشخفزة، الثاني: تحديغ الجػدة، الثالث: السخونة :حيث       
 إعجاد الباحث.السرجر:                 
 اختبار الثبات:  ( ب

نطخاً لمتبايغ الػاضح بيغ متغيخات الجراسة، تع الاعتساد عمى معامل الثبات ألفا لكخونباخ، 
 (.  7وذلظ كسا ىػ مػضح بالججول رقع )

 نتائج اختبار الثبات لستغيخات الجراسة (7ججول رقم )
عجد  الستغيخات

 العبارات
معامل 
 ألفا

إدارة 
معخفة 
 العسيل

 0.706 3 السعخفة مغ العسلاء
 0.758 4 السعخفة لمعسلاء

 0.833 4 السعخفة عغ العسلاء
القجرة 
 الإبجاعية

 0.864 4 القجرة الاستيعابية
 0.788 5 القجرة عمى التكيف
 0854 4 القجرة عمى التفكيخ

السيدة 
 التشافدية

 0.843 4 تخفيس التكمفة
 0.765 6 تحديغ الجػدة

 0.875 5 السخونة
  39 الإجسالي

 إعجاد الباحث.السرجر:                  
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 وأضيخت نتائج تحميل الثبات ما يمي:
 ،فقج تبيغ أن معامل ألفا لمسقياس يقجر ما بيغ  بالشدبة لسقياس إدارة معخفة العسلاء

، وىػ ما يذيخ إلى درجة عالية مغ الاعتسادية عمى السقياس، 0.833إلى  0.706
( يعج مقبػلًا وكافياً، 0.60إلى  0.50والسعخوف أن معامل ألفا إذا كان في حجود )

: 2008)إدريذ،  يعج مػثػقاً ومعتسجاً عميو بجرجة كبيخة ججاً  0.80والسعامل الحؼ يبمغ 
423 .) 

 وىػ 0.864إلى  0.788، فقج تبيغ أن السعامل ما بيغ بالشدبة لسقياس القجرة الإبجاعية ،
 ما يذيخ إلى درجة عالية مغ الاعتسادية عمى السقياس.

 :إلى 0.765فقج تبيغ أن معامل ألفا لمسقياس بمغ  بالشدبة لسقياس السيدة التشافدية ،
 جة عالية مغ الاعتسادية عمى السقياس.، وىػ ما يذيخ إلى در 875

 أساليب التحليل الإحرائي: (5
 استخجام الأساليب الإحرائية التالية:     تع 

: ويدـتخجم لقيـاس العلاقــة بـيغ كـل مــغ أبعـاد إدارة معخفـة العســلاء، سللبيخمان ارتبللا  معاملل .0
 والقجرة الإبجاعية لمسشطسة، والسيدة التشافدية

ويدــتخجم لقيــاس التـأثيخات السباشــخة وغيــخ أسللهب تحليللل السدللار ونسللهذج السعادلللة البشائيللة:  .2
السباشــخة بــيغ متغيــخات الجراســة والستسثمــة فــي: أبعــاد إدارة معخفــة العســلاء، والقــجرة الإبجاعيــة 

 لمسشطسة، والسيدة التشافدية
 ثامشاً: مشهج البحث:

لـظ مـغ مخاجعـة الجراسـات الدـابقة سـػاء الشطخيـة اعتسج الباحث عمـى السـشيج الاسـتشباشي، وذ
أو التصبيقيــة والتــي تتعمــق بسذــكمة الجراســة وتحجيــج الأســباب والأبعــاد السختمفــة لمسذــكمة وصــياغتيا فــي 
إشــار مجسػعــة مــغ الفــخوض التــي تقبــل البحــث، أؼ أن الجراســة ســتتجو مــغ العــام إلــى الخــاص )أؼ 

اقــف خاصــة(، ثــع يــتع جســع البيانــات مــغ الػاقــع لاختبــار الاعتســاد عمــى قػاعــج عامــة وتصبيقيــا فــي مػ 
 .  صحة الفخوض باستخجام السقاييذ الإحرائية

  تاسعاً: اختبار فخوض الجراسة:
 الارتبا  بين متغيخات الجراسة:  (1

لسعخفة علاقة الارتباط بيغ متغيخات البحث، قام الباحث برياغة الفخض الأول مغ فخوض 
 ".  إدارة معخفة العسلاء والقجرة الإبجاعيةتهجج علاقة ارتبا  معشهية بين الجراسة وىػ: " 

وأضيخ التحميل الإحرائي الحؼ تع إجخائو باستخجام معامل ارتباط سبيخمان  
 (.8الشتائج الخاصة بيحه العلاقة كسا ىػ مػضح في ججول )
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 الارتبا  لستغيخات البحث معاملات: (8ججول )
 (6) (5) (4) (3) (2) (1) المتغيراث م

      0 المعرفت من العميل (1)

1.572 المعرفت للعميل (2)
**
 0     

1.460 المعرفت عن العميل (3)
**
 1.6.5

**
 0    

إجمالي إدارة  (4)
 معرفت العملاء

1.22.
**
 1.057

**
 1.040

**
 0   

60..1 القذرة الإبذاعيت (5)
**
 1.500

**
 1.500

**
 1.61.

**
 0  

.1.60 التنافسيتالميزة  (6)
**
 1.210

**
 1.012

**
 1.002

**
 1.600

**
 0 

 0.00** معشػية عشج مدتػػ 
 إعجاد الباحث.السرجر:      

إدارة  حيث يػجج ارتباط معشػؼ إيجابي بيغ ( يتزح قبهل الفخض الأول:8ومن الججول )
معخفة العسلاء بأبعادىا الثلاثة )السعخفة مغ العسيل، والسعخفة لمعسيل، والسعخفة عغ العسيل(، والقجرة 

 ( ما يمي: 8الإبجاعية والسيدة التشافدية، حيث يتزح مغ الججول )
الأبعاد الثلاثة لإدارة معخفة العسلاء )السعخفة مغ العسيل، والسعخفة وجػد ارتباط معشػؼ بيغ  -

سيل، والسعخفة عغ العسيل(، حيث كان معامل الارتباط بيغ كل مغ السعخفة مغ العسيل لمع
وأخيخاً ، 0.468 ، والسعخفة مغ العسيل والسعخفة عغ العسيل0.527 والسعخفة لمعسيل

واتزحت معشػية الارتباط لمعلاقات الثلاثة . 0.635 السعخفة لمعسيل والسعخفة عغ العسيل
 . 0.00عشج 

 معشػؼ بيغ السعخفة مغ العسيل وكل مغ القجرة الإبجاعية، والسيدة التشافدية وجػد ارتباط -
السعخفة مغ و  ،0.369 القجرة الإبجاعيةو  السعخفة مغ العسيلحيث بمغ معامل الارتباط بيغ 

عشج مدتػؼ ، واتزحت معشػية الارتباط بيغ ىحه العلاقات 0.693ة العسيل والسيدة التشافدي
 . 0.00معشػية 

حيث معشػؼ بيغ السعخفة لمعسيل وكل مغ القجرة الإبجاعية والسيدة التشافدية،  طرتباوجػد ا -
بيشسا بمغ معامل  ،08580بمغ معامل الارتباط بيغ السعخفة لمعسيل والقجرة الإبجاعية 

واتزحت معشػية ىحه العلاقات  ،0.709 الارتباط بيغ السعخفة لمعسيل والسيدة التشافدية
 . 0.00عشج 

وكل مغ القجرة الإبجاعية والسيدة التشافدية،  عغ العسيلمعشػؼ بيغ السعخفة  طباوجػد ارت -
بيشسا معامل ، 08589حيث بمغ معامل الارتباط بيغ السعخفة عغ العسيل والقجرة الإبجاعية 

واتزحت معشػية ىحه العلاقات  0.807الارتباط بيغ السعخفة عغ العسيل والسيدة التشافدية 
 . 0.00عشج مدتػػ معشػية 
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وكل مغ القجرة الإبجاعية والسيدة  إدارة معخفة العسيل بذكل عاممعشػؼ بيغ  طوجػد ارتبا -
، 08603حيث بمغ معامل الارتباط بيغ إدارة معخفة العسلاء والقجرة الإبجاعية التشافدية، 

، واتزحت  0.887بيشسا بمغ معامل الارتباط بيغ إدارة معخفة السلاء والسيدة التشافدية 
 . 0.00مدتػػ معشػية ػية ىحه العلاقات عشج معش

وجػد ارتباط معشػؼ بيغ القجرة الإبجاعية والسيدة التشافدية، حيث بمغ معامل الارتباط بيغ  -
 .0.00، وذلظ عشج مدتػػ معشػية 0.680الستغيخيغ 

السيدة علاقات التأثيخات السباشخة وغيخ السباشخة بين إدارة معخفة العسلاء، والقجرة الإبجاعية، و  (2
ولاختبار ىحه العلاقات، تع إعجاد الشسػذج السقتخح ليحه العلاقات باستخجام معادلة التشافدية، 

 AMOS، وذلظ باستخجام بخنامج Structural Equation Modellingالبشاء الييكمية 
Version 20 ( 2كسا ىػ مػضح بالذكل.) 

 
 (: اتجاه العلاقات بين متغيخات البحث.2شكل )

  إعجاد الباحث.السرجر: 
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عمـى مدـتػػ معشػيـة العلاقـات السباشـخة بـيغ متغيـخات الشسـػذج تـع اسـتخجام شخيقـة ولمتعخف 
 (.9، وكانت الشتائج كسا ىػ مػضح في الججول )Maximum Likelihoodالأرجحية العطسى 

 البحثمؤشخات معشهية نسهذج  : (9ججول )
 *القيسة السعيارية السؤشخ

Standardized Value 
القيسة السحدهبة 

Obtained Value 
 χ2  (p. value)  <0.05 08000 2معشػية كا

 0.90  0<  (GFI)مؤشخ جػدة السصابقة 
 صفخ 0.06>  (RMR) الجحر التخبيعي لستػسط البػاقي 

 0.95 0<  (CFI)مؤشخ السصابقة السقارن 
   Baek, 2007*  القيسة السعيارية اعتساداً عمى 

 إعجاد الباحث.السرجر: 
( معشػية الشسػذج، وأضيخ التحميل الإحرـائي نتـائج اختبـار السدـار 9ويتزح مغ الججول )

  (.00كسا ىػ مػضح بالججول )
 نتائج اختبار الشسهذج السقتخح للعلاقة بين متغيخات البحث : (11ججول )

قيسة  الستغيخ
معامل 
السدار 
 السباشخ

قيسة 
معامل 
السدار 
غيخ 
 السباشخ

قيسة 
معامل 
السدار 
 التابع الهسيط السدتقل الكلي

 **0.057 ـــــــــ **0.057 القجرة الإبجاعية ـــــــــ السعخفة من العسيل
 **0.559 ـــــــــ **0.559 القجرة الإبجاعية ـــــــــ السعخفة للعسيل

 **0.296 ـــــــــ **0.296 القجرة الإبجاعية ـــــــــ السعخفة عن العسيل
 **0.383 ـــــــــ **0.383 السيدة التشافدية ـــــــــ القجرة الإبجاعية
القجرة  السعخفة من العسيل

 **0.368 **0.022 **0.246 السيدة التشافدية الإبجاعية

القجرة  السعخفة للعسيل
 **0.500 **0.204 *0.296 السيدة التشافدية الإبجاعية

القجرة  السعخفة عن العسيل
 **0.047 **0.076 **0.070 السيدة التشافدية الإبجاعية

 . 0.05.     * معشػؼ عشج 0.00** معشػؼ عشج 
 إعجاد الباحث.السرجر: 

 ( ما يمي:00ويتزح مغ الججول )
 ، كانت الشتائج كسا يمي:فيسا يتعلق بالتأثيخات السباشخة  ( أ
  وجـــػد تـــأثيخ معشـــػؼ مباشـــخ لأبعـــاد إدارة معخفـــة العســـلاء )السعخفـــة مـــغ العسيـــل، والسعخفـــة

، 0.00لمعسيــل، والسعخفــة عــغ العسيــل( عمــى القــجرة الإبجاعيــة، وذلــظ عشــج مدــتػػ معشػيــة 
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**، 0.559**، 0.057وكانـــت قيســـة معامـــل السدـــار السباشـــخ للأبعـــاد الثلاثـــة بالتختيـــب 
مـغ التبـايغ السفدـخ فـي  0.664الأبعـاد الثلاثـة تفدـخ ندـبة  **، بالإضافة إلى أن0.296

القجرة الإبجاعية، والشدبة الستبقية تخجع لعػامل أخخػ غيـخ مجرجـة فـي الشسـػذج. وبالتـالي تـع 
. ويخجـع ذلـظ إلـى أن اىتسـام السشطسـة بـإدارة معخفـة العسـلاء مـغ خـلال قبهل الفخض الثاني

وآرائيــع عـغ السشتجـات السقجمــة ومقارنتيـا بسشتجــات التعـخف عمـى كافــة احتياجـاتيع ورغبـاتيع 
السشافدـــــيغ، بالإضـــــافة إلـــــى تجسيـــــع كافـــــة البيانـــــات الستعمقـــــة بـــــالعسلاء مثـــــل مرـــــجاقيتيع، 
ـــة لـــجػ  ـــة قػي ـــػفخه قاعـــجة معخفي ـــة، كـــل ذلـــظ ي ـــػتيع الائتساني ـــػاجييع، وق ـــي ت والسذـــكلات الت

تـــــػافخ كافـــــة البيانـــــات  السشطســـــة تسكشيـــــا مـــــغ زيـــــادة قـــــجراتيا الإبجاعيـــــة، وذلـــــظ مـــــغ خـــــلال
والسعمػمــات الستعمقــة بالبيئــة السحيصــة والتــي تسكــغ مــغ الاســتيعاب والاستذــعار والحداســية 
لكافة الستغيخات الخارجية وبالتـالي التكيـف والتعامـل الإيجـابي معيـا، بالإضـافة إلـى التفكيـخ 

ة التـي اشمـع عمييـا الرحيح واتخاذ القخارات الفعالة. وتتفق ىحه الشتيجة مع الجراسات الدابق
ـــــــل دراســـــــات  ـــــــجاع، مث ـــــــة والإب ـــــــيغ إدارة السعخف ـــــــي اىتســـــــت ببحـــــــث العلاقـــــــة ب الباحـــــــث والت

(Berghmam, 2006; Mukherji, 2012; Auh et al., 2007; Yi et al., 
2011; Rollins and Halinen, 2005; Gibbert et al., 2002; Lu, 2008; 
Johannessen and Olsen, 2010; Hoyer et al., 2010; Rollins and 
Halinen, 2005; Belkahla and Triki, 2011; Taherpavar et al., 2014; 

Ghasemi, and Vahid, 2015; Wang and Wang, 2012). 
  وجـــػد تـــأثيخ معشـــػؼ مباشـــخ لأبعـــاد إدارة معخفـــة العســـلاء )السعخفـــة مـــغ العسيـــل، والسعخفـــة

، 0.00شافدــية، وذلــظ عشــج مدــتػػ معشػيــة لمعسيــل، والسعخفــة عــغ العسيــل( عمــى السيــدة الت
*، 0.296**، 0.246وكانــت قيســة معامــل السدــار السباشــخ للأبعــاد الثلاثــة عمــى التــػالي 

. ويخجع الباحث ىـحا التـأثيخ السعشـػؼ الإيجـابي قبهل الفخض الثالث** وبالتالي تع 0.070
سعـارف والبيانـات الستعمقـة إلى أنـو اىتسـام السشطسـة بـإدارة معخفـة العسـلاء يـػفخ لـجييا كافـة ال

بــالعسلاء وبالتــالي زيــادة قــجرة السشطســة عمــى تقــجيع ســمع وخــجمات متسيــدة مقارنــة بالسشافدــيغ، 
مغ حيث الجػدة والدعخ. وتتفق ىحه الشتيجة مع الجراسات الدابقة التي اشمع عمييا الباحث 

)السصمــق، الجراســات  وتشاولــت بحــث العلاقــة بــيغ إدارة السعخفــة والسيــدة التشافدــية، ومــغ ىــحه
 ;2007السصيـــــخؼ، الدبـــــػن  ;2002داســـــي،  ;2002داســـــي،  ;2000اشـــــيخبمي،  ;2007
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 ;Moses, 2017; Yu et al, 2017; Nasimi et al, 2013 ;2005عبـجالغفػر، 
Yeung et al., 2008 ;   .) 

 عشػيـة وجػد تأثيخ معشػؼ مباشخ لمقجرة الإبجاعية عمـى السيـدة التشافدـية، وذلـظ عشـج مدـتػػ م
. قبهل الفلخض الخابلع**، وبالتالي تع 0.383، وكانت قيسة معامل السدار السباشخ 0.00

ويخجع الباحث ىحا التأثيخ السعشػؼ الإيجابي إلى تػافخ القجرات الإبجاعيـة لـجػ السشطسـة مـغ 
خلال قجرتيا العالية عمى استيعاب وفيع الستغيخات الخارجية، وقـجراتيا العاليـة عمـى التكيـف 

ـــخات مع ـــة عمـــى التفكيـــخ الإيجـــابي الســـختبط باستذـــعار وفيـــع كافـــة الستغي يـــا، وقـــجراتيا العالي
الخارجيــة مســا يسكــغ السشطســة مــغ تقــجيع ســمع وخــجمات متسيــدة عــغ السشافدــيغ، وذلــظ مــغ 
خـلال قـجرتيا العاليـة عمــى الإنتـاج بتكمفـة مشخفزــة، وقـجراتيا العاليـة فــي تقـجيع سـمع وخجمــة 

افة إلـــى مخونتيـــا العاليـــة فـــي التكيـــف مـــع كافـــة الستغيـــخات الخارجيـــة عاليـــة الجـــػدة، بالإضـــ
والتعامل الإيجابي معيا، وتتفق ىحه الشتيجة مع الجراسات الدابقة التـي اشمـع عمييـا الباحـث 
والتـــي تشاولـــت بحـــث العلاقـــة بـــيغ القـــجرة الإبجاعيـــة والسيـــدة التشافدـــية، ومـــغ ىـــحه الجراســـات 

 ,Dogan  ;2003ســــــامي،  ;2005 عدــــــاف، ;2005عجعــــــج، ;2007)حدــــــغ، 
2016 ; ;Syafarudin, 2016 ; Ionescu and Dumttru, 2015 Nauwankas, 
2013 ; Mahmod, 2010.) 

 ، كانت الشتائج كسا يمي:فيسا يتعلق بالتأثيخات غيخ السباشخة ( ب
  السعخفة مـغ العسـلاء عمـى السيـدة التشافدـية عشـج تػسـيط لبعج يدداد التأثيخ السعشػؼ الإيجابي

 )وىي قيسة السدار غيخ السباشخ(.  0.022القجرة الإبجاعية، حيث بمغت قيسة الديادة 
  يــدداد التــأثيخ السعشــػؼ الإيجــابي لبعــج السعخفــة لمعســلاء عمــى السيــدة التشافدــية عشــج تػســيط

 ، وتسثل قيسة السدار غيخ السباشخ0.204القجرة الإبجاعية، حيث بمغت قيسة الديادة 
  يـــدداد التـــأثيخ السعشـــػؼ الإيجـــابي لبعـــج السعخفـــة عـــغ العســـلاء عمـــى السيـــدة التشافدـــية عشـــج

، وتسثـــل قيســـة السدـــار غيـــخ 0.076تػســـيط القـــجرة الإبجاعيـــة، حيـــث بمغـــت قيســـة الديـــادة 
 السباشخ. 

شـػؼ الإيجـابي إلـى أن ، ويخجع الباحث التـأثيخ السعقبهل الفخض الخامذومسا سبق يتزح  
اىتسام العسيل بالسعخفة التي يتع الحرػل عمييا مغ العسلاء، والستعمقة باحتياجاتيع ورغبـاتيع وأراءىـع 
عغ مشتجات السشطسة، والسعخفة التي يتع تقجيسيا لمعسلاء والتي تداعجىع عمى اتخاذ القخارات الفعالة، 

لعسلاء كالسرـجاقية والقـػة الائتسانيـة والسذـكلات التـي بالإضافة إلى تػافخ كافة السعمػمات الستعمقـة بـا



 

 222 

تػاجييع كل ذلظ يؤدؼ إلـى زيـادة قـجرة السشطسـة عمـى تقـجيع سـمع وخـجمات بـالجػدة والدـعخ السشـافذ، 
وبالتــالي زيــادة مدــتػػ السدايــا التشافدــية لمسشطســة، ويسكــغ تحدــيغ ىــحا السدــتػؼ إذا كــان ىشــاك قــجرات 

اســـتيعاب الستغيــخات الخارجيـــة، والتكيـــف معيــا، والقـــجرة عمـــى التفكيـــخ إبجاعيــة مـــغ حيـــث القــجرة عمـــى 
 الإيجابي 

 وأضيخ التحميل الإحرائي الشتائج الخاصة بسعامل التفديخ كسا يمي:
  مــغ  0.664يفدــخ كــل مــغ السعخفــة مــغ العسيــل، والسعخفــة لمعسيــل، والسعخفــة عــغ العسيــل ندــبة

ـــة، والشدـــب ـــجرة الإبجاعي ـــايغ السفدـــخ فـــي الق ـــخ مجرجـــة فـــي التب ـــة تخجـــع لعػامـــل أخـــخػ غي ة الستبقي
 الشسػذج.

  يفدخ كل مغ السعخفة مغ العسيل، والسعخفة لمعسيل، والسعخفة عغ العسيل، والقجرة الإبجاعية ندبة
مـــغ التبـــايغ السفدـــخ فـــي السيـــدة التشافدـــية، والشدـــبة الستبقيـــة تخجـــع لعػامـــل أخـــخػ غيـــخ  0.927

 مجرجة في الشسػذج. 
 لشتائج وتهصيات البحث:عاشخاً: ملخص ا

 ويعخضيا الباحث كسا يمي:
 ملخص نتائج البحث: (1

تػجج علاقة ارتباط معشػية بيغ إدارة معخفة العسلاء، والقجرة الإبجاعية، والسيدة التشافدية عشج  (أ 
 .0.00مدتػػ 

 .0.00عشج مدتػػ  لإدارة معخفة العسلاء عمى القجرة الإبجاعيةيػجج تأثيخ معشػؼ  (ب 
 .0.00عشج مدتػػ  لإدارة معخفة العسلاء عمى السيدة التشافديةيػجج تأثيخ معشػؼ  (ج 
 .0.00يػجج تأثيخ معشػؼ لمقجرة الإبجاعية عمى السيدة التشافدية. عشج مدتػػ  (د 
يدداد التأثيخ السعشػؼ لإدارة معخفة العسلاء عمى السيدة التشافدية عشج تػسيط القجرة الإبجاعية  (ه 

 .0.00عشج مدتػػ 
 صيات البحث:ته  (2

ضـــخورة الاىتســـام بــــإدارة معخفـــة العســــلاء مـــغ قبـــل القــــائسيغ عمـــى البشــــػك التجاريـــة، حيــــث  (0
تػصـمت نتـائج الجراسـة إلـى وجـػد تـأثيخ إيجـابي معشـػؼ لإدارة معخفـة العسـلاء عمـى كـل مـغ 

، ولـحا يػصـي الباحـث القـائسيغ عمـى ىـحه البشـػك بالاىتسـام القجرة الإبجاعيـة والسيـدة التشافدـية
 إدارة معخفة العسلاء مغ خلال القيام بالآتي:ب
 .اىتسام البشظ بتػفيخ كافة السعمػمات الستعمقة بالخجمات بذكل جيج وسمذ لمعسلاء 
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   ..عشج قيام البشظ بتقجيع خجمة ججيجة يجب تػفيخ كافة السعمػمات الستعمقة بيا لمعسلاء 
 السقجمــة لــو ومقارنتيــا  الاىتســام بــالتعخف عمــى كافــة أراء العســلاء عــغ جــػدة الخــجمات

 بالخجمات السقجمة مغ قبل السشافديغ. 
  الإنرــــات الجيــــج لمعســــلاء والتعــــخف عمــــى كافــــة مصــــالبيع والسذــــكلات التــــي تــــػاجييع

 ودراستيا جيجاً والعسل عمى حميا بذكل يتػافق أو يفػق تصمعاتيع. 
 بـــالعسلاء  الاىتســام بعســل قاعــجة معمػماتيــة تذــسل كافــة البيانــات والسعمػمــات الخاصــة

مثــل ســيختيع الحاتيــة، ومرــجاقيتيع، وقــػتيع الائتسانيــة، وبالتــالي زيــادة فــجرة البشــظ فــي 
 اتخاذ القخارات الرحيحة عشج التعامل مع العسلاء.. 

يجـــب عمـــى إدارة البشـــػك محـــل الجراســـة الاىتســـام بتعديـــد القـــجرة الإبجاعيـــة، حيـــث أوضـــحت  (2
ـــػؼ إيجـــابي لم ـــأثيخ معش ـــدة التشافدـــية بذـــكل نتـــائج الجراســـة وجـــػد ت ـــى السي ـــة عم قـــجرة الإبجاعي

مباشخ، كسا تتػسط معشػيـاً العلاقـة بـيغ إدارة معخفـة العسـلاء والسيـدة التشافدـية، ولـحا يػصـي 
الباحث السدئػليغ في ىـحه البشـػك بالاىتسـام بتعديـد القـجرة الإبجاعيـة لمبشـظ مـغ خـلال القيـام 

 بالآتي:
 ــــة الخا ــــة معمػمــــات البيئ ــــى كاف ــــة التعــــخف عم ــــة مذــــكلات البيئ رجيــــة، والحداســــية لكاف

 الخارجية والتعامل الإيجابي معيا. 
  العسـل عمـى تقيـيع تجـارب السشافدــيغ والاسـتفادة مشيـا فـي تقــجيع سـمع وخـجمات تفـػق مــا

 يتع تقجيسو لجػ السشافدػن. 
  العسل عمى استغلال كافـة السعـارف التـي يـتع الحرـػل عمييـا فـي تقـجيع سـمع وخـجمات

 متسيدة، تتػافق مع كافة الستغيخات الخارجية، وتمبي كافة متصمبات الدػق. 
  العســــــل عمــــــى التحــــــجيث السدــــــتسخ لمتكشػلػجيــــــا السدــــــتخجمة بشــــــاءً عمــــــى السدــــــتججات

 يدة مغ حيث الجػدة والتكمفة. التكشػلػجيا، مسا يسكغ مغ تقجيع سمع وخجمات متس
  .الاىتسام بالتصػيخ السدتسخ لمخجمات السقجمة لمعسلاء 

يجــب عمـــى إدارة البشــػك محـــل الجراســـة الاىتســام بتعديـــد السدايـــا التشافدــية، حيـــث أوضـــحت  (3
نتــــائج البحــــث وجــــػد علاقــــة ارتبــــاط إيجابيــــة بــــيغ كــــل مــــغ إدارة معخفــــة العســــلاء، والقــــجرة 

التشافدــــية، ولــــحا يػصــــي الباحــــث مدــــئػلي ىــــحه البشــــػك بتعديــــد السدايــــا الإبجاعيــــة، والسيــــدة 
  التشافدية، وذلظ مغ خلال القيام بالآتي:

  الاىتسام بتقجيع خجمات بأسعار مشافدة 
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  التػســــع فــــي اســــتخجام الأنذــــصة الإلكتخونيــــة وبالتــــالي القــــجرة عمــــى تــــػفيخ العجيــــج مــــغ
 جية. التكاليف التي يتع إنفاقيا عمى الأنذصة التقمي

  الخقابة الجورية عمى الخجمات السقجمة، وبالتالي تقميل الأخصاء مسا يسكغ مغ انخفاض
 تكاليف الخجمات السقجمة. 

 العسل عمى ضخورة تقجيع خجمات غيخ تقميجية ويرعب تقميجىا مغ قبل السشافديغ 
  الحــخص عمــى الالتــدام بــالػعػد مــع العســلاء حتــى يحــتفع العسيــل برــػرة إيجابيــة عــغ

 شظالب
  الحخص عمى تقجيع الخجمات السصمػبة بذـكل صـحيح مـغ أول مـخة والعسـل عمـى تقميـل

 الأخصاء إلى أقل حج مسكغ. 
  الاســتجابة لكافــة التغيــخات الخارجيــة وعــجم الاســتيانة بيــا، والعســل عمــى تقــجيع خــجمات

 تتػافق مع ىحه الستغيخات الخارجية. 
 يع مغ الإجابة الفػرية والرحيحة لكافة تػافخ كافة السعمػمات لجػ العامميغ والتي تسكش

 استفدارات العسلاء. 
  .الاىتسام بالدخعة والخاحة مقارنة بالسشافديغ عشج تقجيع الخجمات لمعسلاء 
  .استشاد كافة أنذصة تصػيخ الخجمات السقجمة عمى حاجات ورغبات العسلاء 

، والقــجرة الإبجاعيــة، يقتــخح الباحــث إعــجاد بحــػث أخــخػ تتعمــق بكــل مــغ إدارة معخفــة العســلاء (4
 والسيدة التشافدية، وتتسثل ىحه السقتخحات فيسا يمي:

  تصبيق الجراسة الحالية عمى قصاعات أخخػ ميسة مثل، قصاع الدياحة، وقصاع
 التعميع، وقصاع الرحة. 

  .دور إدارة معخفة العسلاء في دعع نػايا تبشي السشتجات الججيجة 
 لتحديغ فيسة العلامة التجارية.  استخجام إدارة معخفة العسلاء كسجخل 
 إدارة معخفة العسلاء عمى مػاششة العسيل.  أثخ 
  .أثخ إدارة معخفة العسلاء عمى الاحتفاظ بالعسلاء    
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 ملحق البحث
تهسيط القجرة الإبجاعية في العلاقة بين إدارة معخفة العسلاء والسيدة  قائسة استقراء بحث بعشهان "

 ".  التجارية بسجيشة السشرهرة التشافدية: بالتطبيق على فخوع البشهك
فيسا يمي بعس العبارات التي تعبخ عغ رأيظ، بخجاء تحجيج درجة مػافقتظ عمييا بػضع 

(" 5( في الخانة السشاسبة، بحيث تحرل العبارة الأعمى مػافقة عمى "مػافق تساماً ) علامة )
  (":0والأقل مػافقة عمى "غيخ مػافق تساماً )

 العبارة م

 موافق

 تماما  

(5) 

 موافق

(4) 

 محايذ

(3) 

 غير

 موافق

(2) 

غير 

 موافق

تماما  

(1) 

      المعرفت للعميل

ٚوووٕاش انجُووولا نهعًووولام لباوووخ انًعهٕيوووبد انًزعه وووخ   .0

 ثبنخذيبد ثشكم جٛذ ٔصهش.  

     

عُووووذ ر ووووذٚى دذيووووخ جذٚووووذح ٚووووٕاش انجُوووولا لباووووخ   .7

 انًعهٕيبد انًزعه خ ثٓب نهعًٛم.  

     

انًعهٕيووبد انزووٙ ٚووزى رٕاٛشْووب نهعًوولام رضووبعذْى   ..

 اٙ ارخبر قشاساد أاضم.  

     

      المعرفت من العميل

ٚٓزى انجُلا دائًبً ثبنزعشف عهٗ أسام انعًولام عوٍ   .4

 جٕدح انخذيبد انً ذيخ نّ

     

ٚٓزى انجُلا دائًبً ثبنزعشف عهٗ أسام انعًولام عوٍ   .5

 جٕدح انخذيبد انً ذيخ يٍ قجم انجُٕك انًُباضخ. 

     

ٚٓووووزى انجُوووولا دائًووووبً ثووووبنزعشف عهووووٗ انخووووذيبد   .6

 انًطهٕثخ يٍ انعًلام نزٕاٛشْب اٙ انجُلا.  

     

انزعووشف عهووٗ أاكووبس انعًوولام ٚضووبعذ انجُوولا اووٙ   .2

 رطٕٚش دذيبد يجذعخ ٔحذٚضخ اٙ انجُلا.  

     

      المعرفت عن العميل

ٚزٕااش نذٖ انجُولا دهيٛوبد ٔاةوحخ ٔصوٛشح رارٛوخ   .0

 عٍ انعًلام.  

     

ٚزٕااش نذٖ انجُلا يعهٕيوبد يصوُيخ عوٍ يطبنوت   .0

 ٔسغجبد انعًلام.  

     

ٚزٕااش نذٖ انجُلا يعهٕيبد لباٛخ عوٍ انًشوكلاد   .01

 انزٙ رٕاجّ انعًلام.  

     

     ٚزٕااش نذٖ انجُولا يعهٕيوبد عوٍ ان وٕح الائزًبَٛوخ   .00
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 العبارة م

 موافق

 تماما  

(5) 

 موافق

(4) 

 محايذ

(3) 

 غير

 موافق

(2) 

غير 

 موافق

تماما  

(1) 

 نهعًلام ٔيصذاقٛزٓى.  

      القذرة الاستيعابيت

      ٚٓزى انجُلا ثكباخ يعهٕيبد انجٛئخ انخبسجٛخ.   .07

ٚٓووزى انجُوولا ثبلزضووبة لباووخ انًعووبسف ٔانخجووشاد   ..0

 انجذٚذح. 

     

      ٚٓزى انجُلا ثأَشطخ انجحش ٔانزطٕٚش  .04

ٚضوووزام انجُووولا انًعشاوووخ انًكزضوووجخ اوووٙ رطوووٕٚش   .05

 انخذيبد انً ذيخ نهعًلام

     

      القذرة على التكيف

ٚضزشوووووعش انجُووووولا أ٘ يزاٛوووووش دوووووبسجٙ  صوووووٕام   .06

اقزصووووووووبد٘، أٔ صٛبصووووووووٙ، أٔ اجزًووووووووبعٙ، أٔ 

رششٚعٙ...( ٔانيشص ٔانًخوبرش انًشرجطوخ ثٓوزا 

 انًزاٛش. 

     

ٚاٛش انجُلا رشكٛهخ دذيبرّ رجعوبً نهخوذيبد انً ذيوخ   .02

 يٍ قجم انًُباضٍٛ.

     

ٚجزكوووش انجُووولا دوووذيبد جذٚوووذح ٔاوووق احزٛبجوووبد   .00

 انعًلام. 

     

ٚزى رحذٚش انزكُٕنٕجٛب انًضزخذيخ ثبصزًشاس ثُبمً   .00

 عهٗ انًضزجذاد انزكُٕنٕجٛخ انًضزًشح.  

     

      ٚزى رجذٚذ ٔرطٕٚش دذيبد انجُلا ثبصزًشاس.     .71

      القذرة على التفكير

ٚضبعذ انُ ذ انًٕجّ نهجُلا اٙ حم انًشكلاد انزٙ   .70

 رٕاجّٓ. 

     

يضوزخذيخ يوٍ قجوم ٚجذع انجُلا حهٕلاً جذٚوذح غٛوش   .77

 انًُباضٍٛ اٙ حم انًشكلاد انزٙ رٕاجّٓ

     

ٚوووزى يشوووبسلخ لباوووخ يوووٕ يٙ انجُووولا اوووٙ ارخوووبر   ..7

 ان شاساد. 

     

ٚٓووزى انجُوولا ثووبجشام ثحووٕس نهزعووشف عهووٗ لباووخ   .74

 انًزاٛشاد انخبسجٛخ ٔرأصٛشْب عهٗ أعًبل انجُلا. 

     

      التكلفت المنخفضت:  

      ٚضعٗ انجُلا نز ذٚى دذيبد ثأصعبس يُباضخ.   .75

     ٚضزخذو انجُلا أَشطخ انكزشَٔٛخ يٍ أجم رخيوٛ    .76
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 العبارة م

 موافق

 تماما  

(5) 

 موافق

(4) 

 محايذ

(3) 

 غير

 موافق

(2) 

غير 

 موافق

تماما  

(1) 

 ركهيخ انخذيبد انً ذيخ

ٚ وووٕو انجُووولا ثزخطوووٛا ركوووبنٛر ا َزوووبط ثصوووٕسح   .72

 عهًٛخ. 

     

ٚ ٕو انجُلا ثعًهٛبد سقبثٛخ دٔسٚوخ عهوٗ انخوذيبد   .70

 انً ذيخ يٍ أجم دي  انزكهيخ.   

     

      الجودة والتميز 

ٚ وووذو انجُووولا دوووذيبد ٚصوووعت ر هٛوووذْب يوووٍ قجوووم   .70

 انًُباضٍٛ. 

     

      ٚزًٛز انعبيهٌٕ ثبنجُلا ثًُٓٛخ عبنٛخ.   .1.

ٚحوووشص انجُووولا عهوووٗ أٌ رزٕااوووق جوووٕدح انخذيوووخ   .0.

 انً ذيخ يع انٕعٕد انًعطبِ نهعًٛم

     

ٚزوٕااش نوذٖ انعوبيهٍٛ انًعشاووخ انكباٛوخ نهوشد عهووٗ   .7.

 انعًلاماصزيضبساد 

     

ٚضووعٗ انجُوولا نزطجٛووق َوووى انجووٕدح انعبنًٛووخ عهووٗ   ...

 يُزجبرّ.  

     

      سرعت التجاوب مع العملاء:  

ٚضووزجٛت انجُوولا ثضووشعخ نهزاٛووشاد اووٙ احزٛبجووبد   .4.

 ٔسغجبد انعًلام. 

     

ٚزى رذسٚت انعبيهٍٛ ثشكم دٔس٘ نجعهٓوى قوبدسٍٚ   .5.

 عهٗ انعًم ثأيبلٍ يخزهيخ. 

     

دووذيبد انجُوولا ثبنضووشعخ ٔانشاحووخ ي بسَووخ رزضووى   .6.

 ثبنًُباضٍٛ.

     

      ٚهززو انعبيهٍٛ ثزُيٛز الأعًبل اٙ انٕقذ انًحذد.    .2.

ٕٚجوذ نهجُولا يٕقووع انكزشَٔوٙ ٚزووٛء نهعًولام إَٓووبم   .0.

 يعبيلارٓى دٌٔ انشجٕع نهجُلا. 

     

ٚزى رطٕٚش دطا انجُلا ٔدذيبرّ اصزُبداً نحبجبد   .0.

 انعًلام. 

     

 
 

 


