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BــــDال�ل  
إدارة ال�ع�فة ال#"! ق�ة وأث�ها  ل�اتع� ت���� ث�ب�ان اإلى  ه�ا ال��� یه�ف

ال��67ات على دمج ن3ا2ات ال#"! � في  ق�رةم/ خلال  ال#"! قي الأداءعلى 
ال�< س�>عل ال��67ة  الأم� ن6ام إدارة ال�ع�فة ال#"! ق�ة، معوع�لي  عل�يإ2ار 

اس#�ات�>�ات م�#@�ة  ت�7ي على ق�رتهام/  ? �ت�اكA ف@�< ی وخ?ن قادرة على ب7اء 
ال#عامل مع م#غ��ات ال"!ق  فيال#"! قي مع#��ة على ال�ع�فة  ال�? جلع7اص� 

م/ م#اج� ال#>?ئة ���Iان ل�راس#ه  م>�!عةال�اح�   اخ#ارال#ف!ق ال#7اف"ي،  #�ق��ل
ج�O ج�ع ال��انات وال�عل!مات ب!اس�ة اس#�انة أعُ�ت له�ا الغ�ض،  وق� ه�ه،

ال7#ائج إلى  ال�قاRلات ال�TU3ة ال#ي أُج� S معهA، ولغ�ض ال#!صلإلى  Rالإضافة
 Sعةال#ي ت�ق� ه�ف ال��� ص�غVة  رئ�"ةت ف�ض�ا أرWالWم/ الف�ض�ات ال Sتف�ع

 الإحTاءم>�!عة م/ أدوات  ب!اس�ة) ف�ض�ات ف�ع�ة، اخ#��ت ٤وال�اRعة (
ت�WلS بـ (ال7"^ ال�[! ة، ال#@�ارات، ال!س\ ال�"ابي، الان��اف ال�ع�ار<)  ال!صفي

وأدوات إحTائ�ة اس#�لال�ة م#�Wلة بـ (معامل الارت�ا` س���مان، معامل الان��ار 
، ال#أث��ال�"�\) �Iا اس#�Uم ال�اح� ال#���� الإحTائي ام!س ل#��ی� ق��ة  ال�Uي

وض!ح ال�ؤ ا لإدارات  ع�مم>�!عة اس#7#اجات Iان أب�زها إلى  اح�ت!صل ال�
 ع�ل�ات ت�! � ضعف على انعgh م�ا وfدارتها ال#"! ق�ةال�#اج� �Rفاه�A ال�ع�فة 

 ال#غ��ات مع وم#لائA م7اس^ ل>عله ال37ا` له�ا اللازمة ال�!ارد وت���3 ال�ع�فة إدارة
ال�اح� على أساس ما ت!صل إل�هِ م/ ن#ائج م>�!عة ت!ص�ات أه�ها  وضع، ال��[�ة
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 ع#��ت أنل�یها رؤ ا واض�ة ل�فاه�A إدارة ال�ع�فة و  ل#@!ن  Rال�ع�فة الاه#�امض�ورة 
ال�عل!مات في ع�ل�ات  ت@7!ل!ج�ا اس#�Uام وأه�هاال�ع�فة  دارةالأسال�^ ال�7اس�ة لإ

وان ب�[ة ه�ه ال��67ات  لاس��ا ال��[�ة ال#غ��ات مع ال#@�ف م/ ل##�h/إدارة ال�ع�فة، 
  ت#"R Aال���Iة وال�ی7ام��hة.

Abstract 
This research aims to clarify the impact of the application of 
marketing knowledge management ,and  its impact on marketing 
performance through the ability of organizations to integrate 
marketing activities in the scientific and practical framework 
with marketing knowledge management , that will make the 
organization is able to build and store the accumulation of 
intellectual , This can increase their ability to adopt innovative 
strategies to elements marketing mix ,  based on knowledge in 
dealing with market changes to achieve a a competitive 
advantage,  the researcher chose a group of retail stores as a 
field of study, collecting data and information by questionnaire 
prepared for this purpose as well as personal interviews, to reach 
to the  Purpose of  research goal formulated four hypotheses,  
branched from the third and fourth hypotheses (4) hypotheses 
subset,, Tested by descriptive statistical tools like (percentage, 
Frequencies, mean, standard deviation) and Inferential statistical 
tools (Spearman correlation coefficient, simple linear regression 
coefficient). The researcher reached to A number of 
conclusions, most notably , lack of clarity of vision of retail 
stores management concepts of marketing knowledge, which 
reflected the weakness of development of knowledge 
management processes and allocation the necessary resources 
for this activity to make it a suitable and compatible with the 
environmental changes, put the researcher on the basis of the 
findings set of recommendations for the most important need to 
focus on knowledge to be had a clear vision of the concepts of 
knowledge management and to adopt appropriate methods of 
knowledge management and the most important use of 
information technology in knowledge management processes, to 
be able to adapt to environmental changes, especially since these 
organizations Baharkih environment characterized by 
dynamism. 
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  :ال�ـق#مـة 

وهـ�ا لا  ،م�67ات الأع�ـال ال�ـ!م إن ال�ع�فـة أصـ��S ضـ�ور ة لأع�الهـا ت�رك
فـي  ال�7اف"ـة أدوات Iأحـ�فقـ\، ول@ـ/ لاع#�ادهـا  ع�ل�اتهـاأو  م7#>اتهـا ب#�! �ی#عل� 

Iقــاء ال3ــ�R فــي 2ل�عــة ال�7اف"ــ�/ ی#�لــ^ امــ#لاك الإدارة ال�ع�ف�ــة ةال"ــ!ق. إذ أصــ�ح 
إلــى  ی#ـ�جA الــ�<، ال#"ـ! قي نه>هـات"ــ�Uها فـي ت�7ــي  ال#ـية مـا o"ـ�ى Rــالق!ة العقل�ـأو 

ل@ــــي ت�#ــــ!<  ،ت7اف"ــــ�ة pــــ�وف pــــل فــــي �2 قهــــا ت3ــــ� ت"ــــ! ق�ة وVــــ�امج س�اســــات
اك#"ـاب إلـى  وت"#!ع^ م>�ل ال#غ��ات ال#ي ت�ـ�\ بهـا. لـ�ا سـعS م�67ـات الأع�ـال

ت7ـامي الـ�ور  وVـ�لrوت�! � ال�ع�فة ع/ ب�[#ها الUارج�ة وال�اخل�ـة وhVـل الات>اهـات، 
ال�ع�فـي فــي م�67ــات الأع�ــال وارتــ�\ Rعلاقــات وث�قــة ب7>ــاح تلــr ال��67ــات وتف!قهــا 

  ال#7اف"ي.

ولعل ال�ع�فـة ال#"ـ! ق�ة ت�Wـل ال>انـ^ ال�هـA لإدارة ال�ع�فـة فـي ال��67ـة، Iـ!ن  
 ال��[ـةغ�ـ�ه Rال#عامـل وال#فاعـل مـع م#غ�ـ�ات  مـ/أكWـ�  ع7ـىالـ�< o ال37ا` !ال#"! � ه
 37ـــا2اتب ال�ع�فــة). لــ�ا ومــ/ خــلال ذلـــr بــ�أت ال��ــاولات لــ�مج ال"ــ!ق (الUارج�ــة 

ال�عـــ� إلـــى  ذلـــ3R rـــhل م�اشـــ� oق!دنـــا، ح�ـــ� ال#���67ـــةال#"ـــ! � فـــي إ2ـــار ال�ع�فـــة 
ب37ــــــا` ال#"ــــــ! �، ور�Vهــــــا  للعــــــامل�/Rال�ع�فــــــة ال6ــــــاه�ة والuــــــ��7ة  م�ــــــWلاال�3ــــــ�< 

� ن6ــــام إدارة ال�ع�فــــة ب#@7!ل!ج�ــــا ال�عل!مــــات ل#3ــــhل ل7ــــا ال�Iــــائ? الأساســــ�ة فــــي خلــــ
ال�ع�فـة مـا  فـيال#"! ق�ة، والع�ل�ة الأهA لإدارة ال�ع�فة ال#"! ق�ة هـي تع? ـ? ال#3ـارك 

 م"ــ#!O یــ7عgh علــى  أنoف#ــ�ض  والــ�<وال�7ــا�2 ال�U#لفـة  الأق"ــامبـ�/ العــامل�/ فــي 
ال#"ــ! قي.  وfن ذلــr بــ�وره ســ��عA ت�ــ! � العلاقــة مــع ال?Vــ!ن  وال#عــ�ف ب�قــة  الأداء
م�ــا ســ�ع?ز ت�ق�ــ� ال#فــ!ق ال#7اف"ــي لل��67ــة   إشــ�اعهاحاجاتــه ورغ�اتــه و�Iف�ــة علــى 

  في س!قها ال�"#ه�ف.
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  ال#راسة م4ه.�ة :أولا
  مGHلة ال#راسة:  -أ 

ت#>"� مh3لة ال�راسة في إ2ارها العام في م�O اس#�Uام ال��67ات ال#"! ق�ة لإدارة 
م/ خلال الاه#�ام O!#"�R ال�ع�فة ال#"! ق�ة في ع�ل�ات ت�37\ الأداء ال#"! قي 

ال�ع�فة وfدراكها  و�Iف�ة ادارتها.ففي ال>ان^ ال���اني ت#uح مh3لة ال�راسة uRعف 
ادارة ال�ع�فة h3Rل عام وال�ع�فة ال#"! ق�ة h3Rل خاص ور�Vها في ع�ل�ات ت�37\ 
الاداء ال#"! قي، وق� ت!صل ال�اح� إلى ه�ه ال�h3لة م/ خلال ال�قاRلات مع 

ال��67ات م!ض!ع ال�راسة. ولل!ق!ف على معالA ال�h3لة h3Rل أك�W  العامل�/ في
هل ت!لي دقة ووض!حاً فأن الأس[لة والفق�ات ال#ال�ة، ت"اع�نا على إب�ازها:

ال��67ات ال���!ثة الع7اoة والإدراك Rال�ع�فة ال#"! ق�ة وfدارتها h3Rل 
 كافي.

ــــة ال# .١ ــــ\ ادارة ال�ع�ف Vــــى ر ــــة عل "ــــ! ق�ة مــــع الاداء هــــل تع�ــــل ال��67ــــات ال���!ث
ال�هــــارات  وت�ــــ! � الاســــ#فادة مــــ/ إدارة ال�ع�فــــة فــــي تع? ــــ? وت�ق�ــــ� ،ال#"ــــ! قي
 ؟ ال#"! ق�ة

ب7اء الاس#�ات�>�ات ال#"ـ! ق�ة في  ال#"! ق�ة ك�ف h�o/ الاس#فادة م/ إدارة ال�ع�فة .٢
 ؟

  أه��ة الI+J  -ب 
oع� ه�ا ال��� م�اولة ل#!ض�ح �Iف�ة ت�اخل إدارة ال�ع�فة مـع إدارة ال#"ـ! �، و �hـ/ 

   :ه�ا ال��� في ع�د م/ ال>!ان^ أه��ةت!ض�ح 
ت"ــل�\ الuــ!ء علــى �Iف�ــة الاســ#فادة  مــ/ ال�ع�فــة ال#"ــ! ق�ة فــي ت�ــ! � مهــارات  .١

 العامل�/ في إدارة ال#"! �.

 :ق� ت@!ن م�خلاً مه�ا .٢

� فـــــي ت!ضـــــ�ح 2ـــــ�ق الاح#فـــــا{ Rال�هـــــارات ال#"ـــــ! ق�ة لع�7ـــــة وم>#�ـــــع ال��ـــــ   .أ 
واك#"ـــــابها مـــــ/ خـــــلال إدارة ال�ع�فـــــة ال#"ـــــ! ق�ة، و�Iـــــف h�oـــــ/ اســـــ#�Uام هـــــ�ه 

 ال#"! قي. الأداء ت�! �ال�هارات في 
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ت!�pف ت@7!ل!ج�ا ال�عل!مات في ب7اء ق!اع� ال�عل!مات  أه��ةفي ت!ض�ح   . ب
�ة،  ال#ي ب�ورها س#@!ن م�Tر ال#"! ق�ة ال#ي سh3#ل ن!اة إدارة ال�ع�فة ال#"! ق

مهA لل��67ة في الاس#فادة م7ها في إدارة ال37ا` ال#"! قي و ب7اء وت�7ي 
 ال#"! قي. أدائهااس#�ات�>�ات ت"! ق�ة م�#@�ة تق!دها إلى تع? ? 

 الأع�ــالامــ#لاك ال�ع�فــة ال#"ــ! ق�ة وانعhاســها علــى قــ�رة م�67ــات  أه��ــةت!ضــ�ح  .٣
 ال�"#ه�فة. أس!اقهافي إo>اد وت�ق�� وfدامة ال#��? في 

 ال�راسة: أه�اف  -ج 

  ال��� Rالآتي: أه�افت#>لى 
ت��U3 ال>!ان^ ال"ل��ة والاo>اب�ة في الع�ل �Rا �Uo ال�#غ��ات ال#ي ت7اول#ها  .١

 ال�راسة.

في  الاداء ال#"! قي ال#ع�ف على م"#!O الاه#�ام Rع!امل ادارة ال�ع�فة و .٢
 .)١(ال��67ات ال���!ثة 

 .)٢(ت�! � الاداء ال#"! قيق�اس اث� اس#�Uام ادارة ال�ع�فة في  .٣

ال#!صل إلى م>�!عة م/ ال#!ص�ات ال#ي تهA ال��67ات ال���!ثة   - د 
 :)٣(ال�راسة والاس#فادة م7ها ل#�! � ال37ا` ال#"! قي.أن�!ذج

  
  
  
  
  
  

                                                 
)  س��! ال��صل  إلى ن�ائ.ها م2 خلال  اس�D#ام ادوات الاح�اء ال�صفي٢) و(١الفقات ( )1(  

)  س��! ال��صل  إلى ن�ائ.ها م2 خلال  اس�D#ام ادوات الاح�اء ال�+ل�لي.٣الفقة ( )2(  
 م�ادر في*   \علامة تأش�ها ت!  والJ+�ث  ال#راسات م2 م.��عة على الI+J أن��ذج ت+#ی# في ال#راسة اع��#ت )3(

I+Jال 
-  ال.ان_ في ال��غ�ات هdه أه��ةإلى  الإشارة ت�b وق#  الI+J أه#اف مع ی�4اس_ \�ا ال��غ�ات اخ��ار ت! *e4ال  
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  ال�اح�:الاف#�اضي لل�راسة ح"^ تT!ر  الأن�!ذج، الأتيی!ضح الh3ل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

  )      ١(  الh3ل
  ال�راسة أن�!ذج 
         ٢٠١٥ال�اح�،  إع�اد :ال��Tر

 ع�ل�ات
*إدارة ال�ع�فة ال#"! ق�ة  

 ت�ل�# ال�عفة

 خ8ن ال�عفة

  

 ال�Hار@ة \ال�عفة

  

 تf�J0 ال�عفة

  
��ةDHات ال ال��غ�

 ال�gهل الع�
 العل�ي

على  الق�رة
اس#�Uام وسائل  

ت@7!ل!ج�ا 
ال�عل!مات 

 ال��یWة

ةJDوس�4ات  ال
الع�ل في ال��قع 

ال+الي أو في ع�ل 
 م�اثل

 

  الارت�ا` علاقة              
 الأث� علاقة            

  ال����قي الأداء
 

 ال�Tة ال"!ق�ة
 ال?V!ن  رضا
 ال?V!ن  ولاء

 ال?V!ن  ق��ة
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 فض�ات ال#راسة:
على م>�!عة م/ الف�ض�ات ال�ئ�"ة والف�ع�ة  أه�افهااع#��ت ال�راسة في ت�ق�� 

، �Iا ه! ال#أث�� ، وف�ض�اترئ�"ة وهي ف�ض�ات الارت�ا`  /ض�/ م�!ر  ت�7رج ال#ي
oأتي:م!ضح ف��ا   

ت!ج� علاقة مع7! ة ب�/ الع�� وال��Uة Rالع�ل على :الأولىالفض�ة الئ��ة . ١
 ال�اس!ب 

Rالع�ل : ت!ج� علاقة مع7! ة ب�/ الع�� وال��Uة  الفض�ة الئ��ة الiان�ة. ٢
  ال#"! قي

 والأداءت!ج� علاقة مع7! ة ب�/ ع�ل�ات إدارة ال�ع�فة  :الiالiةالفض�ة الئ��ة  .٣
 ال#"! قي ی#ف�ع ع7ها

ت!ج� علاقة مع7! ة ب�/ ت!ل�� ال�ع�فة ال#"! ق�ة  :الأولىالفض�ة الفع�ة ) ١-٣(
  ال#"! قي والأداء

: ت!ج� علاقة مع7! ة ب�/ خ?ن ال�ع�فة ال#"! ق�ة الفض�ة الفع�ة الiان�ة) ٢-٣(
  ال#"! قي والأداء

ت!ج� علاقة مع7! ة ب�/ ال�3ارIة Rال�ع�فة  :الiالiةالفض�ة الفع�ة ) ٣-٣(
  ال#"! قي والأداءق�ة ال#"! 

: ت!ج� علاقة مع7! ة ب�/ ت���� ال�ع�فة ال#"! ق�ة الفض�ة الفع�ة الا\عة) ٤-٣(
  ال#"! قي والأداء

 الأداء: ت�ث� ع�ل�ات إدارة ال�ع�فة  اo>اب�اً في ت�! � الفض�ة الئ��ة الا\عة .٤
 ال#"! قي ی#ف�ع ع7ها.

 الأداء!ل�� ال�ع�فة ال#"! ق�ة على : ت�ث� ع�ل�ات تالأولىالفض�ة الفع�ة ) ١-٤(
  ال#"! قي

 الأداء: ت�ث� ع�ل�ات خ?ن ال�ع�فة ال#"! ق�ة على الفض�ة الفع�ة الiان�ة) ٢-٤(
  ال#"! قي

: ت�ث� ع�ل�ات ال�3ارIة Rال�ع�فة ال#"! ق�ة على الفض�ة الفع�ة الiالiة) ٣-٤(
  ال#"! قي الأداء

 الأداء: ی�ث� ت���� ال�ع�فة ال#"! ق�ة على الفض�ة الفع�ة الا\عة) ٤-٤(
  ال#"! قي
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  م.��ع وع�4ة الI+J  - ه 
الق�اع ال#>ار< وم7ه م#اج� ال#>?ئة ال�#!س�ة ال�>A وال#ي ت�ارس الع�ل  تA اخ#�ار

وال�7?ل�ة) ت��ی�اً م��انا لل��� لع�د ال#"! � وت#عامل Rال"لع ال��"�ة (ال�!اد الغ�ائ�ة 
 م/ الاس�اب م7ها:

 م/  أه��ة ���I نها ت#عامل مع ج?ء!I ه ال�#اج��في ه A67الع�ل ال#"! قي ال�
ال"لع ال�ه�ة ذات ال�"اس ��Rاة ال�!ا2/ ال�!م�ة، الع�د ال@��� م/ ال�!ا�72/ ال�ی/ 
oق�Tون ه�ه ال�#اج�، الع�د ال@��� م/ ه�ه ال�#اج� على م"#!R Oغ�اد وال��اف6ات 

ال�ع�فة  وأه�هاال#"! ق�ة ال�#احة  واتالأدال�< ت�ل^ م7ها اس#�Uام Iل  الأم�
ال#"! ق�ة في ت�7ي اس#�ات�>�ات ت"! ق�ة ت�u/ م/ خلالها م"#! ات عال�ة م/ 

إلى ع�د  إضافةال#"! قي �Rا �oق� لها ال#��? وال�قاء والاس#��ار في ال"!ق  الأداء
 العامل�/ ال@��� ال�ی/ oع�ل!ن في ه�ه ال�#اج�.   

#اج� ال#>?ئة ال�#!س�ة في م�7قة ال@�خ، تW�o Aل م>#�ع ال��� ج��ع م
، ووجهة اس#�ارة الاس#��ان إلى Rع� ال�ال@�/ )٤(ان#Uاب ع�7ة ع��oة م7ها

  وم>�!عة م/ ال��راء وال��3ف�/ في ه�ه ال�#اج�.
ائf ج�ع ال�Jانات وال�عل�مات:  -و j  

الاس#�لاعي في ت��ی� الع!امل وال�#غ��ات  الأسل!بال�اح� على  اع#��ت
ال#ي س##7اولها ال�راسة م/ خلال م7هج دراسة ال�الة. فه�ا ال�7هج ی#�ح ل7ا 
ال�T!ل على معل!مات دق�قة م/ خلال ال�3اه�ة وال�لاح6ة في م!اقع الع�ل 

  على ذلr فق� تA ج�ع ال��انات ال��ل!Vة م/ خلال: واع#�اداال�U#لفة 
 Vعـ�ال�#!س�ة  و  #>?ئةال ل�#اج� ال�ال@�/ Rع��Tة: مقابلة الU3 ال�قاRلات .١

العـــامل�/  تuـــ�S7 هـــ�ه ال�قـــاRلات الأســـ[لة ال�ف#!حـــة لغـــ�ض الاس#�uـــاح عـــ/ 
  Rع� ج!ان^ الع�ل لإغ7اء ه�ه ال�راسة Rال�عل!مات ال��ل!Vة.

اع#�ــــ�ت ال�راســــة علــــى اســــ#�ارة الاســــ#��ان  لل#أكــــ� مــــ/  :)٥(الاســــ#��ان اســــ#�ارة .٢
ال�"ــار ال�ق�قــي للع�ـــل ق�اســاً �Rـــا oف#ــ�ض أن hoــ!ن. وت��یـــ� تــأث�� ال�#غ�ـــ�ات 

 ال#ي س�#A ف�Tها. 

                                                 
اء، ال��+#ة، اب�jلال، ال.امعة، م�عة ال���ق، العاني،  �.8ئةت! اخ��ار \عl م�اج  ال )٤(oDخ (الqة في م04قة ال�Jqال

ال�sع، ال�فاح oالأخ( 
ــ! الاع��ــاد علــى م.��عــة مــ2 ال��ــادر وضــ٥( ــة الJ+ــI لل#لالــة علــى  إشــارةعل�هــا  ع4ا) ت uــادر ب4ها�* فــي قائ�ــة ال�

اب�عـ#   .وتغ�� \عl الفقات \HـGل م+ـ#د \�ـا یـ�لاءم مـع م�0لJـات هـdه الJ+ـI إضافةوت!   الاس��ارة إع#اداس�D#امها في 
ال.�انــ_ ال�ال�ــة أو @��ــات ال��Jعــات نeــا لان م�e4ــات الق0ــاع =ال�ــي تDــB  الأســvلةالJاحــI فــي اســ��ارة الاســ��Jان عــ2 
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مــ/ ال�Tــادر الأج��7ــة وال�راســات وال��ــ!ث ال"ــاRقة ال#ــي تــA الاع#�ــاد  م>�!عــة .٣
 . الأس[لةعل�ها في أع�اد فق�ات 

 خTائ� ع�7ة ال���  - ز 
اخ��ار  ماعاةوق# ت!  I+J) خ�ائB ع�4ة ال١ال.#اول ( �ضحی

خ�ائB الع�4ة ح�_ حاجة الI+J وفf ال.y4 وال�ه4ة وال�gهلات العل��ة 
  تي:والفvات الع��ة و@الآ

   الI+J ع�4ة خ�ائB )١( ال.#ول
 ة س�4ات الع�JDعلاقة له \ع�ل ال fال����\ 
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 ال�عل�مات ت�4qل�ج�ا  وسائل اس�D#ام على الق#رة العل�ي ال�gهل
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٨,٥ ١٤,٩ ٢٩,٨ ٢٥,٥ ٢١,٣ ١٤,٩ ٢٧,٧ ١٧ ٣٨,٣ ٢,١ 

 N=47                                   ٢٠١٥، IالJاح إع#اد: ال��#ر

  
Sــــة  ال7#ــــائج كانــــoلل��ــــ� مــــ/ ح�ــــ�  الأساســــ�ةم#7اســــ�ة مــــع الغاAــــ�ة  تــــ�اك�Uال

علـــى  الإجاRـــةجعـــل ذلـــr  وقـــ�ال#"ـــ! قي  ع�ـــلال�U#لفـــة فـــي ال !انـــ^وال�ع�فـــة فـــي ال>
قـ�رة  لـ�یهAالع�7ـة  أفـ�اد% مـ/ ٥٣ن"ـ�#ه حـ!الي  مـا أنمق�!لة ودق�قة. oلاح�  اس#�انة

                                                                                                         
ع2 م�قفها ال�الي أو م�Jعاتها...الخ. @�ا ت! عـض الاسـ�Jانة علـى م.��عـة مـ2  الإف�احت�ج# ل#یها رغJة في  الDاص لا

اء (آ.د.صـلاح الـ#ی2  آ.د.مع�ـ8 سـل�ان، آ.م.د.خال#uـة م�ـ0فى، آ.م.د.سـامي اح�ـ#، آ.مJDاه�!.د. سـع# ال إجـاء) وتـ! إبـ
 ال�ع#uلات ال�4اسJة عل�ها ح�_ ال��ص�ات 
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 أفــ�ادم�اثلــة قuــ!ها  ن"ــ�ةن"ــ�ة مق�!لــة، فuــلا عــ/  وهــ�هعلــى اســ#�Uام ال�اســ!ب 
  ی�ش� ت�اكA ال��Uة الع�ل�ة ل�یهA.  م�الها علاقة Rال#"! �  أع�الالع�7ة في 

  ال�ا\قة ال#راسات: ثان�اً 
 الأداءال�ع�فة ال"!ق�ة في ت�"�/  أث�( ٢٠١٣ ه!رة ع�� ال!اح� ح��ر، ال3! لي .١

  مقارنة ب�/ ش�Iات الاتTال للهاتف ال���!ل في الع�اق) دراسة-ال#"! قي 
 الأداءال�ع�فة ال"!ق�ة في ت�"�/  تلع�هیه�ف ال�اح� إلى ت!ض�ح ال�ور ال�< 

 خ#�ارالغ�ض ص�غS ف�ض�ات ال�راسة ال�#�Wلة بWلاث ف�ض�ات ولا وله�اال#"! قي، 
�2قS ال�راسة في ش�Iات الاتTال للهاتف ال���!ل في الع�اق "  ةف�ض�ات ال�راس

اس#�Uام ع�د م/ ال!سائل الإحTائ�ة ل�عال>ة ال��انات  تAز /،اس�اس�ل، I!رك " و 
Suان م/  وأفI أب�زهان#ائج ال>ان^ الع�لي م/ ال�راسة إلى ع�د م/ الاس#7#اجات 
 واله��7ةال#"! قي  الأداءق�رة على ت�"�/  أك�Wال�ع�فة ال"!ق�ة R>عل ال��67ة  إسهام
ال���!ثة على م"#!O ، فuلاً ع/ وج!د ف�وق مع7! ة ب�/ الI�3ات الأس!اقعلى 

ت!لي  أنo>^  وأب�زها ال#!ص�ات أهA أماال#"! قي. الأداءال�ع�فة ال"!ق�ة وت�"�/ 
 O!#"�R ال�ع�فة ال"!ق�ةR الاتTرك للات!Iي اس�اس�ل و#Iإذا، اعليش�  Sما اس#ه�ف

ال�ع�فة ال"!ق�ة، لل!ص!ل إلى  أRعادال#"! قي ع�� الاه#�ام ب#����  الأداءت�"�/ 
ال#"! قي. وق�ام ش�Iة ز /  الأداءق وال�#�ل�ات ال#ي تT^ في ت�"�/ ال"!  أ�Rاث

م/ مع�فة ال?V!ن ومع�فة  كالاس#فادة !ق�ةللاتTالات ب#�! � وسائل اح�ث لل�ع�فة ال"
  ال�7اف"�/.

تأث�� إدارة ال�ع�فة   (Ching-Lin Huang (Taiwan) and others)دراسة .٢
  اء ال#"! قي  (دراسة حالة في ال��67ات ال�Uم�ة).وfس#�ات�>�ات الاب#@ار ال#"! قي على  الأد

إدارة ال�ع�فة  وfس#�ات�>�ات الاب#@ار ال#"! قي  تأث��ه�ه ال�راسة إلى ت!ض�ح  ته�ف
ال�#غ��ات  �ال#"! قي، ح�دت ال�راسة م>�!عة م/ ال�#غ��ات ال#ي تU الأداءعلى  

ال�ع�فة)  خ?ن Rال�ع�فة،  ارIةال�ع�فة، ال�3 اك#"اب( ال�عفة إدارةال�"#قلة 
الاب#@ار ال#"! قي (الاب#@ارات Rال�7#ج، الاب#@ارات Rال37ا` ال#"! قي)  توfس#�ات�>�ا
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ال�Uم�ة (خ�مات ال>7ازات).  I�3ات�2قS ال�راسة في اح� ال ةال�راس �اتف�ض ولاخ#�ار
 ج�اءلإ)  لاخ#�ار الع�7ة ال�لائ�ة SEM(اله�hل�ةال�عادلة  م/ ن��جة ال�اح�اس#�Uام 

 الأداءعلى  ال#"! �الاب#@ار  واس#�ات�>�ات ال�ع�فةإدارة  تأث�� ح!ل ت>� �ي ت�ل�ل
 ل�یها ال#"! �الاب#@ار  واس#�ات�>�ات ال�ع�فة إدارة) ١( أنال�اح� إلى  ت!صل. ال#"! �

 .ال#"! قي الأداء على ك��� إo>ابي تأث��

(اس�D#ام إدارة  ٢٠١٥   bafil Mraceka, martin mutsha    دراسة .٣
@ات ال�لا\y ال�غ�ة Hالات ال����ق�ة دراسة ل�ال�عفة في ال����f والات

  وال���س0ة في ال.�ه�ر�ة ال��G�Hة) 
 في ال�ع�فة إدارةت!ض�ح اث� اس#�Uام ت���قات إلى  ه�ه ال�راسة ته�ف
ال�h�3#ة  !ر ةال�لاgR الTغ��ة وال�#!س�ة في ال>�ه لI�3ات ال#"! ق�ة الاتTالات
ال�7#>ات  تق�Ao وVال#الي، هادفة مع�فةالع�لاء والI�3ات لUل�  مع�فةواس#�Uام 

 الTغ��ة الI�3اتعلى  ?ال#��Iس�^  أنإلى  ال�راسة وfشارةال�لائ�ة لع�لائها. 
م/ ق�ل ال�#اج�  ق! ةم7اف"ة إلى  ه�ه الI�3ات ت#ع�ض أن ه! ال�>A وال�#!س�ة

ى اس#�Uام إدارة ال�ع�فة ل�!اجهة ذلr، اع#��ت ال�راسة رI?ت ال�راسة عل وذا، ال@���ة
ال�ی/ ی#عامل!ن  ?Vائ/في ج�ع ال�عل!مات على اس#��ان تA ت!ز عه على ع�7ة م/ ال

مع ه�ه ال�#اج� م/ خلال ن�3 الاس#��ان على ال�!اقع الال@#�ون�ة له�ه الI�3ات 
م/ ج�اء  م"#��/ لف�� مق�ار رضاهA ال�< ت�ق� ٣٣٨ الاس#��انوش�ل ه�ا 

 تA, اع#��ت ال�راسة على ف�ض�#�/ رئ�"ة  ل#�ق�� ه�فها، و  �فةاس#�Uام ال�ع
ن#ائج ال>ان^  وأفSuاس#�Uام ع�د م/ ال!سائل الإحTائ�ة ل�عال>ة ال��انات، 

الI�3ات ال#ي تعاني م/  أن أه�هاالاس#7#اجات  م/ع�د إلى  الع�لي م/ ال�راسة
ة م/ مع�ف#ه IانS اقل ق�رة على تق�Ao ضعف ال#!اصل مع ال?V!ن وع�م الاس#فاد

م7#>ات م�اRقة ل#!قعات ال?V!ن والعR ghال7"�ة للI�3ات ال#ي اس#فادت م/ مع�فة 
 لإدارة الأمWل الاس#�Uام في ال#!اصلرI?ت على  فق� ال#!ص�ات أهA أما أل?V!ن 
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قاع�ة رص�7ة  لUل�. لعghالI�3ة واإلى  في ت�ف� ال�ع�فة م/ ال?V!ن  ال�ع�فة
�U#"إن#اج ال�7#ج. ملل�عل!مات ال#ي تR  

   ال����ق�ة ال�عفة إدارةثالiا: 
  ال����ق�ة ال�عفة  -أ 

، ال�اضـي القـ�ن  مT#7ـف م7ـ� بـ�زت ج�یـ�ة رؤ ـة W�RاRـة ال#"ـ! ق�ة ال�ع�فـة تعـ�
 الأن3ــ�ة يم7هــا فــ الاســ#فادةال�ع�فــة ال@ل�ــة لل��67ــة و  مــ/ت�Wــل جــ?ءاً م#ــ�اخلاً  فهــي

 ال#"ــ! ق�ةال��67ــة  ب��[ــةال"ــ!ق أو مــا o"ــ�ى  �اتال#"ــ! ق�ة، وأه�هــا إدراك وفهــA م#غ�ــ
 ال��67ـة ت�Wـل مع�فـة ال#"ـ! ق�ة ال�ع�فـة أن( hR٢٠٠٨،٧٠ل أج?ائها. و ـ�O  (ح"ـ/،

 :joseph et al, 2002) وأك� ال�3ائي سل!IهA خلال م/ وال��#�ل�/ ال�ال��/ ب?Vائ7ها

ـــــــــ!ن.  ال�ع�فـــــــــة ال#"ـــــــــ! ق�ة هـــــــــي أن (6 V?نق�ـــــــــة ال�ـــــــــ�ء لع�ل�ـــــــــة إدارة علاقـــــــــات ال
عــ/ ال"ــ!ق  ومه�hلــةمعل!مــات م�67ــة   أنهــاإلــى    (Cambell,2003:376)وأشــار

 M.De) أكـ�هم7#>ـات ج�یـ�ة، وهـ�ا مـا  إن#ـاجك7#�>ـة ل�عال>ـة م7ه>�ـة ال��67ـة فـي 

Luca &Gima,2007:97)  ال�ع�فـــــة ال#"ـــــ! ق�ة هـــــي مع�فـــــة ال��67ـــــة  أنفـــــي
 Aائ7ها واح#�اجاتهVات ز�I!ال�ع�فـة  فـإن مـ!اردل"ل!ك م7اف"�ها، وم/ خلال  إضافةل"ل

علـى  �7عghالـ�< سـ الأمـ� ال?Vـائ/ مـع ال�ق�قـي تفاعلهـا فـي Rقـ!ة س##A وضعال#"! ق�ة 
 ىعلـ قـ�را وسـ�>علهامع حاجات ورغ�ات ال?Vـ!ن،  ل�#7اس^لل��67ة  ال#"! قي �? جال

القuــاoا ال#ــي تهــA إدارة ال#"ــ! � مWــل  فــيالقــ�ارات  واتUــاذالفــ�ص ال"ــ!ق�ة  اســ#غلال
 أفuــلاســ#ه�اف أســ!اق ج�یــ�ة، ت�ل�ــل ال�7اف"ــ�/، ت��یــ� خTــائ� ال�7ــ#ج، اخ#�ــار 

وفــ� ذلــr  وعلــىبهــا إدارة ال#"ــ! �.  ع7ــىلع7اصــ� ال#ــ�و ج...الخ مــ/ القــ�ارات ال#ــي تُ 
 م>ـالاتی!ضـح  ح�ـ�)، �٢ة h�oـ/ اخ#Tـارها Rال3ـhل (فان م>الات ال�ع�فة ال#"ـ! ق

ال#"ـــ! ق�ة ت�Wـــل ال�ع�فـــة ال�#علقـــة RالWقافـــة ال#"ـــ! ق�ة فـــي  فالأســـgال�ع�فـــة ال#"ـــ! ق�ة, 
اســـ#�ات�>�ة ال#"ـــ! �  أمـــا ،ال��67ـــة وال"ـــل!ك الاســـ#هلاكي لل�"ـــ#هلr ال�ـــ�ت�\ Rال"ـــ!ق 

! قي وال�7ـــاذج ف##�Wـــل Rال�ع�فـــة ال�T7ـــ�ة 3Rـــhل جـــ!ه�< ن�ـــ! ع7اصـــ� ال�ـــ? ج ال#"ـــ
ال��7hــة ال#���ــ� فــي ال"ــ!ق ال�"ــ#ه�ف ع�ــ� اع#�ــاد ال#�Uــ�\ وال#67ــ�A  الإســ#�ات�>�ة
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 .Aـــ�ة فـــي ال#"ـــ! � وت7ـــ!ع ال�>ـــالات ال#ـــي  وأخ�ـــ�اً ال#"ـــ! قي ال�لائـــTTU#ال>!انـــ^ ال
م>�!عـة م7هـا علاقـة  ل@ـلم7ها ع�د م#7!ع م/ ال�>ـالات ال�U#لفـة وال#ـي ت@ـ!ن  ت�#3

ـــــــــــة خاصــــــــــــــة (ال�hــــــــــــــ�< م3ــــــــــــــ#�Iة ذات ن��6ــــــــــــــة مع  و ــــــــــــــ�O . ,12:2004)(٦) �ف�ـــ
)Akaah,1988:133-147 (ات>ـاه�/ الأول  أنR م�ل!لات ال�ع�فة ال#"! ق�ة ت#��!ر

A7ها ال#ي ال�فاه��u#ال"ـ!ق  ال#!جه فل"فة ت�3ل وال#ي ال#"! ق�ة ال�ع�فة تR Aـuال#ـي ت 

 ت�قـ� مWلـى ت���Iـة وت>?ئ#ـه وof>ـاد ال"!ق  و��2عة ال�"#هلr حاجات ال�7#ج مع ت!اف�

 أمـا ال#>ار ـة للعلامة ال!لاء ب7اءو�Iف�ة  ال#"! قي ال�? ج ع7اص� م/ القO!T  الاس#فادة
 بهـا تقـ!م م�ارسـات م>�!عـة ت#uـ�/ ال#ـي ال#"ـ! ق�ة الأن3ـ�ة تuـ�/ الات>ـاه الWـاني

مـ/ خـلال ال�Uـ\ ال��روسـة  ت�ق�قهـا وسـ�ل ال#"ـ! ق�ة الأهـ�اف ب#��ی� ت#�Wل ال��67ة
عــ/  فuــلا #لفــةال�ــ? ج ال#"ــ! قي ال�U ع7اصــ� بــ�/ وال#@امــل ال#7"ــ��وال���hــة و 

��U3الان��افات ت Ahعلى وال� Oة الال#?ام م��UالR ال#"! ق�ة.  
  ال����ق�ة ال�عفة م.الات )٢( الGHل

  
  
  
  

  

  

  

  

  

  
  

  

  

  

  

                                                 
 )Large & Michel, 4, 1999( ع2 نقلا )٦(

 

Sources: Jochi Kioizaka "Knowledge-based marketing: building and sustaining 
competitive advantage through knowledge co-creation" Int. J. Management and Decision 
Making, Vol. 9, No. 6, 2008 61 
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  ال����ق�ة ال�عفة أن�اع -ب 
  لان، واح� إ2ار في ت!ضع إن h�o/ ولا م��د شhل لها ل�g ال#"! ق�ة ال�ع�فة

 مع�ف#ها م/ الأج?اء تق�م لا فإنها وخ��اتها وخ�ماتها م7#>اتها تق�م ع�7ما ال��67ة
 لاخ#لاف ت�عا ال#"! ق�ة ال�ع�فة أن!اع وتU#لف، وال7قل لل#��ی� القابل ال>?ء وه!

 ال#ي هي ش�!عا ال#�7Tفات أن!اع أك�W وfن درس!ها ال�ی/ ال�اح�W/ ن�6 وجهات
 ال�ع�فة (Newelletal,2009:8)و (C.Laudon&P.Laudon,2005:373)  ص7فها

، خطط,  معلومات بشكل تكون إن h�o/ ال#ي ال�س��ة ال�ع�فة ت�Wل ال#ي ال6اه�ة

 صوتية تسجيلات، صور، أدوات، تقنية مخططات بيانات، قواعد برمجيات،
(Rosster,2002:73-80)،خلال من الأعمال انجاز لكيفية أساسا مصممة وهي 

إلى  وإبلاغها إيصالها يمكن التي المعرفة فأنها وعليه، التنفيذ وإجراءات قواعد
 فهو الأخر النوع أما.التعليمية التقليدية العمليات طريق عن رسمي بشكل الآخرين
 وتصرفات خبرة في بعمق والمتأصلة الراسخة المعرفة تمثل التي الضمنية المعرفة
 والتي الزمن مر على معين نشاط في عمله خلال ،)Lorenzo, 2005:7(الأفراد
 ضمن يفعل وماذا الشخص يعرفه ما وتتضمن، المنظمة ضمن تصرفاتهم في تنعكس
 الصريحة المعرفة من قيمة أكثر عام بشكل هي الضمنية والمعرفة،المعني النشاط
 أن كما. الزمن عبر الحقيقية التجارب خلال من تراكمت التي الخبرة تمثل كونها
 في Brand wiernga تصنيف منها التسويقية المعرفة لأنواع أخرى تصنيفات هناك

  الخ...تطبيقية ومعرفة  أكاديمية معرفةإلى   التسويقية المعرفة تصنيف
(Wernga,2002: 375).  

  :ال����ق�ة ال�عفة ف�ائ#  -ب 
 ت�hـــ�/ م7هــا ال�>ــالات مـــ/ الع�یــ� فــي الف!ائـــ� مــ/ م>�!عــة ال#"ـــ! ق�ة ال�ع�فــة تــ!ف�

 RفهـA ال��67ـات ت?و �، أفuل h3Rل وال�"#ه�ف�/ ال�ال��/ ال?Vائ/ ت��ی� م/ ال��67ة
 ت3>�ع، ال��#�ل�/و  ال>�د ال�"#هل@�/ Rاح#�اجات ال#��7، الأع�ال ل��[ة أفuل وfدراك

ـــــى ال��67ـــــات ـــــ�ة وال�7#>ـــــات الUـــــ�مات عـــــ/ ال��ـــــ� عل  ال�"ـــــ#��ة الإحا2ـــــة، ال>�ی
 ن3ـا2ات Uoـ� ف��ـا ال��یWـة وال#�ـ!رات وال�ـاح�W/ ال�"#ف��ی/ ت�Uم ال#ي Rال�عل!مات

 واتUــاذ ال�Uــ\ ت7ف�ــ� �2 ــ� عــ/ ال��67ــات تلــr ن>ــاح فــي لــ�ورها إضــافة,  ال��67ــة
  ).٦٦٨: ٢٠١٠الع�اد<،و  جلاب) (Lorenzon, 2005:3( الق�ارات
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  ال����ق�ة ال�عفة إدارة  -ج 
حاجة ال��67ات ال��یWة لإدارة  ازدادتت7امي أه��ة ال#"! � في الأع�ال ال��یWة  مع

 .gل م!رداً رئ�"اً ل7>اح ال#7افWةال#"! ق� الأن�3ة وت#ألفال�ع�فة ال#"! ق�ة، لأنها ت� 
م/ ه�ه الأن�3ة م��Tة ل#�! � وfدارة ال�? ج  فال�ع�الأن�3ة ال�#7!عة  م/

تعق��اً وم��Tة ل#7ف�� فل"فة  أك�Wت@!ن أن�3ة أخ�O  ف��اال#"! قي لل��67ة، 
ل#"! � والأف@ار ال#"! ق�ة الأخ�O. إن مWل ه�ا ال#�ای/ في أن�3ة ال#"! � ی#�ل^ ا

الإفادة م/  وأه�ها هاوج!د واس#غلال ال�!ج!دات ذات العلاقة والق�رات ال#ي تع?ز 
لاب� م/  وه7ام7اس^،  ال#"! ق�ة) h3Rل ال�ع�فة( إدارتهاخلال  م/ ةال#"! ق�ال�ع�فة 

 إدارةمفه!م  ع/ال�ع�فة ال#"! ق�ة (تA ت7اولها في الفق�ات ال"اRقة)  مفه!مال#��? ب�/ 
مهارات ال��67ة في الاك#"اب والUل� والاح#فا{  أح� ت�Wل ال#يال#"! ق�ة  ال�ع�فة

على ن�6ة ال��67ة ل��[#ها ال#"! ق�ة  �ةوال#3ارك Rال�ع�فة ال�ع#�
)Baker,2000,246 (فهي  \�u7ل ال��ش� ال�Wق�ة وت�و >ها ب�/ ال# لل�ع�فةت� !"

الأف�اد ل#�! � ال�ع�فة ال�ال�ة وخل� مع�فة ت"! ق�ة ج�ی�ة واس#�Uامها ل#�! � 
 Kok( ألات>اهاتال��ارسات وال#���قات في ال�>ال ال#"! قي ال�#ع�د 

Vanzyl,2002,4 ،(ل  فهيh3ت  rل�م>�!عة م/ الع�ل�ات   أن�!ذجب Auo ع�ل
 للأ�2اف وت!ز عها  ت���قهافuلا ع/  جاعهاس#� وا خ?نهاال�ع�فة و  خل�ت#�Wل في 

 & Akroushوالاب#@ار ( والإب�اع  ال#علAع/  فuلاال�"#ف��ة م7ها داخل ال��67ة 

Al-Mohammad, 2010: 9) (Delbaere, 4, 2002 .(  
وت">�ل ال�ع�فة  ان#?اعR ی#�Wل ب�امج إدارة ال�ع�فة ال#"! ق�ة أه�اف أهAح� أ نfو 

ال#ي اك#"�S م/ خلال ال��Uة ال#ي ت�اك�S ع�� ال?م/ وال#ي  للعامل�/ال�7�uة 
 Toع^ نقلها أو ن�3ها لأنها م!ج!دة في عق!ل العامل�/ ج!ه� ع�ل�ات إدارة ال�ع�فة

على ال#عامل مع م#غ�� مع�/ ق� لا ت@!ن م!ج!دة ل�O  /ق�رة أح� العامل� فإن
ع�فة س�"اهA في ب�امج إدارة ال� ت����ن�6 ال�اح� فإن  وجهةالآخ� /، وم/ 

ال#���67ة   ةالاس#فادة م/ ه�ه ال�ع�فة م/ خلال م�اولة نقل ال�هA م7ها إلى ال�اك� 
والارتقاء Rع�ل�ات ال#فاعل وال#�اR\ والان�ماج ما ب�/ ما ت!ف�ه ت@7!ل!ج�ا ال�عل!مات 
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 /h�o قة ��R ال�ع�في والأف@ار للعامل�/، وت��67ها Aم/ الق�رة على خ?ن ال#�اك
ال!ص!ل  وت"ه�ل هاالعامل�/ في ال�>ال ال#"! قي م/ ال#3ارك ب وت��h/ل�ها ال�ج!ع إ

  ت�#لr ال��67ة  أنوف� ذلr ی�O ال�اح� انه م/ ال��h/  وعلى، إل�ها
  

والاح#فا{ وال#3ارك بها وت�! لها إلى مع�فة  لاك#"ابهاال�ع�فة ول@7ها لا تع#�� ص�غا 
وال#3ارك  لاح#فا{وخل� وا ك#"ابس�ة  لاب!ج!د إدارة ت�#لr ال�هارات ال�7ا إلاpاه�ة 

م7ها ما جاء Rه  ،ع�ة ن�اذج تTف ع�ل�ات إدارة ال�ع�فة وه7اك. ال�ع�فة ه�هب
 وت��ی� ��U3#ت#�u/ س#ة ع�ل�ات ح�� ال أنها) في ٨٦-٨٥, ٢٠١٤ ،(ال@��"ي
 واق#�حوخ?نها وت!ز عها ثA ت���قها،  وت!ل��ها  ال�ع�فة م/ الأه�اف

)Gandhi,2004:373  (ال�ع�فة خ?ن , ال�ع�فة اك#"اب خ�!ات ث�ان�ة ,\Vر 
 ون�3 إToال, ال�ع�فة وج�ع تA�67, ال�ع�فة خار2ة, الI�3ة Rاس#�ات�>�ة ال�ع�فة
 أرVع اع#�� فق�) Fernandez et al,2004:32( أما.ال�ع�فة ت����, ال�ع�فة
 الع�ل�ات أن ن�6نا وجهة م/،  وال#���� ال�3ارIة، الأس�، الاك#3اف، هي ع�ل�ات
 تع� الأرVع الع�ل�ات ه�ه أن إذ وال#���� وال�37 والU?ن  ال#!ل�� هي,  ال�ه�ة ال�ئ�"ة
 دم>ها h�o/أو  ال�>ال ه�ا في ال�احW!ن  ذ�Iها ال#ي الع�ل�ات م/ لع�د  ك�6لة
ع�ل�ات  أهAس##7اول  أدناه الفق�ة وفي، ال�راسة ه�ه لأغ�اض ن#�7اها  وس!ف, معها

  إدارة ال�ع�فة:
ع�ل�ات إدارة ال�ع�فة هـي ت��یـ� ال�ع�فـة ال��ل!Vـة   أولى أن تB�DH ال�عفة:  .١

(ال#3ــــــ��U) Iــــــأولى ع�ل�ــــــات إدارة ال�ع�فــــــة لأه��#هــــــا ال@��ــــــ�ة لع�ل�ــــــات ال��67ــــــة 
)Loomis,2000:24 ـــ�ة  مع�فــة ه7ــاال��67ــة  علــى) و�Uمـــا ت�#اجــه مــ/ ال�ع�فــة وال

   جها.خار  م/ هوما ت�#اجال��67ة  داخلال�#!اف�  ه! وما
ال�ع�فــة وfدارتهــا ل�"ــS هـي الهــ�ف، بــل هــي وســ�لة أن  ت+#یــ# أهــ#اف ال�عفــة: .٢

 rـــ�ون ت��یـــ� تلـــVـــاً أهـــ�افاً مع�7ـــة وuoه ال!ســـ�لة أ�ل#�ق�ـــ� أهـــ�اف ال��س"ـــة، وأن لهـــ
الأهــ�اف تTــ�ح م>ــ�د ت@لفــة وع�ل�ــة م�hVــة، فال>انــ^ ال�هــA فــي أهــ�اف ال�ع�فــة هــ! 

والغاoــات ال!اســعة وت�ق�ــ� القفــ?ات فــي ع�ــل  الع�ــ� وال"ــعي ل#�7ــي ال#�ــ!لات ال>�ر ــة
ال��67ــة، وهــ�ا یــ�ور حــ!ل ال��اعــة وت�ق�ــ� ال>ــ!دة الفائقــة، وfن#ــاج ال"ــلع والUــ�مات 

، وفـي ضـ!ء (Heisig & Vorbeck, 2000:116)ال��#@ـ�ة وال�لـ!ل غ�ـ� ال#قل��oـة
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ـــات ال�ع�ف�ـــة الأخـــ�O مWـــل  ـــة ال��ـــ�دة تع#�ـــ� الأســـال�^ للع�ل� وضـــ!ح أهـــ�اف ال�ع�ف
 ل#!ل�� وال#U? / وال#!ز ع وال#����.ا

ــة:  .٣ ــ# ال�عف ت#علــ� ع�ل�ــات ت!ل�ــ� ال�ع�فــة Rاب#@ــار ال�ع�فــة ال>�یــ�ة، ح�ــ�  ت�ل�
ع7ــ�ما ت#غ�ــ� ال6ــ�وف مWــل الأســ!اق hoــ!ن ه7ــاك 2لــ^ علــى ال�ع�فــة ال>�یــ�ة. وان 

تعـ?ز 2ـ�ق ال�Tـ!ل  أنت!ل�� ال�ع�فة oق!د إلى ت!س�عها وت�! �هـا. و �hـ/ لل��67ـة 
وت3ــ>�ع  لل�3ــاكل,علــى اب#@ــار حلــ!ل ج�یــ�ة  الأفــ�ادل�ع�فــة فــي تع? ــ? مقــ�رة علــى ا
  .في ال�3ارIة Rال�عل!مات وال�عارفذو< ال��Uات  الأف�اد

عـــادة مـــا ت@ـــ!ن ال�عـــارف ال�!ثقـــة مU?ونـــة فـــي : بهـــا خـــ8ن ال�عفـــة والاح�فـــا� .٤
العـــامل�/ (ال#ـــي اك#"ـــ�!ها خـــلال  الأفـــ�ادال�ع�فـــة ال�U?ونـــة فـــي عقـــ!ل  أمـــاق!اعـــ�ها. 

فــي عقــ!ل هــ�لاء العــامل�/، وهــ�ا مــا  إلام"ــ��ة ع�لهــR Aال��67ــة) فهــي غ�ــ� مU?نــة 
oع�ض ال��67ات إلـى خ�ـ� فقـ�انها ن#�>ـة ل�غـادرة RعuـهA ل"ـ�^ أو آخـ�، وVال#ـالي 

عـــ/  الأفـــ�ادســـ!ف تU"ـــ� هـــ�ه ال��67ـــات ال@�Wـــ� مـــ/ مع�ف#هـــا �R>ـــ�د رح�ـــل هـــ�لاء 
��oل!ن مع�ف#هA ال�7�uة داخـل عقـ!لهA (مع�فـة غ�ـ� م!ثقـة) وت�ـاول  لأنهAال��67ة 

ال��67ات ه7ـا الاسـ#فادة مـ/ الUـ?ن الال@#�ونـي والـA67 ال�#TTUـة Rـال��Uات ل#ـ�د< 
دورا فــي ح�اoــة الأف@ــار لل��67ــة , وتuــ�/ وســ�لة دخــ!ل م"ــ#ق�ل�ة لل!ثــائ� ال�ع�ف�ــة 

ع�ل�ات الU?ن والاح#فـا{  ) م/ خلال��R,1998:27 Probst قة م�67ة ( الأساس�ة
 ).2002,74والإدامة وال��� وال!ص!ل والإی�اع والاس#�جاع  (ال@��"ي ,

ال�3ارIة Rال�ع�فة تع7ي ت�!ل7ا م/ الع�ل الف�د< إلـى الع�ـل أن  ت�ز�ع ال�عفة: .٥
)، و 3ــــ�ل ذلــــr الاتTــــالات، ال#�ج�ــــة , الان#قــــال , 76، 2002ال>�اعي(ال@��"ــــي، 

الهـ�ف مـ/ ت!ز ـع ال�ع�فـة  أن إذت!ز ع ال�ع�فة ع�ل�ة م"#��ة , وال#ق�7ة والأداء. و ع� 
هــ! اســ#�Uامها, و ف#ــ�ض Rال��67ــة ت3ــ�hل شــ�hات ع�ــل مــ/ اجــل دراســة �Iف�ــة ق�ــام 
 Aــــ!ل وتقاســــTال�R اصــــةUام مــــ�اخل ناج�ــــة ال�U#واســــ Aــــ��T#ــــارزة ب ال��67ــــات ال�

   .لها الأمWل) , م/ اجل الاس#�Uام ٢٠٠٧،٥١ال�عل!مات وال�ع�فة (علي
ی#uـــ�/ اســـ#�Uام ال�ع�فـــة ال37ـــا2ات وال!قـــائع  اســـ�D#ام أو ت�J0ـــf ال�عفـــة: .٦

ال��ت��ـــة مـــع ت���ـــ� ال�ع�فـــة Rال��67ـــات و ع7ـــي ال#!ز ـــع ال��Wـــ� لل�ع�فـــة ال#���67ـــة 
, وفــــي ال!اقــــع هــــ�ا هــــ! الغــــ�ض مــــ/ إدارة ال�ع�فــــة  الإن#ــــاجواســــ#�Uامها فــــي ع�ل�ــــة 

)،  ف�ــــ�ون اســــ#�Uام م#ــــ!ازن لل�ع�فــــة oع7ــــي ضــــ�اع 2,  2004(ال�Uــــ�و وصــــ��ي , 
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الاسـ#�Wارات وعلــى ال�"ــ#�Uم ال��#�ــل لل�ع�فــة o>ــ^ أن یــ�رك ال�7فعــة ال�ق�ق�ــة ل@ــي 
  ).٥١، o٢٠٠٧غ�� سل!Iه و #�7ى ال�ع�فـة (علي، 

  ال����قي: الأداء را\عاً:
  ال����قي: الأداء مفه�م  -أ 
ال��67ــة  أع�ـالال#"ـ! قي ال�>ـg الــ�< oع�ـي الTـ!رة ال�ق�ق�ـة عــ/ سـ��  الأداءoعـ� 

و عhــg قـــ�رة ال��67ــة علـــى ال�قـــاء فــي pـــل ال6ــ�وف ال��[�ـــة ال����ـــة لــ�ا لابـــ� مـــ/ 
 لان>ــاز ال�#�قــ�، فuــلاً عــ/ انــه مــ/ت�ــ�د مــ�O ان�ــ�اف ا الأداءت��یــ� معــای�� لهــ�ا 

 الأداءم"ــــ#!O فــــي  فuــــلأخــــلال هــــ�ه ال�عــــای�� ت�ــــاول ال��67ــــات ال��یWــــة ت�ق�ــــ� 
ال#"ـــ! قي �R"ـــ^ اخـــ#لاف  الأداءال#"ـــ! قي. وقـــ� اخ#لـــف ال�ـــاحW!ن فـــي 2ـــ�ح مفهـــ!م 

) Rأنـه Kotler & Armstrong, 1999:45الUلف�ـات الف@� ـة ل@ـل مـ7هA فقـ� ع�فـه (
مقابله أداء ال��67ة Rأداء م7اف"�ها لل#ع�ف على نقـا` ق!تهـا والق�ـام ب#ع? ?هـا وال#عـ�ف 

لغـــــــ�ض ال�ـــــــ� م7هـــــــا لأجـــــــل ت�ق�ـــــــ� م?اoـــــــا ت7اف"ـــــــ�ة وع�فـــــــه  علـــــــى نقـــــــا` ضـــــــعفها
ـــ� ال��67ـــة  Rأنـــه) ٣٧: ٢٠١١(ال��یـــ�<، ال#"ـــ! ق�ة  والأهـــ�افRعامـــة  لأهـــ�افهات�ق�

URاصة م/ خلال مع�فة ال�#�ق� مـ/ ال��شـ�ات الفعل�ـة ومقارن#هـا Rال��شـ�ات الفعل�ـة 
مفـاه�A عـ�ة م7هـا  ال#"! قي ت�ـS الأداء أه��ةال�"#ه�فة ول��ة زم�7ة مع�7ة. وت�7!< 

  )  ٥٠: ٢٠٠٢ال7>اح، الف3ل، ال@فاءة، الفاعل�ة ال���Uة والفعل�ة..الخ (العام�<،
  ال����قي الأداء ت+#ی# أه��ة  -ب 

o"ـــــــــــاع� علـــــــــــى  Rأنـــــــــــهال#"ـــــــــــ! قي  الأداء ت��یـــــــــــ� أه��ـــــــــــةت��یـــــــــــ�  و �hـــــــــــ/
(Daivd,2001:30):  

 ال��67ة. أه�افم/  أن>?على مق�ار ما  ال#ع�ف )١
ال#��U\ وال�قاRة واتUاذ  لأغ�اض الإدار ةال�عل!مات ل�U#لف ال�"#! ات  ت!اف� )٢

 الق�ارات.
٣( ��U3ات اللازمة  الأخ�اء ت!�Uاذ الUلات ال��جة في الع�ل�ة وات�uوال#ف

 ل�عال>#ها والاه#�ام بها.
 ال#��U\ واتUاذ الق�ار. ل�#يال�3!ل�ة والعقلان�ة في ع� ت�ق�� )٤
 ال#�"�7ات ال�"#��ة. إج�اء )٥
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  ال����قي: الأداء ق�اس شاتg م  -ج 
 ت��U3 ج�ا ال�هA ف�/ الأداء، عل�ه oقاس ال�< الأساس ح>� ال�عای�� تع�

 ال#"! ق�ة وال��67ات، ال�"#ق�ل في ن>احا أكh3R �Wل الع�ل لغ�ض خ�أ حTل ما
 م�ا،ال!اض�ة ال#"! قي وال#ق��A ال�قاRة إج�اءات وت"#�Uم ت�!ر ال#ي تلr هي الفعالة
، الأداء ق�اس في اس#�Uامها h�o/ ال#ي ال�7اس�ة ال�قای�g هي ما ت��ی� o"#ل?م
 ال#>�Vة أث�#S ولق� ال��67ة ع/ واقع�ة ص!رة ل#ق�Ao مU#لفة ق�اسات دمج و�Iف�ة
 الأداء ت!ضح لا ال�قای�g م/ واح�ة م>�!عةأو  مق�اس على الاع#�اد أن الع�ل�ة

ل#�!رات  ووفقا ،)٦: ٢٠٠٤ درمان، والTادق سع��، جي،أبي ال�ی!ه( ال�"#ه�ف
ال@��ة أو  ال�قای�gالاع#�اد على  أص�حال�7اف"ة  ش�ةم/ تغ��ات و  الأع�الب�[ة 

ال�اح�W/  أن6ار ت!جهS ل�اع�م ق�رتها على ال#ق��A ال�ق��  R"�^ال#قل��oة غ�� Iافي 
ت�WلR Sال#�!ل  أرVعةفي وجهات  الأداءوال�ه#��/ في ال�>ال ال#"! قي ن�! ق�اس 

على الاس#�Wار والعائ� على  العائ�ت�WلR S ال#يال��Uجات ال�ال�ة  �gم/ مقای
ال�Tة  �قای�gت�WلR S ال#يغ�� ال�ال�ة  وال��Uجاتوال#�ف� ال7ق�<  ���عاتال

ع/  فuلاالعلامة (ق��ة ال?V!ن)  إسهام، فuلاً ع/ هُ ال"!ق�ة، ورضا ال?V!ن وولائ
ال#ي اش#�لS على ال#�ق�� ال#"! قي، ال@فاءة  الأRعاد#ع�دة ال� الأخ�O  ال�قای�gإلى 

 وق� gال�قای� ه�ه)٧() ٣الh3ل ( و !ضح) ٩٣:٢٠١٣ال3! لي، والفاعل�ة،....الخ)
   )٨(ال>ان^ الع�لي م7ها على مقای�g ال��Uجات غ�� ال�ال�ة فق\ فياع#��ت ال�راسة 

                                                 
 ال�ـالي ال�ق�ـاس i�uـل والiـاني \�4اف��ها ق�اس�اً  ال��e4ة ح�ة ه� الأول الGHل في م�ضع�2 في ال��ق�ة ال+�ة وردة )٧(

  ال��ق�ة لل+�ة
تـ�ف ح�ـا\ات دق�قـة وسـ.لات ب�لـ� ال+�ـا\ات لـ#� ع�4ـة الJ+ـI فـي  عـ#م دعb الJاحـI م4هـا الأسJاب م2ج�لة  ه4اك )٨(

 fل دق�GH\ #في  وع#مح�اب الع�ائ (I+Jع�4ة ال) ةJاحرغ�ون ذل�  إذع2 ال�4ائج ال�ال�ة لأع�اله!  الإفJع�uأم�ر 
 س�ة خاصة به!.
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  ) ٣( الh3ل

gال#"! قي الأداء مقای� 

Source(٩): Clark, Bruce, H. (1999) “Marketing Performance Measures: 
History and Interrelationship", Journal of Marketing Management, no, 

P.714. 
 

                                                 
 ٩٣:٢٠١٣،ال��Hلي ع2  نقلاً  )٩(
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 ال��ق�ة ال+�ة  .أ 
 فهــــ!ال��67ـــة  أداءفاعل�ـــة فــــي ق�ـــاس  الأكWـــ�م�شـــ� ال�Tـــة ال"ــــ!ق�ة ال��شـــ�  oعـــ�

العاملـة فـي  الأخـ�O ال��67ـات  أمـامال��67ـة ال#7اف"ـ�ة  ةال�ق�اس ال�< oع�� ع/ مhان
3oــــ�� إلــــى فاعل�ــــة اســــ#�ات>�ة ال��67ــــة أو مــــ�O ن>ــــاح ع�لهــــا،  فهــــ! هالق�ــــاع نف"ــــ

 ت�Wـل إذ) ٧٤: ٢٠١١و�Vنام>ها، وم7#>اتها Rال�قارنـة مـع م7اف"ـ�ها فـي ال"ـ!ق (داود،
لهــــا h�oــــ/ ، مــــ/ خلاالأع�ــــالال#"ــــ! قي ل��67ــــات  الأداءلق�ــــاس  الأفuــــلال�ق�ــــاس 

شــ�اً � وهــي م أهــ�افهاعــ/ �2 قهــا علــى ر��Vــة ال��67ــة وقــ�رتها علــى ت�ق�ــ�  #عــ�فال
تع�ـي  أنهـاعـ/  فuـلاال��67ة علـى خ�مـة ال"ـ!ق  وق�رة ق! اً لل#�ف� ال7ق�< وال��Vي

 ب!ضع ال��67ات م/ الع�ی� وته#A ال#@لفة ع�� ت�ق�� اق#Tادoات ال�>A خف�م?اoا 
القـ!O  ءادأوز ادة فاعل�ة  وز ادتها عل�ها لل��اف6ة أه�افها م/ كه�ف ال"!ق�ة ال�Tة
  ).٩٤:٢٠١٣،ال3! لي (العاملة

 ال�s8ن: رضا  .ب 
ال?Vـــ!ن Rـــان حاجاتــه ورغ�اتـــه وت!قعاتـــه ح�ـــال ال�7ـــ#ج أو  إدراكرضــا ال?Vـــ!ن W�oـــل  إن

 Aمـة قـ� تـ�U٦٦٣: ٢٠١٠(سـ! �ان، إشـ�اعهاال ((Zeithaml et al, 2006:106) 
 وم"ـ#!O ال�7ـ#ج   أداءل�"ـ#!O  ت!قعاتـه/ خـلال ال�قارنـة بـ�/ مـا ال?V!ن ذلr م و �ق�
مـا انUفuـS هـ�ه ال7"ـ�ة  فـإذاال�< تل�"ه م/ خلال اسـ#�Uامه لل�7ـ#ج،  فعليال الأداء

تعـ�ض ال?Vـ!ن إلـى الان#قـال  وقـ� يع/ ت!قعات ال?V!ن ع�7ها ho!ن ال?V!ن غ�ـ� راضـ
 آخـ�جانـ^  مـ/ أفuـلتل�ـي ال�اجـات علـى ن�ـ!  الأخ��ةمادامS  أخ�O إلى م7#>ات 

 تـ�ت�\وج�ت الع�ی� م/ الI�3ات مـ/ واقـع ت>�V#هـا Rـان ز ـادة م"ـ#! ات رضـا ال?Vـ!ن 
وت@ـــــ�ار ال3ـــــ�اء وســـــل!Iه فـــــي ال�"ـــــ#ق�ل  إعـــــادةو ـــــ�ث� ذلـــــr علـــــى ن!اoـــــا  ولاؤه ب? ـــــادة

(Verhoef, 2003: 30)  ة تـ?دادIة ال3ـ���Vفان ر rث ذل��o وع�7ما(Mittal & 
Kamakura, 2001: 131) ــلاuــل مف#ــاح الاح#فــا{  أنعــ/  فW�o /ــائV?رضــا ال

 :Kotler & Keller, 2006) أ2ـ!ل، فـال?V!ن ال�اضـي ی�قـى م!ال�ـا لف#ـ�ة ئ/Rال?Vـا
  ف�صة ش�اء. أoةل�یهA ال�7ة ل�3اء ال�7#ج في  و h!ن  (106

  ال�s8ن: ولاء  .ج 
ال67ــــ� إلــــى ولاء ال?Vــــ!ن علــــى انــــه  مــــ? ج مــــ/ ال�!اقــــف وال"ــــل!�Iات وت3ــــ�ل  h�oــــ/

، (Koskla,2002:13)والاســ#ع�اد ل#�ســ�خ ال�ــ!ارد  ،أخــ�O ال�!اقــف ن�ــة ال3ــ�اء مــ�ه 
انــه م!قــف اo>ــابي یــ7عgh فــي ســل!ك  أ<الــ!لاء لل�ارIــة أو ال�Uمــة أو ال��ــل.  Rأنــه

 مU#لفـةان#قاءه مـ/ م>�!عـة م7#>ـات ش�اءه و  إعادةال?V!ن ت>اه م7#ج مع�/ ی�فعه إلى 
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ال#�ـ!ل  مقاومـةهـ!  Rال#ـالي.  R(Yute et al ,2011:201)علامـات ت>ار ـة م#7!عـة 
 gأخـــ�ل�7ـــاف .Oل ال�اقـــة لل!فـــاء ١٨: ٢٠٠٣(الع7ـــ?<، ورأ�ـــ!ن ل�ـــV?انـــه اســـ#ع�اد ال (

 هت6ه� درجـة ت�ـاب� ال?Vـ!ن مـع ال��67ـة ال#ـي ت#عامـل معـ ���R، الأع�الل��67ات 
ــــــــلرت�ا2ــــــــه بهــــــــا ودرجــــــــة ا W�#ــــــــ�د ی ــــــــ�/ الات>ــــــــاه ال7"ــــــــ�ي للف ــــــــة ب ــــــــ!ة العلاق ــــــــي ق   ف

  
  /�Vلو�uا الف�د ل#@�ار ال�3اء.  تف�قة ی#!س�ها الع�یـ� مـ/  ول@/هRه العلاقة ال"ا�ه

إلـــــى ذلـــــr فـــــان ه7الـــــr مقـــــ�مات  Rالإضـــــافةال�عـــــای�� الاج#�اع�ـــــة والع!امـــــل ال�!قف�ة،
ت"ـهA فـي ت�ق�ـ� ولاء  أن أuoـاhـ/ �o يمع�ف�ة،وشع!ر ة ون!ع�ة ت#عل� Rالات>اه ال7"�

وتلــــــــr ال�#علقــــــــة  والإدراك�ــــــــةإلــــــــى ال>!انــــــــ^ ال"ــــــــل!�Iة  Rالإضــــــــافة وذلــــــــrال?Vــــــــ!ن، 
ع�ل�ــة ال3ــ�اء مــ/ ق�ــل ال?Vــ!ن  ت@ــ�ار أن). و ــ�O ال�احــ� ٧٣: R٢٠٠٩ال�افع�ــة(علي،

 فuـلاً ال?Vـ!ن  ولاءل�7#ج مع�/ أو م/ نق�ة ب�ع مع�7ة أو لعلامـة ت>ار ـة مع�7ـة W�oـل 
  ...الخ إلى ال?Vائ/ ال>�د.أوRاo>اب�ه ع/ ال�7#ج  أو العلامة  ال#@لAع/ 

  ال�s8ن: ق��ة  .د 
ال#عـاملات ال�#@ـ�رة مـع  أن إذق��ة ال?V!ن مه�ة لل��67ة وال?Vـ!ن علـى حـ�اً سـ!اء  إن

...الــخ أو(ت@ــ�ار ع�ل�ــة ال3ــ�اء) والــ#@لR Aاo>اب�ــه عــ/ ال�7ــ#ج  أو العلامــة هــ�ا الأخ�ــ� 
فان ال��67ـة س#"ـعى  ��ق� ج�لة م/ ال�7افع لل��67ة، Rال�قابل س إلى ال?Vائ/ ال>�د

 وVال#ــاليســ#ع!د Rــال7فع علــى ال?Vــ!ن،  ال#ــيال?Vــ!ن ال��رIــة  وأهــ�افل#�ق�ــ� تفuــ�لات 
عـــ/  ســـ�h!ن ت�قـــ� ال���Vـــة  فـــانpـــل اق#Tـــاد ت7اف"ـــي وزVـــائ/ ی#Tـــف!ن Rال�شـــ�  ففـــي

تلـr  وfسـ7اد الأمـ�Rع�ـ�ة  Rق��ـة ال?Vـ!ن  لفـ!زب7ـاء وت"ـل�A ق��ـة م#ف!قـة مـ/ اجـل ا �2 �
ال@لي لل�عاملات ال�ال�ـة  ال�>�!عال?V!ن  ق��ة س#�Wلو. (Kotler,2003:70)الق��ة 

ال?Vــائ/ علــى وفــ�  انوفــ� ذلــr فــ وعلــى (Stone&Jecobs,2008:8)مــع ال?Vــائ/  
ق��ــــ#هTo Aــــ7ف!ن إلــــى زVــــ!ن ذ< ق��ــــة عال�ــــة وزVــــ!ن ذو الق��ــــة ال!ا2[ــــة (ال3ــــ! لي، 

ــــة  وال?Vــــ!ن ) ١٠٨: ٢٠١٣ ــــ�< oع�ــــي ق��ــــة مع�ف� ــــة هــــ! ال?Vــــ!ن ال ذو الق��ــــة العال�
 وأكـــ�زVـــائ/ وشـــ�Iاء جـــ�د ذوO ق��ـــة، والعhـــg صـــ��ح.  جـــ�بو "ـــهA فـــي  وfب�اع�ـــة

(Kotler,2003:11) ــــافع،  أن ز ــــادة ق��ــــة ال?Vــــ!ن ی#�لــــ^ مــــ/ ال��67ــــة ز ــــادة ال�7
@لـــف ال�7ــافع مـــع ز ــادة ال ز ـــادةتUفــ�� ال@لـــف، ز ــادة ال�7ـــافع مــع تUفـــ�� ال@لــف (

  ب7"�ة اقل). 
   الع�لي ال.ان_: خام�اً 
�ائB  -أ Dة ال��DHال:  

 ب�2 ا العلاقةالعلاقة ب�/ الع��  أنال#�ل�ل  اف�زوالع�ل على ال+اس�ب:  لع�
oلاح�  ح��)) ٢عh"�ة (ی!ض�ها ال>�ول ( علاقة@انb  والع�ل على ال�اس!ب
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في خ��تهR Aالع�ل على  الأغل��ةh3oل!ن  الأقلالع�7ة ذو الع��  أف�اد أن
 rل ذلh3o هم7اس�ة  أرض�ةال�اس!ب، وق��دارتها  ل�#اج�ا لهfفي ب7اء ال�ع�فة و

 Rاس#�Uاماس#�UمهA لف#�ة 2! لة والاس#فادة م/ ذلr  وfمhان�ة ال�3ابم/ خلال 
 .وfدارتهاق!اع� ال�ع�فة  ل�7اءال�عل!مات  ات@7!ل!ج�

 
  )٢( ال.#ول

  على ال+اس�ب الع�ل علىمع الق#رة   الع�ب�2  العلاقة
 الع�

 
 
 

باس�D#ام ال+اس�  ىالق#رة عل  

  اقل
 م2
٢٠ 

٢٠  
 ٣٠ م2 فاقل

٣٠  
 ٤٠ م2 فاقل

٤٠  
  فأقل

  م2 
 ٥٠ 

٥٠  
 ف�ق  ف�ا

 الJ�4ة ال�.��ع
 %  

 17 8 3 2 2 1 0 ل�عف
 21 10 1 1 2 3 3 م��س� 

 34 ١٦ 1 1 3 5 ٦ ج�#
 20 ٩ 0 1 1 ٣ ٤ ج�# ج#ا
 8 4 0 0 0 2 2 م��از

  47 5 5 8 ١٤ ١٥ ال�.��ع
 100  10 10 17 30 33 الJ�4ة %

   ٢٠١٦الJاحI،  إع#اد ال��#ر:
  
 هل العل�ـي  العلاقةg�4ل�ج�ـا ال�عل�مـات  والقـ#رةب�2 ال�qام وسـائل ت#Dعلـى اسـ�

 fة \ع�ل له علاقة \ال����JDة مع الiال+#ی  
Rالع�ـل علـى ال�اسـ!ب  ال�Uـ�ة بـ�/عh"ـ�ة  علاقة) ح�� oلاح� ٣ال>�ول ( ی!ض�ها

الــ�ی/  أنوجــ�  ال�احــ� أج�اهــا ال#ــيخــلال ال�قــاRلات  ومــ/ ال#"ــ! قيRع�ــل  ال�Uــ�ةمــع 
 Aب7ائهــا ع�ــ� الــ?م/  خ�ــ�ةلــ�یه Aــ��7ة ال#ــي تــuــ�ة ال�Uی/ اع#�ــ�وا ال�فــي الغالــ^ الــ Aهــ

 عـ�معـ/  فuـلاً ولo Aع#��وا فـي ذلـr علـى ت@7!ل!ج�ـا ال�عل!مـات ال��یWـة (ال�اس!ب)،
  .يال#"! ق الع�لR ال��Uةب�/ ال��هل العل�ي مع  العلاقةوض!ح 
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  )٣( ال.#ول
على اس�D#ام وسائل ت�4qل�ج�ا ال�عل�مات  والق#رةب�2 ال�gهل العل�ي  العلاقة

fة \ع�ل له علاقة \ال����JDة مع الiال+#ی  

ةJDعلاقة له \ع�ل ال fال����\  

 ال+#یiة ال�عل�مات ت�4qل�ج�ا  وسائل اس�D#ام على الق#رة
)ال+اس�ب(  Total 

 
اعف لا ج#ا ج�# ج�# م��س�   م��از 

1-5 
 ال�gهل
 العل�ي

س\Gال�ر��      2 1 3 

 2 1 1    دبل�م

 1 0 1    إع#ادuة

الإع#ادuة دون      0 2 2 

Total    4 4 8 

6-10 
 ال�gهل
 العل�ي

س\Gال�ر��     5 2  7 

 1  0 1   دبل�م

 4  1 3   إع#ادuة

الإع#ادuة دون     2 0  2 

Total   11 3  14 

11-15 

 ال�gهل
 العل�ي

س\Gال�ر��    3 1   4 

 3   2 1  دبل�م

 4   0 4  إع#ادuة

الإع#ادuة دون    1 0   1 

Total  9 3   12 

16-20 
 ال�gهل
 العل�ي

 1    1 0 ماج���

س\Gال�ر��   2 1    3 

 2    1 1 دبل�م

 1    0 1 إع#ادuة

Total 4 3    7 

٢١iفاك  
 ال�gهل
 العل�ي

س\Gال�ر��   1     1 

 3     3 إع#ادuة

الإع#ادuة دون   2     2 

Total 6     6 
Total      47 

   ٢٠١٦الJاحI،  إع#اد ال��#ر:
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 علاقـة ه7ـاك كـان ح�ـ�، أعـلاه  ال7#ـائج دع�ـS فق�  الارت�ا` علاقات ن#ائج أما
 علاقـــة عـــ/ فuـــلا ال�اســـ!ب علـــى Rالع�ـــل وال�Uـــ�ة الع�ـــ� بـــ�/ ق! ـــة عh"ـــ�ة ارت�ـــا`
 ی�Iـ� وهـ�ا، ٠,٠١ دلالـة �R"ـ#!O  ال#"ـ! قي Rالع�ـل ال�Uـ�ةو  الع�ـ� بـ�/ اo>اب�ـة ارت�ا`
 العل�ـي ال��هـل بـ�/ علاقـة ه7ـاك ت@ـ/ لـ�I Aـا، والWان�ة الأولى ال�ئ�"�ة الف�ض�ة ق�!ل

  .ذلr ی!ضح) ٤( رقA وال>�ول، والع��
��ة ال��ات ب�2 الارتJا� علاقات)  ٤( رق! ال.#ولDHال   والع�

العل�ي ال��هل 082.  

ال�اس!ب على Rالع�ل ال��Uة **-941.-  الع�� مع  

 ال#"! قي Rالع�ل ال��Uة **933.
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  ٢٠١٦الJاحI،  إع#اد ال��#ر:

  ال#راسة: م�غ�ات وتB�DH وصف  -ب 
ت#uــــ�/ هــــ�ه الفقــــ�ة وصــــف م#غ�ــــ�ات ال�راســــة ال�ئ�"ــــ�ة وتT�U3ــــها وال�#�Wلــــة  

ال#"! قي في م#اج� ال#>?ئة �Iع� مع#��، ول#�ق�ـ�  والأداءRإدارة ال�ع�فة �Iع� م"#قل 
 Aفقــ� تــ rامذلــ�U#ــائ�ة ال!صــف�ة، وف��ــا  اســTــأتيال#�لــ�لات الإحo  ت�ل�ــل ال�#غ�ــ�ات
  ل7#ائج.لاس#Uلاص ا

 : )x٢٠-  x١( م2 الأسvلة غ�0ه) إدارة ال�ع�فةال��غ� ال���قل (  .١
ن#ائج ت�ل�ل إجاRات ال���!ث�/ م/ أف�اد الع�7ة، و 3ـ��  )١٠()o٥ع�ض ال>�ول (

أتفـ�  ) م/ الإجاRات الUاصة Rـال�#غ�� ال�"ـ#قل IانـS (لا48.7%إلى أن ما مع�له (
 )،R19.9%قــ!ة) �Rعــ�ل ( �، أتفــالuــ� (اتفــ� إجاRــاتأتفــ�). Rال�قابــل IانــS  لا Rقــ!ة،

) Rات>اه ع�م الاتفاق مع اسـ#�Uام ع�ل�ـات إدارة 3.5وق� بلغS ق��ة ال!س\ ال�"ابي (
IانــS ال�#!ســ�ات ال�"ــاب�ة ل>��ــع  )،إذ0.28ال�ع�فــة ال#"ــ! ق�ة وVــان��اف مع�ــار< (

ی�شـ�  ) هـ�ا3.37 ,3.21 ,3.66 ,3.8ال�#غ�ـ�ات الف�ع�ـة اك�ـ� مـ/ ال!سـ\ الف�ضـي (
ال��67ات ال���!ثـة لـA ت"ـ#�Uم ال!سـائل ال�7اسـ�ة لإدارة ال�ع�فـة وVال#ـالي لـA تـ�عA  أن

�Iا أشـ� معامـل الاخـ#لاف ال#>ـانg بـ�/ ال�#غ�ـ�ات وهـ�ا یـ�عA  وVآخ�ع�ل�#ها h3Rل 
  دقة ال7#ائج.

                                                 
)10( bه ص��dجات على اع��اداً  ال.#اول هDام ال+اس�ب م#Dنامج \اس� SPSS ب
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  )٥ل.#ول (
  ال�عفة إدارة ال���قلالع�4ة لل��غ�  أفادن�ائج ت+ل�ل إجا\ات 

  
6 

 

fق�ة اتف\ fم+ای# اتف fأ لا لا أتفfال�س� \ق�ة تف   

 ال+�ابي

   الان+اف

 ال�ع�ار- 

 معامل

 الاخ�لاف
cv 

 % ت % ت % ت % ت % ت

 ت�ل�#

 ال�عفة
3 6 10 20.4 12 25.5 13 27.2 10 20.9 3.37 0.46 0.21 

 خ8ن 

 ال�عفة
2 5.1 12 25.5 13 27.2 12 25.5 7 15.3 3.21 0.47 0.22 

 ت�ز�ع

 ال�عفة
0.4 .9 5 10.6 15 32.8 16 33.6 10 22.1 3.٥ 0.44 0.19 

dت4ف� 

 ال�عفة
0.2 .4 5 10.6 18.2 38.7 13.6 28.9 10 21.3 3.8 0.٣٤ 0.11 

 ال��غ�

ال���قل 

(إدارة 

 ال�عفة)

1.4 3.1 8.0 16.8 14.6 31.1 13.7 28.8 9.3 19.9 3.5 0.28  

  
  ):20Yــ  1Yم2 ( الأسvلةال����قي) غ�0ه  الأداءال��غ� ال�ع��# ( .١

) ن#ائج ت�ل�ل إجاRـات ال���ـ!ث�/ مـ/ أفـ�اد الع�7ـة لل�#غ�ـ� ال�ع#�ـ� o٦ع�ض ال>�ول (
) مـــ/ الإجاRـــات IانـــS (أتفـــ� 67.4%ال#"ـــ! قي) 3oـــ�� إلـــى أن مـــا مع�لـــه ( الأداء(

أتفـــــ�) �Rعــــــ�ل  لا أتفـــــ� Rقـــــ!ة، Rق!ة،أتفـــــ�). Rال�قابـــــل IانـــــS الإجاRـــــات الأخــــــ�O (لا
)٧,٨%) Sه ال7#ــــائج ق��ـــة ال!ســــ\ ال�"ــــابي ال#ـــي بلغــــ�هــــ Aـــ�عVــــان��اف ٣,٩)، وR (

مــ/  أعلــىIانــS ال�#!ســ�ات ال�"ــاب�ة ل>��ــع ال�#غ�ــ�ات الف�ع�ــة  إذ)، .٤0مع�ــار< (
هــ�ه ال�#ــاج� IانــS ت"ــعى  أن) هــ�ا ی�شــ� 3.9  ،3.7، 4.0 ،3.9ال!ســ\ الف�ضــي(

ـــ�/ ال#"ـــ! �،  أدائهـــال#�"ـــ�/  وVـــآخ�3Rـــhل  �Iـــا أشـــ� معامـــل الاخـــ#لاف ال#>ـــانg ب
هـ�ا  قـ�Aال�#غ��ات الف�ع�ة لل�#غ�� ال�ع#��  وه�ا ی�عA دقة ال7#ائج اع#�ادا على تـ�ني 

م#غ�� الق�رة على ت!ف�� ال�عل!مات Rال�قة وال!قS وال�7اس^ وم#غ��  أن وأش�ال��ش� 
  >ان"اً.ال�#غ��ات ت أك�Wعلى ال#@�ف  مع ال�"#>�ات  IانS  الأك��الق�رة 
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  )٦ج#ول (
  ال����قي الأداءالع�4ة لل��غ� ال�ع��# ( أفادن�ائج ت+ل�ل إجا\ات 

٦  

  

 

fق�ة لااتف\ fم+ای# لااتف fاتف fال�س� \ق�ة اتف 

 ال+�ابي

 الان+اف

 ال�ع�ار- 

 معامل

 الاخ�لاف

cv 
 % ت % ت % ت % ت % ت

ال+�ة 

 ال��ق�ة
0.6 1.3 2.4 5.1 12.6 26.8 18 38.3 13.4 28.5 3.9 0.4 0.2 

 0.3 0.5 4.0 35.7 16.8 37.0 17.4 19.1 9 7.2 3.4 8. 4. ال�s8ن  رضا

 0.2 0.4 3.7 22.1 10.4 39.1 18.4 26.4 12.4 6.4 3.0 6 2.8 ال�s8ن  ولاء

  
   ال#راسة وفض�ات الI+J أن��ذج اخ�Jار  -ج 

ــــار .١ ــــة  اخ#� ــــ�/  الارت�ــــا`ف�ضــــ�ة علاق ال�"ــــ#قل ع�ل�ــــات إدارة ال�ع�فــــة  ال�#غ�ــــ�ب
ال�ع#�ـــ� الأداء ال#"ـــ! قي، وجـــ�O اخ#�ـــار علاقـــات الارت�ـــا` ال#ـــي  وال�#غ�ـــ�ال#"ـــ! ق�ة 

ت>�ع م#غ��ات ال��� ال�ئ�"ة والف�ع�ة على وف� معامل ارت�ا` س���مان، وق� جـاءت 
  ) وIالاتي:٩) و(٨) و(٧مTف!فة الارت�ا` Rالعلاقات ال#ي ی��7ها ال>�ول�/ (

 ) الف�ع�ة لل�#غ�� ب�/ ال�#غ��ات  ) ی!ضح علاقات الارت�ا` ٧ال>�ول
ال�"#قل (ع�ل�ات إدارة ال�ع�فة ال#"! ق�ة ال�#�Wلة بــــ ت!ل��، خ?ن، م3ارIة، 

 ت���� ال�ع�فة) مع ال�#غ�� ال�ع#�� الأداء ال#"! قي.
  
  
  
  
  

 0.2 0.5 3.9 30.2 14.2 38.7 18.2 26.8 12.6 4.3 2   ال�s8ن  ق��ة

 ال��غ�

ال�ع��# 

 الأداء(

 )ال����قي

1.0 2.0 2.7 5.8 11.7 24.8 18.0 38.3 13.7 29.1 3.9 0.4  
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  )٧ال.#ول (
 ب�2 ال��غ�ات الفع�ة لل��غ� ال���قل  وال��غ� ال�ع��# الأداء ال����قي علاقات الارتJا� 

  ل�ع#��ا ال�#غ��
ت�ل�# 
 ال�عفة

خ8ن 
 ال�عفة

 مHار@ة ال�عفة
 f�J0ت
 ال�عفة

ال����قي الأداء  
الارت�ا` معامل  .424* .331* .٦٢٥. **٥٥٢** 

 O!#"ال�ع7! ة م  .033 .023 .000 .000 

%                              ٩٥الارتJـــــــا� مع4ـــــــ�- \��ـــــــ��� ثقـــــــة  أنم�ـــــــا uع4ـــــــي  ٠,٠٥* م�ـــــــ��� ال�ع��4ـــــــة اقـــــــل 
  ٤٧N=  

  %٩٩الارتJا� مع�4- \����� ثقة  أنم�ا uع4ي  ٠,٠١** م���� ال�ع��4ة اقل 
   ٢٠١٦الJاحI،  إع#اد ال��#ر:

  
وIانS ج��ع العلاقات مع7! ة، وه�ا ی�ش� العلاقات ب�/ ال�#غ��ات ال�"#قلة 

وsهdا تقJل الفض�ات الفع�ة ال��فعة م2 الفض�ة الئ��ة   وال�#غ�� ال�ع#��.
  .(4-1) })٣- ١) (٢- ١) (١-١({ الأولى
 ) مع7!< ب�/ ال�#غ�� ال�ئ�"ي  ارت�ا`) وج!د علاقة ٨ی!ضح ال>�ول

 الارت�ا`ال�"#قل مع ال�#غ�� ال�ئ�"ي ال�ع#�� ح�� بلغS ق��ة معامل 
)، وVه�ا تق�ل الف�ض�ة ال�ئ�"�ة الأولى %٩٩) O!#"�R ثقة (٥٩٦.ال@لي (

  ال#"! قي). والأداء(ه7اك علاقة مع7! ة ب�/ ع�ل�ات إدارة ال�ع�فة 
  )٨( ج#ول

مان الارتJا� معامل�Jفة ال����ق�ة و  ع�ل�ات س  ال�ع��# الأداء ال����قي ال��غ�إدارة ال�ع
  ال��غ� ال�ع��#

 ال��غ� ال���قل
 ال�ع#�� الأداء ال#"! قي ال�#غ��

 **٥٩٦. إدارة ال�ع�فة ال#"! ق�ة ع�ل�ات

 000. م"#!O ال�ع7! ة

             %٩٩الارتJا� مع�4- \����� ثقة  أنم�ا uع4ي  ٠,٠١** م���� ال�ع��4ة اقل 
  N=47  

   ٢٠١٦الJاحI،  إع#اد ال��#ر:
  
علاقـــات الارت�ـــا` ال�ع7ـــ!< (�R"ـــ#!O ثقـــة عـــالي)  لل�#غ�ـــ�ات الف�ع�ـــة ف��ـــا ب�7هـــا  أن

ــــ�/ ال�#غ�ــــ�ات ال�ئ�"ــــة (ال�#غ�ــــ� ال�"ــــ#قل وال�#غ�ــــ�  ــــة ب مقابــــل علاقــــة ارت�ــــا` مع7! 
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ال�ع#��) ت�ش� ق!ة العلاقات ب�/ ال�#غ��ات الف�ع�ة Iلا علـى حـ�O  وقـ!ة العلاقـة فـي 
  حال ج�ع ه�ه ال�#غ��ات. 

dهــــ  الأداءســــ�4عyG علــــى إدارة ال�ع�فــــة ال#"ــــ! ق�ة  ع�ل�ــــات أنه العلاقــــات تgشــــ
الع�4ــة فــي جانــ_ ال��غ�ــ ال��ــ�قل ال�ــي  إجا\ــاتن�ــائج  أفزتــه، وان مــا ال#"ــ! قي

ع�ل�ــات إدارة ال�عفــة ال��ــ��ق�ة، وان هــdه الع�ل�ــات  أه��ــةكانــb م�فقــة \قــ�ة مــع 
الع�4ـة فـي جانـ_  إجا\ـاتت���قي م���8 ت�اما @�ا ورد في ن�ائج  أداءس�gد- إلى 

  ال��غ� ال�ع��#.   
فض�ة علاقـة ال�ـأث� بـ�2 ع�ل�ـات إدارة ال�عفـة ال��ـ��ق�ة وال��غ�ـات  اخ�Jار  .٢

  الفع�ة لل��غ� ال�ع��# الأداء ال����قي 
 فــة  لع�ل�ــات إدارة الف�عــي لل�#غ�ــ� الأثــ� ت�ل�ــل ن#ــائج) ٩( ال>ــ�ول ی!ضــحال�ع

 ال�#غ�ــ� حقــ� oلاحــ� و�Iــا، ال�ع#�ــ� ال�#غ�ــ� علــى) ال�ع�فــة ت!ل�ــ�( ال��ــ��ق�ة
 ال��"ــــ!Vة) F( ق��ــــة كانــــS إذ، ال�ع#�ــــ� ال�#غ�ـــ� علــــى مع7! ــــاً  ال�"ـــ#قل تــــأث��اً 

 وفّ"�، )١١()0.05( دلالة م"#!O  ع�7 ال>�ول�ة الق��ة م/ اك�� وهي )9.362(
(R2)الأداء فـــــي ال�اصـــــلة الاخ#لافـــــات مقـــــ�ار مـــــ/ فقـــــ\) ١٨%( ن"ـــــ�#ه مـــــا 

 . أخ�O  أس�ابإلى  oع!د وال�اقي ال�ع�فة ت!ل��إلى  oع!د ال����قي
  

  ) ٩( ال.#ول
 ال��غ� على) ال�عفة ت�ل�#لع�ل�ات إدارة ال�عفة ال����ق�ة ( الفعي لل��غ� الأث ت+ل�ل ن�ائج

  ال�ع��#
 ُ\ع#

 ال��غ�
 ال���قل

 ال��غ�
 ال�ع��#

 ق��ة
bابiال 

a 

 ق��ة
 معامل

 β ب��ا

  معامل ق��ة
 R2 ال�+#ی#

 F ق��ة
 ال�+��sة

 م���� 
 ال#لالة

)٠,٠٥( 

 تأث��ی!ج�  ٩.869 18. 424. 2.752 ال#"! قي الأداء ت!ل��

   ٢٠١٦الJاحI،  إع#اد ال��#ر:
  

                                                 
) ال�.#ولة( الق��ة @انb، ٠,٠٥ م����  \اس�D#ام ٤٥ ت�او-  لل�قام ح�ة ودرجات ١ ت�او-  لل��J ال+�ة درجات) 11(

   4.08ت�او- 
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 ت�ث�( ) ال��فعة م2 الفض�ة الئ��ة الiان�ة١-٢وsهdا تقJل الفض�ة الفع�ة (
  ). ال����قي الأداء على ال#"! ق�ة ال�ع�فة ت!ل�� ع�ل�ات

 ال�ع�فة إدارة لع�ل�ات الف�عي لل�#غ�� الأث� ت�ل�ل ن#ائج) ١٠( ال>�ول ی!ضح 
  ال�"#قل ال�#غ�� حق� oلاح� و�Iا، ال�ع#�� ال�#غ�� على) ال�ع�فة خ?ن ( ال#"! ق�ة

 وهي) 5.532( ال��"!Vة) F( ق��ة كانS إذ، ال�ع#�� ال�#غ�� على مع7! اً  تأث��اً 
 ن"�#ه ما أن في (R2) وفّ"�)، 0.05( دلالة م"#!O  ع�7 ال>�ول�ة الق��ة م/ اك��

 ت!ل��إلى  oع!د ال#"! قي الأداء في ال�اصلة الاخ#لافات مق�ار م/ فق\) %11(
 . أخ�O  أس�ابإلى  oع!د وال�اقي ال�ع�فة

   
  )١٠(ال.#ول

 ال��غ� على) ال�عفة خ8ن ( ال����ق�ة ال�عفة إدارة لع�ل�ات الفعي لل��غ� الأث ت+ل�ل ن�ائج
  ال�ع��#

 ال��غ� ُ\ع#
 ال���قل

 ال��غ�
 ال�ع��#

 a الiابb ق��ة
 ق��ة
 معامل

 β ب��ا

  معامل ق��ة
 R2 ال�+#ی#

 F ق��ة
 ال�+��sة

 م���� 
 ال#لالة

)0.05( 

 تأث��ی!ج�  5.532 11. 331. 3.066 ال#"! قي الأداء ال�ع�فة خ?ن 

   ٢٠١٦الJاحI،  إع#اد ال��#ر:
  

 ت�ث�( )ال��فعة م2 الفض�ة الئ��ة الiان�ة٢-٢وsهdا تقJل الفض�ة  الفع�ة (
 ). ال����قي الأداء على ال#"! ق�ة ال�ع�فة خ?ن  ع�ل�ات

 ال�ع�فة إدارة لع�ل�ات الف�عي لل�#غ�� الأث� ت�ل�ل ن#ائج) ١١( ال>�ول ی!ضح 
 ال�#غ�� حق� oلاح� و�Iا، ال�ع#�� ال�#غ�� على) Rال�ع�فة ال�3ارIة( ال#"! ق�ة

 ال��"!Vة) F( ق��ة كانS إذ، ال�ع#�� ال�#غ�� على مع7! اً  ال�"#قل تأث��اً 
 (R2) وفّ"�)، 0.05( دلالة م"#!O  ع�7 ال>�ول�ة الق��ة م/ اك�� وهي) 28.896(

 ال#"! قي الأداء في ال�اصلة الاخ#لافات مق�ار م/ فق\) 30%( ن"�#ه ما أن في
 . أخ�O  أس�ابإلى  oع!د وال�اقي Rال�ع�فة ال�3ارIةإلى  oع!د

  
  
  



     ١٩/١٢/٢٠١٦د / اح�# هاش! سل��ان ال�قال            واثها على الاداء ال����قىع�ل�ات ادارة ال�عفه ال����ق�ة 

 ١٣٩العلمية للاقتصاد والتجارة                                                             

 
 
 
 
 
 
 

  )١١( ال.#ول
 على) \ال�عفة ال�Hار@ة( ال����ق�ة ال�عفة إدارة لع�ل�ات الفعي لل��غ� الأث ت+ل�ل ن�ائج

  ال�ع��# ال��غ�
 ال��غ� ُ\ع#

 ال���قل
 ال�ع��# ال��غ�

 ق��ة
bابiال a 

 ق��ة
 معامل

 β ب��ا

  معامل ق��ة
 R2 ال�+#ی#

 F ق��ة
 ال�+��sة

 م���� 
 ال#لالة

)0.01( 

 تأث��ی!ج�  28.896 ٣0. 552. 2.530 ال#"! قي الأداء ال�ع�فة م3ارIة

   ٢٠١٦الJاحI،  إع#اد ال��#ر:
  

 ت�ث�(ال��فعة م2 الفض�ة الئ��ة الiان�ة  ٣-٢وsهdا تقJل الفض�ة الفع�ة 
 ). ال#"! قي الأداء على ال#"! ق�ة Rال�ع�فة ال�3ارIة ع�ل�ات

 ال�ع�فة إدارة لع�ل�ات الف�عي لل�#غ�� الأث� ت�ل�ل ن#ائج) ١٢( ال>�ول ی!ضح 
  ال�"#قل ال�#غ�� حق� oلاح� و�Iا، ال�ع#�� ال�#غ�� على) ال�ع�فة ت7ف��( ال#"! ق�ة

 وهي) 28.896( ال��"!Vة) F( ق��ة كانS إذ، ال�ع#�� ال�#غ�� على مع7! اً  تأث��اً 
 ن"�#ه ما أن في (R2) وفّ"�)، 0.01( دلالة م"#!O  ع�7 ال>�ول�ة الق��ة م/ اك��

إلى  oع!د ال#"! قي الأداء في ال�اصلة الاخ#لافات مق�ار م/ فق\) ٣٩%(
  .أخ�O  أس�ابإلى  oع!د وال�اقي Rال�ع�فة ال�3ارIة

  )١٢( ال.#ول
 ال�Hار@ة( ال����ق�ة ال�عفة إدارة لع�ل�ات الفعي لل��غ� الأث ت+ل�ل ن�ائج

  ال�ع��# ال��غ� على) \ال�عفة
 ال��غ� ُ\ع#

 ال���قل
 ال��غ�
 ال�ع��#

 ق��ة
bابiال a 

 ق��ة
 معامل

 β ب��ا

  معامل ق��ة
 R2 ال�+#ی#

 F ق��ة
 ال�+��sة

 ال#لالة م���� 
)0.01( 

 ال�ع�فة ت����
 الأداء

 ال#"! قي
 تأث��ی!ج�  28.896 ٣٩. 625. 2.207

   ٢٠١٦الJاحI،  إع#اد ال��#ر:
  

 على ال#"! ق�ة ال�ع�فة ت���� ی�ث�: (٤-٢  ال�اRعة وsهdا تقJل الفض�ة  الفع�ة
 ).ال����قي الأداء

 ال�ع�فـــة إدارة ع�ل�ـــات ال�"ـــ#قل لل�#غ�ـــ� الأثـــ� ت�ل�ـــل ن#ـــائج) ١٣( ال>ـــ�ول ی!ضـــح 
 وIالأتي: ال�ع#�� ال�#غ�� على ال#"! ق�ة
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) F( ق��ـــة كانـــS إذ، ال�ع#�ـــ� ال�#غ�ـــ� فـــي مع7! ـــاً  تـــأث��اً   ال�"ـــ#قل ال�#غ�ـــ� حقـــ� .١
 ).0.01( دلالة م"#!O  ع�7 ال>�ول�ة الق��ة م/ اك�� وهي) 24.814( ال��"!Vة

 بلغــS ح�ــ� الTــف� ق��ــة مــ/ اك�ــ� إنهــا) إلــى Constant( الWابــS ق��ــة ت3ــ��  .٢
)2.016 (Aأن إلا م#�ن�ــة ق��#هــا أن ورغــ rع�ـــي ذلــo بــ�/ للعلاقــة ال>�ــ� ال!صــف 

 .ال�"#قل ال�#غ�� و�V/ ال�ع#�� ال�#غ��
 إدارة Rع�ل�ــات الاه#�ــام ز ــادة أنإلــى  ت3ــ�� وهــي) β) (.596( ق��ــة Sبلغــ ك�ــا . .٣

 ال��ـــ��قي الأداء فـــي ت�ـــ!رإلـــى  یـــ�د< واحـــ�ة وحـــ�ة ال#"ـــ! ق�ة �Rقـــ�ار ال�ع�فـــة
 فـــي ال@لـــي ال#غ�ـــ� 3oـــ�ل لا ذلـــr أن إلا ج�ـــ�ة ن"ـــ�ة أنهـــا ورغـــ�R ).596،( Aقـــ�ار
 .ال�ع#�� ال�#غ��

 ال�ع#�ـ� ال�#غ�ـ� تغ�ـ� فـي ت"ـاهA أخـ�O  أسـ�اب مـ/ )١٢(%) ٦٥( ن"ـ�#ه مـا ه7اك .٤
 وهـي ال#"ـ! قي الأداء فـي ال�اصـلة الاخ#لافـات مقـ�ار أن إذo  (R2)ف"�ه ما وه�ا
 أن الJاحــI و�ع�قــ#,  ال�"ــ#قل ال�#غ�ــ� غ�ــ� أخــ� أســ�ابإلــى  oعــ!د م�تفعــة ن"ــ�ة
 فـي مقـابل�ه! تـ! والdی2 اس��Jانه! ت! الdی2 العامل�2 إجا\ات مع م�فقاً  جاء ذل�
 \GHل ته�! لا ق# ال�.8ئة م�اج على القائ�ة الإدارة أن�Jفة \إدارة ك  . ال�ع

٥. /h�o ر!Tال�"#قل ال�#غ��({كالأتي الان��ار معادلة ت(y =2.016 +{.596   
  ) ١٣( ال.#ول

  ال�ع��# ال��غ� على ال����ق�ة ال�عفة إدارة ع�ل�ات ال���قل لل��غ� الأث ت+ل�ل ن�ائج

 ال��غ� ُ\ع#
 ال���قل

 ال��غ�
 ال�ع��#

 الiابb ق��ة
a 

 معامل ق��ة
 β ب��ا

 ق��ة
  معامل
 ال�+#ی#

R2 

 F ق��ة
 ال�+��sة

 م���� 
 ال#لالة

)0.05( 

  إدارة ع�ل�ات
 ال�ع�فة

 الأداء
 ال#"! قي

 تأث� ی�ج# 24.814 35. 596. 2.016

   ٢٠١٦الJاحI،  إع#اد ال��#ر:
  

) @d٩,١٠,١١,١٢,١٣م2 خلال ما ورد في ال.#اول ال�الفة ال ) فان اث
ال��غ�ات ال���قلة الفع�ة وال��غ� ال���قل الئ��ي @ان ذا دلالة مع��4ة على 

ر لق�Jل الفض�ة الئ��ة Jا فإن ه4اك مdال�ع��#، ل (ت�ث� ع�ل�ات الiان�ة ال��غ�
 ال#"! قي). الأداءفي ت�! �  إدارة ال�ع�فة اo>اب�اً 

                                                 
)12( A�#م (R2)  ) % ٣٥ (  
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 ع#�ال� ال�#غ��على  وأث�هاالف�ع�ة لل�#غ�� ال�"#قل  ال�#غ��ات ةت��ی� ت�اؤ�V ولغ�ض
الh3ل  و !ضح)  path analysesال�"ار ( ب#�ل�لال�اح�  اس#عانال���  لأن�!ذج

ت�ت�^ أول! ات تأث�� ال�#غ��ات الف�ع�ة ال�"#قلة على ال�#غ�� ال�ع#��  أدناه) ٤(
 أن�!ذج فيعلى ال�#غ�� ال�ع#��  تأث��ا الأك�Wال�ع�فة IانS  ت7ف�� أنو لاح� 
%  ٤٣ بلغ ال�ع#�� ال�#غ�� على ال�"#قل لل�#غ�� الإج�الي ال#أث�� أن �Iاال���، 

 ع!املإلى  oع!د%   ٥٧ول#"! قي ا الأداءمق�ار الاخ#لافات ال�اصلة في  م/
 Oأخ�.  

  
  )٤( الGHل

  أول��ات تأث� ال��غ�ات الفع�ة ال���قلة على ال��غ� ال�ع��# تت�_
  

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  

   الاس��4اجات سادساً:
 م�ا وfدارتها ال#"! ق�ةال�ع�فة  �Rفاه�Aال�#اج�  لإداراتوض!ح ال�ؤ ا  ع�م .١

ghضعفو  ال�ع�فة إدارة ع�ل�ات ت�! � ضعف على انع ��TUال�!ارد ت 
 ت?ال لا إذ، ال��[�ة ال#غ��ات مع وم#لائ�ة م7اس�ة ل>عله  ال37ا` له�ا اللازمة

 الاع#�اد مWل ال�ع�فة إدارة ع�ل�ات في  ال#قل��oة ال!سائل تع#�� ال�#اج� ه�ه

 

جات ت+ل�ل ال��ار(ال��#ر            Dم :path analyses   (ام#Dنامجا \اس�Jائي  ( ل�  ) Amosالإح

 =١٠٠% 

٥٧% 
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 ال3ف! ة الاتTالات على الاع#�ادأو  الأح�اث ت��I في ال��3 ة ال�اك�ة على
 . ال�ع�فة نقل ع�ل�ات في الآن�ة

٢. ghع�م وض!ح ال�ؤ ا لإدارات ال�#اج� على ضعف انع Aأه��ة ق7اع#هR 
ه�ا ی7"�^  وVال#أك��ال�عل!مات في ع�ل�ات إدارة ال�ع�فة،  ت@7!ل!ج�ا اس#�Uام

على ت�! � ق�رات العامل�/ في ه�ه ال�#اج� لع�ل�ات ت!ل�� وخ?ن وال#3ارك 
 والاع#�اد الع�ل�ات ه�ه مع یh3R A<"7ل ب#�ر �هA الاه#�ام  وأه�هاRال�ع�فة 

   .ال>�ی�إلى  الق�Ao م/ ال��Uات ت7اقل على ذلr في
 علىلع�� والق�رة ت�ل�ل الTUائ� ال�TU3ة العلاقة العh"�ة ب�/ ا اpه� .٣

اس#�Uام ال�اس!ب، والعلاقة العh"�ة ب�/ ال��Uة ال#ي ت�اك�S م/ خلال 
ال�ی/  العامل�/ أن إذاس#�Uام ال�اس!ب  على والق�رةم�ارسة الع�ل ع�� ال?م/ 

على اس#�Uام ال�اس!ب والعgh مع  الأق�رعام Iان!ا  ٤٠ع/  أع�ارهAتقل 
  .ال��Uة

ه�ه ال�#اج� ل�یها تT!ر ع/  أنخلال ال�عا3oة ال���ان�ة اش� ال�اح�  م/ .٤
ه7اك ع�م وض!ح في  أن إلاال#"! قي  ألأداءدور ال�ع�فة ال#"! ق�ة في ت�"�/ 

ال!صفي  الإحTاءك�ف�ة إدارة ه�ه ال�ع�فة، وه�ا ما ع?زته م�Uجات 
ة ال#ي IانS ف!ق ال�"اب�ة،...الخ) ل�#غ�� ال�ع�فة ال#"! ق� الأوسا`(ال#@�ارات،

 إذ) Rات>اه ضعف اس#�Uام ع�ل�ات إدارة ال�ع�فة 3.5ال!س\ ال�ع�ار< Rق��ة (
 أتف� Rق!ة ولا ) م/ الإجاRات الUاصة Rال�#غ�� ال�"#قل IانS (لا48.7 %(أن

 أتف�).
ن#ائج ت�ل�ل الارت�ا` وج!د ارت�ا` مع7!< ب�/ ال�#غ��ات الف�ع�ة ال�"#قلة  أش�ت .٥

ال�ع�فة  خ?ن .** .٦٢٥ال#"! ق�ة (ت!ل�� ال�ع�فة  �فةعالUاصة Rإدارة ال�
) مع ال�#غ�� ال#اRع  *424.ت���� ال�ع�فة *331م3ارIة ال�ع�فة. .**٥٥٢
ال7#�>ة  وه�ه ال�#غ��ات ه�ه ب�/  ال#�اؤVي ال�عA اش� م�اال#"! قي،  الأداء

ال�ئ�"ي وال�#غ�� ال#اRع  ال�"#قلع?زتها علاقة الارت�ا` ال�ع7! ة ب�/ ال�#غ�� 
 SانI ی�ش�.**٥٩٦(ال#ي rاس  ) وان ذلGإدارة ال�ع�فة ال#"! ق�ة ع�ل�اتانع 

 . ال#"! قي الأداءعلى 
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 ةال#"! ق� ال�ع�فةل�#غ�� إدارة  الإج�الي ال#أث�� أنن#ائج ت�ل�ل الان��ار  أش�ت .٦
% وتع� ه�ه ال7"�ة م#�ن�ة م�ا ی�ش� ضعف ٣٥ال#"! قي Iان  الأداءعلى 

ال�ق�قي  تأث��ها وفهAإدارة ال�ع�فة ال#"! ق�ة  �ل�اتال�#اج� Rع إداراتاه#�ام 
 ال#"! قي.  الأداءعلى 

على ال�#غ��  تأث��اال�#غ��ات  أك�Wرا م#غ�� ت���� ال�ع�فة (ال�"#قل) ساRعاً: .٧
ال�#اج� ع�7ة  أنس�^ ذلr إلى  دولا oع! ال#اRع یل�ه م#غ�� ال�3ارIة Rال�ع�فة، 
ه�ه ال�#اج� ت3>ع  م3ارIة  إدارات أنال��� ت"#�Uم ته#A  وه�ا oع!د إلى 

 ��Uة م/ م�ارسة الع�ل م/ العامل�/  ةال�ع�فة ال�ع#��ة على ال�"#hالأق�مال� 
تعل�!ه م7هA، ی�اف� ذلr ضعف الاه#�ام إلى العامل�/ ال>�د وت���� ما 

R>!ان^ ت!ل�� ال�ع�فة ال�ع#��ة على ال�ع�فة الUارج�ة م/ خلال ش�ائها أو 
اك#"ابها م/ مTادر خارج�ة فuلا ع/ الuعف ال!اضح في اس#�Uام 

 في ع�ل�ات إدارة ال�ع�فة.  الأساست@7!ل!ج�ا ال�عل!مات ال#ي تh3ل ال�>� 
   

 سا\عاً: ال��ص�ات
ب�ات  #عاملال�3اRه ال#ي ت الأخ�O على ال��67ات ال���!ثة وال��67ات  ی�7غي .١

ت@!ن ل�یها رؤ ا واض�ة ل�فاه�A إدارة  أن(ال��ق ال#قل��oة) مع ال�ع�فة  ةال�� ق
 ت@7!ل!ج�ا اس#�Uام وأه�ها لإدارتهاالأسال�^ ال�7اس�ة  اع#�ادهاع/  فuلاً ال�ع�فة 

 ال��[�ة ال#غ��ات مع ال#@�ف م/ #�h/ل#ال�عل!مات في ع�ل�ات إدارة ال�ع�فة، 
 وان ب�[ة ه�ه ال��67ات ت#"R Aال���Iة وال�ی7ام��hة. لاس��ا

ذلr  وانال�3اRه،  الأخ�O ال�ع�فة في ال��67ات ال���!ثة وال��67ات  ثقافة ب7اء .٢
ذلr وع�7ما ho!ن ل�یها تT!ر واضح ع/  ل�اس�#�ق� ع�7ما ت�عA الإدارة الع

 في ع�لها ال#"! قي. أه��ةوما تh3له م/  وfدارتهامفاه�A ال�ع�فة 
R>!ان^ ت!ل�� ال�ع�فة ال�ع#��ة على ال�ع�فة الUارج�ة م/ خلال  الاه#�ام .٣

الاس#فادة م/ الق�اع ال�< تع�ل ف�ه ه�ه ال�#اج� في اك#"اب ال�ع�فة Rع�ة �2ق 
��Rق م/ ال�7اف"!ن لها وال�!ردی/ وال?Vائ/ فuلاً ع/ ش�ائها أو ال�T!ل عل�ها 

 Oل ال�>�  أخ�h3نها ت!Iفي ع�ل�ات إدارة ال�ع�فة. الأساس 
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 ی�ت�\ما  الأخ�وعلى  نقلهاع�ل�ات ال�3ارIة Rال�ع�فة و  على ال#أك��    .٤
R�7ة  ال�ع�فة�uاه�ة، م/ خلال ت3>�ع نقل ال�ع�فة ب�/  مع�فةإلى  وت�! لهاالp

 فيس#�Uامها ، لاال���!ثة اتال��Uات ال�#ق�مة في ال��67 وت3>�عالعامل�/ 
 ال#"! ق�ة. أن�3#ها

 أنها إذال�ع�فة  ت����ال���7ة على  الأع�الالع�ل�ات ال7اج�ة في ت7ف��  ت3>�ع .٥
ت���� ال�ع�فة ال�#احة في  أن إذ، وfدارتهااله�ف والغاoة م/ ال�ع�فة  ت�Wل

ارت�ا2ا Rال�هام  أك�Wملائ�ة في ال��67ة وجعلها  أك�Wال��67ة o>عل ال�ع�فة 
  م بها.تق!  ل#يا

 وذلrالاه#�ام ب#�ر ^ العامل�/ h3Rل یA<"7 مع ع�ل�ات إدارة ال�ع�فة  ض�ورة .٦
 ال#"! قي. الأداءعل�ها في ت�! �  الع�ل�ات والاع#�اد ه�هل#�! � 
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ال�hـــ�< , ثـــام� oاســـ� ,إدارة ال�ع�فـــة ال#"ـــ! ق�ة Rاع#�ـــاد إســـ#�ات>�ة العلاقـــة مـــع  .٢٩
ال?Vـ!ن ,�Rــ� مقـ�م إلــى ال�ـ�ت�� العل�ــي ال�اRـع ل>امعــة ال? #!نـة ,ع�ــان, الأردن 

,٢٠٠٤. 
ال#"ــ! � وفــ� )، " ٢٠١٠جــلاب، اح"ــان دهــ¼ والع�اد<،هاشــA فــ!ز< دRــاس،( .٣٠

م67ــــ!ر فل"ــــفي ومع�فــــي معاصــــ� " الــــ!راق لل37ــــ� وال#!ز ــــع، ال��عــــة الاولــــى، 
 ع�ان.

) " اســهام تقانـة ال�عل!مـات فـي تع? ــ? الأداء ٢٠١١ال��یـ�<، سـع� رافـع جـ?اع ( .٣١
دراسة ت�ل�ل�ة لاراء ع�7ة مـ/ ال�ـ�ی� / فـي ال3ـ�Iة العامـة لTـ7اعة  –ال#"! قي 

7ــ!O " رســالة ماج"ــ#�� فــي إدارة الأع�ــال غ�ــ� الادو ــة وال�"ــ#ل?مات ال���ــة / ن�
 م37!رة Iل�ة الإدارة والاق#Tاد، جامعة ال�!صل *.

 م�67ـات فـي ال�ع�ف�ـة الإدارة اسـ#�ات�>�ات ،٢٠٠٨ ع>ـلان، ح"ـ�/ ح"ـ/، .٣٢
 .الأردن وال#!ز ع، لل�37 إث�اء الإع�ال دار

) أثــــ� مh!نــــات إدارة ٢٠٠٤ال�Uـــ�و , ق#��ــــة صـــ��ي اح�ــــ� , وجــــلال , ســـ�� ( .٣٣
ل�ع�فـة فـي ع�ل�ـات الق�ـادة الادار ـة , دراسـة ت�ل�ل�ـة لع�7ـة مـ/ القـادة الادار ــ�/ ا

في شـ�Iة ال�T7ـ!ر العامـة لل�قـاولات الان3ـائ�ة , ال�ـ�ت�� ال"ـ7!< ال�اRـع , Iل�ـة 
 الاق#Tاد والعل!م الادار ة , جامعة ال? #!نة , الاردن.

ء ال#"ــ! قي بــ�/ الــ�ی!ه جــي، أبــي ســع��، والTــادق درمــان م�شــ�ات ق�ــاس الأدا  .٣٤
ال�67 ــــة وال#���ــــ� �Rــــ� مقــــ�م إلــــى ال�ــــ�ت�� العل�ــــي الWــــاني  ل@ل�ــــة الاق#Tــــاد 
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والعلـ!م الادار ة،جامعــة جــ�ش الUاصـة Rع7ــ!ان الــ�ؤO ال�"ـ#ق�ل�ة لــلإدارة الع��Vــة 
 .٢٠٠٤ت�!ز   ٢٥/٢٦إس#�ات�>�ات ال#�!ل للف#�ه  

 ال��ـ?ة سـ#�امةوا ال#"ـ! ق�ة ال�ع�فـة  عـ�نان سـالA، حامـ� ح�ـ�< ورؤوف، رعـ� .٣٥
ن�7ـ!O،  م�اف6ـة فـي الTـ7اع�ة ال��67ـات مـ/ ع�7ـة في م��ان�ة ال#7اف"�ة دراسة

 Iل�ـة ٢٠١٠ ل"7ة ٣٢ م>ل� ١٠٠ الع�د ال�اف�ی/ ت��7ة ��R م37!ر في م>لة
 ال�!صل. جامعة -والاق#Tاد الإدارة

س! �ان، ن6ام م!سى، تق��A تأث�� ت���ـ� إدارة ال>ـ!دة ال3ـاملة فـي ت�ق�ـ� رضـا  .٣٦
، غــــ?ة A)( ١العــــ�د  ١٣ال?Vــــ!ن، �Rــــ� م37ــــ!ر م>لــــة جامعــــة الازهــــ� ال�>لــــ� 

٢٠١١ 
٣٧. ) ،Aإدارة ال�ع�فــة وأث�هــا فــي ع�ل�ـــة ٢٠٠٦ال�3ـــ�< س>ـــى ع�ــ� ال>�ــار ابــ�اه� (

ـــ�A العـــالي وال��ـــ�  ـــ!ان  وزارة ال#عل ال#37ـــ�\ الاســـ#�ات�>ي دراســـة م��ان�ـــة فـــي دی
ــــ!م إدارة الأع�ــــال غ�ــــ� م37ــــ!رة Iل�ــــة الإدارة  العل�ــــي رســــالة ماج"ــــ#�� فــــي عل

 والاق#Tاد/جامعة Rغ�اد *.
) أثــ� ال�ع�فــة ال"ــ!ق�ة فــي ت�"ــ�/ ٢٠١٣هــ!رة ( ال3ــ! لي، ح�ــ�ر ع�ــ� ال!احــ� .٣٨

دراســـة مقارنـــة بـــ�/ شـــ�Iات الاتTـــال للهـــاتف ال���ـــ!ل فـــي -الأداء ال#"ـــ! قي 
العـ�اق رسـالة ماج"ـ#�� فـي إدارة الأع�ــال غ�ـ� م37ـ!رة Iل�ـة الإدارة والاق#Tــاد، 

 عة ال�"�T7# ة.ال>ام
٣٩. )،ApــــاI ــــاء ال!اســــع ٢٠٠٢العــــام�<، عــــام� ع�ــــ� الل��ــــفToالعلاقــــة بــــ�/ الا"(

والأن�3ة ال#�و >�ة وأث�ها على الأداء ال#"! قي لل��67ـة " رسـالة ماج"ـ#�� فـي 
 إدارة الأع�ال غ�� م37!رة Iل�ة الإدارة والاق#Tاد، جامعة ال�"�T7# ة.

) دور اســ#�Uام  ع�ل�ــات إدارة ٢٠٠٧علــي، فادoــة ل�فــي ع�ــ� ال!هــاب م��ــ�، ( .٤٠
ال�ع�فة في ت��ی� مh!نات ال�ؤ ا الأس#�ات�>�ة لل��67ة دراسـة اسـ#�لاع�ة لأراء 
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ع�7ــة مــ/ الق�ــادات الإدار ــة فــي  جــامع#ي Rغــ�اد وال�"T7#ــ� ة رســالة ماج"ــ#�� 
ـــــــة الإدارة والاق#Tـــــــاد، جامعـــــــة  ـــــــ� م37ـــــــ!رة Iل� ـــــــ!م إدارة الأع�ـــــــال غ� ـــــــي عل ف

 ال�"�T7# ة.
ـــــ� م��ـــــ� oاســـــ�/ال3ـــــ�Uلي،  .٤١ ـــــ�ی/ عـــــ!اد Iـــــ�  مه7  A (دور وال@��"ـــــي، صـــــلاح ال

اسـ#�ات�>�ات إدارة ال�ع�فــة فــي ب7ــاء ال�قـ�رات ال>!ه� ــة دراســة اســ#�لاع�ة لآراء 
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