
 والمناقشة  النتائج: الرابع الفصل

 مقدمة 4.1

 بيجنددج  تحليدد  خدد   مدد  إليهددج  لت صدد  تدد   لتدد   لفعليدد   لنتددج   يقدد   إذ  ل ر سدد   فصدد   أهدد  مدد   لفصدد  هدد   يعُدد 

 . ج ة بم ين   لاتصجلا   شركج  عم ء م   عمي (  100) م   مكّ ن  عين   على ت زيعه ت    ل ي  لاستبيجن

 و ل ر سدددج   لأدبيددج  ضدد ء فدد  منجقشددتهج ثدد  و ضددح   منهجيدد  بطريقدد   لنتددج   عددر  إلددى  لفصدد  هدد   ويهدد  

 .  لاتصجلا  قطجع  ف    لمشجريع ونججح   لمصلح  أصحجب  إد رة بي   للع ق  عميقًج  فهمًج يتيح بمج   لسجبق  

  لمت سددطج  ذلدد  فدد  بمددج و لمتق مدد    ل صددفي   لإحصددج ي   لأسددجلي  مدد  مجم عدد  بجسددتا     لبيجنددج  تحليدد  تدد  وقدد 

 ونم جدددد   (CFA)  لت كيدددد ي  لعددددجمل   لتحليدددد  بيرسدددد ن   لارتبددددج  معجمدددد   لمعيجريدددد    لانحر فددددج   لحسددددجبي  

 .   لمتغير   بي    لع قج  وفحص  لل ر س    لمفجهيم    لنم ذج  م   للتحقق وذل    (SEM)   لهيكلي    لمعجدلا 

 أصدددحجب إد رة تدددرثير مددد   ي ضدددح إذ لل ر سدد    لنهج يددد   لاسدددتنتججج  بندددجء فددد  أسجسددي  خطددد ة  لفصددد  هددد   ويعُدد 

 .   لسجبق    لفص   ف  صيجغتهج ت    لت   لفرضيج   ت ع  علمي   أدل   ويق     لمشجريع   نججح  على   لمصلح 

 أصددحجب إد رة فدد  و لضددع   لقدد ة نقددج  وتح يدد   لعمدد ء  لآر ء  لعجمدد   لاتججهددج  فهدد  فدد   لفصدد  هدد   يسددجع  كمددج

 .   لاجمس   لفص   ف  عملي  ت صيج   لتق ي    لطريق  يمه  ممج  لاتصجلا   شركج   د خ    لمصلح 

 بمددج  لنظددري  بجلسدديج  وربطهددج تفسدديرهج علددى  لتركيدد  مددع مفصدد   بشددك   لنتددج   عددر  علددى  لفصدد  هدد   ويعتمدد 

 .جمعهج ت    لت  للبيجنج   وم ض ع  شجم   تحلي   تق ي  يضم 
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 العينة وصف 4.2

 خدد   مدد  بيجنددجته  جمددع تدد  وقدد  جدد ة  بم يندد   لاتصددجلا  شددركج  عمدد ء مدد  مشددجر ( 100) مدد   لعيندد  تك ندد 

 .   لمشجريع ونججح   لمصلح  أصحجب إد رة:   ل ر س   متغيري لقيجس صمُّ   إلكترون    ستبيجن

 يعكددس ممددج  ٪(40)  لإنددج  نسددب  بلغدد  بينمددج  ٪(60) بلغدد   لدد ك ر نسددب  أن  ل يم غر فيدد   لبيجنددج  تحليدد  ويظُهددر

 .   لجنسي  لك   جي ً  تمثيً  

 45–36) فئددد  تليهددج  ٪(45) بنسددب ( سدددن  35–25) فئدد  هدد  تمثددي ً   لأكثدددر  لفئدد  كجندد  فقدد   لعمدددر  حيدد  مدد  أمددج

 ٪(.  10)  بنسب  سن  45  م  أكثر فئ   وأخيرً    ٪(15) بنسب   سن  25  م  أق   فئ  ث    ٪(30) بنسب (  سن 

 شدددركج  مدددع  لتعجمددد  فددد  سدددن    ثددد   تتجدددجوز خبدددرة لددد يه   لمشدددجركي  مددد ٪( 60) أن  لنتدددج   أظهدددر  كمدددج

 . لمصلح  أصحجب  وإد رة   لا مج  ج دة ح    آر  ه   م ث قي  م  يع ز ممج  لاتصجلا  

  ٪(15) و لثددددجن ي  ٪(25) و لددد بل    ٪(50)  لبكددددجل ري س حملددد  نسددددب  بلغددد   لتعليمدددد    لمسدددت   حيدددد  ومددد  

 ٪(.10)   لعليج  و ل ر سج 

ج عددجم ً   لعيندد  خصددج ص فدد   لتندد ع هدد   ويعُدد    علددى للتعمددي  قجبلدد  نتددج   تقدد ي  علددى  ل ر سدد  قدد رة تع يدد  فدد  مهمددً

 .  لعم ء  م   ماتلف   فئج  آر ء يعكس  إذ   ل ر س    مجتمع

  لهيكليددد   لمعددجدلا  نم جدد  مثدد   لمتقدد    لإحصددج   للتحليدد  منجسدددبًج يعُدد  مشددجر ( 100)  لبددجل   لعيندد  حجدد  أن كمددج

(SEM)   وم ث قيتهج  لنتج    دق  يضم  ممج. 

 

 المصلحة أصحاب إدارة لمتغير الوصفية النتائج 4.3

: ر يسددي  أبعددجد ث ثدد  مدد  يتكدد ن و لدد ي  لمصددلح   أصددحجب إد رة بمتغيددر  لمتعلقدد   لمشددجركي   سددتججبج  تحليدد  تدد 

 . لت قعج   وفه   و لتفجع    لاستججب    لت  ص  

  لاتصددجلا  شددركج  أن إلددى يشددير ممددج  (5 مدد  3.8) بلدد (  لت  صدد )  لأو   لبعدد  مت سدد  أن  لنتددج   أظهددر  وقدد  

 . لاتصج  قن     تع د أو   لمعل مج  وض ح  حي   م  س  ء  لعم ء   مع  لت  ص   م   جي ً   مست    تق  

 وتسددتا    لج يدد ة   لادد مج  حدد   و ضددح  معل مددج  تقدد    لشددركج  بددرن يشددعرون  لعمدد ء أن إلددى  لنتددج   وتشددير 

 . لإلكترون   و لم قع   لتطبيقج     لهجت   مث  للت  ص   متع دة  قن   

  لت  صدد   مدد  أقدد  لكندده جيدد  مت سدد  وهدد   (5 مدد  3.6) مت سددطه بلدد  فقدد   (و لتفجعدد   لاسددتججب )  لثددجن   لبعدد  أمددج 

 .و لم حظج   للشكجو    لاستججب   سرع  ف   للتحسي   مجج   وج د  إلى يشير ممج

 مدددع  لتعجمددد  وأن  لمطل بددد   بجلسدددرع  ليسددد   لاسدددتججب  بدددرن يشدددعرون  لعمددد ء بعددد  أن  لنتدددج   أظهدددر  وقددد  

 ممدددج  (5 مدد  3.9) بلدد  مت سددد  أعلددى حقددق فقددد   ( لت قعددج  فهدد )  لثجلددد   لبعدد  أمددج. تطددد ير إلددى يحتددجج  لشددكجو 

 .آر  ه   على بنجءً    لا مج   لتحسي   و لسع  وت قعجته     لعم ء   حتيججج   فه   على   لشركج  ق رة  يعكس
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  لاتصددجلا   شددركج  فدد  جدد ً  جيدد  إلددى جيدد  بمسددت   تمُددجرس  لمصددلح  أصددحجب إد رة أن إلددى  لنتددج   هدد   وتشددير 

 . لاستججب  سرع   مث    لج  ن  بع  لتحسي  فرصًج هنج   وأن

 المشاريع نجاح لمتغير الوصفية النتائج 4.4

.  لعمدد ء ورضددج  لعمدد   ونطددج   لجدد دة و لتكلفدد    ل قدد : ر يسددي  أبعددجد ث ثدد  مدد   لمشددجريع نجددجح متغيددر يتكدد ن

 تلتدد    لشددركج  أن إلددى يشددير ممددج  (5 مدد  3.7) بلدد ( و لتكلفدد   ل قدد )  لأو   لبعدد  مت سدد  أن  لنتددج   أظهددر  وقدد 

 منجسدددب   لأسدددعجر بدددرن يشدددعرون  لعمددد ء وأن  لج يددد ة  و لاددد مج  للمشدددجريع  لمعلنددد  و لتكلفددد  بجل قددد  عدددج  بشدددك 

 . لا مج  بج دة مقجرن 

 جددد دة يعكدددس مرتفدددع مت سددد  وهددد   (5 مددد  3.9) مت سدددطه بلددد  فقددد   ( لعمددد  ونطدددج   لجددد دة)  لثدددجن   لبعددد  أمدددج 

 .   لعم  نطج  ووض ح   لمق م    لا مج 

 ولا و ضددح  لا مدد  نطددج  وأن عجليدد   بجدد دة تتمتددع  لمق مدد   لادد مج  بددرن يشددعرون  لعمدد ء أن إلددى  لنتددج   وتشددير

 يشددير ممددج  (5 مدد  4.0) بلدد  مت سدد  أعلددى حقددق فقدد   ( لعمدد ء رضددج)  لثجلدد   لبعدد  أمددج. مسددبق إشددعجر دون يتغيددر

 .   لمق م    لا مج   ع    لعم ء ل   نسبيًج مرتفع رضج  إلى

.  لشددرك  مددع بجلتعجمدد   لآخددري  ي صدد ن وأنهدد   لادد مج   عدد  عددج  بشددك  ر ضدد ن  لعمدد ء أن إلددى  لنتددج   وتشددير

ج  لنجدددجح مددد  جيددد ة مسدددت يج  تحقدددق  لاتصدددجلا  شدددركج  مشدددجريع أن علدددى  لنتدددج   هددد   وتددد    نظدددر ل جهددد  وفقدددً

 . لعم ء ورضج   لا مج   ج دة بي  إيججبي  ع ق  هنج  وأن   لعم ء 

 

 (ألفا كرونباخ) الأداة ثبات اختبار 4.5

 بلغدد  وقدد . متغيددر كدد  د خدد   لعبددجر    تسددج  مدد  للتحقددق ألفددج كرونبددج  معجمدد  بجسددتا     لثبددج  معجمدد  حسددجب تدد 

  (0.91)  لمشدددجريع نجددجح لمقيددجس  لثبددج  قيمدد  بلغدد  بينمددج  (0.89)  لمصددلح  أصددحجب إد رة لمقيددجس  لثبددج  قيمدد 

 . ل  خل   لاتسج   م  عجلي   ب رج  تتمتع  لأد ة  أن  إلى تشير  مرتفع  قي   وه 

 فدد  مقب لدد  قيمدد  وهدد   (0.70) مدد  أعلددى  لقددي  جميددع وكجندد   لمتغيددر    أبعددجد مدد  بعدد  لكدد   لثبددج  حسددجب تدد  كمددج 

 تدد   لتدد   لنتددج   م ث قيدد  مدد  يعدد ز ممددج جيدد   بثبددج  يتمتددع  لاسددتبيجن أن علددى  لنتددج   هدد   وتدد  .  لاجتمجعيدد   لبحدد  

 ل سددتا    منجسددب   لأد ة وأن متسددق  بشددك   لمفهدد   نفددس تقدديس  لعبددجر   أن إلددى  لنتددج   تشددير كمددج. إليهددج  لت صدد 

 (.SEM)   لهيكلي    لمعجدلا   نم ج  مث    لمتق    لإحصج     لتحلي   على  تعتم    لت    ل ر سج   ف 

ج مؤشددرً   لمرتفددع  لثبددج  ويعُدد    نتيجدد  ليسدد  عليهددج  لحصدد   تدد   لتدد   لنتددج   أن يضددم  إذ  لأد ة  جدد دة علددى مهمددً

 .دقيق  بشك    لمشجركي  آر ء  تعكس ب   للص ف  
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 (CFA) البنائي الصدق اختبار 4.6

 برنددددجم  بجسدددتا    وذلددد  لدددد،د ة   لبندددج    لصددد   مدددد  للتحقدددق( CFA)  لت كيددد ي  لعددددجمل   لتحليددد  إجدددر ء تددد 

AMOS . 

 يشددير ممددج إليهددج  تنتمدد   لتدد   لنظريدد  بجلأبعددجد إحصددج يًج د   بشددك  تددرتب   لعبددجر   جميددع أن  لنتددج   أظهددر  وقدد 

 .صحيح  بشك    لمتغير   تقيس  لأد ة  أن  إلى

 TLI وقيمددد   CFI (0.93) قيمدد  بلغدد  حيدد  جيددد ة  بم ءمدد  يتمتددع  لنمدد ذج أن  لم ءمددد  مؤشددر   أظهددر  كمددج 

  لتددد  للبيجندددج  منجسددد  لل ر سددد   لمفدددجهيم   لنمددد ذج أن إلدددى تشدددير قدددي  وهددد   RMSEA (0.06) وقيمددد   (0.91)

 .جمعهج ت 

 كمددج. ب قدد   لمتغيددر   قيددجس علددى قدد رتهج مدد  يعدد ز ممددج جيدد   بنددج   بصدد   تتمتددع  لأد ة أن علددى  لنتددج   هدد   وتدد   

 تح يددد هج تدد   لتددد   لأبعددجد وأن  لمتغيدددر    بددي   لحقيقيدد   لع قدددج  يعكددس  لمفدددجهيم   لنمدد ذج أن إلدددى  لنتددج   تشددير

 .تقيسه   ل ي   لمفه    وتعكس منجسب  متغير  لك 

 .لقيجسه  صمُم    ل ي   لمفه   تقيس   لعبجر    أن يضم   إذ  لأد ة   ج دة  على مهمًج  مؤشرً    لبنج    لص    ويعُ  

 

 المتغيرات بين الارتباط تحليل 4.7

 و لمتغيدددر(  لمصدددلح  أصدددحجب إد رة)  لمسدددتق   لمتغيدددر بدددي   لع قددد  لفحدددص بيرسددد ن  رتبدددج  معجمددد   سدددتا    تددد 

 (.   لمشجريع  نججح)  لتجبع

 قيمدد  وهدد   (0.72)  لارتبددج  معجمدد  بلدد  حيدد   لمتغيددري   بددي  ق يدد  إيججبيدد  ع قدد  وجدد د  لنتددج   أظهددر  وقدد 

 .   لمشجريع نججح  تحسي   إلى  يؤدي   لمصلح  أصحجب  إد رة  تحسي   أن  إلى تشير

 فهددد  بعددد  بدددي  كجندد  ع قددد  أقددد   أن  لنتدددج   وأظهددر  للمتغيدددري    لماتلفددد   لأبعدددجد بددي   لع قددد  فحدددص تددد  كمددج

 . لعم ء رضج  وبع    لت قعج 

  لاددد مج  عدد  رضددجه  تع يدد  فدد  كبيددر بشددك  تسدده   لعمددد ء ت قعددج  فهدد  علددى  لشددركج  قدد رة أن إلددى يشدديرو 

 .   لمق م 

ج   لت  صددد  أن إلدددى  لنتدددج   وتشدددير ج يسددده   لعمددد ء مدددع  لفعدددّ   لاسدددتججب  وأن  لاددد مج   جددد دة تحسدددي  فددد  أيضدددً

 .  لعم ء رضج  تحسي  ف   تسه   للشكجو    لسريع 

ج عددجمً   تعُدد   لمصددلح  أصددحجب إد رة أن علددى  لنتددج   هدد   وتدد    ع قدد  هنددج  وأن  لمشددجريع  نجددجح تحسددي  فدد  مهمددً

 . لمتغيري  بي  ق ي 
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 (SEM) الهيكلية المعادلات نمذجة نتائج 4.8

  لنمددد ذج مددد  و لتحقدددق  لمتغيددر    بدددي   لسدددببي   لع قددج  لفحدددص( SEM)  لهيكليددد   لمعددجدلا  نم جددد   سدددتا    تدد 

 .لل ر س    لمفجهيم 

 هددد   وأن  لمشدددجريع  نجدددجح علدددى وإيجدددجب  مبجشدددر بشدددك  تدددؤثر  لمصدددلح  أصدددحجب إد رة أن  لنتدددج   أظهدددر  وقددد  

 . إحصج يًج  د    لترثير

 بعدد  ثدد   لت  صدد   بعدد  يليدده  لمشددجريع  نجددجح علددى تددرثيرً   لأكثددر هدد   لت قعددج  فهدد  بعدد  أن  لنتددج   أظهددر  كمددج

 .  و لتفجع   لاستججب 

 نجدددجح تحسدددي  فددد  مبجشدددر بشدددك  يسددده   لمصدددلح  أصدددحجب إد رة ممجرسدددج  تحسدددي  أن علدددى  لنتدددج   هددد   وتددد  

 .  لاتصجلا  شركج   ف    لمشجريع

 تدد   لتدد   لفرضدديج  صددح  مدد  يعدد ز ممددج جيدد ة  بم ءمدد  يتمتددع  لمفددجهيم   لنمدد ذج أن SEM نتددج   أظهددر  كمددج

 وأن  لمشددجريع  نجددجح تحسددي  فدد   سددتر تيجيًج عددجمً   تعُدد   لمصددلح  أصددحجب إد رة أن إلددى  لنتددج   وتشددير . ختبجرهددج

 . لنججح  م   أعلى  مست يج   تحقق   حتيجججته  وتلبي   لعم ء  ت قعج   فه   على ترك    لت    لشركج 

 

 النتائج مناقشة 4.9

 فددد  جددد ً  جيددد  إلددى جيددد  بمسدددت   تمُدددجرس  لمصددلح  أصدددحجب إد رة أن إلدددى إليهدددج  لت صدد  تددد   لتددد   لنتدددج   تشددير

 .   لمشجريع نججح  تحسي   ف  مبجشر  بشك   تسه    لممجرسج  ه    وأن ج ة  بم ين   لاتصجلا   شركج 

 تحسددي  فدد   لمصددلح  أصددحجب إد رة أهميدد  إلددى أشددجر   لتدد   لسددجبق   ل ر سددج  مدد  عدد د مددع  لنتددج   هدد   وتتفددق

 (.Johnson, 2023)  ودر س ( Al-Harbi, 2019)  در س   مث    لمشجريع  ج دة

 أهميدد  يعكددس ممددج  لمشددجريع  نجددجح علددى تددرثيرً   لأكثددر  لعجمدد  هدد   لعمدد ء ت قعددج  فهدد  أن إلددى  لنتددج   تشددير كمددج 

 .   حتيجججته   وفه   لعم ء  مع   لفعّج   لت  ص 

ج  لنتددج   وتدد     لتركيدد  أهميدد  مدد  يعدد ز ممددج  لمشددجريع  لنجددجح  لأقدد    لمؤشددر هدد   لعمدد ء رضددج أن علددى أيضددً

 . لمق م    لا مج   ج دة  تحسي   على

 للشددكجو    لسددريع  و لاسددتججب   لعمدد ء  مددع  لت  صدد  تحسددي  علددى تركدد   لتدد   لشددركج  أن إلددى  لنتددج   وتشددير 

 تعُدد   لمصددلح  أصددحجب إد رة أن إلددى  لنتددج   تشددير كمددج.  لنجددجح مدد  أعلددى مسددت يج  تحقددق  لعمدد ء ت قعددج  وفهدد 

 . لمتغيري  بي  ق ي  ع ق  هنج   وأن   لا مج   ج دة  تحسي  ف   مهمًج عجمً  
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 الفصل خاتمة 4.10

ج  لفصدد  هدد   قدد    إلددى إضددجف   لاسددتبيجن  بيجنددج  تحليدد  خدد   مدد  إليهددج  لت صدد  تدد   لتدد  للنتددج   تفصدديليًج عرضددً

 .  لسجبق   لأدبيج  ض ء  ف   لنتج   ه    منجقش 

 شدددركج  فددد   لمشدددجريع نجدددجح تحسدددي  فددد  مبجشدددر بشدددك  تسددده   لمصدددلح  أصدددحجب إد رة أن  لنتدددج   أظهدددر  وقددد 

 . جي ة بم ءم   يتمتع  لل ر س    لمفجهيم    لنم ذج  وأن ج ة  بم ين   لاتصجلا 

ج  لنتددج   هدد   وتعُدد  ج أسجسددً  تحسددي  كيفيدد  فهدد  فدد  تسددجع  إذ و لاجتمدد    لت صدديج  يقدد    لدد ي  لاددجمس للفصدد  مهمددً

 .  لمشجريع نججح وتع ي   لاتصجلا    شركج   د خ    لمصلح   أصحجب إد رة

 ممجرسدددج  تحسددي  وأن  لمشددجريع  ونجددجح  لمصدددلح  أصددحجب إد رة بددي  ق يدد  ع قددد  هنددج  أن إلددى  لنتددج   وتشددير

 . لعم ء ورضج   لا مج  ج دة  تحسي   ف   يسه    لمصلح   أصحجب إد رة
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 والخاتمة التوصيات: الخامس الفصل

 

 مقدمة 5.1

 ويعددر  إليهددج   لت صدد  تدد   لتدد   لنتددج   خ صدد  يقدد   حيدد   ل ر سدد   فدد   لنهج يدد   لمحطدد  بمثجبدد   لفصدد  هدد   يعُدد 

 نجددددجح وتع يددد   لمصدددلح  أصدددحجب إد رة تحسدددي  فددد  تسدددده  أن يمكددد   لتددد   لعمليددد   لت صددديج  مددد  مجم عددد 

 .ج ة بم ين   لاتصجلا  شركج   ف    لمشجريع

 

 بددي  ق يدد  إيججبيدد  ع قدد  وجدد د أظهددر و لدد ي  لر بددع   لفصدد  فدد  للبيجنددج  شددجم  تحليدد  بعدد   لفصدد  هدد   ويددرت  

 . لمعجصرة   لعم  بيئ   ف    لججن   ه    على  لتركي   أهمي  يؤك   ممج   لمشجريع  ونججح   لمصلح   أصحجب إد رة

 

  لأد ء تطدد ير فدد   ل ر سدد  نتددج   مدد   لاسددتفجدة كيفيدد  حدد   ومتكجملدد  و ضددح  رؤيدد  تقدد ي  إلددى  لفصدد  هدد   ويهدد   

 .   لمجج   به     لمهتمي   للبجحثي   مستقبلي   مقترحج   تق ي   إلى إضجف    لمؤسس  

 

 شددركج  د خدد  ج يدد ة و سددتر تيجيج  سيجسددج  عليهددج تُبنددى أن يمكدد   لتدد   لاسددتنتججج  أهدد  علددى  لضدد ء يسددل  كمددج

 . لعم ء رضج وتحقيق   لمنجفس   على ق رتهج م  يع ز بمج  لاتصجلا  

 

  ل  قددع  أر  علددى تنفيدد هج يمكدد  عمليدد  تطبيقددج  إلددى  لنظريدد   لنتددج   تح يدد  فدد  أسجسددي  خطدد ة  لفصدد  هدد   ويعُدد  

 .و لعملي    لعلمي   وقيمتهج   ل ر س   أهمي   يعكس ممج
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 النتائج ملخص 5.2

  لاتصددجلا  شددركج  فدد  جدد ً  جيدد  إلددى جيدد  بمسددت   تمُددجرس  لمصددلح  أصددحجب إد رة أن  ل ر سدد  نتددج   أظهددر 

 . لمشجريع نججح  تحسي   ف  مبجشر  بشك   تسه    لممجرسج  ه    وأن  ج ة  بم ين 

 

 تفهددد  وأنهددج  لت  صدد   مدد  جيدد ً  مسددت   تقدد    لشددركج  بددرن يشددعرون  لعمدد ء أن  ل صددفي   لنتددج   أظهددر  وقدد  

 . لمق م    لا مج  ع  رضجه   م  يع ز ممج و ضح   بشك   و حتيجججته   ت قعجته 

  لجدد دة ججندد  فدد  خجصدد   لنجددجح  مدد  جيدد ة مسددت يج  تحقددق  لاتصددجلا  شددركج  مشددجريع أن  لنتددج   أظهددر  كمددج 

 .  لعم ء ورضج

 

  لمشدددجريع  ونجددجح  لمصددلح  أصددحجب إد رة بددي  ق يدد  إيججبيدد  ع قددد  وجدد د  لارتبددج  معجمدد  نتددج   أظهددر  وقدد 

 . لمشجريع نججح  تحسي   إلى  يؤدي   لمصلح  أصحجب  إد رة  ممجرسج   تحسي   أن  إلى يشير ممج

 

 جيددد ة  بم ءمددد  يتمتدددع لل ر سددد   لمفدددجهيم   لنمددد ذج أن( SEM)  لهيكليددد   لمعدددجدلا  نم جددد  نتدددج   أظهدددر  كمدددج 

 .   لمشجريع نججح  على  وإيججب  مبجشر بشك  تؤثر   لمصلح  أصحجب إد رة  وأن

 

  لسدددريع  و لاسدددتججب   لعمددد ء  مدددع  لت  صددد  تحسدددي  علدددى تركددد   لتددد   لشدددركج  أن إلدددى  لنتدددج   هددد   وتشدددير

 .   لنججح  م   أعلى  مست يج   تحقق  لعم ء  ت قعج   وفه   للشكجو  

 

 علددى  لتركيدد  أهميدد  يعكددس ممددج  لمشددجريع  لنجددجح  لأقدد    لمؤشددر هدد   لعمدد ء رضددج أن إلددى  لنتددج   تشددير كمددج

 . لمق م    لا مج   ج دة  تحسي 
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 التوصيات 5.3

 فدد  تسدده  أن يمكدد   لتدد   لعمليدد   لت صدديج  مدد  مجم عدد  تقدد ي  يمكدد  إليهددج   لت صدد  تدد   لتدد   لنتددج   إلددى  سددتنجدً 

 :يل   كمج وه  ج ة  بم ين   لاتصجلا   شركج   ف    لمشجريع نججح وتع ي    لمصلح  أصحجب  إد رة  تحسي 

 :العملاء مع  التواصل تعزيز( 1

  لادد مج  حدد   و ضددح  معل مددج  وتدد فير  لعمدد ء  مددع  لت  صدد  قندد    تحسددي   لاتصددجلا  شددركج  علددى ينبغدد 

 . لحجلي    لا مج   على  تطرأ ق    لت   و لتغيير     لج ي ة 

 وصددد   لضدددمجن  لإلكترونددد   و لم قدددع  لتطبيقدددج    لهدددجت   مثددد  للت  صددد   متعددد دة قنددد     سدددتا    ينبغددد  كمدددج 

 . لعم ء  جميع  إلى   لمعل مج 

 :للشكاوى الاستجابة سرعة تحسين( 2

 علدددى قددجدرة فعّجلدد  عمدد ء خ مدد  وتدد فير و لم حظددج   للشدددكجو   لاسددتججب  سددرع  تحسددي   لشددركج  علددى ينبغدد 

 .و حتر ف  سريع  بشك    لمشك   مع   لتعجم 

 .إيججبي  بطريق    لشكجو   مع  و لتعجم    لفعّج    لت  ص   مهجر    على  لعم ء  خ م   م ظف  ت ري   ينبغ  كمج 

 :العملاء توقعات فهم( 3

 كمددج. آر  هدد  علددى بنددجءً   لادد مج  وتطدد ير و حتيججددجته    لعمدد ء ت قعددج  فهدد  علددى  لتركيدد   لشددركج  علددى ينبغدد 

 . لمق م    لا مج   ف  و لضع   لق ة نقج   وتح ي   لعم ء  رضج لقيجس دوري    ستط عج   إجر ء ينبغ 

 :الخدمات  جودة  تحسين( 4

  لج يددد ة و لادد مج   لمشددجريع تنفيدد  وضددمجن  لمق مدد    لادد مج  جددد دة تحسددي  علددى  لتركيدد   لشددركج  علددى ينبغدد 

 غيددر إضددجفي  تكددجلي   لعمدد ء تحميدد  وتجندد  للمشددجريع   لمعلندد  و لتكلفدد  بجل قدد   لالتدد    ينبغدد  كمددج. مددتق  بشددك 

 .مبررة

 :العملاء رضا تعزيز( 5

 خددد مج  وتدد فير  لادد مج   جددد دة تحسددي  خدد   مدد   لعمددد ء  رضددج تع يدد  علددى  لتركيددد   لشددركج  علددى ينبغدد 

 دوري  بشددك   لعمدد ء رضددج قيددجس ينبغدد  كمددج.  لمميدد ي  للعمدد ء خجصدد  عددرو  وتقدد ي   حتيججددجته   تلبدد  ج يدد ة

 . لقيجس نتج   على بنجءً    لا مج  وتط ير

 



9 

 

 المستقبلية للدراسات مقترحات 5.4

 :يل  كمج وه    لمستقبلي    لل ر سج    لمقترحج   م   مجم ع  تق ي   يمك    ل ر س   نتج    إلى   ستنجدً 

 

 قطدددجع  لبنددد    قطدددجع مثددد  أخدددر   قطجعدددج  فدد   لمشدددجريع نجدددجح علدددى  لمصدددلح  أصدددحجب إد رة أثدددر در سدد ( 1

 . لصح  وقطجع   لتعلي  

 

  لدددد كجء  سددددتا    مثدددد   لمصددددلح   أصددددحجب إد رة تحسددددي  فدددد   لح يثدددد   لتكن ل جيددددج  سددددتا    أثددددر در سدددد ( 2

 . لعم ء ت قعج   تحلي   ف   لاصطنجع 

 

 علدددى تددؤثر  لتدد   لع  مددد  وتح يدد   لاتصددجلا   شدددركج  فدد   لمشددجريع نجدددجح علددى  لعمدد ء رضدددج أثددر در سدد ( 3

 . لعم ء رضج

 

 . لا مج   ج دة على تؤثر   لت    لع  م   وتح ي    لمشجريع  نججح  على   لا مج   ج دة أثر  در س ( 4

 

ج   لت  صدد  أثددر در سدد ( 5   لشددركج  بددي   لت  صدد  علددى تددؤثر  لتدد   لع  مدد  وتح يدد   لمشددجريع  نجددجح علددى  لفعددّ

 .و لعم ء
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 خاتمةال

 بم ينددد   لاتصددجلا  شددركج  فدد   لمشددجريع نجددجح تحسددي  فدد   لمصددلح  أصددحجب إد رة أهميدد   ل ر سدد  نتددج   تؤكدد 

 ورضدددج  لاددد مج  جددد دة تحسدددي  فددد  مبجشدددر بشدددك  يسددده   لمصدددلح  أصدددحجب إد رة ممجرسدددج  تحسدددي  وأن جددد ة 

 . لعم ء

 وتع يددد  للشدددكجو    لاسدددتججب  سدددرع  وتحسدددي   لعمددد ء  ت قعدددج  فهددد  علدددى  لتركيددد  أهميددد   لنتدددج   تؤكددد  كمدددج 

 .  لعم ء  مع  لت  ص 

ج  لنتددج   هدد   وتعُدد  ج أسجسددً  مدد  يعدد ز ممددج  لاتصددجلا   شددركج  د خدد  ج يدد ة و سددتر تيجيج  سيجسددج  لتطدد ير مهمددً

 .  لعم ء رضج  وتحقيق   لمنجفس   على ق رتهج

  لمصدددلح  أصدددحجب إد رة تحسدددي  فددد  تسددده  أن يمكددد   لتددد   لعمليددد   لت صددديج  مددد  مجم عددد   ل ر سددد  تقددد   كمدددج

 .   لمجج  ه   تط ير  ف   تسه   أن  يمك    لت    لمستقبلي   لل ر سج   مقترحج   إلى إضجف    لمشجريع  نججح وتع ي 

 وتقددد ي   لمشددجريع  ونجددجح  لمصدددلح  أصددحجب إد رة بددي   لع قددد  فهدد  فدد  مهمددد  خطدد ة  ل ر سدد  هددد   تعُدد  وبدد ل  

 . لاتصجلا   شركج  ف    لمؤسس   لأد ء  تحسي   كيفي  ح   و ضح  رؤي 
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