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 الشكر والتقدير

 

 بسم الله الرحمن الرحيم

 

 

تكشافه وتحليله الهام والمثير للاهتمام. سنعمل بكل جدية على اسنقدر تفانيكم وحسن اختياركم لهذا الموضوع 

 بدقة لاستخلاص الفوائد القيمة والنتائج المفيدة. شكرًا لثقتكم بنا وبتوجيهاتكم
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 الإهـــــــــداء

 

 

 بائي الرائعين،أح ىالبحث إللجهودكم الدؤوبة والمثابرة في استكشاف أسرار العلم وتوسيع آفاق المعرفة، هذا 

. 

ً  والابتكار. دعونا"مخصص لكل الباحثين الذين يسعون للتطور   وتقدماً  نتحد لبناء مستقبل أكثر إشراقا

 بكل حب وامتنان، إلى أحبائي الرائعين.

 

 ]حنان خليل الهباش[

 

  [اسمك]
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 :المستخلص

 
بعاد إدارة معرفة أالديناميكية في العلاقة بين تهدف هذه الدراسة إلى دراسة الدور الوسيط للقدرات التسويقية 

قطاع الأعمال  العملاء ونجاح مشاريع الخدمات الصغيرة في مدينة الرياض، المملكة العربية السعودية. يعتبر
رة تواجه التحديات الخدمية الصغيرة أحد القطاعات المهمة للاقتصاد والتنمية السعوديين، إلا أن الشركات الصغي

 على نجاحها، بما في ذلك القدرة على إدارة معرفة العملاء بشكل فعال. التي تؤثر

 

 ظري للبحثولقد تضمن الفصل الاول للبحث مقدمة عن الإطار العام للبحث وتضمن الفصل الثاني الإطار الن

ر على الدو يركز البحث على العلاقة بين إدارة معرفة العملاء ونجاح مشاريع الخدمات الصغيرة، وتحديدًا
سويقية الديناميكية ترتبط الوسيط للقدرات التسويقية الديناميكية في هذه العلاقة. تشير الأدبيات إلى أن القدرات الت

لهذه التغييرات.  بالقدرة على التعامل والتكيف مع التغيرات السريعة في بيئة الأعمال والاستجابة بشكل مناسب
ن المشاريع من همة لنجاح المشاريع الخدمية الصغيرة، حيث تمكوتعتبر إدارة معرفة العملاء أحد الجوانب الم

يق تجربة عملاء تحسين مستوى الخدمة المقدمة للعملاء وفهم احتياجاتهم وتفضيلاتهم وتوقعاتهم، وبالتالي تحق
 فريدة من نوعها.

 

ومات لها، إلا الحكوتزداد أهمية تلك المشروعات في الاقتصاديات النامية. وعلى الرغم من الدعم الذي تقدمه 
اصر البشرية أنها لازالت تواجه مجموعة من التحديات تتعلق بالتمويل والمنافسة الشديدة وعدم توافر العن
لمشروعات مرهون االمؤهلة، وقصور المهارات التسويقية وافتقار الخبرات الإدارية اللازمة. لذا فإن نجاح تلك 

 ادرها.ل مع البيئة شديدة التغير وتوفير المعرفة من مصبتوافر القدرات التسويقية الملائمة للتعام
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رة في الرياض، أهداف الدراسة وفرضياتها في العلاقة بين إدارة معرفة العملاء ونجاح مشاريع الخدمات الصغي

 المملكة العربية السعودية:

 هدف الدراسة:

ملاء ونجاح مشاريع العلاقة بين أبعاد إدارة معرفة العدراسة الدور الوسيط للقدرات التسويقية الديناميكية في 
 الخدمات الصغيرة في مدينة الرياض، المملكة العربية السعودية.

 فرضيات الدراسة:

 

جاح مشاريع الخدمات القدرات التسويقية الديناميكية تلعب دورًا وسيطًا في العلاقة بين إدارة معرفة العملاء ون
 الصغيرة.

 

 يدة من نوعها.ملاء تساهم في تحسين مستوى الخدمة المقدمة للعملاء وتحقيق تجربة عملاء فرإدارة معرفة الع

 

والتميز  نجاح المشروعات الصغيرة الخدمية يتم تحقيقه من خلال تحقيق أهداف الأعمال والنمو المستدام

 التنافسي في السوق
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 للبحثالأول: الإطار العام الفصل  1
 

 المقدمة: 1.1
 
 

الوسيط للقدرات التسويقية الديناميكية في العلاقة بين أبعاد إدارة  دراسة الدورتهدف هذه الدراسة إلى 
معرفة العملاء ونجاح مشاريع الخدمات الصغيرة في مدينة الرياض، المملكة العربية السعودية. يعتبر 

السعوديين، إلا أن الشركات قطاع الأعمال الخدمية الصغيرة أحد القطاعات المهمة للاقتصاد والتنمية 
الصغيرة تواجه العديد من التحديات التي تؤثر على نجاحها، بما في ذلك القدرة على إدارة معرفة 

 العملاء بشكل فعال.
. 

دارة معرفة العملاء إفي سياق البحث "الدور الوسيط للقدرات التسويقية الديناميكية في العلاقة بين أبعاد ويأتي 

لمتغير التابع هو الرياض، يمكن القول إن ا -الصغيرة الخدمية في المملكة العربية السعودية  ونجاح المشروعات

الزبائن  "نجاح المشروعات الصغيرة الخدمية"، والذي يمكن تحديده وقياسه بمؤشرات مثل الربحية، ونسبة

 المرتجعين، والتوسع في السوق، ورضا العملاء، وغيرها من العوامل ذات الصلة.

 

هداف الأعمال هذا السياق، يمكن تعريف "نجاح المشروعات الصغيرة الخدمية" على أنه القدرة على تحقيق أ في

جودة، وتحقيق والنمو بشكل مستدام ومستمر. يمكن أن يشمل ذلك تحقيق أرباح ملموسة، وتوفير خدمات عالية ال

 تميز تنافسي في السوق.

  

مع التغيرات السريعة  ة الديناميكية ترتبط بالقدرة على التعامل والتكيفوتشير الأدبيات إلى أن القدرات التسويقي

ة العملاء أحد في بيئة الأعمال والاستجابة بشكل مناسب لهذه التغييرات. علاوة على ذلك، تعتبر إدارة معرف

مقدمة ة الالجوانب المهمة لنجاح المشاريع الخدمية الصغيرة، حيث تمكن المشاريع من تحسين مستوى الخدم

ها.للعملاء وفهم احتياجاتهم وتفضيلاتهم وتوقعاتهم، وبالتالي تحقيق تجربة عملاء فريدة من نوع  

 

 ووفقا لدراسة سابقة أجراها د. سامح أحمد فتحي خاطر توصل الباحث الى ان المشروعات الصغيرة

لة % من العما50% من إجمالي المشروعات، وتستحوذ على 90والمتوسطة ومتناهية الصغر تشكل حوالي 

الناتج المحلى،  على مستوى العالم وتعد أحد دعائم تحقيق التنمية الاقتصادية لما تساهم به من زيادة معدلات

ذا فإن نجاح تلك وتقليل حجم البطالة، وتحسين الأداء التصدير، ودعم القدرة التنافسية للنشاط الاقتصادي.  ل

   رار هدف هام لكافة اقتصاديات لدول المختلفة.المشروعات ودعم قدرتها على النمو والاستم

[1] 
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حكومات لها، إلا وتتزايد أهمية تلك المشروعات في الاقتصاديات النامية، وعلى الرغم من الدعم الذي تقدمه ال

اصر البشرية أنها لازالت تواجه مجموعة من التحديات تتعلق بالتمويل والمنافسة الشديدة وعدم توافر العن

لك المشروعات وقصور المهارات التسويقية وافتقار الخبرات الإدارية اللازمة. ومن ثم فإن نجاح ت المؤهلة،

ب وامتلاك مرهون بتوافر مجموعة من الأدوات اللازمة لمواجهة هذه التحديات والتي يأتي من بينها اكتسا

ة من مصادرهاالقدرات التسويقية الملائمة للتعامل مع البيئة شديدة التغير وتوفير المعرف  

العلاقة بين أبعاد  من خلال البحث الميداني الذي تم إجراؤه في الرياض، المملكة العربية السعودية، سيتم دراسة

لديناميكية في اإدارة معرفة العملاء ونجاح مشاريع الخدمات الصغيرة وسيتم استكشاف دور القدرات التسويقية 

ققت إدارة جموعة من المشاريع الخدمية الصغيرة التي نجحت وحتوسيع وتعزيز هذه العلاقة. سيتم مقارنة م

نقاط ضعف في  معرفة العملاء وقدرات تسويقية ديناميكية قوية مع مجموعة من المشاريع التي فشلت وكانت بها

 كلا المجالين.

 

 ويشير زوهريان ، رحيمتيا ونابيذادية      

Zohourian Rahimnia & Nabizadeh(2022) 

رية القدرات ر إلى الظروف المعقدة والديناميكية لعالم اليوم، واعتمادا على ما أشارت إليه نظأنه بالنظ

وف فإنها تحتاج الديناميكية. فإن منظمات الأعمال إذا أرادت استمرار تحقيق النجاح والتقدم في ظل تلك الظر

ة المحيطة وتمثل للتغيرات في البيئالموارد إلى القدرة على إعادة تشكيل مواردها استجابة  لامتلاكبالإضافة 

ات والأنشطة القدرات التسويقية الديناميكية أحد تلك القدرات التي تعكس قدرة المنظمة على تنفيذ العملي

التجارية  والإستراتيجيات التسويقية كتطوير المنتجات واستشعار السوق واقتناص الفرص وإدارة العلامات

ها في ظل ظروف السوق غير المؤكدةوإدارة العلاقات مع العملاء وغير  

)Bratianu, Stanenscu & Mocanu, 2022) 

[2] 

  ويری آغاميريان دورى وأغا ميريان

(2015) Aghamirian, Dorri & Aghamirian 

حقيقها بشكل يفوق تأن المعرفة العميل دورا هاما في تقيم المنظمة لاحتياجاته وسلوكياته وتوقعاته والعمل على 

 المنافس، كما يؤكد سيليستيو 

 Sulistyo & Wuryanti (2020) وويريانتی

ملاء والسوق لعاأنها تساهم في إعادة صياغة القرارات التسويقية وتشكيل الاستراتيجيات بما يتوافق مع ظروف 

 المتباينة وينعكس على نجاح المنظمات

[3] 

ط للقدرات عند التحدث عن فجوات البحث بسبب قلة الدراسات السابقة في موضوع البحث الخاص بالدور الوسي

المملكة العربية  التسويقية الديناميكية في علاقة إدارة معرفة العملاء ونجاح المشروعات الصغيرة الخدمية في

 الرياض، يمكننا التركيز على النقاط التالية: - السعودية
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ل محدد في نقص الدراسات السابقة: حيث ان هناك نقص في الدراسات السابقة التي تتناول هذا الموضوع بشك

لى المعلومات أو المملكة العربية السعودية. قد يكون هذا بسبب قلة الاهتمام بمجال البحث أو صعوبة الوصول إ

 رد البحث الكافية.عدم توافر موا

ي هذا المجال. فندرة البيانات: قد يكون من الصعب الحصول على بيانات كافية وموثوقة لإجراء دراسة ميدانية 

شروعات الصغيرة قد يواجه الباحثون صعوبة في جمع البيانات التي تغطي أبعاد إدارة معرفة العملاء ونجاح الم

 الخدمية بشكل شامل.

قية الديناميكية بادلة: يتضمن موضوع البحث علاقات متعددة ومتبادلة بين القدرات التسويتعقيد العلاقات المت

لعلاقات اوإدارة معرفة العملاء ونجاح المشروعات الصغيرة الخدمية. قد يكون من الصعب قياس وفهم هذه 

 المعقدة بدقة واستنتاج نتائج قوية.

السعودية بتباين السياق  ج الدراسات الميدانية في المملكة العربيةتباين السياق الثقافي والاقتصادي: قد تتأثر نتائ

وعات الصغيرة في الثقافي والاقتصادي. قد يؤدي ذلك إلى تحديد عوامل مؤثرة مختلفة ونتائج متباينة بين المشر

 الرياض وفي سياقات أخرى.

كة ميدانية تشمل مشارحجم العينة: قد يكون من الصعب تجنب تحديات عينة البحث، خاصة في دراسات 

مثل جميع المشروعات الصغيرة والعملاء الفعليين. قد يكون من الصعب الحصول على عينة واسعة ومتنوعة ت

 الصناعات والمشاريع الصغيرة في المملكة العربية السعودية.

 

ح المشروعات حيث ان مشكلة البحث في هذا العنوان تتمحور حول فهم العلاقة بين إدارة معرفة العملاء ونجا

لقدرات التسويقية الصغيرة الخدمية في المملكة العربية السعودية، خاصة عند إدراك الدور الوسيط الذي تلعبه ا

ء مع القدرات الديناميكية في هذه العلاقة. يسعى البحث إلى تحليل كيف يؤثر تفاعل بعد إدارة معرفة العملا

لعاصمة اصغيرة الخدمية في السوق السعودي، خصوصاً في التسويقية الديناميكية على أداء المشروعات ال

ثل الربحية، مالرياض. يتناول البحث تحديد الأثر المحتمل لهذه العوامل على مختلف جوانب نجاح المشروعات 

رة في السوق والنمو، والابتكار، ورضا العملاء. تعتبر هذه المشكلة أساسية لفهم ديناميات الأعمال الصغي

سين فعاليتها واستدامتهاالسعودي وتح .  

لعملاء ونجاح باختصار تهدف هذه الدراسة إلى إجراء تحليل عملي وميداني للعلاقة بين أبعاد إدارة معرفة ا 

ز هذه العلاقة.المشاريع الخدمية الصغيرة والكشف عن الدور الوسيط للقدرات التسويقية الديناميكية في تعزي  
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 مشكلة البحث: 1.2
 

وعات الصغيرة هذا العنوان تتمحور حول فهم العلاقة بين إدارة معرفة العملاء ونجاح المشر مشكلة البحث في

لتسويقية الديناميكية الخدمية في المملكة العربية السعودية، خاصة عند إدراك الدور الوسيط الذي تلعبه القدرات ا

ت التسويقية ة العملاء مع القدرافي هذه العلاقة. يسعى البحث إلى تحليل كيف يؤثر تفاعل بعد إدارة معرف

رياض. الديناميكية على أداء المشروعات الصغيرة الخدمية في السوق السعودي، خصوصاً في العاصمة ال

حية، والنمو، يتناول البحث تحديد الأثر المحتمل لهذه العوامل على مختلف جوانب نجاح المشروعات مثل الرب

سوق السعودي لمشكلة أساسية لفهم ديناميات الأعمال الصغيرة في الوالابتكار، ورضا العملاء. تعتبر هذه ا

 وتحسين فعاليتها واستدامتها.

 

ق الديناميكية( على نقص الدراسات السابقة في أثر المتغير المستقل )أبعاد إدارة معرفة العملاء وقدرات التسوي"

كل عام على كزت الدراسات السابقة بشالمتغير التابع )نجاح المشروعات الصغيرة الخدمية( في السعودية: ر

شترك على نجاح أبعاد إدارة معرفة العملاء أو قدرات التسويق الديناميكية على حدة دون تحليل تأثيرهما الم

سيط الذي قد تلعبه المشروعات الصغيرة الخدمية. كما لم تدرس العلاقة التبادلية بين هاتين العوامل والدور الو

."ديناميكية في تلك العلاقةالقدرات التسويقية ال  

 

ويق الديناميكية على حيث تشير الدراسات البحثية إلى أهمية دراسة تأثير أبعاد إدارة معرفة العملاء وقدرات التس

هذه العلاقة  نجاح المشروعات الصغيرة الخدمية في المملكة العربية السعودية، خاصة في الرياض. يعتبر فهم

ي فسيساهم ذلك  ح هذه المشروعات وتعزيز احتمالية تحقيقها لأهدافها المستقبلية.ضرورياً لضمان استدامة نجا

.تحسين الأداء العام للشركات الصغيرة وزيادة فرص نموها وتطورها في سوق العمل السعودي  

 

ونجاح  عرفة العملاءم"هل تلعب القدرات التسويقية الديناميكية دورًا وسيطًا في تحسين العلاقة بين أبعاد إدارة 

 المشروعات الصغيرة الخدمية في المملكة العربية السعودية، خاصة في منطقة الرياض؟"
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 المتغير المستقل:

لمملكة العربية اأبعاد إدارة معرفة العملاء وقدرات التسويق الديناميكية في المشروعات الصغيرة الخدمية في 

الرياض. -السعودية   

 المتغير التابع:

المشروعات الصغيرة الخدمية.نجاح    

 السياق الجغرافي:

الرياض. –المملكة العربية السعودية   

 النطاق الزمني.

 دراسة ميدانية.

 العوامل الرئيسية.

 أبعاد إدارة معرفة العملاء

 الهدف:

إدارة معرفة العملاء على نجاح  فهم دور القدرات التسويقية الديناميكية كعامل وسيط في تأثير أبعاد 

 المشروعات الصغيرة الخدمية في السوق السعودي، خاصة في منطقة الرياض.

 

 1.3  أهمية البحث:

 

 يلعب البحث دوراً حيوياً في تنمية المعرفة والفهم في مختلف المجالات العلمية والتطبيقية.
 

 أهمية البحث: 

  اكتشاف  المختلفة. يساعد فيتطوير المعرفة: يساعد البحث في توسيع حدود المعرفة في المجالات

 حقائق جديدة وفهم العلاقات المعقدة بين المتغيرات المختلفة.

 قية التي التطبيق العملي: يساعد البحث على وضع حلول عملية وتوجيهات للمشاكل والتحديات الحقي

 .عاليةكثر فيواجها المجتمع والصناعة. يمكن استخدام نتائج البحث لتحسين الأداء واتخاذ قرارات أ

 بواب أمام التقدم العلمي: يساهم البحث في تطور العلوم والتكنولوجيا. يمكن للأبحاث أن تفتح الأ

 الاكتشافات والاختراعات الجديدة، وبالتالي تعزيز التقدم العلمي والتكنولوجي.
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 أهمية البحث على مستوى التطبيق:1.3.1 
 

فيما يتعلق ويساعد البحث على المستوى التطبيقي في توجيه تطبيق المعرفة النظرية في الممارسة العملية. 

بعاد إدارة معرفة بالبحث المذكور أعلاه حول "الدور الوسيط للقدرات التسويقية الديناميكية في العلاقة بين أ

ن تلخيصها فيما بحث على المستوى التطبيقي يمكالعملاء ونجاح المشاريع الخدمية الصغيرة"، فإن أهمية هذا ال

 يلي: 

 سات تحسين أداء المشاريع الصغيرة: يساعد البحث على فهم كيف يمكن أن تؤثر المعرفة بممار

لنتائج لتطوير الإدارة والتحسين بشكل إيجابي على نجاح المشاريع الخدمية الصغيرة. ويمكن استخدام ا

 لمساعدة هذه المشاريع على النمو والاستدامة.الاستراتيجيات والأدوات اللازمة 

 ال التجارية تعزيز القدرة التنافسية: من خلال فهم العلاقة بين إدارة معرفة العملاء ونجاح الأعم

 الصغيرة، تساعد الأبحاث على تعزيز قدرة الأعمال على المنافسة في سوق الأعمال.

 ات سين فهمنا لمتطلبات وتحديات الشركدعم شركات الخدمات الصغيرة: تساعد الأبحاث على تح

 الصغيرة في قطاع الخدمات، وبالتالي دعم نمو هذا القطاع المهم.
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 لأهداف الرئيسية لموضوع البحث:ا1.3.2 

ين أبعاد إدارة الدور الوسيط للقدرات التسويقية الديناميكية في العلاقة ب“الغرض الرئيسي من موضوع البحث 

ة )دراسة ونجاح المشاريع الخدمية الصغيرة في مدينة الرياض بالمملكة العربية السعودي معرفة العملاء

لعربية السعودية اهو فهم دور القدرات التسويقية الديناميكية في إدارة معرفة العملاء في المملكة ” ميدانية(

 وتلعب دورا هاما في العلاقة بين نجاح المشاريع الخدمية الصغيرة.

سويقية الديناميكية دراسة من خلال هذه الدراسة الميدانية إلى تحليل وتقييم مدى تأثير القدرات التتهدف هذه ال

راسة ميدانية، على العلاقة بين إدارة معرفة العملاء ونجاح الشركات الصغيرة في صناعة الخدمات. تعتبر الد

على المواقف  تنتاجات وتوصيات تنطبقمما يعني أنه سيتم جمع بيانات العالم الحقيقي وتحليلها لاستخلاص اس

 الفعلية.

 

المشروعات  باختصار، الهدف الرئيسي لهذا البحث هو تحليل وفهم العلاقة بين إدارة معرفة العملاء ونجاح

قة. يهدف البحث الصغيرة الخدمية، وتحديد الدور الوسيط الذي تلعبه قدرات التسويق الديناميكية في هذه العلا

دارة المعرفة لإواضحة وملموسة لدعم صانعي القرار والممارسين في تطوير استراتيجيات فعالة إلى توفير أدلة 

 .العملاء وتعزيز نجاح المشروعات الصغيرة في قطاع الخدمات بالمملكة العربية السعودية
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 :أسئلة البحث1.4 
 

 سؤال البحث الرئيسي:1.4.1  
 
رة معرفة العملاء الديناميكية دورًا وسيطًا في تحسين العلاقة بين أبعاد إداهل تلعب القدرات التسويقية  

 ونجاح المشروعات الصغيرة الخدمية في المملكة العربية السعودية، خاصة في منطقة الرياض؟
 

 البحث الفرعية: اسأله1.4.2 
 

 ي الرياض؟فالخدمات الصغيرة .كيف يمكن تعريف وتقييم القدرات التسويقية الديناميكية في سياق مشاريع 1
 

ات الصغيرة .ما هي الأبعاد الرئيسية لإدارة معرفة العملاء وكيف يمكن قياس تأثيرها على نجاح المشروع2

 الخدمية في المملكة العربية السعودية؟

 

العملاء رة معرفة .ما هو الدور الذي تلعبه القدرات التسويقية الديناميكية كوسيط في تحسين العلاقة بين إدا3

 ونجاح المشروعات الصغيرة الخدمية في الرياض؟

 

لصغيرة الخدمية ا.ما هي التحديات التي قد تواجه تطبيق القدرات التسويقية الديناميكية في مجال المشروعات 4

 في المملكة العربية السعودية؟

 

مية بين مناطق الصغيرة الخد.هل هناك فروق في تأثير القدرات التسويقية الديناميكية على نجاح المشروعات 5

 مختلفة في المملكة العربية السعودية، خاصة في منطقة الرياض؟
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 :أهداف البحث1.5 
 

 :هدف البحث الأساسي1.5.1 
 

 نجاح تحديد دور القدرات التسويقية الديناميكية في تحسين علاقة إدارة معرفة العملاء و
 ياض.العربية السعودية، بشكل خاص في منطقة الر المشروعات الصغيرة الخدمية في المملكة

 
 

 الأهداف الفرعية:1.5.2 

 ي سياق هدف البحث الفرعي الأول: تحديد مقاييس ومؤشرات القدرات التسويقية الديناميكية ف

 المشروعات الصغيرة الخدمية في الرياض.

 

  روعات على أداء المشهدف البحث الفرعي الثاني: تحليل تأثير أبعاد إدارة معرفة العملاء

 الصغيرة الخدمية في الرياض.

 
 

 علاقة بين هدف البحث الفرعي الثالث: تحليل دور القدرات التسويقية الديناميكية كوسيط في ال

 إدارة معرفة العملاء ونجاح المشروعات الصغيرة الخدمية في الرياض.

 

 التسويقية  واجه تطبيق القدراتهدف البحث الفرعي الرابع: تحديد التحديات والعوائق التي قد ت

 الديناميكية في مجال المشروعات الصغيرة الخدمية في الرياض.

 
 

 المشروعات  هدف البحث الفرعي الخامس: تقييم فعالية القدرات التسويقية الديناميكية على نجاح

 الصغيرة الخدمية في الرياض مقارنة بمناطق أخرى في المملكة العربية السعودية.
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 البحث فرضيات1.6 
 
 

 :الفرضية الرئيسية1.6.1 
 

  يف ةيمدخلا ةريغصلا عيراشملا ىدل ةيكيمانيدلا ةيقيوستلا تاردقلا دوجو نأ ثحبلايفترض 
 يف. يدؤي امم ،ءلامعلا ةفرعم ةرادإ عم اهتقلاع نيسحت يف يباجيإ لكشب مهسي ضايرلا ةقطنم

 ةيدوعسلا قوسلا يف اهتمادتساو اهحاجن ةدايز ىلإ فاطملا. ةياهن
 
 

 :الفرضيات الفرعية1.6.2 

 
 انب التسويقية ذات : تتيح مقاييس القدرات التسويقية الديناميكية تقييم الجوالفرعية الاولى فرضيةال

جاح الصلة وتحديد فعالية التدخلات التسويقية في تحسين علاقة إدارة معرفة العملاء ون
 المشروعات الصغيرة الخدمية.

 

  جاح : وجود علاقة إيجابية بين أدوات إدارة معرفة العملاء ونالفرعية الثانيةالفرضية

 لأبعاد.االمشروعات الصغيرة الخدمية، وبالتالي يمكن تحسين هذا الأداء من خلال تعزيز هذه 

 
 

  ناميكية في البيئة وجود بيئة ملائمة تسهل تطبيق القدرات التسويقية الدي" :الثالثةالفرضية الفرعية

 ".السعودية، مثل عدم وجود تحديات ثقافية أو قانونية

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :نموذج البحث1.7 
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 المتغير المستقل المتغير التابع

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 

 
 
 2الشكل 
 
 
 
 
 

 
 

أبعاد إدارة معرفة العملاء وقدرات 
التسويق الديناميكية في المشروعات 
الصغيرة الخدمية في المملكة العربية 

 :الرياض –السعودية 

 أبعاد إدارة معرفة العملاء:

جودة جمع المعلومات عن 
 العملاء.

تحليل وتفسير المعلومات 
 المجمعة.

استخدام المعرفة في تحسين 
 العلاقة مع العملاء.

تبادل المعرفة داخل المشروع 

 لتحسين الخدمات والعروض.

 قدرات التسويق الديناميكية:

القدرة على التكيف مع التغيرات 
 في السوق.

القدرة على استخدام التحليلات 
 والبيانات بشكل فعال.

التفاعل مع العملاء بشكل 
 مستمر وفعاّل.

تطوير استراتيجيات تسويقية 

 مبتكرة.

 نجاح المشروعات الصغيرة الخدمية:

تحقيق الأرباح والعائد المالي 
 المستدام.

رضا العملاء والحفاظ على 
 قاعدة عملاء واسعة.

 النمو والتوسع في السوق.
وتطوير الخدمات الابتكار 
 المقدمة.

بقاء المشروع في السوق لفترة 
 طويلة.
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 منهجية البحث:1.8 
 
 

 
 
 
 
 

1الشكل   
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 الدراسة الميدانية:1.9 
 
 
 

( هي إحدى أكبر شركات الاتصالات في المملكة العربية السعودية. تأسست STCشركة الاتصالات السعودية )
في مجال تقديم خدمات الاتصالات  STCومقرها الرئيسي في الرياض. تعمل  1998الشركة في عام 

 المتنوعة، بما في ذلك الاتصالات الصوتية والبيانات والإنترنت والهاتف المحمول.

 

 ( لتطبيق البحث.STCت السعودية" )تم اختيار شركة "شركة الاتصالا

 

 متغيرات البحث:1.9.1 

 

للشركة وقدرتها على  .الدور الوسيط للقدرات التسويقية الديناميكية: تشير هذه المتغيرات إلى القدرة التنافسية1
 التكيف مع التغيرات في السوق وتلبية احتياجات العملاء بشكل فعال.

 

ياجات العملاء وبناء تشير إلى الإجراءات والعمليات التي تتبعها الشركة لفهم احت.ابعاد ادارة معرفة العملاء: 2
 علاقات قوية معهم.

 

تحقيق  .نجاح المشروعات الصغيرة الخدمية: يشير إلى قدرة المشروعات الصغيرة في قطاع الخدمات على3
 النجاح والاستدامة في السوق.

 

 

ة الخدمية في ابعاد ادارة معرفة العملاء ونجاح المشروعات الصغيريهدف هذا البحث إلى دراسة العلاقة بين 
يتم تنفيذ الدراسة في سالمملكة العربية السعودية، مع التركيز على الدور الوسيط للقدرات التسويقية الديناميكية. 

رة داا( كمكان للتطبيق. ستتم مراجعة إجراءات STCالرياض وسيتم اختيار شركة الاتصالات السعودية )
مشروعات الصغيرة معرفة العملاء بالشركة وتقييم قدراتها التسويقية الديناميكية وتحليل تأثيرها على نجاح ال

ات الميدانية لتوصيات الخدمية التابعة للشركة في السوق السعودية. ستتم دراسة المتغيرات المختلفة وتحليل البيان
 .لسعوديةاعات الصغيرة الخدمية في المملكة العربية فعالة تساهم في تعزيز النجاح والأداء لدى المشرو
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 1.10 هيكل البحث:
 

 
 
 

 
 

3الشكل   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

الإطار العام للدراسة: الفصل الأول

الإطار النظري: الفصل الثاني

منهجية البحث: الفصل الثالث

التحليل الإحصائي: الفصل الرابع

المناقشة والخاتمة: الفصل الخامس
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 الفصل الثاني: الإطار النظري للبحث
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 النظري للبحثالفصل الثاني: الإطار  2
 

 :المقدمة 2.1

 

بين أبعاد إدارة معرفة  ميدانية بعنوان "الدور الوسيط للقدرات التسويقية الديناميكية في العلاقةتمت دراسة بحثية 

 يدًا في الرياض.العملاء ونجاح المشروعات الصغيرة الخدمية. الدراسة تمت في المملكة العربية السعودية، تحد

 

 ودور الوسيط شروعات الصغيرة الخدمية،تهدف الدراسة إلى فهم العلاقة بين إدارة معرفة العملاء ونجاح الم
مشروعات الصغيرة للقدرات التسويقية الديناميكية في هذه العلاقة. تم تحليل البيانات المجمعة من عينة من ال
 الخدمية في الرياض، وتم استخدام أدوات الإحصاء لتحليل البيانات واختبار الفرضيات.

 

وعات الصغيرة ية ومعنوية بين إدارة معرفة العملاء ونجاح المشرنتائج الدراسة أظهرت أن هناك علاقة إيجاب
يث تعزز قدرة حالخدمية. كما تبين أن القدرات التسويقية الديناميكية تلعب دورًا وسيطًا في هذه العلاقة، 

 المشروعات الصغيرة على استخدام معرفة العملاء بشكل فعال وتحقيق نجاح أعلى.

 

يساهم في تحسين ومًا لفهم العوامل المؤثرة في نجاح المشروعات الصغيرة الخدمية، يعتبر هذا البحث السابق مه
 روعات.إدارة معرفة العملاء وتعزيز القدرات التسويقية الديناميكية لتحقيق نجاح أعلى في هذه المش
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 أهمية إجراء الدراسات السابقة:

 

 فة. إجراء الدراسات السابقة له أهمية كبيرة في البحث العلمي والتطوير المستمر في مجالات مختل

 

 بعض أهميتها:

 

جديد. فهي .توفر الأساس النظري: تساعد الدراسات السابقة في توفير الأساس النظري والمعرفي للبحث ال1
ا يساعد في تحديد ت المتعلقة بموضوع الدراسة. هذتساعد الباحثين على فهم الأبحاث والنتائج السابقة والنظريا

 الفرضيات وتصميم الدراسة الجديدة بشكل أفضل.

 

ي المعرفة ف.تحديد الثغرات والفرص: من خلال مراجعة الدراسات السابقة، يمكن للباحثين تحديد الثغرات 2
دة أو توسيع ث في مجالات جديوالمجالات التي لم يتم استكشافها بشكل كافٍ. يمكن أيضًا تحديد الفرص للبح

 الأبحاث الحالية.

 

لأدوات المناسبة .توجيه البحث الجديد: تساعد الدراسات السابقة في توجيه البحث الجديد وتحديد الأساليب وا3
كنقطة انطلاق  لجمع البيانات وتحليلها. يمكن استخدام النتائج والمنهجيات المستخدمة في الدراسات السابقة

 د وتحسينه.للبحث الجدي

 

وصيات وتطبيقها في العمل .تقييم النتائج والتطبيقات العملية: يمكن استخدام الدراسات السابقة لتقييم النتائج والت4
 العملي. فهي تساعد في فهم تأثير البحث على المجتمع وتحسين السياسات والممارسات الحالية.

 

ات السابقة والنتائج ة، يمكن للباحثين الاستفادة من الدراس.توفير الوقت والجهد: بدلاً من إعادة اكتشاف العجل5
 الموجودة لتوجيه بحثهم وتوفير الوقت والجهد.

 

 مختلفة بشكل عام، إجراء الدراسات السابقة يعتبر أمرًا ضروريًا لتطوير المعرفة والتقدم في مجالات

 قات العملية.تساهم هذه الدراسات في توجيه البحث الجديد وتحسين النتائج والتطبي
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 نظرة عامة على متغيرات البحث:

 

 فة العملاء.يستكشف البحث مجموعة من المتغيرات الأساسية، وهي قدرات التسويقية الديناميكية وإدارة معر

 

ى التكيف والتعامل تعتبر قدرات التسويقية الديناميكية هي القدرة التي تمتلكها المشروعات الصغيرة الخدمية عل
حليل البيانات تالتحديات المتغيرة في السوق واحتياجات العملاء. تشمل هذه القدرات قدرة المشروعات على مع 

ستراتيجيات والمعلومات التسويقية واستخدامها لاتخاذ قرارات استراتيجية، بالإضافة إلى تطوير وتنفيذ ا
 التسويق والترويج للخدمات الصغيرة.

 

معلومات  كس قدرة المشروعات الصغيرة الخدمية على جمع وتحليل واستخدامأما إدارة معرفة العملاء، فتع
الإضافة إلى بالعملاء بشكل فعال. تشمل هذه القدرة فهم احتياجات ورغبات العملاء وتوقعاتهم وتفضيلاتهم، 

 تخصيص الخدمات والتواصل مع العملاء بشكل فردي وفعال.

 

لاء ونجاح ة الديناميكية تعمل كوسيط بين إدارة معرفة العمتوضح الدراسة الميدانية أن قدرات التسويقي
وعات وزيادة المشروعات الصغيرة الخدمية. وتشير الدراسة إلى أن تلك القدرات تساهم في تحسين أداء المشر

 رضا العملاء وتحقيق النجاح المستدام لهذه المشروعات.

 

لتسويقية ات الصغيرة الخدمية وأهمية قدرات ايعزز هذا البحث فهمنا للعوامل المؤثرة في نجاح المشروع
اسات والممارسات الديناميكية وإدارة معرفة العملاء في تحقيق ذلك النجاح. كما يمكن أن يساهم في توجيه السي

 التي تعزز نمو وتطوير المشروعات الصغيرة الخدمية.
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 المتغير الأول: قدرات التسويق الديناميكية: 2.2

 تعريفه

مل مع التغيرات التسويقية الديناميكية تشير إلى قدرة المشروعات الصغيرة الخدمية على التكيف والتعاقدرات 
المشروعات  في السوق والمتطلبات العملاء. تعتبر هذه القدرات أحد العوامل الرئيسية التي تؤثر في نجاح

 الصغيرة في تحقيق أهدافها التسويقية والمالية.

 تطوره:

ة المشروعات رات التسويقية الديناميكية على مر الزمن. في البداية، كان التركيز على قدرتطورت مفهوم قد
ل أيضًا قدرة على التكيف مع التغيرات الخارجية في السوق والمنافسة. ومع مرور الوقت، تطور المفهوم ليشم

 جية.ت الاستراتيالمشروعات على تحليل البيانات والمعلومات التسويقية واستخدامها لاتخاذ القرارا

 أبعاده:

 تتضمن أبعاد قدرات التسويقية الديناميكية عدة عناصر رئيسية، ومنها:

  العملاءالتكيف: قدرة المشروعات على التكيف مع التغيرات في السوق والمتطلبات. 
 

 مها لاتخاذ التحليل والتعلم: قدرة المشروعات على تحليل البيانات والمعلومات التسويقية واستخدا
 لقرارات الاستراتيجية.ا

 
 

 للخدمات  الابتكار والتطوير: قدرة المشروعات على تطوير وتنفيذ استراتيجيات التسويق والترويج
 الصغيرة.

 

 عملاء.الاستجابة السريعة: قدرة المشروعات على الاستجابة بسرعة لتغيرات السوق ومتطلبات ال 

 نظرياته:

 الديناميكية، ومنها:هناك عدة نظريات تتعلق بقدرات التسويقية 

  لموارد والقدرات انظرية الموارد والقدرات: تشير إلى أن قدرات التسويقية الديناميكية تعتبر جزءًا من
 الداخلية للمشروعات، وتساهم في تحقيق الميزة التنافسية.

 

  ،أهمية تعزز ونظرية التعلم التنظيمي: تركز على أهمية التعلم والتكيف في بيئة التسويق المتغيرة
 قدرات التسويقية الديناميكية في تحقيق النجاح المستدام.

 
 

 ستراتيجيات نظرية الابتكار: تشير إلى أن قدرات التسويقية الديناميكية تساهم في تطوير وتنفيذ ا
 التسويق المبتكرة والمبدعة.

 

 التعامل مع يف وقدرات التسويقية الديناميكية تشير إلى قدرة المشروعات الصغيرة الخدمية على التك
تي تؤثر في نجاح التغيرات في السوق والمتطلبات العملاء. تعتبر هذه القدرات أحد العوامل الرئيسية ال

 المشروعات الصغيرة في تحقيق أهدافها التسويقية والمالية.
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 المتغير الثاني إدارة معرفة العملاء: 2.3

 تعريفه:

 

العملاء  ة الخدمية على جمع وتحليل واستخدام معلوماتإدارة معرفة العملاء هي قدرة المشروعات الصغير
طبيق إدارة تبشكل فعال. تشمل هذه القدرة فهم احتياجات، ورغبات العملاء، وتوقعاتهم، وتفضيلاتهم. يهدف 

سبة والتواصل معرفة العملاء إلى تحسين تجربة العملاء وتعزيز العلاقة معهم من خلال توفير الخدمات المنا
 الفعال.

 ره:تطو

حليل المعلومات. تطورت إدارة معرفة العملاء مع تقدم التكنولوجيا وتطور الأدوات والتقنيات المتاحة لجمع وت
فهم  في السابق، كانت المشروعات تعتمد بشكل أساسي على البيانات التاريخية والتجربة الشخصية في

ان المشروعات كاء الاصطناعي، أصبح بإمكاحتياجات العملاء. ومع ظهور تقنيات التحليل الضخم للبيانات والذ
 جمع وتحليل كميات كبيرة من المعلومات واستخدامها في اتخاذ القرارات التسويقية.

 

 أبعاده:

 إدارة معرفة العملاء تتضمن عدة أبعاد تشمل:

  تحليلات وجمع المعلومات: يتضمن جمع معلومات العملاء من مصادر مختلفة مثل استبيانات العملاء
 البيانات والتفاعلات عبر وسائل التواصل الاجتماعي.

 

  تفضيلاتهم.وتحليل المعلومات: يتضمن تحليل المعلومات المجمعة لفهم احتياجات العملاء وتوقعاتهم 
 

 

  تحسين تجربة واستخدام المعلومات: يتضمن استخدام المعلومات المحللة في اتخاذ القرارات التسويقية
 العملاء.

 

  دعم اللازم.العملاء: يتضمن التواصل الفعال مع العملاء لتلبية احتياجاتهم وتوفير الالتواصل مع 

 نظرياته:

 هناك عدة نظريات تتعلق بإدارة معرفة العملاء، منها:

  هم احتياجاتهم فنظرية العلاقة مع العملاء: تركز على بناء علاقة قوية ومستدامة مع العملاء من خلال
 .وتوفير الخدمات المناسبة

 

 وتفوق توقعاتهم. نظرية القيمة للعميل: تركز على تقديم قيمة فريدة للعملاء من خلال تلبية احتياجاتهم 
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 العلاقة بين متغيرات البحث: 2.4

 

ي العلاقة بين أبعاد تحليل العلاقات بين المتغيرات في الدراسة "الدور الوسيط للقدرات التسويقية الديناميكية ف
مختلفة وتحديد  ونجاح المشروعات الصغيرة الخدمية" يهدف إلى فهم العلاقة بين متغيراتإدارة معرفة العملاء 

تغيرات الرئيسية العوامل التي تؤثر في نجاح المشروعات الصغيرة الخدمية. وفيما يلي تحليل للعلاقات بين الم

 في الدراسة

 

 :الأنماط 

جاح المشروعات فة العملاء وكيفية تأثيرها على نتحليل الأنماط يهدف إلى فهم الأنماط المختلفة لإدارة معر
الأنماط الاقتصادية والصغيرة الخدمية. يمكن أن تشمل الأنماط الاستراتيجية للتسويق والأنماط السلوكية للعملاء 

صغيرة وتحسين والاجتماعية. من خلال تحليل الأنماط، يمكن تحديد العوامل التي تؤثر في نجاح المشروعات ال

 رفة العملاء.إدارة مع

 

 :الصراعات 

لمشروعات تحليل الصراعات يركز على تحديد الصراعات المحتملة بين أبعاد إدارة معرفة العملاء ونجاح ا
لصراعات الصغيرة الخدمية. يمكن أن تشمل الصراعات بين مصالح العملاء ومصالح المشروعات الصغيرة، وا

وامل التي . من خلال تحليل الصراعات، يمكن تحديد العبين أهداف المشروعات الصغيرة واحتياجات العملاء
 يجب معالجتها لتحقيق نجاح المشروعات الصغيرة.

 

 :الفجوات 

شروعات الصغيرة تحليل الفجوات يهدف إلى تحديد الفجوات الموجودة بين أبعاد إدارة معرفة العملاء ونجاح الم
 والفجوة بين العملاء ومستوى تلبية احتياجاتهم، الخدمية. يمكن أن تشمل الفجوات الفجوة بين مستوى معرفة

مكن تحديد استراتيجيات إدارة معرفة العملاء واحتياجات المشروعات الصغيرة. من خلال تحليل الفجوات، ي

 المجالات التي يجب تحسينها لتحقيق نجاح المشروعات الصغيرة.
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 :الخاتمة 2.5

 

 تلخيص النتائج من الدراسات السابقة:

 

الصغيرة الخدمية.  الدراسات السابقة إلى وجود علاقة إيجابية بين إدارة معرفة العملاء ونجاح المشروعات تشُير
ه العلاقة بين إدارة كما أشارت الدراسات أيضًا إلى أن القدرات التسويقية الديناميكية تلعب دورًا وسيطًا في هذ

 معرفة العملاء ونجاح المشروعات الصغيرة الخدمية.

 آثار البحث المستقبلية: مناقشة

 

عات الصغيرة تمُكن الدراسات المستقبلية من توسيع فهمنا للعلاقة بين إدارة معرفة العملاء ونجاح المشرو
لمستقبلية االخدمية من خلال تحليل العوامل الأخرى التي قد تؤثر في هذه العلاقة. كما يمُكن للدراسات 

 لخدمية.االديناميكية لتحقيق نجاح أفضل للمشروعات الصغيرة استكشاف كيفية تعزيز القدرات التسويقية 

 

 المساهمات الإجمالية في هذا المجال:

 

ين إدارة معرفة بيهدف البحث الذي اجريته إلى فهم الدور الوسيط للقدرات التسويقية الديناميكية في العلاقة 
ة تحسين توسيع المعرفة حول كيفي العملاء ونجاح المشروعات الصغيرة الخدمية، حيث ستساهم الدراسة في

رة معرفة نجاح المشروعات الصغيرة الخدمية من خلال تعزيز القدرات التسويقية الديناميكية وتحسين إدا
شروعات الصغيرة العملاء. سيوفر البحث ايضا أساسًا نظرياً وعمليًا للباحثين والممارسين في مجال إدارة الم

 لنجاح.ات التسويقية الديناميكية وإدارة معرفة العملاء في تحقيق الخدمية لفهم أهمية تطوير القدرا
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 الفصل الثالث: منهجية البحث
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 3 مقدمة

 
ناميكية في الدور الوسيط للقدرات التسويقية الديالتحقيق )يوضح هذا الفصل منهجية البحث المستخدمة في 

في المملكة العربية  العلاقة بين ابعاد ادارة معرفة العملاء ونجاح المشروعات الصغيرة الخدمية )دراسة ميدانية(
.في شركة الاتصالات السعودية( الرياض –السعودية    

ق وتقنيات وهو يعرض بالتفصيل التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث، وتصميم البحث، ومجتمع البحث وطر 
نات، وطرق جمع البيانات، وأنواع البيانات، وطرق وإجراءات تحليل البيانات.أخذ العي  

 

:لمتغيرات البحث التعريفات الإجرائية  3.1 

 
ا بوضوح. يصف في الدراسات البحثية، تعد التعريفات الاجرائية أساسية في تحديد المتغيرات التي يتم قياسه

تساق دراساتهم اأو التلاعب به. ويساعد الباحثين على ضمان التعريف الاجرائي كيفية قياس متغير أو ملاحظته 
 وموثوقيتها وصالحيتها. 

 
في هذه الدراسة الميدانية في المملكة العربية السعودية - الرياض، يتم التحقيق في الدور الوسيط للقدرات 

التسويقية الديناميكية في العلاقة بين أبعاد إدارة معرفة العملاء ونجاح المشروعات الصغيرة الخدمية. لفهم هذه 
 العلاقة، يتم استخدام متغيرين رئيسيين: المتغير المستقل والمتغير التابع.

 
المتغير المستقل: أبعاد إدارة معرفة العملاء وقدرات التسويق الديناميكية في المشروعات الصغيرة الخدمية في 

 المملكة العربية السعودية – الرياض.
 

تعريف الاجرائي: يتم قياس أبعاد إدارة معرفة العملاء وقدرات التسويق الديناميكية من خلال استخدام أدوات 
البحث المناسبة مثل استبيانات محددة ومقابلات شخصية مع المشاركين في الدراسة. يتم تحليل البيانات المجمعة 

 لتحديد مستوى إدارة معرفة العملاء وقدرات التسويق الديناميكية في المشروعات الصغيرة الخدمية.
 
 

  المتغير التابع: نجاح المشروعات الصغيرة الخدمية
 

تعريف الاجرائي: يتم قياس نجاح المشروعات الصغيرة الخدمية من خلال مجموعة متنوعة من المؤشرات 
والمتغيرات المهمة. يمكن استخدام مؤشرات مثل العائد المالي، ومعدل النمو، ومستوى الرضا لدى العملاء، 

وحصة السوق، ومستوى الابتكار في المشروعات الصغيرة الخدمية. يتم جمع البيانات ذات الصلة من 
 المشاركين في الدراسة وتحليلها لتقييم نجاح المشروعات الصغيرة الخدمية.
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 3.2 تصميم البحث:
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 3.3 مجتمع البحث وطرق وتقنيات اخذ العينة:

 
 

العلاقة بين  يكية فيفي هذا البحث، تم استخدام منهجية ميدانية لدراسة الدور الوسيط للقدرات التسويقية الدينام
الرياض. تهدف  - أبعاد إدارة معرفة العملاء ونجاح المشروعات الصغيرة الخدمية في المملكة العربية السعودية

يداني وتحليلها بشكل دقيق وموثوق به.هذه المنهجية إلى جمع البيانات من الواقع الم  
 
 

.مجتمع البحث:1  
 
 
 

 القطاع او اسم الشركة التصنيفات عدد الموظفين

"شركة الاتصالات السعودية"  الموظفين 30
)STC) 

 
 
 
 
 
 
 
 

.عينة البحث:2  
 

 عينة البحث حجم العينة

 20-30  نستهدف الموظفين في شركة  
STC 

 
 
 
 

العينة:.طريقة وتقنيات اخذ 3  
 طريقة أخذ العينات هي الاحتمالية وتقنيات أخذ العينات هي أخذ العينات العشوائية البسيطة.
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 3.4 طرق جمع البيانات:

 
سيتم تحليل البيانات التي تم جمعها إحصائيا. يتضمن التحليل الإحصائي تحديد البيانات الأولية وتحليلها 

وتحويلها إلى معلومات مفيدة. سيساعد هذا المنهج على كشف العلاقات الأساسية بين المتغير المستقل: أبعاد 
إدارة معرفة العملاء وقدرات التسويق الديناميكية في المشروعات الصغيرة الخدمية في المملكة العربية 

 السعودية – الرياض.
نجاح المشروعات الصغيرة الخدمية في شركة الاتصالات السعودية  التابع: والمتغير  
STC.  

 
1. المتغير المستقل: أبعاد إدارة معرفة العملاء وقدرات التسويق الديناميكية في المشروعات الصغيرة الخدمية 

 في المملكة العربية السعودية – الرياض.
 
 

 المتغير الابعاد عدد العناصر المرجع

  المعرفة من العملاء 2 

أثر الجودة  .(2019) 
المدركة للخدمة على رضا 

 الزبائن

 أبعاد إدارة معرفة العملاء المعرفة للعملاء 2

  المعرفة عن العملاء 2 

 
 

والمتغير التابع: نجاح المشروعات الصغيرة الخدمية .2  
 

 المتغير الابعاد عدد العناصر المرجع

   الربحية 2 

بخيت، محمد، وصبرة، 
  .محمود

نجاح المشروعات  النمو 2
 الصغيرة الخدمية

  رضا العملاء 2 

  الاستدامة 2 

 
 

 3.5 أنواع البيانات:

 
 

 البيانات الأولية: يقصد بالبيانات الأولية بأنها البيانات التي قام الباحث بجمعها من مصادرها الأساسية  البيان
وهي عبارة عن بيانات واقعية وأصلية تعبر عن مشكلة الدراسة، والغرض من جمع البيانات الأولية هو 
 الوصول إلى حل المشكلة البحثية حيث تتضمن البيانات الأولية كلاً من) المقابلة، الاستبيان، الملاحظة(

 
 البيانات الثانوية : يقصد بالبيانات الثانوية هي تلك البيانات التي تم جمعها بواسطة باحثين آخرين، كما تعتبر  

البيانات الثانوية عبارة عن تحليل وتفسير للبيانات الأولية، ويقوم الباحث بجمعها لأغراض أخرى غير الوصول 
إلى حل المشكلة البحثية الخاصة بالبحث العلمي ويمكن أن تحتوى على معلومات يستند عليها في كتابة المحتوى 

العلمي للبحث أو متن البحث العلمي الخاص به، وتتمثل البيانات الثانوية في الكتب والمقالات والدوريات 
 والتقارير الرسمية.
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 3.6 طرق وإجراءات تحليل البيانات:

 
بعد جمع البيانات من الضروري تحليل المعلومات التي تم جمعها لاستخلاص استنتاجات ذات معنى. كما تم 

  استخدام الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية 
 )SPSS) وتحديداً الإصدار ۲۸ لتحليل البيانات المجمعة.

 
 

تم إجراء اختيار توصيف العينة، من خلال التحليل الوصفي للحصول على نظرة ثاقبة لخصائص مجتمع العينة. 
يساعد الباحثين على فهم التركيبة السكانية والتفضيلات والمعلومات الأخرى ذات الصلة بالأفراد المشاركين في 

 الدراسة.
 
 
 

تعتبر اختبارات الصلاحية والموثوقية حاسمة في ضمان دقة البيانات المجمعة واتساقها اختبارات 
الصدق)التحليل العاملي الاستكشافي( لتحديد ما إذا كانت أدوات البحث تقيس ما تهدف إلى قياسه، بينما تقوم 

 اختبارات الثبات اختبار) كرونباخ الفا( بتقييم ثبات النتائج مع مرور الوقت.
 
 

تم إجراء اختبار توصيف العينة، من خلال التحليل الوصفي، للحصول على نظرة ثاقبة لخصائص مجتمع 
العينة. يساعد الباحثين على فهم التركيبة السكانية والتفضيلات والمعلومات الأخرى ذات الصلة بالأفراد 

 المشاركين في الدراسة.
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 39 

 

 3.7 الخاتمة: 

  

 يمكن الوصول إلى النتائج التالية:

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث:

  عات الصغيرة العملاء وقدرات التسويق الديناميكية في المشروالمتغير المستقل: أبعاد إدارة معرفة
 الرياض. -الخدمية في المملكة العربية السعودية 

 

 .المتغير التابع: نجاح المشروعات الصغيرة الخدمية 

 طرق قياس المتغيرات:

 الشخصية  قابلاتالمتغير المستقل: يتم قياسه من خلال استخدام أدوات بحثية مناسبة كالاستبيانات والم
 مع المشاركين.

 

 ئد المالي، المتغير التابع: يتم قياسه من خلال مجموعة من المؤشرات والمتغيرات المهمة مثل العا
 معدل النمو، مستوى رضا العملاء، حصة السوق، ومستوى الابتكار.

 هدف الدراسة الميدانية:

ة العملاء ونجاح لاقة بين أبعاد إدارة معرفالتحقيق في الدور الوسيط للقدرات التسويقية الديناميكية في الع

 الرياض. -المشروعات الصغيرة الخدمية في المملكة العربية السعودية 

 منهجية البحث:

 تصميم البحث

 مجتمع البحث وأساليب أخذ العينات

 طرق جمع البيانات

 أنواع البيانات

 طرق وإجراءات تحليل البيانات

القدرات التسويقية هدف إلى التحقيق في العلاقة بين إدارة معرفة العملاء وبشكل عام، هذه الدراسة الميدانية ت
رياض، باستخدام ال -الديناميكية وأثرها على نجاح المشروعات الصغيرة الخدمية في المملكة العربية السعودية 

 منهجية بحثية واضحة ومحددة.

 
 
 
 
 
 

 



 40 

 

 

 

 

 الملخص:. 4 
 

ارة معرفة العملاء الوسيط للقدرات التسويقية الديناميكية في العلاقة بين إدتهدف هذه الدراسة إلى فهم الدور 
الأعمال الخدمية  ونجاح المشاريع الخدمية الصغيرة في مدينة الرياض، المملكة العربية السعودية. يعُتبر قطاع
في ذلك القدرة  بما الصغيرة أحد القطاعات الحيوية في اقتصاد المملكة ويواجه تحديات عديدة تؤثر على أدائه،

 على إدارة معرفة العملاء بشكل فعال.

 

لمنظمات على التكيف تشير الدراسات السابقة إلى أن القدرات التسويقية الديناميكية تلعب دورًا مهمًا في قدرة ا
فة ك، إدارة معرمع التغيرات السريعة في بيئة الأعمال والاستجابة بفاعلية لهذه التحديات. بالإضافة إلى ذل
 العملاء تلعب دورًا حيوياً في تحسين جودة الخدمات وفهم احتياجات وتفضيلات العملاء.

 

قِبل الحكومات، إلا  تزداد أهمية المشاريع الصغيرة في الاقتصادات النامية، وعلى الرغم من الدعم المقدم لها من
قصور المهارات والموارد البشرية المؤهلة أنها تواجه تحديات فيما يتعلق بالتمويل والمنافسة الشديدة ونقص 

يقية قوية للتكيف التسويقية ونقص الخبرات الإدارية. وبالتالي، يعتمد نجاح تلك المشاريع على وجود قدرات تسو
 مع بيئة الأعمال المتغيرة وتوفير المعرفة اللازمة.

 

ين إدارة معرفة بث تمت دراسة العلاقة تم إجراء بحث ميداني في مدينة الرياض، المملكة العربية السعودية، حي
ديناميكية في العملاء ونجاح المشاريع الخدمية الصغيرة، وتم استكشاف الدور الوسيط للقدرات التسويقية ال
ء وقدرات تسويقية تعزيز هذه العلاقة. تم مقارنة مجموعة من المشاريع الناجحة التي تتمتع بإدارة معرفة العملا

 جموعة من المشاريع الفاشلة التي تعاني من نقاط ضعف في هذين الجانبين.ديناميكية قوية مع م

 

نجاح المشاريع  تتوقع هذه الدراسة أن تساهم في تعزيز فهمنا لدور القدرات التسويقية الديناميكية في تحقيق
وتحسين ء الخدمية الصغيرة، وتوفير إرشادات قيمة للمديرين وأصحاب الأعمال لتعزيز إدارة معرفة العملا

لمشاريع الخدمية القدرات التسويقية الديناميكية. ستساهم النتائج في تعزيز الاستدامة والتنمية المستدامة ل

 الصغيرة في مدينة الرياض وتحسين أدائها وتنافسيتها في السوق.

 

 

 
 
 
 

 
 

 



 41 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 لنتائج الدراسة الإحصائيالفصل الرابع: التحليل 
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 المقدمة 

 
يل الإحصائي يعرض هذا الفصل نتائج الدراسة الميدانية التي تم تحليلها إحصائيًا باستخدام برنامج التحل

SPSS  28في إصداره رقم . 
، SPSS 28ويتضمن التحليل الإحصائي في هذا الفصل الإحصاءات الوصفية للعينة محل الدراسة باستخدام 

 لحالية. بالإضافة إلى اختبار صدق وثبات الاستبيانات المستخدمة في جمع البيانات من عينة الدراسة ا
ءمة ومدى ملا لاختبار فرضيات البحث SPSS 28وقد تم إجراء تحليل الانحدار الخطي البسيط باستخدام 

 النموذج.
 

 
 
 

 خصائص عينة الدراسة
 
 :الشخصية لعينة الدراسة الأسئلةوصف .1

 
 .التعليم-العمر-تم توزيع مفردات عينة الدراسة وفقا للجنس • 

 
 :تشملافية التي عينة الدراسة وتتمثل في المعلومات الديموغر الافرادتم حساب التكرارات والنسب المئوية  •

 
 

 انثى(-ذكر) *الجنس يشمل
 
 سنة( 20من  أكبر-سنة فما تحت 20)تشمل الفئة العمرية *

 
 دبلوم فما تحت(-جامعي) يشمل التعليميالمستوى *

 
 
 :.الجدول الوصفي لعينة الدراسة2
 

 :كما لما يلي الدراسة،الرسومات والفقرات التالية توضح تصنيف العينة محل  الجدول،
 

 
 توصيف عينة الدراسة                                              

 

 المتغير فئات المتغير العدد الإجماليةنسبة العينة 

 الجنس ذكر 8 26.7

 انثى 22 73.3

 الاجمالي 30 100%

 الفئة العمرية سنة فما تحت 20 8 26.7

 سنة 20أكبر من  22 73.3

 الاجمالي 30 100%

 المستوى التعليمي جامعي 23 76.7

 دبلوم فما تحت 7 23.3

 الاجمالي 30 100%
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 للدراسة الميدانية الإحصائيةعلى النتائج  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الباحث 
 
 

 
 
 :الشخصية لعينة الدراسة الأسئلةرسم توضيحي لكل فقرة من .3
 

 :الآتيةالنتائج  استخلاصمن بيانات الجدول تم 
 

 *الجنس:
 8بالنسبة للنوع: أظهرت النتائج الإحصائية أن عدد الإناث أكبر من عدد الذكور. حيث بلغ عدد الذكور 

% من إجمالي 73.3مفردة بنسبة  22% من إجمالي العينة، بينما بلغ عدد الإناث 26.7بنسبة مفردات 
 ..العينة

 
 
 

 *الفئة العمرية:

 
لعينة. بينما % من إجمالي ا26.7سنة فما تحت، بنسبة  20مفردات هم في عمر  8أما فيما يتعلق بالعمر: فإن 

من إجمالي العينة. %73.3سنة، بنسبة  20مفردة هم في عمر أكبر من  22  
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 *المستوى التعليمي:
% من إجمالي 76.7مفردة بنسبة  23أما بالنسبة للمستوى التعليمي: بلغ عدد من يحملون مؤهل جامعي 

% من إجمالي 23.3مفردات بنسبة  7أفراد العينة. بينما بلغ عدد من يحملون مؤهل دبلوم فما تحت 
 .أفراد العينة
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 وثبات أداة البحثقياس صدق 
 
 
 

 :قياس صدق وثبات أدوات الدراسة
 
 

من أجل التحقق من صدق وثبات المقاييس المستخدمة في الدراسة تم اختبار صدق الاتساق الداخلي 
عن طريق قياس  يالتقاربللاستبيانات المستخدمة لقياس متغيرات الدراسة بالإضافة إلى قياس الصدق 

بينما تم قياس الثبات  Average Variance Extracted (AVEمتوسط التباين المستخرج )
من خلال  Cronbach's alphaللمقاييس المستخدمة في الدراسة عن طريق قياس قيمة ألفا كرونباخ 

باستخدام برنامج التحليل  Structural equation modeling (SEM) البنائية نموذج المعادلة 
 ات والجداول التالية توضح ذلك.. الفقر 28بالإصدار  SPSSالإحصائي 

 
 :صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة

 
ة إلى قياس تم اختبار صدق الاتساق الداخلي للمقاييس المستخدمة في قياس متغيرات الدراسة بالإضاف

 (Average Variance Extracted) الصدق التقاربي عن طريق قياس متوسط التباين المستخرج

 
 

نتمي إليه، تصدق الاتساق الداخلي يقصد به مدي اتساق كل عبارة من عبارات الاستبانة المتغير الذي 
ين درجة كل بلذا قامت الباحثة بقياس الاتساق الداخلي للاستبانات من خلال حساب معاملات الارتباط 

رتباط أقل من معامل الا Kaiser( 1974وفقا لدراسة ) إليه.عبارة والدرجة الكلية للمتغير التي تنتمي 
 يتم حذفه من الاستبانة. ٠.٥

 
س نفس يتم قياس متوسط التباين بين العبارات التي تقيي Convergent Validityالصدق التقاربي 

كبر من التي يجب أن تكون قيمتها أ AVEالمقياس وذلك عن طريق احتساب متوسط التباين المستخرج 
 (Hair et al(. 2006ل ) وفقا ٠.٥
 

 Tي قيمة المعيار الانحرافلجداول التالية توضح النتائج الاحصائية الخاصة ب معاملات الارتباط ا
ق الداخلي بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية للمتغير لقياس صدق الاتسا P valueالمحسوبة وقيمة 

ستبانات لقياس الصدق التقاربي للا AVEكذلك احتساب قيمة متوسط التباين المستخرج  للاستبانات.
 :كما يلي 28بالإصدار  SPSSوذلك من خلال نموذج المعادلة البنائية 
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العبارا المتغير
 ت

KM
O 

معامل 
رتبالا

 اط

الانحرا
 ف

المعيار
 ي

P 
Value

s 

متوسط التباين 
 المستخرج

أبعاد إدارة 
معرفة 
 العملاء

المعرفة 
من 

 العملاء

A1  
 
 

.38

3 

 

.754 

 
.5349

8 

 

0.00 2.683
3 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2.577
8 

A2 .683 

 
.5466

7 

 

0.00 

المعرفة 
 للعملاء

A3 .793 

 
.7760

8 

 

0.00 2.466
7 

A4 .894 

 
.8193

1 

 

0.00 

المعرفة 
عن 

 العملاء

A5 .874 

 
.6149

5 

 

0.00 2.583
3 

A6 .439 

 
.5713

5 

 

0.00 

نجاح 
المشروعا

ت 
الصغيرة 

 الخدمية

  B1 الربحية
 
 

.43

5 

 

.897 

 
.5614

9 

 

0.00 2.577
0 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2.571
9 

B2 .621 

 
.6288

1 

 

0.00 

 B3 .908 النمو

 
.6746

6 

 

0.00 2.533
3 

B4 .745 

 
.4794

6 

 

0.00 

رضا 
 العملاء

B5 .814 

 
.5560

5 

 

0.00 2.644
2 

B6 .675 

 
.6138

8 

 

0.00 

الاستدام
 ة

B7 .748 

 
.5074

2 

 

0.00 2.533
3 
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B8 .670 

 
.5074

2 

 

 

 
 للدراسة الميدانية الإحصائيةعلى النتائج  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الباحث 

 
 

 
 
 

بالأعلى:يتضح من الجدول   
 

 مقياس أبعاد إدارة معرفة العملاء:
قوة العلاقة بين  التابع، مما يعكستظهر نتائج معاملات الارتباط لجميع العبارات ارتباطًا قوياً مع المتغير 

د إدارة معرفة الأبعاد المختلفة. من جهة أخرى، توضح نتائج متوسط التباين المستخرج أن قيمته لمتغير أبعا
، مما يؤكد على وجود صدق تقاربي للاستبانة.2.5778العملاء هي   

 
القيم لمتوسط التباين المستخرج للأبعاد المختلفة تشمل:   
: 
 

2.6833 العملاء:من  المعرفة  
2.4667 للعملاء:المعرفة   

2.5833 العملاء:المعرفة عن   
 
 

 مقياس نجاح المشروعات الصغيرة الخدمية:
 
 

ضافة إلى ذلك، تشير معاملات الارتباط للعبارات التي تقيس هذا المتغير وجميع أبعاده إلى تماسك قوي. بالإ
، مما 7192.5نجاح المشروعات الصغيرة الخدمية أنه يساوي توضح نتائج متوسط التباين المستخرج لمتغير 

 يعزز من وجود صدق تقاربي للاستبانة.
 

القيم لمتوسط التباين المستخرج للأبعاد المختلفة هي  : 
 

2.5770 الربحية:  
2.5333 النمو:  

2.6442رضا العملاء:   
2.5333 الاستدامة:  

حقق بشكل جيد في كلا المقياسين.إجمالاً، يتضح أن الصدق التقاربي للاستبانة قد ت  
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 ثبات أداة الدراسة:

 
وعدم تغييرها بشكل كبير فيما لو تم إعادة  الاستبيانفي نتائج  الاستقرارإلى  الاستبيانيشير ثبات 

المستخدمة  الاستباناتفترات زمنية محددة. لقياس ثبات  خلالتوزيعها على افردا العينة عدة مرات 
  SPSS تم احتساب قيم ألفا كرونباخ بواسطة الدراسة،لقياس متغيرات 

 
 
 
 
 
 
 

 Cronbach's alpha عدد العبارات المتغير
أبعاد إدارة 

معرفة 
 العملاء

المعرفة من 
 العملاء

2 .017 

 
 
 
 
 
 
 

.036 

 

. 

 
المعرفة 
 للعملاء

2  

.015 

 
المعرفة عن 

 العملاء
2 .037 

 

. 

 
نجاح 

المشروعات 
الصغيرة 
 الخدمية

 666. 2 الربحية

 
 
 
 
 

.767 

 

 

 
 637. 2 النمو

 

 
 703. 2 رضا العملاء

 

 

 
 814. 2 الاستدامة

 

 

 
 متغير أبعاد إدارة معرفة العملاء والأبعاد:

داً، حيث تتراوح كرونباخ للمقاييس المختلفة منخفضة جبالنظر إلى أبعاد إدارة معرفة العملاء، نجد أن قيمة ألفا 
 للمقياس. . هذه القيم تدل على الحاجة الملحة للتطوير والتحسين من أجل تحقيق ثبات أكبر0.037و 0.017بين 
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 نجاح المشروعات الصغيرة الخدمية والأبعاد:
وح قيم ألفا يدًا في أبعاده، حيث تترامن جهة أخرى، يظهر أن نجاح المشروعات الصغيرة الخدمية يحقق ثباتاً ج

في  . هذه القيم تشير إلى مستوى مقبول من الثبات، مما يعكس جودة المقياس0.814و 0.637كرونباخ بين 
 قياس مستوى النجاح في المشروعات.

 
 خلاصة:

لمقياس بشكل ت اإجمالاً، يمكن القول إن كل متغير، رغم التفاوت الكبير في مستوى الثبات، يساهم في تحقيق ثبا
 عام، مع ضرورة التركيز على تحسين أبعاد إدارة معرفة العملاء لضمان دقة القياسات المستقبلية.

 
 
 

 
 

 
 :التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة

 

 
 

 نوعا ما لا  نعم

 
 

 
 :وفقا للمعادلة التالية الأهميةقد تم حساب مستوى 

 
 قياس( الم3÷  100{تم حساب الوزن النسبي المقابل لكل فئة عن طريق ضرب المتوسط الحسابي في 

 %} 33= ) الخماسي

 
 :كما يلي الحسابية،المتوسطات  دلالةيوضح الجدول التالي 

 
 

 درجة (مستوى % الوزن النسبي ) العام الاتجاه (النتيجة قيمة المتوسط الحسابي
 الأهمية/  الممارسة)

% إلى 0من  سلبي 1.66إلى  1 
33.32% 

 منخفضة

% إلى 33.33من  متوسط 2.33إلى  1.67 
66.66% 

 متوسطة

% إلى 66.67من  ايجابي 3إلى  2.34من 
100% 

 عالية

 

 
 

على  بالاعتمادالحسابية  الأوساط فيالتحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة متمثلة  التالييوضح الجدول 
المتوسط الحسابي.  بدلالةالمعيارية للمتغيرات طبقا للجدول المتعلق  والانحرافات، الثلاثيمقياس ليكرت 

أبعاد إدارة لمعرفة مستوي  بالأعلىالمتوسط الحسابي الموضح في الجدول  دلالةحيث يتم النظر إلى 
وفقا لوجهة نظر  وذلك وأبعادها، نجاح المشروعات الصغيرة الخدميةوكذلك  وابعادها معرفة العملاء

 :وذلك كما يلي الدراسة،عينة 
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 المعيارية لمتغيرات الدراسة والانحرافاتالمتوسطات الحسابية                   

 
 

مستوى  العام الاتجاه المعياري الانحراف المتوسط الحسابي المتغير
 الاهمية

أبعاد إدارة 
معرفة 
 العملاء

المعرفة 
من 

 العملاء

2.6833  
 
 

2.5778 

0.540825  
 
 

0.643590 

  ايجابي
 
 

 ايجابي

  عالية
 
 

المعرفة  عالية
 للعملاء

 عالية ايجابي 0.796695 2.4667

المعرفة 
عن 

 العملاء

 عالية ايجابي 0.59315 2.5833

نجاح 
المشروعات 

الصغيرة 
 الخدمية

  2.5770 الربحية
 

2.5719 
 

0.59515  
 

0.56615 

  ايجابي
 

 ايجابي

  عالية
 

 عالية
 عالية ايجابي 0.57706 2.5333 النمو

رضا 
 العملاء

 عالية ايجابي 0.58496 2.6442

 عالية ايجابي 0.50742 2.5333 الاستدامة

 
 
 
 

:يلىسة ما المعيارية لمتغيرات الدرا والانحرافاتالخاص بالمتوسطات الحسابية  ىبالأعليتضح من الجدول   
 
 

إدارة معرفة العملاء:أبعاد   
لعام = ، الاتجاه ا0.540825، الانحراف المعياري = 2.6833المعرفة من العملاء: المتوسط الحسابي = 

 ايجابي، مستوى الأهمية = عالية.
م = ، الاتجاه العا0.796695، الانحراف المعياري = 2.4667المعرفة للعملاء: المتوسط الحسابي = 

عالية. ايجابي، مستوى الأهمية =  
عام = ، الاتجاه ال0.59315، الانحراف المعياري = 2.5833المعرفة عن العملاء: المتوسط الحسابي = 

 ايجابي، مستوى الأهمية = عالية.
 نجاح المشروعات الصغيرة الخدمية:

ي، مستوى ، الاتجاه العام = ايجاب0.59515، الانحراف المعياري = 2.5770الربحية: المتوسط الحسابي = 
 الأهمية = عالية.

مستوى  ، الاتجاه العام = ايجابي،0.57706، الانحراف المعياري = 2.5333النمو: المتوسط الحسابي = 
 الأهمية = عالية.

يجابي، ، الاتجاه العام = ا0.58496، الانحراف المعياري = 2.6442رضا العملاء: المتوسط الحسابي = 
 مستوى الأهمية = عالية.

ابي، ، الاتجاه العام = ايج0.50742، الانحراف المعياري = 2.5333وسط الحسابي = الاستدامة: المت
 مستوى الأهمية = عالية.

وفقاً للنتائج الوصفية، يتضح أن المتوسطات الحسابية لجميع المتغيرات والأبعاد كانت إيجابية، مما يشير إلى 
رة الخدمية من وجهة نظر عينة الدراسة. كما مستوى مرتفع من إدارة معرفة العملاء ونجاح المشروعات الصغي

 أن مستوى الأهمية لجميع المتغيرات والأبعاد كان عالياً.
 
 
 
 



 51 

 
:الخطى بين متغيرات الدراسة الارتباط معاملات  

 
 
 
 

 

 

المعرفة من 
 العملاء

 

المعرفة 

 للعملاء

المعرفة عن 

 العملاء
 الربحية

رضا  النمو

 العملاء

المعرفة 
من 

 العملاء

 

Pearson 

Correlation 

1 .021 .008 .394* .160 .470** 

Sig. (2-tailed)  .911 .968 .031 .398 .009 

N 30 30 30 30 30 30 

المعرفة 

 للعملاء

Pearson 

Correlation 

.021 1 .009 .201 .274 -.071- 

Sig. (2-tailed) .911  .960 .288 .143 .711 

N 30 30 30 30 30 30 

 المعرفة

عن 

 العملاء

Pearson 

Correlation 

.008 .009 1 .322 .318 .484** 

Sig. (2-tailed) .968 .960  .083 .087 .007 

N 30 30 30 30 30 30 

 Pearson الربحية

Correlation 

.394* .201 .322 1 .630** .611** 

Sig. (2-tailed) .031 .288 .083  <.001 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 

 Pearson النمو

Correlation 

.160 .274 .318 .630** 1 .550** 

Sig. (2-tailed) .398 .143 .087 <.001  .002 

N 30 30 30 30 30 30 

رضا 

 العملاء

Pearson 

Correlation 

.470** -.071- .484** .611** .550** 1 

Sig. (2-tailed) .009 .711 .007 <.001 .002  

N 30 30 30 30 30 30 

الاستدام

 ة

Pearson 

Correlation 

.220 .574** .134 .268 .418* .226 

Sig. (2-tailed) .242 <.001 .480 .152 .022 .230 

N 30 30 30 30 30 30 

 
 
 

لة أقل من *( بين المعرفة من العملاء والربحية عند مستوى دلا0.394تبين وجود ارتباط معنوي قوي موجب )
(0.05.)  
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لالة أقل من **( عند مستوى د0.470يلُاحظ ارتباط قوي أيضاً بين المعرفة من العملاء ورضا العملاء )كما 
(0.01.)  
 
 

عكس الحاجة لمزيد تشير النتائج إلى عدم وجود ارتباط معنوي قوي بين المعرفة للعملاء وبقية المتغيرات، مما ي
 من التحليل لهذه العلاقة.

 
 

أقل من  **( عند مستوى دلالة0.484بين المعرفة عن العملاء ورضا العملاء )هناك ارتباط معنوي متوسط 
(، مما يشير إلى أهمية هذا البعد في تحسين تجربة العملاء.0.01)  
 
 

ن م**( عند مستوى دلالة أقل 0.630أظهرت النتائج وجود ارتباط قوي ومؤكد بين الربحية والنمو )
ن الأداء المالي الجيد يرتبط بالنمو المستدام.(، مما يدعم الفرضية القائلة بأ0.001)  
 
 

رفة والربحية والنمو تم العثور على ارتباطات إيجابية بين رضا العملاء وبقية الأبعاد، مما يشير إلى تأثير المع
 على مستوى رضا العملاء.

 
 خلاصة

لأبعاد في تعزيز أهمية هذه ا تشير النتائج إلى وجود ارتباطات معنوية بين المعرفة ونجاح المشاريع، مما يبرز
أفضل. الأداء والرضا. يتطلب الأمر مزيدًا من الدراسة لفهم آليات وديناميكيات هذه العلاقات بشكل  

 
 

:نتائج اختبار صدق فرضيات الدراسة  
 
 

الدراسة:فروض  اختبار نتائج  
 

نتائج ويتم عرض ال فرعية،يتعلق هذا الجزء باختبار صحة الفرض الرئيسي للدراسة وما يتبعه من فروض   
الإحصائية.تم التوصل إليها باستخدام كال من الحزمة  التي الإحصائية  

28V SPSS، PLS-SEM, 
 

:التاليعلى النحو   
 

  للدراسة:الفرض الرئيسي 
 

 يف ةيمدخلا ةريغصلا عيراشملا ىدل ةيكيمانيدلا ةيقيوستلا تاردقلا دوجو نأ ثحبلايفترض 
 في .دييؤ امم ،ءلامعلا ةفرعم ةرادإ عم اهتقلاع نيسحت يف يباجيإ لكشب مهسي ضايرلا ةقطنم

 ةيدوعسلا قوسلا يف اهتمادتساو اهحاجن ةدايز ىلإ المطاف .نهاية
 

 :ويتفرع من هذا الفرض الرئيسي فروضا فرعية كما يلي
 
 

  
 

  نب التسويقية ذات الجواالفرضية الفرعية الاولى: تتيح مقاييس القدرات التسويقية الديناميكية تقييم
جاح الصلة وتحديد فعالية التدخلات التسويقية في تحسين علاقة إدارة معرفة العملاء ون

 المشروعات الصغيرة الخدمية.
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 جاح الفرضية الفرعية الثانية: وجود علاقة إيجابية بين أدوات إدارة معرفة العملاء ون

 لأبعاد.اهذا الأداء من خلال تعزيز هذه  المشروعات الصغيرة الخدمية، وبالتالي يمكن تحسين

 
 

  ناميكية في البيئة وجود بيئة ملائمة تسهل تطبيق القدرات التسويقية الدي" :الثالثةالفرضية الفرعية

 ".السعودية، مثل عدم وجود تحديات ثقافية أو قانونية

 
 

 
 
 

 :نتائج اختبار الفرض الرئيس للدراسة
 

 ينص هذا الفرض على أنه 
 

" الارتباط: وجود علاقة إيجابية بين أبعاد إدارة معرفة العملاء )المتغير المستقل( ونجاح المشاريع 
  ".الصغيرة )المتغير التابع( مثل الربحية

 
 Regression Linear الخطي البسيط الانحدارهذا الفرض تم استخدام أسلوب تحليل  ولاختبار

Simple Analysis تابع كمتغير الربحيةو كمتغير مستقلالعملاء أبعاد إدارة معرفة  بين. 
 
 

  
 

  
  
  
                                                            

a. Predictors:  العملاءأبعاد إدارة معرفة  

 
 
 
 
 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressio

n 

.999 1 .999 8.303 .008b 

Residual 3.368 28 .120   

Total 4.367 29    
 

Model Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .478a .229 .201 .34682 
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a. Dependent Variable: الربحية 

b. Predictors:  العملاءأبعاد إدارة معرفة  

 

 
 
 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant

) 

1.032 .536 
 

1.925 .064 

ATOTAL .595 .207 .478 2.882 .008 
 

a. Dependent Variable: الربحية 

 

 
 
 
 
 
 

 :نتائج اختبار الفرض الرئيس للدراسة

 

 :توضح البيانات السابقة ما يلي

 

F- يشير مستوى المعنوية للاختبار  

دلالة ( إلى معنوية نموذج الانحدار الخطي البسيط عند مستوى 0.008)( ومستوى الدلالة 8.303)والذي يعادل  

0.01           

   

 (R = 0.478)-  الارتباطتشير قيمة معامل  

 .)المتغير المستقل( والربحية )المتغير التابع(  إلى وجود ارتباط موجب متوسط بين أبعاد إدارة معرفة العملاء .

   

 (R^2 = 0.201)- يشير معامل التحديد المعدل  

معرفة %( من التباين الحاصل في الربحية يمكن تفسيره من خلال التباين في أبعاد إدارة \20.1)إلى أن حوالي  

 .العملاء

 

إلى معنوية معامل الانحدار، حيث أن مستوى الدلالة  2.882والتي تعادل  beta الانحدارلمعلمة  t قيمةتشير 

 0.01  أقل من  t  المحسوب للاختبار

 

بهذا الشكل، يمكن الاستنتاج أن هناك علاقة إيجابية بين أبعاد إدارة معرفة العملاء والربحية في المشاريع 

 .ةالصغير

 

 

 

العملاءأبعاد إدارة معرفة   الربحية 
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 :للدراسة الأولنتائج اختبار الفرض الفرعي 

 

 

 ينص هذا الفرض على أنه 
 

وجود علاقة إيجابية بين أبعاد إدارة معرفة العملاء )المتغير المستقل( ونجاح المشاريع الصغيرة " الارتباط: 
 ")المتغير التابع( عبر قياس النمو

 
 Regression Linear Simple الخطي البسيط الانحدارهذا الفرض تم استخدام أسلوب تحليل  ولاختبار

Analysis 
 .كمتغير تابع والنموالعملاء كمتغير مستقل أبعاد إدارة معرفة بين  

 
 

 
 

Model Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .425a .180 .151 .38130 
 

                      a. Predictors:  العملاءأبعاد إدارة معرفة  
 

 

 

 

 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressio

n 

.896 1 .896 6.161 .019b 

Residual 4.071 28 .145   

Total 4.967 29    
 

a. Dependent Variable: النمو 

b. Predictors:  العملاءأبعاد إدارة معرفة  

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
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1 (Constant

) 

1.080 .590 
 

1.832 .078 

ATOTAL .564 .227 .425 2.482 .019 
 

a. Dependent Variable: النمو 

 

 

 

 

 

 

 :نتائج اختبار الفرض الرئيس للدراسة

 

 :توضح البيانات السابقة ما يلي

 

( إلى \ 0.019) \( ومستوى الدلالة \ 6.161) \والذي يعادل  (\ F )\ يشير مستوى المعنوية للاختبار -

 .(\ 0.05 )\ معنوية نموذج الانحدار الخطي البسيط عند مستوى دلالة

 

إلى وجود ارتباط موجب متوسط بين أبعاد إدارة معرفة  (\ R = 0.425 )\ تشير قيمة معامل الارتباط -

 .العملاء )المتغير المستقل( والنمو )المتغير التابع(

 

( من التباين الحاصل في \% \15.1) \إلى أن حوالي  (\ R^2 = 0.151 )\ يشير معامل التحديد المعدل -

 .رة معرفة العملاءالنمو يمكن تفسيره من خلال التباين في أبعاد إدا

 

( إلى معنوية معامل الانحدار، \ 2.482) \والتي تعادل  (\ beta\ )\ لمعلمة الانحدار (\ t )\ تشير قيمة -

 .(\ 0.05 )\ أقل من (\ t )\ حيث أن مستوى الدلالة المحسوب للاختبار

 

العملاء والنمو في المشاريع بهذا الشكل، يمكن الاستنتاج أن هناك علاقة إيجابية بين أبعاد إدارة معرفة 

 .الصغيرة

 

 

 

 

 

 

 

العملاءأبعاد إدارة معرفة   النمو 
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 :للدراسة لثانيانتائج اختبار الفرض الفرعي  

 

 هينص هذا الفرض على أن

 

إيجابية بين أدوات إدارة معرفة العملاء )المتغير المستقل( ورضا العملاء )أحد أبعاد  علاقةهناك  " الارتباط:

 " .المتغير التابع(

 

 Regression Linear Simple الخطي البسيط الانحدارهذا الفرض تم استخدام أسلوب تحليل  ولاختبار

Analysis 

 .تابع كمتغيرالعملاء  ورضامستقل العملاء كمتغير أبعاد إدارة معرفة بين  

 

 

 

Model Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .388a .150 .120 .40728 
 

a. Predictors:  العملاءأبعاد إدارة معرفة  

 

 

 

 

 

 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressio

n 

.822 1 .822 4.956 .034b 

Residual 4.645 28 .166   

Total 5.467 29    
 

a. Dependent Variable: رضا العملاء 

b. Predictors:  العملاءأبعاد إدارة معرفة  
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant

) 

1.241 .630 
 

1.971 .059 

ATOTAL .540 .243 .388 2.226 .034 
 

a. Dependent Variable: رضا العملاء 

 

 

 

 

 

 

 

 :نتائج اختبار الفرض الرئيس للدراسة

 

 :توضح البيانات السابقة ما يلي

 

( إلى \ 0.034) \( ومستوى الدلالة \ 4.956) \والذي يعادل  (\ F )\ يشير مستوى المعنوية للاختبار -

 .(\ 0.05 )\ معنوية نموذج الانحدار الخطي البسيط عند مستوى دلالة

 

إلى وجود ارتباط موجب متوسط بين أبعاد إدارة معرفة  (\ R = 0.388 )\ تشير قيمة معامل الارتباط -

 .العملاء )المتغير المستقل( ورضا العملاء )المتغير التابع(

 

 ( من التباين الحاصل في\% \12.0) \إلى أن حوالي  (\ R^2 = 0.120 )\ يشير معامل التحديد المعدل -

 .رضا العملاء يمكن تفسيره من خلال التباين في أبعاد إدارة معرفة العملاء

 

( إلى معنوية معامل الانحدار، \ 2.226) \والتي تعادل  (\ beta\ )\ لمعلمة الانحدار (\ t )\ تشير قيمة -

 .(\ 0.05 )\ أقل من (\ t )\ حيث أن مستوى الدلالة المحسوب للاختبار

 

ستنتاج أن هناك علاقة إيجابية بين أبعاد إدارة معرفة العملاء ورضا العملاء في المشاريع بهذا الشكل، يمكن الا

 .الصغيرة

 

العملاءأبعاد إدارة معرفة  العملاءرضا    
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:للدراسة الثالثنتائج اختبار الفرض الفرعي   

 

هينص هذا الفرض على أن  

 

إدارة يق أبعاد وجود علاقة إيجابية بين عدم وجود التحديات المحددة )مثل الثقافية( وتطبهناك  " الارتباط:

("معرفة العملاء )المتغير المستقل( مما يؤدي إلى تحقيق الاستدامة )أبعاد المتغير التابع  

 

الخطي البسيط الانحدارهذا الفرض تم استخدام أسلوب تحليل  ولاختبار  Regression Linear Simple 

Analysis 

.تابع ركمتغيالاستدامة  وتحقيقالعملاء كمتغير مستقل أبعاد إدارة معرفة بين    

 

 

 

 

 

 

Model Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .589a .347 .323 .32285 
 

a. Predictors:  العملاءأبعاد إدارة معرفة  

 
 
 
 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressio

n 

1.548 1 1.548 14.853 <.001b 

Residual 2.919 28 .104   

Total 4.467 29    
 

a. Dependent Variable: الاستدامة 

b. Predictors:  العملاءأبعاد إدارة معرفة  
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant

) 

.623 .499 
 

1.248 .222 

ATOTAL .741 .192 .589 3.854 <.001 
 

a. Dependent Variable: الاستدامة 

 

2.6  
 
 
 

 
 :نتائج اختبار الفرض الرئيس للدراسة

 
 :توضح البيانات السابقة ما يلي

 
( إلى \ 0.001) >\( ومستوى الدلالة \ 14.853) \والذي يعادل  (\ F )\ يشير مستوى المعنوية للاختبار -

 .(\ 0.01 )\ معنوية نموذج الانحدار الخطي البسيط عند مستوى دلالة
 
إلى وجود ارتباط موجب قوي بين أبعاد إدارة معرفة العملاء  (\ R = 0.589 )\ تشير قيمة معامل الارتباط -

 .)المتغير المستقل( والاستدامة )المتغير التابع(
 
( من التباين الحاصل في \% \32.3) \إلى أن حوالي  (\ R^2 = 0.323 )\ يشير معامل التحديد المعدل -

 .الاستدامة يمكن تفسيره من خلال التباين في أبعاد إدارة معرفة العملاء
 
دار، ( إلى معنوية معامل الانح\ 3.854) \والتي تعادل  (\ beta\ )\ لمعلمة الانحدار (\ t )\ تشير قيمة -

 .(\ 0.001 )\ أقل من (\ t )\ حيث أن مستوى الدلالة المحسوب للاختبار
 

بهذا الشكل، يمكن الاستنتاج أن هناك علاقة إيجابية بين أبعاد إدارة معرفة العملاء والاستدامة في المشاريع 
 .الصغيرة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

العملاءأبعاد إدارة معرفة   الاستدامة 
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 الملاحقفصل 
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 5. الملاحق  

 

روعات الصغيرة تعد إدارة معرفة العملاء والقدرات التسويقية الديناميكية من العوامل المهمة في نجاح المش
نجاح المشروعات  الخدمية في المملكة العربية السعودية. فهم أبعاد إدارة معرفة العملاء وكيفية تأثيرها على

يجيات التسويق وتعزيز العلاقة مع العملاء.الصغيرة يمكن أن يساعد في تحسين استرات  
 

العلاقة بين أبعاد  تهدف هذه المقدمة إلى تقديم نظرة عامة عن الدور الوسيط للقدرات التسويقية الديناميكية في
عرض بعض إدارة معرفة العملاء ونجاح المشروعات الصغيرة الخدمية في المملكة العربية السعودية. سنست

 النتائج والمعلومات المهمة من الدراسات السابقة التي تناولت هذا الموضوع.
 

ة إلى قياس [. هدفت الدراس3أحد الدراسات التي تمت في هذا السياق هي دراسة أجراها الباحث سامح خاطر ]
( في نجاح المعرفة للعميل -المعرفة عن العميل  -أثر أبعاد إدارة معرفة العملاء )المعرفة من العميل 

المشروعات الصغيرة الخدمية في المملكة العربية السعودية )الربحية، النمو، رضا العملاء، والاستدامة( وتم 
الديناميكية في هذه العلاقة. الدور الوسيط للقدرات التسويقية تحليل  

 
 
 
 

 273عدد يبلغ بتم جمع البيانات من عينة عشوائية من مالكي المشروعات الصغيرة الخدمية في محافظة الغربية 

 لتحليل البيانات AMOS.20 و SPSS.17 مفردة. وتم استخدام البرامج الإحصائية.

 
 
 

رفة العملاء على وجود أثر معنوي إيجابي لأبعاد إدارة معتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج مهمة. أظهرت النتائج 

عرفة العملاء منجاح المشروعات الصغيرة الخدمية. كما أظهرت النتائج وجود أثر معنوي إيجابي لأبعاد إدارة 

كية التسويقية الدينامي في القدرات التسويقية الديناميكية. وأخيرًا، أظهرت النتائج الدور المعنوي الوسيط للقدرات

.في العلاقة بين أبعاد إدارة معرفة العملاء ونجاح المشروعات الصغيرة الخدمية  

 
 

:بناءً على هذه الدراسة والنتائج المذكورة، يمكن استنتاج مقدمة تعريفية للاستبيان  

 

عات نجاح المشروالدور الوسيط للقدرات التسويقية الديناميكية في العلاقة بين أبعاد إدارة معرفة العملاء و

.الصغيرة الخدمية في المملكة العربية السعودية  

 

 

تعتبر إدارة معرفة العملاء والقدرات التسويقية الديناميكية من العوامل الحاسمة في نجاح المشروعات الصغيرة 

 إلى دراسة الدور الوسيط للقدرات التسويقية الاستبانةالخدمية في المملكة العربية السعودية. ولذلك، يهدف هذا 

الديناميكية في العلاقة بين أبعاد إدارة معرفة العملاء ونجاح المشروعات الصغيرة الخدمية في المملكة العربية 

.السعودية  
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سيتم جمع البيانات من عينة عشوائية من مالكي المشروعات الصغيرة الخدمية في المملكة العربية السعودية. 

عة مثل الصحة، والغذاء والإقامة، والنقل والتخزين، والتعليم ستشمل العينة مالكي مشروعات في مجالات متنو

.والتدريب  

 

 

 

 

 

 

 

اح المشروعات من خلال تحليل البيانات المجمعة، سيتم تحديد مدى تأثير أبعاد إدارة معرفة العملاء على نج

.علاقةال الصغيرة الخدمية. سيتم أيضًا تحليل الدور الوسيط للقدرات التسويقية الديناميكية في هذه  

 

اح المشروعات في تعزيز فهمنا للعلاقة بين إدارة معرفة العملاء ونج الاستبانةيتوقع أن تساهم نتائج هذا 

ة لأصحاب الصغيرة الخدمية في المملكة العربية السعودية. كما يمكن أن توفر هذه النتائج إرشادات قيم

.المشروعات الصغيرة الخدمية في تحسين أدائهم التسويقي  

 
 

أبعاد  المتغير

 المتغير

 المصدر

المعرفة  

من 

 العملاء

 .(.n.d) .بحث*

https://search.mandumah.com/Record/1409241 

 

متغير 

إدارة 

معرفة 

 العملاء

المعرفة 

 للعملاء

* ي ف(. الدور الوسيط للقدرات التسويقية الديناميكية 2023خاطر, س. )

الخدمية  ونجاح المشروعات الصغيرةالعلاقة بين أبعاد إدارة معرفة العملاء 

 Maǧallaẗ Ǧāmiʿaẗ Al-Iskandariyyaẗ Lil .)دراسة ميدانية(

ʿulūm Al-Idāriyyaẗ, 60(3), 149–191. 

https://doi.org/10.21608/acj.2023.299766 

 

المعرفة  

عن 

 العملاء

 .(.n.d) .قائمة المقالات  - مجلة جامعة الإسکندرية للعلوم الإدارية*

https://acjalexu.journals.ekb.eg/issue_34616_41372_.html 

 

أبعاد  المتغير

 المتغير

 المصدر

 

 

 .(.n.d) .بحث* الربحية

https://search.mandumah.com/Record/1409241 

 

 فيمتغير 
نجاح 

المشروعات 
الصغيرة 

الخدمية في 
المملكة 
العربية 
 السعودية

* النمو ي فالوسيط للقدرات التسويقية الديناميكية (. الدور 2023خاطر, س. )

الخدمية  العلاقة بين أبعاد إدارة معرفة العملاء ونجاح المشروعات الصغيرة

 Maǧallaẗ Ǧāmiʿaẗ Al-Iskandariyyaẗ Lil .)دراسة ميدانية(

ʿulūm Al-Idāriyyaẗ, 60(3), 149–191. 

https://doi.org/10.21608/acj.2023.299766 
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 بسم الله الرحمن الرحيم

 

 -متفضلين-أن يقوموا  من السادة المقدم لهم الاستبيان بالطلبالباحث  /بصفتيالهباش حنان أقوم أنا الباحث/ 
مهمة.بالإجابة عن الأسئلة بكل صدق وشفافية وبأمانة تامة؛ حيث تساعد إجاباتهم في الخروج بنتائج علمية   

 
 

 البيانات الديموغرافية للمبحوث

)اختياري(……………………… الاسم:   

.: ..................الجنسية  ……….العمر:      ……….الجنس:   

 المؤهل :............ التعليم: ..…… الوظيفة: ...............

 1.أسئلة متغير إدارة معرفة العملاء
 
 

 

 لا

نوعا 

 ما

 

 نعم

 السؤال

هل تقوم بجمع معلومات عن احتياجات وتفضيلات    

 العملاء؟

هل تستخدم هذه المعلومات لتحسين تجربة العملاء وتلبية    

 احتياجاتهم؟

هل تقوم بجمع معلومات عن العملاء من مصادر خارجية    

 مثل وسائل التواصل الاجتماعي وقواعد البيانات؟

    

هل تستخدم هذه المعلومات لفهم احتياجات العملاء 

 وتوجيه استراتيجيات التسويق الخاصة بك؟

رضا  

 العملاء

 .(.n.d) .قائمة المقالات  - مجلة جامعة الإسکندرية للعلوم الإدارية*

https://acjalexu.journals.ekb.eg/issue_34616_41372_.html 

 

  الاستدامة 

https://namozagy.com/%D9%86%D9%85%D9%88%D8%B0%D8%AC-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86-%D8%AC%D8%A7%D9%87%D8%B2/
https://namozagy.com/%D9%86%D9%85%D9%88%D8%B0%D8%AC-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86-%D8%AC%D8%A7%D9%87%D8%B2/
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هل تقوم بتوفير المعلومات والمحتوى القيم للعملاء لتعزيز    

 تفاعلهم مع منتجاتك أو خدماتك؟

هل تستخدم استراتيجيات التسويق الديناميكية لتخصيص    

العروض والتواصل مع العملاء بناءً على معرفتك 

 المتكاملة عنهم؟

 

 

 

 

ةنجاح المشروعات الصغيرة الخدميأسئلة متغير  .2  

 

 

 

 

 

 

 لا

 

نوعا 

 ما 

 

 نعم

 السؤال

هل تحقق مشروعك الصغير الخدمي أرباحًا    

 مالية ملموسة؟

 هل تتوقع زيادة الأرباح في المستقبل القريب؟   

هل يشهد مشروعك الصغير الخدمي نموًا    

 مستدامًا في حجم العمل والإيرادات؟

هل تعتزم توسيع نطاق عمل مشروعك في    

 المستقبل القريب؟

هل تحقق مشروعك الصغير الخدمي مستوى    

 عالٍ من رضا العملاء؟

هل تتلقى تعليقات إيجابية من العملاء بشأن جودة    

 الخدمة التي تقدمها؟

هل يتم تنفيذ مشروعك الصغير الخدمي بطريقة    

 مستدامة بيئياً واجتماعياً؟

هل تهتم بتقديم خدمات تعزز الاستدامة البيئية    

 والاجتماعية في مشروعك؟
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