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 الشكر والتقدير
واك  دددإب اوك ًووددد اإتإ و شتددد ا أتقدددبخالصدددشكراوكلددديراإوكتقدددبورااكدددفاوكدددبيتإراوكولدددردارًدددفاوددداواوكولدددرإيهاتقدددبور 

إصوشغت الصإرةاون  و ارصون . وك ولا اولأيشبووو اوكتيايشناك شاأثرالشكغافياتطإوراواوا

ودددلاوك ًوددديهاإف دددخاوك إونددد اا ش ةاإارلدددشبوت اوكوتدددتورةافددديات  وددد ا،دددبرتيارًدددفاوكتاً كقدددباأتددد وااو الشتددد اوكلندددت
وكن شئو . لوإضإياوكلاثهاووشاون يسااو شل شارًفا إبةاوكوصر شاا  وكنلرو اإوكتطلوقو اوكورتلط ا

 

وكتدديايشنددااوكتددنباولأإلاإوكددبورخاولأيلددراكددياطددإولافتددرةاارددبوباودداواا إ تددياوكلشكودد يوددشاأتإ دد الددإوفراو وتنددشنااكددفا
رإواكدديالوئدد اوالإددت ةارًددفاو ن ددش هاإ،ددبتوإواكددياوكددبرخاوكنلإتددياإوكو نددإ اوكددا اويتننددياوددنات ددشإ ا وكولددرإي.افقددباإفددت
شارئوتدددو شا وكتادددبوشااإوكصددد إلشااوكتدددياإو  ت دددشاصددد لاوروادددلاوكلادددثاوكوصتًلإددد .ااناتلددد و  خاوكوتدددتورايدددشنابوف ددد 

 ك تتوروراإوكوثشلرة.

 

إ اولإددإتنياأناأتقددبخالشكلددديراك ووددياوكولدددشريونافددياوكبروتددد اوكووبونودد هاوكدداوناأتددد وإوالددإ،ت خاإت دددشإن خافددياتدددإفورا
وكلوشنددشااوك  وددد ا تودددشخاوددداواوك ودددل.اكقددبايدددشناكولدددشريت خابإراو دددخافددديااثددرو اوك شنددد اوكتطلوقدددياكًلادددثاإت  وددد ا

 وصبو،و انتشئ  .

 

ددد اوك ًووددد .اانايدددلا وهاأتإ ددد الشكلددديراكيدددلاودددنا،دددبتخاكددديايًوددد ابردددخاأإانصدددوا اأإاتإ وددد اصددد لاودددا اوكراً إأصودددر 
شاصدددشكرا اتدد شخهاو وددشالدددبوالتددوط شهايدددشناكدد اأثدددراإوضددعافددديابفددياودداواوكولدددرإياناددإاو يتودددشل.اكيددخاونددديا وو دد 

 و وتنشناإوكتقبور.
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 الإهداء

وك ًوو … وا اوكراً ا فيايلاصطإةاوناصطإواا يشنإواوصبراوكقإةاإو ك شخا  اكفاونا

اكددفاأتدددرتياوك  وددد ةاوكتددديايشندددااإ اتددد ولاوكدددبورخاولأإلاكوتددورتيهاإوكتدددياوناتندددياوكثقددد اوكتدددياأاتش  دددشالأإوصدددلا

وكص إلشا. اطروقياو وشاولتباا

كقددبايشندداايًوددشت خهاإولتتددشوشت خهاإوددإو،لإ خاوكبورودد اإ،ددإب واوددبف نياناددإاو تددتورورهاإودد ا واأرددإبااكودد ايًوددشالدد راا
 لثقلاوكوتؤإكو .

إاكددفا إ تدددياوكلشكوددد هالددروي اوكدددبر هاإرفوقددد اولأوددشخهاوكتددديايشنددداااضددإروشاوكدددبوئخاوصدددبراطو نوندد اإ،دددإة.اكقدددبا
يشندددااتدددنب وا اوت رددد يهاإوددد ا واأتدددتوباونددد اوكصدددلراادددوناوطدددإلاوكطرودددىهاإتدددلل شاودددبف نيااكدددفاو صدددرورارًدددفا

اتاقوىاولأفضل.

شا وارًددفاوكوضدديا،ددبو  يشنددااتلددشرينياكالددشااوكت دد ا،لددلاكالددشااو ن ددش هاإتونانددياوددنابرو ددشاوددشاو  ًندديا،ددشبر 
الثلشا.

دد ا اكو ددشاأوددب اودداواوك وددلاليددلاوددشاواوًدد اوددناو نددفهاف ددإاثوددرةاصددلروشاإتلدد و  شاإإ،إف ددشااكددفا ددشنليافدديايددلاوراً
واواوكولرإي.  وناوروالا

ددديا،وودددد اوك ًدددخهاإرًتودددشنياأناوكن ددددش ا اوتاقدددىاا الش صددددرورا إاكدددفاإوكدددب تاوكيددددرووونهاوكًددداوناغرتدددشافدددديابوصً

اكً طددش اغوددرا شاوثددش   إو  ت ددشبهاإأناوكطروددىاو وددشاطددشلافددتنان شوتدد اتصلددرساكوددناوإوصددلاوكتددورالثقدد .اكقددبايشنددشابوئودد 
يلاصطإة. واكًقإةاوكتياأتتنبااكو شافيا إوصبر   وكولرإطها

دد هاتددإو اليًودد اتلدد ويهاأإابرددش اصددشبسهاأإاكالدد ابرددخا إاكددفااصددإتياإأصددب،شئياوكدداونايددشنإوا دد   واوددناوددا اوكراً
فددياإ،ددااوات دداافودد ااكددفاوددناوصلإدددارنددياثقددلاوكوتددؤإكو .اكقددبايددشناكإ ددإبوخاأثددرا اوصنتددفافدديانلإتدديهاإلصددو ا

 إوضا افياواواو ن ش .

شا شاوددناولأوددلهاأإاوناندديانصددوا اصددشب، هاأإا،ددبتخاكدديابرودد  إاكددفايددلاوددنادوددنالقددبرتيارًددفاو ن ددش هاإفددتعاكدديالشلدد 
شاكيدددلاكالدد اينددتخافو دددشا دد   واودددنا واإووتنشندد  شاأودددب اودداواوك وددلاوكوتإوضددديهاتقددبور  و وددشالددبوالتدددوط ش…ااكددويخا وو دد 

إو نتشنو . تياوك ًوو ا  راً

اناودداواو وددبو اكددوساو ددربايًوددشااتصيتدد هالددلاوددإارتددشك اررفددشناصددشب، اكيددلاوددنايددشناكدد اأثددرافددياأناأصددلااكددفا

وك ولاليلافصراإوال . كيخا وو  ش…اأوب اواوا اوا اوكوراً .ا
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 مستخلص الدراسة

 الغرض

ودددلاأثددراابورةاأصددداش اوكوصددًا ارًدددفان دددش اوكولددشرويافدددياوكقطددشياوكصدددشرالوبونددد ا ت ددبداودددا اوكبروتدد ااكدددفاتاً

 دددبةهاودددناصددد لاوتتقصدددش اوكدددبإراوك دددإور اوكدددا اتً لددد اووشرتدددشااابورةاأصددداش اوكوصدددًا افددديات  وددد ا،دددبرةا

وكولدددشرويارًدددفاتاقودددىاأودددبوف شاوكتلدددلوًو اإو تدددتروتو و هاإضدددوشناوتدددتبووت شافددديالوئددد اأرودددشلاتتتدددخالشكتنشفتدددو ا
اوك شكو .

 المنهجية

وًددديهااوددثاتدددخا ودددياوكلوشنددشااولأإكوددد اودددناصدد لاوتدددتلوشنااكيترإنددديا ورتوددبااوكبروتددد ارًدددفاوكوددن لاوكإصدددلإياوكتاً

(اولددشرماوددناوكوت ددشوًوناودديالددريشاا،طددشياو تصددش االوبوندد ا ددبة.اتددخاتصددووخا100وتددت بداروندد اويإندد اوددنا 

ولأبوةاكتقدددوساابورةاأصددداش اوكوصدددًا ايوتلودددراوتدددتقلهاإن دددش اوكولدددشرويايوتلودددراتدددشلي.اإ دددرااو شك ددد اوكلوشندددشاا
(هاوددددياو رتوددددشبارًددددفانوا دددد اوكو ددددشب ااوك ويًودددد اAMOS(اإلرنددددشولا SPSSااصددددشئوش الشتددددتصبوخالرنددددشولا 

 SEM.وكولإشوووي ونا إبةاوكنوإاجا ا(ا صتلشراوكلإرضوشااإوكتاقىا

 النتائج

أل ددرااوكنتددشئلاإ ددإبار ،دد ااو شلودد ا،إودد اإاوااب كدد اااصددشئو الددوناووشرتددشااابورةاأصدداش اوكوصددًا اإن ددش ا

(.ايودددشالوندددااوكبروتددد اأنالص دددباأف دددخاتإ، دددشااأصددداش اوكوصدددًا أا0.72وكولدددشرويهااودددثالًدددغاو شودددلاو رتلدددشطا 
يددشناولأيثدددراتددد ثورو ارًددفان دددش اوكولدددشرويهاوًودد الص دددباأوكتإوصدددلاوكلإ ددشلأ.اإأيدددبااوؤلدددروااوكوشل ودد افددديانوا ددد ا

وكو دددشب ااوك ويًوددد ا دددإبةاوكنودددإاجاوكوقتدددر هاوودددشاولدددورااكدددفاأناو تدددتثوشرافدددياتطدددإورار ،دددشاااو شلوددد اوددديا
أصدداش اوكوصدددًا او دددباريوددد ةاأتشتددو اكتاقودددىاو دددشووراوكن دددش اوكوتوثًددد افددياوكإ،ددداهاإوكتيًلإددد هاإوك دددإبةهاإرضدددشا

اوك و  .

 الأصالة والتضمينات

وًددياوددرلطالددوناابورةاأصدداش اوكوصددًا اإن ددش اوكولددشرويافددياتددوشسا تيوددناأصددشك اوددا اوكبروتدد افددياتقددبوخااطددشراتاً

،طدددشياو تصدددش ااوكتددد إب الوبونددد ا دددبة.اإتإصدددياوكبروتددد الضدددرإرةاتلندددياوكلدددريشاا تدددتروتو وشااتإوصدددلا
وددلاتإ، ددشااولأطددروداوكو نودد اإالددروي خافددياورواددلاوكولددرإياوكوصتًلإدد هاووددشا وتددتلش،و هاإتطددإورادكوددشااب،وقدد اكتاً

إتاقوىاوو ةاتنشفتو اوتتبوو . فياتقًولاوكوصشطراإرفياوكيلإش ةاوكتللوًو ا اوت خا

 الكلمات المفتاحية

وك ويًو ا  وكو شب اا وكقطشياوكصشرهاوبون ا بةهانوا  ا ن ش اوكولشرويها ا(.SEMابورةاأصاش اوكوصًا ها

ا
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 المقدمة

شافددديالوئدددشااوك ودددلا تص دددباابورةاأصددداش اوكوصدددًا اأادددباوكوادددشإراوك إوروددد افدددياابورةاوكولدددشروياوكابوثددد هاصصإصددد 
لون خ. تتتخالت بباولأطروداوكوؤثرةاإتنإياتإ، شت خاإت ووبات قوباوك  ،شاا اوكبونشوويو اوكتيا

إوددياوكتطددإراوكوتتددشرياوكددا اولدد ب اوكقطددشياوكصددشرافددياوبوندد ا ددبةهاإو بوددشباا ددخاوكولددشروياإتنددإياو ش ت ددشهاا

وددد ا أصدددلاااوكلدددريشااتإو ددد اتادددبوشااوت وودددبةاتت ًدددىالضدددرإرةاتاقودددىاوكتدددإو نالدددوناوتطًلدددشااوكولدددرإياوكبوصً
إلددوناتإ، دددشااأصددداش اوكوصدددًا اوكصدددشر وونهاوثدددلاوك وددد  هاوكودددإربونهاوكلدددريش هاوك  دددشااوكتنلوووددد هاإوكو توددديا

اوكواًي.

واأتشتدددو شاكضدددوشناوتدددتورورو اوكولدددشروياإتاقودددىاأودددبوف شاا شهالدددلاأصدددلعارنصدددر  واثشنإوددد  ودداواوكتدددإو ناكدددخاو دددباصودددشر 

 ليلإش ةاإفشرًو .

راولإ دددإخان دددش اوكولدددشرويافدددياوكتدددنإوااولأصودددرةهافًدددخاو دددباو تودددبافقدددطارًدددفاوكتصطدددوطاوك ودددباأإاو كتددد وخا كقدددباتلودددت
شالقدددبرةاوكلدددريشاارًددفاابورةاوك  ،دددشااودددياأصددداش اوكوصدددًا اللإ شكوددد هاودددنا لشكإ،ددااإوكتيًلإددد هالدددلاأصدددلعاورتلطددد 

ودددلاتددد ثوروخاوكواتودددلارًدددفاوكولدددرإيهاإوكتإوصدددلاوكوتدددتوراو  دددخها صددد لاتابودددبوخالب،ددد هاإف دددخاوصدددشكا خهاإتاً
واوتدددتروتو و شاوتددد خا إالدددروي خافدددياوروادددلاوكولدددرإياوكوصتًلإددد .افدددتبورةاأصددداش اوكوصدددًا اأصدددلاااوكودددإخارنصدددر 

فددياتقًودددلاوكوصددشطرهاإت  وددد ا ددإبةاوكقدددرورواهاإتاقوددىارضدددشاوك ودد  هاإضدددوشناوتددتبوو اوكولدددرإيارًددفاوكودددب ا

اوكطإول.اا

يوددشاأنات شوددلاأصدداش اوكوصددًا اأإاتددإ اابورت ددخا،ددباوددؤب ااكددفات ثددراوكولددشروياأإات صروددشاأإااتددفافلددً شهاو وددشا

أإايلإش ةاوكتنلإوا.  يشناا إبةاوكتصطوطا

واو،تصددشبو شارئوتدددو شافددياوكووًيددد اوك رلودد اوكتددد إبو هاتتنددشفساوكلدددريشااوكصشصددد ا إفددياوبونددد ا ددبةهاوكتدددياتص ددباوريددد  

شا ااشتدددو  رًددفاتنلإودددااولددشرويااواا،ووددد ارشكوددد اإفدديا،طشردددشااوتنإرددد هاووددشاو  دددلاابورةاأصددداش اوكوصددًا اردددشو  

افياتاقوىاوكن ش .

فدددشكتلوروااو ،تصدددشبو هاإتطدددإراولأنلوددد اوكتنلوووددد هاإورتلإدددشياوتدددتإ اتإ، دددشااوك وددد  هايً دددشارإوودددلاتلإدددر اا

رًددفاوكلددريشااتلنددياووشرتددشااأيثددراواتروفودد افددياابورةاأصدداش اوكوصددًا .اإوددناونددشاتدد تياأووودد اوددا اوكبروتدد ا
وددلاأثددراابورةاأصدداش اوكوصددًا ارًددفان ددش اوكولددشرويافددياوكقطددشياوكصددشرالوبوندد ا ددبةهاوددنا وكتددياتتدد فااكددفاتاً

صدد لابروتدد اوتددتإ اتطلوددىاوددا اوكووشرتددشاهاإ،وددشسات ثوروددشارًددفاتاقوددىاأوددبوداوكولددشروياوددنااوددثاوكإ،دداها

وك إبةهاإنطشساوك ول.  وكتيًلإ ها

دديهاوددنا إتتدد فاوددا اوكبروتدد ااكددفاتددباف ددإةاو رفودد او ودد افددياولأبلوددشااوكوت ًقدد الددتبورةاوكولددشرويافددياوكتددوشساوكواً

وددلارًوددياوتددتنبااكددفالوشنددشااووبونودد اوددناإو،ددياوكلددريشااوك شوًدد افدديا ددبة.ايوددشات ددبدااكددفاتقددبوخا صدد لاتقددبوخاتاً
تإصدددوشااروًوددد اوويدددناأناتتددد خافدددياتاتدددوناأبو اوكولدددشروياإت  وددد ا،دددبرةاوكلدددريشاارًدددفاوكت شودددلاودددياأصددداش ا

شارًددفان دددش اوكولددشروياإوتدددتبووت شافدديالوئددد اتنشفتددو اوتتدددشرر ا وكوصددًا الطددرساأيثدددرافشرًودد هالودددشاوددن يسااو شلددد 

اوكتلور.
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 الإطار العام للدراسة الأول:الفصل 

 مشكلة البحث  1.1

رًددفاوكددرغخاوددناابروماوك بوددباوددناوكلددريشاالأووودد اابورةاأصدداش اوكوصددًا اإبإروددشاوكاوددإ افدديات  ودد افددررا
ن دددش اوكولدددشرويهاا اأناوكإو،دددياوك وًدددياويلدددداردددناإ دددإباف دددإوااإوضدددا افدددياتطلودددىاودددا اوكووشرتدددشاابوصدددلا

اولشروياوكقطشياوكصشر.اا

فيثودددراودددناوكولدددشروياتإو ددد اتادددبوشاايلودددرةانتو ددد اضددد داوكتإوصدددلاودددياأصددداش اوكوصدددًا هاأإاردددبخاإضدددإ ا

تإ، ددشت خهاأإات شوددلاتدد ثوروخاوكواتوددلارًددفاوتددشراوكولددرإيهاووددشاوددؤب ااكددفاتدد صوراو ن ددش هاأإا وددشبةاوكتيددشكودها

اأإاونصلإش ا إبةاوكوصر شا.

شافدديالوئددشااا إتددن يساوددا او لدديش اارًددفا،ددبرةاوكلددريشاافددياتاقوددىاأوددبوف شاوكتلددلوًو اإو تددتروتو و هاصصإصدد 

وكتياتتتخالشكتنشفتو اإوكتلوراوكتروي.  وك ولا

شاوت دددببةااوااوصدددشكعاوتلشونددد هااودددثاودددؤب اتدددإ اابورةا إتددد بوباوكولددديً ات قودددب وافدددياوكولدددشروياوكتدددياتضدددخاأطروفددد 

أصدداش اوكوصددًا ااكدددفاتضددشر افدددياوكتإ، ددشاهاإورتلإدددشياوتددتإ اوكوصددشطرهاإترو دددياوتددتإ اوكرضدددشاوك ددشخاردددنا

اوكولرإي.

شلاا ودددلاتددد ثوروخهاأإاضددد دا،ندددإوااوكتإوصدددلاوكلإ دددت يودددشاأناغودددش ادكودددشااإوضدددا اكتابودددباأصددداش اوكوصدددًا اإتاً

و  ددخها،ددباوددؤب ااكددفاوتصددشاا،ددروروااغوددراب،وقدد اأإاغوددراوتإوفقدد اوددياواتوش ددشااوكولددرإيهاووددشاوددن يساتددًل شارًددفا
 ولأبو اوك شخاإو وباوناواتوشكو ات ثراوكولرإياأإافلً .

إفدديالددلاوكتإتددياوكيلوددراوكددا اولدد ب اوكقطددشياوكصددشرافددياوبوندد ا ددبةهاإورتلإددشياا ددخاوكولددشروياإتنإر ددشهاأصددلااا

فياابورةاأصاش اوكوصًا اكضوشناتاقوىاوكن ش .اا وطشكل التلنياووشرتشااأيثراواتروفو ا اوكلريشاا

ا اأناوكووشرتددشااوكاشكودد ا اتدد ولات ددشنياوددنا،صددإرافددياوكتطلوددىهاووددشاوتددتبريابروتدد ارًوودد او وقدد اكلإ ددخاطلو دد ا

ن ش اوكولشروي.  وا اوكتابوشااإت ثوروشارًفا

وكرئوساوكتشكي: فياوكتؤولا وكبروت ا  إوناونشاتتوثلاوليً ا

القطاع الخاص بمدينة جدة؟ المصلحة على نجاح المشاريع في  أصحاب  إدارة   ما أثر 

ودددلاوتدددتإ اتطلودددىاووشرتدددشااابورةاأصددداش ا إتتددد فاودددا اوكبروتددد ااكدددفاو شك ددد اوددداواوكقصدددإراودددناصددد لاتاً
وكوصددًا افددياولددشروياوكقطددشياوكصددشرالوبوندد ا ددبةهاإ،وددشساأثروددشارًددفان ددش اوكولددشروياوددنااوددثاوكإ،دداهاوكتيًلإدد ها

ااا.وك إبةهاإنطشساوك ول

ودددشاوتددد خافدددياتقدددبوخانتدددشئلاوويدددناو تدددتلإشبةاون دددشافدددياتطدددإوراتوشتدددشااإوتدددتروتو وشااأيثدددرافشرًوددد افدددياابورةاو

 وكولشروي.



9 

 

 النظرية  الفجوات 1.2

تلدددوراولأبلودددشااوك ًووددد اوكوت ًقددد الدددتبورةاأصددداش اوكوصدددًا ااكدددفاإ دددإباووتودددشخاوت وودددبالبروتددد اوددداواوكولإ دددإخافددديا
وكوصتًلإ .اا اتوش،شااوت ببةهاا اأناواواو وتوشخا او ولاغوراوتإو نالوناوكقطشرشاا

واكطلو ت ددشا فقددباريدد ااغشكلودد اوكبروتددشااوكتددشلق ارًددفاوكولددشروياوكايإوودد اأإاولددشروياوكلنودد اوكتاتودد اوكيلددر هانلددر 

إت بباولأطروداوكوؤثرةافو ش. اوكو قبةا

شاا إفددياوكوقشلددلها اتدد ولاوكبروتددشااوكتدددياتتنددشإلاابورةاأصدداش اوكوصددًا افدددياولددشروياوكقطددشياوكصددشرهاصصإصددد 

فدددياوكووًيددد اوك رلوددد اوكتددد إبو هاوادددبإبةاوقشرنددد الا دددخاوكنودددإاو ،تصدددشب اإوكتإتددديافدددياوكولدددشرويابوصدددلاوددداوا
 وكقطشي.

يودددشاأناوكبروتدددشااوكتدددياتنشإكدددااوك  ،ددد اوكولشلدددرةالدددوناابورةاأصددداش اوكوصدددًا اإن دددش اوكولدددشرويافدددياوكتدددوشسا

دديا،ًوًدد هاووددشاوتددرماف ددإةاو رفودد اإوضددا اتت ًددىاللإ ددخايولإودد اتدد ثوراووشرتددشااابورةاأصدداش اوكوصددًا ارًددفا وكواً
إنطشساوك ول. وك إبةها وثلاوكإ،اهاوكتيًلإ ها ن ش اوكولشرويا اوؤلرواا

اضددشف ااكدددفااكدددمهافدددتناو لدددخاوكبروتددشااريددد اارًدددفا شنددد اإوادددباوددنا إونددد اابورةاأصددداش اوكوصدددًا هاوثدددلاا
وكتإوصدددلاأإاتابودددباأصددداش اوكوصدددًا هابإناتقدددبوخانودددإاجالدددشولاودددرلطالدددوناوصتًدددداوكووشرتدددشااإت ثورودددشارًدددفا

 ن ش اوكولشروي.

شافدددياوابإبودد اوكبروتدددشااوكتددياتتنددشإلالوئددد اولأروددشلافدددياوبوندد ا دددبةاتابوددب وهارغدددخا إتلددر اوكلإ ددإةاوكنلروددد اأوضدد 
وكولشروياوكصشص افيا،طشرشااوتنإر . واونا يلور  إتضخاربب وا واو،تصشبو شارئوتو شافياوكووًي ها ايإن شاوري  

تتدددتبريابروتدددشااابوثددد اا2030يوددشاأناوكتلودددروااوكتنلوووددد اإو ،تصدددشبو اوكتدددياتلددد بوشاوكووًيدد افددديالدددلارؤوددد اا
فياتاتوناأبو اوكولشروي. كبإراابورةاأصاش اوكوصًا ا شاأروىا وكتاإلاإتقبخاف و   تإوي اواوا

 

ودددلارًوددديالدددشولاودددرلطالدددونا إلندددش  ارًدددفااكدددمهاتتددد فاودددا اوكبروتددد ااكدددفاتدددباودددا اوكلإ دددإةاودددناصددد لاتقدددبوخاتاً
فياوكقطشياوكصشرالوبون ا بة إن ش اوكولشرويا ا.ووشرتشااابورةاأصاش اوكوصًا ا

ورتوددشب وارًددفالوشنددشااووبونودد اابوثدد اإنوددإاجالاثددياوتيشوددلهالوددشاوتدد خافدديااثددرو اولأبلوددشااوك ًوودد اإتقددبوخااضددشف ا
فياو شلاابورةاوكولشروي. ،وو اكًلشاثوناإوكووشرتونا  و رفو ااواا

ا
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 الفجوات التطبيقية 1.3

رًددفاوكوتددتإ اوكتطلوقدديهاتإو دد اوكلددريشااوكصشصدد افددياوبوندد ا ددبةاو وإردد اوددناوكتاددبوشااوك وًودد اوكوت ًقدد الددتبورةا
أصدداش اوكوصدددًا هاإوكتددديات يددساإ دددإباف دددإوااإوضددا الدددوناودددشاتددنرارًوددد اولأبلودددشااوك ًوودد اودددناووشرتدددشاا

شافدديالوئدد اوك وددل.افوددناألددر اوددا اوكلإ ددإوااضدد دادكوددشااوكتإوصددلالددوناوكلددريشاا وثشكودد اإلددوناوددشاوددتخاتطلوقدد اف ًودد 

إأصددداش اوكوصدددًا هااودددثات تودددباوك بودددباودددناوكوؤتتددددشاارًدددفاأتدددشكو اتقًوبوددد اأإاغودددراون  وددد افدددياتلددددشبلا
وكو ًإودددشاهاوودددشاودددؤب ااكدددفاتدددإ اف دددخاوكتإ، دددشااأإاتددد صراإصدددإلاوكو ًإودددشااوكضدددرإرو ا تصدددشااوكقدددرورواا

 وكونشتل .

 

وددلاوكون  ددياكتإ، ددشااأصدداش اوكوصددًا هاااا اوددتخاتابوددباواتوش ددشت خا يوددشات ددشنيال دد اوكلددريشااوددناغوددش اوكتاً

أإاتقوددوخاتدد ثوروخارًددفاوكولددرإيالطروقدد ارًوودد اإوضددا هاووددشاوددن يساتددًل شارًددفا،ددبرةاوكلددريشاافددياوكت شوددلاودديا
وكتادددبوشااوكواتوًددد اأإاو تدددت شل اكًتلودددروااوكولإش ئددد .اإودددؤب اوددداواوكقصدددإرااكدددفاوتصدددشاا،دددروروااغودددراولنوددد ارًدددفا

وكولرإياإتإ، شااولأطروداوكوؤثرةافو . ت شر الوناأوبودا  لوشنشااب،وق هاإوإاوشاو وباوناواتوشكو اابإثا

 

شافدديارددبخاالددروماأصدداش اوكوصددًا افددياورواددلاوكولددرإياوكوصتًلإدد هااوددثاتقتصددرا إتلددر اوكلإ ددإةاوكتطلوقودد اأوضدد 

ولددشري ال ضددد خارًدددفاوروادددلاواددبإبةاأإاوتددد صرةهاوودددشاوقًدددلاودددنافددرراو تدددتلإشبةاودددناصلدددروت خاأإاو الدددشت خا
وكتدديا،ددباتتدد خافددياتاتددونا ددإبةاوكتنلإوددا.ايوددشاأنال دد اوكلددريشاا اتوتًددماأبإواا،وددشساإوضددا اكتقوددوخاأثددراابورةا

وكوتشل  اإوكتقووخاغوراب،وق اأإاغوراف تشك .  أصاش اوكوصًا ارًفان ش اوكولشرويهاووشاو  لاروًو ا

 

اضددشف ااكدددفااكدددمهات تودددباوك بودددباودددناوكلدددريشاارًددفاأتدددشكو اتقًوبوددد افدددياابورةاوك  ،دددشااودددياأصددداش اوكوصدددًا ها

بإناو تددتلإشبةاوددناوكتقنوددشااوكابوثدد اأإاوكنوددشاجاوكوتقبودد اوكتددياوويددناأناتتدد خافددياتاتددوناوكتإوصددلهاإتتدد ولا ودديا
وكلوشنددشاهاإت  ودد اوكقددبرةارًدددفاوتصددشااوكقددروروا.اإفددديالددلالوئدد اتنشفتدددو اوتتددشرر اوكتلوددراوثدددلاوبوندد ا ددبةهافدددتنا

وتدددتوروراو رتودددشبارًدددفاودددا اولأتدددشكو اوكتقًوبوددد ا،دددباودددؤب ااكدددفاونصلإدددش او دددب ااوكن دددش هاإ ودددشبةاوكوصدددشطرا
إترو ياوكقبرةاوكتنشفتو اكًلريشا.  وكتللوًو ها

 

إلنددش  ارًددفاوددشاتددلىهاتل ددراوكاش دد اوكوًاددت ااكددفابروتدد اتطلوقودد او وقدد اتتدد خافددياف ددخاطلو دد اوددا اوكلإ ددإواهاإتابوددبا
ددإلاروًودد اتتددشرباوكلددريشاارًددفاتاتددوناووشرتددشت شافددياابورةاأصدداش اوكوصددًا هالوددشاوضددونا أتددلشل شهاإتقددبوخااً

فياوكقطشياوكصشر. اتاقوىانتشئلاأفضلاكًولشرويا
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 أهمية البحث  1.4

تنلددياأووودد اودداواوكلاددثاوددنايإندد اوتنددشإلاأاددباأوددخاوك إووددلاوكوددؤثرةافدديان ددش اوكولددشرويابوصددلاوكقطددشياوكصددشرها
ول ب اوكقطشياوكصشرافياوبون ا بة فلإياللاوكتإتياوكيلوراوكا ا ا.إوإاابورةاأصاش اوكوصًا .ا

ورتلإددشياا ددخاوكولددشروياإت قوددبوشهاأصددلاااوكلددريشاالاش دد اوشتدد ااكددفاف ددخاأروددىاكيولإودد اابورةاوك  ،ددشااوددياودديا

إو تتروتو و . تاقوىاولأوبوداوكتللوًو ا إتابوبات ثوراوا او بورةارًفا  ولأطروداوكوؤثرةافياوكولرإيها

إتلددر اأوووددد اوكلادددثاودددناصددد لاتتدددًوط اوكضدددإ ارًددفاوكدددبإراوكاودددإ اوكدددا اتً لددد اابورةاأصددداش اوكوصدددًا افددديا

إت  و ارضشاوك و  . إتقًولاوكوصشطرا اتاتونا إبةاوكقرورواا

فودديات ددبباولأطددروداوكوددؤثرةافددياوكولددشرويهاوثددلاوك ودد  اإوكوددإربوناإوكلددريش اإوك  ددشااوكتنلووودد هاأصددلعاوددناا

وكضدددرإر اتلنددددياووشرتددددشااف تشكدددد اتضددددوناوكتإوصددددلاوكوتددددتورهاإتابوددددباوكتإ، ددددشاالب،دددد هاإالددددروماأصدددداش ا

وكوصتًلإ . فياوروالاوكولرإيا اوكوصًا ا

و .ا بوصلالوئ اوك ولاوكواً فياتإضوعايولإو اتطلوىاوا اوكووشرتشاالطروق ارًوو اإون  و ا واواوكلاثا  إوت خا

شاوتددشرباوكلددريشاارًددفاتاتددوناووشرتددشت شافددياابورةا شاإتطلوقودد  وارًوودد  يوددشاتيوددناأووودد اوكلاددثافدديايإندد اوقددبخااطددشر 
ودددلاوك  ،ددد الدددوناودددا اوكووشرتدددشااإوؤلدددرواان دددش اوكولدددشروياوثدددلاوكإ،ددداها أصددداش اوكوصدددًا هاودددناصددد لاتاً

وك إبةهاإنطشساوك ول. اوكتيًلإ ها

إوتددوعاودداواو طددشراكًلددريشاااويشنودد اتطددإوراتوشتددشااإوتددتروتو وشااأيثددرافشرًودد هاووددشاوتدد خافدديارفددياو ددب ااا
تلوروااوتتشرر . إت  و اوكقبرةاوكتنشفتو افياتإساول با وكتللوًو ا  وكن ش اإتقًولاوكوصشطرا

 

واكوابإبودد اوكبروتددشااوكتددشلق اوكتددياتنشإكددااودداواوكوإضددإيافدديا اضددشف ااكددفااكددمهاويتتدد اوكلاددثاأووودد اصشصدد انلددر 

إصشص افياوبون ا بة.اا وك رلو اوكت إبو ها اتوشساوكقطشياوكصشرابوصلاوكووًي ا

إلشكتددشكيهاوتدد خاودداواوكلاددثافددياتددباف ددإةاو رفودد او ودد اوددناصدد لاتقددبوخانتددشئلاووبونودد اابوثدد اوويددناو تددتلإشبةاون ددشا
كًولشروي. ولأبو اوك شخا فياتاتونا صنشياوكقروراإوبور اوكولشرويا إبرخا  فياتطإوراولأبلوشااوك ًوو ها

 

شا،وودد اتطلوقودد اوويددناأنا إللدديلارددشخهافددتناودداواوكلاددثا اوقتصددرارًددفاتقددبوخاو رفدد انلرودد افاتدد هالددلاوقددبخاأوضدد 

أبو اوكلريشا ا.تن يسالليلاولشلرارًفا

وددناصدد لات  ودد ا،ددبرت شارًددفاابورةاأصدداش اوكوصددًا الطددرساأيثددراواتروفودد اإفشرًودد هاووددشاوتدد خافددياتاقوددىاإا
فياولشرو  شاوكوتتقلًو . اوكن ش اإو تتبوو ا
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 النظرية  الأهمية 1.5

تيتتدد اودددا اوكبروتددد اأوووت دددشاوكنلروددد اودددنايإن دددشاتتددد خافددديااثدددرو اولأبلودددشااوك ًووددد اوكوت ًقددد الدددتبورةاوكولدددشرويها
وكقطشياوكصشراوكت إب . بوصلا و شلاابورةاأصاش اوكوصًا ا اإلليلاصشرافيا

ف ًدددفاوكدددرغخاودددناإ دددإباردددبباودددناوكبروتدددشااوكتدددياتنشإكدددااابورةاأصددداش اوكوصدددًا افدددياتدددوش،شااوصتًلإددد هاا اأناا

أإاولشروياوكلنو اوكتاتو  وكولشروياوكايإوو ا ري اارًفا وا اوكبروتشاا ا.و لخا

لونودددشا اتددد ولاوكبروتدددشااوكتدددياتددددرلطالدددوناابورةاأصددداش اوكوصدددًا اإن ددددش اوكولدددشرويافدددياوكقطدددشياوكصددددشراا

كوبون ا بة. و ا صصإص شافياوكلوئ اوكواً  وابإبةها

 

إتلددر اولأووودد اوكنلرودد اك ددا اوكبروتدد اوددناصدد لاتقددبوخااطددشرارًوددياوتيشوددلاوإضددعاوك  ،دد الددوناووشرتددشااابورةا

وك إبةهاإنطشساوك ول. وكتيًلإ ها إوؤلرواان ش اوكولشرويهاوثلاوكإ،اها اأصاش اوكوصًا ا

ودد اتددبرساودداواو رتلددشطاللدديلاولشلددرهاا يوددشاتتدد خاوكبروتدد افددياتددباف ددإةاو رفودد اتت ًددىاللوددش انوددشاجالاثودد اواً

وكلنش ارًو شافياألاشثاوتتقلًو .  ووشاو  لانتشئ  شااضشف انإرو اووينا

 

افددديا ددياكددخاوددتخاتنشإكدد اللدديلايددشد  وددلاوكوتلوددرونافددياتددوشساواً شا،وودد انلرودد اوددناصدد لاتاً إتقددبخاوكبروتدد اأوضدد 

ولأبلودددشااوكتدددشلق هاولأودددراوكدددا او ددد  اودددناف دددخاوكلدددشاثونالأوووددد اابورةاأصددداش اوكوصدددًا افددديالوئددد اولأرودددشلا
أصر اأ رواافيالوئشااوصتًلإ .اا لنتشئلابروتشاا إوتوعااويشنو اوقشرن انتشئلاوا اوكبروت ا اوكت إبو ها

شاكتطددإورانلروددشاا بوددبةاأإات ددبولانوددشاجا،شئودد اتت ًددىالددتبورةاوكولددشرويها يوددشاوويددناأناتلدديلانتددشئلاوكبروتدد اأتشتدد 
فيااطشرارؤو اا وكتياتل بوشاوكووًي ا  .2030صصإص شافياللاوكتاإ ااو ،تصشبو اإوكتنلووو ا

 

إللدديلارددشخهافددتناوددا اوكبروتدد ا اتقتصددرارًددفااضددشف او رفودد التددوط هالددلاتوثددلاصطددإةاو ودد اناددإالنددش ا،شرددبةا
رًوودد اأإتددياادددإلابإراابورةاأصدداش اوكوصدددًا افدديان دددش اوكولددشرويهاووددشاولإدددتعاوكو ددشلاأودددشخابروتددشااوتدددتقلًو ا

وكاوإ . اأيثراروق شاإتصصص شافياواواوكو شلا
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 الأهمية التطبيقية  1.6

تتوثددلاولأووودد اوكتطلوقودد اك ددا اوكبروتدد افدديا،ددبرت شارًددفاتقددبوخاتإصددوشااروًودد اوويددناكًلددريشااوكصشصدد افددياوبوندد ا
ووشرتشت شافياابورةاأصاش اوكوصًا .اا ا بةاو تتلإشبةاون شاكتاتونا

شاودددشاتددرتلطالضدد داوكتإوصدددلهاأإاتددإ اف ددخاتإ، دددشاا فشكتاددبوشااوكتددياتإو ددد اوكولددشرويافددياوكقطدددشياوكصددشراغشكلدد 

أصدداش اوكوصددًا هاأإارددبخاالددروي خافددياورواددلاوكولددرإياوكوصتًلإدد هاووددشاوددؤب ااكددفات ثددراوكولددشروياأإاونصلإددش ا
ا إبةاوصر شت ش.اا

إوددناصدد لانتددشئلاوددا اوكبروتدد هاوويددناكًلددريشااتطددإورادكوددشاا بوددبةاكًتإوصددلهاإتاتددوناروًوددشااوتصددشااوكقددرورها
وكن ش اإتقًولاوكوصشطراوكتللوًو . لوشاوت خافيارفياو ب اا  إت  و اوتتإ اوكللإشفو ها

 

وددلا يوددشاتتدد خاوكبروتدد افددياوتددشربةاوكلددريشاارًددفاتلنددياأتددشكو اأيثددراواتروفودد افددياتابوددباأصدداش اوكوصددًا اإتاً
تددد ثوروخهاودددناصددد لاتدددإفورااطدددشراتطلوقدددياوويدددناوتدددتصبوو اكتقودددوخاوتدددتإ اتطلودددىاووشرتدددشااابورةاأصددداش ا

بوصلاوكولشروي. اوكوصًا ا

إوتددشرباوددداواو طددشرافدددياتاتددونا،دددبرةاوكلددريشاارًدددفاوكتنلددؤالشكوصدددشطراوكواتوًدد هاإتابودددباوكنقددشطاوكار ددد اوكتدددياا

فرران ش اوكولرإي. وهاووشاو   اونا اولير   تتطً اتبص  

 

وددد ها اروًوددد ا،شلًددد اكًتطلودددىافددديالوئددد اوك ودددلاوكواً دددإ   شافددديايدددإناوكبروتددد اتقدددبخااً إتلدددر اولأوووددد اوكتطلوقوددد اأوضددد 

ول بوشاوكقطشياوكصشرافياوبون ا بة. اصصإص شافياللاوكتنشفتو اوك شكو اوكتيا

صدد اوددناوكبروتدد هاوويددناكًلددريشااتاتددوناوتددتإ ارضددشاوك ودد  هاإت  ودد اا فوددناصدد لاتلنددياوكتإصددوشااوكوتتصً

ولأبو اوك شخاكًولشروي. ووشاون يسااو شل شارًفا فياوكإ،ااإوكتيًلإ ها إتقًولاوك برا   إبةاوكوصر شاها

 

اضددشف ااكددفااكددمهاوويددناأناتتدد خانتددشئلاوكبروتدد افدديابرددخاصددنشياوكقددروراإوددبور اوكولددشرويافددياتطددإوراتوشتددشاا

دددياإو دددشوورا إوتدددتروتو وشااأيثدددرافشرًوددد افدددياابورةاأصددداش اوكوصدددًا هالودددشاوتإوفدددىاودددياوتطًلدددشااوكتدددإساوكواً
اوك إبةاوك شكوو .

شا،وودد اروًودد اوويددناأناتددؤثراللدديلاولشلددراا إلدداكمهافددتناوددا اوكبروتدد ا اتقددبخا،وودد انلرودد افاتدد هالددلاتقددبخاأوضدد 

فياوكقطشياوكصشر. إوتتبووت شا ن ش اوكولشرويا ارًفا
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 أسئلة البحث 1.7 

تتددد فاودددا اوكبروتددد ااكدددفاو  شلددد اردددناو وإرددد اودددناولأتدددئً اوكلاثوددد اوكتددديات دددبدااكدددفاف دددخاوك  ،ددد الدددوناابورةا
فياوكقطشياوكصشرالوبون ا بة. إن ش اوكولشرويا  أصاش اوكوصًا ا

في:اااايإوتوثلاوكتؤولاوكرئوتا اكًبروت ا

القطاع الخاص بمدينة جدة؟ المصلحة على نجاح المشاريع في  أصحاب  إدارة   ما أثر 

ودددلاوك إوندد اوكوصتًلإددد ا إكلإ شلدد اردددناودداواوكتدددؤولاتددخاصدددوشغ او وإردد اودددناولأتددئً اوكلإرروددد اوكتددياتتدددشربافددياتاً

 كًوإضإيهاإوي:

المصلحة في مشاريع القطاع الخاص بمدينة جدة؟    أصحاب  إدارة   ما مستوى تطبيق 

و دددبداوددداواوكتدددؤولااكدددفا،ودددشساودددب اوكتددد وخاوكلدددريشاالووشرتدددشااابورةاأصددداش اوكوصدددًا هاوثدددلاتابودددبوخهاااا

ولاتإ، شت خهاإوكتإوصلاو  خ.  تاً

 ما مستوى نجاح المشاريع في القطاع الخاص؟   

إنطشساوك ول.ااا وك إبةها وكتيًلإ ها ونااوثاوكإ،اها تقووخاأبو اوكولشرويا  وري اواواوكتؤولارًفا

المصلحة على نجاح المشاريع؟    أصحاب   ما أثر إدارة 

وتدد فاودداواوكتددؤولااكددفاتابوددباوك  ،دد اوكولشلدددرةالددوناتطلوددىاووشرتددشااابورةاأصدداش اوكوصددًا اإتاقوددىانتدددشئلاااا

 او شلو افياوكولشروي.

المصلحة؟     هل تختلف مستويات النجاح باختلاف ممارسات إدارة أصحاب 

واودددناغورودددشافدددياتاتدددوناأبو اااا ودددلاودددشاااوايشنددداال ددد اوكووشرتدددشااأيثدددراتددد ثور  و دددبداوددداواوكتدددؤولااكدددفاتاً

 وكولشروي.

المشروع؟    الفعّال مع أصحاب المصلحة على تحقيق أهداف  التواصل   ما مدى تأثير 

بإراوكتإوصلاي اباأوخارنشصراابورةاأصاش اوكوصًا .ااا  وري اواواوكتؤولارًفا

المخرجات؟    المصلحة في مراحل المشروع في تحسين جودة   هل يسهم إشراك أصحاب 

إوكنتشئل.ااا لأصاش اوكوصًا افيات  و ا إبةاوكتنلإواا ف خاأثراوكولشري اوكلإ ًو ا اكفا  و بداواواوكتؤولا

وددلاوكلددشورةاواددلاوكبروتدد اوددناوصتًدددا إتتدد خاوددا اولأتددئً او تو دد افدديالنددش ااطددشرالاثدديالددشولاوتددشربارًددفاتاً

ول. وكتاً وكنتشئلاإروىا ووشاو   اوناب، ا اوك إون ها
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 أهداف البحث 1.8 

ت ددبداوددا اوكبروتدد ااكددفاتاقوددىاو وإردد اوددناولأوددبوداوكتددياتتدد خافددياف ددخاأروددىاكددبإراابورةاأصدداش اوكوصددًا ا
وكقطشياوكصشرالوبون ا بة. افيان ش اوكولشرويابوصلا

إتددد تياودددا اولأودددبوداوتدددت شل اكًاش ددد اوكوت وودددبةااكدددفاتطدددإوراووشرتدددشااابورةاوكولدددشرويافددديالوئددد ارودددلاتتتدددخاا

ودددلاوك إوودددلاوكودددؤثرةافددديان دددش اوكولدددشروياللددديلارًوددديا لشكت قودددباإوكتنشفتدددو هاوودددشاو  دددلاودددناوكضدددرإر اتاً
 إون  ي.

فووشاوًي:  إتتوثلاولأوبوداوكرئوت اكًبروت ا

المصلحة في مشاريع القطاع الخاص بمدينة جدة.    أصحاب  إدارة   قياس مستوى تطبيق 

و دددبداوددداواوك دددبدااكدددفاتابودددباودددب اوكتددد وخاوكلدددريشاالووشرتدددشااابورةاأصددداش اوكوصدددًا هاإتقودددوخاولأبإوااااا

ت ثوروخ. ولا إتاً فياتابوبوخا  إولأتشكو اوكوتتصبو ا

 قياس مستوى نجاح المشاريع في القطاع الخاص.   

وريددد اوددداواوك دددبدارًدددفاتقودددوخاأبو اوكولدددشروياودددناصددد لاوؤلدددروااوكن دددش اولأتشتدددو اوثدددلاوكإ،ددداهاوكتيًلإددد هاااا

 وك إبةهاإنطشساوك ول.

المصلحة على نجاح المشاريع.    أصحاب  إدارة  أثر   تحليل 

وتدد فاوددداواوك دددبدااكدددفاتابودددباوك  ،ددد الدددوناتطلوددىاووشرتدددشااابورةاأصددداش اوكوصدددًا اإتاقودددىانتدددشئلااو شلوددد اااا
 فياوكولشروي.

المشروع.    أهداف  المصلحة وبين تحقيق  العلاقة بين ممارسات التواصل وإشراك أصحاب   تحديد 

شلاإوكولددشري اوكاقوقودد الأصددداش اوكوصددًا افددياتاتدددوناااا و ددبداودداواوك دددبدااكددفاف ددخاودددب اتدد ثوراوكتإوصددلاوكلإ دددت
إوكوصر شا.   إبةاوكقرورواا

المصلحة في القطاع الخاص.    عملية لتحسين إدارة أصحاب   تقديم توصيات 

و ددددبداودددداواوك ددددبدااكددددفاوتددددشربةاوكلددددريشاارًددددفاتطددددإوراوتددددتروتو وشااأيثددددرافشرًودددد افددددياابورةاأصدددداش اااا
فيارفياو ب ااوكن ش اإتقًولاوكوصشطر. لوشاوت خا  وكوصًا ها

المشاريع.    إدارة   بناء نموذج بحثي يمكن استخدامه في دراسات مستقبلية حول 

وتدد فاودداواوك دددبدااكددفاتقدددبوخااطددشرارًوددياوويدددناكًلددشاثوناو رتودددشبارًودد افدديابروتدددشاا اقدد هاوودددشاوتدد خافدددياااا

وكو شل. فياواوا  اثرو اولأبلوشااوك ًوو ا

إتتدد خاوددا اولأوددبوداو تو دد افددياتقددبوخابروتدد الددشوً اتتددشربارًددفاتاتددوناووشرتددشااابورةاوكولددشرويافددياوكقطددشيا

وتلورة. فيالوئ ارولا تاقوىاوكن ش اإو تتبوو ا اوكصشرهاإت  و ا،برةاوكلريشاارًفا
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 فرضيات البحث 1.9 

تتددتنباوددا اوكبروتددد ااكددفاو وإردد اودددناوكلإرضددوشااوكتدديات دددبدااكددفاوصتلددشراوك  ،ددد الددوناابورةاأصدداش اوكوصدددًا ا
فياوكقطشياوكصشرالوبون ا بة. اإن ش اوكولشرويا

وددلاو اصددشئيهايوددشاتتدد خافددياتإ ودد اوكبروتدد اناددإاا إتوثددلاوددا اوكلإرضددوشااولأتددشساوك ًوددياوكددا اوصلنددفارًودد اوكتاً

وكوؤثرةافيان ش اوكولشروي.اا كً إوولا اف خاأروىا

إ،ددباتدددخاصددوشغ اوكلإرضدددوشاالنددش  ارًدددفاورو  دد اولأبلودددشااوك ًوودد هاإوكنتدددشئلاوكوتإ، دد اودددناتطلوددىاووشرتدددشااابورةا

وكابوث . فيالوئشااوك ولا  أصاش اوكوصًا ا

فووشاوًي: اإتتوثلاوكلإرضوشااوكرئوت اكًبروت ا

 

المشاريع في القطاع الخاص بمدينة جدة.   المصلحة ونجاح  أصحاب  دلالة إحصائية بين إدارة  ذات   توجد علاقة إيجابية 

تنطًددىاوددا اوكلإرضددو اوددناو رتقددشبالدد ناتطلوددىاووشرتددشااف تشكدد افددياابورةاأصدداش اوكوصددًا اوتدد خافددياتاتددوناااا

ن شا ش. إرفياوتتإ ا اأبو اوكولشرويا

 

المشاريع.   أهداف  الفعّال مع أصحاب المصلحة تأثيرًا مباشرًا على تحقيق   تؤثر ممارسات التواصل 

تلإتددر اودددا اوكلإرضددو اأناوكتإوصدددلاوكوتددتوراإوكإوضدددعاودددياأصدداش اوكوصدددًا اوتددشربافدددياتقًوددلاتدددإ اوكلإ دددخهاااا

إت  و افرراتاقوىاولأوبود. اإتاتونا إبةاوكقرورواها

 

المخاطر.   المخرجات وتقليل  المصلحة في مراحل المشروع في تحسين جودة   يسهم إشراك أصحاب 

تلدددوراودددا اوكلإرضدددو ااكدددفاأناوكولددددشري اوكلإ ًوددد الأصددداش اوكوصدددًا افددددياوروادددلاوكولدددرإياوكوصتًلإددد اتتددددوعاااا

ووشاون يسااو شل شارًفا إبةاوكتنلإوا. او تتلإشبةاوناصلروت خها

 

المصلحة.   أصحاب  إدارة  المشاريع باختلاف مستوى تطبيق   تختلف مستويات نجاح 

تلإتددر اودددا اوكلإرضدددو اإ دددإباتلإدددشإاافددديانتدددشئلاوكولددشرويالندددش  ارًدددفاودددب اوكتددد وخاوكلدددريشاالووشرتدددشااابورةاااا
وكن ش . فياتاقوىا أووو اوا اوكووشرتشاا ووشاو يسا  أصاش اوكوصًا ها

وًددياوتددشربارًددفاوصتلددشراوك  ،ددشاالددوناوكوتلوددرواهاإتقددبوخانتددشئلارًوودد ا إتتدد خاوددا اوكلإرضددوشاافدديالنددش ااطددشراتاً
بوصلاوكقطشياوكصشر. اوويناو رتوشبارًو شافياتطإوراووشرتشااابورةاوكولشرويا
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 نموذج البحث 1.10 

ودددلاوك  ،ددد الدددوناابورةاأصددداش اوكوصدددًا الشرتلشرودددشاوكوتلودددراوكوتدددتقلها و تودددباوكنودددإاجاوكوقتدددر اكًبروتددد ارًدددفاتاً
لشرتلشر اوكوتلوراوكتشلي.اا اإن ش اوكولشرويا

إو دددبداوددداواوكنودددإاجااكددددفاتإضدددوعايولإوددد اتدددد ثوراووشرتدددشااابورةاأصددداش اوكوصددددًا ارًدددفاوؤلدددرواان ددددش ا

وكولددشرويافدددياوكقطدددشياوكصدددشرالوبونددد ا دددبةهاودددناصدد لاتابودددباوكوتدددشروااوكتدددياتدددرلطالدددوناوكوتلودددرونهاإتإضدددوعا
وً ش. ،وشت شاإتاً  ولأل شباوكتياووينا

 

وك نشصراوكتشكو : وكلاثيا  إوتضوناوكنوإاجا

 

المصلحة    أصحاب  إدارة   المتغير المستقل: 

ودددلاتإ، دددشت خهااا إولدددولاوددداواوكوتلودددراو وإرددد اودددناوكووشرتدددشااولأتشتدددو اوثدددلاتابودددباأصددداش اوكوصدددًا هاتاً

شلاو  دددخهاإالدددروي خافدددياوروادددلاوكولدددرإياوكوصتًلإددد .اإووثدددلاوددداواوكوتلودددراوكوادددإراوكدددرئوساوكدددا ا وكتإوصدددلاوكلإ دددت

وكولرإياإنتشئ  .  وصتإ،ياأناوؤثرارًفاأبو ا

 

 المتغير التابع: نجاح المشاريع   

إوقددشساوددداواوكوتلودددراودددناصددد لاو وإرددد اودددناوكوؤلدددروااولأتشتدددو اوثدددلاو كتددد وخالشكإ،ددداهاوكدددتايخافدددياوكتيًلإددد هااا
 دددإبةاوكوصر دددشاهاإنطدددشساوك ودددل.اإو دددبداوكنودددإاجااكدددفاتابودددباودددب اتددد ثراودددا اوكوؤلدددرواالووشرتدددشااابورةا

 أصاش اوكوصًا .

 

إو يدددساوكنودددإاجاوكلاثدددياوك  ،ددد اوكوتإ، ددد الدددوناوكوتلودددرونهااودددثاوصلإتدددر اأناتاتدددوناووشرتدددشااابورةاأصددداش ا

وددلاو اصددشئيهاإتابوددبا وكوصددًا اوددؤب ااكددفارفددياوتددتإ ان ددش اوكولددشروي.ايوددشاوتددشرباوكنوددإاجافددياتإ ودد اوكتاً
وكتياوويناوناص ك شاتلإتوراوكنتشئل.  وكلإرضوشااوكتياتوتخاوصتلشروشهاإتإضوعاوكوتشرواا

 

شاوويددناوتددتصبوو افدديابروتددشااوتددتقلًو هايوددشاوويددناكًلددريشااو تددتلإشبةا شاإتطلوقودد  وانلرودد  إووثددلاودداواوكنوددإاجااطددشر 
وندد افددياتقوددوخاووشرتددشت شاوكاشكودد اإتطددإوراوتددتروتو وشااأيثددرافشرًودد افددياابورةاأصدداش اوكوصددًا هالوددشاوتدد خافدديا

أبو اوكولشروياإت  و اوكقبرةاوكتنشفتو . اتاتونا
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 الدراسة الميدانية  1.11 

تص ددباوكبروتدد اوكووبونودد ا دد   واأتشتددو شاوددناودداواوكلاددثهااوددثات ددبدااكددفا ودديالوشنددشااإو، ودد ات يددساوتددتإ اتطلوددىا
ووشرتددشااابورةاأصدداش اوكوصددًا افددياولددشروياوكقطددشياوكصددشرالوبوندد ا ددبةهاإوددب اتدد ثوراوددا اوكووشرتددشاارًددفا

ن ددش اوكولددشروي.اإ،ددباتددخاتصددووخاوكبروتدد اوكووبونودد اكتددإفوراصددإرةاب،وقدد اإلددشوً ارددناوكلوئدد اوك وًودد اكًولددشرويهاوددنا

وكولشروي. ولأبإورابوصلا ووثًإناوصتًدا وكاونا وتنإر اوناوكولشريونا  ص لاوتت بوداو وإر ا

 

إتددوتخاتطلوددىاوكبروتدد ارًددفاروندد اوددناوكولددشروياوكونلإدداةافددياوكقطددشياوكصددشرالوبوندد ا ددبةهاإاكددماوددناصدد لاوتددتلوشنا
واكدددبإروشا وإ دددت ااكدددفاودددبور اوكولدددشرويهاوكو نبتدددونهاإأرضدددش افدددرساوك ودددل.اإ،دددباتدددخاوصتودددشراودددا اوكلإئدددشاانلدددر 

وكولشلددرافدددياتنلإوددااوكولدددشرويهاإورتلشط ددشاوكإثودددىال وًوددشااوكتإوصدددلهاوتصددشااوكقدددرورهاإابورةاوك  ،ددشااودددياأصددداش ا

اوكوصًا .اا

إو ددبداودداواو تددتلوشنااكددفا،وددشساوتددتإ اتطلوددىاووشرتددشااابورةاأصدداش اوكوصددًا هاإتابوددباوددب ات ثوروددشارًددفا

إنطشساوك ول. وك إبةها وثلاوكإ،اهاوكتيًلإ ها ن ش اوكولشرويا  وؤلرواا

 

وً دددشهااودددثاتدددوتخاوتدددتصبوخاولأتدددشكو ا يودددشات تودددباوكبروتددد ارًدددفاون  وددد ارًووددد اب،وقددد افددديا ودددياوكلوشندددشااإتاً

وددددلا و اصدددشئو اوكونشتدددل ا صتلدددشراوكلإرضددددوشااإتلإتدددوراوك  ،دددشاالدددوناوكوتلوددددروا.اإتلدددولاودددا اولأتدددشكو اوكتاً
ودددلاو تدددتنتش ياكتابودددبا،دددإةاوك  ،ددد الدددوناابورةاأصددداش ا وكإصدددلإياكقودددشساو ت شودددشااوك شوددد هالش ضدددشف ااكدددفاوكتاً

إن ش اوكولشروي. اوكوصًا ا

و رتوشبارًو شافياصوشغ اوكتإصوشااوك وًو .ا فياوكإصإلااكفانتشئلاوإثإ، اووينا ولا واواوكتاً  إوت خا

 

ودد افدديا ددبةهاووددشاو دد  اوددنا،وودد ا إتتوودد اوكبروتدد اوكووبونودد ال ن ددشاتقددبخالوشنددشااابوثدد اوددناإو،دديالوئدد اوك وددلاوكواً
شالشكتاددبوشااوكلإ ًودد اوكتددياتإو   ددشاوكلددريشا.ايوددشاتتددوعاوددا اوكبروتدد ااويشنودد اوقشرندد ا وكنتددشئلاإو  ً ددشاأيثددراورتلشطدد 

وكنتدددشئلاودددياولأبلودددشااوك ًووددد اوكتدددشلق هاوودددشاوتدددشربافدددياتابودددباأإ ددد اوكتلدددشل اإو صدددت دهاإتقدددبوخاتلإتدددورارًوددديا
وكوؤثرةافيان ش اوكولشروي.  كًوتلورواا

 

ودددلاوك ًودديهاإتتدددشربافددديالندددش ا إللدديلاردددشخهات دددبداوكبروتدد اوكووبونوددد ااكدددفاتددإفورا،شردددبةالوشندددشاا،إودد اتدددبرخاوكتاً
نوددإاجالاثدددياوويدددناو رتودددشبارًوددد افدددياتطدددإوراووشرتددشااابورةاأصددداش اوكوصدددًا ابوصدددلاوكقطدددشياوكصدددشرهالودددشا

إت  و اوكقبرةاوكتنشفتو اكًلريشا. فياتاتوناأبو اوكولشرويا اوت خا
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 مخطط المشروع 1.12 

و تودددباوددداواوكولدددرإياوكلاثددديارًدددفاوويدددلاتنلوودددياإوضدددعاوتضدددوناو وإرددد اودددناوكلإصدددإلاوكتدددياتلطدددياوصتًددددا
وددلاو اصددشئياإوكتإصددوشااوكن شئودد .اإو ددبداودداواوكوصطددطا  إوندد اوكبروتدد هالددب  واوددناو طددشراوكنلددر اإاتددفاوكتاً

إوإثإ، . إتقبوخانتشئلاب،وق ا أوبوداوكلاثا تت خافياتاقوىا لطروق اون  و ا وكبروت ا  اكفاتنلوخاواتإ ا

الإطار العام للدراسة   الأول:   الفصل 

وتندددشإلاوددداواوكلإصدددلاوقبوددد الدددشوً اردددناوإضدددإياوكلادددثهاإو دددر اولددديً اوكبروتددد هاأتدددئًت شهاأودددبوف شهاأوووت دددشا
وكنلرودد اإوكتطلوقودد هالش ضددشف ااكددفاوكلإرضددوشااإوكنوددإاجاوكلاثددي.ايوددشاوإضددعااددبإباوكبروتدد اإوكولإددشووخاولأتشتدددو ا

فو ش.  وكوتتصبو ا

السابقة   الدراسات  الثاني:   الفصل 

وتددت ر اودداواوكلإصددلاولأبلودددشااوك ًوودد اوكوت ًقدد الدددتبورةاأصدداش اوكوصددًا اإن ددش اوكولدددشرويهاوددياوكتريودد ارًدددفا

وددد اإوك شكووددد ااوااوكصدددً .اإو دددبداوددداواوكلإصدددلااكدددفاتابودددباوكلإ دددإوااوكنلروددد اإوكتطلوقوددد اوكتددديا وكبروتدددشااوكواً
تبوش. وكاشكو ااكفا وكبروت ا  تت فا

الثالث: منهجية الدراسة     الفصل 

وتضدددوناوددداواوكلإصدددلاإصدددلإ شاتلإصدددوًو شاكًودددن لاوكوتددددتصبخافدددياوكبروتددد هاإأبوةا ودددياوكلوشندددشاهاإرونددد اوكبروتدددد ها

وددلاوكلوشنددشا.اإو ددبداودداواوكلإصددلااكددفاتإضددوعا لش ضددشف ااكددفاولأتددشكو او اصددشئو اوكتددياتددوتخاوتددتصبوو شافددياتاً
وكتياوقإخارًو شاوكلاث.  ولأتساوك ًوو ا

الإحصائي ومناقشة النتائج    التحليل  الرابع:   الفصل 

ودددلاو اصددددشئياكًلوشندددشااوكووبونودددد هاإو دددر اوك  ،ددد الددددوناوكوتلودددرواهاإوصتلددددرا وقدددبخاوددداواوكلإصددددلانتدددشئلاوكتاً
وكلإرضددوشااوكلاثودد .ايوددشاوتضددوناونش،لدد الددشوً اكًنتددشئلاإرلط ددشالشكبروتددشااوكتددشلق هاوددياتلإتددوراأتددلش اوكتلددشل اأإا

 و صت د.

التوصيات والخاتمة    الخامس:   الفصل 

وصتددتخاودداواوكلإصددلاوكبروتدد اوددناصدد لاتقددبوخاو وإردد اوددناوكتإصددوشااوك وًودد اوكتددياوويددناكًلددريشااو تددتلإشبةاون ددشا

شالأوددخاوكنتددشئلهالش ضددشف ااكددفاوقتراددشااكبروتددشااوتددتقلًو ا كتاتددوناابورةاأصدداش اوكوصددًا .ايوددشاوتضددوناوًصصدد 

نتشئلاواواوكلاث. تلنفارًفا  وويناأنا

اوتددشربافددياتنلددوخاوكبروتدد اإتإ و  ددشاناددإاتاقوددىاأوددبوف شهايوددشاوتدد خافددياتقددبوخا والددشو   إووثددلاودداواوكوصطددطااطددشر 

لوإضإياوكلاث. وكنلرو اإوكتطلوقو اوكوت ًق ا وتيشولاولطيا ووياوك إون ا اواتإ ارًويا
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 يالفصل الثاني: الإطار النظر

 المقدمة 2.1 

يعُددد الإردددار الأحددرل أحدددد السرسيددزات اتساسدددية الاددي سُبأدددى علي ددا الدراسدددات العلسيددة     يدددو ر اتسددا  السفدددا يسي 

واضح. وسفسير ا ضسن سياق مأ جي   الذل يساعد  ي   م الحا رة محل الدراسة 

و ددي  ددذد الدراسددة  الاددي سبحددد  ددي أاددر  دارة ألددحاا السصددلحة علددى نجددات الس دداري   ددي شددركات ا سصددا ت  

ا ل،بيعدددة الساليدددرات السدروسدددة  وارسبار دددا السباشدددر  بسديأدددة جددددة  يياسدددل الإردددار الأحدددرل أ سيدددة االدددة نحدددرر

 .بعسليات الاخ،يط والاأفيذ والاقييم داال بيئة الس اري  الحديثة

ا للسفددا يم الر يسددة الساعلقددة بدد دارة ألددحاا السصددلحة  مددن  ا سحليليددر وسبددرأ أ سيددة  ددذا الفصددل  ددي كونددا يقددديً عرضددر

 حيد سعريف ا  وأبعاد ا  وأدوار ا  والأسا ج الأحرية الاي سأاولا ا  ي اتدبيات الإدارية.  

كسددا ياأدداوف الفصددل مف ددوً نجددات الس دداري  باعابددارد أحددد الستشددرات الحيويددة الاددي سعاسددد علي ددا الستسسددات  ددي سقيدديم 

الا ليلية وا ساراسيجية.  أدا  ا وقدرس ا على سحقيق أ دا  ا 

ا لف ددم كيفيددة سددصاير مسارسددات  دارة ألددحاا السصددلحة علددى جددودة   ا جو ريددر ويعُددد الددربط بددين  ددذين الساليددرين أمددرر

 .سأفيذ الس اري   ومدى قدرس ا على ا لازاً بالوقت والايلفة والجودة ورضا العسلاء

ويسدداعره  ددذا الفصددل مجسوعددة مددن الأسددا ج الأحريددة الاددي سأاولددت  دارة ألددحاا السصددلحة   ضددا ة  لددى السعددايير 

 السعاسدة لقيا  نجات الس اري   ي اتدبيات الإدارية.

كسدددا ياأددداوف مجسوعدددة مدددن الدراسدددات السدددابقة الادددي بحثدددت العلاقدددة بدددين الساليدددرين  دددي سدددياقات مخالفدددة  ب دددد   

الحالية للدراسة   .ا سافادة من ناا ج ا  ي بأاء سصور علسي مايامل يدعم الأسو ج السفا يسي 

الاي سساأد  لي ا الدراسة   وبذلك  ي د   ذا الفصل  لى سقديم  رار نحرل شامل يساعد  ي   م اتسس العلسية 

ويعُددد سس يدددرا ضددروريرا للفصددل الثالددد الددذل ياأدداوف مأ جيددة الدراسددة  والفصددل الرابدد  الددذل يعددره ناددا   الاحليددل  

 .الإحصا ي  والفصل الخامس الذل يقدً الاوليات والخاسسة
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 مفهوم إدارة أصحاب المصلحة 2.2

سعُدددد  دارة ألدددحاا السصدددلحة أحدددد السرسيدددزات اتساسدددية  دددي  دارة الس ددداري  الحديثدددة     سعاسدددد الس ددداري   دددي 

أو اارجيين. الاعامل م  اتررا  الستارة  ي ا  سواء كانوا دااليين   نجاح ا على قدرة القا سين علي ا على 

ويعُددري  ألددحاا السصددلحة بددصن م جسيدد  ات ددراد أو الج ددات الاددي يسيددن أ  سددتار علددى الس ددرو  أو ساددصار بأاا جددا   

السحلي.  مثل الإدارة العليا   ريق العسل  العسلاء  السوردين  ال ركاء  الج ات الاأحيسية  والسجاس  

 

وساضددسن  دارة ألددحاا السصددلحة مجسوعددة مددن العسليددات الساياملددة الاددي سبدددأ باحديددد ألددحاا السصددلحة بدقددة  اددم 

سحليددل مصددالح م وسوقعدداس م  وسقيدديم مسدداوى سددصاير م علددى الس ددرو   ووضدد  اسدداراسيجيات  عيالددة للاوالددل مع ددم  

 و شراك م  ي مراحل الس رو  السخالفة.

وسعُددد  ددذد العسليددات ضددرورية لضدددسا  سوا ددق أ دددا  الس ددرو  مدد  مصدددالح اترددرا  السددتارة  مسددا يسدد م  دددي  

ا  سقليددل السخدددارر وسعزيدددز  دددرم الأجدددات. كسدددا س دددير اتدبيدددات  لدددى أ   دارة ألدددحاا السصدددلحة ألدددبحت عأصدددرر

اصولرا  ي البيئات الاي ساسم بالاعقيد وسعدد اتررا  الستارة.  اساراسيجيرا  ي الس اري   

 

 أهمية إدارة أصحاب المصلحة 2.3

ا لدددور ا السحددورل  ددي سعزيددز قدددرة الس دددرو   سياسددل  دارة ألددحاا السصددلحة أ سيددة كبيددرة  ددي الس دداري  نحددرر

 على سحقيق أ دا ا بيفاءة و اعلية. ويسين سلخيص أ سية  ذا الجانل  ي الأقار الاالية:

جودة القرارات من الاف سو ير معلومات دقيقة وحديثة سساعد  ي اسخا  قرارات أ ضل.1  ( سحسين 

( سقليددل السخددارر السحاسلددة عبددر  شددرام ألددحاا السصدددلحة  ددي مراحددل الس ددرو  السخالفددة واكا ددا  الس ددديلات 2

ا.  مبيرر

 ( سعزيز رضا العسلاء من الاف   م سوقعاس م والاوالل السساسر مع م.3

الس رو  من اتررا  الستارة مثل الإدارة العليا والج ات الاأحيسية.4  ( دعم 

والايلفة والجودة.5 اتداء العاً للس رو  من حيد الوقت   ( سحسين 
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 إدارة أصحاب المصلحة نماذج 2.4

 سوجد عدة نسا ج نحرية سساعد  ي   م كيفية  دارة ألحاا السصلحة بفعالية  ومن أبرأ ا:

 

 (Mitchell et al., 1997( نموذج ميتشل )1

 يعاسد  ذا الأسو ج على الااة معايير ر يسية لاحديد ألحاا السصلحة:

 القوة  -

 الشرعية -

 الإلحاح -

لاصأيف ألحاا السصلحة وسحديد أولويات الاعامل مع م.  ويُساخدً  ذا الأسو ج 

 

 (Freeman, 1984( نموذج فريمان )2

يتكددد  ددذا الأسددو ج علددى أ سيددة  شددرام ألددحاا السصددلحة  ددي عسليددات اسخددا  القددرار لضددسا  سوا ددق مصددالح م مدد  

 أ دا  الس رو   ويركز على بأاء علاقات رويلة اتمد مع م.

 

الشبكات3  ( نموذج تحليل 

يركددز  ددذا الأسددو ج علددى العلاقددات بددين ألددحاا السصددلحة  ويسدداخدً أدوات سحليددل ال ددبيات لف ددم سددصاير كددل رددر  

ا ووض  اساراسيجيات للاعامل مع م.  على الس رو   مسا يساعد  ي سحديد اتررا  اتكثر سصايرر

 

 مفهوم نجاح المشاريع 2.5

ي ددير نجدددات الس دداري   لدددى قدددرة الس دددرو  علددى سحقيدددق أ دا ددا السحدددددة ضددسن الوقدددت والايلفددة والجدددودة ون،ددداق 

ا ماعدددد اتبعددداد     ي ددسل ا لاددزاً بالوقددت  وضدددبط الايلفددة  وسحقيددق الجدددودة  العسددل. ويعُددد نجددات الس دددرو  مف ومددر

الس،لوبددة   ضددا ة  لددى رضددا العسددلاء وسحقيددق القيسددة السضددا ة للستسسددة. كسددا ياددصار نجددات الس دداري  بعوامددل ماعددددة 

و دارة ألحاا السصلحة. الجيد   دارة السخارر   دارة السوارد    مثل الاخ،يط 
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 معايير نجاح المشاريع 2.6

 ساضسن معايير نجات الس اري  ما يلي:

ا لازاً بالجدوف الزمأي السحدد.1  ( الوقت: 

ا لازاً بالسيزانية السعاسدة دو  سجاوأ.2  ( الايلفة: 

م،ابقة مخرجات الس رو  للسعايير الس،لوبة.3  ( الجودة: 

لا.4  ( ن،اق العسل: ا لازاً بالس اً السحددة دو  سليير غير مخ،ط 

 ( رضا العسلاء: مدى رضا السسافيدين عن ناا   الس رو .5

قدرة الس رو  على سعزيز قدرة الستسسة الاأا سية.6  ( سحقيق القيسة: 

 

 العلاقة بين إدارة أصحاب المصلحة ونجاح المشاريع 2.7

س دددير الدراسدددات  لدددى وجدددود علاقدددة  يجابيدددة بدددين  دارة ألدددحاا السصدددلحة ونجدددات الس ددداري   حيدددد سسددد م الإدارة 

ا  الفعيالددة تلددحاا السصددلحة  ددي سحسددين الاوالددل  وسقليددل السخددارر  وسعزيددز جددودة القددرارات  مسددا يددأعيس  يجابددر

والايلفة والجودة.  على متشرات الأجات مثل الوقت 

كسدددا أ   شدددرام ألدددحاا السصدددلحة  دددي مراحدددل الس دددرو  السخالفدددة يسددداعد  دددي بأددداء سوا دددق عددداً حدددوف أ ددددا   

 الس رو   ويقلل من احاسالية حدوث سعاره  ي السصالح أو سصاير  ي الاأفيذ.

 الدراسات السابقة 2.8

(: أشدددارت  لدددى أ   دارة ألددددحاا السصدددلحة سسددد م  ددددي سحسدددين جدددودة القددددرارات Al-Harbi, 2019( دراسدددة  1

 وسقليل السخارر  ي الس اري  الخالة.

(: أكددددت أ  الاوالدددل السسددداسر مددد  ألدددحاا السصدددلحة يعدددزأ قددددرة الس ددداري  علدددى Smith, 2020( دراسدددة  2

 سحقيق أ دا  ا الا ليلية.

(: أظ دددرت أ   شدددرام ألدددحاا السصدددلحة  دددي مراحدددل الس دددرو  السخالفدددة يقلدددل مدددن Khan, 2021( دراسدددة  3

 احاسالية سعثر الس رو .

(: بييأددددت أ  الس ددداري  الاددددي سعاسددددد علدددى سحليددددل مأ جدددي تلددددحاا السصددددلحة Al-Qahtani, 2022( دراسدددة  4

 سحقق ناا   أ ضل  ي الوقت والايلفة والجودة.

(: أوضددددحت أ   دارة ألددددحاا السصددددلحة سعُددددد عدددداملار اسدددداراسيجيرا  ددددي نجددددات Johnson, 2023( دراسددددة  5

 الس اري   ي بيئات العسل الاأا سية.
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 الدراسة منهجية: الثالث الفصل

 المقدمة 3.1

عددد الفصدددل الثالدددد مددن الفصدددوف السحوريدددة  ددي  دددذد الدراسدددة     يقددديً الإردددار السأ جدددي الددذل سسددداأد  ليدددا عسليدددة يُ

البحددد العلسددي  ويُوضدددح الإجددراءات الادددي اسيبع ددا الباحدددد  ددي جسددد  البيانددات وسحليل دددا للولددوف  لدددى ناددا   دقيقدددة 

 ومواوقة.

ا ل،بيعددة الدراسدددة الادددي سبحددد  دددي أادددر  دارة ألددحاا السصدددلحة علدددى   ويياسددل  دددذا الفصدددل أ سيددة االدددة نحدددرر

 .نجات الس اري   ي شركات ا سصا ت بسديأة جدة

ا علدددى سولددديف الحدددا رة وسحليدددل ا رسباردددات بدددين ماليراس دددا ب،ريقدددة   ا قدددادرر ا علسيدددر و دددي علاقدددة سا،لدددل مأ جدددر

 .مأ جية ماياملة

ز  ددذا الفصددل علددى عددره السددأ   السسدداخدً  ددي الدراسددة  و ددو السددأ   الولددفي الاحليلددي الددذل يعُددد مأاسددبرا  ويركددي

ام سحليل ا  ساخلام العلاقات بين الساليرات.    للبحوث الاي س د   لى ولف الحا رة كسا  ي  ي الواق   

كسددا يعاسددد الفصددل علددى السددأ   ا رسبدداري الددذل يسدداعد  ددي سحديددد قددوة واسجدداد العلاقددة بددين  دارة ألددحاا السصددلحة 

 .ونجات الس اري   مسا يعزأ من قدرة الدراسة على سقديم ناا   علسية قابلة للا،بيق

وياأدداوف الفصددل كددذلك مجاسدد  الدراسددة الساسثددل  ددي عسددلاء شددركات ا سصددا ت بسديأددة جدددة  ويعددره اصددا ص 

وأسباا ااايارد   ضا ة  لى سوضيح أسلوا ااايار العيأة وحجس ا البالغ    .( م ارم100 ذا السجاس  

السساخدً  ي الدراسة.     بسا ياأاسل م  ما،لبات الاحليل الإحصا ي الساقدً 

ا أجزا ددا وأبعددادد ورريقددة بأا دددا   كسددا يقددديً الفصددل ولددفرا سفصددديليرا تداة جسدد  البيانددات  و ددي ا سددابيا   موضدددحر

من لدقا واباسا لضسا  جودة البيانات الاي سم جسع ا  . ضا ة  لى  جراءات الاحقق 

والفرضيات الاي سم بأاؤ ا اساأادرا  لى اتدبيات السابقة  .ويعره الفصل أيضرا الأسو ج السفا يسي للدراسة 

  ضدددا ة  لدددى اتسددداليل الإحصدددا ية السسددداخدمة  دددي سحليدددل البياندددات  وعلدددى رأسددد ا نسذجدددة السعددداد ت ال ييليدددة

(SEM) الاي سعُد من اتساليل الساقدمة  ي سحليل العلاقات السببية بين الساليرات. 
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 الدراسة منهج 3.2

 الواقدد    ددي  ددي كسددا الحددا رة ولددف علددى يقددوً مددأ   و ددو الاحليلددي  الولددفي السددأ   علددى الدراسددة  ددذد اعاسدددت

 .علسية اساأااجات   لى  الولوف ب د   سحليل ا ام

  ددو كسددا أاددرى  ماليددرات علددى معيأددة ماليددرات أاددر قيددا   لددى س ددد  الاددي للدراسددات مأاسددبرا السددأ    ددذا ويعُددد 

 شدددركات  دددي الس ددداري  نجدددات علدددى السصدددلحة ألدددحاا  دارة أادددر  دددي سبحدددد الادددي الدراسدددة  دددذد  دددي الحددداف

 .ا سصا ت

 كانددت سددواء الساليددرات  بددين العلاقددة ربيعددة سحديددد  لددى ي ددد  الددذل ا رسبدداري  السددأ   علددى الدراسددة اعاسدددت كسددا

 .معدومة  أو سلبية أو   يجابية علاقة

 الس دداري   ونجددات السصددلحة ألددحاا  دارة بددين بالعلاقددة الساعلقددة الفرضدديات لفحددص ضددروريرا السددأ    ددذا ويعُددد 

 .الساليرات  بين العلاقة واسجاد قوة بفحص  يسسح  حيد

 ادددم بدقدددة  الحددا رة ولدددف للباحددد ياددديح بصندددا ا رسبدداري والسدددأ   الاحليلددي الولدددفي السدددأ   بددين الجسددد  وياسيددز

  ددي مأ ددا ا سددافادة يسيددن علسيددة ناددا   سقددديم علددى الدراسددة قدددرة مددن يعددزأ مسددا عأالددر ا  بددين العلاقددات سحليددل

 .العسلي  الواق 

 الدراسة مجتمع 3.3

ا جددددة  مديأدددة  دددي ا سصددا ت شدددركات عسدددلاء جسيددد  مددن الدراسدددة مجاسددد  يايددو   ألدددحاا يسثلدددو  ليدددون م نحددرر

 .ورضا م بآرا  م  ال ركات م اري  ساصار  الذين  الر يسيين  السصلحة

 الصددددوسية  ا سصددددا ت مثدددل السخالفددددة  ا سصددددا ت اددددمات يسدددداخدمو  الددددذين ات دددراد السجاسدددد   ددددذا وي دددسل 

 .الرقسية  والخدمات الإنارنت 

 :حيد من بالاأو   الدراسة  مجاس  وياسيز

 (و ناث   كور   الجأس -

 العسرية  الفئة -

 الاعليسي  السساوى -

 ا سصا ت  ادمات  اساخداً  مدة -

 للخدمة  السقدمة  ال ركة نو  -

 الس دداري  ونجددات السصددلحة ألددحاا  دارة واقدد  عددن شدداملة لددورة سقددديم علددى الدراسددة قدددرة مددن يعددزأ الاأددو   ددذا

 .ا سصا ت ق،ا    ي
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 الدراسة عينة 3.4

ندددة عيأدددة ااايدددار سددم  باسددداخداً و لدددك جددددة  مديأدددة  دددي ا سصدددا ت شدددركات عسدددلاء مدددن م دددارم( 100  مدددن ميوي

 .  السجاس   ئات  مخالف سسثيل لضسا   البسي،ة   الع وا ية  العيأة  أسلوا

 ال ييليدددة السعدداد ت نسذجددة مثدددل الساقدددً الإحصددا ي الاحليدددل علددى سعاسددد الادددي للدراسددات مأاسددبرا العيأدددة حجددم ويعُددد

 SEM)   الأاا    دقة لضسا  م ارم 200   لى 100 بين  العيأة  حجم  ييو   أ  يفُضل حيد. 

 :يلي ما  العيأة ااايار   ي روعي  وقد

ا الس ارم  ييو   أ  -  .ا سصا ت  شركات  لخدمات  عليرا  مساخدمر

ا  ييو   أ  -  .جدة مديأة   ي مقيسر

 .الس اري  ونجات  السصلحة ألحاا   دارة سقييم  من سسيأا ا سصا ت  ادمات م   كا ية سجربة لديا  ييو   أ  -

 الدراسة أداة 3.5

ا البيانددات  لجسدد  ر يسددية كددصداة ا سددابيا  علددى الدراسددة اعاسدددت  عدددد مددن كسيددة معلومددات جسدد  علددى لقدرسددا نحددرر

 . قصيرة أمأية  ارة الاف  الس اركين  من كبير

 :ر يسية أجزاء الااة من  ويايو   للدراسة   السفا يسي  الأسو ج  م  ياوا ق بسا  ا سابيا  سصسيم وسم

 الديموغرافية  البيانات:  الأول الجزء

 :مثل  الس اركين   عن عامة  معلومات  جس    لى س د   أسئلة وياضسن

 الجأس -

 العسر -

 الاعليسي  السساوى -

 ا سصا ت  شركات  ادمات  اساخداً  مدة -

 الس ارم  مع ا ياعامل  الاي  ال ركة نو  -

 

ا ا سدداجابات  ددي  ددروق  أددام كانددت   ا مددا و حددص العيأددة  اصددا ص ولددف  ددي سسدداعد البيانددات  ددذد  ل ددذد سبعددر

 .الساليرات



27 

 

 المصلحة  أصحاب  إدارة   مقياس:  الثاني الجزء

  دارة لسسارسدددات ا سصدددا ت شدددركات س،بيدددق مددددى سقددديس الادددي العبدددارات مدددن مجسوعدددة الجدددزء  دددذا ياضدددسن

 :مثل  السصلحة  ألحاا

 العسلاء  م  الاوالل وضوت -

 والسلاححات  لل ياوى  ا ساجابة -

 الخدمات سقييم   ي العسلاء   شرام -

 واحاياجاس م العسلاء  سوقعات    م -

 ال،ويل  السدى على العسلاء برضا  ا  اساً -

 :الخساسي  لييرت مقيا   باساخداً  العبارات  ذد قيا  سم

 .ب دة  أوا ق( 5  –  أوا ق( 4  –  محايد(  3  – أعاره( 2  – ب دة أعاره(  1 

 المشاريع  نجاح مقياس:  الثالث الجزء

 :حيد من ا سصا ت شركات  م اري  نجات  مدى سقيس عبارات  الجزء   ذا ياضسن

 الجديدة  الخدمات  سقديم  ي  بالوقت  ا لازاً -

 مبررة غير سياليف العسلاء  سحسيل  وعدً  بالايلفة  ا لازاً -

 السقدمة  الخدمات  جودة -

  شعار دو  سلييرد  وعدً  الخدمة ن،اق وضوت -

 الجديدة  والس اري   الخدمات  عن العسلاء رضا -

 .نفسا  الخساسي لييرت  مقيا   باساخداً أيضرا  العبارات  ذد قيا  ويام

 الاستبيان بناء 3.6

  لددى  ضددا ة الس دداري   ونجددات السصددلحة ألددحاا بدد دارة الساعلقددة السددابقة اتدبيددات  لددى اسدداأادرا ا سددابيا  بأدداء سددم

 ب دديل العبددارات لددياغة سددم وقددد. م دداب ة سددياقات  ددي الساليددرات  ددذد سأاولددت الاددي الدراسددات مددن عدددد مراجعددة

 .بس ولة  ل ا  الس اركين    م  لضسا   الللول   الاعقيد  أو اللسوه  سجأل  م  ومباشر  واضح

ا  اتكثددر اتسددئلة  لددى سأاقددل اددم العامددة باتسددئلة سبدددأ بحيددد مأ،قيددة  ب،ريقددة العبددارات سرسيددل سددم كسددا  مسددا سخصصددر

 .الإجابة  عسلية  سس يل   ي  يس م
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 صدق الأداة 3.7

 الس دددداري   دارة  ددددي الساخصصددددين السحيسدددين مددددن مجسوعددددة علدددى عرضددددا سددددم ا سدددابيا   لدددددق مددددن للاصكدددد

 :حيد  من  العبارات  بسراجعة  قاموا حيد والإحصاء 

 الصياغة وضوت -

 الدراسة بص دا  ارسبار ا -

 السحلية للبيئة ملاءما ا -

 

 لايددو  العبددارات بعدد  لددياغة سعددديل مثددل ا عابددار   ددي أاددذ ا سددم الاددي السلاححددات بعدد  السحيسددو  أبدددى وقددد

ا  أكثر  .أدق  ب يل  الساليرات قيا   على اتداة قدرة من سعزأ  الاي  العبارات بع  و ضا ة وضوحر

 

 السعدداد ت نسذجددة  رددار ضددسن( CFA  الاوكيدددل العدداملي الاحليددل باسدداخداً البأددا ي الصدددق ااابددار  جددراء سددم كسددا

 بعددد كددل أ  مددن والاصكددد ماليددر  ليددل الأحريددة باتبعدداد العبددارات ارسبددار مدددى مددن للاحقددق و لددك  (SEM  ال ييليددة

 .السالير من  محددرا جانبرا يقيس

 الأداة ثبات 3.8

 السصددلحة ألددحاا  دارة لسقيددا  الثبددات قيسددة بللددت وقددد ألفددا  كرونبددا  معامددل باسدداخداً الثبددات معامددل حسدداا سددم

 مدددن عاليدددة بدرجدددة ساساددد  اتداة أ   لدددى س دددير مرسفعدددة قددديم و دددي  (0.91  الس ددداري  نجدددات ولسقيدددا   (0.89 

 .ماسق  ب يل  السف وً نفس سقيس  العبارات  وأ   الداالي  ا سساق

  ددي مقبولددة قيسددة و ددي  (0.70  مددن أعلددى القدديم جسيدد  وكانددت الساليددرات  أبعدداد مددن بعددد ليددل الثبددات حسدداا سددم كسددا

 .ا جاساعية  البحوث

 للدراسة المفاهيمي النموذج 3.9

 الاددداب  والساليدددر( السصددلحة ألدددحاا  دارة  السسدداقل الساليدددر بددين العلاقدددة علددى للدراسدددة السفددا يسي الأسدددو ج يعاسددد

 السسددداقل الساليددر ي ددسل حيددد ماليددر  كددل سسثددل الاددي اتبعدداد مددن مجسوعددة الأسددو ج وياضددسن(. الس دداري  نجددات 

 :مثل  أبعادرا

 السصلحة  ألحاا م   الاوالل -

 السصلحة ألحاا  سوقعات  سحليل -

 القرار  اسخا   ي  السصلحة ألحاا  م اركة -
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 بدقة  السصلحة ألحاا  سوقعات  سحديد -

 :مثل  أبعادرا  الااب  السالير  ي سل بيأسا

 الوقت -

 التكلفة -

 الجودة  -

 العمل  نطاق -

 العملاء رضا -

 

 سحليددل اددلاف مددن و لددك الس دداري   نجددات علددى السصددلحة ألددحاا  دارة سددصاير كيفيددة سوضدديح  لددى الأسددو ج وي ددد 

 (.SEM   ال ييلية  السعاد ت  نسذجة  باساخداً  السخالفة اتبعاد بين  العلاقات

 الدراسة فرضيات 3.10

 الاالي  السفا يسي  الأسو ج على بأاءر   الاالية الفرضيات لياغة سم

 الأولى  الفرضية

 ا سصددا ت شددركات  ددي الس دداري  ونجددات السصددلحة ألددحاا  دارة بددين  حصددا ية د لددة  ات  يجابيددة علاقددة سوجددد

 .جدة بسديأة

 الثانية  الفرضية

 .الس اري   مخرجات جودة  سحسين  ي  السصلحة ألحاا  م  الفعياف  الاوالل  يس م

 الثالثة  الفرضية

 .والايلفة  بالوقت  ا لازاً  على  الس اري  قدرة  سحسين   ي  السصلحة  ألحاا سوقعات  سحليل  يس م

 الرابعة  الفرضية

 .العسلاء رضا سعزيز   لى  السخالفة الس رو   مراحل  ي  السصلحة ألحاا  م اركة ستدل

 الخامسة  الفرضية

 .الاأفيذ وجودة  العسل ن،اق  سحسين   ي  بدقة  السصلحة ألحاا  سوقعات  سحديد  يس م
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 البيانات جمع إجراءات 3.11

ا ا سددابيا  سوأيدد  سددم  الس دداركين مددن مسيددن عدددد أكبددر  لددى الولددوف لضددسا  و لددك الدراسددة  عيأددة علددى  ليارونيددر

 الاوالدددل وس،بيقدددات الإلياروندددي البريدددد مثدددل  ليارونيدددة مأصدددات اسددداخداً سدددم وقدددد. قصددديرة أمأيدددة  ادددرة ادددلاف

 .ا سابيا  رابط  لأ ر  ا جاساعي

 

 شددددركات اددددمات يسددداخدمو  وأن ددددم الدراسدددة  مجاسددد   لدددى يأاسددددو  الس ددداركين جسيددد  أ  مددددن الاصكدددد سدددم كسدددا

 وربيعدددة الدراسددة أ دددا  س ددرت ا سددابيا  بدايدددة  ددي سوضدديحية رسددالة سضددسين وسدددم. جدددة مديأددة  ددي ا سصددا ت

 .العلسي  البحد تغراه     اساخدام ا  وعدً  السعلومات سرية  على  وستكد  الس اركة 

 

 المستخدمة الإحصائية الأساليب 3.12

 برندددام  باسددداخداً و لدددك البياندددات  لاحليدددل الساقدمدددة الإحصدددا ية اتسددداليل مدددن مجسوعدددة علدددى الدراسدددة اعاسددددت

SPSS  وبرنام AMOS  اتساليل  ذد وس سل: 

 

 الوصفي الإحصاء 3.13

 وبيدددا  العيأددة اصدددا ص لولددف و لدددك السعيددارل  وا نحددرا  الساوسددد،ات  السئويددة  الأسدددل الايددرارات  وي ددسل

 .الس اركين  اساجابات  اسجا ات

 والثبات الصدق اختبار 3.14

 الصددددق مدددن للاحقددق( CFA  الاوكيددددل العدداملي والاحليدددل اتداة  ابددات مدددن للاحقددق ألفدددا كرونبددا  معامدددل باسدداخداً

 .البأا ي

 الارتباط تحليل 3.15

 ألددحاا  دارة بددين العلاقددة واسجدداد قددوة وسحديددد الساليددرات  بددين العلاقددة لفحددص بيرسددو  ارسبددار معامددل باسدداخداً

 .الس اري  ونجات  السصلحة

 

 (SEMنمذجة المعادلات الهيكلية ) 3.16

 سددصاير مدددى مددن والاحقددق الساليددرات  بددين السددببية العلاقددات لفحددص ويسدداخدً الدراسددة   ددي الر يسددي اتسددلوا و ددو

 وغيدددر السباشدددرة العلاقدددات بفحدددص اتسدددلوا  دددذا يسدددسح كسدددا. الس ددداري  نجدددات علدددى السصدددلحة ألدددحاا  دارة

 .الس اري  نجات  أبعاد  على  السصلحة  ألحاا  دارة  أبعاد  من بعد كل سصاير قوة  مدى  وسحديد السباشرة 
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 تحليل الانحدار 3.17

 وسحديددد مأفصددل  ب دديل الس دداري  نجددات أبعدداد علددى السصددلحة ألددحاا  دارة أبعدداد مددن بعددد كددل سددصاير مدددى لفحددص

ا اتكثر اتبعاد  .سصايرر

 

 SEM استخدام مبررات 3.18

ا( SEM  ال ييليدددة السعددداد ت نسذجدددة ااايدددار سدددم  الساليدددرات  بدددين السعقددددة العلاقدددات سحليدددل علدددى لقددددرس ا نحدددرر

 وغيدددر السباشدددرة العلاقدددات بفحدددص اتسدددلوا  دددذا يسدددسح كسدددا. دقيدددق ب ددديل السفدددا يسي الأسدددو ج مدددن والاحقدددق

 .الآار  على مالير كل سصاير قوة  مدى  وسحديد السباشرة 

 

  ددي سبحددد الاددي للدراسددات مأاسددبرا يجعلددا مسددا ومواوقددة  دقيقددة ناددا   سددو ر الاددي الساقدمددة اتسدداليل مددن SEM ويعُددد

 .الدراسة   ذد  ي  كسا اتبعاد  ماعددة  الساليرات  سيو  عأدما االة  الساليرات  بين  السببية  العلاقات

 

 الدراسة حدود 3.19

 علددى الأاددا   سعسدديم  ميانيددة مددن يحددد قددد مسددا جدددة  مديأددة  ددي ا سصددا ت شددركات عسددلاء علددى الدراسددة سقاصددر

 يعرضددد ا قدددد مسددا البياندددات  لجسدد  كدددصداة ا سدددابيا  علددى الدراسدددة سعاسددد كسدددا. مخالفدددة ق،اعددات أو أادددرى مأددارق

 .الإجابة  ي  الدقة  عدً أو  ا جاساعي  الاحيز مثل  ا ساجابات  بصدق  الساعلقة  القيود لبع 

 

 الأخلاقية الاعتبارات 3.20

 :أهمها من  الدراسة،  تنفيذ  أثناء الأخلاقية الاعتبارات من بمجموعة  الالتزام تم

 .ا سابيا  سعبئة قبل  الس اركين  موا قة  على  الحصوف -

 .وقت  أل   ي  ا نسحاا  ي  الحق للس ارم  وأ  ااايارية   الس اركة  أ  سوضيح -

 .العلسي  البحد تغراه     اساخدام ا  وعدً  السعلومات  سرية  على  الاصكيد -

 .الس اركين  من  حساسة  شخصية  معلومات أل  رلل  عدً -
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 الدراسة مصطلحات 3.21

 :المصلحة  أصحاب  إدارة 

 والاوالدددل مصددالح م  وسحليدددل الس ددرو    ددي السدددتارة اترددرا  سحديددد  لدددى س ددد  الاددي اتن ددد،ة مجسوعددة  ددي

 .بفعالية  مع م

 

 :المشاريع  نجاح

 رضددا  لددى  ضددا ة العسددل  ون،دداق والجددودة والايلفددة الوقددت ضددسن السحددددة أ دا ددا سحقيددق علددى الس ددرو  قدددرة  ددو

 .العسلاء

 

 (:SEM) الهيكلية المعادلات  نمذجة

 السفدددا يسي الأسدددو ج مدددن والاحقدددق الساليدددرات  بدددين السدددببية العلاقدددات لفحدددص يسددداخدً ماقددددً  حصدددا ي أسدددلوا

 .للدراسة
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 والمناقشة النتائج: الرابع الفصل

 مقدمة 4.1

 بيانددات سحليددل اددلاف مددن  لي ددا الاولددل سددم الاددي الفعليددة الأاددا   يقدددً    الدراسددة   صددوف أ ددم مددن الفصددل  ددذا يعُددد

نة عيأة  على سوأيعا سم  الذل ا سابيا   . جدة بسديأة ا سصا ت  شركات عسلاء من  عسيل(  100  من  ميوي

 والدراسدددات اتدبيددات ضددوء  ددي مأاق ددا ا اددم واضددحة  مأ جيددة ب،ريقددة الأاددا   عددره  لددى الفصددل  ددذا وي ددد 

ا يايح بسا  السابقة   . ا سصا ت ق،ا    ي  الس اري  ونجات  السصلحة ألحاا   دارة بين  للعلاقة عسيقرا    سر

 الساوسدد،ات  لددك  ددي بسددا والساقدمددة  الولددفية الإحصددا ية اتسدداليل مددن مجسوعددة باسدداخداً البيانددات سحليددل سددم وقددد

 ونسذجددددة  (CFA  الاوكيدددددل العدددداملي الاحليددددل بيرسددددو   ا رسبددددار معامددددل السعياريددددة  ا نحرا ددددات الحسددددابية 

 .  الساليرات بين  العلاقات و حص  للدراسة  السفا يسي  الأسو ج  من  للاحقق و لك   (SEM   ال ييلية  السعاد ت

 ألدددحاا  دارة سدددصاير مددددى يوضدددح    للدراسددة  الأ ا يدددة ا سددداأااجات بأددداء  دددي أساسددية ا،دددوة الفصدددل  دددذا ويعُددد

 .  السابقة  الفصوف  ي لياغا ا سم  الاي الفرضيات  سدعم علسية  أدلة  ويقدً  الس اري    نجات  على  السصلحة

 ألددحاا  دارة  ددي والضددعف القددوة نقددار وسحديددد العسددلاء  لآراء العامددة ا سجا ددات   ددم  ددي الفصددل  ددذا يسدداعد كسددا

 .  الخامس  الفصل   ي عسلية سوليات  لاقديم  ال،ريق  يس د مسا ا سصا ت  شركات  داال  السصلحة

 بسددا الأحددرل  بالسددياق ورب، ددا سفسددير ا علددى الاركيددز مدد  مفصددل  ب دديل الأاددا   عددره علددى الفصددل  ددذا ويعاسددد

 .جسع ا سم  الاي للبيانات  وموضوعي شامل  سحليل  سقديم يضسن
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 العينة وصف 4.2

 اددلاف مددن بياندداس م جسدد  سددم وقددد جدددة  بسديأددة ا سصددا ت شددركات عسددلاء مددن م ددارم( 100  مددن العيأددة سيونددت

 .  الس اري  ونجات  السصلحة ألحاا  دارة:  الدراسة  ماليرل لقيا  لسُيم   لياروني  اسابيا 

 يعيددس مسددا  ٪(40  الإندداث نسددبة بللددت بيأسددا  ٪(60  بللددت الددذكور نسددبة أ  الديسوغرا يددة البيانددات سحليددل ويحُ ددر

 .  الجأسين ليلا  جيدرا سسثيلار 

 45–36   ئدددة سلي ددا  ٪(45  بأسددبة( سدددأة 35–25   ئددة  ددي سسثدديلار  اتكثدددر الفئددة كانددت  قددد العسدددر  حيددد مددن أمددا

ا   ٪(15  بأسبة  سأة 25  من أقل   ئة ام   ٪(30  بأسبة(  سأة  ٪(.  10   بأسبة سأة 45  من أكثر  ئة  وأايرر

 شدددركات مددد  الاعامدددل  دددي سدددأوات ادددلاث ساجددداوأ ابدددرة لددددي م الس ددداركين مدددن٪( 60  أ  الأادددا   أظ دددرت كسدددا

 .السصلحة ألحاا  و دارة  الخدمات جودة حوف  آرا  م  مواوقية من يعزأ مسا ا سصا ت 

  ٪(15  والثددددانول  ٪(25  والددددبلوً  ٪(50  البيددددالوريو  حسلدددة نسددددبة بللدددت الاعليسددددي  السسددداوى حيددددد ومدددن 

 ٪(.10   العليا  والدراسات

ا عدداملار  العيأددة اصددا ص  ددي الاأددو   ددذا ويعُددد   علددى للاعسدديم قابلددة ناددا   سقددديم علددى الدراسددة قدددرة سعزيددز  ددي م سددر

 . العسلاء  من  مخالفة   ئات آراء يعيس      الدراسة   مجاس 

 ال ييليدددة السعدداد ت نسذجددة مثددل الساقدددً الإحصددا ي للاحليددل مأاسدددبرا يعُددد م ددارم( 100  البددالغ العيأددة حجددم أ  كسددا

 SEM)   ومواوقيا ا الأاا    دقة يضسن مسا. 

 

 المصلحة أصحاب إدارة لمتغير الوصفية النتائج 4.3

: ر يسددية أبعدداد الااددة مددن يايددو  والددذل السصددلحة  ألددحاا  دارة بساليددر الساعلقددة الس دداركين اسدداجابات سحليددل سددم

 .الاوقعات  و  م  والافاعل  ا ساجابة  الاوالل 

 ا سصددا ت شددركات أ   لددى ي ددير مسددا  (5 مددن 3.8  بلددغ( الاوالددل  اتوف البعددد ماوسددط أ  الأاددا   أظ ددرت وقددد 

 .ا سصاف قأوات  سعدد أو  السعلومات وضوت  حيد  من سواء العسلاء   م  الاوالل  من  جيدرا  مساوى  سقدً

 وسسدداخدً الجديدددة  الخدددمات حددوف واضددحة معلومددات سقدددً ال ددركات بددص  ي ددعرو  العسددلاء أ   لددى الأاددا   وس ددير 

 .الإلياروني  والسوق   الا،بيقات   ال اسف  مثل للاوالل  ماعددة  قأوات

 الاوالددل  مددن أقددل ليأددا جيددد ماوسددط و ددو  (5 مددن 3.6  ماوسدد،ا بلددغ  قددد  (والافاعددل ا سدداجابة  الثدداني البعددد أمددا 

 .والسلاححات  لل ياوى  ا ساجابة  سرعة  ي  للاحسين  مجاف  وجود   لى ي ير مسا

 مددد  الاعامدددل وأ  الس،لوبدددة  بالسدددرعة ليسدددت ا سددداجابة بدددص  ي دددعرو  العسدددلاء بعددد  أ  الأادددا   أظ دددرت وقدددد 

 مسدددا  (5 مددن 3.9  بلددغ ماوسدددط أعلددى حقددق  قدددد  (الاوقعددات   ددم  الثالدددد البعددد أمددا. س،دددوير  لددى يحادداج ال ددياوى

 .آرا  م  على بأاءر   الخدمات  لاحسين  والسعي وسوقعاس م   العسلاء  احاياجات    م  على  ال ركات قدرة  يعيس
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 ا سصددا ت  شددركات  ددي جدددرا جيددد  لددى جيددد بسسدداوى سسُددار  السصددلحة ألددحاا  دارة أ   لددى الأاددا    ددذد وس ددير 

 .ا ساجابة سرعة  مثل  الجوانل بع  لاحسين  رلرا  أام  وأ 

 المشاريع نجاح لمتغير الوصفية النتائج 4.4

. العسددلاء ورضددا العسددل  ون،دداق الجددودة والايلفددة  الوقددت: ر يسددية أبعدداد الااددة مددن الس دداري  نجددات ماليددر يايددو 

 سلاددزً ال ددركات أ   لددى ي ددير مسددا  (5 مددن 3.7  بلددغ( والايلفددة الوقددت  اتوف البعددد ماوسددط أ  الأاددا   أظ ددرت وقددد

 مأاسدددبة اتسدددعار بدددص  ي دددعرو  العسدددلاء وأ  الجديددددة  والخددددمات للس ددداري  السعلأدددة والايلفدددة بالوقدددت عددداً ب ددديل

 .الخدمات بجودة مقارنة

 جدددودة يعيدددس مرسفددد  ماوسدددط و دددو  (5 مدددن 3.9  ماوسددد،ا بلدددغ  قدددد  (العسدددل ون،ددداق الجدددودة  الثددداني البعدددد أمدددا 

 .  العسل ن،اق ووضوت  السقدمة  الخدمات

 و  واضددح الخدمددة ن،دداق وأ  عاليددة  بجددودة ساسادد  السقدمددة الخدددمات بددص  ي ددعرو  العسددلاء أ   لددى الأاددا   وس ددير

 ي ددير مسددا  (5 مددن 4.0  بلددغ ماوسددط أعلددى حقددق  قددد  (العسددلاء رضددا  الثالددد البعددد أمددا. مسددبق  شددعار دو  ياليددر

 .  السقدمة  الخدمات  عن  العسلاء لدى نسبيرا مرسف  رضا   لى

. ال ددركة مدد  بالاعامددل الآاددرين يولددو  وأن ددم الخدددمات  عددن عدداً ب دديل راضددو  العسددلاء أ   لددى الأاددا   وس ددير

ا الأجدددات مدددن جيددددة مسددداويات سحقدددق ا سصدددا ت شدددركات م ددداري  أ  علدددى الأادددا    دددذد وسددددف  نحدددر لوج دددة و قدددر

 .العسلاء ورضا  الخدمات  جودة بين  يجابية علاقة  أام وأ   العسلاء 

 

 (ألفا كرونباخ) الأداة ثبات اختبار 4.5

 بللددت وقددد. ماليددر كددل دااددل العبددارات اسسدداق مددن للاحقددق ألفددا كرونبددا  معامددل باسدداخداً الثبددات معامددل حسدداا سددم

  (0.91  الس ددداري  نجددات لسقيددا  الثبددات قيسددة بللددت بيأسددا  (0.89  السصددلحة ألددحاا  دارة لسقيددا  الثبددات قيسددة

 .الداالي ا سساق  من عالية  بدرجة ساسا  اتداة  أ    لى س ير  مرسفعة قيم  و ي

  ددي مقبولددة قيسددة و ددي  (0.70  مددن أعلددى القدديم جسيدد  وكانددت الساليددرات  أبعدداد مددن بعددد ليددل الثبددات حسدداا سددم كسددا 

 سددم الاددي الأاددا   مواوقيددة مددن يعددزأ مسددا جيددد  بثبددات ياسادد  ا سددابيا  أ  علددى الأاددا    ددذد وسدددف. ا جاساعيددة البحددوث

 للاسدداخداً مأاسددبة اتداة وأ  ماسددق  ب دديل السف ددوً نفددس سقدديس العبددارات أ   لددى الأاددا   س ددير كسددا.  لي ددا الاولددل

 (.SEM   ال ييلية  السعاد ت  نسذجة مثل  الساقدً الإحصا ي  الاحليل  على  سعاسد  الاي  الدراسات   ي

ا السرسفدد  الثبددات ويعُددد  ا متشددرر  نايجددة ليسددت علي ددا الحصددوف سددم الاددي الأاددا   أ  يضددسن    اتداة  جددودة علددى م سددر

 .دقيق  ب يل  الس اركين آراء  سعيس بل  للصد ة 
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 (CFA) البنائي الصدق اختبار 4.6

 برنددددام  باسددداخداً و لدددك لدددد،داة  البأدددا ي الصددددق مددددن للاحقدددق( CFA  الاوكيددددل العدددداملي الاحليدددل  جدددراء سدددم

AMOS . 

 ي ددير مسددا  لي ددا  سأاسددي الاددي الأحريددة باتبعدداد  حصددا يرا داف ب دديل سددرسبط العبددارات جسيدد  أ  الأاددا   أظ ددرت وقددد

 .لحيح  ب يل  الساليرات سقيس اتداة  أ    لى

 TLI وقيسدددة  (CFI  0.93 قيسددة بللددت حيددد جيددددة  بسلاءمددة ياسادد  الأسددو ج أ  السلاءمدددة متشددرات أظ ددرت كسددا 

 الادددي للبياندددات مأاسدددل للدراسدددة السفدددا يسي الأسدددو ج أ   لدددى س دددير قددديم و دددي  (RMSEA  0.06 وقيسدددة  (0.91 

 .جسع ا سم

 كسددا. بدقددة الساليددرات قيددا  علددى قدددرس ا مددن يعددزأ مسددا جيددد  بأددا ي بصدددق ساسادد  اتداة أ  علددى الأاددا    ددذد وسدددف 

 سحديدددد ا سددم الادددي اتبعدداد وأ  الساليدددرات  بددين الحقيقيددة العلاقدددات يعيددس السفدددا يسي الأسددو ج أ   لدددى الأاددا   س ددير

 .سقيسا  الذل  السف وً  وسعيس مأاسبة مالير  ليل

ا  البأا ي الصدق  ويعُد  ا  متشرر  .لقياسا  لسُست  الذل  السف وً سقيس  العبارات  أ  يضسن     اتداة   جودة  على م سر

 

 المتغيرات بين الارتباط تحليل 4.7

 والساليدددر( السصدددلحة ألدددحاا  دارة  السسددداقل الساليدددر بدددين العلاقدددة لفحدددص بيرسدددو  ارسبدددار معامدددل اسددداخداً سدددم

 (.  الس اري   نجات  الااب 

 قيسددة و ددي  (0.72  ا رسبددار معامددل بلددغ حيددد الساليددرين  بددين قويددة  يجابيددة علاقددة وجددود الأاددا   أظ ددرت وقددد

 .  الس اري  نجات  سحسين   لى  يتدل  السصلحة ألحاا   دارة  سحسين  أ    لى س ير

   دددم بعدددد بدددين كانددت علاقدددة أقدددوى أ  الأادددا   وأظ ددرت للساليدددرين  السخالفدددة اتبعددداد بددين العلاقدددة  حدددص سدددم كسددا

 .العسلاء رضا  وبعد  الاوقعات

 الخددددمات عددن رضددا م سعزيددز  ددي كبيددر ب دديل سسدد م العسدددلاء سوقعددات   ددم علددى ال ددركات قدددرة أ   لددى ي دديرو 

 .  السقدمة

اف الاوالدددل أ   لدددى الأادددا   وس دددير ا يسددد م العسدددلاء مددد  الفعدددي  ا سددداجابة وأ  الخددددمات  جدددودة سحسدددين  دددي أيضدددر

 . العسلاء رضا  سحسين  ي  سس م  لل ياوى  السريعة

ا عدداملار  سعُددد السصددلحة ألددحاا  دارة أ  علددى الأاددا    ددذد وسدددف  علاقددة  أددام وأ  الس دداري   نجددات سحسددين  ددي م سددر

 .الساليرين بين قوية
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 (SEM) الهيكلية المعادلات نمذجة نتائج 4.8

 الأسدددو ج مدددن والاحقدددق الساليددرات  بدددين السدددببية العلاقددات لفحدددص( SEM  ال ييليدددة السعدداد ت نسذجدددة اسددداخداً سددم

 .للدراسة  السفا يسي

  دددذا وأ  الس ددداري   نجدددات علدددى و يجدددابي مباشدددر ب ددديل سدددتار السصدددلحة ألدددحاا  دارة أ  الأادددا   أظ دددرت وقدددد 

 .  حصا يرا  داف الاصاير

ا اتكثددر  ددو الاوقعددات   ددم بعددد أ  الأاددا   أظ ددرت كسددا  بعددد اددم الاوالددل  بعددد يليددا الس دداري   نجددات علددى سددصايرر

 .  والافاعل ا ساجابة

 نجدددات سحسدددين  دددي مباشدددر ب ددديل يسددد م السصدددلحة ألدددحاا  دارة مسارسدددات سحسدددين أ  علدددى الأادددا    دددذد وسددددف

 . ا سصا ت شركات   ي  الس اري 

 سددم الاددي الفرضدديات لددحة مددن يعددزأ مسددا جيدددة  بسلاءمددة ياسادد  السفددا يسي الأسددو ج أ  SEM ناددا   أظ ددرت كسددا

 وأ  الس دداري   نجددات سحسددين  ددي اسدداراسيجيرا عدداملار  سعُددد السصددلحة ألددحاا  دارة أ   لددى الأاددا   وس ددير .ااابار ددا

 .الأجات  من  أعلى  مساويات  سحقق  احاياجاس م وسلبية العسلاء  سوقعات    م  على سركز  الاي  ال ركات

 

 النتائج مناقشة 4.9

  دددي جددددرا جيدددد  لددى جيدددد بسسددداوى سسُدددار  السصددلحة ألدددحاا  دارة أ   لدددى  لي دددا الاولددل سدددم الادددي الأادددا   س ددير

 .  الس اري  نجات  سحسين   ي مباشر  ب يل  سس م  السسارسات  ذد  وأ  جدة  بسديأة ا سصا ت  شركات

 سحسددين  ددي السصددلحة ألددحاا  دارة أ سيددة  لددى أشددارت الاددي السددابقة الدراسددات مددن عدددد مدد  الأاددا    ددذد وسافددق

 (.Johnson, 2023   ودراسة( Al-Harbi, 2019   دراسة  مثل  الس اري   جودة

ا اتكثددر العامددل  ددو العسددلاء سوقعددات   ددم أ   لددى الأاددا   س ددير كسددا   أ سيددة يعيددس مسددا الس دداري   نجددات علددى سددصايرر

 .  احاياجاس م  و  م العسلاء  م   الفعياف الاوالل

ا الأاددا   وسدددف  الاركيددز أ سيددة مددن يعددزأ مسددا الس دداري   لأجددات اتقددوى الستشددر  ددو العسددلاء رضددا أ  علددى أيضددر

 .السقدمة  الخدمات  جودة  سحسين  على

 لل ددياوى  السددريعة وا سدداجابة العسددلاء  مدد  الاوالددل سحسددين علددى سركددز الاددي ال ددركات أ   لددى الأاددا   وس ددير 

 سعُددد السصددلحة ألددحاا  دارة أ   لددى الأاددا   س ددير كسددا. الأجددات مددن أعلددى مسدداويات سحقددق العسددلاء سوقعددات و  ددم

ا عاملار   .الساليرين بين قوية علاقة  أام  وأ   الخدمات  جودة  سحسين  ي  م سر
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 الفصل خاتمة 4.10

ا الفصددل  ددذا قدددً   لددى  ضددا ة ا سددابيا   بيانددات سحليددل اددلاف مددن  لي ددا الاولددل سددم الاددي للأاددا   سفصدديليرا عرضددر

 . السابقة اتدبيات ضوء   ي الأاا    ذد  مأاق ة

 شدددركات  دددي الس ددداري  نجدددات سحسدددين  دددي مباشدددر ب ددديل سسددد م السصدددلحة ألدددحاا  دارة أ  الأادددا   أظ دددرت وقدددد

 . جيدة بسلاءمة  ياسا   للدراسة  السفا يسي  الأسو ج  وأ  جدة  بسديأة ا سصا ت

ا الأاددا    ددذد وسعُددد ا أساسددر  سحسددين كيفيددة   ددم  ددي سسدداعد    والخاسسددة  الاولدديات يقدددً الددذل الخددامس للفصددل م سددر

 . الس اري  نجات وسعزيز ا سصا ت   شركات  داال  السصلحة  ألحاا  دارة

 مسارسدددات سحسددين وأ  الس دداري   ونجددات السصدددلحة ألددحاا  دارة بددين قويددة علاقدددة  أددام أ   لددى الأاددا   وس ددير

 .العسلاء ورضا  الخدمات جودة  سحسين   ي  يس م  السصلحة  ألحاا  دارة
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 والخاتمة التوصيات: الخامس الفصل

 

 مقدمة 5.1

 ويعددره  لي ددا  الاولددل سددم الاددي الأاددا   الالددة يقدددً حيددد الدراسددة   ددي الأ ا يددة السح،ددة بسثابددة الفصددل  ددذا يعُددد

 نجددددات وسعزيدددز السصدددلحة ألدددحاا  دارة سحسدددين  دددي سسدددد م أ  يسيدددن الادددي العسليدددة الاولددديات مدددن مجسوعدددة

 .جدة بسديأة ا سصا ت شركات   ي  الس اري 

 

 بددين قويددة  يجابيددة علاقددة وجددود أظ ددر والددذل الرابدد   الفصددل  ددي للبيانددات شددامل سحليددل بعددد الفصددل  ددذا ويددصسي 

 .السعالرة  العسل بيئة   ي  الجانل   ذا  على الاركيز  أ سية يتكد  مسا  الس اري   ونجات  السصلحة  ألحاا  دارة

 

 اتداء س،ددوير  ددي الدراسددة ناددا   مددن ا سددافادة كيفيددة حددوف وماياملددة واضددحة رؤيددة سقددديم  لددى الفصددل  ددذا وي ددد  

 .  السجاف  ب ذا  الس اسين  للباحثين  مساقبلية  مقارحات  سقديم   لى  ضا ة  الستسسي 

 

 شددركات دااددل جديدددة واسدداراسيجيات سياسددات علي ددا سُبأددى أ  يسيددن الاددي ا سدداأااجات أ ددم علددى الضددوء يسددلط كسددا

 .العسلاء رضا وسحقيق  السأا سة  على قدرس ا من يعزأ بسا ا سصا ت 

 

 الواقدد   أره علددى سأفيددذ ا يسيددن عسليددة س،بيقددات  لددى الأحريددة الأاددا   سحويددل  ددي أساسددية ا،ددوة الفصددل  ددذا ويعُددد 

 .والعسلية  العلسية  وقيسا ا  الدراسة  أ سية  يعيس مسا
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 النتائج ملخص 5.2

 ا سصددا ت شددركات  ددي جدددرا جيددد  لددى جيددد بسسدداوى سسُددار  السصددلحة ألددحاا  دارة أ  الدراسددة ناددا   أظ ددرت

 .الس اري  نجات  سحسين   ي مباشر  ب يل  سس م  السسارسات  ذد  وأ   جدة  بسديأة

 

 سف دددم وأن ددا الاوالددل  مددن جيدددرا مسدداوى سقدددً ال ددركات بددص  ي ددعرو  العسددلاء أ  الولددفية الأاددا   أظ ددرت وقددد 

 .السقدمة  الخدمات عن رضا م  من يعزأ مسا واضح   ب يل  واحاياجاس م  سوقعاس م

 الجددودة جانددل  ددي االددة الأجددات  مددن جيدددة مسدداويات سحقددق ا سصددا ت شددركات م دداري  أ  الأاددا   أظ ددرت كسددا 

 . العسلاء ورضا

 

 الس ددداري   ونجددات السصددلحة ألددحاا  دارة بددين قويددة  يجابيددة علاقدددة وجددود ا رسبددار معامددل ناددا   أظ ددرت وقددد

 .الس اري  نجات  سحسين   لى  يتدل  السصلحة ألحاا   دارة  مسارسات  سحسين  أ    لى ي ير مسا

 

 جيددددة  بسلاءمدددة ياساددد  للدراسدددة السفدددا يسي الأسدددو ج أ ( SEM  ال ييليدددة السعددداد ت نسذجدددة نادددا   أظ دددرت كسدددا 

 .  الس اري  نجات  على  و يجابي مباشر ب يل ستار  السصلحة ألحاا  دارة  وأ 

 

 السدددريعة وا سددداجابة العسدددلاء  مددد  الاوالدددل سحسدددين علدددى سركدددز الادددي ال دددركات أ   لدددى الأادددا    دددذد وس دددير

 .  الأجات  من  أعلى  مساويات  سحقق العسلاء  سوقعات  و  م  لل ياوى 

 

 علددى الاركيددز أ سيددة يعيددس مسددا الس دداري   لأجددات اتقددوى الستشددر  ددو العسددلاء رضددا أ   لددى الأاددا   س ددير كسددا

 .السقدمة  الخدمات  جودة  سحسين
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 التوصيات 5.3

  ددي سسدد م أ  يسيددن الاددي العسليددة الاولدديات مددن مجسوعددة سقددديم يسيددن  لي ددا  الاولددل سددم الاددي الأاددا    لددى اسدداأادرا

 :يلي  كسا و ي جدة  بسديأة ا سصا ت  شركات   ي  الس اري  نجات وسعزيز  السصلحة ألحاا   دارة  سحسين

 :العملاء مع  التواصل تعزيز( 1

 الخدددمات حددوف واضددحة معلومددات وسددو ير العسددلاء  مدد  الاوالددل قأددوات سحسددين ا سصددا ت شددركات علددى يأبلددي

 .الحالية  الخدمات  على  س،رأ قد  الاي  والالييرات  الجديدة 

 ولدددوف لضدددسا  الإلياروندددي  والسوقددد  الا،بيقدددات  ال ددداسف  مثدددل للاوالدددل  ماعدددددة قأدددوات اسددداخداً يأبلدددي كسدددا 

 .العسلاء  جسي    لى  السعلومات

 :للشكاوى الاستجابة سرعة تحسين( 2

 علدددى قددادرة  عيالددة عسددلاء ادمددة وسددو ير والسلاححددات  لل دددياوى ا سدداجابة سددرعة سحسددين ال ددركات علددى يأبلددي

 .واحارا ي سري   ب يل  الس يلات م   الاعامل

 . يجابية ب،ريقة  ال ياوى  م   والاعامل  الفعياف  الاوالل  م ارات  على العسلاء  ادمة  موظفي سدريل  يأبلي كسا 

 :العملاء توقعات فهم( 3

 كسددا. آرا  ددم علددى بأدداءر  الخدددمات وس،ددوير واحاياجدداس م  العسددلاء سوقعددات   ددم علددى الاركيددز ال ددركات علددى يأبلددي

 .السقدمة  الخدمات   ي والضعف القوة نقار  وسحديد العسلاء  رضا لقيا  دورية  اسا،لاعات   جراء يأبلي

 :الخدمات  جودة  تحسين( 4

 الجديددددة والخدددمات الس دداري  سأفيددذ وضددسا  السقدمددة  الخدددمات جدددودة سحسددين علددى الاركيددز ال ددركات علددى يأبلددي

 غيددر  ضددا ية سيدداليف العسددلاء سحسيددل وسجأددل للس دداري   السعلأددة والايلفددة بالوقددت ا لاددزاً يأبلددي كسددا. مدداقن ب دديل

 .مبررة

 :العملاء رضا تعزيز( 5

 اددددمات وسددو ير الخدددمات  جدددودة سحسددين اددلاف مددن العسدددلاء  رضددا سعزيددز علددى الاركيدددز ال ددركات علددى يأبلددي

 دورل  ب دديل العسددلاء رضددا قيددا  يأبلددي كسددا. السسيددزين للعسددلاء االددة عددروه وسقددديم احاياجدداس م  سلبددي جديدددة

 .القيا  ناا   على بأاءر   الخدمات وس،وير
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 المستقبلية للدراسات مقترحات 5.4

 :يلي كسا و ي  السساقبلية   للدراسات  السقارحات  من  مجسوعة سقديم  يسين  الدراسة  ناا     لى  اساأادرا

 

 ق،دددا  البأدددوم  ق،دددا  مثدددل أادددرى  ق،اعدددات  ددي الس ددداري  نجدددات علدددى السصدددلحة ألدددحاا  دارة أادددر دراسددة( 1

 .الصحة وق،ا   الاعليم 

 

 الددددذكاء اسدددداخداً مثددددل السصددددلحة  ألددددحاا  دارة سحسددددين  ددددي الحديثددددة الايأولوجيددددا اسدددداخداً أاددددر دراسددددة( 2

 .العسلاء سوقعات  سحليل   ي ا ل،أاعي

 

 علدددى سددتار الاددي العوامدددل وسحديددد ا سصددا ت  شدددركات  ددي الس دداري  نجدددات علددى العسددلاء رضدددا أاددر دراسددة( 3

 .العسلاء رضا

 

 .الخدمات  جودة على ستار  الاي  العوامل  وسحديد  الس اري   نجات  على  الخدمات  جودة أار  دراسة( 4

 

اف الاوالددل أاددر دراسددة( 5  ال ددركات بددين الاوالددل علددى سددتار الاددي العوامددل وسحديددد الس دداري   نجددات علددى الفعددي

 .والعسلاء
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 خاتمةال

 بسديأدددة ا سصددا ت شددركات  ددي الس دداري  نجددات سحسددين  ددي السصددلحة ألددحاا  دارة أ سيددة الدراسددة ناددا   ستكددد

 ورضدددا الخددددمات جدددودة سحسدددين  دددي مباشدددر ب ددديل يسددد م السصدددلحة ألدددحاا  دارة مسارسدددات سحسدددين وأ  جددددة 

 .العسلاء

 وسعزيدددز لل دددياوى  ا سددداجابة سدددرعة وسحسدددين العسدددلاء  سوقعدددات   دددم علدددى الاركيدددز أ سيدددة الأادددا   ستكدددد كسدددا 

 . العسلاء  م  الاوالل

ا الأاددا    ددذد وسعُددد ا أساسددر  مددن يعددزأ مسددا ا سصددا ت  شددركات دااددل جديدددة واسدداراسيجيات سياسددات لا،ددوير م سددر

 . العسلاء رضا  وسحقيق  السأا سة  على قدرس ا

 السصدددلحة ألدددحاا  دارة سحسدددين  دددي سسددد م أ  يسيدددن الادددي العسليدددة الاولددديات مدددن مجسوعدددة الدراسدددة سقددددً كسدددا

 .  السجاف  ذا س،وير   ي  سس م  أ   يسين  الاي  السساقبلية  للدراسات  مقارحات   لى  ضا ة  الس اري   نجات وسعزيز

 وسقدددديم الس دداري   ونجددات السصدددلحة ألددحاا  دارة بددين العلاقدددة   ددم  ددي م سدددة ا،ددوة الدراسددة  دددذد سعُددد وبددذلك 

 .ا سصا ت  شركات  ي  الستسسي اتداء  سحسين  كيفية حوف واضحة رؤية
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 الملاحق

 (1الملحق )

المستخدم في الدراس الاستبيان   ةجدول 

الخماسيأجدول ) الاستبيان وفق مقياس ليكرت   (: بنود 

 

 الخدمة  الرقم عد الب  

 التواصل

الجديدة. 1 بالاوالل معي ب يل واضح حوف الخدمات   سقوً ال ركة 

 يام  بلاغي بصل سلييرات قبل س،بيق ا. 2

 ساوالل ال ركة معي عأد حدوث أع،اف. 3

 سو ر ال ركة قأوات ماعددة للاوالل. 4

 الاستجابة والتفاعل

الاف وقت مأاسل. 5  سساجيل ال ركة ل ياوال 

 يام الاعامل م  ملاححاسي بجدية. 6

 أشعر أ  رأيي يتاذ  ي ا عابار. 7

 ادمة العسلاء  عيالة. 8

 فهم التوقعات

 سف م ال ركة احاياجاسي. 9

 سراعي سوقعاسي من حيد الجودة والسعر. 10

ادماس ا بأاءر على آرا ي. 11  سسعى لاحسين 

ال،ويل. 12  س ام ال ركة برضا العسلاء على السدى 

المشاريع  نجاح 
 

 سقدً ال ركة الخدمات  ي الوقت السعلن. 13

   يام سحسيل العسلاء سياليف  ضا ية غير مبررة. 14

مأاسبة. 15  أسعار الخدمات 

عالية. 16  جودة الخدمات 

واضح. 17  ن،اق الخدمة 

 يام سأفيذ الس اري  ب يل ماقن. 18

 أنا راهٍ عن الخدمات. 19

 أولي الآارين بالاعامل م  ال ركة. 20

 أشعر أ  ال ركة س ام برضال كعسيل. 21
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 الملحق )ب(: الإحصاءات الوصفية الأساسية لمتغيرات الدراسة

 

 الأقصى  الحد  الأدنى  الحد  المنوال الوسيط البعد 

 5 2 4 4 التواصل

 5 2 4 4   والتفاعل تجابةسالا

 5 3 4 4  التوقعات فهم

 5 2 4 4 (  كلي) المصلحة  أصحاب  إدارة 

 5 2 4 4  والتكلفة  الوقت

 5 3 4 4   العمل ونطاق  الجودة 

 5 3 5 4  العملاء رضا

 5 2 4 4 ( كلي) المشاريع  نجاح

 

 



48 

 

 (: جدول ثبات الأداة )كرونباخ ألفا(جالملحق )

 ألفا كرونباخ معامل البنود عدد البعد

 0.82 0.82 التواصل

 0.79 4 والتفاعل الاستجابة

 0.84 4 التوقعات فهم

 0.88 12 (كلي) المصلحة أصحاب إدارة

 0.81 3 والتكلفة الوقت

 0.85 3 العمل ونطاق الجودة

 0.87 3 العملاء رضا

 0.90 9 (كلي) المشاريع نجاح

 

  (Pearson Correlation Matrix) (: مصفوفة معامل الارتباط بين أبعاد الدراسةد)الملحق 

 نجاح المشاريع فهم التوقعات الاستجابة والتفاعل التواصل الب عد

 0.65 0.72 0.68 1 التواصل

 0.67 0.7 1 0.68 الاستجابة والتفاعل

 0.74 1 0.7 0.72 فهم التوقعات

 1 0.74 0.67 0.65 نجاح المشاريع
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