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التجديد الدور المعدل لإدارة علاقات العملاء الإلكترونية و: القدرات الديناميكية وأثرها في التحول الرقمي(.2022. )خطيب، عهود يوسف محمد
.جامعة العلوم الإسلامية العالمية، عمان(. رسالة دكتوراه غير منشورة)الاستراتيجي كمتغير وسيط في الجامعات الفلسطينية

:ًالبياناتًالأساسيةًللدراسة:ًأولاً



ححنونناححفنذححر نوان ححهو نذ نححههدن  تححع ن حح نيبححاعن  نوا ححرلا يتضححمن ححعنوان ححهو ن  حح :العنوونا .1 فنيححهنذأححن ن  ححعنو نتححعو نينبححعن ححعن  ححبحثنوا وححفن تنتيرًحح نينباححعيونبدأ ي
ونت تفححمن(طبأقأححثبرو ححثني)واححهفأ عن حححان بومنوانححهف اعنتبرضححثنواعفححننواححهفأ عونًرأححثنيمححهرن  تححع نر ححعن تكاححعن حححان تكاححعانةنححننهةححعنوان ححهو ن ححه نواررو ححثن

.تقرنةن تناكثنةتنبثنوان هو نغاعنتوفوثنت ن رة.نوانجنلنوانبن عناحررو ثونتيذون خنافنا عتطنت  سنةتنبثن  هو نواررو ث

ةن ذا ننالإ نثو%41.6تاحذةهر%58.4ذ س ثواج ساعذاعيهز هوواررو ثًعوان نرةاع  وا تنئج ف عت
 ع  هوتيتطحبواتعوركنبينأثواقأنبةطبأنثينبس نن  ثو50ت40ذاعواننعيثوا ئثًعوان نرةاع نظ 
 ع%41.9 ع كثعًإ وانحنعوواتومالنافت ع.واجن ننتًعإبوريث  نصبإاااحهصهلواخبعة

ةنن ناأثونأث كنبيخبعةهتين ًعوب عوانستنرةوابأن نت مرودأث عينزز نوارةتهروهوبرضثيونحه نوان نرةاع
 ع عي ع ستهىنإااي اع نن ن ينو30ت20ذاعيتعوت خبعةاري  وانا ث ع%40.1  واررو ث ف عت
.وان وه اعارىوانؤ سعواه ع
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الديمنغرافيةوخصائصهاالعينةبياناتتحليل:أولاا 



ححنونناححفنذححر نوان ححهو نذ نححههدن  تححع ن حح نيبححاعن  نوا ححرلا يتضححمن ححعنوان ححهو ن  حح :العنوونا .1 فنيححهنذأححن ن  ححعنو نتححعو نينبححعن ححعن  ححبحثنوا وححفن تنتيرًحح نينباححعيونبدأ ي
ونت تفححمن(طبأقأححثبرو ححثني)واححهفأ عن حححان بومنوانححهف اعنتبرضححثنواعفححننواححهفأ عونًرأححثنيمححهرن  تححع نر ححعن تكاححعن حححان تكاححعانةنححننهةححعنوان ححهو ن ححه نواررو ححثن

.تقرنةن تناكثنةتنبثنوان هو نغاعنتوفوثنت ن رة.نوانجنلنوانبن عناحررو ثونتيذون خنافنا عتطنت  سنةتنبثن  هو نواررو ث

الرقميالتحنلعلىالديناميكيةالقدراتتأثير-
 ناأثقررةينتحكتعواوانؤ سنت  وا تنئجيؤةرنافواعقنعوتواتوهلواري ن أبأثوا رروتذاعت أ ث لاقث عواررو ثير ف

وو ت كثعيره نوانختح ثوتنروي نذاعتوات ساقخبعوي نو عتواتنح وابائأثوواتكاعوت عواترأث حا واتوهليورينتانهوض ثنروبي
واعقنأثوربتوتب عي وهوركنبينأثوانؤ سنتيهضأ ًعةباعب بليس  واري ن أبأثوا رروت  وا تنئج ف عتً رواعقنعو

.تواتنحأنأثولإبوريث نحأني نًعب نناأثتو تكلاا ن

ي ظأنأثبأ ظنثتنتعيواتعواجن نث  إهواعقنعوواتوهلب  ًعوركبعوارتريحنبواروخحعوات ساققررة  واتوحال عتيتضم
و سجنمواروخحعت ساقوايتضنعةننبب نمةوواعقنعواتوهلخططي  اذ حاقررة كثعيره نوانختح ثإبوروي نذاعت ت ن  ث ع ث

عوانختح ثوولإبوريثوانستهينتذاعوا عورويخنه نحأنت بسلا ثواوريثث  أنتواتب جيس ل ننواتكااعويت بل نلذائثتيهً
.وانؤ سثبوخل

واتنح  حاوانؤ سنتو  تن بنرىوا ررةيذهيعي طنافواعقنعوواتوهل حاوا هينيأ اعينف عً روات ظأنعوواتنح قررة  ن
وانستنعوواتنح   نًثب ايتواتعًناجن ننتوانبتس ثوتواخبعوتواتجنرب حاذ نمينو تعويأجأني نتيطهيعواسنب ثوواتورينت ع

وانمعطح نت ت عواتنن ل حاقررة كثعيره نواعقنعووانجنلًعوركنبينأثتةهوبرين هف ا ن  نروتيطهيع حاتيوعص
.وات حاريثواننل أن نتينريل تواهفنئفبنضهأبحثإ نبةيتطحبواتعواتر هاهضأثاحتوه ت  نت ث قلتيم مواعقنعو

واتعواجن نث  فناواعقنعوواتوهل جن ًعةباعة ينأثا   معينثل   ن بتً روابائعوو  ت ننرقررةنافت ع
قررة كثعيره نواننلو ه ن تطح نتًعواتكاعوت تواتر هاهضأثواتطهروتناف ع هومواخنرضأثوذائت نًعواتكاعوتيعوقب
   نتو  ت نبةواعقنأثصوا عبنكت نفاحنؤ سثيسنموابائعًن  ت ننرواتكاعوتويذه عيتننشاو ت ندأثقعوروتويخنه حا
.توفوثي نًسأث ازةين و ن ننغاعينوقبل
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النظريةعاتالتنقمعتنافقهاومدىالبحثيةالفرضياتاختبارنتائج:ثانياا 



ححنونناححفنذححر نوان ححهو نذ نححههدن  تححع ن حح نيبححاعن  نوا ححرلا يتضححمن ححعنوان ححهو ن  حح :العنوونا .1 فنيححهنذأححن ن  ححعنو نتححعو نينبححعن ححعن  ححبحثنوا وححفن تنتيرًحح نينباححعيونبدأ ي
ونت تفححمن(طبأقأححثبرو ححثني)واححهفأ عن حححان بومنوانححهف اعنتبرضححثنواعفححننواححهفأ عونًرأححثنيمححهرن  تححع نر ححعن تكاححعن حححان تكاححعانةنححننهةححعنوان ححهو ن ححه نواررو ححثن

.تقرنةن تناكثنةتنبثنوان هو نغاعنتوفوثنت ن رة.نوانجنلنوانبن عناحررو ثونتيذون خنافنا عتطنت  سنةتنبثن  هو نواررو ث

الرقميالتمكينعلىالديناميكيةالقدراتتأثير-
تيهفأ  ننأثواعقوربتوت عوات ن ل حابوخح نورًعوبقررة رى حا ؤ سث يًعواعقنعواتوهل جن ينتنر

بي ن أبأثقرروتحكينتوانؤ سثةن تإهوإ يوقأ  ينبع واعقنعواتنباع  إااواررو ثتي اعًنناثوبطعي ث
   جروا تنئجت عواوريثثوواتر هاهضأثواوحهل  تخرومقنذحات   عتينزز هف ا نو  نروتيوساعا نيتأم
عًع  نشعب بليسني وانختح ثتواهنروتولإبوروتذاعواروخحعوات ساققررة   إهواعقنعوباعواتن ستهىنرً

عواتعوانؤ سنت واعقنعوواتوهلقيو ا وهض هبينيرن لتيضنعوانختح ثوواننلًع نذاعي نرةأثذائثيهً
  ظه ثبوخلنلوان عوانهف ه نيتنبعًن ر ن ثحاوبطعي ثواتر هاهضأنو تخرومينزيز حاقررة كثعيره ن

 ستهىن حاواعقنعواتوهل جن ًعص عينززهاكًإ واعقنأثووربتوت عواسحسوات ن لير   ترن حث
.ورًعوب

واوريثثو يجنينتنبعيتواتعوانؤ سنت  نافواعقنعوواتنباعًع ؤ عيو ن لاينينروابائعو  ت ننرًإ كذاكو
اع حاقررة كثعيره نواعقنأثوانننر نت ًضلتيتب اواتر هاهضأنًع تيذهانهف ا نو تطهرةثرقنأ نلذائثيهً

و كثعح  تيجنواعقنأثو  نروي   عيوسع ننانهف ا نو ستنعةيرري نتي ري  عوانؤ سنتينبعوا ررة و تنروبي
.واعقنعواتوهل تطح نت عاحتنن ل
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ابعتالنظريةالتنقعاتمعتنافقهاومدىالبحثيةالفرضياتاختبارنتائج:ثانياا 



ححنونناححفنذححر نوان ححهو نذ نححههدن  تححع ن حح نيبححاعن  نوا ححرلا يتضححمن ححعنوان ححهو ن  حح :العنوونا .1 فنيححهنذأححن ن  ححعنو نتححعو نينبححعن ححعن  ححبحثنوا وححفن تنتيرًحح نينباححعيونبدأ ي
ونت تفححمن(طبأقأححثبرو ححثني)واححهفأ عن حححان بومنوانححهف اعنتبرضححثنواعفححننواححهفأ عونًرأححثنيمححهرن  تححع نر ححعن تكاححعن حححان تكاححعانةنححننهةححعنوان ححهو ن ححه نواررو ححثن

.تقرنةن تناكثنةتنبثنوان هو نغاعنتوفوثنت ن رة.نوانجنلنوانبن عناحررو ثونتيذون خنافنا عتطنت  سنةتنبثن  هو نواررو ث

الرقميةالقيمةتنليدعلىالديناميكيةالقدراتتأثير-
 ضنًثدأنثقخحإاايؤبيواتوهليذو  يضنع  يجبذلً طوواعقنعواتوهلوانؤ سنتيتب ا  يب ع 

قرروتينتحكعواتوانؤ سنت  إااي اعواررو ث  ت جري ر  نوواتعواخر نتضهبةيوساعًعيس  نقأقأث
ةنن بوئ نوتنزيزاواتر هاهضأنو تكلالخلال ع حنه ثرقنأثدأنثيو اق حاقررة كثعيره ن ت ر ثبي ن أبأث

 كثعبطعي ثثوانؤ س يروفيو اق وهواعقنأثوانهوربذتهضأ يسنمولإبوروت ختحفذاعواروخحعوات ساق  
ينبعانختح ثووورقسنمذاعو سجنمي نكيبه ن  ر نواهوقعو رض حا حنه ث تنئجيو اقإاايؤبي ننك نمةو

  ظنث ثلركنبينأثووواخر نتات ري ضريرةآاأنتتيطهيعواتنحأنأثوواننحأثضهبةيوساعًعواتر هاهضأنو تثننر
.واذةأثولإبورةت  منتولإارتعت عواتنحأ 

وانستنعواتنح  حارينتنواتعوانؤ سنت  نافواعقنأثوواوحهل عو  ت نبةذتنظأ فأسنموات ظأنعواتنح   ن
وشنرتتقروانتجربةو نونتأنضنييحبعي  أثنحهلتيطهيعبن تنعوروواعقنأثو تعويأجأني نيوساع حاقنبرةيره ن

عو ذترنرو حا هف ا ني جعواتعوانؤ سنت  وااوا تنئج نا  تيهً يو قضريرةوت  نرو كتسنبًعصي
.وات ظأنعواتنح   نًثإااي ت عواتعبنانؤ سنت  نر ث كبعرقنأث بن ب
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ابعتالنظريةالتنقعاتمعتنافقهاومدىالبحثيةالفرضياتاختبارنتائج:ثانياا 



ححنونناححفنذححر نوان ححهو نذ نححههدن  تححع ن حح نيبححاعن  نوا ححرلا يتضححمن ححعنوان ححهو ن  حح :العنوونا .1 فنيححهنذأححن ن  ححعنو نتححعو نينبححعن ححعن  ححبحثنوا وححفن تنتيرًحح نينباححعيونبدأ ي
ونت تفححمن(طبأقأححثبرو ححثني)واححهفأ عن حححان بومنوانححهف اعنتبرضححثنواعفححننواححهفأ عونًرأححثنيمححهرن  تححع نر ححعن تكاححعن حححان تكاححعانةنححننهةححعنوان ححهو ن ححه نواررو ححثن

.تقرنةن تناكثنةتنبثنوان هو نغاعنتوفوثنت ن رة.نوانجنلنوانبن عناحررو ثونتيذون خنافنا عتطنت  سنةتنبثن  هو نواررو ث

دور التجديد الاستراتيجي كمتغير وسيط-
رروتنواري ن أبأثن حانتونرةن عن ي نوا تنئجنواتعنيهصحتنإاا ننواررو ثنيعن  نواتجريرنو  تعويأجعنينززن عنيأ اعنوا 

عونًإ  ننيره ن كثعنواتوهلنواعقنعونًن ر ننينتنرنوانؤ سنتنو تعويأجأنتن تجربةنيتننشان عن تطح نتنوانمعنواعقن
.قررةن حانيهفأثنوا رروتنواري ن أبأثناتو اقنيوهلنرقنعن نضم

  نن   نمنواتوهلنواجن ننتنواتعنيتب انو تعويأجأنتن تجربةنيره ن كثعنقررةن حانواتنن لن عنواتورينتنواتعنيهوض
تيوريفن نحأني ننيذهنو  تعويأجأنتنيسنمنا ننبإضعومنيكااعوتنضهيعيثنًعنهأنكح ننوات ظأنأثو  واعقنعوننافن

سنتن حانإ نبةني اأ نواروخحأثنبطعي ثنير  نو  ت نلنإاان نههدنرقنعن كثعنة نمةونًناتجريرنو  تعويأجعنيسن رنوانؤ 
.طع ن نح ننوات حاريثونتو تننبن ننهدني كاحأثنضريرةنينتنرنب بلن كبعن حانوربتوتنواعقنأث

انهف اعنو  ت جرنواررو ثني اعنإاان  نواتجريرنو  تعويأجعنيس  نًعني حالنوان نت ثنواروخحأثناحتوهلنواعقنعوننافن
ونا بهلنواتكااعوتنواتر هاهضأثونتواترأث  ن ننبس هاثنًعنوانؤ سنتنواتعنيتب ان أن نتن ع ثنيبه ه ن كثعنو تنروبي

تكلالن كبعونت  ر ننيت نواجنعنذاعنواتجريرنو  تعويأجعنتوا رروتنواري ن أبأثونيم منوانؤ سثن كثعنقررةن حانو 
واتر هاهضأننبطع ن بترعةون نننينززن عن بوئ ننتين و نن ازةني نًسأثنتوفوث
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ابعتالنظريةالتنقعاتمعتنافقهاومدىالبحثيةالفرضياتاختبارنتائج:ثانياا 



ححنونناححفنذححر نوان ححهو نذ نححههدن  تححع ن حح نيبححاعن  نوا ححرلا يتضححمن ححعنوان ححهو ن  حح :العنوونا .1 فنيححهنذأححن ن  ححعنو نتححعو نينبححعن ححعن  ححبحثنوا وححفن تنتيرًحح نينباححعيونبدأ ي
ونت تفححمن(طبأقأححثبرو ححثني)واححهفأ عن حححان بومنوانححهف اعنتبرضححثنواعفححننواححهفأ عونًرأححثنيمححهرن  تححع نر ححعن تكاححعن حححان تكاححعانةنححننهةححعنوان ححهو ن ححه نواررو ححثن

.تقرنةن تناكثنةتنبثنوان هو نغاعنتوفوثنت ن رة.نوانجنلنوانبن عناحررو ثونتيذون خنافنا عتطنت  سنةتنبثن  هو نواررو ث

تواتنح واروخحعوساقوات  ثلقهيثوبي ن أبأثب رروتيتنتعواتعوركنبينأثوانؤ سنت  إااواررو ث تنئجي اع
ًنات ساقرو ثوت ست نضوثبطعي ثواعقنعواتوهليو اق حاقررة كثعيره نوابائعوتو  ت ننروات ظأنعو

ذا ننواعقنعوهلواتويو اق وهوانختح ثواج هبو سجنميضنع    جرإهيأ اعيوووركثعةنانن لف عواروخحع
ةننواعقنأثوواتر هاهضأن عو  ت نبةتينزيزورًعوبوينباعًعبو نث بتوريووابائعتو  ت ننروات ظأنعواتنح انب

واعقنعوتواتوهلثواري ن أبأوا رروتذاعوانلاقثينززت أطةنن ليننلو  تعويأجعواتجرير  واررو ث  بتت
يوهلتيو اقأنوواتر هاهض عو  ت نبة حاقررة كثعيره ن ع ثو تعويأجأنتيتب اواتعوانؤ سنت  ناف
.ًن حأث كثعرقنع

وات ساقينززو تعويأجأنتيطهيع حايعةز   حا نوا حسطا أثواجن ننت   جروا تنئجويذه حاتب نمين
و  ت ننر  ةننوواعقنعواتوهل جن اضنن و  تعويأجعواتجرير  نًثتينززوات ظأنعوواتنح تير  واروخحعو

 ن نواترأثتواتر هاهضأثوواتكاعوتو ت ن اضنن واجن ننتو أن نت ع  ن عضزميبه ن  يجبوابائع
.ب نناأث
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وا  نئعوات اأ 



شكرا لكم
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