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 أشر اٌرىظه الاسرراذُعٍ ٌٍّىارد اٌثشرَح ػًٍ ذؽسُٓ اٌؼلالح ِغ اٌؼّلاء

 واَذ ؼّذ ػفٕاْ اٌرخإَه

 اٌّشرفُٓ

 د/هثه ِؽّذ وفا     أ.د/سُذ ِؽّذ ظاد اٌرب              

 اٌٍّخص:

ذؽتٗددتلرشددتلدررْظددَلدي ددرتدذ٘عٖلرلوددْدسعلدرثحددتٗحلػلددٔلذؽ دد٘يلُددت دلدرتسد ددحل رددٔل

ّهددْدًالدك دد ٌتسٗحللدرؼلاقددحلهددغلدرؼوددلاملرددتٓلهددْدًٖملدرؼمثددحل ددٖلدروول ددحلد سعً٘ددح

تعوِْسٗحلهصتلدرؼتت٘ح،لّذنلد رختدملدروٌِطلدررؽل٘لٖلدرْصديٖ،لّرمدتلذدنلذصدو٘نلرعدجل

طثم٘حلهيلدرؼاهل٘ي،لّذنلد رختدملدرم٘اسلُٔلدي رث٘اىلّذنلذْزٗؼِالػلٔلػٌ٘حلػحْدئ٘حل

يخرثداسل دتّالدرتسد دح،لّذْصدلدلدرتسد دحل ردٔللSPSSتتًاهطلدررؽل٘للدكؼصائٖل

دٗعدداتٖلرلرْظددَلدي ددرتدذ٘عٖلرلوددْدسعلدرثحددتٗحلػلددٔلدرؼلاقددحلهددغلدرؼوددلام،للّظددْعلرشددت

ّرّصدلدرتسد حلتضتّسجلزٗاعجلديُرواملتاررْظدَلدي درتدذ٘عٖلرلودْدسعلدرثحدتٗحلهديل

لؽ ٘يلدرؼلاقحلهغلدرؼولام.رظللذ

Abstract: 

The study aimed to determine the impact of the strategic 

direction of human resources on improving the relationship with 

customers at Aqaba ports in the Kingdom of Jordan and 

Alexandria ports in the Arab Republic of Egypt, and the 

descriptive analytical approach was used. The SPSS statistical 

analysis program to test the study hypotheses,  

The study found a positive effect of the strategic direction of 

human resources on the relationship with clients. 
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The study recommended the necessity of increasing attention to 

the strategic direction of human resources in order to improve the 

relationship with clients. 

 

 اٌعسء الأوي: الإطار اٌؼاَ ٌٍذراسح

 :أولا: اٌذراساخ اٌساتمح

( تؼٕوىاْ: ادارج اٌؼلالواخ ِوغ اٌؼّولاء ودورهوا فوٍ ذؽسوُٓ 5115دراسح )ػٍٍ،  .1

توواٌريثُك ػٍووً اٌشوورواخ اٌؼاٍِووح فووٍ ِعوواي  ووٕاػح ظووىدج إٌّرط:دراسووح ُِذأُووح 

 اٌؼراق –اٌّشروتاخ اٌغازَح فٍ الٍُُ وىردسراْ

هؼت ددحلرُددنلدرؼٌاصددتلدرلازهددحلكعدسجلدرؼلاقدداخلهددغلدرؼوددلامل ددٖلُددت دلدرتسد ددحل رددٔل

لدرحتكاخلدرؼاهلحل دٖلهعداصلصدٌاػحلدروحدتّتاخلدرةازٗدحل دٖل قلد٘نلكْسع دراىلدرؼدتد 

٘تلذلكلدرؼٌاصت،لّدررؼتفلػلٔلدردتّسلدرد ٕلٗو ديلرىلٗلؼثدَلّهتٓلديُرواملتتػنلّذْ 

ديُرواملتإعدسجلدرؼلاقاخلهغلدرؼولامل ٖلذؽ د٘يلظدْعجلدروٌدرط،لّذؽتٗدتلدرؼلاقدحلّد شدتل

لت٘يلدرؼٌاصتلدرلازهحلكعدسجلدرؼلاقاخلهغلدرؼولاملّذؽ ٘يلظْعجلدروٌرعاخ.

لك لرىلٌُاكلتؼضلدرؼٌاصتلد  ا ٘حلّدرضتّسٗح لدرؼلاقاخلذْصلدلدرتسد ح عدسج

هغلدرؼولامل ٖلدرحتكاخلهْضغلدرتسد حلؼ٘سلذؼرثتلذلكلدرؼٌاصتلُٖلدرومْهاخل

ل عدسجل لت٘ي لػلاقح لٌُاك لرى لدرتسد ح لّتٌ٘د لدرحتكاخ، لذلك لذْ تُا لرى لٗعة دررٖ

لّظامخل لدرتسد ح لهؽل لدرحتكاخ ل ٖ لدروٌرط لظْعج لّذؽ ٘ي لدرؼولام لهغ درؼلاقاخ

خلدرؼلاقحل ٖلذؽ ٘يلظْعجلدروٌرطلهيلد كصتلػٌاصتل عدسجلدرؼلاقاخلهغلدرؼولاملذد

ػلاقحل رٔلد قلل)ديؼرياظلتارؼولام،لسضالدرؼولام،لدكر ابلدرؼولام،لذمْٗحلدرؼلاقحل

لهغلدرؼولام،لّيملدرؼولام(لػلٔلدررتذ٘ة.

( تؼٕىاْ: أشر الاذصالاخ اٌرسىَمُح اٌّرىاٍِح ػًٍ ظىدج 5112)اتراهُُ،  دراسح .5

 اٌؼلالح ِغ اٌؼًُّ: دراسح ُِذأُح فٍ لياع اٌثٕىن اٌرعارَح اٌؼاِح تّصر

لديُروامل لّهتٓ لدرور اهلح لديذصايخلدرر ْٗم٘ح لرتؼاع لرُن لهؼت ح ل رٔ ُت دلدرتسد ح

لّدررؼتفلػلٔلدرؼلا لّذْ ٘تلذلكلد تؼاع، لدرور اهلحلتتػن لت٘يلديذصايخلدرر ْٗم٘ح قح



 
 أثر التوجه الاستراتيجي للموارد البشرية على تحسين العلاقة مع العملاء

 كايد حمد عفنان التخاينه 
 

 0202عشر                                                                العدد الثاني المجلد الثاني 
304 

لّرتؼاعل لدرور اهلح لدرر ْٗم٘ح لديذصايخ لرتؼاع لرشت لّذؽتٗت لدرؼو٘ل، لهغ لدرؼلاقح ّظْعج

لهصتلدرؼتت٘ح.لتعوِْسٗحظْعجلدرؼلاقحلهغلدرؼو٘لل ٖلدرثٌْكلدررعاسٗحلدرؼاهحل

لرريؼ٘للعّسلديذصاي لدرلازهح خلذْصلدلدرتسد حلرىلٌُاكلتؼضلدرؼٌاصتلد  ا ٘ح

لؼ٘سل لدرتسد ح لهْضغ لتوصت لدرؼاهح لدررعاسٗح لدرثٌْك لقطاع ل ٖ لدرور اهلح درر ْٗم٘ح

ذؼرثتلذلكلدرؼٌاصتلُٖلدرومْهاخلدررٖلٗعةلذْ تُال ٖلذلكلدرثٌْك،لّتٌ٘دلدرتسد حل

ل ٖل لدرؼو٘ل لهغ لدرؼلاقح لّظْعج لدرور اهلح لدرر ْٗم٘ح لديذصايخ لت٘ي لػلاقح لٌُاك رى

ّك ركلْٗظتلآشتلرلاذصايخلدرر ْٗم٘حلدرور اهلحلسد ح،لدرثٌْكلدررعاسٗحلدرؼاهحلهؽللدرت

 .ػلٔلظْعجلدرؼلاقحلهغلدرؼو٘لل ٖلذلكلدرثٌْك

أشر أتؼواد اٌرىظوه الاسورراذُعٍ فوٍ ذؽسوُٓ تؼٕىاْ:  (5112)اٌضلاػُٓ،  دراسح .3

 الأداء الاسرراذُعٍ فٍ خيىط اٌٍّىُح الأردُٔح.

دي دددرتدذ٘عٖل دددٖلذؽ ددد٘يلديعدملهؼت دددحلدشدددتلدتؼددداعلدررْظدددَلهوووذفد اٌذراسوووح اٌوووً 

ُّت دلدرتسد حل رٔلذمدتٗنلًودْذضلردتػنلدذخداذلدرمدتدسدخ،لّدرٌودْذضللدي رتدذ٘عٖ،

ِٗتفل رٔلذْ ٘تلًظتجلشوْر٘حلكٌظاملهر اهللرلرْظَلدي رتدذ٘عٖلهيلخلاصلذؽل٘لل

درخ٘دداسدخلرر ددِ٘للػول٘ددحلدذخدداذلدرمددتدس،لّتٌدداملًظدداملهر اهددللٗؼروددتلػلددٔلذخطدد٘ظل

لحلرلر اهللدرْظ٘يٖ.هْدسعلدروؤ  

ضدددتّسجلدرؼودددللػلدددٔلدٗعددداعلشما دددحلذٌظ٘و٘دددحلذؼددد زلدررْظدددَلذى وووٍد اٌذراسوووح اٌوووً 

 دي رتدذ٘عٖلّديسذماملتِد ٍلدي درتدذ٘ع٘اخلهديلخدلاصلذطدْٗتلهِداسدخلدرؼداهل٘يلتِدا،

رىل ْدئتلًودْذضلعػدنلدرمدتدسل دٖلذؽل٘دللّذطدْٗتلت٘عدحلدررؼداّى،ل ّذْصلدلدرتسد حل رٔ

رىلدرٌوْذضلدرومرتغلْٗضػلرُو٘حلدررؽ ٘يل ٖلدرٌظداملدرور اهدللّذْصلدلدرتسد حل رٔل

 ضلالػيله دٗالدررؼاّىل ٖلذمل٘للدرر ليح،لّرىلًوْذضلعػنلدذخاذلدرمتدسلٗ وػلرورخ ٕل

درمتدسلػلٔلذْ ٘تلهعوْػدحلهديلدررؽلد٘لاخلررمدتٗنل دٌ٘اسُْٗاخلهخرليدحلذرؼلدللتر دِ٘لل

 درْصْصل رٔلدرؼو٘ل.

تؼٕوووىاْ: أهُّوووح اٌّوووىارد  (Criveanu and Carstina, 2018) دراسووح .4

 اٌثشرَح فٍ اٌرىظه الاسرراذُعٍ ؤعاغ إٌّظّح.
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ُددت دلدرتسد ددحل رددٔل خرثدداسلرُو٘ددحلدروددْدسعلدرثحددتٗحل ددٖلدررْظددَلدي ددرتدذ٘عٖل

رلوٌظوددح،لّذخرثددتلدرتسد ددحلعّسلدروددْدسعلدرثحددتٗحل ددٖلذؽم٘ددللدرٌعدداغلدررٌظ٘وددٖل

درردٖلٗضدؼِالدرودتٗتٗيلرلؼدداهل٘يلرلوٌظودح،لّذمدْملدرتسد دحلترؽل٘دللًددْعلد ُدتدفل

لّك٘فلٗم٘ ْىلدرٌرائطلدررٖلٗؽممِالدرؼاهل٘ي.ل

ذْصددلدلدرتسد ددحل رددٔلرىلدروددْدسعلدرثحددتٗحلتاروٌظوددحلرِددالرُو٘ددحلكث٘ددتجلتارٌ ددثحلرلرْظددَل

دي رتدذ٘عٖلرلوٌظودح،لؼ٘دسلذؤكدتلدرٌردائطلػلدٔلرىلدرودْدسعلدرثحدتٗحلتاروٌظودحلٗو ٌِدال

درردددرش٘تلتصدددْسجلهثاشدددتجلػلدددٔلقدددتسجلدروٌظودددحلػلدددٔلذؽم٘دددللدرخطدددظلدي دددرتدذ٘ع٘حل

وددْدسعلدرثحددتٗحلرِددالذددرش٘تلقددْٕلّهثاشددتلػلددٔلدروْضددْػح.لّذثدد٘يلًرددائطلدرتسد ددحلرىلدر

ذؽم٘للدرٌعاغلدررٌظ٘وٖلرلوٌظوح،لّد رٌرعدلدرتسد حلرىلٌُاكلػلاقحلذتدتط٘حلقْٗحلت٘يل

لد ُتدفلدررٖلٗضؼِالدروتٗتٗيلّدرٌرائطلدررٖلٗؽممِالدرؼاهل٘يلػيلدررمتمل ٖلدروٌظوح.ل

ا فووٍ ذؼظووُُ ( تؼٕووىاْ: ادارج اٌؼلالووح ِووغ اٌؼّوولاء ودورهوو5112دراسووح )يرَووة،  .5

 اٌمُّح اٌّذروح ٌٍؼًُّ تاٌريثُك ػًٍ شرواخ اٌّؽّىي فٍ ِصر

لدرم٘وحل لذؼظ٘ن ل ٖ لدرؼولام لهغ لدرؼلاقح ل عدسج لعّس لػلٔ لدررؼتف ل رٔ لدرتدس ح ُت د

دروتسكحلرلؼو٘لل ٖلشتكاخلدروؽوْص،لهؼت حلرشتلرتؼاعل عدسجلهغلدرؼولاملدروروصلحل ٖل

لدرؼولام، لهؼت ح ل عدسج لتارؼولام، لػلٔلل)دررْظَ لدرمائوح لدرؼولام لػلاقاخ  عدسج

لدرر ٌْرْظ٘ا،ل عدسجلش إّلدرؼولام(ػلٖلذؼظ٘نلدرم٘وحلدروتسكحلرلؼو٘ل.

لدرؼولامل لهغ لدرؼلاقح لكعدسج ل ؼصائ٘ح لعيرح لذّ لذرش٘ت ل رٔلّظْع ذْصلدلدرتدس ح

ل عدسجل لدرؼولام، لهؼت ح ل عدسج لتارؼولام، ل)دررْظَ ل ٖ لدروروصلح لدروخرليح ترتؼاعُا

لدر لذؼظ٘نلػلاقاخ لػلٔ لدرؼولام( لش إّ ل عدسج لدرر ٌْرْظ٘ا، لػلٔ لدرمائوح ؼولام

لّّظْعل لدرتدس ح، لهؽل لهصت ل ٖ لدروؽوْص لشتكاخ ل ٖ لرلؼو٘ل لدروتسكح درم٘وح

لهغل لدرؼلاقح ل عدسج لرتؼاع لت٘ي لدرتدس حلؼْصلدرؼلاقح لػٌ٘ح لرتٕلر تدع  تّ لهؼٌْٗح

لد ٘ح.درؼولاملّدرم٘وحلدروتسكحلرلؼو٘للّ مالًرلورة٘تدخلدرتٗوْغت

تؼٕىاْ: ذوؤشُر اٌرىظوه الاسورراذُعٍ ػٍوً اٌثراػوح  (Sahi et al, 2020) دراسح .6

 اٌرشغٍُُح: دراسح ػًٍ إٌّشآخ اٌصغُرج واٌّرىسيح فٍ اٌهٕذ فٍ ػصر اٌصٕاػح. 
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دخرثدداسلذددرش٘تلدررْظددَلدي ددرتدذ٘عٖلػلددٔلدرثتدػددحلدررحددة٘ل٘حل ددٖللهووذفد اٌذراسووح اٌووً

،لّذخرثدتل4.4دروٌحآخلدرصة٘تجلّدرورْ طحلدرؼاهلحل ٖلدرٌِتل ٖلظللػصدتلدرصدٌاػحل

درتسد حلذدرش٘تلدررْظدَلدي درتدذ٘عٖلػلدٔلدرؼلاقدحلتد٘يلدرثتدػدحلدررحدة٘ل٘حلّد عدم،لردتٓل

لٌت.لدروٌحآخلدرصة٘تجلّدرورْ طحلدرؼاهلحل ٖلشواصلدرِ

رىلد ًحطحلدررحدة٘ل٘حلدي ر حدا ٘حلّدي درةلار٘حلّه درْٗاذِالرِداللذى ٍد اٌذراسح اًٌ

ذرش٘تدخلذدخلعيرحل ؼصائ٘حلػلٔلرعدملدروٌحرج،لّذح٘تلًردائطلدرتسد دحل ردٔلرىلدروٌحدآخل

درصددة٘تجلّدرورْ ددطحلدروْظِددحلسٗاعٗددالّدروْظِددحلتار ددْ لذضددغلذرك٘ددتدلكث٘ددتدلػلددٔل

 حا ٘ح،لّر يلذح٘تلدرٌرائطل رٔلرىلذْظدَلدر دْ لرد٘هلردَلذدرش٘تلد ًحطحلدررحة٘ل٘حلدي ر

ذّلعيرحل ؼصائ٘حلػلٔلد ًحطحلدررحة٘ل٘حلدي رةلار٘ح،ل ٖلؼ٘يلرىلدررْظدَلدرتٗداعٕلردَل

لذرش٘تلذّلعيرحل ؼصائ٘حلػلٔلُ ٍلد ًحطح.ل

لشأُا: ِشىٍح اٌذراسح: 

لدررارٖ:لذرثلْسلهح لحلدرتسد حلتصيحلر ا ٘حلهيلخلاصلدرر اؤصلدرتئ٘ه

ل رٔلرٕلهتٓلٗ اُنلدررْظَلدي رتدذ٘عٖلرلوْدسعلدرثحتٗحل ٖلذؽ ٘يلدرؼلاقحلهغلدرؼولام؟

 شاٌصا: فرض اٌذراسح:

رلرْظددَلدي ددرتدذ٘عٖلرلوددْدسعلدرثحددتٗحلػلددٔلذؽ دد٘يلليلْٗظددتلرشددتلذّلعيرددحلدؼصددائ٘ح

لدرؼلاقحلهغلدرؼولام.

 راتؼاً: أهذاف اٌذراسح:

اررْظَلدي رتدذ٘عٖلرلوْدسعلدرثحتٗحل ٖلذؽ ٘يلدرؼلاقدحلدررؼتفلػلٔلهتٓلديُرواملت .1

هددغلدرؼوددلامل ددٖلهددْدًٖملدرؼمثددحل ددٖلدروول ددحلد سعً٘ددحلّهددْدًالدك دد ٌتسٗحلتعوِْسٗددحل

 هصتلدرؼتت٘حلهؽللدرتسد ح.

ل،لّذؽتٗتدرؼلاقحلهغلدرؼولامدررْظَلدي رتدذ٘عٖلرلوْدسعلدرثحتٗحلّذؽتٗتلدرؼلاقحلت٘يل .2

لرلوْدسعلدرثحتٗحلػلٔلذؽ ٘يلدرؼلاقحلهغلدرؼولام.دررْظَلدي رتدذ٘عٖلرشتل

هدْدًٖملدرؼمثدحللذمتٗنلهعوْػحلهيلدررْص٘اخلدررٖلٗو يلرىلذي٘تلدرم٘اعدخلدكعدسٗحل ٖ .3

ّهدددْدًالدك ددد ٌتسٗحلهؽدددللدرتسد دددح،لّدردددْزدسدخلدروؼٌ٘دددحل،لّدرعِددداخلذدخلدرؼلاقدددح،ل

لّدروِرو٘يلتِ دلدروعاص.
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 خاِسا: أهُّح اٌذراسح:

 اٌؼٍُّح:الأهُّح  .أ 

،لّكدد ركلدررْظددَلدي ددرتدذ٘عٖلرلوددْدسعلدرثحددتٗحهيِددْمللذ دداػتل ددٖلدررؼددتفلػلددٔ .1

لذ اُنل ٖلذْض٘ػلهيِْملدرؼلاقحلهغلدرؼولام.

درؼلاقحلهغلدرؼولاملدررْظَلدي رتدذ٘عٖلرلوْدسعلدرثحتٗحلّهْضْعلٗؼرثتلهْضْعل .2

درؼتت٘ددحلهدديلدروْدضدد٘غلدرِاهددح،لردد دلٗو دديلرىلذ دداُنلدرتسد ددحل ددٖل هددتدعلدرو رثددحل

 تاروؼاسفلؼْصلذلكلدروْضْػاخ.

 الأهُّح اٌريثُمُح: .ب 

ل .1 لػلٔ لدرتسد ح لُ ٍ لذطث٘ل لدرؼمثحٗرن للهْدًٖم لد سعً٘ح لدروول ح ّهْدًال ٖ

لدرؼتت٘ح لهصت لتعوِْسٗح لُ دللدك  ٌتسٗح لٗؼرثت لؼ٘س لُام لذطث٘مٖ لهعاص ُّْ

ّر دل ٖلهصتلّد سعىلوٌرعاخلّد  تدعلدرمطاعلهصتسدًلرتخْصلّختّضلدر لغلّدر

  ِٖلذوصللقطاػالًد رتدذ٘ع٘الًّذّلرُو٘حلكث٘تجلهماسًحلتارمطاػاخلد ختٓ.

ل .2 لذْدظَ لدرؼمثح لضؼفلهْدًٖم ل رٔ لذؤعٕ لدررٖ لدروحاكل لهي لدرؼتٗت ّدك  ٌتسٗح

،لد هتلدر ٕلٗرطلةلدررتك٘ لػلِ٘الّدرثؽسلػيلدرطت لدرؼلاقحلهغلدرؼولامه رْٓل

رلرةلةلػلٔلرتدذ٘عٖلرلوْدسعلدرثحتٗحلدررْظَلدي ّد  ار٘ةلدررٖلذؤعٕل رٔلذة٘٘تل

 .درضؼفل ٖلدرؼلاقحلهغلدرؼولام

 اٌعسء اٌصأٍ: الاطار إٌظرٌ ٌٍذراسح

ذؼوللكص٘تلهيلدروؤ  اخلػلٔلذطدْٗتلدرودْدسعلدرثحدتٗحلدرردٖلذؽمدللرُدتد ِال

ّٗلؼةلدررْظَلدي رتدذ٘عٖلرلوْدسعلدرثحتٗحلعّسدلًسئ٘ ٘الً ٖلذؼ ٗ لدرؽا  لّس غل

ّدرمتسدخلرلْصْصل رٔلرُتد ِالذؽم٘للد ُدتدفلدي درتدذ٘ع٘ح،لله رْٓلدروِاسدخ

ّٗ دداػتلذثٌددٖلدررة٘٘ددتل ددٖلدررؼاهددللهددغلدرؼوددلاملهدديلخددلاصلدررْظددَلدي ددرتدذ٘عٖل

رلوددْدسعلدرثحددتٗحل ددٖلذؽم٘ددللرُددتدفلّطوْؼدداخلدرؼوددلام،لّٗ دداُنلُدد دلدررْظددَل

ّسٍل دْفلدي رتدذ٘عٖل ٖلذطْٗتلرعدملدرؼاهل٘يل ٖلدررؼاهللهغلدرؼولاملُّد دلتدت

لٗؤعٕل رٔلّذٌي٘ لد رتدذ٘ع٘حلدروٌظوحلك ل.
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 أولاً: اٌرىظه الاسرراذُعٍ ٌٍّىارد اٌثشرَح:

 ِفهىَ اٌرىظه الاسرراذُعٍ ٌٍّىارد اٌثشرَح .أ 

رعدجلذ دداػتلدروددتٗتٗيل ددٖلدرري ٘ددتلّدرددرؼلنلّدرؼوددللتصددْسجلد ددرتدذ٘ع٘حل ددٖلهتدقثددحل .1

رُتدفلدروٌظوح.لدررخط٘ظلدي رتدذ٘عٖلكعدسجلدروْدسعلدرثحتٗحلّذٌي٘ 
ل
ل

دسعل .2 لذؽم٘دللدكعدسجلد كصدتلكيدامجلّ ؼار٘دحلرلودْ دررْظَلطْٗللد ظللدرد ٕلٗو ديلهديلخلاردَ

لدرثحتٗحلّذو ٘يلكلل تعل ٖلدروٌظوحلهيلذثٌٖلّذؽم٘للدررْظَلدر لٖلرلوٌظوح.

ػثدداسجلػدديلهددالذتغددةلدروٌظوددحلرىلذ ددْىلػل٘ددَل ددٖلدرو ددرمثللِّٗددتفل رددٔلد ددرتدهحل .3

لدرو٘ جلدررٌا  ٘حلرلوٌظوحلهيلخلاصلدروْدسعلدرثحتٗح.ل

درْ ٘لحلدررٖلهيلخلارِالٗو ديلهديلخدلاصلدرْصدْصل ردٔلد ُدتدفلهديلخدلاصلذ اهدلل .4

قدددتسدخلّهدددْدسعلدروٌظودددحلّٗدددرنلذم٘ددد٘نلدررْظدددَلدي دددرتدذ٘عٖلهددديلخدددلاصلدرتؤٗدددحل

ل رتدذ٘ع٘حلّد ُتدفلدي رتدذ٘ع٘حلرلوٌظوحلّس ارحلدروٌظوح.دي

ترًدَلهعوْػدحلهديلدرخطدظللَؼرف اٌثاؼوس اٌرىظوه الاسورراذُعٍ ٌٍّوىارد اٌثشورَح

ّدكظتدمدخلتةتالذؽم٘للد ُتدفلدي رتدذ٘ع٘حلهيلخدلاصلذؽتٗدتلس دارحلدروٌظودحلّل

لسؤٗرِالدي رتدذ٘ع٘حلدرو رمثل٘ح.

 ٍّىارد اٌثشرَحأهُّح اٌرىظه الاسرراذُعٍ ٌ .ب 

لذطْٗتلرعدملدرؼاهل٘يلّذٌو٘رِنلّذرُ٘لِن. .1

ل رتدذ٘ع٘حلرلوٌظوح.ّذؽم٘للد ُتدفلديعػنلّذحع٘غلذٌي٘ ل .2

ذْ ٘تلدروْسعلدرثحتٕلدرمداعسلّدروؤُدللررٌي٘د لخطدظلدروٌظودحلدي درتدذ٘ع٘حلتدرػلٔل .3

 كيامجلّ اػل٘ح.ل

لذلؼةلعّسدلد رتدذ٘ع٘ال ٖلًعاغلػول٘اخلدكعدسٗح. .4

لد عدملدررٌظ٘وٖلّد عدملدريتعٕ.ذتك لػلٔل .5

لذؽ ٘يلعّسل عدسجلدروْدسعلدرثحتٗح. .6

 در لٖ.لٗ اػتلػلٔلرعدملد ػواصلّدررو٘ ل ٖلد عدم .7
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 خيىاخ اٌرىظه الاسرراذُعٍ ٌٍّىارد اٌثشرَح  .ض 

ّضددغلد ددرتدذ٘ع٘حلدروددْدسعلدرثحددتٗحلّذؼددتلُدد ٍلدرخطددْجلدرتئ٘ دد٘حلدرعدد ملدرتئ٘ ددٖل .1

هرطلثدداخلدروددْدسعلدرثحددتٗحلّذطددْٗتلذلددكلدروددْدسعلّدي ددرتدذ٘عٖ،لّذددتذثظلترددْ ٘تل

 ّذؽي٘ ُالّس غلدًراظ٘رِا.

ذٌي٘ لد رتدذ٘ع٘حل عدسجلدروْدسعلدرثحدتٗحلّذطدْٗتلدرِ٘ دللدررٌظ٘ودٖلكعدسجلدرودْدسعل .2

درثحددتٗحلّذددرنلّ مددالرلا ددرتدذ٘ع٘حلدروْضددْػحلضددويلدروؼدداٗ٘تلدروؽددتعجل ُددتدفل

لُّ٘ للدروٌظوحلك ل.

 عدسجلدرودددْدسعلدرثحدددتٗحلّذم٘٘وِدددالٗعدددةلّضدددغللدرتقاتدددحلدي دددرتدذ٘ع٘حلػلدددٔ .3

د رتدذ٘ع٘حلروتدقثحلدرخطحلدي رتدذ٘ع٘حلّهراتؼحلذطث٘مِدالروؼت دحلهدتٓلذٌي٘د ل

ُ ٍلدي رتدذ٘ع٘حلّديًؽتد اخلّديخرلا اخلػوالُْلهخطظل ٖل عدسجلدروْدسعل

لدرثحتٗحلروؼارعحلُ ٍلديًؽتد اخ

رلوؼاٗ٘تلّدرو رْٗاخلدررٖلذنلذؽتٗدتُاللدررة ٗحلدرؼ  ٘حلرلرركتلهيلذؽم٘للد عدملّ ماًل .4

ّعّسل عدسجلهيلقثللررؽتٗتلهتٓلكيامجلّل ؼار٘حلدررْظَلدي رتدذ٘عٖلرلوٌظودحلك دلل

ل ٖلذؽم٘للد ُتدفلدرو رمثل٘ح.دروْدسعلدرثحتٗحل

 أتؼاد اٌرىظه الاسرراذُعٍ ٌٍّىارد اٌثشرَح .د 

ذ داُنلدرتؤٗدحلدي درتدذ٘ع٘حل دٖلذؽتٗدتل:لدي رتدذ٘ع٘حلرلوْدسعلدرثحدتٗحدرتؤٗحل .1

درخطددظلّدررْظِددداخلدرو ددرمثل٘حلرلودددْدسعلدرثحددتٗحلّذدددْ تلدذعاُدًدالد دددرتدذ٘عً٘ال

روراتؼددحلدررطلؼدداخلػلددٔلدروددتٓلدرطْٗددللّٗعددةلرىلذ ددْىلدرتؤٗددحلهؽددتعجلؼددْصل

 ّضغلّرُتدفلدروٌظوحلدرو رمثل٘ح.ل

هٌظوددحلتت ددارحلهؼٌ٘ددحلرٕلدي ددرتدذ٘ع٘حلرلوددْدسعلدرثحددتٗح:لٗددتذثظلّظددْعلدرت ددارحل .2

ذ ؼٔل رٔلذؽم٘مِدالّذؼرثدتلدرت دارحلدي درتدذ٘ع٘حلرلودْدسعلدرثحدتٗحلظد ملهِدنلهديل

دكعدسجلدي ددرتدذ٘ع٘حلرلوٌظوددح،لردد دلٗعددةلذؽتٗددتُالقثددللّضددغلدي ددرتدذ٘ع٘حلؼ٘ددسل

لذؽتعلدرت ارحلطت لدرؼوللّديذعاُاخلدرو رمثل٘ح.

زٗدداعجلدرتتؽ٘ددحلّدررْ ددغللذروؽددْسلؼددْصل:درثحددتٗحد ُددتدفلدي ددرتدذ٘ع٘حلرلوددْدسعل .3

لذخيد٘ضّدررٌْٗغلّذخي٘ضلدرتْٗىلّ عدسجلدروخاطتلّزٗاعجلديؼرياظلتداروْظي٘يلّل



 
 أثر التوجه الاستراتيجي للموارد البشرية على تحسين العلاقة مع العملاء

 كايد حمد عفنان التخاينه 
 

 0202عشر                                                                العدد الثاني المجلد الثاني 
342 

درضتدئةلّغ٘تُالكوالرىلد ُتدفلدي رتدذ٘ع٘حلُٖلّدؼتجلهيلرتتزلد هْسلٗعةل

ػلٔلدكعدسجلرىلذْضؽِالكع ملهيلػول٘حلدررخط٘ظلدي رتدذ٘عٖلؼ٘دسلذؼرثدتلهديل

لاخ.رُنلػْدهللًعاغلدروٌظو

ُددٖلد  دداسلدريؼلددٖلررؽم٘ددللدُددتدفللدي ددرتدذ٘ع٘اخلدرْظ٘ي٘ددحلرلوددْدسعلدرثحددتٗح: .4

ذددْ ٘تلّذطددْٗتلّذٌو٘ددحلدروددْدسعلدرثحددتٗحللخددلاصّذرددكلهدديللدي ددرتدذ٘ع٘حدروٌظوددحل

ّذو ٌِ٘الهيلهواس حلرعّدسُالدررٖلذؽمللرُتدفلّغاٗاخلدروٌظوح.
لل

 اٌؼلالح ِغ اٌؼّلاء:لشأُاً 

دروٌظوحلّدرؼولاملّذْظَ٘لدروْدسعلدروراؼحلّذمْٗحلدرؼلاقحلٗ اُنلزٗاعجلدررياػللت٘يل

هغلدرؼولامل ٖلدكر ابلدرؼولاملّديؼرياظلتِنلّزٗاعجلّسضاُن،لّذؤعٕلكدللهديلدرصمدحل

ّديرر دملّدرتضالتارؼو٘لل رٔلدردْيملدرد ٕلتوْظثدَلٗصدثػلدرؼو٘دللّ ٘دًالرلوٌظودح،لهودال

دروٌظوح،لّذؼودللدروٌظودحلػلدٔللٗرطلةلهؼاهلحلخاصحلُّْلهالٗؽمللذ تدسلدررؼاهللهغ

ذطْٗتلّيملػولائِالهٌ لرىلٗ ْىلػو٘لالًهؽرولالً رٔلرىلٗصثػلػو٘لالًؼم٘م٘اً،لّ ٖلكلل

هتؼلحلذؽاّصلدروٌظوحلع غلػولائِال رٔلذ تدسلػول٘حلدرحتدملهيلخلاصلذدْ ٘تلهٌرعداخل

ل.ذرو٘ لتارخصائصلدررٖلذرْد للهغلسغثاذِن

 ذؼرَف اٌؼلالح ِٓ اٌؼّلاء .أ 

بلّدكر ددابلدرؼوددلاملّديؼريدداظلتِددنلهدديلخددلاصلذؽل٘ددللهؼلْهدداذِنلّ ِددنلًظدداملظدد  .1

هرطلثدداذِنلػثددتلػول٘ددحلطْٗلددحلذرخدد ل ددٖلديػرثدداسلدررْ ٘ددللتدد٘يلًحدداطلدروؤ  ددحل

ّد رتدذ٘ع٘رِالررْط٘تلدرؼلاقاخلهغلدرؼولام.
ل

 

اًحلهرثاعرددحلرؼلاقدداخلطْٗلددحلد هددتلهددغلدرؼوددلاملهدديلخددلاصلدروؼلْهدداخل .2 ٗتلّصدد٘ ػول٘ددحلذطددْ

 درريص٘ل٘حلّ عدسجلديذصاصلهغلظو٘غلدرؼولاملتؼٌاٗحلررؼظ٘نلّيملدرؼولام.

لذ درختهِالدروٌظوداخ،لّذردكلهديلرظدلل .3 خل٘ظلرّله ٗطلهديلدي درتدذ٘ع٘اخلّدررمٌ٘داخلدرردٖ

لّتٌدامللتارؼولام  عدسجلّذؽل٘للذياػلاخلدرؼولاملتِتفلدرو اػتجل ٖلديؼرياظ ّزٗاعجلدرٌودْ

 درث٘اًاخلّدروؼلْهاخلػلٔلدروتٓلدرطْٗل.ػلاقاخلطْٗلحلد هتلهغلدرؼولاملذْ تل

نل .4 يلدرؼلاقداخلهدغلدرؼودلاملدرو درِت ٘يلتِدتفلذؼظد٘ ػول٘حلشاهلحلذِدرنلتثٌداملّذٌو٘دحلّذؽ د٘

ق٘وحلؼ٘اجلدرؼولاملهيلخلاصلذؽم٘للسضاُنليكر ابلّديؼرياظلّذٌو٘حلدرؼولام.
لل
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لرتؼدتلهديلزٗداعجلؼعدنلدروث .5 لذؽم٘دللهدالُدْ ٘ؼداخلّزٗداعجلرؼتلدك رتدذ٘ع٘اخلدررٖلذ ؼٔل ردٔ

درتتؽ٘حلّدرؼائتلُّْلسضالدرؼولاملهيلخلاصلذطْٗتلدرؼلاقاخلدرولائوحلهؼِن.
لل

 

ّٗؼددتفلدرثاؼددسل عدسجلدرؼلاقددحلهددغلدرؼوددلاملترًِددالذلددكلدرؼول٘دداخلدرحدداهلحلرثٌدداملّذددتػ٘نل

لدرؼلاقاخلهغلدرؼولاملّذركلهيلخلاصل هتدعُنلتركثتلق٘وحلّر ضلل شثاعلهو ي.

 أهُّح اٌؼلالح ِغ اٌؼّلاء .ب 

ذ اػتلدروٌظوحل ٖلعػنلّك ةلر ضدللدرؼودلاملّ عدسجلدرؽودلاخلدرر دْٗم٘حلترُدتدفل .1

لّدضؽحلّهْضْػ٘ح.

ذ اػتلدروٌظوداخل دٖلذؽ د٘يلػول٘داخلدرث٘دغلتاررع ئدحلّ عدسجلّزٗداعجلدروث٘ؼداخلهديل .2

لخلاصلدروحاسكحلتاروؼلْهاخلهيلظو٘غلدرؼاهل٘ي.

٘يلّذطْٗتلدكؼ داسلذ اػتل ٖلتٌاملػلاقاخل تعٗحلهغلدرؼولاملهوالٗ اُنل ٖلذؽ  .3

 تارتضالرتٓلدرؼولام.

ذ اُنل ٖلذٌظ٘نلد ستاغلّذ ّٗتلدرؼولاملتر ضلله رْٓلهيلدروٌرعاخلرّلدرخدتهاخل .4

لّذ اػتلػلٔلذخي٘ضلدرْقدلّدرعِت.

ذددْ ٘تلدروؼلْهدداخلؼددْصلدرؼوددلاملّ ِددنلدؼر٘اظدداذِنلّك٘ي٘ددحلتٌدداملػلاقددحلّط٘ددتجلهددغل .5

لدرؼولاملّتح لل اػل.

٘حلدرؼولاملّذؽل٘للت٘اًاذِنلهوالٗ اُنلتياػل٘حل ٖلذة٘٘تلذ اػتل ٖلدررؼتفلػلٔلًْػ .6

لد رتدذ٘ع٘حلّػول٘اخلدروٌظوح.

لذ اػتلػلٔلدظر دبلّدكر ابلّيملدرؼولاملّديؼرياظلتِنلّذلث٘حلهرطلثاذِن. .7

 أهذاف اٌؼلالح ِٓ اٌؼّلاء .ض 

لذؼظ٘نلّذؽ ٘يلطت ل عدسجلدرؼلاقحلهغلدرؼولام. .1

لّػول٘اخلدرر ْٗللّدروث٘ؼاخ.دررتك٘ لػلٔلظْدًةلد ػواصلدررعاسٗحل .2

ل ًحاملػلاقاخلعدئوحلّهٌيؼحلهرثاعرحلهغلدرؼولام. .3

ذؽ د٘يلػول٘ددحلذؼ ٗدد لق٘وددحلدرؼوددلاملهدديلخددلاصل قاهددحلدرؼلاقدداخلهؼِددنلّدررو٘٘دد لتدد٘يل .4

لّدررؽ يل ٖلهؼتصل كر ابلدرؼو٘ل.لدرؼولاملدروؤقر٘يلّدرتدئو٘ي
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لررم دد٘نّذٌي٘دد لد ددرتدذ٘ع٘حلّدضددؽحللدررؼددتفلػلددٔلدؼر٘اظدداخلّهرطلثدداخلدرؼوددلام .5

لدرؼولامل رٔلدرمطاػاخ.ل

شمددحلدرؼو٘ددللّدررؽ دديل ددٖلهؼددتصللّك ددةذؽم٘ددللديرردد دملتددارْػْعلذعدداٍلدرؼوددلامل .6

لدكؼرياظلتارؼولام.ل

 اػددلل ددٖلديًراظ٘ددحلرّلدرخددتهاخلّهؼت ددحلػددتعلًّْػ٘ددحللشددتٗك شددؼاسلدرؼو٘ددللترًددَل .7

ّذؽتٗددتللدرؼو٘ددلدرو ددروتلرتضددالر ددللػو٘ددللّدررم٘دد٘نلدريددْسٕلّلدروثاػددحدروٌرعدداخل

لدررة٘تل ٖلرذّد لّذيض٘لاخلدرؼولام.ل

ػيلطتٗلل ظتدمله ػله دروتلرودتٓلسضداللدرؼولامزٗاعجله رْٓلّقْجلدرؼلاقحلهغل .8

رلوٌظودحلّذردكلهديلرظدللتٌداملذدتدتظللّيمدرؼولاملّذصو٘نله ا اخلرلؼولاملد كصتل

لهارٖلّ ظرواػٖلهغلدرؼولام.ل

 ؼار٘حلدرعِْعلدروث ّرحلًؽْلدرؼولاملّذعٌةللروؼت حا ثحلد رختدملرعّدخلدرم٘اسلدروٌ .9

لدروٌرعاخلرّلذمتٗنلدرختهاخ.للذْص٘لدرررخ٘تل ٖل

 ادارج اٌؼلالح ِغ اٌؼّلاء أتؼاد   .د 

دكر ابلدرؼولاملّذؽتٗتلدرؼولاملدروؽرول٘يلّذؽْٗلِنل رٔلػولاملعدئو٘ي؛لّذركلهديل .1

ملدرعتعلهديلخدلاصلد درختدملخلاصلق٘املدروٌظوحلتا رؼواصلػتجلرعّدخلروؼت حلدرؼولا

لدكػلاى،لّدرثتٗتلدروثاشت،لّدرر ْٗللػثتلدرِاذفلرلوٌرعاخ.

درم٘دداعجلؼ٘ددسلٗحدد للقددداعجلدروٌظودداخلػدداهلالًهِوًددال دددٖلذحددع٘غلدرؼوددلاملدرؽدددار٘٘يل .2

لّذْض٘ػلسؤٗحلدكر ابلدرؼولاملدرعتع.

درمدتسجلدروِاسجلؼ٘سلٗرنلدخر٘اسلد  تدعلدر ٗيلرتِٗنلهِاسدخلت٘ؼَ٘لػار٘دحلّٗورل دْىل .3

 ػلٔل شاسجلدرؼولاملّذْر٘تلدرؽواسلرتِٗنلًؽْلشتدملهٌرعاخلدروٌظوح.

ق٘اسلد عدملهيلخلاصلػتعلدرؼولاملدرعتعلدر ٗيلرض٘يْدل رٔلقاػتجلدرؼودلاملتؽ دابل .4

لدرؼْدئتلدرورؽممحلهيلدرؼولاملدرعتعلرّلد ستاغلدرورؽممحلهيلصيماخلدرؼولاملدرعتع.ل

وؼلْهداخلد  ا د٘حلدرخاصدحلترْط٘دتلدرؼلاقدحلهدغلظوغلدرّلذمْٗحلدرؼلاقحلهغلدرؼولام .5

درؼو٘ل،لّدررٖلذو يلدروٌظوحلهيلدخر٘داسلد درتدذ٘ع٘اذِالدرخاصدحلتاكر دابلدرؼودلامل
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ّذؽتٗتلهتٓلد ستاغلدررٖلٗو يلذؽم٘مِالّهؽاّرحل قٌاعلدرؼو٘للتحتدملدروٌرعاخلرّل

لدرختهاخلدرعتٗتج.

 ٖلظدللذحدثغلد  دْد لؽار٘٘يلديؼرياظلتارؼو٘للهيلخلاصلذؽتٗتلسغثاخلدرؼولاملدر .6

تاروٌرعددداخلرّلدرخدددتهاخلّلقلدددحلدرٌودددْل دددٖلػدددتعلدرؼودددلاملدرعدددتع،لّشدددتجلدروٌا  دددحل

 لّديؼرياظلتارؼو٘للُْلرؼتلد تؼاعلدرتئ٘ حلكعدسجلدرؼلاقاخلهغلدرؼولام.

 اٌعسء اٌصاٌس: ِٕهعُح اٌذراسح واٌذراسح اٌُّذأُح

  :اٌذراسح أولا: أسٍىب

ٗو يلذؽتٗدتلدرث٘اًداخلدرردٖلذدنلديػروداعلػلِ٘دال دٖلذؽم٘دللرُدتدفلاٌّصادر اٌصأىَح:  -أ

ّدرورة٘دتدخلدرورؼلمدحلتِدالؼ٘دسلدػرودتلدرثاؼدسل دٖلدرتسد حل دٖلضدْملهحد لحلدرتسد دحل

ذ ْٗيلدكطاسلدرٌظتٕلػلٔلدر رةلدرؼتت٘حلّد ظٌث٘دح،لّدروعدلاخلّدردتّسٗاخلدرؼلو٘دح،ل

ٌحدْسجلرٗضداً،لّدرردٖلذٌاّردددلّد تؽدازلدرؼلو٘دحلدرورخصصدحلدروٌحدْسجلهٌِدالّغ٘دتلدرو

هْضْعلدرتسد حلرّلتؼضلظْدًثِدا،لتاكضدا حل ردٔلذردكلدػرودتلدرثاؼدسلػلدٔلدررمداسٗتل

لّدرٌحتدخلدررٖلذصتسلػيلدرعِاخلدروخرليحلذدخلدرؼلاقح.

ّذددنلديػرودداعلػلددٔلتؼددضلدرث٘اًدداخلدرصاًْٗددحلدروٌحددْسجلّغ٘ددتلدروٌحددْسجلذدخلدرصددلحل

درو رثاخ،لّدرتسد اخلّدرتّسٗاخلّدرٌحدتدخلتوْضْعلدرتسد حلهيلخلاصلدرتظْعل رٔل

ّدرومددايخ،لّغ٘تُددالهدديلهصدداعسلظوددغلدروؼلْهدداخ،لتاكضددا حل رددٔلدرث٘اًدداخلدرورؼلمددحل

ل.2424-2419هؽللدرتسد حلخلاصلدريرتجلدروورتجلهيلوْدًٖملدرؼمثحلّدك  ٌتسٗحلت

 ددٖلل:لذددنلظوددغلدرث٘اًدداخلد ّر٘ددحلدرلازهددحلرلتسد ددحلهدديلدرؼدداهل٘ياٌّصووادر الأوٌُووح -ب

هْدًٖملدرؼمثحلّدك  ٌتسٗحلهؽللدرتسد حلهيلخدلاصلقائودحلدي درث٘اى،لّذردكلرلؽصدْصل

ػلٔلآسدئِنلّدذعاُاذِنلّدررٖلذختملهْضْعلدرتسد ح،لّذركليخرثداسلصدؽحلدريدتّال

درخاصحلتارتسد ح،لتاكضا حل رٔل ظتدملتؼضلدروماتلاخلدرحخص٘ح،لّٗرضػلذركلػلدٔل

لدرٌؽْلدررارٖ:

مددتلذددنلذصددو٘نلد ددرواسجلد ددرث٘اىلهدديلرظددللهؼت ددحلدذعاُدداخلرلائّووح الاسرمصوواء:  -1

ؼددْصلهْضددْعلدرتسد ددح،لّذددنلدػددتدعلقائوددحلهددْدًٖملدرؼمثددحلّدك دد ٌتسٗحلدرؼدداهل٘يل ددٖل
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دي رث٘اىلتؽ٘سلذحوللكدللهرة٘دتدخلهْضدْعلدرتسد دحلّق دودلدردٔلظد ئ٘يلسئ٘ د٘٘يل

لّذركلػلٔلدرٌؽْلدررارٖ:

ررْظدَلدي درتدذ٘عٖلرلودْسدعلدرثحدتٗحلُّْلػثداسجلػديلدرعد ملدرورؼلدللتالاٌعسء الأوي:

ل(ل متدخ.5ّٗر ْىلهيل)

 (ل متدخ.5ُّْلػثاسجلػيلدرع ملدرخاصلتارؼلاقحلهغلدرؼولاملّٗر ْىلهيل)اٌعسء اٌصأٍ: 

دػروتلدرثاؼسلػلٔلدروماتلحلدرحخص٘حلػٌدتلذْزٗدغلد درواسدخلاٌّماتلاخ اٌشخصُح:  -2

ذدتعلهديلدرو رمصدٔلهدٌِن،للدي رث٘اىلّذركلرلإظاتدحلػديلتؼدضلدي ري داسدخلدرردٖلقدت

ّكدد ركلرٗضدداغًلّشددتغلتؼددضلدرٌمدداطلّدرؽصددْصلػلددٔلتؼددضلدروؼلْهدداخلّدرث٘اًدداخل

ّدرولاؼظداخلّدٙسدملدكضدا ٘حلهديلدرو رمصدٔلهدٌِنلّدرردٖليلٗو ديلدرؽصدْصلػلِ٘ددال

لتْد طحلدي رث٘اًاخ.

٘يِالّذثْٗثِدااٌذراسح اٌرؽٍٍُُح:  -3 ٘لللذنلذيتٗغلدرث٘اًاخلهيلد رواسدخلدي رث٘اىلّذصدٌ رر دِ

ل ػول٘حلذؽل٘لِالّذي ٘تُا،لّذركلي رخلاصلدرٌرائطلّدررْص٘اخ،لّرمتلذدنلذؽل٘دللدرث٘اًداخلدرردٖ

لذنلدرؽصْصلػلِ٘التا رختدملدرْ ائللدكؼصائ٘حلدروٌا ثحليخرثاسلصؽحلدريتّا.

 شأُاً: ِعرّغ وػُٕح اٌذراسح:

ٗروصللهعروغلدرتسد حل ٖلكا حلدرؼاهل٘يلتوْدًٖملدرؼمثدحلتاروول لدحللِعرّغ اٌذراسح: -1

د سعً٘حلّهْدًالدك  ٌتسٗحلتعوِْسٗدحلهصدتلدرؼتت٘دحل،لّٗثلدغلؼعدنلهعرودغلدرتسد دحل

ل.2424هيتعج،لرلؼاملل5475

دقرصددتخلدرتسد ددحلػلددٔلػٌ٘ددحلهدديلدرؼدداهل٘يل ددٖلهددْدًٖملدرؼمثددحلػُٕووح اٌذراسووح:  -5

  ٌتسٗحلتعوِْسٗحلهصتلدرؼتت٘حل،لّرد دلذدنلدخر٘داسلػٌ٘دحلّهْدًالدكلتاروول حلد سعً٘ح

هيتعجلهديلدرؼداهل٘يلّذردكلطثمدًالرعدتدّصلؼعدنلل358ػحْدئ٘حلطثم٘حلهيلدرؼاهل٘يلتلةدل

ل%.5%لًّ ثحلخطرل95درؼٌ٘حلػٌتلهؼاهللشمحل

 شاٌصاً: ِؼاِلاخ اٌصذق واٌصثاخ:

قاملدرثاؼسلتؼتالقائوحلدي رث٘اىلػلٔلهعوْػحلهيلدروؽ و٘يل ذق اٌّؽىُّٓ:  -لر

هيلذّٕلديخرصاصل ٖلذخصصل عدسجلد ػواصلهيلرػضاملُ٘عحلدررتسٗهل ٖلػتعل

لتؼضل لؼ ف لهغ لدي رث٘اى لػلٔ لدررؼتٗلاخ لتؼض لرظتّد لّدر ٗي لدرعاهؼاخ، هي
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لّشوْر٘حل لذٌْع لهتٓ لػلٔ لدررؼتف لتِتف لّذرك لظتٗتج، ل متدخ لّ ضا ح دريمتدخ،

ليمتدخلّدروؽاّسلدررٖلّضؼدلرم٘اسلرتؼاعلدرتسد حلدروخرليح.در

لرىلشثاخ اٌّمُاش:  -لب لهرة٘تدخلدرتسد ح لرتؼاع لهي لتؼت لدرصثاخلر ل ذث٘يلهيلهؼاهل

ل) له رْٓ لهي لرػلٔ لُٔ لدرصت  لهؼاهلاخ لهعايخل4.5ظو٘غ لظو٘غ لٗؼرثت لّت رك )

تؼاعلهؽاّسلهؼاهللشثاخلظو٘غلرلدي رث٘اىلصاعقحلروالّضؼدلرَ،لكوالٗرث٘يلرىلعسظح

لدي رث٘اىلهتذيؼحلُّ دلٗؼٌٖلرىلق٘وحلهؼاهللدرصثاخلرعو٘غلد تؼاعلهتذيؼح.

 راتؼا: ؼذود اٌذراسح:

للتاروول حلد سعً٘حهْدًٖملدرؼمثحلطثمدلدرتسد حلػلٔلدرؼاهل٘يل ٖللاٌؽذود اٌثشرَح: -1

 .ّهْدًالدك  ٌتسٗحلتعوِْسٗحلهصتلدرؼتت٘ح

هدْدًٖملدرؼمثدحل)درؼمثدحلدرتئ٘ دٖ،لدرؽاّٗداخ(للدقرصتخلدرتسد حلػلدٔلاٌؽذود اٌّىأُح:

تعوِْسٗددحلل)دك دد ٌتسٗحلدرتئ٘ ددٖ،لدرتخ٘لددح(ّهددْدًالدك دد ٌتسٗحللتاروول ددحلد سعً٘ددح

 .هصتلدرؼتت٘ح

ذودلػول٘دحلظودغلدرث٘اًداخلّدروؼلْهداخلؼدْصلهْضدْعلدرتسد دحللاٌؽذود اٌسِأُح: -2

 .(2424ل-2419رليرتجلهيلػامل)

لاٌذراسح اٌُّذأُح:  خاِساً: الإؼصاء اٌى فٍ ٌٕرائط

 تؼذ اٌرىظه الاسرراذُعٍ ٌٍّىارد اٌثشرَح: لذؽًٍُ فمراخ .أ 

 (1ظذوي رلُ )

تؼذ اٌرىظه الاسرراذُعٍ ٌٍّىارد اٌّرىسظ اٌؽساتٍ والأؽراف اٌّؼُارٌ والأهُّح إٌسثُح ٌفمراخ 

 اٌثشرَح

 اٌفمـــرج َ.

 ُِٕاء اٌؼمثح ُِٕاء الإسىٕذرَح

 اٌّرىسظ

 اٌؽساتٍ

 الأؽراف

 اٌّؼُارٌ

الأهُّح 

 إٌسثُح
 اٌررذُة

 اٌّرىسظ

 اٌؽساتٍ

 الأؽراف

 اٌّؼُارٌ

الأهُّح 

 إٌسثُح
 اٌررذُة

1.  

ذّرٍووه الإدارج رإَووح شوواٍِح 

ػووووووٓ أواوووووواػها اٌّاٌُووووووح 

 والادارَح اٌّسرمثٍُح.

5.22 1.15 52.61% 4 3.55 1.14 64.25% 4 

5.  

تووآراء ووظهووح ذهوورُ الإدارج 

ٔظووور اٌؼوووآٍُِ ػٕوووذ ذؼوووذًَ 

 اٌرإَح الاسرراذُعُح.

3.12 1.13 61.25% 3 3.35 1.1 66.34% 3 
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 اٌفمـــرج َ.

 ُِٕاء اٌؼمثح ُِٕاء الإسىٕذرَح

 اٌّرىسظ

 اٌؽساتٍ

 الأؽراف

 اٌّؼُارٌ

الأهُّح 

 إٌسثُح
 اٌررذُة

 اٌّرىسظ

 اٌؽساتٍ

 الأؽراف

 اٌّؼُارٌ

الأهُّح 

 إٌسثُح
 اٌررذُة

3.  

ذؼرثوور اٌرإَووح الاسوورراذُعُح 

فووٍ إٌُّووواء لاتٍوووح ٌٍريوووىَر 

 واٌرغُُر

3.12 1.25 63.52% 5 3.45 1.22 62.35% 5 

4.  

ذرسووُ اٌرإَووح الإسوورراذُعُح 

ٌٍُّٕووووووواء اٌيرَوووووووك أِووووووواَ 

 اٌّسرمثً.اٌؼآٍُِ ٔؽى 

5.24 1.35 56.21% 5 3.15 1.51 61.41% 5 

5.  

ذسووووؼً الإدارج اٌووووً ذووووىفُر 

ظُّوووغ الإِىأُووواخ اٌلازِوووح 

ٌرؽمُووووووووووووووووووك اٌرإَووووووووووووووووووح 

 الإسرراذُعُح.

3.31 1.26 66.15% 1 3.54 1.26 21.22% 1 

  %66.12 1.15 3.31 %61.52 %61.52 1.12 3.12 ِرىسظ اٌثؼذ

 ًرائطلدررؽل٘للدكؼصائٖ.لهيل ػتدعلدرثاؼسلتايػرواعلػلٔ اٌّصذر:

 دٖلهٌ٘داملٗرضػلهيلت٘اًاخلدرعتّصلدر اتللرىلدرتسظحلدر ل٘حلكظاتاخلر تدعلدرؼٌ٘دحل

ػلٔلدريمتدخلدروتذثطحلتثؼتلدررْظدَلدي درتدذ٘عٖلرلودْدسعلدرثحدتٗحلظدامخلدي  ٌتسٗحل

(،لّظدامخل1.48(لّتداًؽتدفلهؼ٘داسٕل)3.48هرْ طحلؼ٘سلتلغلهرْ طِالدرؽ اتٖل)

 ظاتدداخل  ددتدعلدرؼٌ٘ددحلػلددٔلدريمددتجلدررددٖلذددٌصلػلددٔلىلذ ددؼٔلدكعدسجل رددٔلذددْ ٘تلرػلددٔل

ظو٘غلدكه اً٘اخلدرلازهحلررؽم٘للدرتؤٗحلدك درتدذ٘ع٘حى،ل دٖلؼد٘يلظدامخلرقدلل ظاتداخل

  تدعلدرؼٌ٘حلػلٔلدريمتجلدررٖلذٌصلػلٔلىذت دنلدرتؤٗدحلدك درتدذ٘ع٘حلرلوٌ٘داملدرطتٗدلل

لرهاملدرؼاهل٘يلًؽْلدرو رمثلى.

 دٖلهٌ٘داملضػلهيلت٘اًاخلدرعتّصلدر اتللرىلدرتسظحلدر ل٘حلكظاتاخلر تدعلدرؼٌ٘دحلٗر

ػلددٔلدريمددتدخلدروتذثطددحلتثؼددتلدررْظددَلدي ددرتدذ٘عٖلرلوددْدسعلدرثحددتٗحلظددامخلدرؼمثددحل

(،لّظدامخل1.42(لّتداًؽتدفلهؼ٘داسٕل)3.31هرْ طحلؼ٘سلتلغلهرْ طِالدرؽ اتٖل)

ذددٌصلػلددٔلىلذ ددؼٔلدكعدسجل رددٔلذددْ ٘تللرػلددٔل ظاتدداخل  ددتدعلدرؼٌ٘ددحلػلددٔلدريمددتجلدررددٖ

ظو٘غلدكه اً٘اخلدرلازهحلررؽم٘للدرتؤٗحلدك درتدذ٘ع٘حى،ل دٖلؼد٘يلظدامخلرقدلل ظاتداخل

  تدعلدرؼٌ٘حلػلٔلدريمتجلدرردٖلذدٌصلػلٔىذت دنلدرتؤٗدحلدك درتدذ٘ع٘حلرلوٌ٘داملدرطتٗدلل

لرهاملدرؼاهل٘يلًؽْلدرو رمثلى.

  



 
 أثر التوجه الاستراتيجي للموارد البشرية على تحسين العلاقة مع العملاء

 كايد حمد عفنان التخاينه 
 

 0202عشر                                                                العدد الثاني المجلد الثاني 
344 

 :ِغ اٌؼّلاء اٌؼلالحتؼذ  ذؽًٍُ فمراخ .ب 

 (5ظذوي رلُ )

 تؼذ اٌؼلالح ِغ اٌؼّلاءاٌّرىسظ اٌؽساتٍ والأؽراف اٌّؼُارٌ والأهُّح إٌسثُح ٌفمراخ 

 اٌفمـــرج َ.

 ُِٕاء اٌؼمثح ُِٕاء الإسىٕذرَح

 اٌّرىسظ

 اٌؽساتٍ

 الأؽراف

 اٌّؼُارٌ

الأهُّح 

 إٌسثُح
 اٌررذُة

 اٌّرىسظ

 اٌؽساتٍ

 الأؽراف

 اٌّؼُارٌ

الأهُّح 

 إٌسثُح
 اٌررذُة

1.  

ذضووووووووغ الإدارج ِصووووووووٍؽح 

وراا اٌؼّولاء فوٍ ِمذِوح 

 أوٌىَاذها تشىً وااػ.

3.54 1.12 64.25% 4 5.22 1.14 52.43% 5 

5.  

ذسوووووووووهً ادارج إٌُّووووووووواء 

ٌٍؼّولاء اِىأُوح ؼصوىٌهُ 

ػٍووووووً اٌّسوووووواػذج اٌرووووووٍ 

 َريثىٔها.

3.26 1.22 22.12% 1 3.51 1.22 64.16% 1 

3.  

ذؼّوووً الإدارج ػٍوووً ذمُوووُُ 

ػلالرهووووووا ِووووووغ ػّلائهووووووا 

 وتشىً دورٌ

3.46 1.56 62.55% 5 3.11 1.25 65.12% 5 

4.  

َىظوووذ ٌوووذي ادارج إٌُّووواء 

لٕوووووووىاخ اذصووووووواي فؼاٌوووووووح 

 ٌٍرىا ً ِغ اٌؼّلاء

3.11 1.12 61.52% 5 5.22 1.16 52.61% 4 

5.  

ذهووووووووووورُ الإدارج توووووووووووآراء 

وِمررؼوواخ اٌّووىردَٓ فووٍ 

ػٍُّووووح ذيووووىَر وذؽسووووُٓ 

 اٌخذِاخ.

3.33 1.55 66.61% 3 3.13 1.24 61.52% 3 

  %61.22 1.22 3.14  %62.63 1.15 3.32 ِرىسظ اٌثؼذ

 هيل ػتدعلدرثاؼسلتايػرواعلػلٔلًرائطلدررؽل٘للدكؼصائٖ. اٌّصذر:

ٗرضػلهيلت٘اًاخلدرعتّصلدر اتللرىلدرتسظحلدر ل٘حلكظاتاخلر تدعلدرؼٌ٘دحل دٖلهٌ٘دامل

دريمتدخلدروتذثطحلتثؼتلدرؼلاقحلهغلدرؼولاملظدامخلهرْ دطحلؼ٘دسلتلدغلدي  ٌتسٗحلػلٔل

(،لّظامخلرػلٔل ظاتاخل  تدعل1.15(لّتاًؽتدفلهؼ٘اسٕل)3.38هرْ طِالدرؽ اتٖل)

درؼٌ٘حلػلٔلدريمتجلدررٖلذٌصلػلٔلىذ ِلل عدسجلدروٌ٘املرلؼولامل ه اً٘دحلؼصدْرِنلػلدٔل

اخل  دتدعلدرؼٌ٘دحلػلدٔلدريمدتجلدرردٖلدرو اػتجلدررٖلٗتغثًِْاى،ل ٖلؼ٘يلظامخلرقلل ظاتد

لذٌصلػلٔلىْٗظتلرتٓل عدسجلدروٌ٘املقٌْدخلدذصاصل ؼارحلرلرْدصللهغلدرؼولامى.
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ٗرضددػلهدديلت٘اًدداخلدرعددتّصلدر دداتللرىلدرتسظددحلدر ل٘ددحلكظاتدداخلر ددتدعلدرؼٌ٘ددحل ددٖلهٌ٘ددامل

درؼمثددحلػلددٔلدريمددتدخلدروتذثطددحلتثؼددتلدرؼلاقددحلهددغلدرؼوددلاملظددامخلهرْ ددطحلؼ٘ددسلتلددغل

(،لّظامخلرػلٔل ظاتاخل  تدعل4.99(لّتاًؽتدفلهؼ٘اسٕل)3.44طِالدرؽ اتٖل)هرْ 

درؼٌ٘حلػلٔلدريمتجلدررٖلذٌصلػلٔلىلذ ِلل عدسجلدروٌ٘املرلؼولامل ه اً٘حلؼصْرِنلػلدٔل

درو اػتجلدررٖلٗتغثًِْا.ى،ل ٖلؼ٘يلظامخلرقلل ظاتاخل  تدعلدرؼٌ٘دحلػلدٔلدريمدتجلدرردٖل

 الدرؼولامل ٖلهمتهحلرّرْٗاذِالتح للّدضػى.ذٌصلػلٔلىذضغلدكعدسجلهصلؽحلّسض

 سادساً اخرثار فرض اٌذراسح:

لٌٗصلدريتالدرتئ٘هلرلتسد حلّدر ٕلذنلص٘اغرَل ٖلصْسجلدريتالدرؼتملػلٔلرًَ:

ٌٍرىظوه الاسورراذُعٍ ٌٍّوىارد اٌثشورَح ػٍوً ذؽسوُٓ لا َىظذ أشور رو دلاٌوح اؼصوائُح 

 اٌؼلالح ِغ اٌؼّلاء.

لدرثاؼسلتؼتعلهيلديخرثاسدخلّذركلػلٔلدرٌؽْلدررارٖ:ّيخرثاسلُ دلدريتالقامل

 ِؼاًِ الارذثاط: .أ 

ٗثدد٘يلدرعددتّصلدررددارٖلهؼاهددللديسذثدداطلتدد٘يلدررْظددَلدي ددرتدذ٘عٖلرلوددْدسعلدرثحددتٗحل

لكورة٘تله رمللّدرؼلاقحلهغلدرؼولاملكورة٘تلذاتغ.

 (3رلُ ) 

 ِؼاًِ الارذثاط ٌٍفرض اٌفرػٍ الأوي

 الاخرثار اٌّرغُر
الاسرراذُعٍ اٌرىظه 

 ٌٍّىارد اٌثشرَح
 اٌؼلالح ِغ اٌؼّلاء

دررْظَلدي رتدذ٘عٖل

لرلوْدسعلدرثحتٗح

 4.636 1 هؼاهللديسذثاط

 4.444 4.444 دروؼٌْٗح

لهيل ػتدعلدرثاؼسلتايػرواعلػلٔلًرائطلدررؽل٘للدكؼصائٖ.اٌّصذر: 

%لػٌدتل63.6ٗرضػلهيلدرعتّصلدر اتللّظْعلػلاقحلدسذثاطلذدخلعيرحل ؼصائ٘حلتٌ ثحل

لت٘يلدررْظَلدي رتدذ٘عٖلرلوْدسعلدرثحتٗحلّدرؼلاقحلهغلدرؼولام.ل4.45ه رْٓلهؼٌْٗحل
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 ِؼاًِ اٌرؽذَذ: .ب 

 (4ظذوي رلُ )

 ِؼاًِ اٌرؽذَذ ٌٍفرض اٌفرػٍ الأوي

 اٌخيؤ اٌّؼُارٌ ِؼاًِ اٌرؽذَذ اٌّؼذي ِؼاًِ اٌرؽذَذ اٌّرغُر اٌّسرمً

دررْظَلدي رتدذ٘عٖل

 رلوْدسعلدرثحتٗح
4.445 4.443 4.69 

لهيل ػتدعلدرثاؼسلتايػرواعلػلٔلًرائطلدررؽل٘للدكؼصائٖ.اٌّصذر: 

Rْٗضػلدرعتّصلدر داتللرىلهؼاهدللدررؽتٗدتل
2

ُّدْلهدالٗؼٌدٖلرىلدررْظدَلل4.445=لل

%،لرهدال44.5دي رتدذ٘عٖلرلوْدسعلدرثحتٗحلٗي تلدررة٘تل ٖلدرؼلاقحلهغلدرؼودلاملتٌ دثحل

درٌ ثحلدرثاق٘حل ري تُالهرة٘تدخلرختٓلرنلذتخلل ٖلدرؼلاقدحلديًؽتدسٗدح،لتاكضدا حل ردٔل

لد خطاملدرؼحْدئ٘حلدرٌاذعحلػيلر لْبل ؽةلدرؼٌ٘حلّعقحلدرم٘اسلّغ٘تُا.

 :ANOVA Test اٌرثآَذؽًٍُ 

 (16-3ظذوي رلُ )

 ذؽًٍُ اٌرثآَ ٌٍفرض اٌفرػٍ الأوي

 اٌثُاْ
ِعّىع 

 اٌّرتؼاخ

درظاخ 

 اٌؽرَح

ِرىسظ 

 اٌّرتؼاخ
F اٌّؼٕىَح 

 98.612 1 98.612لديًؽتدس

ل4.444 247.264  4.476 345 145.112لدرثْدقٖ

  346 243.724لدروعوْع

لتايػرواعلػلٔلًرائطلدررؽل٘للدكؼصائٖ.هيل ػتدعلدرثاؼسلاٌّصذر: 

ٗرضػلهيلخلاصلدرعدتّصلدر داتللّظدْعلػلاقدحلدسذثداطلهؼٌْٗدحلطتعٗدحلتد٘يلدررْظدَل

دي رتدذ٘عٖلرلوْدسعلدرثحتٗحلّدرؼلاقحلهغلدرؼولام،لّٗظِتلذردكلهديلخدلاصلق٘ودحلىفىل

ّذتصلػلٔلصؽحلّظُْتٗحلدرؼلاقحلتد٘يلل4.45ُّٔلعدرحل ؼصائ٘الًػٌتله رْٓلهؼٌْٗحل

لدرورة٘تٗيلّظْعجلدكطاسلّصؽحلديػرواعلػلٔلًرائعَلتتّىلرخطام.
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 :الأؽذارذؽًٍُ  .ض 

 (12-3ظذوي رلُ )

 ذؽًٍُ ٔرائط الأؽذار ٌٍفرض اٌفرػٍ الأوي

 إٌّىرض
 اٌّؼاِلاخ اٌّؼُارَح اٌّؼاِلاخ اٌغُر ِؼُارَح

 اٌّؼٕىَح اخرثار خ
 تُرا اٌخيؤ اٌّؼُارٌ تُرا

ل1

 4.152 1.156لدرصاتد

4.636 

ل4.444 7.647

دررْظَلدي رتدذ٘عٖل

 رلوْدسعلدرثحتٗح
4.67 4.447 14.397 4.444 

لهيل ػتدعلدرثاؼسلتايػرواعلػلٔلًرائطلدررؽل٘للدكؼصائٖ.اٌّصذر: 

ٗظِتلهيلخلاصلدرعتّصلدر اتللرىلق٘نلدخرثداسلىخىلرعو٘دغلػثداسدخلهرة٘دتلدررْظدَل

ّٗثد٘يلُد دلل4.45هؼٌْٗحلػٌتله رْٓلهؼٌْٗحلدي رتدذ٘عٖلرلوْدسعلدرثحتٗحلذدخلعيرحل

لقْجلدرؼلاقحلديًؽتدسٗحلت٘يلدررْظَلدي رتدذ٘عٖلرلوْدسعلدرثحتٗحلّدرؼلاقحلهغلدرؼولام.

 ؤسرٕرط ِٓ اٌعذاوي اٌساتمح ِا ٍٍَ:

 كاىله رْٓلدرتيرحلدرخاصحلت للهيلهؼاهللدسذثاطلىت٘ت ْىىلّهؼاهللديًؽتدسلرقلل

ّظدْعلػلاقدحلذدخلعيردحل ؼصدائ٘حلتد٘يلدررْظدَلدي درتدذ٘عٖلهوالٗؼٌٖلل4.45هيلق٘وحل

 رلوْدسعلدرثحتٗحلّدرؼلاقحلهغلدرؼولام.

 لذْظدتلػلاقدحلدسذثداطلطتعٗدحل لرًدَ ىىلهْظثدحلهودالٗؼٌدٖ كاًدل شاسجلهؼاهللدسذثداطلىت٘ت دْ

 ذدخلعيرحل ؼصائ٘حلت٘يلدررْظَلدي رتدذ٘عٖلرلوْدسعلدرثحتٗحلّدرؼلاقحلهغلدرؼولام.

 ه رْٓلدروؼٌْٗحليخرثاسلهؼاعرحلديًؽتدسلك لل)دخرثاسلف(لرقللهديلق٘ودحلكاًدلق٘وحل

هوالٗؼٌٖل ه اً٘حلديػرواعلػلٔلًوْذضلديًؽتدسلدرومدتسلّتارردارٖل 4.45ه رْٓلدرتيرحل

  ه اً٘حلذؼو٘نلًرائطلدرؼٌ٘حلػلٔلدروعروغلهؽللدرتسد ح.

 ق٘نلهؼاهللBetaتٗحلٗؤشتل ٖلدرؼلاقحلذح٘تل رٔلرىلدررْظَلدي رتدذ٘عٖلرلوْدسعلدرثحل

 هغلدرؼولاملتٌ ةلهخرليحلُّ دلدرري ٘تليلٗو يلرىلٗتظغل رٔلدرصت ح.

 ثللٗو يلرلثاؼسلقثْصلدريتالدرثتٗللرٕلرًَ:لهوا  
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ْٗظتلرشتلذّلعيرحل ؼصائ٘حلرلرْظَلدي رتدذ٘عٖللرلوْدسعلدرثحتٗحلػلٔلذؽ ٘يلدرؼلاقحل

لهغلدرؼولام.

 اٌعسء اٌراتغ: إٌرائط واٌرى ُاخ

 أولا: إٌرائط:

ذْصددلدلدرتسد ددحل رددٔلّظددْعلػلاقددحلدٗعات٘ددحلتدد٘يلدررْظددَلدي ددرتدذ٘عٖلرلوددْدسعل .1

درثحدددتٗحلّذؽ ددد٘يلدرؼلاقدددحلهدددغلدرؼودددلام،لّتٌ٘ددددلدرتسد دددحلّظدددْعلرشدددتلرلرْظدددَل

 دي رتدذ٘عٖلرلوْدسعلدرثحتٗحلػلٔلذؽ ٘يلدرؼلاقحلهغلدرؼولام.

ػٌددددتلصدددد٘اغحلدرتؤٗددددحلرشدددداسخلًرددددائطلدرتسد ددددحل رددددٔلرىلدكعدسجلدرؼل٘دددداليلذِددددرنل .2

دي ددرتدذ٘ع٘حلتت ددنلدرطتٗددللرهدداملدرؼدداهل٘يلًؽددْلدرو ددرمثللؼ٘ددسليلٗددرنلديُروددامل

تتسد ددحلّذؽل٘ددللدرؼْدهددللدرتدخل٘ددحلّدرخاسظ٘ددحلّدررطددْسدخلدروخرليددحلّدررة٘٘ددتدخل

 دروؽ٘طحلدروؤشتجلػلٔلدروْدسعلدرثحتٗح.ل

غلهصددلؽحلتْضددضددؼفلديُرودداملدر ددا ٖلهدديلقثددللدكعدسجلرشدداسخلًرددائطلدرتسد ددحل .3

ّسضالدرؼولاملّهطاردةلّدؼر٘اظداخلدرؼودلامل دٖلهمتهدحلدُرواهاذِدالتحد للّدضدػل

 ّتوالٗ ٗتلهيلشؼْسلتارتضالػيلدرختهاخلدررٖلٗرنلذمتٗوِا.

تٌ٘دددلدرتسد ددحلرًددَليلذْظددتلقٌددْدخلدذصدداصل ؼارددحلرلرْدصددللتدد٘يلدكعدسجلّدرؼوددلامل .4

درخدتهاخلّذؽ د٘يلد عدملرلا رياعجلهيلخثتدخلدرودْدسعلدرثحدتٗحل دٖلذدْ ٘تلر ضدلل

ّذؽم٘للد ُتدفلدي رتدذ٘ع٘حلتارح للدر ٕلٗ اُنل ٖلذطْٗتلطت لذمتٗنلدرختهاخل

 ّذْ ٘تلختهاخلظتٗتجلهرو٘ ج.
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 شاٌصاً: اٌرى ُاخ:

ضددتّسجلديُرودداملتارؼلاقددحلديٗعات٘ددحلتدد٘يلدررْظددَلدي ددرتدذ٘عٖلرلوددْدسعلدرثحددتٗحل .1

تدددا شتلديٗعددداتٖلرلرْظدددَلدرؼلاقدددحلهدددغلدرؼودددلام،لّضدددتّسجلديُروددداملّذؽ ددد٘يل

 دي رتدذ٘عٖلرلوْدسعلدرثحتٗحلػلٔلذؽ ٘يلدرؼلاقحلهغلدرؼولام.

رىلذِرنلدكعدسجلدرؼل٘الػٌتلص٘اغحلدرتؤٗحلدي رتدذ٘ع٘حلتت نلدرطتٗللرهاملدرؼاهل٘يل .2

درتدخل٘ددحلّدرخاسظ٘ددحلًؽددْلدرو ددرمثل،لّرىلٗددرنلديُرودداملتتسد ددحلّذؽل٘ددللدرؼْدهددلل

ّدررطْسدخلدروخرليحلّدررة٘٘دتدخلدروؽ٘طدحلدرودؤشتجلػلدٔلدرودْدسعلدرثحدتٗحلّكد ركل

ضتّسجلديُرواملترْ ٘تلدكه اً٘اخلّدرؼْدهللدررٖلذ اُنل ٖلذؽم٘دللكيدامجلػول٘دحل

 ذة٘٘تلذلكلدرتؤٗح.

تْضددغلهصددلؽحلّسضددالّهطارددةلّدؼر٘اظدداخلديُرودداملدر ددا ٖلهدديلقثددللدكعدسجل .3

ٖلهمتهحلدُرواهاذِدالتحد للّدضدػلّتودالٗ ٗدتلهديلشدؼْسُنلتارتضدالػديلدرؼولامل 

 درختهاخلدررٖلٗرنلذمتٗوِا.

ضتّسجلرىلذْظتلقٌْدخلدذصاصل ؼارحلرلرْدصللت٘يلدكعدسجلّدرؼولاملتارح للدرد ٕل .4

ٗددؤعٕل رددٔلدي ددرياعجلهدديلخثددتدخلدروددْدسعلدرثحددتٗحل ددٖلذددْ ٘تلر ضددللدرخددتهاخل

 رتدذ٘ع٘حلّزٗاعجلدرمتسجلػلٔلذطْٗتلدرختهاخلّذؽ ٘يلد عدملّذؽم٘للد ُتدفلدي

 لّذمتٗنلختهاخلظتٗتجلّذْ ٘تلختهاخلهرو٘ ج.
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ُاًٖل اضللدرحإّل،لذرش٘تلرًوْذضل عدسجلدرؼلاقحلهغلدرؼولامل ٖلذؽ ٘يلظْعجلد عدملدرصؽٖ،لعسد حلل

ل.84،لصل2414،ل6،لدرؼتعل3د رطلاػ٘حل ٖله رحي٘اخلدرثصتج،لهعلحلدرتسد اخلدكعدسٗح،لدروعلتل

5-
 ، ِئشووراخ وِؼوواَُر لُوواش وذمُووُُ الأداء: ِووذخً اسوورراذُعٍ ٌٍرؽسووُٓ دد٘تلهؽوددتلظدداعلدرددتبل

ل.2414،لدرماُت،لعدسلدري تلدرؼتتٖ،لاٌّسرّر واٌرُّس اٌرٕافسٍ

ره٘تجلػثتاللهلهؽوتلغتٗة،ل عدسجلدرؼلاقحلهغلدرؼولاملّعّسُال ٖلذؼظ٘نلدرم٘وحلدروتسكحلرلؼو٘لل-6

تاررطث٘للػلٔلشتكاخلدروؽوْصل ٖلهصت،لس ارحلهاظ ر٘تلغ٘تلهٌحْسج،لق نل عدسجلد ػواص،ل

ل.2419در ْٗه،لكل٘حلدررعاسج،لظاهؼحلقٌاجل

7-
 M. Criveanu, S. Cârstina, "The importance of human resources within theل

strategic direction and organizational success". International on Business 

Excellence Journal, Vol. 12, No. 1, 2018, pp. 229-240.ل
(1)
 .G. Sahi, Mل

Gupta, T. Cheng, "The effects of strategic orientation on operational 

ambidexterity: A study of Indian SMEs in the industry", International 

Journal of Production Economics, Vol. 2, No. 2, 2020, p.107-129.ل 

8-
 B. Madu, Vision: The relationship between a firm's strategy and business 

model. Journal of behavioral studies in business, Vol. 6, 2013, p. 9. ل 

9-
 Z. Papulova, The significance of vision and mission development for 

enterprises in Slovak Republic. Journal of Economics, Business and 

management, Vol. 2, No. 1, 2014, p. 12, P.13.ل 



 
 أثر التوجه الاستراتيجي للموارد البشرية على تحسين العلاقة مع العملاء

 كايد حمد عفنان التخاينه 
 

 0202عشر                                                                العدد الثاني المجلد الثاني 
334 

10- Spyro Poulou, C. Katsikeas, D. Skarmeas, N. Morgan, Strategic goal 

accomplishment in export ventures: the role of capabilities, knowledge, 

and environment. Journal of the Academy of Marketing Science, Vol. 

46, No. 1, 2018, pp. 109. 

11-
 ,J. Pearce, R. Robinson, Strategic Management: Formulationل

Implementation, and Control , 11
th
 Ed, New York: McGraw Hill, 2009, p. 89. 

12-
 J. Długosz, "Strategic Nature of the Logistics Customer Service in 

the Supply Chain", Electronic Scientific Journal of Logistics, Vol. 6, 

No. 1, 2010, p.15 

13-
 S. Lalhotra, Management: A Study of SMEs of Jammu Region, 

Doctorate Research, University of Jammu, 2014, p.56 

14-
 A. Olivieira, Customer Services Supply Chain Management Models forل

Achieving Customer Satisfaction, Supply Chain Performance and 

Shareholder Value, Anne Gimeno: New Jersey. 2014, p. 12 

15-
 I. Ali, "Customer relationship management: a qualitative cross-case 

analysis in the UK and Saudi Arabia", Doctorate Research, University of 

Stirling, 2007, p. 74. 

16-
 D. Lambert, "Customer relationship management as a business process". Journalل

of Business & Industrial Marketing, Vol. 25, No. 1, 2010, p. 17 

 

 


