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 111: طه سورة

 

 

 شكس وتقديس



 

تدأَا تأكثس يٍ يد وقاسينا أكثس يٍ هى وعاَينا انكثير يٍ انصعىتاخ 

وهانحٍ انيىو والحًد لله َطىي سهس انهيالي وتعة الأياو وخلاصح يشىازَا 

 ًم المتىاضعتين دفتي هرا انع

قسى زئاسح الإدازج والاقتصاد/كهيح  عًادجأتقدو بخانص شكسي وايتناَي إلى 

كًا ,   انثحثلإتاحتهى أنفسصه لي لإكًال   في جايعح انقادسيح انعهىو المانيح والمصسفيح

 أتقدو بخانص الايتناٌ إلى أساترتي انكساو 

 ((وزد فلاح حسين. د. و.أ)) وتالأخص الأستاذ انفاضم 

 نهًساعدج انسديدج والملاحظاخ اندقيقح انتي نىلاها لما اكتًم انثحث .. 

 نلأياو الجًيهح انتي قضيناها يعا  وشييلاتي شيلائيكًا اشكس 

 الى كم يٍ ساعدَي في يعهىيح أو َصيحح 

  نكى يني كم الحة وانتقديس
 انباحثت

 الإهداء



 

 إلى الحثٍة المصطفى محًد صهى الله عهٍه وانه وسهى 
 .. إلى كم يٍ في انىجىد تعد الله وزسىنه والأئًح  المٍايين ..ٌٍ وجىههى نغير الله يا ذىجهد انر إلى

 الحثٍثحواندذً ..  َثع الحُاٌإلى  إلى انُىز انري ٌُير لي دزب انُجاح .. 
 انعصٌص  أتً إلى انقهة انكثير   .. 

 الى عائهرً 
 انثحث الأسراذ  انفاضم عدج عهى انجاش هراإلى يٍ كاٌ نه انفضم في المسا

 ((وزد فلاح حسين. د. و.أ)) 
اندقٍقح تشأٌ فقساخ   انفضم انكثير يٍ خلال يلاحظاذه ري كاٌ نه المشسف عهى انثحث ان 

 ... اَزاء انشافٍح نثعض الجىاَة فٍهانثحث وإتداء 
إلى يٍ عهًىَا حسوفا يٍ ذهة وكهًاخ يٍ دزز وعثازاخ يٍ أسمى وأحهى انعثازاخ في 

 نعالم .. إلى يٍ  صاغى ا  نُا عهًهى  حسوفا ويٍ فكسهى يُازج ذُير نُا سيرج انعهى وانُجاح ..ا
  إلى أساذرذُا انكساو 

 انباحثت

 المحتىيات فهرسث 
سلى  ٕعــــــــــــــــــــــانًٕػ

 انظفؾخ

 أ اٜٚخ

 ة الإْذاء

 ط شكش ٔرمذٚش



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 :انًمذيخ 

 د لبئًخ انًؾزٕٚبد

 1 انًمذيخ

 2 عبثمخ ٔدساعبد انجؾش يُٓغٛخ: الأل انًجؾش

 2 انجؾش يُٓغٛخ: أٔلاا 

 2 يشكهخ انجؾش

 2 اًْٛخ انجؾش

 3 اْذاف انجؾش

 3 فشػٛخ انجؾش

 4 انجؾش يخطؾ

 4 اعبنٛت عًغ انجٛبَبد

 5 عبثمخ دساعبد: صبَٛبا 

 7 انًظشفٙ الاداء:  انضبَٙ انًجؾش

 13 انزغٕٚمٛخ انًؼهٕيبد َظى: انضبنش انًجؾش

 24 انؼًهٙ انغبَت: انشاثغ شانًجؾ

 24 انشافذٍٚ يظشف ػٍ َجزح: ألاا 

 25 انًجؾٕصخ انؼُٛخ يغزٕٖ ػهٗ ٔرفغشٚٓب ٔرؾهٛهٓب انُزبئظ ػشع: صبَٛبا 

 33 انخبرًخ 

 34 الاعزُزبعبد

 35 انزٕطٛبد

 36 انًظبدس 

 33 انًلاؽك



 

الا  ماظماح   ,الظارفف اليييياح الددي اح ي عاع العفلماح  فااغاماي  اليياح الادفعارف العاالم   مااسةاح داادت اةي اح قطاع المص ,يشهد

فادارةهاا  يف اا ت ماا  العفاماع ك يصاي  اهتةمااي  يااظي المع,فماات الةةافي يح الة ارت العالميح  سغا  ناا المااسةاح المصارسيح المد,ياح , فيا ل

 فاةةمرارتا داخع الةفق .   ,لداةمح  الة  ةددد  ا اح  المصارفا

  ,سا  خدماح  زياياهاا ع  الماداخع الةا  ةاةه هاا المصاارفالةةفي يح س  الفقت الداغر  اةي اح لةااف فةزداد اهتميح لاظي المع,فمات,

اةخا   ايؤ يه فةد,يع قطانات الةفق المةةهدف ما ا عدديد م ياس ال رص فةد,يع الط,ب فالةيهدف ةد يق  مرفزا ةااسةيا  مةميزا ,فف لك لة

 .,ال رارات الةةفي يح  الة  ةمةاز يالف ا ت 

فيعد الةةفيق يشفع ناي اهدات الرييةيح  لة دي المصارف فمدفر اشاطها  ما ديث غماا سعاليح  اةةخداي فةف يه  مفاردتاا ييياح ,

فه فازدياده يعةمد ن,  ةفسير ال هاي الصادي  لاشااط الةةافيق , فقاد ا داظ ازديااد  اتمياح ةد يق  اتداسها , اما اا ةطفر  العمع المصرس  فام

يشافع  الةةفيق س  الي,داا  الااميح  نما تف ن,يه س  الدفع المة دمح  ف لك يما ي قيه العمع المصرس   ما مصانب فقيفد  ةةط,ب الاظر  اليه 

نااد  الةأفادنادي  ليارض ة ,ياع دالاحالةةافي يح   ل رارات  المةافسرت  ماا المع,فمااتاهخ  ياف ف فاايه يأيعادهفان   فشامع  ليرض اهداطح  

ييارات اليييياح  المديطاح يف ير ماا المة ةأ يرتااف ةةصف يالةع يد  اةي ح  نامح  اف ةةفي يح خاصح , فةمةاز ت ه ال رارات مهايح  اةخا  قرارات

 المصرس   ما الداخع فالخارج.يالاشاط 

المصرس   ما دياث ةرشايد الغف  ن,  الدفر ال ي ة,عيه اظي المع,فمات  الةةفي يح  س  اهدا   لأل ا  ,ت ا اليدث  فمدافلح فيأة ,

 . ,الاةايج الة  ةيةي  الةفصع اليها  ا اا  م ريات اليدث ال رارات الةةفي يح  فةد ال يرات فة ديي الةفصيات فالم ةردات ما خ ع

 

 

 

 

 

 الأل  انًجؾش

 ٓغٛخ انجؾش ٔدساعبد عبثمخ يُ

  منهجية البحثأولاً: 

نا اهتداف الة  يةع  ال  ةد ي ها  ةادافع س  ت ا الميدث الةعرف ن,  مشف,ح  اليدث الرييةيح فمدى اتميح  مفغفع اليدث  سغ  ,

 الييااات .س   مع فةد,يع اتي اهدفات المةةخدمح   ي ةدديدماها , فما  ال  ال رغيات الة  ااط, ت يالإغاسح

 :مشكلة البحث .1
ح الةا  ةماارس الا اح  ل,ماظمح  اف سش,ها  سا  اطاار الييياح  الةااسةاي ادد المدرفات اهةاةيح الة  ةددد ,المع,فمات الةةفي يح  ةم ع اظي,

ف خار ياح  فةةااتي سا  ةافا  فااات داخ,ياح ا يع الظرفف الخاصح يييياح اهنمااعلمفا هح  م ااشطةها  غماها , سه  ة دي المع,فمات المااةيح

ح ل هاي  اظاي . فا دظ اا تاااك اتمااع فمددفدياس  ةفق اهنماع اهدا  المةميز س  ةييع الفصفع ال  ةد يق ب ن,  الع يات  فاهزماتالةي,

اا ةيايا المشاف,ح   الة  ماا شاااها فةي صيا ح م مفنح ما الةةاؤهت فاهةة ادت ماها  فما تاا  ا  اهتةماي  يالمفغفع المع,فمات الةةفي يح

 ففما ي, :الة  ن,  اةاةها يا  اليدث الدال  

 ؟,مات  طييعح الع قات ييا الاظي الةةفي يح فاهدا  المصرس   -

 المع,فمات الةةفي يح ؟ ,س  داع ةفسرتا فندي ةفسر  اظين,  اهدا  المصرس   الةأ يرةيايا س  ,تع تااك  -

 س  ةطفير اهدا  المؤةة  ؟ اظي المع,فمات الةةفي يح ,مففاات ما ا ر  -

 :همية البحثأ, .2



 

ن,يهاا ماا الةةفي يح اددى الةف هات المعاصرت  الةا  ياةي اهنةمااد ييراةه  ديث ةشفع اظي المع,فمات مة,ةة ةد اتميح اليدث ما خ ع ,

ههااا الماظمااات  ساا  م اااع الةاميااح  اداادى الةدااديات الةاا  ةفا  ياادفرتا قااد ةشاافع,اتااداسها , فالةاا   فظاي هااا فةد يااق قيااع الماظمااات ساا  ةا ياا  

الةا  ةفسرتاا  ,فمات لمةخ  ال ارار فالةةاهي ت الطرق , سع,  المؤةةات ةيا   اظي المع,فمات الةةفي يح  فةاظيي لةدسق المع يأسغعفاهةة مار 

 يالةال  الي ا  فاهةةمرار.ف ات العمع ال  الفصفع ال  اهدا  المةميزس  المعال ح  ما ا ع ياا   خطط ةةفي يح  ةغما له ه المؤةة

 :هذاف البحثأ .3
 :س                 ال  ةد يق  م مفنح ما اهتداف فالمةم ,ح يهدف اليدث الدال, ,

 مدى اتميح المع,فمات س  فقةاا الداغر  فالدفر ال ي ة,عيه  اظي المع,فمات  س  ة عيع  الةدسق المع,فماة  ., .أ 

 في يح س  المصارف .ن,  فاقع اظي المع,فمات الةة ,الةعرف, .ب 

 اظي المع,فمات الةةفي يح  س  اهدا  المصرس  . ةأ يرمعرسح مدى , .ج 

اظاي المع,فماات الةةافي يح  سا    يأتمياحالعمع ن,  ةد ياق الافن  سا  اهدارت  الع,ياا  فالمافارد اليشاريح   العام,اح سا  المصاارف  ,.د 

 ةد يق الا اح فالة دي.

الةييارات الددي اح   غاف فالدقي ح الة  ةغما  ا ع  المؤةةح ما دالح الةخمايا فالاةفها  سا   ةفسير المع,فمات الةةفي يح الفاغدح ,.ه 

س  يييةها الداخ,يح فالخار يح  ال  دالح الي يا فالفاقعيح , مما يؤت,ها ال  لفغاع اهةاةراةي يات  المااةايح لمفا هاح  المةاة دات 

 س   اهفغاع الةفقيح  يفع ف ا ت فا اح.

ماا خا ع م رياات اليداث فالفقافف   يشفع ناي  فالمصارف يصفرت خاصح  ي م,اح ماا الاةاايج  فالةفصايات رسد المؤةةات, .و 

الا  ةاييع   الةطارقالةةافي يح سها  نم,ياح اةخاا  ال ارارات ماع  يااظي المع,فماات  المعال ات ال   ةخاص معفقاات اهخان,  اتي 

 ةطفيرتا  فيياا مدى ا رتا س  اهدا  المصرس  يشفع ناي .

 ضية البحثفر .4
 تااك ةيايا س  ةفسر اظي المع,فمات الةةفي يح  فمففااةها س  المصارف ., .أ 

 تااك ةيايا س  اهدا  س  المصرف ., .ب 

 فاظي المع,فمات الةةفي يح . المصرس ةف د ن قح ارةياط معافيح  ييا اهدا  , .ج 

 .الف ا ت فال ان,يح المصرس  ما ديثاهدا    عد اظي المع,فمات الةةفي يح سمعافي لي ةأ يرتااك ,.د 

 .ما ديث الف ا ت فال ان,يحس  اهدا  المصرس  ةةخيارات فاظي اليدفث الةةفي يح  لمعافي  ف دهلح  ادصاييح  ةأ يريف د ,.ه 

 

 المخطط الافتراضي للبحث,  .5
 

 (1شفع رقي )

 المخطط اهسةراغ  ل,يدث

 

 الاداء                                           َظى انًؼهٕيبد            

 انًظشفٙ                                             انزغٕٚمٛخ               
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 الاعزخجبساد انزغٕٚمٛخ

 ثؾٕس انزغٕٚك

 

 انكفبءح

 

 انفبػهٛخ



 

 ساليب جمع البيانات أ, .6
ال زماح  انةمدت الياد ح  س  ال ااب الاظري  س  اليدث  ن,  العديد ما المصادر  ما ا ع الدصفع  ن,  اليياااات  فالمع,فماات ,

 لإةااد  فةد يق  اتداف  اليدث .

ح الةا  الغارفري اهةاةا  سا  الدصافع ن,ا  اليياااات يانةيارتاا المصادر ) اهةاةيااح (ااب العم,ا   س اد اةاةخدمت الياد اح اما ال ا

 س  اخةيار سرغيح اليدث  فةد,يع الاةايج.ةةةاند 

لعادد ماا  ادتا اةاةاادا  فأدات رييةيح  ل مع يياااةه  فةي اناد نةماد اهةةيااحاخةير الماهج الفص   ,الةد,ي,  س  ةا ي  اليدث فةي ا فقد,

خداي المااهج الفما  سا  ة ةاير اةاايج اليداث ياهنةمااد ن,ا  م يااس فقاد ةاي اةاة الم اييس ال اتزت يعد اا ةي المة يي مع ا راض اليدث الداال 

 س  ةصميي اهةةيااح. ( Likert )الخماة   ليفرت

 (2شفع رقي )

 م ياس ليفرت الخماة 

1 2 3 4 5 

 ارفك رًبيبا  ارفك يؾبٚذ لا ارفك لا اتفك تًايا  

 

 اػذاد انجبؽضخ

 دراسات سابقة ثانياً:
ةةاند س  ا اا  الياد يا  س  ففاها ةةم ع اتميح الاما ج المخةارت ما دراةات ةاي ح ما قيع اليادث ةفا  فاات نرييح اف ا اييح ,

 اليدث  فاتداسه. امف جز اهطار المعرس   فةعزي

 دراسات عربية   .1

  :(8002دراسة )عبدالرزاق, .أ 

نيااح ماا مادرا  سااادق الدر اح الممةاازت   لآرا دراةاح ةد,ي,ياح  –ا ر اظاي المع,فماات الةةافي يح  سا  غاماا  افدت اهدا   العنوان : -
 فاهفل  س  ييداد.

فاع مففااات الااظي الةةافي يح  سا  تيفاع  ةاأ يرال اادق ( فةددياد  اغاسح  معرسح لدى مديري ماظمات  نياح اليدث )مدرا  الهدف : -
 الصاانح ال ادقيح  فغما  فدت ادايها .

اهدا  فاهةي يات الةااسةيح  ففاها ةةةخدي س   يأتدافيةرةب ن,  اهدارات ال ادقيح  اهتةماي  يمؤشرات ال فدت  الخاصح   النتائج : -
 م ع يال فدت  فالةرنح فاهنةماديح  فالمرفاح فالف, ح .الماظمات فمؤشرات  ل ياس اهدا  المة

 :(8002دراسة )العلاف وابو نبعة ,  .ب 

 ةصميي اظاي المع,فمات الةةفي يح . العنوان : -

 يا  الددي ح يا اح ل,فصفع ال  ادارت ةةفي يح اا دح , ففا لك الةعارف يم هافي  اظااي المع,فماات ف,ايياا في يح ةطييق الةف الهدف : -
 يح  مع يياا في يح  ةصميي اظاي ةةفي   سعاع فشمفل  .الةةفي 

ةفص,ت الدراةح ال   م,اح ماا الاةاايج  فالةا  فااا ايرزتاا  تاف ةايياه الادفع الاامياح  الا  اتمياح  ادخااع اظاي المع,فماات   النتائج : -
 اد الماؤةمرات الع,مياح  فالادفرات  ناا ارةااع غارفرت  اليع اات الةع,يمياح  فن دارات الةةفيق س  ماظماةها  سغا   الةةفي يح  ال  ا

 ال   الممارةات  الةةفي يح  س  الدفع المة دمح . ليرة  لرسع مةةفى اهدا   الةةفي    

 (:8002دراسة )محمود ,  .ج 

 دراةح اةةط نيح (. –)اظي المع,فمات الةةفي يح فا رتا س  اةةدامح الميزت الةااسةيح  المةةدامح  العنوان : -

اظااي المع,فماات  الةةافي يح سا  ةد ياق   يأتمياحح الميدف ااهدارت الع,يا  فالمفارد اليشريح العام,ح  س  الماظماح  ةعميق فن  الهدف : -
العام,اح   اليشاريحا ادها . مع ةشخيص مدى اةهاي  اظاي المع,فمات  الةةفي يح  س  ةعزيز الميزت  الةااسةايح المةاةدامح  يايا الفافادر 

 س  الماظمح الميدف ح .

ةفص,ت الدراةح ال  م مفنح ما الاةايج  ماهاا ماا افاد  ن,ا  اه ار الفاغا   الم,مافس  الا ي يمارةاه  اظااي المع,فماات    ئج :النتا -
الةةفي يح  س  ةزفيد الماظمات  يال درات اهداريح  فال ايح الددي اح  ال زماح لمةااندةها  ن,ا  العماع فالا ااح  سا  غاع الييياح الةا  



 

,يات الة فير الماظي . ال ي يةاند س  ياا   الةدال ات اهةةراةي يح  ماع الماظماات اهخارى  فيةااتي سا  ةعمع غماها  ما خ ع نم
 ةدديد الماظمح لرؤيةها  اهةةراةي يح فيالةال   يعمع ن,  غماا الي ا   فالةميز س  انمالها .

 دراسات اجنبية :  .2
 ( Adams and Lamont,2003دراسة ) .أ 

( Knowledge management system  and developing sustainable commendation advantage ) 

س المااع المةاةاد ن,ا  أفالمعرسح مع ر م ل,ةع,ي الةاظي RBV)ال  المفارد ) المةةادت ميا الاظرتغتدف الدراةح الريية  تف ة الهدف : -

 فالمعرسح س  ااةاج الماة ات . لف يا ال ديدتةها  ما خ ع ةطييق الةفافايغا في ب ن,  الماظمح اةةخداي  م درا مفارد الماظمح

يااط اليييااات الداخ,يااح فالخار يااح ر ةفصاا,ت الدراةااح الاا  اا الااةع,ي الةاظيماا  فةطاافير اهيااداع فاهةااةراةي   يةد ااق مااا خاا ع النتااائج : -
 . ميع المفارد  لعم,يح صاع ال رار فيفةفظ ل,ماظمح ليرض ةدسق المع,فمات فخ,ق المعرسح

 (Wood.E,2001دراسة ) .ب 
( Marketing  systems in  tourism  and hospitality  small and medium  sized enterprises : A study of internet  

use for  market  intelligence) 

اتميااح  الةعاارف ن,اا  طييعااح اظااي المع,فماات  الةةاافي يح  ساا  شاارفات الةاايادح  الصااييرت فالمةفةاطح الد ااي  مااع الةرفيااز ن,اا  الهادف: -
 اهاةرايت  يانةياره فةي,ح  ل مع المع,فمات الخار يح.ن,  دفر  الةأفيدالمع,فمات  الخار يح فاهةةخيارات  الةفقيح  مع 

ةفصا,ت الاا  اا نيااح اليدااث فالمةم ,اح  يالشارفات الةااياديح  الصاييرت فالمةفةااطح  ةةاةخدي اظاي المع,فمااات  الةةافي يح  ياار  النتاائج : -
لي يةي ادراك اتميح  اهاةرايات يالاةايح ل ةاةخيارات  ااه الةشيي,يح , فما ةفصع اليدث ال  س  اليييح الييااات  الداخ,يحيح  ةرفز ن,  رةم

 يةفسيره الييااات  يةرنح فةف, ح ق,ي,ح . الةةفي يح

 (Saretsalo,2015دراسة ) .ج 
(Factors  influencing  organizational  knowledge  management ) 

 تدست الدراةح ال  معرسح  اتي العفامع  اهةاةيح  المؤ رت س  ا اح  الماظمات . الهدف : -

 يياا اتي العفامع المؤ رت  س  ة اةي المعرسح داخع  الماظمح  فالة  ةؤ ر  س  ا ع المعرسح فافةةاب  معرسح  ديدت .  النتائج : -

  انضبَٙ انًجؾش 

 الاداء انًظشفٙ

 الأداء ألاا : يفٕٓو

الة  يةع  الياد فا إل  زيادت ةة,يط الغف  ن,يه لما له ما ةأ ير مياشر ن,  نمع الماظفمات اف ,هفي الأدا  ما الم اتيي يعةير م ,

المؤةةات  فمهما فاا افع المؤةةح سفع المؤةةات ةهدف إل  ةدةيا الأدا  فةدديد ما ي اب ال يااي ياه لةد ياق اةاايج أسغاع, فيمفاا الةعييار 

 (.Michael,2006: 56الأدا  . ),تف ما يددد الإ را ات الفا ب اةخا تا ما قيع المديريا لةدةيا ناها يخطح الةدةيا ف

 قاادرت ة ع,هاا الةا  يالصافرت فالمعرسياح فالةفافلف ياح فاليشاريح المالياح مفاردتاا اةاةخداي ن,ا  الماظمح قدرت" يأاه الأدا  ,يعرف
  (.145: 2111,الرييع المصال ) أصداب فةط,عات تةفقعا فةد ق فسان,ح ف ؤت يطري ح أتداسها ةد يق ,ن, 

 ,الداخ,ياح يييةهاا نااصار ماع ة ان,هاا غاف  سا  الماظماح أنمااع لاةاايج  المةفام,اح الماظفماح يأااه" الأدا  نارف ماا فتاااك,
   (.22: 2111,الفةاةيحفالخار يح)

 ةا,ع ماا ,المخر اات فدادات الما ازات فةشمع د ي ها,لة المي فع فال هد المةد  ح الما زات ييا الع قح" يأاه ةعري ه يمفا فما,
 (.31: 2112,رة االمخر ات) ة,ك لةد يق ال زمح المدخ ت فددات سيم ع ال هد أما فخدمات

 فالفةاايع الأتاداف فا   ماا يعفاس م هافي سهاف فل لك ةد ي ها, إل  الاظاي يةع  الة  الأتداف أف المخر ات" يأاه ف لك فيُعرف,
: 2111,قريشا ) الماظماح داخاع ةد ي هاا إلا  الأاشاطح ت ه خ ع اةع  الة  الأتداف فييا الاشاط أف ه ييا يريط أاه أي ي ها,لةد  ال زمح

111.) 

 فال يادت الدفاسع يأاه الأدا  الا س ن,ي س  المةخصصيا انةيار سم     ةخصصهي دةب ن,  الأدا  م هفي س  الياد فا اخة,ف فقد,
 ياددارت الماشاي,يا أماا الم ةماع, إة ااه ل,ماشاأت اه ةمانياح المةاؤفليح إطاار سا  الأدا  مةااتمح يياافا س اد اه ةمااع ن,ي س  المةخصصيا أما



 

 الأرياح زيادت ن,  يعمع اقةصادي تدف تف الأدا  أا سيعة دفا اهقةصاد ن,ي أصداب أما العم,يات, أدا  ةدةيا س  اتةمامهي سفاا العم,يات
 اظرت الأدا  إل  ةاظر الييرفقراطيح المدرةح سأةياع فالاظريات, المدارس يةافع للأدا  الاظرت فةافنت .ل,مفارد عالأم  اهةةي ع خ ع ما

 ل,رساع يمااسةاات فال ياي ال ردي الأدا  ةاميط خ ع ما فاات الع,ميح الإدارت مدرةح اظرت أما مةي ا المددد الأدا  خ ع ما فمعياريح امطيح
يااعفاةاات  ساتةمات ,الإاةااايح الع قات مدرةح رؤيح يخص ما س  أما فالدرفح الفقت دراةح إطار س  الإاةا يح ما عالرس فف لك الأدا  ما

 (.296: 2111)يريش,الأدا  ن,  العمع فظرفف فالإاةاايح اه ةمانيح العفامع

 إماا الأدا  آخارفا ي ارا فماا , الةا يا أ ااا  الميا فع العماع  مهارت إل  الأدا  فيُشير العمع خطفات ةا ي  ن,  الأدا  يدع نمفما  , 
 الأدا  م هفي لعااصر اهةةراةي   اليعد يغيف ما تااك ل لك الأدا  لم هفي  زييح, معال ح يعةير الةعريف ت ا أا إه يال عاليح فإما يالف ا ت
 .(42: 2114)افه, المر فب. يالشفع الماظمح اةةمرار س  يةم ع ال ي

 . (112-115: 2112,ة,يماا ):الأدا  م هفي ةييا مصط,دات تااك اا ةظهر ةيق فمما   ,

 يمفاا فماا المفغافنح الأتاداف إلا  الفصافع المافارد تا ه خا ع فماا ل,ماظماح المةاداح المافارد ةخ ايض معاا  إلا  فةشاير : الكفاءة - أ

 : يالع قح دةايها

 

  = الكفاءة

 

 ياالأدا  فالماديريا المافظ يا قيااي مادى أي الدةاا الأدا  إطاار سا  الماشاأت أتاداف ةد ياق ن,ا  ال عالياح م هافي فيشاةمع : ,الفعالٌاة - ب
  .داع دفا الطاقات ةةةازف أاشطح ةف د فتع للأتداف, ل,فصفع ماهي المط,فب

 سا  الأتاداف د ق إ ا سعاع أاه المةيفع ن,  ساط,ق فالاةايج, الأتداف ييا الة ارب مدى أي الماظمح لأتداف ةيعا ال عاليح قياس : يمفا فما
  :الع قح فسق دةايها فيمفا .المددد الفقت

 

  = لٌةعالفا

 

 

 ال عالياح يايا الارايط تا  الإاةا ياح آخار يمعا  إليها, ل,فصفع المةةخدمح يالفةايع ال ع,يح الاةايج ةريط الة  الع قح فةعا , : الإنتاجٌة - ج
 مادى ناا يعيار مما إدارت أف قةي أف سرد أدا  ة يس سه  المةطرت, لأتداف ل,فصفع دل,مفار الأم ع اهةةخداي س  فالف ا ت الأتداف لةد يق
 اةةخداي مع يالمخر ات يةم  ما أف الااةج, ارة ع ف,ما الإاةا يح فةرة ع معياح سةرت أ اا  المدخ ت اةةي ع خ ع ما ةد ي ها ةي الة  الاةايج
 تاا ما قايمح 45 ياةج أصي  ةدريييح يدفرت قاي  ي اليفي س  قايمح 31 يداةاج ي في فاا العماع أدد  لك نا ففم اع المدخ ت ما ا ةه ال در
 .إاةا يةه ازدادت قد المفظف اعةير

س اد ةفافا   مادةها دياث ماا الأتاداف فةخة,اف معيااح زماياح سةارت أ ااا  إلياه فالفصافع ةد ي اه الماظمح ةريد ما ت  الأتداف : ,الأهداف -د

 ى.المد قصيرتمرد,يح  أتدافى , أف المد يدتيع اةةراةي يح أتداف

اا اهدا  يعفس قدرت الماظمح ن,  ةد يق اتداسها ه ةيما  ات اهمد الطفيع ماها فالة  ةةم ع يأتداف اهةاةمراريح فالاري  فالي اا  ,

اا الف ا ت ت  م ياس المفارد لةد يق اهتداف  ,فالامف فالةفيف نا طريق اةةخداي المفارد الماليح فاليشريح فيالف ا ت فال ان,يح العاليةيا, ديث

 (Jones&George,2008:7اما ال ان,يح سه  م ياس ةد يق اتداف الماظمات . )

 قٌمة مخرجات 

 تكلفة مدخلات

 الانجاز المحقق

 حددالانجاز الم



 

المنظماة فاً توظٌاف مواردهاا الملموساة ولٌار الملموساة  ,ةعلٌاوفاعن قادرة  التً تعبرالاداء على انه النتٌجة ,وتعرف الباحثة 

 ةحلٌاالم جمٌاع الاعاعدةالبٌئة الداخلٌة والخارجٌة والتنااف  علاى  ,لٌة ولٌر المالٌة والتكٌف مع متطلباتلتحقٌق اهدافها الاستراتٌجٌة الما

 .,ةوالدولٌ

 

   : ٔأًْٛزّ الاداء رمٛٛىصبَٛبا : 

 ةطافير اهنمااع تاف م ااع سا  الةمياز فةد ياق لةدةيا اهةاة  الشرط اا ا  المؤةةح لا اح المهمح تاالمةيير ادد اهدا  ,يعد,
 ةعفاس يدياث ادايهاا ل يااس ا  قاطر مؤةةاح فاع ةاشا  اا غارفرت,المؤةةاح , فماا افاد اصاداب اهخةصااص ن,ا   ادا  ل يااس اظااي فةا ي 

, اةاي هاا ف,امخة ةعفاس  تامؤشار خا ع م مفناح ما المؤةةح ا اح مدى قياس فةي,ح يااح ,اهدا  ةعريف يمفا ال ريدت, فيه ا اةةراةي يةها

 (Robert,Kaplan,2003) , فالة دي. الامف ام اهخيرت يمفا  ديث

 مادى ن,ا  الغاف  لةةا,يط يةاةخدي مؤشار اااه ن,ا  ناده يمفاا ا  فال ان,يح,  الف ا ت م هفم  ن,  ياطفي اهدا  ة ييي اا م هفي,
 ماع المةد اق اهدا  يايا الم ارااح يااح ايغا فنرف .العمع فسان,يح ف ا ت ل ياس المةةخدمح تاالمؤشر ما م مفنح, اف العمع فف ا ت سان,يح
 اهشاارت دفا الم رفغح ال يفد ظع س  الممارةات يعض اةايج ما الم يفع اهدا  الدد يدقح ةددد معياريح ييااات ةم ع فالة  اهدا  ,معايير
 ال زماح فاهمفااياات الةامات فمةاةفى د اي إلا , ةشاير اا ي اب اهدا  معاايير اا اه  ارالأ ليعض فس ا الم يفلح الاةايج ةد يق ح,فةي إل 

 (Ristic&Balaban,2006,38 )الزما م رى س  اهمفاايات ت ه ن,  المداسظح اهنةيار ياظر اهخ  مع ,المدددت اهتداف لةد يق

 اهخةياار ظارفف ظاع سا  لعم,اه  ال ارد اا ااز اف يالفا اب اف الفساا  نم,ياح ةا يا  اف سعاع ياااه ,اهدا  ة يايي نارف فا لك,
(Dickinson,2008, 12). 

 المافارد لمةايعح المؤةةح قيع ما ليةي اةةخدامها الة ارير فة ديي, فةد,ي,ها الييااات ل مع ماظمه ماه يح نم,يح يااح ايغا فنرف,
 ) . الةا  ةفا ههاا, فالةهديادات فالغاعف ال افت ا ااط ةددياد سا  يةااندتا الدصافع ن,يهاا مماا ةاي الةا  فالاةاايج ,اةاةخدامها ةاي الةا 

(Asia,2015,12 

 

 :  ,انًظشفٙ الأداءصبنضبا : 

ا أف ر فتف الفطا  اهقةصاد س  المهمح ال طانات ما المصرس  ال هاز يعةير,  ن,ياه ة ارض الةا  ال فيح فل,مااسةح ل,ة ,يات ةعرغ 

 الا  يشاير  ,لمصارس ا الأدا , سااا م هافيفماا دياث ال . ,ةدادث قاد الةا  ل ادراساات الةاريعح المعال اح يغاما مماا للأدا  المةةمر الة ييي
 الخار ياح المصرسيح اليييح ظع س  ,فظاي ها فةا ي  يدفرتا, المصارف ل ياي المي فلح فال هفد المخة, ح فالأاشطح ,ال زمح الفةايع م مفنح
 (.142: 2111)الرييع ,الماشفدت . الأتداف ةد ق الة  ,المصرسيح الخدمات ة ديي أ ع ما ايه المديط

 فاع سيهاا ةةاةعمع شاام,ح نم,ياح يأاهاا ال افع فيمفا ,مصرفال لمفارد الفف  اهةةخداي ما الةي ا يااها  هييعغ يعرسها قد فف لك
 أماا . يهاا مصارفال إدارت ةاي الةا  الطري اح ,ن,ا  فالةعارف المالياح المصارف دالاح ن,ا  ل,ةعارف الأخارى فالمع,فماات المداةاييح اليياااات

 أصافع إدارت يعم,ياح المةع, اح ل, ارارات مخطاط ,فغاع ن,ا  يةااند مماا فالغاعف ال فت ا اط ما لفع ةدديد تف الأدا  ة ييي سدا اةةراةي يا
 ( 91 :2114. )قريش ,,المصرف فخصفي

 ن,ا  افااا ةافا  مةعاددت  اياات ةد ياق إلا  فالياةهاا امفالها ادارت ن,  المصارف قدرت ةدديد هخ ل ما سيةي المصرس  اهدا  اا
 فف اا ت ل,مصرف فاهةة ماري فاهيةماا  المال  المرفز ةدديد س  فف لك ,فالامف اهرياح ,ةد يق اف الي,د ةصاداق ةاميح س  المةاتمح ,صعيد

 فزياادت الخةااير ة ااب فيالةاال  الف اا ت ةد ياق ,يغاما يما المصرف اتداف ييا, المفا مح ن,  فال درت اهمفاع ةفظيف فةياةات اهدارت
 .   (Allen& Parwada ,2004 , 1152) فاه اييح                             المدميح المصارف مع المااسةح ن,  ال درت

 .(Fries.et,al,2002,36) المةةدامح الريديح ةفليد ن,  المصرف قدرت يااه المصرس  اهدا  فنرف

 اةااج فتاف المةااتميا ن,ا  عاهةفزي يمفاا دخع إل  إيراداةها المصارف ,يمف يها ةدفع الة  الف ا ت ن,  الغف  ية,ط اهدا  فاا

 .   (Hons,2015,19)اهخرى الخار يح فالعفامع تافاهيةفار فالدففمح الة,يي اهداري فاهدا  فال ان,يح ,فالف ا ت للإاةا يح

 دامةهااةة فمدى, اهرياح فميح نم  لمدفي الماليح ال فايي س  ,الفاردت المع,فمات ةشخيص تف اهدا  لة ييي الماط   اهةاس فاا,
 .(  Dufera,2010,6) الة,يمح اهرياح ةفزيع فةياةح المةةد ح فالديفا ال فايد دسع ن,  ال درت فمدى ,المةة يع س 

لةياايا  ,م هافي اهدا  المصارس  يةعرياف مدادد لاه ,اه اا ماا الصاعب ةاأطير ,يالر ي ما ف اساح الةارافي المعرسا  سا  م ااع اهدا 

ةد ياق اتاداسها ف ايةهاا , فالةا  ,ت اه اا تااك اة اق غما  ل,ةعيير نا اهدا  المصرس  ي درت المصارف ن,  ال ,ة ات فالمداخع فاهتةماما

 (329: 2119, ا الة  ةعمع سيها.)صال  فالدفريةخة,ف ياخة ف اةةراةي ياةها فرؤى اداراةها فطييعح يييةه



 

يج الة  يد  ها اةي ح ال رارات اهداريح فاا الم ياس المخةار يم ع ن,  ااه م ياس ل,دالح الة  يففا ن,يها المصرف اف الاةا ,سيعرف

 (Carton&Hofer,2006:3ة,ك الاةايج ةفا  فاات  يده اي ةييح .)

اخاارفا الاا  اا اهدا  المصاارس  تااف اف اار شاامفليح ل ان,يااح فف ااا ت المصاارف ديااث يعفااس قدرةااه ن,اا  ةد يااق اتداسااه ,سيمااا اشااار 

 (49: 2112ف فالةفيف .)اايف ,اهةةراةي يح فالي ا  فالام

لاا دا   ,فيةغا  ماا خا ع ماا ة ادي اا اهدا  المصارس  لاه يعاديا اةاةايا تماا الف اا ت فال ان,ياح فال,ا اا ةايةي انةمادتماا فم يااس,

 المؤةةاة  س  ال ااب العم,  فالميداا  ما  مع الييااات فالفصفع اع الاةايج فمااقشةها .

 : انًظبسف فٙ الأداء رمٛٛى أْذافساثؼبا : 

 (29-22: 2119,سهديياها:) ما ا فر ياليح اتداف  ات اتميح,مصارفال س  الأدا  لة ييي     

 الأتاداف يايا يالم ارااح ف لاك أتاداف, ما له مخطط فاا ما ةد يق ن,  مصرفال قدرت مدى مصارفال س  الأدا  ة ييي نم,يح ةفغ , .1

 . فاهةةمراريح الي ا  ن,  مصرفال سرص ما يزيد مما فمعال ةها ادراساتاه فاةةخراج المفغفنح, الأتداف فييا المةد  ح
 نا إما  لك ن,  الةعرف فيةي للأةفأ, أف للأسغع الةطفر ت ا فاا أيا مصرفال يشهده ال ي الةطفر مدى ةيييا س  الأدا  ة ييي يةاتي, .2

 .آخر مصرف مع م اراةه أف أخرى إل  مدت ما مصرفال م اراح طريق
 أفلفياات فةددياد اهةاةراةي   مرفازه ةدةايا ياةي فمااه سياه يعماع الا ي الإطاار غاما اهةاةراةي   مصرفال مفقع الأدا  ييية  يييا, .3

 .مصرفال س  الةييير
 الع قاح ةفغاي  ماع الأتاداف تا ه لةد ياق المعةمادت فاهةاةراةي يات المفغافنح الأتداف ييا اهاة اي مدى الأدا  ة ييي نم,يح ةظهر, .4

 .مصرفل, ةااسةيحال ياليييح
 .مصرفال س  الإداريح المةةفيات لمخة,ف شام,ح اظرت الأدا  ة ييي يعط , .5
 . مصرفال مفارد اةةخداي ف ا ت مدى الأدا  ة ييي يييا .6
 . فالدفاسز ل ةصاهت فسعاع ة,يي اظاي لياا  فالةع  الخطح س  المفغفنح الأتداف ةد يق ن,  الأدا  ة ييي يعمع, .2
 . الأدا  مةةفى ما يرسع مما المخة, ح مصرفال أقةاي ييا المااسةح رفح زيادت س  ا الأد ة ييي يةاتي, .2
 فالعماع الةفااليف ياأدا  نفايد أنظي يةد يق ف لك فاه ةمانيح اهقةصاديح الةاميح نم,يح س  مصرفال مةاتمح مدى الأدا  ة ييي يددد, .9

 .فالم ةمع قةصاداه ن,  إي اييا ياعفس مما فالماع فال هد الفقت تدر ندي ن, 
 مما يمفا قياةه فالدفي ن,يه. الاا   الأدا  ادف ال هفد ةف يه س  فيةاتي يمهامهي ال ياي في يح ل,عام,يا الأدا  ة ييي يفغ , .11

 ؽشق رمٛٛى اداء انًظبسف: خبيغبا : 

س المااع ارفالعاياد نما   (  ROA)  المف افدات ,الة يايي ادا  المصاارف فالعاياد ن الة ,يدياحس  الآفااح الأخيارت اصايدت الطارق ,

(ROE )  نا صااع  الةياةات,  ات الةاظيميح فالرقاييح سغ   هفددارت المصارف فال  المص,دحي  ادةيا ات اصداب ,ا ه ة,لففاه ير فاسيح

 (.Enendu.et,al,2013,2ي )تميا ف يرتفالمةة مريا فالمةا

 اهدا  فسق اهة  :يديح لة ييي ,ال صفر س  الطرق الة  هل ا يمفا يياا اف ,
 ت ةعفس الماغ  فليس المةة يع.ار  مؤشأاها ةةةاد ن,, -1
ت ار ي ماا اهخاة ف يياهماا, سالمؤشا  الار,الة يايي ادا  فاساح المؤةةاات ن ها شفع معيا مددد مةاي ا ياةي اةاةخدام ير مراح أي لديه, -2

 ت اهخرى.ح يالمؤةةا,المةةخدمح ما قيع اددى المؤةةات ليةت يالغرفرت اا ةففا  ات ص

 (Matthiasen,2015,1.)المصرسيحس  قياس  فدت العم   فاهيةفارات  ه الم اييس تسشع , -3
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ٔائم نهُشش, ػًبٌ.  ٔائم طجؾٙ إدسٚظ, ؽبْش يؾغٍ يُظٕس انغبنجٙ, أعبعٛبد الأداء ٔثطبلخ انزمٛٛى انًزٕاصٌ, داسانًظذس  :  

 .111, ص  2119

 انًجؾش انضبنش

 َظى انًؼهٕيبد انزغٕٚمٛخ

 يفٕٓو َظى انًؼهٕيبد انزغٕٚمٛخ  ألاا : 

 الا  يةاع  تادف اظااي لفاع  , فاالةشافع شافع مدادد  يعغها مع ةة انع الة  ال زييات اف المففاات ما ,م مفنح الاظاييم ع ,
 (.69: 1992اميا,, مدمد ح. )خدمي اف ماشات ,صاانيح مافاح, ماشات افليح فأا ةففا مادت تييح يةخ  قد ايالاظ ساا الم هفي له ا فطي ا   ةد ي ه

فةخازيا فةد,ياع فةفزياع المع,فماات ماا ا اع  ارض  ,فمعال ح الة  ة في ي مع ,المففاات ما م مفنح سهف المع,فمات اظاي,اما 

مادخ ت فالييااااات فالةع,يماات , فمخر اات فالة ااارير فالدةاايات, فيعاالج اظاااي  اخاار سااا اظااي المع,فمااات يدةافي ,معايا , فم اع اي اظااي

 . )المع,فمات المدخ ت فياةج مخر ات ةرةع الا  المةاة يد اف الا  اظاي اخارى , سغا   ناا آلياح الةي ياح العفةايح فالةا  ةاةدفي سا  العم,ياح
Urban, et al,1996:7) 

 ايح فن,ميح فييارت سا   مياع الم ااهت فياالأخص م ااع اهةصااهت فالمع,فماات ا  اصاي  اا العالي يشهد س  ال ةرت اهخيرت  فرت ة

الماظماات ماا خ لهاا ل,دصافع ن,ا  المعرساح  ,ةطييق الع,ي فالمعرسح فالة ايح س  فع ماظمح ماا الغارفرات ف اياح مهماح لهاا, فالةا  ةةاع 

ماا اليياااات فالمع,فماات , الةا  ةمفاا اهدارت ماا ,يدةاج ال  ةفسير فميح فييرت  الهاي,ح يالفةايع المخة, ح , اه اا الدصفع ن,  ت ه اليايح قد

اةخا  ال رارات ال يدت لإا اح الماظمح, فقد دنت الدا ح الم,دح فالمةزايدت ل,مع,فمات فغخامح د مها فةرنح ةييرتاا ا ,اب الماظماات الا  

الييااات فمعال ةها فايصاع الة ارير الا  اهفةااط المةاة يدت فخزاهاا فةدادي ها ةةفل  مهمح  مع  ,ااشا  فددات خاصح س  ةشفي ةها الةاظيميح

 , ي اةةر انها ناد ظهفر الدا ح لها م ددا  ,فاط, ت ن,  ت ه  الفددات ةةميح اظاي المع,فمات اهداريح .

لاه فااةشاارتا سا  ماااطق  يراسياح يه الماظمات المعاصرت ما ةع د فةافع س  المهاي الة  ةمارةها فةشاعب انما ,فاظرا  لما ةةصف

مةياناادت فةاارنح الةيياار ساا  الظاارفف الييييااح الةاا  ةعمااع سيهااا فااعفاااس  لااك ن,اا  فميااح فااافع فةفقياات فف, ااح المع,فمااات المط,فيااح لمفا هااح 

اصح يها فةخة,ف نا يعغاها سا  ما ااظمح المع,فمات اهداريح لفع ماها اتداسها الخ,ةةةخدي اافاع مةعددت  سداهاال رارات اهف ر ماها ةع يدا  , 

 (.152:  2112الة ايات الة  ةةةخدمها فم اهت اةةخدامها.)نيد الرزاق , ,طييعح الدفر ال ي ةؤديه ,فس 

اهدارات يالييااات فالمع,فمات ال زماح لةرشايد قراراةهاا ,  ,را ما الغرفري ةفسر اظي المع,فمات س  أي ماظمح لمد ,ل لك اصي 

فاظااي المع,فماات المالياح  ,ات الةةفيق فال ي ادا يصدد دراةةه س  م اع يد ااا تا ا فاظااي مع,فماات العم,ياات فاهاةااج ,سهااك اظاي مع,فم

 (. O,Brien&Iriwin,1990,P.35,فاظاي مع,فمات اهسراد),فالدةاييح 

ه لالأدا  ماا دياث الف اا ت فال ان,ياح فما ييا اتي ت ه الاظي ت  اظي المع,فمات الةةفي يح سه  ادات المؤةةح س  ةد يق اسغع  افد,

 المةميز . ,فيالةال  دخفع الماظمات اف المؤةةات س  اطار المااسةح الة اريح يةد ي ها الميزت الةااسةيح س  الةفق ما خ ع ادايها

ديث ةعارف اظاي  فقد فردت ةعاريف نديدت لاظي المع,فمات الةةفي يح فالم دظ اا العديد ماها يصب س  م اتيي فمعاا  مشةرفح,,

ل مااع فةصااايف فةد,يااع الييااااات فة ااديمها الاا  مةخاا  ال اارار ,المع,فماات الةةاافي يح ن,اا  ااهااا اهسااراد فالمعاادات فاه اارا ات الةاا  ةعمااع معااا  

 (.Kotler& Arstrong ,1994,P.105 الةةفي  . )



 

في,هااا الاا  مع,فمااات ةةاااند اهدارت ساا  اةخااا  اليشااريح فاهليااح ال زمااح ل مااع الييااااات لياارض ةد,اف ااهااا م مفنااح مااا العااصاار ,

 (.Kotler,1997,P.78ال رارات الةةفي يح يشفع دقيق فاا  )

فت  م مفنح مصممح ما الطرق فاه را ات لغماا ةدسق مااةب لمع,فمات دقي ح هةةخدامها س  اةخاا  ال ارارات فةزفياد اهدارت يالد اايق 

 (144: 2111ؤشرات دفع اةة ايح الةفق هاشطح المشرفع فمفاقف المةةه,فيا. )الديفه   ,اهايح فالمةة ي,يح نا الةفق اغاسح ال  م

فيرى اليعض يااها الخطح الة  ةةصف يالةطفر فالفن  فاهةةمراريح فالة  ةةةهدف ةةهيع ااةياييح المع,فمات  ايا الا   ااب ماع 

 (15: 2112ااةياييح الة,ع فالخدمات.)الع ارمح فالطاي ,

 (.194: 2113م معح ما مصادر داخ,يح فخار يح لهدف اةخا  ال رار.)ايف ايعه فالع ق, ,ةد,يع فةدسق لمع,فماتااة ا  ف,

ل,مع,فمات ,فيص ها اخرفا ن,  ااها  لك الهيفع المةفامع فالمة انع ما اهسراد فاه هزت فالإ را ات المصممح لةفليد ةدسق ماظي ,

فأةااس هةخاا  ال ارارات سا  م ااهت مةاؤفليح مداددت  ,ما مصاادرتا الداخ,ياح فالخار ياح فاةاةخدامها الااة ح نا معال ح الييااات الةةفي يح

 (21: 2111)ياةيا, , لإدارت الةةفيق .

الياد اااح ماااا خااا ع العااارض الةاااايق ل,ةعااااريف يااااا اظاااي المع,فماااات الةةااافي يح تااا  نيااااره ناااا م مفناااح ماااا اهاظماااح  ,فةااارى

خاصاااح ياشااااط الةةااافيق فالةااا  ماااا شاااأاها ةعزياااز صااااع فاةخاااا  ال ااارار  ,لدصااافع ن,ااا  مع,فمااااتياااةي ماااا خ لهاااا ا,ال رنياااح الةااا  

ةةعااارض لهاااا فة ايهاااا فاهرة اااا  ياااالأدا  المؤةةااا  ياااالةرفيز ن,ااا  الف اااا ت فال ان,ياااح ,الةةااافي   فادارةاااه ة ااااه المشاااافع فاهزماااات الةااا  

 .,دا  المةميزما قيع اهدارات فالمفظ يا فالففادر الةاظيميح فصفه  ال  اه

لم ااااتيي اظاااي المع,فماااات ,العااارض الةاااايق اااارى اا مغااااميا تااا ه الةعااااريف ةاصاااب دااافع الةفااافيا اهةاةااا   ,ماااا خااا ع

يفماااا سااا  في ياااح ال مااااع اف ,, اهةاااااليب, الفةاااايع, اهساااراد , المعااادات فالمفاااايا. اه اا اهخااااة ف ,الةةااافي يح فالةااا  تااا  اه ااارا ات

 فامفاايح اةةخدامها س  الماظمح.المفا مح ييا ة,ك الةففياات 

فماااا اا تاااااك العدياااد ماااا الماظماااات هزالااات ةعةماااد ن,ااا  اهةااااليب فالة اياااات الة ,يدياااح فاليةااايطح سااا   ماااع اليياااااات فةد,ي,هاااا ,

م ااااع الداةاااايح اهلفةرفايااااح ف يرتااااا ساااا   مااااع فخاااازا الييااااااات  ,, سغاااا   نااااا ف اااافد ماظمااااات قاماااات ياةااااةخداي الة ايااااات الددي ااااح

 (.254 :2114 ,مع,فمات م يدت )نياس فالصميدن ,انها فةد,ي,ها فمعال ةها يهدف الدصفع ن,  فاةةر 

ممااا ةاايق ااارى ااااه ه يمفااا ال اافع اا نم,يااح  مااع المع,فمااات الةةاافي يح يااهااا نم,يااح نشاافاييح اف ةداادث لماارت فاداادت فاامااا ,

يشاااف,ها ,تااا  الةااا  ة ااافي يةزفياااد مااادرا  الةةااافيق يالمع,فماااات ةدااادث يصااافرت دفرياااح فمةاااةمرت, ا  اا اظاااي المع,فماااات الةةااافي يح ال يااادت 

ماةاااح ل,ةعااارف ن,ااا  فاقاااع ماة اةهاااا سااا  الةااافق يااايا العدياااد ماااا ,ناااا اا ل,ماظماااح دا اااح ,الفقااات المااةاااب , سغااا  ,الااادقيق فسااا  

الةااارفيج فاخةياااار الماة اااات المااسةاااح ماااا خااا ع الدصااافع ن,ااا  المع,فماااات فماااا  اااي اةخاااا  الةياةاااات الةااا  ةخاااص الةةاااعير فالةفزياااع ف

الماظماااح ل,زياااايا الةااا  ةغاااما ل,ماظماااح فلاااف يشااافع  زيااا  الا ااااح ,المةاااةهدف( فشااافع المااااةج الااا ي ةاااة دمه ,)الةااافق  ,الةااافق الم ياااي

 ة دي الماةج ا ةه. ,س  مااسةح الماظمات الة 

 

 

 انزغٕٚمٛخ ,اًْٛخ  َظى انًؼهٕيبد  , صبَٛبا:,

مااا ةااي ةطيي هااا يصاافرت  ,لفااع الع يااات الةاا  ةفا ااه اظااي المع,فمااات الةةاافي يح خاصااح ا ا د,اافعالمدافلااح لإي اااد  ,يعااد يد اااا الدااال 

الماظمات ادى ال  غرفرت ف فد اف ةففيا اظاي مرا فةريع ل,مع,فمات  ,يها س  ا ,ب,صديدح, ل ا ساا ةطفر الة ايات فاةةمراريح الةعامع 

 ن,  اهدا  المؤةة  .,ديي اسغع الماة ات ل,زيايا ما خ ع الةرفيز ادارت الةةفيق ن,  اةخا  ال رارات الة  ةةع,ق ية ,يةاند 

 فيمفا اةةعراض اتميح اظي المع,فمات الةةفي يح ما ف هح اظر يعض الياد يا ففما ي,  :,

ا ي افي ياه افنيح ال رار الخاص يالةياةات الةةفي يح المخة, ح ا  ااها ةددد للإدارت الطرياق الا   اااب ما,له اتميح خاصح س  ةدديد , .1

 (123 :1922ما انداد ل,مع,فمات يطري ح م,خصح نا فع يديع فا رتا ن,  اهتداف المط,فب ةد ي ها.) ط,عت نيد الدميد, 
يالمع,فمااات فيماارفر الاازما دةاا  ةصااي  اف اار قاادرت فةطاافرا ساا  ادايهااا اهداري ا  اا يف اافد اظااي  , عااع الماظمااح اف اار اداطااح, .2

ماا خا ع سان,يةهاا الفظي ياح يف اا ت افيار سا  اليياع فالشارا   ,اظماح ماا اةاةخداي المع,فماات الةا  ةاي  معهااالمع,فمات الةةفي يح ةةمفا الم

 (269 : 1999فالةفزيع فالةرفيج ف يرتا. )اليفري,



 

الةةاافي يح ةةاااند ماادرا  الةةاافيق ساا  الةخطاايط ل,ماااةج فالةةااعير فالةفزيااع فالةاارفيج فاةخااا  ال اارارات ,اا ااظمااح المع,فمااات , .3

 ( Loden and loden ,2000,92فاهن ا فالةايؤ س  دراةات الةفق. ),ةةراةي يح ل,ييع  اه
ة  ر المع,فمات ه يمفا لمؤةةح الي ا  فالصمفد يدفا ادارت مع,فمات ,  ,الفصفع الميةر ل,مع,فمات ديث اااا اع,ي ااه س  نصر, .4

 (19: 2111هدا  الدقيق. )م اي,ح فالةراي  , ةةاتي س  الةخطيط فة ييي ا,فما اا اظي المع,فمات الةةفي يح ,
الاا  اهق,يماا  اف الاادفل     ع,هااا يدا ااح اف اار لاااظي المع,فمااات ,اا ااة اااع الماظمااات الةةاافي يح مااا نم,هااا ن,اا  المةااةفى المد,اا  , .5

 (2112,69اليفري , اليييح ال ديدت الة  ةعمع يها.) نا ,الةةفي يح فخاصح
الة  ةي  معها يصفرت ماةظمح ماا مصاادر ,خ ع تيف,ح المع,فمات  ,نمع يفم  للإدارت ما ,ح اطاراظي المع,فمات الةةفي ي,يعةير  .6

, ,فا  اةهاا فالمييعاات فالمااسةاح ,مةاةمر ل,مع,فماات دافع فةاايع الةارفيج ,داخ,يح فخار يح ل ا ساا اتميح ت ه الاظي ةيارز ماا خا ع دساع

 .(William and Ferrelt, 2003, P.156سغ  نا ا  ات الةفزيع . )
خا ع ةافسير المع,فماات سف,ماا فااات المع,فماات فاسياح فةمةااز يالدقاح ف,ماا ةااتمت سا  ,المةاندت س  اةخا  ال رارات الةةافي يح ماا  .2

 الةةفي يح . ,ما ديث الةخطيط فالةا ي  فالرقايح فالأاشطح ,ةد يق اةايج أسغع
ما الةعارف ن,ا  مع,فماات العما   فالةا,ع أف مةايفلف اليياع فيةااند ن,ا  ,المع,فمات يةهفلح فما يمفا ت ا الاظاي  ,إمفاايح ةعديع .2

 . ,الةياةح الةةفي يح ,الةةفي   فاخةيار ف ا ت ,ة ييي الاشاط
 الدا ح لاظاي المع,فمات ,فاةةاع ت ا الةفق أدى يظهفر ,إا الةدفع إل  الةفق الدفل   .9
 . ,دفا ةفسر لاظاي المع,فمات,يمفا أا ةةةيع ,ةش يع الإدارت ن,  المخاطرت فاليدث نا ال رص الة  ه  .11
 اهةصاع س  الماظمح. ,الأسغع ل,مفارد ف لك نا طريق زيادت,اهةةخداي  .11
 دفا م هفد ةةفي   مما زاد س  أتميح المع,فمات . ,الة ارت الإلفةرفايح ةهع ن د الص  ات ,إاةشار .12
 (52-51: 2116عيد, )ال. ,الةفافلف يح ةؤ ر ن,   فدت الة,ع فالخدمات,الةييرات  .13

فما خ ع ما ة دي ساا الياد ح ةرى ياا اتميح اظي المع,فمات الةةفي يح ةيرز ما خ ع ةمفيا اهدارت ما الةايؤ يالأزمات الة  يمفا 

ع,فمات الةةافي يح, الة   ي دمها اظي الم ,قيع ددف ها س  اطار المع,فمات ,اا ة ع يها الماظمح يالمةة يع فالعمع ن,  د,ها اف ة اب الفقفع يها

 فف لك اهرة ا  يمةةفى اهدا  المؤةة  .

ل,ماظمح يشفع ناي, فمديري الةةافيق يشافع ,الةةفي يح اتميح فمااسع نديدت  ,اا لاظي المع,فماتيشفع فاغ   ,العرض الةايق يييا

ن,يهاا ماا خا ع  , ح يالمييعاات فالةا  ياةي الدصافعالمع,فمات المةع,,فالةافيح الم ص,ح, ف,خاص ما خ ع ة ديمها ل,ة ارير اليفميح فالشهريح 

 اي اةاةخدامه فااةهاا ا  يااطياانهي ة ااه تا ا ,فالففاهت , سغ  نا  مع المع,فمات نا الزيفا ما  لدظاح شارايه ل,مااةج فماا ,مادفي  الييع ,

طاط العماع فيالةاال  يااعفس تا ا الماظافر ن,ا  الصاديدح ة ااه اهادراساات الداصا,ح سا  خ,الماةج فالة  ةةاند س  اةخا  ال رارات الةةفي يح 

ن,ا  ال عالياح ل,فاادر المؤةةا  فصافه  ,المؤةة  فطرق ةعاطيه مع المعطيات فة ديي اسغع الخدمات ما خا ع  افدت اهدا  انةماادا  ,اهدا  

 ل,ف ا ت المط,فيح ليرض ةد يق اتداف المؤةةح العامح .

 خ : انًؼهٕيبد انزغٕٚمٛ,أْذاف َظبو ,صبنضبا : 

 :الةةفي يح الأتداف الةاليح  ,المع,فمات ,يد ق اظاي

مماا يةااند ن,ا   ,فسق خطح مةفام,ح س  اظاي المع,فمات الةةفي يح فاظي المع,فمات الأخرى س  الماظماح,ةفسير مع,فمات فييااات , .1

 الةفامع فالةاةيق المةيادع .

 نا الماةف ات فخطط ةةفي ها.الةةفي يح ما اةةخراج مع,فمات م يدت  ,يةهع اظاي المع,فمات, .2

 الدقي ح ل,مةة يديا . ,إاةاج المع,فمات فس ا ل,مفاص ات, .3

 (24: 2115)ةعيد,.فالإاةاج ال زي لةيطيح الط,ب ,الةاةيق ييا الط,ب ن,  الماة ات, .4
 انزغٕٚمٛخ ,َظى انًؼهٕيبد,يكَٕبد ,ساثؼبا : 

 يدمفااياح ,ح المففااح لاه انةماادا ن,ا  م هافي اظرياح الااظي الا ي ي غا ال رنيا,يمففاات اظي المع,فمات الةةافي يح ااهاظماح ,ي صد 

 (.43:  2112مخة, حا )الع ارمح فالطاي ,  ,لمعايير ,ما اهاظمح ال رنيح المةفام,ح ةيعا,الاظاي الفادد ال  ندد  ,ة زيح

خا ع ةفاماع المففااات اهةاةايح لااظي   زير ما المع,فمات ال  مدرا  الةةفيق ماا,اا ةاظي ةدسق ,ةيق هيد لأي ماظمح ما  ,مما

الةةافيق لة,يياح  ,اهاظماح الخاصاح يمع,فماات,دا ات المع,فمات يالاةيح ل,مادرا  فةخطاط  ,المةااسةح ةدرس ,المع,فمات الةةفي يح, سالماظمات

 (.Kotler,2000: P.100) ,ت ه الدا ات



 

% 011ومااكن البيااوفاف  اض ابناا  ان المعم,مكونااكن ن اا   ,والاااكينفن يااوم اها  هناك  باااكفن اااء ا ا  ,ان
من نبكجكن الفك  البيوفاء ابفاان لماا ان اياول البياوفت لا ن مان اها  المكوناكن ال اظما  ااء ن ا  المعموماكن 

البياوفاف  لااك الا و  الماا  افناكح ااء يافن ان ,هاض  النبكجاكن ان اتيابظاك ان ,% من 59اك ن ,البيوفاف  افنمك 
% مان هاض  النبكجاكن اشاك ن 87انات لان,)الياجتن  ال اظمفا   ,لاا البااك ف هض  النبكجكن اشك ن ا ,% من87

وضلا  لميكجا  الفاي ااء  ,الا ان ن ك   ل  الا ا ان البيوفاء فعا  مان المكوناكن الماما  لان   المعموماكن البياوفاف 
 , , لااضا01-08: 8119)صااكل  وميماا  , البياوفاف  البااء بواجااااك المن م ح,لممفا  ابظااكض الااا ا ان بجااك  ات مااكن 

 ات اع  الت  : ,يفبنكوم ايننك اليكلء المكونكن
 نظام التقارٌر )السجلات الداخلٌة (: -0

ليييح ما ا ,مشةرك يةم ع س  الييااات الة  ةي اةةخرا ها ,دفع الةةميات الخاصح يه ا الاظاي اه ااها ةشير ال  معا  الآرا ,اخة, ت 

 ر ي. س ااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااد اشاااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا,الداخ,يااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااح ل,ماظمااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااح 

 اح اليياااات, ي ماع اظااي م هفي اظااي معالاةةخداي ةي يياما , ( kotler,1994, P23المداةيح الداخ,يح) ,فاظاي ل,ة ارير الداخ,يح اف اظاي,ا اليه 

 .(  112: 2111رايمفاد مف,يفد,  ما الة ارير) المأخف ت)الة  ت( الداخ,يح المع,فمات  ,الة ارير

م مفنح ما المع,فمات الهامح لمدير الةةفيق م ع د ي المييعات الشاهريح فاهةايفنيح,  ,ديث ةدةفي ت ه الة ارير فالة  ت ن, 

نا المع,فمات نا د اي المخازفا  ,المااطق ال يراسيح ل,ةفق, اف فسق الع مات فالماة ات المخة, ح ,سغ  ,اف د ي المييعات مفزنح دةب

 (. 39-2111,32فة ارير اخرى )الةيد,,ل,اشاط الةةفي   ,ا نم,يح الةخطيط ةةاند س  ةدةي ,الة  يالأدا الة,ع  , فالة ارير المةع, ح 

 ,ة  ت ادارت المداةيح الماليح , ة  ت ادارت الةةفيق فالة  ةم ع يـ : ,الة  ت الداخ,يح س  الماظمات ,يحال  اتماليعض  فيشير

 (62 :2114ة  ت ادارت المفارد اليشريح. )ايف سارت,, ادارت اهاةاج,ة  ت 

 :الاستخبارات التسوٌقٌة -8 

المع,فماات سااا اظااي اهةاةخيارات الةةافي يح ةرفاز ن,ا  اهداداث ,سياه الة اارير الداخ,ياح ن,ا  الاةاايج ماا  ,ةرفاز ,الفقت الا ي اا

  المع,فماات الةا  س  الدصافع ن,ا ,يااها : ا م مفنح ما المصادر فاه را ات الة  ةةاند مدير الةةفيقت نرس فل د اليييح.,)الفقايع( س  

 ( Kotler,2000, P.102ةةع,ق يالةطفر فالةييير ال ي يددث س  اليييح الخار يح ل,اشاط الةةفي   ا.)

الةا  ةةااند المادرا  ,الةطفرات الييييح الةةافي يح ,ن,  فص ها يااها :ا  هاز يزفد الماظمح يالمع,فمات اليفميح دفع اليعض فية ق 

 (115, 2113ي يح ا.)ةفيداا فدداد, س  انداد فةعديع الخطط الةةف

يالرقاياح  لالإدارتسا  فقات د ي ا  ةةام  ,فااط قا ما ت ه الم اتيي ساا اظاي اهةاةخيارات الةةافي يح ي ادي مع,فماات ةةافي يح سان,اح 

يارات الةةافي يح فاهةاةخ .الةةفيق ما الة انع مع مةةفى ماخ ض ماا المخااطرت,فالةيطرت ن,  دم ت الةةفيق , سغ  نا ةمفيا ادارت 

فمةةمرت يما يدفر دفلها ما مةة دات ,ةيط   ميع الم اهت  ات الع قح يالماظمح دة  ةففا الماظمح ن,  معرسح فام,ح فشام,ح ,ي ب اا 

 (www.MarktingDirect .com , 2000.P.1) .فمةييرات لةففا قادرت ن,  رصد ا ارتا ن,  انماع الماظمح اي اييا فة,ييا

اليييح الخار يح )الييياح العاماح فالخاصاح( ففاع ,سالماظمح يايي  اا ةففا ن,  معرسح يالةيييرات الخاصح يفع ناصر ما نااصر  ,

 (.62: 2114)ايف سارت ,. ناصر ما نااصر اليييح الداخ,يح

 

 

 التسوٌق: ,بحوث ,نظام  -2

ةعرف ن,  دا ات, فالمييعات. فما  ي الةف ه ال  ال,فاات اليدايح اهتةماي ييدفث الةفق م هفي يدفث الةةفيق يعدت مرادع فمر ,

سا   فر يات الزيايا, فايداث الةرفيج. فما  ي اهاة اع ال  مرد,ح ايداث الماة ات, فاهن ا فةدديد مدةفى الرةايع اهن ايح فيعد الةاافع

  لاااظي الاظاااي فادارت الةةاافيق فالةفةااع ساا  اةااةخداي اه اارا ات فالفةااايع فةفةااع ااشااطح الةةاافيق اصااي  اظاااي يداافث الةةاافيق اظاااي سرناا

 (  Stanton. W.,1984 ,P.14-16)المع,فمات الةةفي يح.

http://www.markting/


 

 ةأ يرتاافمادى  يالأةافاقالمع,فماات الخاصاح ,فةعةير يدفث الةةفيق ناصر أةاة  لاظي المع,فمات الةةفي يح فال ي يةع,ق ية ديي ,

 نم,ياااح  ماااع المع,فماااات. ةةمدااافر سااا  مشاااف,ح اف ازماااح خاصاااح فلااايس س اااط سااا ,ن,ااا  اةاااةراةي يح الةةااافيق . سااااا يدااافث الةةااافيق 

(www.oup.con.com  ) 

يدفث الةةفيق, س د نرست ياة اتات مةعددت فاا ,فس  غف  ما ة دي فما ةد ق ما مةة دات سفريح س  م اع الةةفيق ة اه فظي ح ,

ةة يع فةد,يع الييااات المةع, ح يالمشاف ت الةةافي يح ل,ماة اات يشافع  مع ف ن,  ااها:ا 1961ناي  ايرزتا ةعريف  معيح الةةفيق اهمريفيح

 .( Donald and Dobler,1990, P.45ماةظي ),

الةا  ةةع,اق يدالاح الةةافيق الةا  ةفا ههاا ,يااهاا : اةصاميي مااظي ل ماع فةد,ياع فة اديي ة اارير المع,فماات فالاةاايج اليعض فيؤفد  ,

 (Kotler,2000 ,P.103الماظمحا . )

فاهزمات الةةفي يح ماا خا ع ةددياد المشاف ت ,اا يدفث الةةفيق ات  اظاي يةةخدي مااتج اليدث الع,م  س  معال ح المشف ت ,

ار الياديع فالأزمات الةةفي يح فةد,ي,ها ياهنةماد ن,  اهةاليب اهدصاييح فالرياغيح الم يمح ففغع اليدايع الممفاح فة ييي تا ه اليادايع فاخةيا

فةيرير نم,ياح اهخةياار , دياث يافسر اظااي يدافث الةةافيق قانادت يياااات فاةاعح ةةاة يد ماهاا اهدارت سا  اةخاا  ال ارارات الةةافي يح اهسغع ,

 (.23: 2114المخة, حا )ايف سارت,

 (William,2003, P.5س  : )يدفث الةةفيق ةةاند مةةخدم  ال رار ما مدرا  الةةفيق  فيشير اليعض  إل  اا,

 ح ابفجف  الا ا  البيوفاء وامك فيات اانم  نك وقاوم ل ى ال اون صفكغ  ايب, -أ 
 ةمفيا المدير ما سهي فادراك اما ج فاة,فب الشرا  ال ي يمفا اا يعةمده الزيايا س  ةعام,هي مع الةفق ., -ب 
  يةاع  ماا خ لاه الا  معرسح الةييرات الداص,ح س  ة,فك الزيفا افع يافع فيما يمفا المدير ماا اهداطاح يهاا فلصايا ح اظااي نم,ا, -ج 

 ل,ةفق. ة ,يع العيفب س  الماة ات الم دمح
 

 

  تسوٌقًال ,دعم القرار ,نظام -4

يعرف اظاي دناي ال ارارات الةةافي يح ياااه ا اظااي داةافي  ي عاع اهمار ةاه  يالاةايح لمادرا  الةةافيق ل,دصافع ن,ا  المع,فماات 

 .( (William,2003, P.214فاةةخدامها ناد نم,يح صاع ال رارا 

يااه ا اشاط داخ,  فاظاي مع,فمات مدفةب فمرا يمفا المدرا  ما الدصفع ن,ا  فادةفاار المع,فماات ال زماح هةخاا   دددقد ف,

 (Jay, 2004,.P.1ال رار الةةفي   ا.  )

فافا قاراراةهي اف ار مدرا  الةةفيق سا  اا ة,ف ا  اظاي دني ال رارات الةةفي يح اةي ح ل ةةاع فالامف س  ندد الماظمات لمةاندت ,

اهاظمح افير, اةي ح ل ةاةخداي الفاةاع ل,داةافب سا  اهاشاطح الةةافي يح المخة, اح, فةعادد ,ن,  ت ه  فس  الفقت الداغر اصي  اهنةماد دقح.

ريع ل,ع قاات الةد,ياع الادقيق فالةا,المةييرات فالمشف ت فاهزمات الة  يفا هها المادرا  فالةا  يصاعب ن,ا  الع اع اليشاري ا ارا  ,فةافع 

 (.22-26, 2112)اليفري , ,المةيادع  ةأ يرتاالف يرت الداص,ح سيما ييا ت ه المةييرات فاةيه 

 (3شفع رقي ),

 الةةفي يح ,المففاات اهةاةيح لاظي المع,فمات,

http://www.oup.con.com/


 

 

 ,المصدر : )نيد,

 2112, ,الرزاق

 :163) 

 

 

بئض ظخخبيغبا: 

يبد َٕظى انًؼه

 ٚمٛخغٕانز

تااااااك ,

م مفناااااااح ماااااااا 

صاااايص الةااا  الخ

اظاااااااااااي ةمياااااااااااز 

المع,فماااااااااااااااااااات 

نااااااا الةةاااااافي يح 

 يرتااااااااااا مااااااااااا 

اهاظمح اهدارياح ,

  (3: 2111فزتير , ,, ففما ي,  : )فاسيح 

ف ماع  ال ارارات,س  م اع المع,فمات ما ا ع ةدديد الييااات المط,فياح فاةخاا  تف ةطييق لم هفي الاظي ,اظي المع,فمات الةةفي يح , . أ

 فاةةر انها مةة ي  .,ليب الةد,يع الفميه فةخزيا الييااات الييااات فةشيي,ها يمةاندت اةا
 معا  يالمةة يع , سهف يرصد المشافع فيةفقعها فيماع ددف ها سهف اظاي فقاي  ن    س  اا فادد . ,اظي المع,فمات الةةفي يح, . ب
 مةرايط .ياهةةمراريح فه يعالج امفر مة رقح سهف اظاي مةة,ةع ف الةةفي يح ,اظي المع,فماتيةةي , . ت
فالعيادي ,المف فقح .)  ب ,يالدقح فالةفقيت الة,يي فالشمفع فالم يمح ما خ ع انةماد المصادر  الةةفي يح,اظي المع,فمات يمةاز , . ث

 ,2113  :229) 
 اةراسا  فيةةي يال شع س  داع ندي اةةخداي المع,فمات الة  يفسرتا . الةةفي يح,المع,فمات  ,اظييعةير ,  . ج

 اَظًخ انًؼهٕيبد انزغٕٚمٛخ: ة َغبػ ٔفشماعجبعبدعبا: 

المع,فماات المعةمادت ن,ا  الداةافب  ماا ااظماح ا  رفييا الخاصاح ناددا   فالعاماح  يشا يهااةاةخدمت الماظماات ال ال ح ,اهل يح  ,مع يدايح

, فه يعازى  ,ماهاا قاد سشاع اخار ددا  اهاظمح قد ا   س  ديا اا ن ,ما ت ه نددا   ةات ااارا يةت الد ,مات الةةفي يح , فقدفماها ااظمح المع,ف

:  2112الرزاق ,,)نيد  , ةؤخ  يالدةياا. يمدددت اخرى ل ,صع ت ا اةي ح نفامعم يمح افنيح الة ايح المةةخدمح فلفا د ت ا ال شع ال  ندي

164). 

 التسوٌقٌة : ,المعلومات ,نظام,نجاح  ,اسباب .أ 
 ياهة : اةياب ا اح اظاي المع,فمات مةم ,ح فاتي م فمات اا 

 , ي ما  ااب المديريا ) المةة يديا(ازا يففا تااك ةف ه فمشارفح فالةا, .1

 اهدداث المةة ي,يح. ,اا يفسر الاظاي اشارت ةد ير ميفرت نا, .2

 ت س  دا ات المةة يديا.ارالةيي,فيفافب  ا  رفمةطف مراا  اا يففا الاظاي , .3

 ح المط,فيح.ةةةي يالدقح فالةرن ,اا يفسر الاظاي مخر ات مع,فماةيح, .4

 (kindred,1980: 67) اا ةصف الييااات اليييح الخار يح فالداخ,يح ل,ماظمح., .5

 ا ادها فاهة  : ,اليعض اا اةياب,فيرى 

 .العمع س  ر يةهي لزيادت لهي فالمعافيح الماديح الدفاسز فة ديي فافنا   فما   فال ايح اهداريح العااصر ,ةفسير, .1



 

 .الاظاي ما المةة يديا طمأاح, .2
 ح.سي يةة د ما فمفافيح الاظاي ةدديث ن,  فالعمع المع,فمات م اع س  الة ايح تاالةطفر مةايرت, .3
 .فةشيي,ها اه هزت صيااح مةة,زمات ةفسير, .4
 .الاظاي س  ل,عام,يا المااةيح العمع فظرفف ال زي المفاا ةفسر, .5
 (.23: 1992)صال , .ففغفح يدقح ن,يها دصفعال المط,فب المع,فمات فةدديد المع,فمات ل ةي ال زمح الييااات ة ديي, .6

 نظام المعلومات التسوٌقٌة : فشل  ,اسباب,  .ب 
لاظااي , الةاظيميح ما مصمم  اع الا ةيح فل,عفام,فد سعع المةةخدي اا اظاي المع,فمات يمفا اا ي شع مة  ما فاا تااك اتماع لرد,

الم فماات ,لا اح ااظمح المع,فمات ال   اااب  اةاةيا   ففاها م فما   ففيحالة, غرفرت اهخ  يال فااب,ةات ما ارفت ا ما افدةه يعض الد

  .(Robey& Zeleer,1979: 527).  الة ايح فالةاظيميح

ظر نا اةياب ل,ةةفيق  سطردفا ف هات الا,تااك ندد ما الياد يا ةاافلفا المفغفع ما اهة اه المعافس لا اح الاظاي المع,فماة  

,  العاام,فا سا  الاظااي فالمةاة يديا ااظمح المع,فمات ةعفد ال  ف افد س افت يايا فاع ماا,فييافا اا اةياب سشع ,  سشع ااظمح المع,فمات

نادي فنا  الماديريا يالإغااسح الا   المةاؤفليح,س افت سا  , سغ   نا ف فد  نا الاظاي فييا ما ددث ن,يح سع   ةفقعات اهدارت فف لك ,

 الة ايح المةطفرت. يأتميحفهي اردفا

 فتا ا فةطفيرتاا الاظي ةخطيط نم,يح س , ال يادي دفرتا سرض س  اهدارت سشعيعفد ال   المع,فمات اظي سشعنزى اخرفا  اسيم
 :ي,  ما اهدارت ن,  ياطيق نادما يددث

 سيه. ال صفر يأف ه الداةفب قدرت كاادر ندي, .1
 .الةطفير نم,يح س  المشارك يدفر فليس المشاتد يدفر ال ياي, .2
 .المع,فمات ما المةة ي,يح الماظمح هدةيا ات الة هي ندي, .3
 .اداريح مع,فمات اظاي لإقامح المااةيح الظرفف ةهييح س  ال شع, .4
 .(165:  2112الرزاق ,)نيد.الداةفب ن,  المعةمد المع,فمات اظاي ال  الماظمح خارج ما فاسيح مع,فمات اغاسح ندي, .5

 

  انغبَت انؼًهٙانًجؾش انشاثغ: 
 انشافذٍٚ  ,يظشفَجزح ػٍ  , ألاا:

( 51ثـشأط يـبل يـذفٕع لـذسِ) 1941/ 19/5نـــّ فـٙ ٔثبشـش أػًب 1941( نغُخ 33يظـشف انشافـذٍٚ ثًٕعت انمبٌَٕ سلى ),رأعظ 

يظـشف ٔؽُـٙ ًٚـبسط انظـٛشفخ انزغبسٚـخ  كـأٔلخلال يغٛشرّ انزبسٚخٛخ رًضهذ أٔلاا ثزٕاعذِ ,خًغٌٕ انف دُٚبس , يش انًظشف ثًشاؽم يزؼذدح 

شـًهذ انًظـبسف انزغبسٚـخ  1964ذٚذ يٍ انًظبسف الاعُجٛخ , ٔثذأ ثبنزٕعغ انزذسٚغٙ داخم انمطش صـى يـش ثًشاؽـم ديـظ يزؼـذدح ثـذأ ػـبو انؼ,ثٍٛ 

رٕؽٛـذْب يـغ يظـشف انشافـذٍٚ انـز٘ أطـجؼ انًظـشف انزغـبس٘ انٕؽٛـذ فـٙ انؼـشاق , ؽٛـش , 1974انزٙ كبَذ رؼًم فٙ انؼشاق ؽٛش رى فٙ ػـبو 

انـز٘ شـٓذ رأعـٛظ يظـشف ؽكـٕيٙ وخـش ْـٕ يظـشف انششـٛذ انـز٘ اثزـذأ ػًهـّ ثفـشٔع  1933ٙ يٛذاٌ انظٛشفخ ؽزٗ ػبو ٚؼًم ثًفشدِ ف,اعزًش 

 يظشف انشافذٍٚ انزٙ اَزمهذ اػًبنٓب انّٛ....

يـم ؽجمـبا لاؽكـبو لـبٌَٕ انشـشكبد انؼبيـخ بثبنك شٓذ انًظشف رطٕساا عذٚذاا ْٕ رؾٕنّ انٗ ششكخ ػبيـخ يًهٕكـخ نهذٔنـخ 1993فٙ ػبو ,

ثٓذف انًغبًْخ فٙ دػى الالزظبد انٕؽُٙ فٙ يغبل انظٛشفخ انزغبسٚخ ٔاعزضًبس الايٕال ٔرمذٚى انزًٕٚـم نًخزهـف انمطبػـبد  97( نغُخ 22سلى )

ال ٔفك خطؾ انزًُٛخ ٔفـٙ اؽـبس انغٛبعـبد الالزظـبدٚخ ٔانًبنٛـخ ٔانُمذٚـخ نهذٔنـخ , ؽٛـش ٚمـٕو انًظـشف ثمجـٕل انٕدائـغ ثإَٔاػٓـب ٔاعـزضًبس الايـٕ

ًظـشف انفٕائغ انُمذٚخ فٙ يخزهف أٔعّ الاعزضًبس ٔفك يب سعًّ انمبٌَٕ. ًٔٚضم انُشبؽ الائزًـبَٙ أْـى انؼًهٛـبد الاعـزضًبسٚخ انزـٙ ٚمـٕو ثٓـب انٔ

عـُٕاد  5-2ٔٚؼزجش يٍ انًٓبو الاعبعٛخ نؼًهّ ًَِٕٔ , ؽٛش أطذس رؼهًٛبد ػذٚذح رمشس ثًٕعجٓب يُؼ لشٔع يزٕعطخ الاعـم نًـذد رزـشأػ ثـٍٛ 

عُٕاد نًٍ ٚشغت يٍ انًٕاؽٍُٛ ٔانششكبد نغشع رؾٕٚم ػًهٛبد ششاء انًكـبئٍ ٔانًؼـذاد ٔاٜلاد أٔ  11-5ٕٚهخ الاعم نًذد رزشأػ ثٍٛ ٔؽ

فـك رشٛذ انجُبٚبد انًلائًخ نلاغشاع انضساػٛخ ٔانظُبػٛخ انًخزهفخ , اػبفخ انٗ يُؼ لـشٔع نلاؽجـبء ٔاؽجـبء الاعـُبٌ ٔانظـٛبدنخ ٔانًُٓذعـٍٛ ٔ

اثؾ يؾذدح...ٚذخم ػًٍ ْزا الاؽبس يُؼ انزغٓٛلاد فٙ انؾغبة انغبس٘ ٔخظى الأساق انزغبسٚخ ٔارجبػٓب ْٔٙ يٍ إَاع الأصزًبٌ ششٔؽ ٔػٕ

http://www.rafidain-)انًٕلغ الانكزشَٔٙ نًظشف انشافذٍٚ : ثبنشاثؾ انُمذ٘ انشئٛغٛخ انًًُٕؽخ نضثبئٍ انًظشف ٔانًزؼبيهٍٛ يؼّ. 

bank.gov.iq/stracture.html .) 

ٔٚمف انًظشف فٙ ؽهٛؼخ انًؤعغبد انؾكٕيٛخ فٙ يغبل اعزخذاو انًكُُخ انؾذٚضخ فٙ انؼشاق ٔانًزًضهخ ثًشـشٔع انؾبعـجخ الانكزشَٔٛـخ 

ٚزٕفش نذّٚ ؽبنٛـبا أَظًـخ فؼهٛـخ رغطـٙ عًٛـغ اَشـطخ انًظـشف ٔٚـزى انز٘ ٚؼزجش يششٔػبا ػخًبا ٚزٕاصٖ ٔيكبَخ انًظشف ٔاػًبنّ ٔفشٔػّ ؽٛش 

http://www.rafidain-bank.gov.iq/stracture.html
http://www.rafidain-bank.gov.iq/stracture.html
http://www.rafidain-bank.gov.iq/stracture.html


 

رطـٕٚش انــُظى ثبعــزًشاس ٔرؾــذٚش انًؼهٕيــبد , كًــب ٚغــبْى يغــبًْخ فؼبنــخ فــٙ رطــٕٚش ٔاعــُبد انًظــبسف انؾكٕيٛــخ ٔالاْهٛــخ فــٙ يغــبل الاَظًــخ 

( فشٔع فٙ انخبسط ْٔٙ : انمبْشح , ثٛشٔد 7أػبفخ انٗ ) ( فشػبا داخم انؼشاق164انًظشفٛخ ٔالاعزضًبسٚخ انفُٛخ , ػذد فشٔع انًظشف ؽبنٛبا )

 , اثٕ ظجٗ , انجؾشٍٚ , طُؼبء , ػًبٌ , عجم ػًبٌ .

 .فٙ شبسع الاؽجبء  يٕلؼّ فٙ يؾبفظخ انذٕٚاَٛخ ؽظشاا داخم انؼشاق ٔ انًٕعٕدحاؽذ انفشٔع يظشف انشافذٍٚ انغبَت الاًٍٚ ًٔٚضم 

 
 

 انًجؾٕصخب ػهٗ يغزٕٖ انؼُٛخ ػشع انُزبئظ ٔرؾهٛهٓب ٔرفغشٚٓصبَٛبا: 

نيااح اليداث. فالاةاب  أساراد لإ ايااتن,ا  الةفزيعاات الةفرارياـح  ياهنةماادما أ ع نارض اةاايج اليداث الميدااياح فةد,ي,هاا ف لاك 

 يدث ن,  م يااس. فقد انةمد الاهةةيااحس رت ما س رات  لفع اهخة فالمعياري فمعامع  درافافاهال  الفةط الدةاي   فيح لها. فصفهيالم

يفغا  مخطاط  (4) فالشافع رقاييفاقع   ث مةةفيات. ( 5-1)مةةفى فع مةيير مدصفرا ييا  إ ايات العياح , سةيففا الخماة  س  ليفرت

, إ ا ي,غ أفير ( سفق الفةط ال رغـ )  , سـ  ديا يفـفا مرة عأ (3,5 -2,5) إ  يةرافح ما ييا( دـفع الفةط ال رغ )  لك. فيشةمع مةةفى

ايف صال  . )(3). ن,ما اا الفةط ال رغ  المعياري تف (2,5)ي,غ أصير ما . إ ا(دفا الفةط ال رغ ) (. فيففا ماخ غا فغعي ا3,5ما )

 (.21 :2111,فنفض

  (4) والشكل رقم
 مستوى الاجابات لمتغٌرات البحثمخطط 

 
 اعداد الباحثة بالاعتماد على بٌانات الاستبانة

 

 زجبس انفشػٛبد رؾهٛم انجٛبَبد ٔاخ 
هاار مةاةفيات إ اياح اساراد نيااح اليداث سيماا يةع,اق يمةييارات اليداث  الةا  ات فما  ي مااقشح الاةايج ةيةي إظما خ ع ةد,يع اليياا

( المفافا ماا خماس در اات ةةادرج ماا LIKERT رى ةاافلها فت  )اظي المع,فمات الةةفي يح( ف ) فدت الأدا  ديث ةيةي ال ياس فس ا لةا,ي )

فلةد يق ت ا اليرض ةاةةعيا ييعض الأدفات الإدصاييح المااةايح م اع : الأفةااط الدةااييح فاهادراساات  اة ق ةماما   هازفهْ ال   ة ق ةماما  ا

 المعياريح فالةفرارات فالاةب.

 :ُظبو انًؼهٕيبد انزغٕٚمٛخن رؾهٛم انجٛبَبد ٔاخزجبس انفشػٛبد (1
 تحلٌل نظام الاستخبارات التسوٌقٌة: -أ 

ي غا,فا اخةياار فةياا  اظااي سا  الديفااياح ,مصارف الراساديا %( ماا اساراد نيااح اليداث ل26,21( اا إ ايات )2غ  ال دفع رقي )يف,

يالمع,فماات المةع, اح يالييياح الةةافي يح  المصارسيحدفر تااي سا  ةزفياد الإدارت  لاه ماا,اهةةخيارات الةةفي يح فاخيار فة اارير الةافق لماا 

%( ماا 12,12ففااات إ اياات ),( 1,326( فاادراف معيااري نااي م اداره )1,212يفةط دةاي  ناي م داره ) ,ففاا  لك,المعاصرت 

%( مااا اسااراد العياااح ه ي ,اافا ةيااا  اظاااي 1,62اهةااةخيارات الةةاافي يح فاا ),اسااراد نياااح اليدااث يااااهي ادياااااْ مااا ي ,اافا ةيااا  اظاااي 

 الةةفي يح.,اهةةخيارات 

 وٌقً :تحلٌل نظام البحث التس -ب 

ةيا  اظاي اليدث الةةفي   لما له ما مع,فمات ,%( ما اسراد نياح اليدث يأاهي ي غ,فا 25,16( ةشير إ ايات )2فغما ال دفع رقي ),

الماةج اف الافنيح فالفن  الإن ا  فالةرفيج لمييعات فة,فك الفةاطا  فالمااسةاح ,ففااا  لاك ,تامح مةع, ح يال ااب الة,فف  فاسغ,يات 



 

%( ماا اسار اد العيااح ياااهي 15,65إ اياات ),( سا  دايا افادت 1,591(فاادراف معياري نااي م اداره )2,116ةاي  م داره )يفةط د,

 %( ما ارا  نياح اليدث ه ي غ,فا ةيا  اظاي اليدث الةةفي  .9,12الةةفي   ,فاا ),ادياااْ ما ي فمفا ياخةيار فةيا  اظاي اليدث 

 تحلٌل جودة الأداء: -ج 

 فدت س  الأدا   ما خ ع ما ي,مةفاه ماا ,د ق مصرسهي  ي%( ما اسراد نياح اليدث يأا 61,92( إشارات ارا  )2رقي ) فسق ال دفع,

مااهي فا لك ااخ ااض مةاةفى المخال اات لادى العاام,يا ,ففااا  لاك يفةاط دةااي  نااي ,فق,اح نادد المةا مريا  العم  مةةفى  يد لرغا 

 افدت سا  الأدا  فأا ادياااْ ماا ةد اق ,%(ما اسراد العياح 21,51ا  )( يياما فاات ار1,451)( فاادراف معياري ناي 2,326) ,م داره 

  فدت س  الأدا .لديهي اط قا ما ةد ق ,%( ما اسراد العياح أفدفا يأاهي اادرا اف 16,49)

 

 

 

 

 (8جدول رقم )

راد عٌنة البحث حول نظم التوزٌع النسبً والوسط الحسابً العام والانحراف المعٌاري العام لاجابات اف

 المعلومات التسوٌقٌة وجودة الأداء

 

  يمٍاس الاجابت
 َظى انًؼهٕيبد

 انزغٕٚمٛخ

 الاَؾشاف

 انًؼٛبس٘

 انؼبو

 انٕعؾ

 انؾغبثٙ

 انؼبو

5 4 3 2 1 

لا ارفك 

 رًبيبا 
ارفك  ارفك يؾبٚذ لا ارفك

 رًبيبا 

% % % % % % % 

َظى الاعزخجبساد  34,15 52,15 12,12 1,13 1,55 1,212 1,326

 انزغٕٚمٛخ
 َظبو انجؾش انزغٕٚمٙ 24,16 51,11 15,65 1,12 2,11 2,116 1,591

 عٕدح الأداء 16,15 45,23 21,51 16,12 1,42 2,326 1,451

 

 :اختبار الفرضٌات , -د 

 لأداء""اختبار تأثٌر نظم المعلومات التسوٌقٌة فً ضمان جودة ا اختبار الفرضٌة الرئٌسٌة:, -

الةعارف ن,ا  الع قاح الةأ يرياح يايا المةييار ,س  اليدايح ةيةي اخةيار ال رغيات ال رنيح الماي  ح نا ال رغيح الرييةيح أن ه يهادف ,

 اا راد مع المةيير المعةمد ) فدت الأدا ( ما خ ع ادد الأةاليب الإدصاييح فتف اهاددار,فالمةة ع )اظي المع,فمات الةةفي يح( فع ن,  

 اليةيط.,

 :اختبار تأثٌر نظام الاستخبارات )الاستعلامات( التسوٌقٌة فً ضمان جودة الأداء 
 فأظهرتالمةيير المعةمد ) فدت الأدا ( ,اشارت ت ه ال رغيح ال  ندي ةأ ير المةيير المةة ع )اظاي اهةةخيارات الةةفي يح( س  ,

( B( اا تااك ن قح ةأ يريح ييا ت ه المةييريا ا ا فاات قيمح معامع )3) ال دفع رقي,اةايج اةةخداي اهاددار اليةيط المفغدح س  

( فت  افير ما 55,41( المدةفيح )F) ,( ي,يت قيمح F%(فناد ا را  اخةيار )R2()52,2(فاةيح معامع الةدديد )1,316ةةافي ),

( فن,يه س د ةي رسض سرغيح العدي فقيفع 1,52(فدر ح دريح )0.05افير ماP) ,( ناد مةةفى دهلح 4,11قيمةها ال دفليح الياليح )

 اليدي,ح أي اا اظاي اهةةخيارات )اهةةع مات( الةةفي يح يؤ ر س  غماا  فدت الأدا .,ال رغيح 

 

 :اختبار تأثٌر نظام البحث التسوٌقً فً ضمان جودة الأداء 



 

الةةفي  ( فالمةيير المعةماد ) افدت الأدا ( ,ظاي اليدث ( ةييا ف فد ن قح ةأ يريح ييا المةيير المةة ع )ا3ما خ ع ال دفع رقي ),

( ي,يات قماح F%( فنااد ا ارا  اخةياار )51,2( ةةاافي )R2ففاات قيمح معامع الةددياد ),( 1,42( ةةافي )Bديث فاات قيمح المعامع )

(F( المدةفيح )مما يدنف  لك ال  رسض سرغ4,112( فت  افير ما قيمةها ال دفليح الياليح )49,62 ) يح العادي فقيافع ال رغايح اليدي,اح

 (1,52( فدر ح دريح )1,15اصير ما Pأي اا اظاي اليدث الةةفي   يؤ ر س  غماا  فدت الأدا  ففاا  لك يمةةفى دهلح )

 "اختبار تأثٌر نظم  المعلومات التسوٌقٌة فً ضمان جودة الأداء" اختبار الفرضٌة الرئٌسة: -

غماا  فدت الأدا  فةاأ ير فاع مةييار مةاة ع ماا ,ةعرف ن,  ةأ ير اظي المع,فمات الةةفي يح س  ل د اةةخدي اهاددار اليةيط يييح ال

معافياح ,( لأخةياار Fأاظمح الةةفيق ال رنيح ن,  المةيير المعةمد ) فدت الأدا ( فليرض ا يات ال رغيات ال رنيح س د ةي ا را  اخةياار )

س   افدت  يا ,س د فاات اةي ح المعال ح الإدصاييح , اا المةييرات المةة ,ح الأف ر ةا يرا  ( يفغ  اةايج ةد,يع الةيا3الةيايا فال دفع رقي )

 الةةفي يح ي,يها اظاي اليدث الةةفي  .,الأدا  ت  اظاي اهةةخيارات 

 ,يا م ةمعيا فليرض ا يات صدح ال رغيح الرييةح ما ندمها س د اشارت اةايج اهاددار اليةيط ل ياس الع قح ييا المةييريا المةة

المعةمد ) فدت لأدا ( ال  ف فد ةاأ ير معاافي ل,مةييار المةاة ع )اظااي المع,فماات الةةافي يح( ن,ا  ,)اظاي المع,فمات الةةفي يح( فالمةيير 

دياد ( ففاات قيمح معاماع الةد1,664ةةافي), (B) ,ا  فاات قيمح , ( 3المةيير المعةمد ) فدت الأدا ( ففما تف مفغ  س  ال دفع رقي )

(R2( له ه الع قح ةةافي )( فناد ا را  اخةيار)62,2%F لمعرسح معافيح اهاددار ييا المةييريا أفدت الاةايج معافيح الع قح ا  ي,يات )

( فدر اح درياح ( المدةافيحP<0.05( ناد مةاةفى دهلاح )4,112( فت  افير ما قيمةها ال دفليح الياليح )61,21)المدةفيح   (F)قيمح 

فقياافع ال رغاايح اليدي,ااح أي  ياافت صاادح سرغاايح اليدااث الرييةااح أي اا تااااك ةااأ ير لاااظي , ا يعااا  رسااض سرغاايح العاادي فتاا (1,52)

 المع,فمات الةةفي يح س  غماا  فدت الأدا .

 

 (2جدول رقم )

 لمعرف الرافدٌناختبار تأثٌر نظم المعلومات التسوٌقٌة فً ضمان جودة الأداء 

 نوع
 الأثر

 قٌمة

P 
 قٌمة

F 
 لمعام

التحدٌد 

R2 

 معامل

B 
قٌمة ثابت 

 aالانحدار
 المتغٌرات
 المستقلة

المتغٌر  ت
 المعتمد

معاف
 ي

 اظاي 1.262 1.316 52.2% 55.41 1.11
 اهةةخيارات
 الةةفي يح

1  
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ــ

ـــ
ـ

ا 
هد
 ا
دت
ف

 

معاف
 ي

 اظاي اليدث 1.229 1.422 51.2% 49.62 1.11
 الةةفي  

2 

معاف
 ي

 اظي المع,فمات 1.114 1.664 62.2% 61.21 1.11
 الةةفي يح
 م ةمعح

 

 

 

 فٙ:شظًان نلأداءخ انجؾش ُٔطف اعزغبثبد ػٛ (2
الشاعب  ,أقةااي فمةايفل  لمادرا  فرؤةاا الراساديا )س  مصرف  الإداريحنياح اليدث ما المةةفيات ,ن,   اهةةيياال د ةي ةفزيع ,

ن,ااـ  فااـع ايعاااد  اهةااةيااح ,ةفزناات س اارات فقااد شااخص . (42) اهةااةييااالةاا  فزناات ن,اايهي ففااـاا ناادد العياااح  فالماافظ يا ( فالفداادات

 اهدا الا ي يعاد اداد ايعااد  (يفغا  في ةار اةاايج يعاد )الف اا ت  (4فال ادفع ), د,ع اةايج فـع يعديفغ  في فاهة المةييرات الرييةيح ل,يدث 

 المصرس :

 فٙ الاداء انًظشفٙ:انكفبءح  -أ 



 

اه اا  (3)الفةاط ال رغا   فتف ان,  ما (4,1226)ن,  فةط دةاي   الف ا ت الأفعدصفع اليعد ,ال   الإدصاييح ةشير الاةايج,

فتا ا يشاير الا  اة ااق نيااح  (% 16,4992) اخاة ف فيمعاماع,.( 62121)المعياري يدع ن,  ة اااس آرا  نيااح اليداث ا  ي,اغ  ,اهادراف

 اليدث ن,  س رات يعد الف ا ت.

ةد,اع )ن,ا  تا ه ال  ارت  نيااح اليداث لأسارادفتف يشير ال  مياع نااع  (4,1952)فةط دةاي  فتف,ن,  قيمح  (1)ال  رت ا  ي,يت ,

ده اساراد فافتا ا ماـا ا (م اراح ي فدت الخدمح الم دمـح ,الما ز ال ايح س  المصرف ياةةمرار ة ارير ةانات العمع اليفميح . ففميح العمع الإدارت

نيااح ,فالا ي ييايا اا تااـاك ااةا اي فةااةاق م يافع سا  أرا   (1,22125)المعياـاري اهادراف اليه قيمح ,فقد اشارت ,العياح سـ  المصرف 

ماا  خا ع اليداث ن,ا  تا ه ال  ارت. فيمفاا ةيريار  لاك ماا ,. فيادع ن,ا  ة اااس آرا  نيااح(% 21,1412)اقع فتف اخة ف اليدث فيمعامع

ةاانات العماع اليفمياح ففمياح العماع  ال اياح سا  المصارف ياةاةمرار ة اارير الإدارت ,يااا ةد,اع,  سا  المصارف ت الم اايما  حه الياد ةدظه

 .الما ز م اراح ي فدت الخدمح الم دمح

 رادلأسانااع  ادا  ,مياع ( الةا  ةادع ن,ا 4,321)الدةاي  ماا الفةاط ال رغا  فاليالياح ,اا فةطها ,اليعد سةييا ,ما (2اما ال  رت )

يشايراا الاـ  ة اااس  ,ال,ا اا ( 14,2166) ف  (1,62223) ,اخاة ففمعاماع ,فياادراف معيااري . (5)س  الشفع  ,ها دظاليدث فت ا ما 

ماا ا اع اا ااز العماع ن,ا  اةاةخداي الةطيي اات فالة اياات الددي اح ,المصرف , ةران  ادارت) اليدـث ن,  ال  رت المةغماح  حنيافةااةق آرا  

 .( 5) فت ا ما يفغده الشفع,  افمع ف ه

المصرف المهارات ال رديح  ةةة مر ادارت) ,( ادااه فالة  ةاص ن,  4سـ  ال دفع ),فمـا  (3اما اقع س رت سفاات مـا اصيب ال  رت )

اليداـث يااادراف معياـاري  نيااح ,لأسارادمياع مرة اع  فتاف ( 3,2521)الدةااي  لهاا يم ادار,فةاط فالةا  يي,اغ ال, (اسغع الخدمات ,س  ة ديي 

 ( .22,956فيمعامع اخة ف ) ,اليدـثفال ي يدع ن,ـ  ةشةت اسراد نياـح   (1,11626)
 

 (4جدول رقم )
 الوسط الحسابً والانحراف المعٌاري ومعامل الاختلاف لبعد كفاءة عٌنة البحث

اَحراف  انىسط انحسابً انفاعهٍت فً الاداء انًصرفًأولا  : 

 يعٍاري

يعايم 

 الاختلاف

فــــٙ انًظــــشف ثبعــــزًشاس رؾهــــم الإداسح انفُٛــــخ ,  .1

ـــم  ـــخ انؼً ـــخ . ٔكًٛ ـــم انٕٛيٛ ـــبسٚش عـــبػبد انؼً رم

 انًُغض يمبسَخ ثغٕدح انخذيخ انًمذيـخ

451952 1532175 15211413 

رشاػـــــٙ اداسح انًظـــــشف اعـــــزخذاو انزطجٛمـــــبد ,  .2

ٔانزمُٛبد انؾذٚضخ يٍ اعم اَغبص انؼًم ػهـٗ اكًـم 

 ٔعّ

45331 1562233 15142166 

انًٓـــبساد انفشدٚـــخ فـــٙ رغـــزضًش اداسح انًظـــشف ,  .3

 رمذٚى افؼم انخذيبد 

353571 1511636 1523956 

ــبساد رشــغٛهٛخ رًكُٓــب ,  .4 ــا اداسح انًظــشف يٓ رًزه

 يٍ رؾمٛك انزفٕق فٙ ادائٓب 

451429 156333 15164933 

رشغغ اداسح انًظشف الزشاؽبد انؼبيهٍٛ انًزؼهمخ ,  .5

 ثزطٕٚش انؼًم

451667 1593437 15224367 

   15164993 ,63121 451236 الاعًبنٙ

 
 

 (5) ,شكل رقم 
 كفاءة عٌنة البحث ,الاختلاف لبعد,المعٌاري ومعامل ,الحسابً والانحراف  ,الوسط



 

 

 فٙ الاداء انًظشفٙ:,انفبػهٛخ  -ة 
اه  (3) ,الفةط ال رغا  ( فتف ان,  ما 3,2211الاةايج اهدصاييح ال  دصفع اليعد اهفع )ال ان,يح( ن,  فةط دةاي  ),ةشير 

%( فت ا يشاير الا  اة ااق نيااح 22,1131اخة ف ) .'( فيمعامع 25433ا  ي,غ ) ,اا اهادراف المعياري يدع ن,  ة ااس آرا  نياح اليدث
نيااح اليداث  ,( فتف يشير الا  مياع نااع لأساراد3,9333قيمح فةط دةاي  فتف) ( ن,  1, ا  ي,يت ال  رت ),اليدث ن,  س رات يعد ال ان,يح 

العمع س  المصرف يةفاسق مع ما ةصيفا الياه ماا اتاداف مداددت سا  الخطاط فاهةاةراةي يات(( فتا ا ماا افاده  ال  رت ))اة,فب ادا   ن,  ت ه
 ( فال ي يييا اا تااك ااة اي 1,92562اشارت اليه قيمح اهادراف المعياري) ,اسراد العياح س  المصرف, فقد

تا ه  ,ن,ا  ة اااس آرا  نيااح اليداث ن,ا ,(, فيادع 1,252134)فتاف اخة ف اقاع اليدث فيمعامع ,فةااةق م يفع س  أرا  نياح 
 .  ,ما الم اي ت س  المصرف,ال  رت. فيمفا ةيرير  لك ما خ ع ما هدظه الياد يا 

ساراد ن,ا  مياع نااع  ادا لأ ,( الةا  ةادع3,2252اليعد سةييا اا فةطها الدةاي  ما الفةط ال رغ  فالياليح ) ,ما,( 2اما ال  رت )
( ال, اا يشيراا ال  ة ااس فةااةاق  1,311534 ف 1,13223فمعاةع اخة ف ),(, فياادراف معياري 6ا ي دظ س  الشفع )ماليدث فت ا 

فيااا ت فةةافدتا دااهت ال  اح فالةعاافا(  ,اشعر اا الع قح ييا المصرف فالم ةماع المةاة يد اي ايياح)اليدث ن,  ال  رت المةغماح  ,نياحآرا  
 (. 6( ادااه فالشفع )3مفغ  س  ال دفع )  فما

فيغاماها الةيييارات  ( الةا  ةااص ن,ا  )يةفياف المصارف ماع الظارفف المديطاح ياه , 4اما ان,  س رت سفاات ما اصايب ال  ارت),
لدةااي  لهاا يم ادار ل,م ةماع( فالةا  يي,اغ الفةاط ا ة اديي اسغاع خادمات  سا ,الييييح فط,يات الم ةمع, لغماا ديمفمح نم,ه فاةةمراريح ي ا ه 

( فال ي يدع ن,ا  ة اااس اساراد نيااح اليداث فيمعاماع اخاة ف 1,23235نياح اليدث ياادراف معياري ) لأسرادفتف ميع مرة ع ,( 4,119)
(1,212126.) 
 

 (2جدول رقم )
 الوسط الحسابً والانحراف المعٌاري ومعامل الاختلاف لبعد فاعلٌة عٌنة البحث

انىسط  لاداء انًظشفٙانكفبءح فٙ اصبَٛبا : 

 انحسابً

اَحراف 

 يعٍاري

يعايم 

 الاختلاف

اداء انؼًم فٙ انًظشف ٚزٕافك يغ يـب رظجٕا انّٛ يــٍ  ,اعهٕة

 يؾذدح فٙ انخطؾ ٔالاعزشارٛغٛبد ,اْذاف

353333 1593567 15257134 

اشؼش اٌ انؼلالــخ ثــٍٛ انًظــشف ٔانًغزًـغ انًغزفٛذ اٚغبثٛـــخ 

 لاد انضمخ ٔانزؼبٌٔرغٕدْب ؽب,ثُبءح ٔ

357357 1513773 15311534 

ٚغــزطٛغ انًظــشف انًٕائًـــخ ثــٍٛ انًــٕاسد ٔانطبلــبد يــٍ عٓــخ 

 ٔالأْذاف انًشغٕثخ يٍ عٓخ اخشٖ

356429 1512231 15313131 

ــــّ , ٔثؼــــًُٓب  ٚزكٛــــف انًظــــشف يــــغ انظــــشٔف انًؾٛطــــخ ث

ــّ  ,انزغٛٛــشاد ـــبد انًغزًـــغ, نؼــًبٌ دًٕٚيــخ ػًه ــخ ٔؽهجـ انجٛئٛ

 شاسٚخ ثمبءِ فـٙ رمذٚى افؼم خذيبد نهًغزًغٔاعزً

45119 1533235 15212176 

انًظشف يزخظظٍٛ رٔ٘ يٓبساد يزًٛضح فٙ اعزخذاو ,ًٚزها 

 رمبَخ انًؼهٕيبد

451233 1515796 15237773 



 

 15221131 ,35433 353311 الاعًبنٙ

 
 
 (6شكل رقم )

 عد كفاءة عٌنة البحثالوسط الحسابً والانحراف المعٌاري ومعامل الاختلاف لب

  
 

 

 انخبرًخ:

ه يمفا أدا  العديد ماا العم,ياات الأةاةايح أف اةخاا  أي قارار  ,ةعةير المع,فمات أدد المفارد اهةةراةي يح س  أي  هاز إداري, ديث,

اةي يا ل,دصافع ن,ا  ميازت ةااسةايح. س  الأ هازت الإدارياح اةاة مارا يمفاا اةاةي له اةاةر ,المع,فمات, فما ةعد المع,فمات,يدفا اهنةماد ن,  

فه شاك أااه ماا  إغااسح قيماح لاديها. ,ما خ له خ,ق ال رص أف,فن,   لك أصيدت الأ هزت الإداريح ةاظر إل  اظي المع,فمات فم اع يمفا 

فااعفااس  لاك ن,ا  ,مياح , الغرفري إدراك الةأ ير الهايع ل,ةطفرات المة د ح س  ةفافلف ياا فاظاي المع,فماات ن,ا  الأ هازت الإدارياح الدفف

, فما فةاايع ةد ياق ة,اك الأ هازت لأتاداسها, ,الدغريح يالمدياح العرييح. سةفف ةةيير الف ير ما أةاليب ةأديح ة,ك الأ هزت لأنمالها,الأاشطح 

  لك ةييير الف ير ما المعة دات الةاظيميح الةايدت. ,فةفف يصادب 

 :اهةةاةا اتا مالةفصع ال  م مفنح . س د ةي  حاليها الياد  تاليدث الة  فص, اةايجف  ما خ ع الدراةح الاظريح فالميداايح فس  غ

ل ااد أصااي  لزامااا  ساا  ظااع ةفافلف يااا فاظااي المع,فمااات أا ةعيااد الأ هاازت الإداريااح الدففميااح افةشاااف ا ةااها, فةرا ااع ة ياايي خاادماةها, , -1
الةفافلف يا. فةفف يةفقف ا اح ة,ك الأ هزت ن,  ادف أف ار ماا  ي قياع فالةرفيز ن,  طالب الخدمح, فالهيف,يح الةاظيميح, فاةةخداي 

 ن,  سهي طييعح الةيير فاةةياق الةفافلف يا فاةةخدامها ن,  ادف يفظف مزاياتا. 

هزت إا ياا  اظي ل,مع,فمات س  الأ هزت الإداريح الدففميح أصي  غرفرت م,دح ه يد ماها, ديث أصيدت مصدرا   ديدا  ل فت ة,ك الأ , -2
 الإداريح يةاتي س  ةدةيا ف ا ت فسان,يح الأدا . 

ي ب ن,  الأ هزت الإداريح الدففميح أا ة في يرةي ةياةات فاةةراةي يات لةطفير مفارد المع,فمات لديها فةد يز نم,يح اهاة اع ما , -3
ح, ف لاك لةد ياق اماف أف ار سان,ياح سا  أاظمح المع,فمات, يهدف ةطفير فةاميح ة,ك الأ هازت يماا يةماشا  فياةا ي ماع الةطافرات الداد ا

الخدمات الدففميح. فةفف يؤدي ال شع س  الشرفع س  الفقت المااةاب ياشااط سعااع سا  تا ا الم ااع إلا  نفاقاب  دياح ةةصاع ي ادرت 
 الأ هزت الإداريح الدففميح ن,  ةفسير الدني ال عاع ل,ةاميح 

لمةط,ياات ادارت  الااظي المع,فماةياحاليييح المصرسيح ما خ ع ةفظياف   ساليدث اةة مار ال رص المف فدت  رف نياحيايي  ن,  المص, -4
  ات الةطافر سا  ة اديي الخادمات سا  لمفافيح الةطفر الداصع س  اليييح المصرسيح فمفا هه الةدديات فدخفع المااسةيا اه ااب اهدا 

 اةةراةي يح لةد يق الميزت الةااسةيح . رؤيح  ففيفاخةيار مدرا   الةخطيط ال يد  عالةفق المصرسيح العراقيح ما خ 

رارتا فديمفمةهاا فاةاةمع ناام  مهماا ماا نفاماع ي اا  الماظماات ع,فماات الةةافي يح م اها اظي المع,فمات اهداريح فمعح الممإا ااظ , -5
 اهنماع .  يييحس  اسة  الةا

ح الةا  ةارد سا  اهديياات اظي المع,فمات الةةفي ي دى ا  أدفخدماةها يةط,ب الأمر اا ة في يةيها المصرف لف  ةفغ  ااشطة اا ادارت, -6
ماا يغاما اليدث الةةفي   اف اظاي الة ارير الداخ,يح اف اظااي الةد,ياع الةةافي   فيظاي اظاي اهةةخيارات الةةفي يح اف ا هامافالةةفي يح 

 .  الأدا س  د يدى  فمةةلها ةد يق فغماا 



 

ن,  دالح العافةح ل,يييح الةةفي يح فال ي ما خ له يةي المداسظح  المرآته االةةفي يح فف اتنياح اليدث ة غع ةيا  اظاي اهةةخياراا  , -2
 ع, ح ياليياات الةةفي يه  ات الطايع الديااميف  المدرك . ةيالمع,فمات المل,مؤةةح مفظ   الةةفيق  ةزفيد

فمرفزت دفع المشرفع فاا تا ه المع,فماات  تمف ز ع,فماتت فمنياح اليدث ة غع ةيا  اظاي اليدث الةةفي   ففاه يفسر دراةااا , -2
 ح. الفةطا  اف المااسةةج اف اب الة,فف  اف يالممرةيطح يال اا

العما    ه فرغا نادد فييار ماا فةب  ا  ما خ ع فرت نامح ي فد ال  غماا  فدت اهد,فمات الةةفي يح يصعظي المأا ةيا  اددى ا, -9
 .  ل,عم  يح الم دمح يالخدمح فااخ اض ندد الخدمات المةدادى ال ايميا  ات لفااخ اض شففاتي ف لك ااخ اض ندد المخال

اهةاةخيارات    اظااي  اق اةي اح ةياايةد يد ق مةةفى  فدت مرغ  فلفا ليس يمةاةفى  افدت اهدا  الا ياا اليدث الةةفي   فال ي , -11
 الةةفي يه.

هاا سا  ييس ةمفاا اهدارت ماا سهمهاا فةطيي ا  ما الم ياد اا ة ماع سا  م ااات  فدت اهدلةةفي يه فيياافمات ااا ةد,يع ييااات اظي المع,, -11
 الةخطيط اهةةرايي  .

 
 
 
 
 
 
 

 :انزٕطٛبد 
 يُٓب : ,انزٙ رى ؽشؽٓب. رى انزٕطم انٗ يغًٕػّ يٍ انزٕطٛبد  الاعزُزبعبدػٕء ,فٙ ,

ًٍ ٔثًـب ٚؼـ ,زٓـب ٔاعـزًشاسْبانًُظًـبد ٔدًٕٚيفـٙ ثمـبء ٚغبثٛـخ بس انًب نٓب يـٍ اصـ انزغٕٚمٛخؼهٕيبد خ انًثزجُٙ أؽذ اَظً خٕطٙ انجبؽضر, -1

 . ٔيمجٕنخًبد الاخشٖ ٔعٕدح يلائًّ انًُظ يغرُبفغٛب  يٕلؼبا 

 ثبنجٛئـخ انًزؼهمـخٕيـبد هثبنًؼ انظـهخ ّ ٚـذٚىساد )الاعـزؼلايبد ( انزغـٕٚمٛخ كَٕـثزجُـٙ َظـبو الاعـزخجب ,انًظشفٛخالاداساد  خٕطٙ انجبؽضر, -2

ت ضًبسْب نظبنؼ يُظًبرٓى ٔرغُـٗ نزها الاداساد اغزُبو ا٘ فشطخ ٔاعزنٛزغُخ ئا انجٛنزٓذٚذاد انزٙ رفشصْب رهشص ٔأرؾذٚذ انف انزغٕٚمٛخ

ح فـٙ اداء عـٕد ًبسٚخ عذٚذِ ًٔٚـب ٚؾمـكٔ رؾٕٚم رها انًخبؽش انٗ فشص اعزضا بدا انًُظًركٌٕ يؾذدا نُشبؽ ره ًٚكٍ اٌ,خبؽش انزٙ ًان

 . ٔالاْذاف انًشعٕيخ 

ٛـخ أ ثُظـبو ثبنزمـبسٚش انذاخهًضهـخ بد انزغـٕٚمٛخ الاخـشٖ انًزانًظـشفٛخ اٌ لا رًٓـم ثظـٕسح كهٛـخ اَظًـخ انًؼهٕيـاساد دٚزٕعت ػهـٗ الا,, -3

نخبطـخ اانزكبنٛف أ انًمجٕػبد ٔغٛشْب  ٔانًؾبعجخ أ انًجٛؼبد ا  ,ُظبوبػذح انزغٕٚك انذاخهٛخ انًشرجطخ ثٓب رًضم لانزؾهٛم انزغٕٚمٙ كَٕ

 ًبٌ عٕدح فٙ الاداء . ٔثبنزبنٙ ػ انؼًلاءٔانغؼٙ نُٛم سػب  انًُظًبدشكم كجٛش فٙ َغبػ رها َٕٓب رغبْى ٔثك ٛخالاؽظبئٛبد ثبنؼًه

ٛخ كَٕٓـب رغـزخذو فـٙ اعـجمٛبد انزُبفغـالاداء أ  ثأْـذاف انًظشفٛخ اٌ رٓزى ثًؤشـشاد انغـٕدح انخبطـخ ٔانًُطمـخ,ٚزٕعت ػهٗ الاداساد , -4

( . كًؤشـشاد نهزخطـٛؾ الاعـزشارٛغٙ انكهفـخخ . الاػزًبدٚـخ .انًشَٔـ , انغـشػخ .ة ؛ )انغـٕدح  خانًزًضهـانًُظًبد كًؤششاد نمٛـبط الاداء 

 انُبعؼ انطٕٚم الايذ . 

انؾغــجبٌ َمــبؽ انمــٕح ,فــٙ  ٚأخــز ٙ ثًٕػــٕع اداسِ انغــٕدح ٔفــك يُظــٕس اعــزشارٛغٙ يغــزمجه ثــبنزفكٛش انًظــشفٛخٛــبو الاداساد ػــشٔسح ل -5

 ٔدٔنٛب.,انًشبثٓخ نٓب ػشثٛب  عٕق الاػًبلػهٗ انًُبفغخ يغ سرٓب نا انفشص ٔانزٓذٚذاد ٔلذٔانؼؼف ٔكز

 رُظًٛٙ رمذٚى يؼهٕيبد يٍ شبَٓب رؼضٚض,رزؼًٍ ٔظٛفخ َظى انًؼهٕيبد فٙ أ٘ يغزٕٖ  -6

 ػًهٛخ ارخبر انمشاس . -7

كم أعبط َؾٕ َشبؽ انًجٛؼبد ثظٕسح يجبششح ٔثش لا رؼزجش أَظًخ انًؼهٕيبد انزغٕٚمٛخ أَظًخ إداسٚخ فمؾ ٔإًَب ْٙ أَظًخ ػًهٛبرٛخ رٕعّ, -3

. 

رخـض ٔالـغ يُزغبرٓـب فـٙ انغـٕق ثـٍٛ انؼذٚـذ يـٍ  رغزطٛغ انًُظًخ يٍ خلال أَظًخ انًؼهٕيبد انزغٕٚمٛخ انؾظٕل ػهٗ انًؼهٕيـبد انزـٙ, -9

 انًُزغبد انًُبفغخ .

ٕيـبد انزغـٕٚمٛخ يـٍ خــلال زغــٓى َظـى انًؼهف د انخبسعٛـخ.اشيزٕاطـم فـٙ انظـشٔف ٔانًـؤص ٔرغٛٛــش,ٚشـٓذ انغـٕق انؾـبنٙ يُبفغـخ شـذٚذح  -11

ثشــكم ػــبو ٔإداسح لغــى  انزغــٕٚمٛخ .,ٔرؾمٛــك ْــذف انــزؾكى ثبنزكــبنٛف  الإداسح انزغــٕٚمٛخ  فــٙ رؼضٚــض لــذسح ,رٕنٛــذْب نهًؼهٕيــبد انزغــٕٚمٛخ

 انزغٕٚك ثشكم خبص .

 .انًؤعغٙ ,سرمبء ثبلاداءٔالا انًُبفغخ  َؾٕ انؾظٕل ػهٗ انًؼهٕيبد انزٙ رخض انًُزغبد,رٕعّٛ أَظًخ انًؼهٕيبد انزغٕٚمٛخ , -11

 انزغٛٛش انًغزًش فٙ انظشٔف انخبسعٛخ . ٔانطشق انزٙ ٚزى انزؼبيم يؼٓب نًٕاعٓخ ,ػشٔسح الإػذاد ٔانزؾؼٛش نهًؼهٕيبد ٔانجٛبَبد, -12

 :انًظبدس انؼشثٛخ 



 

 انقسآٌ انكسيى 0 -
لمنشا  و البو فا، , ,  ا  اليكما  0, ط , المفهوم االدوث لاااثا ااالويوم  ا  , 8111أاا ياعف  الا فو  جاء ) ح0

 لمكن ح  
,  الا ا  الجكمعفا  لمنشا  و البو فا،, الموصام  الويوم   بدملا أياي ات  , 8111إيمكلفم ميم  , اليف  ) ح8

 ح
,  ا  اليكمااا  لمنشااا  0, ط الويوووم     المعممموووات نظوووا   , 8118بفياااف  العجك مااا  , ميمااا  لاااا  الطاااك ء ) ح1

 والبو ف، , لمكنح  
 , ال ا  الجكمعف  لمطاكل  و النش , الموصمح  الويم   إثا ا  , 0555نكم  فكي  , الاك ي , ) ح4
 , ال ا  الجكمعف  لمطاكل  و النش , الموصمح الويم   إثا ا  8118نكم  فكي  , الاك ي , ) ح9
,  ا  دمكموو االبنوومثامأ  يوواااووواامثاطامالم ووا  ,  8100يااكك  ميياان ال افعااء, يماا  لااا  اليياافن  انااء ح6

 والبو ف،, لمكن, الأ  ن,  العممف  لمنش  الفك و 
 المنظموات أثاط و  و   اوو الويو    م اقبو  أثمات بو   الوكامو  أيم و  , 2011فيفكوي نعفم  ا فش, اليعف  ح8

 النكنف  الطاع  واليكومكن, لممن مكن -المبمء الأ ا  يوم ال ولء لمممباا الا با   م اظم  ,اعال وها مز اثا
 والبجك ف  الإقبصك ف  العمو  الافنء,كمف  الأ ا  وبي فكن المكلء الأ ا  بظففف افن اتقبصك ف  المؤييكن نمو

 حنواما 22 و قم  جكمع  البيفف , ولمو 
ث ايوو اودم م وو ااا وو انظوو االمعممموواتاالويووم    ااوووااووما ا وومثااااثاط:8117 معباا  يااممكن,  لاا  الاا  ات ح7

 ح, 67الع   , مجم  الإ ا ة واتقبصك  ,مااملىااوابغثاثاا اطاع ن ام امث اطااناث االث   االمموازا
 , نماا. مؤتمر جامعة الزٌتونة(, ةصميي اظاي المع,فمات الةةفي يح, 2113نيد العزيز , ايف ايعح , يشير الع ق ,) .9

 . بٌت الأفكار الدولٌة للنشر( , أزمةاا فيف اديرتا ,1999نيد الله يا نيد الردما اليريدي , ) .11

ميووووملأاامثاطاالميووو اواعموووىاماووو ا, 8108لماااا مكجااا  يمفااا  ,يمفااا  طاااكه مجفااا  ,  انااافم  ياااممكن  او  ح00
 ,الميووا اااميم وو ا  اموونوومالويووم  ااالكو منوووابدوولااايووو يعوااووواع امو مبوواتاإثا ااال وومثااالةووامم 

 ,ح 81المجم , 57الع  ,  بصك ف  والإ ا ف اتق مجم  العمو 
,  الوديوو  اأثاطاالمسييوو اااقويوواث  عمم وواتاالميوواث اال ا   وو اكمووث , 8100ميماا  الصااقف  ق فشااء ح08

الطاعاا  النكنفاا , نمااو  -نااواما   لمممباااا الاا ولء يااوم الأ ا  المبمفاا  لممن مااكن واليكومااكن الااام اظماا  بااا   
المؤييكن واتقبصك فكن افن بيافت الأ ا  المكلء وبيا فكن الأ ا  الاف اء, كمفا  العماو  الإقبصاك ف  والبجك فا  

 حولمو  البيفف  و قم  



 

, رةاالح ما ةاةير .  " الأزمة التسوٌقٌة وكٌفٌة التعامال معهاا , دور العلاقاات العاماة فاً معالجتهاا "(  2112مدمد  فاا إيراتيي , ) .13

  امعح دمشق .

 ممبنو  مسييو  دالو  ث ايو  المسييو  أثاط وديو   عموى مأ و   الويوم  و اابوكوا  ,2007يامفمكنء ميما  ح04
 العماو  كمفا  بياوفت, بظصا  البيافف , لماو  ااء (منشاو ة  غفا) مكجيابف  ماضك ة ,بالميو م  الداون 

 . الميفم , جكمع  البيفف , ولمو  والبجك ف  الإقبصك ف 
, عحٌفة ٌومٌة تعدرها مؤسسة الجزٌرة للعحافة و الطباعاة و النشار عبار الإنترنات ( الأزمات ف أافانها , 2111مدمد شفماا , ) .15

 الةعفديح .

م ووو اق ووواءاامثاطاالمسييوووو،االمفهوووم ،ااميم ووو ،االم ادووو ،اامنةووو  ،اعم,  8117نافاام ايااامكلفم  ياااتن ح06
الأ ا  اليكاااومء, المن مااا   لمممااااا الااا ولء ياااوم الأياااكلف  الي فنااا  ااااء قفاااك  الاااام اظمااا  باااا    اليوووعمبات،

 الع اف  لمبنمف  الإ ا ف , الاكه ة, مص , 
, الماظمح العرييح مجلد الملتقى الاول للتسوٌق فً الوطن العربً  ( الخداع الةةفي   س  الفطا العري  ,2112اعيي داسظ , أيف  معح ) .12

 ل,ةاميح اهداريح , الشارقح.

ان  الفتي   لم اعام اميوملأاأثائهااندماوفع  اثم انظا االمعممماتااواالبنمث: 8104ولف  م بنا, نو   ح07
الاناا  الااوطنء الج ا اا ي   BNAن الااوا ي ))وكااكت     اياا  يكلاا : )الااا ب الشااعاء الج ا اا يCPAوالبنمفاا  ,)

(,BADR ح8101-8108ظتم الفب ة)    ال ففف  
, داس أساسيٍاث الأداء وبطاليت انتمٍيٍى انًتيىا ٌ,  2119ٔائم طجؾٙ إدسٚظ, ؽبْش يؾغٍ يُظٕس انغبنجٙ ح05

 ٔائم نهُشش, ػًبٌ..
لفاك و ي ,  ا  اوديو  اااعم و اامثاطاالمسييووامو ا وي اوكنملم  وااالمعممموات 8100وصفء الكيكيا ,  ح81

   والبو ف،, لمكن,الأ  ن ,العممف  لمنش
 

 انًهؾك

 عًٕٓسٚخ انؼشاق

 ٔصاسح انزؼهٛى انؼبنٙ ٔانجؾش انؼهًٙ

 عبيؼخ انمبدعٛخ / كهٛخ الاداسح ٔالالزظبد

 / انذساعخ انًغبئٛخانؼهٕو انًبنٛخ ٔانًظشفٛخ لغى 

 

 اعزجبَخ 



 

 

  انفبػهخ عٛذرٙ ............ انفبػم عٛذ٘

 : وبعد طيبة تحية

اهدارت  سا  اليفاالفريفس تشاهاد ن,ا  الدصافع ييارض ن,ما  يداث اا ااز إطاار سا 

 داءفاً ا هاارٌأثوت التساوٌقٌة المعلوماات منظا) مفغافع دافع ادارت انمااع ةخصص فاهقةصاد
 را يا الميداايح لدراةةاا فعياح ياخةيارفي قماا رأيفي فف هح اظرفي لأتميح فاظرا   , ( رفاالمع
  . لرأيفي المفاسق االمفا س (√) إشارت يفغع  لك , ف س راةه ن,  يالإ ايح الة غع مافي

 ةةةاةخدي مع,فمااةفي  ,فأا الةاماح يالةاريح ةايداط إ اياات ماا ياه ماا ةادلفا أا ن,ماا
 . س ط ن,ميح لأ راض

 في القيمة مساهمتكم و تعاونكم على مسبقاً  نشكركم

ًالبحث.اًهذ إثراء

 

 

الاعزبر                                                                                               انجبؽضخ

 انًششف 

أ.و. د.                                                                                    عُبٌ  ػجذالايٛش خٕيبٌ

 ؽغٍٛ فلاػ ٔسد
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 يؾبٔس الاعزجٛبٌ

 انًؾٕس الأل: انجٛبَبد انشخظٛخ
 

المنصب  0

 الوظيفي
Ο         مدير ناي   Ο  مدير قةي        Ο    مدير شعيح Ο مفظف  

التحصيل  8

 العلمي
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 رة سنوات الخ
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ةاح  Ο 51 ةاح   51اقع ما  -Ο  41  ةاح  41اقع ما - Ο 31 ةاح     31اقع ما -Ο 21 العمر 4

 ساف ر 

 أا   Ο  فر              Ο الجنس 6

 

 انًؾٕس انضبَٙ: اثؼبد َظى انًؼهٕيبد انزغٕٚمٛخ

 

 د

 

 انؼجبساد

 انجذائم

لا ارفك 

 رًبيبا 

يؾب لا ارفك

 ذٚ

ارفك  ارفك

 رًبيبا 

      َظى الاستخباراث انتسىٌمٍت أولا  : 

ــٙ   .1 ــبنزطٕساد انز ــخ ث رــضٔد الاعــزخجبساد انزغــٕٚمٛخ انًؤعغــخ ثبنًؼهٕيــبد انًزؼهم

 رؾذس فٙ انجٛئخ انخبسعٛخ

     

ٚزٛؼ َظبو الاعزخجبساد انزغٕٚمٛخ يؼهٕيبد كبفٛـخ ػـٍ اعـؼبس انًُزغـبد انًًبصهـخ   .2

 فغٍٛانًمذيخ يٍ لجم انًُب

     

ـــبئٍ   .3 ـــبد صث ـــخ ؽبعـــبد ٔيزطهج ٚغـــبْى َظـــبو الاعـــزخجبساد انزغـــٕٚمٛخ فـــٙ يؼشف

 انًغزمجم

     

ٚٓذف َظبو الاعزخجبساد انزغٕٚمٛخ انٗ رضٔٚذ اداسح انزغٕٚك ثبنًؼهٕيـبد انًًٓـخ   .4

 فٙ انٕلذ انًُبعت

     

رغبْى َظبو الاعزخجبساد انزغٕٚمٛخ فٙ اكزشبف انفشص ٔانزٓذٚـذاد انزـٙ رٕاعـّ   .5

 انًؤعغخ

     

      : َظى بحىث انتسىٌك ثاٍَا  

ــبد ؽــٕل انًشــكلاد انزغــٕٚمٛخ   .6 ــٙ اٚغــبد يؼهٕي رغــبْى َظــبو ثؾــٕس انزغــٕٚك ف

 انًخزهفخ 

     

      رؾزم ثؾٕس انزغٕٚك اًْٛخ كجٛشح فٙ انغٕق  .7

      ثؾٕس انزغٕٚك لأغشاع عًغ انًؼهٕيبد ٔرؾهٛهٓب ٔرفغٛشْب ٚزى اػزًبد   .3

رمــٕو ثؾــٕس انزغــٕٚك ثزمهٛــم ؽبنــخ ػــذو انزأكــذ انزــٙ رٕاعــّ انًؤعغــخ ػُــذ ارخــبر   .9

 انمشاساد انًغزمجهٛخ 

     

ٔعــٕد َظــبو انجؾــٕس انزغــٕٚمٛخ ٚــؤد٘ ثشــكم كجٛــش انــٗ يؼشفــخ ٔاعــؼخ نهفــشص   .11

 انزغٕٚمٛخ ٔانًشبكم انزغٕٚمٛخ 

     

 انًؾٕس انضبنش: فمشاد الاداء انًظشفٙ

 



 

 

 د

 

 انؼجبساد

 انجذائم

 ارفك رًبيبا  ارفك يؾبٚذ لا ارفك لا ارفك رًبيبا 

      انفبػهٛخ فٙ الاداء انًظشفٙأٔلاا : 

ال ايح س  المصرف ياةةمرار ة ارير ةانات  الإدارتةد,ع   .6

مح الما ز م اراح ي فدت الخد العمع اليفميح . ففميح العمع

 الم دمـح

     

ةةة مر ادارت المصرف المهارات ال رديح س  ة ديي اسغع   .7

 الخدمات

     

ةمة,ك ادارت المصرف مهارات ةشيي,يح ةمفاها ما ةد يق   .3

 الة فق س  ادايها

     

ةش ع ادارت المصرف اقةرادات العام,يا المةع, ح يةطفير   .9

 العمع

     

ي ات فالة ايات الددي ح ةران  ادارت المصرف اةةخداي الةطي  .11

 ما ا ع اا از العمع ن,  افمع ف ه

     

      انكفبءح فٙ الاداء انًظشفٙصبَٛبا : 

اة,فب ادا  العمع س  المصرف يةفاسق مع مـا ةصيفا اليه مـا   .1

 اتداف مدددت س  الخطط فاهةةراةي يات

     

اشعر اا الع قــح يــيا المصــرف فالم ةمـع المةة يد   .2

  اييــح ياا ت فةةفدتا داهت ال  ح فالةعافااي

     

يةةطيع المصرف المفايمـح ييا المفارد فالطاقات ما  هح   .3

 فالأتداف المر فيح ما  هح اخرى

     

يةفيف المصرف مع الظرفف المديطح يه , فيغماها   .4

الةيييرات الييييح فط,يــات الم ةمـع, لغماا ديمفمح نم,ه 

 ـ  ة ديي اسغع خدمات ل,م ةمعفاةةمراريح ي ا ه س

     

يمة,ك المصرف مةخصصيا  في مهارات مةميزت س  اةةخداي   .5

 ة ااح المع,فمات
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