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سهدددال رااةراددددذ رالىامددددذ راددددي  تسوددددذ  ددددام سددددفيمس س دددد    را ا ددددذ را  ددددسومذ ودددد              

سلقمددد  رء رل را ش مدددة اتمادددذ  دددم را  دددىةل را خل يدددذن  مدددا سددد  ر شمدددىة  مادددذ  دددم  دددداةرل 

 150  ددد  ا  را  دددىةل را اةسدددذ وددد  اددد   راتدددسر  ادددت ةر  را ىامدددذن ر     دددز راتمادددذ   

 ددا سرو     اددىون  سقدد ا رااةراددذ   ددي وسيددمشمم داىاددمشمم  اى ة ددى ا س سددا   مددذ رةسخددى   (

 رر  ءادددذ  تا  دددذ  دددمم س ددد    را ا دددذ را  دددسومذ  ر  رل را ش مدددةن   سدددا سدددفيمس     ءادددذ 

 تا  دددذ  دددمم س ددد    را ا دددذ را  دددسومذ  ر  رل را ش مدددة ا  سشادددس   اه دددى وسيدددمىر وس مدددذن 

 قدددى مج سبس خمدددذ  دددم  ةرادددىر ادددى قذ ا شلقددد   دددم ةددد   رااسيدددمىرن   مدددا سددد  رء ش دددى    دددي

  ادددددت  ىادددددش ارا  ب   دددددذ  شا  دددددذ  دددددم رالدددددةا رء  دددددى مذ اشل مددددد    تىابدددددذ راخمى دددددىر 

(ن  مددددددا  AMOS vr.23(ن   س ددددددى      SPPS vr.23 را ت   ددددددىرن   س ددددددى     

 رر  ءادددذ   سددد     مدددذ رةسخدددى س صددد ز رااةرادددذ رادددي  ب   دددذ  دددم رءادددشاشىسىر دة هدددى   

 تا  دددذ ا  ش مدددس را  دددشق    س ددد    را ا دددذ را  دددسومذ(  دددىا ش مس را تش دددان  ةددد ر  ا دددس ر  

ةادددىلا   مدددذ  يدددشسذذ  خدددمم ةددد   را ش مدددسرر  ر  راة دددى د وددد  ر ددداة ى   دددلخ    دددى د رء دددسن 

  ىاشددىا  ودددف   اددت   اددد   مددذ ر شخدددىة را ش مدددسرر را خل يددذ را  دددشق ذ  اهددى  را تش ددداد  ر  ى مدددذ 

 دد ع   ددي  شددى   سش ددو  ىا  يدد  مذ  تمدداد  ددم راشلمددةن  سدد   سددفيمس  ريدد  ا  ش مددس رال

را  دددددشق    س ددددد    را ا دددددذ را  دددددسومذ (   دددددي س مدددددء ر تدددددى  را ش مدددددس را تش دددددا   ر  رل 

را ش مدددة(ن   ىاشدددىا  ودددف  دي   دددى د وددد  سدددفيمس را ش مدددس را  دددشق  ام دددى خ    دددى د وددد  رء رل 

 را  سو  را ش مة  رات ج صلم  . 

 وددددد  يددددد ل رءادددددشاشىسىر  يدددددء راخى دددددا  ب   دددددذ  دددددم راش صدددددمىر دة هدددددى             

يدددس ةد سخاددد   ردددج رادددشسرسمبمذ   دددش سد ست ددد    دددي ستة دددة س ددد     دددا ىر را  دددىةل 

 مادددذ رااةرادددذ  دددم رسددد  راابدددىس  راخقدددىل وددد  رءاددد ر  راشاىو دددمذن سا مدددذ مددداةرر   هدددىةرر 

رسددد   قدددىل  رادددش سرة س ددد    را دددا ىر راتدددى  مم  را ددد  امم وددد  را  دددىةل را خل يدددذ  دددم 

  ىا  ش م را ر  بن اشلقم  راش مة و  ر ر هى   و  رءةارل را  رج اهى.

 الكلمات الدلالية : المنتج المصرفي , الترويج , المزيج التسويقي المصرفي.
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 الإهـــداء

 تشرفــت الأرض بوجودهــم   ...    ...   إلى من                    

 ها(ـــــــها وبنيـــــــها وبعلـــــــمة وأبيــــــــ) فاط                 

 )عليهم أفضل الصلاة والسلام(                                      

 

 

 الى من عطروا الارض بدمائهم الزكية ... في سبيل الوطن 

    رار ــــــــنا الابــــــشهدائ   ...   وحــفاظـاً على المقدسات

 ) أسكنهم الله فسيح جنانه (                             

 

 إلى الذي رحل ولم يمهله القدر مشـــاركتي نجاحي واعلم انه بقربـي

 ـــه الله (ــــــ)رحم   ديـــــــوال...                            في كل لحظة   ... 

 

 ر نجاحي ـإلى من تخصني دائمـــاً بدعواتهــا المباركة  ... وكانت س  

 )حفظـــــها الله (  الغالية دتيـوال...                      وتفوقي  ...                  

 

 

    الباحث                ) ب (                             
 

 

 



 

 

 شكر وتقدير
 الحمد لله الأول قبل الإنشاء والإحياء , والاخر بعد فناء الاشياء, العليم

 من ذكره, ولا ينقص من شكره, ولا يخيب من دعاه, ولا يقطع رجاء من الذي لا ينسى 

 الطاهرين.الامين محمد وعلى اله الطيبين  لسلام على سيد الانبياء والمرسلين, الصادقرجاه, والصلاة وا 

 يقتضي الوفاء والعرفان أن اتوجه بجزيل شكري وعظيم امتناني الى أستاذي و مشرفي بدايـــــــةً

 على ما بذله من جهد ووقت لغرض الإشراف (دحسين فلاح ور )الفاضل الاستاذ المساعد الدكتور  

 .الجزاءومتابعتها بآرائه القيمة وأفكاره الخلاقة جزاه الله عني خير  على رسالتي 

 ( م. د. حسن سامي الشمريكما أتقدم بفائق الشكر والامتنان الى رئيس قسم العلوم المالية والمصرفية ) 

 الذي سعى في تذليل العقبات التي واجهتني خلال مدة الدراسة. 

 , ويشرفني أن أقف وقفة أجلالٍ واحترام أمام القناديل العلمية التي أضاءت أمامي دروب العلم والمعرفة 

 الذين لم يبخلوا علينا بعلمهم طوال مدة الدراسة  أساتذتي الافاضل في قسم العلوم المالية والمصرفية

 فجزاهم الله خيراً.

 وأتقدم بجزيل الشكر والامتنان الوافر الى الاساتذة الافاضل رئيس وأعضاء لجنة المناقشة لتفضلهم بقبول

 اللذين توليا مهمة تقويم الدراسة لغوياً وعلمياً.ن مناقشة هذه الرسالة, والى الاستاذين الفاضلي 

 ولا يسعني الا ان أتقدم بأسمى معاني الشكر والتقدير والامتنان الى كل من أعانني خلال مدة الدراسة 

 .وفي مقدمتهم زملائي الاعزاء

 زيزة ولأخوتي وأخواتي الاعزاء لمساعدتهم  لي على كما أتقدم بجزيل شكري وتقديري لوالدتي الع

 الاستمرار والعطاء وتهيئة الظروف المناسبة للمثابرة في اتمام مسيرتي العلمية.

 واتقدم بعبارات الشكر المقرونة بالاعتذار الى كل من لم تسعفني ذاكرتي بذكرهم , وأسال الله

 لهم دوام الموفقية واوفى الجزاء , واسال الله ان يسبغ مراحمه على بلدنا الجريح  

 وان يبسط بساط السلام ويحمي مواطنيه.

 

                                            

                                                          الباحث                                  )  ج  (                                              
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﴾ المقدمة ﴿ 1  

 قدمة الم

انٕٛو يُظًاث الاػًال بظٕسة ػايت ٔانًظاسف انخداسٚت بظٕسة خاطت حسذٚاث  حشٓذ          

كافت َخٛدت انخطٕساث انكبٛشة فٙ يٛذاٌ الاػًال ٔانًُافست انشذٚذة فٙ انمطاػاث  يخؼذدة,ٔطؼٕباث 

ٌ ًَٕ ٔبماء ْزا انمطاع فٙ يٛادٍٚ الاػًال ٚخٕلف ػهٗ لذسحّ ػهٗ إٔلاسًٛا انمطاع انًظشفٙ , ار 

ػٍ الاػًال انشٔحُٛٛت  بالابخؼاداطبسج انًظاسف يطانبت  ار,يٕاخٓت انخسذٚاث ٔيٕاكبت انخطٕساث 

 .انًؼاطشة انخٙ حؼًم ػهٗ ًَْٕا ٔحمذيٓأالاسانٛب ٔالاْخًاو بانسٛاساث 

اكسب انًظاسف  ار, انًظشفٛت يٍ أْى انٕظائف الاساسٛت نهًظاسف أطبر حسٕٚك انخذيت ٔلذ          

فٙ انبهذاٌ انًخمذيت اًْٛت َٔدازاً ْاياً ٔيٛضة حُافسٛت كبٛشة يٍ خٓت, ٔٔلاء ٔثمت كبٛشة نهًسخثًشٍٚ 

ؼٛذ انًظشفٙ َظشاً نذٔسِ ٔاًْٛخّ انكبٛشة نٛس فمظ ػهٗ انظٔاكخسب اًْٛخّ , ٔانضبائٍ يٍ خٓت اخشٖ

أخضاء انسٕق ت فٙ حظشٚف انخذياث انًظشفٛت انٗ ٚؼذ أداة يًٓ أربم ػهٗ طؼٛذ الالخظاد أٚضاً, 

, يًا ٚؼًم ػهٗ يٕاخٓت طهباث ٔازخٛاخاث انضبائٍ ػهٗ انشغى يٍ حؼمذْا ٔحغٛشْا كافت ٔششائر انًدخًغ

ٌ يسذٔداً خذاً يانى ٚظازبّ ٚكٕ, ٔاٌ يمذسة ا٘ يظشف ػهٗ اَخاج ٔحمذٚى خذياحّ انٗ انضبائٍ باسخًشاس

 ٚؼًم ػهٗ حسذٚذ يخطهباث ٔسغباث انضبائٍ ٔحٕفٛشْا نٓى. خٓذٌ حسٕٚمٙ فؼالٌ 

بشكم ػاو ٔانًظاسف انخداسٚت انًذسخت فٙ سٕق انؼشاق نلأٔساق انًانٛت  انؼشالٛت سفاانًظإٌ        

حٕاخّ انؼذٚذ يٍ انًشكلاث ٔانظؼٕباث انًخساسػت, َخٛدت انؼٕنًت ٔالاَفخاذ الالخظاد٘ ٔسهست 

اث ٔادخال انٕسائم يٕاكبت انخطٕسيٍ الاداسة ٔانمائًٍٛ ػهٛٓا انخطٕساث انخٙ زذثج, انخٙ حخطهب 

 انسذٚثت فٙ انؼًم انًظشفٙ, ٔبانخظٕص انٕسائم ٔالاسخشاحٛدٛاث انخسٕٚمٛت انسذٚثتٔالاسخشاحٛدٛاث 

ٔالابخؼاد ػٍ انٕسائم انخمهٛذٚت, ٔبانخانٙ انؼًم ػهٗ اسضاء انضبائٍ ٔضًاٌ ٔلائٓى ٔكسب ثمخٓى يًا 

 ٚؼًم ػهٗ حسمٛك انخًٛض فٙ اداء انًظاسف انًبسٕثت. 

ٔحأثثٛشِ فأٙ حسمٛأك انخًٛأض فأٙ  انًظشفٛت حسٕٚك انخذيتيٕضٕع  تيخُأن خاءث ْزِ انذساستنزنك           

ٔنكٌٕ ػُٛت يٍ انًظاسف الأْهٛت انؼشالٛت نًا حشكهّ يٍ أًْٛت فٙ ػًهٛت انخًُٛت الالخظادٚت يٍ خٓت, أداء 

انًُظًأأاث انخذيٛأأت بشأأكم ػأأاو ٔانًدأأال انًظأأشفٙ  يٕضأإٔع الاداء انًخًٛأأض يٕضأإٔع زأأذٚ  ٔيخدأأذد فأأٙ

 بشكم خاص يٍ خٓت ثاَٛت.

ٔرنأك يأٍ خألال يؼشفأت حأثثٛش  انًبسٕثت الأداء نهًظاسفيسخٕٚاث ٔحٓذف ْزِ انذساست إنٗ يؼشفت          

 .انًخًٛضفٙ الأداء  انًظشفٛت حسٕٚك انخذيتٔػلالت 



  
 

﴾ المقدمة ﴿ 2  

منهجيللة الدسا للة ) الأول الفصلل  ػأأذة فظأإٔل حُأأأل ػهأأٗانذساسأأت  ازخأإٔثٔضأأًٍ ْأأزا انٓأأذف           

يٍ خألال يبسثأٍٛ, أْأخى الأٔل بًشأكهت ْٔأذف ٔأًْٛأت انذساسأت  (الجهىد المعرفية السابقةوعرض بعط 

دٓإٔد سأت ثأى خظأض انثأاَٙ نهفشضأٛاث ٔأًَإٔرج انذساسأت ٔػأشع يؼهٕيأاث ػأٍ ػُٛأت انذسا فضلاً ػأٍ

 ٔالاخُبٛت.انًؼشفٛت انسابمت يٍ انذساساث انؼشبٛت 

 انًظأشفٛت حسإٔٚك انخذيأت حُأل انًبس  الأليبسثٍٛ,  (الإطاس النظري للدسا ةالفص  الثاني )ٔحُأل   

انثأاَٙ انًبسأ  , فًٛأا حُأأل ٔانخسإٔٚك انًظأشفٙ ٔانًأضٚح انخسإٔٚمٙ انًظأشفٙ يفٕٓيّ ٔأًْٛخّيٍ زٛ  

 بانذسٚح.ٔيؼاٚٛش ًَٕرج يانكٕنى يٍ زٛ  يفٕٓيّ ٔاًْٛخّ  انًخًٛضالاداء 

يأأٍ خأألال  (للدسا للة انللا العمللليللج)الفصلل  الثاللل  ٔنغأأشع حسهٛأأم يخغٛأأشاث انذساسأأت, خظأأض         

,  حسهٛأم ٔحفسأٛش انبٛاَأاثانثأاَٙ  انًبس  ٔأْخى اخخباس انخٕصٚغ انطبٛؼٙ الأٔلانًبس  يباز  حُأل  تأسبؼ

ًٚكأٍ  ٔيمخشزأاث حٕطأٛاث ٔحمأذٚىٔاخخخًج انذساسأت بالاسأخُخاخاث , انفشضٛاثانثان  اخخباس انًبس  أيا 

 .اٌ حكٌٕ دنٛم ػًم لإداساث انًظاسف انًبسٕثت 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الاول
 منهجية الدراسة والدراسات السابقة 
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٠زؼّٓ ٘زا اٌفظً ِٕٙغ١خ اٌذساعخ ِٓ اٌّشىٍخ ٚا١ّ٘٨خ ٚا٨٘ذاف ِٚغزّغ ٚػ١ٕخ               

) ثؼغ اٌذساعبد اٌغبثمخ  اٌذساعخ ٚؽذٚد٘ب ٚا٨عب١ٌت ا٨ؽظبئ١خ اٌّغزخذِخ, ٚوزٌه ٠زؼّٓ 

ا٨ٚي  اٌؼشث١خ ٚا٨عٕج١خ ( ِٚغبي ا٨عزفبدح ِٕٙب, ٠ٚٛػؼ اٌشىً ا٨رٟ اٌّخطؾ ا٨ٔغ١بثٟ ٌٍفظً

: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( اٌّخطؾ ا٨ٔغ١بثٟ ٌٍفظً ا٨ٚي.1اٌشىً )

 

 

 

 انفصم الاول

 انثبنيالمبحث 

 بعض اندراسبت انسببقة

 المبحث الاول

 منهجية اندراسة
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 المبحث الاول

 منهجية اندراسة 
إْ ِغزٍضِبد اٌجؾش اٌؼٍّٟ رزطٍت ٚػغ ِٕٙغ١خ رٛػؼ ٚرفغش ا٨عبط اٌؼٍّٟ اٌزٞ         

ٌٝ رؾم١ك عبسد ػ١ٍٗ اٌذساعخ , ار رؼذ ِٕٙغ١خ اٌذساعخ ثّضبثخ " اٌّغبس اٌزٞ ٠ٛعٗ اٌذساعخ ا

ا٨٘ذاف اٌّؾذدح ِٓ خ٩ي ا٠ؼبػ ِشىٍخ اٌذساعخ ٚا١ّ٘زٙب ٚاٌفشػ١بد اٌزٟ رغزٕذ ا١ٌٙب , ٚعجً 

 ٌه ع١زٕبٚي ٘زا اٌّجؾش ا٨رٟ : راٌٛطٛي اٌٝ ٔزبئغٙب , ٚفٟ ػٛء 

 

 اولاً : يشكهخ انذراضخ 

الخدمات  ان اقتصار المصارف التجارٌة العراقٌة على الاسالٌب التقلٌدٌة فً تسوٌق        

وعدم مواكبتها التطورات الحاصلة فً القطاع المصرفً فً بلدان العالم المختلفة جعلها تعانً 

من ضعف فً تطوٌر وادارة اعمالها التسوٌقٌة التً تمكن المصارف من اٌصال خدماتها الى 

ٌقً هل هنالك دور للمزٌج التسوالزبون ومن هذا المجال تنطلق مشكلة الدراسة التً تتمثل فً 

وتتفرع من المشكلة ,  للخدمة المصرفٌة فً تحقٌق الاداء المتمٌز للمصارف المبحوثة

 التساؤلات الاتٌة :ـ

  هل هنالك دور للمنتج المصرفً فً تحقٌق الاداء المتمٌز ؟ 

  هل هنالك دور للتسعٌر فً تحقٌق الاداء المتمٌز ؟ 

  هل هنالك دور للتروٌج فً تحقٌق الاداء المتمٌز ؟ 

 نالك دور للتوزٌع فً تحقٌق الاداء المتمٌز ؟ هل ه 

  هل هنالك دور للعاملٌن ) مقدمً الخدمة ( فً تحقٌق الاداء المتمٌز ؟ 

  هل هنالك دور للبٌئة المادٌة فً تحقٌق الاداء المتمٌز ؟ 

  هل هنالك دور للعملٌات فً تحقٌق الاداء المتمٌز ؟ 

 

 ثبٍَبً : أهًٍخ انذراضخ 

ر ُِٚٙ ا٨ ٚ٘ٛ اٌمطبع اٌّظشفٟ , إ خ اٌذساعخ ِٓ خ٩ي رٕبٌٚٙب ٌمطبع ؽ١ٛٞرجشص أ١ّ٘        

رمذَ  فٟٙرؾزً اٌّظبسف أ١ّ٘خ وج١شح ثبٌّمبسٔخ ِغ إٌّظّبد ٚاٌّؤعغبد اٌّب١ٌخ ا٨خشٜ , 

ٌٍغّٙٛس خذِبد ِزٕٛػخ ِٚزؼذدح ٚدٚس٘ب اٌىج١ش فٟ عزة ا٨ِٛاي ِٓ ِظبدس ػذح ٚ اعزضّبس٘ب  

ٟ رٕش١ؾ ػغٍخ اٌز١ّٕخ فٟ اٌّغزّغ , ِٚٓ ٕ٘ب ِزٕٛػخ ِٚبٌٙب ِٓ دٚس وج١ش ف فٟ ١ِبد٠ٓ اعزضّبس٠خ

 رجشص ا١ّ٘خ اٌذساعخ فٟ :
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  اٌظشٚف اٌزٟ ٠ّش ثٙب اٌؼشاق فٟ ٚلزٕب اٌؾبٌٟ ) ا٨لزظبد٠خ ٚا٨عزّبػ١خ ٚاٌغ١بع١خ( رزطٍت

ِخ اػبدح رظ١ُّ ٚرشر١ت اٌٛظبئف ثبٌشىً اٌزٞ ٠ؼًّ ػٍٝ سفغ ِغز٠ٛبد ا٨داء ٚعٛدح اٌخذ

 ٚدساعخ ا٨صش اٌّجبشش ٌٙب ٚاٌّزغغذ ثزؾم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ٌٍّظبسف اٌؼشال١خ.

  أ١ّ٘خ اٌّزغ١ش٠ٓ ) رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚا٨داء اٌّظشفٟ اٌّز١ّض ( اٌىج١شح فٟ دساعبد

 ا٨داء اٌّظشفٟ ِٚب فٟ رطج١مّٙب ِٓ ِشدٚداد الزظبد٠خ ٚاعزّبػ١خ ٌٍّظشف ٚاٌّغزّغ.

 اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ فٟ رؾذ٠ذ اٌؼ٩لخ  رغزٕذ أ١ٌٗ ساعخ فٟ عبٔجٙب ا١ٌّذأٟ اٌزٞاٌذ رجشص ا١ّ٘خ

, ار ٠ؼذ رغ٠ٛك اٌخذِبد ا٨داء اٌّظشفٟ اٌّز١ّض ٚٚاٌزؤص١ش ث١ٓ رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّظشف١خ 

اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ ٚص٠بدح اٌمذسح ػٍٝ إٌّبفغخ ِغ  أداءٌشفغ ِغزٜٛ أعبع١خ سو١ضح اٌّظشف١خ 

 . اٌّظبسف ا٨خشٜ

 ٧ٌداسح اٌؼ١ٍب فٟ اٌّظبسف ػ١ٕخ اٌجؾش ػٓ  تعد هذه الدراسة مهمة اذ هً ستوفر معلومات

ِزطٍجبد رطج١ك رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚو١ف ٠ّىٓ اْ ٠ؤصش ٘زا فٟ رؾغ١ٓ ِغزٜٛ ادائٙب ٚ 

 رؾم١ك اٌز١ّض.

 ٌادة التراكم تعد هذه الدراسة مساهمة  بإغناء المكتبة العراقٌة بمتغٌرات الدراسة الحالٌة لز

 المعرفً .

 

 ثبنثبً : أهذاف انذراضخ 

تحدٌد فً ضوء ما تقدم من مشكلة الدراسة واهمٌتها فأن هدف الدراسة الرئٌسً هو        

الدور الذي ٌلعبه تسوٌق الخدمة المصرفٌة بأبعاده المختلفة فً تحقٌق الاداء المتمٌز فً 

 ٌق مجموعة من الاهداف الاخرى :كذلك ترمً الدراسة الى تحقالمصارف المبحوثة , 

تحدٌد مستوى تأثٌر ابعاد تسوٌق الخدمة المصرفٌة لدى المصارف المبحوثة وتشخٌص مدى  .1

 فعالٌتها.

 توضٌح الابعاد ذات التأثٌر فً تحقٌق تمٌز أداء المصارف المبحوثة. .2

 تشخٌص دور تسوٌق الخدمات المصرفٌة فً تحقٌق التمٌز فً الاداء المتمٌز . .3

 علاقة الارتباط والتأثٌر بٌن متغٌري الدراسة. اختبار .4

تقدٌم بعض التوصٌات للمصارف عٌنة الدراسة فً ضوء النتائج التً سٌتم التوصل الٌها ,  .5

وصٌاغة الالٌات اللازمة لتنفٌذ هذه التوصٌات , وبما ٌضمن الاستفادة منها فً تطوٌر العمل 

 المصرفً فً المجالات التً تضمنتها الدراسة.

 

 عبً : فرضٍبد انذراضخ                                                                                     راث

اٌفشػ١خ ٟ٘ فىش ِٕطمٟ ث١ٓ اٌّشىٍخ ٚاٌؾً ٠ّٚضً عٛاة ِمزشػ ػٍٝ عؤاي اٌجؾش ,         

 ,  (Supino and Borer,2012: 31 )٠ٚٛػؼ ٌٍجبؽش رفى١شٖ ثبرغبٖ اٌّشىٍخ ٚرجغ١ؾ اٌؾٍٛي 

 اٌفشػ١بد ا٨ر١خ :  رُ ط١بغخاٌذساعخ  ٚٔظشاً ٌّشىٍخ ٚا١ّ٘خ ٚا٘ذاف
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  خ الأونى :أ. انفرضٍخ انرئٍط

 .( الاداء انًتًٍس تىخذ علالخ ارتجبط راد دلانخ يعُىٌخ ثٍٍ تطىٌك انخذيبد انًصرفٍخ و) لا 

 ٚرشزك ِٓ ٘زٖ اٌفشػ١خ اٌفشػ١بد اٌفشػ١خ ا٢ر١خ :

 اٌّز١ّض. ٚا٨داء إٌّزظرجبؽ راد د٨ٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ رٛعذ ػ٩لخ اس٨  .1

 رٛعذ ػ٩لخ اسرجبؽ راد د٨ٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌزغؼ١ش ٚ ا٨داء اٌّز١ّض. ٨  .2

 رٛعذ ػ٩لخ اسرجبؽ راد د٨ٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌزش٠ٚظ ٚا٨داء اٌّز١ّض.٨  .3

 رٛعذ ػ٩لخ اسرجبؽ راد د٨ٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌزٛص٠غ ٚا٨داء اٌّز١ّض.٨  .4

 ٓ )ِمذِٟ اٌخذِخ( ٚا٨داء اٌّز١ّض.١اٌؼبٍِ رٛعذ ػ٩لخ اسرجبؽ راد د٨ٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث٨ٓ١  .5

 رٛعذ ػ٩لخ اسرجبؽ راد د٨ٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌج١ئخ اٌّبد٠خ ٚا٨داء اٌّز١ّض.٨  .6

 رٛعذ ػ٩لخ اسرجبؽ راد د٨ٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌؼ١ٍّبد ٚا٨داء اٌّز١ّض.٨  .7

 ة. انفرضٍخ انرئٍطخ انثبٍَخ :

 .(ىخذ تأثٍر رو دلانخ يعُىٌخ ثٍٍ تطىٌك انخذيبد انًصرفٍخ و الاداء انًتًٍسٌ)لا 

 ٚرشزك ِٓ ٘زٖ اٌفشػ١خ اٌفشػ١بد اٌفشػ١خ ا٢ر١خ :

 ٠ٛعذ رؤص١ش رٚ د٨ٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌخذِخ اٌّظشف١خ ٚا٨داء اٌّز١ّض.٨  .1

 ٠ٛعذ رؤص١ش رٚ د٨ٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌزغؼ١ش ٚ ا٨داء اٌّز١ّض. ٨  .2

 ؤص١ش رٚ د٨ٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌزش٠ٚظ ٚا٨داء اٌّز١ّض.٠ٛعذ ر٨  .3

 ٠ٛعذ رؤص١ش رٚ د٨ٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌزٛص٠غ ٚا٨داء اٌّز١ّض.٨  .4

 ٓ )ِمذِٟ اٌخذِخ( ٚا٨داء اٌّز١ّض.١د٨ٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌؼبٍِ ٠ٛعذ رؤص١ش ر٨ٚ  .5

 ٠ٛعذ رؤص١ش رٚ د٨ٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌج١ئخ اٌّبد٠خ ٚا٨داء اٌّز١ّض.٨  .6

 ذ رؤص١ش رٚ د٨ٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌؼ١ٍّبد ٚا٨داء اٌّز١ّض.٠ٛع٨  .7

 

 خبيطبً : انًخطط انفرضً نهذراضخ :

 

ثؼذ اعزؼشاع اٌّشىٍخ ٚا١ّ٘٨خ ٚا٘ذاف ٚفشػ١بد اٌذساعخ ٨ثذ ِٓ رٛػ١ؼ اٌّخطؾ         

 اٌفشػٟ ٌٍذساعخ اٌّزّضً ثّزغ١شٞ اٌذساعخ  : اٌّزغ١ش اٌّغزمً ) رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّظشف١خ ( ,

فشػ١خ (  H1ٚاٌّزغ١ش اٌزبثغ ) ا٨داء اٌّظشفٟ اٌّز١ّض ( ٚؽ١ش ٠ّضً اٌغُٙ رٚ ا٨رغبٖ اٌٛاؽذ ) 

( فشػ١خ ا٨سرجبؽ اٌشئ١غخ ٚ٘ٛ ِٛػؼ فٟ اٌشىً  H2اٌزؤص١ش اٌشئ١غخ , ٚاٌغُٙ رٚ ا٨رغب١٘ٓ ) 

 ا٨رٟ :
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8.  

9.  

10.  

11.  

12.  

13.  

14.  

15.  

16.  

17.  

18.   H2     

19.    

H1 

 

 H2  

 

02.  
02.  
00.  
02.  

24.   

 ( المخطط الفرضً للدراسة 2الشكل ) .25

 .ِٓ أػذاد اٌجبؽشالمصدر :  .26

 

 

 

 

 

 اٌشىً (2) اٌّخطؾ اٌفشػٟ ٌٍذساعخ.

 

 

 

 

 التسعٌر
المنتج 

 المصرفً

 العاملون

 ) مقدمً الخدمة (

العملٌات ) عملٌة  الادلة المادٌة

 تقدٌم الخدمة(

 التوزٌع التروٌج

نتائج التركٌز على 

 الموارد البشرٌة

نتائج الموازنة 

 لتسوٌقٌة والمالٌةا

نتائج التركٌز على 

 القٌادة والحاكمٌة

نتائج التركٌز على 

 الزبون

نتائج التركٌز على 

 التعلٌم والعملٌات

 الأداء المصرفي المتميز

 تسىيق الخدمبت المصرفية

H1                          علالخ تأثٍر 

H2                          علالخ ارتجبط 
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 دضبً : طرائك خًع انجٍبَبضبد

اعتمدت الدراسة الحالٌة فً كلا جانبٌها النظري والمٌدانً على عدد من المعلومات       

 والادوات منها :  

تغطٌدددة وكتابدددة الجاندددب النظددري للدراسدددة علدددى العدٌدددد : اعتمدددد الباحددد  فددً  الجانببا النيبببري (1

مدددن المصدددادر العلمٌدددة مدددن الكتدددب والرسدددائل و الاطدددارٌح والمجدددلات والددددورٌات العربٌدددة 

والاجنبٌدددة ذات الصدددلة بموضدددوع الدراسدددة , وكدددذلك البحدددو  والمقدددالات والمدددؤتمرات عدددن 

 طرٌق الانترنٌت .

 

 لٌل الجانب المٌدانً على ما ٌأتً :: أعتمد الباح  فً تغطٌة وتح الجانا المٌدانً (2

 : تدددم أجدددراء العدٌدددد مدددن المقدددابلات الشخصدددٌة مدددع مددددراء ومسدددؤولً  المقبببابات الشخصبببٌة

الاقسدددام فدددً المصدددارف المبحوثدددة , بهددددف طدددرم الاسدددئلة بشدددكل غٌدددر مباشدددر فٌمدددا ٌتعلدددق 

انة بتسدددوٌق الخددددمات المصدددرفٌة وأبعددداده المختلفدددة فٌهدددا , فضدددلاب عدددن توضدددٌح فقدددرات الاسدددتب

 لضمان الاجابة الصحٌحة وبما ٌخدم الدراسة الحالٌة . 

  :  ع البٌانددددات , وتتكددددون اسددددتمارة الاسددددتبانة تعددددد الاسددددتبانة الاداة الرئٌسددددة لجمددددأداة القٌببببا

المعلومدددات الدٌموغرافٌدددة الخاصدددة بالمسدددتجٌبٌن  المحبببور الاولمحددداور , تضدددمن  ةمدددن ثلاثددد

ت المصددددرفٌة وتددددم فددددً قٌاسدددد  اعتمدددداد متغٌددددر تسددددوٌق الخدددددما المحببببور الثببببانً, وتضددددمن 

( ٠ٚزؼممّٓ ٘ممزا اٌّؾممٛس اثؼممبد رغمم٠ٛك اٌخممذِبد  Gilligan & Wilson, 2003مقٌددا) )

اٌّظممممشف١خ ) إٌّممممزظ اٌّظممممشفٟ " اٌخذِممممخ " , اٌزغممممؼ١ش , اٌزممممش٠ٚظ , اٌزٛص٠ممممغ , اٌؼممممبٍِْٛ , 

 ( فممممممشاد ٌىمممممً ِٕٙمممممب , أ4ٞا٨دٌمممممخ اٌّبد٠مممممخ , ػ١ٍّمممممخ رممممممذ٠ُ اٌخذِمممممخ ( ,ٚاٌمممممزٞ ٠زؼمممممّٓ )

ِزغ١مممش ا٨داء اٌّظمممشفٟ اٌّز١ّمممض , ٚرمممُ فمممٟ  انًحوووىر انثبنووو ( فممممشح , ٚرؼمممّٓ 22ثّغّمممٛع )

 Baldrige performance excellence) ّٔمممممممممٛرطل١بعمممممممممٗ اػزّمممممممممبد 

program,2011_2012  ( ٠ٚزؼممممممّٓ ٘ممممممزا اٌّؾممممممٛس اثؼممممممبد ا٨داء اٌّظممممممشفٟ اٌّز١ّممممممض )

زمممبئظ اٌزشو١مممض ػٍمممٝ اٌّمممٛاسد ٔزمممبئظ اٌزشو١مممض ػٍمممٝ اٌضثمممْٛ , ٔزمممبئظ اٌزشو١مممض ػٍمممٝ اٌؼ١ٍّمممبد , ٔ

,  اٌّٛاصٔمممخ ا٨داس٠مممخ ٚاٌزغممم٠ٛم١خ ( اٌجشمممش٠خ , ٔزمممبئظ اٌزشو١مممض ػٍمممٝ اٌم١مممبدح ٚاٌؾبو١ّمممخ , ٔزمممبئظ

 اٌٛػممٛػ سٚػممٟ ٚلممذ, ( فمممشح20( فمممشاد ٌىممً ِٕٙممب , أٞ ثّغّممٛع )4ٚاٌممزٞ ٠زؼممّٓ )

ِزغ١شارٙممب  إدسان ػٍممٝ أوجممش لممذسح تاٌّغ١مم ٌزّممٕؼ فمممشاد اٌّمممب١٠ظ طمم١بغخ فممٟ ٚاٌذلممخ

 ثىمً اٌخبطمخ اٌفممشاد ٚػمذد اٌم١مبط أداح ِىٛٔمبد ٠ؼمشع (1) ٚاٌغمذٚي ِٕٙمب, ٚاٌٙمذف

اٌفمممشاد  ثؼممغ رؼممذ٠ً ثؼممذ ا٨عممزجبٔخ, فممٟ ٚسد ٚثّممب ِٕٙممب اٌّمزجغممخ ٚاٌّظممبدس ِزغ١ممش

اٌّؾىّم١ٓ اٌغمبدح آساء ٚفمك ػٍمٝ طم١بغزٙب ٚاػمبدح
1

 ِغزّمغ ٚصمبفمخ خ٘مذف اٌذساعم ُئم٩٠ ثّمب 

 إٌٙمبئٟ ثشمىٍٙب بٔخا٨عمزج ٚػ١ٕزمٗ, ٚاطمجؾذ اٌذساعمخ
2

ِمذسط  اػزّمبد ُرم ٚلمذ . اٌزٛص٠مغ لجمً

(Likert) ٟا٨داس٠ممخ َاٌؼٍممٛ فممٟ اٌّغممزؼٍّخ ا٨عممب١ٌت اوضممش ِممٓ ٠ؼممذ ٚاٌممزٞ اٌخّبعمم 

 .ٚا٨عزّبػ١خ 

 

                                                           
1
 ( اعّبء اٌغبدح اٌّؾى١ّٓ . 1ٍِؾك سلُ )  - 

2
 ٨عزجبٔخ .( اعزّبسح ا 3ٍِؾك سلُ )  - 
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 .( اٌّزغ١شاد اٌشئ١غ١خ ٚأثؼبد٘ب اٌفشػ١خ اٌزٟ رؼّٕزٙب ا٨عزجبٔخ1اٌغذٚي )

دد ع الابعبد انفرعية المتغيرات انرئيسية المحبور
 المصبدر انفقرات

 البٌانات الشخصٌة المحور الاول

النوع الاجتماعً ) الجن  ( 
, العمر , المؤهل العلمً , 
عدد سنوات الخدمة فً 
 القطاع المصرفً .

5 

من أعداد الباحث بالاعتماد 
على الدراسات السابقة 
وبما ٌخدم الدراسة 

 الحالٌة.

  5   المجموع

 المحور الثانً
ت تسوٌق الخدما
 المصرفٌة

 4 المنتج المصرفً ) الخدمة (
(Gilligan & 

Wilson,2003)  

 

Payne, 2005)) 
 

(Pride&Ferrell,2003) 

 4 التسعٌر

 4 التروٌج

 4 التوزٌع

 4 العاملون

 4 الادلة المادٌة

 4 عملٌة تقدٌم الخدمة 

  28   المجموع

 ٌز الاداء المصرفً المتم المحور الثالث

 4 نتائج التركٌز على الزبون

(Baldrige 

performance 

excellence 

program,2011_2012) 

 4 نتائج التركٌز على العملٌات

نتائج التركٌز على الموارد 
 البشرٌة

4 

نتائج التركٌز على القٌادة 
 والحاكمٌة

4 

نتائج الموازنة الادارٌة 
 والتسوٌقٌة

4 

  20   المجموع

  53   لمجموع الكلًا

 انًصذر : يٍ أعذاد انجبح .

 ضبثعبً : يدتًع انذراضخ ووصفه 

اْ ِٓ اُ٘ ا٨عجبة اٌزٟ دػذ اٌٝ اخز١بس لطبع اٌّظبسف ِغزّؼبُ ٌٍذساعخ ٘ٛ رٛفش           

لطبع اٌّظبسف اٌج١ئخ اٚ إٌّبؿ ا٩ٌّئُ ٚاٌششٚؽ اٌّٛػٛػ١خ ٌٕغبػ رطج١ك ِزغ١شاد اٌذساعخ 

 ػزجبساد ٠ّىٓ رٛػ١ؾٙب ثب٨رٟ :اٌؾب١ٌخ ٨ٚ

 دٚس لطبع اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚا١ّ٘زٗ اٌىج١شح ل١بعبً ثجبلٟ اٌمطبػبد ا٨خشٜ. -1

اٌّشٚٔخ ٚاٌؾش٠خ اٌىج١شح اٌزٟ رزّزغ ثٙب اٌّظبسف اٌزغبس٠خ ِمبسٔزبُ ثجبلٟ اٌمطبػبد  -2

 ا٨لزظبد٠خ ا٨خشٜ.
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٘ب ثؤعٍٛة اٌؼ١ٕخ اٌؼشٛائ١خ ٚاٌزٟ ٌزا فبْ اٌّظبسف اٌزغبس٠خ ػ١ٕخ اٌذساعخ رُ اخز١بس        

)  اٌّبٌٟ ِٓ اطً( ِظبسف رغبس٠خ ِٓ اٌّظبسف اٌّذسعخ فٟ عٛق اٌؼشاق  10ة ) رّضٍذ 

 : (2)( ِظشفبً ػب٩ًِ فٟ اٌج١ئخ اٌؼشال١خ ٚوّب ِٛػؾخ فٟ اٌغذٚي  34

 ( اٌّظبسف ػ١ٕخ اٌذساعخ2اٌغذٚي )

 اضى انًصرف د
ريس 

 انًصرف
 تأرٌخ انتأضٍص

رأضًبل 

 ضٍصانتأ

 )انًجهغ ثبنذٌُبر(

 تأرٌخ الادراج
 رأضًبل الادراج

 )انًجهغ ثبنذٌُبر(

عذد 

 انفروع

1 
انًصرف انتدبري 

 انعرالً
BCOI 11/2/1992 150000000 8/7/2004 1143000000 10 

 BOBB 18/2/1992 100000000 15/6/2004 5280000000 24 يصرف ثغذاد 2

3 
يصرف الاضتثًبر 

 انعرالً
BIBI 13/7/1993 100000000 15/6/2004 5760000000 23 

4 
يصرف انًتحذ 

 نلاضتثًبر
BUND 20/8/1994 100000000 3/2/2009 2500000000 22 

5 
يصرف الائتًبٌ 

 انعرالً
BROI 25/7/1998 200000000 8/7/2004 1600000000 13 

6 
يصرف ضىير 

 انتدبري
BSUC 26/5/1999 400000000 4/9/2004 6000000000 10 

 BBAY 6/4/1999 500000000 8/7/2004 6300000000 12 رف ثبثميص 7

8 
يصرف انخهٍح 

 انتدبري
BGUC 20/10/1999 600000000 25/7/2004 4120000000 24 

9 
يصرف الاتحبد 

 انعرالً
BUOI 23/9/2000 200000000 30/10/2006 1600000000 8 

10 
يصرف اشىر 

 انذونً
BASH 25/4/2005 2500000000 11/11/2007 5000000000 10 

 انًبنٍخ. نلأوراقانًصذر : يٍ أعذاد انجبح  ثبلاعتًبد عهى تمبرٌر ضىق انعراق 

 ثبيُبً : وصف عٍُخ انذراضخ

  : فٟ اخز١بس اٌؼ١ٕخ , ٚرُ  ٌغؤ اٌجبؽش اٌٝ اعزخذاَ اعٍٛة اٌؼ١ٕخ اٌؼشٛائ١خعٍُخ انذراضخ

 ب٨ػزّبد ػٍٝ ِب ؽشؽٗرؾذ٠ذ ؽغُ اٌؼ١ٕخ اٌّغزٙذفخ ٚاٌزٟ رّضً اٌّغزّغ ا٨طٍٟ ث

Thompson, 2012)) , ٌزؾذ٠ذ اٌؾذ ا٨دٔٝ ٌّغزّغ ِؼشٚف , ٚػٍٝ ٚفك اٌّؼبدٌخ

 ا٨ر١خ :

 

 

 

 

 ار اْ : 

N ؽغُ اٌّغزّغ = 

 
     ppzdN

ppN
n
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1
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Z  ( ٟ٘ٚ 1.964= اٌذسعخ اٌّؼ١بس٠خ ) 

D  ( ٛ٘ٚ ٗ0.05= ٔغجخ اٌخطؤ اٌّغّٛػ ث ) 

P  ( ٟ٘ٚ ٚػٕذ اٌ 0.50= ٔغجخ رٛف١ش اٌخبط١خ اٌّؾب٠ذح ): زؼ٠ٛغ ثبٌّؼبدٌخ 

 

  
                  

 {                     }              
     

 

(  ٠ٚ278زؼؼ ِٚٓ رطج١ك اٌّؼبدٌخ اػ٩ٖ اْ اٌؾذ ا٨دٔٝ ٌؾغُ اٌؼ١ٕخ ٌّغزّغ ٠زىْٛ ِٓ )       

 (. 146ػٕظش ٠غبٚٞ رمش٠جبً ) 

 ا٨ِٛس اٌزٟ وبٔذ ِؾؾ ا٘زّبَ اٌجبؽش ػٕذ رٛص٠غ اعزّبسح ح : تىزٌع الاضتًبر ِٓ

ا٨عزجبٔخ رٛػ١ؼ اٌّفب١ُ٘ اٌزٟ رؼّٕزٙب ٤فشاد ػ١ٕخ اٌذساعخ ٚػ٩لخ فمشارٙب ثٛالغ 

ػذد ا٨عزّبساد اٌّٛصػخ اٌٝ اٌّغزغ١ج١ٓ ٚاٌزٟ ٚصػذ إٌشبؽ اٌّظشفٟ , ؽ١ش وبْ 

ذساء ِٚٛظفٟ اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ  , ( اعزّبسح ػٍٝ 183ِثؤعٍٛة اٌؼ١ٕخ اٌؼشٛائ١خ )

ٚلذ رّضٍذ صّشح عٙذ اٌجبؽش فٟ ٘ب اٌّغبي فٟ دلخ ا٨عبثبد , ٚارؼؼ رٌه ِٓ اٌزمبسة 

اٌىج١ش فٟ اعبثبد افشاد اٌؼ١ٕخ ػٍٝ فمشاد ا٨عزجبٔخ ؽ١ش أؼىظ رٌه ػٍٝ ا٨ٔؾشاف 

ض ( , ٚثؼذ رفؾ183( ِٓ أطً )160ؽ١ش رُ اعزشعبع )اٌّؼ١بسٞ ٌزٍه ا٨عبثبد , 

( اعزّبساد ٌؼذَ ط٩ؽ١زٙب ٚػذَ رؾمك اٌششٚؽ 10ا٨عزّبساد اٌّغزشعؼخ رُ اعزجؼبد )

اٌّطٍٛثخ ٧ٌعبثخ ػٍٝ ا٨عزجبٔخ , ٚ٘زا ٠ؼٕٟ اْ ػذد ا٨عزّبساد اٌظبٌؾخ ٌٍذساعخ 

( ٠ٚٛػؼ %82( , ٚ٘زا ٠ؼٕٟ ا٠ؼبً اْ ٔغجخ ا٨عزّبساد اٌظبٌؾخ ٌٍذساعخ وبٔذ )150)

 .د اٌّٛصػخ ٌىً ِظشف ٚٔغجخ ا٨عزغبثخ ( ػذد ا٨عزّبسا3اٌغذٚي )

 ٚاٌّغزشعؼخ ٚٔغجخ ا٨عزغبثخ ػذد ا٨عزّبساد اٌّٛصػخ( 3اٌغذٚي )

 اضى انًصرف د
حدى 

 انعٍُخ

 عذد الاضتًبراد

 انًىزعخ

 عذد الاضتًبراد

 انًطتهًخ
 الاضتدبثخ 

َطجخ الاضتدبثخ 

% 

 انًصرف انتدبري انعرالً 1

183 

17 17 17 100% 

 %85.7 18 19 21 يصرف ثغذاد 2

 %95.2 20 22 21 يصرف الاضتثًبر انعرالً 3

 %88.2 15 17 17 يصرف انًتحذ نلاضتثًبر 4

 %63.6 14 15 22 يصرف الائتًبٌ انعرالً 5

 %53.8 7 8 13 يصرف ضىير انتدبري 6

 %66.6 12 12 18 يصرف ثبثم 7

 %95.2 20 21 21 يصرف انخهٍح انتدبري 8

 %89.4 17 19 19 د انعرالًيصرف الاتحب 9

 %71.4 10 10 14 يصرف اشىر انذونً 10

 %82 150 160 183 انًدًىع 

 انًصذر : يٍ أعذاد انجبح 
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 ويٍ أضجبة اختٍبر انًصبرف عٍُخ انجح  الاتً : 

اْ اٌّظبسف ػ١ٕخ اٌذساعخ ع١ّؼٙب ِذسعخ فٟ عٛق اٌؼشاق ٥ٌٚساق اٌّب١ٌخ ٠ٚٛعذ ٌٙب  -1

فبد ِب١ٌخ ِزىبٍِخ ٚدل١مخ اٌٝ ؽذ وج١ش ٚثؤششاف عٙبد سلبث١خ وذ٠ٛاْ ؽغبثبد خزب١ِخ ٚوشٛ

 اٌشلبثخ اٌّب١ٌخ.

اْ اٌّظبسف ػ١ٕخ اٌذساعخ وبٔذ ِٓ اوضش اٌّظبسف رذا٨ًٚ ٤عّٙٙب خ٩ي اٌغٕخ ٚالٍٙب  -2

 أمطبػبً ٌٍزذاٚي.

 ٌُ ٠زُ دِظ ٘زٖ اٌّظبسف اٚ ٔمً ٍِى١زٙب  اٚ رؼضش٘ب ِب١ٌبً خ٩ي ِذح اٌذساعخ.  -3

 

 ف عٍُخ انًطتدٍجٍٍ : وص 

 ا٨رٌٟغشع اػطبء طٛسح ٚاػؾخ ػٓ ٚطف ػ١ٕٗ اٌّغزغ١ج١ٓ ٌغب اٌجبؽش اٌٝ اػذاد اٌغذٚي 

: 

 ( ٚطف ػ١ٕخ اٌّغزغ١ج4ٓ١اٌغذٚي )

 اننسبة انتكرار انفئبت المستهدفة المتغيرات ت

 انُىع الاختًبعً 2

 %62 93 اٌزوٛس 

 38% 57 ا٨ٔبس

 %100 150 انًدًىع

 انعًرٌخ انفئخ 0

 %32.6 49 فّب دْٚ 30ِٓ 

 ِٓ31 - 40 26 17.3% 

 ِٓ41 - 50 37 24.6% 

 ِٓ51 - 60 20 13.3% 

 12% 18 فّب فٛق 60ِٓ 

 %100 150 انًدًىع

 انًؤهم انعهًً 2

 9.3% 14 دساعبد ػ١ٍب

 %59 88 ثىبٌٛس٠ٛط

   12.6% 19 دثٍَٛ

 19.1% 29 اػذاد٠خ فؤلً

 %100 150 عانًدًى

 ضُىاد انخذيخ 4

 %47.3 71 عٕخ (5 -1ِٓ )

 31.3% 47 ( عٕخ10 -6)

 15.3% 23 ( عٕخ15 -11)

 6.1% 9 فؤوضش عٕخ ((16ِٓ 

 %100 150 انًدًىع

 انًصذر : يٍ اعذاد انجبح .

 أػ٩ٖ : ِٓ اٌغذٚي ٩٠ؽع
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ٕخ اٌذساعخ ِٓ ا٨فشاد  ( اْ إٌغجخ اٌغبٌجخ ٌؼ4١رج١ٓ ِٓ اٌغذٚي )انُىع الاختًبعً :  - أ

% ( فٟ ؽغٓ وبٔذ ٔغجخ ا٨ٔبس الً 62اٌّجؾٛص١ٓ وبٔذ ِٓ اٌزوٛس ٚرمذس ثٕغجخ ) 

 % (.38ٚثٕـغجخ ) 

اْ ا٨عزّبساد اٌّٛصػخ ػٍٝ اٌفئخ  (4)٠زٛػؼ ِٓ خ٩ي اٌغذٚي  انفئخ انعًرٌخ : - ة

(  40 – 31% ( , ٚاٌفئخ اٌؼّش٠خ ِٓ ) 32.6( فّب دْٚ وبٔذ ثٕغجخ )  30اٌؼّش٠خ ) 

%( فٟ 24.6( ثٕغجخ )50 – 41%( , ث١ّٕب وبٔذ اٌفئخ اٌؼّش٠خ ِٓ ) 17.3وبٔذ ثٕغجخ )

, وّب ٚاْ اٌفئخ اٌؼّش٠خ  (13.3%)( رّضً ٔغجخ 51 – 60ؽ١ٓ وبٔذ اٌفئخ اٌؼّش٠خ ِٓ )

ٚرؼذ ٘زٖ إٌغت ِؤششاً ع١ذاً ٤ٔٙب رؼىظ  (12%)عٕخ وبٔذ ثٕغجخ  (61)ا٨وضش ِٓ 

ذٜ افشاد اٌؼ١ٕخ ِّب ٠ّىُٕٙ ِٓ ا٨عبثخ ثذلخ ػٍٝ فمشاد دسعخ إٌؼٛط اٌفىشٞ ٌ

 ا٨عزجبٔخ.

( اْ ا٨عزّبساد اٌزٟ ٚصػذ ػٍٝ ؽب١ٍِٓ ٠4زج١ٓ ِٓ خ٩ي اٌغذٚي )انًؤهم انعهًً :  - د

, فٟ ؽ١ٓ وبٔذ ا٨عزّبساد اٌّٛصػخ ػٍٝ ؽب١ٍِٓ (9.3%)اٌذساعبد اٌؼ١ٍب وبٔذ ثٕغجخ 

ا٨عزّبساد اٌّٛصػخ ػٍٝ ؽب١ٍِٓ شٙبدح  , وّب وبٔذ(59%)شٙبدح اٌجىبٌٛس٠ٛط ثٕغجخ 

, ٚاْ ا٨عزّبساد اٌّٛصػخ ػٍٝ ؽب١ٍِٓ شٙبدح ا٨ػذاد٠خ فّب (12.6%)اٌذثٍَٛ ثٕغجخ 

, ِٚٓ خ٩ي ٘زٖ إٌغت ٔغذ اْ اٌؼ١ٕخ ٌٙب اٌمذسح ػٍٝ (19.1%)دْٚ وبٔذ ثٕغجخ 

خ إٌزبئظ اعز١ؼبة ٚفُٙ فمشاد ا٨عزجبٔخ ِّب ٠ٕؼىظ ا٠غبث١بً ػٍٝ اعبثزُٙ ٚثب٨رٟ دل

 إٌٙبئ١خ.

اْ ا٨عزّبساد  (4)٠زٛػؼ ِٓ اٌغذٚي  ضُىاد انخذيخ فً انمطبع انًصرفً : - س

وبٔذ ثٕغجخ  (1 - 5)اٌّٛصػخ ػٍٝ اٌّذساء ٚاٌّٛظف١ٓ اٌز٠ٓ ٌذ٠ُٙ عٕٛاد خذِخ ِٓ 

, (31.3%)ثٕغجخ  (6 - 10), فٟ ؽغٓ وبٔذ ٤طؾبة عٕٛاد اٌخذِخ ِٓ (%47.3)

, ٚاْ (15.3%)ثٕغجخ  (15 - 11)ٌخذِخ ِٓ فٟ ؽ١ٓ وبٔذ ٤طؾبة عٕٛاد ا

عٕخ  (16)ا٨عزّبساد اٌّٛصػخ ػٍٝ اٌّذساء ٚاٌّٛظف١ٓ اٌز٠ٓ ٌذ٠ُٙ عٕٛاد خذِخ ِٓ 

, ِٚٓ ٘زٖ إٌغت ٔغذ اْ افشاد اٌؼ١ٕخ ٠زّزؼْٛ ثبٌٕؼظ (6.1%)فؤوضش وبٔذ ثٕغجخ 

 اٌفىشٞ ِّب ٠ّىُٕٙ ِٓ ا٨عبثخ ثذلخ ػٍٝ فمشاد ا٨عزجبٔخ.

 

 ح انذراضختبضعبً : يُه

ٌغؤ اٌجبؽش اٌٝ اعزخذَ إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ فٟ وزبثخ ا٨ؽبس إٌظشٞ ٚاٌذساعخ        

 ا١ٌّذا١ٔخ ٌٍّظبسف ػ١ٕخ اٌجؾش.

 

 تبضعبً : حذود انذراضخ

وتمثلت فً عدد من المصارف التجارٌة الخاصة المدرجة فً سوق العراق الحدود المكانٌة : 

 للأوراق المالٌة.

( الى شهر أب 2112امتدت الحدود الزمنٌة للدراسة من شهر أٌلول ) انٌة :الحدود الزم

( , وتم توزٌع واستلام الاستمارات وأجراء المقابلات الشخصٌة خلال الاشهر ) شباط , 2112)

 (.2112أذار , نٌسان , أٌار ( من سنة  )
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 عبشراً : الاضبنٍت الاحصبئٍخ انًطتخذيخ

 

اعزؼبْ اٌجبؽش فٟ ارّبَ دساعزٗ ثّغّٛػخ ِٓ ا٨عب١ٌت ا٨ؽظبئ١خ ٚاٌّٛػؾخ فٟ اٌغذٚي   

 : ا٨رٟ

 

 ا٨عب١ٌت ا٨ؽظبئ١خ اٌّغزخذِخ (5اٌغذٚي )

 انتحهٍم الاحصبئً انغرض
انجرَبيح انًطتخذو او الاضهىة او 

 انطرٌمخ

 تحديد حجم العينة
 ((Thompson, 2012 ِؼبدٌخ وغش اٌّؼب٠ٕخ

 ((Sekaran, 2003 ا٨ؽظبئ١خاٌغذاٚي 

 فؾض اٌزٛص٠غ اٌطج١ؼٟ ٌٍج١بٔبد فحص ثٍبَبد انذراضخ

 اخزجبس ا٨ٌزٛاء ٚاٌزفٍطؼ

Skewness & Kurtosis)) 

 AMOS vr.23 

SPSS vr.23 

تمىٌى وتطىٌر ادواد 

 لٍبش انذراضخ

 AMOS vr.23 اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ اٌزٛو١ذٞ

 (Hair et al, 2010) طذق اٌزمبسة

 (Hair et al, 2010) ّب٠ضطذق اٌز

 اٌضجبد
 اٌضجبد اٌجٕبئٟ ٤داح اٌذساعخ

  ِؼبًِ اسرجبؽ اٌفب وشٚٔجبؿ

(Cronbach Alpha) 

 ا٨سرجبؽ ث١ٓ اٌفمشاد ٚا٨ثؼبد ِٚزغ١شارٙب صجبد فمشاد أداح اٌم١بط

 انىصف الاحصبئً
اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّٛصْٚ ٚا٨ٔؾشاف 

 ٚا٨شىبي اٌّؼ١بسٞ

AMOS vr.23 

SPSS vr.23 

 اختجبر انفرضٍبد

 Pearson SPSS vr.23ِؼبًِ ا٨سرجبؽ اٌجغ١ؾ 

 SPSS vr.23 ِؼبدٌخ ا٨ٔؾذاس اٌخطٟ اٌجغ١ؾ

 SPSS vr.23 ِؼبدٌخ ا٨ٔؾذاس اٌخطٟ اٌّزؼذد

 F ) ) SPSS vr.23 اخزجبس

 : يٍ أعذاد انجبح انًصذر 
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 المبحث انثبني

 انسببقة بعض اندراسبت
ػ١ٍٙب ِٓ خ٩ي  ا٨ؽ٩ع٘زا اٌّجؾش أُ٘ اٌغٙٛد اٌّؼشف١خ اٌغبثمخ اٌزٟ رغٕٝ ٌٍجبؽش  ٠زٕبٚي              

ٌذساعبد ٚا٤ثؾبس اٌغبثمخ لذس رؼٍك ا٨ِش ثّزغ١شاد اٌذساعخ , ٚعذ ِٓ خ٩ٌٙب إْ ٕ٘بن ػذداً ِٓ ا

ٌخذِبد أْ دساعخ عّؼذ ث١ٓ رغ٠ٛك ا إ٨اٌذساعبد اٌزٟ رٕبٌٚذ اٌؼ٩لخ ث١ٓ ِزغ١شاد اٌذساعخ , 

اٌّظشف١خ ٚ ا٤داء اٌّظشفٟ اٌّز١ّض ٌُ رزٛافش ػٍٝ ؽذ ػٍُ اٌجبؽش.  ٚثٕبءً ػٍٝ ِب رمذَ ع١زُ اعزؼشاع 

 ِب رُ اٌؾظٛي ػ١ٍٗ ِٓ دساعبد رطج١م١خ راد  اٌظٍخ ثبٌّٛػٛع.

المصرفٌة. ةالسابقة المتعلقة بتسوٌق الخدم الدراساتبعض أولاب  : 

  :  ٨رٟا( 6فٟ اٌغذٚي ) ٚثؾغت اٌّٛػؼ      

 ( اٌغٙٛد اٌّؼشف١خ اٌغبثمخ اٌّزؼٍمخ ثزغ٠ٛك اٌخذِخ اٌّظشف١خ.6اٌغذٚي )

 

 دراضخ -2

 
 ( 0220انعساوي  ) 

 

 ػٕٛاْ اٌذساعخ

 

 رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّظشف١خ ػجش شجىخ ا٨ٔزش١ٔذ ) رظ١ُّ ٔظبَ ِمزشػ ٌّظشف اٌشش١ذ (.

 ٘ذف اٌذساعخ

 

ِخ فٟ اٌّظبسف اٌؼب١ٌّخ ٚاٌؼشث١خ ٚاٌؼًّ ٚرٙذف اٌذساعخ إٌٝ اٌزؼشف ػٍٝ اٌزم١ٕبد اٌّغزخذ

رٙذف اٌذساعخ اٌٝ  ٚػٍٝ ا٨عزفبدح ِٕٙب ثّب ٠خذَ اٌضثْٛ ثشىً خبص ِٚظبسفٕب ثشىً ػبَ. 

رشغ١غ ِظبسفٕب ػٍٝ اعزخذاَ ا٨ٔزشٔذ فٟ رغ٠ٛك اٌخذِخ اٌّظشف١خ ِّب ٠ؤدٞ رٌه إٌٝ 

صِخ ٌّٛاعٙخ رىٌٕٛٛع١ب عشػخ فٟ اٌؼًّ ٚلٍخ فٟ اٌزىب١ٌف. ٚوزٌه اخز ا٨عزؼذاداد ا٩ٌ

ا٨ٔزشٔذ ٚرٌه  ثزٛف١ش اٌجٕٝ اٌزؾز١خ ٚاٌىفب٠بد اٌف١ٕخ ا٩ٌصِخ. ٚوزٌه ٚػغ خطخ ٌذساعخ 

ِذٜ إِىب١ٔخ إٔشبء ِٛلغ ٌٍزؼب٩ِد اٌّظشف١خ ػجش ا٨ٔزشٔذ. ٚرؾذ٠ذ إ٠غبث١بد ٚعٍج١بد 

١بد ٚرم٠ٛخ اعزخذاَ ا٨ٔزشٔذ فٟ اٌزؼب٩ِد اٌّظشف١خ ِٚؾبٌٚخ رغبٚص أٚ رم١ٍض ػذد اٌغٍج

 ا٠٦غبث١بد.

 

 ِغزّغ اٌذساعخ

 

 

 ثغذاد –ِظشف اٌشش١ذ 

 

 ػ١ٕخ اٌذساعخ

 

 ( صثْٛ.450)

( ٌٍزؾ٩١ٍد ا٨ؽظبئ١خ ا٨ر١خ : ِؼبًِ ا٨سرجبؽ SPSS 10اعزخذاَ اٌجشٔبِظ ا٦ؽظبئٟ )ا٨عب١ٌت ا٨ؽظبئ١خ 
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 .اٌجغ١ؾ , ا٨ٔؾذاس اٌجغ١ؾ , ا٨ٔؾذاس اٌّزؼذد اٌّغزخذِخ

 

 إٌزبئظ

 

ػزّبد ا٤عٍٛة اٌٙشِٟ فٟ اٌّغؤ١ٌٚبد ٚرخ٠ًٛ اٌظ٩ؽ١بد ,ِّب ٠ؤدٞ إٌٝ شً ؽشوخ ا

اٌىض١ش ِٓ اٌّٛظف١ٓ ٚؽٛي ِذح رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌٍضثبئٓ ِّب ٠ؤدٞ اٌٝ ؽظٛي ًٍِ 

ٌٍضثْٛ ٚرشوٗ اٌّظشف . ٚوزٌه اػزّبد إطذاس اٌمشاساد ػٍٝ ِٛافمبد اٌغٙبد اٌّظشف١خ 

ىً ٚاػؼ ثبٌٕغجخ ٌٍؼ١ٍّبد اٌّظشف١خ اٌخبسع١خ . ٚ ػذَ ٚعٛد اٌؼ١ٍب فمؾ , ٚوّب ظٙشد ثش

ا٨٘زّبَ وض١شا ثغبٔت رغ٠ٛك اٌخذِخ اٌّظشف١خ , ػٍٝ اٌشغُ ِٓ ثشٚص ا١ّ٘٤خ اٌىج١شح ٌٙزا 

 اٌغبٔت ٨ٚع١ّب فٟ اٌغٕٛاد ا٤خ١شح.

 ا٨عب١ٌت ا٨ؽظبئ١خ .رؼض٠ض اٌغبٔت إٌظشٞ ف١ّب ٠خض رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚرط٠ٛش  ا٨عزفبدح ِٓ اٌذساعخ

 دراضخ - 0

 
Dan Sarel ( 2003 ) 

 ػٕٛاْ اٌذساعخ

 

Marketing online banking services: The voice of the customer 

 رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّظشف١خ ػجش ا٨ٔزش١ٔذ : طٛد اٌؼ١ًّ.

 ٘ذف اٌذساعخ

 

خ ػجش ا٨ٔزش١ٔذ ٌزط٠ٛش رٙذف اٌذساعخ اٌٝ أعزضّبس ثٕٛن ا٠٨ٌٛبد اٌّزؾذح ا٨ِش٠ى١خ ثىضبف

 لذسارٙب, ٚرشغ١غ اٌؼّبي ػٍٝ أعٍٛة اٌزغ١ٍُ ا٨ٌىزشٟٚٔ اٌشخ١ض اٌغذ٠ذ.

 

 

 ِغزّغ اٌذساعخ

 

 ِظبسف ا٠٨ٌٛبد اٌّزؾذح ا٨ِش٠ى١خ

 

 ػ١ٕخ اٌذساعخ

 

 ( فشد.270)

 

ا٨عب١ٌت ا٨ؽظبئ١خ 

 اٌّغزخذِخ
 ؾذاس اٌجغ١ؾ ٚاٌّزؼذدا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ , اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ , ِؼبًِ ا٨سرجبؽ , ا٨ٔ

 

 إٌزبئظ

 

رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ  أثذاء ثؼغ اٌّجزىش٠ٓ ٚثؼغ اٌّجذػ١ٓ ا٘زّبِب وج١شا ٚسغجخ وج١شح فٟ 

اػزّبد اٌخذِبد اٌّظشف١خ ػجش ا٦ٔزشٔذ . وّب اعزضّشد اٌجٕٛن ثىضبفخ فٟ رط٠ٛش اٌمذساد 

إٌٝ ٔظبَ رغ١ٍُ أسخض  ػٍٝ شجىخ ا٦ٔزشٔذ ػٍٝ أًِ أْ رىْٛ لبدسح ػٍٝ اْ رٕزمً اٌضثبئٓ

 . عذ٠ذ

 رؼض٠ض اٌغبٔت إٌؼشٞ  ا٨عزفبدح ِٓ اٌذساعخ

 دراضخ -2

 
 ( 0228)  حرة واخروٌ

 ػٕٛاْ اٌذساعخ

 

 دساعخ أصش رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّظشف١خ ػٍٝ عٍٛن اٌؼ٩ّء

 ثبٌزطج١ك ػٍٝ اٌّظبسف اٌؼبِخ فٟ ِؾبفظخ ا٨رل١خ .

 ك اٌّظشفٟ فٟ اٌّظبسف اٌؼبِخ فٟ ِؾبفظخ ا٨رل١خ.دساعخ ٚالغ ػٕبطش اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛ ٘ذف اٌذساعخ

 

 ِغزّغ اٌذساعخ

 

فشٚع اٌّظبسف اٌؼبِخ فٟ ِؾبفظخ ا٨رل١خ ) اٌّظشف اٌزغبسٞ اٌغٛسٞ , اٌّظشف 

 اٌؼمبسٞ , اٌّظشف اٌظٕبػٟ , اٌّظشف اٌضساػٟ ِٚظشف اٌزٛف١ش (

 

 ػ١ٕخ اٌذساعخ

 

 ( صثْٛ . 150) 



  
 

خ ٚاٌغٙٛد اٌّؼشف١خ ا٨ٚي ..... ِٕٙغ١خ اٌذساع اٌفظً ﴿ ﴾ 28

ا٨عب١ٌت ا٨ؽظبئ١خ 

 اٌّغزخذِخ
 ا٨ٔؾذاس اٌخطٟ اٌّزؼذد –ا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ  –ٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌ

 

 إٌزبئظ

 

أْ عٛدح اٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب اٌّظبسف ِؾً اٌذساعخ رؾمك سػب اٌؼ٩ّء  ِٓ شغُػٍٝ اٌ

( ِٓ أفشاد اٌؼ١ٕخ أوذٚا أْ ٘زٖ  52.1ٚرشغؼُٙ ٌٍؾظٛي ػٍٝ ٘زٖ اٌخذِبد ا٨ أْ ) 

أْ ا٨عؼبس اٌؾب١ٌخ اٌزٟ رفشػٙب اٌّظبسف ِؾً  اٌّظبسف ٨ رّٕؼ اٌزغ٩١ٙد اٌىبف١خ.

رشغؼُٙ ٌٍؾظٛي ػٍٝ ٘زٖ  ب٨رٟاٌذساعخ ػٍٝ خذِبرٙب رٕبعت اٌؼ٩ّء ٚرؾمك سػبئُٙ ٚث

اٌخذِبد . اْ اٌٛالغ اٌؾبٌٟ ٌغ١بعخ اٌزش٠ٚظ اٌّزجؼخ ٠شغغ افشاد اٌؼ١ٕخ ٠ٚذفؼُٙ ٌٍزؼبًِ ِغ 

 ٚٔٙب .اٌّظبسف ِؾً اٌذساعخ ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌخذِبد اٌزٟ ٠ش٠ذ

 رؼض٠ض اٌغبٔت إٌظشٞ  ا٨عزفبدح ِٓ اٌذساعخ

 دراضخ -4

 
(Popll & Vadgama ( 2012 

 ػٕٛاْ اٌذساعخ

 

Role of Service Marketing in the Growth of Banking Sector in India 

 دٚس رغ٠ٛك اٌخذِبد ثّٕٛ اٌمطبع اٌّظشفٟ فٟ إٌٙذ

 ٘ذف اٌذساعخ

بد فٟ اٌمطبع اٌّظشفٟ اٌؼبَ ٚاٌخبص ٚث١بْ ِذٜ عٛدح رؾ١ًٍ اٌٛػغ اٌشا٘ٓ ٌزغ٠ٛك اٌخذِ

اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌٍضثْٛ , ٚاٌؼًّ ػٍٝ رطج١ك الزشاػ ِٕٙظ رغ٠ٛك اٌخذِبد فٟ اٌمطبع 

 .اٌّظشفٟ فٟ إٌٙذ ٌؼّبْ سػب اٌضثبئٓ

 

 

 ِغزّغ اٌذساعخ

 

 اٌّظبسف إٌٙذ٠خ

 

 ػ١ٕخ اٌذساعخ

 

بسف إٌٙذ٠خ اٌؼبَ ٚاٌخبص , ٚلطبع صثْٛ ٠زؼبٍِْٛ ِغ  لطبػٟ اٌّظ (150رُ اخز١بس)

 .اٌّظبسف ا٨عٕج١خ فٟ اٌؼبطّخ دٌٟٙ

ا٨عب١ٌت ا٨ؽظبئ١خ 

 اٌّغزخذِخ

خ ٌغّغ اٌج١بٔبد فؼ٩ ػٓ اٌّمبث٩د اٌشخظ١خ ِغ افشاد ػزّبد ػٍٝ ا٨عزجبٔخ وؤداح سئ١غا٨

 اٌؼ١ٕخ

 

 إٌزبئظ

 

ِٚٓ ثؼذ٘ب اٌجٕٛن ا١ٍ٘٨خ  ْ اٌجٕٛن ا٤عٕج١خ طٕفذ ثبٔٙب ِّزبصح ِٓ ؽ١ش رمذ٠ُ اٌخذِبدإ

ٚثؼذ رٌه رؤرٟ اٌجٕٛن اٌؾى١ِٛخ , فبٌّشٚٔخ ٚا٨عشاءاد اٌجغ١طخ ٟ٘ ِب رّزبص ثٗ اٌجٕٛن 

إٌٙذ٠خ , فؼ٩ ػٓ رٌه رُ اعزٕزبط ثبْ ِٛالف ا٩ٌّن اٌٛظ١فٟ ٚأدائُٙ  ٠ٍؼت دٚسا" ِّٙب" 

ذِخ رؾذ عمف عذا" فٟ ِٕظّبد رغ٠ٛك اٌخذِبد ٚوزٌه ٠غت اْ ٠زُ ر٠ٕٛغ اٌخذِبد اٌّم

 ٚاؽذ , ٚ٘زا ثذٚسٖ ٠ذػٛ إٌٝ ا٨ثزىبس ٚاٌزطٛس اٌّغزّش فٟ ِغبي رغ٠ٛك اٌخذِبد .

 

 بد اٌّظشف١خ.ثبٌشوبئض ا٨عبع١خ ٌزغ٠ٛك اٌخذِرؼض٠ض اٌغبٔت إٌؼشٞ  ا٨عزفبدح ِٓ اٌذساعخ

 دراضخ -5

 
 ( 0226)  هًذ

 ػٕٛاْ اٌذساعخ

 
 ّظشفٟدٚس رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّظشف١خ فٟ رؾغ١ٓ ا٨داء اٌ

 ٘ذف اٌذساعخ
 

 ِؼشفخ دٚس رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّظشف١خ فٟ رؾغ١ٓ خذِبد ا٨داء اٌّظشفٟ

 

 ِغزّغ اٌذساعخ
 اٌجٕه اٌغٛداْ اٌّشوضٞ. –٠٨ٚخ اٌجؾش ا٨ؽّش ثٛسرغٛداْ 
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 ػ١ٕخ اٌذساعخ

 

 .فشد(  130) 

ا٨عب١ٌت ا٨ؽظبئ١خ 

 اٌّغزخذِخ

ا٨ٔؾذاس اٌخطٟ اٌّزؼذد   -س اٌخطٟ اٌجغ١ؾ ا٨ٔؾذا –ا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ  –اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ 

. 

 

 اٌزٛط١بد

 

ٔشبء لغُ ِزخظض ثبٌفشع ٌزط٠ٛش اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ِٓ خ٩ي اعزمجبي ساٞ إ

ِٚمزشؽبد اٌضثبئٓ اٌّزؼٍمخ ثزط٠ٛش اٌخذِبد اٌّمذِخ. ػشٚسح ل١بَ اٌجٕه ثؤعشاء دساعبد 

ِزطٍجبرُٙ. ا٨٘زّبَ ثزمذ٠ُ دٚساد ِغزّشح ٌم١بط عٛدح خذِبرٗ ِٚؼشفخ ؽبعخ ػ٩ّئٗ ٚ

 رذس٠ج١خ ِخظظخ فٟ ِغبي اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ.

 رؼض٠ض اٌغبٔت إٌظشٞ ف١ّب ٠خض رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚرط٠ٛش ا٨عب١ٌت ا٨ؽظبئ١خ. ا٨عزفبدح ِٓ اٌذساعخ

 دراضخ -6

 
 ( 0228)  يٍرخبٌ وأخروٌ

 ػٕٛاْ اٌذساعخ

 
 اٌّظشف١خ اٌخذِبد رغ٠ٛك فٟ اٌغٛ٘ش٠خ اٌّمذساد خظبئض دٚس

 ٘ذف اٌذساعخ
 اٌخذِبد رغ٠ٛك فٟ اٌغٛ٘ش٠خ اٌّمذساد خظبئض دٚس ػٍٝ اٌزؼشف اٌجؾش ٠ٙذف

 اٌّظشف١خ.

 

 ِغزّغ اٌذساعخ

 

 ِظشفب 42ػذدُ٘  ٠ٚجٍغ أسث١ً ِذ٠ٕخ فٟ اٌؼبٍِخ ا١ٍ٘٨خ اٌّظبسف ثىبفخ اٌجؾش ِغزّغ ٠زّضً

 

 ػ١ٕخ اٌذساعخ

 

 صثْٛ.(  152)  

١ت ا٨ؽظبئ١خ ا٨عبٌ

 اٌّغزخذِخ
 ( SPSS )  اعزخذاَ ثشٔبِظ اٌؾضَ ا٨ؽظبئ١خ

 

 إٌزبئظ

 

 اٌّظبسف فٟ اٌّذ٠ش٠ٓ فٟ اٌؼظّٝ اٌغبٌج١خ ثؤْ اٌّجؾٛص١ٓ افشاد خظبئض ٚطف ِٓ رج١ٓ

 ٌظؼٛثخ ٔز١غخ اٌخبص اٌمطبع فٟ ٌٍؼًّ ا٨ٔبس ػضٚف اٌٝ ٚرٌه , اٌزوٛس ِٓ ُ٘ اٌّجؾٛصخ

 .اٌمطبع ٘زا فٟ ٌٍؼًّ ا٨ٔبس رشغ١غ ثؼذَ اٌغبئذح اٌضمبفخ ٚوزٌه ِطٌٛخ ٌغبػبد اٌؼًّ

 ٠ذي ِّب اٌؼّش ِٓ اٌّزٛعؾ فئخ ػّٓ اٌّجؾٛصخ اٌّظبسف فٟ اٌّذ٠ش٠ٓ اغٍج١خ اػّبس رشوضد

 ا٨ػّبي . ٦ٔغبص وبف١خ لذساد ٌذ٠ُٙ اٌز٠ٓ ا٨شخبص ػٍٝ اٌّظبسف اػزّبد ػٍٝ

 اٌّغزغ١ج١ٓ اعبثبد فٟ ا٨رفبق ِٓ عذا اٌؼبٌٟ اٌّغزٜٛ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ًٍ إٌزبئظ وشفذ

 فٟ اٌّظشف١خ اٌخذِبد رغ٠ٛك ِض٠ظ ػٕبطش رٛفش ػٍٝ ٠ذي ِّب اٌّظشف١خ اٌخذِبد ٌزغ٠ٛك

 دْٚ ٌٚىٓ ػبَ ثشىً اٌّظشف١خ اٌخذِبد رغ٠ٛك فبػ١ٍخ ػٍٝ د٨ٌخ ٚ٘زٖ اٌّجؾٛصخ اٌّظبسف

 اٌفبػ١ٍخ . ٘زٖ فٟ اٌغٛ٘ش٠خ اٌّمذساد خظبئض ِغبّ٘خ ٔغجخ ِؼشفخ

 رؼض٠ض اٌغبٔت إٌظشٞ ف١ّب ٠خض رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّظشف١خ . فبدح ِٓ اٌذساعخا٨عز
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  :  ا٨رٟ( 7فٟ اٌغذٚي )ٚثؾغت اٌّٛػؼ      

 ( ثؼغ اٌذساعبد اٌغبثمخ اٌّزؼٍمخ ثب٤داء اٌّز١ّض.7اٌغذٚي )

 دراضخ -7

 
Cook & Verma (2002) 

 ػٕٛاْ اٌذساعخ 

 

Exploring the Linkages Between Quality System, Service Quality, and 

performance Excellence: Service Providers perspectives 

 اٌّز١ّض : ِٓ ٚعٙخ ٔظش ِضٚدٞ اٌخذِخا٨داء اعزىشبف اٌؼ٩لخ ث١ٓ ٔظبَ اٌغٛدح ٚعٛدح اٌخذِخ ٚ

 ٘ذف اٌذساعخ 

 ا٨عزشار١غٟ, ٚاٌزخط١ؾ ) اٌم١بدح, ة ِّضٍخ اٌغٛدح ٚٔظبَ أثؼبد ث١ٓ اٌّفزشػخ داٌؼ٩لب اخزجبس

 ٚا٤دٌخ ا٨ػزٕبق,, ) اٌزٛو١ذ, ة ِّضٍخ اٌّز١ّض ٚا٤داء اٌجشش٠خ (, ٚاٌّٛاسد اٌضثْٛ, ػٍٝ ٚاٌزشو١ض

 زغجبداٌّى ثذ٨ٌخ ا٤داء فٟ اٌزفٛق رؾم١ك فٟ اٌؼ٩لخ ٘زٖ ٚأصش ٚاٌّؼ١ٌٛخ ( ٚا٨عزغبثخ اٌّبد٠خ,

 اٌضثْٛ, سػب دا)ِؤشش ة ِّضٍخ اٌم١ّخ ِٚىزغجبد اٌىٍفخ( ٚرخف١غ ة) اٌشثؾ١خ, ِّضٍخ اٌّب١ٌخ

 ا٨عزّبػ١خ (. ٚاٌّغؤ١ٌٚخ ٚاٌزغ١ٍُ,

 

 ِغزّغ اٌذساعخ 

 

 اٌظ١ٕ١خاٌّظبسف 

 

 ػ١ٕخ اٌذساعخ 

 

( صثْٛ.256 ) 

ا٨عب١ٌت 

ا٨ؽظبئ١خ 

 اٌّغزخذِخ 

  دساعخ اعزط٩ػ١خ                                      

 

 إٌزبئظ

  

 ا٤داء. فٟ ٚاٌزفٛق اٌخذِخ عٛدح ٚأثؼبد اٌغٛدح ٔظبَ ِزغ١شاد ث١ٓ ِؼ٠ٕٛخ د٨ٌخ راد ػ٩لخ ٚعٛد

ا٨عزفبدح ِٓ 

 اٌذساعخ
 شٞ ف١ّب ٠زؼٍك ثب٤داء اٌّظشفٟ اٌّز١ّض.ظرؼض٠ض اٌغبٔت إٌ

 دراضخ -8

 
 (0225ٌىضف )

 ػٕٛاْ اٌذساعخ 

 

 ك الأداء انًتًٍسـري فً تحمٍــبد ورأش انًبل انفكـخ انًعهىيـتمٍُ اثـر

 خبيعخ انًىصم(.عٍُخ يٍ كهٍبد  فً اضتطلاعٍخ) دراضخ 

 رٙذف اٌٝ رٛف١ش اٌّؼٍِٛبد ٌٍغٙبد اٌّغزف١ذح ثذلخ ػب١ٌخ ٚثبٌٛلذ إٌّبعت. ٘ذف اٌذساعخ 

 

 ِغزّغ اٌذساعخ 

 

 عبِؼخ اٌّٛطً

 

 ػ١ٕخ اٌذساعخ 

 

 ت أعزبر ٚأعزبر ِغبػذ فٟ عبِؼخ اٌّٛطً.اٌزذس٠غ١١ٓ ؽٍّخ ٌم ػ١ٕخ ِٓ

( ٤عشاء اٌزؾ٩١ٍد Minitab 11( ٚثشٔبِظ )SPSS 10رُ اعزخذاَ اٌجشٔبِظ ا٦ؽظبئٟ )ا٨عب١ٌت 



  
 

خ ٚاٌغٙٛد اٌّؼشف١خ ا٨ٚي ..... ِٕٙغ١خ اٌذساع اٌفظً ﴿ ﴾ 02

ا٨ؽظبئ١خ 

 اٌّغزخذِخ 

ا٨ؽظبئ١خ: ِؼبًِ ا٨سرجبؽ اٌجغ١ؾ , ا٨ٔؾذاس اٌجغ١ؾ , ا٨ٔؾذاس اٌّزؼذد ٚاٌّؼبد٨د ا٨ع١خ 

 ٚاٌٍٛغبس٠ز١ّخ.

 

 ئظإٌزب

  

, فؼ٩ً ػٓ  ػ٩لخ رؤص١ش ٌشاط اٌّبي اٌفىشٞ فٟ رؾم١ك ا٤داء اٌّز١ّضرٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ ٚعٛد 

رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ ٚعٛد ػ٩لبد  وزٌه,  رؤص١ش ِؼٕٛٞ ٌزم١ٕخ اٌّؼٍِٛبد فٟ ا٤داء اٌّز١ّض ٚعٛد

 اسرجبؽ ِؼ٠ٕٛخ ِزٛعطخ اٌمٛح ث١ٓ رم١ٕخ اٌّؼٍِٛبد ٚساط اٌّبي اٌفىشٞ.

دح ِٓ ا٨عزفب

 اٌذساعخ
 رؼض٠ض اٌغبٔت إٌظشٞ ٚوزٌه رط٠ٛش ا٨عب١ٌت ا٨ؽظبئ١خ.

 دراضخ -9

 
Linda S. wing ( 2005 ) 

 ػٕٛاْ اٌذساعخ 

 

Leadership in high – performance teams: a model for superior team 

performance 

 اٌم١بدح فٟ فشق ا٤داء اٌؼبٌٟ ّٔٛرط ٌزؾم١ك ا٤داء اٌّز١ّض ٌٍفش٠ك

 ٘ذف اٌذساعخ 

Superior Teamاوزشبف عٛأت ػ٩لبد اٌؼب١ٍِٓ داخً اٌششوبد اٌّشٌّٛخ ثمبئّخ  

افؼً اٌششوبد اٌظغ١شح ٌٍؼًّ"  ثبٌزشو١ض ثشىً خبص ػٍٝ اعزخذاَ أظّخ ػًّ ا٨داء اٌؼبٌٟ "

 ٚاٌطش٠مخ اٌزٟ رؤصش ف١ٙب ػٍٝ ا٨داء فٟ رٍه اٌششوبد

 

 ِغزّغ اٌذساعخ 

 

 فٟ ا٠٨ٌٛبد اٌّزؾذح ا٨ِش٠ى١خِغّٛػخ ِٓ اٌششوبد 

 

 ػ١ٕخ اٌذساعخ 

 

 (152( صثْٛ.

ا٨عب١ٌت 

ا٨ؽظبئ١خ 

 اٌّغزخذِخ 

 اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ, ا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ, ا٨ٔؾذاس اٌخطٟ اٌجغ١ؾ.

 

 إٌزبئظ

  

.ٕ٘بن ػذد ِٓ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رؾمك ل١بدح فؼبٌخ ٌفشق ا٤داء اٌّز١ّض ِضً اٌّٛ٘جخ ٚل١بدح اٌفش٠ك 1

 اٌزٕظ١ّ١خ ٚغ١ش٘ب .ٚاٌضمخ 

ػ١ٍّبً ٌزؾم١ك فش٠ك ٥ٌداء اٌّز١ّض ٠ؾزبط إٌٝ ا٤خز ثٕظش ا٨ػزجبس اٌّخبؽش  بً .أْ رجٕٟ أّٔٛرع2

 إٌبعّخ ػٓ اٌّغبِشاد اٌزٟ رمَٛ ثٙب اٌششوبد فٟ ا٤عٛاق.

ا٨عزفبدح ِٓ 

 اٌذساعخ
 .ا٨عزفبدح ِٓ ثؼغ ا٤ؽش اٌؼ١ٍّخ ٚا٦عشائ١خ فٟ دساعزٕب اٌؾب١ٌخ

 دراضخ -22

 
Ian Drummond & Ian Stone ( 2006 ) 

 Exploring the potential of high performance work systems in SMEs ػٕٛاْ اٌذساعخ 



  
 

خ ٚاٌغٙٛد اٌّؼشف١خ ا٨ٚي ..... ِٕٙغ١خ اٌذساع اٌفظً ﴿ ﴾ 00

    اٌظغ١شح ٚاٌّزٛعطخ إٌّشآداعزىشبف اِىب١ٔبد أظّخ  ػًّ ا٤داء اٌؼبٌٟ فٟ  

 ٘ذف اٌذساعخ 

اٌىبِٕخ ٤ٔظّخ ا٤داء اٌؼبٌٟ ػٓ ؽش٠ك رٙذف ٘زٖ اٌذساعخ ثشىً ػبَ إٌٝ اوزشبف ٚرؾذ٠ذ اٌطبلخ 

( HPWSاٌؼ٩لبد اٌزٟ رٕشؤ داخً ِٕشآد ا٤ػّبي ثبٌزشو١ض ػٍٝ أٔظّخ ػًّ  ا٤داء اٌؼبٌٟ )

 ٚاٌطش٠مخ اٌزٟ رذ٠ش ثٙب أػّبٌٙب .

 

 

 ِغزّغ اٌذساعخ 

 

 ثش٠طب١ٔب

 

 ػ١ٕخ اٌذساعخ 

 

 صثْٛ. (311) 

ا٨عب١ٌت 

ا٨ؽظبئ١خ 

 اٌّغزخذِخ 

 , ا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ , إٌغت اٌّب١ٌخ .اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ 

 

 إٌزبئظ

  

. رّزبص إٌّشآد اٌظغ١شح ٚاٌّزٛعطخ ثّٕٛ ِزغبسع , ٚٔغبػ فٟ ِغبي اٌّج١ؼبد ثبعزؼّبي أٔظّخ 1

 .(HPWSػًّ ا٤داء اٌؼبٌٟ )

 .رؾزبط إٌّظّبد ا٘زّبِبً أوضش ثبعزؼّبي ا٤ٔظّخ ٌض٠بدح اٌؼبئذاد .2

ا٨عزفبدح ِٓ 

 اٌذساعخ
 اٌغبٔت إٌظشٞ ف١ّب ٠زؼٍك ثب٦داء اٌّظشفٟ اٌّز١ّض . رؼض٠ض

 دراضخ -22

 
 ( 0220اندجىري ) 

 ػٕٛاْ اٌذساعخ 

 

 عٛدح اٌخذِخ ٚدٚس٘ب فٟ ا٨داء اٌّز١ّض

 (إٌّظٛس (. فشع دساعخ رؾ١ٍ١ٍخ ٣ٌساء ػ١ٕخ ِٓ ِٛظفٟ ششوخ أع١ب ع١ً

 ٛدح اٌخذِخ ٚا٨داء اٌّز١ّض.رؾذ٠ذ ِٚؼشفخ ٔٛع ٚؽج١ؼخ اٌؼ٩لخ ٚاٌزؤص١ش ث١ٓ ع ٘ذف اٌذساعخ 

 

 ِغزّغ اٌذساعخ 

 

 .إٌّظٛس فشع / ع١ً اع١ب" ارظب٨د ششوخ اؽذٜ

 

 ػ١ٕخ اٌذساعخ 

 

 ( ِٛظفبً. 40) 

ا٨عب١ٌت 

ا٨ؽظبئ١خ 

 اٌّغزخذِخ 

 ( ٚلذ رُ اػزّبد ا٨دٚاد ا٨ؽظبئ١خ ا٨ر١خ: SPSS Ver19اعزؼّبي ثشٔبِظ ) 

, ا١ّ٘٨خ إٌغج١خ , اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ , ِؼبًِ ا٨ٔؾذاس اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ , ا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ 

 Tٚ. F ِٚؼبدٌخ 

 

 إٌزبئظ

  

ث١ٕذ ٔزبئظ اٌجؾش اْ اٌؼ١ٕخ اٌزٟ شٍّٙب اٌجؾش اٌٚذ ا٨٘زّبَ اٌّطٍٛة ثغٛدح اٌخذِخ ِٚزغ١شارٗ 

زبئظ اٌفشػ١خ ٌزؾم١ك ا٨داء اٌّز١ّض ِٚزغ١شارٗ اٌفشػ١خ فٟ ث١ئخ ا٨ػّبي اٌخبطخ ثٙب. وّب أٚػؾذ ٔ

اٌجؾش أ١ّ٘خ ِزغ١شٞ اٌجؾش اٌّزّضٍخ فٟ عٛدح اٌخذِخ ِٚزغ١شارٗ ٚا٨داء اٌّز١ّض ِٚزغ١شارٗ ِٓ 



  
 

خ ٚاٌغٙٛد اٌّؼشف١خ ا٨ٚي ..... ِٕٙغ١خ اٌذساع اٌفظً ﴿ ﴾ 02

ٚعٙخ ٔظش اٌؼ١ٕخ اٌزٟ شٍّٙب اٌجؾش. وّب أرؼؼ اْ ِزغ١شاد عٛدح اٌخذِخ رشرجؾ ثؼ٩لخ ِؼ٠ٕٛخ 

اٌششوخ ٚراد د٨ٌخ اؽظبئ١خ ثّزغ١شاد ا٨داء اٌّز١ّض ٚ٘زٖ اٌؼ٩لخ ٔبرغخ ػٓ ا٩٠ء ِٛظفٟ 

 ا٨٘زّبَ اٌىج١ش فٟ ) عٛدح اٌخذِخ ٚا٨داء اٌّز١ّض(.

ا٨عزفبدح ِٓ 

 اٌذساعخ
 رؼض٠ض اٌغبٔت إٌظشٞ فٟ ِغبي ا٨داء اٌّظشفٟ اٌّز١ّض.

 دراضخ -20

 
 ( 0222كًىَخ ) 

 ػٕٛاْ اٌذساعخ 

 

 ثطبلخ اٌذسعبد اٌّٛصٚٔخ ثبعزخذاَا٩ٌٍِّٛعبد ٚدٚس٘ب فٟ رؾم١ك ا٤داء اٌّز١ّض 

 ا١ٔخ فٟ عبِؼخ وشث٩ء.دساعخ ١ِذ

 ٘ذف اٌذساعخ 

رؾذ٠ذ ٚرٕبٚي ا٩ٌٍِّٛعبد )اٌّزغ١ش اٌّغزمً( ٚاٌزٟ شٍّذ وً ِٓ )اٌّؼشفخ , اٌؼ٩لبد , ا٦ثذاع 

ثطبلخ اٌذسعبد اٌّٛصٚٔخ ثؤثؼبدٖ  ثبعزخذاَ, ثشاءح ا٨خزشاع( ٚدٚس٘ب فٟ رؾم١ك ا٤داء اٌّز١ّض 

 .ثْٛ , ِٕظٛس اٌؼ١ٍّبد اٌذاخ١ٍخ , ِٕظٛس اٌزؼٍُ ٚإٌّٛ(اٌّزّضٍخ ثــ ) إٌّظٛس اٌّبٌٟ , ِٕظٛس اٌض

 

 ِغزّغ اٌذساعخ 

 

 عبِؼخ وشث٩ء

 

 ػ١ٕخ اٌذساعخ 

 

 و١ٍبد عبِؼخ وشث٩ء

ا٨عب١ٌت 

ا٨ؽظبئ١خ 

 اٌّغزخذِخ 

( ٚا٤عب١ٌت SPSS12 for windows ) ا٨عزّبػ١خرٛظ١ف اٌجشٔبِظ ا٦ؽظبئٟ اٌغب٘ض ٌٍؼٍَٛ 

اٌّؼ١بس٠خ ِٚؼب٩ِد  ٚا٨ٔؾشافبداٌزىشاساد ٚا٤ٚعبؽ اٌؾغبث١خ : ا٦ؽظبئ١خ اٌّغزخذِخ ٟ٘ 

ا٨خز٩ف ٚٔغت شذح ا٦عبثخ ِٚؼبًِ ا٨سرجبؽ اٌجغ١ؾ ِٚؼبًِ ا٨ٔؾذاس اٌجغ١ؾ ٚػبًِ اٌزؾذ٠ذ ) 

R2)  ٚاخزجبسF  ٚاخزجبسT . 

 

 إٌزبئظ

  

اٌزىبفؤ ٚاٌزٕبغُ رؼذ ا٩ٌٍِّٛعبد ِٓ أُ٘ ِظبدس خٍك اٌضشٚح اٌشاثؾخ , ٚرٌه ِٓ خ٩ي رؾم١ك 

ث١ٓ ِىٛٔبرٙب اٌّخزٍفخ ٌٍٛطٛي اٌٝ ا٤٘ذاف إٌّشٛدح. وّب رؼذ ا٩ٌٍِّٛعبد عٛ٘ش إٌّظّبد 

اٌؾذ٠ضخ ٚؽش٠مزٙب اٌّز١ّضح فٟ إٔشبء اٌم١ّخ ٚا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ اٌّغزذاِخ غ١ش اٌمبثٍخ ٌٍزم١ٍذ. وزٌه 

ٕٟ ِزغ١شاد اٌذساعخ اٌٝ ٚعٛد أشبسد إٌزبئظ ا٦ؽظبئ١خ ٌم١بط رجب٠ٓ اٌى١ٍبد اٌّجؾٛصخ فٟ رج

رجب٠ٓ ِٓ لجً و١ٍبد عبِؼخ وشث٩ء فٟ رجٕٟ ا٩ٌٍِّٛعبد ثؤثؼبد٘ب ٚػذَ ٚعٛد رجب٠ٓ ِٓ لجً ٘زٖ 

 اٌى١ٍبد فٟ رجٕٟ ا٤داء اٌّز١ّض ثؤثؼبدٖ.

ا٨عزفبدح ِٓ 

 اٌذساعخ
 رؼض٠ض اٌغبٔت إٌظشٞ اٌّزؼٍك ثب٤داء اٌّظشفٟ اٌّز١ّض.

 

 بالاتً : دراستنا الحالٌة عن الدراسات السابقة  ت دم تمٌزعلى ما تقبناءاب        



  
 

خ ٚاٌغٙٛد اٌّؼشف١خ ا٨ٚي ..... ِٕٙغ١خ اٌذساع اٌفظً ﴿ ﴾ 04

اٌّظممشف١خ ٚا٨داء اٌّز١ّممض ِممخ ١غمم١١ٓ ٌٍذساعممخ ّ٘ممب رغمم٠ٛك اٌخذِزغ١ممش٠ٓ سئثمم١ٓ شثؾ اٌمم (1

ٚأثؼبدّ٘ب اٌفشػ١خ , فٟ ؽ١ٓ الزظشد اٌذساعبد فٟ اٌظفؾبد اٌغبثمخ ػٍمٝ ػ٩لمخ غ١مش 

 .ِزىبٍِخ ِٓ خ٩ي رٕبٌٚٙب ٌّزغ١ش ٚاؽذ ِٓ اٌّزغ١شاد

 ٚا١ٌمبد ثؤعمب١ٌت اٌّظمبسف ا١ٍ٘٨مخ اٌؼشال١مخ ٌشفمذ عمبدح ِؾبٌٚمخ اٌؾب١ٌمخ ساعمخاٌذ رؼمذ (2

 ٚا٨عزّمبػٟ ا٨لزظمبدٞ اٌّغمزٜٛ ػٍمٝ اٌج١ئ١مخ اٌزطمٛساد ِٛاوجمخ ِمٓ رّىٕٙمب رغم٠ٛم١خ

 فبػٍخ . ثمذساد رٕبفغ١خ ِٚذ٘ب

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 ثانيالفصل ال
 الاطار النظري للدراسة

 

 



  
 

   
 

 

  انفصم انثبًَ .. الاطبس انُظشي نهذساسخ ﴿ ﴾ 26 

 

٠زؼّٓ ٘نا اٌفظً ِٕٙغ١خ اٌلهاٍخ ِٓ اٌّشىٍخ ٚالا١ّ٘خ ٚالا٘لاف ِٚغزّغ ٚػ١ٕخ اٌلهاٍخ          

) اٌؼوث١خ ٚالاعٕج١خ ( ثؼغ اٌلهاٍبد اٌَبثمخٚؽلٚك٘ب ٚالاٍب١ٌت الاؽظبئ١خ اٌَّزقلِخ, ٚونٌه ٠زؼّٓ 

 ِٚغبي الاٍزفبكح ِٕٙب, ٠ٚٛػؼ اٌشىً الارٟ اٌّقطؾ الا١َٔبثٟ ٌٍفظً الاٚي :

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .اٌضبٟٔ( اٌّقطؾ الا١َٔبثٟ ٌٍفظً 3اٌشىً )

 

 

 

 

 انثاَيانفصم 

 انثاَيالدثحث 

 الأداء الدتًيس

 

 الدثحث الاول

 تسىيك الخديح الدصرفيح



  
 

   
 

 

  انفصم انثبًَ .. الاطبس انُظشي نهذساسخ ﴿ ﴾ 27 

 الاول الدطهة

 انتسىٌك انًصشفً

 يراحم تطىر انتسىيك الدصرفي : َشأج و: أولاا 
وبْ ٌؼلَ اػبهح اٌز٠َٛك ا٘زّبِب وج١واً ٚػلَ ؽبعخ اٌّظبهف اٌٝ ر٠َٛك ِٕزغبرٙب ٚفلِبرٙب الاصو        

فٟ ٠ٛك اٌّظوفٟ فٟ اٚائً اٌَز١ٕ١بد ظٙو اٌزَ ام, " اٌز٠َٛك اٌّظوفٟ " ِفَٙٛاٌىج١و ثزؤفو ظٙٛه 

ٚأزمً ثؼل٘ب اٌٝ اٚهثب, ٚوبْ ِٓ اثوى اٍجبة أزمبٌٗ اٌٝ اٌّظبهف الاٚهث١خ  اٌٛلا٠بد اٌّزؾلح الاِو٠ى١خ

اٌٛلا٠بد اٌّزؾلح اٌّظبهف الاٚهث١خ ثؾغخ رو٠ٚظ فلِبرٙب ٘ٛ ِٛعخ إٌّبفَخ اٌىج١وح اٌزٟ اعزبؽذ ثٙب 

صو ِٕٚزغبرٙب اٌّظّّخ ٌزٍج١خ ؽبعبد ٚهغجبد إٌّظّبد ٚاٌّئٍَبد الاٚهث١خ, ؽ١ش وبْ ٌٙنا اٌزؾون الا

اٌىج١و فٟ رو١ٍـ ٘نٖ اٌقلِبد ٚإٌّزغبد فٟ الاٍٛاق الاٚهث١خ, الاِو اٌنٞ كػب إٌّظّبد ٚاٌّئٍَبد 

اٌّب١ٌخ الاٚهث١خ اٌٝ اعواء اٌؼل٠ل ِٓ اٌلهاٍبد اٌز٠َٛم١خ ثشؤْ ٍٛق الاكفبه ٚعنة اٌّلفو٠ٓ, ٚ٘ىنا 

ٌز٠َٛك اٌّظوفٟ ٠ؼًّ ػٍٝ لبِذ اٌّئٍَبد ثغّغ ٚعنة اٌّلفو٠ٓ ٚاٍزقلاَ الاِٛاي ػٍٝ اػزجبه اْ ا

 (.Bodoc, 1978: 38)ِؾٛه٠ٓ عنة اٌّٛاهك ٚاٍزقلاِٙب.

ِواؽً ٠ّىٓ شوؽٙب ثؤ٠غبى فٟ ِو ثٙب اٌز٠َٛك اٌّظوفٟ ػٍٝ فٌّ ٚرمَُ اٌّواؽً اٌزٟ          

 ( 081, ص  0991) ػمً ,  : الارٟاٌغلٚي 

 ( ِواؽً رطٛه اٌز٠َٛك اٌّظوفٟ.11اٌغلٚي )

 يفهىيها انتسىيمي سادخيتى  أسى الدرحهح
 

 ِوؽٍخ اٌزو٠ٚظ

 

 أٚائً اٌَز١ٕ١بد.

الاػلاْ ٚاٌؼلالبد اٌؼبِخ ٌغنة ىثبئٓ علك , 

ٚاٌّؾبفظخ ػٍٝ ؽغُ اٌيثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ ِٓ 

 فلاي ٚؽلاد رٕظ١ّ١خ فبطخ ثبٌزو٠ٚظ.

 

ِوؽٍخ الا٘زّبَ اٌشقظٟ 

 ثبٌؼّلاء

 

ثؼل ٚػٛػ ػلَ فبػ١ٍخ 

 إٌشبؽ

اٌزو٠ٚغٟ , ام ٌُ رزغ١و 

 و١ف١خ ِؼبٍِخ اٌؼّلاء.

ثٕبء طلالبد ِغ اٌؼّلاء , ػمل كٚهاد رله٠ج١خ 

ٌٍؼب١ٍِٓ , ٚرؾل٠ش اٍب١ٌت اٌؼًّ ٌلأكاء 

ثَوػخ , ٚرم١ًٍ اٌشىبٚٞ , ٚرمل٠ُ اٌقلِبد 

الاٍزشبه٠خ ٌٍيثبئٓ , ٚرط٠ٛو اِبوٓ أزظبه 

 اٌيثبئٓ ثّب ٠ٛفو هاؽزُٙ.

 

 ِوؽٍخ اٌزغل٠ل

 

ثؼل شلح إٌّبفَخ ث١ٓ 

 اٌجٕٛن.

أعواء كهاٍبد ٚاثؾبس ػٓ ٍٍٛن اٌفوك , 

 ٚؽبعبرٗ ثٙلف اشجبػٙب.

 

 ِوؽٍخ ٔظبَ اٌز٠َٛك

 

ثؼل ارؼبػ ػلَ رؾمك 

ا٘لاف اٌجٕه فٟ ظً 

اٌظوٚف اٌج١ئ١خ اٌّزغ١وح 

 ثبٍزقلاَ اٌّفب١ُ٘ اٌّؼزبكح.

 

 أػلاك فطؾ ر٠َٛم١خ ٚاٌولبثخ ػ١ٍٙب.
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ِوؽٍخ اٌّفَٙٛ الاعزّبػٟ 

 ٌٍز٠َٛك

 

اٌضّب١ٕ١ٔبد , ظٙود فٟ 

ٔز١غخ ٌّٕٛ ؽووخ ؽّب٠خ 

 اٌَّزٍٙه.

رمبً للهح اٌجٕه اٌز٠َٛم١خ ثلهعخ ِٛاىٔزٗ ث١ٓ 

رؾم١ك ا٘لافٗ ِٓ فلاي وً ِٓ اٌّظٍؾخ اٌؼبِخ 

 ٚاٌقبطخ.

 ىو انتسىيك الدصرفي :: يفه ثاَياا 
اٌن٠ٓ وزجٛا ف١ٗ, ثبٌؼل٠ل ِٓ اٌّفب١ُ٘ ٚؽَت اهاء اٌجبؽض١ٓ ٚاٌّئٌف١ٓ اٌز٠َٛك اٌّظوفٟ  ػوف        

 ٚوّب فٟ اٌغلٚي اكٔبٖ : ٚاٌّئٌف١ٓ اٌزًٍََ اٌزبه٠قٟ ٌٍجبؽض١ٓ ٍٕٚزٕبٚي رؼو٠فٗ ؽَت

 

 .اٌزًٍََ اٌزبه٠قٟ ٌٍجبؽض١ٓ ٚاٌّئٌف١ٓ ( ِفب١ُ٘ اٌز٠َٛك اٌّظوفٟ ؽَت12اٌغلٚي )

 الدفهىو انسُح و الدؤنفأسى انثاحث 

Tillman Hodages 1966 

ِظوف١خ ِز١ّيح ٚثىفبءح ػب١ٌخ ثٙلف  الاٍزّواه فٟ رمل٠ُ فلِبد٘ٛ 

هػب اٌيثْٛ ٚاظٙبه طٛهح ِز١ّيح ٌٍجٕه , ِغ رؾم١ك الظٝ لله ِّىٓ 

 ِٓ الاهثبػ ٌٍجٕه.

Deruk Rander 1969 
٘ٛ مٌه اٌغيء ِٓ إٌشبؽ الاكاهٞ اٌنٞ ف١ٗ رلفك ٚا١َٔبة فلِبد اٌجٕه 

 اٌٝ ِغّٛػخ ِؾلكح ِٓ اٌيثبئٓ ِغ رؾم١ك اهثبػ.

W.Ogden Ross 1971 
ثّمزؼب٘ب رٛع١ٗ فلِبد اٌجٕه ٔؾٛ اٌيثْٛ ثىفبءح ٠زُ اٌؼ١ٍّخ اٌزٟ ٘ٛ 

 ِٚلائّخ ثٙلف رٍج١خ ؽبعبد ٚهغجبد ىثبئٓ اٌجٕه , ٚرؾم١ك أ٘لافٗ.

 

 ػج١لاْ

 

1982 

٘ٛ اشجبع ؽبعبد اٌَّزف١ل٠ٓ ػٓ ؽو٠ك رٛط١ً اٌقلِبد اٌّظوف١خ فٟ 

ػٓ ؽو٠ك لجٛي اٌيِبْ ٚاٌّىبْ ٚإٌٛع ٚاٌزىٍفخ اٌز٠َٛم١خ إٌّبٍجخ 

اٌٛكائغ ٚاػطبء اٌموٚع ٚاٌٍَف ٚرؾم١ك الائزّبْ ٚالاٍزضّبه ِٓ فلاي 

ٔظبَ ر٠َٛمٟ ِزىبًِ ٠ؤفن ثٕظو الاػزجبه أ٘لاف اٌَّزف١ل٠ٓ ٚاٌّظبهف 

 ٚاٌلٌٚخ فٟ ظً ِي٠ظ ر٠َٛمٟ فؼبي.

S. Cousserrgues 1992 
ِغّٛػخ اٌّٙبَ اٌزٟ رٙلف اٌٝ اٌّٛاىٔخ ث١ٓ ػوع اٌجٕه ِٓ ٘ٛ 

 ِٓ ٘نٖ اٌقلِبد.اٌقلِبد اٌّظوف١خ ٚاؽز١بعبد اٌيثبئٓ 

P.Kotler 

 

 

1994 

٘ٛ ِغّٛػخ الأشطخ اٌّزىبٍِخ اٌزٟ رغوٞ فٟ اؽبه اكاهٞ ِؾلك , ٚرمَٛ 

ػٍٝ رٛع١ٗ ا١َٔبة فلِبد اٌجٕه ثىفبءح ِٚلائّخ ٌزؾم١ك الاشجبع 

ِٓ فلاي ػ١ٍّخ ِجبكٌخ رؾمك ا٘لاف اٌجٕه , ٚمٌه فٟ ؽلٚك  ٌٍّزؼب١ٍِٓ

 رٛعٙبد اٌّغزّغ.

Michel Badoc 1998 

٘ٛ ؽبٌخ فىو٠خ رٙلف اٌٝ رٛع١ٗ ِقزٍف اٌٍٛبئً ٚالاِىب١ٔبد اٌّزبؽخ 

,اٚ ٘ٛ فٓ اهػبء  يثٌٍّْٛظوف ٚاٌزؤ١ِٓ ٌزٍج١خ ٚاشجبع ٚاهػبء اٌ

 ٚاٍؼبك هة اٌؼبئٍخ فٟ ٔفٌ اٌٛلذ. يثْٛاٌ

 1999 اٌقؼ١وٞ

٘ٛ مٌه إٌشبؽ اٌل٠ٕب١ِىٟ اٌؾووٟ اٌنٞ ٠ّبهٍٗ وبفخ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌجٕه , 

أ٠بً وبْ ِٛلؼُٙ اٚ أ٠بً وبْ اٌؼًّ اٌنٞ ٠مِْٛٛ ثٗ , ؽ١ش ٠شًّ وبفخ 

اٌغٙٛك اٌزٟ رىفً رلفك اٌقلِبد ٚإٌّزغبد اٌّظوف١خ اٌزٟ ٠ملِٙب اٌجٕه 

فلِبد ِظوف١خ ِزٕٛػخ ٌٍيثبئٓ , ٍٛاء ِبْ الواػبً أٚ الزواػبً اٚ 
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٠ٚؼًّ ػٍٝ اشجبع هغجبد ٚاؽز١بعبد ىثبئٕٗ ثشىً َِزّو ٠ؼّٓ 

 هػبُ٘ ػٓ اٌجٕه ٠ٚؼّٓ اٍزّواه رؼبٍُِٙ ِؼٗ.

 2000 هِؼبْ ٚعٛكح

خ فٟ اٞ ِئٍَخ ِب١ٌخ ٚاٌزٟ رؼّٓ ٘ٛ ِغّٛػخ ِٓ الأشطخ اٌوئ١َ

ٚثبٌزؼبْٚ ِغ الأشطخ الافوٜ فٟ اٌّظوف اٍزّواه رمل٠ُ اٌقلِبد 

اٌّظوف١خ اٌٝ اٌيثبئٓ فٟ اٌٛلذ ٚاٌّىبْ إٌّبٍج١ٓ ٚفٟ اٌغٛكح اٌّطٍٛثخ 

 ٚاؽز١بعبرٗ. يثْٛٚثؤلً رىٍفخ ِّىٕخ ٚاٌزٟ رٙلف اٌٝ رٍج١خ هغجبد اٌ

 2005 إٌغبه

اشجبع ؽبعبد اٌؼّلاء ِٓ فلاي رٛط١ً اٌقلِبد اٌّظوف١خ فٟ اٌٛلذ 

ػٓ ؽو٠ك لجٛي ٚاٌّىبْ ٚاٌؾغُ ٚإٌٛع ٚاٌزىٍفخ اٌز٠َٛم١خ إٌّبٍجخ 

ِٓ فلاي  بهّٚكائغ ٚاػطبء اٌموٚع ٚاٌٍَف , ٚرؾم١ك الائزّبْ ٚالاٍزض

 ٔظبَ ر٠َٛمٟ ِزىبًِ ٠واػٟ ا٘لاف اٌيثبئٓ ٚاٌّظوف .

 ٔٛه اٌل٠ٓ
(2008-

2009) 

 اٌجٕه ِٛاهك ِقزٍف رٛع١ٗ ػٍٝ رؼًّ ِٚزقظظخ ِزىبٍِخ ٘ٛ أٔشطخ

 اٌَّزمج١ٍخ ٚ اٌؾب١ٌخ ٚاٌوغجبد اٌؾبعبد اشجبع ؽو٠ك ػٓ أ٘لافٗ ٌزؾم١ك

 .ٌٍيثْٛ

 لادػج
(2011-

2012) 

كهاٍخ اؽز١بعبد اٌيثبئٓ اٌؾب١ٌخ , ٚرٍج١خ ٘نٖ الاؽز١بعبد ِغ الاؽزفبظ 

ثوثؾ١خ ِٕبٍجخ , ِٓ فلاي ٔظبَ اكاهٞ شبًِ ِٚزىبًِ ٚٚعٛك اٌشؼٛه 

 ثبٌَّئ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ .

 ػّبْ
(2014-

2015) 

ِقزٍف هغجبرٗ ٚاؽز١بعبرٗ كهاٍخ اٌَٛق اٌّظوف١خ ٚاٌيثْٛ ِغ رؾل٠ل 

ٚرى١١ف اٌّئٍَخ اٌّظوف١خ ِؼٙب , ِٓ فلاي اشجبع ٘نٖ الاؽز١بعبد 

ٚاٌوغجبد ثلهعخ اوجو ِٓ كهعخ الاشجبع اٌزٟ ٠ؾممٙب إٌّبفَْٛ , ثٙلف 

 اهػبئٗ ٚوَجٗ ٚرؾم١ك اوجو ٔفغ ٌٍّظوف.

 ِٓ اػلاك اٌجبؽش ثبلاػزّبك ػٍٝ الاكث١بد اٌّنوٛهح. انًصذس :

اٌَبثمخ ٠وٜ اٌجبؽش اْ اٌز٠َٛك اٌّظوفٟ " ٘ٛ الاٍزوار١غ١خ اٌزٟ ٠زجؼٙب  ؼو٠فبدِٚٓ فلاي اٌز         

ٚثؤؽَٓ طٛهح ٌٍيثبئٓ ثب١َٔبث١خ ِلائّخ ِٚٛعٙخ ٙب رمل٠ّاثزىبه اٌقلِبد اٌّظوف١خ ٚاكائٙب ٚ اٌجٕه فٟ

ء ىثبئٕٗ ٌٗ رىفً اشجبع ؽبعبرُٙ ٚهغجبرُٙ ٚونٌه رؾم١ك الظٝ لله ِّىٓ ِٓ الاهثبػ , ٚرؼّٓ ٚلا

 ٚاٍزّواهُ٘ فٟ اٌزؼبًِ ِؼٗ.

 أهًيح انتسىيك الدصرفي :ثانثاا : 

فٟ ظً اٌزغ١واد ٚاٌزطٛهاد  ٚلا١ٍّبٌمل اىكاكد ا١ّ٘خ اٌز٠َٛك اٌّظوفٟ فٟ ا٢ٚٔخ الاف١وح         

ِٓ الأشطخ  ٠ؼلاٌَو٠ؼخ اٌزٟ ٠شٙل٘ب اٌؼبٌُ فٟ ِغبي اٌزىٌٕٛٛع١ب ٚاٌؼٌّٛخ ٚالأفزبػ الالزظبكٞ , وّب 

ٍب١ٍخ رورىي ػ١ٍٙب الأشطخ الافوٜ فٟ اٌّئٍَخ البػلح ِؼٍِٛبد  ٠ز١ؼاٌّّٙخ لأٞ ِئٍَخ ِب١ٌخ , لأٔٗ 

مٌه ٠ّىٕٕب ؽظو ا١ّ٘زٗ فٟ  فؼلاً ػٓ ( 311 - 313, ص 0111) هِؼبْ ٚعٛكح , ,اٌّب١ٌخ 

 اٌّئٍَبد اٌّب١ٌخ فٟ : 

 رمل٠ُ فلِبد ِظوف١خ عل٠لح ٌٍيثبئٓ. -0
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 عل٠لح ٌٍّظبهف.افززبػ فوٚع  -0

 اٍزضّبه اِٛاي اٌجٕه فٟ ِشبه٠غ ِؼ١ٕخ رزطٍت كهاٍبد ر٠َٛم١خ فبطخ ثٙب . -3

اٌزو٠ٚظ ٚالاػلاْ ػٓ اٌقلِبد اٌّظوف١خ اٌزٟ ٠ؼوػٙب اٌّظوف ٚرٛف١و اٌّٛاهك اٌلاىِخ  -1

 ٚالاِىب١ٔبد ٌنٌه.

ًّ ػٍٝ كهاٍخ اٌيثْٛ , ِٓ ؽ١ش ؽبعبرٗ ٚهغجبرٗ ٚو١ف١خ اشجبػٙب ِٓ إٌبؽ١خ اٌّظوف١خ ٚاٌؼ -5

 (.31, ص 0115) ػّبهٞ ,  هػبٖ ٚػّبْ ٚلائٗ ٌٍّظوف.

اوزشبف اٌيثبئٓ اٌّؾز١ٍّٓ ٚفك ِٕب٘ظ ٚاٌٍ ر٠َٛم١خ ِزملِخ رؾزبط اٌٝ اٌٛػٟ ثٙب ٚاكهاوٙب  -6

 ثشىً ػٍّٟ عل٠ل.

هٍُ ١ٍبٍخ اٌقلِبد اٌّظوف١خ اٌزٟ ٠ملِٙب اٌّظوف ٌيثبئٕٗ فٟ ظً اٌظوٚف الالزظبك٠خ  -7

 (.01, ص 0111) ى٠لاْ , ٚلذ رمل٠ّٙب ِغ ِواػبٖ الاٍٍٛة اٌغ١ل.ٚالاعزّبػ١خ ِغ رؾل٠ل 

 خصائص انتسىيك الدصرفي :راتعاا : 

ْ فظبئض ٚرم١ٕبد اٌز٠َٛك اٌّظوفٟ رشجٗ اٌٝ ؽل وج١و فظبئض ٚرم١ٕبد ر٠َٛك اٌقلِبد  , ا        

اٌظٕبػ١خ ٌٚىٓ ٕ٘بٌه ثؼغ اٌقظبئض اٌزٟ ر١ّي اٌز٠َٛك اٌّظوفٟ ػٓ ر٠َٛك اٌقلِبد ٌٍّٕظّبد 

 ( 31 -09,  0105) إٌَٛه ,  ٚاٌزغبه٠خ ٚ٘نٖ اٌقظبئض ٚاٌزم١ٕبد ٟ٘ :

 رؼل اٌّبكح اٌقبَ ٌٍؼ١ٍّخ الأزبع١خ اٌّظوف١خ , ٚاٌّبكح الا١ٌٚخ ٌٍٕشبؽ اٌّظوفٟ.  ٚإٌمٛك :  -0

 اؽزىبه وً ِظوف ٌشجىخ رٛى٠غ فبطخ ثٗ , ٚاٌزٟ رزّضً ثٛوبلاد ٚكٚائو اٌّظوف. -0

 ث١ٓ اٌيثبئٓ ٚاٌّظوف.ٚعٛك ػلالبد كائّخ  -3

 أ١ّ٘خ رم١َُ اٌَٛق اٌٝ ِٕظّبد وج١وح ِٚزٍٛطخ ٚطغ١وح , ٚاٌٝ ِٕظّبد ٚافواك. -1

٠مَٛ اٌّظوف ثؼ١ٍّبد ث١ٕٗ ٚث١ٓ اٌّزؼب١ٍِٓ ِؼٗ ) ِٛكػ١ٓ ,  اماٍزمطبة ٚعنة اٌيثبئٓ ,  -5

 ِمزوػ١ٓ ( .

ٚرؼبًِ  ٔشغبلادالو ة اٌٛوبلاد اٌّظوف١خ ِٓ اٌيثبئٓ , ٚثؼل ِواوي اٌمواهاد اٌّظوف١خ ػٓ  -6

 اٌيثبئٓ.

 فوٚع اٌّظوف.ِىبْ رٛى٠ؼٙب , ٚاٌنٞ ٠زّضً فٟ  ٘ٛ ٔفَٗأزبط اٌقلِخ اٌّظوف١خ  ِىبْ -7

 .اٌّؼلَٚشجٗ ٠ؾل ِٓ إٌّبفَخ ٠ٚغؼً ٚعٛك٘ب ٚعٛك اٌمٛا١ٔٓ   -8



  
 

   
 

 

  انفصم انثبًَ .. الاطبس انُظشي نهذساسخ ﴿ ﴾ 31 

رفوع اٌٍَطبد اٌؼ١ِّٛخ ل١ٛكاً اكاه٠خ ٚ ٚلب١ٔٛٔخ ػٍٝ رمل٠ُ اٌؼوٚع ٚالاٍؼبه فٟ اٌَٛق  -9

 ٚثنٌه رؼًّ ػٍٝ رم١ٕٓ إٌشبؽ اٌّظوفٟ .اٌّظوف١خ , 

 رؼل فىوح اٌّقبؽوح ل٠ٛخ فٟ إٌشبؽ اٌّظوفٟ. -01

 :  انتسىيك الدصرفي : ووظائف أهدافخايساا

٠ٙلف اٌز٠َٛك اٌّظوفٟ اٌٝ اهػبء اٌيثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ ٚعنة ىثبئٓ علك ثّب ٠ؾمك اٌوثؾ١خ      

ٚا٠ظبٌٙب ٌٍيثبئٓ ثٌَٙٛخ ٚثطوق ِٕبٍجخ ٌٍّظوف , ٚمٌه ِٓ فلاي اثزىبه فلِبد ِظوف١خ عل٠لح 

اْ اٌز٠َٛك اٌّظوفٟ ٠ؾمك ِغّٛػخ ِٓ  مٌه ػٓ فؼلاً  ’زقلاَ اٌٍٛبئً اٌزو٠ٚغ١خ اٌّزبؽخٚثبٍ

 ( 08-07, ص  0101( ) ػواثخ , 060, ص 0115ػجل اٌمبكه , )   :الا٘لاف ِٕٙب 

 .٠َبُ٘ اٌز٠َٛك اٌّظوفٟ فٟ ػ١ٍّخ اٌزغل٠ل ٚاٌزط٠ٛو اٌّبٌٟ ٚاٌّظوفٟ  -0

, ٚونٌه فٍك اٌٛك ٚ رشغ١غ هٚػ اٌّجبكهح فٟ اكاء اٌقلِبد اٌّظوف١خ فٟ اٌٛلذ ٚاٌيِبْ إٌّبٍج١ٓ  -0

 هٚػ اٌّؾجخ ٚالأَغبَ ث١ٓ ِٛظفٟ اٌّظوف.

 الاٍزغبثخ ٌوغجبد ٚرطٍؼبد اٌيثبئٓ ِٓ فلاي اثزىبه فلِبد ِظوف١خ عل٠لح رٍجٟ اؽز١بعبرُٙ. -3

خ ِملهرٙب فٟ اٌزؤص١و ػٍٝ اٌَٛق , ٚونٌه فَخ , ِٚؼوفالاؽلاع اٌَّزّو ٚاٌلائُ ػٍٝ اٌّظبهف إٌّب -1

 ِوالجخ ِٚزبثؼخ اٌؼًّ اٌّظوفٟ.

كهاٍخ اٌَٛق ٚاٌيثبئٓ الاوضو هثؾ١خ , ٚاٌؼًّ ػٍٝ رٍج١خ هغجبرُٙ ِٓ فلاي رظ١ُّ ٚرمل٠ُ اٌقلِبد  -5

 اٌّظوف١خ اٌزٟ ٠وغجْٛ فٟ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب فٟ اٌٛلذ ٚاٌيِبْ إٌّبٍج١ٓ.

اكاح  ٠ؼلم اٍبد ٚاٌقطؾ ٚاٌزىز١ىبد إٌّبٍجخ ظوف فٟ ٚػغ اٌقطؾ ٚهٍُ ا١ٌَب٠َبػل اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّ -6

 رؾ١ٍ١ٍخ هئ١َخ فٟ فُٙ إٌشبؽ اٌّظوفٟ .

ٚاٌزؤ١ٌٍ ٚاٌزو٠ٚظ ٌٙنٖ اٌّشبه٠غ , ٚونٌه اوزشبف اٌفوص رؾل٠ل اٌّشبه٠غ اٌغل٠لح اٌزٟ ٠ّىٓ البِزٙب  -7

 الاٍزضّبه٠خ ٚكهاٍزٙب .

ٌلٜ ِٛظفٟ  ٚلا١ٍّبرؾ١َٓ ٍّؼخ اٌّظوف , ِٓ فلاي رط٠ٛو اٍب١ٌت الاكاء ثوفغ اٌٛػٟ اٌّظوفٟ  -8

 اٌّظوف.

  .كهاٍخ الأزشبه اٌغغوافٟ ٌٛوبلاد اٌجٕه فٟ اٌَٛق اٌّظوف١خ, ٚاٌزقط١ؾ ٌفزؼ ٚوبلاد ِظوف١خ عل٠لح -9

 

 (.069, ص  0111) هثؾٟ ,  ب ِب ٠ؤرٟ :٠ٚٙز١ّي اٌز٠َٛك اٌّظوفٟ ثؼلح ٚظبئف اّ٘      

 



  
 

   
 

 

  انفصم انثبًَ .. الاطبس انُظشي نهذساسخ ﴿ ﴾ 32 

الاكاء اٌّظوفٟ ثشىً ػبَ  ٚأؼىبٍٙب واد ٚاٌزطٛهاد الالزظبك٠خ ٚأؼىبٍبرٙب ػٍٝ اٌزؼوف ػٍٝ اٌزغ١ -0

 ػٍٝ اكاء اٌّظوف ثشىً فبص , ِٓ فلاي اػلاك اٌزمبه٠و ا٠ٌَٕٛخ ػٓ الالزظبك اٌٛؽٕٟ .

رؼبٍِٗ ِغ اٌيثبئٓ ٚاٌغّٙٛه , أػلاك اٌؾّلاد اٌزو٠ٚغ١خ اٌقبطخ ثفؼب١ٌبد ٚأشطخ اٌّظوف , فٟ  -0

 ِٚزبثؼخ اٌجواِظ ٚالاٍزوار١غ١بد اٌقبطخ ثٕشو ِفَٙٛ اٌز٠َٛك فٟ اكاهح اٌّظوف.

أػلاك ثؾٛس ٌٍيثبئٓ رزؼٍك ثبٌقلِبد اٌزٟ ٠ملِٙب اٌّظوف ٚرم١١ُ ٔشبؽ اٌّظوف فٟ ِلك ِزمبهثخ ِٓ  -3

  الاكاهاد ِٚواوي اٌؼًّ. اعً اٌّشبهوخ فٟ رط٠ٛو عٛكح اٌقلِبد اٌّظوف١خ اٌّملِخ ثبٌز١َٕك ِغ

 الاٍزضّبه٠خ ٚالالزظبك٠خ ٚاٌّب١ٌخ ماد اٌظٍخ ثٕشبؽ اٌّظوف.رؾ١ًٍ اٌمٛا١ٔٓ ٚاٌزشو٠ؼبد  -1

 : الار٠ّٟٚىٓ رٛػ١ؼ ٚظبئف اٌز٠َٛك اٌّظوفٟ ثبٌغلٚي 

 ( ٚظبئف اٌز٠َٛك اٌّظوفٟ . 13علٚي هلُ ) 

 انعًم الدطهىب لدٍ تمدو ؟ انىظيفح
المعرفة  -1

  .والفهم

 ٓاٌيثبئ . 

 . ٓإٌّبف١َ 

 .ػّبي اٌّظوف 

 : ٓعّغ الافىبه اٌّزؼلكح ؽٛي اٌيثبئ 

 . ِزبثؼخ شىب٠ُٚٙ ٚرؾ١ٍٍٙب 

 . أعواء ِمبثلاد ٚرؾل٠ل٘ب 

  ٕٗأعواء اٍزمظبء ػٍٝ ػ١

.ُِٕٙ 

  ُٙالا٘زّبَ ثؤفىبه ػّبي اٌّظوف ٚٚلائ

 لأُٙ ِظله رغل٠ل ٘بَ .

  ِؼوفخ إٌّبف١َٓ ٚثّبما ٠مِْٛٛ , ِٚؼوفخ

 فلِبرُٙ .

 أفز١به :   .التوجه -2

 . ٛإٌَبه٠ 

 . ْا١ٌّلا 

 . ًاٌٍٛبئ 

 خ ؟ ٠ٚزُ رؾل٠ل٘ب ط١بغخ الا٘لاف اٌز٠َٛم١

ثطو٠مخ ٚاػؾخ , ِبما ٔفؼً ؟ ِزٝ ٠ّىٓ اْ 

 ٕٔفن مٌه ؟ ِٚٓ اٌنٞ ٠ّىٓ اْ ٠ؼٙل مٌه ؟ 

  اٌى١ف١خ اٌزٟ ٠ّىٓ ثٙب رٕف١ن اٌّطٍٛة

 ٚاٌٍٛبئً اٌَّزؼٍّخ .

 عنة اٌيثبئٓ .  الاعلام . -3

  إٌّبف١َٓ .ىػيػخ 

 . رغ١ٕل ِٛظفٟ اٌجٕه 

 . افز١به الاٍٛاق اٌَّزٙلفخ 

 .ٟط١بغخ اٌمواهاد اٌّزؼٍمخ ثبٌّي٠ظ اٌز٠َٛم 

 



  
 

   
 

 

  انفصم انثبًَ .. الاطبس انُظشي نهذساسخ ﴿ ﴾ 33 

, ِلافٍخ ػّٓ إٌّظِٛخ اٌّظوف١خ ٚاٌزؾٛلاد  تسىٌك انخذيبد انًصشفٍخوو٠ّخ هثؾٟ,  : انًصذس

 .0111اٌغيائو ,  –الالزظبك٠خ , اٌٛالغ ٚاٌزؾل٠بد , عبِؼخ اٌشٍف 

 

 

 سادساا : يفهىو واهًيح الخديح الدصرفيح : 
اٌقلِبد  ٚفبطخْ رطٛه ِفَٙٛ اٌز٠َٛك ثشىً ػبَ اكٜ اٌٝ رطٛه اٌقلِبد اٌّملِخ ٌٍيثبئٓ ا         

ٌٍقلِخ اٌّظوف١خ ثبفزلاف اٌىزبة اٌن٠ٓ رٕبٌٚٛا ِفَٙٛ اٌقلِخ  رؼو٠فبدٕ٘بٌه ػلح  اماٌّظوف١خ , 

٠ّىٓ أْ  أمْ ِفَٙٛ اٌقلِخ اٌّظوف١خ لا ٠قزٍف وض١واً ػٓ ِفَٙٛ اٌقلِخ ثشىً ػبَ, ونٌه فباٌّظوف١خ , 

 رؼوف ثؤٔٙب :

ِغّٛػخ الأشطخ ٚاٌؼ١ٍّبد ماد اٌّؼّْٛ اٌىبِٓ فٟ اٌؼٕبطو اٌٍٍّّٛخ ٚاٌّملِخ ِٓ لجً اٌّظوف , 

شجبع ؽبعبرُٙ ٚاٌزٟ ٠لهوٙب اٌَّزف١لْٚ ِٓ فلاي ِلاِؾٙب ٚل١ّزٙب إٌّفؼ١خ ٚاٌزٟ رشىً ِظلهاً لإ

رشىً ِظلهاً لأهثبػ اٌّظوف ِٓ  ٔفَٗٚهغجبرُٙ اٌّب١ٌخ ٚالائزّب١ٔخ اٌؾب١ٌخ ٚاٌَّزمج١ٍخ أٚ فٟ اٌٛلذ 

 (.35, ص0115فلاي اٌؼلالبد اٌزجبك١ٌخ ث١ٓ اٌطوف١ٓ ) اٌؼغبهِخ , 

ٝ رٍج١خ وً ًٍّّٛ اٌزٟ ٠زُ اٌزؼبًِ ثٙب فٟ اٍٛاق ِؼ١ٕخ رٙلف اٌاٌغ١و وفذ ا٠ؼبً ثؤٔٙب " اٚعٗ إٌشبؽ ٚػ

الاؽز١بعبد ٚاٌوغجبد ٌٍَّزٍٙه , ػٕلِب ٠زُ ر٠َٛمٙب ِٓ اعً كفغ ِجٍغ ِٓ اٌّبي ٠ٚغت الا رمزوْ اٌقلِبد 

 ( 10, ص0100ثّٕزغبد افوٜ ". ) ػٛكح , 

( ػٍٝ أٔٙب " فؼب١ٌبد غ١و ٍٍِّٛخ رملَ ٌٍيثبئٓ ػٍٝ شىً ل١ّخ ِب١ٌخ  ".  Median, 1996, p2 ) ٠ؼوفٙب ٚ

( ثؤٔٙب : أٞ فؼً اٚ اكاء غ١و ًٍِّٛ ٠ملِٗ شقض اٚ ؽوف 78, ص  0110,  ٚاٌّواك ٚػوفٙب ) إٌّو

, ص  0222,  ) إلهٌت٠ًٚظف  اٌٝ شقض اٚ ؽوف افو , ِٓ كْٚ اْ ٠ٕزظ ػٓ مٌه ٔمً ٍِى١خ ِب .

 .الربح  تحقٌق بهدفعادة تلك الخدمات التً تقوم بها البنوك " ها أنبالخدمة المصرفٌة (  052

 

 الدصرفيح اخخصائص الخدي : 
 رز١ّي اٌقلِخ اٌّظوف١خ ثّغّٛػخ ِٓ اٌقظبئض ٟٚ٘ وبلأرٟ:           

 :انخذيخ انًصشفٍخ غٍش يهًىسخ .0

اْ أُ٘ ِب ١ّ٠ي اٌقلِبد اٌّظوف١خ ػٍٝ افزلاف أٔٛاػٙب ٘ٛ أٔٙب ِظّّخ ثبلأٍبً لإشجبع ؽبعبد  

ٚهغجبد ِؼ١ٕخ ِٛعٛكح ٌلٜ ِغّٛػخ ِٓ اٌيثبئٓ, ٚاْ ٘نٖ اٌقلِبد غ١و ٍٍِّٛخ ١ٌٌٚ ٌٙب و١بْ 
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ػٍّب  ِبكٞ ِؼ١ٓ, ٌنا فبْ اٌؾىُ ػٍٝ ِلٜ عٛكرٙب لا ٠ّىٓ اْ ٠زُ الا ثؼل اٍزقلاِٙب ِٓ لجً اٌيثْٛ

 (.38, 0999أٔٙب رٕزظ ٚرَزٍٙه فٟ آْ ٚاؽل )اٌقؼ١وٞ,

 

 

 :صؼىثخ تحذٌذ انسىق انًصشفٍخ ثذلخ .2

ػلَ الاٍزمواه الالزظبكٞ ٚا١ٌَبٍٟ, ٚاٌمظٛه اٌٛاػؼ فٟ الأشطخ اٌز٠َٛم١خ ٌلٜ اٌّظبهف اْ  

         عؼً ِٓ اٌظؼت علاً رؾل٠ل اٌَٛق اٌّظوف١خ ثللخ فٟ ٘نٖ اٌجٍلاْ . ٘ٛ أِوفٟ اٌجٍلاْ إٌب١ِخ ,

 (.71, ص 0118) اثٛ رب٠ٗ , 

 تكبيم انخذيخ انًصشفٍخ فً راتهب :. 3

٠ٕظو اٌّقزظْٛ اٌٝ اٌقلِخ اٌّظوف١خ ػٍٝ أٔٙب وً ِزىبًِ فٟ مارٗ, ٟٚ٘ ثنٌه غ١و لبثٍخ ٌٍزغيئخ أٚ 

لا ٠ّىٓ اٌفظً ث١ٓ أزبط ٚرٛى٠غ اٌقلِخ اٌّظوف١خ ِّب ٠لي ػٍٝ  اٌزم١َُ أٚ الأفظبي. ثؼجبهح أفوٜ

ِجلأ اٌزىب١ٍِخ فٟ أكاء ٘نا إٌٛع ِٓ اٌقلِبد ,ِٚٓ اٌغل٠و ثبٌّلاؽظخ فبْ اٌٙلف الأٍبٍٟ ٌلإكاهاد 

اٌّظوف١خ فٟ ٘نا اٌّغبي ٠زّضً ثزؾم١ك ِٕبفغ ِزٕٛػخ ِٓ أّ٘ٙب إٌّبفغ اٌّىب١ٔخ ٚاٌيِب١ٔخ, ٠ٚمظل ثٙب 

 (51, 0991ٌقلِبد اٌّظوف١خ فٟ اٌّىبْ ٚاٌيِبْ إٌّبٍج١ٓ.)ِؼلا,رٛف١و ا

 انحبجخ إنى هىٌخ ويفهىو خبص. 4

ٍجك ٚاشؤب اٌٝ رمبهة ٚرّبصً اٌقلِبد ٚإٌّزغبد اٌّظوف١خ اٌزٟ رملِٙب اٌّظبهف, ٚثّب اْ ٘نٖ 

ب ثؾبعخ اٌٝ اٌّئٍَبد اٌّب١ٌخ رزٕبفٌ ِغ ثؼؼٙب ٌغنة اوجو ػلك ِّىٓ ِٓ اٌيثبئٓ, ٌنا فبْ أٞ ِٕٙ

ر١ّي اٌقلِبد اٌزٟ رملِٙب ػٓ فلِبد اٌّظبهف الأفوٜ, ٚثّب ٠غَل ٠ٛ٘خ ١ِّيح ٌٍقلِبد ٚإٌّزغبد 

 ( .15, 0999اٌزٟ ٠ملِٙب اٌّظوف )اٌقؼ١وٞ,

 : صؼىثخ انتًٍٍض فً انخذيخ انًصشفٍخ. 5

اٌقلِبد ٠زَُ  اْ اٌقلِبد اٌّظوف١خ لا رقزٍف ػٓ ثؼؼٙب الا فٟ ؽلٚك ػ١مخ علا ام اْ ٘نا إٌٛع ِٓ

ثمله وج١و ِٓ اٌزشبثٗ ٚإٌّط١خ, فطج١ؼخ اٌؼ١ٍّخ اٌّظوف١خ ِؼوٚفخ ٚٚاػؾخ ٟٚ٘ غبٌجب ِب رزّضً 

ثبٌؾظٛي ػٍٝ الأِٛاي ِٓ الأٍٛاق اٌّب١ٌخ صُ اٌؼًّ ػٍٝ اػبكح رٛظ١ف ٘نٖ الأِٛاي ٌزؾم١ك اٌؼٛائل 

غّٛػخ ِؼب١٠و ِؼوٚفخ ٚف١و ِضبي اٌَّزٙلفخ, ام اْ اٌقلِبد اٌّظوف١خ غبٌجب ِب رملَ ثبلاػزّبك ػٍٝ ِ

ػٍٝ مٌه اٌّؼب١٠و اٌزٟ رَزقلَ فٟ افز١به اٌيثْٛ ٌٍّظوف اٌنٞ ٠وغت فٟ اٌزؼبًِ ِؼٗ ٚاٌّزّضٍخ 

 (.55, 0991ثبٌّٛلغ, ٚاٌَّؼخ, ٚعٛكح اٌقلِخ, ٚاٌَوػخ, ٚاٌللخ ٚغ١و٘ب )ِؼلا,
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 : تُىٌغ انخذيبد انًصشفٍخ. 6

ِٓ اٌقلِبد اٌّظوف١خ ٌغوع اشجبع ؽبعبد ِٚزٕٛػخ ٚاٍؼخ اٌّظوف اٌٝ رمل٠ُ ِغّٛػخ ٠َؼٝ 

, ٚثّب اْ ؽبعبد ٚهغجبد اٌيثبئٓ ِزٕٛػخ رقزٍف ثبفزلاف أٔٛاػُٙ ِٓ اٌقلِبد ِٚزطٍجبد اٌيثبئٓ 

,فبٌّظوف ٠مَٛ ثبٔغبى ِؼبِلاد اٌيثبئٓ ثبٌَوػخ ٚاٌللخ اٌّطٍٛثخ ٚثبٌزبٌٟ  ٍىٕبُ٘ٚافزلاف ِٕبؽك 

كْٚ أفو ٚثبٍزّواه فبما ِب شؼو اٌيثْٛ ثبْ اٌّظوف اٌنٞ ٠ووي اٌيثْٛ رؼبٍِٗ ِغ ِظوف ِؼ١ٓ 

 ٠زؼبًِ ِؼٗ لا ٠ملَ ٌٗ وً اٌقلِبد اٌزٟ ٠وغت ثٙب فبٔٗ ٠مَٛ ثبٌجؾش ػٓ ِظوف أفو لإشجبع ؽبعبرٗ

ػٍٝ مٌه فبْ اكاهح اٌّظوف رمَٛ ثزط٠ٛو ٚاثزىبه فلِبد عل٠لح رملِٙب ٌغوع الاؽزفبظ  ٚثٕبءً ٚهغجبرٗ. 

 ( 16, 0991اٌؼًّ ػٍٝ عنة ىثبئٓ علك اٌٝ اٌّظوف َِزمجلا. )ِؼلا,ثبٌيثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ ٚ

 : الاَتشبس انجغشافً .7 

٠ؼزّل اٌّظوف فٟ رٛى٠غ فلِبرٗ ٌٍيثبئٓ ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ فوٚػٗ إٌّزشوح فٟ أِبوٓ ػل٠لح ام ٠ّزٍه 

ٌٍيثبئٓ , ِٓ اٌّظوف شجىخ ِزىبٍِخ ِٓ ٘نٖ اٌفوٚع إٌّزشوح عغواف١ب ٌزمل٠ُ فلِبد ِظوف١خ ِزٕٛػخ 

اعً رؾم١ك ِغّٛػخ ِٓ إٌّبفغ اٌّىب١ٔخ ٚاٌيِب١ٔخ ٌٍيثْٛ, أٞ ثؼجبهح أفوٜ ِلٜ اِىب١ٔخ اٌّظوف ػٍٝ 

 (.19, 0999رمل٠ُ فلِبرٗ ٌٍيثبئٓ ػٍٝ اٌَّزٜٛ اٌّؾٍٟ اٚ اٌَّزٜٛ اٌؼبٌّٟ )اٌقؼ١وٞ,

 :  أشجبع سغجبد انضثىٌ .8

ً  ت اْ رىْٛ وبٍِخ الاشجبع , ْ اٌقلِبد اٌّظوف١خ اٌزٟ ٠ملِٙب اٌّظوف ٌٍيثبئٓ ٠غا روػٟ اٌيثْٛ  ثشى

رّبِبً ػٓ فلِبد اٌّظوف ٚلا رلع ٌٗ ِغبي ٌٍجؾش ػٓ ِظوف افو , وّب اْ ػلالخ اٌّظوف ٚاٌيثبئٓ 

 (.71, ص 0118ػلالخ كائ١ّخ َِٚزّوح لبئّخ ػٍٝ رؾم١ك الاشجبع ٌٍيثْٛ. ) اثٛ رب٠ٗ , 

 :  تمهجبد انطهت .9

ِددٓ اٌقلِددخ لأٍددجبة ؽبهئددخ أٚ ٍِٛدد١ّخ ِضددً اٌطٍددت ػٍددٝ اٌمددوٚع لددل ٠ؾددلس رمٍددت فددٟ أطددٕبف ِؼ١ٕددخ 

 ٌٍّشبه٠غ ا١ٌٍّّٛخ, أٚ ثطبلبد الائزّبْ ِّب ٠ٛعل ػغطبً وج١واً ػٍٝ ٚظبئف اٌز٠َٛك فٟ اٌّظبهف.

 انًسؤونٍخ الائتًبٍَخ: .10

 أٔٙب اٌّظله اٌوئ١ٌ ٌوأٍّبي اٌّظوف. اماْ أُ٘ َِئ١ٌٚبد اٌّظبهف ؽّب٠خ ٚكائغ ِٚىبٍت ىثبئٕٙب,  

 كثبفخ انؼًم: .11

٠جمٝ لطبع اٌقلِبد اٌّظوف١خ ما وضبفخ ػًّ ػب١ٌخ ِّب ٠ي٠ل ِٓ وٍفخ الإٔزبط ٠ٚئصو فٟ اٌَؼو, ٚفٟ اٌٛالغ  

اٌقلِددخ اٌشقظدد١خ َِددؤٌخ ِّٙددخ فددٟ اٌقددلِبد اٌّظددوف١خ ٚاْ اٌقلِددخ اٌشقظدد١خ ػب١ٌددخ اٌىٍفددخ ٚ٘ددٟ ِّٙددخ 

 ري٠ل ِٓ اٍزقلاِٙب ٌٍزىٌٕٛٛع١ب.ٌزؼي٠ي ِلاءِخ اٌقلِخ ٌٍيثْٛ ٚاٌقلِبد اٌّظوف١خ ِمبثً مٌه 
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٠غدت أْ ٚ ٍٍِّٛدخ ٚغ١دو ِبك٠دخٚٚفمبً ٌّدب ٚهك أػدلاٖ َٔدزٕزظ أْ اٌقلِدخ اٌّظدوف١خ ٘دٟ فلِدخ غ١دو        

 .اٌَوػخ ػٕل اٌزمل٠ُثبٌللخ ٚرزظف ثبٌغٛكح اٌؼب١ٌخ ٚ

 : اَىاع وتصُيفاخ الخدياخ الدصرفيح 
ػل٠لح , ِٚٓ اشٙو أٛاع اٌزظ١ٕفبد اٍزؼّبلاً اْ اٌقلِبد اٌّظوف١خ ٌٙب أٛاع ٚرظ١ٕفبد           

 (.035, ص  0115ٚٚػٛؽبً ٘ٛ رظ١ٕفٙب اٌٝ ِغّٛػز١ٓ : ) اٌؼغبهِخ , 

 

 :  انًجًىػخ الاونى : انخذيبد انًصشفٍخ حست َىػهب

 ٚرٕمَُ ٘نٖ اٌّغّٛػخ اٌٝ ػلح اشىبي ِٕٙب : 

به٠خ ٚطٕبػ١خ ٚىهاػ١خ فلِبد رٛظ١ف الاِٛاي : ٚرزّضً ثبٌموٚع ثىبفخ أٛا٘ب ِٓ لوٚع رغ -0

١ٍٚبؽ١خ ٚلوٚع ؽ٠ٍٛخ ِٚزٍٛطخ ٚلظ١وح الاعً , ٚثطبلبد الائزّبْ ٚالاػزّبكاد اٌَّزٕل٠خ 

 ٚاٌز١َٙلاد الائزّب١ٔخ.

فلِبد ِظبكه الاِٛاي : ٚرزّضً ثشٙبكاد الا٠لاع ٚطٕبك٠ك الاٍزضّبه ٚاٌؾَبثبد اٌغبه٠خ ٚاٌٛكائغ  -0

 ٚلز١ٗ ٚغ١و٘ب .ثىبفخ أٛاػٙب ِٓ ٚكائغ صبثزٗ ٚٚكائغ 

اٌقلِبد اٌّقزٍفخ اٌزٟ ٠ؾظً اٌّظوف ِٓ فلاٌٙب ػٍٝ هٍَٛ ٚػّٛلاد , ِضً رؤع١و اٌظٕبك٠ك  -3

 اٌؾل٠ل٠خ  ٚاٌقيائٓ اٌقبطخ ٚ ٚاٌىفبلاد ٚرؾ٠ًٛ اٌؼّلاد ٚغ١و٘ب .

   : انًجًىػخ انثبٍَخ : انخذيبد انًصشفٍخ حست انضثىٌ انًستفٍذ يٍ انخذيخ

 بد اٌزغيئخ ٌلأفواك ٚفلِبد لطبع اٌشووبد :ٚرٕمَُ ٘نٖ اٌّغّٛػخ اٌٝ فلِ

فلِبد اٌزغيئخ ٌلأفواك : ٚرشًّ اٌؾَبثبد اٌغبه٠خ ٚاٌٛكائغ اٌّقزٍفخ ٚرؤع١و اٌقيائٓ ٚاٌجطبلبد  -0

اٌجلاٍز١ى١خ ٚاٌموٚع الاٍزٙلاو١خ وموٚع اٌّٛظف١ٓ , شواء ٚوَبء اٌَّبوٓ , ٚرم١َؾ صّٓ ا١ٌَبهح 

 , ٚاٌؾٛالاد اٌّب١ٌخ ٚشٙبكاد الاٍزضّبه .ٚغ١و٘ب ِٓ ػ١ٍّبد ر٠ًّٛ اٌَغ اٌّؼّوح 

ٌؼبًِ , ٚشٙبكاد فلِبد ِٕظّبد الاػّبي ) لطبع اٌشووبد (: وموٚع اٌزؤ١ٌٍ ٚهاً اٌّبي ا -0

الا٠لاع ٚاٌؾَبثبد اٌغبه٠خ , ٚاٌٛكائغ ثىبفخ أٛاػٙب , ٚاٌىفبلاد ٚاٌؾٛالاد اٌّب١ٌخ , ٚالاػزّبكاد 

 اٌَّزٕل٠خ.

 تسىيك الخدياخ بمشاركح انستىٌ                                 
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(: ٘ٛ اٌغيء اٌّزٕبِٟ فٟ Customer Generated Marketingاٌز٠َٛك ثّشبهوخ اٌيثْٛ )          

اٌطو٠مخ اٌغل٠لح فٟ اٌؾٛاه اٌنٞ رغو٠ٗ إٌّظّبد ِغ ىثبئٕٙب, ٚمٌه ِٓ فلاي اػطبء كٚه اوجو ٌٍيثبئٓ 

أٔفَُٙ فٟ رى٠ٛٓ رغبهثُٙ اٌقبطخ ؽٛي اٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ, ٚهثّب لل لا ٠ؾلس مٌه ِٓ فلاي ِمبثلاد 

ووخ ث١ُٕٙ ِضلاً, ثً ِٓ فلاي كػٛرُٙ ِٓ لجً اٌيثبئٓ ِغ ثؼظُٙ اٌجؼغ فٟ ِٛالغ اٌف١ل٠ٛ٘بد اٌّشز

إٌّظّبد وٟ ٠مِٛٛا ثؤكاء كٚه أوضو فؼب١ٌخ فٟ رم١١ُ ِٕزغبد ٚفلِبد إٌّظّبد ٚرؼجئزٙب ٚرَؼ١و٘ب 

 ٚرو٠ٚغٙب ٚرٛى٠ؼٙب. 

ٌٚنا رٕزٙظ إٌّظّبد اٌقل١ِخ فٟ اٌٛلذ اٌؾبٌٟ ِٕٙغ١خ عل٠لح فٟ رم١١ّٙب ٌّٕزغٙب اٌز٠َٛمٟ اصٕبء         

 Customer-ُ اٌقلِبد ٌٍيثبئٓ, اٌزٟ ِّىٓ اْ رىْٛ ) ر٠َٛك اٌقلِبد ثّشبهوخ اٌيثْٛ رمل٠

Generated Services Marketing  ٟاٌّي٠ظ  رظ١ُّ(, ام رؾوص إٌّظّبد ػٍٝ ِشبهوخ ىثبئٕٙب ف

ٍبً اٌقلِبد ٚرَؼ١و٘ب ٚرٛى٠ؼٙب .... اٌـ, ٍؼ١بً ِٕٙب اٌٝ رمل٠ُ أكاء ِز١ّي ل١ب رظ١ُّاٌز٠َٛمٟ ِٓ فلاي 

 ((Kotler & Armstrong, 2012, 34 ثبٌّٕظّبد إٌّبفَخ ٌٙب.
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 انثاَيالدطهة 

 الدسيج انتسىيمي الدصرفي

 أولاا : يفهىو الدسيج انتسىيمي الدصرفي :  

٠ؼل اٌّي٠ظ اٌز٠َٛمٟ اٌقلِٟ أؽل أثوى اٌؼٕبطو اٌزٟ رىْٛ أٞ اٍزوار١غ١خ ر٠َٛم١خ, ٚلل ػوف           

اٌّي٠ظ اٌز٠َٛمٟ ثؤٔٗ " ِغّٛػخ اٌّزغ١واد اٌز٠َٛم١خ اٌزٟ ٠ّىٓ ا١ٌَطوح ػ١ٍٙب , ٚرَزقلَ إٌّظّبد ٘نا 

٠ؼوف ثؤٔٗ " ٚ ( , (Kotler & Clarek,1987:112اٌّي٠ظ ٌزؾم١ك ٘لفٙب فٟ ٍٛلٙب اٌَّزٙلف ". 

ِغّٛػخ اٌّزغ١واد اٌزٟ ٠ّىٓ ػجطٙب ٚرٕظ١ّٙب ٚاٌزؾىُ ثٙب, ٚاٌؼًّ ػٍٝ ر١ّٕزٙب ٚرؼل٠ٍٙب لإشجبع ؽبعخ 

( فمل ػوفٗ "  Palmer; 1997: 31( , ٚاِب )Bitner,  1990 : 69اٌَٛق اٌَّزٙلف اٌنٞ رقلِٗ ". )

ٔٗ " اٌزىز١ه اٌوئ١َٟ اٌنٞ ٠ُّىٓ ٌّلهاء ػجبهح ػٓ ر١ٌٛفخ ِٓ اٌؼٍُ ٚاٌزؼٍُ ِٚٓ فلاي ػ١ٍّخ ِٕطم١خ , أٚ أ

" ,) إٌّزٛط, اٌَؼو, اٌزٛى٠غ, 4Ps اٌز٠َٛك اٍزقلاِٗ فٟ ثني عٙل ر٠َٛمٟ ٠شُبه ا١ٌٗ ػبكح ثبٍُ " 

 Kotler & Armstrong , 2001:67  ( , " ٚػوفٗ ولاً Berkowitz ; 1991:149ِٓ ٚاٌزو٠ٚظ"  )

ٌزىز١ى١خ اٌزٟ ٠ّىٓ اٌزؾىُ ثٙب, ٚاٌّزّضٍخ ثـ) إٌّزٛط , ( ثؤٔٗ " ِغّٛػخ أكٚاد أٚ ػٕبطو اٌز٠َٛك ا (

اٌَؼو , اٌزو٠ٚظ , اٌّىبْ( , ٚاٌزٟ رؼًّ إٌّظّخ اٌٝ ِيعٙب ِغ ثؼؼٙب ٌزؾم١ك الاٍزغبثخ اٌزٟ روغجٙب 

 فٟ اٌَٛق اٌَّزٙلف" .

ٛهٖ ٚلل أشزًّ  اٌّي٠ظ اٌز٠َٛمٟ ِٕن اٌجلا٠خ ػٍٝ أهثؼخ ػٕبطو ؽَت إٌّٛمط اٌنٞ ؽ            

(McCarthey; 1989: 279)  ٟ٘ٚ ( ْٚلل صجذ ِئفواً أ , ) إٌّزظ , اٌَؼو , اٌزو٠ٚظ , اٌزٛى٠غ

لا رٍجٟ ِؼظُ  ام ٟ٘أطجبلٙب ػٍٝ اٌقلِبد  اماٌؼٕبطو الاهثؼخ ٌٍّي٠ظ اٌز٠َٛمٟ ِؾلٚكح علاً ِٓ 

اؽز١بعبد ِّبهٍٟ إٌشبؽ اٌز٠َٛمٟ فٟ لطبع اٌقلِبد , ٚمٌه ٠وعغ اٌٝ اٌقظبئض اٌزٟ رزظف ثٙب 

اٌقلِخ , ِّب أكٜ اٌٝ ل١بَ اٌىض١و ِٓ اٌّؾ١ٍٍٓ ثؤػبكح رؼو٠ف اٌّي٠ظ اٌز٠َٛمٟ ثطو٠مخ رٕطجك ثظٛهح اوضو 

لاءَ ِغ اٌؾبعبد ٚاٌّزطٍجبد اٌقبطخ ػٍٝ لطبع اٌقلِبد ِٓ اعً رى١١ف اٌّي٠ظ اٌز٠َٛمٟ اٌزم١ٍلٞ ١ٌز

للِب  اٌن٠ٓ (Booms & Bitner, 1990 : 47-52)غ اٌقلِبد ٌنٌه عوٜ ر١ٍٛغ اٌزؼو٠ف ِٓ لجً لٛاث

 .١ئخ اٌّبك٠خ ٚػ١ٍّخ رمل٠ُ اٌقلِخػٕبطو ّ٘ب : الافواك ٚاٌج خصلاص
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 عُاصر الدسيج انتسىيك الدصرفي :ثاَياا : 

ِي٠ظ ر٠َٛمٟ فؼبي ِٚزىبًِ ٌزؾم١ك ٔغبؽٙب  افز١بهرزطٍت ػ١ٍّخ ٔغبػ اٞ اٍزوار١غ١خ ر٠َٛم١خ           

ْ اٌّي٠ظ اٌز٠َٛمٟ اٌّظوفٟ لأٞ ِظوف ٠زىْٛ فب وناٌهٚثبٌزبٌٟ رؾم١ك الا٘لاف اٌٍِّٛٛخ ٌٍّظوف , 

ٛى٠غ , اٌل١ًٌ , اٌزَؼ١و , اٌزو٠ٚظ , اٌز "اٌقلِخ اٌّظوف١خ "ِٓ اٌؼٕبطو الار١خ : ) إٌّزظ اٌّظوفٟ 

( 01,  0115اٌّبكٞ اٚ اٌج١ئخ اٌّبك٠خ ٚ الافواك اٚ اٌؼبٍِْٛ ٚاف١واً ػ١ٍّخ رمل٠ُ اٌقلِخ ) اٌؼغبهِخ , 

(Stanton,1997:522): ٟٚ٘نٖ اٌؼٕبطو رزّضً فٟ اٌشىً الار , 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اٌشىً (4) ػٕبطو اٌّي٠ظ اٌز٠َٛمٟ اٌّظوفٟ.

 انًصذس : ِٓ اػلاك اٌجبؽش ثبلاػزّبك ػٍٝ  :

عناصر المزٌج 

التسوٌقً 

 المصرفً

عملٌة تقدٌم 
 الخدمة

البٌئة 

 المادٌة
الخدمة 

 المصرفٌة 

 الافراد التسعٌر 

 التوزٌع
 التروٌج



  
 

   
 

 

  انفصم انثبًَ .. الاطبس انُظشي نهذساسخ ﴿ ﴾ 40 

Source: Clark; (Marketing Management), Cranfield School of Management, 

Great Britain; 1
st
 ed, 2000 , 211 . 

 

 ٠ٚزىْٛ اٌّي٠ظ اٌز٠َٛمٟ اٌّظوفٟ ِٓ ِغّٛػخ ِٓ اٌؼٕبطو ٟٚ٘ :         

                                          (الدُتج الدصرفي ) الخديح الدصرفيح  .1

٠ؼل إٌّزظ ٍٛاء وبْ ٍٍؼخ اٚ فلِخ, الاٍبً اٌنٞ رمَٛ ػ١ٍٗ اٌفؼب١ٌبد ٚالأشطخ اٌز٠َٛم١خ وبفخ,          

 ,Kotler & Armstrongوف )٠ٚؼ ٠ّضً أُ٘ ػٕبطو اٌّي٠ظ اٌز٠َٛمٟ فٟ اٞ اٍزوار١غ١خ ر٠َٛم١خ . ام

أٚ الإلجبي ثؤٔٗ " وً شٟء ٠ّىٓ أْ ٠ؼوع فٟ اٌَٛق ٌغٍت الأزجبٖ إٌّزظ اٌّظوفٟ ( 291 :2001

 & Peterػ١ٍٗ, أٚ اٍزقلاِٗ, أٚ اٍزٙلاوٗ, ٚاٌنٞ ٠ئكٞ اٌٝ اشجبع ؽبعخ أٚ هغجخ " , ٠ٚزفك )

Donnelly, 1985: 107 ٞاٌزٟ ٠ؾظً ػ١ٍٙب  ,اٌّبك٠خ " ِغّٛػخ الاشجبػبد  ػلٖ( ِغ ٘نا اٌزؼو٠ف اٌن

اٌفؼب١ٌبد ٚالأشطخ ثؤٔٗ " ِغّٛػخ ِٓ ػوف ا٠ؼبً ٚ,  اٌّشزوٞ ِٓ اٌشواء, اٌٍّى١خ, الاٍزٙلان "

اٌقل١ِخ اٌزٟ ٠ملِٙب اٌّظوفٟ ٌغوع رٍج١خ اؽز١بعبد ىثبئٕٗ " ٠ٚز١ّي إٌّزظ اٌّظوفٟ ثّغّٛػخ ِٓ 

 ا١ٌّّياد أّ٘ٙب : 

 ِٕزغبد اٚ فلِبد غ١و ٍٍِّٛخ , رجبع وفىوح فٟ شىً ِٕزغبد ِؼ١ٕخ . (0

 اػزّبك إٌّزظ ػٍٝ اٌٛكائغ فٟ ٔشؤرٙب ٚفٟ فلِبرٙب اٌّظوف١خ. (0

 ّٕزظ اٌّظوفٟ اهرجبؽب ٚص١مبً  ثّملَ إٌّزظ كْٚ ٍٛاٖ.اهرجبؽ اٌ (3

 (. 011,  0115رؼلك ٚرٕٛع إٌّزغبد اٌّظوف١خ . ) اٌظ١ّلػٟ ٠ٍٚٛف ,  (1

( ثؤٔٗ " ٔشبؽ فلِٟ غ١و ًٍِّٛ ثٙلف أشجبع  316,  ٠ٚ0111ؼوفٗ ا٠ؼبً ) هِؼبْ ٚعٛكٖ ,        

 ؽبعبد ٚهغجبد اٌيثبئٓ , ِمبثً كفغ ػٌّٛخ ِؼ١ٕخ " 

 ( .Kotler & Armstrong, 2001: 294)أّ٘ٙب : ْ ٌٍّٕزظ اٌّظوفٟ ػلح أشىبي فبنٌه و

ٚ٘ٛ ِب ٠ؼجو ػٕٗ ثبٌم١ّخ اٚ إٌّفؼخ اٌغٛ٘و٠خ اٌزٟ ٠زٛلغ  ( : Core Productانًُتج انجىهش )  - أ

اٌيثْٛ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ِٓ فلاي شواءٖ ٌٍّٕزظ اٚ اٌقلِخ اٌّظوف١خ , ِضلاً ػٕلِب ٠مَٛ اٌيثْٛ 

جىبد ٌلٜ اٌّظوف فؤٔٗ لا ٠شزوٞ كفزو ش١ىبد ٚأّب ٠َزف١ل ِٓ اٌّلائّخ  فٟ كفغ ثفزؼ ؽَبة ش

 اٌفٛار١و .
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٠ٚؼٕٝ ثٗ إٌّزظ اٌؾم١مٟ ) اٌفؼٍٟ ( اٞ اٌشٟء اٌنٞ ( :  Actual Product انًُتج انًهًىط )  - ة

أٙب  امرواٖ اٌَٛق اٌَّزٙلفخ ِؼوٚػبً ٌٍج١غ . ِضً ثطبلبد الائزّبْ ٚثطبلبد اٌىٟ وبهك ٚغ١و٘ب 

ِٕزغبد ٍٍِّٛخ ٚرزظف ثؼلح فظبئض ٟ٘ : ؽواى ِؼ١ٓ ِٚؼبٌُ ِقزٍفخ , ٍّٚبد ِٕٛػخ , 

ِٓ اْ اٌقلِبد اٌزٟ رملِٙب اٌّظبهف لل لا رىْٛ  ٚػٍٝ اٌوغُٚاٍُ ِؼ١ٓ , اٌزؼجئخ ٚاٌزغ١ٍف, 

ٍٍِّٛخ ِضً اٌٍَغ , الا أٙب لا رقٍٛ ِٓ ثؼغ اٌقظبئض , ِضلاً الاش١بء اٚ اٌّٛاك اٌزٟ رملَ 

ٍيثْٛ اٌنٞ ٠مَٛ ثفزؼ ؽَبة ش١ىبد عل٠ل ِٓ لجً َِئٚي اٌؾَبثبد اٌغل٠لح ٟ٘ ػجبهح ػٓ ٌ

 رؼجئخ ٚرغ١ٍف اٌؾَبة , وبٌّؼبٍِخ اٌزٟ ٠زٍمب٘ب اٌيثْٛ ػٕل ل١بِٗ ثبٌّؼبٍِخ اٌزغبه٠خ .

فؼلاً ػٓ ( : ٠ٚمظل ثٗ " إٌّزظ اٌفؼٍٟ اًٌٍّّٛ   Augmented product) انًُتج انًذػى - د

ٌّوافمخ ٚ اٌلاػّخ ٌٗ اٌفؼ١ٍخ ) اٌٍٍّّٛخ ( ٚغ١و اٌٍٍّّٛخ , ِضلاً ػٕل ل١بَ ىثْٛ وبفخ اٌؼٕبطو ا

ِغّٛػخ ِٓ فؼلاً ػٓ ِؼ١ٓ ثشواء ١ٍبهح فؤٔٗ لا ٠شزوٞ ١ٍبهح فمؾ , ٚأّب ٠شزوٞ ا١ٌَبهح 

اٌقلِبد اٌلاػّخ ِضً اٌؼّبْ , ٚاٌوػب اٌزبَ , ٚفلِبد اٌظ١بٔخ ٚاٌزظ١ٍؼ اٌـ ... ) أؽّل , 

 (. 53 – 50, ص  0110

٠ٛػؼ الاشىبي اٌضلاصخ فٟ لوع ػمبهٞ عل٠ل ٌيثْٛ ِؼ١ٓ ٠ملِٗ اؽل اٌّظبهف  الارٟٚاٌغلٚي 

: 

 ( عٛأت إٌّزظ اٌّظوفٟ. 14علٚي هلُ ) 

 

  Components     انًكىَبد         Aspectانجبَت 

 

 انًُتج انجىهش

 

 إٌّفؼخ اٌّزؤر١خ ٌٍيثْٛ ِٓ اٌموع .

 ِضبي : أوزت ٌٕفَه لوػبً .

 لا كاػٟ لاْ رملَ ؽٍجبً عل٠لاً فٟ وً ِوح رطٍت ف١ٙب لوع .

 

 انًُتج انفؼهً

 ) انًهًىط ( 

 

 ِؼبٌُ إٌّزظ , اٌطواى , اٌزغ١ٍف ٚاٌزؼجئخ , اٌظٕف , ٚاٌغٛكح.

% ِٓ صّٓ اٌؼمبه 71ِضبي : فبئلح رشغ١ؼ١خ ػٍٝ إٌّزظ اٌؼمبهٞ , رمل٠ُ لوع ثم١ّخ 

$ , الالَبؽ 011.111الالظٝ ٌٍموع  $ ٚاٌؾل01.111, اٌؾل الاكٔٝ ٌٍموع 

 شٙواً  001ػٍٝ ِلٜ 

 انًُتج انًذػى

 

ػٕبطو ٍٍِّٛخ ٚغ١و ٍٍِّٛخ كاػّخ ِٚوافمخ ٌٍّٕزظ اٌفؼٍٟ اًٌٍّّٛ ِضً , 

 اٌقلِخ ٚاٌؼّبْ ٚاٌز١ٍَُ اٌّغبٟٔ .

ِضبي : ؽو٠مخ رؼبًِ اٌّظوف ِغ ؽبٌت اٌموع ِٓ فلاي ِوؽٍخ رمل٠ُ اٌطٍت 

وشٛفبد شٙو٠خ ِفِٙٛخ ٚٚاػؾخ , اٍزغبثخ ٍو٠ؼخ ٌزَبإلاد ٚػ١ٍّخ اٌزم١١ُ , 

 ؽبٌت اٌموع .
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, ص 0110ِؾّٛك أؽّل , ر٠َٛك اٌقلِبد اٌّظوف١خ , ػّبْ , كاه اٌجووخ ,  ,أؽّل انًصذس :

53. 

                                                                                          انتسعير  .2

فٟ الاٍزوار١غ١خ  بً ِّٙ اً ٠ٍؼت كٚه امِٓ اُ٘ ػٕبطو اٌّي٠ظ اٌز٠َٛمٟ اٌّظوفٟ  أؽل٠ؼل اٌَؼو             

اٌَؼو ِٓ اُ٘ اٌمواهاد اٌزٟ رزقن٘ب اٌّئٍَبد ٚإٌّظّبد ثشىً  ٠ٚؼلاٌز٠َٛم١خ اٌزٟ ٠زجٕب٘ب اٌّظوف , 

 الا٠واكادٓ اُ٘ ٌٍيثْٛ ٠ؼل ِاٌّملِخ ْ اٌَؼو اٌّملَ ٌمبء اٌقلِبد اام ػبَ ٚاٌّظبهف ثشىً فبص 

اٌَؼو اٌؼل٠لح, ػٍٝ أٔٗ اٌم١ّخ إٌمل٠خ اٌزٟ ٠لفؼٙب اٌيثْٛ  رؼو٠فبدٌمل أعّؼذ  , اٌّؼزّلح ٌٍّظبهف 

( Tengilimoglu & Dzieleski; 2000: 22))اٌَّزف١ل( ٌمبء ؽظٌٛٗ اٌٍَؼخ أٚ اٌقلِخ, ام ٠ؼوفٗ 

ٞ اٌنٞ رطبٌت ف١ٗ إٌّظّخ ٌمبء فلِبرٙب أٚ ٍٍؼٙب", ٚأِب ثؤٔٗ " اٌَؼو أٚ وٍفخ اٌقلِخ َِزٜٛ اٌّمبثً إٌمل

(Macstravic; 1994: 233 ف١ؼوفٗ ِٓ ٚعٙخ ٔظو ر٠َٛم١خ ثؤٔٗ " ٠ّضً اٌم١ّخ الالزظبك٠خ اٌزٟ ٠ٛفو٘ب )

( اٌَؼو ثؤٔٗ " اٌم١ُ AHAاٌّشزوٞ ٌٍّٕزظ ِمبثً فلِخ أٚ ٍٍؼخ " , ٚروٜ عّؼ١خ اٌَّزشف١بد الأِو٠ى١خ )

وً فلِخ ٚاٌزٟ ٠غت أْ رؼىٌ ثللخ رىب١ٌف اٌزشغ١ً ٌٍقلِخ اٌّملِخ ِغ ؽظخ ػبكٌخ  اٌزٟ رفوع ٌمبء

ونٌه ,  (Heshmat; 1993: 17ٌزؤ١ِٓ الاؽز١بعبد اٌّب١ٌخ الأفوٜ اٌزٟ ٠ىْٛ اٌّو٠غ َِئٚلاً ػٕٙب " )

اٌؼبئل ِظله الإ٠واك أٚ اٌّظوفٟ ام ٠ّضً مٟ ٠ؼُل اٌَؼو اٌؼٕظو الأُ٘ ٚالأوضو ؽ٠ٛ١خ فٟ اٌّي٠ظ اٌز٠َٛ

 :Laneaster & Reynolds; 1988)الافوٜ ؼٕبطو اٌٟ وٍف ثبلٟ اٌنٞ ٠غط اٌّظوف١خ ٌٍّٕظّخ

الأوضو ٌٍٙٛخ ث١ٓ إٌّبف١َٓ, ٚالأوضو للهح ػٍٝ اٌزغٍغً فٟ  زٕبفٌٌٍ ِغبلاً , ٠ٚؼل اٌَؼو أ٠ؼبً  (149

 :433ٍَؼخ )ػج١لاد, اٌَٛق ٚى٠بكح ؽظزٗ ف١ٗ, ام ٠ّىٓ أْ ٠ىْٛ ثل٠لاً ػٓ اٌزو٠ٚظ ٌز٠َٛك اٌقلِخ ٚاٌ

1992). 

 ٕ٘بٌه اٍزوار١غ١بد ػل٠لح ٌٍزَؼ١و اّ٘ٙب :           

     انتسؼٍش ػهى أسبط انكهفخBased Pricing-Cost : 

بً ٚرطج١مبً فٟ اغٍت ػٍٝ أٍبً اٌىٍفخ رّضً الاٍزوار١غ١خ الأوضو ش١ٛػاٍزوار١غ١خ اٌزَؼ١و  ْا           

, , لأٔٙب ث١َطخ ٚػبكٌخ ٌزؾل٠ل ِجٍغ ِؼ١ٓ أٚ َٔجخ ِئ٠ٛخ لأعّبٌٟ رىٍفخ أزبط ٚرمل٠ُ اٌقلِخ كٚي اٌؼبٌُ 

 ;Pointer & Zwanziger) فلا ٠زُ اٌَّبِٚخ ػٍٝ اٌَؼو ِٓ لجً اٌطوف١ٓ )اٌّملَ ٚاٌَّزف١ل(

1986: 10) . 
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  انتسؼٍش ػهى أسبط انًُبفسخBased pricing-Competitive : 

الاٍزوار١غ١خ ثغغ إٌظو ػٓ ٍِى١زٙب ٚهٍبٌزٙب, فَزضّو  رؼًّ ثٙنٖ ّٕظّبد اٌ اْ اٌؼل٠ل ِٓ     

فزٕزظ أٍؼبهاً َِب٠ٚخ أٚ  بثغاٌؼؼ١فخ كٚه اٌزإٌّظّبد اٌم٠ٛخ ِٕٙب ِٛالؼٙب فٟ مٌه ٚرزقن إٌّظّبد 

 ِٕٙب ِؼوفخ أٍؼبه إٌّبف١َٓ ٠زطٍتفٟ اٌَٛق مارٗ, ِّب  ِشبثٙخألً أٚ أوضو ٌزٍه اٌزٟ رملَ فلِبد 

 (.Heshmat; 1997: 82-85) ٌمواه ِؼ١ٓ اٌفؼ١ٍخأهثبؽُٙ, أٚ اٌزٕجئ ثبٌىٍفخ  َٚٔت

  : انتسؼٍش ػهى أسبط انطهتPricing –Basled  –Demand  : 

ٚػغ  و١ّخ اٌطٍت ػٍٝ اٌقلِخ فٟ ػٍٝام رؼزّل ٙنٖ الاٍزوار١غ١خ اٌؼل٠ل ِٓ إٌّظّبد ث رؼًّ        

ل اٌطٍت ػٕ ام ٠يكاكػى١َخ,  ث١ٓ اٌَؼو ٚاٌطٍت ػلالخاٌؼلالخ اٌَؼو إٌّبٍت ٌٍقلِخ ٚ٘نا ٠ؼٕٟ اْ 

اٌّئصوح فٟ اٌطٍت ػٍٝ اٌقلِخ اٌّؼوٚػخ فٟ  اٌؼٕبطو, ٚاٌنٞ ٠ظؼ ػٕل صجبد ٚثبٌؼىٌ  أقفبع اٌَؼو

 ;Tengilimoglu & ziegiekwskiاٌظوٚف الاػز١بك٠خ, ونٚق اٌَّزٍٙه, ٚاٌم١ّخ اٌّلهوخ ٌٍّٕزٛط )

2000: 27.) 

  : )ًانتسؼٍش الإججبسي )الإنضاي Mandate Pricing : 

أٚ رشوف ػٍٝ  ٌٍيثْٛ , ٚرؼًّ ػٍٝ رٛف١و٘برمَٛ اٌؾىِٛخ ثزؾل٠ل اٍؼبه٘باٌقلِبد اٌزٟ  ٟ٘ رٍه 

 & Pointer) ِلائُ٘نٖ اٌّّٙخ ثشىً  اكاء, ثَجت فشً اٌمطبع اٌقبص فٟ ا١ٌٗا٠ظبٌٙب 

Zwanziger 1989: 5-9 ). 

 

                                                                 انترويج    .3

٠َؼٝ ٌزؾم١دك الارظدبي ثدبلأفواك ٚرؼدو٠فُٙ  ثٛطف٠ٗؼل اٌزو٠ٚظ ِٓ اوضو اشىبي اٌز٠َٛك إٌّظٛهح ,        

 :Stanton, 1984)ثبٌّٕزٛط , ٚؽضُٙ ٌٍؾظٛي ػ١ٍٗ ٚى٠بكح ِج١ؼبد إٌّظّخ ٚثبٌزدبٌٟ رؾم١دك اٌدوثؼ ٌٙدب 

 & Booneٚظ١فددخ الإػددلاَ ٚالإلٕددبع ٚاٌزددؤص١و ػٍددٝ لددواهاد شددواء اٌيثددْٛ " ), ٠ٚؼددوف ثؤٔددٗ "  (58

Kurtz, 1998: 561 ( ٠ٚش١و , )Kotler, 1997: 661 ا١ٌٗ ثؤٔٗ " إٌشبؽ اٌنٞ ٠زُ ػّٓ اؽبه اٌغٙدل )

عدً ٚ٘دٟ اٌز٠َٛمٟ ٠ٕٚطٛٞ ػٍٝ ػ١ٍّخ ارظبي الٕبػٟ " أٚ أٔٗ " ػدلح أكٚاد ِؾفديح أغٍج١زٙدب لظد١وح الأ

( ثؤٔدٗ " اٌزٕظد١ُ ثد١ٓ عٙدٛك ِمدلَ 1999 :329ِظّّخ ٌزؾف١ي ػ١ٍّخ اٌشواء" ,"٠ٚواٖ )اٌؼدلاق ٚاٌطدبئٟ, 

,  اٌقلِخ )اٌجدبئغ( فدٟ البِدخ ِٕبفدن ٌٍّؼٍِٛدبد, ٚفدٟ ر١َد١و ث١دغ اٌَدٍؼخ أٚ اٌقلِدخ, أٚ لجدٛي فىدوح ِؼ١ٕدخ "
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زٕش١ؾ اٌطٍدت ػٍدٝ اٌقلِدخ , ٚثبٌزدبٌٟ ئٓ ٌٚرزغٍٝ أ١ّ٘خ اٌزو٠ٚظ ثٛطفٗ ٠ؼًّ ػٍٝ رؾم١ك الارظبي ثبٌيثب

 .( Simnett, 1997: 2)ى٠بكح ِج١ؼبد إٌّظّخ ٚرؾم١ك الاهثبػ ٚا٘لاف إٌّظّخ الافوٜ 

ونٌه فبْ رؾم١ك رو٠ٚظ ١ِّي لأٞ ِٕظّخ ٠زطٍت ٍٚبئً رو٠ٚغ١خ رىًّ ثؼؼٙب اٌدجؼغ ِشدىٍخ ِدي٠ظ       

 :Kinnear & Bernhardt, 1990) رو٠ٚغٟ ١ِّي , ٠ٚؼُ ٘نا اٌّي٠ظ اٌزو٠ٚغدٟ ػدلح ػٕبطدو ٘دٟ :

465 ) 

 انجٍغ انشخصً ) الاتصبل انشخصً ( . - أ

ودبلاػلاْ ٚولاّ٘دب ٠ؼدلاْ ِدٓ ا٘دُ  ٠ؼل اٌج١غ اٌشقظٟ اٌؼٕظدو اٌّٙد١ّٓ فدٟ اٌّدي٠ظ اٌزو٠ٚغدٟ,

ػٍددٝ الأكاء اٌشقظددٟ ٌلأفددواك لا ا٢لاد اٌج١ددغ اٌشقظددٟ ٠ورىددي  ٚ ػٕبطددو اٌّددي٠ظ اٌزو٠ٚغددٟ,

(Jones; 1989: 250)  ,( ٗٚاٌدنٞ ٠ؼوفدKotler, 1991: 588 ٟثؤٔدٗ " ػدوع شدفٛٞ فد )

 ". ى٠بكح اٌّج١ؼبد ثٙلفِغ ىثْٛ ِورمت أٚ أوضو  ِؾبكصخ

 الاػلاٌ. - ة

 ٚرضج١دذ, ٚالافىدبه اٌَدٍغ ٚاٌقدلِبد لإػطدبء١ٍٍٚخ ارظدبي غ١دو شقظد١خ ٠ؼوف الاػلاْ ثؤٔٗ " 

 أعو ِلفٛع " اٌؾظٛي ػٍٝ ؽؼٛه٘ب, ٚالإشبكح ثٙب ِٓ فلاي عٙخ ِؼٍِٛخ, ِمبثً

 . انؼلالبد انؼبيخ  - د

اٌغٙددٛك الإكاه٠ددخ ِغّٛػددخ ثؤٔٙددب "  اٌددٝ اٌؼلالددبد اٌؼبِددخ ِؼٙددل اٌؼلالددبد اٌؼبِددخ اٌجو٠طب١ٔددخ ٠شدد١و

اٌدٝ البِدخ ٚكػدُ اٌزفدبُ٘ اٌّزجدبكي ثد١ٓ إٌّظّدخ ٚعّٙٛه٘دب "  روِدٟاٌزدٟ  ٚاٌّزٛاطٍخاٌّوٍِٛخ 

(Ristino, 1989: 71. ) 

 تُشٍط انًجٍؼبد . - ث

اٌدٝ  رٙدلفاٌّقزٍفدخ ماد اٌزدؤص١و اٌفؼدبي اٌزدٟ  اٌطدوقاٍدزقلاَ ثؤٔٙب " ( 31:2000)ػٍٟ, ٠ؼوفٙب  

 ."ٚك الأفؼبي الإ٠غبث١خ ٌٍَّزٍٙى١ٓرَو٠غ أٚ رم٠ٛخ هك

                                                        تىزيع                      ان .4

 ;Kotlerِٕٙب ) اٌّٛلغ , اٌّىبْ , اٌٛطٛي ٚ ا١ٌٙىً ( )٠ٛطف اٌزٛى٠غ ثّغّٛػخ ١َِّبد           

ام , (,  أِب اٌز١َّخ اٌزٟ ظٙود فٟ لطبع اٌقلِبد فٟٙ اٌزمل٠ُ 2001 :1( )اٌظ١ّلػٟ,  382 :1987

( , ٠ٚؼوفٗ 1998 :178شجىخ اٌؼًّ ٌمٕبح اٌقلِخ )اٌَّبػل,  ٠ّٗضً رٛه٠ل اٌقلِبد ثٛطف ٘ٛ

(McCarthey; 1989: 279ٍّثؤٔٗ " ػ ) اٌزٟ رَُٙ ف١ٙب إٌّظّبد ٚالافواك ١خ ا١َٔبة اٌٍَغ ٚاٌقلِبد
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اٌزٛى٠غ " رٍه  ثؼل( ف١زفك ِغ اٌزؼو٠ف Dolye; 1994: 312ٚأزمبٌٙب ِٓ إٌّزظ اٌٝ اٌَّزٍٙه " ,أِب  )

 ;Jonesاٌمواهاد ٚاٌؼ١ٍّبد اٌزٟ رزؼٍك ثزلفك إٌّزٛط أٚ اٌقلِخ ِٓ إٌّزظ اٌٝ اٌَّزٍٙه ", ٠ٚش١و)

 .ٚاٌز١َٙلاد اٌّؼلح ٌٍقلِخ" ا١ٌٗ ثؤٔٗ " رٛى٠غ الافواك( 1989:252

٠ٚىزَت اٌزٛى٠غ ا١ّ٘خ وج١وٖ ٌىٛٔٗ ٠ؼل ِوؽٍخ ١ٍٚطخ فٟ أزبط اٌقلِخ ٚرمل٠ّٙب ٌلأزفبع ثٙب ِٓ         

فلاي رٛف١و٘ب فٟ اٌيِبْ ٚاٌّىبْ إٌّبٍج١ٓ ػٕلِب ٠يكاك اٌطٍت ػ١ٍٙب فٟ ػلح اِبوٓ ِلائّخ , ٚونٌه 

١ف ٚرلافٟ الافطبء ٚاٌزؤف١و ٚاٌز١ٍَُ اٌلل١ك , ٚا٠ؼبً رؾم١ك هػب اٌيثْٛ ػٓ اٌقلِخ اٌّملِخ رم١ًٍ اٌزىبٌ

  (.1996 :91-92ٌٗ )اٌؼلاق, 

 ٠ٚزؼّٓ اٌزٛى٠غ عبٔج١ٓ اٍب١١ٍٓ ّ٘ب :       

 : Physical Distribution - انجبَت الاول : انتىصٌغ انًبدي

ِٓ اٌٛظبئف اٌزٟ رشًّ اٌزقط١ؾ ٚاٌولبثخ ثؤٔٗ " ػجبهح ػٓ ِغّٛػخ  ( Kotler, 1997 : 591)٠ؼوفٗ 

ٚاٌزٕف١ن ٚالا١َٔبة اٌّبكٞ ٌٍّٛاك ٚاٌٍَغ إٌٙبئ١خ ٚاٌّؼٍِٛبد ماد اٌؼلالخ ِٓ ٔمبؽ الأزبط اٌٝ ٔمبؽ 

 . الاٍزٙلان ٌزٛف١و اؽز١بعبد اٌيثبئٓ

 : Distribution Channels - لُىاد انتىصٌغانجبَت انثبًَ : 

اٌن٠ٓ اٚ إٌّشآد اٌٛولاء  الافواك اٚ ِغّٛػخ ِٓثؤٔٙب " ( Pride & Ferrell; 2000: 350)٠ؼوفٙب 

اٍزٙلاوٙب فٟ أٍٛالٙب  ِؾلادأزبعٙب اٌٝ  ِؾلادِّٙخ ا١َٔبة اٌٍَغ ٚاٌقلِبد ِٓ  ر١َ١و٠ؼٍّْٛ ػٍٝ 

 .ٍِى١زٙب " رجل٠ًاٌَّزٙلفخ ٚثؼل 

وج١وح ٠غت أفدنّ٘ب فدٟ ػد١ٓ الاػزجدبه فدٟ رظد١ُّ ٔظدبَ رٛى٠دغ ٕ٘بن أِو٠ٓ ما ا١ّ٘خ ونٌه فبْ              

 ( Amerein ; 1996: 6-16إٌّظّبد اٌقل١ِخ ّ٘ب : )

 افز١به اٌمٕٛاد اٌزٛى٠ؼ١خ . -0

 .رٛف١و اٌز١َٙلاد اٌّبك٠خ ٌزمل٠ُ اٌقلِبد  -2
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                                                  اندلائم الداديح .5

اٌولبثخ ػ١ٍٗ اٌٝ ؽل ِؼ١ٓ ِٓ اٌشٟء اًٌٍّّٛ ٌٍقلِخ, أٚ اٌشٟء اٌنٞ ٠ّىٓ ٠ؼل اٌل١ًٌ اٌّبكٞ           

ثؼغ , ِب ٟ٘ الا  اٌؼّبٔبد ٚ اٌجٕب٠بد, ٚاٌقطؾ ٚأشىبيفؤْ اٌقلِبد, ٚاٌؼمٛك , َِٛلٟ اٌقلِخ لجً 

اًٌٍّّٛ أٚ أٔٙب " اٌل١ًٌ ٚرؼوف الاكٌخ اٌّبك٠خ ( , Pirici; 1986: 12الأٍب١ٌت ٌغؼً اٌقلِبد ٍٍِّٛخ )

 & ٠ٚBitnerوا٘ب ) (,Lovelock & wright, 1999: 20اٌّوئٟ اٌنٞ ٠ٛفو ك١ٌلاً ٌغٛكح اٌقلِخ " )

Bernard, 1990: 54 ثؤٔٙب " ِغّٛػخ ػٛاًِ اٌّؾ١ؾ اٌج١ئٟ ٚوبفخ اٌجلائً اٌّبك٠خ اٌٍٍّّٛخ ماد )

الأعٙيح ٚاٌّؼلاد, اٌزٟ ,  ِظٙو اٌّجبٟٔ"  ثؤٔٙب( Cronroos; 1980: 57) ٠ٚش١و ا١ٌٙب ا٠ؼبً  اٌؼلالخ ",

 .اٌٝ إٌّظّخ اٌقل١ِخ ُػٕل م٘بثٙ عّٙٛه اٌيثبئٓاٌزٟ ٠زؼوف ػ١ٍٙب  بٌّٛاهك اٌّبك٠خ اٚ اٌف١ٕخ ثأؽٍك ػ١ٍٙب 

فدٟ اػدبفخ اٌم١ّدخ ٌقلِدخ  وج١وح ِٓ فلاي رؾم١ك ثؼغ اٌّيا٠ب اٌزدٟ رف١دلأ١ّ٘خ  رىزَت الاكٌخ اٌّبك٠خ             

 ٚاٌوِددٛى ٚوواٍددبد , داٌلافزددب, ِددٓ فددلاي ِددٓ فددلاي الاهشددبك ٚاٌزضم١ددف  َددًٙ ػ١ٍّددخ اٌقلِددخ, راٌيثددْٛ

 :Hoffman & Batson; 1997) فدٟ اٌشدٛاهع اٚ اٌّجدبٟٔ اٌزدٟ رؼطدٟ اٌّؼٍِٛدبد ٌٍيثدْٛ ٌلإهشدبك 

213) . 

                                                  انعايهىٌ ) يمديىا الخديح ( .6

ٚرطٍك ػ١ٍُٙ ػلح ر١َّبد ِضً , الاؽواف اٌّشبهوخ ) اٌّشبهوْٛ ( , الافواك , ِملِٛا اٌقلِخ ٚ       

( ثؤُٔٙ " ػجبهح ػٓ ِغّٛػخ َِٛل١ٓ ثلٚاَ عيئٟ ٌُٙ الاصو Russell; 1998, 27) إٌبً , ٠ٚؼوفُٙ

(  Bitner; 1990: 301ٚ ), فدٟ ؽد١ٓ ٠ؼدوفُٙ اٌّجبشو فٟ اٌّقوعدبد اٌزدٟ ٠ؾظدً ػ١ٍٙدب اٌيثدْٛ "

 .ٚرجوىثؤُٔٙ " الاشقبص اٌؼبٍِْٛ فٟ إٌّظّخ اٌن٠ٓ ٠شبهوْٛ فٟ أكاء اٌقلِخ ٚرمل٠ّٙب اٌٝ اٌيثْٛ "

 اً أ١ّ٘دخ ِمددلِٛا اٌقلِددخ  : ِدٓ فددلاي أ١ّ٘ددخ ػٕدب٠ُٕٚٙ ِّٚٙددبرُٙ فددٟ إٌّظّدخ , ٚوددنٌه ٠ؼددلْٚ ػٕظددو

فٟ ػوٚع اٌقلِخ اٌَّئٌٚخ ػٓ رط٠ٛو ٚاٍزّواه اٌؼلالبد ؽ٠ٍٛخ الأِل ِغ عّٙدٛه اٌيثدبئٓ  بً أٍب١ٍ

ػٕظو اٌزّبً ؽ١ٛٞ ِٚجبشو فٟ إٌّظّدخ اٌقل١ِدخ لأصدوُ٘ فدٟ رؾم١دك هػدب اٌيثدْٛ  ٠ؼلْٚ, ٚا٠ؼبً 

(Hutt; Epeh; 1998: 364 ٠ٚقزٍفْٛ ِملِٛا اٌقلِخ ثبفزلاف ؽج١ؼدخ ػٍّٙدُ ٚاٌقلِدخ اٌّطٍٛثدخ ,)

 (.Clark; 2000: 210ُٚ٘ اٌَّبػلْٚ ٚاٌف١ْٕٛ ِٚٛظفٟ الاكاهح َِٚئ١ٌٚٓ الالَبَ ٚغ١وُ٘ )ُِٕٙ 

                                      انعًهياخ ) عًهياخ تمديى الخديح ( .7

اٌزٟ ٚرَّٝ ا٠ؼبً ثبلاعواءاد ٚرؼوف ثؤٔٙب ػجبهح ػٓ " اٌؼ١ٍّبد اٌّزىبٍِخ ٚاٌّزواثطخ ِؼبً             

" هغجبد ٚؽبعبد اٌيثبئٓ رؼًّ ػٍٝ اشجبع ِقزٍف  ١ِٚيادثبرغبٖ أزبط فلِخ ماد ِٛاطفبد ر١َو 
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(Payne, 1993: 131  ,)٠ٚش١و ا١ٌٙب (Clark, 2000: 211ثؤٔٙب " الإعواءاد ) اٌفؼ١ٍخ  ٚاٌؼ١ٍّبد

٠وا٘ب  ونٌه, ٚاٌوٚر١ٓ ٚرلفك إٌشبؽبد اٌزٟ ٠زُ ػٓ ؽو٠مٙب ا٠ظبي إٌّزٛط أٚ اٌقلِخ اٌٝ اٌيثْٛ "

ثؤٔٙب " الاعواءاد ٚاٌؼ١ٍّبد اٌزٟ رئكٜ فلاي رمل٠ُ اٌقلِخ ٚاكاهح اٌزفبػً  (1996 :374)اٌظؾٓ, 

رظ١ُّ اٌؼ١ٍّبد ٚالاعواءاد كافً أٞ ِٕظّخ  ونٌه فبْ ث١ٓ ِملِٙب َِٚزمجٍٙب ِٓ اٌيثبئٓ ".

اٌىٍفخ , ٚونٌه  رؾم١ك عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ ِٓ فلاي رم١ًٍ ٚلذ أزظبه اٌيثْٛ ٚرم٠ً١ٍَبػل٘ب فٟ 

عنة ىثبئٓ ِؾز١ٍّٓ ٚوَت هػب اٌيثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ ٚػّبْ ٚلائُٙ ٚاٍزّواهُ٘ ثبٌزؼبًِ ِغ 

إٌّظّخ, ٚا٠ؼبً رؾم١ك اٌىفبءح ٚاٌفبػ١ٍخ ٌٍّٕظّخ, ثبػزّبك اٌزقط١ؾ ٚاٌزلل١ك ػٓ ؽو٠ك ِواػبح 

فٟ الارغب١٘ٓ ِطبثمخ اٌّؼب١٠و اٌّؾلكح ٚػلَ رغبٚى٘ب ٍٛاء وبٔذ ٍٍجبً اٚ ا٠غبثبً لأصو٘ب 

(Krajewski, 1996: 156-162. ) 

 تسىيك الخدياخ الدصرفيحثانثاا : 

  مفهوم تسوٌق الخدمات المصرفٌة: 

فٟ ٚلزٕب اٌؾبٌٟ , ثَجت رلفً اٌقلِبد  اٌّٛػٛػبد٠ؼل ر٠َٛك اٌقلِبد اٌّظوف١خ أؽلا اُ٘             

فٟ اغٍت ِفبطً ؽ١برٕب ا١ِٛ١ٌخ , ٚ٘ٛ اوضو طؼٛثخ ِٓ ر٠َٛك اٌٍَغ ثَجت اٌقظبئض اٌزٟ رٕفوك ثٙب 

ٌلِظ ٚظبئف اٌز٠َٛك فٟ اٌّظبهف الاصو فٟ رط٠ٛو اٌقلِبد  ونٌه فبْاٌقلِبد ػٓ اٌٍَغ اٌّبك٠خ . 

 الافواك ٚاٌّئٍَبد اٌزٟ رزؼبًِ ِغ اٌّظوف.اٌّظوف١خ , ٚاٌزٟ اطجؾذ ِؾؾ أظبه ٚا٘زّبَ 

اٌفٍَفخ اٌزٟ رٙلف ِٓ فلاٌٙب إٌّظّخ اٌّب١ٌخ اٌٝ ٚلل ػوف ر٠َٛك اٌقلِبد اٌّظوف١خ ثؤٔٗ "          

اهػبء اٌيثْٛ ٚرؾم١ك الأهثبػ فؼلا ػٓ رب١ِٓ اؽبه ِزّبٍه ٚفؼبي ٠زُ رٕف١نٖ ثَّئ١ٌٚخ اعزّبػ١خ". 

(Pezzullo,1989,P:12ٓفٟ ؽ١ , )  , إٌشبؽ اٌنٞ ٠شًّ وبفخ ( ثؤٔٗ " 16, ص  0118ػوفٗ ) ش١بع

اٌغٙٛك اٌزٟ رجني ِٓ لجً ع١ّغ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّظوف ٚاٌنٞ ٠ئكٞ اٌٝ رؾم١ك هػب اٌيثْٛ ٚهثؾ١خ 

( اْ ر٠َٛك اٌقلِبد اٌّظوف١خ ثؤٔٗ " مٌه إٌشبؽ  95, ص  0993اٌّظوف " , ٠ٚوٜ ) ػج١لاد , 

ٌغٙٛك وبفخ اٌزٟ رئكٜ فٟ اٌّظوف ٚاٌزٟ رىفً رلفك اٌقلِبد اٌّظوف١خ اٌل٠ٕب١ِىٟ اٌنٞ ٠شزًّ ػٍٝ ا

 ثشىً ٠ؼّٓ اشجبع ؽبعبرٗ ٚهغجبرٗ". أَ ا٠لاػبً  اٌٝ اٌيثْٛ ٍٛاء أوبْ الواػبً 

ؽ اٌؾووٟ اٌنٞ ٠ّبهٍٗ وبفخ اٌؼب١ٍِٓ ب( فمل ػوفٗ ثؤٔٗ " إٌش 06, ص 0999أِب ) اٌقؼ١وٞ ,           

وبْ اٌؼًّ اٌنٞ ٠مِْٛٛ ثٗ اػزجبها ِٓ هئ١ٌ ِغٌٍ الإكاهح ؽزٝ  ٚأ٠بً  ُ,وبْ ِٛلؼٙ فٟ اٌّظوف أ٠بً 
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ػٍٝ أٗ " اٌطو٠مخ اٌزٟ ِٓ فلاٌٙب رَزط١غ اٌّظبهف رؾم١ك أ٘لافٙب  اطغو ػبًِ ف١ٗ " , ٚػوف أ٠ؼبً 

 (. Marsh&Wild,1995:164ٚرٍج١خ ؽبعبد اٌَٛق ٚرؾ٠ًٛ ٘نٖ اٌؾبعبد اٌٝ ؽٍت ؽم١مٟ )

ؽش ثبلاػزّبك ػٍٝ اٌجبؽض١ٓ اٌنٞ ٍجك ٚرٕبٌٚٛا رؼو٠ف ر٠َٛك اٌقلِبد اٌّظوف١خ فٟ ؽ١ٓ ٠وٜ اٌجب       

ثؤٔٗ " ِغّٛػخ الأشطخ اٌّزىبٍِخ اٌزٟ رئكٞ اٌٝ ا١َٔبة اٌقلِبد اٌّظوف١خ ِٓ اٌّظوف اٌٝ اٌيثْٛ 

 ِٓ اعً اشجبع ؽبعبد ٚهغجبد اٌيثْٛ ٚرؾم١ك ا٘لاف اٌّظوف وبفخ ".  

لَ اػلاٖ ٠ّىٕٕب رٛػ١ؼ ر٠َٛك اٌقلِبد اٌّظوف١خ ثؤثَؾ أشىبٌٗ أم ٠ٛػؼ ٚثبلاٍزٕبك اٌٝ ِب رم         

 ( ؽم١مخ اٌؼ١ٍّخ اٌز٠َٛم١خ اٌّجَطخ : 7 اٌشىً )

 

 

 ( ؽم١مخ اٌؼ١ٍّخ اٌز٠َٛم١خ اٌّجَطخ . 5 اٌشىً )

 . 2001: 153,عبِؼخ اٌزؾلٞ, أكاهح اٌّظبهف)ِلفً ٚظ١فٟ(, ثش١و ػجبً, اٌؼلاقانًصذس: 

 :( 153:2001ِٕٙب : )اٌؼلاق ,  ٠ٛػؼ اٌشىً ػلح أِٛه ِّٙخ ام

  ُٙأ٠خَ اٍزوار١غ١خ ِظوف١خ فبػٍخ ٠غت أْ رجلأ ثبٌزوو١ي ػٍٝ اٌيثبئٓ ٚرؾل٠ل اؽز١بعبر َّْ ا

 ِٚزطٍجبرُٙ .

  ِٓ ُِٙؼوفخ و١ف١خ رط٠ٛو إٌّزغبد ٚاٌقلِبد اٌّظوف١خ اٌزٟ روػٟ اٌيثبئٓ ٚرشجغ ؽبعبر

 ثقظبئض ٍٍٚٛن اٌيثبئٓ .فلاي ِؼوفخ اٌّظوف 

 تحديد احتياجات الزبون 

 الخدمات  تطوير

   بالخدمات التعريف

 التقويم
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  ْٕ٘بن ٍٚبئً ػل٠لح ٌٍزؼو٠ف ثبٌقلِبد اٌّظوف١خ ٚفٟ ِملِخ ٘نٖ اٌطوق اٌزو٠ٚظ  ٚالإػلا

 ٚاٌؼلالبد اٌؼبِخ ٚغ١و٘ب.

   ٗاٌز٠َٛك ١ٌٌ ثبٌٕشبؽ اٌنٞ ٠جلأ ث َّْ اْ اٌز٠َٛك اٌّظـوفٟ ٔشبؽ ك٠ٕب١ِىٟ ِزٛاطـً , ثّؼٕٝ ا

 .١ٓاٌّظوف ٠ٕٚزٟٙ ػٕلٖ أٚ ٠َٕبٖ ثؼل ؽ

 همٌة تسوٌق الخدمات المصرفٌة أ: 

  

 : إٌمبؽ الار١خرؤرٟ ا١ّ٘خ ر٠َٛك اٌقلِبد اٌّظوف١خ فٟ ث١بْ             

 اٌّظوف١خ. ٌٍقلِبد اٌيثبئٓ ٚهغجبد اؽز١بعبد ِؼوفخ -0

 الأفوٜ. ٚاٌّئٍَبد اٌّظوف١خ إٌّظّبد ٚعٗ فٟ اٌٛلٛف -0

 ٚاٌؼًّ ػٍٝ ى٠بكرٙب. ٌٍّظوف اٌَٛل١خ اٌؾظخ ػٍٝ اٌؾفبظ -3

 إٌّبٍت. اٌزو٠ٚغٟ اٌّي٠ظ رؾل٠ل, ٚاٌَّزٙلفخ اٌَٛق رؾل٠ل -1

 اٌّظوف١خ. اٌقلِخ ٍٛق ٚرؾ١ًٍكهاٍخ  -5

 اٌيثبئٓ. ٚهغجبد ؽبعبد ِغ رزٕبٍت ِظوف١خ فلِبد رمل٠ُ -6

 (19, ص 0111) اٌظ١ّلػٟ , . ٌٍيثبئٓ إٌّبٍجخ اٌزٛى٠ؼ١خ الأٍب١ٌت رؾل٠ل -7

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  
 

   
 

 

  انفصم انثبًَ .. الاطبس انُظشي نهذساسخ ﴿ ﴾ 50 

 انثاَي الدطهة

 الأداء الدتًيس 

 :يفهىو الاداء الدتًيس أولاا : 

 :ٚاٌّئٌف١ٓؽَت اٌزًٍََ اٌيِٕٟ ٌٍجبؽض١ٓ ٕ٘بٌه ػلح رؼبه٠ف ٌلأكاء اٌّز١ّي, ٍٕزطوق ٌزؼو٠فٗ        

 ( رؼو٠ف الاكاء اٌّز١ّي ؽَت اٌزًٍََ اٌيِٕٟ ٌٍجبؽض١ٓ ٚاٌّئٌف١ٓ  15اٌغلٚي ) 

 خ

انثاحث/ 

 انكاتة

انسُح  

 انصفحح

 يفهىو الأداء الدتًيس

1 
Edgeman, 

et al 

1999 

(19) 

أٍٍٛة شبًِ ٌٍؼًّ اٌنٞ ٠واػٟ اٌّٛاىٔخ ث١ٓ ا٘زّبِبد أطؾبة اٌّظبٌؼ 

ٚى٠بكح اؽزّب١ٌخ إٌغبػ إٌّٔظّٟ فٟ الأِل اٌجؼ١ل ِٓ فلاي اٌز١ّي فٟ اٌؼ١ٍّبد 

 اٌزشغ١ٍ١خ ٚاٌّب١ٌخ ٚرط٠ٛو اٌؼلالخ ِغ اٌيثْٛ ٚرؾ١َٓ الأكاء اٌَٛلٟ.

 انسهًً 2
0110 

(09) 

مستوٌات الأداء الذي  ٌمكن أن ٌحققه الأفراد العاملون  هو أعلى مستوى من

 فً المنظمة.

3 Kotler 
2004 

(66) 
 المنظمة التً تستطٌع إرضاء زبائنها ولدٌها القدرة على خلق قٌمة لها.

4 Nicole 
2005 

((11 

القدرة على تحقٌق المنفعة القصوى فً أثمن موارد المنظمة وهم الأفراد من 

 مستدامة.اجل تقدٌم نتائج 

5 Brown 
2006 

(4) 

هو الأداء الذي ٌطلق على مجموعة من الممارسات التً تمارسها الإدارة 

والتً تحاول خلق بٌئة من ضمن المنظمة التً ٌشعر فٌها الموظف بالانتماء 

 الكبٌر والمسؤولٌة الكبٌرة.

6 
Dewaal 

 

2008 

(2) 

التنظٌم الذي ٌؤدي إلى هو عملٌة تكٌف المنظمات ونشاطها والمرونة فً 

 ارتفاع أداء العمل .
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7 Evans 
2008 

(229) 

هو الأداء الذي ٌمتاز بعدة خصائص هً المرونة و الإبداع و المشاركة 

بالمعرفة و المهارات و التوافق مع التوجهات التنظٌمٌة و التركٌز على 

واحتٌاجات الزبون و الاستجابة السرٌعة للتغٌرات التً تطرأ على الأعمال 

 السوق.

8 Pakwihok 
2010 

(32) 

هو الاداء الاعلى عند مقارنته او قٌاسه بالمنظمات الاخرى فً نفس الصناعة 

 او بٌئة العمل.

 انكشػبوي 9
0202 

(55) 

هو دالة لقدرة المنظمة على تحقٌق القٌمة المستدامة بمنظور استراتٌجً 

 طوٌل الأمد .

 كًىَخ 10
0103 

(29) 

َِزٜٛ ِٓ َِز٠ٛبد الأكاء اٌنٞ رٕفوك ثٗ إٌّظّخ ٚاٌنٞ ٠ؾمك ثٕبء ٘ٛ أػٍٝ 

ِؼوفٟ رواوّٟ ٚشبًِ ٠ؼىٌ َِزٜٛ ٔغبػ إٌّظّخ ٚللهرٙب ػٍٝ اٌزى١ف ِغ 

 اٌج١ئخ

 .اٌّنوٛهح فٟ اٌغلٚي  الاكث١بدِٓ أػلاك اٌجبؽش اػزّبكاً ػٍٝ انًصذس : 

اكاء ٠ملِٗ افواك ِٕظّخ ِؼ١ٕخ ٚالاٍزغلاي  َِزٜٛ اػ٠ٍٚٝوٜ اٌجبؽش اْ الاكاء اٌّز١ّي ٘ٛ "        

اٌىبًِ ٌٍّٛاهك اٌّزبؽخ ِٓ اعً اٌٛطٛي اٌٝ رؾم١ك ٚاثزىبه ا٘لاف عل٠لح رؼطٟ إٌّظّخ ١ِيح رٕبف١َخ 

 رفزمل٘ب ِٕظّبد الاػّبي الافوٜ فٟ ٔفٌ اٌج١ئخ اٌزٟ رؼًّ ثٙب إٌّظّخ .

 أهداف الاداء الدتًيس : ثاَياا : 

 ( ِغّٛػخ ِٓ الا٘لاف ٌلأكاء اٌّز١ّي ِٕٙب : 731:  0116ٚػجل اٌمبكه ,  ؽلك ولاً ِٓ ) كه٠ُٛ

 رشغ١غ اٌؼًّ اٌغّبػٟ كافً إٌّظّخ ٚى٠بكح وفبءرٙب ثي٠بكح اٌزؼبْٚ ث١ٓ اكاهارٙب اٌّقزٍفخ. - أ

 رؾم١ك َِز٠ٛبد أزبع١خ ػب١ٌخ علاً ِٓ فلاي الاٍزقلاَ وبفخ اٌّٛاهك اٌّزبؽخ ٌٍّٕظّخ. - ة

ًّ ػٍٝ عنة اٌيثبئٓ ٚالاؽزفبظ ثُٙ ِٓ فلاي اٌؼًّ ػٍٝ رٛف١و اؽز١بعبرُٙ ا٠غبك صمبفخ ِز١ّيح رؼ - د

 ٚهغجبرُٙ .

 فٍك ث١ئخ اػّبي رلػُ اٌزؾ١َٓ اٌلائُ ٚاٌَّزّو . - س

 رؼ١ٍُ الاكاهاد ػٍٝ ارقبم اٌمواهاد اٍزٕبكاً اٌٝ اٌؾمبئك لا ػٍٝ ؽَبة اٌّشبػو. - ط
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 رؾم١ك ر١ّٕخ َِزلاِخ ٌٍّٕظّخ . - ػ

 عبد .رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِبد ٚاٌّقو - ؿ

 انثحث عٍ الاداء الدتًيس : أسثابثانثاا : 

 ٕ٘بٌه ػلح اٍجبة رلػٛا إٌّظّبد اٌٝ اٌجؾش ػٓ اٌز١ّي فٟ اكائٙب ِٓ اُ٘ ٘نٖ الاٍجبة ٟ٘ :           

 . اىك٠بك إٌّبفَخ ث١ٓ ِٕظّبد الاػّبي 

  ٚرز١ّي فٟ اٌضٛهح اٌزىٌٕٛٛع١ب ِٚب هافمٙب ِٓ رلاػ١بد ؽزّذ ػٍٝ ِٕظّبد الاػّبي اْ رجلع

 ػٍّٙب.

 .اٌؾفبظ ػٍٝ ِىبٔخ إٌّظّخ ٚاٍزمواه٘ب 

 .ِئشواد اٌزغ١و اٌَو٠ؼخ اٌزٟ رزطٍت ٍوػخ فٟ اٌزغ١و 

  ,(.6: 0113اىك٠بك اٌشؼٛه ثبٌللخ ٚاٌغٛكح فٟ اٌؼًّ.   ) ىا٠ل 

 ٚاٌشىً اٌزبٌٟ ٠ٛػؼ الاٍجبة اٌزٟ رلػُ اٌز١ّي فٟ إٌّظّبد :

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 صٌبدح حذح انًُبفسخ

 تُبيً يفهىو انجىدح

 يؼذلاد انتغٍش انسشٌؼخ تكُىنىجٍب انًؼهىيبد

 انحفبظ ػهى يكبَخ انًُظًخ

 الاسثاب انداعًح نهتًيس
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 ( الاٍجبة اٌلاػّخ ٌٍز١ّي فٟ إٌّظّبد. 6 اٌشىً )

ىا٠ل, ػبكي , الاكاء اٌزٕظ١ّٟ اٌّز١ّي : اٌطو٠ك اٌٝ ِٕظّخ اٌَّزمجً, إٌّظّخ اٌؼوث١خ ٌٍز١ّٕخ  انًصذس :

 .0113الاكاه٠خ , اٌمب٘وح, 

  نلأداء الدتًيس :الدتطهثاخ انرئيسح راتعاا : 
رؾم١ك غب٠زٙب, ِب ٠َبػل ػٍٝ  رٛفواْ  ٌزؾم١ك اٌز١١ّي فٟ أكائٙب اٌزٟ رَؼٝإٌّظّخ  ػٍٝ ٠غت          

اٌزٟ رٍّىٙب ٚرٍّىٙب ثبلٟ جشو٠خ اٌّٛاهك بٌثبٌٛظبئف اٌزم١ٍل٠خ, ٚث رزغبٚى اٌزَّهاْ ؽ١ش ٠غت ػ١ٍٙب 

اْ رٛفو اٌّمِٛبد ػ١ٍٙب  اٌزم١ٍل٠خ, ؽ١ش ٠زٛعتأٔظّخ ػٍّٙب ١٘ٚبوٍٙب إٌّظّبد الافوٜ, ٚونٌه رون 

 عٛأت إٌّظّخ.ع١ّغ فٟ فٟ الاكاء ي رؾم١ك اٌز١ّ رؼًّ ػٍٝفٟ وّٙب ٚٔٛػٙب اٌزٟ  الاٍب١ٍخ ٌٍز١ّي

 :إٌمبؽ اٌزب١ٌخ  ٌٍّٕظّبد فٟفٟ رؾم١ك اٌز١ّي  رؼًّ ػٍٝاٌّزطٍجبد اٌوئ١َخ اٌزٟ  ٠ّٚىٓ رٛػ١ؼ            

 ( 05,ص0110)اٌٍَّٟ,

ػًّ إٌّظّخ  ٚإٌّٛ فٟ رؼًّ ػٍٝ اٌزؾىُاٌزٟ  ٚالاٍزوار١غ١بد ِٕظِٛخ ِزىبٍِخ ِٓ ا١ٌَبٍبدثٕبء  .0

 اٌّلهاء ٚاٌَّئ١ٌٚٓ. لواهادل ١زوشرمَٛ ثٚ

رؾ١ًٍ اٌؼ١ٍّبد  اٌؼًّ ٚ ل آ١ٌبد٠ؾل, ؽ١ش ٠مَٛ ثزو١ل اٌغٛكح اٌشبٍِخِزطٛه ٌزؤػًّ ٔظبَ ثٕبء  .0

(Process Analysis) ٚ ٛكحاٌغِؼللاد ػجؾ فٟ خ ١ٌغٛكح ٚا١ٌبد هلبثا شوٚؽِٛاطفبد رؾل٠ل. 

اٌؼٛاًِ ِغ  لبثٍخ ٌٍزؼل٠ً ٚاٌزى١فٚ اٌّز١ّي,ِغ ِزطٍجبد الأكاء  ِٚزٛافمخ١٘بوً رٕظ١ّ١خ ِؤخ ثٕبء  .3

ٚرشبثه  اٌج١بٔبدرواػٟ رلفك وّب ٠غت ػٍٝ اكاهح إٌّظّخ اْ , اٌّقزٍفخ اٌزٟ رفوػٙب ث١ئخ إٌّظّخ

 خ.١١ّظزٕأٚ رؼل٠ً ا١ٌٙبوً اٌ ثٕبءػلالبد اٌؼًّ ػٕل 

بئً رغ١ّؼٙب ٔظبَ ِؼٍِٛبد ِزىبًِ ٠ؼُ آ١ٌبد ٌوطل اٌّؼٍِٛبد اٌّطٍٛثخ ٚرؾل٠ل ِظبكه٘ب ٍٚٚ .1

ٚلٛاػل ِؼبٌغزٙب ٚرلاٌٚٙب ٚرؾل٠ضٙب ٚػؼفٙب ٚاٍزوعبػٙب, فؼلا ػٓ لٛاػل ٚآ١ٌبد اٌزٛظ١ف ٌلػُ 

 ارقبم اٌمواه.

ٔظبَ ِزطٛه لإكاهح اٌّٛاهك اٌجشو٠خ ث١ٓ اٌمٛاػل ٚا١ٌ٢بد ٌزقط١ؾ ٚاٍزمطبة ٚرى٠ٛٓ اٌّٛاهك  .5

رم١ّ٠ٛخ ٌلأكاء ٚأٌٍ رؼ٠ٛغ اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ اٌجشو٠خ ٚر١ّٕزٙب ٚرٛع١ٗ أكائٙب وّب ٠زؼّٓ لٛاػل ٚا١ٌبد 

 ٚفك ٔزبئظ الأكاء.

اٌّطٍٛثخ ٌزٕف١ن ػ١ٍّبد إٌّظّخ,  ٚالأشطخٔظبَ لإكاهح الأكاء ٠زؼّٓ لٛاػل ٚا١ٌبد رؾل٠ل الإػّبي  .6

ٚأٍبً رقط١ؾ الأكاء اٌَّزٙلف ٚرؾل٠ل ِؼللاد َِٚز٠ٛبد ٚلٛاػل رٛع١ٗ ِٚزبثؼخ الأكاء ٚرم٠ُٛ 

 إٌزبئظ ٚالأغبىاد.
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 الاٍزوار١غ١خٔظبَ ِزىبًِ ٌزم١١ُ الأكاء اٌفوكٞ ٚأكاء ِغّٛػبد ٚفوق اٌؼًّ ٚٚؽلاد الإػّبي  .7

 ٚالأكاء اٌّئٍَٟ ٠ؼوع رم٠ُٛ الأغبىاد ثبٌم١بً اٌٝ الأ٘لاف ِٚؼب١٠و الأكاء اٌّموهح.

ٚػغ الأٌٍ ٚاٌّؼب١٠و ٚرٛف١و ِمِٛبد اٌزٕف١ن ا١ٌٍَُ ٌٍقطؾ ٚثواِظ  ِّٙخ فؼبٌخ رزٌٛٝوفٛءح ٚل١بكح  .8

 اٌز١ّي.رئول فوص إٌّظّخ فٟ رؾم١ك 

 تعاد الاداء الدصرفي الدتًيس : خايساا : أ

٠ٕجغٟ ػٍٝ اٌّظبهف اٌزٟ رَؼٝ اٌٝ رؾم١ك اٌز١ّي فٟ اكائٙب ٚأشطزٙب اْ رزٛفو ٌل٠ٙب صلاس               

  (Rammell & Haysom, 2006: 8)ٟ : اثؼبك ٚ٘نٖ الاثؼبك ٘

 : انفاعهيح                                                                          Effectiveness            

أْ ِفَٙٛ اٌفبػ١ٍخ ٠قزٍف ثبفزلاف اكهاوبد ٚاؽب١ٌٍ الاشقبص ٌىْٛ ا٘لاف الاشقبص لا          

 Row et)رزشبثٗ ِغ ثؼؼٙب اٌجؼغ , ٚلل افزٍف اٌجبؽضْٛ فٟ رؾل٠ل رؼو٠ف كل١ك ٌٍفبػ١ٍخ , فمل ػوفٙب 

at, 1994: 207)  ٍٝرلاف١ٙب ػٍٝ اٌّظوف للهح ِلٜ ٚثبٌزبٌٟ الأ٘لاف ػٓ الأؾوافبد ِلٜٔٙب " أػ 

", وّب ػوفذ ا٠ؼبً ثؤٔٙب " ِم١بً ٌّلائّخ الا٘لاف اٌزٟ ٠َؼٝ اٌّظوف اٌٝ رؾم١مٙب ٚكهعخ  َِزمجلاً 

, وّب اش١و ا١ٌٙب " ثبٌَّبفخ ا١ٌَىٌٛٛع١خ ث١ٓ (Jones & George, 2008: 6)رؾمك ٘نٖ الا٘لاف " 

( Daft, 2001: 64 )(, اِب  (Clark, 2000: 70إٌزبئظ اٌزٟ ٠زٛلغ رؾم١مٙب ٚالا٘لاف اٌفؼ١ٍخ اٌّزؾممخ "

ا٘لاف ٚغب٠بد  أوبٔذ ٍٛاء غب٠بد ٚا٘لاف اٌّظوف ػٕلٖ رزؾمك اٌنٞ اٌّلٜ"    ثؤٔٙب اٌفبػ١ٍخ فمل ػوف

 ِغ( (Johnston & Marshall , 2010: 397, ٚارفك ولاً ِٓ  " رشغ١ٍ١خ أَ ه١ٍّخ

(Schermerhorn, 2010: 12)  ٌّقوعبد ِّٙخ اٚ أغبى ٘لف ػٍٝ رؼو٠فٙب ثؤٔٙب " ِم١بً اٚ ِئشو

 ِؼ١ٓ ِٓ لجً شقض ِؼٕٟ ".

 ٚرملَ ٔغبػ ِلٜاٌنٞ ٠م١ٌ  اٌّم١بًاٌّئشو اٚ  رؼل وٛٔٙب فٟ اٌّظوف١خ اٌفبػ١ٍخ أ١ّ٘خ ٚرجوى        

 رٕف١نػٓ ؽو٠ك  َِجمبً  اٌّؼ١ٕخ الأٚلبد ِغ ٠زلاءَ ٚثّب بأ٘لافٙ رؾم١ك ػٍٝ بللهرٙ ِٚلٜ اٌّظبهف

 .(01: ١ٍٍٚ0110ّبْ,  اٌل١ٌّٟ)  اٌّٛػٛػخ ٚاٌقطؾ الاٍزوار١غ١بد

 فٟ ٔشبؽبد ػلح ثزؤك٠خ رمَٛلأٔٙب  اٌزغبه٠خ ٍّظبهفٌ اٌشبٍِخ اٌفبػ١ٍخ ل١بً ظؼتوّب ٠ؼل ِٓ اٌ         

 ِغّٛػخ  ٚرٛعل  ِظبهفُٙ فبػ١ٍخ ل١بً فٟ اٌّئشواد ػلك ِٓ اٌّلهاء, ٌٚىٓ ٠َزقلَ ٚاؽل ٚلذ

 ٚاٌزٟ "اٌظوف١خ اٌّلافً"  ٠طٍك ػ١ٍٙب اٌّلافً ٘نٖ ٚاْ , ػلك ِٕٙب اٌّلهاء ٠َزقلَ اٌفبػ١ٍخ ِلافً ٌم١بً
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 ,غ١ُٕ أثٛ)  ( اٌؼى١َخ ٚاٌزغن٠خ ٚاٌّقوعبد اٌّٛاهك) ة اٌّزّضٍخ ٚ ٌٍّظبهف اٌّقزٍفخ الاثؼبك ػٍٝ رووي

0117 :039). 

 -: ثب٢رٟ رزّضً اٌفبػ١ٍخ م١بًٕ٘بٌه ِلف١ٍٓ ١ِّٙٓ ٌ أْ( 51: 0110, اٌٛاؽل ػجل) ٠ٚوٜ         

 ؽو٠ك ػٓ  أ٘لافٙب رؾم١ك ػٍٝ اٌّظبهف للهح ِلٜ ل١بً ٘نا اٌّلفً ٠زؼّٓ -: الأهذاف يذخم -0

 رط٠ٛو,  إٌّٛ,  اٌوثؾ١خ) رؾم١ك ة الأ٘لاف ٚرزّضً ٘نٖ اٌزٕف١ن ِٓ ٌّلٜ لو٠ت علاً  اٌفبػ١ٍخ ل١بً

,  اٌنارٟ ٌٍّظوف الاٍزمواه,   اٌَٛل١خ اٌؾظخ,  اٌؼب١ٍِٓ هفب١٘خرؾم١ك ,  الاعزّبػ١خ اٌَّئ١ٌٚخ ,الإكاهح

 . ( اٌّٛاهك ػٍٝ اٌّؾبفظخ,  اٌز٠ٕٛغ

اٌيثبئٓ )  اٌغّٙٛه فلاي ِٓ أشطخ اٌّظوف رىبًِ ػٍٝ٘نا اٌّلفً  ٠ٚؼزّل -: انجًهىس يذخم -0

 افزلاف ثَجت ٌٍفبػ١ٍخ ِم١بً ٌل٠ٙب اٌغّٙٛه فئبد ِٓ ِغّٛػخ اٚ فئخ فىً(  اٌّظبهف ِغ اٌّزؼب١ٍِٓ

 . اٌّظوف فٟ ٚا٘زّبِبرُٙٚهغجبرُٙ  ؽبعبرُٙ

 ِغّٛػخ ِٓ اٌّلافً ٠ّىٓ رٛػ١ؾٙب فٟ اٌغلٚي اٌزبٌٟ : ((Pakwihok, 2010; 24ب موو ّو        

 ( ِلافً ل١بً اٌفبػ١ٍخ 16اٌغلٚي ) 

 انُطاق الدداخم خ

 رؾم١ك الا٘لاف ٚاٌغب٠بد الاهذاف 1

 اٌؼ١ٍّبد.الأظّخ اٌّفزٛؽخ , اٌّلفلاد , اٌّقوعبد ,  الاَظًخ 2

أصحبة انًصبنح  3

 الاستشاتٍجٍٍٍ

 هػب اطؾبة اٌّظبٌؼ اٌلاف١١ٍٓ ٚاٌقبهع١١ٓ.

أّٔٛمط الا٘لاف ٚإٌظُ ٌٍٍٛبئً ٚاٌغب٠بد : رؾم١ك اؽز١بعبد اطؾبة  انمٍى انًتُبفسخ 4

اٌّظبٌؼ ٚاٌؼلالبد اٌجشو٠خ ٚالأظّخ اٌّفزٛؽخ ٚالا٘لاف اٌؼملا١ٔخ 

 ٚاٌّوٚٔخ. ٚالأظّخ اٌلاف١ٍخ ِٓ اعً ا١ٌَوح

Source: Pakwihok, Somnattha ," Achieving Superior Corporate Performance and The 

Characteristics of Managerial Dimensions: The Stock Exchange of Thailand", Doctoral 

Thesis in Philosophy (Development Administration) School of Public Administration 

National Institute of Development Administration, ,2010:p26. 
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 : الاستجاتح                            Response                                                                     

 ,Schroederاٌيثبئٓلِبرٙب ثظٛهح ا١ٔخ ِٚف١لح ٌغّٙٛه ٚرؼٕٟ ِلٜ اٍزؼلاك اٌّظبهف ٌزمل٠ُ ف          

 Berman(, ٚرؼٕٟ ا٠ؼبً ثمبء ٚاٍزّواه اٌيثبئٓ ثبلاؽلاع اٌلائُ ػٍٝ ٚلذ أغبى اٌقلِبد (140 :2007

& Evans, 2010: 576)٠ٚش١و ا١ٌٙب ,)(Foster,2007:7) ٟرمل٠ُ  , ٚػوفذ ا٠ؼبً ثؤٔٙب " اٌوغجخ ف

 (. (Solomon et al, 2009: 337اٌقلِخ ٌٍيثبئٓ ثظٛهح ِف١لح ٚفٟ اٌٛلذ اٌّؾلك 

وّب ٠غت ػٍٝ اٌّلهاء اْ ٠ؾلكٚا عّٙٛه ىثبئُٕٙ ٠ٚؼؼٛا فطؾ ١ٍٚبٍبد رؼًّ ػٍٝ عؼً          

اٌقلِبد روػٟ اٌيثبئٓ ثبٌشىً اٌنٞ ٠زٛافك ِغ ؽبعبرُٙ ٚهغجبرُٙ , ثَجت وْٛ اٌيثبئٓ ّ٘خ ِظله 

ِٛخ ٚثمبء اٌّظوف, ٚاْ ٚػغ اٌقطؾ الاٍزوار١غ١خ اٌزٟ رغؼً اٌقلِخ رَل ؽبعبد ٚهغجبد اٌيثبئٓ ك٠ّ

٠زطٍت ٚظ١فخ ر٠َٛك ِٕبٍجخ ٌٙب كٚه وج١و فٟ ٍٍٍَخ اٌم١ّخ , ٚرؼل ٍٍٍَخ اٌم١ّخ ٍٍٍَخ ِب٘وح فٟ ؽبي 

بد ِٚزطٍجبد وْٛ ِلهاء اٌز٠َٛك رووٛا روو١يُ٘ ٔؾٛ إٌّزغبد ٚٔٛػ١برٙب ٚٚعٙٛا عٙٛكُ٘ ٔؾٛ ؽبع

عّٙٛه اٌيثبئٓ , ؽ١ش اٌقلِبد اٌّطٍٛثخ اٚ اٌّوغٛثخ ِٓ لجً اٌيثبئٓ ٟ٘ اٌؼٕظو اٌفؼبي فٟ ٍٍٍَخ 

اٌم١ّخ ٌلٜ اٌّظبهف , ٚاٌزٟ رؼطٟ اٌّظوف اٌملهح ػٍخ رط٠ٛو فلِبرٗ ٌىٛٔٙب رَُٙ فٟ ى٠بكح اٍؼبه 

 ((Jones & George, 2008: 347اٌقلِبد. 

اٌم١ّخ اْ رٍَُ اٌٝ زط٠ٛو اٌقطؾ ٚالاٍزوار١غ١بد اٌٛظ١ف١خ اٌزٟ رَّؼ ٌٍٍََخ وّب ٠مَٛ اٌّلهاء ث         

اٌيثبئٓ ٍٛاء وبٔذ ثَؼو الً اَ ثبٌَؼو ٔفَٗ , ٠ٚؼل اٌؼبًِ اٚ اٌّٛظف اٌَّزغ١ت افؼً ِٓ ثبلٟ 

اٌّٛظف١ٓ اٚ اٌؼب١ٍِٓ فٟ أغبى الاػّبي , ٌنٌه ٠ؼّل اٌّلهاً اٌٝ اٍزقلاَ ِغّٛػخ ِٓ ا١ٌَبٍبد 

  ( Goetsch & Davis, 2006: 359 )ار١غ١بد ٌزم١١ُ اٌؼّبي ٚ٘نٖ ا١ٌَبٍبد ٟ٘ : ٚالاٍزو

اػطٟ اٌيثبئٓ ِب روغت فٟ اٌؾظٛي ػ١ٍٗ : اٞ اْ الافواك ٌُٙ ١ًِ ؽج١ؼٟ ثبْ ٠ؼبٍِٛا ِؼبٍِخ  - أ

 ر١ٍك ثّؼبٍِزُٙ اٌزٟ ٠ؼبٍِْٛ ثٙب غ١وُ٘ ِٓ الافواك.

 فزبػ اٌؼًّ .هٚػ اٌزؼبْٚ : اٞ اْ رغؼً هٚػ اٌزؼبْٚ ٚاٌَّبػلح ِ - ة

ل١ّخ الافواك : ٠ؼزجو اٌؼب١ٍِٓ مٚٞ اٌّٙبهح ٚاٌقجوح فٟ ط١بٔخ ا٢لاد ٚرشغ١ٍٙب ُ٘ اطؾبة اٌم١ّخ  - د

 فٟ اٞ ِٕظّخ , ؽ١ش ٠غت ػٍٝ اٌّلهاء رم١١ُ اٌؼب١ٍِٓ ثؼٕب٠خ.
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 : انكفاءج الدانيح                                                                                 Efficiency 

رؼل اٌىفبءح اٌّب١ٌخ اؽل أٛاع اٌّمب١٠ٌ اٌّؼزّلح فٟ ل١بً اٌز١ّي فٟ الاكاء اٌّظوفٟ , ٚرؼٕٟ           

ٌَّزؼٍّخ فٟ رؾم١ك الاكاء اٌؾىّخ فٟ اٍزؼّبي الاِٛاي, ٚرمبً ثبٌَٕجخ ث١ٓ اٌّلفلاد ٚاٌّقوعبد ا

اٌّظوفٟ, ٚرظف اٌىفبءح اٌّب١ٌخ ِغّٛػخ ِٓ إٌَت اٌّب١ٌخ اٌزٟ رَبػل ػٍٝ فُٙ ٌّبما رقَو اٚ روثؼ 

اٌّظبهف إٌمٛك , ٚػٍٝ اٌوغُ ِٓ الاهرجبؽ اٌىج١و ث١ٓ اٌوثؾ١خ ٚاٌىفبءح اٌّب١ٌخ الا أٙب اٌوثؾ١خ رقزٍف 

ؼ١ٍّبد ٚٔزبئغٙب ِٓ اٌوثؼ ٚاٌقَبهح ػٓ فزوح ِؼ١ٕخ اٚ ٍٕخ ػٓ اٌىفبءح اٌّب١ٌخ ِٓ ؽ١ش وٛٔٙب رٙزُ ثبٌ

ِؼ١ٕخ , اِب اٌىفبءح اٌّب١ٌخ فزؼٕٟ فُٙ ٚرؾ١ًٍ ِىٛٔبد اٌّج١ؼبد ِٚؼوفخ اٌّجبٌغ اٌزٟ رٕفمٙب اٌؼ١ٍّبد ػٍٝ 

 ( (Doehring, 2001: 1-3ِظبه٠ف ٚفٛائل وبفخ اٌؼ١ٍّبد. 

قط١ؾ ٚالاٍزقلاَ اٌؾنه فٟ أفبق الاِٛاي ػٍٝ اٌّظبه٠ف ٚرؼوف اٌىفبءح اٌّب١ٌخ ثؤٔٙب " اٌز               

اٌؼوٚه٠خ ", ؽ١ش ٠ّىٓ رم١ًٍ الأفبق ٚاٌجمبء ػٍٝ عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ فٟ اٞ ِغبي ِٓ اٌّغبلاد, 

ٚرؼوف ا٠ؼبً ثؤٔٙب " افؼً الاٍزوار١غ١بد ٚالاعواءاد اٌزٟ رؾمك الاٍزفبكح اٌمظٜٛ ِٓ اٌّٛاهك اٌّب١ٌخ 

ػٓ ثَجت وْٛ , وّب رؼل اٌىفبءح اٌّب١ٌخ ِٓ اُ٘ ٚاعجبد اكاهح إٌّظّخ (Dawson, 2010: 20)ٌٍّٕظّخ 

 & Estrada) ؼًّ ػٍٝ رؾم١ك الاهثبػ. رٚاٌىفبءح اٌّب١ٌخ  ؾمكٌٍّٕظّخ رز٠ٍّٟٛ ا١ٌٙىً ٘نا اٌؽو٠ك 

Osorio, 2003: 4) 

   تاندريج نلأداء الدتًيس :لميانكى جائسجسادساا : 

Malcolm Baldrige Award for Excellence Performance)) 

اْ اٌَؼٟ اٌٝ أٔشبء عبئيح ٚؽ١ٕخ فٟ اٌٛلا٠بد اٌّزؾلح الاِو٠ى١خ عبء ثؼل عبئيح ) ك٠ّٕظ             

Deming   ِٚب ؽممزٗ ٌٍّئٍَبد ا١ٌبثب١ٔخ ِٓ أغبىاد ٚٔغبؽبد فٟ هفغ َِزٜٛ عٛكرٙب , ِّٚب شغغ )

اٌنٞ اٚطٝ الاِو٠ىبْ ثبْ  (Ishikawa)الاِو٠ىبْ ػٍٝ أشبء ٘نٖ اٌغبئيح ٘ٛ اٌقج١و ا١ٌبثبٟٔ ٌٍغٛكح 

اٌىٛٔغوً  ٠ٕشئْٛ عبئيح ِّبصٍخ ٌغبئيح )ك٠ّٕظ ( ا١ٌبثب١ٔخ ٌزَبُ٘ فٟ هفغ َِزٜٛ اٌغٛكح, ؽ١ش لبَ

 Malcolmثزؤ١ٌٍ أٚي عٛائي اٌغٛكح اٌٛؽ١ٕخ  " ِبٌىٌُٛ ثبٌله٠ظ  (1987)الاِو٠ىٟ فٟ ٍٕخ 

Baldrige)   ٚعبءد اٌز١َّخ َٔجخ اٌٝ ٚى٠و اٌزغبهح الاِو٠ى١خ فٟ مٌه اٌٛلذ " )Malcolm 

Baldrige)   (1988)(, ٚرُ ر١ٍَُ اٚي عبئيح فٟ ٍٕخ (mary Walton, 1990: 212). 
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ٚرؼوف عبئيح )ِبٌىٌُٛ ثبٌله٠ظ( ثؤٔٙب " عبئيح ِوِٛلخ رّٕؼ ثشىً ٍٕٛٞ ٌٍشووبد ِٕٚظّبد           

الاػّبي ٚالاػّبي الأِو٠ى١خ اٌزٟ رؾمك َِزٜٛ ِز١ّي فٟ اٌغٛكح اٌزٟ رووي ػٍٝ اٌيثْٛ, ٚرملَ اٌغبئيح 

(, ٚرّٕؼ ٘نٖ david A. et al, 2002: 97اٌٝ وً ِٕظّخ ِٓ لجً هئ١ٌ اٌٛلا٠بد اٌّزؾلح الاِو٠ى١خ )

اٌغبئيح اٌٝ إٌّظّبد ماد اٌغٛكح ٚالاكاء اٌّز١ّي فٟ اٌٛلا٠بد اٌّزؾلح الاِو٠ى١خ اػزوافبً ثز١ّي٘ب ٚونٌه 

ٌوفغ اكائٙب ٚؽش ثبلٟ إٌّظّبد الافوٜ ػٍٝ رؾ١َٓ عٛكرٙب ٚأكائٙب, ٚاْ اٌغٛائي الاٌٚٝ اٌزٟ ِٕؾذ 

رُ  (1998)ِخ ٚالاػّبي اٌظغ١وح , ٚفٟ ٍٕخ ٌٍّٕظّبد وبٔذ رمزظو ػٍٝ صلاس اطٕبف : الأزبط ٚاٌقل

اػبفخ طٕف١ٓ افو٠ٓ ّ٘ب : اٌزؼ١ٍُ ٚاٌظؾخ, ؽ١ش رّٕؼ صلاس عٛائي ٌىً طٕف اٚ ٔٛع ِٓ الأٛاع 

 (.News Brifs, 1998 : 655) اٌقَّخ ) الأزبط , اٌقلِخ , الاػّبي اٌظغ١وح , اٌزؼ١ٍُ , اٌظؾخ (

وّب ٕ٘بٌه ػلح ِؼب١٠و ٌّٕٛمط ِبٌىَٛ ثبٌله٠ظ ٠زُ اػزّبك٘ب فٟ ثؼغ إٌّظّبد وٟ رّىٓ إٌّظّخ        

, اٌزوو١ي ػٍٝ اٌيثْٛ , اٌزوو١ي ػٍٝ اٌؼ١ٍّبد , ١ّي ِٚٓ اّ٘ٙب : اٌم١بكح ٚاٌؾبو١ّخ ِٓ  رؾم١ك الاكاء اٌّز

 ب ِٛػؾخ فٟ اٌشىً ) ( اٌزبٌٟ :, إٌزبئظ اٌّب١ٌخ ٚاٌز٠َٛم١خ ٚوٌّزوو١ي ػٍٝ اٌّٛاهك اٌجشو٠خ ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 انجٍئخ انتُظًٍٍخ

 جٍئخ , انؼلالبد , انًىلف الاستشاتٍجًان

 (4) مٍبط , انتحهٍم , اداسح انًؼشفخان

تشكٍض ػهى انًىاسد ان

 (5انجششٌخ )

 انضثىٌتشكٍض ػهى ان

(3) 

تشكٍض ػهى انؼًهٍبد ان

(6) 

 انتخطٍط الاستشاتٍجً

(2) 

 (7انُتائج ) (1انميادج )
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 ( ِؼب١٠و ِبٌىٌُٛ ثبٌله٠ظ ٌلأكاء اٌّز١ّي 7شىً ) 

Source : Baldrige performance excellence program, Education Criteria for Performance 

Excellence. 

ٚاٌزٟ رشًّ ٠زج١ٓ ِٓ اٌشىً ) ( اػلاٖ , اْ اٌج١ئخ اٌزٕظ١ّ١خ رؾلك ؽو٠مخ ػًّ ث١ئخ إٌّظّخ         

لافواك , ٚاٌّٛلف الاٍزوار١غٟ ٚاٌّيا٠ب ٚرؾ١َٓ الاكاء ثٛطفٗ ك١ًٌ شبًِ ٌج١ئخ إٌّظّخ , اٌؼلالبد ث١ٓ ا

ً ٚاٌم١بً ٚاكاهح اٌّؼوفخ فزمَٛ ٚا٠ؼبً اٌزؾل٠بد الاٍزوار١غ١خ ٚاٌج١ئخ اٌزٕبف١َخ ٌٍّٕظّخ, اِب ػ١ٍّخ اٌزؾ١ٍ

, 0, 0ثبٌوثؾ ث١ٓ اٌّؼب١٠و اٌَجؼخ ع١ّؼٙب ِٓ الاػٍٝ اٌٝ الاٍفً, ٚاْ ٘نا إٌّٛمط ٠زىْٛ ِٓ الاهلبَ ) 

( ٚاٌزٟ رّضً اٌم١بكح ٚاٌزوو١ي ػٍٝ اٌيثبئٓ ٚاٌزقط١ؾ الاٍزوار١غٟ, ٚ٘نٖ اٌّؼب١٠و اٌضلاس رٛػغ ٌج١بْ 3

(  7, 6, 5ٌيثبئٓ ٚاٌم١بكح الاٍزوار١غ١خ, فؼلاً ػٓ اْ ثبلٟ الاهلبَ ) ا١ّ٘خ اٌزؤو١ل ػٍٝ اٌؼلالبد ِغ ا

رّضً ٔزبئظ اٌزوو١ي ػٍٝ اٌّٛاهك اٌجشو٠خ كافً إٌّظّخ ٚٔزبئظ اٌزوو١ي ػٍٝ اٌؼ١ٍّبد ٚٔزبئغٙب, ٚ٘نٖ 

رؼًّ اٌّؼب١٠و رٛػغ كافً إٌّظّخ ٌج١بْ ا١ّ٘خ اٌزؤو١ل ػٍٝ رؾم١ك الاكاء ٌٍّٕظّخ, ٚ٘نٖ اٌّؼب١٠و ع١ّؼٙب 

وّٛعٙبد ٌٍّٕظّخ ٚوً اٌؼ١ٍّبد ٚالاعواءاد اٌزٟ رمَٛ ثٙب رئكٞ اٌٝ إٌزبئظ إٌٙبئ١خ اٌّزّضٍخ فٟ اٌزوو١ي 

ػٍٝ اٌيثْٛ , اٌزوو١ي ػٍٝ اٌّٛاهك اٌجشو٠خ , اٌزوو١ي ػٍٝ اٌؼ١ٍّبد , اٌزوو١ي ػٍٝ اٌم١بكح ٚاٌؾبو١ّخ , 

 إٌزبئظ اٌّب١ٌخ ٚاٌز٠َٛم١خ. 

ا إٌّٛمط رقلَ كهاٍزٕب اٌؾب١ٌخ ٌىٛٔٙب رووي ػٍٝ الاكاء اٌّز١ّي ٌٍّظبهف, ٚٔوٜ ثبْ ِؼب١٠و ٘ن      

ٚثبٌقظٛص ٔزبئظ اٌزوو١ي ػٍٝ اٌيثْٛ , ٚٔزبئظ اٌزوو١ي ػٍٝ اٌّٛاهك اٌجشو٠خ , ٚٔزبئظ اٌزوو١ي ػٍٝ 

و ٘نا اٌؼ١ٍّبد , ٚٔزبئظ اٌزوو١ي ػٍٝ اٌم١بكح ٚاٌؾبو١ّخ , إٌزبئظ اٌّب١ٌخ ٚاٌز٠َٛم١خ, ٌنا ٍٕٛػؼ ِؼب١٠

 إٌّٛمط ثشٟء ث١َؾ ِٓ اٌزفظ١ً :ـ

 :  َتائج انتركيس عهى انستىٌ -0

٠ؼل اٌيثْٛ ِٓ اُ٘ اٌؼٕبطو فٟ اٞ ِٕظّخ أػّبي, ٌىْٛ اٌيثْٛ ٘ٛ ٔمطخ اٌجلا٠خ ٚإٌٙب٠خ ٌّقزٍف            

أشطخ إٌّظّخ, ؽ١ش رؼًّ الأشطخ ػٍٝ رٛف١و اؽز١بعبد ٚهغجبد اٌيثبئٓ ٚثبٌزبٌٟ فبْ اٌيثبئٓ ُ٘ ِٓ 

ؽ ٠ؼٕٟ اىك٠بك اٌطٍت ػٍٝ إٌّزظ ٚاٌزم١١ُ ٌلأٔشطخ ٚاْ هػبئُٙ ػٓ اٞ ٔشب ٠مِْٛٛ ثبٌشواء ٚالاٍزٙلان

ٚى٠بكح ِج١ؼبد إٌّظّخ ٚثبٌزبٌٟ رؾم١ك الاهثبػ ٌٙب, ٚثبٌؼىٌ فؤْ ػلَ هػبٖ ػٓ إٌّزظ ٠ؼٕٟ اػواػٗ 

ػٕٗ, ٚ٘نا ٠ؼٕٟ ا٠مبف الأزبط ٚفَبهح إٌّظّخ , ٚاْ ٔزبئظ اٌزوو١ي ػٍٝ اٌيثبئٓ فٟ إٌّظّخ ٠ؼٕٟ الاعبثخ 

 ػٍٝ اٍئٍخ اٌفمور١ٓ الار١ز١ٓ :
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 ِب َِز٠ٛبد ِٚؼب١٠و هػب اٚ ػلَ هػب اٌيثبئٓ ػٓ أشطخ ٚفلِبد إٌّظّخ  ب أو ػذو سضب انضثبئٍسض :

؟ و١ف َٔزط١غ ِمبهٔخ َِز٠ٛبد هػب اٌيثبئٓ ػٓ أشطخ ٘نٖ إٌّظّخ ِغ إٌّظّبد الافوٜ فٟ ٔفٌ 

 اٌّغبي اٌزٟ رملَ ٔفٌ الأشطخ ؟

 ٍأشطخ إٌّظّخ ٚثٕبء ػلالبد ِؼُٙ ؟ ) اٌطبئٟ : ِب َِزٜٛ اشوان اٌيثبئٓ ف يشبسكخ )أششان( انضثبئ ٟ

 (.053, 0101ٚاٌؼجبكٞ, 

 

  َتائج انتركيس عهى الدىارد انثشريح : -0

ٌٍّٕظّخ ٚث١بْ ِلٜ ِشبهوخ ِغب١ِغ اٌشوائؼ ٚاٌمٜٛ اٌؼبٍِخ  اكاهح اٌّٛاهك اٌجشو٠خثٕزبئظ  رزّضً           

فٟ أغبى الأشطخ ٚالاػّبي فٟ إٌّظّخ, ٚرٛف١و ث١ئخ ػًّ ِٕبٍجخ ٌُٙ, ؽ١ش ٠غت عّغ اٌّؼٍِٛبد 

ٚاٌج١بٔبد ػٓ ٘نٖ اٌشوائؼ ِٚغب١ِغ اٌّٛاهك اٌجشو٠خ وبفخ, ام ٠غت اْ رٙزُ إٌّظّخ ثبٌزوو١ي ػٍٝ ٘نٖ 

١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد اٌزٟ رغّؼٙب إٌّظّخ ِؼٍِٛبد ِّٙخ ٌٍّمبهٔخ ث١ٓ ٔزبئغٙب ٚٔزبئظ اٌّٛاهك, ٚرؼل اٌج

 إٌّظّبد الافوٜ اٌزٟ رشبثٗ ؽو٠مخ ػٍّٙب, ٚ٘نٖ اٌج١بٔبد ٠غت اْ رغ١ت ػٍٝ اٍئٍخ اٌفمواد اٌزب١ٌخ :

 هػب : ِب َِزٜٛ ِشبهوخ اٌّٛاهك اٌجشو٠خ فٟ أشطخ إٌّظّخ ؟ ِٚب ِلٜ  يشبسكخ انًىاسد انجششٌخ

 اٌّٛاهك اٌجشو٠خ ػٓ رؤك٠خ ػٍّٙب كافً إٌّظّخ.

 ِب َِزٜٛ اٚ ِئشو ِٕبؿ اٌّٛاهك اٌجشو٠خ اٌقبطخ ثبٌّٕظّخ ؟ ِٚب ِلٜ ٍلاِخ  ثٍئخ انًىاسد انجششٌخ :

 اٌّٛاهك اٌجشو٠خ ٚفلِبد اٌظؾخ ٚالاِبْ اٌنٞ رزّزغ ثٗ ٘نٖ اٌّٛاهك فٟ إٌّظّخ.

 به للهاد اٌّٛاهك اٌجشو٠خ فٟ إٌّظّخ ؟ ِب َِزٜٛ اٌّٙبهح : ِب َِزٜٛ اٚ ِؼ١ لذساد انًىاسد انجششٌخ

 ٚاٌزله٠ت اٌنٞ رزّزغ ثٗ ٘نٖ اٌملهاد ٚاٌملهاد الافوٜ ؟

 ِب َِزٜٛ اٚ ِئشو ر١ّٕخ اٌّٛاهك اٌجشو٠خ كافً إٌّظّخ ؟ تًٍُخ انًىاسد انجششٌخ :(Kim et al, 2003: 

17) 

   

  َتائج انتركيس عهى انعًهياخ : -3

الأكاء اٌوئ١ٌ ثؤٔشطخ ٚفلِبد إٌّظّخ ٚاٌزٟ ٠غت اْ رزُ ثىفبءح ٚفؼب١ٌخ ػب١ٌخ, رّضً ٘نٖ إٌزبئظ           

ٚرزّضً ٘نٖ إٌزبئظ ثبٌؼ١ٍّبد اٌزٟ رقلَ اٌيثْٛ ثشىً ِجبشو, ٚاٌؼ١ٍّبد ٚالاٍزوار١غ١خ , ٠ٚغت اْ رٕغي 

ِٚٓ فلاي عّغ اٌج١بٔبد ػ١ٍّبد إٌّظّخ ِٓ فلاي اكفبي الأظّخ ٚاٌزم١ٕبد اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌؾل٠ضخ 

ٚاٌّؼٍِٛبد ِٓ اٌيثبئٓ ٚٔٛع اٌؼ١ٍّبد ٚثؾَت للهاد إٌّظّخ, ٚرشًّ ٘نٖ اٌّؼٍِٛبد ِمبهٔخ  ث١ٓ ٔزبئظ 
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اٌؼ١ٍّبد كافً إٌّظّخ ٚٔزبئظ اٌؼ١ٍّبد ٌٍّٕظّبد الافوٜ اٌّّبصٍخ, ٠ٚغت اْ رزٛفو ِؼٍِٛبد رغ١ت ػٓ 

 اٍئٍخ اٌفمواد الار١خ :

 ِب َِزٜٛ اٚ ِؼ١به الاكاء اٌزشغ١ٍٟ ٌٕظُ ػًّ إٌّظّخ الاٍب١ٍخ ٚاٌزٟ رشًّ  ٍخَتبئج انفبػهٍخ انتشغٍه :

الأزبع١خ , فزوح اٌؼًّ , ٚغ١و٘ب ِٓ اٌّئشواد ٚاٌّؼب١٠و الافوٜ ٌىفبءح ٚفبػ١ٍخ اٌؼ١ٍّبد ٚالاثلاع 

 ٚالاثزىبه؟

 إٌّظ١ّخ ٚاٌزقط١ؾ : ِب َِزٜٛ اٚ ِب ِئشو أغبى الاٍزوار١غ١خ  َتبئج تُفٍز الاستشاتٍجٍخ انًُظًٍخ

 الاٍزوار١غٟ ٌؼًّ إٌّظّخ ؟ ِب ِلٜ ثٕبء اٌىفبءاد اٌغٛ٘و٠خ اٌزٟ رٕغي اػّبي ٚأشطخ إٌّظّخ ؟

 : ِب َِزٜٛ اٚ ِب ِؼ١به اٍزؼلاك إٌّظّخ اٌىبفٟ ٌٍىٛاهس اٌّزٛلؼخ  َتبئج الاستؼذاد نهحبلاد انطبسئخ

 (Garvin, 1994: 16)اٌؾلٚس اٚ اٌؾبلاد اٌطبهئخ ؟  

  

 َتائج انتركيس عهى انميادج والحاكًيح : -1

ٚرزّضً ثبٌؾبو١ّخ ٚالاكاهح اٌؼ١ٍب فٟ إٌّظّخ, ٚالاٌزياَ ثبلأٔظّخ ٚاٌَّبئً اٌّب١ٌخ ٌٍّٕظّخ          

ٚاٌَّئ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ, ٚاٌمٛا١ٔٓ  ٚرمل٠ُ اٌّؼٍِٛبد ػٓ ٔزبئظ اٌؼ١ٍّبد فٟ إٌّظّخ ٚاٌزٟ ٠غت اْ رمبهْ 

 فوٜ اٌّّبصٍخ, ٚاٌّؼٍِٛبد ٠غت اْ رٛفو اعبثخ ػٍٝ اٍئٍخ اٌفمواد الار١خ :ِغ ٔزبئظ إٌّظّبد الا

 : ِب َِزٜٛ ٔزبئظ اٌمواهاد ٚالاعواءاد الاٍب١ٍخ اٌزٟ رزقن٘ب الاكاهح اٌؼ١ٍب فٟ إٌّظّخ, ٚونٌه  انمٍبدح

َز٠ٛبد اٌل١ٔب و١ف١خ اٌزؼبًِ ِغ اٌّٛاهك اٌجشو٠خ ٚلٜٛ اٌؼًّ ٚا١َٔبة الاٚاِو ِٓ اٌَّز٠ٛبد اٌؼ١ٍب اٌٝ اٌّ

 فٟ إٌّظّخ.

 : ِب َِزٜٛ اٚ ِؼ١به اٌؾبو١ّخ ٌٍّٕظّخ, فؼلاً ػٓ اٌؼلالبد اٌلاف١ٍخ ٚاٌقبهع١خ ٚاٌَّبئً  انحبكًٍخ

 اٌّب١ٌخ اٌقبطخ ثبٌّٕظّخ.

 : ِب َِزٜٛ اٚ ِئشو اٌٍٛائؼ اٌزٕظ١ّ١خ ٚاٌزشو٠ؼبد اٌمب١ٔٛٔخ كافً إٌّظّخ  انتششٌؼبد وانهىائح انمبَىٍَخ

 ٚاٌزٟ رؾىُ لٜٛ اٌؼًّ.

 : ِب َِزٜٛ اٚ ِؼ١به اٌٍَٛن الافلالٟ ٚاٌضمخ ثبلإكاهح اٌؼ١ٍب فٟ إٌّظّخ. الاخلاق 

 : ِب َِزٜٛ اٚ ِؼ١به كػُ إٌّظّخ ٌٍّغزّغ ٚرمل٠ُ إٌّفؼخ ٌٗ. يُفؼخ انًجتًغ (Martin et al, 2013: 

113) 

 



  
 

   
 

 

  انفصم انثبًَ .. الاطبس انُظشي نهذساسخ ﴿ ﴾ 62 

 انُتائج الدانيح وانتسىيميح : -5

ٚرشًّ إٌزبئظ اٌزٟ رووي ػٍٝ الأكاء٠ٓ ) اٌّبٌٟ , اٌز٠َٛمٟ ( ِٓ فلاي ِغّٛع اٌيثبئٓ ٚلطبػبد          

ٚرغّغ اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد ِٓ اٌيثبئٓ وبفخ اٚ اعياء اٌَٛق, ٚاٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد اٌَٛق اٌّقزٍفخ, 

 اد اٌزب١ٌخ :رغ١ت ػٓ اٍئٍخ اٌفمو

 : ًِب َِزٜٛ اٚ ِئشواد الاكاء اٌّبٌٟ ٌٍّٕظّخ, ِب ِلٜ رؤص١و ِؼب١٠و اكاء ا١ٌّيا١ٔخ ٚاٌغلٜٚ  الأداء انًبن

 (.15: 0101اٌّب١ٌخ ٌٍّٕظّخ ) اٌقط١ت, 

 : ِب َِزٜٛ اٚ ِؼ١به اكاء اٌَٛق ٌٍّٕظّخ ٚونٌه ّٔٛ اٌّج١ؼبد ٚاٌؾظخ اٌَٛل١خ ٌٍّٕظّخ  أداء انسىق  

.(Feldman, 2014: 15) 

 الدشاكم والدعىلاخ انتي تىاجه الاداء الدتًيس :خايساا : 

ٕ٘بٌه اٌىض١و ِٓ اٌّشبوً ٚاٌظؼٛثبد اٌزٟ رمف فٟ ؽو٠ك ر١ّي ِٕظّبد الاػّبي ٚرؾل ِٓ             

ِملهرٙب ػٍٝ ِٛاعٙخ إٌّبفَخ ٚرؾم١ك صمخ اٌؼّلاء ِٓ فلاي اهرمبئٙب اٌٝ َِزٜٛ رطٍؼبرُٙ ٔؾٛ٘ب, ِٚٓ صُ 

: 0119ؼٛلبد ٟ٘ :ـ   ) ؽَٓ, اٌؾل ِٓ ِملهرٙب ػٍٝ اؽواى اٌز١ّي فٟ اكائٙب, ِٚٓ أُ٘ ٘نٖ اٌّشبوً ٚاٌّ

307- 308.) 

 

ثطئ الاٍزغبثخ ٌّزطٍجبد اٌزغ١١و ِغ اٌَٛق, ٔز١غخ ٌؼؼف ِملهرٙب ػٍٝ ِلاؽظخ اٌزغ١١واد فٟ  .0

 الاٍٛاق ٚاٌزى١١ف اٌَو٠غ ِؼٙب ٚثبٌزبٌٟ رف٠ٛذ اٌفوص الاٍزضّبه٠خ ػٍٝ إٌّظّخ.

واثؾ ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ, ٚثبٌزبٌٟ ػؼف َِز٠ٛبد اكاء إٌّظّخ ٚػلَ اٌز١َٕك ث١ٓ ا٘لافٙب ٚػؼف اٌز .0

 ػؼف ثٕبئٙب اٌؼبَ وىً .

غ١بة اٌوإ٠خ اٌٛاػؾخ ٌلٜ إٌّظّخ فٟ و١ف١خ الاٍزضّبه ٚرط٠ٛو اٌىفبءاد ٚػلَ اٌٛػٟ فٟ  .3

 ِظبكه اٌز١ّي ٌٍّٕظّخ.

 الأظّخ ٚالاعواءاد اٌزم١ٍل٠خ , ٚػلَ ِٛاوجخ اٌزم١ٕبد ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب اٌؾل٠ضخ. .1

 يح ٌٍز١ّي, ٚالافزمبه اٌٝ اٌزط٠ٛو.غ١بة اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ اٌّؾف .5

 اٌزوو١ي ػٍٝ رمل٠ُ ؽٍٛي ٚلز١خ ٌٍّشبوً اٌؾب١ٌخ, ٚػلَ الاػزجبه لإكاهح اٌَّزمجً. .6

 الافزمبه اٌٝ رط٠ٛو اٌم١بكاد الاكاه٠خ, ثَجت ػؼف ٔظُ اٌزط٠ٛو. .7
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اكاء الاصو اٌىج١و ٌؼٛاًِ اٌج١ئخ اٌقبهع١خ ِٓ ػٛاًِ ١ٍب١ٍخ ٚاعزّبػ١خ ٚالزظبك٠خ ٚغ١و٘ب ػٍٝ  .8

 إٌّظّخ.

 اٌزٕبلغ اٌىج١و ث١ٓ الا٘لاف اٌّؼزّلح ٚاٌىفبءاد اٌجشو٠خ فٟ رؾم١ك اٌز١ّي ٌٍّٕظّخ. .9

 ػؼف ثواِظ اٌزقط١ؾ ٚاٌزط٠ٛو ٚاٌزله٠ت ١ٍٚبٍخ اٍزمطبة اٌؼب١ٍِٓ ٚغ١و٘ب. .01

الافزمبه اٌٝ إٌظُ اٌؾل٠ضخ ٚالا١ٌبد اٌّٛعٙخ لإهػبء اٌيثبئٓ, ٚونٌه ػؼف اٌزٛعٗ اٌز٠َٛمٟ  .00

 ١بد اٌز٠َٛك ٌٍّٕظّخ.ٚاٍزوار١غ
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٠زؼّٓ ٘زا اٌفظً اٌغبٔت اٌؼٍّٟ ٚاٌزؾ١ٍٍٟ ٌزغ٠ٛك اٌخذِخ اٌّظشف١خ ٚالأداء اٌّز١ّض, ِٓ               

رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚرم١١ُ دلخ ِمب١٠ظ اٌذساعخ ٚرش١ِض ٚٚطف اٌّزغ١شاد ٚرفغ١ش اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد 

 فظً اٌضبٌش :ٚاخزجبس فشػ١بد الاسرجبؽ ٚاٌزأص١ش, ٠ٚٛػؼ اٌشىً الارٟ اٌّخطؾ ا١ٌٙىٍٟ ٌٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( اٌّخطؾ ا١ٌٙىٍٟ ٌٍفظً اٌضبٌش.8اٌشىً )

 

 

 

 

الثالثالفصل   

 الدثحث الثالث

الرحلَل الاحصائٌ 
 ومىاقشح الىرائح

 

 الدثحث الثاوٌ

 تحلَل الثَاواخ وذقََم

 مقاٍَص الدراضح

لراتعالدثحث ا  

  اخرثار الفرضَاخ      
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 اخرثار الروزٍع الطثَعٌ للثَاواخ : : اولاً 

ِٓ خلاي رؾذ٠ذ ؽج١ؼخ رٛص٠غ  ٠غشٞ رؾذ٠ذ اعزخذاَ الأعٍٛة الإؽظبئٟ إٌّبعت فٟ اٌزؾ١ًٍ   

ث١بٔبد ِزغ١شاد ِٛػٛع اٌذساعخ, فئرا وبٔذ اٌج١بٔبد ِٛصػخ رٛص٠ؼب ؽج١ؼ١ب, فئْ الأعٍٛة الإؽظبئٟ 

فئْ الأعٍٛة الإؽظبئٟ  غ١ش ؽج١ؼٟ اٌج١بٔبد رٛص٠غ(,أِب أرا وبْ  ٟإٌّبعت ٘ٛ )الإؽظبء اٌّؼٍّ

ثٙب لاخز١بس  ٕٝٚ٘بن ؽشائك ِخزٍفخ ٠ٛط. (pallant,2011:57)إٌّبعت ٘ٛ )الإؽظبء اٌلاِؼٍّٟ( 

 Skewness and" الاٌزٛاء ٚاٌزفٍطؼ اٌزٛص٠غ اٌطج١ؼٟ ٌٍج١بٔبد ٚأؽذ ٘زٖ الاخزجبساد ٘ٛ اخزجبس

Kurtosis اٌزٞ ٠ز١ّض ثبٌذلخ ٠ٚٛفش طٛسح ٚاػؾخ ؽٛي ؽج١ؼخ اٌج١بٔبد ف١ّب أرا وبٔذ رزٛصع رٛص٠ؼب "

  .ؽج١ؼ١ب أَ لا 

(, ِٓ           ) ( ٚل١ّخ          ػٓ ؽش٠ك اعزخشاط ل١ّخ )٠ٚزُ أعشاء ٘زا الاخزجبس  

 :Khine et al, 2013ػٍٝ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ ٌٙب ) Skewness and Kurtosis" " خلاي رمغ١ُ ل١ّخ

( اٌّؾغٛثخ Zّخ )١(. إر أٔٗ ػٍٝ ٚفك ٘زا الأعٍٛة فئْ اٌج١بٔبد رزٛصع رٛص٠ؼب ؽج١ؼ١ب إرا وبٔذ ل36

 0.05ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ±(1.96رمغ ػّٓ ؽذٚد ) (Skewness and Kurtosis)لاخز١بس 

(Hair et al., 2010: 71) ٠ٚزُ اعزخشاط ل١ّخ .Z)) خلاي اٌّؼبدٌز١ٓ ا٢ر١ز١ٓ :  اٌّؾغٛثخ ِٓ 

                    √    

                       √    

 إر رّضً: 

  n .ؽغُ اٌؼ١ٕخ : 

 Skewness and  Kurtosis  :.ل١ّخ الاٌزٛاء ٚاٌزفٍطؼ اٌّغزخشعخ ِٓ اٌجشٔبِظ 

فأأْ  (+(1.96( رمغ ػّٓ ٔطبق  18 ) فٟ اٌغذٚي ٚثؾغت ِب ِٛػؼٚثّب أْ اٌم١ُ إٌبرغخ ِٓ اٌّؼبدٌز١ٓ 

رٌه ٠ذي ػٍٝ أْ اٌج١بٔبد ِٛصػخ رٛص٠ؼب ؽج١ؼ١ب, أٞ أْ اٌؼ١ٕخ ِّبصٍخ ٌّغزّأغ اٌذساعأخ الأطأٍٟ ثّأب ٠شأ١ش 

 . (Hair et al., 2010: 71)إٌٝ إِىب١ٔخ اعزؼّبي أعٍٛة الإؽظبء اٌّؼٍّٟ 



  
 

   
 

 

انجبَت انؼًهٙ نهذساعخ ﴿ ﴾ 67  

 Skewness( اخز١بس اٌزٛص٠غ اٌطج١ؼٟ ٌّزغ١شاد اٌذساعخ ثبعزخذاَ اخزجبس الاٌزٛاء ٚاٌزفٍطؼ ) 17 عذٚي )

- Kurtosis) 

 الأتعاد الدرغيراخ

Skewness Kurtosis 

 .Statistic  Std الاضرىراج
Error 

Z 
Skewness 

Statistic Std. 
Error 

Z 
Kurtosis 

 

ذطوٍق 
الخدماخ 
 الدصرفَح

 طجٛؼٙ 1.08- 0.465 0.432- 0.82- 0.235 0.287- الخدمة المصرفية

 طجٛؼٙ 0.41- 0.465 0.570- 1.08- 0.235 0.432- التسعير

 طجٛؼٙ 1.52 0.465 0.307 0.41- 0.235 0.570- الترويج

 طجٛؼٙ 0.23- 465. 1.033- 1.52 0.235 0.307 التوزيع

 طجٛؼٙ 0.55 0.465 0.848 0.23- 0.235 1.033- العاممون

 طجٛؼٙ 0.22- 0.465 1.047- 0.55 0.235 0.848 المادية الادلة

 طجٛؼٙ 0.37 0.465 1.252 0.22- 0.235 1.047- العمميات

الاداء 
الدصرفي 
 الدرمَس

نتائج التركيز عمى التعمم 
 والعمميات

 طجٛؼٙ 1.52- 0.465 0.305- 0.58- 0.235 0.406-

نتائج التركيز عمى 
 الزبون

 طجٛؼٙ 5.41- 0.465 0.086- 0.74- 0.235 0.318-

نتائج التركيز عمى 
 الموارد البشرية

 طجٛؼٙ 0.61- 0.465 0.767- 0.50- 0.235 0.472-

نتائج التركيز عمى 
 القيادة والحاكمية

 طجٛؼٙ 0.82- 0.465 0.565- 0.37- 0.235 0.632-

نتائج الموازنة التسويقية 
 والمالية

 طجٛؼٙ 1.12 0.465 0.415 0.41- 0.235 0.579-

 SPSS, V.23الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  إعدادالمصدر :      
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 : ثثاخ مقَاش الدراضح: ثاوَاً 

اػزّذد اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ػٍٝ ػذد ِٓ اٌّمب١٠ظ اٌغب٘ضح اٌزٟ اعزخذِذ عبثمب فٟ دساعخ عبثمخ,     

ٚ أرٟ ػ١ٍّخ اخزجبس اٌظذق اٌذاخٍٟ ٌلاعزج١بْ ٚاٌزٞ ٠ؼجش ف١ٗ ػٓ اٌّذٜ اٌزٞ ٠ىْٛ ف١ٗ اٌّم١بط أرٚ

داح عّغ اٌج١بٔبد خب١ٌخ أِغّٛػخ اٌّمب١٠ظ ِّضٍخ ثشىً طؾ١ؼ ٌفمشاد اٌذساعخ, ثّؼٕٝ اٌٝ اٞ ِذٜ رؼذ 

 (. Hair et al.,2010: 4)ٞ خطأ ِمظٛد أِٓ 

اٌج١بٔبد ِٓ خلاي اعزخذاَ  داح عّغ( ِؼبِلاد اٌظذق اٌذاخٍٟ لأ 18 ٠ٚٛػؼ اٌغذٚي )                

فمشح  ٚاٌزٞ ٠م١ظ ِذٜ الارغبق اٌذاخٍٟ ث١ٓ دسعخ وً (Corrected Item-Total Correlation) رؾ١ًٍ

ٚ اٌغؤاي اٌزٞ ٠ىْٛ ٌٗ أفٟ اٌجؼُذ, ٚاٌذسعخ اٌى١ٍخ ٌغ١ّغ اٌفمشاد اٌزٟ ٠زؼّٕٙب رٌه اٌجؼُذ. ٚرؼذ اٌفمشح 

(0.40( )Corrected Item-Total Correlation ٗفأوضش, را ارغبق داخٍٟ ِٚمجٛي ٠ّٚىٓ اٌزؼ٠ًٛ ػ١ٍ )

 ؽظبئٟ.فٟ اٌزؾ١ًٍ الإ

 .د الاعزجبٔخ ف١ّب ٠خض رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّظشف١خٌفمشاِؼبِلاد اٌظذق اٌذاخٍٟ  ( 19 اٌغذٚي )

 ذطوٍق الخدماخ الدصرفَح
 التوزيع          الترويج             التسعير             الخدمات المصرفية

رقم 
 الفقرة

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

رقم 
 الفقرة

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

رقم 
 الفقرة

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

رقم 
 الفقرة

Corrected Item-
Total 

Correlation 
1 0.670 5 0.534 9 0.629 13 0.628 

2 0.554 6 0.589 10 0.665 14 0.650 

3 0.583 7 0.540 11 0.645 15 0.592 

4 0.523 8 0.542 12 0.657 16 0.583 

المادية الادلة      مقدمي الخدمة   العمميات 

رقم 
 الفقرة

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

رقم 
 الفقرة

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

رقم 
 الفقرة

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

17 0.487 21 0.743 25 0.669   
18 0.539 22 0.661 26 0.572 

19 0.629 23 0.594 27 0.706 

20 0.661 24 0.632 28 0.669 
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 SPSS, V.23الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  إعدادالمصدر :      

 الأداء اٌّظشفٟ اٌّز١ّض.د الاعزجبٔخ ف١ّب ٠خض ٌفمشاِؼبِلاد اٌظذق اٌذاخٍٟ  ( 19 اٌغذٚي )

 داء الدصرفي الدرمَسالأ
 نتائج التركيز عمى الموارد البشرية نتائج التركيز عمى الزبون نتائج التركيز عمى التعمم والعمميات

رقم 
 الفقرة

Corrected Item-
Total Correlation 

 Corrected Item-Total رقم الفقرة
Correlation 

-Corrected Item الفقرةرقم 
Total Correlation 

29 0.676 33 0.791 37 0.770 

30 0.624 34 0.746 38 0.815 
31 0.672 35 0.707 39 0.789 
32 0.625 36 0.779 40 0.623 

  نتائج الموازنة التسويقية والمالية نتائج التركيز عمى القيادة والحاكمية

رقم 
 الفقرة

Corrected Item-
Total Correlation 

 Corrected Item-Total رقم الفقرة
Correlation 

41 0.547 45 0.650  
42 0.447 46 0.637 
43 0.592 47 0.619 
44 0.565 48 0.421  

 SPSS, V.23انًظذس : إػذاد انجبدش ثبلاػزًبد ػهٗ يخشجبد ثشَبيج 

ؽظأأأأٍذ ػٍأأأأٝ  ل١ّأأأأخ أػٍأأأأٝ ِأأأأٓ عأأأأزجبٔخ ع١ّأأأأغ فمأأأأشاد الا أْ ( 20 )٠زؼأأأأؼ ِأأأأٓ اٌغأأأأذٚي          

أْ دسعأأأخ الارغأأأبق اٌأأأذاخٍٟ ٌٙأأأب ِمجٌٛأأأخ اٌأأأٝ ّأأأب ٠ؤوأأأذ ػأأأذَ ؽأأأزف أٞ فمأأأشح, ٚثّأأأب ٠شأأأ١ش ِ( 0.40)

 ٠ّٚىٓ الاػزّبد ػ١ٍٙب فٟ أعشاء اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ. 

 Cronbach'sأ٠ؼب ثبعزخذاَ ) صجبد ٚارغبق اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ لبَ اٌجبؽشٌٚغشع اٌزأوذ ِٓ        

Alpha ٌٍزؾمك )( ٍٟالارغبق اٌذاخ ِٓInternal Consistency( )Pallant,2011:6 ٌفمشاد ِم١بط )

اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚالاداء اٌّظشفٟ اٌّز١ّض( ٚاثؼبدّ٘ب اٌفشػ١خ , رغ٠ٛك اٌذساعخ ٌٍّزغ١ش٠ٓ )

 – 0.739( ث١ٓ )Cronbach's Alpha( اٌزٟ رشاٚؽذ ل١ّٙب ٌّؼبًِ )20 ٚاٌّٛػؾخ ثبٌغذٚي )

فٟ اٌجؾٛس الإداس٠خ ٚاٌغٍٛو١خ لأْ ل١ّزٙب أوجش  ِٓ إٌبؽ١خ الاؽظبئ١خ ِمجٌٛخٚثبٌزبٌٟ رّضً ل١ُّ ( 0.931

 (. Pallant, 2011:100( ِّب ٠ذي ػٍٝ أٔٙب رزظف ثبلارغبق ٚاٌضجبد اٌذاخٍٟ)0.70ِٓ )
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   . ( ٌّم١بط اٌذساعخCronbach's Alphaِؼبًِ اٌضجبد )(  20 اٌغذٚي )
 Cronbach's Alpha والاتعاد الفرعَحالدرغيراخ الرئَطح 

 0.931 رغٕٚك انخذيبد انًظشفٛخ. 1

 0.777 الخدمة المصرفية. -

 0.754 التسعير. -

 0.817 الترويج. -

 0.796 التوزيع. -

 0.828 العاممون )مقدمي الخدمة(. -

 0.828 ة المادية.الادل -

 0.826 العمميات. -

 0.823  الاداء انًظشفٙ انًزًٛض. 2

 0.822 . نتائج التركيز عمى التعمم والعمميات    -

 0.887 .الزبون عمى التركيز نتائج   -

 0.884 .البشرية الموارد عمى التركيز نتائج -

 0.739 .والحاكمية القيادة عمى التركيز نتائج -

 0.768 .والمالية التسويقية الموازنة نتائج -

 SPSS, V.23انًظذس : يٍ إػذاد انجبدش ثبلاػزًبد ػهٗ يخشجبد ثشَبيج 

اٌجؾأأش ٌؼأأّبْ اٌذلأأخ ٚاٌغأأٌٙٛخ فأأٟ اٌزؾ١ٍأأً  ٌّزغ١أأشاد( ٠ٛػأأؼ ٚطأأف ٚرش١ِأأض  22 اِأأب اٌغأأذٚي )      

 ِج١ٓ فٟ أدٔبٖ. ٚثّبالإؽظبئٟ 

 .( اٌّزغ١شاد ٚالأثؼبد ٚػذد اٌفمشاد ٚاٌشِٛص اٌّغزخذِخ  21عذٚي ) 

 الرمز عدد الفقرات البعد المتغير

رغٕٚك انخذيبد 

  انًظشفٛخ

(S_M) 

 S 4 انخذيخ انًظشفٛخ.
 P 4 انزغؼٛش.
 Pr 4 انزشٔٚج.
 D 4 انزٕصٚغ.

 Em 4 انؼبيهٌٕ )يمذيٙ انخذيخ(.
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 ME 4 انًبدٚخ. الادنخ
 Pc 4 انؼًهٛبد.

  فقرة 28 مجموع عدد فقرات المتغير
 الاداء انًظشفٙ انًزًٛض

(E_P) 
 LP 4 َزبئج انزشكٛض ػهٗ انزؼهى ٔانؼًهٛبد

 Cu 4 َزبئج انزشكٛض ػهٗ انضثٌٕ

 HR 4 َزبئج انزشكٛض ػهٗ انًٕاسد انجششٚخ

 MB 4 َزبئج انزشكٛض ػهٗ انمٛبدح ٔانذبكًٛخ

 LG 4 َزبئج انًٕاصَخ انزغٕٚمٛخ ٔانًبنٛخ

  فقرة 20 مجموع عدد فقرات المتغير

 .الباحث المصدر: إعداد      

 الرحلَل العاملٌ الاضركشافي :  : ثالثاً 
اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ ػجبسح ػٓ ِغّٛػخ ِٓ الأعب١ٌت الإؽظبئ١خ اٌزٟ رٙذف إٌٝ رخف١غ ػذد           

 Pallant,2011:181;Hair etاٌّزؼٍمخ ثظب٘شح ِؼ١ٕخ ) (Data Reduction)اٌّزغ١شاد أٚ اٌج١بٔبد 

al.,2010:95 ٞ( . ٚاٌششؽ الأعبعٟ لإعشاء اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ )عٛاء وبْ الاعزىشبفٟ أَ اٌزٛو١ذٞ( فٟ أ

(, ٚأْ رىْٛ ْٔزا يب رى انزأكذ يُّ عبثمبدساعخ ٘ٛ أْ رىْٛ ِزغ١شاد اٌذساعخ ِٛصػخ رٛص٠ؼب ؽج١ؼ١ب ) 

(. ٚثّب يزذمكْٔزا ِفشدح ) (100)(, ٚؽغُ اٌؼ١ٕخ اوجش ِٓ ْٔزا يزذمكاٌؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١شاد خط١خ )

(. ٌزٌه ٚثؼذ رؾم١ك ٘زٖ اٌششٚؽ أطجؼ Hair et al., 2010:10( ِغزغ١ت )150أْ ؽغُ اٌؼ١ٕخ )

ثبلإِىبْ رطج١ك اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ . إر ع١مَٛ اٌجبؽش ثأعشاء اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ الاعزىشبفٟ )لاخزجبس طذق 

١ٗ ثؼؼُٙ اعُ " اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ" فمؾ , ٌزا ٠طٍك ػٍب  اٌجٕبء الاعزىشبفٟ( اٌزٞ ٠ؼذ الأوضش ش١ٛػب ٚاعزخذاِ

ِم١بط اٌذساعخ ِزشعّب أٚ ِؼذلا ِٚى١فب ِغ اٌذساعخ  وبِْف١ذا فٟ ؽبٌخ  ثٛطفٗ(, 160: 2008)عٛدح, 

اٌؾب١ٌخ ٌغشع اٌزأوذ ِٓ اٌزطبثك ِب ث١ٓ ا١ٌٙىً إٌظشٞ )الأثؼبد اٌّؾذدح فٟ الإؽبس إٌظشٞ( ٚا١ٌٙىً 

 اٌم١بط(. الاخزجبسٞ ٌٍم١بط)الاعزجبٔخ أٚ أداح

ٚلذ أشزًّ اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ الاعزىشبفٟ ػٍٝ ِزغ١ش٠ٓ سئ١غ١ٓ ٚأثؼبدّ٘ب ٚاٌفمشاد اٌزٟ رؼّٕزٙب           

( SPSS V.23الاعزجبٔخ, إر ٠ٛػؼ وً ِزغ١ش ؽغت رشر١ت اٌفمشاد فٟ الاعزجبٔخ ٚثبلاعزؼبٔخ ثجشٔبِظ )

 Principalاٌّىٛٔبد الأعبع١خ )فٟ ػ١ٍّخ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ٌٍج١بٔبد ٚثبٌزشو١ض ػٍٝ ؽش٠مخ 

Component( ٌٚغشع اٌزأوذ ِٓ طذق ّٔٛرط اٌم١بط ٚػٍٝ ٚفك أعٍٛة . )Direct Oblimin )

ٌٍزذ٠ٚش اٌّبئً ٚاٌزٞ ٠ٕطٛٞ ػٍٝ اعزىشبف اٌفمشاد اٌزٟ رشرجؾ ِغ ث١ٕخ اٌّم١بط ٚاعزجؼبد الأثؼبد اٌزٟ لا 

ؾذد ػذد الأثؼبد ٚاٌؼٛاًِ اٌزٟ رم١ظ اٌّزغ١شاد ْ ٔز١غزٗ عزإ(. إر Hair et al., 2010:115رشرجؾ ِؼٗ )
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الأعبع١خ ٌٍذساعخ, ِٚٓ ٕ٘ب فٙٛ لا ٠غزخذَ لاخزجبس اٌفشػ١بد ٌٚىٓ ٌغشع اعزىشبف أِىب١ٔخ ٚعٛد 

(. Brace et al.,2006:306ػٛاًِ وبِٕخ ٚساء اٌّزغ١شاد ِٚٓ صُ اٌٛطٛي إٌٝ أفؼً ثٕبء ٌٍّم١بط )

 شبفٟ ٌىً ِزغ١ش ٚؽغت اٌخطٛاد ا٢ر١خ:ٚع١غشٞ أرّبَ اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ الاعزى

 .يؼٛبس كفبٚخ انؼُٛخ ٔٔجٕد ػلالبد الاسرجبط ثٍٛ انًزغٛشاد 

 KMO لأعشاء اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ الاعزىشبفٟ ثظٛسح طؾ١ؾخ ٘ٛ أعشاء اخزجبسإْ اٌٚٝ اٌخطٛاد 

(Kaiser-Meyer Olkinٌٍزأوذ ِٓ وفب٠خ ؽغُ اٌؼ١ٕخ فٟ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ, ٚاخزجبس ) ( ( Bartlett's 

 23ِج١ٓ فٟ اٌغذٚي )  ٚثّبٌٍزأوذ ِٓ ٚعٛد اسرجبؽ رٞ دلاٌخ إؽظبئ١خ ِٚؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ِزغ١شاد اٌذساعخ. 

( ٚ٘زا ٌٗ دلاٌخ ػٍٝ أْ ؽغُ ػ١ٕخ اٌذساعخ 0.60اٌـ)  د( ٌٍّزغ١ش٠ٓ رغبٚصKMO( ٠زؼؼ أْ ل١ّخ )

 ٚ(. Brace  et  al.,2006:318;Pallant, 2011:192وبف١خ لأعشاء اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ الاعزىشبفٟ )

( أٞ ألً ِٓ ِغزٜٛ اٌذلاٌخ اٌّؼ٠ٕٛخ اٌّؼزّذح فٟ 0.000ٌٍّزغ١ش٠ٓ ٟ٘ ) ((٠Bartlett'sلاؽع أْ ل١ّخ 

( ِّب ٠ش١ش إٌٝ أْ ػلالخ الاسرجبؽ ث١ٓ اٌّزغ١شاد ٚاٌّج١ٕخ فٟ اٌغذٚي أدٔبٖ راد 0.05٘زٖ اٌذساعخ )

ْ ِظفٛفخ الاسرجبؽ ٟ٘ ١ٌغذ ِظفٛفخ اٌٛؽذح دلاٌخ إؽظبئ١خ ِٚؼ٠ٕٛخ. ٚ٘زا ٠ؤدٞ إٌٝ اٌزأوذ ِٓ أ

(. ِّب ٠ؼطٟ ِؤششا Pallant,2011:192ثّؼٕٝ أْ ِؼبِلاد الاسرجبؽ ث١ٓ اٌؼٛاًِ لا رغبٚٞ طفشا )

 Hair  et) ػٍٝ رؾمك اٌّؼ١بس الأٚي ِٓ ِؼب١٠ش اٌّمب١٠ظ اٌزٟ رخؼغ لاخزجبس طذق اٌجٕبء الاعزىشبفٟ

al.,  2010:104.) 

 ٌّزغ١شاد اٌذساعخ. (Bartlett's)ٚاخزجبس   (KOM)اخزجبس (( 22 عذٚي

 .SPSS, V.23انًظذس : إػذاد انجبدش ثبلاػزًبد ػهٗ يخشجبد ثشَبيج 

 

 : )انًكَٕبد الأعبعٛخ ) َغجخ انزجبٍٚ ٔيظفٕفخ انًكَٕبد ثؼذ انزذٔٚش 

ثؼذ اٌزأوذ ِٓ وفب٠خ ؽغُ ػ١ٕخ اٌذساعخ ٚٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ راد دلاٌخ إؽظبئ١خ ِٚؼ٠ٕٛخ ث١ٓ       

اٌّزغ١شاد اٌشئ١غخ وخطٛح أٌٚٝ ٌٍزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ الاعزىشبفٟ. ع١غشٞ ثؼذ رٌه إعشاء خطٛر١ٓ لإوّبي 

 جٕبئٟ الاعزىشبفٟ ّٚ٘ب:اٌظذق اٌ

: رؾذ٠ذ اٌؼٛاًِ اٌىبف١خ ٚالأوضش ٚطفب ٌلاسرجبؽ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّشطٛدح, ٚرؾذ٠ذ و١ف انخطٕح الأٔنٗ

. إر Components Variance))٠شرجؾ وً ػبًِ ثزٌه اٌّزغ١ش اٌّشطٛد , ِٓ خلاي رجب٠ٓ اٌّىٛٔبد 

اٌّزؼّٓ اٌغزس اٌىبِٓ ٚاٌزٞ لا ٠ّضً  (Total Variance Explained)ع١زُ ل١بط ٔغجخ اٌزجب٠ٓ اٌّفغش 

ٔغجخ رفغ١ش اٌزجب٠ٓ ٌٚىٕٗ ٠م١ظ ؽغُ اٌزجب٠ٓ ٚاٌزٞ ٠غزخذَ لأغشاع اٌّمبسٔخ. ٚػٍٝ ٚفك 

 Eigenفأْ ششؽ رؾم١ك اٌّؼ١بس اٌضبٟٔ ٘ٛ لجٛي اٌؼبًِ اٌزٞ ٠ىْٛ ف١ٗ " اٌغزس اٌىبِٓ  Kaiser))ِؤشش

 Sig (Bartlett's) اخرثار  (KOM)اخرثار  مرغيراخ الدراضح

 0.000 2044.426 0.872 رغٕٚك انخذيبد انًظشفٛخ
 0.000 593.355 0.626 الاداء انًظشفٙ انًزًٛض
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Value)) ( أِب إرا وبٔذ ل١ّخ اٌغزس اٌىبِٓ ألً ِٓ ٚاؽذ طؾ١ؼ 1.000" أوجش ِٓ ٚاؽذ ػذد طؾ١ؼ )

(. أِب ششؽ رؾمك اٌّؼ١بس اٌضبٌش فٙٛ أْ رىْٛ إٌغجخ Brace  et  al., 2006 :320ف١زُ سفغ اٌؼبًِ )

 Hair) (,%(60اٌزشاو١ّخ ٌٍزجب٠ٓ اٌّفغش ٌٍؼٛاًِ اٌّمجٌٛخ ) ػٍٝ ٚفك اٌّؼ١بس اٌضبٟٔ( رغبٚٞ أٚ أوجش ِٓ 

et al., 2010:110 .):ِؾبٌٚخ رجغ١ؾ اٌؾً الأٚي إٌبرظ ِٓ الأِش الأٚي ثؼ١ٍّخ  ٔانخطٕح انضبَٛخ ٟ٘

(. إر رزؼّٓ ٘زٖ Landau & Everitt, 2004:288" )(Rotation Factor)رذػٝ " رذ٠ٚش اٌؼٛاًِ 

, ٠ٚمظذ ثؼ١ٍّخ اٌزذ٠ٚش  Rotated Component))اٌؼ١ٍّخ أٚ اٌزؾ١ًٍ ِظفٛفخ اٌّىٛٔبد ثؼذ اٌزذ٠ٚش 

( اٌىج١شح أوجش ٚاٌزشجؼبد اٌظغ١شح أطغش Loadingمخ ٕ٘ذع١خ اٌغشع ِٕٙب عؼً اٌزشجؼبد ) ٟ٘ ؽش٠

خّغخ أعب١ٌت ٌٍزذ٠ٚش, ٚعزؼزّذ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ  ( (SPSSِّب وبٔذ ػ١ٍخ لجً اٌزذ٠ٚش ٠ٚٛفش ثشٔبِظ اٌـ 

٠ؼذ ِٕبعجب ػٕذِب ٠ىْٛ ٕ٘بن اسرجبؽ ث١ٓ الأثؼبد  إرٌٍزذ٠ٚش اٌّبئً  ( Direct Oblimin)ػٍٝ أعٍٛة 

اٌٙذف ِٓ اٌزذ٠ٚش ٘ٛ عؼً اٌؼلالبد  زٌه فئْ(. وHair et al., 2010:115الأعبع١خ اٌّىٛٔخ ٌٍّم١بط )

(. إر ٠زؾمك ششؽ Pallant, 2011:185-186ث١ٓ اٌّزغ١شاد ٚثؼغ ٘زٖ اٌؼٛاًِ ألٜٛ ِّب ٠ّىٓ )

ؽزٝ رىْٛ راد دلاٌخ إؽظبئ١خ,  (0.40)ؼٛاًِ اٌزٟ رض٠ذ رشجؼٙب ػٓ اٌّؼ١بس اٌشاثغ ٚاٌخبِظ ثأْ رؤخز اٌ

(. Hair et al.,2010:117ػٓ رشجؼبد اٌؼٛاًِ الأخشٜ ) (0.30)ٚأْ لا رض٠ذ رٍه اٌزشجؼبد ثّمذاس 

 ِج١ٓ فٟ إٌمبؽ ا٢ر١خ ٌىً ِزغ١ش: ٚثّب

 : رغٕٚك انخذيبد انًظشفٛخَغجخ انزجبٍٚ انًفغش ػُذ إدخبل ثٛبَبد أثؼبد . 1

( أْ ل١ّخ وً ِٓ اٌّىٛٔبد  24( فمشح , أظٙشد إٌزبئظ اٌّج١ٕخ فٟ اٌغذٚي ) 28اٌّزىٛٔخ ِٓ )            

لذ رغبٚصد اٌٛاؽذ ػذد طؾ١ؼ, أِب اٌم١ُ اٌّزجم١خ فمذ رُ اعزجؼبد٘ب ٚثٕغجخ رجب٠ٓ رشاوّٟ ِفغش ثٍغ  اٌخّغخ

( 5إٌٝ ) 28( ِّب ٠ؾمك ششؽ اٌّؼ١بس اٌضبٟٔ ٚاٌضبٌش. ٚ٘زا ٠ش١ش إٌٝ اخزضاي اٌؼٛاًِ اٌـ 81.491)

 .ػٛاًِ

( ٚثّب ٠فغش 12.486( أْ ل١ّخ اٌغزٚس اٌىبِٕخ ٌٍّزغ١ش الأٚي ثٍغذ ) 24 ٠ٚزؼؼ ِٓ اٌغذٚي )           

( 7.157( ٚثّب ٠فغش )2.004( ِٓ اٌزجب٠ٓ اٌىٍٟ, ٚل١ّخ اٌغزٚس اٌىبِٕخ ٌٍّىْٛ اٌضبٟٔ ثٍغذ )44.593)

( ِٓ 5.745( ٚثّب ٠فغش  )1.609ِٓ اٌزجب٠ٓ اٌىٍٟ. ٚوزٌه ٚل١ّخ اٌغزٚس اٌىبِٕخ ٌٍّىْٛ اٌضبٌش ثٍغذ )

 ( ِٓ اٌزجب٠ٓ اٌىٍٟ.4.789( ٚثّب ٠فغش )1.343اٌزجب٠ٓ اٌىٍٟ. ٚل١ّخ اٌغزٚس اٌىبِٕخ ٌٍّىْٛ اٌشاثغ ثٍغذ )

ٚل١ّخ  ( ِٓ اٌزجب٠ٓ اٌىٍٟ.4.287( ٚثّب ٠فغش )1.200)ل١ّخ اٌغزٚس اٌىبِٕخ ٌٍّىْٛ اٌخبِظ ثٍغذ , 

ٚأخ١شا , ل١ّخ   ( ِٓ اٌزجب٠ٓ اٌىٍٟ.3.794( ٚثّب ٠فغش )1.062اٌغزٚس اٌىبِٕخ ٌٍّىْٛ اٌغبدط ثٍغذ )

ٚػٍٝ ػٛء ِب رمذَ  ( ِٓ اٌزجب٠ٓ اٌىٍٟ.3.219( ٚثّب ٠فغش )1.014اٌغزٚس اٌىبِٕخ ٌٍّىْٛ اٌغبثغ ثٍغذ )

اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ الاعزىشبفٟ رؤوذ ٚعٛد طذق اٌجٕبء الاعزىشبفٟ, أٞ أْ ا١ٌٙىً  ٠زؼؼ أْ ع١ّغ ٔزبئظ

 ٘ٛ ِطبثك ٌٕزبئظ اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ الاعزىشبفٟ. رغٕٚك انخذيبد انًظشفٛخاٌّفب١ّٟ٘ )إٌظشٞ( ٌّم١بط 
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 ( رجب٠ٓ ِىٛٔبد أثؼبد رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّظشف١خ 23عذٚي ) 

Total Variance Explained 

 العوامل

Initial Eigenvalues   Extraction Sums of Squared 

Loadings 

انمٛىّ 

 انزارٛخ

% انزجبٍٚ 

 انًفغشح

َغجخ انزجبٍٚ 

ًٛخ انزشاك

انزٙ رفغشْب 

 28انؼٕايم 

 انمٛىّ انزارٛخ

%  %

انزجبٍٚ 

 انًفغشح

َغجخ انزجبٍٚ 

انزشاكًٛخ انزٙ 

رفغشْب انؼٕايم 

 (انغجؼخانًؼزًذح)

1 12.486 44.593 44.593 12.486 44.593 44.593 
2 2.004 7.157 51.751 2.004 7.157 51.751 
3 1.609 5.745 57.496 1.609 5.745 57.496 
4 1.343 4.798 62.293 1.343 4.798 62.293 
5 1.200 4.287 66.580 1.200 4.287 66.580 
6 1.062 3.794 70.374 1.062 3.794 70.374 
7 1.014 3.219 73.594 1.014 3.219 73.594 
8 .850 3.034 76.628    
9 .760 2.714 79.342    
10 .599 2.140 81.482    
11 .575 2.055 83.537    
12 .507 1.812 85.348    
13 .434 1.551 86.899    
14 .422 1.508 88.407    
15 .390 1.393 89.800    
16 .358 1.277 91.077    
17 .339 1.209 92.286    
18 .309 1.104 93.390    
19 .282 1.009 94.399    
20 .270 .966 95.365    
21 .229 .816 96.181    
22 .198 .706 96.887    
23 .193 .690 97.577    



  
 

   
 

 

انجبَت انؼًهٙ نهذساعخ ﴿ ﴾ 75  

24 .175 .624 98.202    
25 .167 .597 98.798    
26 .152 .543 99.342    
27 .119 .423 99.765    
28 .066 .235 100.000    

    SPSS, V.23 .انًظذس : إػذاد انجبدش ثبلاػزًبد ػهٗ يخشجبد ثشَبيج 

 . يظفٕفخ انًكَٕبد ثؼذ انزذٔٚش نزغٕٚك انخذيبد انًظشفٛخ: 2

( أْ ع١ّغ اٌؼٛاًِ )اٌفمشاد(  25 رج١ٓ ِظفٛفخ اٌّىٛٔبد ثؼذ اٌزذ٠ٚش ٚاٌّٛػؾخ فٟ اٌغذٚي )           

, فؼلا ػٓ اسرجبؽ وً ػبًِ ِٕٙب ِغ اؽذ اٌّىٛٔبد اٌغجغ, ِغ  (0.40)رغبٚصد ل١ّخ رشجؼٙب ػٓ 

 . (0.40)اٌؼٛاًِ الأخشٜ اٌزٟ ؽظٍذ ػٍٝ ل١ّخ رشجغ الً ِٓ  إخفبءِلاؽظخ 

 

 ( ِظفٛفخ اٌّىٛٔبد ثؼذ اٌزذ٠ٚش اٌخبطخ ثزغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّظشف١خ 24عذٚي ) 

 العوامل الفقراخ
1 2 3 4 5 6 7 

S1 .553       
S2 .644       
S3 .749       
S4 .574       
P1  .661      
P2  .651      
P3  .577      
P4  .673      
Pr1   .590     
Pr2   .723     
Pr3   .599     
Pr4   .687     
D1    .667    
D2    .642    
D3    .841    
D4    .812    
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Em1     .654   
Em2     .523   
Em3     .727   
Em4     .763   
ME1      .695  
ME2      .718  
ME3      .746  
ME4      .715  
Pc1       .490 
Pc2       .673 
Pc3       .784 
Pc4       .566 

    SPSS, V.23 .انًظذس : إػذاد انجبدش ثبلاػزًبد ػهٗ يخشجبد ثشَبيج    

 :الارٟٔغزٕزظ  ( 25 اػلاٖ )ٚاػزّبدا ػٍٝ اٌغذٚي 

( ٠ّٚىٓ اْ S1  ,S2  , S3 ,S4) ٗ  ي: ٠زؼّٓ اٌفمشاد اٌزٟ رشجؼذ ػ١ٍاٌؼبًِ الأٚ -

 .اٌّظشفٟ إٌّزظ بٔغ١ّٙ

( ٠ّٚىٓ اْ P1  , P2   , P3 ,P4 ) ٗ  اٌؼبًِ اٌضبٟٔ: ٠زؼّٓ اٌفمشاد اٌزٟ رشجؼذ ػ١ٍ -

 ٔغ١ّٗ اٌزغؼ١ش.

( ٠ّٚىٓ اْ Pr1 ,Pr2   ,Pr3  ,Pr4 ) ٗ  ش: ٠زؼّٓ اٌفمشاد اٌزٟ رشجؼذ ػ١ٍاٌؼبًِ اٌضبٌ -

 .اٌزش٠ٚظٔغ١ّٗ 

( ٠ّٚىٓ اْ D1 ,D2   ,D3  ,D4 ) ٗ  غ: ٠زؼّٓ اٌفمشاد اٌزٟ رشجؼذ ػ١ٍاٌؼبًِ اٌشاث -

 ٔغ١ّٗ اٌزٛص٠غ.

( ٠ّٚىٓ اْ E1 ,E2   ,E3  ,E4 ) ٗ  اٌفمشاد اٌزٟ رشجؼذ ػ١ٍ ظ: ٠زؼّٓاٌؼبًِ اٌخبِ -

 ٔغ١ّٗ اٌؼبٍِْٛ )ِمذِٛ اٌخذِخ(.

( ME1 ,ME2   ,ME 3  ,ME4 ) ٗ  ط: ٠زؼّٓ اٌفمشاد اٌزٟ رشجؼذ ػ١ٍاٌؼبًِ اٌغبد -

 اٌّبد٠خ. الادٌخ٠ّٚىٓ اْ ٔغ١ّٗ 

( ٠ّٚىٓ Pc1 , Pc2   ,Pc3  ,Pc4 ) ٗ  غ: ٠زؼّٓ اٌفمشاد اٌزٟ رشجؼذ ػ١ٍاٌؼبًِ اٌغبث -

 اٌّبد٠خ. الادٌخاْ ٔغ١ّٗ 

 ٌزغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّظشف١خ( اٌخبص ثؼذد اٌؼٛاًِ  12ٚػٕذ إٌظش إٌٝ اٌشىً )              

( اٌّٛعٛدح ػٍٝ 1(ػٛاًِ رمغ اػٍٝ ل١ّخ اٌغزس اٌىبِٓ )7ٚعٛد )ٚاٌّٛػؼ فٟ أدٔبٖ, ٠لاؽع 

( اٌخبص ثبٌّىٛٔبد  25 ػٛاًِ ٚ٘زا ِب أوذٖ اٌغذٚي أػلاٖ ) (7)ٚثبٌزبٌٟ ٠ٛعذ ٌذ٠ٕب  ((yاٌّؾٛس 

 ثؼذ اٌزذ٠ٚش.
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 SPSS, V.23ثبلاػزًبد ػهٗ يخشجبد ثشَبيج  انًظذس : إػذاد انجبدش              
 ( ػذد اٌؼٛاًِ اٌّخزضٌخ ٌٍغزس اٌىبِٓ ٌزغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّظشف١خ. 10 شىً )

 : داء انًظشفٙ انًزًٛضثبلأَغجخ انزجبٍٚ انًفغش انخبص . 3

( فمشح, أظٙشد إٌزبئظ 20ػٕذ إدخبي ث١بٔبد أثؼبد الاداء اٌّظشفٟ اٌّز١ّض ٚاٌّزىٛٔخ ِٓ )           

( إْ ل١ّخ وً ِٓ اٌّىٛٔبد اٌخّغخ لذ رغبٚصد اٌٛاؽذ ػذد طؾ١ؼ , أِب  26اٌّج١ٕخ فٟ اٌغذٚي ) 

( ِّب ٠ؾمك ششؽ اٌّؼ١بس اٌضبٟٔ 82.013ِفغش ثٍغ )اٌم١ُ اٌّزجم١خ رُ اعزجؼبد٘ب ٚثٕغجخ رجب٠ٓ رشاوّٟ 

( ػٛاًِ, ٠ؼذ وً ػبًِ ِٕٙب ثؼذا  ٌم١بط 5إٌٝ ) (20)ٚاٌضبٌش. ٚ٘زا ٠ش١ش إٌٝ اخزضاي اٌؼٛاًِ اٌـ 

الأٚي ثٍغذ اٌّىْٛ ( أْ ل١ّخ اٌغزٚس اٌىبِٕخ  26 . ٠ٚزؼؼ ِٓ اٌغذٚي )الاداء اٌّظشفٟ اٌّز١ّض

اٌزجب٠ٓ اٌىٍٟ, ٚل١ّخ اٌغزٚس اٌىبِٕخ ٌٍّىْٛ اٌضبٟٔ ثٍغذ ( ِٓ 58.466( ٚثّب ٠فغش )11.693)

ِٓ اٌزجب٠ٓ اٌىٍٟ. ٚوزٌه ٚل١ّخ اٌغزٚس اٌىبِٕخ ٌٍّىْٛ اٌضبٌش ثٍغذ  (7.651( ٚثّب ٠فغش )1.530)

ِٓ اٌزجب٠ٓ اٌىٍٟ. ٚل١ّخ اٌغزٚس اٌىبِٕخ ٌٍّىْٛ اٌشاثغ ثٍغذ  (6.603( ٚثّب ٠فغش )1.321)

ٓ اٌزجب٠ٓ اٌىٍٟ . ٚأخ١شا , ل١ّخ اٌغزٚس اٌىبِٕخ ٌٍّىْٛ اٌخبِظ ( 4.892ِ( ٚثّب ٠فغش )1.023)

( ِٓ اٌزجب٠ٓ اٌىٍٟ. ٚػٍٝ ػٛء ِب رمذَ ٠زؼؼ أْ ع١ّغ ٔزبئظ 4.401( ٚثّب ٠فغش )1.005ثٍغذ )

اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ الاعزىشبفٟ رؤوذ ٚعٛد طذق اٌجٕبء الاعزىشبفٟ, أٞ أْ ا١ٌٙىً اٌّفب١ّٟ٘ )إٌظشٞ( 

 ٘ٛ ِطبثك ٌٕزبئظ اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ الاعزىشبفٟ. شفٟ اٌّز١ّضالاداء اٌّظٌّم١بط 
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 الأداء اٌّظشفٟ اٌّز١ّض.( رجب٠ٓ ِىٛٔبد أثؼبد  26عذٚي ) 

فطر
ُ
 الرثاٍه الكلٌ الد

 العوامل

 انمٛى انكبيُخ الأنٛخ
Extraction Sums of Squared 

Loadings 

انمٛىّ 

 انكبيُخ

% انزجبٍٚ 

 انًفغش

َغجخ انزجبٍٚ 

انزشاكًٛخ انزٙ 

رفغشْب 

 28انؼٕايم 

انكبيُخانمٛىّ   
انزجبٍٚ   %

 انًفغش

َغجخ انزجبٍٚ 

انزشاكًٛخ انزٙ 

رفغشْب انؼٕايم 

 انًؼزًذح

 )انخًغخ(

LP1 11.693 58.466 58.466 11.693 58.466 58.466 
LP2 1.530 7.651 66.117 1.530 7.651 66.117 
LP3 1.321 6.603 72.721 1.321 6.603 72.721 
LP4 1.023 4.892 77.612 1.023 4.892 77.612 
Cu1 1.005 4.401 82.013 1.005 4.401 82.013 
Cu2 .707 3.534 85.547    
Cu3 .531 2.657 88.204    
Cu4 .461 2.305 90.509    
HR1 .370 1.852 92.361    
HR2 .337 1.683 94.044    
HR3 .296 1.481 95.525    
HR4 .215 1.073 96.598    
LG1 .169 .846 97.444    
LG2 .147 .737 98.181    
LG3 .138 .692 98.873    
LG4 .079 .397 99.270    
MB1 .049 .245 99.515    
MB2 .040 .200 99.715    
MB3 .031 .154 99.869    
MB4 .026 .131 100.000    

  SPSS, V.23.انًظذس : إػذاد انجبدش ثبلاػزًبد ػهٗ يخشجبد ثشَبيج    
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 :  داء انًظشفٙ انًزًٛضنلأ. يظفٕفخ انًكَٕبد ثؼذ انزذٔٚش 3
( أْ ع١ّغ اٌؼٛاًِ )اٌفمشاد(  27 رج١ٓ ِظفٛفخ اٌّىٛٔبد ثؼذ اٌزذ٠ٚش ٚاٌّٛػؾخ فٟ اٌغذٚي ) 

, فؼلا ػٓ اسرجبؽ وً ػبًِ ِٕٙب ِغ اؽذ اٌّىٛٔبد اٌغجغ, ِغ  ((0.40رغبٚصد ل١ّخ رشجؼٙب ػٓ 

 . ((0.40اٌؼٛاًِ الأخشٜ اٌزٟ ؽظٍذ ػٍٝ ل١ّخ رشجغ الً ِٓ  إخفبءِلاؽظخ 

 .( ِظفٛفخ اٌّىٛٔبد ثؼذ اٌزذ٠ٚش اٌخبطخ ثبلأداء اٌّظشفٟ اٌّز١ّض 26عذٚي ) 

 العوامل الفقراخ
1 2 3 4 5 

LP1 .730     

LP2 .583     

LP3 .824     

LP4 .627     

Cu1  .735    

Cu2  .820    

Cu3  .771    

Cu4  .687    

HR1   .791   

HR2   .707   

HR3   .754   

HR4   .853   

LG1    .795  

LG2    .859  

LG3    .681  

LG4    .772  

MB1     .586 

MB2     .796 

MB3     .768 

MB4     .907 

 . SPSS, V.23انًظذس : إػذاد انجبدش ثبلاػزًبد ػهٗ يخشجبد ثشَبيج    

 ( ٔغزٕزظ الأرٟ: 27 ) اػلاٖٚاػزّبدا ػٍٝ اٌغذٚي         

( ٠ّٚىٓ LP1  ,LP2  , LP3 ,LP4) ٗ  ي: ٠زؼّٓ اٌفمشاد اٌزٟ رشجؼذ ػ١ٍاٌؼبًِ الأٚ -

 .ٔزبئظ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌزؼٍُ ٚاٌؼ١ٍّبد باْ ٔغ١ّٙ
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( ٠ّٚىٓ Cu1  , Cu2   , Cu3 ,Cu4) ٗ  ٠زؼّٓ اٌفمشاد اٌزٟ رشجؼذ ػ١ٍٟ: اٌؼبًِ اٌضبٔ -

 .ٔزبئظ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌضثْٛ باْ ٔغ١ّٙ

( HR1 , HR2   ,HR3  ,HR4)ٗ  : ٠زؼّٓ اٌفمشاد اٌزٟ رشجؼذ ػ١ٍاٌؼبًِ اٌضبٌش -

 .ٔزبئظ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ب٠ّٚىٓ اْ ٔغ١ّٙ

( ٠ّٚىٓ LG1, LG2  ,LG3  ,LG4 ) ٗ  رشجؼذ ػ١ٍغ: ٠زؼّٓ اٌفمشاد اٌزٟ اٌؼبًِ اٌشاث -

 .ٔزبئظ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌم١بدح ٚاٌؾبو١ّخ باْ ٔغ١ّٙ

( MB1 ,MB2  , MB3 ,MB4 ) ٗ  ظ: ٠زؼّٓ اٌفمشاد اٌزٟ رشجؼذ ػ١ٍاٌؼبًِ اٌخبِ -

 ٔزبئظ اٌّٛاصٔخ اٌزغ٠ٛم١خ ٚاٌّب١ٌخ. ب٠ّٚىٓ اْ ٔغ١ّٙ

ٚاٌّٛػؼ اٌّظشفٟ اٌّز١ّض  ٌلأداء( اٌخبص ثؼذد اٌؼٛاًِ  13ٚػٕذ إٌظش إٌٝ اٌشىً )          

 y( اٌّٛعٛدح ػٍٝ اٌّؾٛس 1(ػٛاًِ رمغ اػٍٝ ل١ّخ اٌغزس اٌىبِٓ )5ٚعٛد )فٟ أدٔبٖ, ٠لاؽع 

 ( اٌخبص ثبٌّىٛٔبد ثؼذ اٌزذ٠ٚش. 27 ػٛاًِ ٚ٘زا ِب أوذٖ اٌغذٚي أػلاٖ ) (5)ٚثبٌزبٌٟ ٠ٛعذ ٌذ٠ٕب 

 
 

 

 

 SPSS, V.23بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  ةالباحث إعدادالمصدر :                 
 SPSS, V.23 .   برنامج مخرجات المصدر :                      

 

 SPSS V.23المصدر من اعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
 .اٌّظشفٟ اٌّز١ّض ٌلأداء( ػذد اٌؼٛاًِ اٌّخزضٌخ ٌٍغزس اٌىبِٓ  11شىً ) 
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 ألروكَدً:  لعاملٌلالرحلَل راتعاً : 
 

٠ؼذ اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ اٌزٛو١ذٞ اؽذ رطج١مبد ِؼبدٌخ إٌّزعخ ا١ٌٙى١ٍخ, ٚع١زُ اعشاء اٌزؾ١ًٍ      

ػٍٝ إٌزبئظ اٌزٟ رُ اٌؾظٛي  اٌزأو١ذ( ٌغشع Amos .23اٌؼبٍِٟ اٌزٛو١ذٞ ثبعزخذاَ ثشٔبِظ )

ػ١ٍٙب ثبعزخذاَ اٌزؾ١ًٍ اٌؼبًِ الاعزىشبفٟ ٌٍّغ١شاد اٌفشػ١خ اٌّىٛٔخ ٌٍّزغ١شاد الاعبع١خ, ٚفٟ 

 , اٌزٛص٠غ, اٌزش٠ٚظ  ,, اٌزغؼ١شاٌّظشفٟ إٌّزظِزغ١شاد فشػ١خ ٟٚ٘ ) خدساعزٕب ٕ٘بن عجؼ

. اِب رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّظشف١خّغزمً ثبٌٕغجخ ٌٍّزغ١ش اٌ اٌؼ١ٍّبد( , اٌّبد٠خ الادٌخ, اٌؼبٍِْٛ 

ٔزبئظ ) خّغخ ِزغ١شاد فشػ١خ ٟٕٚ٘٘بن . اٌّظشفٟ اٌّز١ّض ثبلأداءثبٌٕغجخ ٌٍّزغ١ش اٌزبثغ اٌّزّضً 

ٔزبئظ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌضثْٛ, ٔزبئظ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ, ,  اٌزشو١ض ػٍٝ اٌزؼٍُ ٚاٌؼ١ٍّبد

اظٙش اٌّخطؾ ػذد ِٓ  (.ٔزبئظ اٌّٛاصٔخ اٌزغ٠ٛم١خ ٚاٌّب١ٌخٔزبئظ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌم١بدح ٚاٌؾبو١ّخ, 

اٌم١ُّ اٌزٟ رّضً ِذٜ ِغبّ٘خ اٚ رى٠ٛٓ وً )فمشح( فٟ رفغ١ش اٌؼبًِ, ٚػٕذ اٌشعٛع اٌٝ ٔزبئظ 

SPSS  ٌٕمبسْ إٌزبئظ اٌخبطخ ثبٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ الاعزىشبفٟ اٌزٟ ؽظٍٕب ػ١ٍٙب اٌّٛػؾخ ثغذٚي

( ٚاٌزٟ اشبسد اٌٝ ٔغجخ  28( اٌّٛػؾخ ثبٌغذٚي ) Component Matrixِظفٛفخ اٌّىٛٔبد )

 .( 28اٌزٟ أش١ُش ا١ٌٙب ثم١ُ اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ الاعزىشبفٟ فٟ اٌغذٚي )  اٌفمشاداعٙبَ 

 ًظشفٛخ :نًزغٛش رغٕٚك انخذيبد انانزذهٛم انؼبيهٙ انزٕكٛذ٘ . 1

ٚفمأأب  اٌخأأذِبد اٌّظأأشف١خرغأأ٠ٛك ( اٌزؾ١ٍأأً اٌؼأأبٍِٟ اٌزٛو١أأذٞ ٌّٕأأٛرط  14 ٠جأأ١ٓ اٌشأأىً )         

( Goodness Of  Fitٛرط ؽغأٓ اٌّطبثمأخ )ّأٔ(  (Modification Indicesٌّؤشأشاد اٌزؼأذ٠ً 

لأذ ؽأبص ػٍأٝ افؼأً اٌمأ١ُ  ح( فمأش 28اثؼبد اعبع١خ ٚاٌّؤٌفخ ِأٓ )  عجؼخ ٌّٕٛرط اٌؼلالبد اٌّزؼّٓ

, إر ( α = 0.01ػٕأذ ِغأزٜٛ دلاٌأخ ) رمأذ٠شاد إٌّأٛرط داٌأخ اؽظأبئ١خٌىً اٌّؤششاد , ٚاْ ع١ّغ 

, وّأأب اْ ِشثأأغ وأأبٞ  ( (0.05ٚ (0.01)ٔلاؽأأع اْ ل١ّأأخ وأأبٞ رشث١أأغ غ١أأش داٌأأخ ػٕأأذ اٌّغأأز١٠ٛٓ 

اٌزٞ ثٍغ  (٠ٌٛظ -رٛوش), وزٌه وبْ ِؤشش ٚ٘ٛ ِؤشش ع١ذ ٌٍّٕٛرط (  (5اٌّؼ١بسٞ وبْ اطغش ِٓ 

ٚ٘ٛ ِأٓ ا٘أُ  (سِغٟ)ِؤشش  فؼلا  ػٓدلاٌخ ػٍٝ ِطبثمخ اٌج١بٔبد ٌٍّٕٛرط ِطبثمخ ع١ذح  ((0.918

ل١ّخ ع١ذح ٌمشثٙأب ِأٓ اٌم١ّأخ طأفش  ( 0.079ٛ٘ٚاٌّؤششاد فٟ إٌّٛرط اٌجٕبئٟ ٚاٌزٞ ثٍغذ ل١ّزٗ )

 .اٌزطبثك اٌزبَ . ٚثّب اْ ع١ّغ اٌّؤششاد ؽبصد ػٍٝ ل١ُ ع١ذح ٌٍّطبثمخ فبٌّٕٛرط ِمجٛي  إر

 .( ٠ج١ٓ ِؤششاد ؽغٓ اٌّطبثمخ  ٌٍّزغ١شاد ل١ذ اٌذساعخ 27اٌغذٚي ) 

 القاعدج العامح الدؤشر
 (مؤشرات جودة المطابقةGoodness-of-Fit) 

1 X2 1245.29 كاي سكوير 
 526 (DFدرجة الحرية ) 2
 2.367 )مؤشر كاي المعياري( DFودرجة الحرية  X2النسبة بين  3
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 0.919 (CFIمؤشر المطابقة المقارن  ) 4
 RMSEA )) 0.056مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقريبي 5
 0.943 (TLIلويس ) توكرمؤشر  6

  0.5 ≤المقبولة  انالأوز  الانحدارية المعيارية )التشبعات المعيارية( انالأوز  

 SPSS V.23المصدر من اعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
Source: Hair, J.F., Black, W.C., Babin, B.J., & Anderson, R.E. (2010). "Multivariate Data 

Analysis" ,7th ed., Prentice Hall, Upper Saddle. , Chan, F., Lee, G., Lee, E., Kubota, C., & 

Allen, Ch., (2007), "Structural Equation Modeling in Rehabilitation Counseling 

Research", Rehabilitation Counseling Bulletin, 51:1, 53-66. 

 

 

 Amos.23 ثشَبيج يخشجبد ػهٗ ثبلاػزًبد انجبدش إػذاد يٍ انًظذس

 رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّظشف١خ. ثبٌّزغ١ش اٌخبطخاٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ اٌزٛو١ذٞ ٌٍّزغ١شاد  ( 12اٌشىً ) 

ٌزغ٠ٛك ( اٌخبص ثبٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ اٌزٛو١ذٞ  14 ٔخ اٌم١ُ اٌظب٘شح ػٍٝ اٌشىً )سٚػٕذ ِمب         

( ٠ظٙش ٕ٘بن رمبسثب وج١شا ث١ٓ  28 ل١ُ اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ الاعزىشبفٟ فٟ اٌغذٚي ) اٌخذِبد اٌّظشف١خ ِغ

 خ.الاعزجبٔاخزجبس طذق ( ِّب ٠ٛوذ  29 اٌم١ّز١ٓ ٚوّب ِٛػؾخ فٟ اٌغذٚي )

 .اٌّٛصٚٔخ ٌٍزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ اٌزٛو١ذٞ ( الاٚصاْ الأؾذاس٠خ 28اٌغذٚي )  
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 الفقرج
قَم 

العاملٌ 
 الاضركشافي

قَم 
العاملٌ 
 الروكَدً

 الفقرج
قَم 

العاملٌ 
 الاضركشافي

قَم 
العاملٌ 
 الروكَدً

 الفقرج
قَم 

العاملٌ 
 الاضركشافي

قَم 
العاملٌ 
 الروكَدً

S1 .553 .54 Pr3 .599 .61 ME1 .695 .71 

S2 .644 .66 Pr4 .687 .68 ME2 .718 .72 

S3 .749 .75 D1 .667 .68 ME3 .746 .76 

S4 .574 .59 D2 .642 .65 ME4 .715 .73 

P1 .661 .68 D3 .841 .85 Pc1 .490 .51 

P2 .651 .66 D4 .812 .83 Pc2 .673 .67 

P3 .577 .58 Em1 .654 .67 Pc3 .784 .80 

P4 .673 .69 Em2 .523 .56 Pc4 .566 .57 

Pr1 .590 .61 Em3 .727 .74    

Pr2 .723 .72 Em4 .763 .76    

 Amos.23ثبلاػزًبد ػهٗ يخشجبد ثشَبيج  انجبدش انًظذس: يٍ إػذاد

اٌّؼ١بسٞ ٚاٌم١ُ اٌؾشعخ  أالاٚصاْ الأؾذاس٠خ ٚاٌخط ٠ّضً اٌزٞ(  29 ) عذٚي ِٓ ٠زؼؼٚ          

( 1.96( ٟ٘ اوجش ِٓ )CRل١ُ ِؤشش) ع١ّغ أٗ ِؾٛس رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّظشف١خ لأثؼبدِٚغزٜٛ اٌذلاٌخ 

 الأؾذاس٠خ الأٚصاْ ل١ُ ع١ّغ اْ ٠ٚزج١ٓ  (0.05) ػٕذ اؽظبئ١خ راد دلاٌخ الأّٛرط رمذ٠شاد ع١ّغ ٚاْ

 ع١ذ. ِؤشش ٚ٘ٛ  ( 0.05ِٓ ) اوجش اٚ ِغب٠ٚخ اٌّظشف١خ اٌخذِبد رغ٠ٛك لأثؼبد اٌّؼ١بس٠خ
 ِؾٛس لأثؼبد ( ٠ج١ٓ الاٚصاْ الأؾذاس٠خ ٚاٌخطبء اٌّؼ١بسٞ ٚاٌم١ُ اٌؾشعخ ِٚغزٜٛ اٌذلاٌخ 29عذٚي ) 

 اٌّظشف١خ ٠ك اٌخذِخرغٛ

 Estimate S.E. C.R. P الفقراخ

S1 <-

-- 
 *** 5.24 0.103 54. انًُزج انًظشفٙ

S2 <-

-- 
 *** 5.41 0.122 66. انًُزج انًظشفٙ

S3 <-

-- 
 *** 5.56 0.135 75. انًُزج انًظشفٙ

S4 <-

-- 
 *** 5.67 0.104 59. انًُزج انًظشفٙ

P1 <-

-- 
 *** 5.15 0.132 68. انزغؼٛش

P2 <-

-- 
 *** 6.17 0.107 66. انزغؼٛش
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P3 <-

-- 
 *** 5.09 0.114 58. انزغؼٛش

P4 <-

-- 
 *** 5.04 0.137 69. انزغؼٛش

Pr1 <-

-- 
 *** 5.81 0.1 61. انزشٔٚج

Pr2 <-

-- 
 *** 5.58 0.129 72. انزشٔٚج

Pr3 <-

-- 
 *** 5.08 0.12 61. انزشٔٚج

Pr4 <-

-- 
 *** 5.62 0.121 68. انزشٔٚج

D1 <-

-- 
 *** 8.00 0.085 68. انزٕصٚغ

D2 <-

-- 
 *** 5.96 0.109 65. انزٕصٚغ

D3 <-

-- 
 *** 6.91 0.123 85. انزٕصٚغ

D4 <-

-- 
 *** 6.24 0.133 83. انزٕصٚغ

Em

1 

<-

-- 
 *** 5.49 0.122 67. يمذيٙ انخذيخ

Em

2 

<-

-- 
 *** 5.44 0.103 56. يمذيٙ انخذيخ

Em

3 

<-

-- 
 *** 5.10 0.145 74. يمذيٙ انخذيخ

Em

4 

<-

-- 
 *** 5.03 0.151 76. يمذيٙ انخذيخ

ME

1 

<-

-- 
 *** 8.16 0.087 71. انًبدٚخ الادنخ

ME

2 

<-

-- 
 *** 8.00 0.09 72. انًبدٚخ الادنخ

ME

3 

<-

-- 
 *** 7.60 0.105 76. انًبدٚخ الادنخ

ME

4 

<-

-- 
 *** 6.89 0.106 73. انًبدٚخ الادنخ

Pc1 <-

-- 
 *** 5.05 0.101 51. انؼًهٛبد

Pc2 <-

-- 
 *** 6.09 0.11 67. انؼًهٛبد

Pc3 <-

-- 
 *** 6.45 0.124 80. انؼًهٛبد

Pc4 <-

-- 
 *** 5.28 0.108 57. انؼًهٛبد

 Amos.23ثبلاػزًبد ػهٗ يخشجبد ثشَبيج  انجبدش انًظذس: يٍ إػذاد
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 : نًزغٛش الاداء انًظشفٙ انًزًٛضانزذهٛم انؼبيهٙ انزٕكٛذ٘ . 2

( اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ اٌزٛو١ذٞ ٌّٕٛرط رغأ٠ٛك اٌخأذِبد اٌّظأشف١خ ٚفمأب ٌّؤشأشاد  ٠15ج١ٓ اٌشىً )           

( ٌّٕأٛرط اٌؼلالأبد Goodness Of  Fit( ّٔأٛرط ؽغأٓ اٌّطبثمأخ ) (Modification Indicesاٌزؼذ٠ً 

( فمشح لذ ؽبص ػٍٝ افؼً اٌم١ُ ٌىً اٌّؤششاد , ٚاْ ع١ّغ 20اٌّزؼّٓ عجؼخ اثؼبد اعبع١خ ٚاٌّؤٌفخ ِٓ )

( , إر ٔلاؽع اْ ل١ّخ وبٞ رشث١أغ غ١أش داٌأخ α = 0.01رمذ٠شاد إٌّٛرط داٌخ اؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ )

ٚ٘أٛ ِؤشأش ع١أذ ( (5ِشثغ وبٞ اٌّؼ١بسٞ وبْ اطأغش ِأٓ وزٌه فئْ ,  ( (0.05ٚ (0.01)ػٕذ اٌّغز١٠ٛٓ 

دلاٌأخ ػٍأٝ ِطبثمأخ اٌج١بٔأبد ٌٍّٕأٛرط ِطبثمأخ  (0.963)٠ٌٛظ اٌزٞ ثٍغ  -ٌٍّٕٛرط , وزٌه وبْ ِؤشش رٛوش

( 0.047ِؤشش سِغٟ ٚ٘ٛ ِٓ ا٘أُ اٌّؤشأشاد فأٟ إٌّأٛرط اٌجٕأبئٟ ٚاٌأزٞ ثٍغأذ ل١ّزأٗ ) فؼلا  ػٓع١ذح 

ّخ طفش ؽ١ش اٌزطبثك اٌزبَ . ٚثّب اْ ع١ّغ اٌّؤششاد ؽبصد ػٍٝ ل١ُ ع١أذح ٚ٘ٛ ل١ّخ ع١ذح ٌمشثٙب ِٓ اٌم١

 ٌٍّطبثمخ فبٌّٕٛرط ِمجٛي .

 .( ٠ج١ٓ ِؤششاد ؽغٓ اٌّطبثمخ  ٌٍّزغ١شاد ل١ذ اٌذساعخ 30اٌغذٚي ) 

 القاعدج العامح الدؤشر
 (Goodness-of-Fit) يؤششاد جٕدح انًطبثمخ -1

1 X
2

 1433.29 كب٘ عكٕٚش 

 643 (DFانذشٚخ )دسجخ  2

Xانُغجخ ثٍٛ  3
2

 3.463 )يؤشش كب٘ انًؼٛبس٘( DFٔدسجخ انذشٚخ  

 0.932 (CFIيؤشش انًطبثمخ انًمبسٌ  ) 4

 RMSEA )) 0.047يؤشش جزس يزٕعط يشثغ انخطأ انزمشٚجٙ 5

 0.963 (TLI نٕٚظ ) -يؤشش رٕكش 6
  0.5 ≤المقبولة  الأوزان الاَذذاسٚخ انًؼٛبسٚخ )انزشجؼبد انًؼٛبسٚخ( اٌالأٔص -2

Source: Hair, J.F., Black, W.C., Babin, B.J., & Anderson, R.E. (2010). "Multivariate Data 

Analysis" ,7th ed., Prentice Hall, Upper Saddle. , Chan, F., Lee, G., Lee, E., Kubota, C., & 

Allen, Ch., (2007), "Structural Equation Modeling in Rehabilitation Counseling 

Research", Rehabilitation Counseling Bulletin, 51:1, 53-66. 
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 Amos.23 ثشَبيج يخشجبد ػهٗ ثبلاػزًبد انجبدش إػذاد يٍ انًظذس

 .اٌزبثغ الاداء اٌّظشفٟ اٌّز١ّضاٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ اٌزٛو١ذٞ ٌٍّزغ١شاد اٌفشػ١خ  ٌٍّزغ١ش  ( 13اٌشىً ) 

اٌّظشفٟ  ٌلإداء( اٌخبص ثبٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ اٌزٛو١ذٞ  15ٔخ اٌم١ُ اٌظب٘شح ػٍٝ اٌشىً ) سٚػٕذ ِمب

 ثّب( ٠ظٙش ٕ٘بن رمبسثب وج١شا ث١ٓ اٌم١ّز١ٓ ٚ 32ِغ  ل١ُ اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ الاعزىشبفٟ فٟ اٌغذٚي )  اٌّز١ّض

 .الاعزجبٔخ( ِّب ٠ٛوذ اخزجبس طذق  32 فٟ اٌغذٚي ) ِٛػؼ

 .( الاٚصاْ الأؾذاس٠خ اٌّٛصٚٔخ ٌٍزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ اٌزٛو١ذٞ 31اٌغذٚي )  

قَم  الفقرج
العاملٌ 
 الاضركشافي

قَم 
العاملٌ 
 الروكَدً

قَم  الفقرج
العاملٌ 
 الاضركشافي

قَم 
العاملٌ 
 الروكَدً

قَم  الفقرج
العاملٌ 
 الاضركشافي

قَم 
العاملٌ 
 الروكَدً

LP1 .730 .74 Cu4 .687 .70 LG3 .681 .67 

LP2 .583 .60 HR1 .791 .80 LG4 .772 .79 

LP3 .824 .84 HR2 .707 .72 MB1 .586 .59 

LP4 .627 .63 HR3 .754 .74 MB2 .796 .77 

Cu1 .735 .72 HR4 .853 .84      MB3 .768 .77 

Cu2 .820 .81 LG1 .795 .81 MB4 .907 .93 

Cu3 .771 .78 LG2 .859 .87    
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 SPSS V.23ثشَبيج اػذاد انجبدش ثبلاػزًبد ػهٗ يخشجبد :  انًظذس

( اٌزٞ ٠ّضً الاٚصاْ الأؾذاس٠خ ٚاٌخطبء اٌّؼ١بسٞ ٚاٌم١ُ اٌؾشعخ ِٚغزٜٛ  ٠33زؼؼ ِٓ عذٚي ) وزٌه

( ٚاْ ع١ّغ 1.96( ٟ٘ اوجش ِٓ )CRع١ّغ ل١ُ ِؤشش) ِؾٛس الاداء اٌّظشفٟ اٌّز١ّض اْ لأثؼبداٌذلاٌخ 

 لأثؼبدالأؾذاس٠خ اٌّؼ١بس٠خ  الأٚصا٠ْٚزج١ٓ  اْ ع١ّغ ل١ُ  (0.05رمذ٠شاد الأّٛرط داٌٗ اؽظبئ١ب ػٕذ) 

 ٚ٘ٛ ِؤشش ع١ذ.  (0.05ِغب٠ٚخ اٚ اوجش ِٓ ) الاداء اٌّظشفٟ اٌّز١ّض

لأثؼبد ِؾٛس  ( ٠ج١ٓ الاٚصاْ الأؾذاس٠خ ٚاٌخطبء اٌّؼ١بسٞ ٚاٌم١ُ اٌؾشعخ ِٚغزٜٛ اٌذلاٌخ 32عذٚي ) 

 .ٌلأداء اٌّظشفٟ اٌّز١ّض

 Estimate S.E. C.R. P الفقراخ

LP1 <--- 5.24 0.103 54. َزبئج انزشكٛض ػهٗ انزؼهى ٔانؼًهٛبد *** 
LP2 <--- 5.41 0.122 66. َزبئج انزشكٛض ػهٗ انزؼهى ٔانؼًهٛبد *** 
LP3 <--- 5.56 0.135 75. َزبئج انزشكٛض ػهٗ انزؼهى ٔانؼًهٛبد *** 
LP4 <--- 5.67 0.104 59. َزبئج انزشكٛض ػهٗ انزؼهى ٔانؼًهٛبد *** 
Cu1 <--- ٌٕ5.15 0.132 68. َزبئج انزشكٛض ػهٗ انضث *** 
Cu2 <--- ٌٕ6.17 0.107 66. َزبئج انزشكٛض ػهٗ انضث *** 
Cu3 <--- ٌٕ5.09 0.114 58. َزبئج انزشكٛض ػهٗ انضث *** 
Cu4 <---  ٗ5.04 0.137 69. انضثٌَٕزبئج انزشكٛض ػه *** 
HR1 <--- 6.10 0.1 61. َزبئج انزشكٛض ػهٗ انًٕاسد انجششٚخ *** 
HR2 <--- 5.58 0.129 72. َزبئج انزشكٛض ػهٗ انًٕاسد انجششٚخ *** 
HR3 <--- 5.08 0.12 61. َزبئج انزشكٛض ػهٗ انًٕاسد انجششٚخ *** 
HR4 <--- 5.62 0.121 68. َزبئج انزشكٛض ػهٗ انًٕاسد انجششٚخ *** 
LG1 <--- 8.00 0.085 68. َزبئج انزشكٛض ػهٗ انمٛبدح ٔانذبكًٛخ *** 
LG2 <--- 5.96 0.109 65. َزبئج انزشكٛض ػهٗ انمٛبدح ٔانذبكًٛخ *** 
LG3 <--- 6.91 0.123 85. َزبئج انزشكٛض ػهٗ انمٛبدح ٔانذبكًٛخ *** 
LG4 <---  ٔانذبكًٛخَزبئج انزشكٛض ػهٗ انمٛبدح  .83 0.133 6.24 *** 
MB1 <--- 5.49 0.122 67. َزبئج انًٕاصَخ انزغٕٚمٛخ ٔانًبنٛخ *** 
MB2 <--- 5.44 0.103 56. َزبئج انًٕاصَخ انزغٕٚمٛخ ٔانًبنٛخ *** 
MB3 <--- 5.10 0.145 74. َزبئج انًٕاصَخ انزغٕٚمٛخ ٔانًبنٛخ *** 
MB4 <---  ٔانًبنٛخَزبئج انًٕاصَخ انزغٕٚمٛخ  .76 0.151 5.03 *** 

 Amos.23ثبلاػزًبد ػهٗ يخشجبد ثشَبيج  انجبدش انًظذس: يٍ إػذاد
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عٛف ٠غشٞ ٚطف ِغزٜٛ إعبثبد ػ١ٕخ اٌذساعخ فٟ اٌمطبع اٌّظشفٟ ِٕٚبلشزٙب ثبعزخذاَ             

 ٚلذ اػزّذ اٌجؾش ػٍٝ ِم١بط Std. Deviation)ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ) (Mean) الأٚعبؽ اٌؾغبث١خ  

((Likert  ٓ( ِغز٠ٛبد 1-5)    اٌخّبعٟ فٟ إعبثبد اٌؼ١ٕخ ٌلاعزّبسح, ٚع١ىْٛ ِغزٜٛ وً ِزغ١ش ِب ث١

( ٠ٛػؼ رٌه, ٠ٚزُ ؽغبة اٌٛعؾ اٌفشػٟ ثبٌّؼبدٌخ )= ِغّٛع الأٚصاْ / ػذد اٌجذائً( ,  34 ٚاٌغذٚي )

ِغزٜٛ وً ( اٌخّبعٟ فٟ إعبثبد اٌؼ١ٕخ ٌلأعزجبٔخ , فغ١ىْٛ Likertٚ لذ اػزّذ اٌجؾش ػٍٝ ِم١بط )

ِغز١٠ٛٓ فٟ ؽبٌخ  ػٍٝ ( ٠ٛػؼ رٌه, ٚ ٠شز34ًّ( ثأسثؼخ ِغز٠ٛبد ٚ اٌغذٚي )5-1ِزغ١ش ِب ث١ٓ )

( ٚ 4.19اٌٝ  3.40إرا ِب رشاٚػ ث١ٓ ) ا  ( ف١ىْٛ ع١ذ3.39اٌٝ 2.60 اٌض٠بدح ػٓ اٌٛعؾ اٌفشػٟ اٌجبٌغ )

اٌٝ 2.60اٌٛعؾ اٌفشػٟ )( وزٌه ٠زؼّٓ ِغز١٠ٛٓ إرا أخفغ ػٓ 5اٌٝ  4.20ع١ذ عذا إرا صاد ِٓ )

اٌٝ  1( ٚ ػؼ١ف عذا إرا ِب أخفغ ػٓ )ِٓ 2.59اٌٝ 1.80إرا رشاٚػ ث١ٓ ) ب  (  ف١ىْٛ ػؼ١ف3.39

1.79.) 

 . اٌخّبعٟ Likert)( ِغز٠ٛبد ِم١بط )33اٌغذٚي )

 اتجاي الاخاتح الدروضط الدرخح
 لا ارفك رًبيب   1.79انٗ  1يٍ 

 لا ارفك 2.59انٗ  1.80يٍ 

 ارفك انٗ دذ يب 3.39انٗ 2.60يٍ 

 ارفك 4.19انٗ  3.40يٍ 

 ارفك رًبيب   5انٗ  4.20يٍ 

داس  ، 541ص spss))يمذيخ فٙ الادظبء انٕطفٙ ٔالاعزذلانٙ ثبعزخذاو ػجذ انفزبح ، ػض ، :  انًظذس) 

 (2008انخٕاسصيٙ نهطجبػخ ٔانُشش 

 وبٔذ ٔزبئظ الإؽظبءاد اٌٛطف١خ )اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ( ٌفمشاد اٌّزغ١ش اٌّغزمً ) 

 وبلأرٟ : ( رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّظشف١خ 

 أولا . ذطوٍق الخدماخ الدصرفَح :

ٌغشع فؾض ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ اٌخبص ثأثؼبد رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّظشف١خ ِٚذٜ رٛفش٘ب فٟ اٌششوخ           

اٌّجؾٛصخ فٟ ػٛء اعزغبثبد الأفشاد اٌّجؾٛص١ٓ فٟ فمشاد اٌذساعخ. فمذ رُ ؽغبة الأٚعبؽ اٌؾغبث١خ 
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اٌخذِبد ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚألظٝ ٚأدٔٝ ل١ّخ ٌلإعبثخ اٌخبطخ ثىً ثؼُذ ِٓ أثؼبد ِزغ١ش رغ٠ٛك 

 (, ٚوبلارـــــٟ:  35 اٌّظشف١خ ٚاٌّٛػؾخ رفبط١ٍٙب فٟ اٌغذٚي )

 

 :  انًظشفٙ انًُزج. 1

(. إر ٔلاؽع ثبْ ع١ّغ فمشاد  35ِٛػؼ فٟ اٌغذٚي )  ٚثّب اد( فمش٠4زؼّٓ ٘زا اٌجؼذ ػٍٝ )         

( ٚ٘زا ٠ش١ش إٌٝ أْ اغٍت إعبثبد ػ١ٕخ اٌذساعخ 3اٌجبٌغ ) ٟاٌجؼذ ؽظٍذ ػٍٝ  ل١ُّ أػٍٝ ِٓ اٌٛعؾ اٌفشػ

اٌّظشف١خ اٌّمذِخ اٌٝ اٌضثبئٓ ثّب رٍجٟ اٌؾبعبد اٌّزٕٛػخ ٌُٙ, أِب ثبٌٕغجخ  اٌخذِبدرؤ٠ذ رٛافش ػذد ِٓ 

(  ٚ٘زا 0.700-0.658ٌم١ّخ الأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ اٌخبطخ ثبٌفمشاد فمذ وبٔذ ِزمبسثخ ٚرشاٚؽذ ث١ٓ )

ٌّغزغٛث١ٓ ثخظٛص الإعبثبد. أِب ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌزفظ١ٍٟ ٌىً فمشح , فمذ ٠ش١ش إٌٝ اٌزٛافك ث١ٓ ا

( ٚ٘زا ٌٗ دلاٌخ ػٍٝ لذسح اٌّظشف ػٍٝ رمذ٠ُ 4.31( ػٍٝ أػٍٝ ِزٛعؾ ؽغبثٟ ٚثٍغ )1ؽظٍذ اٌفمشح )

ؽضِخ ِزٕٛػخ ِٓ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌزٟ رٍجٟ اٌؾبعبد الا١ّٔخ اٌٝ صثبئٕٙب, أِب ل١ّخ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ 

ٔغج١ب  ثخظٛص ٘زٖ اٌفمشح, أٞ أْ اغٍت  ( ِّب ٠ؤشش إٌٝ ٚعٛد رٛافك ػبي  0.680وبٔذ ل١ّزٙب ) فمذ

الإعبثبد رؤ٠ذ ثذسعخ وج١شح ٘زٖ اٌفمشح. أِب الً ِزٛعؾ ؽغبثٟ رؾمك ػٍٝ ِغزٜٛ فمشاد , فمذ وبٔذ فٟ 

ِظشف١خ (ِّب ٠ؤشش اٌٝ ٚعٛد خذِبد 4.08( إر وبْ اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌخبص ثٙب ٘ٛ )3اٌفمشح )

اٌىزش١ٔٚخ رزٛافك ِغ الاؽز١بعبد اٌؼظش٠خ اٌّغزّشح ٌٍضثبئٓ ٚثّغزٜٛ أػٍٝ ِٓ اٌّزٛعؾ ٚ٘زا لذ ٠ؼٛد 

 إٌٝ اٌزمذَ اٌخبص فٟ اٌخذِبد.

 :  انزغؼٛش. 2

( ٚ٘ٛ اػٍٝ ِٓ 4.12( فمشاد, ٚوبْ اػٍٝ ل١ّخ ِزٛعؾ ؽغبثٟ ٌٙب )4رؼّٓ ٘زا اٌجؼذ )           

(, ٚأؾشاف اػزًبد عٛبعخ صبثزخ فٙ رغؼٛش انخذيخ( ٚاٌّزؼّٕخ )7ٌفمشح )اٌّزٛعؾ اٌفشػٟ اٌجؼذ ػٕذ ا

اد ٘زا ٠ٛػؼ ( ٚ٘زا ٠ش١ش اٌٝ ٚعٛد رٛافك فٟ اعبثبد اٌّغزغ١ج١ٓ ثخظٛص فمش0.777ِؼ١بسٞ )

ِٚغزمشح فٟ رغؼ١ش خذِبرٙب اٌؾب١ٌخ ٚاٌغذ٠ذح اٌٝ اٌضثبئٓ, الا أٙب رؾزبط اٌٝ  ح  اعزخذاَ ع١بعبد ِؾذد

اٌذاخ١ٍخ  بلادٌخرؼض٠ض ٘زا اٌزٛعٗ ِٓ خلاي ص٠بدح اعزشؼبسارٙب ٚرذفك اٌّؼٍِٛبد ٚاٌج١بٔبد اٌخبطخ ث

ِب اٚاٌخبسع١خ ٌزجٕٟ ع١بعبد لبئّخ ػٍٝ ِؼٍِٛبد ِٕطم١خ رغزط١غ ِٓ خلاٌٙب اٌّظبسف رؾم١ك ا٘ذافٙب. 

يُبلشخ يذٖ يلائًخ اعؼبس انخذيخ ( ٚاٌّزؼّٕخ )5ػٕذ اٌفمشح ) ذالً ِمذاس ٌٍٛعؾ اٌؾغبثٟ فىبٔ

ٌمشاس ثشأْ ا(, ٚ٘زٖ رش١ش اٌٝ ٚعٛد ِٕبلشبد عذ٠ٗ ِٚىضمفخ ِٓ لجً اطؾبة 3.78( ثّمذاس )انًزذظهخ

الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ  ِذٜ ِلائّخ الاعؼبس اٌّمذِخ ِٓ لجً اٌّظبسف ٌمبء اٌخذِبد اٌّؼشٚػخ. اِب ِمذاس 

( ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ اٌزٛافك اٌىج١ش فٟ اساء اٌّغزغ١ج١ٓ ٠ٚش١ش اٌٝ ٚعٛد ٘ىزا ِٕبلشبد ؽٛي 0.916فىبْ )

 اعؼبس اٌخذِبد.

  انزشٔٚج :. 3

(. إر ٔلاؽع ثبْ ع١ّغ فمشاد  35ِٛػؼ فٟ اٌغذٚي )  ٚثّب( فمشح ٠4زؼّٓ ٘زا اٌجؼذ ػٍٝ )           

( ٚ٘زا ٠ش١ش إٌٝ أْ اغٍت إعبثبد ػ١ٕخ اٌذساعخ 3اٌجؼذ ؽظٍذ ػٍٝ  ل١ُّ أػٍٝ ِٓ اٌٛعؾ اٌفشع اٌجبٌغ )
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رؤ٠ذ ٚعٛد اٌؼذ٠ذ ِٓ الاعزشار١غ١بد ٚاٌٛعبئً اٌزىز١ى١خ ٌٍزش٠ٚظ ػٓ اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚاٌّمذِخ ِٓ لجً 

اٌؾبعبد اٌّزٕٛػخ ٌُٙ, أِب ثبٌٕغجخ ٌم١ّخ الأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ  اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ اٌٝ اٌضثبئٓ ثّب رٍجٟ

(  ٚ٘زا ٠ش١ش إٌٝ اٌزٛافك ث١ٓ  0.906-0.621اٌخبطخ ثبٌفمشاد فمذ وبٔذ ِزمبسثخ ٚرشاٚؽذ ث١ٓ )

( 9اٌّغزغٛث١ٓ ثخظٛص الإعبثبد. أِب ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌزفظ١ٍٟ ٌىً فمشح , فمذ ؽظٍذ اٌفمشح )

( ػٍٝ أػٍٝ ِزٛعؾ ؽغبثٟ خ رشٔجّٛ يزُٕػخ فٙ رؼشٚف انجًٕٓس ثخذيبرٓبرجُٙ اعزشارٛجٛاٌّزؼّٕخ )

( ٚ٘زا ٌٗ دلاٌخ ػٍٝ لذسح اٌّظشف ػٍٝ رمذ٠ُ ؽضِخ ِزٕٛػخ ِٓ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌزٟ 4.19ٚثٍغ )

( ِّب ٠ؤشش إٌٝ ٚعٛد 0.745ىبٔذ )فرٍجٟ اٌؾبعبد الا١ّٔخ اٌٝ صثبئٕٙب, أِب ل١ّخ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ 

ٔغج١ب  ثخظٛص ٘زٖ اٌفمشح, أٞ أْ اغٍت الإعبثبد رؤ٠ذ ثذسعخ وج١شح ٘زٖ اٌفمشح. أِب الً  رٛافك ػبي  

( إر وبْ اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌخبص 11فٟ اٌفمشح ) ذٜٛ فمشاد , فمذ وبِٔزٛعؾ ؽغبثٟ رؾمك ػٍٝ ِغز

 )رشٔٚج خذيبرٓب ػٍ طشٚك الاػلاَبد ػهٗ الاَزشَٛذ ٔثشايج انزٕاطم( ٚاٌّزؼّٕخ 3.81ثٙب ٘ٛ )

( ِّب ٠ؤشش اٌٝ ٚعٛد خذِبد ِظشف١خ اٌىزش١ٔٚخ رزٛافك ِغ الاؽز١بعبد اٌؼظش٠خ اٌّغزّشح الاجزًبػٙ

ٌٍضثبئٓ ٚثّغزٜٛ أػٍٝ ِٓ اٌّزٛعؾ ٚ٘زا لذ ٠ؼٛد إٌٝ اٌزمذَ اٌخبص فٟ اٌخذِبد. اِب ل١ّخ الأؾشاف 

ّغزغ١ج١ٓ ؽٛي ٘زٖ ( ٚ٘ٛ ٠ش١ش اٌٝ ٚعٛد رٛافك ٔغجٟ ١ٌظ وج١ش فٟ اعبثبد ا0.906ٌىبٔذ )فاٌّؼ١بسٞ 

 اٌفمشح. 

  انزٕصٚغ :. 4

(. إر ٔلاؽع ثبْ ع١ّغ فمشاد اٌجؼذ  35ِٛػؼ فٟ اٌغذٚي )  ٚثّب اد( فمش٠4زؼّٓ ٘زا اٌجؼذ )         

( ٚ٘زا ٠ش١ش إٌٝ أْ اغٍت إعبثبد ػ١ٕخ اٌذساعخ رؤ٠ذ 3ؽظٍذ ػٍٝ  ل١ُّ أػٍٝ ِٓ اٌٛعؾ اٌفشع اٌجبٌغ )

, أِب ثبٌٕغجخ ٌم١ّخ الأؾشافبد  ِٓ لجً اٌضثبئٓ اٌّظشف ٚعٌٙٛخ اٌٛطٛي ا١ٌٗ ِٛلغ ِذٜ ِلائّخ

(  ٚ٘زا ٠ش١ش إٌٝ اٌزٛافك   0.889- 0.655اٌّؼ١بس٠خ اٌخبطخ ثبٌفمشاد فمذ وبٔذ ِزمبسثخ ٚرشاٚؽذ ث١ٓ )

( 13ث١ٓ اٌّغزغٛث١ٓ ثخظٛص الإعبثبد. أِب ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌزفظ١ٍٟ ٌىً فمشح , فمذ ؽظٍذ اٌفمشح )

( ػٍٝ أػٍٝ ِزٛعؾ ؽغبثٟ ٚثٍغ انًظشف ٔعٕٓنخ انٕطٕل انّٛيٕلغ  دساعخ يذٖ يلائًخاٌّزؼّٕخ )

اْ اٌّٛلغ اٌزٞ رؾظٝ ثٗ اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ ِز١ّض ِٚلائُ ٌغّٙٛس اٌضثبئٓ ( ٚ٘زا ٌٗ دلاٌخ ػٍٝ 4.17)

ٔغج١ب   رٛافك ػبي  ( ِّب ٠ؤشش إٌٝ ٚعٛد 0.889ىبٔذ )ف, أِب ل١ّخ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ  فٟ اٌٛطٛي ا١ٌٗ

ثخظٛص ٘زٖ اٌفمشح, أٞ أْ اغٍت الإعبثبد رؤ٠ذ ثذسعخ وج١شح ٘زٖ اٌفمشح. أِب الً ِزٛعؾ ؽغبثٟ رؾمك 

( 4.02( إر وبْ اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌخبص ثٙب ٘ٛ )16ػٍٝ ِغزٜٛ فمشاد , فمذ وبٔذ فٟ اٌفمشح )

( ِّب ٠ؤشش اٌٝ ٚعٛد سد ٔغٛشْب اعزخذاو فشٔع انزٕصٚغ الانكزشَٔٛخ كبعزخذاو انكٙ كب )ٚاٌّزؼّٕخ 

اٌزىٌٕٛٛع١ب ّظشف١خ ٚثّغزٜٛ أػٍٝ ِٓ اٌّزٛعؾ ٚ٘زا لذ ٠ؼٛد إٌٝ اٌخذِبد أزشبس ٚاعغ ٌفشٚع رٛص٠غ اٌ

( ٚ٘ٛ ٠ش١ش 0.757. اِب ل١ّخ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ وبٔذ )اٌّظشف١خ اٌخذِبد اٌؾذ٠ضخ اٌّغزخذِخ فٟ رمذ٠ُ

 اٌّغزغ١ج١ٓ ؽٛي ٘زٖ اٌفمشح. اٌٝ ٚعٛد رٛافك ٔغجٟ ١ٌظ وج١ش فٟ اعبثبد

 : انؼبيهٌٕ )يمذيٙ انخذيخ(. 5

(. إر ٔلاؽع ثبْ ع١ّغ فمشاد اٌجؼذ  35ِٛػؼ فٟ اٌغذٚي )  اد ٚثّب( فمش٠4زؼّٓ ٘زا اٌجؼذ )          

( ٚ٘زا ٠ش١ش إٌٝ أْ اغٍت إعبثبد ػ١ٕخ اٌذساعخ رؤ٠ذ 3ؽظٍذ ػٍٝ  ل١ُّ أػٍٝ ِٓ اٌٛعؾ اٌفشػٟ اٌجبٌغ )

ؾذ٠ذ الاؽز١بعبد ِٓ اٌؼب١ٍِٓ ِٕٚبلشخ ثشاِظ اعزمطبة اٌؼب١ٍِٓ الاوفبء ٚرؾذ٠ذ الاعب١ٌت ٚعٛد خطؾ ٌز
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ٌٍزؼبًِ ِغ اٌضثبئٓ, أِب ثبٌٕغجخ ٌم١ّخ الأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ اٌخبطخ ثبٌفمشاد فمذ وبٔذ ِزمبسثخ  اٌىفؤح

الإعبثبد. أِب ػٍٝ (  ٚ٘زا ٠ش١ش إٌٝ اٌزٛافك ث١ٓ اٌّغزغٛث١ٓ ثخظٛص  0.958-0.810 ٚرشاٚؽذ ث١ٓ )

اػزًبد خطط يلائًخ نزذذٚذ ( اٌّزؼّٕخ )17اٌّغزٜٛ اٌزفظ١ٍٟ ٌىً فمشح , فمذ ؽظٍذ اٌفمشح )

( ٚ٘زا ٌٗ دلاٌخ ػٍٝ لذسح 3.17( ػٍٝ أػٍٝ ِزٛعؾ ؽغبثٟ ٚثٍغ )الادزٛبجبد يٍ انؼبيهٍٛ نذٚٓب

سف ٌزؾغ١ٓ لذسرُٙ ػٍٝ اػزّبد خطؾ رزٛافك ِغ اؽز١بعبد اٌؼب١ٍِٓ ِٓ اٌّٙبساد ٚاٌّؼب ػٍٝ اٌّظشف

( ِّب ٠ؤشش إٌٝ ٚعٛد رٛافك وج١ش 0.810ىبٔذ )فرمذ٠ُ اٌخذِخ اٌٝ اٌضثبئٓ, أِب ل١ّخ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ 

 ٔغج١ب  ثخظٛص ٘زٖ اٌفمشح, أٞ أْ اغٍت الإعبثبد رؤ٠ذ ثذسعخ وج١شح ٘زٖ اٌفمشح.

( إر وبْ اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ 18)أِب الً ِزٛعؾ ؽغبثٟ رؾمك ػٍٝ ِغزٜٛ اٌفمشاد , فمذ وبٔذ فٟ اٌفمشح  

( ِّب ٠ؤشش اٌٝ اٌشغجخ )يُبلشخ ثشايج اعزمطبة انؼبيهٍٛ الاكفبء( ٚاٌّزؼّٕخ 3.81اٌخبص ثٙب ٘ٛ )

اٌغذ٠خ ثذ١ًٌ ػمذ اعزّبػبد ِىضفخ ٌّٕبلشخ اعزخذاَ افؼً الاعب١ٌت اٌّّىٕخ لاعزمطبة اٌؼب١ٍِٓ الاوفبء 

غبثب  ػٍٝ الاداء اٌّظشفٟ فٟ اٌّغزمجً ٚثّغزٜٛ أػٍٝ ٌٍؼًّ فٟ اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ ٚ٘زا ِب ٠ٕؼىظ ا٠

( ٚ٘ٛ ٠ش١ش اٌٝ ٚعٛد رٛافك ٔغجٟ ١ٌظ وج١ش 0.906ِٓ اٌّزٛعؾ. اِب ل١ّخ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ وبٔذ )

 فٟ اعبثبد اٌّغزغ١ج١ٓ ؽٛي ٘زٖ اٌفمشح.

 : انًبدٚخ الادنخ. 6

إر ٔلاؽع ثبْ ع١ّغ فمشاد اٌجؼذ ؽظٍذ ػٍٝ  ل١ُّ أػٍٝ ِٓ اٌٛعؾ  فمشاد,( ٠4زؼّٓ ٘زا اٌجؼذ )          

( ٚ٘زا ِب ٠ش١ش إٌٝ أْ اغٍت إعبثبد ػ١ٕخ اٌذساعخ رؤ٠ذ ٚعٛد خطؾ ٌزؾذ٠ذ الاؽز١بعبد 3اٌفشػٟ اٌجبٌغ )

ٌٍزؼبًِ ِغ اٌضثبئٓ, أِب  اٌىفؤحِٓ اٌؼب١ٍِٓ ِٕٚبلشخ ثشاِظ اعزمطبة اٌؼب١ٍِٓ الاوفبء ٚرؾذ٠ذ الاعب١ٌت 

(   0.910-0.826 ٕغجخ ٌم١ّخ الأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ اٌخبطخ ثبٌفمشاد فمذ وبٔذ ِزمبسثخ ٚرشاٚؽذ ث١ٓ )ثبٌ

ٚ٘زا ٠ش١ش إٌٝ اٌزٛافك ث١ٓ اٌّغزغٛث١ٓ ثخظٛص الإعبثبد. أِب ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌزفظ١ٍٟ ٌىً فمشح , فمذ 

( ػٍٝ أػٍٝ انخذيخ نٓى رٕفٛش يكبٌ يلائى نشادخ انضثبئٍ اصُبء رمذٚى( اٌّزؼّٕخ )24ؽظٍذ اٌفمشح )

ف ثزٛف١ش افؼً اٌغجً ٌشاؽخ اٌضثبئٓ اصٕبء س( ٚ٘زا ٌٗ دلاٌخ ػٍٝ سغجخ اٌّظب4.03ِزٛعؾ ؽغبثٟ ٚثٍغ )

( ِّب ٠ؤشش إٌٝ ٚعٛد رٛافك وج١ش 0.910ىبٔذ )فرمذ٠ُ اٌخذِبد اٌّظشف١خ, أِب ل١ّخ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ 

 ٠ذ ثذسعخ وج١شح ٘زٖ اٌفمشح.ٔغج١ب  ثخظٛص ٘زٖ اٌفمشح, أٞ أْ اغٍت الإعبثبد رؤ

( إر وبْ اٌّزٛعؾ 23أِب الً ِزٛعؾ ؽغبثٟ رؾمك ػٍٝ ِغزٜٛ اٌفمشاد , فمذ وبٔذ فٟ اٌفمشح )         

( )أخز اساءْى ٔيمزشدبرٓى ثشأٌ انزُظٛى انذاخهٙ نهًظشف( ٚاٌّزؼّٕخ 3.85اٌؾغبثٟ اٌخبص ثٙب ٘ٛ )

ِٓ  اٌؼب١ٍِٓ ِٚمزشؽبدِّب ٠ؤشش اٌٝ ٚعٛد سغجخ ؽم١م١خ ِٓ لجً اداسح اٌّظبسف ثبٌزؼشف ػٍٝ اساء 

اعً رؾغ١ٓ ٚرط٠ٛش اٌؼًّ اٌّظشفٟ ِٓ خلاي رؾغ١ٓ اٌزٕظ١ُ اٌذاخٍٟ فٟ اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ ٚ٘زا ِب 

ّخ الأؾشاف ٠ٕؼىظ ا٠غبثب  ػٍٝ الاداء اٌّظشفٟ فٟ اٌّغزمجً ٚثّغزٜٛ أػٍٝ ِٓ اٌّزٛعؾ. اِب ل١

( ٚ٘ٛ ٠ش١ش اٌٝ ٚعٛد رٛافك ٔغجٟ وج١ش فٟ اعبثبد اٌّغزغ١ج١ٓ ؽٛي ٘زٖ 0.826ىبٔذ )فاٌّؼ١بسٞ 

 اٌفمشح.
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 :  انؼًهٛبد. 7

إر ٔلاؽع ثبْ ع١ّغ فمشاد اٌجؼذ ؽظٍذ ػٍٝ  ل١ُّ أػٍٝ ِٓ اٌٛعؾ  اد,( فمش٠4زؼّٓ ٘زا اٌجؼذ )          

ٚػغ ٚعبئً ِٕبعجخ رؼًّ  رمذ٠ُ اٌخذِخ ثطش٠مخ ِزٕبعمخ ِٕٚبعجخ ٚ( ٚ٘زا ِب ٠ش١ش إٌٝ 3اٌفشػٟ اٌجبٌغ )

, أِب ثبٌٕغجخ ٌم١ّخ الأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ اٌخبطخ ثبٌفمشاد فمذ وبٔذ  ٚأغ١بث١خػٍٝ رذفك اٌخذِبد ثغٌٙٛخ 

(  ٚ٘زا ٠ش١ش إٌٝ اٌزٛافك ث١ٓ اٌّغزغٛث١ٓ ثخظٛص الإعبثبد.  0.956- 0.917ِزمبسثخ ٚرشاٚؽذ ث١ٓ )

رمذٚى انخذيخ ثطشٚمخ يزُبعمخ ( اٌّزؼّٕخ )25ٝ اٌّغزٜٛ اٌزفظ١ٍٟ ٌىً فمشح , فمذ ؽظٍذ اٌفمشح )أِب ػٍ

ف ثبػزّبد افؼً سباٌّظ( ٚ٘زا ٌٗ دلاٌخ ػٍٝ سغجخ 4.02( ػٍٝ أػٍٝ ِزٛعؾ ؽغبثٟ ٚثٍغ )ٔيُبعجخ

شاف اٌّؼ١بسٞ ِظشف١خ رّزبص ثبٌزٕبعك ٚاٌّلائّخ اٌٝ اٌضثبئٓ , أِب ل١ّخ الأؾاٌٛعبئً ٌزمذ٠ُ خذِبد 

ٟ  ثخظٛص ٘زٖ اٌفمشح, أٞ أْ اغٍت الإعبثبد رؤ٠ذ 0.956ىبٔذ )ف ( ِّب ٠ؤشش إٌٝ ٚعٛد رٛافك ٔغج

 ثذسعخ وج١شح ٘زٖ اٌفمشح.

( إر وبْ اٌّزٛعؾ 27فٟ اٌفمشح ) ؾمك ػٍٝ ِغزٜٛ اٌفمشاد , فمذ وبْأِب الً ِزٛعؾ ؽغبثٟ ر          

( ِّب ٠ؤشش اٌٝ )انزغهٛى انٛغٛش نهخذيبد انًمذيخ يٍ لجهٓب( ٚاٌّزؼّٕخ 3.84اٌؾغبثٟ اٌخبص ثٙب ٘ٛ )

ٚعٛد الأغ١بث١خ اٌؼب١ٌخ ٌزمذ٠ُ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌٝ صثبئٕٙب فٟ اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ ٚ٘زا ِب إٔؼىظ 

( 0.917ا٠غبثب  ػٍٝ الاداء اٌّظشفٟ ٚثّغزٜٛ أػٍٝ ِٓ اٌّزٛعؾ. اِب ل١ّخ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ وبٔذ )

 ٛد رٛافك اٌٝ ؽذ ِب فٟ اعبثبد اٌّغزغ١ج١ٓ ؽٛي ٘زٖ اٌفمشح.ٚ٘ٛ ٠ش١ش اٌٝ ٚع
( ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ Mean( أثؼبد رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚاٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ ) 34عذٚي ) 

(S.Dِٚغزٜٛ الإعبثخ ) 

ذطوٍق  أتعاد
الخدماخ 
 الدصرفَح

 الفقـــــــــــــــــــــــراخ خ

الدروضط 
الحطاتٌ 

(Mean) 

الانحراف 
الدعَارً 

(S.D) 

ذرذَة 
 اتجاي الإخاتح الاٌمَح

 الدىرح الدصرفي

1 
رمذٚى دضيخ يٍ انجٛبَبد انًظشفٛخ 

 انزٙ رهجٙ ادزٛبجبد ٔسغجبد انضثبئٍ.
4.31 0.680 1 

ارفـــــــــك 

 رًبيب  

2 
عشع ٔلذ رمذٚى خذيبرٓب إنٗ انضثبئٍ ثأ

 يًكٍ.
 ارفـــــــــك 3 0.658 4.08

 ارفـــــــــك 4 0.700 4.08 يظشفٛخ انكزشَٔٛخ.رمذٚى خذيبد  3

4 
اخز أساءْى ٔيمزشدبرٓى ثشأٌ انخذيبد 

 انًؼزًذح يٍ لجهٓب.
 ارفك رًبيب   2 0.667 4.23

   0.68 4.18 انًؼـــــذل

 
 
 

5 
يُبلشخ يذٖ يلائًخ اعؼبس انخذيخ 

 انًزذظهخ.
 ارفـــــــــك 4 0.916 3.78

6 
خذيبرٓب ٔفمب نجٕدح رذذٚذ اعؼبس 

 انخذيخ انًمذيخ.
 ارفـــــــــك 3 0.896 3.84

7 
 اػزًبد عٛبعخ صبثزخ فٙ رغؼٛش انخذيخ.

 ارفـــــــــك 1 0.777 4.12

 ارفـــــــــك 2 0.847 4.08عؼبس انخذيبد انزٙ اخز سأٚٓى ثشأٌ ا 8
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 الرطعير

ثأعؼبس خذيبد  خ  رمذيٓب يمبسَ

 انًظبسف انًُبفغخ.

   0.86 3.96 انًؼـــــــــذل

 التروٍح

9 
يزُٕػخ فٙ  رشٔٚجٛخرجُٙ اعزشارٛجٛخ 

 رؼشٚف انجًٕٓس ثخذيبرٓب.
 ارفـــــــــك 1 0.745 4.19

10 

اعزخذاو ٔعبئم رشٔٚج يزُٕػخ 

نلإػلاٌ ػٍ خذيبرٓب يضم، انجٛغ 

انشخظٙ ٔانؼلالبد انؼبيخ ٔاداسح 

 ػلالبد انضثٌٕ ٔغٛشْب.

 ارفـــــــــك 3 0.696 4.03

11 

رشٔٚج خذيبرٓب ػٍ طشٚك الاػلاَبد 

ػهٗ الاَزشَٛذ ٔثشايج انزٕاطم 

 الاجزًبػٙ.

 ارفـــــــــك 4 0.906 3.81

12 
صٚبسح انًجبنغ انًخظظخ نلإػلاٌ ػٍ 

 خذيبرٓب.
 ارفـــــــــك 2 0.621 4.07

   0.74 4.03 انًؼـــــــــذل

 الروزٍع

13 
دساعخ يذٖ يلائًخ انًظشف ٔعٕٓنخ 

 انٕطٕل انّٛ. 
 ارفــــك 1 0.889 4.17

14 
دساعخ اعزشارٛجٛخ َشش خذيبد 

 انظشاف الانٙ نزٕطٛم انخذيخ.
 ارفــــك 4 0.884 4.02

15 
رمذٚى انخذيبد انًظشفٛخ ػٍ طشٚك 

 انجطبلبد الانكزشَٔٛخ.
 ارفـــــك 3 0.655 4.09

16 
اػزًبد لُٕاد انزٕصٚغ الانكزشَٔٛخ يضم 

 انكٙ كبسد ٔغٛشْب. 
 ارفـــــك 2 0.757 4.13

   0.80 4.10 انًؼـــــــــذل

العاملون 
مقدمٌ )

 (الخدمح

17 
اػزًبد خطط يلائًخ نزذذٚذ الادزٛبجبد 

 يٍ انؼبيهٍٛ نذٚٓب.
 ارفـــــــــــك 1 0.810 3.97

18 
يُبلشخ ثشايج اعزمطبة انؼبيهٍٛ 

 الاكفبء.
 ارفـــــــــك 4 0.906 3.81

19 
الاطلاع ػهٗ ثشايج رذسٚت انؼبيهٍٛ 

 انًزجُبح يٍ لجهٓب.
 ارفــــك 2 0.912 3.92

20 
ثشأٌ اعهٕة رؼبيم يؼٓى  أساءْىأخز 

 اصُبء رمذٚى انخذيخ نٓى.
 ارفــــك 3 0.958 3.84

   0.90 3.89 ـــــــــذلانًؼ   ال

 الدادٍح الأدلح

21 
الاشبساد ٔالادنخ الاسشبدٚخ  ٔضغ

 نهزؼشف ػهٗ يكبٌ رمذٚى انخذيخ.
 ارفــــك 2 0.833 3.97

22 
أخز اساءْى ثشأٌ أجشاء رذغٍٛ نهجُبء 

 انخبسجٙ نهًظشف.
 ارفــــك 3 0.767 3.96

23 
أخز اساءْى ٔيمزشدبرٓى ثشأٌ انزُظٛى 

 انذاخهٙ نهًظشف.
 ارفــــك 4 0.826 3.85

24 
يلائى نشادخ انضثبئٍ اصُبء رٕفٛش يكبٌ 

 رمذٚى انخذيخ نٓى.
 ارفــــك 1 0.910 4.03

   0.83 3.95 انًؼـــــــــذل

 ارفــــك 1 0.756 4.02رمذٚى انخذيخ ثطشٚمخ يزُبعمخ  25 العملَاخ
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 ٔيُبعجخ.

26 
ٔضغ ٔعبئم يُبعجخ رؼًم ػهٗ رذفك 

 .ٔاَغٛبثٛخانخذيبد ثغٕٓنخ 
 ارفــــك 2 0.774 3.97

27 
انزغهٛى انٛغٛش نهخذيبد انًمذيخ يٍ 

 لجهٓب. 
 ارفــــك 4 0.917 3.84

28 
يؼبنجخ الاخزُبلبد انزٙ رذذس اصُبء 

 رمذٚى انخذيخ.
 ارفــــك 3 0.878 3.97

   0.83 3.95 انًؼـــــــــذل
 SPSS V.23ثشَبيج اػذاد انجبدش ثبلاػزًبد ػهٗ يخشجبد : انًظذس 
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 : . الاداء الدصرفي الدرمَس ثاوَاً 
ٌغشع فؾض ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ اٌخبص ثأثؼبد الاداء اٌّظشفٟ اٌّز١ّض ِٚذٜ رٛفش٘ب فٟ اٌششوخ            

فٟ فمشاد اٌذساعخ. فمذ رُ ؽغبة الأٚعبؽ اٌؾغبث١خ  اٌّجؾٛصخ فٟ ػٛء اعزغبثبد الأفشاد اٌّجؾٛص١ٓ

ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚألظٝ ٚأدٔٝ ل١ّخ ٌلإعبثخ اٌخبطخ ثىً ثؼُذ ِٓ أثؼبد ِزغ١ش الاداء اٌّظشفٟ 

 (, ٚوبلارـــــٟ:  36 اٌّز١ّض ٚاٌّٛػؾخ رفبط١ٍٙب فٟ اٌغذٚي )

 :َزبئج انزشكٛض ػهٗ انزؼهى ٔانؼًهٛبد .1

إر ٔلاؽع ثبْ ع١ّغ فمشاد  ,( 36ِٛػؼ فٟ اٌغذٚي )  ثّبٚ اد( فمش٠4زؼّٓ ٘زا اٌجؼذ )           

( ٚ٘زا ِب ٠ش١ش إٌٝ أْ اغٍت إعبثبد ػ١ٕخ 3اٌجؼذ ؽظٍذ ػٍٝ  ل١ُّ أػٍٝ ِٓ اٌٛعؾ اٌفشػٟ اٌجبٌغ )

خ ٌُٙ, اٌذساعخ رؤ٠ذ رٛافش ػذد ِٓ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ اٌٝ اٌضثبئٓ ثّب رٍجٟ اٌؾبعبد اٌّزٕٛػ

-0.909 أِب ثبٌٕغجخ ٌم١ّخ الأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ اٌخبطخ ثبٌفمشاد فمذ وبٔذ ِزمبسثخ ٚرشاٚؽذ ث١ٓ )

(  ٚ٘زا ٠ش١ش إٌٝ اٌزٛافك ث١ٓ اٌّغزغٛث١ٓ ثخظٛص الإعبثبد. أِب ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌزفظ١ٍٟ  1.12

دلاٌخ ػٍٝ لذسح  ( ٚ٘زا 3.95ٌٗ( ػٍٝ أػٍٝ ِزٛعؾ ؽغبثٟ ٚثٍغ )2ٌىً فمشح , فمذ ؽظٍذ اٌفمشح )

اٌخذِبد اٌّزٕٛػخ اٌؾب١ٌخ ٚاٌّغزمج١ٍخ, أِب  لأداءاٌّظشف ػٍٝ غشص اٌّؼشفخ ٚاٌّٙبساد الاعبع١خ 

ٟ  ثخظٛص ٘زٖ اٌفمشح, 0.909ل١ّخ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ فمذ وبٔذ ) ( ِّب ٠ؤشش إٌٝ ٚعٛد رٛافك ٔغج

ؽغبثٟ رؾمك ػٍٝ ِغزٜٛ فمشاد  أٞ أْ اغٍت الإعبثبد رؤ٠ذ ثذسعخ وج١شح ٘زٖ اٌفمشح. أِب الً ِزٛعؾ

( ِّب ٠ؤشش اٌٝ اػزّبد 3.18( إر وبْ اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌخبص ثٙب ٘ٛ )3, فمذ وبٔذ فٟ اٌفمشح )

وأعبط فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚوأداح ٌزؾم١ك إٌّبفغخ ػٍٝ اٌظؼ١ذ اٌّؾٍٟ  اٌغٛدحاٌّظبسف 

ٔغج١ب ِّب ٠ؤشش ػؼف  ١ٌب  ػب ب  ٠ّٚضً أؾشاف( 1.119ٚالال١ٍّٟ, اِب ِمذاس الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ فىبْ )

 اٌزٛافك ث١ٓ اساء اٌّغزغ١ج١ٓ ثخظٛص ٘زٖ اٌفمشح.

 : َزبئج انزشكٛض ػهٗ انضثٌٕ .2

( ٚ٘ٛ اػٍٝ ِٓ 3.1239( فمشاد, ٚوبْ اػٍٝ ل١ّخ ِزٛعؾ ؽغبثٟ ٌٙب )4رؼّٓ ٘زا اٌجؼذ )           

ادزٛبجبد انضثبئٍ ثؼذ رذذٚذْب ثشكم رٕصٛك ( ٚاٌّزؼّٕخ )8ػٕذ اٌفمشح ) اٌّزٛعؾ اٌفشػٟ اٌجؼذ

( ٚ٘زا ٠ش١ش اٌٝ ػؼف رٛافك اعبثبد 1.284(, ٚأؾشاف ِؼ١بسٞ )دلٛك ٔانؼًم ػهٗ رذمٛمٓب

اٌّغزغ١ج١ٓ ثخظٛص ٘زٖ اٌفمشح ٚثبٌزبٌٟ رؾزبط اٌٝ رؼض٠ض ٘زا اٌزٛص١ك ثشىً اوضش دلخ ٚشّٛي ِٓ 

عّغ اٌج١بٔبد اٌّؼٍِٛبد اٌخبطخ ثٙزٖ الاؽز١بعبد. اِب الً ِمذاس ٌٍٛعؾ  لأعًخلاي ثؾٛس اٌزغ٠ٛك 

رمٕو اداسح انًظشف ثزذسٚت انؼبيهٍٛ ػهٗ انشفبفٛخ ( ٚاٌّزؼّٕخ )7اٌؾغبثٟ فىبٔذ ػٕذ اٌفمشح )

(, ٚ٘زٖ رش١ش اٌٝ ٚعٛد ثشاِظ رذس٠ج١خ خبطخ 3.13( ثّمذاس )ٔانًظذالٛخ فٙ انزؼبيم يغ انضثبئٍ

ل١خ ٚاٌشفبف١خ فٟ أغبص اٌخذِبد اٌّمذِخ اٌٝ اٌضثبئٓ. اِب ِمذاس الأؾشاف ثّٛػٛػٟ اٌّظذا

( ٚ٘زا ٠ذي أخفبع ِغزٜٛ اٌزٛافك فٟ اساء اٌّغزغ١ج١ٓ ٚثبٌزبٌٟ رؾزبط اٌٝ 1.043اٌّؼ١بسٞ  فىبْ )

 ثزي عٙٛد ِىضفخ ِٓ خلاي ص٠بد ػذد ِٚغزٜٛ عٛدح اٌزذس٠ت.
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 َزبئج انزشكٛض ػهٗ انًٕاسد انجششٚخ : .3

(. إر ٔلاؽع ثبْ فمشاد  36ِٛػؼ فٟ اٌغذٚي ) ثؾغت ِب ٚ اد( فمش٠4زؼّٓ ٘زا اٌجؼذ )           

( ٚ٘زا ِب ٠ش١ش إٌٝ أْ اغٍت إعبثبد ػ١ٕخ اٌذساعخ رفبٚرذ 3اٌجؼذ اخزٍفذ ػٓ اٌٛعؾ اٌفشػٟ اٌجبٌغ )

اٌؼب١ٍِٓ ِظذس  ٚػذِّب رؤشش اٌٝ ػؼف اعزمطبة اٌؼب١ٍِٓ ِٓ رٚٞ اٌّٙبساد ٚاٌىفبءاد اٌؼب١ٌخ 

ِٓ لجً الاداسح . أِب ثبٌٕغجخ ٌم١ّخ  اٌجٕبءحلٛح ٌٍّٕظّخ , فؼلا ػٓ لٍخ رجٕٟ الافىبس ٚاٌّمزشؽبد 

(  ٚ٘زا  1.304-1.237الأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ اٌخبطخ ثبٌفمشاد فمذ وبٔذ ِزمبسثخ ٚرشاٚؽذ ث١ٓ )

ٝ اٌّغزٜٛ اٌزفظ١ٍٟ ٌىً ٠ش١ش إٌٝ ػؼف ٚعٛد رٛافك ث١ٓ اٌّغزغٛث١ٓ ثخظٛص الإعبثبد. أِب ػٍ

رغؼٗ اداسح انًظشف انٗ اعزمطبة انًٕظفٍٛ رٔ٘ ( اٌّزؼّٕخ )9فمشح , فمذ ؽظٍذ اٌفمشح )

( ٚ٘زا ٌٗ 3.39( ػٍٝ أػٍٝ ِزٛعؾ ؽغبثٟ ٚثٍغ )انًٓبساد ٔانكفبءاد انؼهًٛخ ٔانؼًهٛخ نهؼًم فٛٓب

لاعزمطبة اٌّٛظف١ٓ رٚٞ ؽم١مٟ ثذسعخ ١ٌغذ وج١شح ِٓ لجً الاداسح اٌؼ١ٍب دلاٌخ ػٍٝ ٚعٛد عؼٟ 

( ِّب ٠ؤشش إٌٝ ٚعٛد ػف 1.277اٌّٙبساد ٚاٌىفبءاد اٌؼ١ٍّخ, أِب ل١ّخ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ وبٔذ )

فٟ اٌزٛافك ث١ٓ اساء اٌّغزغ١ج١ٓ ثخظٛص ٘زٖ اٌفمشح. أِب الً ِزٛعؾ ؽغبثٟ رؾمك ػٍٝ ِغزٜٛ 

( ٚاٌّزؼّٕخ 2.89ص ثٙب ٘ٛ )( إر وبْ اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌخب12فمشاد , فمذ وبٔذ فٟ اٌفمشح )اٌ

)رزجُٗ اداسح انًظشف الافكبس ٔانًمزشدبد انجذٚذح انزٙ رمذو يٍ لجم انؼبيهٍٛ فٙ عجٛم رطٕٚش 

اٌغذ٠ذح ٚاٌٙبدفخ اٌٝ  ٚاٌّمزشؽبد( ثّغزٜٛ الً ِٓ اٌّزٛعؾ ِّب ٠ؤشش اٌٝ لٍخ رجٕٟ الافىبس انًظشف

اٌّمذِخ ِٓ لجً اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ, ٚ٘زا رط٠ٛش اٌؼًّ ٚثبٌزبٌٟ ٠ٕؼىظ ا٠غبثب ػٍٝ ِغزٜٛ اٌخذِخ 

لذ ٠ؼٛد ػؼف رٛعٗ الاداسح اٌؼ١ٍب ٔؾٛ ٘ىزا افىبس ٚثبٌزبٌٟ ٚعٛد ػؼف فٟ اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ اٌٙبدفخ 

( ٚ٘ٛ ٠ش١ش اٌٝ 1.304ىبٔذ )فٔؾٛ رجٕٟ الافىبس ٚاٌّمزشؽبد اٌغذ٠ذح. اِب ل١ّخ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ 

 ٟ اعبثبد اٌّغزغ١ج١ٓ ؽٛي ٘زٖ اٌفمشح. ػؼف اٌزٛافك ٚثذسعٗ ػب١ٌخ ٔغج١ب  ف

  َزبئج انزشكٛض ػهٗ انمٛبدح ٔانذبكًٛخ : .4

إر ٔلاؽع ثبْ ع١ّغ فمشاد  ,( 36ب ِٛػؼ فٟ اٌغذٚي ) ثّٚ اد( فمش٠4زؼّٓ ٘زا اٌجؼذ )           

( ٚ٘زا ٠ش١ش إٌٝ أْ اغٍت 3اٌجؼذ ؽظٍذ ػٍٝ  ل١ُّ أػٍٝ ِٓ اٌٛعؾ اٌفشػٟ ثشىً وج١ش اٌجبٌغ )

, اٌمٛا١ٔٓ ٚالاعشاءاد اٌزٟ ٠غت ػٍٝ اٌغ١ّغ الاٌزضاَ ثٙبإعبثبد ػ١ٕخ اٌذساعخ رؤ٠ذ ٚعٛد اٌؼذ٠ذ ِٓ 

-0.665 أِب ثبٌٕغجخ ٌم١ّخ الأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ اٌخبطخ ثبٌفمشاد فمذ وبٔذ ِزمبسثخ ٚرشاٚؽذ ث١ٓ )

ثخظٛص الإعبثبد. أِب ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌزفظ١ٍٟ (  ٚ٘زا ٠ش١ش إٌٝ اٌزٛافك ث١ٓ اٌّغزغٛث١ٓ  0.889

ٔانمٕاٍَٛ ثٍٛ كبفخ  ثبلأَظًخرغٕد اجٕاء الانزضاو ( اٌّزؼّٕخ )13ٌىً فمشح , فمذ ؽظٍذ اٌفمشح )

( ٚ٘زا ٌٗ دلاٌخ ػٍٝ لذسح اٌّظشف 3.87ػٍٝ أػٍٝ ِزٛعؾ ؽغبثٟ ٚثٍغ )( انؼبيهٍٛ فٙ انًظشف

ٕٙب, أِب ل١ّخ ئزٟ رٍجٟ اٌؾبعبد الا١ّٔخ اٌٝ صثباٌػٍٝ رمذ٠ُ ؽضِخ ِزٕٛػخ ِٓ اٌخذِبد اٌّظشف١خ 

ٔغج١ب  ثخظٛص ٘زٖ اٌفمشح, أٞ  ( ِّب ٠ؤشش إٌٝ ٚعٛد رٛافك ػبي  0.885الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ وبٔذ )

أْ اغٍت الإعبثبد رؤ٠ذ ثذسعخ وج١شح ٘زٖ اٌفمشح. أِب الً ِزٛعؾ ؽغبثٟ رؾمك ػٍٝ ِغزٜٛ فمشاد , 

هزضو اداسح ر)( ٚاٌّزؼّٕخ 3.37اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌخبص ثٙب ٘ٛ )( إر وبْ 16فمذ وبٔذ فٟ اٌفمشح )

( ِّب ٠ؤشش اٌٝ ٚعٛد انزغزٚخ انشاجؼخ نغشع رُفٛز انمٕاٍَٛ ٔالاَظًخ ٔانزؼهًٛبد ثبػزًبدانًظشف 

خذِبد ِظشف١خ اٌىزش١ٔٚخ رزٛافك ِغ الاؽز١بعبد اٌؼظش٠خ اٌّغزّشح ٌٍضثبئٓ ٚثّغزٜٛ أػٍٝ ِٓ 
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( 1.141ٌٝ اٌزمذَ اٌخبص فٟ اٌخذِبد. اِب ل١ّخ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ وبٔذ )اٌّزٛعؾ ٚ٘زا لذ ٠ؼٛد إ

 .شحفٟ اعبثبد اٌّغزغ١ج١ٓ ؽٛي ٘زٖ اٌفم وج١ش   غ١شٚ٘ٛ ٠ش١ش اٌٝ ٚعٛد رٛافك ٔغجٟ 

 :  َزبئج انًٕاصَخ انزغٕٚمٛخ ٔانًبنٛخ .5

إر ٔلاؽع ثبْ ع١ّغ فمشاد  ,( 36ّب ِٛػؼ فٟ اٌغذٚي ) ثٚ اد( فمش٠4زؼّٓ ٘زا اٌجؼذ )           

( ٚ٘زا ِب ٠ش١ش إٌٝ أْ اٌىض١ش 2.95( ٚثّؼذي )3اٌجؼذ ؽظٍذ ػٍٝ  الً ِٓ اٌٛعؾ اٌفشػٟ اٌجبٌغ )

رط٠ٛش اٌؼب١ٍِٓ ثبٌّؼبسف  لأعًِٓ إعبثبد ػ١ٕخ اٌذساعخ رؤ٠ذ ٚعٛد خطؾ ٚرخظ١ظبد ِب١ٌخ 

ٚاٌّٙبساد ِٚىبفئزُٙ ِب١ٌب ثّب ٠زٛافك ِغ اٌغٙٛد اٌّجزٌٚخ ِٓ لجٍُٙ , أِب ثبٌٕغجخ ٌم١ّخ الأؾشافبد 

(  ٚ٘زا ٠ش١ش إٌٝ  1.169-0.885 اٌّؼ١بس٠خ اٌخبطخ ثبٌفمشاد فمذ وبٔذ ِزمبسثخ ٚرشاٚؽذ ث١ٓ )

. أِب ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌزفظ١ٍٟ ٌىً فمشح ٚعٛد ػؼف فٟ اٌزٛافك ث١ٓ اٌّغزغٛث١ٓ ثخظٛص الإعبثبد

ٚذظم انؼبيهٌٕ فٙ انًظبسف كبفخ ػهٗ اجٕس يجضٚخ ايبو يب ( اٌّزؼّٕخ )19, فمذ ؽظٍذ اٌفمشح )

( ٚ٘زا ٌٗ 3.01( ػٍٝ أػٍٝ ِزٛعؾ ؽغبثٟ ٚثٍغ )ٚمذيِٕ يٍ جٕٓد ٔيب ٚغزُفزِٔ يٍ ٔلذ فٙ انؼًم

اٌّجزٌٚخ, أِب ل١ّخ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ وبٔذ دلاٌخ ؽظٛي اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ اعٛس ػب١ٌخ ِمبثً اٌغٙٛد 

( ِّب ٠ؤشش إٌٝ ٚعٛد رٛافك ٔغجٟ ثخظٛص ٘زٖ اٌفمشح, أٞ أْ اغٍت الإعبثبد رؤ٠ذ ثذسعخ 0.885)

 وج١شح ٘زٖ اٌفمشح.

( إر وبْ اٌّزٛعؾ 20أِب الً ِزٛعؾ ؽغبثٟ رؾمك ػٍٝ ِغزٜٛ اٌفمشاد , فمذ وبٔذ فٟ اٌفمشح )            

 ا٢ساء( ٚثّغزٜٛ الً ِٓ اٌّزٛعؾ اٌفشػٟ , اٞ ػؼف ٚعٛد رٛافك فٟ 2.82ثٙب ٘ٛ )اٌؾغبثٟ اٌخبص 

)رمٕو اداسح انًظشف ثزطٕٚش ثشايج الاداء ثًب ُٚغجى يغ يٕاسدْب انًبنٛخ ث١ٓ اٌّغزغ١ج١ٓ ٚاٌّزؼّٕخ 

( ِّب ٠ؤشش ػؼف اٌشغجخ اٌغذ٠خ ٌذٜ اداسح اٌّظبسف ثزط٠ٛش ثشاِظ الاداء فٟ اٌّظبسف انًزٕفشح

اٌّجؾٛصخ ٚ٘زا ِب عٛف ٠ٕؼىظ عٍجب  ػٍٝ الاداء اٌّظشفٟ فٟ اٌّغزمجً. اِب ل١ّخ الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ 

 ( ٚ٘ٛ ٠ش١ش اٌٝ ػؼف ٚعٛد رٛافك فٟ اعبثبد اٌّغزغ١ج١ٓ ؽٛي ٘زٖ اٌفمشح.1.169وبٔذ )

( S.D( ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ )Mean( أثؼبد الاداء اٌّظشفٟ اٌّز١ّض ٚاٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ ) 35عذٚي ) 

 .ِٚغزٜٛ الإعبثخ

داء الأ أتعاد
الدصرفي 
 الدرمَس

 الفقـــــــــــــــــــــــراخ خ

الدروضط 
الحطاتٌ 

(Mean) 

الانحراف 
الدعَارً 

(S.D) 

الاٌمَح 
 الىطثَح

مطروى 
 الإخاتح

ورائح التركَس 
علي الرعلم 
 والعملَاخ

1 
انًظشف ػهٗ رذغٍٛ رذشص أداسح 

 خذيبرٓب يٍ فزشح إنٗ أخشٖ.
 ارفك انٗ دذ يب 3 1.184 3.24

2 

رًزهك اداسح انًظشف انمذسح ػهٗ 

غشط انًؼشفخ ٔانًٓبسح ػُذ 

 انؼبيهٍٛ.

 ارفك 1 0.909 3.95

3 
رؼًم اداسح انًظشف دػى ثشايج 

 انجٕدح فٙ انخذيخ انزٙ رمذيٓب.
 ارفك انٗ دذ يب 4 1.119 3.18

4 

رمٕو اداسح انًظشف ثذٔساد رذسٚجٛخ 

نهؼبيهٍٛ نذم انًشكلاد انزٙ 

 ٕٚاجَٕٓٓب اصُبء انؼًم.

  ارفك 2 1.090 3.69
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 ارفك  1.075 3.515 انًؼـــــذل

ورائح التركَس 
 علي الستون

5 

رذسط اداسح انًظشف ادزٛبجبد 

 ٔسغجبد انضثبئٍ.
 ارفك انٗ دذ يب 2 1.159 3.24

6 

انٗ ػهٗ دساعخ رؼزًذ اداسح انًظشف 

ٔيؼبنجخ انًؼهٕيبد انشاجؼخ يٍ 

 انضثبئٍ.

 ارفك انٗ دذ يب 3 1.097 3.16

7 

رمٕو اداسح انًظشف ثزذسٚت انؼبيهٍٛ 

ػهٗ انشفبفٛخ ٔانًظذالٛخ فٙ انزؼبيم 

 يغ انضثبئٍ.

 ارفك انٗ دذ يب 4 1.043 3.13

8 

رٕصٛك ادزٛبجبد انضثبئٍ ثؼذ رذذٚذْب 

 رذمٛمٓب.ثشكم دلٛك ٔانؼًم ػهٗ 
 ارفك انٗ دذ يب 1 1.284 3.39

 اتفق الى حد ما  1.145 3.23 انًؼـــــــــذل

ورائح التركَس 
علي الدوارد 

 الثشرٍح

9 

تسعى ادارة المصرف الى استقطاب 
الموظفٌن ذوي المهارات والكفاءات 

 العلمٌة والعملٌة للعمل فٌها .

 ارفك انٗ دذ يب 1 1.277 3.39

10 

المصرف للعاملٌن فٌها تنظر ادارة 
على انهم مصدر للأداء المتمٌز الذي 

 ٌنبغً المحافظة علٌه.

 ارفك انٗ دذ يب 3 1.237 3.23

11 

تعد المؤهلات التً ٌمتلكها العاملٌن 
فً المصرف مناسبة لتحسٌن 

 مستوى اداء المصرف.
 ارفك انٗ دذ يب 2 1.239 3.27

12 
تتبنى ادارة المصرف الافكار 

والمقترحات الجدٌدة التً تقدم من قبل 
 العاملٌن فً سبٌل تطوٌر المصرف.

 ارفك 4 1.304 2.89

 ارفك انٗ دذ يب  1.26425 3.195 انًؼـــــــــذل

ورائح التركَس 
علي القَادج 

 والحاكمَح

13 

 ثبلأَظًخرغٕد اجٕاء الانزضاو 

ٔانمٕاٍَٛ ثٍٛ كبفخ انؼبيهٍٛ فٙ 

 انًظشف.

 ارفك 1 0.885 3.87

14 

رمذو اداسح انًظشف انُظخ 

ٔانًشٕسح نهؼبيهٍٛ فٛٓب نزؼضٚض سٔح 

 الانزضاو ثُٛٓى.

 ارفك 2 0.987 3.64

15 

رغؼٗ اداسح انًظشف نزذمٛك اْذافٓب 

الاعبعٛخ انًزًضهخ فٙ انشثذٛخ 
 ارفك 3 1.209 3.41
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 ٔانغٕٛنخ ٔانًُٕ ٔغٛشْب.

16 

انزغزٚخ  ثبػزًبدرهزضو اداسح انًظشف 

انشاجؼخ نغشع رُفٛز انمٕاٍَٛ 

 ٔالاَظًخ ٔانزؼهًٛبد.

 ارفك انٗ دذ يب 4 1.141 3.37

 ارفك انٗ دذ يب  1.0555 3.5725 انًؼـــــــــذل

ورائح الدوازوح 
الرطوٍقَح 

 والدالَح

17 

رخظض اداسح انًظشف جضءا يٍ 

يٕاصَزٓب نذػى ثشايج رطٕٚش 

 انًٓبساد ٔانزؼهى فٛٓب.

 ارفك انٗ دذ يب 3 1.095 2.96

18 

ٚؼذ الاَفبق ػهٗ رذمٛك الاداء 

 ا  اعزضًبسانًزًٛض فٙ انًظبسف 

 سأعًبنٛب.

 ارفك انٗ دذ يب 2 1.167 3.01

19 

ٚذظم انؼبيهٌٕ فٙ انًظبسف كبفخ 

ػهٗ اجٕس يجضٚخ ايبو يب ٚمذيِٕ يٍ 

جٕٓد ٔيب ٚغزُفزِٔ يٍ ٔلذ فٙ 

 انؼًم.

 ارفك انٗ دذ يب 1 1.100 3.01

20 

رمٕو اداسح انًظشف ثزطٕٚش ثشايج 

الاداء ثًب ُٚغجى يغ يٕاسدْب انًبنٛخ 

 انًزٕفشح.

 ارفك انٗ دذ يب 4 1.169 2.82

   1.132 2.95 ـــــــذلانًؼ    ال
 SPSS V.23: اػذاد انجبدش ثبلاػزًبد ػهٗ يخشجبد ثشَبيج انًظذس 
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 اخرثار فرضَاخ الارذثاط : . أ
ىٕٕب ِٓ اٌؾظٛي إٌٝ الإؽظبءاد اٌزٟ رInferential Statisticsّ) ٠ش١ش الإؽظبء الاعزذلاٌٟ )       

  .(Zikmund et al.,2010:413) ػٍٝ اعزٕزبعبد ِٓ ث١بٔبد اٌؼ١ٕخ, ٚرؼ١ّّٙب ػٍٝ ِغزّغ اٌذساعخ

, ِٚٓ (Cooper and Schindler,2014:658)ِٚٓ صُ رمذ٠ش ل١ُ ِغزّغ اٌذساعخ ٚاخزجبس اٌفشػ١بد

( ثٙذف اٌٛطٛي إٌٝ ٕ٘ب فٙٛ ٠ؼذ ِىّلا ٌلإؽظبء اٌٛطفٟ )اٌزٞ ٠مذَ ٚطفب لاعزغبثخ ػ١ٕخ اٌذساعخ

 Howitt)اعزٕزبعبد ؽٛي رٍه الاعزغبثخ ِٓ خلاي ِؼشفخ اسرجبؽ اٌّزغ١شاد ٚؽج١ؼخ اٌؼلالخ ف١ّب ث١ٕٙب

and Cramer, 2011:93). 

لاوزشبف لٛح اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١شاد ٚارغب٘ٙب, ٠ٚش١ش  (Pearson) وزٌه ٠غزخذَ اسرجبؽ ث١شعْٛ        

إٌٝ أْ اٌض٠بدح فٟ أؽذٜ اٌّزغ١شاد ٠مبثٍٙب ص٠بدح فٟ اٌّزغ١ش الأخش, أِب الاسرجبؽ الا٠غبثٟ ث١ٓ ِزغ١ش٠ٓ 

 الاسرجبؽ اٌغٍجٟ ف١ش١ش إٌٝ اٌض٠بدح فٟ أؽذ اٌّزغ١شاد ٠مبثٍٙب أخفبع فٟ اٌّزغ١ش الأخش

(Pallant,2011:103),  ( ْٛٚا٠غبث١ب ػؼ١فب 0.7+ إٌٝ 0.3إر ٠ىْٛ الاسرجبؽ ا٠غبث١ب  ل٠ٛب  ػٕذِب ٠ى .)+

(, ٚعٍج١ب -0.7اٌٝ  -0.3 +(, فٟ ؽ١ٓ ٠ىْٛ الاسرجبؽ عٍج١ب ل٠ٛب ػٕذِب ٠ىْٛ ) 0.3إٌٝ  0ْٛ )ػٕذِب ٠ى

+( فٙزا ٠ش١ش إٌٝ اسرجبؽ ا٠غبثٟ ربَ, 1(. أِب إرا وبْ ِؼبًِ الاسرجبؽ )0إٌٝ  -0.3 ػؼ١فب ػٕذِب ٠ىْٛ )

  Saunders  et) ( ٠ش١ش إٌٝ ػذَ ٚعٛد اسرجبؽ0( ٠ش١ش إٌٝ اسرجبؽ عٍجٟ ربَ, ٚ)-1ٚ)

al.,2009:459).  

 ( ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبؽ ٚٔٛع الاسرجبؽ ٚلٛرٗ. 36عذٚي ) 

 ووع الارذثاط وقوذً قَمح معامل الارذثاط

 ارتباط ايجابي قوي +(0.7  –+( 0.3)

 ارتباط ايجابي ضعيف (0)  –+( 0.3)

 ارتباط سمبي قوي (-0.7)  –( -0.3)

 ضعيفارتباط سمبي  (0)  –( -0.3)

 ارتباط ايجابي تام (1)

 ارتباط سمبي تام (-1)

 عدم وجود ارتباط ( ( 0
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Source: Saunders, M.  N., Lewis, P. & Thornhill, A. (2009).  Research  methods for 

business students. 5
th

 ed., Pearson Education Limited. 

( ٔزبئظ ل١ُ ِؼبًِ الاسرجبؽ )ث١شعْٛ( ث١ٓ رغ٠ٛك  37ار ٠زؼؼ ِٓ خلاي ِؼط١بد اٌغذٚي )          

اٌخذِبد اٌّظشف١خ ثئثؼبد٘ب )إٌّزظ اٌّظشفٟ, اٌزغؼ١ش, اٌزش٠ٚظ, اٌزٛص٠غ , اٌؼب١ٍِٓ )ِمذِٟ اٌخذِخ(, 

 اٌّبد٠خ , اٌؼ١ٍّبد( ٚ الاداء اٌّظشفٟ اٌّز١ّض ,ار عبءد ٔزبئظ رؾ١ًٍ ػلالبد الاسرجبؽ وّب ٠أرٟ: الادٌخ
 

  الثحث الرئَطح الاولىاخرثار فرضَح : 

رٕجدددذ ػلالدددخ اسرجدددبط راد دلاندددخ يؼُٕٚدددخ ثدددٍٛ رغدددٕٚك انخدددذيبد ٚ اٌزأأأٟ رأأإٔض ػٍأأأٝ )            

(. ثٍأأأغ ِؼبِأأأً الاسرجأأأبؽ ثأأأ١ٓ رغأأأ٠ٛك اٌخأأأذِبد اٌّظأأأشف١خ انًظدددشفٛخ ٔ الاداء انًظدددشفٙ انًزًٛدددض

(  tل١ّأأأأأخ )(, ار ثٍغأأأأأذ 0.000**( ػٕأأأأأذ ِغأأأأأزٜٛ دلاٌأأأأأخ )0.534ٚ الاداء اٌّظأأأأأشفٟ اٌّز١ّأأأأأض )

(, ٚ٘أأأأزا ٠ؼٕأأأأٟ لجأأأأٛي 1.984( اٌغذ١ٌٚأأأأخ اٌجبٌغأأأأخ )t( ٚ٘أأأأٟ اوجأأأأش ِأأأأٓ ل١ّأأأأخ )4.695اٌّؾغأأأأٛثخ )

رٕجددددذ ػلالددددخ اسرجددددبط رٔ دلانددددخ يؼُٕٚددددخ ثددددٍٛ اٌفشػأأأأ١خ اٌشئ١غأأأأخ الاٌٚأأأأٝ ٚاٌزأأأأٟ رأأأإٔض ػٍأأأأٝ ) 

 .(رغٕٚك انخذيبد انًظشفٛخ ٔ الاداء انًظشفٙ انًزًٛض

 

 : ار رزفشع يُٓب انفشضٛبد الارٛخ

رٕجددددذ ػلالددددخ اسرجددددبط راد دلانددددخ يؼُٕٚددددخ ثددددٍٛ انًُددددزج ): بس انفشضددددٛخ انفشػٛددددخ الأنددددٗ. اخزجدددد1

 (. انًظشفٙ ٔ الاداء انًظشفٙ انًزًٛض

**( ػٕأأأأأذ 0.476)انًُدددددزج انًظدددددشفٙ ٔ الاداء انًظدددددشفٙ انًزًٛدددددض ثٍأأأأأغ ِؼبِأأأأأً الاسرجأأأأأبؽ ثأأأأأ١ٓ   

( (t( ٚ٘أأأأٟ اوجأأأأش ِأأأأٓ ل١ّأأأأخ    5.644( اٌّؾغأأأأٛثخ )(t(  ,ار ثٍغأأأأذ ل١ّأأأأخ 0.000ِغأأأأزٜٛ دلاٌأأأأخ )

( ٚ٘أأأأزا ٠ؼٕأأأأٟ لجأأأأٛي اٌفشػأأأأ١خ اٌفشػ١أأأأخ الاٌٚأأأأٝ ٚاٌزأأأأٟ رأأأإٔض ػٍأأأأٝ 1.984اٌغذ١ٌٚأأأأخ اٌجبٌغأأأأخ )

رٕجدددددذ ػلالدددددخ اسرجدددددبط راد دلاندددددخ يؼُٕٚدددددخ يدددددب ثدددددٍٛ انًُدددددزج انًظدددددشفٙ ٔ الاداء انًظدددددشفٙ )

 .(انًزًٛض

راد دلاندددخ يؼُٕٚدددخ  رٕجدددذ ػلالدددخ اسرجدددبطٚ اٌزأأأٟ رأأإٔض ػٍأأأٝ ): . اخزجدددبس انفشضدددٛخ انفشػٛدددخ انضبَٛدددخ2

 (ثٍٛ انزغؼٛش ٔ الاداء انًظشفٙ انًزًٛض

**( ػٕأأأذ ِغأأأزٜٛ دلاٌأأأخ 0.355)نزغدددؼٛش ٔ الاداء انًظدددشفٙ انًزًٛدددض ثدددٍٛ اثٍأأأغ ِؼبِأأأً الاسرجأأأبؽ   

( اٌغذ١ٌٚأأأأخ اٌجبٌغأأأأخ (t( ٚ٘أأأأٟ اوجأأأأش ِأأأأٓ ل١ّأأأأخ 4.385( اٌّؾغأأأأٛثخ )(t(, ار ثٍغأأأأذ ل١ّأأأأخ 0.000)

رٕجدددذ ػلالدددخ اسرجدددبط اٌفشػ١أأأخ اٌضب١ٔأأأخ ٚاٌزأأأٟ رأأإٔض ػٍأأأٝ )(, ٚ٘أأأزا ٠ؼٕأأأٟ لجأأأٛي اٌفشػأأأ١خ 1.984)

 .(راد دلانخ يؼُٕٚخ يب ثٍٛ ثؼذ انزغؼٛش ٔ الاداء انًظشفٙ انًزًٛض

رٕجدددذ ػلالدددخ اسرجدددبط راد دلاندددخ يؼُٕٚدددخ  ٚ اٌزأأأٟ رأأإٔض ػٍأأأٝ ) . اخزجدددبس انفشضدددٛخ انفشػٛدددخ انضبنضدددخ3

 (ثٍٛ انزشٔٚج ٔ الاداء انًظشفٙ انًزًٛض

**( ػٕأأأذ ِغأأأزٜٛ دلاٌأأأخ 0.367)انزدددشٔٚج ٔ الاداء انًظدددشفٙ انًزًٛدددض  ثٍأأأغ ِؼبِأأأً الاسرجأأأبؽ ثأأأ١ٓ  

( اٌغذ١ٌٚأأأأخ اٌجبٌغأأأأخ (t( ٚ٘أأأأٟ اوجأأأأش ِأأأأٓ ل١ّأأأأخ 5.276( اٌّؾغأأأأٛثخ )(t(  ,ار ثٍغأأأأذ ل١ّأأأأخ 0.000)

)رٕجدددذ ػلالدددخ اسرجدددبط ( , ٚ٘أأزا ٠ؼٕأأأٟ لجأأأٛي اٌفشػأأأ١خ اٌفشػ١أأخ اٌضبٌضأأأخ ٚاٌزأأأٟ رأأإٔض ػٍأأٝ 1.984)

اٞ ٚعأأأٛد ػلالأأأخ اسرجأأأبؽ   خ يؼُٕٚدددخ يدددب ثدددٍٛ ثؼدددذ انزدددشٔٚج ٔ الاداء انًظدددشفٙ انًزًٛدددض(راد دلانددد
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ثؼدددددذ انزدددددشٔٚج ٔ الاداء انًظدددددشفٙ ثّغأأأأأزٜٛ  لأأأأأٛٞ  ٚا٠غأأأأأبثٟ ٚ رٞ دلاٌأأأأأخ ِؼ٠ٕٛأأأأأخ ِأأأأأب ثأأأأأ١ٓ 

 .انًزًٛض

رٕجدددذ ػلالدددخ اسرجدددبط راد دلاندددخ يؼُٕٚدددخ ٌزأأأٟ رأأإٔض ػٍأأأٝ )ٔ ا. اخزجدددبس انفشضدددٛخ انفشػٛدددخ انشاثؼدددخ 4

 (ٔ الاداء انًظشفٙ انًزًٛض ثٍٛ انزٕصٚغ

**( ػٕأأأأذ ِغأأأأزٜٛ دلاٌأأأأخ 0.351)انزٕصٚددددغ ٔ الاداء انًظددددشفٙ انًزًٛددددض ثٍأأأأغ ِؼبِأأأأً الاسرجأأأأبؽ ثأأأأ١ٓ 

اٌغذ١ٌٚأأأخ اٌجبٌغأأأخ  ) (t( ٚ٘أأأٟ اوجأأأش ِأأأٓ ل١ّأأأخ 4.837( اٌّؾغأأأٛثخ )(t(  ,ار ثٍغأأأذ ل١ّأأأخ 0.000)

)رٕجددددذ ػلالددددخ ( , ٚ٘أأأأزا ٠ؼٕأأأأٟ لجأأأأٛي اٌفشػأأأأ١خ اٌفشػ١أأأأخ اٌشاثؼأأأأخ ٚاٌزأأأأٟ رأأأإٔض ػٍأأأأٝ 1.984)

 .اسرجبط راد دلانخ يؼُٕٚخ يب ثٍٛ ثؼذ انزٕصٚغ ٔ الاداء انًظشفٙ انًزًٛض(

رٕجددددذ ػلالددددخ اسرجددددبط راد دلانددددخ ٚ اٌزأأأأٟ رأأأإٔض ػٍأأأأٝ ) . اخزجددددبس انفشضددددٛخ انفشػٛددددخ انخبيغددددخ5

 (يؼُٕٚخ ثٍٛ انؼبيهٍٛ )يمذيٙ انخذيخ( ٔ الاداء انًظشفٙ انًزًٛض

**( ػٕأأأذ 0.464)انؼدددبيهٍٛ )يمدددذيٙ انخذيدددخ( ٔ الاداء انًظدددشفٙ انًزًٛدددض ثٍأأأغ ِؼبِأأأً الاسرجأأأبؽ ثأأأ١ٓ 

 ) (t( ٚ٘أأأأٟ اوجأأأأش ِأأأأٓ ل١ّأأأأخ 5.191( اٌّؾغأأأأٛثخ ) t(  ,ار ثٍغأأأأذ ل١ّأأأأخ )0.000ِغأأأأزٜٛ دلاٌأأأأخ )

( , ٚ٘أأأزا ٠ؼٕأأأٟ لجأأأٛي اٌفشػأأأ١خ اٌفشػ١أأأخ اٌخبِغأأأخ ٚاٌزأأأٟ رأأإٔض ػٍأأأٝ 1.984اٌغذ١ٌٚأأأخ اٌجبٌغأأأخ )

يؼُٕٚددددخ يددددب ثددددٍٛ ثؼددددذ انؼددددبيهٍٛ )يمددددذيٙ انخذيددددخ( ٔ الاداء )رٕجددددذ ػلالددددخ اسرجددددبط راد دلانددددخ 

 .انًظشفٙ انًزًٛض(

رٕجدددذ ػلالدددخ اسرجدددبط راد دلاندددخ يؼُٕٚدددخ ٚ اٌزأأأٟ رأأإٔض ػٍأأأٝ ) . اخزجدددبس فشضدددٛخ انفشػٛدددخ انغبدعدددخ6

 (ثٍٛ الادنخ انًبدٚخ ٔ الاداء انًظشفٙ انًزًٛض

**( ػٕأأأأذ ِغأأأأزٜٛ 0.352)ًٛددددض الادنددددخ انًبدٚددددخ ٔ الاداء انًظددددشفٙ انًزثٍأأأأغ ِؼبِأأأأً الاسرجأأأأبؽ ثأأأأ١ٓ 

اٌغذ١ٌٚأأأأخ  ) (t( ٚ٘أأأأٟ اوجأأأأش ِأأأأٓ ل١ّأأأأخ 5.549اٌّؾغأأأأٛثخ ) ) (t(  ,ار ثٍغأأأأذ ل١ّأأأأخ 0.000دلاٌأأأأخ )

)رٕجددددذ ( , ٚ٘أأأأزا ٠ؼٕأأأأٟ لجأأأأٛي اٌفشػأأأأ١خ اٌفشػ١أأأأخ اٌغبدعأأأأخ ٚاٌزأأأأٟ رأأأإٔض ػٍأأأأٝ 1.984اٌجبٌغأأأأخ )

 .انًزًٛض(ػلالخ اسرجبط راد دلانخ يؼُٕٚخ ثٍٛ الادنخ انًبدٚخ ٔ الاداء انًظشفٙ 

رٕجدددذ ػلالدددخ اسرجدددبط راد دلاندددخ يؼُٕٚدددخ ٚ اٌزأأأٟ رأأإٔض ػٍأأأٝ ) . اخزجدددبس فشضدددٛخ انفشػٛدددخ انغدددبثؼخ7

 (ثٍٛ انؼًهٛبد ٔ الاداء انًظشفٙ انًزًٛض

**( ػٕأأأأذ ِغأأأأزٜٛ دلاٌأأأأخ 0.343)انؼًهٛددددبد ٔ الاداء انًظددددشفٙ انًزًٛددددض ثٍأأأأغ ِؼبِأأأأً الاسرجأأأأبؽ ثأأأأ١ٓ 

اٌغذ١ٌٚأأأخ اٌجبٌغأأأخ  ) (t( ٚ٘أأأٟ اوجأأأش ِأأأٓ ل١ّأأأخ 4.747اٌّؾغأأأٛثخ ) ) (t(  ,ار ثٍغأأأذ ل١ّأأأخ 0.000)

)رٕجددددذ ػلالددددخ (, ٚ٘أأأأزا ٠ؼٕأأأأٟ لجأأأأٛي اٌفشػأأأأ١خ اٌفشػ١أأأأخ اٌغأأأأبثؼخ ٚاٌزأأأأٟ رأأأإٔض ػٍأأأأٝ 1.984)

 .اسرجبط راد دلانخ يؼُٕٚخ يب ثٍٛ ثؼذ انؼًهٛبد ٔ الاداء انًظشفٙ انًزًٛض
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 .اٌّز١ّض الاداء اثؼبد ٚ رغ٠ٛك اٌخذِخ اٌّظشف١خ  ( ٠ج١ٓ الاسرجبؽبد ث١ٓ اثؼبد 37عذٚي ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . : اػذاد انجبدشانًظذس 

 

 اخرثار فرضَاخ الرأثير :ب. 
٠خأأأزض ٘أأأزا اٌغأأأضء ثبخزجأأأبس فشػأأأ١بد اٌزأأأأص١ش اٌزأأأٟ رأأأُ رؾذ٠أأأذ٘ب فأأأٟ اٌجؾأأأش, ٌغأأأشع رؾذ٠أأأذ          

أِىب١ٔأأخ اٌؾىأأُ ػ١ٍٙأأب ثأأبٌمجٛي أٚ اٌأأشفغ ٌٚىأأٓ لجأأً اٌجأأذء ثأأأعشاء اخزجأأبس رؾ١ٍأأً اٌزأأأص١ش ثأأ١ٓ اٌّزغ١أأش 

اٌّظأأأأشفٟ اٌّز١ّأأأأض( ٠غأأأأت اٚلا  اٌّغأأأأزمً )رغأأأأ٠ٛك اٌخأأأأذِبد اٌّظأأأأشف١خ( ٚاٌّزغ١أأأأش اٌزأأأأبثغ )الاداء

اٌزأوأأذ ِأأٓ اْ اٌّزغ١أأشاد اٌّغأأزمٍخ لا رؼأأبٟٔ ِأأٓ ِشأأىٍخ اٌزؼأأذد اٌخطأأٟ ٌأأزا عأأ١زُ اخزجبس٘أأب ٚرٌأأه ػأأٓ 

 (. 40( ٚوّب ٘ٛ ِج١ٓ فٟ اٌغذٚي )  VIFؽش٠ك اعزخذاَ اخزجبس )

 .رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّظشف١خ ( ٠ج١ٓ اخزجبس ِشىٍخ اٌزؼذد اٌخطٟ ث١ٓ اثؼبد 38عذٚي ) 

 الدصرفَح ذطوٍق الخدمح
 تأتعادي

قَمح  قَمح الارذثاط و
t المحطوتح 

 الاداء الدرمَس

 انًظشفٛخ خرغٕٚك انخذي
 **r 0.534 )الارتباط ) 

 4.695 (t  قيمـــــــة )

 انخذيخ انًظشفٛخ
 **r 0.476 )الارتباط ) 

 5.644 (t  قيمـــــــة )

 انزغؼٛش
 **r 0.355 )الارتباط ) 

 4.385 (t  قيمـــــــة )

 انزشٔٚج
 **r 0.367 )الارتباط ) 

 5.276 (t  قيمـــــــة )

 انزٕصٚغ
 **r 0.351 )الارتباط ) 

 4.837 (t  قيمـــــــة )

 انؼبيهٍٛ )يمذيٙ انخذيخ(
 **r 0.464 )الارتباط ) 

 5.191 (t  قيمـــــــة )

 انًبدٚخ الادنخ
 **r 0.352 )الارتباط ) 

 5.549 (t  قيمـــــــة )

 انؼًهٛبد
 **r 0.343 )الارتباط ) 

 4.747 (t  قيمـــــــة )

.**) Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed.) 

 1.984انجذٔنٛخ = t لًٛخ

 150= (nخ )دجى انؼُٛ
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 SPSS V.23اػذاد انجبدش ثبلاػزًبد ػهٗ يخشجبد ثشَبيج  : انًظذس

ٕٚجذ ردأصٛش رٔ دلاندخ يؼُٕٚدخ ثدٍٛ رغدٕٚك انخدذيبد انًظدشفٛخ ٔ ار وبٔذ فشػ١خ اٌزأص١ش اٌشئ١غخ )        

 ( . إر ع١زُ اٌزؾشٞ ػٕٙب ٚفمب ٌّؼبدٌخ الأؾذاس اٌخطٟ اٌجغ١ؾ . وبلأرٟ:  الاداء انًظشفٙ انًزًٛض

Y= a + β (X)  

( ٘أٛ داٌأخ Yِمذاس اٌضبثذ ٚ ٘زٖ اٌؼلالخ رؼٕأٟ اْ الاداء اٌّظأشفٟ اٌّز١ّأض ) Constant( aٚرّضً )       

إِب رمذ٠شاد ٘أزٖ اٌمأ١ُ X1,X2,X3,X4,X5,X6,X7) ٌٍم١ّخ اٌؾم١م١خ ٌزغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّظشف١خ ِغ اثؼبدٖ )

 ٌّٛظفٟ اٌّظبسف اٌّجؾٛصأخ( 150ٚ ِؤششارٙب الإؽظبئ١خ فمذ ؽغجذ ػٍٝ ِغزٜٛ ػ١ٕخ اٌجؾش اٌجبٌغخ )

ٚع١زُ رؾ١ًٍ ِغز٠ٛبد اٌزأص١ش ث١ٓ اٌّزغ١شاد ثبعزخذاَ الأؾذاس اٌخطٟ اٌجغ١ؾ . ٌغشع رمذ٠ش اصش رغأ٠ٛك 

اٌخأذِبد اٌّظأشف١خ ِأٓ خألاي اخزجأبس اٌفشػأ١خ اٌشئ١غأأخ الاٌٚأٝ فؼألا ػأٓ اثؼأبدٖ ِأٓ خألاي اٌفشػأأ١بد 

 وبلارٟ :اٌفشػ١خ إٌّجضمخ ػٕٙب فٟ الاداء اٌّظشفٟ اٌّز١ّض ٚ

أعزخذِذ اٌّؤششاد الإؽظبئ١خ اٌّج١ٕخ فٟ اٌغذٚي ) ( لإظٙبس إٌزبئظ اٌفشػأ١خ اٌشئ١غأخ ٚفشٚػٙأب         

 اٌغجؼخ.

 
   الثاوَح اخرثار الفرضَح الرئَطح

 
ٕٚجددذ رددأصٛش رٔ دلانددخ يؼُٕٚددخ ثددٍٛ لاخزجأأبس اٌفشػأأ١خ اٌشئ١غأأخ اٌضب١ٔأأخ اٌزأأٟ ٔظأأذ ػٍأأٝ ِأأب ٠أأأرٟ )         

(. ار عأ١زُ اٌزؾ١ٍأً ٚفأك ّٔأٛرط الأؾأذاس اٌخطأٟ انًظدشفٛخ ٔ الاداء انًظدشفٙ انًزًٛدضرغٕٚك انخذيبد 

 :اٌجغ١ؾ ٚوّب ٠أرٟ

Y= a + β (X)  

 (VIFاخرثار )قَم 

 انؼًهٛبد
 الادنخ

 انًبدٚخ

انؼبيهٍٛ 

يمذيٙ )

 انخذيخ(

 انزغؼٛش انزٕصٚغ انزشٔٚج
انخذيخ 

 انًظشفٛخ
 

 انخذيخ انًظشفٛخ --- 3.002 2.532 1.692 1.592 2.624 2.025

 انزغؼٛش 3.587 ---- 2.836 2.451 2.051 1.395 2.108

 انزشٔٚج 2.694 1.591 --- 1.421 1.883 1.794 2.712

 انزٕصٚغ 2.654 1.372 2.693 --- 1.582 2.911 2.455

انؼبيهٍٛ )يمذيٙ  2.418 2.793 2.556 1.769 --- 2.765 2.543

 انخذيخ(

 انًبدٚخ الادنخ 2.821 1.833 2.529 2.895 2.611 --- 2.639

 انؼًهٛبد 2.724 1.662 2.853 2.887 1.519  ---
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Y= 2.467 + 0.363 (X) 

 

( ٚ٘أٟ 21.326)نزغٕٚك انخذيبد انًظشفٛخ فٙ الاداء انًظدشفٙ انًزًٛدض ( اٌّؾغٛثخ Fثٍغذ ل١ّخ )    -

( ٚثٕأأبء  ػ١ٍأأٗ ٔمجأأً اٌفشػأأ١خ 0.05( ػٕأأذ ِغأأزٜٛ دلاٌأأخ )5.18)( اٌغذ١ٌٚأأخ اٌجبٌغأأخ Fاوجأأش ِأأٓ اٌم١ّأأخ )

ٕٚجددذ رددأصٛش رٔ دلانددخ يؼُٕٚددخ ثددٍٛ رغددٕٚك انخددذيبد انًظددشفٛخ ٔ الاداء اٌشئ١غأأخ ٚاٌزأأٟ رأإٔض ػٍأأٝ )

 .  %(95%( أٞ ثذسعخ صمخ )5ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ ) (انًظشفٙ انًزًٛض

رفغأش نزغٕٚك انخدذيبد انًظدشفٛخ ثبْ ( ٠زؼؼ 0.285( اٌجبٌغخ )²Rٚ ِٓ خلاي ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ) -

اِأب إٌغأجخ اٌجبل١أخ ٚاٌجبٌغأخ  الاداء انًظدشفٙ انًزًٛدض %( ِٓ اٌّزغ١شاد اٌزٟ رطشء ػٍأٝ 28ِب ٔغجزٗ )

 %( ربثؼخ اٌٝ ِزغ١شاد اخشٜ غ١ش داخٍخ فٟ أّٛرط اٌجؾش. 72)

ك انخددذيبد رغددٕٚ( ثأأبْ ص٠أأبدح 0.363( اٌجأأبٌغ )βٚ ٠زؼأأؼ ِأأٓ خأألاي ل١ّأأخ ِؼبِأأً ا١ٌّأأً اٌؾأأذٞ  ) -

   %( .36ثٕغجخ )الاداء انًظشفٙ انًزًٛض ثّمذاس ٚؽذح ٚاؽذح ع١ؤدٞ إٌٝ ص٠بدح  انًظشفٛخ

٠غأبٚٞ  رغٕٚك انخذيبد انًظدشفٛخ (, ثّؼٕٝ ػٕذِب ٠ىْٛ 2.467( فٟ اٌّؼبدٌخ )aثٍغذ ل١ّخ اٌضبثذ ) -

 ٌٓ رمً ػٓ ٘زٖ اٌم١ّخ.الاداء انًظشفٙ انًزًٛض ٌظفش فبْ 

 

 اختبار الفرضية الفرعية الاولى   .1
ٕٚجذ رأصٛش رٔ دلانخ يؼُٕٚخ نجؼذ انًُزج انًظشفٙ فٙ الاداء انًظشفٙ اٌزٟ ٔظذ ػٍٝ ِب ٠أرٟ )ٔ    

 أر :انًزًٛض( 

( ٟٚ٘ اوجش ِٓ 21.481)نهًُزج انًظشفٙ فٙ الاداء انًظشفٙ انًزًٛض ( اٌّؾغٛثخ Fثٍغذ ل١ّخ ) -

( ٚثٕبءا ػ١ٍٗ ٔمجً اٌفشػ١خ اٌفشػ١خ 0.05( ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ )5.18( اٌغذ١ٌٚخ اٌجبٌغخ )Fاٌم١ّخ )

ػٕذ  ٕٚجذ رأصٛش رٔ دلانخ نهًُزج انًظشفٙ فٙ الاداء انًظشفٙ انًزًٛض(الاٌٚٝ ٚاٌزٟ رٕض ػٍٝ )

 %(.95%( أٞ ثذسعخ صمخ )5ِغزٜٛ دلاٌخ )

رفغأش ِبٔغأجزٗ انخذيدخ انًظدشفٛخ ( ٠زؼأؼ ثأبْ 0.226( اٌجبٌغأخ )²Rٚ ِٓ خلاي ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠أذ ) -

%( 78اِأب إٌغأجخ اٌجبل١أخ ٚاٌجبٌغأخ  )الاداء انًظشفٙ انًزًٛدض %( ِٓ اٌّزغ١شاد اٌزٟ رطشء ػٍٝ 22)

 ربثؼخ اٌٝ ِزغ١شاد اخشٜ غ١ش داخٍخ فٟ أّٛرط اٌجؾش. 

مأذاس ثّانًُدزج انًظدشفٙ ( ثبْ ص٠أبدح 0.276( اٌجبٌغ )βٚ ٠زؼؼ ِٓ خلاي ل١ّخ ِؼبًِ ا١ًٌّ اٌؾذٞ  ) -

   %( .27ثٕغجخ )الاداء انًظشفٙ انًزًٛض ٚؽذح ٚاؽذح ع١ؤدٞ إٌٝ ص٠بدح 

الاداء طأفش فأبْ انًُدزج انًظدشفٙ (, ثّؼٕأٝ ػٕأذِب ٠ىأْٛ 2.738( فٟ اٌّؼبدٌخ )aثٍغذ ل١ّخ اٌضبثذ ) -

 ٌٓ ٠مً ػٓ ٘زٖ اٌم١ّخ.انًزًٛض 

 
 اختبار الفرضية الفرعية  الثانية :    .2

 إر :هزغؼٛش فٙ الاداء انًزًٛض( رأصٛش رٔ دلانخ يؼُٕٚخ نٕجذ ٚٚاٌزٟ ٔظذ ػٍٝ ِب ٠أرٟ )
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( F( ٟٚ٘ اوجش ِٓ اٌم١ّخ )31.471)هزغؼٛش فٙ الاداء انًظشفٙ انًزًٛض ن( اٌّؾغٛثخ Fثٍغذ ل١ّخ ) -

( ٚثٕبءا ػ١ٍٗ اٌفشػ١خ اٌفشػ١خ اٌضب١ٔخ ٚاٌزٟ رٕض ػٍٝ 0.05( ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ )5.18اٌغذ١ٌٚخ اٌجبٌغخ )

 %(.95%( أٞ ثذسعخ صمخ )5ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ ) دلانخ نهزغؼٛش فٙ الاداء انًزًٛض( ٕٚجذ رأصٛش رٔ)

%( ٠12فغش ِب ٔغجزٗ )انزغؼٛش ( ٠زؼؼ ثبْ 0.126( اٌجبٌغخ )²Rٚ ِٓ خلاي ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ) -

%( ربثؼخ اٌٝ ِزغ١شاد 88اِب إٌغجخ اٌجبل١خ ٚاٌجبٌغخ )الاداء انًزًٛض ِٓ اٌّزغ١شاد اٌزٟ رطشء ػٍٝ 

 اخشٜ غ١ش داخٍخ فٟ أّٛرط اٌجؾش. 

ثّمذاس ٚؽذح  انزغؼٛش( ثبْ ص٠بدح 0.411( اٌجبٌغ )βٚ ٠زؼؼ ِٓ خلاي ل١ّخ ِؼبًِ ا١ًٌّ اٌؾذٞ ) -

   %( .41ثٕغجخ )الاداء انًزًٛض ٚاؽذح ع١ؤدٞ إٌٝ ص٠بدح 

الاداء انًزًٛض طفش فبْ انزغؼٛش (, ثّؼٕٝ ػٕذِب ٠ىْٛ 2.528( فٟ اٌّؼبدٌخ )aثٍغذ ل١ّخ اٌضبثذ ) -

 ٌٓ ٠مً ػٓ ٘زٖ اٌم١ّخ.

 

 اختبار الفرضية الفرعية  الثالثة :    .3
 ار:( الاداء انًزًٛضٕٚجذ رأصٛش رٔ دلانخ يؼُٕٚخ نجؼذ انزشٔٚج فٙ ٚاٌزٟ ٔظذ ػٍٝ ِب ٠أرٟ ) 

ػ١ٍٗ  ٔشفغ ( ٚثٕبء  P> 0.05ٚثبٌزبٌٟ فبْ )  (Sig( ٟ٘ٚ )0.062ٚثّب اْ ل١ّخ اٌذلاٌخ اٌّؼ٠ٕٛخ ) -

 ٕٚجذ رأصٛش رٔ دلانخ يؼُٕٚخ نهزشٔٚج فٙ الاداء انًزًٛض(اٌفشػ١خ اٌفشػ١خ اٌضبٌضخ ٚاٌزٟ رٕض ػٍٝ )

 %(.95%( أٞ ثذسعخ صمخ )5ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ )

 اختبار الفرضية الفرعية  الرابعة :    .4

 ار :ٕٚجذ رأصٛش رٔ دلانخ يؼُٕٚخ انزٕصٚغ فٙ الاداء انًزًٛض( ٚاٌزٟ ٔظذ ػٍٝ ِب ٠أرٟ )        

( . ٟٚ٘ اوجش ِٓ اٌم١ّخ 25.426)الاداء انًظشفٙ انًزًٛض  فٙ هزٕصٚغن نجؼذ( اٌّؾغٛثخ Fثٍغذ ل١ّخ ) -

(F( اٌغذ١ٌٚخ اٌجبٌغخ )ٚثٕبء  ػ١ٍٗ ٔمجً اٌفشػ١خ اٌفشػ١خ اٌشاثؼخ 0.05( ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ )5.18 )

ػٕذ  ٕٚجذ رأصٛش رٔ دلانخ يؼُٕٚخ نجؼذ انزٕصٚغ  فٙ الاداء انًظشفٙ انًزًٛض() ٚاٌزٟ رٕض ػٍٝ

 .  %(95%( أٞ ثذسعخ صمخ )5ِغزٜٛ دلاٌخ )

%( ٠12فغش ِب ٔغجزٗ )ثؼذ انزٕصٚغ ( ٠زؼؼ ثبْ 0.097( اٌجبٌغخ )²Rٚ ِٓ خلاي ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ) -

%( ربثؼأخ اٌأٝ 88ِب إٌغأجخ اٌجبل١أخ ٚاٌجبٌغأخ )االاداء انًظشفٙ انًزًٛض ِٓ اٌّزغ١شاد اٌزٟ رطشأ ػٍٝ  

 ِزغ١شاد اخشٜ غ١ش داخٍخ فٟ أّٛرط اٌجؾش. 

ثّمأذاس ٚؽأذح  ثؼذ انزٕصٚغ ( ثبْ ص٠بدح 0.237( اٌجبٌغ )βٚ ٠زؼؼ ِٓ خلاي ل١ّخ ِؼبًِ ا١ًٌّ اٌؾذٞ ) -

   %( .23ثٕغجخ )الاداء انًظشفٙ انًزًٛض ٚاؽذح ع١ؤدٞ إٌٝ ص٠بدح 

الاداء طأفش فأبْ ثؼدذ انزٕصٚدغ (, ثّؼٕأٝ ػٕأذِب رىأْٛ ل١ّأخ 2.381( فٟ اٌّؼبدٌخ )aثٍغذ ل١ّخ اٌضبثذ ) -

 ٌٓ ٠مً ػٓ ٘زٖ اٌم١ّخ.انًظشفٙ انًزًٛض 

-  
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 اختبار الفرضية الفرعية  الخامسة :    .5

ٕٚجذ رأصٛش رٔ دلانخ يؼُٕٚخ نجؼذ انؼبيهٍٛ )يمذيٙ انخذيخ( فٙ ٚاٌزٟ ٔظذ ػٍٝ ِب ٠أرٟ )            

 ار :الاداء انًزًٛض( 

( . ٚ٘أٟ 17.134)الاداء انًزًٛدض  فدٙ انؼدبيهٍٛ )يمدذيٙ انخذيدخ( فدٙ نجؼذ( اٌّؾغٛثخ Fثٍغذ ل١ّخ ) -

اٌفشػأ١خ ( ٚثٕأبء  ػ١ٍأٗ ٔمجأً 0.05( ػٕأذ ِغأزٜٛ دلاٌأخ )5.18( اٌغذ١ٌٚخ اٌجبٌغأخ )Fاوجش ِٓ اٌم١ّخ )

ٕٚجذ رأصٛش رٔ دلانخ يؼُٕٚخ نجؼذ انؼبيهٍٛ )يمدذيٙ انخذيدخ( فدٙ اٌفشػ١خ اٌخبِغخ ٚاٌزٟ رٕض ػٍٝ )

 .  %(95%( أٞ ثذسعخ صمخ )5ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ ) الاداء انًظشفٙ انًزًٛض(

٠فغش ثؼذ انؼبيهٍٛ )يمذيٙ انخذيخ( ( ٠زؼؼ ثبْ 0.215( اٌجبٌغخ )²Rِٚٓ خلاي ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ) -

%( 79اِأب إٌغأجخ اٌجبل١أخ ٚاٌجبٌغأخ  )الاداء انًزًٛدض %( ِٓ اٌّزغ١شاد اٌزٟ رطشأ ػٍأٝ 21ِب ٔغجزٗ )

 ربثؼخ اٌٝ ِزغ١شاد اخشٜ غ١ش داخٍخ فٟ أّٛرط اٌجؾش. 

ثؼدذ انؼدبيهٍٛ )يمدذيٙ ( ثأبْ ص٠أبدح 0.258( اٌجأبٌغ )βٚ ٠زؼؼ ِأٓ خألاي ل١ّأخ ِؼبِأً ا١ٌّأً اٌؾأذٞ ) -

   %( .25ثٕغجخ )الاداء انًزًٛض ثّمذاس ٚؽذح ٚاؽذح ع١ؤدٞ إٌٝ ص٠بدح انخذيخ( 

ثؼذ انؼدبيهٍٛ )يمدذيٙ انخذيدخ( (, ثّؼٕٝ ػٕذِب رىْٛ ل١ّخ 2.663( فٟ اٌّؼبدٌخ )aثٍغذ ل١ّخ اٌضبثذ ) -

 ٌٓ ٠مً ػٓ ٘زٖ اٌم١ّخ.الاداء انًزًٛض طفشا  فبْ 

 اختبار الفرضية الفرعية  السادسة :    .6

 ار:انًبدٚخ فٙ الاداء انًزًٛض(  دنخلانٕٚجذ رأصٛش رٔ دلانخ يؼُٕٚخ ٟ ٔظذ ػٍٝ ِب ٠أرٟ )ٚاٌز            

( F( . ٟٚ٘ اوجش ِٓ اٌم١ّخ )32.554) نجؼذ الادنخ انًبدٚخ فٙ الاداء انًزًٛض( اٌّؾغٛثخ Fثٍغذ ل١ّخ ) -

ػ١ٍٗ ٔمجً اٌفشػ١خ اٌفشػ١خ اٌغبدعخ ٚاٌزٟ  ( ٚثٕبءا0.05( ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ )5.18اٌغذ١ٌٚخ اٌجبٌغخ )

ػٕذ ِغزٜٛ  ٕٚجذ رأصٛش رٔ دلانخ يؼُٕٚخ نجؼذ الادنخ انًبدٚخ فٙ الاداء انًظشفٙ انًزًٛض(رٕض ػٍٝ )

 .  %(95%( أٞ ثذسعخ صمخ )5دلاٌخ )

زٗ رفغأش ِأب ٔغأجثؼدذ الادندخ انًبدٚدخ ( ٠زؼأؼ ثأبْ 0.123( اٌجبٌغخ )²Rٚ ِٓ خلاي ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ) -

%( ربثؼأخ اٌأٝ 88اِب إٌغأجخ اٌجبل١أخ ٚاٌجبٌغأخ  )الاداء انًزًٛض %( ِٓ اٌّزغ١شاد اٌزٟ رطشء ػٍٝ  12)

 ِزغ١شاد اخشٜ غ١ش داخٍخ فٟ أّٛرط اٌجؾش. 

ثّمأذاس ثؼدذ الادندخ انًبدٚدخ ( ثبْ ص٠أبدح 0.362( اٌجبٌغ )βٚ ٠زؼؼ ِٓ خلاي ل١ّخ ِؼبًِ ا١ًٌّ اٌؾذٞ ) -

   %( .36ثٕغجخ )الاداء انًظشفٙ انًزًٛض ٚؽذح ٚاؽذح ع١ؤدٞ إٌٝ ص٠بدح 

طأفش فأبْ  ثؼدذ الادندخ انًبدٚدخ(, ثّؼٕأٝ ػٕأذِب رىأْٛ ل١ّأخ 2.448( فٟ اٌّؼبدٌأخ )aثٍغذ ل١ّخ اٌضبثذ ) -

 ٌٓ ٠مً ػٓ ٘زٖ اٌم١ّخ.الاداء انًظشفٙ انًزًٛض 

-  
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 اختبار الفرضية الفرعية  السابعة :   .7

 ار:هؼًهٛبد فٙ الاداء انًزًٛض( ٕجذ رأصٛش رٔ دلانخ يؼُٕٚخ نٚٚاٌزٟ ٔظذ ػٍٝ ِب ٠أرٟ )           

( اٌغذ١ٌٚخ F( . ٟٚ٘ اوجش ِٓ اٌم١ّخ )28.261) هؼًهٛبد فٙ الاداء انًزًٛضن( اٌّؾغٛثخ Fثٍغذ ل١ّخ ) -

ػ١ٍٗ ٔمجً اٌفشػ١خ اٌفشػ١خ اٌغبثؼخ ٚاٌزٟ رٕض ػٍٝ  ( ٚثٕبءا0.05( ػٕذ ِغزٜٛ دلاٌخ )5.18اٌجبٌغخ )

%( أٞ ثذسعأخ صمأخ 5ػٕأذ ِغأزٜٛ دلاٌأخ ) هؼًهٛدبد فدٙ الاداء انًزًٛدض(نٕٚجذ رأصٛش رٔ دلانخ يؼُٕٚدخ )

(95)%  . 

رفغأأش ِأأب ٔغأأجزٗ ثؼددذ انؼًهٛددبد ( ٠زؼأأؼ ثأأبْ 0.117( اٌجبٌغأأخ )²Rٚ ِأأٓ خأألاي ل١ّأأخ ِؼبِأأً اٌزؾذ٠أأذ ) -

%( ربثؼأخ اٌأٝ 88اِأب إٌغأجخ اٌجبل١أخ ٚاٌجبٌغأخ  )الاداء انًزًٛدض ٟ رطشء ػٍٝ %( ِٓ اٌّزغ١شاد اٌز12)

 ِزغ١شاد اخشٜ غ١ش داخٍخ فٟ أّٛرط اٌجؾش. 

ثّمأذاس ٚؽأذح  انؼًهٛدبد( ثأبْ ص٠أبدح 0.481( اٌجأبٌغ )βٚ ٠زؼؼ ِأٓ خألاي ل١ّأخ ِؼبِأً ا١ٌّأً اٌؾأذٞ ) -

   %( .48ثٕغجخ )الاداء انًزًٛض ٚاؽذح ع١ؤدٞ إٌٝ ص٠بدح 

الاداء طأأفش فأأبْ  انؼًهٛددبد(, ثّؼٕأأٝ ػٕأأذِب رىأأْٛ ل١ّأأخ 2.381( فأأٟ اٌّؼبدٌأأخ )aثٍغأأذ ل١ّأأخ اٌضبثأأذ ) -

 ٌٓ ٠مً ػٓ ٘زٖ اٌم١ّخ.انًزًٛض 

 اٌّظشف١خ ٚاثؼبدٖ اٌفشػ١خ فٟ الاداء اٌّز١ّض. خ( رؾ١ًٍ رغ٠ٛك اٌخذِ 39اٌغذٚي ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

  SPSS V.23: اػذاد انجبدش ثبلاػزًبد ػهٗ يخشجبد ثشَبيج انًظذس 

 

الاداء الدرمَس  إتعاد  الدرغير الدعرمد 
قَمح الحد 
الثاتد 

(a) 

قَمح معامل 
الدَل الحدً 

(β) 

معامل 
 الرحدٍد

(R
2
) 

 (F)قَمح 
 المحطوتح

 (F)قَمح 
 الجدولَح

Sig الدلالح 

 يخرغٕٚك انخذ

 انًظشفٛخ
 2.467 0.363 0.285 21.326 

5.18 

 يؼُٕ٘ 0.000

 انخذيخ انًظشفٛخ

Y 

 الاداء انًزًٛض

 يؼُٕ٘ 0.011 21.481    0.226 0.276 2.738

 يؼُٕ٘ 0.000 31.473 0.126 0.411 2.528 انزغؼٛش

 يؼُٕ٘ 0.062 23.453 0.134 0.053 2.672 انزشٔٚج

 يؼُٕ٘ 0.000 25.426 0.123 0.237 2.381 انزٕصٚغ

انؼبيهٍٛ )يمذيٙ 

 انخذيخ(
 يؼُٕ٘ 0.000 17.134 0.215 0.258 2.663

 يؼُٕ٘ 0.000 32.554 0.123 0.362 2.448 انجٛئخ انًبدٚخ

 يؼُٕ٘ 0.000 28.261 0.117 0.481 2.381 انؼًهٛبد
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 الاستنتاجات
ن الاسععع ال ا تعععه  المعععفا ا ة عععالس  نضعععخ ا تلاسعععخ تقعععنل لعععتزا فا ا تعععه   عععتزفا ا ععع  ا   عععا   إ .1

 لا ععو ت  ضاسعععم ا  ةععلايش زةعععا  اععد فو  ىععع  الالععتا   ىععع  اععلاي ا ة  عععت زعع  ا  عععتزا ش ت ا تعععا ه 

 ا    ةل  حسن  فه ادا فا. ؤدي ذ ك 

ا ال نعععععخ  عععععل د سعععععص ف ا  عععععتزا  ا ة عععععلفنخ   عععععان  الأ  عععععادان اداي  أتمعععععحئ تتعععععا   ا تلاسعععععخ .2

 ىععع  اتسعععال فعععه ا  ا عععم ا ىععع  زععع  ا صسععع  ا المعععه  الا  عععادزلمعععنااش اذ ت عععىئ ف عععلا   ععع   

 ىععع  زسعععاتخ ا صسععع  ا حسعععا ه ا ةتعععصاضنش ت ععع ا   ةعععى لمعععا افعععلاد ا  نضعععخ  ىععع  اداي ا ة عععلس 

زعع  ةفععخش تازةاتنععخ  ا نععل   ععا ا ا ععلا  ا تععه  ععو  ةعع   ا ةسععتص  ا ة ىععص  ا عع   خ ا تلاسععخ نضعع

 ا اا ىنخ ا ة ىص خ ز  ةفخ ثاتنخ.

 أ عععت تتعععا   ا تلاسعععخ ان اداي الا  عععاد ا ال نعععخ  عععل د الأداي ا ة عععلفه ا ةتةنععع    عععان زت ا ضعععاا  عععن   .3

صععع صد ت  عععصلش ت ععع ا   ععععصد ا ععع   عععت  اسععععت لال ا  نبعععخ ا ةا نعععخ فععععه ا  عععلا   سععع م ا  ععععلتس 

ا سناسعععنخ تالالت عععاد خ ا تعععه  ةعععل  فعععا ا  ىعععت تزا فعععا زععع   عععأثنل  ىعععخ ا   عععخ  عععت  ا   عععا  ش تا تعععه 

زةعععععا   عععععت  فا  اتععععع   عععععل  فعععععه اداي  ت ىععععع  ا عععععلتوداي ا ة عععععلفه تنعععععل زسعععععت لش ة ىعععععئ الا

 ز  صلا ز التخ  ا تحت ا  ا ته  ةل  فا.  نضخ ا تلاسخا ة لس 

ل ععع   ا ةنتفعععا  ىععع   سعععص ف ا  عععتزا    نضعععخ ا تلاسعععخأتمعععحئ تتعععا   ا تلاسعععخ ان ا ة عععالس  .4

 نععععخ فععععه  نبععععخ   ععععاد  ا ال  تاا ة ععععلفنخ تا  ععععاد  ا ال نععععخ فععععه  ح نععععف الاداي ا ة ععععلفه ا ةتةنعععع

 . ةىفا

أتمععععحئ تتععععا   ا تلاسععععخ ا ةنععععخ ا ةت نععععل   د  سععععص ف ا  ععععتزا  ا ة ععععلفنخ تالاداي ا ة ععععلفه  .5

 . نضخ ا تلاسخا ةتةن  تا  اد ةا  ز  تةفخ ت ل ا ة الس 

أتمععحئ تتععا   ا تلاسععخ تةععصد  لالععخ ال  ععال ز ضص ععخ  ععن   سععص ف ا  ععتزا  ا ة ععلفنخ تا  ععاد   .6

  ا  لالعععععخ ت ن نعععععخ تا دعععععخ  ععععع  ا  عععععاي زعععععص اه   ةتةنععععع  تا  عععععاد ش ت عععععتالاداي ا ة عععععلفه ا

 ة عععععلفنخ تالاداي ا ةنعععععخ   نعععععلت  ةافعععععصزه  سعععععص ف ا  عععععتزا  ا  نضعععععخ ا تلاسعععععخا ة عععععالس 

ت ععع ا  اسعععل ان  ضعععات  لالعععخ زاعععتل خ  عععن   ععع   ا ةت نعععلا  تان ا   عععادت فعععه ا ة عععلفه ا ةتةنععع ش 

ا ةسعععت ىخ   نضعععخ ا تلاسعععخاتعععت ةا   عععح ة ض عععادت الالعععلش تان ذ عععك  ة عععل دلعععخ الت عععال ا ةت نعععلا  

 زضفا تا ة تةتت تازةاتنخ ا ح صل  ى  تتا    ت ف  ا ةصمص نخ ت  نتت    ا تحن .

ل ز ضص عععخ لأ  عععاد  سعععص ف ا  عععتزا  ا ة عععلفنخ فعععه أتمعععحئ تتعععا   ا تلاسعععخ تةعععصد  لالعععخ  عععأثن .7

الاداي ا ة عععلفه ا ةتةنععع ش تان زععع  ا  عععل الا  عععاد  عععأثنلا فعععه الاداي ا ة عععلفه ا ةتةنععع   ةعععا   عععتا 

 د  ةىنخ   ت و ا  تزخ ش ا تس نل  .

خ تا ال نعععخ  أسعععت ضاي فلمعععنخ فل نعععخ تلاسعععخ ل عععصل ةةنعععت ا المعععنا  ا ل نسعععا تتعععا   أتمعععحئ  .8

خ ا  اتنععععخ ش ت عععع ا    ععععئ تةععععصد  لالععععخ  ععععأثنل ا  ا  ععععخ فععععه ا المععععنخ ا ل نسععععالمععععنخ تاتععععتت د ا 

ز ضص عععععخ  ةةصتعععععا   سعععععص ف ا  عععععتزا  ا ة عععععلفنخ زدتة عععععخ زا عععععتا ا تعععععلت   فعععععه ا  عععععاد الاداي 

اي لا  ةةععععع  لأي ز عععععلس  ح نعععععف اداي  عععععا ه زععععع  ا سعععععنص خ ش زدتة عععععخ ا ة عععععلفه ا ةتةنععععع 

 ةىععة زععا و  فععتو  ةةصتععا   سععص ف ا  ععتزا   تا ل حنععخ  ةصاةفععخ ا ةضافسععخ زععت ا ةضافسععن  فععه  نبععخ

 ا ة لفنخ.
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  التوصيات
 ةةععع   عععلع زدةص عععخ زععع  ا تصصعععنا  ا تعععه ا تعععه  عععو ا تصصعععل ا نفعععاش  لاسعععتضتاةا ا ععع  اسعععتضاداا ا  

 ه :ت ةا  أ  ت و ا صالت ا ةنتاته ش    ض ز  لا ىنا  ا ة الس ا  لالنخ ت ز  اأتفا ان

 تسعععععص ف ا  عععععتزا  ا ة عععععلفنخ تا  عععععاد   ا تلاسعععععخ نضعععععخ ا ة عععععالس ا تةعععععا  معععععلتلت اسعععععتةلال  -1

 ا ال نخش تالاداي ا ة لفه ا ةتةن  تا  اد  ا ال نخ.

زعععع  اةععععل   ععععاي   نضععععخ ا تلاسععععخ ضةنععععخ لععععتلا  تزفععععالا  ا  ععععازىن  تا ةععععص ان  فععععه ا ة ععععالس  -2

تاسععععتةلال  سععععص ف ا  ععععتزا   ا ةسععععتص  ا ة ىععععص ش  تح نععععف ا تةنعععع  فععععه ادا فععععا تتفععععف الا ععععتاس 

 ا ة     فا.

لتلت   ضعععه اسعععتلا ندنا   سعععص  نخ زضاسععع خ تزلا ةعععخ   ةعععل  ىععع  ا  عععال ا  عععتزا  ا ة عععلفنخ مععع -3

 ا   ا   ا   ت ا اةل ا نسنل.

ملا اااااا خم واااااام  و  م ام   ملعااااا ااخم وملااااااو  خموحاااااار ةامتخااااار اية  ااااار  ت  خااااار  أنشااااا   -4

ملاياخااا خم م وياااو ت  لاعااا ااخماينو ااار يع اااً ا اااا و ا اخااا و واعنوخااا و  أنشااا رملاياخااا  م لاا ت ااار 

 ملي هخلات ملعااخر وملإامتخر.

  ضاسعععمزععع  لعععلال   عععت و ا  عععتزا   أسععع ال   نضعععخ ا تلاسعععخمعععلتلت ا عععادت ث عععخ ا   عععا    ا ة عععالس  -5

  تفف ا  تزا   اتسنا نخ زلا ةخ تحص ا   ا   .ا   ا  ش ت   ك 

 نضعععخ  معععلتلت   ضعععه ل ععع  اسعععتلا ندنخ زسعععتةلت   ةعععل  ىععع      ععع   سعععص ف لعععتزا  ا ة عععالس  -6

 ا تلاسخ ز  اةل ا ضداح تا   اي فه الاسصا  ا تضافسنخ.

اععع  خ  اتاعععاي معععلتلت ا  عععاي ا ة عععالس  نضعععخ ا تلاسعععخ ا تعععلت   ا ة  عععت زععع  الا تةعععا ش زععع  لعععلال -7

 .لاسا نم ا حت  خ فه ا تلت   لاصخ  تلت   لتزا فاش ت   ك ا  ةل  ى  ادلال ا صسا ل تا

ا ة عععلفنخش  ةعععصن  ا  تزعععخ  دةنعععت زةصتعععا   سعععص فمعععلتلت ا تةعععا  ا ة عععالس  نضعععخ ا تلاسعععخ   -8

     ا ةةصتا  لا   ةل   نتاا      قفا ا   ا.
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 القرآن الكريم -

  

 : انكحب 

 

دار ٔائم نهُػر ,  1ط ", انًصرفٙ بٍٛ انُظرٚة ٔانحطبٛق انحطٕٚق ,"أبٕ جاّٚ , صباح يحًد -1

 .  2002 ,ػًاٌ  ,ٔانحٕزٚغ

ػًهٛة قٛاش الأداء  –ٕيٙ الأضانٛب انحدٚثة فٙ قٛاش الأداء انحك," َبٛم إضًاػٛم,  أرضلاٌ -2

  .2000,أػًال انًؤجًرات  –الإدارٚة انًُظًة انؼربٛة نهحًُٛة  ",انًؤضطٙ

, دار 1أحًددددد, أحًددددد يحًددددٕد, "جطددددٕٚق انمددددديات انًصددددرفٛة: يددددد م َظددددر٘ جطبٛ ددددٙ", ط -3

 .2001الأردٌ,  –انبركة نهُػر ٔانحٕزٚغ, ػًاٌ 

أحًدددد , "انحطدددٕٚق انًصدددرفٙ : يدددد م يحكايدددم نهبُدددٕ   يدددحلا  يُظٕيدددة  انمضدددٛر٘, يحطدددٍ -4

يصددر  -نهُػددر ٔانحٕزٚددغ , ان دداْر  اٚحددرا , 1انًساٚددا انحُافطددٛة فددٙ ػددانى  يددا بؼددد ان ددات", ط

     ,1111 . 

, "إدار  انبُدددٕ  يدددد م كًدددٙ ػددددا٘, ٔانددددٔر٘, يؤٚدددد ػبدددد اندددرحًٍانحطدددُٛٙ, فدددلاح حطدددٍ  -5

 .2000, ٔائم نهُػر, ػًاٌ ,ا ردٌ", دار ٔاضحراجٛ ٙ يؼاصر

"الإدار  ا ضددددحراجٛ ٛة, يماًْٛٓددددا, يدددددا هٓا, ػًهٛاجٓددددا انًؼاصددددر "  ,انحطددددُٛٙ, فددددلاح حطددددٍ -6

 .2000, , انطبؼة ا ٔنٗ, دار ٔائم, ػًاٌ

انغددددانبٙ, طدددداْر يحطددددٍ يُصددددٕر ٔادرٚددددص, ٔائددددم يحًددددد صددددبحٙ " ا دار  ا ضددددحراجٛ ٛة :  -7

ا ردٌ,  –ا ٔنددددٗ, دار ٔائددددم نهُػددددر ٔانحٕزٚددددغ, ػًدددداٌ يُظددددٕر يُٓ ددددٙ يحكايددددم " انطبؼددددة 

2007. 

انربٛؼدددٙ, حددداكى يحطدددٍ يحًدددد ٔرا دددٙ, احًدددد ػبدددد انحطدددٍ " حٕكًدددة انبُدددٕ  ٔا رْدددا فدددٙ  -2

 –ا داء ٔانًمددددداطر  " انطبؼدددددة ا ٔندددددٗ, دار انٛدددددازٔر٘ انؼهًٛدددددة نهُػدددددر ٔانحٕزٚدددددغ, ػًددددداٌ 

 .2011ا ردٌ, 

ٕ  " انطبؼددددة ا ٔنددددٗ, دار انمكددددر نهطباػددددة انهددددٕز٘, ضددددهًٛاٌ احًددددد ٔ أ ددددرٌٔ" أدار  انبُدددد -1

 .1117ا ردٌ,  –ٔانُػر ٔانحٕزٚغ, ػًاٌ 

,  1انمضدددٛر٘, يحطدددٍ احًدددد, انحطدددٕٚق انًصدددرفٙ , اٚحدددرا  نهُػدددر ٔانحٕزٚدددغ , ط  -10

 .2000ان اْر  , 

 نهُػددر ٔانحٕزٚددغ ,  غرٚددب انطبؼددة ا ٔنددٗ, دار ,"انحًٛددس إدار  " ػهددٙ, انطددهًٙ, -11

  .2002  ان اْر ,

ْددددداَٙ حايدددددد , قُدددددٕات ادار  انضدددددًٕر , دار ٔائدددددم نهُػدددددر ٔانحٕزٚدددددغ,  انضدددددًٕر, -12

 .2002,  1الأردٌ, ط 
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جطددددٕٚق انمددددديات, دار ٔائددددم نهُػددددر ٔانحٕزٚددددغ, الأردٌ, ط  ْدددداَٙ حايددددد , انضدددًٕر, -13

3  ,2005. 

انضدددًٕر, ْدددداَٙ حايددددد , جطددددٕٚق انمددددديات, دار ٔائددددم نهُػددددر ٔانحٕزٚددددغ, الأردٌ, ط  -14

4  ,2002. 

دار انحايددددد  "انًمٓددددٕو انحدددددٚا لإدار  انحطددددٕٚق  "أبددددٙ ضددددؼٛد أحًددددد ,  اندددددِٕٚ  ددددٙ -15

 .2000 ,الأردٌ -ػًاٌ  ,نهُػر ٔانحٕزٚغ

انًٛطددددر   , دار1انددددرأ٘,  انددددد, ٔيحًددددٕد انطددددُد, , "يبدددداد  انحطددددٕٚق انحدددددٚا", ط -16

 .2000نهُػر ٔانحٕزٚغ, الأردٌ, 

ان ايؼٛدددددة  انصدددددحٍ , يحًدددددد فرٚدددددد ,قق أدار  انحطدددددٕٚق دد, انطبؼدددددة ا ٔندددددٗ, انددددددار -17

 . 1116الإضكُدرٚة , 

ػبدددداش, ٔانطددددائٙ, حًٛددددد ػبددددد انُبددددٙ , "جطددددٕٚق انمددددديات", يددددد م  انؼددددلاش, بػددددٛر -12

 .1111, , ػًاٌ, دار انًطبٕػات نهُػر1اضحراجٛ ٙ, ٔظٛمٙ", ط

 153, ايؼدددة انححدددد٘, أدار  انًصدددارم قيدددد م ٔظٛمدددٙد, بػدددٛر ػبددداش, انؼدددلاش -11

:2001 . 

ػبددددداش, "انحطدددددٕٚق أضاضدددددٛات ٔيبددددداد ", دار انؼبددددددنٙ, قحطددددداٌ, ٔانؼدددددلاش بػدددددٛر  -20

 .1111زْراٌ نهُػر, ػًاٌ, 

, دار انًُٛدددر, ػًددداٌ 2انًطددداػد, زكدددٙ  هٛدددم , "انحطدددٕٚق فدددٙ انًمٓدددٕو انػدددايم" , ط -21

 . 1112الأردٌ ,  –

انًطدددددداػد , زكددددددٙ  هٛددددددم , جطددددددٕٚق انمددددددديات ٔجطبٛ اجددددددّ , ػًدددددداٌ ا ردٌ , دار  -22

 .2010,  2انًُاْج نهُػر ٔانحٕزٚغ , ط 

 ٔيكحبددة دار ٔجحهٛهددٙ, كًددٙ يددد م :انحطددٕٚق اضددحراجٛ ٛات يحًددٕد, انصددًٛدػٙ -23

 .2000ػًاٌ, نهُػر, انحايد

انصددددًٛدػٙ , يحًددددٕد ٕٔٚضددددا , ردُٚددددة , انحطددددٕٚق انًصددددرفٙ : يددددد م اضددددحراجٛ ٙ  -24

 . 2001,  1كًٙ جحهٛهٙ , دار انًُاْج نهُػر ٔانحٕزٚغ , ط 

نحطدددددٕٚق انًصدددددرفٙ" , انصدددددًٛدػٙ, يحًدددددٕد  اضدددددى ٕٔٚضدددددا, ردُٚدددددة ػثًددددداٌ , "ا -25

 . 2005الأردٌ,  –, دار انًُاْج ٔانحٕزٚغ , ػًاٌ 1يد م اضحراجٛ ٙ كًٙ جحهٛم , ط

انددددرحٛى , يحًددددد ػبددددد ا , انحطددددٕٚق انًؼاصددددر , كهٛددددة انح ددددار  ,  ايؼددددة ان دددداْر  ,  -26

 .1122يصر , 

لأردٌ , ا –, دار انحايددد نهُػددر ٔانحٕزٚددغ, ػًدداٌ 1انؼ اريددة, جٛطددٛر, "انحطددٕٚق انًصددرفٙ" , ط -27

2005 . 

دار انحايدددد نهُػدددر ", يدددد م اضدددحراجٛ ٙ  –ٕارد انبػدددرٚة إدار  انًددد ,"انٓٛحدددٙ ,  اندددد ػبدددد اندددرحٛى -22

 1111 ,ػًاٌ-ٔانحٕزٚغ 

انًحٛدددأ٘ , قاضدددى َددداٚا ػهدددٕاٌ , ادار  ان دددٕد  فدددٙ انمدددديات , دار انػدددرٔش نهُػدددر  -21

 .2006, ا ردٌ ,  1, ط

ٔانًصددددمٕفات , بٛددددث ا دار  نلاضحػددددارات انُ ددددار , فرٚددددد , انحطددددٕٚق بانًُظٕيددددات  -30

 .2005ٔانحدرٚب , يصر , 
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 نهُػدر صدماء دار ,1 ط انًصدرفٛة , انًُح دات جطدٕٚق انمحداح, ػبدد إٚداد ,انُطدٕر -31

 .2015الأردٌ ,  ػًاٌ, ٔانحٕزٚغ,

, بٛدددرٔت 1, ع10انُابهطدددٙ, يحًدددد ضدددؼٛد , انًمددداطر انًصدددرفٛة , ي هدددة انبُدددٕ  , و -32

1115. 

آ دددددرٌٔ, الأضدددددص انؼهًٛدددددة نهحطدددددٕٚق انحددددددٚا ق يدددددد م غدددددايمد, حًٛدددددد انطدددددائٙ ٔ  -33

 .2006انٛازٔر٘, ػًاٌ, الأردٌ, 

 ٛدددر اندددددٍٚ , ػًددددرٔ , انحطدددٕٚق اندددددٔنٙ , دار انػددددرٔش نهُػدددر ٔانحٕزٚددددغ , ػًدددداٌ ,  -34

 .2003,  1ا ردٌ , ط 

دػبدددٕل , يحًدددد ٔاٚدددٕ, , يحًدددد , يبدددادٖ جطدددٕٚق انمدددديات , ديػدددق , دار انر دددا  -35

 . 2003 , 1طنهُػر ٔانحٕزٚغ ,

 ضددددٕٚداٌ, يٕضددددٗ ٔانحددددداد, غددددمٛق, انحطددددٕٚق: يمدددداْٛى يؼاصددددر , دار انحايددددد نهُػددددر -36

 .2003, ٔانحٕزٚغ, ا ردٌ, ػًاٌ

ٔ  2004ضدددٕٚداٌ , َظدددداو , انحطدددٕٚق انًؼاصددددر بًمددداْٛى  دٚددددد  طدددرأت بؼددددد ػددددايٙ  -37

 .2010ا ردٌ ,  –, دار انحايد نهُػر ٔانحٕزٚغ,  ػًاٌ  1, ط 2007

يحًدددد , َ هدددة , جطدددٕٚق انمدددديات انًصدددرفٛة , بٛدددرٔت : ٔ,  ٌصدددادش انًُدددر ,دريدددا -32

 . 2002, 1نبُاٌ , ط 

ػهددددٙ, ػبددددد انطددددحار يحًددددد, "إدار  الإَحدددداي ٔانؼًهٛددددات: يددددد م كًددددٙ", دار أنٕائددددم  -31

 .2000الأردٌ,  -نهُػر ٔانحٕزٚغ, ػًاٌ

ػدددٕد بددددٚر انحدددداد, جطدددٕٚق انمدددديات انًصدددرفٛة, انطبؼدددة الأٔندددٗ, انبٛددداٌ نهطباػدددة  -40

 .1111 ٔانُػر,

, يؼٓددددد اندراضددددات انًصددددرفٛة 1يؼددددلا,  َددددا ٙ , "أصددددٕل انحطددددٕٚق انًصددددرفٙ" , ط -41

 . 1114الأردٌ , –, ػًاٌ 

يؼددددلا , َددددا ٙ , ا صددددٕل انؼهًٛددددة نهحطددددٕٚق انًصددددرفٙ , ػًدددداٌ , انًؤضطددددة انؼايددددة  -42

 .2007, 1نهح هٛد ,ط

, " ا ج اْددددات انًؼاصددددر  فددددٙ إدار  انبُددددٕ " , ظد , يحمددددٕريضدددداٌ, زٚدددداد, ٔ ددددٕ -43

 2003, ئم نهُػر ٔانحٕزٚغ, ػًاٌ, ا ردٌدار ٔا , 2ط

, " انحٕكًدددددة انًؤضطدددددٛة  طاندددددب, ػدددددلاء فرحددددداٌ, ٔانًػدددددٓداَٙ , إًٚددددداٌ غدددددٛحاٌ, -44

ٔالأداء انًددددانٙ ا ضددددحراجٛ ٙ نهًصددددارم", انطبؼددددة ا ٔنددددٗ, دار صددددماء نهُػددددر ٔانحٕزٚددددغ, 

 2011, ٌػًا

انًصدددددارم فٓدددددد , َصدددددر حًدددددٕد يسَددددداٌ " ا دددددر انطٛاضدددددات ا قحصدددددادٚة فدددددٙ اداء  -45

 . 2001انح ارٚة " , انطبؼة ا ٔنٗ , دار صماء نهُػر ٔانحٕزٚغ , ػًاٌ , 

, نًكحدددب انؼربدددٙ انحددددٚا, ا ضدددكُدرٚة"إدار  انبُدددٕ  انح ارٚدددة", اُْدددد٘, يُٛدددر ابدددراْٛى,  -46

1116. 

 

 :انرضائم ٔا طارٚح 
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ابدددٕ غُدددٛى, ازْددددار َؼًدددة ػبددددد انسْدددر , انًؼرفدددة انحطددددٕٚ ٛة ٔجكُٕنٕ ٛدددا انًؼهٕيددددات  -47

ٔا رًْدددا فدددٙ جح ٛدددق ا داء انًحًٛدددس, دراضدددة حاندددة فدددٙ انػدددركة انؼايدددة ن ضدددًُث ان ُٕبٛدددة, 

 .2007أطرٔحة دكحٕراِ, كهٛة ا دار  ٔا قحصاد,  ايؼة انًطحُصرٚة, 

انحطدددددٕٚ ٛة ٔا ضدددددحمبارات  ان بدددددٕر٘, ْددددددٚر  ٛدددددٌٕ ػاغدددددٕر, " جددددد  ٛر انًؼرفدددددة -42

انحُافطددددٛة فددددٙ جح ٛددددق ا داء انًحًٛددددس " رضددددانة يا طددددحٛر ي ديددددة انددددٗ ي هددددص كهٛددددة ا دار  

 .2012ٔا قحصاد,  ايؼة كربلاء, 

انؼدددسأ٘, ْددددٖ ػطٛدددة ػهدددٕاٌ " جطدددٕٚق انمدددديات انًصدددرفٛة ػبدددر غدددبكة ا َحرَٛدددث  -41

انددددٗ ي هددددص كهٛددددة : جصددددًٛى َظدددداو ي حددددرح نًصددددرم انرغددددٛد ", رضددددانة يا طددددحٛر ي ديددددة 

 .2002ا دار  ٔا قحصاد, ان ايؼة انًطحُصرٚة, 

ان طدددددب, يحدددددٙ انددددددٍٚ ٚحٛدددددٗ," انمٛدددددار ا ضدددددحراجٛ ٙ ٔا دددددرِ فدددددٙ جح ٛدددددق انًٛدددددس   -50

ار  ٔا قحصددددداد,  ايؼدددددة انحُافطدددددٛة ", أطرٔحدددددة دكحدددددٕراِ, ي ديدددددة اندددددٗ ي هدددددص كهٛدددددة ا د

 .2010, انًطحُصرٚة

راجٛ ٛة ٔا رْددددددا فددددددٙ الأداء انًح ددددددٕ,, فددددددائس  ػًددددددر يحًددددددد, قانًمدددددداطر  ا ضددددددح -51

انًددددانٙد, رضددددانة يا طددددحٛر غٛددددر يُػددددٕر , ي ديددددة إنددددٗ ي هددددص كهٛددددة الإدار  ٔا قحصدددداد, 

. 1111ان ايؼة انًطحُصرٚة, 

يؤغددددرات ا داء انًددددانٙ ٔج ٛددددٛى انًدددانكٙ, فددددٕز٘ يحطددددٍ ػبددددد ضددددٕاد " انؼلاقددددة بددددٍٛ  -52

اضدددٓى انػدددركات انطدددٛاحٛة فدددٙ انؼدددراش " رضدددانة يا طدددحٛر فدددٙ ػهدددٕو انطدددٛاحة ٔادار  انمُدددادش, 

 .2005كهٛة ا دار  ٔا قحصاد, ان ايؼة انًطحُصرٚة, انؼراش, 

ر ج ٛٛى الأداء ا قحصاد٘ ا حٛار يؤغرات ٔيؼاٚٛ ,"أحًد ػبد ا  ضهًاٌ , انٕائهٙ -53

 .2003,  ايؼة بغداد ,نة يا طحٛررضا ",انًانٙ

بركددددات ػهددددٙ , يحًددددد ػهددددٙ , قٛدددداش ر ددددا انؼًددددلاء ػددددٍ  ددددٕد  انمديددددة , يدددد كر   -54

ي ديددددة نُٛددددم غددددٓاد  انًا طددددحٛر فددددٙ ادار  ا ػًددددال , قطددددى ادار  ا ػًددددال كهٛددددة انح ددددار  , 

 . 2001 ايؼة ػٍٛ غًص , 

, يدددد كر   ػبدددددات , ضددددهًٛة , انحطددددٕٚق انمددددديات انبُكٛددددة ٔا ددددرِ ػهددددٗ ر ددددا انسبددددٌٕ -55

نُٛدددم غدددٓاد  انًا طدددحٛر , يؼٓدددد انؼهدددٕو ا قحصدددادٚة : انح ارٚدددة ٔػهدددٕو انحٛطدددٛر , ان سائدددر , 

2011-2012. 

َدددٕر انددددٍٚ , ر دددى , دٔر ضٛاضدددة انحدددرٔٚج فدددٙ جطدددٕٚق انمدددديات انًصدددرفٛة , رضدددانة  -56

,  -ضددددددكٛكد   – 1155أت  20نُٛددددددم غددددددٓاد  انًا طددددددحٛر فددددددٙ ادار  انحطددددددٕٚق ,  ايؼددددددة 

2002- 2001 . 

 ًؼددددٙ ػًددددار٘ , انحطددددٕٚق فددددٙ انًؤضطددددة انًصددددرفٛة ان سائرٚددددة , يهح ددددٗ يُظٕيددددة  -57

انًصدددرفٛة ان سائرٚدددة ٔانححدددٕ ت ا قحصدددادٚة , كهٛدددة انؼهدددٕو ا َطددداَٛة ٔا  حًاػٛدددة , ايؼدددة 

 . 2005انػها , ان سائر, 

ػًدددداٌ , احًددددد , دٔر انحطددددٕٚق انًصددددرفٙ فددددٙ جطددددٕٚر انمددددديات انًصددددرفٛة نهبُددددٕ   -52

يدددد كر  نُٛددددم غددددٓاد  ياضددددحر اكددددادًٚٙ ,  ايؼددددة انػددددٓٛد حًددددّ نمضددددر بددددانٕاد٘ , انح ارٚددددة , 

 . 2015 -2014كهٛة انؼهٕو ا قحصادٚة ٔانح ارٚة ٔػهٕو انحطٛٛر, 
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ػبدددد ا , ضدددهًٛة , دٔر جطدددٕٚق انمدددديات انًصدددرفٛة ا نكحرَٔٛدددة فدددٙ جمؼٛدددم انُػددداط  -51

,  ايؼدددة انحددداي نمضدددر ,  انبُكدددٙ , يددد كر  نُٛدددم غدددٓاد  انًا طدددحٛر فدددٙ انؼهدددٕو ا قحصدددادٚة

 . 2001 -2002ان سائر ,  –باجُة 

ػبدددد انٕاحدددد , َطدددٛبة احًدددد قانحددددقٛق انحطدددٕٚ ٙ لأَػدددطة انبدددرايج انحطدددٕٚ ٛة ٔأ دددرِ فدددٙ  -60

جحطدددددٍٛ الأداء انحطدددددٕٚ ٙد أطرٔحدددددة يا طدددددحٛر إدار  الأػًدددددال  , كهٛدددددة الإدار  ٔا قحصددددداد , 

 .2002 ايؼة صلاح اندٍٚ 

انلايهًٕضدددددات ٔدٔرْدددددا فدددددٙ جح ٛدددددق ا داء انًحًٛدددددس كًَٕدددددة, ػهدددددٙ ػبدددددد ا يٛدددددر,  -61

 .2013دراضة يٛداَٛة فٙ كهٛات  ايؼة كربلاء, بطاقة اندر ات انًٕزَٔة,  باضحمداو

 

 

 

 :انً لات ٔاندٔرٚات 

 

 هدددا  ٔضدددهًاٌ , احًدددد ػبدددد اندددرزاش ققٛددداش  انددددنًٛٙ ,  اندددد غددداحٕ  -62

كمددددداء  ٔفاػهٛدددددة أداء انًصدددددرم انؼراقدددددٙ الإضدددددلايٙ نلاضدددددحثًار ٔانحًُٛدددددةد ي هدددددة انؼهدددددٕو 

 .2001ا قحصادٚة الإدارٚة ,  ايؼة بغداد  جػرٍٚ الأٔل  

انؼبددددداد٘, ْػددددداو فدددددٕز٘ دبددددداش, "دٔر اضدددددحراجٛ ٛات ا دار  انًرئٛدددددة فدددددٙ َ ددددداح  -63

ا داء انًحًٛدددددس, دراضدددددة جطبٛ ٛدددددة فدددددٙ  ايؼدددددة انكٕفدددددة", انً هدددددة ا دار  ان ايؼٛدددددة نحح ٛدددددق 

 .2007د, انبصر , انؼراش, 3د, انؼدد ق1انؼراقٛة نهدراضات ا دارٚة, انً هة ق

 انً ارَددة أضددهٕ, اضددحمداو "فددٕز٘, ْاغددى ٔانؼبدداد٘, رزاش, ػهددٙ انؼابددد٘, -64

 انً هدد ٔا قحصدادٚة, الإدارٚدة نهؼهدٕو ان ادضدٛة ي هدة ,"الإداء ان دايؼٙ ج دٕٚى فدٙ انًر ؼٛدة

 .2007 ,انثانا انؼدد انحاضغ,

انًٛدددداَٙ , يحًدددد أًٚدددٍ ػدددست قالإدار  انحًٕٚهٛدددة فدددٙ انػدددركاتد  ايؼدددة انًهددد  فٓدددد   -65

 .1121نهبحرٔل ٔانًؼادٌ , انظٓراٌ 

 انحُافطددٛة ان دددر  نسٚدداد  كًددد م انًصددرفٛة بددرٚع, انمددديات ان ددادر, ػبددد -66

 .2005,  انػها  ايؼة ,5 انؼدد, إفرٚ ٛا غًال اقحصادٚات ,ي هة"نهبُٕ 

درٚدددٕظ, يحًدددد دحًددداَٙ ٔػبدددد ان دددادر, َاصدددٕر, "ا داء انًحًٛدددس كًدددد م نهح ُٛدددات  -67

انحدٚثددددة بانُطددددبة نهًؤضطددددات انصددددغٛر  ٔانًحٕضددددطة ", انًهح ددددٗ اندددددٔنٙ, يحطهبددددات ج ْٛددددم 

  .2006أبرٚم  17ٔ 16انًؤضطات انصغٛر  ٔانًحٕضطة فٙ انٕطٍ انؼربٙ, ٕٚيٙ 

ًددددددة , جطددددددٕٚق انمددددددديات انًصددددددرفٛة , يدا هددددددة  ددددددًٍ انًُظٕيددددددة ربحددددددٙ , كرٚ -62

ان سائدددددر ,  –انًصدددددرفٛة ٔانححدددددٕ ت ا قحصدددددادٚة , انٕاقدددددغ ٔانححددددددٚات ,  ايؼدددددة انػدددددها 

2004. 

يمهدددح ػ دددم , َددددر  انحطدددٕٚق انًصدددرفٙ فدددٙ ظدددم انركدددٕد ا قحصددداد٘ , ي هدددة انبُدددٕ   -61

 .1110,  10فٙ ا ردٌ , انؼدد 

ٙ انًحًٛددددددس : انطرٚددددددق انددددددٗ يُظًددددددة انًطددددددح بم", زاٚددددددد, ػددددددادل, "ا داء انحُظًٛدددددد -70
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 .2010ان سائر٘ , ايؼة ان سائر ,  انػؼبٙ ان رد انطٕش: حانة اقحصاد ظم

ٔػبٛدددددددات, ضددددددهًٛاٌ  انددددددد, "انٕاقددددددغ انحطددددددٕٚ ٙ فددددددٙ ػبٛدددددددات, يحًددددددد إبددددددراْٛى  -72

انًصددددارم انح ارٚددددة" , دراضددددة اضددددحطلاػٛة فددددٙ الأردٌ, ي هددددة انؼهددددٕو الإَطدددداَٛة, انً هددددد 

 . 1113انؼػرٌٔ, انؼدد انثاَٙ,

يحًدددد زٚدددداٌ , دٔر انحطدددٕٚق انًصدددرفٙ فدددٙ زٚددداد  ان ددددر  انحُافطدددٛة نهبُدددٕ  , يهح دددٗ  -73

ت ا قحصددددادٚة , ٔاقددددغ ٔجحدددددٚات , كهٛددددة انؼهددددٕو يُظٕيددددة انًصددددرفٛة ان سائرٚددددة ٔانححددددٕ 

 .2004ا َطاَٛة ٔا  حًاػٛة , ايؼة انػها, ان سائر , 

 بددٕيرداش,  ايؼددة انًحًٛددس", ٔالأداء انػددايهة ان ددٕد  إدار  "يدددٍٚ بددٕ ٕٚضددا, -74

.2005. 

 

 

 

 

 Books : 

 

1. Alexander, Aghassipour, (2016). How to Use Technology to 

Improve Customer Service, Digital Marketing Review, 5(13). 

2. Brace, N., Kemp, R., and Snelgar,  R. (2006). "Spss for psychologists. 3rd 

ed., Palgrave Macuillan", UK. 

3. Berman, Barry &Evans, Joel R.,( 2010), "Retail Management : A 

Strategic Approach",11th Edition, Pearson Education, Inc. , Upper 

Saddle River , New Jersey, USA . 

4. Booms Bernard And Mary J. Bitner, (1990), “ Marketing 

Strategies And Organization Structures For Service Firms In 

Marketing Of Services” Journal Of Marketing, Vol. 23, May. 

5. Brown ,Donald R. &Harvey ,Don , (2007), "An Experiential 

Approach to Organization Development",7th Edition, Pearson 

Education, Inc. , Upper Saddle River , New Jersey, USA. 

6. Boone, Louis .E. & Kurtz , David  L , (1998), " Contempararay 

Marketing " Mcgraw Hill , Inc, 9
th

 Ed,. 

7. Carr, J, and Griffin, M. (2010). "Business research methods". 8th ed., 

South-Western, Cengage Learning. 

Foreign 

References 

  



  
 

المصادر ﴿ ﴾ 119  

8. Chan, F., Lee, G., Lee, E., Kubota, C., & Allen, Ch., (2007), "Structural 

Equation Modeling in Rehabilitation Counseling Research", 

Rehabilitation Counseling Bulletin, 51:1, 53-66. 

9. Clark, (2000) , Marketing Management, Cranfield School of 

Management, Great Britain; 1
st
 ed, 211 . 

10. Cooper,  D.  R.,  and  Schindler,  P.  S.,  (2014). " Business  Research  

Methods".  12th ed. McGraw-Hill education. 

11. Deweall, A., Andre, (2008), " The Secret of High Performance 

Organizations" , European School of Management , Management 

Oline Review. 

12. Doyle, Peter, (1994), " Marketing Management & Strategy " 

Prentice - Hall , U.K.  

13. Daft , Richard L., (2007), "Understanding The Theory and Design 

of Organization ", South-Western , Cengage Learninig , Mason, 

USA. 

14. Daft, Richard L., (2001), "Organization Theory and Design", 

Thomson South - Western ,USA. 

15. David ,W. Gravens, (2000), " Strategic Management ", McGraw-

Hill Companies , Inc. , USA. 

16. David, Fred .R, (2001), " Strategic Management Concepts and 

Cases " 8th Edition, Pearson Education,  Inc., Upper Saddle River, 

New Jersey, USA. 

17. Deruk Rander.M , Marketing in Banking, The institute of Bankers, 

London,1969, 

18. Dibb , Sally, Simkin , Lydon, Pride, Willim M.& Ferrell, O.C. " 

Marketing Concept Stratigies" 2ed Europe On Editron, U.S.A , 

Houg-Hton Miffin Company, 1994. 

19. Eric Vogler, " Management stratagicue des services", paris, France 

2004. 

20. Evans , James R, ( 2008 ق "production Operation Management 

Quality performance and value " , 5th ed , west pub.com. 

21. Fox, E. & kotler, E. (2010). Modern marketing: principles and 

practice, Tucker: Scott, Foresman & company.p120. 

22. Foster, Thomas, (2007), "Managing Quality: Integrating The 

Supply Chain",3rd Edition, Pearson Education, Inc. , Upper 

Saddle River , New Jersey, USA. 



  
 

المصادر ﴿ ﴾ 120  

23. Goetsch , D. L. & Davis S. B.,( 1997), " Introduction To Total 

Quality " (2nd ed.) Prentice – Hall New Jersey. 

24. Gats and Higher Education in Canada (2003), The Canadian 

Ministry of Higher Education. 

25. Gronroos, Christian, (1980), " An Applied Service 

Marketing Theory ," Working Paper No.57, Swedish 

School Of Economics And Business Administration, 

Helsinki. 

26. Hair, J.F., Black, W.C., Babin, B.J., & Anderson, R.E. (2010). 

"Multivariate Data Analysis" ,7th ed., Prentice Hall, Upper Saddle. 

27. Hillestad, Steven G.& Berkowitz, Eric N. (1991), "Health Care  

Marketing Plans" 2nd Ed,. 

28. Hoffman, K. Dougles & Bateson John E.G, (1997), 

"Essentials Of Services Marketing", The Dryden  

Press. 

29. Howitt, D. and Cramer, D. (2011). Introduction to Research Methods in    

Psychology, 3rd ed., Pearson Education Limited. 

30. Hodages. R & M. Tillman, Marketing in Banking, Addision Mesty 

Pub California,1966,p.17. 

31. Heizer, Jay & Rander, Barry , (2001), "operation management", 6
th

 

ed,   prentice Hall. 

32. Hafsi, T. (2002). Global competition and the peripheral player: A 

promising future, in Fawzy, Samiha, ed. 

33. Hemple, George, H. &  simonson, Donald, G. , (1999), " Bank 

management " 5
th

 ed ., New york, John wily and sons Inc. 

34. Hutt, Michael D. Speh, Thomas W, (1998), "Business Marketing 

Management" 6
th

 Ed., New York. 

35. Ivancevich, Johan & Konopaske, (2013),"Human Resource 

Management", ,McGraw Hill, New York . 



  
 

المصادر ﴿ ﴾ 121  

36. Jones ,Peter, (1989), " Management In Service Industries " ,the 

Educational institute of American Hotel & Motel Asso cation  . 

37. Jones ,Gareth R. & George , Jennifer M., (2008), "Understanding 

and Managing Organization Behaviors", 5 Ed, Pearson Prentice 

Hall, Inc, Upper Saddle River , New Jersey . 

38. Jochen Wirtz et autrre, (2009), " Marketing de services ", 6eme 

edition, Pearson education, France. 

39. Johnson & Marchal, (2010), " Exploring Corporate strategy" 

Forth Edition. , Prentice – Hal. 

40. Kinnear ,Thomas C.&  Bernhardt , Kennethl, (1990), “ Principles 

Of Marketing”,  3
rd

. 

41. Krajewski  J. Lee & Ritzman , Plarry , (1996), “Operations 

Management” 4
th

 Ed, Addison-Wesely, Publishing U.S.A. Co. 

42. Kline, R. B. (2011). "Principles and practice of structural equation 

modeling. 3rd ed.," New York:Guilford Press. 

43. Lancaster, Geoff & Reynolds, Paul, (1998), "Marketing ", 

Macmillan Business Master, Creative Print&(Wales), Ebbw 

Value. 

44. Landau, S. and Everitt, B. S. (2004). "A Handbook of Statistical Analyses 

using SPSS". Chapman & Hall/CRC Press LLC.  

45. Lovelock, C., Vandermerwe, S., & Lewis, B., (1996) Services 

marketing – A European Perspective. Harlow: Prentice Hall 

Europe. Lovelock, C.H., & Yip, G.S. 

46. Lovelock Christopher & Wright Lauren, (1999), “Principles Of 

Service Marketing And Management”, New Jersey, 1
st
 Ed.  

47. Lovelock .E.et jochen .w et Demis .L ,(2004),, marketing des 

services , 5 ed Pearson, éduction P106. 

48. Le golvan Yves, (1998), Dictionnaire: Marketing, Banque, 

Assurance, Dunod, Paris, France. 

49. Michel Badoc, (1998), marketing pour les sociétés financières 

,edition d’organisation, paris, p192. 

50. McGarthey E.J.W.D. Pereaulte, (1989), “Basic Marketing 

Managerial Approach” , Universat Book Stall New Dlhi. 

51. Macstravic, Scott, (1994), “Price Of Service” , In Cooper, Philip 

D., Ed., Health Care Marketing : A Foundation For Managed 

Quality , Third Edition, An Aspen Publication. 



  
 

المصادر ﴿ ﴾ 122  

52. Naraynan v.k &Nath R., Richard ,"OrganizationTheory 

:Astrategic approach", McGraw-Hill ,USA,1993. 

53. Ogden .R ,(1971), Marketing in Commercial Banks, New Jersy , 

Prentice – Hal, Inc, p.20. 

54. P. Kotler  & Bloom Paul N. (1984), “Marketing Professional 

Service” New Jersey,. 

55. P. Kotler & Roberta  N. Clarke , (1987),  “Marketing For Health  

Care Organization” , New Jersey , Prentice-Hall  Inc.,. 

56. P. Kotler, (1991), "marketing management", 12 th ed ., prentice-Hall, Inc., 

New Dalhi India. 

57. P. Kotler , (1994)  Marketing Management , Analysis ,Planning 

inplementaion an Control, Englewood Cliffs , New Jersy , Prentice 

- Hall Inc,p.10.P.20. 

58. P. Kotler, (1997), “Marketing management”, Analysis, Planning 

implementation and control, Prentice – Hall of India, New Delhi, 

p28. 

59. P. Kotler et B. Dubois, (2000), Marketing Management, 10 eme 

édition , Paris , P 40 . 

60. P. Kotler et B. Dubois, (2006), Marketing Management, 12émé 

édition, Pearson Education, France,p320.  

61. P. Kotler & G. Armstrong, (1999) , “ Principles of Marketing”, 4th 

edition Practice-Hall, Inc, U.S.A. 

62. P. Kotler, & G. Armstrong, (2008), Principles of Marketing, 12th 

ed. New Jersey: Prentice Hall, p63. 

63. P .Kotler, & G. Armstrong ,(2012),"Principles of Marketing", 14th 

edition, New York : Pearson Prentice Hall.p115. 

64. P. Amerein et autres- Marketing , (1996), Stratégies et Pratiques- 

Nathan - France ,P 08 . 

65. Palmer, K. Adrian, (1997), "Principles of Marketing", First Published . 

66. Payne, Adrian, (1995), "The Essence of services marketing", 2and, 

prentice Hall of India private Limited. 

67. Peter ,J.P& Donneily , J.H .Jr,  (1985), "Apreiaceto Marketing 

Management " ,Planotx : Business Pubications  .      

68. Pezzullo, M.R., (1998), "Marking for banks", 1 st ed., American Bankers 

Association. 

69. Pride, william M.RO.C. Ferrel, (2000), "Makethng: concepts and  

strtetegies", 2
nd

 ed., Houghton miffllin co. 



  
 

المصادر ﴿ ﴾ 123  

70. Pallant, j.,, (2011)," spss survival manual A step by step guide to data 

analysis using SPSS ", 4th edition., p 59-70. 

71. Russell, S.roBert & tyler ,W. Brnard,(1998), " Operation 

Management : Focusing and Competitveness " , 2nd ed ,prentice 

hall, p37. 

72. Reed, E. and gill, E. (1989), " Commerical Banking ", 4thed, N.J: 

print ice – Hal,  

73. Skiner, Steven G, (1990),  “Marketing” 2eme edition, Haugton 

Nifflon Boston, p112. 

74. Simnett, Ina, (1997), “Managing Health Promotion”, 

3
rd

 ed, England.  

75. Stanton, William J, (1984), “Fudimentals of Marketing”, 6
th

 ed, 

McGraw Hill, co. 

76. Saunders, M. N., Lewis, P. and Thornhill, A. (2009). "Research methods 

for business students". 5th ed., Pearson Education Limited. 

77. Solomon, Michael R.& Marshall ,Greg W. &Stuart, Elnora W, 

(2009)," Marketing: Real People, Real Choices",6th Edition, 

Pearson Education, Inc. , Upper Saddle River , New Jersey, USA,. 

78. Schroeder, Roger G,(2007) ," Operations Management : 

Contemporary Concepts and Cases ",3rd Edition, McGraw-Hill 

Companies , Inc. , New York,. 

79. Schermerhorn, John R,( 2010)," Introduction to Management 

:International Student Version",10th Edition , John Wiley & Sons , 

Hoboken, New Jersey. 

80. Thompson. A, (1994) " Crafting and Executing Strategy " ,Text 

and Readings ,15
th

 ed ,Irwin-McGraw Hill . 

81. Thompson, Steven . K, (2012), Samling, Third Edition, published 

by john wiely & Sonc . Inc. Hoboken, New Jersey, published 

Simultaneously Canada.  

82.  Tuggle, f. ,"Organizational process and organizations 

effectiveness" ,1998. 

83. Turner, D. & Crawford, M., (1994), "Competence Based 

Competition", 2nd Ed., John Wiley & Sons, New York. 

84. Wheelen, L. T. & Hunger, D. D. ,(2011),"Strategic management 

and Business Policy",12th ed, Prentice Hall New York. 

 

 



  
 

المصادر ﴿ ﴾ 124  

 

 

 

 

 Theisis & Periodicals: 

 

85. Heshmat, Shahram, (1997), "Commentary:Managed Care And The 

Relevant Cost For Pricing " , Health Care Management Review, Winter, 

22,10. 

86. Pakwihok, Somnattha , (2010), " Achieving Superior Corporate 

Performance and The Characteristics of Managerial Dimensions: 

The Stock Exchange of Thailand", Doctoral Thesis in Philosophy 

(Development Administration) School of Public Administration 

National Institute of Development Administration. 

87. Pointer, D, & Zwanziger, J., (1986) “Pricing Strategy And Tactics 

In The New Hospital Market Place” Hospital And Health Service 

Administration, November/ December, 31,6 - 5-18. 

88. O. Furrer & P. Sollberger, (2006), " The dynamics and evolution of the 

service marketing literature: 1993–2003 ", The Master Theisis in 

marketing journals. 

89. Tengilimoglu, Dilaver & Dziegielewski, Sophia F., (2000), 

“Health Service Pricing In Turkey” H.M.Q Haworth Press, Inc. 

Vol.17 (4). 

 

 

 

 Research and Studies : 

 

90. Arnaud and Bruce, Lebnroi, Stephenson,(2017).Helping 

businesses become more energy efficient, Journal of Technology 

and Strategy, Vol.(-), No.(-). 

91. Baldrige,(2012),"Performance Excellence Program, Criteria for 

Performance Excellence and Award Application Forms". 

92. Bitner , Marry. J , (1990), "Evaluation Service Encounters", J.O.M., Vol. 

54, April. 



  
 

المصادر ﴿ ﴾ 125  

93. Bankowskiz ,(1989), “ Ethics  And Health World Health”, April: 2-6. 

94. Cook & Verma, (2002), "Exploring the Linkages Between Quality 

System, Service Quality, and performance Excellence: Service Providers 

perspectives", Financial Times/Prentice-Hall, Upper Saddle River, NJ. 

95. Dan Sarel, (2003) " Marketing online banking services: The voice of the 

customer, Journal of Financial Services Marketing, Vol. 6, No. 4,pp. 306–

308. 

96. Linda S. wing, ( 2005 ), "Leadership in high – performance teams: a 

model for superior team performance, The American Banker, November, 

No. 22,technology section, p. 1. 

97. Ian Drummond & Ian Stone, ( 2006 ), "Exploring the potential of high 

performance work systems in SMEs", International Journal of Bank 

Marketing, Vol. 17, No. 7,pp. 324–334. 

98. Popll & Vadgama, (2012)" Role of Service Marketing in the Growth of 

Banking Sector in India, International Journal of Bank Marketing, Vol. 

21, No. 1,pp. 29–37. 

 

99. Crook, T. R.& Ketchen, D. J., & Combs, J. G. & Todd, S. Y. , 

(2008),  "Strategic Resources and Performance: A Meta – 

Analysis", Strategic Management Journal. 

100. Ehrens, Tim, (2016).Can online self-service make contact 

centers more efficient?, Tech Target Magazine, 24(2). 

101. Feldman, Horst,(2014)," Venture capital availability and 

labour market Performance around" the world), Department of 

Economics, University of Bath, Bath BA2 7AY, UK. 

 

102. Gronroos, Christian,(1980), " An Applied Service 

Marketing Theory "  Working Paper No.57, Swedish School Of 

Economics And Business Administration, Helsinki,. 

103. Helton, Afnoz S.,(2014). Why Strategic Decision Making is 

an Important Process for your Organization, Digital Marketing 

Review, 8(2). 

104. Jeff, Anna G.,(2017). 10 Creative and Efficient Customer 

Service Solutions, Small Business , Resource Center, 25(1). 

105. Kim , Jonghyeok & Suh , Euiho and Hwang Hyunseok  , 

(2003),"Amodel For evaluation the effectiveness of using the 



  
 

المصادر ﴿ ﴾ 126  

balanced scorecard", Journal of Interactive , 

Marketing,VOL.17,NO.2. 

106. Martin Jaeger& Desmond Adair& Sondus Al Qudah, 

(2013)," MBNQA criteria used in the GCC countries " Emerald 

Group Publishing Limited, The TQM Journal, Vol. 25 No. 2, pp. 

110-123. 

107. Miller , K. D.  &  Bromiley , P. (1990) , "Strategic Risk  

And  Corporate Performance: An analysis of Alternative Risk 

Measures", Academy of Management Journal , Vol . 33 , No . 4. 

108. Nowka. F., and Ondukwu, E.,(2009). Competitive 

Intelligence And Marketing Effectiveness In Corporate 

Organizations In Nigeria, African Journal Of Marketing 

Management, Vol(1), No.(1). 

109. Salvo, Chasmal N.,(2015). Market Rules, Efficient Market 

Services Magazine, 6(11). 

110. Solcansky .N, and Simberova. I, (2010). Measurement Of 

Marketing Effectiveness, Economic And Management Journal, 

15(-). 

111. Semseon. Limits, (2002). Applying marketing to higher 

education, Australasian Marketing Journal. 

112. Pride W. M., and Ferrell, O. C,(2000).Marketing Concepts 

and Strategies, Houghton Mifflin Company, U.S.A. 

113. Bitner, Marry J, (1990), "Evaluation Service Encounters” 

J.O.M, vol.54,April . 

114. Robins , J & Wiersema , M. A, (1995), " Resource based 

approcl to multi business firm: empirical analysis of port folio 

inter relationship and corporate financial performance strategic" 

management  journal. Vol .109, No. 4. 

115. Row , et. Al, (1994), strategic Management Amethodo 

logical Approach , Aaddison-wesley bublishing company , INC , 

prentice Hall, Inc . (4ed) . 

116. Zastautiene and Vaicialenite, Diva, Laura,(2010). 

Coherence Model Between Marketing Culture And Marketing 

Effectiveness, Economic And Management Journal, 15(1). 

117. Wright, P ., et al,(1998)," Strategy Manaement conceps", 

2nd ed, prentice Hall, Iuc. 

 



  
 

المصادر ﴿ ﴾ 127  

 

 

 

 Internet: 

  

118. Rammell, Bill & Haysom, Mark, (2006), "Framework for 

Excellence :A Comprehensive Performance Assessment 

Framework for The Further Education System". 

http://readingroom.lsc.gov.uk/lsc/National/Framework_for_Excell

ence_consultation_doc_July_2006.pdf 

119. Dawson, Cragg Ross, (2010), " Financial Efficiency in 

Schools",. http://dera.ioe.ac.uk/83/1/DFE-RR007.pdf 

120. Doehring, Todd A, (2001), "Analyzing The Efficiency of 

Your Operation ", Ag Education & Consulting (AEC). 

http://www.centrec.com/resources/Articles/FinAnalysisFarmRanc

hes/Efficiency.pdf 

121. Estrada, Dairo & Osorio, Polody, (2003), "Effect of 

Financial Capital on Colombian Banking Efficiency" 

http://www.banrep.gov.co/docum/ftp/borra292.pdf 

122. Nicole, M., Young, MSW, (2005), " Qualities a High 

Performance Organization ", www.opti.-solutions.com,. 

123. Linton, I. (2014). Marketing challenges in the service 

business. Accessed from: 

      http://yourbusiness.azcentral.com/marketing-challengesservice-          

business1399.html. 

124. www.Iawmag.co.ae. 

http://readingroom.lsc.gov.uk/lsc/National/Framework_for_Excellence_consultation_doc_July_2006.pdf
http://readingroom.lsc.gov.uk/lsc/National/Framework_for_Excellence_consultation_doc_July_2006.pdf
http://dera.ioe.ac.uk/83/1/DFE-RR007.pdf
http://www.centrec.com/resources/Articles/FinAnalysisFarmRanches/Efficiency.pdf
http://www.centrec.com/resources/Articles/FinAnalysisFarmRanches/Efficiency.pdf
http://www.banrep.gov.co/docum/ftp/borra292.pdf
http://www.opti.-solutions.com/
http://yourbusiness.azcentral.com/marketing-challengesservice-%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20business1399.html
http://yourbusiness.azcentral.com/marketing-challengesservice-%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20business1399.html
http://www.iawmag.co.ae/


 

 

 

 

 

 

 

 

 الملاحق
 

 



  
 

 
 

الملاحق ﴿ ﴾   

 (1هلحق )

 أطواء الظادة هحكويي فقزاث الاطتباًت

 الاسن ث
 

 الكليت والجاهعت

 كهٛت الادارة ٔالالخظاد / جايؼت كزبلاء أ د ػلاء فزحاٌ طانب 1

 كزبلاءكهٛت الادارة ٔالالخظاد / جايؼت  أ د أكزو انٛاسز٘ 2

 كهٛت الادارة ٔالالخظاد / جايؼت بابم أ كايم شكٛز انٕطٛفٙ 3

 كهٛت الادارة ٔالالخظاد / جايؼت انكٕفت و و د حاكى جبٕر٘ انخفاجٙ 4

 كهٛت الادارة ٔالالخظاد / جايؼت بابم أ و د سُٚب ػبذ انزساق ػبٕد 5

 بابمكهٛت الادارة ٔالالخظاد / جايؼت  أ و د يٓذ٘ ػطٛت انجبٕر٘ 6

 كهٛت الادارة ٔالالخظاد / جايؼت انمادسٛت أ و د ياجذ ػبذ الايٛز 7

 كهٛت الادارة ٔالالخظاد / جايؼت بابم أ و و حسٍٛ ػباص انشًز٘ 8

 كهٛت الادارة ٔالالخظاد / جايؼت كزبلاء أ و د ػبذ انفخاح جاسى سػلاٌ 9

 جايؼت انمادسٛتكهٛت الادارة ٔالالخظاد /  ا و د حسٍٛ ػهٙ ػبذ انزسٕل 10

 كهٛت الادارة ٔالالخظاد / جايؼت انكٕفت أ و د ْاشى فٕس٘ انؼباد٘ 11

 كهٛت الادارة ٔالالخظاد / جايؼت كزبلاء أ و د ػادل ػباص انجُابٙ 12

 كهٛت الادارة ٔالالخظاد / جايؼت انمادسٛت أ و د أثٛز ػبذ الايٛز حسَٕٙ 13

 

 (2هلحق )

 هقابلتِنأطواء الظادة الذيي تن 

 المحافظت اسن المصرف الوظيفت  الاسن ث

 بابم انًخحذ نلاسخثًار يذٚز فزع  سٛذ ػادل 1

 انذٕٚاَٛت انًخحذ نلإسخثًار يؼأٌ يذٚز فزع  بشار ػبذ الايٛز 2
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 انُجف الاححاد انؼزالٙ يشزف حاسبت يزحضٗ ػباص ػهٕٛ٘ 9

 انُجف الاسخثًار انؼزالٙ يذٚز فزع ػهٙ فاضم ػبذ انًجٛذ انجابز٘ 10

 انُجف بغذاد نلاسخثًار يذٚز فزع اسًاػٛم حسٍٛ كزٚظ 11
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 (3هلحق رقن )

 جايؼت انمادسٛت

 كهٛت الادارة ٔالالخظاد

 لسى انؼهٕو انًانٛت ٔانًظزفٛت

  ستبانهأ ستوارةام / 

 
 انسلاو ػهٛكى ٔرحًت الله ٔبزكاحّ

ًضعععي بعععيي أيعععايكن اطعععتوارة اطعععتباًَ ُّعععن اعععشء هعععي هترلبعععاث أً عععاس رطعععالت هااظعععتيز       

 فن العلْم الواليت ّالوصزفيت .

تظعععععى دلععععى دراطععععت )تظععععْيق التععععاهاث الوصععععزفيت ّتععععيزيزٍ فععععن الاداء الوصععععزفن الوتويععععش 

(, الواراعععت فعععن طعععْل الععععزال لععع ّرال الواليعععت ارف _دراطعععت تحليليعععت لعيٌعععت هعععي الوصععع

ّقععععا ّقععععي الاىتيععععار للععععى القرععععاي الوصععععزفن العزاقععععن  ويععععااى للاراطععععت ّ لعععع  للوعععع ُ ث 

التععععن توتلكِععععا ُععععذٍ الوصععععارف فععععن ه ععععاخ التربيععععق , للععععى أهعععع  أى تتععععز  ُععععذٍ الاراطععععت 

داابععععاث بٌتععععاخد تتععععام البحععععه العلوععععن فععععن ُععععذا القرععععاي ّ لعععع  ب ضعععع  هععععا طععععتقاهًَْ هععععي 

 -هْضْليت ّدقيقت , ّلكن تكتو  الصْرة يزاى ه حظت الٌقاط الوِوت الآتيت :

أى الإاابعععاث طتظعععتتام ل لعععزاح للويعععت بحتعععَ فععع  حااعععت لعععذ ز الاطعععن أّ التْقيعععي للعععى -1

 الاطتوارة.

يزاعععى أى تكعععْى الإاابعععت للعععى أطعععاص الْاقعععي الوْاعععْد ّلعععيض للعععى أطعععاص هعععا تزًّعععَ -2

 هٌاطبا ّصحيحا.  

 زاى ّضي الإاابت الوٌاطبت لك  فقزة ي -3

 

 شاكرين تعاونكن هعنا

 

       

 

 انباحث

 أحمد محود جدوع
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 التعريفات الإجرائية الخاصة بمتغيرات الدرادة الأدادية :

 

 

 

 

 راتـــــــــــــــــــــــــــــالفق ت

 أبعاد المقياس

أتفق 
 تماماً

 أتفق
أتفق 
الى حد 

 ما
 لا أتفق

لا أتفق 
 تماماً

وىي الأنشطة والعمميات المالية التي يمارسيا المصرف بيدف تزويد الزبائن بالقيمة التي من  : المصرفيةالخدمة  - أ
                                                                                                                          (264,  2005الصميدعي ويوسف , )  خلاليا يتم إشباع حاجاتيم ورغباتيم .  

 حسؼٗ أدارة انًظزف انٗ يشاركت سبائُٓا فٙ :ـ -

1.  
حمذٚى حشيت يٍ انخذياث انًظزفٛت انخٙ حهبٙ احخٛاجاث 

 انشبائٍ.ٔرغباث 
     

      حمذٚى خذياحٓا انٗ انشبائٍ بأسزع ٔلج يًكٍ.  .2

      حمذٚى خذياث يظزفٛت انكخزَٔٛت .  .3

      أخذ أراءْى ٔيمخزحاحٓى بشأٌ انخذياث انًؼخًذة يٍ لبم لبهٓا.   .4

 المصرف التي يتحمميا عمى الودائع والقروض والرسوم والعمولات والمصروفات الاخرى معدل الفائدةىو و  التسعير : –ب 
                                       (264,  2005)  الصميدعي ويوسف ,   .لقاء تقديم الخدمة 

 حٓذف ادارة انًظزف انٗ يشاركت سبائُٓا فٙ :ـ  -

      يُالشت يذٖ يلائًت اسؼار انخذيت انًخحظهت.  .5

      ححذٚذ اسؼار خذياحٓا ٔفماً نجٕدة انخذيت انًمذيت .  .6

      اػخًاد سٛاست ثابخت فٙ حسؼٛز انخذيت.  .7

8.  
أخذ راٚٓى بشأٌ اسؼار انخذياث انخٙ حمذيٓا يمارَخاً بأسؼار 

 خذياث انًظارف انًُافست.
     

الطريقة التي من خلاليا : وىو   (Banking Services Marketing) تسويق الخدمات المصرفيةأولًا : 
تستطيع المصارف تحقيق أىدافيا وتمبية حاجات السوق وتحويل ىذه الحاجات إلى طمب حقيقي 

Marsh&Wild,1995:164)). : وسيتم استخدام عناصر المزيج التسويقي وىي 
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قناعلذي يبني ويحافظ عمى العلاقات مع الزبون من خلال أعلام الاتصال ا يعرف بأنوو الترويج :  - أ الجميور بوجية  وا 
 .(Pride&Ferrell,2003:337)خدماتـو ول ـوقب ايجابيـةلمصرف بصورة أكثر انظر 

 حمٕو ادارة انًظزف بًشاركت سبائُٓا فٙ :  -

9.  
حبُٙ اسخزاحٛجٛت حزٔٚجٛت يخُٕػت فٙ حؼزٚف انجًٕٓر 

 بخذياحٓا.
     

11.  

اسخخذاو ٔسائم حزٔٚج يخُٕػت نلإػلاٌ ػٍ خذياحٓا يثم , 

ٔادارة ػلالاث انشبٌٕ  انبٛغ انشخظٙ ٔانؼلالاث انؼايت

 ٔغٛزْا .

     

11.  
الاَخزَٛج ٔبزايج  ػٍ طزٚك الاػلاَاث ػهٗحزٔٚج خذياحٓا 

 انخٕاطم الاجخًاػٙ .
     

      سٚارة انًبانغ انًخظظت نلإػلاٌ ػٍ خذياحٓا.  .12

 : Dibb, et. al.,  1994) في المكان والزمان المناسب يايلباطل متاحة التي تجعل الخدمات ةنشطالأ  التوزيع :  كافة - ب

 66).  

 حمٕو ادارة انًظزف بًشاركت سبائُٓا فٙ :ـ -

      دراست يذٖ يلائًت يٕلغ انًظزف ٔسٕٓنت انٕطٕل انّٛ.  .13

14.  
دراست اسخزاحٛجٛت َشز خذياث انظزاف الانٙ نخٕطٛم 

 انخذيت .
     

      حمذٚى انخذياث انًظزفٛت ػٍ طزٚك انبطالاث الانكخزَٔٛت.  .15

      اػخًاد لُٕاث انخٕسٚغ الانكخزَٔٛت يثم انكٙ كارد ٔغٛزْا.  .16

وىم الافراد العاممون في المنظمة المصرفية , الذين يشاركون في اداء الخدمة وتقديميا  :) مقدمو الخدمة ( العاممون  - ت
 (. Payne, 2005, p131الى الزبون , ويسيمون بشكل مباشر في عممية الاتصال بالزبائن )

 أدارة المصرف الى مشاركة زبائنها فً :ـتهدف  -

      أعداد خطط ملائمة لتحدٌد الاحتٌاجات من العاملٌن لدٌها .  .17

      مناقشة برامج استقطاب العاملٌن الاكفاء.  .18

      الاطلاع على برامج تدرٌب العاملٌن المتبناة من قبلها.  .19
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21.  
تقدٌم الخدمة أخذ اراءهم بشأن اسلوب تعامل العاملٌن معهم اثناء 

 لهم .
     

 

 

وىي الاطار المحيط بالزبائن والعاممين اثناء عممية انتاج وتقديم الخدمة , مضافاً اليو اي عناصر البيئة المادية :  - ث
 ( Payne, 2005, p131) مادية ممموسة تستخدم للاتصال او دعم دور الخدمة.

 حمٕو ادارة انًظزف بًشاركت سبائُٓا فٙ :ـ -

21.  
الاشاراث ٔالادنت الارشادٚت نهخؼزف ػهٗ يكاٌ حمذٚى ٔضغ 

 انخذيت.
     

      أخذ اراءْى بشاٌ اجزاء ححسٍٛ نهبُاء انخارجٙ نهًظزف.  .22

      أخذ اراءْى ٔيمخزحاحٓى بشأٌ انخُظٛى انذاخهٙ نهًظزف.  .23

      حٕفٛز يكاٌ يلائى نزاحت انشبائٍ اثُاء حمذٚى انخذيت نٓى.  .24

والتي تدفع باتجاه انتاج المتكاممة معاً  و وىي الانشطة المترابطة والمتناسقة:  تقديم الخدمة ( العمميات )عممية - ج
 ( Payne, 2005, p131خدمات ذات مواصفات وخصائص تعمل عمى اشباع الحاجات والرغبات . ) 

 تسعى أدارة المصرف الى مشاركة زبائنها فً :ـ -

      تقدٌم الخدمة بطرٌقة متناسقة ومناسبة .  .25

26.  
وضع وسائل مناسبة تعمل على تدفق الخدمات بسهولة 

 وانسٌابٌة.
     

      التسلٌم الٌسٌر للخدمات المقدمة من قبلها.  .27

      معالجة الاختناقات التً تحدث اثناء تقدٌم الخدمة.  .28
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نتائج التركيز عمى التعميم والعمميات : وىي نتائج التركيز عمى العممية المصرفية لمزبائن كافة , والتي تكون اكثر  - أ
 فعالية بما يخدم الزبائن ويحقق احتياجاتيم.

ححزص ادارة انًظزف ػهٗ ححسٍٛ خذياحٓا يٍ فخزة انٗ   .1

 اخزٖ.
     

حًخهك ادارة انًظزف انمذرة ػهٗ غزص انًؼزفت ٔانًٓارة   .2

 ػُذ انؼايهٍٛ.
     

حؼًم ادارة انًظزف دػى بزايج انجٕدة فٙ انخذيت انخٙ   .3

 حمذيٓا.
     

حمٕو ادارة انًظزف بذٔراث حذرٚبٛت نهؼايهٍٛ نحم انًشكلاث   .4

 انخٙ ٕٚاجَٕٓٓا اثُاء انؼًم.
     

نتائج التركيز عمى الزبون : ان ىدف المصرف الاساس ىو سد احتياجات ورغبات الزبائن وضمان استمرار ولائيم  . ب
 لو , بما يعود عمى المصرف بتحقيق الارباح. 

      حذرص ادارة انًظزف احخٛاجاث ٔرغباث انشبائٍ .  .5

حؼخًذ ادارة انًظزف انٗ ػهٗ دراست ٔيؼانجت انًؼهٕياث   .6

 انشبائٍ.انزاجؼت يٍ 
     

وىو اعمى مستوى من :   ( Performance Banking Excellence ) الاداء المصرفي المتميز:  ثانياً 
مستويات الاداء الذي يمكن ان يحققو المصرف من خلال الاستخدام الاقصى لموارده وامكانياتو. 

(Baldrige performance excellence program,2011_2012:p23 )  وسيتم استخدام عدة ابعاد
 منيا :



  
 

 
 

الملاحق ﴿ ﴾   

 حمٕو ادارة انًظزف بخذرٚب انؼايهٍٛ ػهٗ انشفافٛت  .7

 فٙ انخؼايم يغ انشبائٍ . ٔانًظذالٛت
     

حٕثٛك احخٛاجاث انشبائٍ بؼذ ححذٚذْا بشكم دلٛك ٔانؼًم ػهٗ   .8

 ححمٛمٓا.
     

 

اذ يقوم باستقطاب العاممين  نتائج التركيز عمى الموارد البشرية : ىي نتائج التركيز عمى احد اىم موارد المصرف , . ت
وتطوير مياراتيم لزيادة مستوى ادائيم عن طريق طرائق تعميم حديثة وادخاليم في دورات تدريبية والمحافظة 

 عمييم.

9.  
تسعى ادارة المصرف الى استقطاب الموظفٌن ذوي 

 المهارات والكفاءات العلمٌة والعملٌة للعمل فٌها .
     

11.  
للعاملٌن فٌها على انهم مصدر للأداء تنظر ادارة المصرف 

 المتمٌز الذي ٌنبغً المحافظة علٌه.
     

11.  
تعد المؤهلات التً ٌمتلكها العاملٌن فً المصرف مناسبة 

 لتحسٌن مستوى اداء المصرف.
     

12.  
تتبنى ادارة المصرف الافكار والمقترحات الجدٌدة التً تقدم من 

 قبل العاملٌن فً سبٌل تطوٌر المصرف.
     

نتائج التركيز عمى القيادة والحاكمية : وتتضمن نتائج التركيز عمى القيادة في المصرف لتحقيق الاداء المتميز  . ث
 عن طريق التزام ادارة المصرف بالأنظمة والتشريعات والقوانين والتعميمات.

13.  
تسود اجواء الالتزام بالأنظمة والقوانٌن بٌن كافة العاملٌن 

 فً المصرف.
     

14.  
تقدم ادارة المصرف النصح والمشورة للعاملٌن فٌها لتعزٌز 

 روح الالتزام بٌنهم.
     

15.  
تسعى ادارة المصرف لتحقٌق اهدافها الاساسٌة المتمثلة فً 

 الربحٌة والسٌولة والنمو وغٌرها.
     

16.  
تلتزم ادارة المصرف باعتماد التغذٌة الراجعة لغرض تنفٌذ 

 والتعلٌمات.القوانٌن والانظمة 
     

نتائج الموازنة التسويقية والمالية : وىي نتائج القدرات التي يمتمكيا المصرف وتعمل عمى ادارتيا , والسعي الى  . ج
 توظيفيا واستعماليا بشكل يحقق الاداء المتميز لممصرف.
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17.  
حخظصصصصصصصصض ادارة انًظصصصصصصصصزف جصصصصصصصصشءاً يصصصصصصصصٍ يٕاسَخٓصصصصصصصصا 

 نذػى بزايج حطٕٚز انًٓاراث ٔانخؼهى فٛٓا.
     

18.  
ٚؼصصصصصصصصذ الاَفصصصصصصصصاق ػهصصصصصصصصٗ ححمٛصصصصصصصصك الاداء انًخًٛصصصصصصصصش فصصصصصصصصٙ 

 انًظارف أسخثًاراً رأسًانٛاً.
     

19.  

ٚحظصصصصصم انؼصصصصصايهٌٕ فصصصصصٙ انًظصصصصصارف كافصصصصصت ػهصصصصصٗ أجصصصصصٕر 

يجشٚصصصصصت ايصصصصصاو يصصصصصا ٚمصصصصصذيِٕ يصصصصصٍ جٓصصصصصٕد ٔيصصصصصا ٚسصصصصصخُفذِٔ 

 يٍ ٔلج فٙ انؼًم.

     

21.  
حمصصصصصصصٕو ادارة انًظصصصصصصصزف بخطصصصصصصصٕٚز بصصصصصصصزايج الاداء بًصصصصصصصا 

 انًخٕفزة.ُٚسجى يغ يٕاردْا انًانٛت 
     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Abstract 

         The present study aims to determine the effect of the marketing of the banking service 

in achieving the outstanding performance of a sample of the surveyed banks. A sample of 

managers and employees of banks listed in the Iraqi Stock Exchange was selected. The sample 

consisted of 150 managers and employees. The study is based on two basic assumptions: 

There is a significant correlation between the marketing of the banking service and the 

outstanding performance. There is a significant effect between the marketing of the banking 

service and the outstanding performance. "Sub-hypotheses are derived from these. (SPPS 

vr.23) and AMOS vr.23. The study reached a number of conclusions, the most important of 

which were: a significant correlation between the independent variable (marketing of the 

banking service) and the dependent variable, This explains the fact that there is a common 

relationship between these variables and that the increase in one of them is accompanied by 

the increase of the other. Thus, it represents the accuracy of the test of the independent 

variables examined and the reliability and the possibility of obtaining objective results that are 

far from biased. Extend the variable (Superior performance), and therefore any increase in the 

impact of the independent variable will be accompanied by an increase in outstanding banking 

performance and vice versa. 

          In the light of the conclusions, the researcher developed a number of recommendations, 

the most important of which is: the need to adopt continuous strategic plans to promote the 

marketing of banking services sample study in order to succeed and stay in competitive 

markets, develop the abilities and skills of employees and employees in the banks investigated 

in order to maintain and continue marketing services at the required level, In its performance 

and in accordance with the planned objectives. 

 

 

 

Words Key: banking product, promotion, marketing mix bank. 
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