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 إدارة علاقات الزبون وأثرها في الأداء المالي  

 دراسة تحليلية في عينة من المصارف الحكومية العراقية

 
 

أ .م. د حيدر حمزة جودي الدليمي

ا سراء مسلم أ حذية الكعبي                    


  

 المستخلص:
ئداسح هلآبد اٛضث٪١ ُٮ الأداء ا٠ٛبٛٮ ٠ٜٛظبسٍ,  رإدٯ٦رغو٬ ٧ز٥ اٛذساعخ ا٬ٛ اٛ٘شَ ه٢ اٛزأصٰش اٛز٭      

٩ٓذ أعشٯذ اٛذساعخ ُٮ ٓـبم ا٠ٛظبسٍ ُٮ اٛوشاّ, رزجٜ٪س ٟشٜ٘خ اٛذساعخ ُٮ ئٯغبد الإعبثبد ٜٛزغبؤلاد 
ئدسإ أ٠٧ٰخ ئداسح هلآبد اٛضث٪١ ُٮ سُن ِٗبءح الأداء ١ ا٠ٛظبسٍ اٛؾ٘٪ٰٟخ اٛوشآٰخ ثؾبعخ ا٬ٛ ئ٧ٚ  :اٱرٰخ

٩ٗب١ ٧ذٍ اٛذساعخ الأعبعٮ ٟوشُخ ٟذ٫ رأصٰش ئداسح هلآبد اٛضث٪١ ُٮ الأداء ا٠ٛبٛٮ ُٮ  ا٠ٛبٛٮ ا٠ٛظشُٮ؟
و٤ٰخ ٢ٟ اٛضثبئ٢ ٩ٟذٯش٭ ثاٛزٮ ر٠ضٜذ ا٠ٛظشٍ, ٩لأعٚ رؾْٰٔ ا٨ٛذٍ عش٫ رؾٰٜٚ آساء ه٤ٰخ اٛذساعخ 

( 30اٛش٨بداد ٠ٛظشُٮ اٛشاُذٯ٢ ٩اٛششٰذ ٩اٛضساهٮ ٩اٛظ٤بهٮ ُٮ اٛوشاّ ث٪آن ) ٩سؤعبء أٓغبٝ ٩ؽ٠ٜخ
 ُؼلًا ه٢ ( ُشدا120ًُشاد اٛو٤ٰخ )أ, ؽٰش ثٜي ٟغ٠٪م بً( صث٪٩15٣) بً( ٟ٪ك15ِ) ,شخظبً ٛ٘ٚ ٟظشٍ

 اٛذساعخ ٠ٗب خز٠ذخ ٩اٛشثؾٰخ ٣٩غت ِٗبٯخ سأط ا٠ٛبٙ, اعزخذاٝ اٛغب٣ت ا٠٘ٛٮ ٢ٟ خلاٙ ٰٓبط ٣غت اٛغٰ٪ٛ
٢ٟ خلاٙ ا٠ٛٔبثلاد اٛشخظٰخ ٩اٛضٯبساد ا٠ٛغز٠شح اٛزٮ  :ثغ٠ٜخ ٢ٟ الاعز٤زبعبد ٩اٛز٪طٰبد ٛوٚ أ٨٠٧ب

هذاد ٩أ٣٪ام اٛخذٟبد ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ ئداسح ا٠ٛظشٍ أُٮ  بًعشر٨ب اٛجبؽضخ ٟن اٛضثبئ٢ رج٢ٰ أ١ ٤٧بٕ ػوِأ
٩ا٠ٛز٠ضٜخ ثبٛزَٰٰ٘ ٩ا٠ٛبء اٛجبسد ٩ا٠ٛشاُْ اٛظؾٰخ ٩ٗشاعٮ الا٣زلبس  ٠ٜٛ٪كَ ٩اٛضث٪١ ُٮ ث٤بٯبد ا٠ٛظبسٍ

هذٝ رؾْٔ سػب اٛضث٪١ ٩٩لاء ا٠ٛ٪كَ ٩ٯغجت رٖٛ ا٣زشبس اِٛغبد الإداس٭ ه٬ٜ ٠ٟب ٯذٙ  ٣٩لبُخ اٛظبٛخ,
خش٫ ٩الا٧ز٠بٝ ث٤٪هٰبد ٧ز٥ اٛخذٟبد ا٠ٛ٪ع٪دح لأػش٩سح ٰٓبٝ ا٠ٛظبسٍ ثزؾغ٢ٰ اٛخذٟبد ا٩ا٠ٛبٛٮ. 
                                                                خ ٛشػب اٛضث٪١ ٩ث٠ب ٯؾْٔ الأ٧ذاٍ ٠ٜٛظشٍ ٢ٟ اٛشثؾٰخ ٩اٛغٰ٪ٛخ ٩اِٛ٘بٯخ.  ٩ا٠ٛغزؾذص

Abstract  
     This study seeks to show the impact of customer relationship management in 
the bank's financial performance. The study has conducted on governmental 
banks' sector in Iraq. The problem of the study appears in finding the answers to 
the next questions: Do the Iraqi governmental banks need to realize the 
importance of customer relationship management in promoting the financial 
banking performance? The main purpose of the study was knowing the impact of 
customer relationship management in the financial performance in the bank. To 
achieve this goal, the opinions of the study sample was analysis which represented 
on sample of the customers, directors and heads of departments and degree 
holders on Al-Rafiddain and Al-Rasheid in both agricultural and industrial 
branch in Iraq, by 30 person, 15 officer and  15 customers  to every bank. The 
total sample 120 persons in addition to use the quantitative aspect through 
measure the money and the profit rate and the capital adequacy. 

 

                                                 

  . اٛغبٟوخ ا٠ٛغز٤ظشٯخ / ٰٜٗخ الاداسح ٩الآزظبد 

  . ثبؽضخ 
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 المقدمة:
روٰش ٤ٟل٠بد الاه٠بٙ اٰٛ٪ٝ ُٮ هبٛٞ ر٘ز٦ِ٤ ا٤٠ٛبُغخ اٛشذٯذح, ٩ٛ٘ٮ رز٠ٰض أٯخ ٤ٟل٠خ ه٢ ًٰش٧ب      
داسح ئ٩ه٨ٰٜب اٯؼبً أ١ ر٠زٜٖ  ,عبط اٛز٭ رُج٬٤ ه٦ٰٜ الاه٠بٙلأه٨ٰٜب أ١ روشٍ صثبئ٨٤ب لأ٨٣ٞ ؽغش ا غز٠ش٩ٛز

٩ٙ ٩رؾبُق ه٬ٜ ٟ٘ب٣ز٨ب ُٮ اٛغ٪ّ ث٢ٰ ا٤٠ٛل٠بد ا٤٠ٛبُغخ. ٠ُوشُخ لأؽ٠ٰ٘خ ٩ٓبئذح ٛز٘٪١ ُٮ اٛظَ ا
اٛضث٪١ رو٤ٮ ٨ُٞ ؽبعبر٦ ٩سًجبر٦ اٛزٮ ثبرذ رزٌٰش ثبعز٠شاس ٩اٛضثبئ٢ ًٰش ٟزشبث٢ٰ٨ ُٮ اٛؾبعبد ٩اٛشًجبد, 
٩رو٠ٚ ا٤٠ٛل٠بد اٰٛ٪ٝ ه٬ٜ الاثز٘بس ُٮ رٔذٯٞ ٤ٟزغبد ٩خذٟبد رٜجٮ رٜٖ اٛؾبعبد ٩اٛشًجبد ٩ٓذ رِ٪٨ٓب 

ز٠ٰض ه٢ ٤ٟبُغ٨ٰب ٩رؾظٚ ه٬ٜ اٛضث٪١. ٩ٓـبم ا٠ٛظبسٍ اٛز٭ ٯش٨ذ ٩عٰش٨ذ ر٤بُغبً ٓ٪ٯبً ٧٪ ٢ٟ ٛز
اٛغوٮ لإٯغبد ٩اٛٔـبهبد ا٠٨٠ٛخ اٛزٮ رزج٬٤ اُ٘بس ئداسح هلآبد اٛضث٪١ ٛزؾْٰٔ ا٠ٰٔٛخ ُٮ اٛخذٟخ ا٠ُٛٔذٟخ 

٪ء رٖٛ عش٫ رضجٰذ ٧ٰٰٜ٘خ ه٬ٜ ر٤٘٪ٛ٪عٰب ا٠ٛوٜ٪ٟبد. ٩ُٮ ػ ثبلاهز٠بد٤ٓ٪اد ارظبٙ ٟخزِٜخ ٟن اٛضث٪١ ٩
اِٛظٚ اٛضب٣ٮ ُٮ  اعزوشع٩اٛذساعخ ُٮ أسثوخ ُظ٪ٙ ر٤ب٩ٙ اِٛظٚ الا٩ٙ ٨٤ٟغٰخ اٛذساعخ ٩دساعبد عبثٔخ, 

الاخٰش  ٩أاٛغب٣ت ا٤ٛلش٭ ٜٛذساعخ, ٠ُٰب ش٠ٚ  اِٛظٚ اٛضبٛش اٛغب٣ت اٛو٠ٜٮ ٜٛذساعخ, أٟب اِٛظٚ اٛشاثن 
 ُزؼ٢٠ الاعز٤زبعبد ٩اٛز٪طٰبد. 

 الاول المبحث

 منهجية الدراسة

 ٟشٜ٘خ اٛذساعخ: -ا٩لًا
ٰخ لأ٠٧ٰخ ئداسح هلآبد اٛضث٪١ ُٮ اٛوشآ اٛؾ٘٪ٰٟخ ثؼوَ ئدسإ ا٠ٛظبسٍاٛذساعخ ٟشٜ٘خ  ٜخضرز       

الأداء ا٠ٛبٛٮ ٨ٛز٥ ا٠ٛظبسٍ , ٠ٗب ر٢٠٘ ٟشٜ٘خ اٛذساعخ ثؼوَ هلآخ اٛضث٪١ ثب٠ٛظشٍ ٠ٟب  صٯبدح ٟغز٪٫
الأداء ا٠ٛبٛٮ, ٩رجٜ٪سد ا٠ٛشٜ٘خ ُٮ ئثوبد٧ب اِٛ٘شٯخ ٩ع٪ا٣ج٨ب ا٤ٛلشٯخ ُٮ اٛجؾش ه٢ اعزشارٰغٰخ  ُٮ ٯإصش

٧٩زا ثذ٩س٥ ٯزـٜت اٛجؾش ه٢ ؿجٰوخ اه٠بٙ  ٩رٜجٰخ خذٟبر٦ ٩سًجبر٦,ٟن اٛضث٪١  ا٠ٛظبسٍٟز٘بٟٜخ ُٮ روبٟٚ 
ٟؾذدح ا٠ٛوبٛٞ  ر٪ع٨بد٧٩ٚ رو٠ٚ ه٬ٜ ٩ُْ  ,٩خبسعٰبً ٩ؿشٯٔخ روب٨ٜٟب داخٰٜبًاٛؾ٘٪ٰٟخ ا٠ٛظبسٍ اٛوشآٰخ 

 ثبٛزغبؤلاد اٱرٰخ:ذساعخ اٟٛشٜ٘خ رؾذٯذ  ٛزا ٯ٢٘٠, ٠ُٰب ٯزوْٜ ثاداسح هلآبد اٛضث٪١
ثؾبعخ ا٬ٛ ئدسإ أ٠٧ٰخ ئداسح هلآبد اٛضث٪١ ُٮ سُن ِٗبءح الأداء  ٧ٚ ا١ ا٠ٛظبسٍ اٛؾ٘٪ٰٟخ اٛوشآٰخ -1

 ا٠ٛبٛٮ ا٠ٛظشُٮ؟
ٰخ اٛوشآٰخ ثؾبعخ ا٬ٛ اٗزغبة صثبئ٢ عذد ٩ا٠ٛؾبُلخ ه٨ٰٜٞ ٩اعزٌلاٙ ٟ٪اسد٧ب ٧ٚ ا١ ا٠ٛظبسٍ اٛؾ٘٪ٟ -2

 ؟٩رٜجٰخ ٟزـٜجبر٦ ٩ٟزـٜجبد اه٠ب٨ٛب ٩رِو٨ٰٜب ٢ٟ خلاٙ اٛزوشٍ ه٬ٜ اٛضث٪١

 أ٠٧ٰخ اٛذساعخ: -صب٣ٰبً
 ر٘زغت ٧ز٥ اٛذساعخ أ٠٧ٰز٨ب ٢ٟ خلاٙ اٱرٮ:       

الاؽزِبف ثبٛضث٪١, اٗزغبة ٩ُٮ ػ٠ب١  الاعبعٰخٟ٘٪٣بد ئداسح هلآبد اٛضث٪١ ث٪ط٨ِب اٛٔبهذح  ثٜ٪سح -1
 اٛضث٪١. ٯـٜج٨بزٔذٯٞ أُؼٚ خذٟخ ٛاٛغوٮ ٩

 داء ا٠ٛبٛٮ.لأا ُٮرشخٰض ٩آن اداسح هلآبد اٛضث٪١ ُٮ ا٠ٛظبسٍ ا٠ٛو٤ٰخ ٩ٟذ٫ رأصٰش٧ب  -2 

 أ٧ذاٍ اٛذساعخ: -صبٛضبً
 أ٧ذاٍ ٧ز٥ اٛذساعخ ٢ٟ خلاٙ ٟب ٯأرٮ: رزٜخض         

روشٯَ اٛوب٢ٰٜٟ ُٮ ا٠ٛظبسٍ اٛؾ٘٪ٰٟخ ثذ٩س ٩أ٠٧ٰخ ٟ٘٪٣بد ئداسح هلآبد اٛضث٪١ ٩أصش٧ب ُٮ الأداء  -1
 ا٠ٛبٛٮ ٠ٜٛظبسٍ.

 .اٛوشآٰخ ٠ٜٛظبسٍُٮ الأداء ا٠ٛبٛٮ  ٩ٟذ٫ رأصٰش٧ب اٛضث٪١ هلآبد ئداسح ٰٜٚ ٟ٘٪٣بدرؾ -2
 رٜٖ ا٠ٛظبسٍ. ؽ٢ٰٰٰٔٔ ُٮ ششٗبء ٰٛ٘٪٣٪ا ٠ٰز٨ٞأ٧ ؽغت اٛضثبئ٢ َٰرظ٤ ٟغبلاد ه٬ٜ اٛؼ٪ء رغٜؾَ -3

 ُشػٰخ اٛذساعخ:  -ساثوبً
 :ز٢ٰاٱرٰ ز٢ٰػٰاٛذساعخ ئ٬ٛ اِٛش اعز٤ذد     
 داء ا٠ٛبٛٮ.لأر٪عذ هلآــخ راد دلاٛخ ٟو٤٪ٯــخ ث٢ٰ ئداسح هلآبد اٛضث٪١ ٩ث٢ٰ ا -1
 اٛضث٪١ ُٮ الأداء ا٠ٛبٛٮ.ر٩ دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ لإداسح هلآبد  أصش ٯ٪عذ -2

 ٨٤ٟظ اٛذساعخ: -خبٟغبً
  ٠ٛزٌٰشاد اٛذساعخ ٩ٟ٘٪٣بد ٧ز٥ ا٠ٛزٌٰشاد.  اهز٠ذد اٛذساعخ ا٨٤٠ٛظ اٛ٪طِٮ ٩اٛزؾٰٜٜٮ           

 ؽذ٩د اٛذساعخ: -عبدعبً
 :ٯأرٮ ب٧٩٠ٮ ٗ ,عشاء اٛذساعخلإرش٠ٚ اٛؾذ٩د اٛضٟب٣ٰخ ٩ا٠ٛ٘ب٣ٰخ         

ٌٛبٯخ   (2008اهز٠ذد اٛزٔبسٯش اٛغ٤٪ٯخ ٤ٛشبؽ ا٠ٛظبسٍ)ه٤ٰخ اٛذساعخ( ٠ٜٛذح ٢ٟ هبٝ  اٛؾذ٩د اٛضٟب٣ٰخ: -1
  .(2013هبٝ 
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أسثوخ ٟظبسٍ ٢ٟ ػ٢٠ ا٠ٛظبسٍ اٛؾ٘٪ٰٟخ  ه٬ٜ ٠٘ب٣ٮٛآزظشد اٛذساعخ ُٮ عب٣ج٨ب ااٛؾذ٩د ا٠ٛ٘ب٣ٰخ:  -2 
 .٠ظشٍ اٛضساهٮا٠ٛظشٍ اٛظ٤بهٮ ٩ا٧٩ٛٮ ٟظشٍ اٛشاُذٯ٢ ٩ٟظشٍ اٛششٰذ ٩ اٛزٮ رو٠ٚ ُٮ اٛوشاّ

 ٩عبئٚ ع٠ن اٛجٰب٣بد ٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد: -عبثوبً
 ر٠ضٜذ ه٠ٰٜخ ع٠ن اٛجٰب٣بد اٛلاصٟخ لإ٣غبص اٛذساعخ ثغب٣ج٢ٰ ٠٧ب:         

 

 اٛغب٣ت ا٤ٛلش٭:  -1
اهز٠ذد اٛذساعخ ُٮ ر٤ب٨ٛ٩ب اٛغب٣ت ا٤ٛلش٭ راد اٛظٜخ ث٠٪ػ٪م اٛذساعخ ه٬ٜ هذد ٢ٟ ا٠ٛظبدس 

 شج٘خ الا٣زش٣ٰذ.ُؼلًا ه٢ ع٤جٰخ الأوشثٰخ ٩اٛاٛغبٟوٰخ ؿبسٯؼ الا٩ شعبئٚاٛجؾ٪س ٩اٛ٘زت ٩ب٠ٛز٠ضٜخ ثاٛ

 اٛغب٣ت اٛو٠ٜٮ: -2
  -: ٛزبٛٮاهز٠ذد اٛذساعخ ُٮ عب٣ج٨ب اٛو٠ٜٮ ه٬ٜ ٟغ٠٪هخ ٢ٟ اٛ٪عبئٚ ٟز٠ضٜخ ثب      
اٛزٔبسٯش اٛغ٤٪ٯخ : ئر ع٠وذ اٛجٰب٣بد اٛلاصٟخ ٠ٛزـٜجبد اٛذساعخ ٢ٟ خلاٙ اٛ٘ش٪ُبد ا٠ٛبٰٛخ )ا٠ٰٛضا٣ٰخ  -أ

 -2008اٛو٠٪ٰٟخ, ٩ٗشَ الأسثبػ ٩اٛخغبئش( ٠ٜٛظبسٍ ه٤ٰخ اٛذساعخ ٠ٜٛذح ٢ٟ )
شوت اٛاعز٠بسح الاعزجب٣خ اٛزٮ ٩صهذ ه٬ٜ ٟ٪كِٮ ٩ٟذٯش٭ ُؼلًا ه٢ (, 2013

ئ٢ ا٠ٛظبسٍ ٜٛو٤ٰخ ا٠ٛجؾ٪صخ لإعبثبر٨ٞ ه٬ٜ ُٔشاد الاعز٠بسح ٩سؤعبء الأٓغبٝ ٩صثب
٧٩٪ ٨٤ٟظ ٟلائٞ ٜٛذساعبد اٛزٮ رز٪خ٬ اٛ٪ط٪ٙ ئ٬ٛ اٛولآخ ث٢ٰ ٟزٌٰشاد اٛذساعخ 

 ٩رأصٰشاد رٜٖ اٛولآخ. 
ُٮ ٓغبٝ الأشوت ٩سؤعبء اٛ ٯش٭ٟن ٟ٪كِٮ ٩ٟذ ا٠ٛٔبثلاد اٛشخظٰخ: أعشٯذ ا٠ٛٔبثلاد اٛشخظٰخ -ة

عشر٨ب اٛجبؽضخ ٩اٛزجبؽش ؽ٪ٙ أ٬ٛ اٛجٰب٣بد اٛخبطخ ثبٛذساعخ اٛزٮ ا٠ٛظبسٍ ٜٛ٪ط٪ٙ ا
ا٤ٛغت ا٠ٛبٰٛخ ٩ر٪ػٰؼ ُٔشاد الاعزجب٣خ اٛزٮ رش٠ٚ الأعئٜخ ا٠ٛ٪ع٨خ ا٬ٛ ه٤ٰخ 

 ( .22-10-2014( ٌٛبٯخ )23-3-2014اٛذساعخ ٩رٖٛ ٠ٜٛذح ٢ٟ )
اٛجٰب٣بد ٩ا٠ٛوٜ٪ٟبد اٛخبطخ  اعز٠بسح الاعزجب٣خ: روذ اعز٠بسح الاعزجب٣خ ا٠ٛظذس اٛشئٰظ ٜٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ -ط

, الأ٩ٙ ٯخزض ثأعئٜخ اٛجٰب٣بد اٛشخظٰخ, اٛزٮ ءٯ٢ث٠زٌٰشاد اٛذساعخ, ٩رؼ٤٠ذ عض
رش٠ٚ) اٛغ٤ظ , ٩اٛو٠ش, ٩اٛزخظض, ٩ا٠ٛإ٧ٚ اٛو٠ٜٮ, ٩ع٤٪اد اٛخذٟخ, ٩اٛو٤٪ا١ 
اٛ٪كِٰٮ( أٟب اٛغضء اٛضب٣ٮ ٢ٟ الاعزجب٣خ ُٔذ رؼ٢٠ الأعئٜخ اٛخبطخ ث٠٪ػ٪م 

ا٠ٛزٌٰشاد اٛشئٰغخ ٩اِٛشهٰخ,) ئداسح هلآبد اٛضث٪١, ٩الأداء  اٛذساعخ, ٩ٯش٠ٚ
ٟ٪صهخ ه٬ٜ ٟزٌٰشاد اٛذساعخ,  عإالًا 60ا٠ٛبٛٮ(, ٩ٓذ اؽز٪د الاعزجب٣خ ه٬ٜ 

 الاعزجب٣خ. ئ٠٣٪رط( ٯ٪ػؼ ٩1ا٠ٜٛؾْ )
 

 اٛ٪عبئٚ الاؽظبئٰخ ا٠ٛغزو٠ٜخ ُٮ اٛذساعخ: -صب٤ٟبً
 :ث٠ب ٯأرٮ٩ٯ٢٘٠ رٗش٧ب  ,اعزخذٟذ ٟغ٠٪هخ ٢ٟ اٛ٪عبئٚ الإؽظبئٰخ         

 ا٤ٛغت ا٠ٛئ٪ٯخ :اٌٛشع ٨٤ٟب رؾذٯذ ٣غت الإعبثبد ه٢ ُٔشاد ٟزٌٰشاد اٛذساعخ.   -1
 اٛ٪عؾ اٛؾغبثٮ: ٛزؾذٯذ ٟغز٪٫ الإعبثخ ه٢ اِٛٔشاد.    -2
 ٠ٰٔٛخ الإعبثخ ه٢ اٛ٪عؾ اٛؾغبثٮ ٨ٛب. الا٣ؾشاٍ ا٠ٛوٰبس٭ : ٯغزخذٝ ٌٛشع ٰٓبط دسعخ اٛزشزذ ا٠ٛـْٜ -3
 شذح الإعبثخ ه٢ ٟغبؽخ ا٠ٰٛٔبط : ٯغزو٠ٚ ٠ٛوشُخ دسعخ أ٠٧ٰخ اعزغبثخ أُشاد اٛو٤ٰخ ه٬ٜ الاعزجٰب١. -4
 ٟوبٟٚ الاسرجبؽ عجٰشٟب١: ٯغزو٠ٚ ٛزؾذٯذ ٣٪م اٛولآبد ث٢ٰ ٟزٌٰشاد اٛذساعخ ُٮ ا٠ٛخـؾ اِٛشػٮ. -5
 ٯغزخذٝ ُٮ رؾذٯذ رأصٰش ٟزٌٰش ٟغزٔٚ ٩اؽذ ُٮ ٟزٌٰش ٟوز٠ذ ٩اؽذ.ٟوبٟٚ الا٣ؾذاس اٛخـٮ اٛجغٰؾ:  -6
 (. SPSSاعزخذاٝ اٛجش٣بٟظ الاؽظبئٮ اٛغب٧ض )   -7
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 ٟخـؾ اٛذساعخ اِٛشػٮ : -ربعوبً
اٛولآخ ث٢ٰ ٯ٠ضٚ ٟخـؾ اٛذساعخ اِٛشػٮ ط٪سح ٟوجشح ه٢ ٤ٟ٘٪١ اٛذساعخ, ٩ُ٘شر٨ب ٩رشٰش الأع٨ٞ ئ٬ٛ  

 ( ٨ِٛ٩ٞ ا٠ٛخـؾ ثش٘ٚ رِظٰٜٮ ٯ٢٘٠ ر٪ػٰؼ اٱرٮ:1) . ٠ٗب ُٮ اٛش٘ٚا٠ٛزٌٰشاد
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 اٛزأصٰش                                            
                

 هلآخ الاسرجبؽ                       
 (1ش٘ٚ )اٛ

 ٟخـؾ اٛذساعخ اِٛشػٮ

 ا٠ٛظذس : ئهذاد اٛجبؽض٢ٰ
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 الثاني لمبحثا

 الإطار النظري
 

 الا٩ٙ: ئداسح هلآبد اٛضث٪١ ؾ٪سا٠ٛ
 ٨ِٟ٪ٝ ئداسح هلآبد اٛضث٪١  : ا٩لًا

اٛزغ٪ٯْ اٛؾذٯش أ٩ ا٠ٛوبطش ثبٛضث٪١ ٩هذ٥َ أؽذ الأسٗب١ الأعبعٰخ اٛزٮ ٯغت ا١ رشاه٨ٰب  ا٧زٞ         
 (.32: 2008ا٤٠ٛل٠خ ارا ٟب اسادد رؾْٰٔ ا٤ٛغبػ ٩ا٠٤ٛ٪ ٩اٛجٔبء )اٛـبئٮ ٩اٛوجبد٭, 

 اٛؾظ٪ٙ, اٛجؾش : رو٤ٮ ٩اٛزٮ اداسح هلآبد اٛضث٪١ث ا٧ز٠ذ ٠ٛ٩ذ عغ٪س ٩هلآبد ٟزشاثـخ ٟن اٛضثبئ٢
 اش٘بٙ ٩رزخز ٩ٟزوذدح ٗضٰشح ٨ُٮ ا٨ِ٠ٛ٪ٝ ث٨زا اٛخبطخ عبعٰخلأا بداٛزوشٯِ اٟب , اٛضثبئ٢ ه٬ٜ ِبف٩اٛؾ,

 :ا٨ِ٠ٛ٪ٝ ٨ٛزا ش٠٪لا الاٗضش ٗ٪٨٣ب( 1ُٮ اٛغذ٩ٙ ) بداٛزوشٯِ اخزٰبس رٞ ٩ٓذ ٟز٤٪هخ
 (1عذ٩ٙ )

 ئداسح هلآبد اٛضث٪١ ٢ٟ ٩ع٨خ ٣لش ثوغ اٛ٘زبة ٩اٛجبؽض٢ٰ بدروشٯِ
 اٛزـــوشٯـــــــَ ا٠ٛظذس د

1- Laudon,2002:53 
 

ر٠ضٚ ٣لبٝ أه٠بٙ ٣٩لبٝ ر٤٘٪ٛ٪عٮ ٯغزخذٝ أ٣ل٠خ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٛز٤غْٰ ع٠ٰن 
ُٮ أٗب٣ذ  ٟن صثبئ٨٤ب ع٪اء ٤٠ل٠خه٠ٰٜبد الأه٠بٙ ا٠ٛزؤٜخ ثزِبهلاد اٛ

 اٛخذٟخ.أٝ اٛزغ٪ٯْ, أٝ ا٠ٛجٰوبد, 

2- Lindgreen & shergill, 
2011:44 

٩ه٠ٰٜخ اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ اٛضثبئ٢ الا٣زٔبئ٢ٰٰ ٩الاؽزِبف ث٨ٞ اعزشارٰغٰخ شبٟٜخ 
 ٩ٟشبسٗز٨ٞ ٛج٤بء ٠ٰٓخ ٟزِ٪ٓخ ٤٠ٜٛل٠خ ٩اٛضث٪١.

٧ٮ ُٜغِخ رخض الأه٠بٙ رغزخذٝ ه٬ٜ ٣ـبّ ٩اعن ُٮ ا٤٠ٛل٠بد ٟظ٠٠خ  249:2015اٛشثٰوب٩٭ ٩هجبط, -3
 ٌٛشع رٰٜٔٚ اٛز٘بَٰٛ ٩صٯبدح اٛشثؾٰخ ٢ٟ خلاٙ رشعٰخ ٩لاء اٛضث٪١.

 .ا٠ٛشبس ا٨ٰٛب ُٮ اٛغذ٩ٙ اعز٤بداً ا٬ٛ ا٠ٛظبدس اٛو٠ٰٜخ٢ ٰا٠ٛظذس: ئهذاد اٛجبؽض       
 

الأٗبدٯ٢ٰٰ٠ ٩سعبٙ الإه٠بٙ ُٮ اٛغ٤٪اد  ث٢ٰٛٔذ اؽزٚ ٨ِٟ٪ٝ ئداسح هلآبد اٛضث٪١ ا٧ز٠بٟبً ٩اعوبً       
٢ٟ صلاس ه٤بطش,  ٩ٯز٘٪١ ٨ِٟ٪ٝ ئداسح هلآبد اٛضث٪١ ,(Reinartz et al.,2004:1الأخٰشح )

 (Gray & Byun,2001:30)٧٩ٮ:
اٛضث٪١: ئ١َّ اٛضث٪١ ٧٪ ا٠ٛظذس اٛ٪ؽٰذ ٜٛشثؼ اٛؾبٛٮ ٩ا٠٤ٛ٪ ا٠ٛغزٔجٜٮ ٤٠ٜٛل٠خ, اٛضث٪١ اٛغٰذ ٧٪ اٛز٭  -أ

صثبئ٢ اٰٛ٪ٝ ٧ٞ أٗضش ٟوشُخ ثغجت لا١  ٟٙ٪اسد ٤٘٠ٟخ, ٧٩زا ٣بدس اٛؾظ٪ أه٬ٜ ثأٓٚ بًُش سثؾاٯ٪
ٰض ث٢ٰ ُٰش اٛٔذسح ه٬ٜ اٛز٠ار٪ا١ بد, ٨ٛ٩زا ُا١ اٛز٤٘٪ٛ٪عٰب ٯ٢٘٠ ا٤٠ٛبُغخ اٛشذٯذح ث٢ٰ ا٤٠ٛل٠

رٖٛ لأ١ ٓشاس اٛششاء  ,اٛضثبئ٢ ٩ئداسر٨ٞ, ٩أؽٰب٣بً ٯ٘٪١ ٢ٟ اٛظوت ٟوشُخ ٢ٟ ٧٪ اٛضث٪١ اٛؾٰٔٔٮ
ث٢ٰ ٟغ٠٪هخ ٢ٟ ا٠ٛشبس٢ٰٗ ُٮ ه٠ٰٜخ ط٤ن اٛٔشاس, ٩ٯ٢٘٠ ه٢  بًروب٣٩ٰ  بًًبٛجبً ٟب ٯ٘٪١ ٣شبؿ

ؿشٯْ ر٤ٰٔخ ا٠ٛوٜ٪ٟبد أ١ رز٪اُش ٓذساد ٜٛز٠ٰٰض ٩ئداسح اٛضثبئ٢ ه٬ٜ ٩ُْ ُٜغِخ ئداسح هلآبد 
ٯشر٘ض ه٬ٜ ع٠ن ٟوٜ٪ٟبد ه٢ اٛضثبئ٢ ٢ٟ أعٚ ث٤بء هلآبد دائ٠خ  بًرغ٪ٯٰٔ اٛضث٪١ ٩اٛزٮ روذ ٟذخلًا

اٛضث٪١ ٩ه٬ٜ ٩ُْ ٧ز٥ اِٜٛغِخ ٦ٛ د٩سح ؽٰبح ر٤ز٨ٮ ٟن ر٪َٓ ه٠ٰٜخ  ٟو٨ٞ, ُؼلًا ه٢ رٖٛ, ُا١
 (.Gray & Byun,2001:34اٛششاء )

لأٟذ اٛٔظـٰش ٩ه٤ذ أ٭ ٟغـز٪٫ ٢ٟ اِٜٛ٘خ اٯ٤لش رٰٜٔذٯبً ئ٬ٛ اٛزغ٪ٯْ ٗ٪كِٰخ ٛج٤بء ا٠ٛجٰوبد ُٮ اٛولآبد:  -ة
٩ا٠ٛؾبُلخ ٩روضٯض هلآبد  زــ٪ٯشاٛعزجذٙ ثبٛزشٰٗض ه٬ٜ اهبٗغبً ٨ِٟ٪ٝ رغ٪ٯْ ا٠ٛوبٟٜخ اٛز٭ 

ثوٰذح الأٟذ ٟشثؾـخ ٟن اٛضث٪١ ٟشٰشاً ئ٬ٛ ٨ِٟ٪ٝ رغ٪ٯْ اٛولآخ ٩ٓذ أطجؼ ؽبعـ٠بً ٠٨ٟ٩ـبً ُٮ 
٣ــغبػ ا٠ٛغـ٪٢ٰٓ ُٮ ٰٟذا١ ا٤٠ٛبُغخ لاع٠ٰب الأع٪اّ اٛذ٩ٰٛخ, ئر ر٤ِْ ا٠ٛـ٤ل٠بد ٩ٓـزبً ٗجـٰشاً ُٮ 

 .( 101: 2012)اٰٛٔغٮ, ه٠بٙ د٩ٰٛـخ رـ٪ٯـش ٧زا ا٤ٛــ٪م ٢ٟ اٛوـــلآبد ٓجٚ ئداسح أ٭ أ
اٛزٌٰٰش  ٗزٖٛئ١ ئداسح هلآبد اٛضث٪١ ٰٛظ ٣شبؿبً ٯٔن ػ٢٠ ٓغٞ اٛزغ٪ٯْ ُٔؾ, ٦٤٘ٛ٩ ٯزؼ٢٠ الإداسح:  -ط

عٚ رؾْٰٔ أا٤٠ٛل٠ٮ ا٠ٛغز٠ش ُٮ اٛضٔبُخ ٩اٛو٠ٰٜبد ٩ا٨ٰٛ٘ٚ ٩اٛز٤٘٪ٛ٪عٰب اٛزٮ رزج٤ب٧ب ا٤٠ٛل٠خ ٢ٟ 
١ ٟوٜ٪ٟبد اٛضث٪١ اٛزٮ رغ٠ن ئاعزٰوبة ٧زا ا٠ٛذخٚ, ٩ث٤ٰخ رؾزٰخ ٤ٟبعجخ ر٢٘٠ ا٤٠ٛل٠خ ٢ٟ 

 & Grayرزؾ٪ٙ ئ٬ٛ ٟوشُخ ا٤٠ٛل٠خ اٛزٮ رٔ٪د الأ٣شـخ لأخز ٰٟضح ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٩اِٛشص اٛغ٪ٰٓخ )
Byun,2001:8). ه٢ اٛضث٪١  اٛجٰب٣بد١ ئداسح هلآبد اٛضث٪١ ٰٛغذ ٟغشد ه٠ٰٜخ ع٠ن ئ

ه٠ٰٜبد ٟجٰوبد ٩رغ٪ٯْ , ٩ا٠٣ب ٯغت  ٩اعزٔشاء ؽبعبر٦ ٩سًجبر٦ ٩ٟؾب٩ٛخ اشجبه٨ب, ٩ٰٛغذ
ٟذ ٟن لأعٚ ث٤بء هلآبد ؿ٪ٯٜخ اأرشغٰن اٛضثبئ٢ ٠ٛشبسٗز٨ٞ ُٮ رـ٪ٯش ا٤٠ٛزغبد ٩اٛخذٟبد ٢ٟ 

 سثبػ ا٤٠ٛل٠خ.أاٛضث٪١, ٩خْٜ صثبئ٢ ثشػب ٩٩لاء هب٢ٰٰٛ اٛز٭ عٰضٯذ ثب٤ٛزٰغخ ٢ٟ 
ٜخ رغزو٨ٜ٠ب ا٤٠ٛل٠خ ث٨ذٍ غٰخ ٟز٘بٟأ١ ئداسح هلآبد اٛضث٪١ ٧ٮ " اعزشارٰ ٯش٫ اٛجبؽض٠ٟ٢ٰب رٔذٝ      

ه٬ٜ اٛضثبئ٢ ٩رٔ٪ٯخ اٛولآخ ٟو٨ٞ ه٢ ؿشٯْ ٗغت سػب٧ٞ ٩رٜجٰخ ؽبعبر٨ٞ ٩سًجبر٨ٞ ٩رؾْٰٔ اٛ٪لاء  اٛؾظ٪ٙ
 ٨ٛب ث٠ب ٯؼ٢٠ رؾْٰٔ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛشزشٗخ ث٢ٰ اٛضث٪١ ٩ا٤٠ٛل٠خ ٢ٟ خلاٙ ا٤٠ٛبُن ا٠ٛزجبدٛخ ٛ٘لا اٛـش٢ُٰ. 
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 أ٠٧ٰخ ٩ٟضاٯب ٩ُ٪ائذ ئداسح هلآبد اٛضث٪١  صب٣ٰبً:
رزِْ أدثٰبد ئداسح هلآبد اٛضث٪١ ه٬ٜ الأ٠٧ٰخ اٛ٘جٰشح ٩اِٛ٪ائذ أ٩ ا٠ٛضاٯب اٛزٮ رغ٨ٰ٤ب ا٤٠ٛل٠بد ه٤ذ رـجْٰ  

 (AB office solution,2003:2)ُٜغِخ ئداسح هلآبد اٛضث٪١ ئر رزغ٬ٜ أ٠٧ٰز٨ب ه٬ٜ ٩ُْ رظ٪ساد 
 ٯأرٮ: ( ث٠ب  9 -8: 2006)اٛ٘وجٮ,

رغبهذ ئداسح هلآبد اٛضث٪١ ا٤٠ٛل٠خ ُٮ دهٞ أع٪ا٨ٓب ٢ٟ خلاٙ اٛز٪ع٦ ٣ؾ٪ ٗغت أُؼٚ ٩ئداسح اٛؾ٠لاد  -1
 اٛزغ٪ٯٰٔخ ثأ٧ذاٍ ٩اػؾخ ٩ٟ٪ػ٪هٰخ.

رغبهذ ا٤٠ٛل٠بد ُٮ رؾغ٢ٰ ه٠ٰٜبد اٛجٰن ثبٛزغضئخ ٩ئداسح ا٠ٛجٰوبد ٢ٟ خلاٙ ا٠ٛشبسٗخ ثب٠ٛوٜ٪ٟبد ٢ٟ  -2
 ع٠ٰن اٛوب٢ٰٜٟ.

هلآبد ُشدٯخ ٟن اٛضث٪١ ٩اٛوب٢ٰٜٟ, ٩ٯغ٨ٞ رٖٛ ُٮ رؾغ٢ٰ ٩رـ٪ٯش الإؽغبط ثبٛشػب رغبهذ ُٮ ث٤بء  -3
ٛذ٫ اٛضث٪١ ٩رغ٨ٞ ُٮ ر٤لٰٞ الأسثبػ, ٩رؾذٯذ اٛضثبئ٢ ر٭ ا٠ٰٔٛخ اٛوبٰٛخ, ٩رض٩ٯذ٥ ثأُؼٚ ٟغز٪٫ ٢ٟ 

 اٛخذٟبد.
ر٦ ٩ِٰٰٗخ ث٤بء رض٩ٯذ اٛوب٢ٰٜٟ ثب٤٠ٛل٠بد ثب٠ٛوٜ٪ٟبد ٩عذ ؽبعخ اٛو٠ٰٜبد ٠ٛوشُخ اٛضث٪١ ٨ُ٩ٞ اؽزٰبعب -4

 هلآخ ٩ؿٰذح ٟب ث٢ٰ ا٤٠ٛل٠خ ٩اٛضث٪١ ٩اٛششٗبء ُٮ ه٠ٰٜخ اٛز٪صٯن ٩ثش٘ٚ ُبهٚ.
 

 ثوبد ئداسح هلآبد اٛضث٪١ أ بً:ٛضصب
لإداسح هلآبد اٛضث٪١ رز٠ضٚ ثب٠ٛغبلاد اٛ٪كِٰٰخ اٛغ٪٧شٯخ اٛضلاصخ ٧٩ٮ )ا٠ٛجٰوبد,  ئ١ الأثوبد الأعبعٰخ     

٩اٛزغ٪ٯْ, ٩خذٟخ اٛضث٪١( ٩أ١ ا٧ز٠بٝ ئداسح ا٤٠ٛل٠خ ث٨ز٥ ا٤ٛٔبؽ الأعبعٰخ ر٨٤٘٠ب ٢ٟ ث٤بء هلآخ رشاثـٰخ 
 :٠ب ٯأرٮٗثوبد لأؼ ٧ز٥ ا١ ر٪ػأ٩ٯ٢٘٠  ,( 213:  2009رِبهٰٜخ ؿ٪ٯٜخ الأٟذ ٟن صثبئ٨٤ب )اٛـبئٮ ٩اٛوجبد٭,

١ رِبهٚ ٓ٪ح ا٠ٛجٰوبد ا٠ٛز٠ضٜخ ثشعبٙ اٛجٰن اٛشخظٮ ثب٤٠ٛل٠خ ٟن اٛضث٪١ ا٠ٛؾز٠ٚ ٜٛؾظ٪ٙ ه٦ٰٜ ئا٠ٛجٰوبد:  -1
لأه٠بٙ ا٤٠ٛل٠خ ٢ٟ أعٚ ا٤ٛغبػ  بًػش٩سٯ اًلأ٦٣ ٯوذ أٟش ,ؿ٪ٯٜخ ٠ٛذح٩رؾ٪ٯ٦ٜ ئ٬ٛ صث٪١ دائٞ ٢ٟ٩ صٞ الاؽزِبف ث٦ 

٩اٛزِ٪ّ ه٬ٜ اٱخشٯ٢, ٩ٯٔن رٖٛ ه٬ٜ هبرْ ئداسح ا٤٠ٛل٠خ هجش ٗضٰش ٢ٟ ٟغبلار٨ب ا٠ٛزذاخٜخ ٟن ٩ؽذاد الأه٠بٙ 
الأخش٫, ٩ٯوذ سعٚ اٛجٰن ٟظذساً ٠٨ٟبً ٠ٜٛوٜ٪ٟبد الأعبعٰخ, ٩ٯ٤جٌٮ أ١ ٯ٠زٜٖ الأد٩اد ٩اٱٰٛبد اٛؾذٯضخ 

 :اٛـبئٮ ٩اٛوجبد٭,خبطخ ٟب ٯزوْٜ ثؾبعبر٦ ٩سًجبر٦ ٩ر٪ٓوبر٦,) ثؽ٪ٙ اٛضث٪١  ٩ا٠ٛزـ٪سح ٜٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ ٟوٜ٪ٟبد
2009  214 .) 

رجذأ ٣شبؿبد اٛزغ٪ٯْ ٢ٟ اٛزغ٪ٯْ اٛزٰٜٔذ٭ ئ٬ٛ ؽ٠لاد اٛجشٯذ الاٛ٘زش٣٩ٮ ٩شج٘خ الا٣زش٣ٰذ اٛوب٠ٰٛخ  اٛزغ٪ٯْ :  -2
٠ب ٯغت ه٨ٰٜب اٟزلإ ٓبهذح ثٰب٣بد ٟل٠خ خجشح أُؼٚ ٜٛضثبئ٢ ُٮ الاعز٠شاس ثبٛزوبٟٚ ٟن ا٤٠ٛ ٮ٧ز٥ الا٣شـخ روـ

"Database ٯخ , \ٜٛجٰب٣بد رٜٖ ٤ٗٔـخ ثذ ا٤٠ٛبعت" ٓ٪ٯخ ه٨٤ٞ ر٨٤٘٠ب ٢ٟ رٔذٯٞ رؾٰٜٚ ٠ٗٮ ٩ؽٰٔٔٮ ٩ُٮ اٛ٪ٓذ
بم اٛٔشاس ارخبر اٛٔشاس ا٤٠ٛبعت ٠ُٰب ٤َٛزؾْٰٔ ٠ٰٓخ اٛضث٪١ ٢ٟ خلاٙ اٛزٌزٯخ ا٠ٛشرذح ئ٨ٰٛب, ٩ؽ٨٤ٰب ٯغت ه٬ٜ طُ

 :ا٠ٛـٜ٪ة ع٠ن اٛجٰب٣بد ه٨٤ب ٟضٚ رظ٠ٰٞ ٤ٟز٪ط عذٯذ أ٩ رـ٪ٯش ا٤٠ٛز٪ط اٛؾبٛٮ )اٛـبئٮ ٩اٛوجبد٭,ٯخض اٛؾبٛخ 
2009  214  .) 

ئ١ خذٟخ اٛضثبئ٢ اٛزٮ روز٠ذ٧ب ا٤٠ٛل٠خ ٧ٮ ا٠ِٛزبػ اٛشئٰظ ٛٔذسر٨ب ه٬ٜ الاؽزِبف  ثبٛضثبئ٢ خذٟخ اٛضث٪١:  -3
ئ٬ٛ ٟشاٗض ارظبلاد روبٛظ الأ٩عبؽ ا٠ٛخزِٜخ ٛلارظبلاد  ا٠ٛشثؾ٢ٰ ٩ا٠ٛخٜظ٢ٰ ٩رـ٪ٯش ٟشاٗض الارظبلاد ا٨ٛبرِٰخ

اٛشج٘خ اٛوب٠ٰٛخ, اٛخ( ٩روذ اٛخذٟخ اٛزارٰخ ششؿب أعبعٰب ئرا ٗب١ ثش٘ٚ أ٩عن ٩اِٛبٗظ, ٩ )اٛجشٯذ الاٛ٘زش٣٩ٮ ,
ٜٛضثبئ٢ ٯغزخذٝ اٛشج٘خ اٛوب٠ٰٛخ ٛذساعخ ؽبٛخ ؿٜج٨ٞ ٩ٯٔذٟ٪١ الاعزِغبساد ٩ٟوبٛغخ خذٟخ اٛضثبئ٢ ٗٚ أ٣٪ام 

  (١ ٟـٜو٢ٰ ه٨ٰٜب لإسػبء اٛضثبئ٢٪زِغبساد اٛضثبئ٢ ث٠ب ٨ُٰب أٟ٪س ا٤٠ٛزغبد ٩الاؽزٰبعبد اٛزٮ ٯ٘٪١ ا٠ٛغ٪ٓاع
KOK& van ZYL ,2006:11). 

 

 ئداسح هلآبد اٛضث٪١ٟ٘٪٣بد  :ً ساثوب
ٟذ ٟو٦ لأ٩ث٤بء هلآبد ؿ٪ٯٜخ ا ه٦ٰٜاٛؾِبف ئ٬ٛ رغو٬ ا٠ٛظبسٍ ٢ٟ خلاٙ رج٨ٰ٤ب لإداسح هلآبد اٛضث٪١       

٠ٰٓخ اٛضث٪١ , اٛزٮ ر٠ضٚ ٟ٘٪٣بد ٩  ,٩لاء اٛضث٪٩١: سػب اٛضث٪١ , ٧٩ٮا٬ٛ رؾْٰٔ ٟغ٠٪هخ ٢ٟ الا٧ذاٍ 
 .ئداسح هلآبد اٛضث٪١

 :  Customer Satisfactionسػب اٛضث٪١  -1

بلإداسح ثصبسد ا٧ز٠بٝ ٗضٰش ٢ٟ اٛجبؽض٢ٰ ٩ا٨٠ٛز٢ٰ٠ أ٩ٯوذ ٨ِٟ٪ٝ سػب اٛضث٪١ ٢ٟ ا٠ِٛب٧ٰٞ اٛزٮ          
١ عجت ر٠ٰض٧ب ٓبئٞ ه٬ٜ اعبط اؽزشاٝ اٛضث٪١ ئ٩اٛزغ٪ٯْ, ٩رٖٛ لأدسإ اٛوذٯذ ٢ٟ ا٤٠ٛل٠بد ُٮ اٛوبٛٞ 

عبعٮ ٠ٛشٗض ا٭ ٤ٟل٠خ ُٮ اٛغ٪ّ, ٢ٟ٩ صٞ أ٩اٛو٠ٚ ه٬ٜ اسػبئ٦, ٩رٖٛ ا٣ـلآبً ٢ٟ أ٠٧ٰخ ا٤٠ٛبُغخ ٠ٗؾذد 
ٔذٯٞ ا٤٠ٛزغبد ٩اٛخذٟبد اٛزٮ رؾْٔ ػب اٛضث٪١ ٢ٟ خلاٙ ٰٓب٦ٟ ثزسرغو٦ٜ أٗضش ٓذسح ٢ٟ ا٤٠ٛبُغ٢ٰ ه٬ٜ 

٩ٓذ هشٍ  (. 219: 2009سًجبد اٛضث٪١ ٩الاٯِبء ث٠زـٜجبر٦ ٩ر٪ٓوبر٦ ٢ٟ ا٠ٛشح الا٬ٛ٩, )اٛـبئٮ ٩اٛوجبد٭, 
 (:2) ٠ٗب ُٮ اٛغذ٩ٙهذد ٢ٟ اٛجبؽض٢ٰ سػب اٛضث٪١ 
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)045) 

 (2عذ٩ٙ )
 سػب اٛضث٪١ بدروشٯِ

 اٛزـــوشٯـــــــَ ا٠ٛظذس 

1- Abu- Elsamen, 
 et  al.,2011:350  

ز٪ٓو٦ ٯ, ٧٩٪ ٟب ٯؾظٚ ه٦ٰٜ ُولًاا٠ٛٔبس٣خ ث٢ٰ ر٪ٓوبد اٛضثبئ٢ ٟٔبثٚ ٟب 
ا٠ٛغز٨ٜٖ ه٤ذ ارخبر ٓشاس اٛششاء ٩ٟب ٯزشرت ه٦ٰٜ ٢ٟ اصبس اٯغبثٰخ أ٩ 

 عٜجٰخ.

2- Komunda &     
osarenkhoe, 2012: 88 

 

ث٪ط٦ِ رٖٛ اٛشػب اٛز٭ ٯزوْٜ ثبٛزٰٰٔٞ اٛزارٮ ٜٛو٪اؿَ, ٩اٛز٭ ٯؾذس 
٨ُ٪ ا٤ٛزٰغخ ا٨٤ٛبئٰخ ٣ؾ٪  ٦٤٧ ا٠ٛخشعبد ٣غجخ ا٬ٛ ا٠ٛذخلاد,٩كِٰخ ٛجش

شو٪س ئٯغبثٮ ا٩ عٜجٮ ٜٛ٪ُبء, ٩ثبٛزبٛٮ, ٯ٢٘٠ اهزجبس اٛشػب ٗزٰٰٔٞ 
 اٛضث٪١ ٜٛغٜوخ ٩اٛخذٟخ ا٠ٛغز٠ٜخ.

 اعز٤بداً ا٬ٛ ا٠ٛظبدس اٛو٠ٰٜخ. ٢ٰا٠ٛظذس: ئهذاد اٛجبؽض     
 

 : ٩Customer Loyaltyلاء اٛضث٪١  -2
سٗضد اٛ٘ضٰش ٢ٟ ا٤٠ٛل٠بد ه٬ٜ ٩لاء اٛضث٪١ ه٬ٜ أعبط أ٦٣ ا٠ِٛزبػ ٩اٛـشٯْ ٛزؾغ٢ٰ ٩ػن ا٤٠ٛل٠خ ٩صٯبدح ؽغٞ      

٣شبؿ٨ب داخٚ اٛغ٪ّ, ٩رإٗذ أثؾبس اٛغ٪ّ دائ٠ب أ١ ٩لاء اٛضث٪١ ٯزشعٞ ئ٬ٛ اؽزِبف ا٤٠ٛل٠خ ث٦ ٠ٛذح أؿ٪ٙ ٩ثزٖٛ رز٠زن 
ؽغٮ ًٰش ؼ ٨ِٟ٪ٝ ٩لاء اٛضث٪١ أٗضش رؤٰذاً ؽٰش أ١ ا٠ٛو٬٤ ا٤٠ٛل٠خ ثبٛخبطٰخ اٛز٤بُغٰخ ٩اٛشثؾٰخ اٛوبٰٛخ, ٩أطج

(,  23:  2007الأٟش اٛز٭ أد٫ ئ٬ٛ ٗضٰش ٢ٟ اٛغذٙ ُٮ ٟغز٠ن ثؾ٪س اٛغ٪ّ, ) ر٪ُْٰ,  ُٔؾ ٩ٯ٨ِٞ ثبلإدسإ ٩اٛشو٪س
  :بٱرٮث (3) ٠ٗب ُٮ اٛغذ٩ٙشٍ هذد ٢ٟ اٛجبؽض٢ٰ ٩لاء اٛضث٪١ ٩ٓذ هً

 (3عذ٩ٙ )
 ٩لاء اٛضث٪١ بدروشٯِ

 اٛزـــوشٯـــــــَ ا٠ٛظذس د

1-  Kotler, 1999 :383  .ٰٟٔبط اٛضث٪١ ٩سًجز٦ ُٮ ٟشبسٗخ رجبدٰٛخ ثأ٣شـخ ا٤٠ٛل٠خ 

 ٩:2015هجبط,   اٛشثٰوب٩٭ -2
265 

٧٪ ٰٟٔبط ٛذسعخ ٟوب٩دح اٛششاء ٢ٟ هلاٟخ ٟو٤ٰخ ٢ٟ ٓجٚ 
٩ أاٛضث٪١, ٧٩٪ اٛذسعخ اٛزٮ ٯج٬ٔ ٨ُٰب صث٪١ ٟن ثبئن ٟؾذد 

 ٩ٯ٘شس اٛششاء.هلاٟخ رغبسٯخ 

 اعز٤بداً ا٬ٛ ا٠ٛظبدس اٛو٠ٰٜخ ا٠ٛشبس ا٨ٰٛب ُٮ اٛغذ٩ٙ. ٢ٰا٠ٛظذس: ئهذاد اٛجبؽض           
 

 :  ٠ٰٓCustomer  valueخ اٛضث٪١ -3

شغوذ ا٤٠ٛبُغخ اٛشذٯذح ُٮ الاع٪اّ اٛذ٩ٰٛخ اٛ٘ضٰش ٢ٟ ا٤٠ٛل٠بد ُٮ ٟخزَٜ اٛٔـبهبد ٩ا٤ٛشبؿبد ا٬ٛ      
ْ ا٨٣ب سٗضد ه٬ٜ "٠ٰٓخ اٛضث٪١" اٛزٮ اطجؾذ ٓؼٰخ ائا٤ٛغبػ , ٢ٟ٩ ٧ز٥ اٛـشْ ٛزؾْٰٔ ائاٯغبد ؿش

رغ٪ٯٰٔخ ٠٨ٟخ ٛ٘ٚ ٢ٟ اٛجبهخ ٩ا٠ٛشزشٯ٢. ٧ز٥ ا٤٠ٛل٠بد ٗغجذ صثبئ٢ ر٩٭ ٩لاء ٢ٟ خلاٙ رٔذٯٞ ٠ٰٓخ ُشٯذح 
ٯِزشع ٟن ٟؾب٩ٛخ ٨ُٞ ِٰٰٗخ ادسإ اٛضثبئ٢ ٠ٰٜٔٛخ. ٩ٛ٘ٮ رظجؼ ا٤٠ٛل٠خ اٗضش ٓذسح ه٬ٜ اٛز٤بُظ ُٮ اٛغ٪ّ 

٩ٓذ  .(Roth,2000:1ا١ ر٘٪١ ه٬ٜ ث٤ٰخ ثؾبعخ اٛضث٪١ ٩ر٘زشَ اٯخ طِبد ا٩ ٠ٰٟضاد ٯ٨٠ٰٔب اٛضث٪١ )
 بٱرٮ:ث( 4اٛغذ٩ٙ ) ٠ٗب ُٮ هشٍ هذد ٢ٟ اٛجبؽض٢ٰ ٠ٰٓخ اٛضث٪١ 

 (4عذ٩ٙ )
 ٠ٰٓخ اٛضث٪١ بدروشٯِ

 اٛزـــوشٯـــــــَ ا٠ٛظذس د

1- Kotler & Keller,  2009:            
                    54  

ٟضٯظ ٢ٟ اٛغ٪دح ٩اٛخذٟخ , ٩اٛغوش , 
 ٩رغ٬٠ صلاصٰخ ٠ٰٓخ اٛضث٪١.

ثأ٨٣ب اٛزٔذٯش ا٠ٛ٪ػ٪هٮ ٢ٟ ٓجٚ اٛضث٪١   267: ٩2015هجبط, اٛشثٰوب٩٭ -2
اَٜٛ٘ ٛزؾذٯذ ٠ٰٓخ  ِٜٛ٪ائذ ٟٔبس٣خ ٟن

ٜٛضث٪١  ا٤٠ٛزظ ٧٩ٮ رو٤ٮ اِٛ٪ائذ ا٠ٛزؾٔٔخ
ٯزؾ٨ٜ٠ب اٛضث٪١ ٟـش٩ػ ٨٤ٟب اَٜٛ٘ اٛزٮ 

 ُٮ ٓشاس٥ اٛششائٮ.

 اعز٤بداً ا٬ٛ ا٠ٛظبدس اٛو٠ٰٜخ ا٠ٛشبس ا٨ٰٛب ُٮ اٛغذ٩ٙ. ٢ٰا٠ٛظذس: ئهذاد اٛجبؽض                   
 

 اٛضب٣ٮ: الأداء ا٠ٛبٛٮ ؾ٪سا٠ٛ
 

  Performance Concept:  ٨ِٟ٪ٝ الأداء: أ٩لًا

ٯوذ الأداء ٨ِٟ٪ٟبً ش٠٪ٰٛبً ٧٩بٟبً ثب٤ٛغجخ ٛغ٠ٰن ٤ٟل٠بد الأه٠بٙ ثش٘ٚ هبٝ ٩ٯ٘بد ٯ٘٪١ اٛلب٧شح         
اٛش٠٪ٰٛخ ٛغ٠ٰن ُش٩م ٩ؽٔ٪ٙ ا٠ٛوشُخ ا٠ٛؾبعجٰخ ٩الإداسٯخ ٩ه٬ٜ اٛشًٞ ٢ٟ ٗضشح اٛجؾ٪س ٩اٛذساعبد اٛزٮ 

اء, ٠ُظـٜؼ الأداء ُٮ اٌٜٛخ ٯشبس ئ٦ٰٛ ٦٠ ٯزٞ اٛز٪طٚ ا٬ٛ ئع٠بم ؽ٪ٙ ٨ِٟ٪ٝ ٟؾذد ٛلأدٰر٤ب٩ٛذ الأداء ٩رٰٔ
عٞ ٱ٭ ٓؼب٥ ٩اأد٫ دٯ٦٤ رأدٯخ, أ, ٩ أداءً, ٩٩ع٦ اٛ٘لاٝ أ١ ٯٔبٙ: ُلا١ أؽغ٢  أد٫َّٟظذس ٟشزْ ٢ٟ اِٛوٚ 

ُٮ  د٩سد ٩ٓذ (. 26: 14, )اث٢ ٤ٟل٪س, ا٠ٛغٜذ  أدَّٯز٦ُ ٩ٓؼٰز٦ُالأداء ٩ٯٔبٙ: رأدٯخ ا٬ٛ ُلا١ ٢ٟ ؽ٦ٔ ئرا 
 اٱرٮ: (5اٛغذ٩ٙ ) ُٮ, ٯ٢٘٠ اعزوشاع هذد ٨٤ٟبداء ٟزوذدح ٛلأ بدروشٯِاٛوذٯذ ٢ٟ الأدثٰبد 
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)011) 

 (5عذ٩ٙ )
 داءلأا بدروشٯِ

 اٛزـــوشٯـــــــَ ا٠ٛظذس د

1-      Daft, 2003 : 12   
     

 ٓذسح ا٤٠ٛل٠خ ه٬ٜ رؾْٰٔ ا٧ذا٨ُب ٢ٟ خلاٙ اعزخذاٝ ا٠ٛ٪اسد 
  ثـشٯٔخ ِٗإح ٩ُوبٛخ.ا٠ٛزبؽخ 

 ٓذسح ٤ٟل٠بد الأه٠بٙ ه٬ٜ اعزخذاٝ ٟ٪اسد٧ب ا٠ٛبٰٛخ 2011:27اٛ٘غبعجخ,  -2
٩اٛجششٯخ ٩اٛز٤٘٪ٛ٪عٰخ ٩ا٠ٛوشُٰخ ثبٛظ٪سح اٛزٮ رغو٨ٜب  

ٓبدسح ه٬ٜ رؾْٰٔ ا٧ذا٨ُب ثـشٯٔخ ِٗإح ٩ُبهٜخ ٩رؾْٔ 
ر٪ٓوبد ٩رـٜوبد أطؾبة ا٠ٛظبٛؼ ٗب٠ٛغزض٠شٯ٢ ٩اٛو٠لاء 

 .٩ا٠ٛ٪ك٢ِٰ ٩ا٠ٛ٪سدٯ٢ ٩اٛؾ٘٪ٟخ ٩ا٠ٛغز٠ن ثأ٦ٜ٠ٗ

 .اعز٤بداً ا٬ٛ الادثٰبد ا٠ٛشبس ا٨ٰٛب ُٮ اٛغذ٩ٙ اهلا٥ ٢ٰاٛجبؽضهذاد ئا٠ٛظذس:                  
 

 : Financial Performance داء ا٠ٛبٛٮلأ٨ِٟ٪ٝ ا -بًصب٣ٰ

داء ا٠ٛظشٍ الأُؼٚ لأ٦٣ ٯ٠زبص ثبلاعزٔشاس أداء اعزخذاٟبً ٩ٓذٟبً ٰٛٔبط لأٯوذ ٢ٟ أٗضش ٰٟبدٯ٢ ا         
, ٩ٯوذ أؽذ (Eccles, 1991 :134 )٩اٛضجبد ٩ٯغ٨ٞ ُٮ ر٪ع٦ٰ ا٠ٛظبسٍ ٣ؾ٪ ا٠ٛغبس الأُؼٚ ٩اٛظؾٰؼ, 

ا٠ٛإششاد ا٠٨٠ٛخ اٛزٮ رٰٔظ ٓذسح ا٤٠ٛل٠خ ُٮ رؾْٰٔ أ٧ذا٨ُب ٩ٟذ٫ اٛٔشة ا٩ الاثزوبد ه٢ رٜٖ الأ٧ذاٍ ُٮ 
(, ٩ٯٔظذ 279: 2000روز٠ذ٧ب ُٮ اعزٌلاٙ ٟ٪اسد٧ب ا٠ٛزبؽخ, )هٔٚ , ػ٪ء رٔ٪ٯٞ اٛـشائْ ٩اٛغجٚ اٛزٮ 

١ ٰٓبط ا٠ٛزؾْٔ ٩ٟٔبس٣ز٦ ٟن ا٧ذاٍ ٟخــخ ٢ٟ صٞ ُأثبلأداء ا٠ٛبٛٮ ا٠ٛظشُٮ ٟب ٯؾ٦ٔٔ ا٠ٛظشٍ ُٮ 
داء ٤ٜٛشبؽ الآزظبد٭ ٗ٘ٚ اٛز٭ ر٠بسع٦ ٤ٟل٠بد الاه٠بٙ ٨٤ٟ٩ب لأ٬ٛ٩ اٛخـ٪اد ه٬ٜ ٟغز٪٫ اأا٠ٛخـؾ ٧٪ 

رو٪د ٜٛٔـبم اٛخبص ٩ٛزٖٛ لاثذ ٢ٟ  أ٩ٟخزٜؾ ٓـبم ٗب٣ذ ٧ز٥ ا٠ٛظبسٍ ؽ٘٪ٰٟخ اٝ أ ا٠ٛظبسٍ ع٪اء
رشخٰض ٧ز٥ الا٣ؾشاُبد ٢ٟ صٞ ارخبر اٛخـ٪اد اِٰٜٛ٘خ ٨٤ٜٛ٪ع ث٠غز٪٫ اٛ٪ؽذاد الآزظبدٯخ, )اٛ٘شخٮ, 

2001  :39  .) 
 

 أعبٰٛت ٰٓبط الأداء ا٠ٛبٛٮ -بًصبٛض
ا٤٠ٛل٠بد أ٩ ا٠ٛظبسٍ أ٣٪ام ٟخزِٜخ ٢ٟ أد٩اد اٛزؾٰٜٚ ا٠ٛبٛٮ ٩ٛ٘ٚ اداح ُش اٟبٝ ا٠ٛؾٜٚ ا٠ٛبٛٮ ُٮ ارز٪٩     

داء ا٠ٛبٛٮ ٠ٛب ٨ٛب ٢ٟ ٓذسح ه٬ٜ لأد٩اد ٟضبٰٛخ ٛزؾْٰٔ ٰٓبط اأ٧ز٥ الأد٩اد  ذًوًشػ٨ب ٨٤ٟ٩غ٨ب ٩ؿشٯٔز٨ب ٩رُ
ٛز٨ب, رٰٰٔٞ سثؾٰخ ا٤٠ٛل٠خ, ٩ِٗبءر٨ب ُٮ ئداسح ٟ٪ع٪دار٨ب, ٩ر٪اص٨٣ب ا٠ٛبٛٮ ٩اٛؾ٘ٞ ه٬ٜ ٟغز٪ٯبد عٰ٪

٩الارغب٧بد اٛزٮ رزخز٧ب ُٮ ا٠٤ٛ٪, ٩ٗزٖٛ ٟٔبس٣خ ٟغ٠ٚ ادائ٨ب ٟن ا٤٠ٛل٠بد الاخش٫ اٛزٮ رو٠ٚ ُٮ ا٠ٛغبٙ 
 ( , ٢ٟ٩ اثشص ٧ز٥ الأد٩اد ٧ٮ : 234: 2009خش٫,) هٔٚ , أا٩ ُٮ ٟغبلاد ٣ِغ٦ 

 اٛزؾٰٜٚ ا٠ٛبٛٮ اٛشأعٮ. -1
 اٛزؾٰٜٚ ا٠ٛبٛٮ الأُٔٮ. -2
 ( ٟإششاد الأداء ا٠ٛبٛٮ ) ا٤ٛغت ا٠ٛبٰٛخاٛزؾٰٜٚ ا٠ٛبٛٮ ثبعزخذاٝ  -3

داء ؽٰش رٰٔظ ٗٚ لأٟبٝ ا٠ٛؾٜٚ ا٠ٛبٛٮ اٛ٘ضٰش ٢ٟ ا٤ٛغت ا٠ٛبٰٛخ رش٘ٚ ٟغ٠٪هبد ٰٛٔبط اأ٩رزبػ      
 داء ا٠ٛبٛٮ ٠ٜٛظشٍ ٩ٯ٢٘٠ رٔغٰٞ ا٤ٛغت ا٠ٛبٰٛخ ا٠ٛغزخذٟخ ُٮ اٛزؾٰٜٚ ا٠ٛبٛٮلأ٢ٟ ع٪ا٣ت ا بًٟغ٠٪هخ عب٣ج

 (: 57:  2012خ٠ظ ٟغ٠٪هبد ) هِب٣خ ,  ه٬ٜ
 ا٠ٛظشٍ ه٬ٜ دُن اٛزضاٟبر٦ ٓظٰشح الأعٚ ه٤ذ اعزؾٔب٨ٓب. ئداسح ٟغ٠٪هخ ٣غت اٛغٰ٪ٛخ: ؽٰش رٰٔظ ٓذسح  -أ

 ٟغ٠٪هخ  ٣غت ا٤ٛشبؽ )اٛذ٩سا١(: ٩رٰٔظ ٓذسح ئداسح ا٠ٛظشٍ ه٬ٜ رشٌٰٚ ٩ئداسح أط٪٨ٛب ٛز٪ٰٛذ الإٯشاداد. -ة
 ر٪ٰٛذ الأسثبػ ٢ٟ الأٟ٪اٙ ا٠ٛغزض٠شح.ٟغ٠٪هخ  ٣غت اٛشثؾٰخ: ٩رٰٔظ ٓذسح ا٠ٛظشٍ ه٬ٜ  -ط
: رٰٔظ ٓذسح ا٠ٛظشٍ ه٬ٜ رغذٯذ الأٟ٪اٙ ا٠ٛٔزشػخ ٩الاٛزضاٟبد  ٟغ٠٪هخ ٣غت ا٠ٛذٯ٪٣ٰخ ) ٧ٰ٘ٚ سأط ا٠ٛبٙ ( -د

 ٦ٰٛ ا٠ٛظشٍ ُٮ الاهز٠بد ه٬ٜ أٟ٪اٙ اٌٰٛش ُٮ ر٠٪ٯٚ اؽزٰبعبر٨ب.ئؿ٪ٯٜخ الأعٚ, ٩ٗزٖٛ ا٠ٛذ٫ اٛز٭ ر٧ت 
      

ُبدح ٨٤ٟب لإٟغ٠٪هخ ٢ٟ ا٠ٛغ٠٪هبد اٛشئٰغخ هذح أ٣٪ام ٢ٟ ا٤ٛغت ا٠ٛبٰٛخ رو٘ظ ٟإششاد ٟو٤ٰخ ٯ٢٘٠ ا٩رؼٞ ٗٚ      
خ اٛشثؾٰ ٣٩غت اٛغٰ٪ٛخ ٣غت ا٬ٛ ُٮ اٛذساعخ اٛؾبٰٛخ اٛزـشّ ٩عٰزٞ ُٮ رؾٰٜٚ اٛ٪ػن ا٠ٛبٛٮ ٤٠ٜٛل٠خ ٩ارخبر اٛٔشاساد,

داء ٩ٯ٢٘٠ ر٪ػٰؼ ٧ز٥ لأا ٰٓبط ه٠ٰٜخ رؾْٔ ٩ا٨٣ب خ اٛذساعخ٤هٰ ه٠ٚ ؿجٰوخ ٟن لا٣غغب٨ٟب ط ا٠ٛبٙأ٣٩غت ِٗبٯخ س
  -: ا٤ٛغت ٢ٟ خلاٙ اٱرٮ

 

   profitability  Ratios : ٣غت اٛشثؾٰخ -أ
ًٰش رٖٛ ٩اٛشثؼ ٧٪ سٓٞ  ٝأٗب١ ٟظشُب أ اًعبط ٛ٘ٚ ٟشش٩م اعزض٠بس٭ هبدح ٧٪ اٛشثؼ ع٪اءلأ٩ٙ ٩الأا٨ٛذٍ ا     

ادد اٛو٪ائذ ٩ا٣خِؼذ دصاٟغشد ِٜٛشّ ث٢ٰ اٛو٪ائذ اٛزٮ ٯؾ٨ٔٔب ٩اٛز٘بَٰٛ اٛزٮ ٯ٨ِٔ٤ب ٩ثبٛزبٛٮ ٯضداد اٛشثؼ ٠ٜٗب 
رٰٔظ  ٨ُٮ٣غت اٛشثؾٰخ أٗضش أ٣٪ام ا٤ٛغت اعزخذاٟبً ٩أ٠٧ٰخ ٠ٜٛؾٜٚ ا٠ٛبٛٮ,  ذ. ٩رو (145:  2012)عوٰذ,  , اٛز٘بَٰٛ

١ هذٝ آز٤بم ا٠ٛؾٜٚ ا٠ٛبٛٮ ثِ٘بٯخ ٧ز٥ ا٤ٛغت ٯوذ ٟإششاً خـٰشا ٯذٙ اسثبػ, ٩ثبٛزبٛٮ ُلأرؾْٰٔ ا ٟذ٫ ِٗبءح الإداسح ُٮ
 (.229:  2013ه٬ٜ ر٪ٓو٦ ثوذٝ ٓذسح ا٠ٛظشٍ ه٬ٜ اٛ٪ُبء ثبٛزضاٟبر٦ ُٮ ا٠ٛذ٫ اٛـ٪ٯٚ,) اٛجذٯش٭, 
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  Liquidity  Ratios ٣غت اٛغٰ٪ٛخ : -ة
ا٤ٛٔذٯخ ا٬ٛ ٣ٔذ ثأٓشة ٩ٓذ  ٦ا٠ٛظشٍ اٛزغبس٭ ه٬ٜ رؾ٪ٯٚ عضء ٢ٟ أٟ٪ا٦ٛ شجٯشٰش ٨ِٟ٪ٝ اٛغٰ٪ٛخ ا٬ٛ ٓذسح       

١ اٛزوشع ٤ٛٔض اٛغٰ٪ٛخ عٰإد٭ ا٬ٛ صهضهخ صٔخ ا٠ٛ٪ده٢ٰ ا٢٘٠ٟ ٩أٓٚ خغبسح رغ٠ؼ ث٠٪اع٨خ اٛغؾ٪ثبد, ٩الا ُ
٠ٜٛ٪ده٢ٰ ثبٛذسعخ ٟ٪اع٨خ اٛزضاٟبر٦ ا٠ٛبٰٛخ ٩ٯٔظذ ثغٰ٪ٛخ ا٠ٛظشٍ ٓذسر٦ ه٬ٜ . (66: 2009ثب٠ٛظشٍ, )اٛذ٠ٰٛٮ, 

ُش ا٤ٛٔذ اٛغبئٚ ٛذ٫ اعبط ٩ثٰٔخ الاٛزضاٟبد الاخش٫ ٗب٠ٛٔشػ٢ٰ ٩ا٠ٛٔزشػ٢ٰ ٩اٛوب٢ٰٜٟ ٩ًٰش٧ٞ, ٠ٟب ٯغزٜضٝ ر٪لأا
د١٩ خغبئش. ٢ٟ ط٪٦ٛ ٩رؾ٪ٯ٨ٜب ا٬ٛ ٣ٔذ ثغشهخ ٩ع٨٪ٛخ أا٠ٛظشٍ ا٩ ئٟ٘ب٣ٰخ اٛؾظ٪ٙ ه٨ٰٜب ه٢ ؿشٯْ رغٰٰٚ ثوغ 

٭ ع٨٪ٛخ رؾ٪٨ٛب ا٬ٛ ٣ٔذ ُز٤ٔغٞ ٟ٪ع٪داد ا٠ٛظشٍ أ٪ٛخ رٜٖ ا٠ٛ٪ع٪داد ١ ا٠ٛظبسٍ رٔغٞ ٟ٪ع٪دار٨ب ثؾغت عٰئ٭ أ
 (. 135: 2012)الاعزض٠بساد( ٩ٓش٩ع ٩ٟ٪ع٪داد صبثزخ ) عوٰذ,  )ا٤ٛٔذٯخ( ٩اؽزٰبؿٰبد صب٣٪ٯخ ٩ٰٛخأاؽزٰبؿٰبد  ه٬ٜ

 

                     Capital Adequacy Ratios    : ٣غت ِٗبٯخ سأط ا٠ٛبٙ -ط
ا٠ٛ٪ده٢ٰ  ٪ّثِ٘بٯخ سأط ا٠ٛبٙ ٟذ٫ ٓذسح ا٠ٛظشٍ ه٬ٜ عذاد الاٛزضاٟبد ا٨٤ٛبئٰخ ٩ا٠ٛز٠ضٜخ ثؾٔٯٔظذ        

 . ( 390: ٩2002ا٠ٛب٢ٰ٘ٛ ٩ؽ٠ٜخ الأع٨ٞ )اٛغ٠ٰٚ, 
 

 الثالث بحثالم

 العنلي الجانب
      

 ٩اٛضثبئ٢ ٩ٙ ٩طَ ه٤ٰخ اٛذساعخ ٢ٟ ٟزخز٭ اٛٔشاس ٩اٛوب٢ٰٜٟلأرؼ٢٠ ا صلاس ٟؾب٩سش٠ٚ ٧زا ا٠ٛجؾش         
ثوغ  ُؼلًا ه٢ ٢ٟ ٣بؽٰخ ٟزٌٰشار٨ٞ اٛذٯ٠٪ًشاُٰخ ٩اٛضساهٮ  ,اٛششٰذ, ٩اٛظ٤بهٮ٩ُٮ ٟظبسٍ اٛشاُذٯ٢, 

٠ُٰب هشع ا٠ٛؾ٪س اٛضب٣ٮ ٩طَ ٩رشخٰض ٟزٌٰشاد اٛذساعخ ٩رؾٰٜٚ  ,ا٠ٛزٌٰشاد اٛ٪كِٰٰخ اٛخبطخ ث٨ٞ
 .ُشػٰبد اٛذساعخ, أٟب ا٠ٛؾ٪س اٛضبٛش ُزؼ٢٠ اخزجبس عبثبد اٛو٤ٰخ ٩رِغٰش ا٤ٛزبئظئ

ُٮ ٟظبسٍ  ٩اٛوب٢ٰٜٟ ٩اٛضثبئ٢ ا٠ٛؾ٪س الا٩ٙ: ٩طَ ه٤ٰخ اٛذساعخ ٢ٟ ٟزخز٭ اٛٔشاس
 ., ٩اٛضساهٮاٛششٰذ, ٩اٛظ٤بهٮ٩اٛشاُذٯ٢, 

٢ٟ ٟ٪كِٮ ٩صثبئ٢  ٩ٟجؾ٪صخ بً( ٟجؾ٪ص120ُشاد اٛو٤ٰخ ٩اٛجبٛي هذد٧ٞ )أٛجٰب٣بد اٛزٮ ٓذ٨ٟب ا٩ُْ ه٬ٜ 
٠ُٰ٩ب ٯأرٮ ٩طَ عبثبر٨ٞ ه٬ٜ اعز٠بساد الاعزجب٣خ اٛخبطخ ث٨ٞ ئ٢ٟ خلاٙ  ه٤ٰخ اٛذساعخ ا٠ٛظبسٍ

           :ٛخظبئض اٛو٤ٰخ
 (6عذ٩ٙ )

 خظبئض ه٤ٰخ اٛذساعخ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ا٤ٛغجخ % اٛوذد ر٪صٯن اٛخبطٰخ ا٠ٛزٌٰشاد د

1 
 ر٪صٯن اٛو٤ٰخ ه٬ٜ ٩ُْ اٛغ٤ظ

 

 53.3 64 رٗ٪س

 46.7 56 ئ٣بس

 100 120 ا٠ٛغ٠٪م

 
2 

 
 اٛو٠ش)ع٤خ(ر٪صٯن اٛو٤ٰخ ه٬ٜ ٩ُْ 

 

 5 6 ع٤خ 25أٓٚ ٢ٟ 

25 - 34 29 24.2 

35 - 44 33 27.5 

45 - 54 40 33.3 

 10 12 ع٤خ ُأٗضش 55

 100 120 ا٠ٛغ٠٪م

 
3 

 
 ر٪صٯن اٛو٤ٰخ ه٬ٜ ٩ُْ اٛزخظض

 

 22.5 27 ئداسٯخ

 12.5 15 ٟبٰٛخ

 12.5 15 طشُخ

 12.5 15 ئ٣غب٣ٰخ

 4.2 5 اعز٠بهٰخ

 30.8 37 ٟؾبعجخ

 5 6 ٢ٟ د١٩ رخظض

 100 120 ا٠ٛغ٠٪م

4 

 
 اٛز٪صٯن ه٬ٜ ٩ُْ ا٠ٛإ٧ٚ اٛو٠ٜٮ

 
 

 13.3 16 هذادٯخ ُأد٬٣ئ

 22.5 27 دثٜ٪ٝ ر٤ٔٮ

 59.2 71 ث٘بٛ٪سٯ٪ط

 1.7 2 دثٜ٪ٝ هبٛٮ

 3.3 4 ٟبعغزٰش

 100 120 ا٠ٛغ٠٪م

 ر٪صٯن اٛو٤ٰخ ه٬ٜ ٩ُْ ع٤٪اد اٛخذٟخ 5

 20 24 ٪ادع٤ ٢ٟ5 آٚ 

5- 9 19 15.8 

10- 14 12 10 
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 .spss v.22ا٠ٛظذس: ٣زبئظ اٛزؾٰٜٚ الاؽظبئٮ ٛلاعزجب٣خ ثبعزخذاٝ  اٛجش٣بٟظ الاؽظبئٮ            
 ٢ٟ ٗٚ ٟظشٍ. بً( صث٪٢ٟ15٣ ٗٚ ٟظشٍ ٩) بً( ٟ٪ك15ِ* رو٤ٮ  ا٠ٛغ٠٪م ٯز٘٪١ ٢ٟ )         

 
 

%( 46.7ٟٔبثٚ )  (% 53.3أ١ ٣غجخ اٛزٗ٪س أٗضش ٢ٟ ٣غجخ الإ٣بس, ئر ثٌٜذ ) (٢ٟ6 اٛغذ٩ٙ ) ٯُل٨ش       
( ع٤خ ٗب٣ذ 54 -45( أ١ اِٛئخ اٛو٠شٯخ )6ٯزؼؼ ٢ٟ اٛغذ٩ٙ ), ٩ ٧٩زا ٯو٪د ئ٬ٛ ؿجٰوخ ه٠ٚ ا٠ٛظبسٍ

٠ٟب ٯوـٮ طِخ اٛؾٰ٪ٯخ (, %27.5) (, ئر ثٌٜذ44 - 35(, ٩ر٨ٰٜب اِٛئخ )%33.3) ئر ثٌٜذٛ٘جش٫, ا٤ٛغجخ ا
ُؼلًا ه٢ الإداس٭ ٟن الاعزِبدح ٨ٛز٥ ا٠ٛظبسٍ, ٩ٓذسر٨ب ه٬ٜ ٟ٪اٗجخ ٗٚ ٟب ٧٪ ؽذٯش ه٬ٜ ا٠ٛغز٪٫ ا٤٨٠ٛٮ 

اِٛئخ , ٩ا١ ٢ٟ اٛخجشاد اٛزٮ ر٠ض٨ٜب اِٛئبد اٛو٠شٯخ الأٗجش, ئر ٯظؼ ه٨ٰٜب ٟجذأ رجبدٙ اٛخجشاد ث٢ٰ ا٠ٛ٪ك٢ِٰ
(, %5) ٗب٣ذ ا٤ٛغجخ الأٓٚ, ئر ثٌٜذ (ع٤خ ٢ٟ25 آٚ اِٛئخ )٩ر٨ٰٜب  (,%10) ثٌٜذ ٣غجز٨ب (,ع٤خ ُأٗضش 55)
%( ٧٩ٮ ا٤ٛغجخ 30.8ث٠وذٙ )( رِ٪ّ رخظض ُئخ ا٠ٛؾبعجخ ه٬ٜ ثبٓٮ اٛزخظظبد 6ٯزج٢ٰ ٢ٟ اٛغذ٩ٙ )٩

اٛظشُخ ( , ٩ثٌٜذ ٟوذلاد رخظظبد ا٠ٛبٰٛخ ٩%22.5ث٠وذٙ ) ٩ عبء رخظض الإداسٯخ ثب٠ٛشٗض اٛضب٣ٮ اٛوٰٜب,
اٛز٭ ٯ٤و٘ظ ثظ٪سح ئٯغبثٰخ ُٮ  ٯو٪د ئ٬ٛ ؿجٰوخ ه٠ٚ اٛو٤ٰخ ٧٩زا( ٛ٘ٚ ٨٤ٟب , %12.5ه٬ٜ )٩الا٣غب٣ٰخ 

د١٩ رخظض ث٤غجخ ٟئ٪ٯخ ٢ٟ أداء ا٠ٛظبسٍ ٛزـجْٰ ا٠ِٛب٧ٰٞ اٛو٠ٰٜخ اٛؾذٯضخ ٩رؾ٨ٰٔٔب, ٩ثٌٜذ  ُئخ 
( 6%(, ٧٩ٮ ا٤ٛغجخ الآٚ, ٩ٯ٘شَ اٛغذ٩ٙ )4.2%(,اٟب رخظض الاعز٠بهٰخ ُٔذ ثٌٜذ ٣غجز٦ ا٠ٛئ٪ٯخ )5)

٩ عبءد ُئخ  %( ٧٩ٮ ا٤ٛغجخ اٛوٰٜب,59.2ث٠وذٙ ) ده٬ٜ ثبٓٮ اِٛئب ش٨بدح اٛج٘بٛ٪سٯ٪طرِ٪ّ ُئخ ؽ٠ٜخ 
٩ثٌٜذ %(, 13.3الإهذادٯخ ُٔذ ثٌٜذ ) أٟب ُئخ( , %22.5ث٠وذٙ ) ذثٜ٪ٝ اٛز٤ٔٮ ثب٠ٛشٗض اٛضب٣ٮش٨بدح اٛؽ٠ٜخ 

٧٩زا ( ه٬ٜ اٛز٪اٛٮ, %1.7)٩( , %3.3ث٠وذلاد ) ذثٜ٪ٝ اٛوبٛٮ٣غجخ اٛؾبط٢ٰٜ ه٬ٜ ش٨بدح ا٠ٛبعغزٰش ٩اٛ
ُٮ ر٪كَٰ اٛخجشاد اٛو٠ٰٜخ ٛزؾْٰٔ اٛزجبدٙ ا٠ٛوشُٮ ٩اٛز٭ ٯ٤و٘ظ ثظ٪سح ئٯغبثٰخ ه٬ٜ ٯإٗذ ٓذسح ا٠ٛظبسٍ 

( ثٜ٪ى هذد ع٤٪اد اٛخذٟخ 8ٯزؼؼ ٢ٟ اٛغذ٩ٙ ), ٩أداء ا٠ٛظبسٍ ٛزـجْٰ ا٠ِٛب٧ٰٞ اٛو٠ٰٜخ اٛؾذٯضخ ٩رؾ٨ٰٔٔب
ثبٛخجشح اٛـ٪ٯٜخ ُٮ %(, ٧٩زا ٯذٙ ه٬ٜ ر٠زن أُشاد اٛو٤ّٰخ 24.2( ا٤ٛغجخ اٛوٰٜب, ئر ثٌٜذ )ع٤خ ُأٗضش 25)

( ع٤خ ُٔذ 9-5%(, ر٨ٰٜٞ اِٛئخ )20( , ئر ثٌٜذ )ع٤خ 5آٚ ٢ٟ ٟغبٙ اٛو٠ٚ, ٩ر٨ٰٜب هذد ع٤٪اد اٛخذٟخ )
%(, ُٮ ؽ٢ٰ ثٌٜذ 15( ع٤خ ُٔذ ثٌٜذ ٛ٘ٚ ٠٨٤ٟب) 24-20)٩ (,19-15)ب١%(, اٟب اِٛئز15.8ثٌٜذ)

( أ١ ٣غجخ ٢ٟ ٧٪ ثو٤٪ا١ 8اٛغذ٩ٙ )٢ٟ  ٯزج٢ٰ%(, 10٩( ا٤ٛغجخ الأٓٚ ئر ثٌٜذ )14-10ع٤٪اد اٛخذٟخ )
%( ٧٩ٮ ا٤ٛغجخ اٛوٰٜب ثب٤ٛغجخ ٛو٤ٰخ اٛذساعخ ٛز٠زو٨ٞ ثبٛخجشح ٩الإششاٍ ا٠ٛجبشش 22.5ثٌٜذ ) ٟوب١٩ ٟذٯش

%(, ُٮ ؽ٢ٰ ثٌٜذ ٣غجخ ٢ٟ ٧ٞ 18.33ه٬ٜ ا٠ٛ٪ك٢ِٰ, ٩ر٨ٰٜب ٣غجخ ٢ٟ ٧٪ ثو٤٪ا١ ٟؾبعت ُٔذ ثٌٜذ )
 %( ٛ٘ٚ ٠٨٤ٟب.0.83ا٤ٛغجخ الأٓٚ ئر ثٌٜذ ) ٩ٟجشٟظ اؽظبئٮ ٩ٟوب١٩ اؽظبئٮ ٩ٟوب١٩ ٤٨ٟذطثو٤٪ا١ 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

15- 19 18 15 

20- 24 18 15 

 24.2 29 ع٤خ ُأٗضش 25

 100 120 ا٠ٛغ٠٪م

6 
 

 ر٪صٯن اٛو٤ٰخ ه٬ٜ ٩ُْ اٛو٤٪ا١ اٛ٪كِٰٮ
 

 0.83 1 ؽظبئٮئ

 0.83 1 ؽظبئٮئٟوب١٩ 

 0.83 1 ٟوب١٩ ٤٨ٟذط

 0.83 1 ٟجشٟظ

 1.67 2 داسحئٟذٯش 

 2.5 3 ٓذٝأٟذٯش 

 2.5 3 ٤٨ٟذط

 4.17 5 ٗبرت

 5 6 ٟلاؽق

 7.5 9 ٟوب١٩ ٟؾبعت

 7.5 9 ٟوب١٩ ٟلاؽق

 10 12 سئٰظ ٟلاؽل٢ٰ

 15 18 ٟذٯش ٓغٞ

 18.33 22 ٟؾبعت

 22.5 27 ٟوب١٩ ٟذٯش

 100 * 120 ا٠ٛغ٠٪م
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 عبثبد اٛو٤ٰخ ٩رِغٰش ا٤ٛزبئظئا٠ٛؾ٪س اٛضب٣ٮ: ٩طَ ٩رشخٰض ٟزٌٰشاد اٛذساعخ ٩رؾٰٜٚ 

 ُٔشاد ٩ٟوبٯٰش ٟ٘٪٣بد ئداسح هلآبد اٛضث٪٩:١طَ ٩رشخٰض ا٩لًا : 
 ٩طَ ٩رشخٰض ُٔشاد )سػـــب اٛضث٪١(: -1

 (7عذ٩ٙ )
 الاؽظبئٰخ ِٛٔشاد سػب اٛضث٪١.ا٠ٛٔبٯٰظ 

 اِٛٔشاد

 ٰٟٔبط الاعبثخ
اٛ٪عــؾ 
 اٛؾغبثٮ

الا٣ؾشاٍ 
 ا٠ٛوٰبس٭

شـــذح 
 الإعبثخ

% 
 لا ارِْ ر٠بٟبً لا ارِْ ٟؾبٯذ ارِْ ارِْ ر٠بٟبً

 % د % د % د % د % د
 عغغغظ

Q1 57 47.5 35 29.2 17 14.2 - - 11 9.2 4.06 1.12 81.2 
 عظ

Q2 56 46.7 34 28.3 23 19.2 - - 7 5.8 4.1 1 82 
 

Q3 22 18.3 24 20 21 17.5 27 22.5 26 21.7 2.91 1.26 58.2 

Q4 33 27.5 36 30 18 15 19 15.8 14 11.7 3.5 1.25 70 
 

Q5 29 24.2 28 23.3 27 22.5 18 15 18 15 3.27 1.27 65.4 
 ط

Q6 25 20.8 28 23.3 32 26.7 19 15.8 16 13.3 3.23 1.31 64.6 
 

Q7 23 19.2 23 19.2 23 19.2 33 27.5 18 15 3 1.18 60 
 عظ

Q8 22 18.3 17 14.2 32 26.7 32 26.7 17 14.2 2.96 1.31 59.2 
 ط

Q9 25 20.8 36 30 24 20 20 16.7 15 12.5 3.31 1.19 66.2 

Q10 30 25 31 25.8 22 18.3 20 16.7 17 14.2 3.33 1.20 66.6 
 ط

Q11 11 9.2 13 10.8 24 20 30 25 42 35 2.43 1.30 48.6 
 

Q12 20 16.7 25 20.8 18 15 28 23.3 29 24.2 2.83 1.39 56.6 

ا٠ٛإشش 
 اٜٛ٘ــٮ

 24.5  22.9  19.5  17.1  15.9 3.25 1.23 64.9 

 .spss v.22اٛجش٣بٟظ الاؽظبئٮ  ثبعزخذاٝا٠ٛظذس: ٣زبئظ اٛزؾٰٜٚ الاؽظبئٮ 
 

    ** شذح الاعبثخ = 
الوسط الحسابي المتحقق

 الدرجة المثلى( ) 
 اٯ٠٤ب ٩عذد ُٮ ٧ز٥ اٛذساعخ.   

 أٯ٠٤ب ٩عذد ُٮ ٧ز٥ اٛذساعخ. x 100اٛ٘ٚ    \*** ا٤ٛغجخ ا٠ٛزؾٔٔخ ٢ٟ اٛغضء 
 

ُٮ ا٠ٛظبسٍ ا٠ٛجؾ٪صخ ٢ٟ خلاٙ رؾٰٜٚ ٩رِغٰش اعبثبد اُشاد اٛو٤ٰخ, ؿشؽذ هذح  سػب اٛضث٪١ُش اٛجٰب١ ٟغز٪٫ ر٪     
هلا٥ اٛز٘شاساد ٩ا٤ٛغت ا٠ٛئ٪ٯخ ٩الا٩عبؽ اٛؾغبثٰخ ٩الا٣ؾشاُبد ا٠ٛوٰبسٯخ ُٮ أ( 7اعئٜخ ٨ٛزا ا٠ٛوٰبس ٩ٯج٢ٰ اٛغذ٩ٙ )

داسح لإ%( ٢ٟ ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ ه٬ٜ دهٞ ا٩47.4شذح الاعبثخ ِٛٔشار٦ )هجبسار٦ ٩ٟإششار٦ اِٛشهٰخ(, ار ٯزِْ ٩ٯزِْ ر٠بٟبً  )
(, ا٭ ٟب٣غجز٦ 3.25اٛوٰٜب ٠ٜٛظبسٍ ٛز٪ُٰش ٩رـجْٰ ٧زا ا٠ٛوٰبس, ٩ٓذ ؽظٚ ٧زا ا٠ٛوٰبس ه٬ٜ ٩عؾ ؽغبثٮ ٟٔذاس٥ )

داسح اٛوٰٜب ٠ٜٛظبسٍ ا٠ٛجؾ٪صخ ه٬ٜ الا٧ز٠بٝ ث٨زا ا٠ٛوٰبس, ٩ثٜي الا٣ؾشاٍ لإ%( ٧٩ٮ ٣غجخ ٟز٪عـخ ٛزؾِٰض ا64.9)
٢ٟ  اًُشد ١60 لأ, ٩رٖٛ ٧٩ٮ ٠ٰٓخ رذٙ ه٬ٜ ٩ع٪د رشزذ ٩هذٝ ارِبّ اُشاد اٛو٤ٰخ ُٮ الاعبثخ (,٠1.23وٰبس٭ )اٛ

 ٢ٟ صثبئ٢ ا٠ٛظبسٍ. ١60 ُٮ ا٠ٛظبسٍ ٩٪الأُشاد ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ ٧ٞ ٟ٪كِ

 ٩طَ ٩رشخٰض ُٔشاد )٩لاء اٛضث٪١(: -2
 (8عذ٩ٙ )

 ا٠ٛٔبٯٰظ الاؽظبئٰخ ِٛٔشاد ٩لاء اٛضث٪١.

 اِٛٔشاد

 ٰٟٔبط الاعبثخ
اٛ٪عــؾ 
 اٛؾغبثٮ

الا٣ؾشاٍ 
 ا٠ٛوٰبس٭

شـــذح 
 الإعبثخ

% 
 لا ارِْ ر٠بٟبً لا ارِْ ٟؾبٯذ ارِْ ارِْ ر٠بٟبً

 % د % د % د % د % د
 عظ

Q1 27 22.5 35 29.2 30 25 16 13.3 12 10 3.41 1.25 68.2 
 

Q2 19 15.8 36 30 25 20.8 29 24.2 11 9.2 3.2 1.23 64 
 

Q3 28 23.3 44 36.7 18 15 20 16.7 10 8.3 3.5 1.21 70 
 

Q4 18 15 27 22.5 35 29.2 30 25 10 8.3 3.11 1.18 62.2 
 ط

Q5 31 25.8 43 35.8 21 17.5 17 14.2 8 6.7 3.61 1.11 72.2 
 

Q6 24 20 28 23.3 30 25 25 20.8 13 10.8 3.21 1.28 64.2 
 

Q7 26 21.7 42 35 29 24.2 12 10 11 9.2 3.5 1.20 70 
 ط

Q8 9 7.5 39 32.5 29 24.2 26 21.7 17 14.2 3 1.19 60 
 

Q9 17 14.2 32 26.7 34 28.3 26 21.7 11 9.2 3.15 1.17 63 
 ط

Q10 28 23.3 40 33.3 25 20.8 19 15.8 8 6.7 3.51 1.20 70.2 
 ط

Q11 21 17.5 38 31.7 35 29.2 16 13.3 10 8.3 3.4 1.15 68 
 ط

Q12 14 11.7 31 25.8 34 28.3 26 21.7 15 12.5 3.03 1.22 60.6 

ا٠ٛإشش 
 اٜٛ٘ــٮ

 18.2  30.2  23.9  18.2  9.5 3.3 1.19 66 

 .spss v.22ا٠ٛظذس: ٣زبئظ اٛزؾٰٜٚ الاؽظبئٮ ثأعزخذاٝ اٛجش٣بٟظ الاؽظبئٮ 
 



 6102العدد مئة وثمانيه /  –السنة التاسعة والثلاثون The Journal of  Administration & Economicsمجلة الإدارة والاقتصاد/

)014) 

اٛو٤ٰخ, ؿشؽذ هذح ُشاد أعبثبد ئُٮ ا٠ٛظبسٍ ا٠ٛجؾ٪صخ ٢ٟ خلاٙ رؾٰٜٚ ٩رِغٰش  ٩لاء اٛضث٪١ُش اٛجٰب١ ٟغز٪٫ ر٪     
هلا٥ اٛز٘شاساد ٩ا٤ٛغت ا٠ٛئ٪ٯخ ٩الا٩عبؽ اٛؾغبثٰخ ٩الا٣ؾشاُبد ا٠ٛوٰبسٯخ ُٮ أ( ٩8ٯج٢ٰ اٛغذ٩ٙ ) ,اعئٜخ ٨ٛزا ا٠ٛوٰبس

داسح لإ%( ٢ٟ ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ ه٬ٜ دهٞ ا48.4)اِٛشهٰخ(, ار ٯزِْ ٩ٯزِْ ر٠بٟبً ٩شذح الاعبثخ ِٛٔشار٦ )هجبسار٦ ٩ٟإششار٦ 
٭ ٟب٣غجز٦ أ(, ٩3.3رـجْٰ ٧زا ا٠ٛوٰبس, ٩ٓذ ؽظٚ ٧زا ا٠ٛوٰبس ه٬ٜ ٩عؾ ؽغبثٮ ٟٔذاس٥ ) اٛوٰٜب ٠ٜٛظبسٍ ٛز٪ُٰش

داسح اٛوٰٜب ٠ٜٛظبسٍ ا٠ٛجؾ٪صخ ه٬ٜ الا٧ز٠بٝ ث٨زا ا٠ٛوٰبس, ٩ثٜي الا٣ؾشاٍ لإ%( ٧٩ٮ ٣غجخ ٟز٪عـخ ٛزؾِٰض ا66)
اٛو٤ٰخ ا٠ٛجؾ٪صخ لأ١ً عبثخ, ٩رٖٛ ُشاد اٛو٤ٰخ ُٮ الاأ(, ٧٩ٮ ٠ٰٓخ رذٙ ه٬ٜ ٩ع٪د رشزذ ٩هذٝ ارِبّ ٠1.19وٰبس٭ )اٛ

 ٤ظَ ٢ٟ صثبئ٢ ا٠ٛظبسٍ ٩ا٤ٛظَ الأخش ٢ٟ ا٠ٛ٪ك٢ِٰ.اٛرؼٞ 
 

 ـ٪١(:ث٩طَ ٩رشخٰض ُٔشاد )٠ٰٓخ اٛض -3
 (9عذ٩ٙ )

 ا٠ٛٔبٯٰظ الاؽظبئٰخ ِٛٔشاد ٠ٰٓخ اٛضث٪١.

 اِٛٔشاد

 ٰٟٔبط الاعبثخ
اٛ٪عــؾ 
 اٛؾغبثٮ

الا٣ؾشاٍ 
 ا٠ٛوٰبس٭

شـــذح 
 الإعبثخ

% 
 لا ارِْ ر٠بٟبً لا ارِْ ٟؾبٯذ ارِْ ارِْ ر٠بٟبً

 % د % د % د % د % د
 ط

Q1 21 17.5 38 31.7 25 20.8 29 24.2 7 5.8 3.31 1.18 66.2 
 

Q2 23 19.2 37 30.8 21 17.5 27 22.5 12 10 3.27 1.14 65.4 
 

Q3 23 19.2 40 33.3 20 16.7 19 15.8 18 15 3.26 1.20 65.2 
 ط

Q4 27 22.5 34 28.3 19 15.8 22 18.3 18 15 3.25 1.21 65 
 

Q5 24 20 27 22.5 31 25.8 19 15.8 19 15.8 3.15 1.26 63 
 

Q6 25 20.8 38 31.7 18 15 19 15.8 20 16.7 3.24 1.31 64.8 
 ط

Q7 17 14.2 35 29.2 39 32.5 19 15.8 10 8.3 3.25 1.14 65 
 ط

Q8 25 20.8 30 25 30 25 22 18.3 13 10.8 3.27 1.28 65.4 
 ط

Q9 18 15 33 27.5 28 23.3 21 17.5 20 16.7 3.07 1.34 61.4 
 ط

Q10 19 15.8 34 28.3 27 22.5 26 21.7 14 11.7 3.15 1.26 63 
 

Q11 24 20 25 20.8 23 19.2 27 22.5 21 17.5 3.03 1.39 61 
 ط

Q12 24 20 39 32.5 29 24.2 16 13.3 12 10 3.4 1.23 68 

ا٠ٛإشش 
 اٜٛ٘ــٮ

 18.8  28.5  21.5  18.5  12.8 3.22 1.24 64.5 

 .spss v.22ا٠ٛظذس: ٣زبئظ اٛزؾٰٜٚ الاؽظبئٮ ثأعزخذاٝ اٛجش٣بٟظ الاؽظبئٮ      
 

ُشاد اٛو٤ٰخ, ؿشؽذ أعبثبد ئُٮ ا٠ٛظبسٍ ا٠ٛجؾ٪صخ ٢ٟ خلاٙ رؾٰٜٚ ٩رِغٰش  ٠ٰٓخ اٛضث٪١ُش اٛجٰب١ ٟغز٪٫ ر٪      
٩عبؽ اٛؾغبثٰخ ٩الا٣ؾشاُبد لأهلا٥ اٛز٘شاساد ٩ا٤ٛغت ا٠ٛئ٪ٯخ ٩اُٮ أ( ٩9ٯج٢ٰ اٛغذ٩ٙ ) ,هذح اعئٜخ ٨ٛزا ا٠ٛوٰبس

%( ٢ٟ ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ ه٬ٜ 47.3ا٠ٛوٰبسٯخ ٩شذح الاعبثخ ِٛٔشار٦ )هجبسار٦ ٩ٟإششار٦ اِٛشهٰخ(, ار ٯزِْ ٩ٯزِْ ر٠بٟبً  )
(, ا٭ 3.22ا٠ٛوٰبس ه٬ٜ ٩عؾ ؽغبثٮ ٟٔذاس٥ )داسح اٛوٰٜب ٠ٜٛظبسٍ ٛز٪ُٰش ٩رـجْٰ ٧زا ا٠ٛوٰبس, ٩ٓذ ؽظٚ ٧زا لإدهٞ ا

داسح اٛوٰٜب ٠ٜٛظبسٍ ا٠ٛجؾ٪صخ ه٬ٜ الا٧ز٠بٝ ث٨زا ا٠ٛوٰبس, ٩ثٜي لإ%( ٧٩ٮ ٣غجخ ٟز٪عـخ ٛزؾِٰض ا64.5ٟب٣غجز٦ )
١ اٛو٤ٰخ لأُشاد اٛو٤ٰخ ُٮ الاعبثخ, ٩رٖٛ أ(, ٧٩ٮ ٠ٰٓخ رذٙ ه٬ٜ ٩ع٪د رشزذ ٩هذٝ ارِبّ ٠1.24وٰبس٭ )اٛالا٣ؾشاٍ 
 .٢ٟ صثبئ٢ ا٠ٛظبسٍ ٢ٟ60 ٟ٪كِٮ ا٠ٛظبسٍ ٩ ٧60ٮ  ا٠ٛجؾ٪صخ

 

 داء ا٠ٛبٛٮ )ا٤ٛغت ا٠ٛبٰٛخ(:لأصب٣ٰبً: ٩طَ ٩رشخٰض ُٔشاد ٟإششاد ا
 ٩طَ ٩رشخٰض ُٔشاد اٛشثؾٰخ: -1

 ط

 (10عذ٩ٙ )
 ا٠ٛٔبٯٰظ الاؽظبئٰخ ِٛٔشاد اٛشثؾٰخ.

 اِٛٔشاد

 ٰٟٔبط الاعبثخ
اٛ٪عــؾ 
 اٛؾغبثٮ

الا٣ؾشاٍ 
 ا٠ٛوٰبس٭

شـــذح 
 % الإعبثخ

 لا ارِْ ر٠بٟبً لا ارِْ ٟؾبٯذ ارِْ ارِْ ر٠بٟبً

 % د % د % د % د % د

Q1 44 36.7 42 35 16 13.3 9 7.5 9 7.5 3.86 1.10 77.2 
 ط

Q2 54 45 28 23.3 17 14.2 9 7.5 12 10 3.4 1.15 68 
 ط

Q3 28 23.3 24 20 32 26.7 21 17.5 15 12.5 3.24 1.18 64.8 
 ط

Q4 22 18.3 44 36.7 29 24.2 15 12.5 10 8.3 3.44 1.09 68.8 
 ط

Q5 26 21.7 45 37.5 22 18.3 11 9.2 16 13.3 3.45 1.12 69 
 عظ

Q6 34 28.3 42 35 24 20 8 6.7 12 10 3.7 1.14 74 
 ط

Q7 34 28.3 44 36.7 17 14.2 17 14.2 8 6.7 3.7 1.12 74 
 

Q8 20 16.7 32 26.7 36 30 15 12.5 17 14.2 3.2 1.26 64 

ا٠ٛإشش 
 اٜٛ٘ــٮ

 27.3  31.4  20.1  11  10.3 3.5 1.14 70 

 .spss v.22عزخذاٝ اٛجش٣بٟظ الاؽظبئٮ با٠ٛظذس: ٣زبئظ اٛزؾٰٜٚ الاؽظبئٮ ث    
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ُشاد اٛو٤ٰخ, ؿشؽذ أعبثبد ئُٮ ا٠ٛظبسٍ ا٠ٛجؾ٪صخ ٢ٟ خلاٙ رؾٰٜٚ ٩رِغٰش  ٟإشش اٛشثؾٰخُش اٛجٰب١ ٟغز٪٫ ر٪      
٩عبؽ اٛؾغبثٰخ ٩الا٣ؾشاُبد لأهلا٥ اٛز٘شاساد ٩ا٤ٛغت ا٠ٛئ٪ٯخ ٩اُٮ أ( ٩10ٯج٢ٰ اٛغذ٩ٙ ) ,٨ٛزا ا٠ٛإشش هذح اعئٜخ

%( ٢ٟ ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ ه٬ٜ 58.7ا٠ٛوٰبسٯخ ٩شذح الاعبثخ ِٛٔشار٦ )هجبسار٦ ٩ٟإششار٦ اِٛشهٰخ(, ار ٯزِْ ٩ٯزِْ ر٠بٟبً  )
٭ أ(, 3.5داسح اٛوٰٜب ٠ٜٛظبسٍ ٛز٪ُٰش ٩رـجْٰ ٧زا ا٠ٛإشش, ٩ٓذ ؽظٚ ٧زا ا٠ٛإشش ه٬ٜ ٩عؾ ؽغبثٮ ٟٔذاس٥ )لإدهٞ ا

داسح اٛوٰٜب ٠ٜٛظبسٍ ا٠ٛجؾ٪صخ ه٬ٜ الا٧ز٠بٝ ث٨زا ا٠ٛإشش, ٩ثٜي الا٣ؾشاٍ لإ%( ٧٩ٮ ٣غجخ عٰذح ٛزؾِٰض ا70ٟب٣غجز٦ )
 .ُشاد اٛو٤ٰخ ُٮ الاعبثخأّ (, ٧٩ٮ ٠ٰٓخ رذٙ ه٬ٜ ٩ع٪د رشزذ ٩هذٝ ارِب1.14ا٠ٛوٰبس٭ )

 

 ـخ:٩طــَ ٩رشخٰـض ُٔـشاد اٛغٰـ٪ٛ -2
 ط

 (11عذ٩ٙ )
 ا٠ٛٔبٯٰظ الاؽظبئٰخ ِٛٔشاد اٛغٰ٪ٛـــــخ.

 اِٛٔشاد

 ٰٟٔبط الاعبثخ
اٛ٪عــؾ 
 اٛؾغبثٮ

الا٣ؾشاٍ 
 ا٠ٛوٰبس٭

شـــذح 
 الإعبثخ

% 
 لا ارِْ ر٠بٟبً لا ارِْ ٟؾبٯذ ارِْ ارِْ ر٠بٟبً

 % د % د % د % د % د
 

Q1 23 19.2 40 33.3 37 30.8 9 7.5 11 9.2 3.5 1.16 70 
 ط

Q2 24 20 39 32.5 26 21.7 22 18.3 9 7.5 3.4 1.11 68 
 ط

Q3 22 18.3 33 27.5 35 29.2 20 16.7 10 8.3 3.31 1.19 66.2 
 

Q4 24 20 46 38.3 21 17.5 16 13.3 13 10.8 3.43 1.25 68.6 
 ط

Q5 30 25 38 31.7 22 18.3 14 11.7 16 13.3 3.43 1.28 68.6 
 عظ

Q6 38 31.7 37 30.8 22 18.3 12 10 11 9.2 3.66 1.27 73.2 
 ط

Q7 28 23.3 42 35 22 18.3 15 12.5 13 10.8 3.5 1.19 70 
 

Q8 24 20 46 38.3 23 19.2 20 16.7 7 5.8 3.5 1.16 70 

ا٠ٛإشش 
 اٜٛ٘ــٮ

 22.2  33.4  21.7  13.3  9.4 3.5 1.20 69.3 

 .spss v.22ا٠ٛظذس: ٣زبئظ اٛزؾٰٜٚ الاؽظبئٮ ثأعزخذاٝ اٛجش٣بٟظ الاؽظبئٮ     
 

ُشاد أعبثبد ئُٮ ا٠ٛظبسٍ ا٠ٛجؾ٪صخ ٢ٟ خلاٙ رؾٰٜٚ ٩رِغٰش  ٟإشش اٛغٰــــــ٪ٛخُش اٛجٰب١ ٟغز٪٫ ر٪     
٩ا٤ٛغت ا٠ٛئ٪ٯخ ٩الا٩عبؽ هلا٥ اٛز٘شاساد ُٮ أ( ٩11ٯج٢ٰ اٛغذ٩ٙ ) ,اٛو٤ٰخ, ؿشؽذ هذح اعئٜخ ٨ٛزا ا٠ٛإشش

اٛؾغبثٰخ ٩الا٣ؾشاُبد ا٠ٛوٰبسٯخ ٩شذح الاعبثخ ِٛٔشار٦ )هجبسار٦ ٩ٟإششار٦ اِٛشهٰخ(, ار ٯزِْ ٩ٯزِْ ر٠بٟبً  
داسح اٛوٰٜب ٠ٜٛظبسٍ ٛز٪ُٰش ٩رـجْٰ ٧زا ا٠ٛإشش, ٩ٓذ ؽظٚ ٧زا لإ%( ٢ٟ ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ ه٬ٜ دهٞ ا55.6)

داسح اٛوٰٜب لإ%( ٧٩ٮ ٣غجخ عٰذح ٛزؾِٰض ا٣69.3غجز٦ )٭ ٟبأ(, 3.5ا٠ٛإشش ه٬ٜ ٩عؾ ؽغبثٮ ٟٔذاس٥ )
(, ٧٩ٮ ٠ٰٓخ رذٙ ه٬ٜ ٠ٜٛ1.20ظبسٍ ا٠ٛجؾ٪صخ ه٬ٜ الا٧ز٠بٝ ث٨زا ا٠ٛإشش, ٩ثٜي الا٣ؾشاٍ ا٠ٛوٰبس٭ )

 ُشاد اٛو٤ٰخ ُٮ الاعبثخ.أ٩ع٪د رشزذ ٩هذٝ ارِبّ 
 

 

 شاد ِٗبٯخ سأط ا٠ٛبٙ:ُٔـ ض٩طـَ ٩رشخٰ -3
 

 (12عذ٩ٙ )
 الاؽظبئٰخ ِٛٔشاد ِٗبٯخ سأط ا٠ٛبٙ.ا٠ٛٔبٯٰظ 

 اِٛٔشاد

 ٰٟٔبط الاعبثخ
اٛ٪عــؾ 
 اٛؾغبثٮ

الا٣ؾشاٍ 
 ا٠ٛوٰبس٭

شـــذح 
 الإعبثخ

% 
 لا ارِْ ر٠بٟبً لا ارِْ ٟؾبٯذ ارِْ ارِْ ر٠بٟبً

 % د % د % د % د % د
 

Q1 39 32.5 43 35.8 24 20 10 8.3 4 3.3 3.91 0.99 78.2 
 ط

Q2 36 30 48 40 25 20.8 6 5 5 4.2 3.92 0.99 78.4 
 

Q3 29 24.2 53 44.2 29 24.2 5 4.2 4 3.3 3.85 0.96 77 
 

Q4 20 16.7 28 23.3 44 36.7 13 10.8 15 12.5 3.21 1.12 64.2 
 ط

Q5 25 20.8 36 30 27 22.5 19 15.8 13 10.8 3.34 1.15 66.8 
 

Q6 25 20.8 46 38.3 19 15.8 18 15 12 10 3.45 1.21 69 
 

Q7 36 30 41 34.2 24 20 10 8.3 9 7.5 3.71 1.09 74.2 
 

Q8 30 25 45 37.5 20 16.7 14 11.7 11 9.2 3.6 1.05 72 

ا٠ٛإشش 
 اٜٛ٘ــٮ

 25  35.4  22.1  9.9  7.6 3.65 1.06 72.5 

 .spss v.22ا٠ٛظذس: ٣زبئظ اٛزؾٰٜٚ الاؽظبئٮ ثأعزخذاٝ اٛجش٣بٟظ الاؽظبئٮ     
 

عبثبد ئُٮ ا٠ٛظبسٍ ا٠ٛجؾ٪صخ ٢ٟ خلاٙ رؾٰٜٚ ٩رِغٰش  ٟإشش ِٗبٯخ سأط ا٠ٛبُٙش اٟغز٪٫ ر٪ٛجٰب١      
هلا٥ اٛز٘شاساد ٩ا٤ٛغت ا٠ٛئ٪ٯخ ُٮ أ (٩12ٯج٢ٰ اٛغذ٩ٙ ) ,ُشاد اٛو٤ٰخ, ؿشؽذ هذح اعئٜخ ٨ٛزا ا٠ٛإششأ

اِٛشهٰخ(, ار ٯزِْ ٩الا٩عبؽ اٛؾغبثٰخ ٩الا٣ؾشاُبد ا٠ٛوٰبسٯخ ٩شذح الاعبثخ ِٛٔشار٦ )هجبسار٦ ٩ٟإششار٦ 
داسح اٛوٰٜب ٠ٜٛظبسٍ ٛز٪ُٰش ٩رـجْٰ ٧زا ا٠ٛإشش, ٩ٓذ لإ%( ٢ٟ ا٠ٛجؾ٪ص٢ٰ ه٬ٜ دهٞ ا٩60.4ٯزِْ ر٠بٟبً  )

%( ٧٩ٮ ٣غجخ عٰذح ٛزؾِٰض 72.5٭ ٟب٣غجز٦ )أ(, 3.65ؽظٚ ٧زا ا٠ٛإشش ه٬ٜ ٩عؾ ؽغبثٮ ٟٔذاس٥ )
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(, ٧٩ٮ ٠ٰٓخ ٩1.06ثٜي الا٣ؾشاٍ ا٠ٛوٰبس٭ )داسح اٛوٰٜب ٠ٜٛظبسٍ ا٠ٛجؾ٪صخ ه٬ٜ الا٧ز٠بٝ ث٨زا ا٠ٛإشش, لإا
 عبثخ.لإُشاد اٛو٤ٰخ ُٮ اأرذٙ ه٬ٜ ٩ع٪د رشزذ ٩ارِبّ 

 

 بد اٛذساعــخاخزجبس ُشػٰ ش :ٛاٛضب٪س ؾا٠ٛ
 ٯ٤بٓش ٧زا ا٠ٛؾ٪س أصجبد اِٛشػٰخ اٛشئٰغخ ٜٛجؾش ٩اٛزٮ ر٤ض ه٬ٜ:       

لأعٚ اٛزوشٍ  داء ا٠ٛبٛٮ.لأهلآبد اٛضث٪١ ٩ث٢ٰ ار٪عذ هلآــخ راد دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ ئداسح  اِٛشػٰخ اٛشئٰغخ:
داء ا٠ٛبٛٮ ٟغز٠وخ, لأداسح هلآبد اٛضث٪١ ٟغز٠وخ ٩ث٢ٰ ٟإششاد ائه٬ٜ ؿجٰوخ هلآبد الاسرجبؽ ث٢ٰ ٟ٘٪٣بد 

 -رٞ اعزخذاٝ ا٠ٛٔبٯٰظ الاؽظبئٰخ اٛزبٰٛخ:

 :ٱرٮ( ا13اٛغذ٩ٙ )رٞ ؽغبة ٟوبٟلاد اسرجبؽ اٛشرت ٛغجٰشٟب١ ِٛؾض ٩ع٪د اٛولآخ, ٠ٗب ُٮ  -1
 

 (13عذ٩ٙ )
 ٰٓٞ ٟوبٟلاد اسرجبؽ عجٰشٟب١

 ط

 داء ا٠ٛبٛٮلأٟإششاد ا 

 **0.833 داسح هلآبد اٛضث٪١ئٟ٘٪٣بد 

 .spss v.22عزخذاٝ اٛجش٣بٟظ الاؽظبئٮ با٠ٛظذس: ٣زبئظ اٛزؾٰٜٚ الاؽظبئٮ ث                 
 

( 0.01هلا٥ ا٬ٛ ٩ع٪د هلآخ اسرجبؽ ٟو٤٪ٯخ ؿشدٯخ ٓ٪ٯخ ه٤ذ ٟغز٪٫ ٟو٤٪ٯخ  )ُٮ أ( 13ٯشٰش اٛغذ٩ٙ )     
داء ا٠ٛبٛٮ ٟغز٠وخ, ؽٰش ثٌٜذ ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ لأداسح هلآبد اٛضث٪١ ٟغز٠وخ ٩ث٢ٰ ٟإششاد ائث٢ٰ ٟ٘٪٣بد 

دادد ( ٧٩زا ٯذٙ ه٬ٜ ا٦٣ ٠ٜٗب صاد الا٧ز٠بٝ ث٠٘٪٣بد ئداسح هلآبد اٛضث٪١ اص0.833الاسرجـــبؽ ٛغجٰشٟب١ )
٭ ر٪عذ هلآــخ اسرجــبؽ راد دلاٛخ ٟو٤٪ٯــخ ث٢ٰ أر١ رٔجٚ اِٛشػٰخ اٛشئٰغخ , ئداء ا٠ٛبٛٮ, لأٟإششاد ا

 داء ا٠ٛبٛٮ ٟغز٠وخ.لأداسح هلآبد اٛضث٪١ ٟغز٠وخ ٩ث٢ٰ ٟإششاد ائٟ٘٪٣بد 
٩ٗب٣ذ ا٤ٛزبئظ ٟج٤ٰخ ٠ٗـب  (Simple Linear Regression)رٞ اعزخذاٝ الا٣ؾذاس اٛخـٮ اٛجغٰؾ  -2

 رــــٮ:ٱ( ا14ُـٮ اٛغذ٩ٙ )
 ط

 (14عذ٩ٙ )
 داء ا٠ٛبٛٮ.لأداسح هلآبد اٛضث٪١ ُٮ ٟإششاد ائٟذ٫ رأصٰش ٟ٘٪٣بد 

 

F R  د
2 

Β P - value 

 
 0.001 0.783 0.820 190.14 ئداسح هلآبد اٛضث٪١

 

 .spss v.22عزخذاٝ اٛجش٣بٟظ الاؽظبئٮ با٠ٛظذس: ٣زبئظ اٛزؾٰٜٚ الاؽظبئٮ ث                
 

 - p)٠ٰٓ٩خ  (β)٠ٰٓخ ٟوبٟٚ ٩ ( R 2)٩ٟوبٟٚ اٛزؾذٯذ  (F-test)( ٠ٰٓخ اخزجبس ُشش 14ٯج٢ٰ اٛغذ٩ٙ )     
value) ٩ٓذ ثٌٜذ ٠ٰٓخ اخزجبس ,F  داء ا٠ٛبٛٮ لأداسح هلآبد اٛضث٪١ ٟغز٠وخ ُٮ ائثب٤ٛغجخ ٠ٛ٘٪٣بد

( ٧٩ٮ راد دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ 0.001)  (p - value)٩ أ[  Sig. (2 - tailed)] خ( ٩ث٠غز٪٫ دلا190.14ٛ)
داسح هلآبد ئ( ا٭ ا١ ٟ٘٪٣بد 0.820(, ٩ثٌٜذ ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ اٛزؾذٯذ )0.05ٓٚ ٢ٟ )أه٤ـــذ ٟغز٪٫ ٟو٤٪ٯخ 
٩اٛزٮ ثٌٜذ  (β)ٟوبٟٚ  خٓی٠ ٩رشیــشداء ا٠ٛبٛٮ, لأ( ٢ٟ اٛزٌٰش اٛؾبطٚ ُٮ ا0.820اٛضث٪١ ٟغز٠وخ رِغش )

١ رٌٰش ٟ٘٪٣بد ئداسح هلآبد اٛضث٪١ ٟغز٠وخ ث٠ٔذاس ٩ؽذح ٩اؽذح ٯإد٭ ا٬ٛ رٌٰش ٟإششاد أ٬ٛ ئ( 0.783)
٭ ر٪عذ هلآــخ رأصٰش أر١ رٔجٚ اِٛشػٰخ اٛشئٰغخ ٩اِٛش٩ّ ٟو٤٪ٯخ, ئ(, 0.783داء ا٠ٛبٛٮ ٟغز٠وخ ث٠ٔذاس )لأا

 .داء ا٠ٛبٛٮ ٟغز٠وخلأٟإششاد اداسح هلآبد اٛضث٪١ ٟغز٠وخ ُٮ ئؽظبئٰــخ ٠ٛ٘٪٣بد ئٟو٤٪ٯــخ راد دلاٛخ 
 ط

 المبحث الرابع

 الاستنتاجات والتوصيات

 ا٩لًا: الاعز٤زبعبد
رشٰش ا٤ٛزبئظ ئ٬ٛ ا٧ز٠بٝ ا٠ٛظبسٍ ث٠٘٪٣بد ئداسح هلآبد اٛضث٪١ ) اٛشػب, ٩اٛ٪لاء, ٩ا٠ٰٔٛخ( ٩هذ٧ّب ٢ٟ  -1

ٯإد٭ ئ٬ٛ سُن ِٗبءح الأداء , ث٠ب داسح هلآبد اٛضث٪١ئ٩ُٜغِخ  ا٠ٛوبٯٰش الأعبعٰخ ٩ا٠٨٠ٛخ ٛزـجْٰ ٨ِٟ٪ٝ
 ا٠ٛبٛٮ ا٠ٛظبسٍ.

١ الإداسح ٛذٯ٨ب ٓظ٪س ُٮ ٧زا ا٠ٛوٰبس أ ئ٬ٛ ٠ٟب ٯشٰش ,ُٮ ٟوٰبس سػب اٛضث٪١ ب١ً ٤٧بٕ ػوِأأصجزذ ا٤ٛزبئظ  -2
ٟزخز٭ اٛٔشاس ُٮ الإداسح اٛوٰٜب ُٮ ا٠ٛظبسٍ ارخبر الإعشاءاد اٛلاصٟخ  ٯزـٜت ٩٢ٟ ,٩ٜٓخ الا٧ز٠بٝ ثبٛضث٪١

ثبلا٧ز٠بٝ ٩اٛذهٞ ٩اٛزؾِٰض اٛلاصٝ ٨ٛزا ا٠ٛوٰبس ٛ٘ٮ ٯغ٨ٞ ُٮ روضٯض الأداء ا٠ٛبٛٮ ا٠ٛظشُٮ ٩سُن ٟإششار٦ 
 ١ ٣ظَ اٛو٤ٰخ ا٠ٛجؾ٪صخ رز٘٪١ ٢ٟ صثبئ٢ ا٠ٛظبسٍ. لأ٩رٖٛ 

ُٮ  بًعشر٨ب اٛجبؽضخ ٟن اٛضثبئ٢ رج٢ٰ أ١ ٤٧بٕ ػوِأا٠ٛغز٠شح اٛزٮ ٢ٟ خلاٙ ا٠ٛٔبثلاد اٛشخظٰخ ٩اٛضٯبساد  -3
َٰٰ٘ ٩ا٠ٛز٠ضٜخ ثبٛز هذاد ٩أ٣٪ام اٛخذٟبد ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ ئداسح ا٠ٛظشٍ ٠ٜٛ٪كَ ٩اٛضث٪١ ُٮ ث٤بٯبد ا٠ٛظبسٍأ
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هذٝ رؾْٔ سػب اٛضث٪١ ه٬ٜ ٠ب ٯذٙ ٩ٟا٠ٛبء اٛجبسد ٩ا٠ٛشاُْ اٛظؾٰخ ٩ٗشاعٮ الا٣زلبس ٣٩لبُخ اٛظبٛخ, 
 ٩٩لاء ا٠ٛ٪كَ ٩ٯغجت رٖٛ ا٣زشبس اِٛغبد الإداس٭ ٩ا٠ٛبٛٮ. 

ئداسح هلآبد (  ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰشاد اٛشئٰغخ ٜٛذساعــخ اسرجبؽ ٟو٤٪ٯخ ٓ٪ٯخ ٩ؿشدٯخ أك٨شد ا٤ٛزبئظ ٩ع٪د هلآخ  -4
رؾغ٢ٰ ٩صٯبدح (, ٠ٟب ٯذٙ ه٬ٜ ٩ع٪د أ٠٧ٰخ ٛولآبد اٛضث٪١ ٩ٟغب٠٧ز٨ب ُٮ روضٯض ٩اٛضث٪١ ٩الأداء ا٠ٛبٛٮ

 ِٗبءح أداء اٛغ٨بص ا٠ٛظشُٮ ثش٘ٚ هبٝ.

 صب٣ٰبً: اٛز٪طٰبد
اٰٛٔبٝ ثؾ٠لاد رش٩ٯغٰخ ٩اهلا٣ٰخ ٩رٖٛ ث٨ذٍ  ط٪ةٯزـٜت ٢ٟ ا٠ٛظبسٍ اٛزِٰ٘ش ثظ٪سح عذٯخ  -1

 رؾِٰض اٛضثبئ٢ ه٬ٜ الاعز٠شاس ُٮ اٛزوبٟٚ ٟن ٧ز٥ ا٠ٛظبسٍ ٩عزة صثبئ٢ عذد. 
ؽؼبسٯخ ٰٛٔبط سػب اٛضثبئ٢ ٩ٟوشُخ آسائ٨ٞ ه٢ ٟغز٪٫  ػش٩سح ٰٓبٝ ا٠ٛظبسٍ ثبهز٠بد ٩عبئٚ -2

اٛخذٟبد اٛزٮ ٯٔذ٨ٟب ا٠ٛظشٍ, ٩ٟوشُخ اٛغ٪ا٣ت اٛغٜجٰخ ٩الاٯغبثٰخ ُٮ رأدٯخ رٜٖ اٛخذٟبد ٩ٯزٞ رٖٛ 
٩ اهز٠بد ط٤ذ٩ّ أ٢ٟ خلاٙ اعزخجبساد الاعزٔظبء ٩ا٠ٛٔبثلاد اٛشخظٰخ اٛزٮ رزٞ ث٢ٰ ؽ٢ٰ ٩اخش 

 بة ا٠ِٛز٪ػ ٢ٟ ٓجٚ الإداسح.٫٩ ٩ٗزٖٛ اهز٠بد عٰبعخ اٛجباٛش٘
خش٫ ٩الا٧ز٠بٝ ث٤٪هٰبد ٧ز٥ اٛخذٟبد ا٠ٛ٪ع٪دح لأػش٩سح ٰٓبٝ ا٠ٛظبسٍ ثزؾغ٢ٰ اٛخذٟبد ا -3

 ٩ا٠ٛغزؾذصخ ٛشػب اٛضث٪١ ٩ث٠ب ٯؾْٔ الأ٧ذاٍ ٠ٜٛظشٍ ٢ٟ اٛشثؾٰخ ٩اٛغٰ٪ٛخ ٩اِٛ٘بٯخ.  
٤غت)اٛغٰ٪ٛخ, ٩اٛشثؾٰخ, ا٠ٛزبثوخ ا٠ٛغز٠شح ٢ٟ ٓجٚ ا٠ٛظشٍ ٛلأداء ا٠ٛبٛٮ ٛو٦ٜ٠ ٢ٟ خلاٙ اهز٠بد اٛ -4

 ٩ِٗبٯخ سأط ا٠ٛبٙ( ٩ٟذ٫ رأصٰش ٓبهذح ؽغٞ اٛضثبئ٢ ث٨زا اٛغب٣ت.
 

 ا٠ٛظبدس
 أ٩لًا: ا٠ٛظبدس اٛوشثٰخ

 أ( اٛ٘زت
 , )د.د(. 1( , داس طبدس, ثٰش٩د, ؽ12,14اث٢ ٤ٟل٪س, ع٠بٙ اٛذٯ٢, " ٛغب١ اٛوشة" , ا٠ٛغٜذ) -1
 (, " اٛج٤٪ٕ ٟذخٚ ٟؾبعجٮ ٩اداس٭" , ٟإعغخ اٛ٪ساّ ٤ٜٛشش ٩اٛز٪صٯن, ه٠ب١ , الاسد١.   2013اٛجذٯش٭, ؽغ٢ٰ ع٠ٰٚ, ) -2
 ث٠ٰٖ اٛٔب٧شح. –(, "ئداسح هلآبد اٛضث٪١" ا٤ٛبشش ٟشٗض اٛخجشاد ا٤٨٠ٰٛخ ٛلإداسح 2007ر٪ُْٰ, ه٠ش٩ هجذ اٛشؽ٢٠, ) -3
٩الاد٩اد ", اٛذاس اٛغبٟوٰخ ٜٛـجبهخ  (, "اٛز٠٪ٯٚ اٛذ٩ٛٮ ٟذخٚ ُٮ ا٨ٰٛبٗٚ ٩اٛو٠ٰٜبد 2002اٛغ٠ٰٚ, عشٟذ ٗ٪ٗت, )  -4

 ٩ا٤ٛشش, ا٠ٛ٪طٚ, اٛوشاّ. 
, داس ًٰذاء ٤ٜٛشش  1(," اٛزغ٪ٯْ ٟذخٚ ٟوبطش", ؽ 2015اٛشثٰوب٩٭, عوذ١٩ ؽ٠٪د عضٰش, هجبط, ؽغ٢ٰ ٩ٰٛذ ؽغ٢ٰ, ) -5

 ٩اٛز٪صٯن, ه٠ب١.
 , داس اٛذٗز٪س, ثٌذاد.  2(, " خظ٪طٰخ اٛو٠ٚ ا٠ٛظشُٮ" , ؽ2012عوٰذ, هجذ اٛغلاٝ ِٛزخ, ) -6
(, "ئداسح هلآبد اٛضث٪١", اٛـجوخ الا٬ٛ٩, اٛ٪ساّ 2009اٛـبئٮ , ٯ٪عَ ؽغٰٞ عٜـب١ ٩اٛوجبد٭, ٧بشٞ ُ٪ص٭  دثبط,) -7

 ٤ٜٛشش ٩اٛز٪صٯن, ه٠ب١, الاسد١. 
 ه٠ب١.  ( ," ٟٔذٟخ ُٮ الإداسح ا٠ٛبٰٛخ ٩اٛزؾٰٜٚ ا٠ٛبٛٮ", اٛـجوخ اٛضب٣ٰخ, داس ا٠ٛغزٔجٚ,2000هٔٚ, ِٟٜؼ ٟؾ٠ذ, ) -8
, ٟ٘زجخ ا٠ٛغز٠ن اٛوشثٮ ٤ٜٛشش ٩اٛز٪صٯن, ه٠ب١ , 1(, " الإداسح ا٠ٛبٰٛخ ٩اٛزؾٰٜٚ ا٠ٛبٛٮ" , ؽ2009هٔٚ, ِٟٜؼ ٟؾ٠ذ, ) -9

 الاسد١.
 ( , " ٟذخٚ ا٬ٛ رٔ٪ٯٞ الأداء ُٮ اٛ٪ؽذاد الآزظبدٯخ" , داس اٛشإ١٩ اٛضٔبُٰخ, ثٌذاد. 2001اٛ٘شخٮ, ٟغٰذ هجذ عوِش, )  -10
, داس  1( "رؾغ٢ٰ ُبهٰٜخ الأداء ا٠ٛإعغٮ ٢ٟ خلاٙ ر٤٘٪ٛ٪عٰب ا٠ٛوٜ٪ٟبد", ؽ2011ٛ٘شٯٞ, )اٛ٘غبعجخ, ٩طِٮ هجذ ا -11

 اٰٛبص٩س د٭. 
 

 ة( اٛجؾ٪س ٩اٛذ٩سٯبد
( , " اٛذ٩س الاعزشارٰغٮ لإداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ُٮ ئداسح  2008اٛـبئٮ , ٯ٪عَ ؽغٰٞ عٜـب١, ٩اٛوجبد٭, ُ٪ص٭ دثبط, )  -12

 , ه٠ب١ , الاسد١. 4ٟو٠ٚ ثٰجغٮ اٛ٘٪ُخ", ٟغٜخ هٜ٪ٝ ئ٣غب٣ٰخ, اٛوذد  هلآبد اٛضث٪١, دساعخ رـجٰٰٔخ ُٮ

 ط( اٛشعبئٚ ٩الأؿبسٯؼ اٛغبٟوٰخ
دساعخ رـجٰٰٔخ  –(, "أصش دساعخ اٛغذ٫٩ ٩اٛٔشاس الاعزشارٰغٮ ُٮ الأداء ا٠ٛظشُٮ" 2009اٛذ٠ٰٛٮ, ؽٰذس ؽ٠ضح ع٪د٭ ,) -13

ٜظ ٰٜٗخ الآزظبد ُٮ عبٟوخ دٟشْ ٧٩ٮ عضء ٢ٟ أؿش٩ؽخ ٟٔذٟخ ئ٬ٛ ٟغ -ٟٔبس٣خ ث٢ٰ ا٠ٛظبسٍ اٛخبطخ ُٮ ثٌذاد
 ٟزـٜجبد ٣ٰٚ دسعخ دٗز٪سا٥ ُٜغِخ ُٮ ئداسح الاه٠بٙ.

" أصش الاعزض٠بس الأع٤جٮ ا٠ٛجبشش ُٮ اٛٔـبم ا٠ٛظشُٮ ه٬ٜ الأداء اٛزشٌٰٜٮ ٩ا٠ٛبٛٮ 2012)هِب٣خ, ٟؾ٠ذ ٠ٗبٙ ٗبٟٚ,) -14
 بٙ / عبٟوخ ه٠ب١ اٛوشثٰخ.ٜٛج٤٪ٕ اٛزغبسٯخ أؿش٩ؽخ دٗز٪سا٥  ُٜغِخ ُٮ اٛز٠٪ٯٚ ٰٜٗخ الاه٠

دساعخ  -(,"ا٣و٘بعبد اٛز٪اص١ اٛذٯ٤بٰٟ٘ٮ ه٬ٜ الأداء اٛزغ٪ٯٔٮ ٢ٟ خلاٙ ئداسح هلآبد اٛضث٪١"2012اٰٛٔغٮ, ثلاٙ عبعٞ, ) -15
رؾٰٰٜٜخ ٛو٤ٰخ ٢ٟ ا٠ٛظبسٍ اٛخبطخ ُٮ اٛوشاّ, أؿش٩ؽخ دٗز٪سا٥ ُٜغِخ  ُٮ ئداسح الأه٠بٙ, ٰٜٗخ الإداسح ٩الآزظبد, عبٟوخ 

  ثٌذاد.
دساعخ رـجٰٰٔخ ُٮ ه٤ٰخ ٢ٟ ا٠ٛظبسٍ -(, " أصش ا٠ٛوشُخ ُٮ ئداسح هلآبد اٛضث٪١"2006اٛ٘وجٮ, ٣و٠خ شٰٜجخ هٜٮ, ) -16

 الأ٧ٰٜخ ُٮ ثٌذاد, أؿش٩ؽخ دٗز٪سا٥ ُٜغِخ ُٮ ئداسح الاه٠بٙ, ٰٜٗخ الإداسح ٩الآزظبد, اٛغبٟوخ ا٠ٛغز٤ظشٯخ.
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 صب٣ٰبً: ا٠ٛظبدس الأع٤جٰخ
A)Books 

 
17- Daft, Richard 1., (2003), " Organization theory and design", 9 th ed ., south – 

western college publishing, V.S.A. 
18- Gray, paul & Byun, Jongbpk, , (2001)" CUS TOMER RELATIONSHIP 

Management  Authors", Claremont  Graduate school. 
19- Kotler, Philip, Armstrong Gary, (1999),"principle marketing", 8 nd – ed, prentice 

– Hall, Ine.  
20- Kotler, Philip &  Keller, Kevin Lane (2009), "Marketing Management" 13

th
 ed., 

London, Prentice. Hall. 
21-   Laudon, Kenneth c. & Laudon, Jane p., (2002)," management Information 

systems" , 7
th

 ed., prentice Hall, New Jersey. 
22- Lindgreen, Adam & shergill, Gurvinder, (2011)," Customer Relationship 

management", programmes and their impact on the financial performance of 
Businesses. A propised Model. 

23- Reinartz, werner, & krafft, Manfred & Hoyer, Wayne, (2004), "The CRM   
process: Its  Measurement and Impact on Performance", Journal of  marketing  
Research. 
 

B) Periodicals & Journals  
24- Abu- Elsamen , Amjad & mamoun N , Akroush , Fayez M. Al – khawaldch , 

mottch S.AL – shibly , (2011), " Towards an integrated model of customer 
service skills and customer loyalty : The mediating role of customer 
satisfaction " , International Journal of commerce and management, Vol. 21, 
ISS: 4. 

25-  Eccles , Robert G., (1991), " The performance measurement  manifesl  to" 
Harvard Business Review, Vol. 69, No.1. 

26- Kok, J.A, (2006) "The Relationship between knowledge management and 
business intelligence and customer Relationship management". 

27- Komunda , mable & Osarenkhoe , Aihie , (2012), "Remedy or cure for service 
failure ? : Effects of service recovery on customer satisfaction and loyalty " , 
Business process management Journal , Vol . 18 ISS : 1. 

28-  Roth, Matti ,(2000), Features Influencing office Automation Purchase Decisions 
In Russian Market, Business Review, April. 

29-  Tsourvakas, George & Agas, Kostas, et.al (2004) "Consumer Magazine 
Subscription" The Roles of Customer Satisfaction and Content Quality , Journal 
of Media Business Studies. 

C) Internet 
30- AB office Solutions , the Advantages of customer Relationship management , 

(2003),  http://www.ab office.com. 
31- Reinartz, werner, & krafft, Manfred & Hoyer, Wayne, (2004), "The CRM   

process: Its  Measurement and Impact on Performance", Journal of  marketing  
Research.    
www.bauer.uh.edumark/papers/CRM%20final%20paper.pdf. 
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 ثغٞ الله اٛشؽ٢٠ اٛشؽٰٞ
 (1ٟٜؾْ )

 
 ٩صاسح اٛزوٰٜٞ اٛوبٛٮ ٩اٛجؾش اٛو٠ٜٮ    

 اٛغبٟوخ ا٠ٛغز٤ظشٯخ/ٰٜٗخ الإداسح ٩الآزظبد
 ٓغٞ ئداسح الأه٠بٙ                

 اٛذساعبد اٛوٰٜب / ا٠ٛبعغزٰش          
 ٠٣٪رط الإعزجب٣خ ئ
 

 اٛغٰذاد ٩ اٛغبدح ا٠ٛؾزشٟ٪١....
 ٨٣ذٯ٘ٞ أؿٰت رؾٰبر٤ب...

ٟزـٜجبد ش٨بدح ا٠ٛبعغزٰش  الاعزجب٣خ اٛزٮ ث٢ٰ أٯذٯ٘ٞ أهذد لأًشاع اٛجؾش اٛو٠ٜٮ , ٧٩ٮ عضء ٢ٟ        
ئداسح هلآبد اٛضث٪١ ٩أصش٧ب ُٮ الأداء ا٠ٛبٛٮ ٠ٜٛظبسٍ اٛؾ٘٪ٰٟخ ُٮ  ُٮ هٜ٪ٝ ئداسح الأه٠بٙ ا٠ٛ٪ع٪ٟخ))

أ٤ٜٟب ٗجٰش ثب١ رؾل٬ ُٔشاد الاعزجب٣خ ((. اٛوشآٰخ  ٍ اٛؾ٘٪ٰٟخه٤ٰخ ٢ٟ ا٠ٛظبسُٮ اٛوشاّ / دساعخ رؾٰٰٜٜخ 
ثب٧ز٠بٟ٘ٞ ٩ؽشط٘ٞ الأٰٗذ ُٮ ئعبثبر٘ٞ رؾٰٔٔبً ٛذٓخ اٛزؾٰٜٚ ٩ط٪اة اٛشأ٭ ُٮ ٣زبئظ اٛذساعخ , ٩عٰو٘ظ ٧زا 

٩اٛو٠ٰٜخ ُٮ الا٧ز٠بٝ ر٠٨ِبً ٩٩هٰبً سُٰوبً ٜٛغوٮ ٣ؾ٪ روضٯض الأؿش ا٠ٛوشُٰخ ٜٛجؾش اٛو٠ٜٮ ثأثوبد٥ اٛزـجٰٰٔخ 
 ئؿبس اٛزِبهٚ اٛج٤ًبء ٩ا٠ٛض٠ش ث٢ٰ ٟإعغبر٤ب اٛو٠ٰٜخ .

 ٩ٯشع٬ اٛزِؼٚ ثٔشاءح ا٠ٛلاؽلبد اٱرٰخ:
 هذٝ رٗش الاعٞ لا١ ئعبثبر٘ٞ ع٪ٍ رغزخذٝ لأًشاع اٛجؾش اٛو٠ٜٮ ُٔؾ. -1
 سأٯ٘ٞ ا٠ٛ٪ػ٪هٮ اٛذْٰٓ ٧٪ ا٠ٛـٜ٪ة, ئر ٰٛظ ٤٧بٕ ئعبثبد طؾٰؾخ أ٩ خبؿئخ. -2
( ثذائٚ رزشا٩ػ ث٢ٰ)أرِْ ر٠بٟبً, أرِْ, ٟؾبٯذ , لا أرِْ, لا أرِْ ر٠بٟبً(, ٯشع٬ ٩ػن 5ُٔشح) ر٪عذ أٟبٝ ٗٚ -3

 ( أٟبٝ ٩اؽذح ٨٤ٟب ٩اٛزٮ روجش ه٢ ٩ع٨خ ٣لشٗٞ.      هلاٟخ )
 

 ٟن خبٛض ش٘ش٣ب ٩رٔذٯش٣ب ٛزوب٣٩٘ٞ ٟو٤ب ٟز٢ٰ٤٠ ٛ٘ٞ د٩اٝ اٛز٪ُْٰ ٠ٛ٩ظشُ٘ٞ  اٛزأْٛ ٩ا٤ٛغبػ .
 

 
 شٍ                                                                                  اٛجبؽضخا٠ٛش                

 ئعشاء ٟغٜٞ أؽزٯخ                                                                 الأعزبر ا٠ٛغبهذ اٛذٗز٪س       
 ؽٰذس ؽ٠ضح ع٪د٭                                                        

 
 الاعزجب٣خاعز٠بسح 

 ا٠ٛزٌٰش ا٠ٛغزٔٚ : ٟ٘٪٣بد ئداسح هلآبد اٛضث٪١ 
ئؽغبط اٛضث٪١ ا٤ٛبرظ ه٢ ٟٔبس٣خ ث٢ٰ  أداء اٛخذٟخ ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛذسٕ ٩ر٪ٓوبد أ٩لًا: سػب اٛضث٪١: 

 رٮ:ٱ٩ُْ ٟذسط الاعزغبثخ اه٬ٜ اٛضث٪١, ٯشع٬ ثٰب١ ٟذ٫ الارِبّ ه٬ٜ رٖٛ 
 
 ط

 د
  
        ا٠ٰٛٔبط                                  الاعئٜخ 

أرِْ 
 ر٠بٟبً

لا أرِْ  لا أرِْ ٟؾبٯذ أرِْ
 ر٠بٟبً

ر٨زٞ ئداسح ا٠ٛظشٍ ثبٛزش٩ٯظ ه٢ خذٟبر٨ب  1-
 ُبدح ٨٤ٟب.لإ٩ِٰٰٗخ ا

     

ر٤ِز ئداسح ا٠ٛظشٍ ؽ٠لاد اهلا٣ٰخ ٛغزة  2-
 اٛضثبئ٢ ٨ٛب .

     

ؽ٪ٙ  بداسح ا٠ٛظشٍ آساء صثبئ٨٤ئرغزـٜن  3-
 ٟغز٪٫ اٛخذٟبد ا٠ٛٔذٟخ ٰٛٔبط سػب٧ٞ.

     

ٯغزغٰت ا٠ٛظشٍ ٛزغبؤلاد اٛضث٪١ ثأعشم  4-
 ٩ٓذ.

     

ر٨زٞ ئداسح  ا٠ٛظشٍ ثبٛش٘ب٫٩ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ  5-
صثبئ٨٤ب ٩رو٠ٚ ه٬ٜ ٟوبٛغز٨ب هجش ٤ٓ٪اد 

 ٟزوذدح.

     

٩رٔذٯٞ ٫ رزبػ ٜٛضث٪١ ٤ٓ٪اد هذٯذح ٜٛش٘ب٩ 6-
 ا٠ٛٔزشؽبد.

     

ٛذ٫ ا٠ٛظشٍ ٩عبئٚ ٩اعبٰٛت ارظبٙ ٟزـ٪سح  7-
 ٩ؽذٯضخ ُٮ اٛزوبٟٚ ٟن صثبئ٨٤ب .

     

ثبٛي اٛز٪ٓوبد ٯز٪٬ٛ ا٠ٛظشٍ ثب٧ز٠بٝ  8-
 ا٠ٛغزٔجٰٜخ ٛزٜجٰخ اؽزٰبعبد اٛضثبئ٢ اٛغذٯذح.

     

ر٨زٞ ئداسح ا٠ٛظشٍ ثز٪ُٰش ٟغز٪٫ هبٙ ٢ٟ  9-
 اٛزوبؿَ ٩اٛز٨ِٞ ٛخذٟخ اٛضثبئ٢ ٩سًجبر٨ٞ.

     

     داسح ا٠ٛظشٍ ه٬ٜ اخزٰبس ٟ٪ك٢ِٰ رؾشص ئ 10-
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ٯز٠زو٪١ ث٠غز٪٫ ٟلائٞ ٢ٟ ا٨٠ٛبساد ٜٛزوبٟٚ 
 ٟن اٛضث٪١.

 با٠ٛظشٍ د٩سٯب ٧ذاٯب ٛضثبئ٨٤ئداسح ٔذٝ ر 11
 اِٛ٪ائذ اٛغ٤٪ٯخ . ُؼلًا ه٢ٛ٘غت سػب٧ٞ 

     

ٯٔذٝ ا٠ٛظشٍ خذٟبد رٜجٮ ر٪ٓوبد اٛضث٪١  12
 ثش٘ٚ ٗجٰش ٟٔبس٣خ ثب٤٠ٛبُغ٢ٰ الاخشٯ٢.

     

           

 ٓجٚ اٛضث٪١.ٯ٠ضٚ ٰٟٔبط ٛذسعخ ٟوب٩دح اٛششاء ٢ٟ هلاٟخ ٟو٤ٰخ ٢ٟ صب٣ٰبً: ٩لاء اٛضث٪١:           
 

 
 ط

 د

 ا٠ٰٛٔبط                                             
                                                   الاعئٜخ

أرِْ 
 ر٠بٟبً

لا أرِْ  لا أرِْ ٟؾبٯذ أرِْ
 ر٠بٟبً

رغو٬ ئداسح ا٠ٛظشٍ عب٧ذح ٛج٤بء ٓبهذح ٩لاء  13-
 ٓ٪ٯخ ث٢ٰ اٛضث٪١ ٩ع٠وز٦ ا٠ٛظشُٰخ.

     

ٯز٠زن ا٠ٛظشٍ ثٔذس ٗجٰش ٢ٟ ا٠ٛش٣٩خ )عشهخ  14-
 الاعزغبثخ( ٛؾبعبد ٩سًجبد اٛضث٪١ ا٠ٛزٌٰشح.

     

رُذسٕ الاداسح أ٠٧ٰخ ٗغت ٩لاء اٛضث٪١  15-
 ٠ٛغب٠٧ز٦ ُٮ صٯبدح الاسثبػ.

     

ٯغو٬ ا٠ٛظشٍ  ئ٬ٛ ث٤بء ٩لاء ٜٛضث٪١ ٓبئٞ  16-
ه٬ٜ أعبط )الإثذام( ٩اٛشؤٯخ اٛ٪اػؾخ 

 ٠ٜٛغزٔجٚ.

     

روضص ئداسح ا٠ٛظشٍ صٔز٨ب ٟن اٛضثبئ٢ ٢ٟ  17-
 خلاٙ اٛزضا٨ٟب رغب٨٧ٞ.

     

ٯٔذٝ ا٠ٛظشٍ خذٟبد ر٤بُظ اٛخذٟبد ا٠ُٛٔذٟخ  18-
 ٢ٟ ٓجٚ ا٤٠ٛبُغ٢ٰ ٜٛؾِبف ه٬ٜ ٩لاء اٛضث٪١.

     

ُبدح ٢ٟ خذٟبد لإٯ٘شس اٛضثبئ٢ اٛٔب٣و٢ٰ ا 19-
 ا٠ٛظشٍ ٩ٯِؼٜ٪٨٣ب ه٬ٜ ثبٓٮ ا٤٠ٛبُغ٢ٰ.

     

ٰٛظ ٤٧بٕ ٟب ٯذه٪ ا٬ٛ ٗغت ٩لاء اٛضثبئ٢  20-
 لأ٨٣ٞ ٟزبؽ٪١ ٜٛغ٠ٰن.

     

داسح ا٠ٛظشٍ ه٬ٜ ه٠ٰٜبد ٩ئعشاءاد ئرإٗذ  21-
ر٠٤ٮ اٛظ٪سح اٛز٤٧ٰخ الاٯغبثٰخ ٦ٛ ٛذ٫ صثبئ٦٤ 

 ٩ٯؾبُق ه٨ٰٜب .

     

      ٯظؾؼ ا٠ٛظشٍ اٛزغبسة اٛغٜجٰخ ٟن اٛضثبئ٢. 22-

ساعخخ ُٮ ٛذ٫ ا٠ٛظشٍ ط٪سح ئٯغبثٰخ  -23
 أر٧ب١ صثبئ٦٤.

     

ٯزوشٍ ا٠ٛظشٍ ثظ٪سح د٩سٯخ ه٬ٜ  24-
 ا٣ـجبهبد اٛضثبئ٢ رغب٥ خذٟبر٦.

     

 

, ٩خظبئض الأداء ا٠ٛظشُٰخ رِؼٰلاد اٛضث٪١ ا٠ٛذسٗخ ٩ر٦٠ٰٰٔ  ٛخظبئض اٛخذٟخصبٛضبً: ٠ٰٓخ اٛضث٪١: 

 اٛضث٪٩.١ا٤ٛزبئظ اٛزٮ رل٨ش ٢ٟ خلاٙ الاعزخذاٝ ٩اٛزٮ رغ٨ٞ ُٮ رؾْٰٔ أ٧ذاٍ 
 

 
 

 د

     

 ا٠ٰٛٔبط                                                                    
 الاعئٜخ  

أرِْ 
 ر٠بٟبً

لا أرِْ  لا أرِْ ٟؾبٯذ أرِْ
 ر٠بٟبً

رو٠ٚ ئداسح ا٠ٛظشٍ ه٬ٜ ٟوشُخ ٩رؾذٯذ اٛظِبد  -25
 ٩ا٠٠ٰٛضاد )ا٤٠ٛبُن( اٛزٮ ٯ٨٠ّٰٔب اٛضث٪١.

     

ا٠ٛظشٍ  ثزٔذٯٞ خذٟبد رؾْٔ ا٤٠ٛبُن اٛزٮ ٯشًت ٯ٨زٞ  -26
 اٛضث٪١ ث٨ب.

     

رزظَ اٛخذٟبد ا٠ٛظشُٰخ ا٠ٛٔذٟخ ٜٛضث٪١ ثغ٨٪ٛخ  -27
 الاعزخذاٝ.

     

رغو٬ ئداسح ا٠ٛظشٍ ا٬ٛ ؽظ٪ٙ اٛضث٪١ ه٬ٜ خذٟبر٨ب  28-
 ٟن ا٠ٛظبسٍ الاخش٫. بًثغوش ٤ٟبعت ٰٛ٘٪١ ر٤بُغٰ

     

      راد ع٪دح هبٰٛخ. ٯ٨زٞ ا٠ٛظشٍ ثزٔذٯٞ خذٟبد 29-

ٯ٨زٞ ا٠ٛظشٍ ثؾظ٪ٙ اٛضث٪١ ه٬ٜ اٛخذٟخ ثأٓٚ ع٨ذ  30-
 ٩اعشم ٩ٓذ.

     

ٯ٨زٞ ا٠ٛظشٍ ث٠ٔبس٣خ ا٠ٰٔٛخ اٛزٮ ٯؼ٨ِٰب ا٬ٛ اٛضث٪١ ثزٜٖ  31-
 اٛزٮ ٯؼ٨ِٰب ا٤٠ٛبُغ٪١.

     

ٛذ٫ اٛضث٪١ ؽ٪ٙ  بًاٯغبثٰ بًرخْٜ ئداسح ا٠ٛظشٍ ا٣ـجبه 32-
 خذٟبر٨ب ٛغو٦ٜ ٟذاُوبً ه٨٤ب.

     

ا٠ٛظشٍ ُٮ رولٰٞ ا٤٠ٛبُن ئداسح ٢ٟ  اًٟزضاٯذ ب٤٧ًبٕ ا٧ز٠بٟ 33-
 ا٠ٛزؾٔٔخ ٜٛضث٪١ .

     

ه٢ اٛخذٟخ ا٠ٛٔذٟخ ٢ٟ  بًاٯغبثٰ بًٯخْٜ ا٠ٛظشٍ ا٣ـجبه 34-
 خلاٙ روضٯض ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛؼبُخ ٜٛضث٪١.

     

      غزة اٛضثبئ٢.ٛٯغزخذٝ ا٠ٛظشٍ أعبٰٛت رغ٪ٯٰٔخ ٟز٤٪هخ  35-

ر٪عذ ٟ٘ب٣خ ر٤٧ٰخ اٯغبثٰخ ٛذ٫ اٛضث٪١ ه٢ ؿجٰوخ ه٠ٚ  36-
 ا٠ٛظشٍ.
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 ا٠ٛزٌٰش ا٠ٛوز٠ذ :ٟإششاد الأداء ا٠ٛبٛٮ )ا٤ٛغت ا٠ٛبٰٛخ(
 سثبػ ٢ٟ الاٟ٪اٙ ا٠ٛغزض٠شح .لأرٰٔظ ٓذسح ا٠ٛظشٍ ه٬ٜ ر٪ٰٛذ اا٩لًا: اٛشثؾٰخ: 

 
 ط

 د

 ا٠ٰٛٔبط                                                
                                         الاعئٜخ 

أرِْ 
 ر٠بٟبً

لا أرِْ  لا أرِْ ٟؾبٯذ أرِْ
 ر٠بٟبً

      داسح ا٠ٛظشٍ ا٠ٛؾبُلخ ه٬ٜ اسثبؽ٦.ئرؾب٩ٙ  -37

      ٯغو٬ ا٠ٛظشٍ ا٬ٛ صٯبدح الاسثبػ. -38

ا٠ٛظشٍ ثبٛزوشٍ ه٬ٜ ٣ٔبؽ ٓ٪ح ا٠ٛظبسٍ الاخش٫ ٯ٨زٞ  -39
 ا٤٠ٛبُغخ ٢ٟ ؽٰش ئهـبء ُبئذح أٗضش ٩اٛزٮ ر٠ضٚ ر٨ذٯذاً ٨ٛب.

     

ٯغبهذ رؾٰٜٚ سثؾٰخ ا٠ٛظشٍ ُٮ اٛزوشٍ ه٬ٜ ٟذ٫ ِٗبءر٦  40-
 ُٮ اٛغ٪ّ.

     

      ٟبٝ ٤ٟبُغ٨ٰب.                        أروذ اٛشثؾٰخ اٛوبٰٛخ ٰٟضح ر٤بُغٰخ ٠ٜٛظشٍ  41-

ٗضٰشح ُٮ اٛغ٪ّ ًٰش ٟغزٌٜخ ٢ٟ ٓجٚ ا٠ٛظشٍ  بًر٪عذ ُشط 42-
 ٠ُٰب ٯخض صٯبدح اٛشثؾٰخ.                          

     

      روذ صٯبدح اٛشثؾٰخ ٧ذُبً أعبعٰبً ٠ٜٛظشٍ. 43-

٧ٚ رإٗذ ئداسح ا٠ٛظشٍ ه٬ٜ آز٤بص اِٛشص اٛغ٪ٰٓخ  44-
 ا٠ٛزبؽخ ُٮ اٛغ٪ّ ٛضٯبدح سثؾٰز٦.

     

 

 رٰٔظ ٟذ٫ ٓذسح ا٠ٛظشٍ ه٬ٜ رغذٯذ اٛزضاٟبر٦ ٓظٰشح الاعٚ ه٤ذ الاعزؾٔبّ.صب٣ٰبً: اٛغٰ٪ٛخ: 
 

 د
 ا٠ٰٛٔبط                                                                      
                                   لاعئٜخا

أرِْ 
 ر٠بٟبً

لا أرِْ  لا أرِْ ٟؾبٯذ أرِْ
 ر٠بٟبً

      ٯؾْٔ ا٠ٛظشٍ ٟوذلاد ٠٣٪ ُٮ ٣غت اٛغٰ٪ٛخ. -45

داسح ثأ١ اٛزوشٍ ه٬ٜ ؽبعبد ٩سًجبد اٛضث٪١ ٯغ٨ٞ لإرإ٢ٟ ا -46
 ُٮ صٯبدح عٰ٪ٛز٨ب.

     

 ٯو٠ٚ ا٠ٛظشٍ ه٬ٜ صٯبدح ٩رؾغ٢ٰ ُبهٰٜخ ٤ٓ٪اد اٛز٪صٯن -47
 ٠ٜٛغب٠٧خ ُٮ صٯبدح عٰ٪ٛز٨ب.

     

داسح ا٠ٛظشٍ ع٨٪داً ٛضٯبدح عٰ٪ٛز٦ ٢ٟ خلاٙ رٔذٯٞ ئرجزٙ  48-
 خذٟبد أٗضش .

     

      ٯ٨زٞ ا٠ٛظشٍ ثبلاؽزِبف ثبٛضث٪١ ٩ صٯبدح عٰ٪ٛز٦. 49-

      ٯ٨زٞ ا٠ٛظشٍ ث٘غت صثبئ٢ عذد ٛضٯبدح عٰ٪ٛز٦. 50-

رُذسٕ اداسح ا٠ٛظشٍ ٩ع٪د هلآخ رجبدٰٛخ ث٢ٰ ٟغز٪ٯبد سػب  51-
 اٛضث٪١ ا٠ٛزؾٔٔخ ٣٩غجخ ا٠٤ٛ٪ ُٮ اٛغٰ٪ٛخ.٩٩لاء 

     

داسح ا٠ٛظشٍ ه٬ٜ أ٠٧ٰخ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛزؾٔٔخ ٜٛضث٪١ ٢ٟ ئرُإٗذ  52-
 عٚ صٯبدح عٰ٪ٛز٨ب.أ

     

  

٭ ٓذسح ا٠ٛظشٍ ه٬ٜ رغذٯذ اٛزضاٟبر٦ أر٠ضٚ اداح ٰٛٔبط ٟلاءح ا٠ٛظشٍ صبٛضبً: ِٗبٯخ سأط ا٠ٛبٙ: 

 ا٠ٛغزٔجٚ.ٯخ خغبئش ٓذ رؾذس ُٮ أ٩ٟ٪اع٨خ 
 

 

 د

  
 ا٠ٰٛٔبط                                                           الاعئٜخ

أرِْ 
 ر٠بٟبً

لا أرِْ  لا أرِْ ٟؾبٯذ أرِْ
 ر٠بٟبً

      ر٨زٞ ئداسح ا٠ٛظشٍ ثبلاؽزِبف ث٠غز٪٫ سأط ٟبٙ ٤ٟبعت. -53

٩ه٬ٜ  ,ٯ٨زٞ ا٠ٛظشٍ ثِ٘بٯخ سأط ا٠ٛبٙ ٩ٯؾذد ٣غجخ ٟو٤ٰخ -54
 ا٠ٛظبسٍ الاٛزضاٝ ث٨ب ؽ٠بٯخ لأٟ٪اٙ ا٠ٛ٪ده٢ٰ ٩اٛذائ٢ٰ٤.

     

ا٧ز٠بٝ ا٠ٛظشٍ ثبٟزلإ الاعشاءاد اٛلاصٟخ ٛزٰٰٔٞ ٟزـٜجبد ِٗبٯخ  -55
 سأط ا٠ٛبٙ .

     

٧ٚ ر٠زٜٖ ئداسح ا٠ٛظشٍ اٟ٘ب٣ٰخ رؾ٠ٚ اٛخغبئش ٩رغب٩ص٧ب  56-
 ٩الاعز٠شاس ثزٔذٯٞ اٛخذٟبد ٛضثبئ٨٤ب.

     

داسح ث٤بء ٓبهذح ا٠٤ٛ٪ ا٠ٛغزٔجٜٮ ٠ٜٛظشٍ ٩اٛو٠ٚ ه٬ٜ لإارذسٕ  57-
 رـ٪س٧ب.

     

      رغو٬ ئداسح ا٠ٛظشٍ ه٬ٜ ر٪ُٰش ٟغز٪٫ هبٙ ٢ٟ الاٟب١ ٛضثبئ٨٤ب. 58-

      ٯؾبُق ا٠ٛظشٍ ه٬ٜ عشٯخ ا٠ٛوٜ٪ٟبد اٛخبطخ ثبٛضثبئ٢. 59-

رغو٬ اٛغ٨بد اٛشٓبثٰخ ا٠ٛظشُٰخ ثزؾذٯذ ٩ٟشآجخ ٣غجخ ِٗبٯخ سأط  60-
عٚ اٛؾِبف ه٬ٜ ا٠ٛ٪ص٪ٰٓخ ثب٤ٛلبٝ أا٠ٛبٙ ٛؾ٠بٯخ ا٠ٛ٪ده٢ٰ ٢ٟ 

 ا٠ٛظشُٮ ا٠ٛوز٠ذ.
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