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 صًخطتالم
 

اتذادا١   إلىأد٣ ايتٓافظ ٚايطغٛطات ايتي تٛادٗٗا المٓظُات في ب١٦ٝ الأعُااٍ المعاصاس٠   
ير َاي١ٝ يتكِٝٝ أدا٥ٗا اتذايٞ ٚايعٌُ ع٢ً تحطٝٓ٘ َأ لاالاٍ ْظااّ َتهاَاٌ     َعًَٛات َاي١ٝ ٚغ إلى

تزُٛع١ المكاٜٝظ ايتي تكادّ الإطااز    إلىٚتكٛيم٘ عٔ طسٜل تسجم١ زضاي١ المٓظ١ُ  الأدا٤يكٝاع 
ٚفي ٖارا ااااٍ تطأُ ٖارا      ،يتٓفٝر الإضتراتٝذ١ٝ ٚبما ٜتٓاضب َا  طيٝعا١ ايي٦ٝا١ اةٝطا١ بٗاا     

ٚداٛد٠   الأدا٤المتٛاشٕ بمٓظٛزاتٗا اترُط١ يتكٝاِٝ   الأدا٤ز ايعلاق١ بين بطاق١ اييشح تساٚي١ إظٗا
اترد١َ يٝطِٗ في تعصٜص المٛق  ايتٓافطٞ يًُصسف ايصٓاعٞ ايعساقٞ ٚبٗدف تحكٝل ذياو اْطًال   

تايين الأٚلى َاد٣ ٚداٛد علاقا١ ازتيااو َعٜٓٛا١ باين َٓااظير بطاقا١           ،يناييشح َٔ فسضٝتين ز٥ٝطت
 الأدا٤ٓااظير بطاقا١   ٚتٛضح ايجاْٝا١ ٚداٛد تا ثير َعٓاٟٛ لم     ،بعاد دٛد٠ اترد١َأٚ المتٛاشٕ الأدا٤

 .بعاد دٛد٠ اترد١َالمتٛاشٕ في أ
تزُٛعاا١ َاأ الاضااتٓتادات َٓٗااا ٚدااٛد علاقاا١ ازتياااو َعٜٓٛاا١ بااين   إلىٚقااد ا ايتٛصااٌ 

١ٝ المتااٛاشٕ ٚدااٛد٠ اتردَاا١ عًاا٢ المطااتٜٛين ايهًااٞ ٚاتدص٥ااٞ ٖٚاارا ٜ نااد ايفسضاا       الأدا٤بطاقاا١ 
عاادد َاأ المكترسااات المستيطاا١    إلىنُااا ا ايتٛصااٌ   ،ايس٥ٝطاا١ الأٚلى ٚايفسضااٝات المٓيجكاا١ عٓٗااا  

بمػااه١ً اييشااح ٚأٖدافاا٘ ٚايااتي تطاااعد المصااسف عًاا٢ تكاادِٜ أفطااٌ اتراادَات يصبا٥ٓاا٘ ٚأُٖٗااا      
 ُ المصااسف عًاا٢ زفاا  َطاات٣ٛ اتدااٛد٠ يًشصااٍٛ عًاا٢ اتدااٛا٥ص         إداز٠َاأ قيااٌ   سايطااعٞ المطاات

 المصسف ٚايعاًَين فٝٗا.   إداز٠س١ٜ ايتي تمجٌ تحفٝص ٚدعِ يد٣ ٚايػٗادات ايتكدٜ
 

 .المتٛاشٕ، دٛد٠ اترد١َ الأدا٤بطاق١ : ايهًُات المفتاس١ٝ
 

                                                           

() 13/9/2012 ٚسصٌ ع٢ً قيٍٛ ايٓػس في 16/7/2012 ا اضتلاّ اييشح في. 
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Abstract 
 

The Competition and pressure that face the organizations in the 

contemporary business environment lead to the need for financial and 

non-financial information to evaluate their current performance and try 

to improve it by an integrated system to measure the performance and 

evaluate it. Through using group of scales, that provides a framework to 

accomplish, the strategy in accordance with the nature of the surrounding 

environment. In this respect, the research attempts to discover the 

relationship between the balance score card aspects to evaluate service 

and quality diminsions to participate in supporting the competitive status 

of the Iraqi Industrial Bank (As Studied Bank). In order to achieve that, 

the research depends on two main hypotheses; the first one shows the 

extent of the statistical significant correlation between the balance score 

aspects card and the service quality diminsions. The second shows that 

there is a significant influence of the balance score aspects card on the 

quality of the service. 

The research comes up with a set of conclusions; one of them is the 

existence of a sprintal correlation between Balance Score Card and the 

Quality of Banking Service on both levels: portial level and total level. 

This correlation affirms the main hypothesis of the research and its 

consequent hypotheses. 

In addition, a set of suggestions that help in solving the problem of 

the research is given. A major suggestion is the need for the continuous 

effort of the bank management to provide its customers with the best 

services to get a word and honor certificates which provides motivation 

and support for both bank management and workers. 

 
Keywords: Balance Score Card, Service Quality (SERVQUAL). 
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 : المكد١َ
المتٛاشٕ إسد٣ ايٛضا٥ٌ ايتي تعتُد ع٢ً َٓٗذٝا١ ٚاضاش١ في اضاتخداّ     الأدا٤بطاق١ 

باتجااااٙ تحكٝااال  الأدا٤المعًَٛاااات ٚٚضااا  الأٚيٝاااات يًُٓظُااا١ يكٝااااع َطااات٣ٛ ايتكااادّ في 
ٚبايٓظس لما تٛادٗ٘ المٓظُات َٔ ضغٛطات نيير٠ في ممازض١ أعُالهاا ٚضاسٚز٠    الأٖداف،

في تٛدٗاتٗاا يًُطاتكيٌ ا تٓظاِٝ المعًَٛاات ضأُ اطا١ تسااٚز        الاتٝازايطسٜل ايٓاادح  
 ٕ تحااٍٚ ٖارٙ اييطاقا١    ايُٓاٛ ٚاياتعًِ، ايي٦ٝاٞ( إذ     ايعًُٝاات ايدالاًٝا١،   الماايٞ،  ،ٖٞ )ايصباٛ

ايتكًٝدٜاا١ ايااتي تسنااص عًاا٢ المٓظااٛز المااايٞ فكاا      الأدا٤ايتغًااب عًاا٢ عذااص أْظُاا١ قٝاااع   
تراتٝذٞ َاأ لااالاٍ ايترنٝااص عًاا٢ الأٖااداف     عااد الاضاا اييُ إلىٚتُٗااٌ بكٝاا١ المٓاااظير ٚتفتكااد    

ٌ ايكصاير٠ الأ  دٕٚ اياتفهير بسضاا ايصباا٥ٔ ٚتحطاين عًُٝاات المٓظُا١ ايدالاًٝاا١       َأ  فكا    دا
ٚتٛظٝف دٗٛدٖا في تحفٝص ايعاًَين ٚتجكٝفِٗ يًاتعًِ ٚايُٓاٛ ٚاتذفااظ عًا٢ ب٦ٝا١ المٓظُا١       

المتاٛاشٕ   الأدا٤ المٓظُات تتذا٘ تضاٛ تطيٝال بطاقا١     فإٕيريو  ،تجاٙ ااتُ  اَٚط ٚيٝتٗ
ٚالاضااتفاد٠ َاأ ْتا٥ذٗااا في تحطااين دااٛد٠ اتراادَات المكدَاا١ َاأ لااالاٍ ايطااعٞ المطااتُس     
يتًيٝاا١ َتطًياااات ايصبااا٥ٔ ٚايتفاااٛم عًٝٗااا بالاعتُااااد عًاا٢ َكٝااااع دااٛد٠ اتردَااا١ ايااارٟ      
ٜطااتخدّ لمساقياا١ َطاات٣ٛ اتدااٛد٠ اتذااايٞ َٚكازْتاا٘ َاا  أدا٤ المٓافطااين يطااُإ اييكااا٤ في  

 ٚايعٌُ ع٢ً لاًل ايتشطٝٓات ايتي تصٜد َٔ ديم١َٛ اييكا٤ في ايطٛم.    ب١٦ٝ الأعُاٍ 
 

 : لاط١ اييشح
 :  تزُٛع١ تساٚز ٖٞ إلىيغسض تغط١ٝ اييشح فكد ا تكطُٝ٘ 

 َٓٗذ١ٝ اييشح.: اةٛز الاٍٚ
 اتداْب ايٓظسٟ.: اةٛز ايجاْٞ
 اتداْب ايعًُٞ.: اةٛز ايجايح
 ت.الاضتٓتادات ٚالمكترسا: اةٛز ايساب 
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 َٓٗذ١ٝ اييشح: اةٛز الأٍٚ

  :َػه١ً اييشح

 :  يمهٔ ت طير َػه١ً اييشح بايتطاؤلات الآت١ٝ
المتااااٛاشٕ ٚدااااٛد٠ اتردَاااا١   الأدا٤المصااااسف اشا٤ نااااٌ َاااأ بطاقاااا١   إداز٠َااااا تصااااٛز  .1

 المصسف١ٝ؟

المتااٛاشٕ ٚابعاااد دااٛد٠ اتردَاا١     الأدا٤َااا طيٝعاا١ ايعلاقاا١ ٚالأثااس بااين َٓاااظير بطاقاا١       .2
 لمصسف قٝد اييشح؟المصسف١ٝ في ا

 الأدا٤ٌٖ يمهٔ تكِٝٝ دٛد٠ اترد١َ في المصسف قٝاد اييشاح َأ لاالاٍ اعتُااد بطاقا١        .3
 المتٛاشٕ؟

 
  :ٖدف اييشح

   :إلىٜٗدف اييشح 
أفطااٌ المكاااٜٝظ   إلىالمتااٛاشٕ ٚايتٛصااٌ   الأدا٤تطااًٝ  ايطاا٤ٛ عًاا٢ َٓاااظير بطاقاا١     .1

 يكٝاع دٛد٠ اترد١َ المصسف١ٝ.

المتااٛاشٕ ٚدااٛد٠   الأدا٤ٞ يحاادد ايعلاقاا١ بااين بطاقاا١    تساٚياا١ تكاادِٜ ا ااٛذز افتراضاا    .2
 اترد١َ المصسف١ٝ ٚالاتيازٙ.

 تكدِٜ ايتٛصٝات ٚالمكترسات ايتي تطِٗ في شٜاد٠ دٛد٠ لادَات المصسف. .3
 

  :أ١ُٖٝ اييشح
 :تظٗس أ١ُٖٝ اييشح في

تحدٜااد َاادٜات ايتفاعااٌ بااين ابعاااد دااٛد٠ اتردَاا١ المصااسف١ٝ بٛصاافٗا المااتغير المعتُااد  .1
المتاااٛاشٕ بٛصااافٗا الماااتغير المطاااتكٌ بٗااادف انتػااااف ْاااٛ        الأدا٤طاقااا١ َٚٓااااظير ب

 .سصا٥ٝاًإَٚطت٣ٛ تًو ايعلاق١ َٚعٜٓٛاتٗا 

تعصٜااص المصاٜااا  أدااٌالاضااتفاد٠ َاأ المفاااِٖٝ الإدازٜاا١ المعاصااس٠ ٚنٝفٝاا١ تطيٝكٗااا َاأ    .2
 افط١ٝ َٔ قيٌ المصسف قٝد اييشح.ايتٓ
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 :فسضٝات اييشح ٚأ ٛذد٘

 : ُٖافسضٝتين إلىٜطتٓد اييشح 
ٚ  الأدا٤تٛداد علاقا١ ازتياااو َعٜٓٛا١ بااين َٓااظير بطاقاا١      .أ  بعاااد داٛد٠ اتردَاا١  أالمتاٛاشٕ 

 :  المصسف١ٝ ٚتٓيجل عٓٗا

ٔ  ،ٚدٛد علاق١ بين نٌ َٓظٛز َٔ المٓاظير ٖٚٞ )المايٞ -  ،ايعًُٝاات ايدالاًٝا١   ،ايصباا٥
 بعاد دٛد٠ اترد١َ المصسف١ٝ.أايي٦ٝٞ( ٚ ،الابتهاز ٚايتعًِ

 :  ٗاالمتٛاشٕ في دٛد٠ اترد١َ المصسف١ٝ ٚتٓيجل َٓ الأدا٤ت ثس بطاق١  .ب 
-       ٞ ايعًُٝااات  ،ايصبااا٥ٔ ،ٚدااٛد تاا ثير َعٓااٟٛ يهااٌ َٓظااٛز َاأ المٓاااظير ٖٚااٞ )الماااي

 بعاد دٛد٠ اترد١َ المصسف١ٝ.أايي٦ٝٞ( ٚ ،الابتهاز ٚايتعًِ ،ايدالا١ًٝ
 

( الأ ااٛذز الافتراضااٞ يًيشااح َاأ سٝااح المااتغير المفطااس )َٓاااظير     1ٜاايين ايػااهٌ ) 
المتااٛاشٕ( اياارٟ ضااٝتِ َلاسظاا١ تاا ثيرٙ في المااتغير المطااتذٝب )أبعاااد دااٛد٠      الأدا٤اقاا١ بط

 اترد١َ المصسف١ٝ(.
 
 

 

 

 
 
 
 
 

 

 

 

                                                                             
 (1غهٌ )               : َٔ إعداد ايياسج١المصدز

 الأ ٛذز الافتراضٞ يًيشح

 َٓاظير بطاق١ الأدا٤ المتٛاشٕ

 أبعاد دٛد٠ اترد١َ المصسف١ٝ

 المًُٛض١ٝ ايتعاطف ايطُإ الاضتذاب١ اد١ٜالاعتُ

 المٓظٛز
 ايي٦ٝٞ

 َٓظٛز
 يدالا١ًٝاايعًُٝات 

 َٓظٛز
 لابتهاز ٚايتعًِا

المٓظٛز 
 المايٞ

َٓظٛز 
 ايصبا٥ٔ
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 اتداْب ايٓظسٟ: اةٛز ايجاْٞ

  Balance Score Card (BSC)المتٛاشٕ  الأدا٤بطاق١ : أٚلًا
 : فّٗٛالم

يحتاٟٛ   الأدا٤ْظاّ يكٝاع : تعسف ب ْٗا الأدا٤المتٛاشٕ نإطاز يكٝاع  الأدا٤بطاق١ 
 الأدا٤المكاااٜٝظ المايٝاا١ ٚغااير المايٝاا١ ٚتغطااٞ أزبعاا١ تزااالات بالمٓظُاا١ ٖااٞ        تااا عًاا٢ نً
ٜٚتطأُ  . أْػط١ اياتعًِ ٚالابتهااز   ،ايعًُٝات ايتػغ١ًٝٝ ايدالا١ًٝ، علاقات ايصبا٥ٔ ،المايٞ

 ،المطاتٗدفات  ،المكااٜٝظ  ،نٌ تزاٍ َٔ تًو ااالات أزبع١ عٓاصس أضاض١ٝ ٖٞ الأٖاداف 
الميااادزات َٚاأ ثااِ يمهاأ ايٓظااس إيٝٗااا نٓظاااّ قٝاااع َتهاَااٌ يحااتف  بالمكاااٜٝظ المايٝاا١  

 .(14-13 ،2005 ،يلأدا٤ المطتكيًٞ )عيد اتذًِٝ الماضٞ ٜٚٛفس تسسنات الأدا٤
المتاااٛاشٕ تترداااِ   الأدا٤فاااير٣ إٔ بطاقااا١   (Suprapto, 2009, 40-41)َاااا أ

 قيٌ المػازٜ  ايصغير٠ ٚالمتٛضط١. لاطٛات ايتػغٌٝ ٖٚٞ تعتُد َٔ إلىالإضتراتٝذ١ٝ 
 

ًا٢  عٚت ناد عًا٢ ايترنٝاص     الأدا٤في ايتطٜٛس ٚايُٓٛ َٚساقيا١   BSCٜفٝد اضتخداّ ٚ
سااد أنجااس أٖٚااٞ  ،لااالاٍ تحدٜااد الأٖااداف ٚالمطاا ٚيٝات َااا ٖااٛ َٗااِ بايٓطااي١ يًُٓظُاا١ َاأ

دٝااا٘ ايػاااسنات الاضاااتراتٝذٞ ٚطاااٛزت يتٛ الأدا٤أفهااااز ايكاااسٕ ايعػاااسٜٔ المااا ثس٠ يكٝااااع 
قاَا١ اضاتراتٝذ١ٝ في صاُِٝ عُاٌ المٓظُا١ ٖٚاٞ ْظااّ        إتصاش َٔ لالاٍ يًتٛصٌ إلى ْتا٥ر الإ

 .اتذايٞ الأدا٤تشتًف عٔ ْظاّ قٝاع 
 

ٝظ فًا ع المااٍ  أع٢ً فسض١ٝ الاضتخداّ ايهف٤ٛ ٚاضتجُاز ز BSCٜٚطتٓد َفّٗٛ 
ع المااٍ  ألااس٣ ناس  لهدف اتذصٍٛ ع٢ً َصاٜا تٓافطا١ٝ، ٚإ اا شٜااد٠ ايعٛاَاٌ الما ثس٠ الأ     ا

 .نجس اٖتُاَا١ً ٚايتٛد٘ تضٛ ايصبٕٛ عٝح ٜصيح أايفهسٟ ٚلاًل المعسف
تطااااتخدّ يٓكااااٌ ٚتٛصااااٌٝ  أدا٠ ( أْٗااااا750 ،2009 ،بااااٛ فطاااا١أٜٚااااس٣ )دزغاااااّ ٚ

ايٛسدات ٚالمطتٜٛات الإداز١ٜ المختًف١ ٚقٝاع  اذز ايتٓفٝار في   إلىإضتراتٝذ١ٝ المٓظ١ُ 
تًو ايٛسدات فاضتخداَٗا ٜهإٛ بػاهٌ ٜطأُ تحكٝال ايٓتاا٥ر المطاتٗدف١ بماا ٜادعِ َأ          

ٚ   أدا٠ق٠ٛ المٓظ١ُ َٚٛقفٗا ايتٓافطاٞ ٚذياو عأ طسٜال تاٛفير       تكٝاِٝ  يتٓفٝار الإضاتراتٝذ١ٝ 
 ْتا٥ذٗا المتشكك١.



 /  شٖسا٤ غاشٟ
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 ٟ ْٗاااا تزُٛعااا١ َااأ المكااااٜٝظ المايٝااا١ ٚغاااير  ( ب17-16 ،2006 ،ٚعسفٗااا )ايعُاااس
ٍٚ عُاٌ  أايعًٝا صٛز٠ ٚاضش١ ٚغاا١ًَ ٚضاسٜع١ لأدا٤ المٓظُا١ ٖٚاٞ      داز٠الماي١ٝ تكدّ يلإ

 إلىٚاياارٟ ٜٗااتِ بترجماا١ اضااتراتٝذ١ٝ المٓظُاا١    الأدا٤ْظاااَٞ ساااٍٚ تصااُِٝ ْظاااّ يتكٝااِٝ  
د٠ َٚكاٜٝظ َٚعاٜير َطاتٗدف١ َٚياادزات يًتشطاين المطاتُس نُاا اْٗاا تٛساد        اٖداف تسد
 ايتي تطتخدَٗا المٓظ١ُ.ٗا جمٝعالمكاٜٝظ 

ٔ في ساين   المٓظُاا١  إداز٠ْٗاا تمجااٌ ْكطا١ تتٛقااف عٓادٖا    أ( 15 ،2009 ،ٜاس٣ )اتذطاا
 َٚاد٣ إزضاا٤ٖا يًصبإٛ ٚايعااًَين     المعسف١ َد٣ تحكٝكٗا لأٖدافٗا ايٓابع١ َٔ إضتراتٝذٝتٗ

ٚعلاقتٗا َ  ااٗصٜٔ َٚطت٣ٛ ايُٓٛ ٚايتطٛز ايرٟ ٚصًت ايٝ٘ َكازْا١ بمكااٜٝظ ايفاتر٠    
َٔ إعاد٠ بستز١ الاتصاالات باين الإدازات ايعًٝاا     داز٠تمهٔ الإ أدا٠عٔ نْٛٗا  ايطابك١ فطلًا

المٓظُاا١ ٚالاٖااداف   ١المطااتٜٛات لإٜصاااٍ َفٗااّٛ إضااتراتٝذٝ  ٌ َاأ داْااب ٚايعاااًَين في ناا  
 .ايتي ٜٓيغٞ ع٢ً ايعاًَين الايتصاّ بٗا ٚ ايطعٞ يتشكٝكٗا َطتكيلًاايعا١َ ٚاتراص١ 

بااين عااد٠  ْٗااا تتيٓاا٢ ايتااٛاشٕ َاااأفااير٣  (Anthony et.al., 2004, 496)َااا أ
ٖٚارا ٜػاذ  الافاساد ايعااًَين      ،َكاٜٝظ اضتراتٝذ١ٝ تشتًفا١ يًطاعٞ تضاٛ تحكٝال الاٖاداف     

عًا٢ تحطاين الاتصاالات ٚٚضا       تطااعد المٓظُا١   أدا٠ٖٚٞ  .ع٢ً ايعٌُ لمصًش١ المٓظ١ُ
 ِ ايتغر١ٜ ايعهط١ٝ يلإضتراتٝذ١ٝ.الاٖداف المٓظ١ُٝ ٚتكدٜ

 داز٠ْٗاااا  اااٛذز ٜعاااسض طسقاااا َتٓٛعااا١ لإ  أ( 21 ،2005 ،ٜٚعسفٗاااا )شًٜٚاااف ْٚاااٛز 
المٓظُاا١ يهطااب عٛا٥ااد َسضاا١ٝ َاأ لااالاٍ صاآاع١ قااسازات إضااتراتٝذ١ٝ ت لااار في اتذطاايإ  

يٞ ٚايصبا٥ٔ ٚايعًُٝات ٚالمساساٌ ايدالاًٝا١ ٚتعًاِ    الآثاز المٓعهط١ ع٢ً نٌ َٔ اةٛز الما
ٚقٝاضااا٘ يًُشااااٚز المااارنٛز٠ ٜعتُاااد عًااا٢ تحًٝاااٌ ٚتػاااخٝص      الأدا٤ٕ تحًٝاااٌ أالإفاااساد ٚ

 َكاٜٝظ أدا٤ َاي١ٝ ٚغير َاي١ٝ لأٖداف قصير٠ ٚط١ًٜٛ الأدٌ.
ضاأُ  الأدا٤ْٗااا ٚضاا  تصااُِٝ لمكاااٜٝظ أ (Jiambalvo, 2010, 456)ٜااس٣ ٚ

١ُ َأ قياٌ الماايهين ٚ ًا١     لها ت ثير نيير في تكِٝٝ عٌُ المٓظ أدا٠ٖٞ ازبع١ ابعاد يلأدا٤ ٚ
 الاضِٗ.



   عٛخ َطتكي١ًٝ/      
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لا إٖااٞ  المتااٛاشٕ َااا الأدا٤ٕ بطاقاا١ أ( فيرٜااإ 499 ،2009 ،إدزٜااظَااا )ايغاااي  ٚأ

ٍ  اياااتي تطااا الأدا٤تزُٛعااا١ َ غااسات   إلىطاااز َفٗاااَٛٞ يترجماا١ الاٖاااداف الاضااتراتٝذ١ٝ    إ
 :  ٚتجٝب عٔ الأض١ً٦ الآت١ٝ

  ؟المطتجُسٜٔ ٚ ١ً الاضِٗ َّاظٗس إٔ ْأنٝف يجب  ،َايٝاًيًٓذاح 

 ٍَاّ شبا٥ٓٗا؟إٔ تظٗس المٓظ١ُ نٝف يجب أ ،يتشكٝل زؤ١ٜ َٓظ١ُ الاعُا 

 ٔ؟ٕ تتُٝص بٗا المٓظ١١ُ ايتي يجب أيعًُٝات ايدالاًٝاَا  ،لإزضا٤ المطتجُسٜٔ ٚايصبا٥ 

 ٚايتشطين؟َا اةافظ١ ع٢ً قدزات المٓظ١ُ يًتغٝير ،يتشكٝل زؤ١ٜ المٓظ١ُ  

 

 ٜٛضح ذيو.( 2ذٚ ايسقِ )لآتٞ اٚايػهٌ 
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 (2غهٌ )
 إيجاد ايك١ُٝ بتٛسٝد الأٖداف

 
Source: Bateman S.Thomas & Snell A.Scott (2007), "Management leading & 

collaborating in a Competitive World", published by McGraw Hill Inc., 7
th 

ed., P. 124. 

 ق١ُٝ ط١ًٜٛ الأدٌ

  ٛ ايعا٥دات
 أضٛام ددٜد٠ 

 َٓتذات ددٜد٠ 

 ٞشٜاد٠ ايك١ُٝ يًصبٕٛ اتذاي 

 شبٕٛ ددٜد 

  ٛ الإْتاد١ٝ
 يهًفتكًٌٝ ا 

 شٜاد٠ ايهفا٠٤ 

 قٝاد٠ المٓتر
 ٚظٝف١ المٓتر 

 لاصا٥ص المٓتر 

 أدا٤ المٓتر 

 ايكسب َٔ ايصبٕٛ
 لاد١َ اضتجٓا١ٝ٥ 

 سًٍٛ فعاي١ 

 ايتُٝص ايتػغًٝٞ
 ٞضعس تٓافط 

 دٛد٠ َٓتر 

 ًِٝضسع١ ايتط 

 َٛاط١ٓ َٓظُٝ٘ دٝد٠
   َ علاقات فعاي١

المٛظفين ٚااٗصٜٔ 
 ٚأصشاب المصالح

 تحطين ايتػغٌٝ
هًفلافض اي 

شٜاد٠ اتدٛد٠ 

ًِٝضسع١ تط 

 شٜاد٠ ق١ُٝ ايصبٕٛ
   َ تعُٝل ايعلاق١

 ايصبٕٛ اتذايٞ

 

 الإبدا 
 َٓتذات ٚلادَات ددٜد٠ 

 تكطِٝ ضٛقٞ ددٜد 

دعِ ايكِٝ 
 ٚالمُازضات

أْظ١ُ تكا١ْ 
 َعًَٛات فعاي١

تحطين نفا٠٤ َٚٗاز٠ 
 المٛازد اييػس١ٜ

ي١ٝ
 َا

اف
ٖد

ا
 

اف
ٖد

ا
 

ٕٛ
يصب

ا
 

الا
اف

ٖد
 

١ًٝ
الا
ايد

 
ا

ف 
ٖدا

عًِ
ايت

 
ُٛ
ٚايٓ

 



   عٛخ َطتكي١ًٝ/      
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ٔ لالاٍ أْ٘ يمهٔ يًُٓظ١ُ تحكل ايٓذاح طٌٜٛ الأدٌ َايػهٌ إذ ْلاس  َٔ 
ايتعًِ ٚايُٓٛ(  ،ايعًُٝات ايدالا١ًٝ ،ايصبٕٛ ،ايترنٝص ع٢ً الأٖداف المتُج١ً با)الماي١ٝ

  .ٚايعٌُ ع٢ً تحكٝكٗا باضتخداّ ايٛضا٥ٌ ٚالم غسات اتراص١ بريو
تطتخدّ ايعدٜد َٔ  أدا٠المتٛاشٕ ٖٞ  الأدا٤يكٍٛ إٔ بطاق١ هٔ امما ضيل يم

 المكاٜٝظ يتشكٝل الأٖداف الإضتراتٝذ١ٝ ايتي تفٝد في تحطين ٚتطٜٛس عٌُ المٓظُات. 
  

  :١ُٖٝالأ

  :  لالاٍ الآتٞ ٔأٚضشٗا ايياسجين َ

 تٛضٝح ٚتسجم١ ايسؤ١ٜ ٚالاضتراتٝذ١ٝ. .1

 الاٚيٜٛات الاضتراتٝذ١ٝ.تتصٌ ٚتسب  الاٖداف الاضتراتٝذ١ٝ بالمكاٜٝظ ٚ .2

دزاى المٓاااااف  إتحطاااأ ايتغرٜاااا١ ايعهطاااا١ٝ الاضااااتراتٝذ١ٝ ٚتٛضااااح ٚتاااآذح في فٗااااِ ٚ .3
 المًُٛض١ ٚغير المًُٛض١ َٔ اضتجُازاتِٗ.

 الأدا٤ايتٓظُٝااٞ بااايترنٝص عًاا٢ الأٖااداف المايٝاا١ ٖٚااٞ تتطاأُ قٝاااد٠      الأدا٤تكااٝظ  .4
 .(Sedera, 2001, 3) يلأٖداف الماي١ٝ

الأضاض١ٝ الماي١ٝ ٚغير الماي١ٝ اتراص١ بهٌ َٓظٛز َ  الاٖاداف   ٤الأداتسب  َ غسات  .5
 َٔ إضتراتٝذ١ٝ تٓظِٝ الأعُاٍ. ضاضاًأالإضتراتٝذ١ٝ ايفسع١ٝ المطتُد٠ 

غااسٚو  إلىتعُاٌ بمطاااعد٠ اترازطاا١ الإضااتراتٝذ١ٝ عًاا٢ تحٜٛااٌ اضااتراتٝذ١ٝ المٓظُاا١   .6
 (14-13 ،2010 ،ايتػغٌٝ. ) شغًٍٛ

َطاات٣ٛ ٚساادات الاعُاااٍ ٚالاقطاااّ     إلىالمطااتٜٛات تتعكااب الاضااتراتٝذ١ٝ َاأ اعًاا٢    .7
 المطاْد٠.

 ,Bremser, 2004) تعٌُ عًا٢ لاًال اياٛعٞ الاضاتراتٝذٞ يهاٌ غاخص بالمٓظُا١.        .8

230). 

 
 
 



 /  شٖسا٤ غاشٟ

.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     .                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     .                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                

11 

  :فٛا٥داي
 :  المتٛاشٕ بايٓكاو الآت١ٝ الأدا٤د فٛا٥د بطاق١ ٜيمهٔ تحد

 ظ١ُ.تعهظ بػهٌ صشٝح ايعٛاٌَ الم١ُٗ ايتي تحدد ايٓذاح الاضتراتٝذٞ يًُٓ .1

تظٗااس ايعلاقاا١ َااابين المكاااٜٝظ ايفسدٜاا١ ب ضااًٛب ضاايب ٚتاا ثير َٛضااش١ نٝااف إٔ          .2
 .دٌالمكاٜٝظ غير الماي١ٝ ت ثس ع٢ً ايٓتا٥ر الماي١ٝ ط١ًٜٛ الأ

 & Anthony) تكادّ ٚدٗا١ ْظاس ٚاضاع١ الماد٣ ساٍٛ المٛقاف اتذاايٞ يًُٓظُا١.          .3

Govindarajan, 2004, 496). 

إٔ تٛسد ايٓػاطات الإضتراتٝذ١ٝ َ  اترطا١   المتٛاشٕ يًُٓظُات الأدا٤تطُح بطاق١  .4
الإضتراتٝذ١ٝ ٖٚٞ تدعِ تٛظٝف ٚتطيٝل الإضتراتٝذ١ٝ عًا٢ أضاظ َطاتُس٠ ٚتاٛفس     

 ايتغر١ٜ ايعهط١ٝ المطًٛب١ يتٛسٝد اتدٗٛد.

ايٛضٛس١ٝ ايتي تٓتر عٔ ْظاّ يكٝاع ايدعِ يًكسازات الماي١ٝ بػاهٌ أضاس  ٚأفطاٌ     .5
 ٚتطٝطس ع٢ً ايعًُٝات.

اضااتخداَٗا في َٛاقاا   أدااٌتشدٜااد أفطاٌ المُازضااات ٚالمعاااٜير َأ   تطاُح يًُاادزا٤ ب  .6
 ألاس٣.

 المكاٜٝظ المطتخد١َ تطُح لمكاز١ْ أدا٤ ايع١ًُٝ َ  أدا٤ َٓظُات ألاس٣. .7

بٝاْات نًف١ ايعًُٝات اياتي ا جمعٗاا يًُػاازٜ  ايطاابك١ تطااعد المادزا٤ عًا٢ تعًاِ          .8
 نٝف١ٝ تكدٜس ايهًف بػهٌ صشٝح يًُػازٜ  المطتكي١ًٝ.

تحطاأ ْفطاا٘ ٔ ايسعٝاا١ بتكًٝااٌ نًااف ايعًُٝااات ٚتحطاأ الإْتادٝاا١ ٚفي ايٛقاات  تحطاا .9
  (Finch, 2006, 164) فاع١ًٝ ايسضاي١.

 .ٚض  ٚتحدٜد تزُٛع١ َٔ الاٖداف ايس٥ٝط١ .10

شٜاااد٠ ايفٗااِ ٚالمعسفاا١ َاأ لااالاٍ المٓاقػااات سااٍٛ تٛقعااات ايعاااًَين َٚيااادزاتِٗ          .11
 .باتجاٙ تحطين ايعًُٝات

ايتػااااغًٝٞ عااااا اةاااااٚز الأزبعاااا١ يًيطاقاااا١      الأدا٤ تكاااادِٜ تكسٜااااس إدازٟ ٜصااااف    .12
 (112، 2011 )ايػعياْٞ،

 
 



   عٛخ َطتكي١ًٝ/      
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  : غساتالم

إٔ ٜ لااارٚا بٓظااس الاعتياااز ْػاااطاتِٗ   َاأ المتااٛاشٕ تمهاأ الماادزا٤    الأدا٤إٔ بطاقاا١ 
 :  أزبع١ دٛاْب أضاض١ٝ ٖٞلالاٍ ٚأعُالهِ ايتذاز١ٜ َٔ 

 )ٕٛنٝف ٜساْا ايصبٕٛ؟ )َٓظٛز ايصب. 

 َ إٔ ْتُٝص ب٘؟ )َٓظٛز ايعًُٝات ايدالا١ًٝ(ايػ٤ٞ ايرٟ يجب ا. 

 َٓظٛز الابتهاز ٚايتعًِ( ٌٖ يمهٔ إٔ ْطتُس في تحطين ٚإيجاد ايك١ُٝ؟(. 

  أصشاب المصالح؟ )المٓظٛز المايٞ(  إلىنٝف ْٓظس(Dess, 2007, 103). 

 
 :رٙ المٓاظيرلهٚفُٝا ًٜٞ تعسٜف َٛدص 

دزا٤ ٖاٛ أدا٤ المٓظُا١ َأ ٚدٗا١ ْظاس      إٕ انا الأٚيٜٛات بايٓطي١ يًُا : َٓظٛز ايصبٕٛ -أ  
لاطااٛات  إلىالمتااٛاشٕ َاأ الماادزا٤ تسجماا١ زضااايتِٗ      الأدا٤ٚتتطًااب بطاقاا١  ايصباإٛ 

تساادد٠ تردَاا١ ايصباإٛ ٚإزضااا٤ٙ ٚفي ٖاارا المٓظااٛز يحاادد الماادزا٤ قطاعااات ايصبااا٥ٔ     
ٚايطٛم اياتي ضاٛف تتٓاافظ فٝٗاا ٜٚػاٌُ عًا٢ َكااٜٝظ ْاجما١ َأ الإضاتراتٝذ١ٝ           

ر٠ بػااهٌ دٝااد ٚايااتي تطااِ زضااا ايصبااا٥ٔ ٚاتذفاااظ عًاا٢ ايصبااا٥ٔ     المصاااغ١ ٚالمٓفاا
اتذايٝين ٚادتراب شبا٥ٔ دادد ٚشٜااد٠ المٓفعا١ يًصباا٥ٔ ٚسصا١ ايطاٛم في ايكطاعاات        

ٚتستي  ٖارٙ المكااٜٝظ باةاددات اياتي تٗاِ ايصبإٛ ٚالمتُجًا١ بايٛقات          المطتٗدف١
 .(501 ،2009 ،)ايغاي  ٚإدزٜظ ايهًف١ ٚاترد١َ ٚألايراً الأدا٤ٚاتدٛد٠ ٚ

 
عًا٢ اياسغِ َأ إٔ المكااٜٝظ اياتي تطاتٓد عًا٢ ايصبإٛ         : َٓظٛز ايعًُٝات ايدالاًٝا١  -ب 

تسجما١ َ غاسات عأ َااذا ٜتٛداب عًا٢ المٓظُا١ ايكٝااّ با٘           إلى١َُٗ إلا أْٗاا تحتااز   
 ٕ إذ إٔ أدا٤ ايصبااإٛ المتُٝاااص ٜٓاااتر َااأ ايعًُٝاااات    ،دالاًٝاااا لمكابًااا١ تٛقعاااات ايصباااٛ

تي تحاادخ دالاااٌ المٓظُاا١ ب ضااًٛب َٓطاال ٚعًاا٢ الماادزا٤       ٚايكااسازات ٚالأفعاااٍ اياا  
ايترنٝص ع٢ً ايعًُٝات ايدالا١ًٝ اتذسد١ ايتي تمهآِٗ َأ تًيٝا١ ساداات ايصبإٛ ٚإ      
ٖرا المٓظٛز ٜعٌُ ع٢ً تحكٝل أٖداف ناٌ َأ المٓظاٛز الماايٞ َٚٓظاٛز ايصباا٥ٔ ٚلا       

اتددٜااد٠ ٜكتصااس عًاا٢ ايعًُٝااات ايدالاًٝاا١ اتذايٝاا١ يًُٓظُاا١ بااٌ تحدٜااد ايعًُٝااات        



 /  شٖسا٤ غاشٟ
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ٖٚٛ ٜػاٌُ عٛاَاٌ تا ثس عًا٢ شَأ ايادٚز٠ ٚاتداٛد٠         ،ذيو إلىٚايتػغ١ًٝٝ ايتي تكٛد 
تِٗ ْٚطااب المٓتذااات المعٝياا١ ٚتهًفاا١ فااتر٠ ايطااُإ      اَٚٗااازات ايعاااًَين ٚإْتادٝاا  

ٚلادَات َا بعاد اييٝا  ٚباساَر ايتعًاِٝ اياتي تعادٖا المٓظُا١ يتادزٜب ايعااًَين عًا٢           
ٚع٢ً المٓظُات تخصٝص الماٛازد ٚتحدٜاد    ،لهِنٝف١ٝ اضتخداّ المٓتذات المكد١َ 

 ،)تسُاد  الإَهاْات ٚالمكدزات ايتي تحتادٗا يطاُإ ايٓذااح الاضاتراتٝذٞ المطاتُس    
2008، 125-128). 

   
 الأدا٤تمٝص َكااٜٝظ ايصبإٛ ٚايعًُٝاات ايدالاًٝا١ في بطاقا١      : َٓظٛز الابتهاز ٚايتعًِ -ت 

ايٓذااح ٚالمتُجًا١    إلىت الأٖاِ بايٓطاي١   ٖا المٓظُاا تًو المعاَلات ايتي تعدّ المتٛاشٕ
ٚبطيب المعادٍ المتصاٜاد يًتٓاافظ في     ،بايكدزات ايفهس١ٜ يًعاًَين َٚطت٣ٛ َٗازاتِٗ

ٚيغاسض اييكاا٤ عًا٢ المادزا٤      .ٕ َعٝااز ايٓذااح ٜاتغير باضاتُساز    إالأضٛام ٚايتكاْا١ فا  
لااااٍ إد فطاالًا عاأايكٝاااّ بااايتغيرات المتهااسز٠ عًاا٢ المٓتذااات ٚاتراادَات المٛدااٛد٠  

ٕ قدز٠ المٓظ١ُ ع٢ً ايتشطين ٚالابتهاز ٚاياتعًِ َستيطا١   أَٓتذات ددٜد٠ بايهاٌَ ٚ
نااا ت ٚاتراادَات اتددٜااد٠ ٚإيجاااد قُٝاا١ أ   ٕ تطااٜٛس المٓتذااا إذ إ ،َياغااس٠ بكُٝتٗااا 

يًصبٕٛ ٚشٜاد٠ ايهفا٠٤ ايع١ًُٝ ٖٛ ايرٟ يجعٌ المٓظ١ُ تخترم أضٛام ددٜاد٠ ٚتصٜاد   
ِ    ايعا٥دات ٚالهٛاَؼ ايسعٝا١ ٚتعاصش   ٕ قادز٠ المٓظُا١ عًا٢    أٚ ،قُٝا١ أصاشاب الأضاٗ

ٚفاال ٖاارا المٓظااٛز ٜعتُااد عًاا٢ أصااٛلها غااير المًُٛضاا١ أنجااس َاأ   عًاا٢ اتدٝااد  الأدا٤
ذ تٛداد ثالاخ أْاٛا  َأ الأصاٍٛ غاير المًُٛضا١        إاعتُادٖا عًا٢ أصاٛلها المًُٛضا١    

ع َااااٍ َعًَٛااااتٞ أ( ٚزيػاااسٟ )المٗااااز٠ ٚالمٖٛيااا١ ٚالمعسفااا١ زأع المااااٍ اي :ٖٚاااٞ
 ,Dess) ع َاااٍ َٓظُااٞ )ايجكافاا١ ٚايكٝاااد٠(   أ١ المعًَٛااات ٚغاايهاتٗا( ٚز ْظُاا)أ

2007, 103). 
 
ٞ  -خ  ٜٗااتِ ٖاارا المٓظااٛز بالأٖااداف بعٝااد٠ المااد٣ يًُٓظُاا١ المستيطاا١      : المٓظااٛز الماااي

       ٔ  بتشكٝاال الازباااح ٚشٜاااد٠ اتذصاا١ ايطااٛق١ٝ ٚتٛيٝااد ايتاادفكات ايٓكدٜاا١ ايااتي تحطاا
يُٓٛذدٝااا١ تػاااٌُ ايسعٝااا١ ٚايُٓاااٛ ٚقُٝااا١  ٕ الاٖاااداف المايٝااا١ اأزعٝااا١ المٓظُااا١ ٚ



   عٛخ َطتكي١ًٝ/      
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دا٤ أٚتتهاإٛ َاأ تزُٛعاا١ َاأ المكاااٜٝظ ايااتي تطااتخدّ في تكااِٜٛ  ،صااشاب الاضااِٗأ
ع الماااٍ المطااتجُس ايٓاااتر َاأ تخفااٝض ايهًااف      أالمٓظُاا١ َتُجًاا١ بايعا٥ااد عًاا٢ ز   

ٚايُٓٛ في الميٝعات ٚايصٜاد٠ في اتذص١ ايطٛق١ٝ ٚايكُٝا١ الاقتصااد١ٜ المطااف١ ٚغاير     
ٕ اضااتخداّ ٖاارٙ المكاااٜٝظ تزتُعاا١ تعطااٞ صااٛز٠    ٚأ ،المكاااٜٝظ المايٝاا١ ذيااو َاأ  

دا٥ٗا الماايٞ يفاتر٠ ضاابك١    ١ لالاٍ فتر٠ تسدد٠ ٚالمكاز١ْ َ  أدا٤ المٓظُأٚاضش١ عٔ 
 . (21 ،2005 ،)شًٜٚف ْٚٛز المخط  الأدا٤ٚ أٚ َٓظُات َٓافط١ أ

 
  :اق١ ٖٚٛ( فكد اضافا َٓظٛز لااَظ يًيط311-310، 2009 ،طينسَا )ايغيإ ٚأ

في ااتُ  ايرٟ تعٌُ فٝ٘ مما ٜتطًب  َُٗاً تػهٌ المٓظُات دص٤ً: المٓظٛز ايي٦ٝٞ -ح 
ضاتُساز تصاسٗاا عًا٢ اياسغِ َأ      َٓٗا إ تطاِٗ في تحكٝال ايسفاٖٝا١ يا٘ سفاظاا عًا٢ ا      

تمجااٌ المطاا ٍٚ ايٛسٝااد عاأ ذيااو ٚيهاأ عًٝٗااا إ تجعااٌ َاأ أٍٚ اٖتُاَاتٗااا    نْٛٗااا 
عاأ  اٜاا١  ٛد٠ ٚلادَاا١ عايٝاا١ ٚب ضااعاز َعكٛياا١ فطاالاً  َتابعاا١ تااٛفير المٓتذااات ظاا 

ايي٦ٝاا١ ٚاةافظاا١ عًاا٢ صااش١ ايصبااا٥ٔ ٚايعاااًَين ياادٜٗا َاأ لااالاٍ تجٓااب تشاااطس         
 ( ٜٛضح ذيو.3ايتًٛخ ٚالإٜفا٤ بمتطًيات ااتُ  اةٝ  بٗا ٚايػهٌ )

 
َ  المطاز اييشجٞ ايرٟ الاتطتا٘ ايياسجا١ فكاد ا تطاُين المٓظاٛز ايي٦ٝاٞ        ٚتماغٝاً

ٔ أ اٛذز اييشاح باايٓظس لأُٖٝتا٘ ٚنْٛا٘ يمجاٌ با ز٠ اٖتُااّ المٓظُاات المعاصاس٠ في           ضُ
ايٛقت اياسأٖ ٚغاد٠ اشدٜااد المٓافطا١ اياتي تٛادٗٗاا المصاازف ٚيغاسض تطيٝال عًُٝاات           
تٓطااذِ َاا  ايتٛداا٘ الاضااتراتٝذٞ بعٝااد المااد٣ يًُصااسف ٚبايتااايٞ بٝااإ إَهاْٝاا١ تحطااين     

 ات ايتي تٛادٗ٘. ايٛض  ايتٓافطٞ َٔ لالاٍ تلافي ايعكي
 
 
 
 
 



 /  شٖسا٤ غاشٟ
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 (3غهٌ )
 المتٛاشٕ الأدا٤َٓاظير بطاق١ 

المتٛاش١ْ  "ايتهاٌَ بين تكٓٝتي بطاق١ ايعلاَات (،2009) ْاد١ٜ غانس ثا٥س صاٟ ٚسطين، ايغيإ، :المصدز
١ في غسنتي في ايٛسدات الاقتصاد١ٜ دزاض١ تطيٝكٝ ٞالإضتراتٝذ الأدا٤غساض تكِٜٛ ٚالمكاز١ْ المسدع١ٝ لأ

ايعاادد ايجاااْٞ  ،تزًاا١ نًٝاا١ بغااداد يًعًااّٛ الاقتصاااد١ٜ اتداَعاا١ ،"لىاايصاآاعات ايهٗسبا٥ٝاا١ في ايٛشٜسٜاا١ ٚدٜاا
 .310ايعسام، صٚايعػسٕٚ، 

 
 
 
 
 
 

 (المٓظٛز المايٞ)
نٝف يجب إزضا٤  ١ً 

 الأضِٗ )المايهين(

ايسؤ١ٜ المطتكي١ًٝ 
 ايػسن١ ١ٚإضتراتٝذٝ

 (َٓظٛز ايصبا٥ٔ)
 نٝف يجب ايظٗٛز

 أَاّ ايصبا٥ٔ

 (َٓظٛز ايعًُٝات ايدالا١ًٝ)
ايعًُٝات ايتػغ١ًٝٝ ايتي  َا

 ؟يجب ايتفٛم بٗا

 (َٓظٛز ايتعًِ ٚايُٓٛ)
هٔ تحطين نٝف يم

 ٚتطٜٛس قابًٝات ايعاًَين

 (المٓظٛز ايي٦ٝٞ)
نٝف يجب الإٜفا٤ 
 بمتطًيات ااتُ 



   عٛخ َطتكي١ًٝ/      
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 Service Quality دٛد٠ اترد١َ: ثاْٝاً
 :َفّٗٛ دٛد٠ اترد١َ .1

 سفٗاااذ عإ ،ٚٚدٗااات ْظااس يًياااسجين سااٍٛ َفٗااّٛ دااٛد٠ اتردَاا١     ى آزا٤ عدٜااد٠ ٖٓااا
ْٗااا ايدزداا١ ايااتي تصٜااد عٓاادٖا استُايٝاا١ اتذصااٍٛ عًاا٢ ايٓتااا٥ر        ( ب64 ،2006 )سطاأ،

 ٚ تكترب َٓٗا.أتٛقعات ايصبٕٛ  المسغٛب١ فٝٗا بايػهٌ ايرٟ يجعًٗا َتطابك١ َ 
في تحدٜد دٛد٠ اتردَا١   غٝٛعاً الأنجسٕ المدلاٌ أ( فير٣ 503 ،2008 ،َا )ايطُٛزأ

ٕ أٖااٞ لهاارا الماادلاٌ  الأضاضاا١ٕٝ ايفهااس٠ إذ إصباإٛ ٖااٛ الماادلاٌ اياارٟ ٜعتُااد عًاا٢ سهااِ اي 
ٕ ايصباااا٥ٔ ٜطاااتخدَٕٛ طاااسف أاتداااٛد٠ ُٖٚٝااا١ ٚتاااستي  بكااا٠ٛ ساداااات ٚتٛقعاااات ايفاااسد ٚ

عًا٢ َطاتٜٛات   إٔ ٖرا المدلاٌ ٜعادٍ تحكٝال أ َٚعاٜير تشتًف١ يًشهِ ع٢ً دٛد٠ اترد١َ ٚ
 ايسضا.
 

تٛقعاات  تًكاٞ  عًا٢  ٕ دٛد٠ اترد١َ تتعًل بايكادز٠  أ( 331 ،2005 ،ٜٚس٣ )ايعذاز١َ
ٕ داٛد٠  ٚأ الأدا٤ٚ ايتفٛم عًٝٗا ٚيمهأ َلاسظا١ داٛد٠ اتردَا١ َأ لاالاٍ قٝااع        أايصبٕٛ 

 : اترد١َ لها َهْٛات أضاض١ٝ ٖٞ
 ٖٚٞ ْتا٥ر عًُٝات اترد١َ.: اتدٛد٠ ايف١ٝٓ )ايتك١ٝٓ( -
 .  سٚو تفاعٌ ايصبٕٛ َ  َكدّ اترد١َاييعد الإدسا٥ٞ في غ :اتدٛد٠ ايٛظٝف١ٝ )الم١ٝٓٗ( -

 
فير٣ إٔ دٛد٠ اترد١َ ٖاٞ أٖاِ عٓصاس يتشكٝال      (Lamb et.al., 2004, 359)ا أَ

اتداااٛد٠  داز٠ايعًٝاااا لإ داز٠ٕ تطيٝااال الإأايكُٝااا١ يًصبااإٛ ٖٚاااٞ تااا ثس عًااا٢ زضاااا ايصبااإٛ ٚ
ايػااا١ًَ ٜعُااٌ عًاا٢ تطيٝاال ٚتصااُِٝ بااساَر اتدااٛد٠ في نافاا١ المطااتٜٛات يتشطااين أدا٤        

 ٔ.ايعاًَين ايرٜٔ يدِٜٗ اتصاٍ َياغس بايصبا٥
 

دٛد٠ اترد١َ ب ْٗا تزُٛع١ َٔ  (Heizer & Render, 2008, 210)في سين عسف 
اترصاااا٥ص ٚالمُٝاااصات اياااتي تكااادَٗا المٓظُااا١ ٚتهااإٛ َتفٛقااا١ عااأ تًاااو اياااتي ٜكااادَٗا    

 المٓافطٕٛ.
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( تعسٜف دٛد٠ اترد١َ بصٛز٠ عا١َ ب ْٗاا  264، 2010 ،ٜٚٛضح )اتذدٜدٟ ٚآلاسٕٚ
َااادٟ  ٤ٚ آيااٞ ٚلا ٜٓااتر غااٞضااتخداّ دٗااد بػااسٟ أيًصباإٛ ْتٝذاا١ ا أٟ فعااٌ ٜكاادّ المٓاااف 

 ًَُٛع.
ٕ دٛد٠ اترد١َ تعتُد عًا٢ إغايا  ايعُاٌ ٚدزدا١     أ( فير٣ 70 ،2008 بٛ تاٜ٘،أَا )أ
ٕ إذ إٕ ٜعتُااد عًاا٢ دااٛد٠ اتردَاا١ المكدَاا١ عًاا٢ اتجاٖااات َااٛظفٞ المٓظُاا١ قيااٌ أ ايسضااا

ٝد المهإٛ عأ المٓظُا١    ايصبٕٛ ٜيني تعاًَ٘ في اترد١َ ع٢ً ايصٛز٠ اير١ٖٝٓ ٚالاْطيا  اتد
   ٘ فػااعٛز ايصباإٛ بالآيفاا١ دالاااٌ المٓظُاا١    ،َٚااد٣ قاادز٠ المااٛظفين عًاا٢ تكاادِٜ اتردَاا١ إيٝاا

 ٚإَهاْٝات تحكٝل زاست٘ ضسٚز٠ يتدعِٝ أٟ لاد١َ.
 

ٕ دٛد٠ اترد١َ لها علاقا١ ب ْظُا١ تحطاين    ( أ244 ،2002 ٜٚس٣ )اتذدٜجٞ ٚاييٝاتٞ،
 :  اتدٛد٠ َٔ لالاٍ الآتٞ

 تعسٜف تهايٝف دٛد٠ اترد١َ. -ٜٚطِ : ًَف ايصبٕٛ .1

 تحدٜد تٛقعات َٚتطًيات لاد١َ ايصبٕٛ. -
 تحدٜد ايعٛاٌَ ايتي تطاِٖ في ايتغير. -ٜٚطِ : ايتكِٝٝ ايتٓظُٝٞ .2

 المكٝاع اةدد يًٛقا١ٜ َٔ ايتغير. -

 ٜٚطِ صٝاغ١ لاط١ دٛد٠ اترد١َ.: تٓفٝر الأفهاز .3

 

  :  تٞاترد١َ بالآ تي تعسضت لمفّٗٛ دٛد٠( المدالاٌ اي2006 ،ٜٚعسض )إدزٜظ
-     ِ ْٗاا َأ المفااِٖٝ غاير اةادد٠ اياتي ٜصاعب        إذ إ :دٛد٠ اتردَا١ أنجاس صاعٛب١ يًتكٝاٝ

ياتفِٗ داٛد٠ اتردَا١     نافٝا١  دّٕ المعسف١ ظٛد٠ ايطاً  لا تعا  نُا أ ،ُٗاٝاتذهِ عًٝٗا ٚتكٝ
بطيب اترصا٥ص ايتي تٓفسد بٗاا الألااير٠ َجاٌ عادّ المًُٛضا١ٝ ٚعادّ ايتذااْظ ٚعادّ         

 ايفصٌ بين إْتادٗا ٚاضتٗلانٗا.  ايكدز٠ ع٢ً 
تٛصف دٛد٠ اترد١َ َٔ لالاٍ ثلاث١  :دٛد٠ اترد١َ ٖٞ ْتاز ايتفاعٌ بين عد٠ عٓاصس -

)ايتطااٗٝلات ٚالأدٗااص٠ في إْتاااز اتردَاا١( ٚدااٛد٠ المٓظُاا١     أبعاااد ٖااٞ اتردَاا١ المادٜاا١  
اتدااااٛد٠ ايتفاعًٝاااا١ بااااين َكاااادَٞ اتردَاااا١  )الاْطيااااا  اياااارٖني عاااأ المٓظُاااا١( ٚألااااايراً

 تفٝدٜٔ.ٚالمط
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ٚيمهاأ ٚصاافٗا نعًُٝاا١ تػااٌُ المااٛاد   :دااٛد٠ اتردَاا١ ٖااٞ عًُٝاا١ ذات أبعاااد َتعاادد٠  -
 ٚايتطٗٝلات ٚالأفساد.

 

  : . أ١ُٖٝ دٛد٠ اترد2١َ
 : تٞبالآ( 66 ،2007 ،سددٖا )ْٛز ايدٜٔ

 يكد اشداد عدد المٓظُات ايتي تكّٛ بتكدِٜ اتردَات المختًف١. : ٛ تزاٍ اترد١َ .1

ٚداااٛد َٓافطااا١  إلىتصاٜاااد عااادد المٓظُاااات اتردَٝااا١ ٜااا دٟ ٕ إ: اشدٜااااد المٓافطااا١ .2
ٕ غادٜد٠ بٝٓٗاا يارا     الاعتُااد عًاا٢ داٛد٠ اتردَا١ ضاٛف ٜعطاٞ لهارٙ المٓظُااات        فاإ

 َصاٜا تٓافط١ٝ غدٜد٠.

ٕ ايصبا٥ٔ ٜسٜدٕٚ َعا١ًَ دٝد٠ ٜٚهسٖٕٛ ايتعاٌَ َ  المٓظُات اياتي  إ :فِٗ ايصبا٥ٔ .3
دٕٚ َأ  داٛد٠ ٚضاعس َعكاٍٛ     تسنص ع٢ً اترد١َ فكا  فالا ٜهفاٞ تكادِٜ لادَا١ ذات     

 تٛفير المعا١ًَ اتدٝد٠ ٚايفِٗ الأنا يًصبا٥ٔ.

أصيشت المٓظُاات اتردَٝا١ في ايٛقات اتذاايٞ      :المديٍٛ الاقتصادٟ تدٛد٠ اترد١َ .4
ٌ تسنص ع٢ً تٛضٝ  سصتٗا ايطٛق١ٝ ياريو لا يجاب عًا٢ المٓظُاات ايطاعٞ َأ         أدا

ايٝين ٚيتشكٝال ذياو لاباد    ادتراب شبا٥ٔ ددد ٚيهٔ يجب اةافظ١ ع٢ً ايصبا٥ٔ اتذا 
 َٔ الاٖتُاّ اتدٝد بمطت٣ٛ دٛد٠ اترد١َ.  

 ٟ ( فكااد ساادد أُٖٝاا١ دااٛد٠ اتردَاا١ المصااسف١ٝ َاأ    43-42 ،2006 ،أَااا )اترايااد
 :  لالاٍ الآتٞ

 تحكٝل َٝص٠ تٓافط١ٝ فسٜد٠ عٔ بك١ٝ اييٓٛى ٚبايتايٞ َٛاد١ٗ ايطغٛو ايتٓافط١ٝ. .1

 المصسف١ٝ. تحٌُ نًف اقٌ بطيب ق١ً الألاطا٤ في ايعًُٝات .2

 إٕ اترد١َ المتُٝص٠ تتٝح ايفسص١ أَاّ اييٓٛى يًشصٍٛ ع٢ً أضعاز ٚلادَات انا. .3

إٕ اتردَاا١ المصااسف١ٝ المتُٝااص٠ تجعااٌ َاأ ايصبااا٥ٔ بمجاباا١ َٓاادٚبٞ بٝاا  يًيٓااو في         .4
 تٛدٝ٘ ٚإقٓا  شبا٥ٔ ددد َٔ الأصدقا٤ ٚايصَلا٤.

 شٜاد٠ تعاٌَ ايصبا٥ٔ اتذايٝين. .5

 ايطٛم المصسفي.شٜاد٠ سص١ اييٓو ْٚصٝي٘ َٔ  .6

 انتطاب قدز٠ ع٢ً الاضتُساز ٚايتٛاصٌ ايطًِٝ في ايطٛم المصسفي. .7
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 : . أبعاد دٛد٠ اتردَات3

تمجٌ أبعاد دٛد٠ اترد١َ أضاع الأضًٛب ايهُاٞ في قٝااع داٛد٠ اتردَا١ المعاسٚف      
ّ  ،SERVQALٚتشتصسٙ  Service Quality باضِ  SERVQAL إذ يمهٔ اضاتخدا

يفِٗ أفطٌ ايتٛقعات ٚالمتطًيات يًصبا٥ٔ ٖٚٛ قاباٌ يًتطيٝال عًا٢ َاد٣ ٚاضا  في صآاع١       
ٚ الإضااف١ إيٝاا٘  أٚيمهأ تعدًٜا٘ بطااٗٛي١ يٝ لاار َتطًياات َٓظُا١ َعٝٓاا١ ٚتهٝفا٘        ،اتردَا١ 

ٜفٝااد في تحدٜااد َهْٛااات اتردَاا١   SERVQALٕ اضااتخداّ ْتااا٥ر إٚ .تذاداا١عًاا٢ ٚفاال ا
لمكصس٠ فٝٗا ٚتعٌُ ع٢ً َساقي١ داٛد٠ اتردَا١ بماسٚز    ايتي تمتًهٗا المٓظ١ُ ٚالمهْٛات ا

 ,Palmer) َ  المٓافطين ٚقٝاع زضا ايصبا٥ٔ ايعااّ ساٍٛ اتردَا١.    الأدا٤ايٛقت َٚكاز١ْ 

2001, 222)     
 

ايارٟ ٜطاِ الأبعااد اترُطا١      SERVQALٜٚكِٝ ايصبا٥ٔ دٛد٠ اتردَا١ َأ لاالاٍ    
 :ت١ٝالآ

(Lamb et. al., 2004, 361) ،ٚ(Stevenson, 2005, 404) ،ٚ(Baines 

et. al., 2008, 613) 
دا٤ اترد١َ بمٛثٛق١ٝ ٚباضتُساز ٚبػهٌ ايكدز٠ ع٢ً أ :Dependability الاعتُاد١ٜ .1

دا٤ اتردَا١ بػاهٌ صاشٝح َأ     أيمهٔ الاعتُاد عًٝا٘ بدقا١ ٚثياات ٚإ الاعتُادٜا١ ٖاٞ      
ٖاِ الأبعااد   أد عا ٕ ٖارا اييُ أالمتهسز يتطًِٝ اتردَا١ ٚقاد ٚداد     الأدا٤المس٠ الأٚلى ٚتمجٌ 

 بايٓطي١ يًصبٕٛ.

ايكدز٠ ع٢ً تٛفير اترد١َ بطسع١ ٖٚاٞ المطااعد٠ اياتي     :Responsivessالاضتذاب١  .2
ٜكدَٗا الماٛظفين في سايا١ اتردَا١ ايفٛزٜا١ ٚزغيا١ َكادّ اتردَا١ في َطااعد٠ ايصباا٥ٔ في          
اتذاااالات غاااير الاعتٝادٜااا١ ٚايتعاَاااٌ َااا  المػاااهلات ٚتػاااٌُ اعااااد٠ الاتصااااٍ باااايصبٕٛ 

 ١.  بطسع

ٕ ٜٓكًاٛا الإسطااع   ف١ ٚنٝاض١ المٛظفين ٚقادزتِٗ عًا٢ أ  َعس :Assuranceايطُإ  .3
أْا٘ قاادز   ٕ المٛظفين ايرٜٔ ٜتعإًَٛ َ  ايصبٕٛ باستراّ يجعًٕٛ ايصبٕٛ ٜػعس أبايجك١ ٚ
ٕ ٜجل بالمٓظ١ُ ٖٚٞ تمجٌ المعسف١ ايتي ٜظٗسٖا الأفساد ايرٜٔ ٜتصًٕٛ بايصبٕٛ ع٢ً أ

 ساس١ ٚالاط٦ُٓإ.ٚقدزتِٗ ع٢ً الإيحا٤ باي
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ٖٚااٛ الاٖتُاااّ ٚالاْتياااٙ اتراااص بااايصبٕٛ ٚايعٓاٜاا١ اتدٝااد٠         :Empathyايتعاااطف   .4
ٕ المٓظُات ايتي ٜتعسف َٛظفٖٛا عًا٢ ايصباا٥ٔ ٚعًا٢ َتطًيااتِٗ     أٚالمُٝص٠ يًصبا٥ٔ ٚ

 اتراص١ يمجٌ ٖرا تعاطف فُٝا بِٝٓٗ.

ص٤ المًُاٛع َأ   ٚاتدا  ،ٖٚٞ الأدي١ المادٜا١ يتكادِٜ اتردَا١   : Tangiblesالمًُٛض١ٝ  .5
سطااٛز المطااتخدَين المٛقاا  ايفٝصٜاااٟٚ ٚالأدٗااص٠ ٚالمعاادات ٚايٛضااا٥ٌ      ٖااٛاتردَاا١ 

 المطتخد١َ في تكدِٜ اترد١َ َٚٛاد الاتصاٍ.

 
ٕ أٚ ٚتكاع داٛد٠ اتردَا١ ايهًٝا١ بادَر تكُٝٝاات ايصبإٛ يًعٓاصاس اترُطا١ جمٝعااً         

 ,Grewal, 2008) :نالآتٞعد َٔ أبعاد دٛد٠ اترد١َ ايػسنات تط  الأض١ً٦ سٍٛ نٌ بُ

339)  
 َُٓخفض؟أعد َستف  َطت٣ٛ اترد١َ المتٛق  ٚالمطًٛب يهٌ ب ّ 

           أتصااٛزات ايصبااا٥ٔ سااٍٛ نٝفٝاا١ أدا٤ اتردَاا١ اتدٖٛسٜاا١ ٚاتردَاا١ ايتٓافطاا١ٝ َستفااا ّ
 َٓخفض؟

 ٖعد َٔ أبعاد دٛد٠ اترد١ُٝ١َ نٌ بُأ.   

 
 ٜٛضح ٚصف لهرٙ الأبعاد.( 1)ٚاتددٍٚ 
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 (1ددٍٚ )
 ٛد٠ اترد١َأبعاد د

 الأبعاد ت
1 
 

 الاعتُاد١ٜ
 تكدِٜ اترد١َ المتفل عًٝٗا. 

 َٔٛثٛق١ٝ في َعاتد١ َػانٌ لاد١َ ايصبا٥. 

 أدا٤ اترد١َ ايصشٝش١ َٓر اييدا١ٜ. 

 تكدِٜ اترد١َ في ايٛقت المطًٛب. 

 تهساز عًُٝات ايصٝا١ْ ايصشٝش١. 

 ًَٛيمتًهٕٛ المعسف١ يلإداب١ ع٢ً أض١ً٦ ايصبا٥ٔالأفساد ايعا ٕ. 
2 
 

 الاضتذاب١
 ٘اطلا  ايصبٕٛ باضتُساز ع٢ً َت٢ ضٝتِ أدا٤ لادَات. 

 ٔاترد١َ ايفٛز١ٜ يًصبا٥. 

 ٔايسغي١ في َطاعد٠ ايصبا٥. 

 ٔالاضتعداد يلاضتذاب١ لمتطًيات ايصبا٥. 
3 
 

 ايطُإ
 ًَٜغسضٕٛ ايجك١ عٓد ايصبا٥ٔٛالأفساد ايعا ٕ. 

 ِٗدعٌ ايصبا٥ٔ ٜػعسٕٚ بالأَإ في صفكات. 

 ًََٗربٕٛ بػهٌ ثابتٛالأفساد ايعا ٕ. 
4 
 

 ايتعاطف
 إعطا٤ ايصبا٥ٔ الأ١ُٖٝ ايفسد١ٜ. 

 ًَٜتعإًَٛ َ  ايصبا٥ٔ بعٓا١ٜ غدٜد٠ٛالأفساد ايعا ٕ. 

  اَتلاى ايصبا٥ٔ أفطٌ المٓاف  في ايٛاق. 

 ًَٛاستٝادات ايصبا٥ٔ ٕ ٜفُٕٗٛ َاالأفساد ايعا. 

 ضاعات ايعٌُ َٓاضي١. 
5 
 

 المًُٛض١ٝ
 أدٗص٠ سدٜج١. 

 ٛز٠ بػهٌ نييرٚضا٥ٌ َتط. 

 ٍالأفساد ايعاًَين يمتًهٕٛ سطٛز َٗني فعا. 

 .َٛاد َتطٛز٠ بػهٌ نيير َٚستيط١ باترد١َ 
 

Source: Kotler, Philip & Keller, Kevin (2012), Marketing Management, 

Pearson education Inc, is publishing as prentice Hall, 14
th
 ed., p. 374. 
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 اْب ايعًُٞ اتد: اةٛز ايجايح
 :أضايٝب جم  اييٝاْات ٚالمعًَٛات ٚتحًًٝٗا - أ

تدُا  اييٝاْاات ٚالمعًَٛااات    ا١ْا الاعتُااد في اتداْاب ايعًُاٞ عًا٢ اضااتُاز٠ الاضاتي     
ايااتي يحتادٗااا اييشااح لمعاتداا١ َػااهًت٘ ٚايااتي صااُُت َتغيراتٗااا عًاا٢ ضاا٤ٛ دزاضااات        

المتااٛاشٕ ٚدزاضااات  الأدا٤في َ غااسات بطاقاا١  (Jiambalvo, 2010)( 2011ٚ، )اييااٛتٞ
 ٔ ٚقاد ا تٛشٜا     ، أبعااد داٛد٠ اتردَا١   في (Kotler & Keller, 2012)( 2006ٚ ،)سطا

( اضااتُاز٠ ناًَاا١ ٚداااٖص٠  46( اضااتُاز٠ يًُصااسف ايصاآاعٞ ايعساقااٞ ٚا اضااترداد )  50)
يتشًٝاٌ   (SPSS)% نُا ا اضتخداّ اياتز١ الإسصاا١ٝ٥  0,9يًتشًٌٝ أٟ ْطي١ الاضتذاب١ 

 :  ٍ اضتخداّاييٝاْات َٔ لالا
 .ايٛض  اتذطابٞ ٚايتهسازات -
 .َعاٌَ الازتياو اييطٝ  ٚالمتعدد -

 .َعاٌَ الاتضداز اييطٝ  ٚالمتعدد -

 
( الآتاٞ ٜٛضاح   2ٚاتدادٍٚ )  يًيشاح.  ٚا الاتٝاز المصسف ايصٓاعٞ ايعساقاٞ نعٝٓا١  

 :  ٚصف تزتُ  ايدزاض١
 (2ددٍٚ )

 تزتُ  ايدزاض١ٚصف 

 تازٜخ اضِ المٓظ١ُ ت
 ايت ضٝظ

 ْٛ  ٓػاوطيٝع١ اي
 ايكطا 

المصااااااااااسف ايصاااااااااآاعٞ  1
 ايعساقٞ

َ ضط١ َاي١ٝ ٚتجازٜا١   1941
تعٓااا٢ بمااآح ايكاااسٚض   

  ٞ في  يًكطاااااا  ايصااااآاع
 ايعسام

 سهَٛٞ

 ايهساع ايتعسٜفٞ يًُصسف  :المصدز
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 :( ٜٛضح ٚصف يع١ٓٝ اييشح3اتددٍٚ )في سين 
 (3ددٍٚ )

 ٚصف ع١ٓٝ اييشح
 اتدٓظ

 أْج٢ ذنس
 % ايعدد % ايعدد
21 45.5 25 54.3 

 ايتشصٌٝ ايدزاضٞ
 غٗادات عًٝا َعٗد أٚ ن١ًٝ إعداد١ٜ َتٛضط١ ابتدا١ٝ٥

 % ايعدد % ايعدد % ايعدد % ايعدد % ايعدد
3 6.52 5 10.86 18 39.13 20 43.47 - - 

 اتذاي١ الادتُاع١ٝ
 أعصب َتصٚز

 % ايعدد % ايعدد
19 41.30 27 58.69 

 ايعُس
 ف نجس 50 40-49 30-39 20-29

 % ايعدد % ايعدد % ايعدد % ايعدد
8 17.39 15 32.6 16 34.78 7 15.21 

 َد٠ اترد١َ
 ف نجس 21 16-20 11-15 6-10 1-5

 % ايعدد % ايعدد % ايعدد % ايعدد % ايعدد
13 28.26 8 17.39 11 23.91 9 19.56 5 10.86 
 َٔ إعداد ايياسج١: المصدز

 
  :ٚصف َتغيرات اييشح ٚتػخٝصٗا-ب

زتا ت ايياسجا١ الاتصااز اتداْاب ايٛصافٞ لماتغيرات       افكد يلإضٗاب ٚالإطاي١  ياًتجٓ
 : اييشح ٚاقتصازٙ ع٢ً الأبعاد ايتي سككت أع٢ً ْطي١ اتفام ٚأدْاٖا ٚع٢ً ٚفل الآتٞ

  
ٕ  باا ( ضاا الًا20المتااٛاشٕ ٚايااتي لاصااص لهااا ) الأدا٤فُٝااا ٜتعًاال بمٓاااظير بطاقاا١ 

ٕ اةافظااا١ عًااا٢ ايصباااا٥ٔ َااأ أٚيٜٛاااات    ( َااأ الأفاااساد الميشاااٛثين ٜتفكااإٛ بااا 73,4)
أَاا أدْا٢ ْطاي١ اتفاام فٗاٞ       ،المصسف لأْ٘ يمجٌ تسٛز عٌُ المصسف إداز٠اٖتُاَات 
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( ضاأُ َٓظااٛز ايعًُٝااات ايدالاًٝاا١ ٖٚااٞ تطااٛزت إْتادٝاا١ ضاااعات ايعُااٌ في         36,2)
 المصسف.

 
أَااا فُٝااا يخااص المااتغير ايجاااْٞ دااٛد٠ اتردَاا١ المصااسف١ٝ فكااد بًغاات أعًاا٢ ْطااي١  

أَاا أدْا٢    ،عد ايطُإالمصسف ع٢ً أضساز شبا٥ٓٗا ضُٔ بُ إداز٠( تحاف  87,2ام )اتف
عااد المًُٛضاا١ٝ ٜتااٛفس يااد٣ المصااسف َٛقااف لااااص ( ضاأُ ب42,5ُْطااي١ اتفااام فٗااٞ )

عاادّ تااٛفس َطاااس١ نافٝاا١ يًُصااسف يتكاادِٜ لااادَات   إلىيطااٝازات ايصبااا٥ٔ ٖٚاارا ٜعااٛد 
 إضاف١ٝ.  

 
  :تحًٌٝ ايٓتا٥ر َٚٓاقػتٗا-ز

 : تياز فسضٝات اييشح فكد ا عسض ذيو َٔ لالاٍ داْيين ُٖايغسض الا
 الاتياز علاقات الازتياو بين َتغيرات اييشح :اتداْب الأٍٚ

 
 (4ددٍٚ )

 المتٛاشٕ ٚدٛد٠ اترد١َ الأدا٤علاقات الازتياو بين بطاق١ 
 المتغير المطتكٌ    
 

 المتغير المعتُد

 َٓظٛز
 ايصبا٥ٔ

 َٓظٛز
 َايٞ

 َٓظٛز
 ١ٝايعًٝات ايدالاً

 َٓظٛز
 الابتهاز ٚايتعًِ

 المٓظٛز
 ايي٦ٝٞ

 الم غس
 ايهًٞ

 *992 *988 *985 *977 *982 *982 دٛد٠ اترد١َ

N=46  * P ≤ 0.05   
 SPSSَٔ إعداد ايياسج١ بالاعتُاد ع٢ً اياتز١ الإسصا١ٝ٥  :المصدز

 

( إٔ ٖٓااى علاقا١ ازتيااو َعٜٓٛا١ باين      4ٜتطح َأ الم غاسات الإسصاا١ٝ٥ يًذادٍٚ )    
ٛضاش٘ قُٝا١ َعاَاٌ الازتيااو     تالمتٛاشٕ َٚٓظٛزاتٗا ٚدٛد٠ اترد١َ ٖٚارا َاا    الأدا٤بطاق١ 

(R)  ٚع٢ً أضاع ٖرا يمهٔ قياٍٛ ايفسضا١ٝ    (0,05) عٓد َطت٣ٛ َع١ٜٛٓ (992)ٚاييايغ١
 ايس٥ٝط١ الأٚلى ٚايفسضٝات المٓيجك١ عٓٗا ع٢ً َطت٣ٛ المصسف.
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  :اييشح ٚع٢ً ايٓشٛ الآتٞالاتياز علاقات ايت ثير بين َتغيرات : اتداْب ايجاْٞ
 

 (5ددٍٚ )
 علاقات ايت ثير بين َتغيرات اييشح

 
N=46  * P ≤ 0.05  DF(5, 40)  

 SPSSَٔ إعداد ايياسج١ بالاعتُاد ع٢ً اياتز١ الإسصا١ٝ٥ المصدز: 
 

ٚدااٛد تاا ثير   تاادٍ عًاا٢   ( 5َعطٝااات ايتشًٝااٌ الإسصااا٥ٞ ايااٛازد٠ في اتداادٍٚ )    إٕ 
 داٛد٠ اتردَا١ عًا٢ المطات٣ٛ ايهًاٞ في المصاسف بدلايا١        ٛاشٕ فيلمتا الأدا٤َعٟٓٛ ييطاق١ 

ٖٚاٞ قُٝا١ َعٜٓٛا١ ضأُ     ( 4,084)نا َٔ قُٝتٗاا اتددٚيٝا١   ٖٚٞ أ (258)اييايغ١  Fق١ُٝ 
ٖٚاارا ٜاادٍ عًا٢ قيااٍٛ ايفسضاا١ٝ ايس٥ٝطاا١   40، 5ٚدزدااات سسٜا١  ( 0,05)َطات٣ٛ َعٜٓٛاا١  

اياتي تحصاٌ في داٛد٠ اتردَا١      َأ اياتغيرات  % 98إٔ  Rايجا١ْٝ ٚتدٍ ق١ُٝ َعاٌَ ايتشدٜد 
 ،َاتغيرات   ٜػاتٌُ عًٝٗاا أ اٛذز اييشاح      إلىتعاٛد  % 2ٕ أالمتٛاشٕ ٚ الأدا٤تفطسٙ بطاق١ 

تحطااين دااٛد٠ اتردَاا١ َاأ  إلىٖٚااٞ ْتٝذاا١ َٓطكٝاا١ عًاا٢ َطاات٣ٛ المصااسف اياارٟ ٜطااع٢  
 Tٚالاتيااز   Bلالاٍ اعتُاد ٚضا٥ٌ ٚطسم ددٜد٠ في ايعٌُ َٚٔ لالاٍ َتابع١ قِٝ َعاَلات 

 Tٚقد بًغت قُٝا١   (0,45) في دٛد٠ اترد١َ ٚبٓطي١ إً اييعد ايي٦ٝٞ أنجس ت ثيرأا ْلاس  له
ٖٚٛ َاا ٜادعِ تٛدٗاات    ( 1,684)ٖٚٞ انا َٔ قُٝتٗا اتددٚي١ٝ اييايغ١ ( 3,18) اةطٛب١

عاد ايصباا٥ٔ    عاد الماايٞ ٚبُ  عد ايي٦ٝٞ ضُٔ أ ٛذز اييشاح ثاِ ًٜٝا٘ اييُ   ايياسج١ في تطُين اييُ

 َتغير َطتكٌ   
 
 
 

 َتغير َعتُد

 

B0 
 
 

 بطاق١ الأدا٤ المتٛاشٕ
 

R 

 

 

F 

B1 B2 B3 B4 B5 

ٛب١
ةط

ا
ي١ٝ 

دٚ
اتد

 

 0.274 دٛد٠ اترد١َ
0.211 

(*2.24) 

0.291 

(*3.94) 

-0.178 

(1.65) 

0.194 

(1.46) 

0.454 

(*3.18) 
0.988 636 2.449 

 0.498 الم غس ايهًٞ
0.933 

(*50.842) 0.983 258 4.084 
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في ( 1,684)ناا َأ ايكُٝا١ اتددٚيٝا١     ع٢ً ايتٛايٞ ٖٚٞ أ( 2,24( )3,94) تُٗاُإذ بًغت قٝ
عد ايعًُٝات ايدالاًٝا١ غاير َعٓاٟٛ َا  داٛد٠      سين ناْت ايعلاق١ بين بعد الابتهاز ٚايتعًِ ٚبُ

 ُ  قااٌ َاأ ايكُٝاا١ اتددٚيٝاا١   أعًاا٢ ايتااٛايٞ ٖٚااٞ   ( 1,65( )1,46) تُٗااااتردَاا١ إذ بًغاات قٝ
(1,684). 
 

 الاضتٓتادات ٚالمكترسات : اةٛز ايساب 
 الاضتٓتادات : أٚلًا
إٔ الاٖتُااّ بايصباا٥ٔ ٚاةافظا١     إلىفسشت ْتا٥ر ايتػخٝص ٚايتشًٌٝ لمتغيرات اييشح  .1

المصاااسف َااأ لاااالاٍ ايعُاااٌ عًااا٢ إتياااا  ايطاااسم ايطااا١ًُٝ   إداز٠عًاااِٝٗ َااأ أٚيٜٛاااات 
ًيااات ٚالأدٚات المتطااٛز٠ يًشصااٍٛ عًاا٢ المعًَٛااات ايااتي تطااِٗ في ايتعااسف عًاا٢ َتط 

ايصبا٥ٔ ٚالإٜفا٤ بٗا عٔ طسٜل  َآشِٗ ايكاسٚض يًُػاازٜ  ايصآاع١ٝ َا  ايترنٝاص عًا٢        
 اتدٛاْب ايي١ٝ٦ٝ في ٖرا اااٍ.

أغااازت إدابااات الأفااساد عٝٓاا١ اييشااح ب ْاا٘ لا ٜٛدااد دعااِ َٚطاااْد٠ ٚتحفٝااص َاأ قيااٌ        .2
ِ في ساااٍ تكاادٜ  هافاا تاتدٗااات ايسقابٝاا١ ٚاتذهَٛٝاا١ في َاآح ايػااٗادات ايتكدٜسٜاا١ ٚالم   

المٓافطااين مماا ٜاآعهظ عًاا٢ ايكادز٠ في تطااٜٛس إْتادٝاا١    ًاا٢لاادَات دٝااد٠ َٚتفٛقا١ ع  
 ضاعات ايعٌُ في المصسف.

المصااسف تعُاااٌ عًاا٢ اتذفااااظ عًاا٢ أضاااساز شبا٥ٓٗااا مماااا      إداز٠أناادت الإدابااات باااإ     .3
ٜػعسِٖ بالأَإ ٜٚصٜد َٔ الإقياٍ ع٢ً ايتعاٌَ ٚإٜادا  المياايل ياد٣ المصاسف لااصا١      

 .  في أٟ ٚقت نإشيٗا بطٗٛي١ ٚاْ٘ بإَهاِْٗ ض

نػف اييشح بإ َي٢ٓ المصسف لا ٜٛفس ايساس١ يًصبا٥ٔ إثٓاا٤ تٛادادِٖ ٚتعاًَاِٗ َا       .4
 ايتشت١ٝ يًُصسف.     ضعف الإَهاْٝات الماد١ٜ ٚايي٢ٓ إلىالمصسف ٖٚرا ٜعٛد 

المتااٛاشٕ ٚدااٛد٠ اتردَاا١ عًاا٢  الأدا٤ٜلاساا  ٚدااٛد علاقاا١ ازتياااو َعٜٓٛاا١ بااين بطاقاا١   .5
ايهًااٞ ٚاتدص٥ااٞ ممااا ٜ نااد ايفسضاا١ٝ ايس٥ٝطاا١ الأٚلى ٚايفسضااٝات المٓيجكاا١    المطاات٣ٛ 

 عٓٗا.
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أظٗست ْتا٥ر ايتشًٌٝ ٚدٛد ت ثير َعٟٓٛ يًيعد ايي٦ٝٞ ٚاييعد الماايٞ ٚبعاد ايصباا٥ٔ في     .6
ٚعادّ ٚداٛد تا ثير َعٓاٟٛ ييعاد اياتعًِ ٚايُٓاٛ ٚايعًُٝاات ايدالاًٝا١ في           ،دٛد٠ اتردَا١ 

٠ اٖتُاااّ المصااسف بايصبااا٥ٔ ٚايٛضاا  ايتٓافطااٞ   دااٛد٠ اتردَاا١ ممااا ٜ نااد عًاا٢ شٜاااد  
 ٚتحكٝل الأزباح َٔ ايكسٚض ٚإُٖاٍ تطٜٛس ٚتحطين أدا٤ ايعاًَين.

 
 المكترسات : ثاْٝاً

في ظٌ َا تٛصٌ إيٝ٘ اييشاح َأ اضاتٓتادات يمهأ تكادِٜ تزُٛعا١ َأ المكترساات         
 :  ٚع٢ً ايٓشٛ الآتٞ

 إلىالمتاٛاشٕ بػاهٌ ٜا دٟ     الأدا٤ضسٚز٠ ضعٞ المصسف باتجاٙ تطيٝال ْظااّ بطاقا١     .1
 تحطين أدا٥٘ ٚشٜاد٠ َا يمتًه٘ َٔ َصاٜا تٓافط١ٝ.

 الأدا٤عًاا٢ المصااسف تحدٜااد لاطاا١ شَٓٝاا١ ٚبٓااا٤ لاازطاا١ إضااتراتٝذ١ٝ يتطيٝاال بطاقاا١   .2
تػاخٝص َاٛاطٔ ايكا٠ٛ ٚايطاعف فٝا٘ ٚتاٛلاٞ ايدقا١ في ايتعاَاٌ          إلى المتٛاشٕ ٚصاٛلاً 

 أثٓا٤ ع١ًُٝ ايتكِٝٝ.

المصااسف عًاا٢ زفاا  َطاات٣ٛ اتدااٛد٠     إداز٠َاأ قيااٌ   ستُايت نٝااد عًاا٢ ايطااعٞ المطاا   .3
 إداز٠يًشصااٍٛ عًاا٢ اتدااٛا٥ص ٚايػااٗادات ايتكدٜسٜاا١ ٚايااتي تمجااٌ تحفٝااص ٚدعااِ يااد٣    

 المصسف ٚايعاًَين فٝٗا.

تسنٝااص طاقااات المصااسف عًاا٢ تحٜٛااٌ المفاااِٖٝ ايعًُٝاا١ في تحطااين دااٛد٠ اتراادَات       .4
 قدزتٗا.أْػط١ ٚممازضات عٌُ تٓطذِ َ  طاقاتٗا ٚ إلىالمكد١َ 

ناا  أالمصسف شٜاد٠ ايتخصٝصات الماي١ٝ يتشطين بٓا١ٜ المصسف ٚتٛفير  إداز٠ع٢ً  .5
 عدد َٔ الأدٗص٠ ٚاتذاضيات ايتي تطٌٗ ايعٌُ ٚتٛفير اتردَات ايلاش١َ يًصبا٥ٔ.  
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 المصادزقا١ُ٥ 
 ايسضا٥ٌ ٚالاطازٜح: أٚلًا
اترطااسا٤ ٚفاال   ضًطاا١ً ايتذٗٝااص  إداز٠تكٝااِٝ  ،(2011فسضاات عًااٞ غااعيإ  )  ،اييااٛتٞ .1

المتٛاش١ْ دزاض١ اضتطلاع١ٝ في تزُٛع١ َٔ المٓظُات ايصٓاع١ٝ ايغرا٥ٝا١   الأدا٤بطاق١ 
 داز٠نًٝا١ الإ  ،ايصآاع١ٝ   داز٠زضااي١ َادطاتير غاير َٓػاٛز٠ في الإ     ،في تسافظ١ دٖاٛى 

 .ايعسام داَع١ المٛصٌ، ،ٚالاقتصاد

سٙ في داٛد٠ اتردَا١   ايتخطٝ  الاضتراتٝذٞ ايتطٜٛكٞ ٚأثا ، (2006ثا٥س طازم ) ،سطٔ .2
المصسف١ٝ دزاض١ اضاتطلاع١ٝ في فسعاٞ َصاسفي ايسافادٜٔ ٚايسغاٝد في َدٜٓا١ المٛصاٌ،        

داَعاا١  ،ٚالاقتصاااد داز٠نًٝاا١ الإ ،الأعُاااٍ إداز٠زضاااي١ َادطااتير غااير َٓػااٛز٠ في    
 .ايعسام المٛصٌ،

اْعهاضااات تٓفٝاار إضااتراتٝذ١ٝ ايتهاَااٌ ٚإعاااد٠     ، (2008أثماااز عيااد ايااسشام )   ،تسُااد .3
المتاٛاشٕ دزاضا١ سايا١ في ايػاسن١ ايعاَا١ يصآاع١ الأييطا١         الأدا١٤ الأعُاٍ عًا٢  ٖٓدض

 داز٠نًٝاا١ الإ ،الأعُاااٍ إداز٠أطسٚساا١ دنتااٛزاٙ غااير َٓػااٛز٠ في  ،اتداااٖص٠ في المٛصااٌ
 .ايعسام داَع١ المٛصٌ، ،ٚالاقتصاد

 

 ايدٚزٜات ٚاالات: ثاْٝاً

ٛ  ٖػاااّ عُااس ٚاييااايهٞ،  اتذدٜاادٟ، .1 ، (2010صاافا٤ إبااساِٖٝ )  د،فااا٥ل َاااٍ ام ٚتسُاا
في تحدٜد نًف١ اتردَات المصسف١ٝ  (ABC)دٚز ْظاّ ايهًف١ ع٢ً أضاع ايٓػاو "

تزًا١   ،"(204بايتطيٝل ع٢ً غعي١ اتذٛالات في َصسف ايسافادٜٔ فاس  أّ اياسبٝعين )   
 .ايعسام ن١ًٝ بغداد، ايعدد ايساب  ٚايعػسٕٚ، ،ن١ًٝ بغداد يًعًّٛ الاقتصاد١ٜ اتداَع١

المٓظٛز الاضتراتٝذٞ لاضتخداّ أ اٛذز بطاقا١   " ،(2011صالح إبساِٖٝ ) ،ايػعياْٞ .2
ايعاادد ايجايااح  ،تزًاا١ عااٛخ َطااتكي١ًٝ ،ٚأٚداا٘ ايكصااٛز" المتااٛاشٕ تساضاايٝاً الأدا٤

 .ن١ًٝ اتذدبا٤ اتداَع١، ايعسام ،ٚايجلاثٕٛ ٚايساب  ٚايجلاثٕٛ

المتااٛاشٕ في  الأدا٤ٓٗذٝاا١ تطيٝاال بطاقاا١  "َ ،(2006ٖاااْٞ عيااد ايااس ٔ )  ،ايعُااسٟ .3
الما تمس   ،ايطعٛد١ٜ أضتاذ َػازى داَع١ المًو عيد ايعصٜص، ،الم ضطات ايطعٛد١ٜ"
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المٓظُاا١ ايعسبٝاا١   ،ايعسبٝاا١ داز٠في َٛادٗاا١ ايتشاادٜات المعاصااس٠ ياالإ    داز٠ايجاااْٞ ياالإ 
 .َصس ،يًت١ُٝٓ الإداز١ٜ

ايتهاَااٌ بااين تكٓااٝتي بطاقاا١  " ،(2009ْادٜاا١ غااانس ) ثااا٥س صاااٟ ٚسطااين، ايغيااإ، .4
في  ٞالإضاااتراتٝذ الأدا٤ايعلاَاااات المتٛاشْااا١ ٚالمكازْااا١ المسدعٝااا١ لإغاااساض تكاااِٜٛ   

ايٛسدات الاقتصاد١ٜ دزاض١ تطيٝك١ٝ في غسنتي ايصٓاعات ايهٗسبا٥ٝا١ في ايٛشٜسٜا١   
نًٝا١   ،ايعدد ايجاْٞ ٚايعػسٕٚ ،تز١ً ن١ًٝ بغداد يًعًّٛ الاقتصاد١ٜ اتداَع١ "،إلىٚدٜ

 .بغداد، ايعسام
 الأدا٤ايي٦ٝااٞ في بطاقاا١  الأدا٤"دَاار َ غااسات  ،(2005دٜاا١ زاضااٞ )ْا عيااد اتذًااِٝ، .5

"، تزًااا١ ايعًاااّٛ  المتاااٛاشٕ يتفعٝاااٌ دٚز َٓظُاااات الأعُااااٍ في ايتُٓٝااا١ المطاااتدا١َ    
ٕ   ،الاقتصاااد١ٜ ٚالإدازٜاا١   ،داَعاا١ ايكاااٖس٠  ايعاادد ايجاااْٞ،  ،ااًااد ايٛاسااد ٚايعػااسٚ

 .َصس

 الأدا٤ثاس تطيٝال أ اٛذز    أ" ،(2009َاٖس َٛض٢ ٚأباٛ فطا١، َاسٚإ تسُاد )     دزغاّ، .6
المايٞ الاضاتراتٝذٞ يًُصاازف ايٛطٓٝا١ ايعاًَا١ في      الأدا٤في تعصٜص  BSCالمتٛاشٕ 

ايعادد   ،ااًاد ايطااب  عػاس    ،تزًا١ اتداَعا١ الإضالا١َٝ   ، "قطا  غاص٠ دزاضا١ َٝداْٝا١   
 .فًططين ،ايجاْٞ، داَع١ غص٠

تااٛاشٕ في بٓااا٤  الم الأدا٤اضااتخداّ َكٝاااع  " ،(2010دااٛد٠ عيااد ايااس٤ٚف )   ،شغًااٍٛ .7
الاضااتراتٝذٞ ٚايتػااغًٝٞ يلأصااٍٛ    الأدا٤ داز٠ ااٛذز قٝاااع زباااعٞ المطااازات لإ   

 داَعاا١ المًااو ضااعٛد،   ،الأعُاااٍ إداز٠أضااتاذ اةاضااي١ المػااازى نًٝاا١    ، " ايفهسٜاا١
ٕ   إداز٠ايطااعٛد١ٜ في الماا تمس ايعًُااٞ ايجااأَ نًٝاا١     الإَااازات  ،الأعُاااٍ داَعاا١ عذُااا

 ايعسب١ٝ المتشد٠.

أُٖٝاا١ َٚااد٣ اضااتخداّ " ،(2005عيااد ايٓاصااس ) عاااّ تسطاأ سطاأ ْٚااٛز،إْ شًٜٚاف،  .8
دزاضاا١ تطيٝكٝاا١ في عٝٓاا١ َاأ المصااازف  الأدا٤بطاقاا١ ايعلاَااات المتٛاشْاا١ في تكااِٜٛ 

 ،، داَعااا١ عُاااا2ٕ ايعااادد، 1 ااًاااد ،الإعُااااٍ إداز٠ااًااا١ الأزدْٝااا١ في  ،"الأزدْٝااا١
 .الأزدٕ

 
 



   عٛخ َطتكي١ًٝ/      
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 ايهتب: ثايجاً

 داز٠الإ ،(2002ٚاييٝاااتٞ، فااا٥ص غاااشٟ عيااد ايًطٝااف )   زاَااٞ سهُاات فاا اد  تذاادٜجٞ،ا .1
 .لأزدٕا ،ايطيع١ الأٚلى ،، داز ٚا٥ٌ يًٓػسايصٓاع١ٝ ايٝابا١ْٝ في ْظاّ الإْتاز الآْٞ

 ،ايطيعا١ ايسابعا١   ،داز ٚا٥اٌ يًٓػاس   ،تطٜٛل اترادَات  ،(2008اْٞ ساَد )ٖ ايطُٛز، .2
 .الأزدٕ

ايطيعا١   ،اَاد يًٓػاس ٚايتٛشٜا    ، داز اتذايتطاٜٛل المصاسفي   ،(2005تٝطير ) ،ايعذاز١َ .3
 .الأٚلى، الأزدٕ

 داز٠الإ ،(2009ٚا٥اااٌ تسُاااد صااايشٞ )  طااااٖس تسطااأ َٓصاااٛز ٚإدزٜاااظ،  يغااااي ،ا .4
 .الأزدٕ ،ايطيع١ ايجا١ْٝ ،داز ٚا٥ٌ يًٓػس ،َٓظٛز َٓٗذٞ َتهاٌَ -الإضتراتٝذ١ٝ

 داز ٚا٥ٌ ،يتطٜٛل المصسفي بين ايٓظس١ٜ ٚايتطيٝلا (،2008صياح تسُد ) أبٛ تا١ٜ، .5
 .الأزدٕ ،ايطيع١ الأٚلى ،يًٓػس

نفااا٠٤ ٚدااٛد٠ اتراادَات ايًٛدطاات١ٝ َفاااِٖٝ  ،(2006ثاباات عيااد ايااس ٔ ) إدزٜاظ،  .6
 .َصس ،الأٚلى ايطيع١ ،ايداز اتداَع١ٝ ،أضاض١ٝ ٚطسم ايكٝاع ٚايتكِٝٝ
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