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رقٍٍى الأداء الإعزشارٍغً يٍ يُظوس انعًلاء: دساعخ يٍذاٍَخ عهى 

 انششكبد انصُبعٍخ ثًؾبفظخ انجصشح انعشاقٍخ

 ععذ عذَبٌ أؽًذ الأؽًذ

 :انًهخص

اٌىىىٝ ِعووىىىخ ٚالىىىا اٌّّبهٍىىىبد اٌؾب١ٌىىىخ ٌىىىٕ ُ رم١ىىى١ُ ا كا  هدددذفذ انذساعدددخ 

الاٍىىزوار١غٟ ِىىٓ ِٕ ىىٛه اٌعّىىل   وىىٟ اٌاىىووبد اٌةىىٕبم١خ اٌعبِىىخ وىىٟ ِؾبو ىىخ 

اٌجةىىوح اٌعوال١ىىخ ة ىىووخ ِةىىبوٟ اٌغٕىىٛة   ىىووخ اىىبى اٌغٕىىٛة  اٌاىىووخ اٌعبِىىخ 

 ٌلأٍّلح اٌغٕٛث١خ(. 

  ٚأٍزقلَ اٌجبؽش إٌّٙظ اٌٛصفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ٌٙنا اٌغوض وقذ أعزخذو انجبؽش

ٔىذ م١ٕىخ اٌعّىل  ِىٓ ة يٛ ( 483لبئّخ اٍزمةىب  وىؤكاح هئ١َى١خ ٌغّىا اٌج١بٔىبد  ٚرى

% ٚلىىىبَ اٌجبؽىىىش 87ِفىىىوكح ِىىىٓ اٌّزىىىوكك٠ٓ ٚاٌىىىٛول  ٚوبٔىىىذ َٔىىىجخ الاٍىىىزغبثخ 

 . SPSS 23 ثبٍزقلاَ اٌجؤبِظ الإؽةبئٟ

أّ٘ٙب أٔىٗ ٠ٛعىل أصىو ا٠غىبثٟ  وروصهذ انذساعخ ئنى يغًوعخ يٍ انُزبئظ يٍ

مٚ كلاٌخ اؽةبئ١خ ٌجعل اٌعّل  مٍٝ أثعىبك  ا كا  الاٍىزوار١غٟ ةاٌةىٛهح اٌن١ٕ٘ىخ  

 اٌؾةخ اٌَٛل١خ  هضب اٌعّل (

اٌزوو١ىي مٍىٝ وٙىُ : كًب قذيذ انذساعخ عدذد يدٍ انزوصدٍبد انزدً يدٍ أهً دب

مل٠ُ ل١ُ عل٠لح ٚاؽز١بعبد اٌعّل  ٚرؾم١ك هاجبرُٙ ٍٚومخ الاٍزغبثخ ٌّطبٌجُٙ ٚر

 ِٚمزوؽخ ٌٍع١ًّ ِّب ٠ز١ؼ عنة مّل  علك.
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Abstract:  

The study aimed to identify the reality of current practices 

of strategic performance evaluation from the perspective of 

customers of public industrial companies in the Iraqi 

governorate of Basra (South Refineries Company, South Gas 

Company, South Fertilizer Company).  

The researcher used the descriptive analytical method for 

this purpose and used the questionnaire as the main instrument 

for data collection. The sample of customers consisted of 384 

individuals of frequent visitors and agents. The response rate 

was 81% and the researcher used the  

SPSS 23.  

The study found a set of results and the most important of 

which is that there is a statistically positive effect of customer 

perspective on the dimensions of strategic performance 

(image, market share, customer satisfaction).  

The study presented a set of recommendations and the 

most important of which is that it is important to focus on 

understanding customer needs, achieving their desires, 

responding to their requirements, and providing new and 

proposed values for customers in order to attract new 

customers.  
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 انغضء الأول: يُ غٍخ انذساعخ

 ًقذيخ:ان

٠زضبمف اٌغٙل اٌّجنٚي ِور١ٓ مٕلِب رفزمل اٌاىووبد اٌوإ٠ىخ الإٍىزوار١غ١خ  

وٕؾٓ ثةلك ٌفع صٕبمخ اٌَّزمجً ثللاً ِٓ ٌفع اٌزقط١ط  ٚمٍٝ اٌاووبد أْ رعًّ 

ا كا .مٍٝ رؾل٠ل ِمب١٠ٌ 
(iة
 

"ٚلا ىىىه أْ م١ٍّىىىخ رم١ىىى١ُ ا كا  ِىىىٓ اٌع١ٍّىىىبد الإٍىىىزوار١غ١خ وىىىٟ ِٕ ّىىىبد 

ا مّىىبي  مٌىىه أٔٙىىب رمىىف مٍىىٝ ِىىلٜ رؾم١ىىك ِعىىللاد ِٚعىىب١٠و ا كا  اٌَّىىزٙلوخ 

ٚاٌزعىىوع مٍىىٝ عٛأىىت اٌمىىٛح ٚرع ١ّٙىىب ٚاٌزعىىوع أ٠ضىىبً مٍىىٝ عٛأىىت اٌمةىىٛه 

ؽىىل مارىىٗ ٚأّىىب ٘ىىٛ أكاح  ٚاٌضىىعف ِٚؾبٌٚىىخ ملعٙىىب  ٚرم١ىى١ُ ا كا  ٌىى١ٌ ٘ىىلوبً وىىٟ

ضوٚه٠خ ٌٍزؾ١َٓ اٌَّزّو مٍٝ َِزٜٛ أكا  اٌفوك ٚا كا  اٌىٍٟ ٌٍّٕ ّخ أٚ ؽزٝ 

مٍٝ َِزٜٛ أكا  ووق اٌعًّ".
(iiة

 

ٚرجٕذ اٌىض١و ِىٓ اٌاىووبد اٌعبِىخ ٚاٌقبصىخ ِٕ ىٛه اٌعّىل  ٚمٌىه لإكهان 

اٌزىٟ  ٘نٖ اٌاووبد  ١ّ٘خ ِزطٍجبد اٌعّل  ؽ١ىش اْ اٌاىووبد اٌّز١ّىيح ٘ىٟ رٍىه

رىىٛوو أمٍىىٝ ل١ّىىخ ٌعّلئٙىىب ٚرؾىىزفع ثٙىىُ ٚرٛهىىل مللزٙىىب ِعٙىىُ  ٚلىىبَ اٌعل٠ىىل ِىىٓ 

اٌجبؽض١ٓ ثبفزجبه ٚرطج١ك ِٕ ٛه اٌعّل   ٚ٘ٛ ِب ٍبمل اٌجبؽش ِٚٙىل ٌىٗ اٌطو٠ىك 

ٍع١بً ٌزط٠ٛو ٔ ُ اٌزم١١ُ اٌّزجعخ وٟ اٌاىووبد اٌةىٕبم١خ اٌعبِىخ ثّؾبو ىخ اٌجةىوح 

 ح مٍٝ رؾم١ك أ٘لاوٙب ٚاٍزغللاً ٌّٛاهك٘ب.اٌعوال١خ أِلً وٟ ععٍٙب أوضو لله

ٚأطللىىبً ِىىٓ أْ وٙىىُ ٚاكهان اٌاىىووبد اٌةىىٕبم١خ اٌعبِىىخ ثّؾبو ىىخ اٌجةىىوح 

اٌعوال١ىىخ  ثعىىبك رم١ىى١ُ ا كا  الإٍىىزوار١غٟ ِىىٓ ِٕ ىىٛه اٌعّىىل   ٚاٌىىنٞ  ٠ّضىىً أكاح 

ِزىبٍِخ ٌزط٠ٛو ٔ ُ رم١ى١ُ ا كا  الإٍىزوار١غٟ وىٟ رٍىه اٌاىووبد  ٚأْ أٞ لةىٛه 

ٟ اكهان ِٕ ٛه اٌعّىل  ٍىٛع ٠ىٕعىٌ ٍىٍجبً مٍىٝ رم١ى١ُ ا كا  الإٍىزوار١غٟ وىٟ و

رٍه اٌاووبد  عب د وىوح اٌجؾىش اٌؾب١ٌىخ ٚاٌزىٟ رؾىبٚي اٌىاىف مىٓ ِىلٜ اكهان 

اٌّلها  ثبٌاووبد اٌةٕبم١خ اٌعبِخ ثّؾبو ىخ اٌجةىوح اٌعوال١ىخ  ثعىبك رم١ى١ُ ا كا  

 الإٍزوار١غٟ ِٓ ِٕ ٛه اٌعّل .
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 اعخ :يشكهخ انذس

وٟ ظً اٌج١ئخ اٌّعمىلح اٌزىٟ راىٙل٘ب اٌاىووبد اٌةىٕبم١خ اٌعوال١ىخ وىٟ ِؾبو ىخ 

اٌجةىىوح ٚك٠ٕب١ِى١ىىخ اٌعّىىً ٚاٌزؾىىل٠بد اٌزىىٟ رٛاعٙٙىىب ٚرٕبوَىى١خ ا مّىىبي  ثىىبد ِىىٓ 

اٌضىىوٚهٞ أْ رعّىىً ٘ىىنٖ اٌاىىووبد مٍىىٝ رجٕىىٟ ِىىلافً ٌزم١ىى١ُ أكا  اٌاىىووبد ثّىىب 

ٌةىىىٕا اٌمىىىواهاد ٚصىىى١باخ ٠َىىىبمل مٍىىىٝ اٌؾةىىىٛي مٍىىىٝ اٌّعٍِٛىىىبد اٌّلئّىىىخ 

 الإٍزوار١غ١بد اٌةؾ١ؾخ.

 وبٔٗ ٠ّىٓ ص١باخ ِاىٍخ اٌلهاٍخ و١ّب ٠ٍٟ:ٚأطللبً ِّب ٍجك  

)ضدع  ئدسا  انشددشكبد انصددُبعٍخ يؾددم انجؾددش لأثعددبد رقٍددٍى الأداء الإعددزشارٍغً 

يدٍ يُظددوس انعًددلاء يًددب اَعكددظ عددهجبا عهددى يًبسعددبر ى فددً قٍددبط الأداء ان عهددً 

 ٍخ(.نهششكبد انصُبع

 :اَرًوًٌكٍ انزعجٍش عٍ انًشكهخ فً يؾبونخ الإعبثخ عهى انزغبؤل 

 ِب ِلٜ رؤص١و ثعل اٌعّل  مٍٝ أثعبك ا كا  الإٍزوار١غٟ؟ -7

ِىىب اٌّمةىىٛك ثىىب كا  الإٍىىزوار١غٟ ِٚىىبٟ٘ ٚالىىا اٌّّبهٍىىبد اٌزىىٟ رّبهٍىىٙب  -2

 اٌاووبد ِؾً اٌجؾش؟

 فشوض انذساعخ:

وٟ ضٛ  ِاىٍخ اٌلهاٍخ  رَعٝ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌٝ اٌزؾمك ِٓ ِىلٜ صىؾخ اٌفىوض 

٠ٛعىىىل أصىىىو ا٠غىىىبثٟ مٚ كلاٌىىىخ اؽةىىىبئ١خ ٌّٕ ىىىٛه اٌعّىىىل  مٍىىىٝ ا كا  " اٌزىىىبٌٟ:

 ."الإٍزوار١غٟ ةاٌؾةخ اٌَٛل١خ  اٌةٛهح اٌن١ٕ٘خ  هضب اٌعّل (

 أهًٍخ انذساعخ:

 رطج١م١خ ٚوّب ٠ٍٟ:رٕمَُ أ١ّ٘خ اٌلهاٍخ اٌٝ أ١ّ٘خ م١ٍّخ ٚأ١ّ٘خ 

 الأهًٍخ انعهًٍخ:: أولا 

 ٠ّٚىٓ رٍق١ص أ١ّ٘خ اٌلهاٍخ مٍٝ اٌَّزٜٛ اٌعٍّٟ و١ّب ٠ٍٟ:

 ِٕ ىىٛه اٌعّىىل  وٕ ىىبَ ٌزم١ىى١ُ ا كا ٔىىلهح اٌلهاٍىىبد اٌعوث١ىىخ اٌزىىٟ رٕبٌٚىىذ  -7

 ٚرؾل٠لاً مٍٝ اٌَّزٜٛ اٌعوالٟ  وٟ ؽلٚك مٍُ اٌجبؽش. الإٍزوار١غٟ 
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ٚمٌىىه ِىىٓ   ِٕ ىىٛه اٌعّىىل  وٕ ىىبَ ٌم١ىىبً ا كا  اٌمىىب  ِي٠ىىل ِىىٓ اٌضىىٛ  مٍىىٝ  -2

وىٟ    ٚرؾل٠ىلاً ِغبي اٌزطج١ك مٍٝ اٌاىووبد اٌةىٕبم١خ اٌعبِىخ ِؾىً اٌلهاٍىخفلي 

 ِغبي صٕبمخ إٌفط ٚا ٍّلح  ٟٚ٘ ِٓ اٌةٕبمبد الإٍزوار١غ١خ.

 صبٍَبا: الأهًٍخ انزطجٍقٍخ:

اٌمطبع اٌةٕبمٟ وٟ عّٙٛه٠خ اٌعواق ٠ّضً هو١يح أٍب١ٍخ ٚأكاح ِّٙىخ ٌزؾم١ىك  -7

ا وىىٟ أاٍىىت  ًٛ أ٘ىىلاع اٌز١ّٕىىخ اٌاىىبٍِخ ٚاٌَّىىزلاِخ  وٙىىٛ ِىىٓ أٍىىوع اٌمطبمىىبد ّٔىى

 ا ؽ١بْ.  

اْ ل١بً ا كا  الإٍزوار١غٟ ٌٍاووبد اٌةىٕبم١خ ِىٓ ِٕ ىٛه اٌعّىل  ٠عىل ِىٓ  -2

ب٘زّبَ وض١و ِٓ اٌجبؽض١ٓ وٟ اٌفزىوح ا ف١ىوح  اٌمضب٠ب الإكاه٠خ اٌؾل٠ضخ اٌزٟ رؾ ٝ ث

 ثبمزجبه٘ب أؽل اٌّلافً اٌّز١ّيح وٟ رم١١ُ ا كا  الإٍزوار١غٟ ٌٍّٕ ّبد.

 انغضء انضبًَ: الإطبس انُظشي نهذساعخ

 ول: الأداء الإعزشارٍغً:أ

 :ي  وو الأداء الإعزشارٍغً  -1

الإٍىزوار١غ١خ  ؽ١ىش أىٗ ٠ا١و ا كا  الإٍىزوار١غٟ اٌىٝ ٔغىبػ أ٘ىلاع إٌّ ّىخ 

٠اًّ ولً ِٓ ا كا  اٌزٕ ١ّٟ ٚاٌفعب١ٌىخ اٌزٕ ١ّ١ىخ  ٠ٚبعجىو ا كا الإٍىزوار١غٟ مىٓ 

اٌملهح اٌزٕبو١َخ ٌٍّٕ ّخ  وّب ٠ّضً اٌّووي ا وضو رؤص١واً ث١ٓ إٌّبو١َٓ  ِّىب ٠ؾمىك 

ِىبٔخ وٟ اٌَٛق  ٠ٚووىا اٌىٛمٟ ثبٌّٕ ّىخ  ٚالاٍىزغبثخ ٌٍزؾىل٠بد اٌزٕبوَى١خ  اٌزىٟ 

الإٍىزوار١غٟ م١ٍّىخ اٌىزعٍُ  ٠َٚىبمل إٌّ ّىخ  ٕاؤ ث١ٓ إٌّبو١َٓ  وّب ٠لمُ ا كا ر

وٟ فٍك اٌملهاد اٌفو٠لح ٚاٌزٕبو١َخ  وٟ إٌّبهك اٌزاغ١ٍ١خ.
 (iiiة

Ercan&Koksal  2077ة مىوع
(ivة

ل١ىبً "أٔىٗ مٍىٝ ا كا  الاٍىزوار١غٟ  )

ئظ ِىا رفبمىً إٌزىباٍزوار١غ١بد اٌاىووخ ثبٍىزقلاَ اٌّعىب١٠و اٌّؾىلكح ٚرؾل٠ىل و١ف١ىخ 

(2077  أ٘ىىىلاع اٌاىىىووخ". ٠ٚوٜةِؾّىىىل
(v )

"كاٌىىىخ   اْ ا كا  الإٍىىىزوار١غٟ ٘ىىىٛ

 ٔاطخ إٌّ ّخ وبوخ ٚأٔٗ اٌّوآح اٌزٟ رعىٌ ٚضعٙب ِىٓ ِقزٍىف اٌغٛأىت ٌٚىنٌه 

وٙٛ مجبهح مٓ ٔزبئظ اٌّقوعبد اٌزٟ ٠زُ اٌؾةٛي م١ٍٙب ِٓ اٌع١ٍّبد ٚاٌّىلفلد 

 ٚاٌزٟ رعىٌ للهح إٌّ ّخ مٍٝ رؾم١ك أ٘لاوٙب وٟ ا ِل اٌط٠ًٛ".
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أداح رزدشعى الإعدزشارٍغٍخ ٠ّٚىٓ ٌٍجبؽش رعو٠ف ا كا  الإٍىزوار١غٟ مٍىٝ أٔىٗ 

ئنى يغًوعخ يٍ يقبٌٍظ الأداء، كًب ٌعكظ قدذسح انًُظًدخ عهدى رؾقٍدد أهدذاف ب 

فً الأعم انطوٌم، وكزنك ٌغبهى فً انزوصم ئنى الأهذاف انًُشودح نهًُظًخ عدٍ 

 .طشٌد سعى انًغبس انزي رغهكه ثأقم انزكبنٍ 

 انعوايم انًإصشح فً الأداء الإعزشارٍغً:  -2

( مٍىٝ أْ اٌعٛاِىً اٌّىئصوح 2072( ٚةاٌَىعل ٚآفىوْٚ  2077اٌىوة  ارفك ةعىبك 

وٟ ا كا  الإٍزوار١غٟ رزّضً وٟ ا٢رٟ:
(vi(،)vii)

 

: رعًّ اٌلاوع١ىخ اٌزٕ ١ّ١ىخ مٍىٝ َِىبملح اٌعىب١ٍِٓ وىٟ وٙىُ ِىلٜ رىبِىً انذافعٍخ - أ

اٌعٕبصىىىو اٌوئ١َىىىخ ٌٍّٕ ّىىىخ ِىىىا هٍىىىبٌزٙب  ٚمٌىىىه ثىىىوثط رىىىبه٠ـ إٌّ ّىىىخ ِىىىا 

  ٚهثىىىط صمبوزٙىىىب ٚاٍىىىزوار١غ١زٙب ِىىىا َِىىىزٜٛ اٌؾىىىٛاوي اٍىىىزوار١غ١زٙب اٌؾب١ٌىىىخ

 اٌَّبّ٘خ وٟ رٕف١ن رٍه الإٍزوار١غ١خ.

: رىئصو اٌج١ئىخ اٌقبهع١ىخ ِىٓ فىلي اٌفىوه ٚاٌزٙل٠ىلاد  ؽ١ىش انجٍئخ انخبسعٍخ - ة

رٛعل كهعخ ِٓ اٌزفبمً ث١ٓ اٌزٕ ١ُ ٚرٍه اٌج١ئىخ  ٠ٚورفىا ا كا  ِىٓ فىلي وٙىُ 

 ٙب.اٌج١ئخ ٚاٍزقلاَ اٌّعووخ ٌٍزؤص١و و١

: رزّضىىً اؽىىلٜ اٌّؾفىىياد اٌوئ١َىىخ ٔؾىىٛ رؾم١ىىك ا كا  اٌغ١ىىل  انقددذساد الإداسٌددخ -ط

ؽ١ش رما اٌم١بكح الإكاه٠خ وٟ لّخ اٌمىلهاد اٌزٕ ١ّ١ىخ  ٚرٙىلع اٌىٝ ل١ىبً ٔغىبػ 

اٍزوار١غ١خ اٌزٕ ١ُ  ٚونٌه اٌّٙبهاد اٌزٟ رَزقلَ ٌقٍك ا ٍبً اٌنٞ ٠ؾزبعىٗ 

اٌضىىىوٚه٠خ ةاٌزؾبٌفىىىبد الإٍىىىزوار١غ١خ  اٌزٕ ىىى١ُ وىىىٟ ثٕىىىب  اٌعللىىىبد اٌلاف١ٍىىىخ 

ٚاٌعللىىبد اٌؾى١ِٛىىخ  اٌّغٙىىي٠ٓ الإٍىىزوار١غ١١ٓ(  ٚاْ ِّٙىىخ اٌم١ىىبكح الإكاه٠ىىخ 

ع١َّخ ٚوج١وح ٠ٚزٛلف م١ٍٙب ٔغبػ أكا  إٌّ ّخ اٌنٞ ٠عزّل مٍىٝ هضىب ٚأكا  

 اٌعب١ٍِٓ.

 :أثعبد الأداء الإعزشارٍغً -3

 :انؾصخ انغوقٍخ -‌أ

اثواى ِىبٔخ اٌاووخ ثبٌَٕىجخ اٌىٝ ِٕبوَى١ٙب  رعل اٌؾةخ اٌَٛل١خ ِئ وا ٘بِب وٟ

وىىٟ اٌَىىٛق  ٚلا رعىىل ِئ ىىوا ٌّىىلٜ هثؾ١ىىخ اٌاىىووخ  أٞ أٔٙىىب لا راىىىً ٘ىىلوبً ثؾىىل 

مارٗ.
( viiiة
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٠عىىوع اٌمىىبًِٛ اٌّؾبٍىىجٟ اٌؾةىىخ اٌَىىٛل١خ مٍىىٝ أٔٙىىب ِج١عىىبد اٌاىىووخ وىىٟ 

اٌَٛق ِمبهٔخ ثبعّبٌٟ اٌّج١عبد وٟ مٌه اٌَٛق.
)ix(

 

اهبه  ملك اٌعّىل  أٚ اٌم١ّىخ إٌمل٠ىخ اٌّزؾممىخ  ٠ّىٓ ل١بً  اٌؾةخ اٌَٛل١خ وٟ

ِىىٓ ِج١عىىبد إٌّ ّىىخ ٌىىىً ِٕىىزظ أٚ فلِىىخ ل١بٍىىبً اٌىىٝ اٌم١ّىىخ إٌمل٠ىىخ اٌّزؾممىىخ ِىىٓ 

اٌّج١عبد اٌى١ٍخ وٟ اٌَٛق 
( xة

 

٠عىىوع اٌمىىبًِٛ اٌّؾبٍىىجٟ اٌؾةىىخ اٌَىىٛل١خ مٍىىٝ أٔٙىىب ِج١عىىبد اٌاىىووخ وىىٟ 

اٌَٛق ِمبهٔخ ثبعّبٌٟ اٌّج١عبد وٟ مٌه اٌَٛق.
)xi(

 

ٚوىىنٌه مووىىذ اٌؾةىىخ اٌَىىٛل١خ مٍىىٝ أٔٙىىب ؽةىىص اٌّج١عىىبد اٌفع١ٍىىخ ٍىىٛا  

ثبٌى١ّىىىخ أٚ اٌّجىىىبٌس ثبٌَٕىىىجخ ٌٍّٕىىىزظ وىىىٟ اٌفزىىىوح اٌّؾىىىلكح ٚوىىىٟ إٌّطمىىىخ اٌغغواو١ىىىخ 

اٌّؾلكح.
(  xiiة

 

ٚرٕمَُ اٌؾةخ اٌَٛل١خ اٌٝ ل١َّٓ:
(xiiiة

 

اٌؾةىىخ اٌَىىٛل١خ الإعّب١ٌىىخ: ٚرَىىبٚٞ ِمىىلاه ِج١عىىبد اٌاىىووخ وىىٟ وزىىوح ى١ِٕىىخ 

 ِمبهٔخ ثّج١عبد اٌةٕبمخ وٟ ٔفٌ اٌفزوح.ِع١ٕخ 

اٌؾةخ اٌَٛل١خ إٌَج١خ : ٚرا١و اٌٝ ِمىلاه ؽةىخ اٌاىووخ وَٕىجخ ِىٓ ِج١عىبد 

 اٌاووخ اٌوائلح وٟ ٔفٌ اٌةٕبمخ.

 :سضب انعًلاء -‌ب

٠ّضً هضب اٌعّل  كاٌخ وٟ اٌغٛكح اٌّلهوىخ ٚمىلَ اٌزٛو١ىل  أٞ اٌَّىزٜٛ اٌىنٞ 

رٛلعىىبد امىىبكح اٌاىىوا . ٠ٚوضىىٝ اٌعّىىل  ا١ٌىىٗ رفاىىً اٌغىىٛكح اٌّلهوىىخ وىىٟ رؾم١ىىك 

مٕىىلِب ٠ىىىْٛ ا كا  اٌّىىلهن أوجىىو ِىىٓ ا كا  اٌّع١ىىبهٞ  ٚهضىىب اٌعّىىل  ٘ىىٛ أؽىىل 

اٌعٕبصو اٌوئ١َىخ وىٟ اكاهح اٌغىٛكح اٌاىبٍِخ وّىلفً ٠ووىي مٍىٝ اٌوضىب اٌىٍىٟ ِىٓ 

فلي اٌزؾ١َٓ اٌَّزّو ٌٍّٕزغبد.
 (xivة

ٚاٌىىنٞ ٠عزمىىل أْ  Cardozo (1965)أٚي ِىىٓ لىىلَ ِفٙىىَٛ هضىىب اٌعّىىل  ٘ىىٛ 

هضىىىب اٌعّىىىل  ٠عّىىىً مٍىىىٝ هوىىىا ٍىىىٍٛن امىىىبكح اٌاىىىوا  ٌىىىلٜ اٌعّىىىل . ٠ٚعىىىوع 

Howard and Sheth (1969)  ٌٝهضب اٌعّل  مٍٝ أٔٗ ِلٜ ٚصٛي اٌعّل  ا

ؽبٌخ اٌوضب إٌفَٟ ثعل ِمبهٔخ ِب كوعٖٛ ِمبثً إٌّىزظ ِٚىب ؽةىٍٛا م١ٍىٗ. ٠ٚعىوع 
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Tzeng (2009)  ثىى١ٓ ِعىىب١٠و اٌقلِىىخ اٌّزٛلعىىخ هضىىب اٌعّىىل  مٍىىٝ أٔىىٗ اٌفغىىٛح

ٚاٌّعب١٠و اٌقلِخ اٌّؾٍَٛخ وع١ٍبً  ٚالاٍزغبثخ اٌعبهف١خ إٌبرغخ اهرىىبىاً مٍىٝ ٘ىنٖ 

اٌفغٛح.
(xvة

 

٠ّٚضً هضب اٌعّل  أؽل اٌّفب١ُ٘ اٌغٛ٘و٠ىخ وىٟ اٌزَى٠ٛك  ٠ٚمزىوػ اٌىض١ىو ِىٓ 

 اٌجبؽض١ٓ

 (Dube, Renaghan, &Miller, 1994; Kotler, 2003; Yi, 1990) 

فبد ِزٕٛمخ ٌوضب اٌعّل . ؽ١ش اْ هضب اٌعّل  ٘ٛ اٌّٛلف أٚ اٌزم١١ُ اٌنٞ رعو٠

٠زُ رى٠ٕٛٗ ٌلٜ اٌعّل  ِٓ فلي ِمبهٔخ رٛلعبرُٙ لجً اٌاوا  ٌّب ١ٍزؾةٍْٛ م١ٍٗ 

ِٓ إٌّزظ ثزةٛهارُٙ اٌاقة١خ ؽٛي ا كا  اٌنٞ رٍمٖٛ ثبٌفعً.
(xviة

 

 :انصوسح انزهٍُخ -ط

اٌةىٛهح اٌن١ٕ٘ىخ  ٠Lemmink, Schuijf, and Streukens (2003)عوع 

ؽىىٛي اٌاىىووخ اٌّؾىىلكح.  الاعزّبم١ىىخمٍىىٝ أٔٙىىب اٌّعووىىخ أٚ اٌزةىىٛهاد اٌعبِىىخ أٚ 

ٚراىىزًّ مٍىىٝ ِةىىبكه اٌةىىٛهح اٌن١ٕ٘ىىخ ٌٍاىىووخ مٍىىٝ رع١ٍمىىبد اٌيثىىبئٓ ٚأفجىىبه 

اٌاووخ  ٚرغبهة اٌَّزٍٙى١ٓ ٚاٌٍَٛو١بد اٌٍَج١خ ٚالإ٠غبث١خ ٌٍاووخ ٔفَٙب.
 (xviiة

٠اى١و اصىىطلػ اٌةىٛهح اٌن١ٕ٘ىىخ اٌىىٝ الأطجىبع اٌىٍىىٟ وىىٟ ممىٛي اٌعبِىىخ ؽىىٛي 

اٌةىىىىٛهح اٌن١ٕ٘ىىىىخ مٍىىىىٝ أٔٙىىىىب اٌّاىىىىبمو  ((Abratt,1989إٌّ ّىىىىخ  ٠ٚعىىىىوع 

ٚالامزمىبكاد ؽىٛي اٌاىووخ ٚاٌّٛعىىٛكح وىٟ أم٘ىبْ اٌغّٙىىٛه. ؽ١ىش رىئصو اٌةىىٛهح 

رُٙ  ٚمٌه اٌن١ٕ٘خ ثةٛهح ل٠ٛخ مٍٝ م١ٍّبد صٕا اٌمواه ٌلٜ اٌَّزٍٙى١ٓ ٍٍٚٛو١ب

.ِٓ فلي رمل٠ُ الافزةبهاد اٌن١ٕ٘خ مٕل ِعبٌغخ ث١بٔبد اٌاوا 
 (xviiiة

 صبٍَبا: رقٍٍى الأداء الإعزشارٍغً:

 :ي  وو رقٍٍى الأداء الإعزشارٍغً -1

رعل م١ٍّخ رم١١ُ ا كا  اٌّئٍَٟ أؽىل اٌووىبئي اٌٙبِىخ وىٟ اٌَىعٟ ٔؾىٛ رطى٠ٛو "

ا كا  أٚ اٌزم١ىى١ُ اٌّعزّىىل مٍىىٝ أكا  إٌّ ّىىبد ٚاٌّئٍَىىبد اٌّقزٍفىىخ  ٠ّٚضىىً رم١ىى١ُ 

ِغّٛمخ ِٓ الإٍزوار١غ١بد ٌزطج١ك اٌّعووخ ٚاٌّٙبهاد"
(xixة

. 
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ٚموع ةعبك 

اٌىوة
 2007)

(  xxة
رم١١ُ ا كا  الإٍزوار١غٟ مٍٝ أٔٗ "اٌع١ٍّخ اٌزٟ ٠زُ  

ِىىٓ فلٌٙىىب اٌزعىىوع مٍىىٝ اٌغٛأىىت الإ٠غبث١ىىخ ٚاٌغٛأىىت اٌَىىٍج١خ اٌقبصىىخ ثزؾم١ىىك 

 ا ٘لاع ٚأغبى ِعللاد ا كا  اٌَّزٙلوخ". 

(2073ٚمىىوع ةكهح  عىىواكاد 
(xxiة

رم١ىى١ُ ا كا  مٍىىٝ أٔىىٗ "م١ٍّىىخ ِٕ ّىىخ ٌغّىىا  

مٌىىه ٌم١ىىبً لىىلهح الإكاهح مٍىىٝ رؾم١ىىك ا ٘ىىلاع ِعٍِٛىىبد مىىٓ ؽىىلس أٚ م١ٍّىىخ  ٚ

ٚاٌىاىىف مىىٓ ٔمىىبه اٌضىىعف وىىٟ م١ٍّىىبد الإكاهح الإٍىىزوار١غ١خ  ٠ٚزٛلىىا أْ رزقىىن 

لواهاد ٌزؾ١َٓ ا كا  وٟ رٍه الإكاهح"  ِّب ٍجك ٠عوع اٌجبؽش رم١١ُ ا كا  مٍىٝ 

عًهٍخ ئعزشارٍغٍخ هبدفدخ نهزؾغدٍٍ انًغدزًش ركشد  الَؾشافدبد عدواء كبَدذ أٔٗ 

بثٍخ أو عهجٍخ ورنك يدٍ لادلال يقبسَدخ الأداء انًزؾقدد ثدبن عهً وؽغدت يعٍدبس ئٌغ

 يعذ يغجقبا.

 أهذاف رقٍٍى الأداء الإعزشارٍغً: -2

لا ٠ّىىىٓ اٌزعىىوع مٍىىٝ ٔمىىبه اٌضىىعف ِٚعبٌغزٙىىب ٚٔمىىبه اٌمىىٛح ٚرعي٠ي٘ىىب ٚٚضىىا 

إٌّ ّىىخ اٌؾىىبٌٟ الا ِىىٓ فىىلي ِفٙىىَٛ رم١ىى١ُ ا كا   ٚمٌىىه  ْ اٌغىىوض ِىىٓ رم١ىى١ُ 

٘ٛ ا٠غبك ٔٛع ِٓ إٌّبوَىخ اٌلاف١ٍىخ ثى١ٓ الإكاهاد ٚا لَىبَ اٌّّبصٍىخ  ٚمٌىه ا كا  

ِٓ فلي هثط ٔ بَ اٌّىبوآد ٚالاعٛه ثٕزبئظ رم١ى١ُ ا كا . وّىب ٠َىبمل رم١ى١ُ ا كا  

مٍىىٝ رؾَىى١ٓ ا كا  اٌىٍىىٟ ٌٍّٕ ّىىخ  ٚرؾم١ىىك هضىىب ع١ّىىا أصىىؾبة اٌّةىىبٌؼ وىىٟ 

ث١ئزٙب اٌلاف١ٍخ ٚاٌقبهع١خ 
(xxiiة

ٔ ُ رم١١ُ ا كا  الإٍزوار١غٟ اٌعل٠ىل  . ٠ٚؾمك رفع١ً

:الأهذاف يُ بِٓ 
(xxiiiة

 

 ل١بً وفب ح ٚوعب١ٌخ ا ٔاطخ ِؾً اٌزم١١ُ.  -أ 

رؾم١ك ا ٘لاع اٌّقطط ٌٙب ِٓ فلي رؾف١ي اٌعب١ٍِٓ  ٚمٌه ثبوزواض ٍىعٟ    -ة 

 اٌعب١ٍِٓ ٌزؾم١ك ا كا  اٌَّزٙلع اما وبْ ِٛضٛم١ب.

رطج١ىىك ِىىلفً الإكاهح ثبلاٍىىزضٕب   ٚمٌىىه ِىىٓ فىىلي كمىىُ الإكاهح وىىٟ الا٘زّىىبَ   -ط 

 .ثةٛهح أوجو ثبٌٕزبئظ اٌابمح اٌٍّفزخ ٌٍٕ و
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 صبنضبا: يُظوس انعًلاء:

٠عل ِٕ ٛه اٌعّل  عٛ٘و أٞ اٍىزوار١غ١خ أمّىبي رةىف اٌّىي٠ظ اٌفو٠ىل ِىٓ 

اٌاىووخ  ٠ٚؾىلك ِٕ ىٛه إٌّزظ ٚاٌَىعو ٚاٌقلِىخ ٚاٌعللىخ ٚاٌةىٛهح اٌزىٟ رمىلِٙب 

اٌعّل  و١ف١خ ر١ّي إٌّ ّخ ٔفَٙب مٓ ِٕبو١َٙب ٌغنة ٚالاؽزفبظ ٚرع١ّك اٌعللبد 

ِىىا اٌعّىىل  اٌَّىىزٙلو١ٓ. ٚل١ّىىخ ِٕ ىىٛه اٌعّىىل  رعىىل ثبٌغىىخ ا ١ّ٘ىىخ   ٔىىٗ ٠َىىبمل 

إٌّ ّخ مٍٝ هثط الإعىوا اد اٌلاف١ٍىخ ثزؾَىٓ إٌزىبئظ ِىا مّلئٙىب  ٠ٚغىت مٍىٝ 

ةبهٜ عٙٛك٘ب ٌزٍج١خ ٚرغبٚى رٛلعبد اٌعّل  ِىٓ فىلي اٌزفىٛق الإكاهح أْ رجني ل

وٟ رمل٠ُ اٌقلِبد.
(xxiv(

 

ةاٌؾةىىخ اٌَىىٛل١خ  ٠ٚٛعىىل ثعىىم اٌّئ ىىواد اٌقبصىىخ ثٙىىنا إٌّ ىىٛه  ٚ٘ىىٟ 

اٌعّىىل   ٚأف١ىىوًا هثؾ١ىىخ  ٚهضىىبٚاٌّؾبو ىىخ مٍىىٝ اٌعّىىل   ٚعىىنة مّىىل  عىىلك  

اٌعّىىل (.
( xxvة

اٌَىىجج١خ  ؽ١ىىش ٠ىىئكٞ ٚربغّىىا ٘ىىنٖ اٌّئ ىىواد وىىٟ ٍٍَىىٍخ ٌٍعللىىبد 

هضىىب اٌع١ّىىً اٌىىٝ ٚلا  ٚأزّىىب  اٌع١ّىىً  ٠ٚىىئكٞ رٕبلىىً اٌؾىىل٠ش ثىى١ٓ اٌعّىىل  اٌىىٝ 

اوزَىبة مّىىل  عىلك ِىىا اٌؾفىبظ مٍىىٝ اٌعّىىل  اٌؾىب١١ٌٓ  ِٚىىٓ صعىُ ى٠ىىبكح اٌّج١عىىبد 

ٚى٠بكح اٌؾةخ اٌَٛل١خ ٌٍّٕ ّخ.
(xxviة

 

ِٚٓ ٚعٙخ ٔ و اٌع١ًّ  ٠ٛعل ملك ِىٓ اٌقةىبئص اٌّزؾىّىخ وىٟ ِؾووىبد 

ٌم١ّىىخ وىىٟ إٌّ ّىىبد اٌّقزٍفىىخ  ٚ٘ىىٟ: ةاٌعللىىخ ِىىا اٌع١ّىىً  ٚاٌَىىّعخ أٚ اٌاىىٙوح  ا

ٍّٚبد أٚ فةبئص إٌّزظ(.
 (xxviiة

اٌٝ أْ عىٛ٘و اٍىزوار١غ١خ أٞ ِٕاىؤح ٘ىٛ  (Kaplan and Norton)ٚأ به 

ووضىى١خ ل١ّىىخ اٌع١ّىىً  ٚاٌزىىٟ رةىىف اٌقىى١ط اٌفو٠ىىل ثىى١ٓ إٌّىىزظ ٚاٌَىىعو ٚاٌقلِىىخ 

ٟ رملِٙب اٌاووخ  ٚٚومبً ٌنٌه  ٠غىت مٍىٝ إٌّ ّىبد ٚاٌعللخ ٚاٌةٛهح اٌن١ٕ٘خ اٌز

اٌزعىوع مٍىىٝ اٌعّىىل  اٌىن٠ٓ رواىىت وىىٟ اٍىىزمطبثُٙ ٚاٌمطىبع اٌَىىٛلٟ اٌىىنٞ ٍىىٛع 

رزٕبوٌ و١ٗ. ٚرعًّ إٌّاؤح مٍٝ ر١١ّي ووض١خ ل١ّخ اٌعّل  ٌل٠ٙب. ؽ١ش رقزىبه ِىٓ 

 ىٛه أ٠ضىب ث١ٓ اٌز١ّي اٌزاغ١ٍٟ ٚاٌعللبد ِا اٌعّل  ٚل١بكح إٌّزظ  ٠ٚزعىوع إٌّ

.مٍٝ إٌزبئظ اٌّطٍٛثخ ِٓ رٛص١ً ووض١خ اٌم١ّخ ا١ٌّّيح
)xxviii(

 

 

 رقٍٍى الأداء الإعزشارٍغً يٍ يُظوس ثطبقخ الأداء انًزواصٌ: ساثعب:

 ٌإصش يُظوس انعًلاء فً الأداء الإعزشارٍغً:  -1
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 انزأصٍش ثبنؾصخ انغوقٍخ:  - أ

ِٚىىٓ ٠مىى١ٌ ِٕ ىىٛه اٌعّىىل  ِىىلٜ هضىىب اٌعّىىل  مىىٓ إٌّزغىىبد أٚ اٌقىىلِبد  

اٌّمىىىب١٠ٌ اٌغٛ٘و٠ىىىخ ٌٙىىىنا إٌّ ىىىٛه ٘ىىىٛ اٌؾةىىىخ اٌَىىىٛل١خ ٚاٌؾفىىىبظ ٚاوزَىىىبة 

ٚاٍزمطبة اٌعّىل   ؽ١ىش رجى١ٓ اٌؾةىخ اٌَىٛل١خ َٔىجخ ِج١عىبد إٌّىزظ اٌّؾىلك ِىا 

اعّبٌٟ ِج١عبد مٌه إٌّزظ وٟ اٌَىٛق اٌّؾىلك  ٠ّٚىىٓ ل١بٍىٙب ِىٓ ٔبؽ١ىخ ا٠ىواكاد 

اٌّج١عبد ٚؽغُ اٌّج١عبد ٚملك اٌعّل .
 (xxixة

ثعل اٌعّل  ثةٛهح هئ١َخ مٍٝ اٌؾةخ اٌَٛل١خ ٚٚلا  اٌعّل  ٚهضىب ٠ٚووي 

اٌعّل  ٚاٌوثؾ١خ ٚاوزَبة اٌعّل .
(xxxة

 

( اٌىٝ أْ هضىب اٌعّىل  وىٟ Morgan & Fornell ,2013ٚأ بهد كهاٍىخ ة

اٌفزىوح اٌؾب١ٌىخ ٠ىورجط ا٠غبث١ىب ثؾةىزٙب اٌَىٛل١خ اٌَّىزمج١ٍخ  ٌٚىىٓ ؽةىزٙب اٌَىىٛل١خ 

ب مّلئٙب وىٟ اٌَّىزمجً  ٚرعزجىو اٌؾةىخ اٌَىٛل١خ ٚهضىب اٌؾب١ٌخ رورجط ٍٍج١ب ثوض

اٌعّل  ِئ واد أكا  هئ١َخ ٚأ١ّ٘زّٙب عٛ٘و٠خ.
 (xxxiة

٠ٚفزوض ول ِٓ اٌّل٠و٠ٓ ٚاٌجبؽض١ٓ ٚعىٛك مللىخ ا٠غبث١ىخ ٚفط١ىخ ثى١ٓ هضىب 

اٌعّل  ٚاٌؾةخ اٌَٛل١خ   ٔٗ وٍّب رؾَٓ هضب اٌعّل  وٍّىب ٚعىت مٍىٝ إٌّاىؤح 

مٍٝ اٌؾةخ اٌَٛل١خ. أْ رَزؾٛم ثةٛهح َِزّوح
 ( xxxiiة

 انزأصٍش عهى انصوسح انزهٍُخ:  - ة

رزّضىىً أ٘ىىُ أ٘ىىلاع ِٕ ىىٛه اٌعّىىل  رؾَىى١ٓ الارةىىبي ِىىا اٌعّىىل   رؾَىى١ٓ 

اٌةٛهح اٌن١ٕ٘خ ٌٍاووخ  رؾ١َٓ فلِبد ِب ثعل اٌج١ا  ٚاٌّئ واد اٌَّىزقلِخ وىٟ 

ل١ىىىبً ِىىىلٜ رؾم١ىىىك ا ٘ىىىلاع ٘ىىىٟ اٌةىىىٛهح اٌن١ٕ٘ىىىخ ٚ ىىىٙوح إٌّىىىزظ أٚ اٌقلِىىىخ 

بٜٚ اٌزىىىىٟ رىىىىُ اٌىىىىوك م١ٍٙىىىىب / اٌاىىىىىبٜٚ اٌى١ٍىىىىخ ِٚزٍٛىىىىط ٚلىىىىذ رٛصىىىى١ً ٚاٌاىىىىى

إٌّزظ.
 (xxxiiiة

( اٌةىٛهح اٌن١ٕ٘ىخ مٍىٝ أٔٙىب الأطجىبع (٠Barich & Kotler 1991ةىف 

اٌىٍٟ وٟ ممٛك اٌغّٙٛه ؽٛي إٌّ ّخ  ٠ّٚىٓ امزجبه اٌةىٛهح اٌن١ٕ٘ىخ ولاٌىخ وىٟ 

رواوُ فجوح الاٍزٙلن أٚ اٌاوا  مجو اٌٛلذ.
 (xxxivة
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اٌن١ٕ٘خ وؤؽل اٌاوٚه اٌٙبِخ ٌزؾم١ك هضب اٌعّل  ؽ١ش أ بهد  ل١ّذ اٌةٛهح

( اٌٝ ٚعىٛك مللىخ ا٠غبث١ىخ ثى١ٓ اٌةىٛهح اٌن١ٕ٘ىخ Davies et al., 2003كهاٍخ ة

ٌٍعلِخ اٌزغبه٠خ ٌٍاووخ ٚهضب اٌعّل .
 (xxxvة

ٚو١ّىىىب ٠زعٍىىىىك ثغىىىٛكح اٌقىىىىلِبد ٚاٌةىىىٛهح اٌن١ٕ٘ىىىىخ ٚهضىىىب اٌعّىىىىل  ٠اىىىى١و 

أْ هضب اٌعّل  ٚعٛكح اٌقىلِبد ٠ىورجط  &(  اLeBlanc Nguyen, 1998ٌٝة

ا٠غبث١ب ثم١ّخ اٌعّىل   ٚرىئصو اٌغىٛكح ثةىٛهح ألىٜٛ مٍىٝ ل١ّىخ اٌعّىل  ِىٓ هضىب 

اٌعّل . ٚرج١ٓ ٔزبئغُٙ أ٠ضب أْ اٌعّل  اٌن٠ٓ ٠زٍمْٛ َِىز٠ٛبد ِورفعىخ ِىٓ عىٛكح 

 اٌقلِبد ٍٛع ٠ىْٛٔٛ اٌةٛهح اٌن١ٕ٘خ اٌّواٛثخ ٌٍّٕاؤح.

 نذساعخانغضء انضبنش: يُ غٍخ ا

  :أولا: يغزًع وعٍُخ انذساعخ

 : Population of study يغزًع انذساعخ -1

٠عوع ِغزّا اٌلهاٍخ أٔٗ ع١ّا ِفوكاد اٌ ىب٘وح اٌزىٟ ٠لهٍىٙب اٌجبؽىش أٞ ع١ّىا 

ا وىىواك ٚا  ىى١ب  اٌىىن٠ٓ ٠ىٛٔىىْٛ ِٛضىىٛع ِاىىىٍخ اٌلهاٍىىخ  ٌٚىىنٌه ٠ّىىىٓ رٛضىى١ؼ 

 ِغزّا ٘نٖ اٌلهاٍخ ِٓ فلي ا٢رٟ:

 انذساعخ يٍ انعًلاء:يغزًع وعٍُخ  - أ

رىىُ الامزّىىبك مٍىىٝ أٍىىٍٛة اٌع١ٕىىخ ٔ ىىواً ٌىجىىو ِغزّىىا اٌلهاٍىىخ   ٚرجبمىىل ِفوكارىىٗ 

عغواو١بً  ٚونٌه ِؾلٚك٠خ اٌٛلىذ  ٚاٌغٙىل  ٚاٌزىٍفىخ لإعىوا  اٌجؾىش  ٚٔ ىواً ٌعىلَ 

ٚعٛك اهبه ٌع١ٕىخ مّىل  اٌاىووبد ِؾىً اٌلهاٍىخ  وبٔىٗ ٍى١زُ أفىن م١ٕىخ ِزىوكك٠ٓ 

١ٕخ ثبلاٍزعبٔخ ثبٌغلاٚي الإؽةبئ١خ  ٚوٟ ضٛ  اوزواض أْ ٚٚول   ٚرُ رؾل٠ل اٌع

%  77م١ّىىً اٌىىٝ ِىىب لا ٔٙب٠ىىخ  ِٚعبِىىً صمىىخ  700000ِغزّىىا اٌجؾىىش وىىٟ ؽىىلٚك 

ِفىوكح   أِىب ٍىؾت ِفىوكاد ٘ىنٖ  483ؽ١ىش ثٍىس ؽغىُ اٌع١ٕىخ  .%7±ٚؽلٚك فطىؤ

 اٌع١ٕخ وبمزّل اٌجبؽش مٍٝ اعوا اد م١ٕخ ماٛائ١خ ِٕز ّخ  ٚمٌىه ثّمبثٍىخ اٌعّىل 

اٌّزوكك٠ٓ ٚٚول  ٘نٖ اٌاووبد ٚرّذ مٍٝ وزواد ى١ِٕخ ِقزٍفخ.
(xxxviة

 

ِل٠وٞ ٘نٖ اٌاووبد  ٚم١ٕىخ اٌلهاٍىخ مٍىٝ  َٔجخ( ٠ٛضؼ 7ٚاٌغلٚي اٌزبٌٟ هلُ ة

م١ًّ اٌٝ ِب لا ٔٙب٠خ  ِٚعبًِ صمخ  700000اوزواض أْ ِغزّا اٌجؾش وٟ ؽلٚك 
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٠زضىىؼ وىىٟ ِفىىوكح  ٚوّىىب  483وجٍىىس ؽغىىُ اٌع١ٕىىخ  %0.5±%  ٚؽىىلٚك فطىىؤ77

 اٌغلٚي اٌزبٌٟ:

 (1عذول سقى )

 روصٌع عٍُخ انعًلاء انًزعبيهٍٍ يع انششكبد انعشاقٍخ وفقب نُغجخ انًذساء

 انششكخ
َغجخ 

 انًذساء

 X انعٍُخ

 انُغجخ 

عذد 

الإعزًبساد 

 انًوصعخ

عذد 

الإعزًبساد 

 انًغزشدح

 انُغجخ

 87 777 741 741 47 ِةبوٟ اٌغٕٛة  ووخ

اٌاووخ اٌعبِخ ٌلأٍّلح 

 اٌغٕٛث١خ
32 772 772 747 84 

 12 77 87 87 22  ووخ ابى اٌغٕٛة

 81 312 384 384 111 الإعًبنً

 ِٓ املاك اٌجبؽش وٟ ضٛ  ث١بٔبد اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ. انًصذس:

 ( ٠ٛضؼ أملاك ِلها  اٌاووبد ِؾً اٌلهاٍخ 2ٚاٌغلٚي  هلُ ة

 (2عذول سقى )

 انعهٍب وانوعطى انششكبد يؾم انذساعخ يع أعذاد يذساء الداسح

 ئداسح وعطى ئداسح عهٍب أعى انششكخ

 31 8  ووخ ِةبوٟ اٌغٕٛة

 77 7 اٌاووخ اٌعبِخ ٌلأٍّلح اٌغٕٛث١خ

 21 1  ووخ ابى اٌغٕٛة

 131 24 العًبنً

 : صبٍَبا: الأعبنٍت الإؽصبئٍخ انًغزخذيخ فً رؾهٍم انجٍبَبد
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رىىىُ رفو٠ىىىس اٌج١بٔىىىبد مىىىٓ هو٠ىىىك اٌجؤىىىبِظ الإؽةىىىبئٟ اٌّعىىىوٚع ثؤىىىبِظ اٌؾىىىيَ 

  Statistical Package For Social Sciencesالإؽةبئ١خ ٌٍعٍَٛ الاعزّبم١خ 

ٚرىىىُ اٌزؾ١ٍىىىً الإؽةىىىبئٟ ثبٍىىىزقلاَ اٌؾبٍىىىت ا٢ٌىىىٟ ِىىىٓ فىىىلي ثؤىىىبِظ اٌؾىىىيَ 

ر١ّٙل٠ىىخ فطىىٛح  –رفو٠ىىس اٌج١بٔىىبد –  ٚرعىىل ٘ىىنٖ اٌقطىىٛح SPSSV.23الإؽةىىبئ١خ

 ٌزج٠ٛت اٌج١بٔبد ِٚٓ فلٌٗ رُ ا٢رٟ:

 الإؽصبء انوص ً: -1
رىىُ الامزّىىبك مٍىىٝ الإؽةىىب  اٌٛصىىفٟ  ٚوىىً ِىىٓ اٌٍٛىىط اٌؾَىىبثٟ ٚالأؾىىواع  

ِٓ فلي اٌج١بٔبد اٌزٟ رُ عّعٙب  ٚونٌه رىُ  اٌلهاٍخاٌّع١بهٞ ٌزٛص١ف ِزغ١واد 

٠َىىزقلَ  ( ٚاٌىىنCronBach’s Alphaٞالامزّىىبك مٍىىٝ ِعبِىىً أٌفىىب ووٚٔجىىبؿ ة

ٌم١بً ِلٜ اٌةلق ٚاٌضجىبد ٌلأٍىئٍخ اٌّٛعىٛكح وىٟ الاٍزمةىب   ٚوىنٌه اٌزؤوىل ِىٓ 

 ِلٜ أ١ّ٘خ ٘نٖ ا ٍئٍخ.

 الإؽصبء العزذلنً: -2

ؽ١ش امزّل اٌجبؽش مٍٝ رؾ١ٍىً ث١بٔىبد اٌلهاٍىخ مٍىٝ أٍىب١ٌت الإؽةىب  اٌزؾ١ٍٍىٟ  

 ٌٍزعوع مٍٝ ِلٜ صؾخ اٌفوٚض ٚ٘نٖ ا ٍب١ٌت وّب ٠ٍٟ:

 رؾهٍم الَؾذاس انخطً انجغٍظ  - أ

٘ٛ أٍٍٛة اؽةبئٟ ٠َزقلَ لافزجبه أصو ِزغ١و َِزمً ٚاؽل مٍٝ ِزغ١و ربثا ٚاؽل 

  ٚاٌىىىنٞ ٠ؾزىىىٛٞ مٍىىىٝ افزجىىىبه ِعىىىبِلد (OLS)ثطو٠مىىىخ اٌّوثعىىىبد اٌةىىىغوٜ 

ٚثعم افزجبهاد اٌزؾمك ِىٓ اوزواضىبد  (F)ٚافزجبه إٌّٛمط اٌىٍٟ   (t)الأؾلاه

 اٌّوثعبد اٌةغوٜ.

 

 َزبئظ انزؾهٍم انوص ً نًزغٍشاد انذساعخ: :صبنضبا 

 الإؽصبء انوص ً نُزبئظ ثٍبَبد انًزغٍش انًغزقم  )يُظوس انعًلاء( -1

 انزؾهٍم انوص ً نجعذ انعًلاء: - أ
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 (3عذول سقى )

انًزوعطبد انؾغبثٍخ والَؾشافبد انًعٍبسٌخ والأهًٍخ انُغجٍخ نعجبساد ثعذ 

 انعًلاء

 انعجبسح و
انًزوعظ 

 انؾغبثً

الَؾشاف 

 انًعٍبسي

الأهًٍخ 

انُغجٍخ 

% 

رشرٍت 

 الأهًٍخ

1 
رَىىىعٝ اٌاىىىووخ ٌزمىىىل٠ُ ِٕزغىىىبد رٍجىىىٝ 

 اؽز١بعبد اٌعّل .
2.47 7.707 31.8 8 

2 
رٍزيَ ثزٕف١ن هٍج١بد اٌعّىل  وىٟ اٌٛلىذ 

 اٌّؾلك.
2.20 7.738 33 70 

3 
رٛعىىل ٌىىلٜ اٌاىىووخ فطىىخ ٌٍجؾىىش مىىٓ 

 مّل  علك.
4.11 7.077 17.3 2 

4 
اٌاىىووخ ٌزؾم١ىىك هضىىب اٌعّىىل  رٙىىلع 

 مٓ ِٕزغبرٕب.
2.44 7.217 37.7 7 

5 
رمىىىلَ اٌاىىىووخ ثىىىواِظ رٕاىىى١ط ِج١عىىىبد 

 رٕبٍت وئبد اٌعّل  اٌّقزٍفخ.
4.77 7.734 10.2 4 

6 
رز١ّىىىىي اٌاىىىىووخ مىىىىٓ إٌّبوَىىىى١ٓ وىىىىٟ 

 اٌعللبد اٌغ١لح ِا اٌعّل .
2.37 7.787 37 1 

7 
مىبكح رزغىبٚى اٌاىووخ رٛلعىبد اٌعّىل  

 اٌّعبِلد.وٟ 
3.77 7.727 82.2 7 

8 
رزعبِىىىً اٌاىىىووخ ثغل٠ىىىخ ِىىىا  ىىىىبٚٞ 

 ِٚمزوؽبد اٌعّل .
4.08 0.703 77.7 7 

9 
رٛعل ٌلٜ اٌاووخ  فلِبد ِب ثعل اٌج١ا 

 ٌّٕزغبرٙب.
2.80 7.773 77 7 

11 
ٌلٜ اٌاووبد ِئ واد ٚاضؾخ ثاىؤْ 

 هضب اٌعّل  مٕٙب
4.22 7.017 73.3 3 

  59.7 1.155 2.98 انعًلاءئعًبنً عجبساد ثعذ 

 

ِٓ املاك اٌجبؽش وٟ ضٛ  ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽةبئٟ.                                انًصذس:

=ْ472 
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 ٌزضؼ يٍ انغذول انغبثد يب ٌأرً:

وبٔذ أوضو اٌفمواد أ١ّ٘خ وٟ ثعل اٌعّل  ٘ىٟ ةمىبكح رزغىبٚى اٌاىووخ رٛلعىبد  -7

اٌعّل  وٟ اٌّعبِلد( ٚاٌزٟ اؽزٍذ اٌّورجخ ا ٌٚٝ ِٓ ؽ١ىش ا ١ّ٘ىخ إٌَىج١خ 

( ٚأؾىىىىىواع ِع١ىىىىىبهٞ 3.77%( ثّزٍٛىىىىىط ؽَىىىىىبثٟ ة82.2ٚاٌزىىىىىٟ ثٍغىىىىىذ ة

 (. 7.727ة

ف١ن هٍج١ىبد اٌعّىل  وىٟ وبٔذ ألً اٌفمواد أ١ّ٘خ وٟ ثعل اٌعّل  ٟ٘ ةرٍزيَ ثزٕ -2

اٌٛلذ اٌّؾلك( ٚاٌزٟ اؽزٍذ اٌّورجخ ا ف١ىوح ِىٓ ؽ١ىش ا ١ّ٘ىخ إٌَىج١خ ٚاٌزىٟ 

 (.7.738( ٚأؾواع ِع١بهٞ ة2.20%( ثّزٍٛط ؽَبثٟ ة33ثٍغذ ة

ثعل اٌعّل  وٟ ِوؽٍخ اٌّؾب٠ل  ٚ٘نا ٠زطٍت ِىٓ اٌاىووبد ِؾىً اٌلهاٍىخ  عب  -4

 ثني اٌّي٠ل ِٓ اٌغٙٛك لإهضب  اٌعّل .

 الإؽصبء انوص ً نُزبئظ ثٍبَبد انًزغٍش انزبثع )الأداء الإعزشارٍغً(  -2

 انزؾهٍم انوص ً نجعذ سضب انعًلاء: - أ

 (4عذول سقى )

انًزوعطبد انؾغبثٍخ والَؾشافبد انًعٍبسٌخ والأهًٍخ انُغجٍخ نعجبساد سضبء 

 انعًلاء

 انعجبسح و
انًزوعظ 

 انؾغبثً

الَؾشاف 

 انًعٍبسي

الأهًٍخ 

انُغجٍخ 

% 

رشرٍت 

 الأهًٍخ

1 
أ عو ثلهعخ هضب مٓ إٌّزغىبد  اٌّملِىخ 

 ِٓ اٌاووخ.
2.77 1.229 55.4 7 

2 
رضىىىا اٌاىىىووخ اؽز١بعىىىبرٟ ٚهاجىىىبرٟ وىىىٟ 

 ثئهح ا٘زّبِبرٙب.
2.23 1.291 44.6 7 

3 
رمىىىَٛ اٌاىىىووخ ثبٍىىىزّواه ثزطىىى٠ٛو عىىىٛكح 

 ِٕزغبرٙب.
2.25 1.196 45.1 3 

 2 48.8 1.265 2.44 رزعبًِ اٌاووخ ثعلاٌخ ِا مّلئٙب. 4

5 
٠جىىني اٌعىىبٍِْٛ ثبٌاىىووخ ِغٙىىٛكاد وج١ىىوح 

 ٌٍعٕب٠خ ثٕب.
2.33 1.212 46.6 4 

  66 1.151 2.41 ئعًبنً عجبساد سضب انعًلاء

ِىىىىىىٓ امىىىىىىلاك اٌجبؽىىىىىىش وىىىىىىٟ ضىىىىىىٛ  ٔزىىىىىىبئظ اٌزؾ١ٍىىىىىىً الاؽةىىىىىىبئٟ.                           انًصددددددذس:

=ْ472 
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اٌجعل وبٔذ ضىّٓ كهعىخ اٌّؾب٠ىل أْ أاٍت مجبهاد ٘نا ٌزضؼ يٍ انغذول انغبثد 

ٚألوة ٌعلَ اٌّٛاومخ وّب وبْ اعّبٌٟ مجبهاد ٘نا اٌجعل ضّٓ كهعخ ملَ اٌّٛاومىخ 

( ِّىىىب ٠زطٍىىىت ِىىىٓ اٌاىىىووبد ِؾىىىً 2.30( ٍٚٚىىىط ؽَىىىبثٟ ة77ثؤ١ّ٘ىىىخ َٔىىىج١خ ة

 اٌلهاٍخ الا٘زّبَ ثبٌعّل   ٚاٌعًّ مٍٝ ى٠بكح هضبُ٘.

 انزؾهٍم انوص ً نجعذ انصوسح انزهٍُخ:  - ة

 (5سقى )عذول 

انًزوعطبد انؾغبثٍخ والَؾشافبد انًعٍبسٌخ والأهًٍخ انُغجٍخ نعجبساد ثعذ 

 انصوسح انزهٍُخ

 انعجبسح و
انًزوعظ 

 انؾغبثً

الَؾشاف 

 انًعٍبسي

الأهًٍخ 

انُغجٍخ 

% 

رشرٍت 

 الأهًٍخ

1 
رمىىَٛ اٌاىىووخ ثزمىىل٠ُ ؽٍىىٛي وٛه٠ىىخ ٌٍّاىىىلد 

 اٌزٟ لل رطوأ وغؤح.
7.77 0.778 48.71 3 

2 
اٌاىىىووخ مٍىىىٝ ري٠ٚىىىلٔب ثبٌّٕزغىىىبد  رؾىىىوه

 اٌغل٠لح ثبٍزّواه.
7.17 0.871 43.78 7 

3 
أٚصٟ ثبٌزعبًِ ِا اٌاىووخ ِّىٓ ٠طٍىت ِٕىٟ 

 إٌة١ؾخ.
2.20 7.724 34.73 2 

4 
رمىىَٛ اٌاىىووخ ثزمىىل٠ُ ِعٍِٛىىبد ٚاضىىؾخ مىىٓ 

 فلِبرٙب ٌٟ.
2.73 7.407 32.82 4 

5 
رّزٍىىىه اٌاىىىووخ اٌّعووىىىخ ٚاٌّوٚٔىىىخ اٌلىِىىىخ 

 اؽز١بعبرٕب اٌّطٍٛثخ.لإٔغبى 
2.31 0.787 37.48 7 

  41 1.199 2.19 ئعًبنً عجبساد ثعذ انصوسح انزهٍُخ

ِىىىىىىٓ امىىىىىىلاك اٌجبؽىىىىىىش وىىىىىىٟ ضىىىىىىٛ  ٔزىىىىىىبئظ اٌزؾ١ٍىىىىىىً الاؽةىىىىىىبئٟ.                      انًصددددددذس:

=ْ472 
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 ٌزضؼ يٍ انغذول انغبثد يب ٌهً:

وىىبْ اعّىىبٌٟ  أاٍىىت مجىىبهاد ٘ىىنا اٌجعىىل وبٔىىذ ضىىّٓ كهعىىخ مىىلَ اٌّٛاومىىخ  وّىىب

( ٍٚٚىط ؽَىبثٟ 37مجبهاد ٘نا اٌجعل ضىّٓ كهعىخ مىلَ اٌّٛاومىخ ثؤ١ّ٘ىخ َٔىج١خ ة

( ِّىىب ٠زطٍىىت ِىىٓ اٌاىىووبد ِؾىىً اٌلهاٍىىخ اٌعّىىً مٍىىٝ رؾَىى١ٓ صىىٛهرٙب 2.07ة

 اٌن١ٕ٘خ ٌلٜ مّلئٙب

 انزؾهٍم انوص ً نجعذ انؾصخ انغوقٍخ: -ط

 (6عذول سقى )

والأهًٍخ انُغجٍخ نعجبساد ثعذ انًزوعطبد انؾغبثٍخ والَؾشافبد انًعٍبسٌخ 

 انؾصخ انغوقٍخ

 انعجبسح و
انًزوعظ 

 انؾغبثً

الَؾشاف 

 انًعٍبسي

الأهًٍخ 

انُغجٍخ 

% 

رشرٍت 

 الأهًٍخ

1 
رغىىنثٕب اٌعلِىىخ اٌزغبه٠ىىخ ٌّٕزغىىبد اٌاىىووخ 

 أٚلاً مٓ ا١و٘ب.
2.07 0.701 37 5 

2 
ٔزٍمىىىىٝ ِىىىىٓ اٌاىىىىووخ ِعبٍِىىىىخ أوضىىىىً ِىىىىٓ 

 إٌّبو١َٓ.
2.71 7.017 34.3 4 

3 
رٛعىىل ٌىىلٜ اٌاىىووخ اٌمىىلهح ٚاٌّوٚٔىىخ مٍىىٝ 

 اٌزى١ف ِا اٌزغ١١واد اٌَٛل١خ.
2.34 7.471 38.7 2 

 3 38 7.032 2.30 ٔزعبًِ ِا اٌاووخ اٌوائلح وٟ اٌَٛق. 4

5 
ٍٛع اٍعٝ ٌغنة مّىل  عىلك ٌٍزعبِىً ِىا 

 اٌاووخ.
2.77 7.277 77.8 1 

  48 1.157 2.41 ئعًبنً عجبساد ثعذ انؾصخ انغوقٍخ

ِىىىىىىٓ امىىىىىىلاك اٌجبؽىىىىىىش وىىىىىىٟ ضىىىىىىٛ  ٔزىىىىىىبئظ اٌزؾ١ٍىىىىىىً الاؽةىىىىىىبئٟ                                انًصددددددذس:

=ْ472 

أْ أاٍىت مجىبهاد ٘ىنا اٌجعىل وبٔىذ ضىّٓ كهعىخ مىلَ ٌزضؼ يٍ انغدذول انغدبثد 

اٌّٛاومخ وّب وبْ اعّبٌٟ مجبهاد ٘نا اٌجعل ضّٓ كهعخ ملَ اٌّٛاومخ ثؤ١ّ٘خ َٔج١خ 
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ِّب ٠زطٍت ِٓ اٌاووبد ِؾً اٌلهاٍىخ اٌعّىً مٍىٝ ( 2.30( ٍٚٚط ؽَبثٟ ة38ة

 ى٠بكح ؽةزٙب اٌَٛل١خ.

 

 :الازجبس ان شض

٠ٕص ٘نا اٌفوض مٍٝ أىٗ ٠ٛعىل أصىو ا٠غىبثٟ مٚ كلاٌىخ اؽةىبئ١خ ٌّٕ ىٛه اٌعّىل  

 مٍٝ ا كا  الإٍزوار١غٟ ةاٌؾةخ اٌَٛل١خ  اٌةٛهح اٌن١ٕ٘خ  هضب اٌعّل (.

 Simple Linearاٌقطىىٟ اٌجَىى١طلافزجىىبه ٘ىىنا اٌفىىوض رىىُ اٍىىزقلاَ الأؾىىلاه 

Regression Analysis  هو٠مخ اٌّوثعبد اٌةغوٜ ةOLS ٠ٚٛضؼ اٌغىلٚي )

 ( ٔزبئظ الأؾلاه اٌج١َط ٌٙنا اٌفوض: 3هلُ ة

 (7عذول سقى )

 َزبئظ رؾهٍم الَؾذاس انخطً انجغٍظ لأثعبد الأداء الإعزشارٍغً عهى ثعذ انعًلاء

 Beta R R2 انًزغٍش
Adj 

R2 

انًعبيم 

 انضبثذ

قًٍخ 

T. 
Sig.t D_W 

قًٍخ 

F 
Sig.f 

سضب 

 انعًلاء

0
.7
0
7

 

0
.7
0
7

 0
.4
7
7

 0
.4
7
4

 0
.7
8
1

 7
2
.2
7
2

 

0
00
0
0

*
*
 

7
.4
3
7

 7
7
0
.4
7
2

 

0
.0
0
0

*
*

 

انصوسح 

 انزهٍُخ

0
.7
8
7

 0
.7
8
7

 0
.4
3
2

 0
.4
4
7

 0
.7
7
2

 7
7
.7
3
7

 

0
00
0
0

*
*

 

7
.7
7
7

 7
4
7
.7
7
7

 

0
.0
0
0

*
*

 

انؾصخ 

 انغوقٍخ

0
.7
8
1

 

0
.7
8
1

 

0
.4
3
7

 

0
.4
3
2

 

0
.1
7
2

 7
7
.1
2
3

 

0
00
0
0

*
*
 

7
.7
7
7

 7
4
1
.3
7
7

 

0
.0
0
0

*
*
 

ِىٓ امىلاك اٌجبؽىش وىٟ ضىٛ  ٔزىبئظ اٌزؾ١ٍىً الإؽةىبئٟ ٌج١بٔىبد اٌلهاٍىخ  :انًصذس

 ا١ٌّلا١ٔخ

    * p<0.05 ** p<0.01 
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 ٌزضؼ يٍ انغذول انغبثد انزبنً:

( اٌٝ ٚعٛك مللخ ا٠غبث١خ ماد كلاٌخ اؽةىبئ١خ Rرا١و ل١ُ ِعبِلد الاهرجبه ة -7

ا كا  الإٍىىىزوار١غٟ ة هضىىىب اٌعّىىىل   ثىىى١ٓ ثعىىىل اٌعّىىىل  ِىىىٓ عبٔىىىت ٚأثعىىىبك 

 ٚاٌةٛهح اٌن١ٕ٘خ  ٚاٌؾةخ اٌَٛل١خ( ِٓ عبٔت آفو.

R)٠اى١و ِعبِىىً اٌزؾل٠ىىل اٌّعىلي ة -2
2

%( ِىىٓ 47.7اٌىىٝ أْ ثعىىل اٌعّىل  ٠فَىىو ة 

اٌزجب٠ٓ وٟ اٌةٛهح اٌن١ٕ٘خ  ٚرفَىو %( ِٓ 44.7اٌزجب٠ٓ وٟ هضب اٌعّل   ٚة

%( ِٓ اٌزجب٠ٓ وٟ اٌؾةخ اٌَٛل١خ  وّب ٠ا١و ِعبًِ عٛ٘و٠خ إٌّىٛمط 43.2ة

(Sig.f) 0.07اٌٝ ِع٠ٕٛخ ٘نٖ إٌزبئظ مٕل َِزٜٛ كلاٌخ ة.) 

ٌوضىب اٌعّىل    (DW=1.345وبٔذة Durbin–Watson اٌم١ّخ الإؽةبئ١خ -4

ٚمٌه   ٌٍؾةخ اٌَٛل١خ( DW=1.155ةٌٍةٛهح اٌن١ٕ٘خ  ٚ( DW=1.196ةٚ

لافزجىىبه ِاىىىٍخ الاهرجىىبه اٌىىنارٟ ثىى١ٓ ثىىٛالٟ ِعبكٌىىخ الأؾىىلاه  ِٚىىٓ فىىلي 

ٚومىىبً ٌعىىلك اٌّزغ١ىىواد اٌَّىىزمٍخ اٌوعىىٛع اٌىىٝ اٌمىى١ُ اٌغل١ٌٚىىخ ٔغىىل أْ ٘ىىنٖ اٌمىى١ُ 

 DLةرزواٚػ ثى١ٓ اٌم١ّزى١ٓ اٌغىل١ٌٚز١ٓ (N=31( ٚكهعخ ؽو٠خ اٌقطؤ ةK=1ة

1.30- DU 1.50ٛعل اهرجبه مارٟ ث١ٓ اٌجٛالٟ  ٚثبٌزبٌٟ ( ؽ١ش ٠زضؼ أٔٗ لا ٠

ٚاٌوٍىىَٛ اٌج١ب١ٔىىخ ا٢ر١ىىخ  رؾمىىك  ىىوه اٍىىزقلاَ هو٠مىىخ اٌّوثعىىبد اٌةىىغوٜ 

 رٛضؼ رٛى٠ا ثٛالٟ الأؾلاه ةا فطب  اٌعاٛائ١خ(:

 

 

  



807 

 

 
 2071 ضبٌشاٌعلك اٌٍِؾك                     اٌّغٍل اٌضبِٓ                                     

 ...............تقييم الأداء الإستراتيجي من منظور العملاء: دراسة ميدانية على الشركات  
 سعد عدنان أحمد الأحمد                                                                           

                               
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(1شكم سقى )  

روصٌع ألاطبء يعبدنخ أصش ثعذ انعًلاء عهى سضب 

 انعًلاء

ثؤىىىىبِظ انًصددددذس:  SPSS ِىىىىٓ فىىىىلي اٌزؾ١ٍىىىىً   

 الإؽةبئٟ ٌج١بٔبد اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ.
 

(2شكم سقى )  

روصٌع ألاطبء يعبدنخ أصش ثعذ انعًلاء عهى انؾصخ 

 انغوقٍخ.

ثؤىىىىبِظ انًصددددذس:  SPSS ِىىىىٓ فىىىىلي اٌزؾ١ٍىىىىً   

 الإؽةبئٟ ٌج١بٔبد اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ.

 

(3شكم سقى )  

انعًلاء عهى انصوسح انزهٍُخروصٌع ألاطبء يعبدنخ أصش ثعذ   

ثؤبِظ انًصذس:  SPSS ِٓ فلي اٌزؾ١ًٍ الإؽةبئٟ ٌج١بٔبد اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ.    
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  ِىىٓ ا  ىىىبي اٌَىىبثمخ ٠زضىىؼ أْ اٌجىىٛالٟ ٌٙىىب اٌزٛى٠ىىا اٌطج١عىىٟ اٌّع١ىىبهٞ  ِّىىب

 ٠ئول مٍٝ ِةلال١خ ِعبكٌخ الأؾلاه.

  ٟمٚ ِٓ فلي ِب ٍجك ٠ّىٓ لجٛي اٌفوض اٌنٞ ٠ٕص مٍٝ أٔٗ ٠ٛعل أصو ا٠غىبث

ٌجعىىىل اٌعّىىىل  مٍىىىٝ ا كا  الإٍىىىزوار١غٟ ةهضىىىب اٌعّىىىل    كلاٌىىىخ اؽةىىىبئ١خ 

 ٚاٌةٛهح اٌن١ٕ٘خ  ٚاٌؾةخ اٌَٛل١خ(.

 انغضء انشاثع: انُزبئظ وانزوصٍبد

 :انُزبئظ أولا:

اٌع١ّىً  ٚاٌزىٟ رةىف اٌقى١ط عٛ٘و اٍزوار١غ١خ أٞ  ووخ ٘ىٛ ووضى١خ ل١ّىخ  -7

اٌفو٠ل ثى١ٓ إٌّىزظ ٚاٌَىعو ٚاٌقلِىخ ٚاٌعللىخ ٚاٌةىٛهح اٌن١ٕ٘ىخ اٌزىٟ رمىلِٙب 

 .اٌاووخ

مٚ كلاٌىخ اؽةىبئ١خ ٌجعىل اٌعّىل  رٛصٍذ اٌلهاٍخ اٌىٝ أىٗ ٠ٛعىل أصىو ا٠غىبثٟ  -2

مٍىىىٝ ا كا  الإٍىىىزوار١غٟ ةهضىىىب اٌعّىىىل   ٚاٌةىىىٛهح اٌن١ٕ٘ىىىخ  ٚاٌؾةىىىخ 

 اٌَٛل١خ(.

 :دصبٍَبا: انزوصٍب
اٌزوو١ىىي مٍىىٝ وٙىىُ ٚاؽز١بعىىبد اٌعّىىل  ٚرؾم١ىىك هاجىىبرُٙ ٍٚىىومخ الاٍىىزغبثخ  -7

 ٌّطبٌجُٙ ٚرمل٠ُ ل١ُ عل٠لح ِٚمزوؽٗ ٌٍع١ًّ ِّب ٠ز١ؼ عنة مّل  علك.

ضىىوٚهح رفع١ىىً أٔ ّىىخ اٌّاىىبهوخ وىىٟ الإكاهح ٚوىىٟ ارقىىبم اٌمىىواهاد ٌزَىى١ًٙ  -2

 . ٚرطج١ك ٔ بَ اٌم١بً ِٓ ِٕ ٛه اٌعّل
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 انًشاعع:

 

(i)   ِىىىلهوبد ِىىىلها  اٌزَىىى٠ٛك  ثعىىىبك ل١ىىىبً ا كا  2070إٌٙىىلاٚٞ  ِؾّىىىل مجىىىل  ِؾّىىىل"  

  يغهدخ عبيعدخ انًهدك عجدذانعضٌض"  الإٍزوار١غٟ ٚأصو٘ب مٍٝ اٌّّبهٍبد اٌز٠َٛم١خ الإٍزوار١غ١خ

 .713-777  ه ه 7  اٌعلك 28الالزةبك ٚالإكاهح  اٌَعٛك٠خ  اٌّغٍل 

(ii)  رغبهددبد انًعبصددشح فددً ئداسح الأعًددبل: يُددبهظ انزًٍٍددض ال  "2077عىىبكاٌوة  ٍىى١ل ِؾّىىل

 .7"  كاه اٌىزت اٌّةو٠خ  هانزُبفغً

)
iii
 Yousaf, Zahid & Majid, Abdul,(2016), Strategic performance ة

through inter-firm networks: Strategic alignment and moderating role of 

environmental dynamism, World Journal of Entrepreneurship, 

Management and Sustainable Development, Vol. 12, No.4, pp. 282-298.  

(
iv

)  Ercan, Tugce, & Koksal, Almula, (2015), Competitive Strategic 

Performance Benchmarking (CSPB) model for international construction 

companies, KSCE Journal of Civil Engineering, Vol.  20, No.5, 

pp.1657-1668. 

ة
v

ئعددزشارٍغٍخ انزكبيددم وئعددبدح ان ُذعددخ وأصشهًددب عهددى   " 2077( ِؾّىىل  اصّىىبه مجىىلاٌوىاق  

"  كاه اٌؾبِىل ٌٍٕاىو ٚاٌزٛى٠ىا  مّىبْ  ه الأداء الإعزشارٍغً ثبعزخذاو ثطبقدخ الأداء انًزدواصٌ

 .788  ه ه 7

 .717  كاه اٌىزت اٌّةو٠خ     ه الإداسح الإعزشارٍغٍخ  ١ٍ2077ل ِؾّل   ( عبك اٌوة viة

ة
vii

يدددذلام نددد داسح  -ثطبقدددخ انعلايدددبد انًزواصَدددخ  "2072( اٌَىىىعل  َِىىىٍُ مىىىلٜٚ ٚافىىىوْٚ  

 .780   ه 7"  كاه اٌىزت اٌع١ٍّخ  ث١وٚد  ه انًغزذايخ

ة
viii

يغهدخ   "كٚه لبمىلح ث١بٔىبد اٌيثىبئٓ وىٟ رؾ١ٍىً اٌؾةىخ اٌَىٛل١خ"  2074( اثوا١ُ٘  ٌغٍىط  

 728-701  ه ه 77  اٌعلك انغضائش –اقزصبدٌبد شًبل أفشٌقٍب 

)
ix
 .Accounting Coach, market share, 2017, available at: https://www ة

accounting coach. com/terms /M/market-share. 

ة
x

 دددبءح الأداء دوس ئداسح انعلاقدددبد انعبيدددخ فدددً صٌدددبدح ك  "2077( صىىىل٠ك  ثاىىىز١ٛاْ وبضىىىً  

 "  هٍبٌخ ِبعَز١و  و١ٍخ اٌزغبهح  عبِعخ لٕبح ا٠ٌٌَٛ. انزغوٌقً نهًُظًبد انغٍبؽٍخ

)
xi
 :Accounting Coach, market share, 2017, available at ة

https://www.accounting coach.com/terms/M/ market-share. 

https://www.accountingcoach.com/terms/M/%20market-share
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)
xii
 Cooper, Lee G. and Nakanishi, Masao, 2010, "MARKET-SHARE ة

ANALYSIS, International Series in Quantitative Marketing", Kluwer 

Academic Publish, Boston Dordrecht London. 

ة
xiii

ٚأصىىوٖ مٍىىٝ  website ٚٔىىٟ  " اٌّٛلىىا الإٌىزو2077(  ىىوع  فبٌىىل ِؾّىىل مجىىل اٌفزىىبػ  

  و١ٍىخ اٌزغىبهح  عبِعىخ اٌيلىبى٠ك  اٌّغٍىىل يغهدخ انجؾدوس انزغبسٌدخاٌؾةىخ اٌَىٛل١خ ٌٍاىووبد"  

  .7  اٌعلك 41

)
xiv
 Kärnä, Sami, (2014), Analysing customer satisfaction and quality in ة

construction – the case of public and private customers, ordic Journal 

of Surveying and Real Estate Research - Special Series Vol. 2 

)
xv
 Huang, Chun-Chen, et al, (2014), THE RELATIONSHIP AMONGة 

BRAND EQUITY, CUSTOMER SATISFACTION, AND BRAND 

RESONANCE TO REPURCHASE INTENTION OF CULTURAL 

AND CREATIVE INDUSTRIES IN TAIWAN, International Journal 

of Organizational Innovation, Vol. 6. No. 3. P. 106. 

)
xvi

)  Li, Huiying, et al, (2013), Determinants of Customer Satisfaction in 

the Hotel Industry: An Application of Online Review Analysis, Asia 

Pacific Journal of Tourism Research, Vol. 18, No. 7, PP. 784-802. 

)
xvii
 Wei, Yu-Chen, et al, (2016), A fit perspective approach in linkingة

corporate image and intention-to-apply, Journal of Business Research, 

Vol. 69, No. 6, PP. 2220-2225.  

)
xviii
 de Leaniz, Patricia Martínez García and Rodríguez, Ignacioة 

Rodríguez del Bosque, (2016), Corporate Image and Reputation as 

Drivers of Customer Loyalty, Corporate Reputation Review, Vol. 19, 

No. 2, pp. 166–178. 

ة
xix

انزطددوٌش والإصددلاػ (  "2071ة( اٌّةىىوٞ  ا٠ٙىىبة م١َىىٝ ٚمىىبِو  هىىبهق مجىىلاٌوإٚع  

 .  787  ه7"  اٌّئٍَخ اٌعوث١خ ٌٍعٍَٛ ٚاٌضمبوخ  هالإداسي ورقٍٍى الأداء

(
xx

الطدش انًُ غٍددخ  -ئعدزشارٍغٍبد رطدوٌش ورؾغدٍٍ الأداء  " 2007عىبك اٌىوة  ٍى١ل ِؾّىل  (

.77"  كاه اٌىزت اٌّةو٠خ  اٌمب٘وح  ه وانزطجٍقبد انعًهٍخ
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(
xxi

الإداسح الإعددزشارٍغٍخ   "2073عىىواكاد  ٔبصىىو ِؾّىىل ٍىىعٛك   كهح  مجىلاٌجبهٞ اثىىوا١ُ٘ ٚ(

.217  ه 7"  كاه ٚائً ٌٕاو  مّبْ  هانُظشٌخ وانزطجٍد -فً انقشٌ انؾبدي وانعششٌٍ
 

ة
xxii

  "ِىلٜ اِىب١ٔىخ اٍىزقلاَ 2077( اٌغ١ٍٟ  ه٠بض ٠ؾٟ ؽ١َٓ ٚإٌم١ت  صبٌؼ ِؾّل ؽ١َٓ 

ع الإٍل١ِخ ثب١ٌّٓ ِٓ ٚعٙخ ٔ و اٌعىب١ٍِٓ ثطبلخ ل١بً ا كا  اٌّزٛاىْ وٟ رم١١ُ ا كا  ٌٍّةبه

  اٌَىىٕخ 734  ِعٙىىل الإكاهح اٌعبِىىخ  ٍىىٍطٕخ مّىىبْ  اٌعىىلكيغهددخ الإداسيوىىٟ ٘ىىنٖ اٌّةىىبهع"  

 اٌَبثعخ ٚاٌضلصْٛ.  

ة
xxiii

عدزخذاو يدذلام انزقٍدٍى انًزدواصٌ ند داء   "ا2077( ع١وح  ع١ٙبْ مجل إٌّعُ مجل اٌع ١ُ  

"  هٍبٌخ ِبعَز١و  و١ٍىخ شٌخ انعبيخ نهًعبسض وانًإرًشادنزؾغٍٍ ك بءح وفبعهٍخ ان ٍئخ انًص

 اٌزغبهح  عبِعخ م١ٓ  ٌّ. 

(
xxiv

)Muiruri, Zipporah Karimi & Kilika, James, (2015), The Influence 

of the Balanced Score Card on Performance of Public Sector 

Organizations in Kenya, Science Journal of Business and Management, 

Vol. 3, No. 5, pp. 150-156
.  

ة
xxv
ئطدبس يقزدشػ لعدزخذاو ثطبقدبد الأداء انًزدواصٌ    " 2074أثٛ  ِةطفٝ  ٠بٍو مىبكي   ( 

 "   أهوٚؽخ كوزٛهاٖ  و١ٍخ اٌزغبهح  عبِعخ لٕبح ا٠ٌٌَٛ.فً رقٍٍى الأداء فً انجُو 

ة
xxvi

ردأصٍش انزكبيدم ثدٍٍ يقدبٌٍظ الأداء انًزدواصٌ   2077(  علْ  ِغلٞ مجىل اٌّعجىٛك ِؾّىل 

BSC   وانزكه خ عهى أعدبط انُشدبطABC هٍىبٌخ ِبعَىز١و  و١ٍىخ عهدى قٍدبط ورقٍدٍى الأداء  

 .اٌزغبهح  عبِعخ م١ٓ  ٌّ

ركُونوعٍدب انًعهويدبد ودوسهدب فدً سفدع ك دبءح   "2077( ِجبهى  أٍبِخ ِؾّل ِٙلٞ  xxviiة

" هٍىبٌخ ِبعَىز١و  و١ٍىخ اٌزغىبهح  عبِعىخ لٕىبح انًزواصٌالأداء انًصشفً ثبعزخذاو ثطبقخ الأداء 

 ا٠ٌٌَٛ.

(
xxviii

)Martello, Michael, et al., (2008), Implementing A Balanced 

Scorecard In A Not-For-Profit Organization, Journal of Business & 

Economics Research, Vol. 6, No. 9, pp. 67-80. 

)xxixة Ahmed, Zafar, et al., (2011), Comparative Significance of the 

Four Perspectives of Balanced Scorecard, Interdisciplinary Journal of 

Contemporary Research in Business, vol.3,.No 3, pp.981-993. 
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)
xxx
 Zavodna, Lucie Sara, (2013), SUSTAINABILITY AS A PART OF ة

BALANCED SCORECARD, Global Economic Observer, Vol.1, No.1, 

pp.110-116.  

)
xxxi
 Rego, Lopo L., et al, (2013), Reexamining the Market Share ة

Customer Satisfaction Relationship, Journal of Marketing, Vol.77, No. 

5, pp. 1- 20. 

)
xxxii
 ,Keiningham, Timothy L., et al., (2014), Service Failure Severity ة

Customer Satisfaction, and Market Share, Journal of Service Research, 

pp.1-17.  

)
xxxiii

ة  Monte, Ana Paula & Christiane, Fontenete,( 2012),  Balanced 

Scorecard in SMEs – A Proposal for Small Gas Stations in Portugal, 

World Academy of Science, Engineering and Technology, Vol.66, 

pp.6-29. 

)
xxxiv
 ,Cameran, Mara & Moizer, peter,( 2010), Customer satisfaction ة

corporate image, and service quality in professional services, The 

Service Industries Journal, vol.30, No. 3, pp. 421-435.  

)
xxxv
 Tu, Yu-Te , et al., (2012) , Corporate Brand Image and Customerة

Satisfaction on Loyalty, Journal of Social and Development Sciences, 

Vol. 3, No. 1, pp. 24-32. 

ة
xxxvi

روعّىخ اٍىّبم١ً طشق انجؾش فً الإداسح يذلام نجُبء انً بساد انجؾضٍخ. ( ١ٍىبهاْ  أِٚب. 

 .277  ه 2007مٍٟ ث١َٟٛٔ  اٌو٠بض: كاه اٌّو٠ـ ٌٍٕاو  


