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مدزض إدازة الأغماٌ االإظاغد باالإػهد 

الػالي للدزاطاث االإخؿىزة باللؿامُت

 

ت للػلىم  باخث دهخىزاٍ اليلُت الػظىسٍ

حامػت خلىان -الؤدازة
 

 
 

 

ت للػلىم الؤدازة  نحامػت خلىا -باخث دهخىزاٍ اليلُت الػظىسٍ
 

 

لي إلى أزبػت  Warp Pls.7 وكد جم الاغخماد غلى بسهامج هما كام الباخث بخلظُم الأداء الدظىٍ

م: )الخطت الظىكُت، السبدُت، زغا الػملاء، بلذ الدزاطت  أبػاد زبِظت وَ
ُ
همى االإبُػاث(، وؾ

غلى كؿاع الدشُِد والبىاء بمدًىت اللاَسة، وأجبػذ الدزاطت االإىهج الىضفي الخدلُلي، وكام 

ػه غلى غُىت غشىابُت ؾبلُت جيىهذ مً ) ( مفسدة. وكد جم 483الباخثان بخطمُم أطخبُان وجىشَ

م االإلابلاث الصخطُت بين  الباخث واالإظخلص ى منهم، ججمُؼ مػظم َرٍ الاطخمازاث غً ؾسٍ

ه كابمت الاطخلطاء، وكد  وذلً لخسص الباخث غلى طلامت فهم وإدزان االإظخلص ى منهم الإا جدىٍ

اث الثلازت المخخلفت. ؼ الخمثُل الأوظب للمظخىٍ  زاع الباخثان في الخىشَ

 المستخلص

م الؤبخيازي في  َدفذ َرٍ الدزاطت إلى الخػسف غلى دوز الدظىٍ

م  لي، وكد كام الباخث بخلظُم الدظىٍ جدظين الأداء الدظىٍ

م: )الابخياز في االإىخج،  الؤبخيازي  إلى أزبػت أبػاد زبِظت وَ

ج(، ؼ، الابخياز في التروٍ  الابخياز في الدظػير، الابخياز في الخىشَ
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م  سي إًجابي للدظىٍ جىضلذ الدزاطت إلى مجمىغت مً الىخابج وان أَمها وحىد جأزير حىَ

ؼ، الابخياز في الؤبخ يازي بأبػادٍ الأزبػت )الابخياز في االإىخج، الابخياز في الدظػير، الابخياز في الخىشَ

لي بأبػادٍ الأزبػت )الخطت الظىكُت، السبدُت، زغا الػملاء،  ج( في جدظين الأداء الدظىٍ التروٍ

 همى االإبُػاث( في الشسواث مدل الدزاطت.

م الؤبخيا اليلماث االإفخاحُت: لي، الابخياز في االإىخج، الابخياز في الدظػير، الدظىٍ زي، الأداء الدظىٍ

ج. ؼ، الابخياز في التروٍ  الابخياز في الخىشَ

 Abstract 

This study aimed to identify the role of innovative marketing in improving 

marketing performance. The researcher divided innovative marketing into four 

main dimensions, namely: (product innovation, pricing innovation, distribution 

innovation, promotion innovation). the researcher also divided the marketing 

performance into four main dimensions, namely: (market share, profitability, 

customer satisfaction, sales growth). the study was applied to the construction and 

construction sector in Cairo, the study followed the descriptive analytical approach, 

and the researcher designed a questionnaire and distributed it to a sample of a 

stratified random consisting of (384) singletons. Most of these forms have been 

compiled through personal interviews between the researcher and the interviewee, 

in order for the researcher to ensure the proper understanding and awareness of the 

interviewee of what the survey list contains, and the researcher has taken into 
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account in the distribution the most appropriate representation of the three 

different levels. 

 The study reached a set of results, the most important of which was the presence of 

a positive fundamental effect of innovative marketing in its four dimensions 

(product innovation, pricing innovation, distribution innovation, promotion 

innovation) in improving marketing performance in its four dimensions (market 

share, profitability, customer satisfaction, sales growth) in the studied companies. 

Keywords: Innovative marketing, marketing performance, product innovation, 

pricing innovation, distribution innovation, promotion innovation. 

 االإلدمت: 1

م في الػطس الآوي، وأضبذ أهثر جىىغا وحػلُدا، خُث ليل هىع مً   هثرث أهىاع الدظىٍ

م أن  م أَمُت وأَداف ووظُفت واضخت ومباشسة ومدددة، ولا ًمىً لىىع حظىٍ أهىاع الدظىٍ

ًيىن خىسا غلى شسهت ما أو مىظمت جخخظ به، فرلً ٌػخبر فشل باليظبت لها، وجخددد أهىاع 

م في م الابخيازي، وغيرٍ مً الأهىاع  الدظىٍ م المخيي، الدظىٍ م الؤلىترووي، الدظىٍ الدظىٍ

 (Kitchen & Tourky, 2022)الىثيرة.

م الابخيازي ولا شاٌ مىغىع اَخمام الأوادًمُين واالإمازطين في مجاٌ  وان الدظىٍ

، وما ًترجب غلى
ً
لا م، وذلً الإا له مً جأزير إًجابي غلى هجاح االإىظمت حظىٍ ذلً مً هجاح  الدظىٍ

االإيشأة بشيل غام في جدلُم الىفاءة والفػالُت بل للد أضبذ مً الأكىاٌ االإأزىزة َرٍ الأًام أهه 

م اهؿباكه غلى الىظابف الأخسي  ىؿبم َرا اللىٌ غلى الدظىٍ إما الابخياز غمىما أو الاهدزاز وٍ

 (Kavoura et al, 2017)للمىظمت، بل زبما ًىؿبم بالدزحت الأولى غلُه.
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وغلى السغم مً أن االإطؿلخاث مثل الابخياز والؤبداع ًىدشس اطخخدامها في المجالاث 

م غادة ما ًىظس إلُه غلى أهه  الىظُفُت المخخلفت للمىظمت، فئن الابخياز والؤبداع في مجاٌ الدظىٍ

في مجاٌ االإىخج، بل إن الىثير مً االإساحؼ زهصث غلى َرٍ الىلؿت، وكد ًسي الىثير مىا هماذج 

م الابخيازي، وكد ٌعجب بها أو لا ٌعجب بها، ولىً زبما لا ًىظس إليها غلى أنها وا كػُت للدظىٍ

لُت  لُت مثلها في ذلً مثل أي ممازطاث حظىٍ م ابخيازي، بلدز ما جيىن ممازطاث حظىٍ حظىٍ

ؼ التي  أخسي غادًت وئدخاٌ حػدًلاث مػُىت غلى طػس مىخج مػين، أو حغُير أو حػدًل مىافر الخىشَ

م ًخ ؼ االإىخج مً خلالها، لرلً، ًخؿلب الأمس جىغُدا لػدد مً االإفاَُم الأطاطُت للدظىٍ م جىشَ

 (Kavoura et al, 2017) الابخيازي.

شهد غالم الُىم جؿىزاث َامت شملذ ول مُادًً الخُاة واالإُدان الظُاس ي  وَ

خُث جىامذ والاكخطادي والثلافي، لىً وان للمُدان الاكخطادي خطت الأطد مً الخؿىزاث، 

س  أشياٌ مخىىغت مً االإىظماث مما شاد مً خدة االإىافظت والري بدوزٍ أدي إلى غسوزة جؿىٍ

ا  ت وفػالت لإكىاع الػملاء بدبني مىخجاث وخدماث َرٍ االإىظماث دون غيرَ لُت مغسٍ وطابل حظىٍ

لاث مً االإىافظين، وباغخباز أن الاجطاٌ َى أَم الأوشؿت في االإىظمت، ظهس ما ٌظمى بالاجطا

ً اهؿباع إًجابي للػمُل خىٌ االإىظمت ومىخجاتها  لُت االإخياملت وئطتراجُجُت فػالت في جيىٍ الدظىٍ

ت ما هي إلا مىظماث خافظذ غلى  ت كىٍ ت. فاالإىظماث التي ضىػذ غلاماث ججازٍ وغلامتها الخجازٍ

وٌ أمامهم ضىزتها الرَىُت الاًجابُت لدي الػملاء وأن ججػل مً مىخجاتها وخدماتها الخُاز الأ 

ً ضىزة ذَىُت اًجابُت غً  وجىفير غىاء االإفاغلت واالإلازهت مؼ االإىافظين في ول مسة وبالخالي فخيىٍ

ت لدي الػملاء أضبذ َاحع ول مىظمت حظعى للبلاء والاطخمساز في الظىق، ومً  الػلامت الخجازٍ

م الؤبخيازي وئطتراجُجُت للىض ىٌ إلى الطىزة بين أَم الؿسق لخدلُم ذلً هي اغخماد الدظىٍ

ت لدي غملائها.  (Hani, 2024)الرَىُت االإسغىبت غً الػلامت الخجازٍ
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مً هاخُت أخسي، جمازض االإؤطظاث خالُا وشاؾها في بِئت أهثر حغير وحػلُدا ولػمان 

ت ًخم بىاطؿتها جلبُه خاحاث الػملاء وملابله  م أداة غسوزٍ مظخىي جىافس ي أغلى ٌػد الدظىٍ

لصم االإدزاء اللُام بدىظُم أوشؿتهم وجىحُه مىازدَم هدى جدلُم أغلي جىكػاتهم الأمس الري ً

لي.  (Bauer et al, 2006)مظخىي مً الأداء الدظىٍ

م  لي مطؿلر ٌظخخدم مً كبل االإخخططين في مجاٌ الدظىٍ هما أن الأداء الدظىٍ

م الترهيز غلى االإى  خم ذلً غً ؾسٍ لُت وٍ اءمت لىضف وجدلُل هفاءة وفاغلُت الػملُاث الدظىٍ

م وبين الأَداف االإؿلىبت لخللي الأوشؿت  بين مخسحاث أوشؿت واطتراجُجُت الدظىٍ

ادة الخطت  لي شٍ م خُث ٌػىع جدظُنى الأداء الدظىٍ والاطتراجُجُاث وكُاض أداء الدظىٍ

ادة الأزباح.  (Bauer et al, 2006)الظىكُت للمىظمت والىمى االإبُػاث وشٍ

 لخىامي الؤ 
ً
لي، في بطاز ما طبم؛ وهظسا م الابخيازي والأداء الدظىٍ هخمام بيل مً الدظىٍ

م الخدماث التى جلدمها االإىظماث بؼيل عام، وػسواث  م الابخيازي في حظىٍ وؤهمُت الدظىٍ

البىاء والدؼُِد بؼيل خاص، ومدي ؤهمُت ذلً وإوعياطه على الأكخصاد االإصسي، فلد 

م الؤبخي  لى في زهصث الدزاطت الخالُت على الىؼف عً دوز الدظىٍ ازي فى جحظين الأداء الدظىٍ

كطاع البىاء والدؼُِد، للخسوج ببعع الىخائج والخىصُاث التى مً ػإنها ؤن حعمل على 

 جحظين الأداء بؼيل عام، والأداء الدظىٍلي بؼيل خاص لهرا اللطاع الهام.

 
ً
 الؤطاز الىظسي والدزاطاث الظابلت: -ؤول

م الابخيازي: - ؤ   الدظىٍ

 خيازي:مفهىم الدظىٍم الاب .1

؛ خُث  
ً
م أولا شير إلى حػسٍف الدظىٍ

ُ
م الابخيازي لابد أن و كبل الخؿسق إلى مفهىم الدظىٍ

لي جددًد  م بػدة حػازٍف، خاوٌ مً خلالها الاكخطادًىن واالإهخمىن باليشاؽ الدظىٍ مس الدظىٍ
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 غلى االإػؿـُاث الاكخطادً
ً
ـت مفهىمه اهؿلاكا مً الفترة الصمىُت التي وحدوا بها وإغخمـادا

م غسفذ اليشاؽ . والاحخماغُت االإسجبؿت بها والتي واهذ طابدة آهران ىُت للدظىٍ فالجمػُت الأمسٍ

ىخج إلى 
ُ
لي غلى أهه أداء أوشؿت الأغماٌ التي جخخظ بئوظُاب الظلؼ والخدماث مً االإ الدظىٍ

اوٌ االإظتهلً أو االإظخخدم للد وُحهذ لهرا الخػسٍف الػدًد مً الأهخلاداث وذلً وىهه لا ًدى

م في االإىظماث الخدمُت  لُت إغافت إلى ججاَله دوز الدظىٍ الػدًد مً الىظابف الدظىٍ

واالإىظماث التي لا حظتهدف السبذ وكد أَمل الخػسٍف دوز االإظتهلً في جددًد خاحاجه 

 (Berry & Parasuraman, 2004)وزغباجه.

م َى اليشاؽ Kotler & Keller, 2016ومً مىظىز ول مً ) الؤوظاوي الري ( فئن الدظىٍ

 يهدف إلى إشباع خاحاث وزغباث الػملاء مً خلاٌ غملُت الخبادٌ.

َى مفهىم واطؼ وشامل لا ًلخطس غلى الابخياز االإادي   Innovationأما مفهىم الؤبخياز 

االإسجبـ بالظلػت أو الخطابظ واالإيىهاث االإادًت أو الجاهب الخىىىلىجي، بل ًخػداٍ إلى ول ما َى 

 حدًد ومخفسد. 

ػسف الؤبخياز غلى أهه غملُت غللُت خلاكت جؤدي إلى إهخاج أفياز مفُدة حدًدة وغير  ٌُ

مألىفت مً كبل الفسد أو مجمىغت ضغيرة مً الأفساد الرًً ٌػملىن مػا؛ هما أهه غملُت جخمثل 

دة أو اطخثىابُت مً حهت، ومً  في ظهىز هاجج حدًد ًيشأ بما لدي الفسد مً خطابظ فسٍ

اص ومً الأشُاء االإادًت والظسوف المخُؿت إلى وشأ فيها الفسد مً حهت الخىادر والأشخ

 (Diebolt & Hippe, 2022)أخسي.

رهس ول مً  غدة اشياٌ مً الؤبخياز، منها، الؤبخياز الخلني  (Diebolt & Hippe, 2022)وٍ

Technical Innovation ىان الؤبخياز في  والري ًسهص غلى الجاهب الخىىىلىجي والاختراغاث، وَ

س للمىخجاث، هرلً  Product Innovationمجاٌ االإىخج  والري يهدف إلى الخجدًد والخؿىٍ
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ػُف  Process Innovation الؤبخياز في الػملُاث وؾسق االإػالجت التي حػخمدَا االإىظماث، وٍ

 الؤبخياز الادازي 
ً
الري ٌشمل وافت أغماٌ الؤدازة وأوحه  Administative Innovationأًػا

ا.الػملُت  م والافساد وغيرَ ت والىظُفُت للمىظمت واالإالُت والدظىٍ  الؤدازٍ

لي ولا طُما  لي وأطالُب الػمل الدظىٍ لي ًسهص غلى اليشاؽ الدظىٍ أما الؤبخياز الدظىٍ

لي وما جلىم به االإىظمت مً أطالُب وؾسق وإحساءاث أو  ج الدظىٍ ما ًخطل بػىاضس االإصٍ

ظاَم في خلم خال
ُ
ؼ أو اطخخدام مػداث وآلاث ح  طىاء في مجاٌ االإىخج أو الخىشَ

ً
لُا ت حدًدة حظىٍ

ىرا.   ج وَ  التروٍ

ػسف ول مً  ج  (Dwivedi & Pawsey, 2023)وَُ م الابخيازي بأهه غملُت التروٍ الدظىٍ

لخغُير َُيل الظىق واهدشاف فسص طىكُت حدًدة، وإًجاد أطىاق حدًدة مدخملت جسافم 

م غملُت إؾلاق مىخجاث حدًدة لخلبُت الؿلب  غليها في الظىق"، هما كام بخلظُم الدظىٍ

خػلم اللظم الثاوي  الابخيازي إلى كظمين أطاطُين، ًخػلم اللظم الأوٌ بفخذ طىق حدًدة، وٍ

بخلم فسص حدًدة لػىامل الظىق مً خلاٌ ابخياز مىخجاث حدًدة، إوشاء كؿاغاث حدًدة في 

لُت حدًدة ومفاَُم حظىٍ  لُت حدًدة.الظىق، والاغخماد غلى أطالُب حظىٍ

م الري ٌػخمد غلى الؤبداع في غمله باطخيباؽ الأفياز الجدًدة لُخم جىفُرَا  ى الدظىٍ وَ

 (Rajab, 2024)بشيل فػلي.

جئ ذلً بخلدًم الخلىٌ  م الري ًطىؼ الخىحت لدي الػمُل وٍ َى ذلً الىىع مً الدظىٍ

 (Rajab, 2024)غبر االإىخجاث والخدماث المخددة بىاء غلى أطالُب وؾسق مبخىسة.

م الؤبخيازي، ًسي الباحثان فاث االإرهىزة للدظىٍ  على الخعسٍ
ً
م  بعخمادا أن الدظىٍ

را  الابخيازي والري ًؿلم غلُه الؤبداعي أًػا، َى ًمثل مثاز لاَخمام الاوادًمُين والباخثين وَ

ت للشسوا لُت إلى حاهب هجاح الأوشؿت الخجازٍ ث هظسا الإا ًمثله مً دوز هبير في الػملُت الدظىٍ
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م ذاث  ت بشيل مثالي وبالخالي، ًمىً اللىٌ اهه ًمثل باليظبت الى غالم الدظىٍ والػلاماث الخجازٍ

الأَمُت والتي جدظى بها الابخيازاث والاختراغاث في مخخلف المجالاث طىاء وان ذلً مً خُث 

 .جدلُلها للىجاح باطخىشاف ول ما َى حدًد لخدمت البشسٍت

را ما ًفظس ان غدد هبير مً وغادة ما ًىظس للإبداع في االإ م وَ ىخج باليظبت لمجاٌ الدظىٍ

االإساحؼ جىلي جلً الىظسة اَخماما ملدزا، وزبما جسي في هثير مً الأخُان الػدًد مً الىماذج 

ت  م الابخيازي طىاء وان ذلً في الشسواث أو االإؤطظاث أو الػلاماث الخجازٍ الخاضت بالدظىٍ

م الابخيازي فالبػؼ مً االإمىً أن ًىظس للأمس  المخخلفت وكد لا جسي ذلً اهه ًىدزج جدذ الدظىٍ

لُت الظابدة ولىً َى غلى الػىع مً ذلً جماما  بأهه لا ٌػدو أن ًيىن مثل الؿسق الدظىٍ

هدُجت لاغخماد غلى الؤبداع في وافت حىاهبه وزبما جيىن في هثير مً الأخُان الفىسة الؤبداغُت 

م الابخيا ىا ًىمً الؤبداع.االإظخخدمت في غملُت الدظىٍ  زي طهلت وبظُؿت لىنها مػبرة وَ

م الؤبخيازي بإهه  عسف الباحث الدظىٍ ٌُ  على ماطبم 
ً
هظام ًمىً حػلمه بعخمادا

وممازطخه خُث أهه لا ًلف غىد خد جىلُد أو إًجاد فىسة حدًدة، وإهما ًخػدي ذلً وغؼ َرٍ 

م الابخيازي لا بد بىجاح  أن ٌشغل الأفياز الجدًدة الفىسة مىغؼ الخؿبُم الفػلي هما أن الدظىٍ

 ليي ًيىن مفُدا للمىظمت.

م الابخيازي: .2  ؤبعاد الدظىٍ

م الؤبخيازي ًلىم غلى فىسة أطاطُت مفادَا غدم كدزة أداة واخدة غلى   إن الدظىٍ

جدلُم الأَداف والغاًاث التي حظعى إليها االإؤطظت بأفػل الأشياٌ وأخظً الطُغ، ولرلً 

 اضس االإدشيلت.ًفػل مصج حمُؼ َرٍ الػى
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 :الؤبخياز في االإىخج 

لي، والري جلىم غلُه بلُت الػىاضس  ج الدظىٍ ػد االإىخج الػىطس الأطاس ي في االإصٍ ٌُ

ؼ، ولهرا ٌػد إبخياز االإىخج  ج أو جىشَ الأخسي، فئذا لم ًىً َىان مىخج لً ًيىن َىان طػس أو جسوٍ

لي في االإ رٍ الأخيرة لا بد لها مً الخددًاث الأطاطُت التي جىاحه الخخؿُـ الدظىٍ ؤطظاث، وَ

أن جفىس في إًجاد وجلدًم خدماث مبخىسة أو حدًدة جدل مدل االإىخجاث التي وضلذ إلى مسخلت 

ػم إبخياز االإىخجاث حمُؼ االإساخل التي جمس بها االإىخج، مً بداًت  الؤهدداز في دوزة الخُاة، وٍ

يخهي االإىخج الجدًد االإبخىس.الفىسة وضىلا إلى مىخج مبخىس، فئبخياز االإىخج ًبدأ بالف  ,Egan, J)ىسة وٍ

2022) 

 :الؤبخياز في الظعس 

لُت الأخسي،  إن الؤبخياز في مجاٌ الظػس مثله مثل الؤبخياز في أي مً المجالاث الدظىٍ

ىان الػدًد مً المجالاث والأشياٌ  ًترجب غلُه جدلُم االإؤطظت االإبخىسة للىثير مً الفىابد، وَ

ىي، خُث لا ًلخطس َرا الأخير غلى االإىظماث التي جخػامل بالظلؼ وإهما للإبخياز في َرا االإظخ

لت مػُىت مبخىسة في الظػس  ًمخد إلى جلً التي جخػامل في الخدماث. هما جخؿلب جؿبُم ؾسٍ

 (Egan, J, 2022)وهجاخها جػافس وحػاون حهىد إدازاث أخسي.

 :ع  الؤبخياز في الخىشَ

َؼ التي ًمىً أن جفُد الؤبخياز فيها ول مً َىان الػدًد مً أوشؿت ومجالاث الخىش 

ؼ االإىخجاث أو في  لت حدًدة غير مألىفت في جىشَ االإظىق والػملاء، فلد ًيىن الؤبخياز في ؾسٍ

ؼ أو  ؼ هفظه. هما كد ًيىن الؤبخياز في الخطمُم الداخلي الإىافر الخىشَ جطمُم شيل مىافر الخىشَ

ؼ والري ًؤزس غ لى الػملاء بدزحت أو بأخسي وغير ذلً مً الأوشؿت في الجى المخُـ بػملُت الخىشَ

ؼ الؤبخيازي والتي جتراوح ما بين أفياز بظُؿت  والمجالاث وفُما ًلي بػؼ مً أطالُب الخىشَ
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 ,Dwivedi, A., & Pawsey, N)ومخػملت، وإن بػػها كد ًطلر في بِئاث مػُىت دون الأخسي.

2023) 

 :ج  الؤبخياز في التروٍ

ٍج بػىاضسٍ المخخلفت وخاضت غىطس الؤغلان ًمثل مجالا خطبا كد وان ولاشاٌ الترو 

ج مثله في ذلً مثل أي مجاٌ آخس ًمىً أن ًيىن هاجخا وممىً  للإبخياز والؤبخياز في مجاٌ التروٍ

ج مً خلاٌ الآحي: مىً جدلُم الؤبخياز في التروٍ  ,Hafkesbrink & Schaff)أن لا ًيىن هرلً . وٍ

2024) 

 :اللُمت الفػلُت للظلػت أو التي ٌظعى الؤغلان إلى إًطالها أي  الىعد الؤبخيازي

ت غلى شيل مصاًا ومىافؼ  س السطالت الؤغلاهُت الؤبخيازٍ للمظتهلىين، إذ ًخم جلدًس حىَ

ت. ً السطالت الؤبخيازٍ  جخمخؼ بها الخدمت، وفي غىء َرٍ الىغىد ًخم جيىٍ

 :لسطالت الؤغلاهُتإن دغم الؤدغاء َى بمثابت جأهُد الإطداكُت ا دعم الؤدعاء. 

 :ت ًجب أن جخػمً وغػا لىبرة مسخت  الأطلىب الؤبخيازي إن الؤطتراجُجُت الؤبخيازٍ

ودزاماجُىُت أو إخترافُت، طىاء وان الؤغلان ملسوءا أو مظمىغا، فالخسهت والؤًلاع 

ت.  واللىن االإميز هي إغافاث غسوزٍ

 :في مجاٌ البُؼ الصخص ي  ًخم اللجىء إلى الؤبخياز الؤبخياز في مجاٌ البُع الشخص ي

ادة إخخمالاث هجاح الػملُت البُػُت، والإبخياز في مجاٌ البُؼ  بىضفه وطُلت لصٍ

الصخص ي في ول مً الخطىٌ غلى مػلىماث غً الصبابً االإسجلبين والسد غلى 

 الؤغتراغاث.
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لي: -ب  الأداء الدظىٍ

لي: .1  مفهىم الأداء الدظىٍ

لي ً  مثل مىظىزًا مخػدد الأبػاد، وجخػمً مؤشساث ٌػخلد الباخثين أن اللأداء الدظىٍ

الأداء الخىمُت مثل خدمت الػملاء، وولائهم، ومؤشساث الأداء الهدفُت مثل الػابد غلى 

لي بأهه: مطؿلر ٌظخخدم مً كبل االإخخططين في  مىً حػسٍف الأداء الدظىٍ الاطدثماز، وٍ

لُت، م لىضف وجدلُل هفاءة وفػالُت الػملُت الدظىٍ خم ذلً مً خلاٌ الترهيز  مجاٌ الدظىٍ وٍ

م وبين الأَداف االإؿلىبت لخلً  غلى االإلاءمت بين مخسحاث أوشؿت واطتراجُجُاث الدظىٍ

لي.  (0203)الداغس،  الأوشؿت والاطتراجُجُاث وكُاض الأداء الدظىٍ

لي في  َرا، وكد كام الباخث بػسع وحهاث هظس الباخثين المخخلفت الإفهىم الأداء الدظىٍ

 ي، وذلً بدظب جسجُبها الصمنى مً الأكدم إلى الأخدر هما ًلي: الجدوٌ الخال

لي مً وحهت هظس الىخاب والباحثين1حدوٌ زكم )  ( مفهىم الأداء الدظىٍ
 

 االإفهىم الىخاب

(0202)الػبادي،   

ه واالإػسفُه التي ًخم جىظُفها لخلدًم مىخجاث  مجمىغت مً الظلىهُاث واللدزاث واالإهازاث الفىسٍ

ه والابداع والخميز وبما ٌػصش اللدزٍ غلى جدلُم الأَداف في مظخىي غاٌ مً الأداء جدظم بالخداز

له  وان الأداء الفػاٌ االإىظمت ًخدلم مً خلاٌ كدزتها غلى إدازة مىازدَا وكدزاتها الداخلُه بؿسٍ

 هفؤٍ وفاغله لخدلُم الىخابج االإسغىبه التي حظعى االإىظمت لخدلُلها.

 (0204)شلبي، 
را ما یدفؼ االإدیسیً إلى مدخلا أطاطی ا للخطىٌ غلى الؤیساداث التي حظاَم في اطخمساز غملها وَ

 الاَخمام بالأداء الدظىیلي باغخبازٍ الشسیان السبیع الري یغري االإىظمت.

(Nurjaya et al., 2023) 

م جدلُم الأَدا ف مسآة االإىظمت فهى المخطله النهابُه التي تهدف االإىظمت للىضىٌ إليها. غً ؾسٍ

البػُدٍ االإدي بخفىق واالإخمثله في البلاء والخىُف مؼ مخغيراث البِئه ولاطُما ان االإىظماث 

ػه الخغُير في مخؿلبتها ومىازدَا وفي حجم الؿلب والخىىع في  االإػاضسٍ باجذ جىاحه بِئه طسَ

 غً االإىافظت الخادة بالاطىاق.
ً
 مىاضفاجه فػلا

(0203)أخمد وطالم،  لُت وجلدمها غلى دزحه جفىق االإىظمت و   هجاخها مً خلاٌ كدزتها غلى جدلُم أَدافها الدظىٍ
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 االإفهىم الىخاب

 مىافظيها.

(Luo et al, 2024) 

َى غملُت مخػددة الأبػاد وجخػمً جلً الأبػاد الىفاءٍ والفاغلُت واللدزٍ غلى الخىُُف، أي 

لُت كبل مثل الا  لُت للمىظمت فُما ًخػلم بالأَداف الدظىٍ ًساداث هفاءٍ وفاغلُه الاوشؿه الدظىٍ

 والىمى والخطت الظىكُت.

(0203)الداغس،   

لي مً خلاٌ زلار وحهاث هظس مخخلفت وهي وحهت هظس الػمُل )ًخػلم  ًمىً حػسٍف الأداء الدظىٍ

ت والجىدة( أما مً وحهت هظس  بالإطخجاباث االإػسفُت والػاؾفُت مثل: الىعي بالػلامت الخجازٍ

لػملاء الجدد(، أما باليظبت لىحهت الىظس االإىافظين )مً خُث الخطت الظىكُت وأغداد ا

 الداخلُت )ًظهس في الخأزير اللاخم لظلىن الػملاء مثل غابداث االإبُػاث(.

 ٌ  على االإساحع االإرهىزة بالجدو
ً
 االإصدز: مً بعداد الباحثان بعخمادا

ویسي الباخثان مً خلاٌ الخػسیفاث الظابلت أن الأداء الدظىیلي َى الاوػياض لدزحت هجاح  

 في ظل 
ً
االإىظمت أو فشلها وذلً مً خلاٌ كدزتها للمض ي هدى جدلُم الأَداف الخاضت بها، وخاضت

ا لخؿىیس جلىیاتها ختى  الخغيراث البیئیت الظسیػت التي جىاحهها االإىظماث في َرٍ الظىىاث، مما خفصَ

داء الدظىیلي لا جػمً اللدزة غلى الاطخجابت الإخغيراث البیئت وجدلیم أَدافها الؤطتراجُجُت. إن الأ 

یخخلف غً الأداء الشامل للمىظمت واهما َى حصء مىه وامخداد له مؼ مساغاة الخطىضیت الىظیفیت 

لُت، هما یسهص غلى  فهى ٌػىع دزحت هجاح االإىظمت أو فشلها في جدلُم الاطتراجُجُاث الدظىٍ

 ظمت.اليشاؽ الدظىیلي ویدلم أَدافا حظىیلیت حظهم في جدلیم الأَداف الػامت للمى

لي: .2  ؤبعاد الأداء الدظىٍ

م: )الخطت الظىكُت،   لي في أزبػت أبػاد أطاطُت، وَ خدد الباخثان أبػاد الأداء الدظىٍ

وفُما ًلي مُىاكؼت ليل بُعد مً هره الأبعاد بش يء مً السبدُت، زغا الػملاء، همى االإبُػاث(. 

 الخفصُل:
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  :الخصت الظىكُت 

الىاجخت واالإىظماث غير الىاجخت في أدائها، وأن ًخم مً خلالها الخمُيز بين االإىظماث 

االإبُػاث لا جظهس مظخىي أداء االإىظمت وظبت إلى االإىظماث االإىافظت لرلً فان إدازة االإىظمت 

 (Farida et al, 2017)بداحت إلى مخابػت خطها في الظىق.

  :السبحُت 

وفاغلُت إدازة جمثل ضافي هخابج غدد هبير مً اللسازاث والظُاطاث وجلِع مدي هفاءة 

م اطخػماٌ مىحىداتها بىفاءة، وغالبا ما ًىظس االإدًسون إلى  االإىظمت في جدلُم الأزباح غً ؾسٍ

لت الأحل  السبدُت غلى أنها الهدف الأهثر أَمُت االإىظمت، ولىً باليظبت للسفاَُت االإالُت ؾىٍ

اليي ومدًسي للمىظمت فلد لا جيىن الأزباح هي الهدف الأهثر أَمُت، إذ أن الػدًد مً م

اث غالُت مً السبدُت غلى االإدي اللطير غلى خظاب زغا  االإىظماث ٌظػىن إلى جدلُم مظخىٍ

لت الأحل هدُجت لرلً، مً المخخمل أن ًىخفؼ غىد  ل والأزباح ؾىٍ الػملاء غلى االإدي الؿىٍ

 (Mansur et al, 2019)االإظخفُدًً، وهرلً طدىخفؼ السبدُت.

  :زطا العملاء  

داء مىخج ما مؼ جىكػاث االإشتري، إذا وان أداء االإىخج أكل مً الخىكػاث مدي مؿابلت أ 

فئن الػمُل غير زاع، وإذا جؿابم الأداء مؼ الخىكػاث ًيىن الػمُل زاغُا، إذا ججاوش الأداء 

 ولدًه ولاء للمىظمت.
ً
 حدا

ً
 (Sugiyarti et al, 2018)الخىكػاث ًيىن الػمُل زاغُا

  :همى االإبُعاث 

ادة حجم حظخؿُؼ االإىظ م شٍ مت مً خلاله مػسفت مىكػها الخىافس ي في الظىق غً ؾسٍ

خددد هجاح أو  مبُػاتها وبالخالي اهخفاع جيلفت الىخدة الىاخدة مً االإىخج ملازهت بمىافظيها، وٍ
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فشل أي مىظمت بذجم مبُػاتها، ولأهه االإطدز الىخُد الري ٌغري ول اوشؿت االإىظمت، لرا 

ت.ًخىحب غليها مساكبت أداء مب  (Bruni et al, 2017)ُػاتها بطىزة دوزٍ

: الؤطاز االإنهجي للدزاطت:
ً
 زاهُا

 الدزاطت الاطخطلاعُت: .1

كام الباخثان بئحساء دزاطت اطخؿلاغُت مُداهُت بشسواث البىاء والدشُِد مدل  

الخؿبُم، بهدف دزاطت الظاَسة مدل الدزاطت واالإظاَمت في بلىزة وضُاغت االإشيلت، وجددًد 

ً الفسوع خىٌ الػلاكاث المخخملت بين َرٍ االإخغيراث، وبالإغافت إلى أبػادَا وم خغيراتها، وجيىٍ

لي؛  م الابخيازي والأداء الدظىٍ جددًد مجخمؼ وغُىت الدزاطت للىكىف غلى الػلاكت بين الدظىٍ

لابلاث الأولُت لػُىت 
ُ
ظخػسع الباخث أَم حىاهب الدزاطت الاطخؿلاغُت مً خلاٌ جدلُل االإ وَ

الاطخؿلاغُت وأَم الىخابج االإسجبؿت بها، وذلً مً خلاٌ بػؼ االإلابلاث ذاث الؿابؼ الدزاطت 

الهُىلي، خُث كام الباخث بئحساء ملابلاث شخطُت مخػملت مبرمجت )مىخدة الأطئلت( مؼ غُىت 

( مفسدة مً الػاملين في الشسواث مدل الدزاطت، وذلً للخػسف 02غشىابُت بظُؿت كىامها )

بين الجدوٌ الخالي زكم )غلى آزائهم واججا ( هخابج الدزاطت 0َاتهم خىٌ االإىغىع مدل الدزاطت. وٍ

 الاطخؿلاغُت، وذلً هما ًلي:
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 مفسدة( 55( محاوز الدزاطت الاطخطلاعُت لعُىت حجمها )2حدوٌ زكم )

ـــــازة م ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ  الػبــ
 غير مىافم مداًد مىافم

 اليظبت الػدد اليظبت الػدد تاليظب الػدد

م الابخيازي(  االإخغير االإظخلل )الدظىٍ

1.  
حظعى الشسهت لأن جيىن مىخجاتها مبخىسة ومميزة 

 ملازهت بمىخجاث االإىافظُين السبِظُين.
6 10% 10 42% 02 08% 

0.  
جدسص الشسهت وبشدة لأن جيىن حىدة مىخجاتها اغلى 

 مً حىدة االإىخجاث االإىافظت.
02 32% 3 8% 06 30% 

4.  
ٌظعى الػاملىن في الشسهت وباطخمساز الى مػسفت 

لها إلى مىخجاث.  خاحاث الػملاء غير االإشبػت وجدىٍ
04 36% 2 18% 18 46% 

3.  
ىسٍ  حظعى الشسهت باطخمساز إلى مػسفت ما ًدب وٍ

 الػمُل مً خطابظ في االإىخجاث االإىافظت.
40 63% 0 3% 16 40% 

0.  
لظىق مً خلاٌ جىاغل الشسهت  لأن جيىن اللابدة ل

 جلدًم ما َى حدًد ومميز.
48 66% 1 0% 11 00% 

6.  

جدسص الشسهت غلى جخطُظ وظبت غالُت مً 

مىازدَا لأغساع االإىخجاث الجدًدة ملازهت 

 باالإىافظين. 

08 06% 4 6% 12 48% 

6.  
س الإىخجاتها ملازهت  تهخم الشسهت هثيرا بالبدث والخؿىٍ

بين لها.  باالإىافظين اللسٍ
00 33% 13 08% 13 08% 

8.  
 ً حظعى الشسهت وباهدفاع الى حرب الأفساد االإميزً

ين لػمهم إلى الشسهت.  والأبخيازٍ
02 122% 2 2% 2 2% 

2.  

َىان اَخمام هبير مً كبل الشسهت بالمخططاث 

س والأبخياز  االإلسزة هيظبت مً االإبُػاث لأغساع الخؿىٍ

 ملازهت باالإىافظين السبِظُين في الظىق.

40 62% 8 16% 4 6% 

 %16 2 %02 00 %02 00جخميز الشسهت باطلىبها البُعي ملازهت باالإىافظُين   .12
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ـــــازة م ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ  الػبــ
 غير مىافم مداًد مىافم

 اليظبت الػدد اليظبت الػدد تاليظب الػدد

 السبِظُين.

لي(  االإخؼير الخابع )الأداء الدظىٍ

11.  
تهدف الشسهت دابما إلى جىطُؼ خطتها الظىكُت 

 باطخمساز.
40 62% 2 18% 6 10% 

10.  
حظاَم الخطت الظىكُت الىبيرة في اهخفاع الاطػاز 

ادة االإبُػاث.  وشٍ
32 82% 6 10% 3 8% 

14.  
ادة أزباخها مً خلاٌ الأداء الجُد  حظعى الشسهت إلى شٍ

لي.  ليشاؾها الدظىٍ
08 06% 10 03% 12 02% 

13.  
جسجبـ امياهُت حػظُم السبذ بمددداث الخىافع 

 والسكابت الخيىمُت.
42 62% 10 42% 0 12% 

10.  
ًخم كُاض وملازهت الىخابج االإخىضل إليها بالأَداف 

لُت للشسهت. االإسطىمت في الخؿـ  الدظىٍ
40 62% 12 02% 0 12% 

16.  
ًخأزس الػمُل بمطداكُت ما جلدمه الشسهت مً 

 مػلىماث وخدماث.  
32 82% 8 16% 0 3% 

16.  
جلىم الشسهت بسغاًت أوشؿت وبسامج خماًت البِئت في 

 هؿاق االإظؤولُت الاحخماغُت.
02 32% 12 02% 02 32% 

18.  
 تهخم الشسهت بمػسفت وجدلُم خاحاث وزغباث

 الػملاء باطخمساز ومساغاة غامل الىكذ في ذلً.
12 02% 02 32% 02 32% 

12.  
لُت  حظخخدم الشسهت مفاَُم الثلافت الدظىٍ

ادة مبُػاجه.  وأطلىب لصٍ
01 30% 10 42% 13 08% 

02.  
ادة مبُػاجه في الظىق الخالُت  حػمل الشسهت غلى شٍ

س االإىخجاث. ؼ وجؿىٍ  مً خلاٌ جىىَ
18 46% 01 30% 11 00% 

 صدز: مً بعداد الباحثاناالإ
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جىصل الباحثان مً خلاٌ الدزاطت الاطخطلاعُت بلى بعع الظىاهس التي ًمىً  وكد

 ذهسها على الىحى الآحي: 

 32 ًمً الػُىت االإبدىزت لِع لديهم االإػسفت الياملت بمخغيراث الدزاطت وأبػاد جل %

 االإخغيراث.

  م الابخي04وافم ازي وخاضت )الؤبخياز في االإىخج، % مً الػُىت االإبدىزت غلى أن الدظىٍ

لي.  ج( ًمُىً أن ًدظً الأداء الدظىٍ  والؤبخياز في التروٍ

  ًمً الػملاء بالاطخمساز 22لجىدة الػلاكت مؼ مىظفى الشسهت أزس هبير فى جمظ %

م بأن َر الػلاكت الىؾُدة حظهل لهم الخطىٌ غلى االإىخجاث  والخػامل مػها  لشػىزَ

دون الخطىٌ غليه  ا.التى ًسٍ

  لت جلدًم االإىخجاث فى الشسهت غلى م غلى كُام 62جؤزس ؾسٍ % مً الػملاء مما ًدفصَ

ج شفهي لهرٍ الشسهت.   الػملاء بػمل جسوٍ

  مً الػملاء مما ًجػلهم ًلىمىا بالخػامل مؼ الشسهت. 60جؤزس اغلاهاث الشسهت غلى % 

 مؼيلت الدزاطت:  .2

م بشيل غام م الابخيازي والأداء  وظخؿُؼ ملاخظت جطاغد أَمُت دوز الدظىٍ والدظىٍ

ادة جأزير وطابل   بػد جطخم الخىىىلىحُا وشٍ
ً
لي بشيل خاص في وكخىا الخالي، خاضت الدظىٍ

م الهىاجف الرهُت التي  الخىاضل الاحخماعي غلى الأفساد وطهىلت الخىضُل إلى الاهترهذ غً ؾسٍ

م الأغماٌ وجلدًم جطاخبىا ؾىاٌ الىكذ؛ خُث َُأث ول جلً الظسوف فسص الدخىٌ إلى غال

 االإىخجاث والخدماث بمخخلف أهىاغها، مما أدي إلى حػدد الاخخُازاث والبدابل لدي الػملاء.

ت بين شسواث البىاء والدشُِد إلى الاغخماد اللىي غلى ول مً  أدث جلً االإىافظت اللىٍ

لي لها، ختى ًخمىىىا مً الىضىٌ إلى أذَان الجم م الابخيازي والأداء الدظىٍ هىز الدظىٍ
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س  م الابخيازي الخاص بخلً الشسواث بخؿىٍ ؛ خُث اَخم الدظىٍ م الأوٌ طبدىن اخخُازَ وٍ

ت والاَخمام بالمخخىي  م وأدواجه مً خُث وشس الىعي بالػلامت الخجازٍ اطتراجُجُاث الدظىٍ

ل الػمُل المخخمل إلى  وهظب زغا الػمُل ومشازهخه غبر وطابل الخىاضل الاحخماعي وجدىٍ

 .مُل الجدًد إلى غمُل دابمغمُل حدًد والػ

ولىً، َىا جأحي الأطئلت الأَم، َل جفي ول َرٍ المجهىداث بالغسع؟ َل بالفػل لها جأزير 

م الابخيازي لها أم  س االإؤطظت أو الدظىٍ كىي غلى الجمهىز االإظتهدف؟ َل جدظبب في همى وجؿىٍ

 أهه مجسد حهد مهدوز؟

را الىىع مً الأطئلت، جدخاج الؤحاباث غلى لا جفي اليلماث بالغسع في خالت الؤحابت غلى َ

ىا ًأحي دوز مؤشساث كُاض  جلً الأطئلت إلى أزكام والتي جطبذ بػد اللُام بخدلُلها بُاهاث؛ وَ

لي للإحابت غلى جلً الأطئلت  .الأداء الدظىٍ

لي هي االإلاًِع السكمُت المخددة التي جدخاج أن  حػخبر مؤشساث كُاض الأداء الدظىٍ

شسواث البىاء والدشُِد في مػسفت وكُاض مدي الخلدم الري جدسشٍ هدى جدلُم حػخمد غليها 

م غلى َرٍ  لُت المخددة؛ حظخخدم َرٍ االإؤشساث للُاض وكؼ وجأزير الدظىٍ الأَداف الدظىٍ

الشسواث ومدي فػالُخه؛ حػخبر البُاهاث الىاججت غً َرٍ االإلاًِع مسحػا َاما غىد اجخاذ 

ا لل م. اللسازاث ومؤشسا غسوزٍ  ُاض الػابد غلى الاطدثمازاث في الدظىٍ

مما طبم، وبىاء على الدزاطت الأطخطلاعُت االإُداهُت التى كام بها الباحث؛ بالإطافت  

للاطلاع على مجمىعت مً الدزاطاث الظابلت، ًمىً للباحث صُاػت مؼيلت الدزاطت في 

 الدظائلث الخالُت:

 م الؤبخيازي؟ ما مدي إدزان الشسواث مدل الدزاطت لأبػاد ال  دظىٍ

  لي في الشسواث مدل الدزاطت؟  َل جخىافس أبػاد الأداء الدظىٍ
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  لي بأبػادٍ في م الؤبخيازي بأبػادٍ في جدظين الأداء الدظىٍ ظاَم الدظىٍ ٌُ َل ًمىً أن 

 الشسواث مدل الدزاطت؟ 

 ؤهداف الدزاطت:  .3

 م الؤبخيازي في الشسواث مدل ال غلى الخػسف  دزاطت.واكؼ جؿبُم أبػاد الدظىٍ

  لي الخػسف غلى مدي إدزان الػاملين في الشسواث مدل الدزاطت الإفهىم الأداء الدظىٍ

 وأبػادٍ.

 .لي في الشسواث مدل الدزاطت م الؤبخيازي والأداء الدظىٍ  دزاطت الػلاكت بين الدظىٍ

  ل إلى بػؼ الىخابج والخىضُاث مً خلاٌ الدزاطت الخؿبُلُت التى حػمل غلى جدلُم الخىضُّ

لي أكص ي أ م الؤبخيازي في جدظين الأداء الدظىٍ طخفادة ممىىت مً اطخخدام الدظىٍ

 بالشسواث مدل الدزاطت. 

  فسوض الدزاطت: .4

 الفسض السئِع: 

م الابخيازي بإبعاده )الابخياز في االإىخج، الابخياز في الدظعير،  "ًىحد جإزير حىهسي للدظىٍ

ج( على جحظي ع، الابخياز في التروٍ لي بإبعاده )الخصت الابخياز في الخىشَ ن الأداء الدظىٍ

خفسع مً هرا  الظىكُت، السبحُت، زطا العملاء، همى االإبُعاث( في الؼسواث محل الدزاطت" وٍ

 الفسض الفسوض الفسعُت الخالُت:

  ،م الابخيازي بأبػادٍ )الابخياز في االإىخج، الابخياز في الدظػير سي للدظىٍ ًىحد جأزير حىَ

ؼ، الاب ج( غلى جدظين الابخياز في الخىشَ وأخد أبػاد الخصت الظىكُت خياز في التروٍ

لي.  الأداء الدظىٍ
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  ،م الابخيازي بأبػادٍ )الابخياز في االإىخج، الابخياز في الدظػير سي للدظىٍ ًىحد جأزير حىَ

ج( غلى جدظين  ؼ، الابخياز في التروٍ وأخد أبػاد الأداء السبحُت الابخياز في الخىشَ

لي.  الدظىٍ

 َم الابخيازي بأبػادٍ )الابخياز في االإىخج، الابخياز في الدظػير، ًىحد جأزير حى سي للدظىٍ

ج( غلى جدظين  ؼ، الابخياز في التروٍ وأخد أبػاد الأداء زطا العملاء الابخياز في الخىشَ

لي.  الدظىٍ

  ،م الابخيازي بأبػادٍ )الابخياز في االإىخج، الابخياز في الدظػير سي للدظىٍ ًىحد جأزير حىَ

ج( غلى جدظين  الابخياز ؼ، الابخياز في التروٍ وأخد أبػاد الأداء همى االإبُعاث في الخىشَ

لي.  الدظىٍ

م  بىاء غلى ما طبم ًطبذ الىمىذج الخاص بمخغيراث الدزاطت ومدي دوز الدظىٍ

لي هما َى مىضر بالشيل زكم )  ( الآحي:1الابخيازي في جدظين الأداء الدظىٍ

 ( همىذج الدزاطت1الؼيل زكم )

 دز: مً إغداد الباخثاناالإط



 

411 

 

 

 

 

 

 

 
 

 (3 )(7)0202
 

 
 ؤهمُت الدزاطت: .5

  :الأهمُت العلمُت 

غلى السغم مً حػدد الأبدار والدزاطاث الظابلت الأحىبُت والىخب التي جىاولذ مىغىع  

 غلى خدة: فئن الدزاطاث الظابلت الػسبُت جفخلس إلى ما 
ا

لي هلا م الابخيازي والأداء الدظىٍ الدظىٍ

 غلى خد
ً
د مً أَمُت الدزاطت الخالُت مً  ًجمؼ بين االإىغىغين مػا را ما ًصٍ غلم الباخث، وَ

لي. م الابخيازي والأداء الدظىٍ  خلاٌ السبـ بين الدظىٍ

ػَد مً أخد أَم االإىغىغاث التي خظُذ باَخمام بالغ  ٌُ لي  هما أن مىغىع الأداء الدظىٍ

م الابخيازي، في خينٍ أن ه ػخبر مً كبل االإهخمين بهرا المجاٌ، وهرلً مىغىع الدظىٍ ٌُ  منهما 
ا

لا

 مً أَم ملاًِع جلدم االإىظماث.

ولرلً فأَمُت الدزاطت مً االإىظىز الػلمي جخمثل في أن الدزاطت الخالُت طىف جيىن 

ري االإىخبت 
ْ
ث
ُ
امخدادا للدزاطاث الظابلت التي جمذ مً كبل في َرا المجاٌ، ومً زم فظىف ج

 في َرا المجاٌ الخطب.
َ
 الػسبُت

  :الأهمُت العملُت 

ضبذ جدلُم كؿاع البىاء والدشُِد لأغلى مظخىي ممىً مً الجىدة والؤجلان والخميز أ 

ا للغاًت، ولا  لُت له؛ أمسا ومؿلبا ملخا وغسوزٍ مً خلاٌ الؤبداع والؤبخياز في االإمازطاث الدظىٍ

ؼ الخؿىز  ًمىً حغافله أو غدم الاَخمام به، ولا طُما أهىا أضبدىا وػِش في غطس طسَ

ُب، غطس لا ٌػترف إلا والخغُير، غطس  الثىزة االإػسفُت الهابلت والخلدم الخىىىلىجي والخلني السَ

ً الأهفاء طىاء واهىا أفسادا أو مىظماث، ولا طُما في ظل الخىافظُت الدولُت  باالإبدغين واالإبخىسٍ

ادة والطدازة في الخميز والجىدة في مُادًً الخُاة والػمل المخخلفت، ولا طُما وك د في جدلُم السٍ

حغيرث مخؿلباث طىق االإىافظت بطىزة هبيرة، خُث أضبذ طىق االإىافظت لا ًلبل إلا 
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لُت االإبخىسة واالإخميزة طىاء فُما ًلدمه اللؿاع مً خدماث للػملاء ًجب  باالإمازطاث الدظىٍ

أن جيىن َرٍ الخدماث ذاث حىدة غالُت، أو باليظبت للػاملين فُه خُث لابد أن ًخمخػىا َؤلاء 

 الىفاءة الػالُت، وأن ًخمخػىا بالإبداع والؤبخياز.  الػاملين ب

لرلً لابد مً إًجاد طبل الخىُف واالإظاًسة مؼ مخغيراث َرا الػطس ومخؿلباجه 

م الؤبخيازي لخدظين  والخػامل مؼ َرٍ االإخغيراث بطىزة مظخدامت، وغلى زأطها جدلُم الدظىٍ

لي لهرا اللؿاع الهام، طىاء غلى مظخىي الأ  فساد أو الشسواث الخابػت لهرا الأداء الدظىٍ

اللؿاع؛ ولرلً فلد أضبذ مً الىاحب والػسوزي غلى كؿاع البىاء والدشُِد أن ًخجه وبلىة 

ت  سخس ول إمياهاجه البشسٍ ت، وأن ًىحه وَُ لُت والؤدازٍ هدى ضىاغت الابخياز في الػملُاث الدظىٍ

لي له.   واالإادًت في طبُل جدظين الأداء الدظىٍ

 :مىهج الدزاطت .6

باغخبازٍ االإىهج الأهثر  Descriptive methodاغخمد الباخثان غلى االإىهج الىضفي  

 في الػلىم الاحخماغُت، خُث ٌػخمد َرا االإىهج غلى حمؼ البُاهاث مً ظسوف واكػُت، 
ً
اطخخداما

والىغىح الخام في أطالُب حمؼ البُاهاث الأولُت، وغدم الخدىم في مدُـ البدث. وكد جم ذلً 

الدزاطت الخؿبُلُت، خُث اطخخدم الباخث كابمت الاطخلطاء في حمؼ البُاهاث غً مً خلاٌ 

مخغيراث البدث، زم إخػاع البُاهاث المجمػت لأطالُب الخدلُل الؤخطاةي االإىاطبت وذلً 

 .لخدلُم أَداف البدث واخخباز صخت فسوع البدث

  :جصمُم كائمت الاطخلصاء 

 وز زبِظُت والخالي:جىلظم كابمت الاطخلطاء إلى زلازت مدا  
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افُت:  : البُاهاث الدًمىػس  المخىز الأوٌ

 وحشمل ول مً: 

 الىىع )فئخين(. -أ

 فئاث(. 3الػمس ) –ب

 فئاث(. 4االإظخىي الخػلُمي ) -ج

 فئاث( 4االإظخىي الىظُفي ) -د

 فئاث(. 4مظخىي الخبرة ) -ٌ

م الؤبخيازي     :المخىز الثاوي: الدظىٍ

م الؤبخيازي   ,Yap et al)بالاغخماد غلى االإلُاض الري وغػه ول مً جم كُاض الدظىٍ

2023) (Eltayeb & Botros, 2023) ، ًخيىن َرا االإلُاض م غبازة، جخم الؤحابت غليها غلى  43وٍ

جي االإيىن مً خمع هلاؽ جتراوح بين )  إلى )1ملُاض لُىسث الخدزٍ
ً
( مىافم 0( غير مىافم جماما

م  لِع أزبػت أبػاد للدظىٍ ، وٍ
ً
 الؤبخيازي هي:جماما

 (.X8إلى  X1( غبازاث )الػبازاث مً 8الؤبخياز في االإىخج وجخيىن مً ) .أ 

 (.X16إلى  X9( غبازاث )الػبازاث مً 8الؤبخياز في الدظػير وجخيىن مً ) .ب 

ؼ وجخيىن مً ) .ج   (.X26إلى  X17( غبازاث )الػبازاث مً 12الؤبخياز في الخىشَ

ج وجخيىن مً ) .د   .(X34إلى  X27)الػبازاث مً ( غبازاث 8الؤبخياز في التروٍ

لي:    المخىز الثالث: الأداء الدظىٍ

لي بالاغخماد غلى االإلُاض الري وغػه   & Samson)جم كُاض الأداء الدظىٍ

Bhanugopan, 2022) ، ًخيىن َرا االإلُاض م غبازة، جخم الؤحابت غليها غلى ملُاض  03وٍ

جي االإيىن مً خمع هلاؽ جتراوح بين )  إلى )( غ1لُىسث الخدزٍ
ً
، 0ير مىافم جماما

ً
( مىافم جماما

لي هي: لِع أزبػت مً أبػاد الأداء الدظىٍ  وٍ
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 (.Y7إلى  Y1( غبازاث )الػبازاث مً 6الخطت الظىكُت وجخيىن مً ) .أ 

خيىن مً ) .ب   (.Y11إلى  Y8( غبازاث )الػبازاث مً 3السبدُت وٍ

 (.Y19إلى  Y12( غبازاث )الػبازاث مً 8زغا الػملاء وجخيىن مً ) .ج 

خيىن مً )هم .د   (.Y24إلى  Y20( غبازاث )الػبازاث مً 0ى االإبُػاث وٍ

 :مجخمع وعُىت الدزاطت  

 مجخمع الدزاطت: 

ىضر الجدوٌ   ًخيىن مجخمؼ الدزاطت مً شسواث البىاء والدشُِد في مدًىت اللاَسة، وٍ

 الخالي غدد َرٍ الشسواث، وذلً هما ًلي.

 (  مجخمع الدزاطت3حدوٌ زكم )

 العاملينعدد  الؼسهتؤطم  م

 3622 خظً غلام -الىطس الػامت للملاولاث   .1

 0286 مطس لأغماٌ الاطمىذ االإظلر  .0

 0421 اًجُيى-الىطس للمباوى والاوشاءاث  .4

ت   .3  6614 مخخاز ابساَُم -االإلاولاث االإطسٍ

ت للملاولاث   .0  0166 الػبد -االإظاَمت االإطسٍ

 0142 َاًدًلُيى -الظد الػالى للمشسوغاث الىهسبابُت   .6

 312 االإػادي للخىمُت والخػمير  .6

 1062 مطس الجدًدة للاطيان والخػمير  .8

 622 الىطس الػامه للإطيان والخػمير  .2

 042 االإىخب الػسبى للإطدشازاث الهىدطُت  .12

 01266 الؤحمالي
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 غلــــى وشازة كؿــــاع الأغمــــاٌ الػــــام، كؿــــاع البىــــاء والدشــــُِد،  االإصدددددز:

ً
مــــً إغــــداد الباخــــث إغخمــــادا

 http://www.mpbs.gov.eg/Arabic/Pages/default.aspxخــاح غلــى الــسابـ الخــالي: الشــسواث، م

 م.0203، جم السحىع إلُه في ماًى 

 عُىت الدزاطت: - ؤ

  ليها، ومً زم حشير غُىت الدزاطت إلى االإفسدة التي جىحه إليها كابمت الاطخلطاء؛ للإحابت غ

ت الثلازت )الؤدازة  اث الؤدازٍ فئن وخدة االإػاًىت في َرٍ الدزاطت َم الػاملين في االإظخىٍ

 الػلُا، الؤدازة االإخىطؿت، الؤدازة الخىفُرًت( في الشسواث مدل الدزاطت.

  فلد وان أوظب اخخُاز  ليي جيىن غُىت الدزاطت ممثلت لمجخمؼ ، 
ً
 حُدا

ً
الدزاطت جمثُلا

االإخىاطبت  Stratified Random Samplingًىت َى االإػاًىت الػشىابُت الؿبلُت لىىع االإػا

مؼ حجم ؾبلاث مجخمؼ البدث. وكد جم جددًد حجم الػُىت التي جم إحساء الدزاطت 

 (0222)أبى حمػت،  الخؿبُلُت غليها؛ اطدىادا إلى االإػادلت الآجُت:

ت )   % ( . 20% (، وخدود  زلت )  0غىد مظخىي مػىىٍ

 

 

 

 

 حُث بن:

 ن =  حجم الػُىت االإؿلىب.    

 % ( للخطىٌ غلي أهبر للػُىت .  02ح = )    

( ح – 1) ح 

( ح – 1) ح 

ن
2أ+ 

=ن  

( ح – 1) ح 

( ح – 1) ح 

ن
2أ+ 

=ن  

http://www.mpbs.gov.eg/Arabic/Pages/default.aspx
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،خُث ب = أكص ي خؿأ مظمىح به: )الفسق بين اليظبت في مجخمؼ الدزاطت   1.26÷ أ = ب 

 (. 2.20واليظبت في الػُىت غىد مظخىض زلت ) 

 بخؿبُم االإػادلت : 

 

 

 

 

 حجم العُىت )ن( =  
ً
 دةمفس  384اذا

: الدزاطت الخطبُلُت وؤخخباز الفسوض:
ً
 زالثا

 هخائج الخحلُل العاملي الخىهُدي الإخؼيري الدزاطت: - ؤ

ًىضر الباخثان فُما ًلي هخابج الخدلُل الػاملي الخىهُدي ومػاملاث الثباث والطدق 

  الإلاًِع أبػاد مخغيري الدزاطت. وذلً غلى الىدى الخالي:

م الؤبخيازي:هخائج الخحلُل العاملي الخىهُدي   .1  للدظىٍ

م  جم إحساء الخدلُل الػاملي الخىهُدي لجمُؼ غبازاث أو فلساث ملُاض الدظىٍ

غبازة، مىشغت هما أشسها في الجصء الخاص بخطمُم كابمت الاطخلطاء. وكد  43الؤبخيازي وغددَا 

اجطر مً هخابج الخدلُل الػاملي الخىهُدي الأولي غدم اهخفاع بػؼ مؤشساث حىدة جىفُم 

ىضر الجدوٌ الخالي ال ىمىذج، لرلً لً ًخم اطدبػاد أي غبازة لخدظين حىدة جىفُم الىمىذج. وٍ

م الؤبخيازي مً  هخابج مظازاث الخدلُل الػاملي الخىهُدي الأولي لػبازاث ملاًِع أبػاد الدظىٍ

ت   Unstandaradized Coefficients (U.C)خلاٌ جىغُذ مػاملاث الاهدداز غير االإػُازٍ

تمػاملاث و   Standard، والخؿأ االإػُازي Standaradized Coefficients (SC) الاهدداز االإػُازٍ

Error (S.E)  ( واخخباز ثT test (CR  ت ث  ليل مظاز. P value، ومظخىي مػىىٍ

= ن   

1511  (4- 1511  )  

1511  (4- 1511  )  

 

 + 
  1511  

4511 

1  
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( هخائج مظازاث الخحلُل العاملي الخىهُدي لعبازاث ملاًِع ؤبعاد 4حدوٌ زكم )

م الؤبخيازي   الدظىٍ

زة زكم العبا
 

 الأبعاد ةالعباز 

معامل 

الاهحداز 

 االإعُازي 

(S.C) 

معامل 

الاهحداز 

ػير 

 االإعُازي 

(U.C) 

الخطإ 

 االإعُازي 

(S.E.) 

اللُمت 

 الخسحت

(C.R.) 

االإعىىٍ

 ة

Sig. 

X1 
س  حعمل الؼسهت على جىفير وافت االإىازد اللاشمت لخطىٍ

 الأفياز وجحىٍلها بلى مىخجاث وخدماث حدًدة.
خج

الإى
ي ا

ز ف
يا
الؤبخ

 
.791 1.000 - - - 

X2 
ت على الظىق،  جسي الؼسهت دزاطت بُئُت دوزٍ

 واالإىخجاث، والخدماث، والخىىىلىحُا.
.886 1.110 .055 20.056 *** 

X3 
جلىم الؼسهت بجمع االإعلىماث االإخعللت باالإىخجاث 

 والخدماث االإىافظت بؼيل دوزي ومظخمس.
.908 1.187 .054 22.150 *** 

X4 
ً مً حظعى الؼسهت بلى اطخلطاب  االإبدعين واالإميزً

ت للعمل لديها.  الىىادز البؼسٍ
.908 1.203 .058 20.780 *** 

X5 
تهخم الؼسهت بعملُاث البحث والخطىٍس الإىخجاتها 

 وخدماتها الجدًدة.
.881 1.189 .060 19.911 *** 

X6 
جلدم الؼسهت حؼىُلت مخىىعت ومميزة مً االإىخجاث 

 والخدماث الجدًدة باطخمساز.
.730 1.130 .077 14.627 *** 

X7 
حعخمد الؼسهت على الخىىىلىحُا الخدًثت وامطىزة في 

 جصمُم مىخجاتها وخدماتها.
.651 .958 .071 13.522 *** 

X8 
جحسص الؼسهت على جلدًم مىخجاث وخدماث مبخىسة 

لبي احخُاحاث العملاء.
ُ
 ج

.654 .856 .063 13.607 *** 

 



 

 

414 
 

 
 

 

 

 

 

الخحلُل العاملي الخىهُدي لعبازاث ملاًِع  ( هخائج مظازاث4جابع حدوٌ زكم )

م الؤبخيازي   ؤبعاد الدظىٍ

زة زكم العبا
 

 الأبعاد العبازة

معامل 

الاهحداز 

 االإعُازي 

(S.C) 

معامل 

الاهحداز 

ػير 

 االإعُازي 

(U.C) 

الخطإ 

 االإعُازي 

(S.E.) 

اللُمت 

 الخسحت

(C.R.) 

ت  االإعىىٍ

Sig. 

X9 
خجاتها حظخحدر الؼسهت ؤطالُب حدًدة في حظعير مى

 وخدماتها.
ير
ظع

لد
ي ا

ز ف
يا
الؤبخ

 
.802 1.000 - - - 

X10 
جدبع الؼسهت اطتراجُجُاث حظعير مخخلفت عً جلً 

 الاطتراجُجُاث االإخبعت لدي االإىافظين.
.791 .957 .056 17.192 *** 

X11 

ص كُمت  حظعى الؼسهت للخىىَع والابخياز في الدظعير لخعصٍ

لعملاء ملازهت االإىخجاث والخدماث االإلدمت بلى ا

 باالإىافظين.

.794 .914 .052 17.593 *** 

X12 
جدبع الؼسهت ؤطاض مبخىس لخحدًد ؤطعاز مىخجاتها 

 وخدماتها. 
.817 .997 .055 18.000 *** 

X13 
جلدم الؼسهت حظهُلاث مخىىعت مً الدفع ملازهت 

 باالإىافظين بهدف اطخلطاب ؤهبر عدد مً العملاء.
.436 .674 .078 8.602 *** 

X14 

جدبع الؼسهت اطتراجُجُاث حظعير جمخاش باالإسوهت 

واللابلُت للخىُف مع اللسازاث واللىاهين الخىىمُت 

 االإخعللت بالأطعاز.

.788 .891 .052 17.097 *** 

X15 
ت ذاث خبرة عالُت في  افس لدي الؼسهت هىادز بؼسٍ ًخى

 بعداد اطتراجُجُت الدظعير.
.833 .919 .049 18.829 *** 

X16 
تهخم الؼسهت بخحدًد دزحت بكباٌ العملاء على 

 مىخجاتها وخدماتها عىد حعدًل الأطعاز.
.789 .892 .051 17.449 *** 
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( هخائج مظازاث الخحلُل العاملي الخىهُدي لعبازاث ملاًِع 4جابع حدوٌ زكم )

م الؤبخيازي   ؤبعاد الدظىٍ

زة زكم العبا
 

 العبازة
الأبع

 اد

معامل 

الاهحداز 

 االإعُازي 

(S.C) 

معامل 

الاهحداز 

ػير 

 االإعُازي 

(U.C) 

الخطإ 

 االإعُازي 

(S.E.) 

اللُمت 

 الخسحت

(C.R.) 

ت  االإعىىٍ

Sig. 

X17 
ع مخعددة جصل ليافت االإىاطم  جمخلً الؼسهت كىىاث جىشَ

 وجدىاطب مع احخُاحاث العملاء. 

ع
ىشَ

لخ
ي ا

ز ف
يا
الؤبخ

 

.150 1.000 - - - 

X18 
ع لجرب العملاء جلىم الؼسهت بخطىٍس طسق مبخىسة ل لخىشَ

ع الؤلىترووي.  مثل الخىشَ
.848 4.309 1.499 2.874 .004 

X19 
ع في جحظين ؤداء اطتراجُجُت  حظاهم عملُت الؤبخياز بالخىشَ

م في الؼسهت.  الدظىٍ
.922 5.320 1.847 2.881 .004 

X20 
ع في جحظين الخصت الظىكُت  حظاهم عملُت الؤبخياز بالخىشَ

 للؼسهت.
.886 4.827 1.678 2.878 .004 

X21 
ً مً االإىازد  حظعى الؼسهت بلى اطخلطاب االإبدعين واالإبخىسٍ

ع. ت في مجاٌ الخىشَ  البؼسٍ
.922 5.218 1.811 2.881 .004 

X22 
ع فسوع الؼسهت في مخخلف االإىاطم مع  ًدىاطب جىشَ

 احخُاحاث وهثافت الظيان فيها.
.924 5.130 1.781 2.881 .004 

X23 
اكع والخطبُلاث الؤلىتروهُت الخدًثت في حسخدم الؼ سهت االإى

ع مىخجاتها وجلدًم خدماتها.  جىشَ
.891 5.149 1.789 2.878 .004 

X24 
 مخىىعت ومخخلفت في ببلاغ االإىشعين بعسوض 

ً
جدبع الؼسهت طسكا

 مىخجاتها وخدماتها.
.558 2.922 1.038 2.816 .005 

X25 
خلاٌ معازطها على  جدبع الؼسهت ؤطلىب البُع بالخجصئت مً

 ػبىت الؤهترهذ.
.635 3.186 1.122 2.839 .005 

X26 

بُت الهادفت بلى جىمُت  حعلد الؼسهت البرامج والىزغ الخدزٍ

فها بالأطىاق  مهازاث وكدزاث اللىي البُعُت لديها وحعسٍ

 االإظتهدفت.

.575 3.008 1.066 2.822 .005 



 

 

413 
 

 
 

 

 

 

 

عاملي الخىهُدي لعبازاث ملاًِع ( هخائج مظازاث الخحلُل ال4جابع حدوٌ زكم )

م الؤبخيازي   ؤبعاد الدظىٍ

زة زكم العبا
 

 الأبعاد العبازة

معامل 

الاهحداز 

 االإعُازي 

(S.C) 

معامل 

الاهحداز 

ػير 

 االإعُازي 

(U.C) 

الخطإ 

 االإعُازي 

(S.E.) 

اللُمت 

 الخسحت

(C.R.) 

االإعىى 

 ًت

Sig. 

X27 
جُت حدًثت  حظخخدم الؼسهت ؤطالُب وجلىُاث جسوٍ

ج مىخجاتها وخدماتها.ومخطى   زة لتروٍ
ج
روٍ

الت
في 

از 
خي
الؤب

 

.854 1.000 - - - 

X28 
ج   حدًدة ومخىىعت في التروٍ

ً
جدبع الؼسهت طسكا

 الإىخجاتها وخدماتها.
.823 .944 .036 26.418 *** 

X29 
ج  حعخمد الؼسهت على خطط مىطىعت في التروٍ

 الإىخجاتها وخدماتها.
.888 1.050 .040 26.086 *** 

X30 
 وخدماث حدًدة مميزة 

ً
جلدم الؼسهت عسوطا

ج الإىخجاتها وخدماتها وجيؼُط مبُعاتها.   للتروٍ
.911 1.204 .049 24.821 *** 

X31 
جخعاون الؼسهت مع ماطظاث دعاًت وإعلان 

جُت حدًدة ومميزة.  لصُاػت وإبخياز ؤفياز جسوٍ
.946 1.145 .043 26.874 *** 

X32 
ج الإىخ جاتها وخدماتها مً خلاٌ جلىم الؼسهت بالتروٍ

 وطائل الؤعلان المخخلفت.
.887 1.118 .047 23.573 *** 

X33 
ج الإىخجاتها وخدماتها على  جسهص الؼسهت في التروٍ

 االإىافع واالإصاًا التى ٌظعى العمُل للخصىٌ عليها.
.825 1.040 .050 20.648 *** 

X34 
ً في مجاٌ وطائل  جدعم الؼسهت االإبدعين واالإبخىسٍ

افص واالإيافأث الدشجُعُت. الت ج، وجلدم لهم الخى  روٍ
.828 1.011 .049 20.760 *** 

ت   %.1** حؼير بلى اللُمت المخظىبت ذاث دللت بحصائُت عىد مظخىي معىىٍ

 .AMOOSاالإصدز: هخائج الخحلُل الؤحصائي لبرهامج 
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اد ( همىذج الخدلُل الػاملي الخىهُدي لػبازاث ملاًِع أبػ0هما ًىضر شيل ) 

م الؤبخيازي:  الدظىٍ

م 2الؼيل زكم ) ( همىذج الخحلُل العاملي الخىهُدي لعبازاث ملاًِع ؤبعاد الدظىٍ

 الؤبخيازي 

 .AMOOSاالإصدز: هخائج الخحلُل الؤحصائي لبرهامج 

ت غً  خطر مما طبم ازجفاع حمُؼ كُم مػاملاث الاهدداز االإػُازٍ لرلً لً ًخم اطدبػاد  2.4وٍ

د مً الخىغُذ حدوٌ ) أي غبازة لخدظين حىدة ( مؤشساث الخىم غلى 0جىفُم الىمىذج والإصٍ

م الؤبخيازي:  حىدة جىفُم همىذج الخدلُل الػاملي الخىهُدي الإلُاض الدظىٍ
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ماػساث الخىم على حىدة جىفُم همىذج الخحلُل العاملي الخىهُدي الإلُاض  (5حدوٌ زكم )

م الؤبخيازي   الدظىٍ

ت االإاػس  اػسكُمت االإ اللُمت االإعُازٍ

 2.157 3ؤكل مً ؤو حظاوي  Normed Chi-square (CMIN/DF)ماػس مسبع واي االإعُازي 

 الجرز التربُعي الإخىطط مسبعاث خطإ الخلدًس

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 
 5.568 0.08ؤكل مً

كتربذ كُمخه ولما ا Goodness of Fit Index (GFI)ماػس حىدة الخىفُم ؤو حظً االإطابلت 

مً الىاحد الصخُح 

دٌ ذلً على جطابم 

ؤفظل للىمىذج مع 

 بُاهاث عُىت البحث

1.555 

 Comparative Fit Index (CFI) 1.555ماػس حىدة الخىفُم االإلازن 

 Normed of Fit Index (NFI) 1.555ماػس حىدة الخىفُم االإعُازي 

ع   Tucker-Lewis Index (TLI) 1.555ماػس جىهس لىَ

 .AMOOSاالإصدز: هخائج الخحلُل الؤحصائي لبرهامج 

خطر مً الجدوٌ الظابم أن حمُؼ  مؤشساث الخىم غلى حىدة جىفُم همىذج وٍ

. هما ًىضر حدوٌ )
ً
م الؤبخيازي ملبىلت إخطابُا ( 6الخدلُل الػاملي الخىهُدي الإلُاض الدظىٍ

م الؤبخيازي:  مػامل الثباث ومػامل الطدق الإلاًِع أبػاد الدظىٍ

م الؤبخيازي 6حدوٌ زكم )  ( معاملاث الثباث والصدق الإلاًِع ؤبعاد الدظىٍ

م الؤبخيازي   ؤبعاد الدظىٍ
عدد 

 العبازاث

 االإعاملاث

 الصدق الراحي Cronbach`s alphaمعامل 

 0.873 0.763 8 الؤبخياز في االإىخج

 0.914 0.835 8 الؤبخياز في الدظعير

ع  0.901 0.812 10 الؤبخياز في الخىشَ

ج  0.922 0.850 8 الؤبخياز في التروٍ

 .SPSSاالإصدز: هخائج الخحلُل الؤحصائي لبرهامج 
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خطر مً الجدوٌ الظابم أن كُم مػامل   وٍ Cronbach`s alpha للثباث جتراوح بين  

د غً  2.802و 2.664 (، بما ًؤهد الخىاطم الداخلي لػبازاث ملُاض أبػاد 2.6)أي أن ول منها ًصٍ

م الؤبخي ، بما ًؤهد أن غبازاث 2.200و 2.864ازي. هما أن كُم مػامل الطدق جتراوح بينالدظىٍ

 ذلً البػد الري ضممذ مً أحل كُاطه.
ً
م الؤبخيازي جلِع فػلا  كُاض أبػاد الدظىٍ

لي:  .2  هخائج الخحلُل العاملي الخىهُدي للأداء الدظىٍ

لي جم إحساء الخدلُل الػاملي الخىهُدي لجمُؼ غبازاث أو فلساث ملُاض  الأداء الدظىٍ

غبازة، مىشغت هما أشسها في الجصء الخاص بخطمُم كابمت الاطخلطاء. وكد اجطر  03وغددَا 

مً هخابج الخدلُل الػاملي الخىهُدي الأولي غدم اهخفاع بػؼ مؤشساث حىدة جىفُم 

 الىمىذج، لرلً لً ًخم اطدبػاد 

ىضر الجدوٌ الخالي هخابج مظازاث الخدلُل الػاملي  أي غبازة لخدظين حىدة جىفُم الىمىذج. وٍ

لي مً خلاٌ جىغُذ مػاملاث الاهدداز غير  الخىهُدي الأولي لػبازاث ملاًِع أبػاد الأداء الدظىٍ

ت   ت  Unstandaradized Coefficients (U.C)االإػُازٍ  Standaradized ومػاملاث الاهدداز االإػُازٍ

Coefficients (SC) والخؿأ االإػُازي ،Standard Error (S.E)  ( واخخباز ثT test (CR  ومظخىي ،

ت ث   ليل مظاز. P valueمػىىٍ
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( هخائج مظازاث الخحلُل العاملي الخىهُدي لعبازاث ملاًِع ؤبعاد 7حدوٌ زكم )

لي  الأداء الدظىٍ

زة زكم العبا
 

 الأبعاد العبازة

معامل 

الاهحداز 

 االإعُازي 

(S.C) 

معامل 

الاهحداز 

ػير 

 االإعُازي 

(U.C) 

 الخطإ

 االإعُازي 

(S.E.) 

اللُمت 

 الخسحت

(C.R.) 

ت  االإعىىٍ

Sig. 

Y1 

حظاهم طُاطاث الدظعير التى جدبعها 

الؼسهت في جحلُم الخصت الظىكُت التى 

 حظعى بليها.
ُت

ىك
ظ
 ال
صت

لخ
ا

 
.534 1.000 - - - 

Y2 

 
ً
حؼهد مىخجاث وخدماث الؼسهت بكبال

 ملازهت مع الظىىاث الأخيرة مما 
ً
مسجفعا

ا  دة الخصت الظىكُت.ًىعىع على شٍ

.734 .959 .098 9.751 *** 

Y3 
 
ً
حؼهد مىخجاث وخدماث الؼسهت بكبال

ادة في الخصت الظىكُت.  وشٍ
ً
 مسجفعا

.763 1.023 .103 9.939 *** 

Y4 

حظعى بدازة الؼسهت بؼيل مظخمس بلى 

ادة الخصت الظىكُت مً خلاٌ  شٍ

ج  الخحظين االإظخمس في عىاصس االإصٍ

لي التى جطب  لها. الدظىٍ

.773 1.017 .102 10.003 *** 

Y5 

طاهم ؤزجفاع معدٌ زطا العملاء عما 

جلدمه الؼسهت مً مىخجاث وخدماث 

وهُفُت جلدًمها وعً ول ما ًخعلم 

ادة  بالؼسهت مً مىكعها وخلافه في شٍ

 الخصت الظىكُت.

 

.435 .608 .088 6.913 *** 



 

411 

 

 

 

 

 

 

 
 

 (3 )(7)0202
 

 
زة زكم العبا

 

 الأبعاد العبازة

معامل 

الاهحداز 

 االإعُازي 

(S.C) 

معامل 

الاهحداز 

ػير 

 االإعُازي 

(U.C) 

 الخطإ

 االإعُازي 

(S.E.) 

اللُمت 

 الخسحت

(C.R.) 

ت  االإعىىٍ

Sig. 

Y6 

ؤزجفعذ الخصت الظىكُت للؼسهت بظبب 

افُت هثافت الاهد اكع الجؼس ؼاز في االإى

 المخخلفت. 

ُت
ىك

ظ
 ال
صت

لخ
ع ا

جاب
 

.450 .648 .091 7.102 *** 

Y7 

طاهم ؤهخمام الؼسهت في جلدًم العدًد 

مً خدماث الجدًدة ملازهت مع 

ادة حصخه  الؼسواث االإىافظت في شٍ

 الظىكُت.

.480 .932 .125 7.444 *** 

Y8 

جصداد معدلث السبح في الؼسهت بؼيل 

بظبب جىىع االإىخجاث والخدماث مظخمس 

 التى جلدمها للعملاء. 

ُت
ح
سب
ال

 

.585 1.000 - - - 

Y9 

جحلم الؼسهت معدلث زبح حُدة ملازهت 

بالؼسواث االإىافظت في طىء ول مً 

ادة في عدد العملاء الجدد  حجم الصٍ

اتهم مً االإىخجاث  وحجم مؼترً

 والخدماث التى جلدمها الؼسهت.

.686 1.033 .097 10.633 *** 

Y10 
حعىد زبحُت الؼسهت بلى هفاءتها في جىفُر 

م الؤبخيازي المخخلفت.  ؤبعاد الدظىٍ
.827 1.442 .120 11.986 *** 

Y11 

ًلعب ؤهخمام الؼسهت ومخابعتها بؼيل 

دائم بلى معسفت مظخىي زطا العملاء عً 

ادة   زئِظُا في شٍ
ً
مىخجاتها خدماتها دوزا

 ؤزباحها.

.397 .540 .078 6.903 *** 
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زة زكم العبا

 

 الأبعاد العبازة

معامل 

الاهحداز 

 االإعُازي 

(S.C) 

معامل 

الاهحداز 

ػير 

 االإعُازي 

(U.C) 

 الخطإ

 االإعُازي 

(S.E.) 

اللُمت 

 الخسحت

(C.R.) 

ت  االإعىىٍ

Sig. 

Y12 
جلدم الؼسهت مىخجاث وخدماث للعملاء 

 بدكت وبظسعت وبظهىلت. 

لاء
عم

 ال
طا

ز
 

.737 1.000 - - - 

Y13 

بحساءاث الؼسهت للخصىٌ على االإىخج ؤو 

الخدمت بظُطت ومسهت وجلبي بحخُاحاث 

 العملاء.

.773 1.267 .084 15.138 *** 

Y14 

حظعى بدازة الؼسهت بؼيل دائم بلى 

زاء العملاء وؤحخُاحاتهم الخعسف على ؤ

 وزػباتهم في ول ما ًخعلم بالؼسهت.

.827 1.197 .074 16.288 *** 

Y15 

جخميز ؤطعاز االإىخجاث والخدماث التى 

جلدمها الؼسهت بإنها ؤكل مً ؤطعاز 

 الؼسواث االإىافظت.

لاء
عم

 ال
طا

 ز
بع
جا

 

.827 1.231 .076 16.303 *** 

Y16 

م ًبدي العاملين في الؼسهت الأهخما

والخفهم لطلباث العملاء مً ؤحل 

 بػباعها.

.295 .350 .063 5.574 *** 

Y17 
ت جامت مع وافت  جخعامل الؼسهت بظسٍ

 االإعلىماث الخاصت بالعملاء.
.271 .311 .061 5.117 *** 

Y18 

ًخميز طلىن وؤداء العاملين في الؼسهت 

بالىفاءة ومعسفتهم بةحساءاث العمل 

وحظً  وكدزتهم على بهجاش الخدمت

 الخصسف مع العملاء. 

.705 .917 .067 13.701 *** 

Y19  15.397 070. 1.083 785.حظخجُب الؼسهت بظسعت لؼياوي *** 
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زة زكم العبا

 

 الأبعاد العبازة

معامل 

الاهحداز 

 االإعُازي 

(S.C) 

معامل 

الاهحداز 

ػير 

 االإعُازي 

(U.C) 

 الخطإ

 االإعُازي 

(S.E.) 

اللُمت 

 الخسحت

(C.R.) 

ت  االإعىىٍ

Sig. 

العملاء وؤطخفظازاتهم والظعي الدائم 

 الإعالجت الؼياوي.

Y20 
ادة في الطلب على مىخجاث  هىان شٍ

 وخدماث الؼسهت في الفترة الأخيرة. 

ث
عا

بُ
االإ
ى 
هم

 

.476 1.000 - - - 

Y21 
حظخخدم الؼسهت مفاهُم الثلافت 

ادة مبُعاتها. لُت وإطلىب لصٍ  الدظىٍ
.582 1.434 .188 7.625 *** 

Y22 

ادة مبُعاتها في  حعمل الؼسهت على شٍ

ع  الظىق الخالُت مً خلاٌ جىىَ

 الخدماث التى جلدمها.

.507 1.212 .172 7.050 *** 

Y23 

ادة مبُعاتها ف ي حعمل الؼسهت على شٍ

الظىق الخالُت مً خلاٌ جطىٍس 

 الخدماث التى جلدمها.

.779 2.107 .242 8.690 *** 

Y24 
جصداد مبُعاث الؼسهت مً خلاٌ دخىلها 

 ؤحصاء حدًدة مً الظىق.
.775 1.889 .218 8.674 *** 

ت   %.1** حؼير بلى اللُمت المخظىبت ذاث دللت بحصائُت عىد مظخىي معىىٍ

 .AMOOSالؤحصائي لبرهامج  االإصدز: هخائج الخحلُل
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( همىذج الخدلُل الػاملي الخىهُدي لػبازاث ملاًِع أبػاد الأداء 4هما ًىضر شيل )

لي:  الدظىٍ

( همىذج الخحلُل العاملي الخىهُدي لعبازاث ملاًِع ؤبعاد الأداء 3الؼيل زكم )

لي  الدظىٍ

 .AMOOSاالإصدز: هخائج الخحلُل الؤحصائي لبرهامج 

خطر مما طبم ت غً  وٍ ، لرلً لً ًخم اطدبػاد 2.4ازجفاع حمُؼ كُم مػاملاث الاهدداز االإػُازٍ

د مً الخىغُذ حدوٌ ) ( مؤشساث الخىم غلى 8أي غبازة لخدظين حىدة جىفُم الىمىذج والإصٍ

لي:  حىدة جىفُم همىذج الخدلُل الػاملي الخىهُدي الإلُاض الأداء الدظىٍ
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فُم همىذج الخحلُل العاملي الخىهُدي الإلُاض ( ماػساث الخىم على حىدة جى 8حدوٌ زكم )

لي  الأداء الدظىٍ

ت االإاػس  كُمت االإاػس اللُمت االإعُازٍ

 0.262 4أكل مً أو حظاوي  Normed Chi-square (CMIN/DF)مؤشس مسبؼ واي االإػُازي 

 الجرز التربُعي الإخىطـ مسبػاث خؿأ الخلدًس

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 
 2.210 0.08أكل مً

ولما اكتربذ كُمخه مً  Goodness of Fit Index (GFI)مؤشس حىدة الخىفُم أو خظً االإؿابلت 

الىاخد الصخُذ دٌ 

ذلً غلى جؿابم أفػل 

للىمىذج مؼ بُاهاث غُىت 

 البدث

2.662 

 Comparative Fit Index (CFI) 2.626مؤشس حىدة الخىفُم االإلازن 

 Normed of Fit Index (NFI) 2.662االإػُازي مؤشس حىدة الخىفُم 

ع   Tucker-Lewis Index (TLI) 2.642مؤشس جىهس لىَ

 .AMOOSاالإصدز: هخائج الخحلُل الؤحصائي لبرهامج 

خطر مً الجدوٌ الظابم أن حمُؼ  مؤشساث الخىم غلى حىدة جىفُم همىذج وٍ

ليالخدلُل الػاملي الخىهُدي الإلُاض  . هما ًىضر حدوٌ ) ملبىلت الأداء الدظىٍ
ً
( 2إخطابُا

لي:  مػامل الثباث ومػامل الطدق الإلاًِع أبػاد الأداء الدظىٍ
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لي9حدوٌ زكم ) ( معاملاث الثباث والصدق الإلاًِع ؤبعاد الأداء الدظىٍ  

لي  ؤبعاد الأداء الدظىٍ
عدد 

 العبازاث

 االإعاملاث

 الصدق الراحي Cronbach`s alphaمعامل 

 0.886 0.785 7 الخصت الظىكُت

 0.914 0.835 4 السبحُت

 0.901 0.812 8 زطا العملاء

 0.919 0.845 5 همى االإبُعاث

 .SPSSاالإصدز: هخائج الخحلُل الؤحصائي لبرهامج 

خطر مً الجدوٌ الظابم أن كُم مػامل  Cronbach`s alphaوٍ للثباث جتراوح بين  

د غً  2.830و 2.680 ؤهد الخىاطم الداخلي لػبازاث ملُاض أبػاد (، بما 2.6ً)أي أن ول منها ًصٍ

لي. هما أن كُم مػامل الطدق جتراوح بين ، بما ًؤهد أن غبازاث 2.212و 2.886الأداء الدظىٍ

 ذلً البػد الري ضممذ مً أحل كُاطه.
ً
لي جلِع فػلا  كُاض أبػاد الأداء الدظىٍ

افس ؤبعاد مخؼيري الدزاطت - ب في ػسواث  كُاض اججاهاث االإظخلص ي منهم هحى مدي جى

 البىاء والدؼُِد في مدًىت اللاهسة محل الدزاطت:
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 ( ملخص الؤحصائُاث الىصفُت الإخؼيراث الدزاطت15حدوٌ زكم )

خضح مً الجدوٌ الظابم ما ًلي:  وٍ

 :م الابخيازي  باليظبت للمخؼير االإظخلل الدظىٍ

م الابخيازي للمظدشفُاث الخاضت مدل  أن االإظخىي الىلى للمخغير االإظخلل الدظىٍ

ابُت، وبدزحت مىافلت مخىطؿت، خُث بلغذ كُمت االإخىطـ الدزاطت، وان ًدظم باالإُل إلى الؤًج

(، 16.61( ومػامل اخخلاف بلغ )2.66181)( والاهدساف مػُازي كدزٍ 4.6468خظابي كدزٍ )

 والري ٌشير إلى اجفاق مػظم أزاء االإظخلص ي منهم غلى ذلً.

 

 

 الأبعاد
الىطط 

 الخظابي

الاهحساف 

 االإعُازي 

معامل 

 الاخخلاف
 الترجِب

م الابخيازي    17.71 66181. 3.7368 الدظىٍ

 2 17.99 72873. 4.0509 الابخياز في االإىخج

 1 17.92 71948. 4.0159 الابخياز في الدظعير

ع  3 21.34 79857. 3.7427 الابخياز في الخىشَ

ج  4 34.21 1.07343 3.1376 الابخياز في التروٍ

لي(   17.94 70648. 3.9388 االإخؼير الخابع )الأداء الدظىٍ

 3 19.81 76586. 3.8664 الخصت الظىكُت

 1 18.43 73164. 3.9709 السبحُت

 2 19.11 77101. 4.0344 زطا العملاء

 4 21.28 81550. 3.8325 همى االإبُعاث
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 :م الابخيازي  باليظبت لأبعاد االإخؼير االإظخلل الدظىٍ

ًدظـم بدزحت جمُل الى االإىافلت وذلً الابخياز في االإىخج م أن بػد ًلاخظ مً الجدوٌ الظاب -

( ومػامل اخخلاف بلغ 2.60864(، واهدساف مػُازي كدزٍ )3.2022بمخىطـ خظابي كدزٍ )

لؼ بػد 16.22) في االإسجبت الثاهُت مً خُث الأَمُت اليظبُت بالخؿبُم الابخياز في االإىخج ( وٍ

 دًىت اللاَسة.غلى شسواث البىاء والدشُِد في م

ًدظـم بدزحت جمُل الى االإىافلت الابخياز في الدظعير هما ًلاخظ مً الجدوٌ الظابم أن بػد  -

( ومػامل 2.61238(، واهدساف مػُازي كدزٍ )3.2102وذلً بمخىطـ خظابي كدزٍ )

لؼ بػد 16.20اخخلاف بلغ ) في االإسجبت الأولي مً خُث الأَمُت الابخياز في الدظعير ( وٍ

 بالخؿبُم غلى شسواث البىاء والدشُِد في مدًىت اللاَسة. اليظبُت

ع  هما ًلاخظ مً الجدوٌ الظابم أن بػد - ًدظـم بدزحت جمُل الى االإىافلت الابخياز في الخىشَ

( ومػامل 2.62806(، واهدساف مػُازي كدزٍ )4.6306وذلً بمخىطـ خظابي كدزٍ )

لؼ بػد 01.43اخخلاف بلغ ) ع ( وٍ في االإسجبت الثالثت مً خُث الأَمُت الابخياز في الخىشَ

 اليظبُت بالخؿبُم غلى شسواث البىاء والدشُِد في مدًىت اللاَسة.

ج هما ًلاخظ مً الجدوٌ الظابم أن بػد  - ًدظـم بدزحت جمُل الى االإىافلت الابخياز في التروٍ

( ومػامل 1.26434(، واهدساف مػُازي كدزٍ )4.1466وذلً بمخىطـ خظابي كدزٍ )

لؼ بػد 43.01بلغ )اخخلاف  ج ( وٍ في االإسجبت السابػت مً خُث الأَمُت الابخياز في التروٍ

 اليظبُت بالخؿبُم غلى شسواث البىاء والدشُِد في مدًىت اللاَسة.

 :لي  باليظبت للمخؼير الخابع الأداء الدظىٍ

لي للمظدشفُاث الخاضت مدل  أن االإظخىي الىلى للمخغير الخابؼ الأداء الدظىٍ

ان ًدظم باالإُل إلى الؤًجابُت، وبدزحت مىافلت مخىطؿت، خُث بلغذ كُمت االإخىطـ الدزاطت، و 
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(، 16.23( ومػامل اخخلاف بلغ )2.62638)( والاهدساف مػُازي كدزٍ 4.2488خظابي كدزٍ )

 والري ٌشير إلى اجفاق مػظم أزاء االإظخلص ي منهم غلى ذلً.

 :لي  باليظبت لأبعاد االإخؼير الخابع الأداء الدظىٍ

ًدظـم بدزحت جمُل الى االإىافلت وذلً الخصت الظىكُت خظ مً الجدوٌ الظابم أن بػد ًلا  -

( ومػامل اخخلاف بلغ 2.66086(، واهدساف مػُازي كدزٍ )4.8663بمخىطـ خظابي كدزٍ )

لؼ بػد 12.81) في االإسجبت الثالثت مً خُث الأَمُت اليظبُت بالخؿبُم الخصت الظىكُت ( وٍ

 شُِد في مدًىت اللاَسة.غلى شسواث البىاء والد

ًدظـم بدزحت جمُل الى االإىافلت وذلً السبحُت هما ًلاخظ مً الجدوٌ الظابم أن بػد  -

( ومػامل اخخلاف بلغ 2.64163(، واهدساف مػُازي كدزٍ )4.2622بمخىطـ خظابي كدزٍ )

لؼ بػد 18.34) في االإسجبت الأولي مً خُث الأَمُت اليظبُت بالخؿبُم غلى السبحُت ( وٍ

 سواث البىاء والدشُِد في مدًىت اللاَسة.ش

ًدظـم بدزحت جمُل الى االإىافلت وذلً زطا العملاء هما ًلاخظ مً الجدوٌ الظابم أن بػد  -

( ومػامل اخخلاف بلغ 2.66121(، واهدساف مػُازي كدزٍ )3.2433بمخىطـ خظابي كدزٍ )

لؼ بػد 12.11) ُت اليظبُت بالخؿبُم غلى في االإسجبت الثاهُت مً خُث الأَمزطا العملاء ( وٍ

 شسواث البىاء والدشُِد في مدًىت اللاَسة.

ًدظـم بدزحت جمُل الى االإىافلت وذلً همى االإبُعاث هما ًلاخظ مً الجدوٌ الظابم أن بػد  -

( ومػامل اخخلاف بلغ 2.81002(، واهدساف مػُازي كدزٍ )4.8400بمخىطـ خظابي كدزٍ )

لؼ بػد 01.08) الإسجبت السابػت مً خُث الأَمُت اليظبُت بالخؿبُم غلى في اهمى االإبُعاث ( وٍ

 شسواث البىاء والدشُِد في مدًىت اللاَسة.
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 ؤخخباز الفسوض: -ج 

لي بإبعادها بؼسواث  .1 م الابخيازي بإبعادها على الأداء الدظىٍ ت جإزير الدظىٍ ؤخخباز معىىٍ

 البىاء والدؼُِد في مدًىت اللاهسة:

، والري ًىظ (H0)خت الفسع السبِع الأوٌ ًطف َرا الجصء أخباز صخت أو غدم ص

 غلى أهه: 

م الابخيازي بإبعاده )الابخياز في االإىخج، الابخياز في الدظعير،   "ًىحد جإزير حىهسي للدظىٍ

لي بإبعاده )الخصت  ج( على جحظين الأداء الدظىٍ ع، الابخياز في التروٍ الابخياز في الخىشَ

بُعاث( في ػسواث البىاء والدؼُِد في مدًىت الظىكُت، السبحُت، زطا العملاء، همى االإ

خفسع مً َرا الفسع الفسوع الفسغُت الخالُت: اللاهسة"   وٍ

  ،م الابخيازي بأبػادٍ )الابخياز في االإىخج، الابخياز في الدظػير سي للدظىٍ "ًىحد جأزير حىَ

ج( غلى  ؼ، الابخياز في التروٍ الأداء وأخد أبػاد بعد الخصت الظىكُت الابخياز في الخىشَ

لي في شسواث البىاء والدشُِد في مدًىت اللاَسة.  الدظىٍ

  ،م الابخيازي بأبػادٍ )الابخياز في االإىخج، الابخياز في الدظػير سي للدظىٍ "ًىحد جأزير حىَ

ج( غلى  ؼ، الابخياز في التروٍ لي في بعد السبحُت الابخياز في الخىشَ وأخد أبػاد الأداء الدظىٍ

 ي مدًىت اللاَسة.شسواث البىاء والدشُِد ف

  ،م الابخيازي بأبػادٍ )الابخياز في االإىخج، الابخياز في الدظػير سي للدظىٍ "ًىحد جأزير حىَ

ج( غلى  ؼ، الابخياز في التروٍ لي بعد زطا العملاء الابخياز في الخىشَ وأخد أبػاد الأداء الدظىٍ

 في شسواث البىاء والدشُِد في مدًىت اللاَسة.
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 سي للد م الابخيازي بأبػادٍ )الابخياز في االإىخج، الابخياز في الدظػير، "ًىحد جأزير حىَ ظىٍ

ج( غلى  ؼ، الابخياز في التروٍ لي بعد همى االإبُعاث الابخياز في الخىشَ وأخد أبػاد الأداء الدظىٍ

  في شسواث البىاء والدشُِد في مدًىت اللاَسة.

 لي م الابخيازي على الأداء الدظىٍ ت جإزير الدظىٍ في ػسواث البىاء والدؼُِد  ؤخخباز معىىٍ

 في مدًىت اللاهسة محل الدزاطت:

م الابخيــــــــازي بشــــــــيل إحمــــــــالي وبــــــــين الأداء  فــــــــي غــــــــىء غلاكــــــــت الازجبــــــــاؽ الؿسدًــــــــت بــــــــين الدظــــــــىٍ

لي باطـــخخدام جدلُـــل  م الابخيـــازي غلـــى الأداء الدظـــىٍ ـــت جـــأزير الدظـــىٍ لي، جـــم كُـــاض مػىىٍ الدظـــىٍ

وحـــاءث الىخـــابج همـــا َـــى مىضـــر  (Simple Regression Analysisالاهدـــداز الخؿـــي البظـــُـ )

 (11بالجدوٌ الخالي زكم )

لي11حدوٌ )  م الابخيازي على الأداء الدظىٍ  ( همىذج الاهحداز الخطى البظُط لخإزير الدظىٍ

 االإخؼير االإظخلل

االإعلماث 

 االإلدزة

iB 

  – tset t. tset 

R2 
 اللُمت

مظخىي 

ت  االإعىىٍ
 اللُمت

مظخىي 

ت  االإعىىٍ

 ***000. 6.183 795. الثابذالجصء 
616.333 .000*** 62.1% 

م الابخيازي   ***000. 24.826 841. الدظىٍ

ت )  عىد مظخىي معىىٍ
ً
 بحصائُا

ً
ت 5.551*** دالا  عىد مظخىي معىىٍ

ً
 بحصائُا

ً
( ** دالا

(5.51. ) 

 SPSSاالإصدز: هخائج الخحلُل الؤحصائي لبرهامج 

 لى االإؤشساث الخالُت:( ًخم الخػسف غ11ومً خلاٌ الجدوٌ )
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 ( معامل الخحدًدR2:) 

 الإػامل الخددًد 
ً
%( مً االإخغير الىلى الخابؼ 60.1فئن االإخغير االإظخلل ًفظس ) R0وفلا

لي(، وباقي اليظبت ) %(، كد جسحؼ إلى الخؿأ الػشىاةي في االإػادلت، أو زبما 46.2)الأداء الدظىٍ

ع إدزاحها غمً الىمىذج، أو لاخخلاف لػدم إدزاج مخغيراث مظخللت أخسي وان مً االإفسو 

ى ما ٌػني )هما ًسي الباخث( أن ما ًلسب مً  مً  %62همىذج الاهدداز غً الىمىذج الخؿى. وَ

لي في شسواث البىاء والدشُِد في مدًىت اللاَسة إهما َى هاحم غً غدم  طلىهُاث الأداء الدظىٍ

 السغا الىظُفي.

 :ت االإخؼير االإظخلل  اخخباز معىىٍ

ت في  tset –  خباز ٌشير اخ م الابخيازي( ذو مػىىٍ الي أن االإخغير االإظخلل )الدظىٍ

ت أكل مً )  (.2.221الىمىذج الخؿى االإخػدد وذلً غىد مظخىي مػىىٍ

 :ت حىدة جىفُم همىذج الاهحداز  اخخباز معىىٍ

ت مخغيراث الىمىذج هيل جم احساء اخخباز  ، وواهذ كُمت "ف" teet –  لاخخباز مػىىٍ

ت أكل مً )(616.444)  غىد مظخىي مػىىٍ
ً
( مما ًدٌ غلى أن مخغير 2.221، وهي دالت إخطابُا

لي  ادة الأداء الدظىٍ م الابخيازي همخغير مظخلل له جأزير إًجابى داٌ إخطابُا في شٍ الدظىٍ

 همخغير جابؼ.

 بىاء على ما طبم ًمىً صُاػت معادلت الاهحداز على الىحى الخالي:

لي م الابخيازي  5.841 + 5.795=  الأداء الدظىٍ  الدظىٍ

لي  ت الظابم، ًمىً الخيبؤ بدزحاث إحمالي الأداء الدظىٍ ومً همىذج الػلاكت الاهددازٍ

م الابخيازي مً خلاٌ جؿبُم مػادلت الاهدداز الظابلت مما ٌػنى أن ول  مً خلاٌ كُاض الدظىٍ



 

411 

 

 

 

 

 

 

 
 

 (3 )(7)0202
 

 
ادة الأد ا واخد صخُذ جؤدي إلى شٍ م الابخيازي كدزَ ادة في دزحت الدظىٍ لي شٍ اء الدظىٍ

 .(2.831للمظدشفُاث الخاضت )

لي  ادة الأداء الدظىٍ م الابخيازي في شٍ وحشير جلً الىدُجت إلى الأَمُت الىبيرة للدظىٍ

ادة الأداء  م الابخيازي في شٍ ى ما ٌػؿي دلالت غلى أَمُت الدظىٍ للمظدشفُاث الخاضت، وَ

لي، مما ًىػىع غلى الثلت في شسواث البىاء والدشُِد  في مدًىت اللاَسة وججمُد أو حجب الدظىٍ

 الػمل الاطتراجُجُت لها.

مما طبم ًخضح صخت الفسض الفسعي السئِع الأوٌ ؤي ؤهه ًىحد جإزير حىهسي 

م  لي في ػسواث البىاء والدؼُِد في مدًىت اللاهسةللدظىٍ  .الابخيازي على جحظين الأداء الدظىٍ

 ت جإزير ؤبعاد ال م الابخيازي على الخصت الظىكُت الفسض الفسعي الأوٌ ؤخخباز معىىٍ دظىٍ

لي في ػسواث البىاء والدؼُِد في مدًىت اللاهسة محل الدزاطت:  وإحد ؤبعاد الأداء الدظىٍ

م الابخيازي  ًخم في َرا الجصء غسع هخابج جدلُل الاهدداز االإخػدد بين أبػاد الدظىٍ

( ًىضر هخابج َرا 10زكم ))االإخغير الخابؼ(. والجدوٌ  الخصت الظىكُت )همخغيراث مظخللت( غلى

 الخأزير:
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 12حدوٌ )
ً
م الابخيازي الأهثر جإزيرا ( همىذج الاهحداز الخطى االإخعدد لخحدًد ؤبعاد الدظىٍ

 على الخصت الظىكُت

 االإخؼيراث االإظخللت

االإعلماث 

 االإلدزة

Bi 

T – test F. test 

R2 
 اللُمت

مظخىي 

ت  االإعىىٍ
 اللُمت

مظخىي 

ت  االإعىىٍ

 038. 2.080 303. الثابذالجصء 

162.541 .000*** 63.5% 

 ***005. 2.838 162. الابخياز في االإىخج

 ***000. 6.752 415. الابخياز في الدظعير

ع  ***000. 4.523 221. الابخياز في الخىشَ

ج  ***000. 4.884 132. الابخياز في التروٍ

ت )  عىد مظخىي معىىٍ
ً
 بحصائُا

ً
ت 0.001*** دالا  عىد مظخىي معىىٍ

ً
 بحصائُا

ً
( ** دالا

ت )0.01)  عىد مظخىي معىىٍ
ً
 بحصائُا

ً
 (.0.05( * دالا

 SPSSاالإصدز: هخائج الخحلُل الؤحصائي لبرهامج 

 ( ًخم الخػسف غلى االإؤشساث الخالُت:10ومً خلاٌ الجدوٌ )

  معامل الخحدًد(R2): 

 الإػامل الخددًد 
ً
%( مً االإخغير الىلى 64.0ظس )فئن االإخغيراث االإظخللت جف R2وفلا

(، كد جسحؼ إلى الخؿأ الػشىاةي في االإػادلت أو %46.0) وباقي اليظبت (الخصت الظىكُتالخابؼ )

زبما لػدم إدزاج مخغيراث مظخللت أخسي وان مً االإفسوع إدزاحها غمً الىمىذج أو لاخخلاف 

 همىذج الاهدداز غً الىمىذج الخؿى.
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 ت ول مخؼير م  ظخلل على حدة:اخخباز معىىٍ

ــت فــي الىمــىذج الخؿــى االإخػــدد  tset –  ٌشــير اخخبــاز  أن االإخغيــراث االإظــخللت ذاث االإػىىٍ

ــؼ،  م الابخيــازي )الابخيــاز فــي االإىــخج، الابخيــاز فــي الدظــػير، الابخيــاز فــي الخىشَ هــي حمُــؼ أبػــاد الدظــىٍ

ت أكل مً ) ج( وذلً غىد مظخىي مػىىٍ  (.2.221الابخياز في التروٍ

  ت حىدة جىفُم همىذج الاهحداز:اخخباز  معىىٍ

ت مخغيراث الىمىذج هيل جم احساء اخخباز  ، خُث واهذ كُمت "ف" F – testلاخخباز مػىىٍ

ت أكل مً )( 162.541)واهـذ   غىد مظخىي مػىىٍ
ً
(، مما ًدٌ غلى أن 2.221وهي دالت إخطابُا

م الابخيازي لها جأزير غلى   صت الظىكُت.الخاالإخغيراث االإخػللت بأبػاد الدظىٍ

 بىاء على ما طبم ًمىً صُاػت معادلت الاهحداز على الىحى الخالي:

 5.221الابخياز في الدظعير +  5.415الابخياز في االإىخج +  5.162+  5.353الخصت الظىكُت = 

ع +  ج 5.132الابخياز في الخىشَ  الابخياز في التروٍ

ت الظابلت، ًمىً الخيبؤ ، مً الخصت الظىكُتبدزحاث  ومً همىذج الػلاكت الاهددازٍ

م الابخيازي، ومً خلاٌ جؿبُم مػادلت الاهدداز الظابلت مما ٌػنى أن:   خلاٌ كُاض أبػاد الدظىٍ

  ــادة ا واخــد صــخُذ جــؤدي إلــى شٍ ــادة فــي دزحــت الابخيــاز فــي االإىــخج كــدزَ الخصددت الظددىكُت وــل شٍ

(2.160.) 

 ا واخد صـخُذ ادة في دزحت الابخياز في الدظػير كدزَ ـادةجـؤدي إلـى  ول شٍ الخصدت الظدىكُت  شٍ

(2.310.) 
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  ا واخـد صـخُذ جــؤدي إلـى ـؼ كــدزَ ـادة فــي دزحـت الابخيـاز فــي الخىشَ ــادةوـل شٍ الخصدت الظددىكُت  شٍ

(2.001.) 

  ا واخـد صـخُذ جـؤدي إلـى ج كـدزَ ـادة فـي دزحـت الابخيـاز فـي التـروٍ ـادةول شٍ الخصدت الظدىكُت  شٍ

(2.140.) 

 غلـــــى  همـــــا اجطـــــر مـــــً كـــــُم االإػلمـــــاث االإلـــــدزة أن
ً
م الابخيـــــازي جـــــأزيرا الخصدددددت أكـــــىي أبػـــــاد الدظـــــىٍ

 للترجِـــب الخـــالي غلـــى: )الظدددىكُت 
ً
ـــؼ  -الابخيـــاز فـــي الدظـــػير واهـــذ وفلـــا الابخيـــاز فـــي  -الابخيـــاز فـــي الخىشَ

ـــخج  ــ ج -االإىـ ـــروٍ ــ ــــي التـ ـــــاز فــ م )الابخيـ ــــىٍ ـــــاد الدظــ ـــرة لأبػـ ــ ـــت الىبيـ ــ ـُ ــــى الأَم ــ ــــابلت إل ـــت الظــ ــ ـــير الىدُجـ ــ ، وحشـ

ادة   . الظىكُت الخصتالابخيازي في شٍ

، أي أهه 
ً
ًىحد جإزير معىىي لأبعاد مما طبم ًخطر زبىث صخت الفسع الفسعي الأوٌ ولُا

م الابخيازي على الخصت الظىكُت  لي.الدظىٍ  وإحد ابعاد الأداء الدظىٍ

  م الابخيازي على السبحُت وإحد ت جإزير ؤبعاد الدظىٍ الفسض الفسعي الثاوي ؤخخباز معىىٍ

لي  في ػسواث البىاء والدؼُِد في مدًىت اللاهسة محل الدزاطت: ؤبعاد الأداء الدظىٍ

م الابخيازي  ًخم في َرا الجصء غسع هخابج جدلُل الاهدداز االإخػدد بين أبػاد الدظىٍ

 َرا الخأزير: ( ًىضر هخابج14)همخغيراث مظخللت( غلى السبدُت )االإخغير الخابؼ(. والجدوٌ زكم )
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 على ( همىذج الاهحداز الخ13حدوٌ )

ً
م الابخيازي الأهثر جإزيرا طى االإخعدد لخحدًد ؤبعاد الدظىٍ

 السبحُت

 االإخؼيراث االإظخللت

االإعلماث 

 االإلدزة

Bi 

T – test F. test 

R2 
 اللُمت

مظخىي 

ت  االإعىىٍ
 اللُمت

مظخىي 

ت  االإعىىٍ

 000. 3.910 551. الجصء الثابذ

156.153 .000*** 62.6% 

 ***000. 5.237 289. الابخياز في االإىخج

 ***000. 5.487 326. الابخياز في الدظعير

ع  ***000. 4.883 231. الابخياز في الخىشَ

ج  349. 938. 024. الابخياز في التروٍ

ت )  عىد مظخىي معىىٍ
ً
 بحصائُا

ً
ت 0.001*** دالا  عىد مظخىي معىىٍ

ً
 بحصائُا

ً
( ** دالا

 عىد مظخىي معى0.01)
ً
 بحصائُا

ً
ت )( * دالا  (.0.05ىٍ

 SPSSاالإصدز: هخائج الخحلُل الؤحصائي لبرهامج 

 ( ًخم الخػسف غلى االإؤشساث الخالُت:14ومً خلاٌ الجدوٌ )

  معامل الخحدًد(R2): 

 الإػامل الخددًد 
ً
%( مً االإخغير الىلى 60.6فئن االإخغيراث االإظخللت جفظس ) R2وفلا

ى الخؿأ الػشىاةي في االإػادلت أو زبما لػدم (، كد جسحؼ إل%46.3) وباقي اليظبت (الخابؼ )السبدُت

إدزاج مخغيراث مظخللت أخسي وان مً االإفسوع إدزاحها غمً الىمىذج أو لاخخلاف همىذج 

 الاهدداز غً الىمىذج الخؿى.

 :ت ول مخؼير مظخلل على حدة  اخخباز معىىٍ

ــت فــي الىمــىذج الخؿــ tset –  ٌشــير اخخبــاز  ى االإخػــدد أن االإخغيــراث االإظــخللت ذاث االإػىىٍ

ـؼ(  م الابخيازي )الابخياز في االإىخج، الابخياز في الدظػير، الابخياز فـي الخىشَ هي زلازت مً أبػاد الدظىٍ
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ـت أكـل مـً ) )الابخيـاز فـي  بػـد واخـد فلــ(، وكـد خـسج مـً الىمـىذج 2.20وذلً غىد مظـخىي مػىىٍ

خه. ج( لػدم مػىىٍ  التروٍ

 :ت حىدة جىفُم همىذج الاهحداز  اخخباز معىىٍ

ت مخغيراث الىمىذج هيل جم احساء اخخباز لا  ، خُث واهذ كُمت "ف" F – testخخباز مػىىٍ

ت أكل مً )( 156.153)واهـذ   غىد مظخىي مػىىٍ
ً
(، مما ًدٌ غلى أن 2.221وهي دالت إخطابُا

م الابخيازي لها جأزير غلى   السبحُت.االإخغيراث االإخػللت بأبػاد الدظىٍ

 ادلت الاهحداز على الىحى الخالي:بىاء على ما طبم ًمىً صُاػت مع

الابخياز في  5.231الابخياز في الدظعير +  5.326الابخياز في االإىخج + 5.289+  5.551السبحُت = 

ع  الخىشَ

ت الظابلت، ًمىً الخيبؤ بدزحاث  ، مً خلاٌ كُاض السبحُتومً همىذج الػلاكت الاهددازٍ

م الابخيازي، ومً خلاٌ جؿبُم مػادلت  الاهدداز الظابلت مما ٌػنى أن:  أبػاد الدظىٍ

  ادة ا واخد صخُذ جؤدي إلى شٍ ادة في دزحت الابخياز في االإىخج كدزَ  (.2.082)السبحُت ول شٍ

  ادة ا واخد صخُذ جؤدي إلى شٍ ادة في دزحت الابخياز في الدظػير كدزَ  (.2.406)السبحُت ول شٍ

  ا واخد صخُذ جؤ ؼ كدزَ ادة في دزحت الابخياز في الخىشَ ادة ول شٍ  (.2.041)السبحُت دي إلى شٍ

 غلـى 
ً
م الابخيــازي جـأزيرا واهــذ السبحُدت همـا اجطـر مـً كـُم االإػلمــاث االإلـدزة أن أكـىي أبػـاد الدظـىٍ

 للترجِـــب الخـــالي غلـــى: )
ً
ـــؼ  -الابخيـــاز فـــي االإىـــخج  -الابخيـــاز فـــي الدظـــػير وفلـــا ، وحشـــير )الابخيـــاز فـــي الخىشَ

ادة الىدُجت الظابلت إلى الأَمُت الىبيرة لأ م الابخيازي في شٍ  . السبحُتبػاد الدظىٍ
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، أي أهه

ً
ًىحد جإزير معىىي لأبعاد  مما طبم ًخطر زبىث صخت الفسع الفسعي الثاوي حصبُا

م الابخيازي على  ليالسبحُت الدظىٍ  .وإحد ابعاد الأداء الدظىٍ

 م الابخيازي على زطا ال ت جإزير ؤبعاد الدظىٍ عملاء الفسض الفسعي الثالث ؤخخباز معىىٍ

لي في ػسواث البىاء والدؼُِد في مدًىت اللاهسة محل الدزاطت:  وإحد ؤبعاد الأداء الدظىٍ

م الابخيازي  ًخم في َرا الجصء غسع هخابج جدلُل الاهدداز االإخػدد بين أبػاد الدظىٍ

( ًىضر هخابج َرا 13)همخغيراث مظخللت( غلى زغا الػملاء )االإخغير الخابؼ(. والجدوٌ زكم )

 ر:الخأزي

 14حدوٌ )
ً
م الابخيازي الأهثر جإزيرا ( همىذج الاهحداز الخطى االإخعدد لخحدًد ؤبعاد الدظىٍ

 على زطا العملاء

 االإخؼيراث االإظخللت

االإعلماث 

 االإلدزة

Bi 

T – test F. test 

R2 
 اللُمت

مظخىي 

ت  االإعىىٍ
 اللُمت

مظخىي 

ت  االإعىىٍ

 000. 3.932 624. الجصء الثابذ

125.509 .000*** 57.4% 

 ***000. 3.927 244. الابخياز في االإىخج

 ***000. 7.162 479. الابخياز في الدظعير

ع  ***004. 2.938 156. الابخياز في الخىشَ

ج  362. -913.- -027.- الابخياز في التروٍ

ت )  عىد مظخىي معىىٍ
ً
 بحصائُا

ً
 عىد مظخىي معىى0.001ٍ*** دالا

ً
 بحصائُا

ً
ت ( ** دالا

ت )0.01)  عىد مظخىي معىىٍ
ً
 بحصائُا

ً
 (.0.05( * دالا

 SPSSاالإصدز: هخائج الخحلُل الؤحصائي لبرهامج 
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 ( ًخم الخػسف غلى االإؤشساث الخالُت:13ومً خلاٌ الجدوٌ )

  معامل الخحدًد(R2): 

 الإػامل الخددًد 
ً
%( مً االإخغير الىلى 06.3فئن االإخغيراث االإظخللت جفظس ) R2وفلا

(، كد جسحؼ إلى الخؿأ الػشىاةي في االإػادلت أو زبما %30.6) وباقي اليظبت (غا الػملاءالخابؼ )ز 

لػدم إدزاج مخغيراث مظخللت أخسي وان مً االإفسوع إدزاحها غمً الىمىذج أو لاخخلاف همىذج 

 الاهدداز غً الىمىذج الخؿى.

 :ت ول مخؼير مظخلل على حدة  اخخباز معىىٍ

ــت فــي الىمــىذج الخؿــى االإخػــدد أن االإ tset –  ٌشــير اخخبــاز  خغيــراث االإظــخللت ذاث االإػىىٍ

ـؼ(  م الابخيازي )الابخياز في االإىخج، الابخياز في الدظػير، الابخياز فـي الخىشَ هي زلازت مً أبػاد الدظىٍ

ـت أكـل مـً ) )الابخيـاز فـي  بػـد واخـد فلــ(، وكـد خـسج مـً الىمـىذج 2.20وذلً غىد مظـخىي مػىىٍ

خه ج( لػدم مػىىٍ  .التروٍ

 :ت حىدة جىفُم همىذج الاهحداز  اخخباز معىىٍ

ت مخغيراث الىمىذج هيل جم احساء اخخباز  ، خُث واهذ كُمت "ف" F – testلاخخباز مػىىٍ

ت أكل مً )( 125.559)واهـذ   غىد مظخىي مػىىٍ
ً
(، مما ًدٌ غلى أن 2.221وهي دالت إخطابُا

م الابخيازي لها جأزي  زطا العملاء.ر غلى االإخغيراث االإخػللت بأبػاد الدظىٍ

 بىاء على ما طبم ًمىً صُاػت معادلت الاهحداز على الىحى الخالي:

الابخياز  5.156الابخياز في الدظعير +  5.479الابخياز في االإىخج +  5.244 + 5.624زطا العملاء = 

ع  في الخىشَ
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ت الظابلت، ًمىً الخيبؤ بدزحاث  خلاٌ  ، مًزطا العملاءومً همىذج الػلاكت الاهددازٍ

م الابخيازي، ومً خلاٌ جؿبُم مػادلت الاهدداز الظابلت مما ٌػنى أن:   كُاض أبػاد الدظىٍ

  ـــــادة ا واخـــــد صـــــخُذ جـــــؤدي إلـــــى شٍ ـــــادة فـــــي دزحـــــت الابخيـــــاز فـــــي االإىـــــخج كـــــدزَ زطدددددا العمدددددلاء وـــــل شٍ

(2.033.) 

  ـــادة ا واخـــد صـــخُذ جـــؤدي إلـــى شٍ ـــادة فـــي دزحـــت الابخيـــاز فـــي الدظـــػير كـــدزَ  زطدددا العمدددلاءوـــل شٍ

(2.362.) 

  ــــادة ا واخــــد صــــخُذ جــــؤدي إلــــى شٍ ــــؼ كــــدزَ ــــادة فــــي دزحــــت الابخيــــاز فــــي الخىشَ زطددددا العمددددلاء وــــل شٍ

(2.106.) 

 غلــى 
ً
م الابخيــازي جــأزيرا زطددا العمددلاء همــا اجطــر مــً كــُم االإػلمــاث االإلــدزة أن أكــىي أبػــاد الدظــىٍ

 للترجِـــب الخـــالي غلـــى: )
ً
ـــؼ  -ىـــخج الابخيـــاز فـــي االإ –الابخيـــاز فـــي الدظـــػير واهـــذ وفلـــا ، )الابخيـــاز فـــي الخىشَ

ادة  م الابخيازي في شٍ  . زطا العملاءوحشير الىدُجت الظابلت إلى الأَمُت الىبيرة لأبػاد الدظىٍ

، أي أهه مما طبم ًخطر زبىث 
ً
ًىحد جإزير معىىي لأبعاد صخت الفسع الفسعي الثالث حصبُا

م الابخيازي على زطا العملاء  ليوإحد ابعاد الأداء الدالدظىٍ  .ظىٍ

  م الابخيازي على همى االإبُعاث ت جإزير ؤبعاد الدظىٍ الفسض الفسعي السابع اخخباز معىىٍ

لي في ػسواث البىاء والدؼُِد في مدًىت اللاهسة محل الدزاطت:  وإحد ؤبعاد الأداء الدظىٍ

م الابخيازي  ًخم في َرا الجصء غسع هخابج جدلُل الاهدداز االإخػدد بين أبػاد الدظىٍ

( ًىضر هخابج َرا 10ث مظخللت( غلى همى االإبُػاث )االإخغير الخابؼ(. والجدوٌ زكم ))همخغيرا

 الخأزير:
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 15حدوٌ )
ً
م الابخيازي الأهثر جإزيرا ( همىذج الاهحداز الخطى االإخعدد لخحدًد ؤبعاد الدظىٍ

 على همى االإبُعاث

 االإخؼيراث االإظخللت

االإعلماث 

 االإلدزة

Bi 

T – test F. test 

R2 
 تاللُم

مظخىي 

ت  االإعىىٍ
 اللُمت

مظخىي 

ت  االإعىىٍ

 **011. 2.556 455. الجصء الثابذ

155.753 .000*** 51.9% 

 ***003. 2.951 206. الابخياز في االإىخج

 ***001. 3.274 246. الابخياز في الدظعير

ع  ***000. 5.997 358. الابخياز في الخىشَ

ج  **036. 2.103 069. الابخياز في التروٍ

ت )  عىد مظخىي معىىٍ
ً
 بحصائُا

ً
ت 0.001*** دالا  عىد مظخىي معىىٍ

ً
 بحصائُا

ً
( ** دالا

ت )0.01)  عىد مظخىي معىىٍ
ً
 بحصائُا

ً
 (.0.05( * دالا

 SPSSاالإصدز: هخائج الخحلُل الؤحصائي لبرهامج 

 ( ًخم الخػسف غلى االإؤشساث الخالُت:10ومً خلاٌ الجدوٌ )

  معامل الخحدًد(R2): 

 الإػامل الخددًد و 
ً
%( مً االإخغير الىلى 01.2فئن االإخغيراث االإظخللت جفظس ) R2فلا

(، كد جسحؼ إلى الخؿأ الػشىاةي في االإػادلت أو زبما %38.1) وباقي اليظبت (الخابؼ )همى االإبُػاث

لػدم إدزاج مخغيراث مظخللت أخسي وان مً االإفسوع إدزاحها غمً الىمىذج أو لاخخلاف همىذج 

 از غً الىمىذج الخؿى.الاهدد
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 :ت ول مخؼير مظخلل على حدة  اخخباز معىىٍ

ــت فــي الىمــىذج الخؿــى االإخػــدد  tset –  ٌشــير اخخبــاز  أن االإخغيــراث االإظــخللت ذاث االإػىىٍ

ــؼ،  م الابخيــازي )الابخيــاز فــي االإىــخج، الابخيــاز فــي الدظــػير، الابخيــاز فــي الخىشَ هــي حمُــؼ أبػــاد الدظــىٍ

ج ت أكل مً )الابخياز في التروٍ  (.2.221( وذلً غىد مظخىي مػىىٍ

 :ت حىدة جىفُم همىذج الاهحداز  اخخباز معىىٍ

ت مخغيراث الىمىذج هيل جم احساء اخخباز  ، خُث واهذ كُمت "ف" F – testلاخخباز مػىىٍ

ت أكل مً )( 155.753)واهـذ   غىد مظخىي مػىىٍ
ً
(، مما ًدٌ غلى أن 2.221وهي دالت إخطابُا

م الابخيازي لها جأزير غلى االإخغيراث االإخ  همى االإبُعاث.ػللت بأبػاد الدظىٍ

 بىاء على ما طبم ًمىً صُاػت معادلت الاهحداز على الىحى الخالي:

الابخياز في  5.358الابخياز في الدظعير +  5.246الابخياز في االإىخج +  5.256 + 5.455همى االإبُعاث = 

ع +  ج 5.569الخىشَ  الابخياز في التروٍ

ت الظابلت، ًمىً الخيبؤ بدزحاث ومً  ، مً خلاٌ همى االإبُعاثهمىذج الػلاكت الاهددازٍ

م الابخيازي، ومً خلاٌ جؿبُم مػادلت الاهدداز الظابلت مما ٌػنى أن:   كُاض أبػاد الدظىٍ

  ـــــادة ا واخـــــد صــــخُذ جـــــؤدي إلــــى شٍ ـــــادة فــــي دزحـــــت الابخيــــاز فـــــي االإىـــــخج كــــدزَ همدددددى االإبُعددددداث وــــل شٍ

(2.026.) 

  ـــادة ـــادة وـــل شٍ ا واخـــد صـــخُذ جـــؤدي إلـــى شٍ همدددى االإبُعددداث فـــي دزحـــت الابخيـــاز فـــي الدظـــػير كـــدزَ

(2.036.) 



 

 

414 
 

 
 

 

 

 

 

  ــــادة ا واخــــد صــــخُذ جــــؤدي إلــــى شٍ ــــؼ كــــدزَ ــــادة فــــي دزحــــت الابخيــــاز فــــي الخىشَ همددددى االإبُعدددداث وــــل شٍ

(2.408.) 

  ــــادة ا واخــــد صــــخُذ جــــؤدي إلــــى شٍ ج كــــدزَ ــــادة فــــي دزحــــت الابخيــــاز فــــي التــــروٍ همددددى االإبُعدددداث وــــل شٍ

(2.262.) 

 غلــى 
ً
م الابخيــازي جــأزيرا همددى االإبُعدداث همــا اجطــر مــً كــُم االإػلمــاث االإلــدزة أن أكــىي أبػــاد الدظــىٍ

 للترجِــــب الخــــالي غلــــى: )
ً
ــــؼ واهـــذ وفلــــا  -الابخيــــاز فــــي االإىــــخج  -الابخيــــاز فــــي الدظــــػير  –الابخيــــاز فــــي الخىشَ

ج  م الابخيـــازي فـــي  ، وحشـــير الىدُجـــت الظـــابلت إلـــى الأَمُـــت الىبيـــرة)الابخيـــاز فـــي التـــروٍ لأبػـــاد الدظـــىٍ

ادة   . همى االإبُعاثشٍ

، أي أهه مما طبم ًخطر 
ً
ًىحد جإزير معىىي لأبعاد زبىث صخت الفسع الفسعي السابؼ ولُا

م الابخيازي على همى االإبُعاث  ليالدظىٍ  .وإحد ابعاد الأداء الدظىٍ

 بىاء الىمىذج الهُىلي ؤو البىائي الإخؼيراث البحث:  

د مً الخػم ، فلد كام الباخث بئحساء جدلُل Redundancy of analysisم في الخدلُل الإصٍ

الإخغيراث البدث، فخدلُل االإظاز َى أخد الأشياٌ الأطاطُت للىمرحت  Path analysisاالإظاز 

الهُيلُت بجاهب الخدلُل الػالمي الخىهُدي، وإن وان الاخخلاف بُنهما أهه في جدلُل االإظاز ًخم 

ث اليلُت للأبػاد والتي طبم مػالجتها في الخدلُل الػاملي الخىهُدي همخغيراث الخػامل مؼ االإخغيرا

دظم جدلُل االإظاز باالإسوهت، خُث ًمىً أن ًخػمً مخغيراث  وامىت غلى أنها مخغيراث مشاَدة. وٍ

را غير مخىفس في همىذج جدلُل الاهدداز الري لا  مظخللت مخػددة ومخغيراث جابػت مخػددة، وَ

ىضر الشيل الخالي الىمىذج الهُىلي أو البىاةي الإظازاث ٌظمذ طىي بىحى  د مخغير جابؼ واخد. وٍ

 مخغيراث البدث:
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 ( الىمىذج الهُىلي ؤو البىائي الإظازاث مخؼيراث البحث4ػيل )

 .AMOOSاالإصدز: هخائج الخحلُل الؤحصائي لبرهامج 

ىضر الجدوٌ الخالي هخابج اخخباز جدلُل االإظازاث الإخغيراث البدث:  وٍ
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 ( هخائج اخخباز جحلُل االإظازاث الإظازاث البحث16حدوٌ زكم )

 االإظاز

معامل 

الاهحداز 

 االإعُازي 

معامل 

الاهحداز 

ػير 

 االإعُازي 

الخطإ 

 االإعُازي 

 اخخباز ث

(C.R) 

مظخىي 

ت ث  معىىٍ

(P 

value) 

 االإخؼير الخابع االإخؼير االإظخلل

االإلُاض الىلي 

م الابخيازي   للدظىٍ

 *** 23.881 041. 980. 893. ُتالخصت الظىك

 *** 26.362 037. 984. 939. السبحُت

 *** 23.854 041. 986. 893. زطا العملاء

 ____ ____ ____ 1.000 856. همى االإبُعاث

لي  *** 18.151 055. 996. 889. االإلُاض الىلي للأداء الدظىٍ

االإلُاض الىلي 

لي  للأداء الدظىٍ

 ____ ____ ____ 1.000 855. الابخياز في االإىخج

 *** 23.160 045. 1.047 907. الابخياز في الدظعير

ع  *** 18.583 055. 1.013 790. الابخياز في الخىشَ

ج  *** 7.844 088. 689. 400. الابخياز في التروٍ

ت  سي غىد مظخىي مػىىٍ  %.1*** حشير إلى أن اللُمت المخظىبت حىَ

 SPSSائي لبرهامج االإصدز: هخائج الخحلُل الؤحص

سي غىــــد مظــــخىي  .1 ــــت حــــىَ خطــــر مــــً الجــــدوٌ الظــــابم أن حمُــــؼ مػــــاملاث الاهدــــداز االإػُازٍ وٍ

ت   %.1مػىىٍ

م الابخيــازي( مػىــىي  إًجــابيًىحــد جــأزير مباشــس  .0 غلــى االإخغيــر الخــابؼ للمخغيــر االإظــخلل )الدظــىٍ

لي، خُث بلغ كُمت مػامل االإظاز )  .(2.82الأداء الدظىٍ

ىضر الجدوٌ الخال ي مؤشساث الخىم غلى حىدة جىفُم الىمىذج الهُىلي أو البىاةي الإظازاث وٍ

 مخغيراث البدث:
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( ماػساث الخىم على حىدة جىفُم الىمىذج الهُىلي ؤو البىائي الإظازاث 17حدوٌ زكم )

 مخؼيراث البحث

ت االإاػس  اللُمت االإعُازٍ
كُمت 

 االإاػس

 0.226 4أكل مً أو حظاوي  Normed Chi-square (CMIN/DF)ماػس مسبع واي االإعُازي 

 الجرز التربُعي الإخىطط مسبعاث خطإ الخلدًس

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 
 2.260 2.28أكل مً 

 ماػس حىدة الخىفُم ؤو حظً االإطابلت

Goodness of Fit Index (GFI) 

ولما اكتربذ كُمخه مً 

الىاخد الصخُذ دٌ 

ذلً غلى جؿابم أفػل 

ىمىذج مؼ بُاهاث لل

 غُىت البدث

2.800 

 Comparative Fit Index (CFI) 2.204ماػس حىدة الخىفُم االإلازن 

 Normed of Fit Index (NFI) 2.216ماػس حىدة الخىفُم االإعُازي 

ع   Tucker-Lewis Index (TLI) 2.886ماػس جىهس لىَ

  .AMOSاالإصدز: هخائج الخحلُل الؤحصائي لبرهامج 

خطر مً الجدوٌ الظابم أن حمُؼ مؤشساث الخىم غلى حىدة جىفُم الىمىذج الهُىلي أو  وٍ

.
ً
 البىاةي الإظازاث مخغيراث البدث ملبىلت إخطابُا

 زابعا: هخائج وجىصُاث الدزاطت:

ت: - ؤ  هخائج الدزاطت الىظسٍ

لي في  .1 م الؤبخيازي في جدظين الأداء الدظىٍ كبىٌ همىذج الدزاطت االإلترح لدوز الدظىٍ

الدشُِد والبىاء مدل الدزاطت، والىمىذج ًػم غدة مفاَُم أطاطُت  شسواث

م الؤبخيازي والتي جخػمً: )الابخياز في االإىخج، الابخياز في  جخػمً أبػاد الدظىٍ

لي والتي  الدظػير، الابخياز ج(، وأبػاد الأداء الدظىٍ ؼ، الابخياز في التروٍ في الخىشَ
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ػملاء، همى االإبُػاث(، واالإؿبلت غلى جخػمً: )الخطت الظىكُت، السبدُت، زغا ال

 شسواث الدشُِد والبىاء مدل الدزاطت.

 باالإىخباث   .0
ً
كدمذ َرٍ الدزاطت إغافت خلُلُت لجمُؼ البدىر االإخىاحدة خالُا

لُت الخدًثت  ت والدظىٍ الػسبُت، وذلً مً خلاٌ حظلُـ الػىء غلى الأطالُب الؤدازٍ

م الؤبخيازي بشيل خاص همد ت بشيل غام والدظىٍ خل خدًث في الػلىم الؤدازٍ

ًمُىً للمىظماث إغخمادٍ في مىاحهت الخددًار ومىاهبت الخؿىزاث والخغُيراث 

لي لشسواث  البُئُت، مما ًدغم الأداء الػام للمىظماث بشيل غام، والأداء الدظىٍ

الدشُِد والبىاء مدل الدزاطت بشيل خاص، وبالخالي جدظين مظخىي اللبىٌ لدي 

 الػملاء.

ٍم الابخيازي ًلىم  بالػمل غلى الأطالُب والأفياز الجدًدة مؼ إمياهُاجه للخؿىز الدظى   .4

 بشيل مظخمس.

لُت والأطالُب دون أن ًخىكف غىد  .3 م الابخيازي بالىثير مً الأهماؽ الدظىٍ جمخؼ الدظىٍ

 مىاهبا ومخغيرا.
ً
 هلؿت مػُىه فهى دابما

لُت إل  .0 م الابخيازي ًلىم بئهصاٌ الأفياز الدظىٍ يىن ذلً الدظىٍ ى أزع الىاكؼ، وٍ

 بخؿبُلها غملُا.

6.  
ً
مثل شاغلا م وٍُ ت في مجاٌ الدظىٍ لي  كػُت مسهصٍ ػخبر غملُت كُاض الأداء الدظىٍ

ُ
ح

 باليظبت لأغلبُت االإىظماث الىبيرة
ً
ا  خُىٍ

 ما بظبب إغخماد االإلاًِع الخللُدًت في  .6
ً
م أضبدىا مُدبؿين إلى خدا أن مدزاء الدظىٍ

 ػخلدون بِأنها جللل مً كُمت ما ًفػلىهه مً إهجاشاث.الأداء والتي خظب ما ٌ
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أن الخطت الظىكُت حػؿي حاهب منها إلى كدزة االإىظمت في الخغلغل والؤحظاع في الظىق  .8

 لىمى مبُػاتها مً خلاٌ إدامت الػلاكاث مؼ 
ً
 ما جددد االإىظماث اَدافا

ً
االإػىُت وغادة

ادة خطتها الػملاء في الظىق الىاطؼ أو حصء مً جلً الظىق، وبا لخالي جداوٌ شٍ

 غلى الأزباح االإخدللت.
ً
 الظىكُت التي طدىػىع اًجابُا

را ما حظعى إلُه االإىظمت التى  .2 لي وَ ادة همى االإبُػاث إلى جدظً الأداء الدظىٍ ًدٌ شٍ

ادة وعي الػملاء  ادة مػدٌ همى االإبُػاث ًأحي هدُجت شٍ تهدف إلى السبذ. خُث إن شٍ

 ن هدُجت مسوهت وجيامل كىىاث الؤجطاٌ مؼ الػملاء.باالإىخج أو الخدمت. وكد ًيى 

دلم  .12
ُ
الشسواث مػظم أزباخها مً خلاٌ الػملاء الخالُين ولِع الػملاء الجُدد. ج

د مً الأزباح في االإظخلبل.  وبالخالي فئن خظازة غمُل واخد ٌػني خظازة أو فلدان مصٍ

 هخائج ؤخخباز الفسوض: - ب

 الفسوع:ملخظ هخابج إخخباز  ًىضر الجدوٌ الخالي

 ( ملخص هخائج بخخباز الفسوض18حدوٌ زكم )

 الىدُجت بخخباز مدي صخت الفسوض الفسوض

الفسض السئِع 

 الأوٌ 

م الابخيددازي بإبعداده )الابخيدداز فددي االإىددخج، الابخيدداز فددي  ًىحدد جددإزير حددىهسي للدظددىٍ

ج( علددددددددى جحظددددددددين الأداء  ددددددداز فددددددددي التددددددددروٍ ددددددددع، الابخيد ددددددداز فددددددددي الخىشَ الدظددددددددعير، الابخيد

ل ي بإبعددددددددداده )الخصدددددددددت الظدددددددددىكُت، السبحُدددددددددت، زطدددددددددا العمدددددددددلاء، همدددددددددى الدظدددددددددىٍ

 االإبُعاث( في الؼسواث محل الدزاطت.

كبىٌ الفسض 

 
ً
 وحصئُا

ً
 ولُا

الفسض الفسعي 

الأوٌ للفسض 

 ٌ  السئِس ي الأو

م الابخيددازي بإبعداده )الابخيدداز فددي االإىددخج، الابخيدداز فددي  ًىحدد جددإزير حددىهسي للدظددىٍ

ددددددع، ددددداز فددددددي الخىشَ ج( علددددددى جحظددددددين الخصددددددت  الدظددددددعير، الابخيد ددددداز فددددددي التددددددروٍ الابخيد

لي.  الظىكُت وإحد ؤبعاد الأداء الدظىٍ

كبىٌ الفسض 

 
ً
 وحصئُا

ً
 ولُا

م الابخيددازي بإبعداده )الابخيدداز فددي االإىددخج، الابخيدداز فددي الفسض الفسعي  كبىٌ الفسض ًىحدد جددإزير حددىهسي للدظددىٍ
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 الىدُجت بخخباز مدي صخت الفسوض الفسوض

الثاوي للفسض 

 ٌ  السئِس ي الأو

دع، الابخيداز فد ج( علدى جحظدين السبحُدت وإحددد الدظدعير، الابخيداز فدي الخىشَ ي التدروٍ

لي.  ؤبعاد الأداء الدظىٍ

 
ً
 وحصئُا

ً
 ولُا

الفسض الفسعي 

الثالث للفسض 

 ٌ  السئِس ي الأو

م الابخيددازي بإبعداده )الابخيدداز فددي االإىددخج، الابخيدداز فددي  ًىحدد جددإزير حددىهسي للدظددىٍ

ج( علددى جح داز فددي التددروٍ ددع، الابخيد داز فددي الخىشَ ظددين زطددا العمددلاء الدظددعير، الابخيد

لي.  وإحد ؤبعاد الأداء الدظىٍ

كبىٌ الفسض 

 
ً
 وحصئُا

ً
 ولُا

الفسض الفسعي 

السابع للفسض 

 ٌ  السئِس ي الأو

م الابخيددازي بإبعداده )الابخيدداز فددي االإىددخج، الابخيدداز فددي  ًىحدد جددإزير حددىهسي للدظددىٍ

ج( علددى جحظددين همددى االإبُ داز فددي التددروٍ ددع، الابخيد داز فددي الخىشَ عدداث الدظددعير، الابخيد

لي.  وإحد ؤبعاد الأداء الدظىٍ

كبىٌ الفسض 

 
ً
 وحصئُا

ً
 ولُا

 : مً بعداد الباحثاناالإصدز

 جىصُاث الدزاطت: -ج

م الؤبخيازي في جدظين هخابج الدزاطت الخالُت، والري جىاولذ دوز  في غىء مىاكشت  الدظىٍ

لي في شسواث الدشُِد والبىاء مدل الدزاطت ىضل إلُه مً ، وفي غىء ما جم الخالأداء الدظىٍ

 هخابج، ًمىً الخلدم بالخىضُاث الآجُت:
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 ( جىصُاث الدزاطت وآلُاث الخىفُر19حدوٌ زكم )

 آلُت الخىفُر الخىصُت االإلترحت للخىفُر
مظاولُت 

 الخىفُر

االإىازد 

 االإطلىبت

الؤطاز 

 الصمني

س اطتراجُجُاث جىاضل  جؿىٍ

خُث ٌػخبر الخىاضل  :فػالت

د أَم االإظخمس مؼ الػملاء أخ

لُت  غىاضس الػملُت الدظىٍ

م  بشيل غام أو الدظىٍ

الؤبخيازي بشيل خاص، لأهه 

ٌظمذ بسطم ضىزة ذَىُت 

حُدة في ذًَ الػمُل مؼ 

جدغُم و جىزُم ولاء الػمُل 

ت.  للمؤطظت أو للػلامت الخجازٍ

  اطخخدام كىىاث الخىاضل

إدازة خظاباث  :المخخلفت مثل

 الخىاضل الاحخماعي

والىدواث، والػلاكاث الػامت 

اغلان والؤغلاهاث اذا واهذ 

ا. طىشُاٌ مُدًا  أو غيرَ

   ٌجلدًم مدخىي جىغُت خى

لدمت
ُ
 ..الخدماث الؿبُت االإ

   ت اث جىغىٍ غمل فُدًىَ

  .كطيرة

  جطمُم مىكؼ إلىترووي

ػخبر االإىكؼ  ٌُ مخميز، 

الؤلىترووي بىابت زبِظُت 

 للخفاغل مؼ الػملاء. 

  غمل للاءاث أو هدواث

  ت أوهلاًً.جىغىٍ

   ت مؼ بىاء غلاكاث كىٍ

 .الػملاء

إدازة 

خدمت 

الػملاء، 

وإدازة 

البدىر 

س  والخؿىٍ

مىازد 

مػسفُت، 

مىازد 

ت  بشسٍ

وجىىىلىحُت 

 خدًثت

بشيل 

 دوزي

https://www.rabeh.org/ar/service/ادارة-حسابات-التواصل-الاجتماعي
https://www.rabeh.org/ar/service/ادارة-حسابات-التواصل-الاجتماعي
https://www.rabeh.org/ar/service/ادارة-حسابات-التواصل-الاجتماعي
https://www.rabeh.org/ar/service/%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A9-%D8%A7%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA-%D8%B3%D9%88%D8%B4%D9%8A%D8%A7%D9%84-%D9%85%D9%8A%D8%AF%D9%8A%D8%A7
https://www.rabeh.org/ar/service/%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A9-%D8%A7%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA-%D8%B3%D9%88%D8%B4%D9%8A%D8%A7%D9%84-%D9%85%D9%8A%D8%AF%D9%8A%D8%A7
https://www.rabeh.org/ar/service/%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A9-%D8%A7%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA-%D8%B3%D9%88%D8%B4%D9%8A%D8%A7%D9%84-%D9%85%D9%8A%D8%AF%D9%8A%D8%A7
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 آلُت الخىفُر الخىصُت االإلترحت للخىفُر
مظاولُت 

 الخىفُر

االإىازد 

 االإطلىبت

الؤطاز 

 الصمني

جددًد اخخُاحاث الػملاء فلم 

ٌػد الػمُل ًبدث فلـ غً 

شسهت لىً شاد طلف جىكػاجه 

لُؿلب جلُُماث للػاملين أو 

ت الخاضت به، للمؤ  طظت الػلازٍ

إغافت إلى إمياهُت الدجص أون 

لاًً وزبما شاد ؾلب الػملاء 

لِظألىا غً إمياهُت غمل 

ازاث أون لاًً )لبػؼ  شٍ

الخدماث التى جلدمها شسواث 

 الدشُِد والبىاء(.

  فهم اخخُاحاث الػملاء

وزغباتهم مً خلاٌ 

اطخؿلاغاث السأي 

 .والخػلُلاث

  جخطُظ الخدماث التى

مها الشسهت لخلبُت جلد

اخخُاحاث الػملاء 

ظتهدفين.
ُ
 االإ

إدازة 

خدمت 

الػملاء، 

وإدازة 

البدىر 

س  والخؿىٍ

مىازد 

مػسفُت، 

مىازد 

ت  بشسٍ

وجىىىلىحُت 

 خدًثت

بشيل 

 دوزي

الخسص غلى جلدًم خدماث 

لبي 
ُ
ت غالُت الجىدة ج إبخيازٍ

اخخُاحاث الػملاء وحػخبر 

م  غىطسًا َامًا في الدظىٍ

 .زي الؤبخيا

  ًغمان زغا الػملاء م

خلاٌ جلدًم خدماث مُخميزة 

واللُاض االإظخمس لسغا 

الػملاء مً خلاٌ 

م  الاطخبُاهاث أو فسٍ

الاجطاٌ أو هماذج الشياوي 

للىكىف غلى مظخىي زغا 

الػملاء ومداولت جدظِىه 

 بشيل مظخمس.

ادازة 

خدمت 

الػملاء، 

إدازة 

م  الدظىٍ

مىازد 

مادًت/ 

مىازد 

ت  بشسٍ

بشيل 

 دوزي

 كُاض الىخابج وجدظُنها.

 

  م كُاض هخابج خملاث الدظىٍ

 .الابخيازي بشيل دوزي

ادازة 

الخخؿُـ/ 

إدازة 

مىازد 

ت  بشسٍ

 مدزبت

في 

خالاث 

 الؿىازا 
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 آلُت الخىفُر الخىصُت االإلترحت للخىفُر
مظاولُت 

 الخىفُر

االإىازد 

 االإطلىبت

الؤطاز 

 الصمني

  جدظين اطتراجُجُاث

م بىاءً غلى البُاهاث  الدظىٍ

جمػت.
ُ
 الم

م  الدظىٍ

 

  

 االإصدز: مً بعداد الباحثان

 حىر االإظخلبلُت:د. حدود الدزاطت وفسص الب

 خدود الدزاطت إلى: جىلظم 

والتي حػني االإخغيراث التي جم دزاطتها والأبػاد التي جم اطخخدامها وهُفُت  الخدود االإىطىعُت: -1

 كُاض جلً االإخغيراث والأبػاد، وذلً خُث:

  لي مباشسة بدون اطخخدام أي م الؤبخيازي في جدظين الأداء الدظىٍ جم بدث دوز الدظىٍ

مػدلت، لرلً ًىص ي الباخثان بئغادة الدزاطت باطخخدام مخغيراث مػدلت  مخغيراث

 مثل الىىع أو الخػلُم أو الػمس.

  لي مباشسة بدون اطخخدام أي م الؤبخيازي في جدظين الأداء الدظىٍ جم بدث دوز الدظىٍ

مخغيراث وطُؿت، لرلً ًىص ي الباخثان بئغادة الدزاطت باطخخدام مخغيراث وطُؿت 

لي.مثل الرواء   الؤضؿىاعي الدظىٍ

  ًلي فلـ همخغير جابؼ، لرل م الؤبخيازي في جدظين الأداء الدظىٍ جم بدث دوز الدظىٍ

م الؤبخيازي غلى مخغيراث جابػت أخسي مثل كُمت  ًىص ي الباخثان ببدث أزس الدظىٍ

ت، ت  الػمُل، أضالت الػلامت الخجازٍ  . Brand Xاللُمت االإالُت للػلامت الخجازٍ
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 لي ، جم بدث دوز ال م الؤبخيازي فلـ همخغير مظخلل في جدظين الأداء الدظىٍ دظىٍ

لي مثل  لرلً ًىص ي الباخثان ببدث أزس مخغيراث مظخللت أخسي غلى الأداء الدظىٍ

م بالػلاكاث. م الفيروس ي، والدظىٍ  الدظىٍ

م والتي حػني مجاٌ الخؿبُم طىاء دوٌ أو كؿاغاث أو مىظماث بػُنها، ومً زالخدود االإياهُت:  -2

فلد اكخطس مجاٌ الخؿبُم في الدزاطت الخالُت غلى شسواث الدشُِد والبىاء بمدًىت 

اللاَسة، لرلً ًىص ي الباخثان بئغادة البدث بالخؿبُم غلى مجاٌ آخس همجاٌ الطىاغت أو 

 الخػلُم أو الصخت.

الباخث وحػني الفترة  الصمىُت التي جم فيها حمؼ بُاهاث البدث، وكد كام  الخدود الصماهُت: -3

ىهُه غام  م، لرلً ًىص ي الباخثان بئغادة إحساء 0203بجمؼ البُاهاث خلاٌ شهسي ًىهُى وٍ

.ً  الدزاطت في فترة مظخلبلُت الإخابػت مدي الخؿىز في هلا االإخغيرً

ت:  -4 وحػني مً ؾبم غليهم البدث أي مً حمػذ منهم بُاهاث البدث، وكد الخدود البؼسٍ

اث الدشُِد والبىاء بمدًىت اللاَسة، لرلً ًىص ي الباخث اكخطس البدث غلى الػاملين بشسو 

 بخػمُم الخؿبُم غلى كؿاغاث مخخلفت.
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 االإساحع

(، "أطاطُاث وؾسق الدزاطت الػلمي في الؤدازة" االإىظمت الػسبُت 0222وػُم خافظ )أبى حمػت، 

ت ، الؿبػت الثاهُت ، اللاَسة ، ص ص   . 006- 006للخىمُت الؤدازٍ

(، "أزس الىفلاث الؤغلاهُت غلى جلُُم 0203الله طػُد وطالم، غبدالمجُد غمس )أخمد، غبد

ت 
ّ
ت الُمىُت"، مجل لي دزاطت جؿبُلُت غلى غُىت مً البىىن الخجازٍ الأداء الدظىٍ

ت والاحخماغُت،  ُّ ت للػلىم الاوظاه ُّ  .02-32(، 1)0حامػت غدن الؤلىتروه

يب غدلي ) ٍلي همخغير وطُـ في الػلاكت بين اطتراجُجُت (، "دوز الخىحه الدظى 0203الداغس، شٍ

ت" ، المجلت الػسبُت  لي بالخؿبُم غلى شسواث الخأمين االإطسٍ الىمى والأداء الدظىٍ

ت، مج   . 00 – 40، ص ص 3، ع  33للإدازة، االإىظمت الػسبُت للخىمُت الؤدازٍ

ادي غلى0204شلبي، إطلام أشسف ضبري الظُد ) م السٍ لي  (، "جأزير أبػاد الدظىٍ الأداء الدظىٍ

بالخؿبُم غلى شسواث جطيُؼ االإلابع الجاَصة بمدافظت الغسبُت"، زطالت ماحظخير، 

 ولُت الخجازة، حامػت االإىطىزة.

لى 0202الػبادي، زامي طػد خظً مطؿفى ) د غلى الأداء الدظىٍ (، "أزس مسوهت طلظلت الخىزٍ

 امػت االإىطىزة.للشسهت: دزاطت جؿبُلُت"، زطالت ماحظخير، ولُت الخجازة، ح

م الابخيازي وجأزيرٍ في إدازة االإػسفت لدي مىظفي االإىخباث 0203غباض، أمل فاغل ) (، "الدظىٍ

ت،   .064-034(، 1حصء 120)38الجامػُت الػساكُت"، مجلت آداب االإظدىطسٍ
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