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 المستخلص 
رٕبٌٚذ اٌذساعخ رغ١ٍُ اٌخذِخ ثٛطفٗ ِزغ١ش ِغزمً ٚالأداء اٌزغ٠ٛمٟ ثٛطفٗ ِزغ١ش ربثغ . ؽ١ش ٠زىْٛ       

رغ١ٍُ اٌخذِخ ِٓ خّغخ ِزغ١شاد فشػ١خ )اٌضثْٛ ، ِضٚد اٌخذِخ ، ٚلذ الأٔزظبس ، لٕٛاد اٌزٛص٠غ ، رظ١ُّ 
اٌخذِخ ، اٌؾظخ اٌغٛل١خ ، اٌشثؾ١خ ، اٌخذِخ( . ٠ٚزىْٛ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ ِٓ أسثؼخ ِزغ١شاد فشػ١خ )عٛدح 

اٌىفبءح( . ٚرٙذف اٌذساعخ اٌٝ ث١بْ رأص١ش ػ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ ػٍٝ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ . ٚرُ أخز١بس اٌششوخ 
 اٌؼبِخ ٌٕمً اٌّغبفش٠ٓ ٚاٌٛفٛد اٌزبثؼخ ٌٛصاسح إٌمً وؼ١ٕخ ٌزـج١ك اٌذساعخ .   

ِذ٠شاً ِٓ ِذساء الألغبَ ٚاٌشُؼت ٌٍششوخ ، ٚاعزخذِذ اعزّبسح الاعزج١بْ (  53ٚلذ عّؼذ اٌج١بٔبد ِٓ )    
ثٛطفٙب أداح أعبع١خ ٌغّغ اٌج١بٔبد فؼلًا ػٓ اٌّمبثلاد اٌشخظ١خ . ِٚٓ أعً ِؼبٌغخ رٍه اٌج١بٔبد ، عشٜ 

ف ، اعزخذاَ ِغّٛػخ ِٓ الأعب١ٌت الإؽظبئ١خ شٍّذ )اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ، الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ ، ِؼبًِ الاخزلا
 ِؼبًِ الاسرجبؽ اٌجغ١ؾ ، أخزجبس عج١شِبْ( . 

ٚثٕبءاً ػٍٝ ل١بط ِزغ١شاد اٌذساعخ ٚرشخ١ظٙب ٚاخزجبس ػلالبد الاسرجبؽ ٚاٌزأص١ش ث١ٕٙب ، رٛطٍذ اٌذساعخ     
ئٌٝ ِغّٛػخ ِٓ الاعزٕزبعبد وبْ ِٓ ث١ٕٙب ٚعٛد ػلالخ أسرجبؽ ٚرأص١ش ث١ٓ ػ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ ػّٓ 

ٚالأداء اٌزغ٠ٛمٟ ٌٙب . ٚرٛطٍذ اٌذساعخ أ٠ؼبً اٌٝ أْ اٌششوخ لا رؾمك أسثبؽبً خلاي فزشح  اٌششوخ ػ١ٕخ اٌجؾش
 ػٍّٙب اٌؾب١ٌخ ٌىٓ رؼًّ ػٍٝ رم١ًٍ خغبئش٘ب ثظٛسح ِٕزظّخ .

Abstract  
      The study addressed the service delivery as an independent variable and the marketing 
performance as a dependent variable, where the service delivery consisted of five sub-
variables (customer, service provider, waiting time, distribution channels, service design). 
The marketing performance consisted of four sub-variables (service quality, market 
share, profitability, efficiency). The study aimed at manifesting the effect of the service 
delivery process on the marketing performance. The Company General for Transporting 
passengers and delegations affiliated to the Ministry of Transportation as a sample for 
the study application.  
      The data was collected from (53) manages of the company departments and sections. 
The questionnaire for m was used as a basic instrument for collecting the data as well as 
personal interviews. For processing the data, a group of statistical styles were used 
including (the mean, standard deviation, difference coefficient, simple correlation 
coefficient, Spearman test).  
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    According to the measurement and diagnosis of the study variables and testing the 
correlations and the effect between them, the study arrived at a selection of conclusions 
including the existence of a correlation and effect between the service delivery process 
within the company as a research sample and its marketing performance. The study also 
concluded that the company does not make any profits during its present work period, 
but works at decreasing its losses regularly.  

 

 المقدمة 
ذ لـبع اٌخذِبد ِٓ اٌمـبػبد اٌزٟ رضا٠ذ الا٘زّبَ ثٙب فٟ اٌغٕٛاد الأخ١شح ثشىً وج١ش، ٚاٌزٞ أطجؼ ٠ؼ      

٠شىً أؽذ اٌّمِٛبد الأعبع١خ ٌجٕبء ٚرـ٠ٛش الالزظبد اٌٛؿٕٟ . ٚلا شه فٟ أْ ٘زا اٌمـبع وغ١شٖ ِٓ 
اٌخذ١ِخ  ، ِٓ رغ١ش  اٌمـبػبد الأخشٜ أطجؼ ٠ٛاعٗ رؾذ٠بد وج١شح ٔز١غخ اٌزـٛساد اٌزٟ شٙذرٙب اٌج١ئخ

ِغزّش ٚرغبسع ٚرؼم١ذ وج١ش٠ٓ فٟ ِخزٍف ا١ٌّبد٠ٓ ، ٚاٌزٟ أطجؾذ عّخ رٛاوت اٌخذِخ فٟ ٘زا اٌؼظش ، 
ِٚٓ ث١ٓ ٘زٖ اٌزؾذ٠بد ، اٌزغ١شاد اٌغش٠ؼخ ٚاٌّؼمذح فٟ ؽبعبد ٚسغجبد اٌضثبئٓ ، ٚاٌزٕٛع فٟ ؿج١ؼخ 

شزذاد ؽذح إٌّبفغخ ، ٚغ١ش٘ب ِٓ اٌزؾذ٠بد اٌزٟ اٌخذِبد اٌّمذِخ ، ٚاٌزـٛساد اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌّغزّشح ، ٚا
أعجشد ششوبد ٘زا اٌمـبع ٌٍجؾش ػٓ رٛعٙبد ٚأعب١ٌت ٚاعزشار١غ١بد غ١ش رم١ٍذ٠خ رّىٕٙب ِٓ الاعزّشاس فٟ 
ِٛاوجخ ٘زٖ اٌزـٛساد ، ٌٚؼً رـ٠ٛش ػ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ ٚرؾغ١ٓ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ ٠ؼذاْ ِٓ أُ٘ اٌزٛعٙبد 

 ٍششوبد أْ رٕزٙغٙب ٌّٛاعٙخ ِضً ٘زٖ اٌزؾذ٠بد .اٌؾذ٠ضخ اٌزٟ ٠ّىٓ ٌ
اٌؼلالخ ث١ٓ رغ١ٍُ اٌخذِخ ٚالأداء اٌزغ٠ٛمٟ ، ٠ٚشزًّ اٌجؾش ػٍٝ صلاصخ ِجبؽش ٠ٕٚظت اٌجؾش ػٍٝ ث١بْ 

ثبلأػبفخ اٌٝ فمشح الأعزٕزبعبد ٚاٌزٛط١بد . أٔظت اٌّجؾش الأٚي ػٍٝ اٌخ١ٍفخ إٌظش٠خ ، ٚاٌّجؾش اٌضبٟٔ 
 شط اٌّجؾش اٌضبٌش ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد .ٚوُػٍٝ ِٕٙغ١خ اٌجؾش ، 

 ط

 المبحث الأول

 )الخلفية النظرية(
 عظ

 أٚلًا : رغ١ٍُ اٌخذِخ 
 .اٌّفَٙٛ :1

َ ٠ٛػؼ ِبٟ٘ ػ١ٍّخ رٕٛػذ أفىبس اٌجبؽض١ٓ ٚٔزبعبرُٙ الأدث١خ فٟ ِؾبٌٚخ ٌٍٛطٛي اٌٝ رؼش٠ف أٚ ِفٙٛ      
٠زغ١ش وٍّب رغ١شد ؽبعبد اٌضثبئٓ ٚلا ٠ٛعذ أعٍٛة . ٚػشفذ " ثأٔٙب ِفَٙٛ د٠ٕب١ِىٟ ٠غت أْ رغ١ٍُ اٌخذِخ 

( . ٚأػـٟ  Asha,1999:1صبثذ ٌزغ١ٍُ اٌخذِخ ٠غت أْ ٠غزخذَ أٚ الألزظبس ػٍٝ ؽبٌخ رؼبًِ ثؼ١ٕٙب " )
ِؼٕٝ أخش ٌٍزغ١ٍُ ثأٔٗ ٠ظَٛس وؼلالخ ث١ٓ طٕبع اٌمشاس فٟ إٌّظّخ ، ِضٚدٞ اٌخذِخ ٚ اٌضثبئٓ . ؽ١ش رشًّ 

( . Vaux & Visman,2005:9اػّخ ٌٙب اٌزٟ ٠غت أْ رإخز ثٕظش الأػزجبس )اٌخذِبد ٚالأٔظّخ اٌذ
ٚػشفذ أ٠ؼبً ثأٔٙب اٌؼّبْ ثأْ ِخشعبد اٌخذِخ اٌّزٛلؼخ رغزٍُ ثٛاعـخ اٌضثْٛ ، ٚأْ ٔظبَ رغ١ٍُ اٌخذِخ 

ٚأػـٟ  ( . Maull & eithers,2007:7 ٠ظٕغ ثؼ١ٍّبد خذِخ ِزؼذدح ٠ٚؼزّذ ثؼؼٙب ػٍٝ ثؼغ )
رؼش٠ف ٌزغ١ٍُ اٌخذِخ " ثأٔٗ رٍه الأعزشار١غ١خ اٌزٟ رُؾَذد وّٕزظ أٚ ٔشبؽ اٌزٞ ٠ٍزمٟ ثؾبعبد اٌضثْٛ أٚ 

  .   Organization (WMO), 2011:4) (World Meteorological. ثأِىبٔٗ أْ ٠ـجك ثٛاعـخ اٌّغزخذَ " 
ذَ إٌبط ٚإٌّظّبد ثظٛسح ِجبششح أٚ رؼش٠ف أخش ػٓ رغ١ٍُ اٌخذِخ " ثأٔٙب ر١ٌٛذ إٌزبئظ اٌزٟ رخ  ٚلذَ

 ( . Mckinnon,2012:5) غ١ش ِجبششح . ؽ١ش خذِخ اٌضثْٛ ٟ٘ اٌغضء اٌزٞ ٠شاٖ اٌضثْٛ ِٓ اٌؼ١ٍّبد 
ٚلذ رُ أخز١بس )اٌضثْٛ ، ِضٚد اٌخذِخ ، ٚلذ الأٔزظبس ، لٕٛاد اٌزٛص٠غ ، رظ١ُّ اٌخذِخ ( وّزغ١شاد        

 : ِىٛٔبد ػ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ ِٓ ٚعٙخ ٔظش ثؼغ اٌجبؽض١ٓ( 1فشػ١خ ٌزغ١ٍُ اٌخذِخ . ٚاٌغذٚي )
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 5102/ وأربعه مئه العدد –والثلاثون الثبمنة السنة The Journal of  Administration & Economics/والاقتصبد الإدارة مجلة
 

)05) 

 ( 1جدول )
  مكونات رملية تدليم الخدمة من وجكة نظر بعض الباحثين

%   ٔغجخ رظ١ُّ اٌخذِخ  53.3=  8/15ٔغجخ اٌضثْٛ =  %  20=  3/15ٔغجخ طفٛف الأٔزظبس =      

 % 20=  3/15ٔغجخ ِضٚد اٌخذِخ =   %  40=  6/15ٔغجخ لٕٛاد اٌزٛص٠غ =   26.6%=  4/15=  

 ط

  ػٕبطش رغ١ٍُ اٌخذِخ   .2
أْ أ٠غبد إٌّظّخ اٌخذ١ِخ ٌـشق عذ٠ذح ٌزغ١ٍُ خذِبرٙب ، ٚاٌزفٛق ػٍٝ رٛلؼبد اٌضثبئٓ ، ٚعزة       

أفؼً ٌمٜٛ وً رٌه ِٓ شأٔٗ أْ ٠خٍك أعزغبثخ  اٌّظبدس اٌغذ٠ذح ثّغّٛػخ ِجذػخ ِٓ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد .
ٌٍششوخ . ٠ٚغبػذ إٌّظّخ أ٠ؼبً فٟ رؾذ٠ذ ِب ٠ّضً اٌزؾذ٠بد اٌغٛق ٚاٌؾّب٠خ ٌٍّظبدس اٌزٟ رٌٛذ ػٛائذ ػب١ٌخ 

( . ٕٚ٘بٌه ِٓ Dawson,2007:6ٌٙب ) اٌضثْٛ ، اٌؼب١ٌّخ ، إٌّبفغخ ، الأثذاع اٌزىٌٕٛٛعٟ ، اٌّؼ١بس٠خ ( )
٠ؼزجش )اٌزىٌٕٛٛع١ب ، سثؾ ا١ٌٙىٍخ اٌزٕظ١ّ١خ ِغ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ، أعزخذاَ ِذخً اٌؼ١ٍّخ ، أصِبد 

ف١ٓ ، اٌمشاساد الأداس٠خ ، أداسح رٛلؼبد اٌضثْٛ ، أعزخذاَ اٌج١بٔبد ، ا١ٌّضا١ٔخ ٚأرغبػٙب أٚ رم١ٍظٙب اٌّٛظ
 ( .Kaufman , 2001 : 1ثؾغت اٌخذِبد اٌّمذِخ( أ٠ؼبً رؾذ٠بد رٛاعٗ إٌّظّخ )

جذائً ٌٍضثبئٓ، فّؾبٌٚخ إٌّظّخ أعزضّبس اٌفشص اٌغٛل١خ اٌٛاػؾخ أِبِٙب أٚ طٕؼٙب أٚ رٛف١ش اٌؾٍٛي ٚاٌ      
 ( :       Dawson,2007: 7) ِؼ١ٕخ ٟٚ٘ خ رغ١ٍُ خذِخ طؾ١ؾخ رّزبص ثؼٕبطشأِٛس رزـٍت ٚعٛد ػ١ٍّ

 . شجىخ إٌّظّخ 
 . رذفمبد اٌؼًّ اٌّشٔخ 
 . ِظبدس ػب١ٌّخ 
 . رؼبْٚ اٌضثْٛ ٚاٌّغٙض 
 . الأثذاع اٌّغزّش 
   . اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌّزّىٕخ 

                             

 ٕٚ٘بٌه ِٓ ٠مغُ ػٕبطش رغ١ٍُ اٌخذِخ اٌٝ ِغّٛػز١ٓ :       
 سئ١غ١خ رزؼّٓ : )اٌجشاِظ ، اٌّشبس٠غ ، اٌضثْٛ ، اٌّٛاسد ( .  .1
فشػ١خ رشرجؾ ثبٌشئ١غ١خ رزؼّٓ : ) اٌغٛدح ، اٌزٕف١ز ، اٌزفبػً ، اٌزخـ١ؾ ، اٌزىٌٕٛٛع١ب ، الأرظبلاد ،  .2

ثبٌؾٍٛي ( . ٚ٘زٖ اٌّغّٛػخ ٟ٘ اٌزٟ ٠ّىٓ ، رؾذ٠ذ اٌّشبوً ٚاٌزض٠ٚذ  7*  24اٌؼلالبد ، اٌذػُ 
  ( .Mehta , 2006 : 2أػزجبس٘ب ػٕبطش رغ١ٍُ اٌخذِخ اٌزٟ رشرجؾ ثبٌّغّٛػخ الأٌٚٝ اٌشئ١غ١خ )
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 صب١ٔبً : الأداء اٌزغ٠ٛمٟ 
 اٌّفَٙٛ :  .1

أخزٍفذ اٌّفب١ُ٘ ٚاٌزؼبس٠ف اٌزٟ رٕبٌٚذ ِٛػٛع الأداء اٌزغ٠ٛمٟ ؽ١ش عبء اؽذ الأساء " رؾغ١ٓ اٌّٛلغ       
ٍغٛق ٚاٌزى١ف ِغ رؼشف اٌضثْٛ ػٍٝ إٌّظّخ ٌاٌغٛلٟ ٌٍششوخ اٌزٞ ث١ٕٟ أدساوبً ٌٍّٕزظ / اٌخذِخ ٚاٌذخٛي 

أداح ػ١ٍّخ ث١ذ اٌّذساء لأوزشبف ( . ٚؽذد رؼش٠ف أخش ٌلأداء " ثأٔٗ Jalili , 2008: 46ِٕٚزغبرٙب " )
( . ٚػُشف  Hatefi&Boroumand,2009:1و١ف١خ اٌٛطٛي اٌٝ لشاسارُٙ اٌغ١ذح ٚأداء ِٛظف١ُٙ " )

أ٠ؼبً " ثأٔٙب رىٍّخ ِّٙخ ٌلأٔشـخ اٌزغ٠ٛم١خ فٟ اٌششوبد ، ٠ٚؼذ أِشاً ِّٙبً فٟ إٌّٛ ِٓ خلاي و١ّخ أعزضّبس 
. أػـٟ  ِفِٙٛبً أخش ٌزؼش٠ف  (  Solcansky&Simberova,2010:75اٌّظبدس فٟ اٌزغ٠ٛك " )

ثأٔٗ ألزشاػ اٌّز١ّض٠ٓ ٌٍزفى١ش ثأسػبء اٌضثْٛ ٚاٌزٛعٗ ٌؼلالخ ِغزمج١ٍخ . أػبفخ اٌٝ  الأداء اٌزغ٠ٛمٟ "
اٌّإششاد اٌّب١ٌخ اٌزم١ٍذ٠خ ِضً )ِؼذي إٌّٛ ، ِؼذي اٌؼبئذ ػٍٝ الأعزضّبس ، طبفٟ اٌش٠ؼ ثؼذ اٌؼشائت( أٚ 

( فبػ١ٍخ اٌزغ٠ٛم١خ اٌؾب١ٌخٌغٛل١خ ِضً )رّشوض الأػّبي ، اٌؾظخ اٌغٛل١خ ، اٌّج١ؼبد، رم١١ُ اٌؽبلاد إٌّبفغخ ا
ٚػشف " ثأٔٗ ٠ظٛس  ( .Lin & et.al, 2011:173ٚولاّ٘ب ػٍٝ الأؿلاق أػذاد ٚرغ١١شاد لبثٍخ ٌٍّمبسٔخ )

ف ٚظبئفٙب ِغ اٌج١ئخ . أِب وغّغ ٌٍزى١ف ٚاٌىفبءح ٚاٌفبػ١ٍخ . ؽ١ش ٠ّضً اٌزى١ف ػ١ّٕبً لذسح إٌّظّخ ٌٍزى١١
اٌىفبءح فزّضً ػ١ّٕبً اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّذخلاد ٚاٌّخشعبد . ٚرّضً اٌفبػ١ٍخ ػ١ّٕبً لذسح إٌّظّخ ػٍٝ رٕف١ز 
أ٘ذافٙب ػّٓ اٌظشٚف اٌج١ئ١خ اٌّٛعٛدح ٚاٌزٟ رزؼّٓ سثّب إٌّبفغخ ، ؿٍجبد اٌغٛق ٚاٌمذساد إٌّظ١ّخ " 

(Mariussen , 2011 : 68    . ) 
ٚرُ أخز١بس ) عٛدح اٌخذِخ ، اٌؾظخ اٌغٛل١خ ، اٌشثؾ١خ ، اٌىفبءح ( وّزغ١شاد فشػ١خ ٌلأداء اٌزغ٠ٛمٟ          

  ِىٛٔبد الأداء اٌزغ٠ٛمٟ ِٓ ٚعٙخ ٔظش ثؼغ اٌجبؽض١ٓ :  اٌزٞ ٠ٛػؼ (2اٌغذٚي ) ثٕبء ػٍٝ
 

 (  2جدول )
 مكونات الأداء التدويقي من وجكة نظر بعض الباحثين

ثٛ أ اٌّىٛٔبد 
عّؼخ 
1999 

اٌّغبػذ 
2003 

لشٖ 
داغٟ  
2004 

ِؼلا 
2008 

Ryan & 
Partner 

2007 

Etzel 
& 

eithers 
2007 

ِٕظّخ 
اٌظؾخ 
اٌؼب١ٌّخ 

5110 

 ساٌؼّٛ

5110 

اٌـبئٟ 
 ٚ

اٌؼلاق 

5112 

اٌؼٛادٞ 
2009 

اٌظ١ّذػٟ 
ٚ ٠ٛعف 

5101 

الأداء 
 اٌزغ٠ٛمٟ 

  
   

      
   

عٛدح 
 اٌخذِخ 

       
       

  

اٌؾظخ 
 اٌغٛل١خ

   
     

     
   

 اٌشثؾ١خ
   

        
   

 اٌىفبءح
   

        
   

 

 Omachonu اٌّىٛٔبد 
& 

Einspruch 
2010 

Chinedu 
& 

Wilson 
2010 

Smits & 
Weigand 

2010 

Lovelock 
& wirtz 

2011 

Elliott 
2012 

Levens 
2012 

      

الأداء 
 اٌزغ٠ٛمٟ 

     
  

     

عٛدح 
 اٌخذِخ 

  
  

  
       

اٌؾظخ 
 اٌغٛل١خ

 
  

  
  

      

  اٌشثؾ١خ
    

 
  

      

            اٌىفبءح
 

%   ٔغجخ اٌشثؾ١خ 41.1=  7/17%  ٔغجخ اٌؾظخ اٌغٛل١خ = 41.1=  7/17ٔغجخ عٛدح اٌخذِخ =       

 %                                            17.6=  3/17%   ٔغجخ اٌىفبءح =  35.2=  6/17= 
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 الأ١ّ٘خ : .2
 رجشص أ١ّ٘خ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ ِٓ خلاي         

CMG Canada Proprietary and Confidential / info@coltermangroup.com : 2)     : ) 

فؼٍٟ ِغ ل١بط اٌزمذَ ِمبثً الأ٘ذاف : اٌٙذف الأعبعٟ ِٓ ل١بط الأداء اٌزغ٠ٛمٟ ٘ٛ ِمبسٔخ الأداء اٌ .1
 الأ٘ذاف اٌّخــخ ٚرٛػ١ؼ اٌفشٚلبد أْ ؽذصذ ِٚؼشفخ اٌزمذَ اٌؾبطً . 

ػّبْ اٌزخظ١ض اٌّلائُ ٌٍّٛاسد : ثؼذ ل١بط الأ٘ذاف ِٚذٜ رؾم١مٙب ػٍٝ اٌظؼ١ذ اٌفؼٍٟ ، ِّىٓ أْ  .2
 ٔؼّٓ رخظ١ض طؾ١ؼ ٌٍّٛاسد ٌٍؼ١ٍّخ اٌزغ٠ٛم١خ ٚرٛص٠ؼٙب ثبلأعٍٛة الأِضً .             

زؾ١ًٍ : أْ أعزخذاَ ِإششاد ِضً ) اٌؾظخ اٌغٛل١خ ، اٌىفبءح ، ل١بط سػب اٌضثْٛ ، رؾغ١ٓ عٛدح اٌ .3
اٌشثؾ١خ ، اٌّج١ؼبد ، اٌؼبئذ ػٍٝ الأعزضّبس ...... ٚغ١ش٘ب ( ِٓ اٌّمب١٠ظ ِٓ شأٔٗ أْ ٠إصش فٟ ػ١ٍّخ 

     ل١بط الأداء اٌزغ٠ٛمٟ . ١ٌٕؼىظ ثبٌزبٌٟ ػٍٝ عٛدح إٌزبئظ ٚدلزٙب .                      

فُٙ أفؼً ٌٍضثْٛ : ِٓ أعزخذاَ اٌّمب١٠ظ ٚاٌزؾ١ٍلاد اٌزغ٠ٛم١خ رٕزظ أسلبَ أٚ ِإششاد رش١ش ثشىً  .4
لبؿغ اٌٝ سػب أٚ ػذَ سػب اٌضثْٛ . ٌزؼـٟ اٌّإششاد رظٛساً ػٓ دسعخ لشة إٌّظّخ ِٓ صثبئٕٙب 

 ِٚذٜ رٍج١زٙب ٌؾبعبرُٙ ٚسغجبرُٙ .     

خذِخ فٟ ؽغبة الأداء اٌزغ٠ٛمٟ ِبٟ٘ الأ ٚع١ٍخ فؼبٌخ ث١ذ ص٠بدح فؾض الأداسح : أْ اٌّمب١٠ظ اٌّغز .5
 الأداسح رغزخذِٙب ٌزؾم١ك أ٘ذافٙب أٚ ل١بط ِب رؾمك ِٕٙب .  

ص٠بدح اٌزأو١ذ ػٍٝ اٌظٍخ ٚإٌزبئظ : رٛػؼ الأسلبَ ٚاٌم١بعبد دائّبً اٌّشبوً ِٕٚبؿك اٌؼؼف ٚاٌخًٍ ٌذٜ  .6
 داء طؼٛداً ٚٔضٚلًا . إٌّظّخ ، ثزغ١ٍـٙب اٌؼٛء ػ١ٍٙب ٚسثؾ اٌّإششاد ثبلأ

ص٠بدح اٌزأو١ذ ػٍٝ رٛػ١ؼ ل١ّخ إٌمٛد : ِب داَ اٌزؼبًِ ٠زُ ثّإششاد ٌلأداء اٌزغ٠ٛمٟ ) اٌؾظخ اٌغٛل١خ  .7
إٌمذٞ اٌخبسط ِٓ  ، اٌشثؾ١خ ، اٌؼبئذ ػٍٝ الأعزضّبس ..... اٌخ( فىً رٍه اٌّإششاد ِشرجـخ ثبٌزذفك

. ٚاٌٙذف ٕ٘ب ث١بْ أ١ّ٘خ رؾم١ك الأسثبػ ٌٍّٕظّخ ٚو١ف١خ إٌّظّخ )إٌفمبد( ٚاٌذاخً ا١ٌٙب ) اٌؼٛائذ( 
 رٛظ١ف رٍه الأِٛاي ثأعزضّبساد طؾ١ؾخ ٌؼّبْ اٌؾفبف ػ١ٍٙب .  

عٌٙٛخ ٔمً إٌزبئظ : ػٕذِب رىْٛ إٌزبئظ ِجٛثخ فٟ عذاٚي ٚأسلبَ طش٠ؾخ غ١ش لبثٍخ ٌٍغذي ، ٠ّىٓ 
   إٌزبئظ لا ٠زـٍت عٙذاً وج١ش ٌٛػٛؽٙب .  ٌّزخزٞ اٌمشاس أْ ٠ظٍٛا اٌٝ إٌزبئظ ثغٌٙٛخ . ٚؽزٝ رفغ١ش 

 المبحث الثاني

 )المنهجية( 
 

 : ِشىٍخ اٌجؾش أٚلًا
 

رخغش إٌّظّبد فٟ وض١ش ِٓ اٌؾبلاد اٌضثبئٓ ثظٛسح ِغزّشح لأعجبة ِخزٍفخ اٌجؼغ ِٕٙب خبص        
ثبٌّٕظّخ ِضً اٌزشاعغ فٟ الأداء ٚاٌزفى١ش ثزؾم١ك اٌشثؾ١خ ػٍٝ ؽغبة اٌضثْٛ ِٚشبوً إٌّظّخ اٌذاخ١ٍخ اٌزٟ 

جؼغ الأخش ٠ًّٙ ٚاٌجؼغ لا رٕزٟٙ . ِٚغ ث١ئخ ١ٍِئخ ثبٌزؾذ٠بد ٚاٌزغ١١شاد ثؼؼٙب ٠فغش ثظٛسح طؾ١ؾخ ٚاٌ
الأخش ِٓ الأعجبة ٠زؼٍك ثبٌّغزف١ذ ِٓ إٌّظّبد )اٌضثْٛ( و١ف ٠شٜ عٙٛد إٌّظّخ ٠ٚم١ّٙب ً٘ ٘ٛ ِمزٕغ 

 ثّب ٠مذَ ا١ٌٗ ؟ ً٘ ٠شغت ثّب ٘ٛ أفؼً ؟ . 
 ٚرزٍخض ِشىٍخ اٌجؾش ثأْ " ً٘ ٠زأصش الأداء اٌزغ٠ٛمٟ ٌّٕظّخ الأػّبي )ِٕظّخ اٌخذِخ( ثؼ١ٍّخ رغ١ٍُ      

  اٌخذِخ أٚ ً٘ رإصش ػ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ ػٍٝ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ ٌٍّٕظّخ " .
 ٚرزغٍٝ ِشىٍخ اٌذساعخ ثبٌزغبؤلاد اٌفشػ١خ اٌزب١ٌخ :      

 ً٘ ٕ٘بٌه ػلالخ ث١ٓ رغ١ٍُ اٌخذِخ ٚالأداء اٌزغ٠ٛمٟ ؟  .1
 ً٘ ٕ٘بٌه ػلالخ ث١ٓ ِىٛٔبد رغ١ٍُ اٌخذِخ ِٚىٛٔبد الأداء اٌزغ٠ٛمٟ ؟  .2
  بوً ػ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ ٌٍّٕظّخ ػٍٝ أدائٙب اٌزغ٠ٛمٟ ؟ً٘ رٕؼىظ ِش .3

 صب١ٔبً : أ١ّ٘خ اٌذساعخ 
رؾبٚي اٌذساعخ اٌىشف ػٓ الأِٛس اٌزٟ رفزمذ ٌٙب ِٕظّبد الأػّبي فٟ أدائٙب ِزّضلًا ثؼ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ       

 ثبٌشىً اٌّـٍٛة ِٚذٜ أ٘زّبِٙب ثبٌضثْٛ ٚرىغت اٌذساعخ أ١ّ٘زٙب ِٓ خلاي : 
رغبُ٘ اٌذساعخ فٟ اٌىشف ػٓ ثؼغ ِب ٠إصش فٟ الأداء إٌّظّٟ ٌّٕظّبد اٌخذِخ ، الأ ٚ٘ٛ ػ١ٍّخ رغ١ٍُ  -1

 اٌخذِخ . ٚؽ١ش أْ الأداء إٌّظّٟ ٘ٛ ِب ٠غّؼ ٌٍّٕظّخ فٟ اٌجمبء فٟ اٌغٛق أٚ اٌخشٚط ِٕٗ . 
، ِغزشف١بد الأ١ٍ٘خ ....  ِغ أصد٠بد ِٕظّبد الأػّبي اٌؼبٍِخ فٟ اٌمـش ٚؽبعخ اٌضثْٛ ٌخذِبرٙب )ششوبد إٌمً -2

 اٌخ( ٚعت رغ١ٍؾ اٌؼٛء ػٍٝ آ١ٌخ اٌزؼبًِ ِغ اٌضثْٛ ٚرؾم١ك ؽبعبرٗ ٚسغبثزٗ .
أْ رٕبٚي ِٛػٛع ػ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ ِٓ شأٔٗ أْ ٠خٍك )أٚ ٠ؾبٚي خٍك( صمبفخ ؽم١م١خ ِج١ٕخ ػٍٝ اٌزفبػً  -3

 اٌجَٕبء ث١ٓ اٌضثْٛ ِٕٚظّخ اٌخذِخ .
 غبث١بد ٚالغ إٌمً فٟ اٌمـش ِٓ خلاي دساعخ ػ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ .رؼذ ِؾبٌٚخ ٌزشخ١ض عٍج١بد ٚأ٠ -4

mailto:info@coltermangroup.com%20:%202)
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 صبٌضبً : أ٘ذاف اٌذساعخ 
 رمذ٠ُ أؿبس ٔظشٞ ػٓ ػ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ .  1
 دساعخ اٌؼلالخ ث١ٓ رغ١ٍُ اٌخذِخ ٚأصشٖ ػٍٝ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ.  2
 اٌزغ٠ٛمٟ .اٌزؾمك ِٓ ٚعٛد ػلالخ ث١ٓ ِىٛٔبد ػ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ ِٚإششاد الأداء  3
 اٌزؾمك ِٓ علاِخ ػ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ فٟ اٌششوخ ػ١ٕخ اٌجؾش . 4
 ل١بط الأداء اٌزغ٠ٛمٟ فٟ اٌششوخ ػ١ٕخ اٌجؾش .  5

 ساثؼبً : اٌّخـؾ اٌفشػٟ
٠ّضً ِخـؾ اٌذساعخ الافزشاػٟ ٚطفبً ٌّىْٕٛ اٌذساعخ ٚفىشرٙب ٠ٚش١ش اٌغُٙ اٌٝ رأص١ش ػ١ٍّخ رغ١ٍُ        

 اٌخذِخ ػٍٝ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ ٌٚفُٙ اٌّخـؾ ثشىً رفظ١ٍٟ ٠ّىٓ رٛػ١ؼ اٌزبٌٟ : 
 اٌّزغ١ش الأٚي )ػ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ( : رؼشف ثأٔٙب ػ١ٍّخ اٌزفبػً اٌزٟ رؾذس ث١ٓ إٌّظّخ ٚصثبئٕٙب .1

 ١ٌزُ رمذ٠ُ اٌخذِبد ٌٍّغزف١ذ٠ٓ ِٕٙب )اٌضثبئٓ( ٚرزىْٛ ِٓ : 

   . ْٛرظ١ُّ اٌخذِخ : ٟ٘ ِذٜ أسرجبؽ ػ١ٍّخ رظ١ُّ اٌخذِخ ثشغجبد ٚرٛلؼبد اٌضث 

   . ُِٓضٚد اٌخذِخ : أداء اٌؼب١ٍِٓ اٌّشرجـ١ٓ ثظٛسح ِجبششح ثبٌضثبئ 

 ٚ غ١ش اٌّجبششح اٌّزبؽخ ٌٍّٕظّخ لٕٛاد اٌزٛص٠غ : الأعزخذاَ اٌفؼبي ٌمٕٛاد اٌزٛص٠غ اٌّجبششح
 اٌخذ١ِخ . 

  . اٌضثْٛ : ٟ٘ دسعخ ِشبسوخ اٌضثْٛ فٟ ػ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ 

  ٞٚلذ الأٔزظبس : اٌٛلذ اٌزٞ رغزغشلٗ إٌّظّخ ٌزمذ٠ُ اٌخذِخ ٌضثبئٕٙب أٚ ٘ٛ ِمذاس اٌٛلذ اٌز
 ٠ٕزظشٖ اٌضثْٛ ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌخذِخ ِٓ إٌّظّخ .

 غ٠ٛمٟ ( : اٌزؾ١ًٍ ٚاٌزؾغ١ٓ ٌٍفبػ١ٍخ ٚاٌىفبءح ٌٍزغ٠ٛك ٠ٚزىْٛ ِٓ : اٌّزغ١ش اٌضبٟٔ ) الأداء اٌز .2

  . عٛدح اٌخذِخ : ِغزٜٛ اٌغٛدح اٌّمذِخ ٌٍضثْٛ ِٓ لجً إٌّظّخ اٌخذ١ِخ 

  . اٌؾظخ اٌغٛل١خ : ِٛلغ اٌششوخ ػّٓ ِغّٛػخ اٌششوبد فٟ لـبع اٌخذِخ 

  . اٌشثؾ١خ : الأسثبػ اٌّزؾممخ ٌٍّٕظّخ خلاي فزشح ص١ِٕخ ِؾذدح طؼٛداً أٚ ٔضٚلًا 

  . اٌىفبءح : ِغزٜٛ الأعزخذاَ ٌٍّٛاسد ٚالأِىبٔبد اٌّزبؽخ ٌٍّٕظّخ 
 ٌٟ ٠ٛػؼ اٌّخـؾ اٌفشػٟ ٌٍذساعخ :ٚاٌشىً اٌزب
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 (1الذكل )
 المخطط الفرضي للدرادة

 

 خبِغبً : فشػ١بد اٌذساعخ
اٌذساعخ ئٌٝ صلاصخ ِؾبٚس أعبع١خ ٟٚ٘ فشػ١بد الاسرجبؽ ، ٚفشػ١بد اٌزأص١ش ، ٚرزىْٛ رٕمغُ فشػ١بد       

 ٘زٖ اٌفشػ١بد ِٓ ِغّٛػخ ِٓ اٌفشػ١بد اٌفشػ١خ ، ٚوّب ٘ٛ ِٛػؼ أدٔبٖ :
رٛعذ ػلالخ اسرجبؽ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ػ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ ٚالأداء اٌفشػ١خ اٌشئ١غ١خ الأٌٚٝ :  .0

 اٌزغ٠ٛمٟ .
رٛعذ ػلالخ رأص١ش راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ػ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ ٚالأداء : ٌشئ١غ١خ اٌضب١ٔخاٌفشػ١خ ا .5

 اٌزغ٠ٛمٟ.

 عبدعبً : ِٕٙظ اٌذساعخ 
اػزّذد اٌذساعخ اٌغبٔت ا١ٌّذأٟ فٟ ػ١ٍّخ عّغ اٌج١بٔبد ِٓ اٌؼ١ٕخ ِؾً اٌذساعخ، فؼلًا ػٓ اعزخذاَ      

  . ظ اٌزؾ١ٍٍٟ ٌغشع رؾ١ًٍ إٌزبئظإٌّٙظ اٌٛطفٟ فٟ ػشع ث١بٔبد اٌذساعخ، ٚإٌّٙ

 عبثؼبً : الأعب١ٌت الإؽظبئ١خ  
رُ اعزخذاَ ػذد ِٓ الأعب١ٌت ٚاٌٛعبئً الإؽظبئ١خ ٚرٛظ١فٙب ٌغشع ٚطف اٌج١بٔبد ٚرؾ١ٍٍٙب ٟٚ٘ :      

( ، ِؼبًِ Spearman)اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ، الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ ، ِؼبًِ الاخزلاف ، ِؼبًِ الاسرجبؽ اٌجغ١ؾ )
 الأؾذاس اٌجغ١ؾ ( .

 

 ِضٚد

 اٌخذِخ

لٕٛاد 

 اٌزٛص٠غ

رظ١ُّ 

 اٌخذِخ

 

 الأٔزظبس ٚلذ

 اٌضثْٛ

 ػ١ٍّخ رغ١ٍُ

 اٌخذِخ

الأداء 

 خاٌزغ٠ٛم١

 اٌؾظخ

 اٌغٛل١خ

  خثؾ١ٌشا اٌخذِخ   دحجو

  حلكفاءا
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 المبحث الثالث 

 ) تحليل البيانات (
 عظ

  اٌج١بٔبد اٌٛطف١خ ٌٍذساعخ أٚلًا : 
 رغ١ٍُ اٌخذِخ : .1

الأٚعبؽ اٌؾغبث١خ ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ِٚؼبِلاد الاخزلاف اٌّزؼٍمخ ثٛعٙخ  ( ئ3ٌٝئر ٠ش١ش اٌغذٚي )      
ئر ٠ؼىظ اٌغذٚي اٌّزوٛس ٚعـبً  ، اٌّجؾٛصخ اٌششوخ  فٟ رغ١ٍُ اٌخذِخٔظش اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخ ثخظٛص ِزغ١ش 

( ٚوبْ الأؾشاف 5( ِٓ أطً )3( أٞ فٛق اٌٛعؾ اٌّؼ١بسٞ اٌجبٌغ )3.63ثٍغ ) اٌزغ١ٍُؽغبث١بً ػبِبً ٌّزغ١ش 
 ػ١ٕخ اٌذساعخ . ششوخٌٍ اٌزغ١ٍُ( ٚ٘زا ٠إوذ أ١ّ٘خ 26.14( ،)0.91) اٌّؼ١بسٞ اٌؼبَ ِٚؼبًِ الاخزلاف ف١ّٙب

 

 (3جدول )
 ومعامل الاختلاف لفقرات أبعاد المتغير تدليم الخدمة  الودط الحدابي والانحراف المعياري

 MEAN S.D C.V اٌؼجبساد

 اٌجؼذ اٌشئ١غٟ الأٚي : رغ١ٍُ اٌخذِخ 

 أٚلًا : اٌضثْٛ 

 30.4 1.06 3.50 ٠شبسن اٌضثْٛ ثظٛسح ِجبششح فٟ ػ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ .  1

 28.9 0.98 3.41 ٠ٛعذ أرظبي ػبٌٟ ٌٍضثْٛ ِغ اٌششوخ أصٕبء ػ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ.  2

 28.2 1.06 3.77 رمَٛ اٌششوخ ثأعشاء رٛلؼبد ٌشغجبد  اٌضثْٛ .  3

 28.8 0.91 3.16 رزـبثك رٛلؼبد اٌضثْٛ ِغ رٛلؼبد اٌششوخ ثظٛسح وج١شح .  4

 29.1 1.00 3.46 أعّبٌٟ اٌضثْٛ

اٌزجب٠ٓ ٌٍّزغ١ش اٌشئ١غٟ رغ١ٍُ ( اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ ٚالأٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ ِٚؼبًِ 3) ٠ٛػؼ اٌغذٚي        
( ٚرشاٚؽذ 3.21( ٚوبْ ٚلذ الأٔزظبس الألً )4.06اٌخذِخ ؽ١ش وبْ رظ١ُّ اٌخذِخ أػٍٝ ِزٛعؾ ؽغبثٟ )

 اٌّزغ١شاد اٌفشػ١خ الأخشٜ ث١ٓ ٘زٖ الأٚعبؽ . 

 لأداء اٌزغ٠ٛمٟ : ا .2

الأٚعبؽ اٌؾغبث١خ ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ِٚؼبِلاد الاخزلاف اٌّزؼٍمخ ثٛعٙخ  ( ئ4ٌٝئر ٠ش١ش اٌغذٚي )     
ئر ٠ؼىظ اٌغذٚي اٌّزوٛس  ، اٌّجؾٛصخ اٌششوخ  فٟ الأداء اٌزغ٠ٛمٟٔظش اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخ ثخظٛص ِزغ١ش 

( ٚوبْ 5( ِٓ أطً )3( أٞ فٛق اٌٛعؾ اٌّؼ١بسٞ اٌجبٌغ )3.32ثٍغ ) الأداءٚعـبً ؽغبث١بً ػبِبً ٌّزغ١ش 

 صب١ٔبً : ِضٚد اٌخذِخ  

 22.2 0.88 3.98 رٛفش اٌششوخ اٌزذس٠ت ٚالأٔظّخ الأداس٠خ اٌزٟ رغبػذ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ػٍُّٙ.   5

 25.1 0.96 3.84 ٠ؾمك اٌؼب١ٍِٓ ِب رؼذ ثٗ اٌششوخ صثبئٕٙب . 6

 38.8 0.92 2.37 رٛعذ شىبٚٞ ِٓ اٌضثبئٓ ػٍٝ أداء اٌؼب١ٍِٓ أصٕبء رغ١ٍُّٙ اٌخذِخ .   7

 28.4 0.99 3.49 ٠ٕغؼ اٌؼبًِ فٟ أ٠ظبي أفىبس اٌششوخ اٌٝ صثبئٕٙب .   8

 28.6 0.94 3.42 أعّبٌٟ ِضٚد اٌخذِخ

 صبٌضبً : ٚلذ الأٔزظبس   

 31.7 1.04 3.30 ٠ٕزظش اٌضثْٛ ؿ٠ٛلًا ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌخذِخ . 9

 44.6 1.12 2.50 ٠إدٞ اٌٛطٛي غ١ش إٌّزظُ ٌٍضثبئٓ اٌٝ ص٠بدح ٚلذ الأٔزظبس . 10

 31.4 1.13 3.60 رغشٞ اٌششوخ ِؼبٌغبد عش٠ؼخ ػٕذ ؽذٚس ؽبلاد أٔزظبس . 11

 27.0 0.93 3.43 رإدٞ ثؼغ أٔشـخ ػ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ اٌٝ ص٠بدح أٚلبد أٔزظبس . 12

 33.7 1.05 3.21 أعّبٌٟ ٚلذ الأٔزظبس   

 ساثؼبً : لٕٛاد اٌزٛص٠غ   

 19.8 0.79 4.01 رغزخذِٙب اٌششوخ .٠ٛعذ رٕٛع فٟ لٕٛاد اٌزٛص٠غ اٌزٟ  13

 22.1 0.87 3.96 رزؼشف اٌششوخ ػٍٝ سدٚد أفؼبي اٌضثْٛ ِٓ خلاي لٕبح اٌزٛص٠غ .    14

 25.9 1.06 4.11 ٠ؼّٓ اٌؾبعٛة ٚاٌٛولاء عشػخ رمذ٠ُ اٌخذِخ ٚأٔزشبس٘ب . 15

 20.3 0.82 4.07 رخزبس اٌششوخ لٕٛارٙب اٌزٛص٠ؼ١خ ثّب ٠لائُ صثبئٕٙب . 16

 22.0 0.89 4.04 أعّبٌٟ لٕٛاد اٌزٛص٠غ   

 خبِغبً : رظ١ُّ اٌخذِخ    

 20.6 0.79 3.84 ٠شرجؾ رظ١ُّ اٌخذِخ ثزٛلؼبد اٌضثْٛ ٚسغجبرٗ . 17

 19.4 0.80 4.11 اٌغشع ِٓ اٌزظ١ُّ ٘ٛ خذِخ اٌضثْٛ . 18

 14.0 0.56 4.05 رؾبٚي اٌششوخ أْ رشثؾ ث١ٓ رظ١ُّ اٌخذِخ ٚاٌخذِخ اٌّمذِخ فؼ١ٍبً . 19

 15.1 0.63 4.22 رظُّ اٌششوخ ٔظبَ اٌخذِخ اٌخبص ثٙب ٚاٌّلائُ ٌٍضثْٛ . 20

 17.3 0.70 4.06 أعّبٌٟ رظ١ُّ اٌخذِخ    

 26.14 0.91 3.63 أعّبٌٟ اٌجؼذ اٌشئ١غٟ الأٚي : رغ١ٍُ اٌخذِخ    
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ػ١ٕخ  ششوخٌٍ اٌزغ١ٍُ( ٚ٘زا ٠إوذ أ١ّ٘خ 34.2( ،)1.10) الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ اٌؼبَ ِٚؼبًِ الاخزلاف ف١ّٙب
  اٌذساعخ .

 (4جدول )
 ومعامل الاختلاف لفقرات أبعاد متغير الأداء التدويقي  الودط الحدابي والانحراف المعياري

 MEAN S.D C.V اٌؼجبساد

 اٌشئ١غٟ اٌضبٟٔ : الأداء اٌزغ٠ٛمٟاٌجؼذ 

 أٚلًا : عٛدح اٌخذِخ 

 23.8 0.92 3.86 ٠ّزبص اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌششوخ ثبٌٛفبء ثبلأٌزضاِبد اٌّزشرجخ ػ١ٍُٙ أرغبٖ اٌضثْٛ .  21

 29.1 1.04 3.58 ٠ّزبص اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌششوخ ثبٌذلخ فٟ أداء اٌّٙبَ اٌزٟ رزؼٍك ثبٌضثْٛ . 22

 26.9 1.06 3.94 اٌّبد٠خ )أفشاد ، ِؼذاد( ٚاٌّظٙش اٌخبسعٟ ٌٍخذِخ ِلائُ ِٕٚبعت ٌٍضثْٛ . رؼزجش اٌزغ١ٙلاد 23

 26.9 1.03 3.83 رؼزجش اٌزغ١ٙلاد اٌّبد٠خ )أفشاد ، ِؼذاد( ِلائّخ ِٕٚبعجخ فٟ ١٘ئزٙب ِٚظٙش٘ب .   24

 32.5 1.19 3.66 ٠ّزبص اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌششوخ ثبعزغبثزُٙ اٌغش٠ؼخ ٚاٌفٛس٠خ ٌٍضثْٛ . 25

 28.0 1.06 3.79 ٠ّزبص اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌششوخ ثبلأذفبع ٚاٌشغجخ اٌّخٍظخ ٌخذِخ اٌضثْٛ ٚرٍج١ٗ ؽبعبرٗ . 26

 28.5 1.05 3.67 .رغبػذُ٘ فٟ ػ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ ٠ّزٍه اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌششوخ اٌّٙبساد ٚاٌّؼبسف ا١ٌّّضح اٌزٟ  27

 28.3 1.03 3.66 صمخ اٌضثْٛ . ٠ّزبص اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌششوخ ثمذسرُٙ ػٍٝ وغت 28

 25.2 0.94 3.73 ٠ّزبص اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌششوخ ثزؾ١ٍُٙ ثبٌى١بعخ ٚا١ٌٍبلخ ٚالأؽزشاَ أصٕبء رؼبٍُِٙ ِغ اٌضثْٛ . 29

 24.6 0.91 3.69 ٠ٙزُ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌششوخ ثبٌضثْٛ ٠ٚغؼْٛ ٌفُٙ ؽبعبرٗ اٌخبطخ . 30

 27.4 1.02 3.74 أعّبٌٟ عٛدح اٌخذِخ 

( اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ ٚالأٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ ِٚؼبًِ اٌزجب٠ٓ ٌٍّزغ١ش اٌشئ١غٟ الأداء 4) ٠ٛػؼ اٌغذٚي       
( ٚرشاٚؽذ 2.85اٌشثؾ١خ الألً )( ٚوبٔذ 3.75ِزٛعؾ ؽغبثٟ ) غ٠ٛمٟ ؽ١ش وبٔذ عٛدح اٌخذِخ أػٍٝاٌز

 اٌّزغ١شاد اٌفشػ١خ الأخشٜ ث١ٓ ٘زٖ الأٚعبؽ . 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 صب١ٔبً : اٌؾظخ اٌغٛل١خ   

 22.8 0.92 4.05 رؼذ اٌششوخ ِٓ اٌششوبد اٌشائذح فٟ ٔمً اٌّغبفش٠ٓ  . 31

 31.0 1.06 3.43 رظٙش اٌج١بٔبد أسرفبع ؽظخ اٌششوخ ػّٓ لـبع إٌمً فٟ اٌفزشح الأخ١شح  . 32

 37.4 1.23 3.28 ٠ضداد اٌـٍت ػٍٝ خذِبد اٌششوخ فٟ اٌفزشح الأخ١شح .     33

 26.4 0.93 3.52 رش١ش رؾ١ٍلاد اٌؾظخ اٌغٛل١خ ٌٍششوخ ثأْ ؽظزٙب ِٓ اٌغٛق ع١ذح .    34

 29.4 1.03 3.57 أعّبٌٟ اٌؾظخ اٌغٛل١خ   

 صبٌضبً : اٌشثؾ١خ    

 41.2 1.26 3.07 ؽممذ اٌششوخ أسثبؽبً ع١ذح خلاي فزشح ػٍّٙب الأخ١شح  . 35

 36.6 1.19 3.26 الأخ١شح ِٓ ػٍّٙب . ؽممذ اٌششوخ أ٠شاداد ِمجٌٛخ خلاي اٌفزشح 36

 43.5 1.08 2.49 ٠ٛعذ ص٠بدح فٟ ٔفمبد اٌششوخ فٟ ا٢ٚٔخ الأخ١شح  . 37

 44.7 1.16 2.60 ٠ٛعذ ػؼف فٟ الأٔظّخ الأداس٠خ اٌّب١ٌخ اٌخبطخ ثبٌششوخ .    38

 41.5 1.17 2.85 أعّبٌٟ اٌشثؾ١خ    

 ساثؼبً : اٌىفبءح

 31.0 1.06 3.43 أداس٠خ ٚسلبث١خ ٌّؼشفخ ِغزٜٛ وفبءرٙب .رغزخذَ اٌششوخ أٔظّخ  39

 49.0 1.24 2.54 ٠ٛعذ ٘ذس وج١ش فٟ ِٛاسد اٌششوخ . 40

 41.2 1.27 3.09 رغزخذَ اٌششوخ اٌّٛاسد اٌّزبؽخ ٌذ٠ٙب ثظٛسح ع١ذح . 41

 33.6 1.18 3.52 رغشٞ اٌششوخ اٌظ١بٔخ ػٍٝ آ١ٌبرٙب ثظٛسح ِغزّشح .     42

 38.7 1.19 3.15 أعّبٌٟ اٌىفبءح    

 34.2 1.10 3.32 أعّبٌٟ اٌجؼذ اٌشئ١غٟ اٌضبٟٔ : الأداء اٌزغ٠ٛمٟ
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اٌزغ٠ٛمٟ ( فٟ  داء، الأ رغ١ٍُ اٌخذِخ ػلالبد الاسرجبؽ ث١ٓ ِزغ١شاد اٌذساعخ )اخزجبس صب١ٔبً : 
   اٌششوخ اٌّجؾٛصخ

 ( 5جدول )
 الأرتباط بين المتغيرات الرئيدية والفررية للدرادة

  زغ١ٍُاٌ الأداء اٌغٛدح اٌؾظخ اٌشثؾ١خ اٌىفبءح اٌضثْٛ اٌّضٚد الأٔزظبس اٌزٛص٠غ اٌزظ١ُّ

.661
**
 .736

**
 .756

**
 .778

**
 .739

**
 .275

*
 .109 .469

**
 .792

**
 .670

**
 1.000 

Correlation 
Coefficient     

 اٌزغ١ٍُ 

.000 .000 .000 .000 .000 .046 .437 .000 .000 .000 . 
Sig. (2-
tailed) 

53 53 53 53 53 53 53 53 53 53 53 
N 

.414
**
 .385

**
 .510

**
 .626

**
 .436

**
 .703

**
 .644

**
 .759

**
 .836

**
 1.000 .670

**
 

Correlation 
Coefficient    
 الأداء

.002 .004 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 . .000 
Sig. (2-
tailed) 

53 53 53 53 53 53 53 53 53 53 53 
N 

.498
**
 .521

**
 .630

**
 .748

**
 .507

**
 .325

*
 .310

*
 .506

**
 1.000 .836

**
 .792

**
 

Correlation 
Coefficient    
 اٌغٛدح

.000 .000 .000 .000 .000 .018 .024 .000 . .000 .000 
Sig. (2-
tailed) 

53 53 53 53 53 53 53 53 53 53 53 
N 

.186 .161 .388
**
 .426

**
 .297

*
 .476

**
 .416

**
 1.000 .506

**
 .759

**
 .469

**
 

Correlation 
Coefficient     
 اٌؾظخ

.182 .249 .004 .001 .031 .000 .002 . .000 .000 .000 
Sig. (2-
tailed) 

53 53 53 53 53 53 53 53 53 53 53 
N 

.097 -.045- .046 .146 .129 .619
**
 1.000 .416

**
 .310

*
 .644

**
 .109 

Correlation 
Coefficient    
 اٌشثؾ١خ

.488 .749 .746 .296 .356 .000 . .002 .024 .000 .437 
Sig. (2-
tailed) 

53 53 53 53 53 53 53 53 53 53 53 
N 

.190 .181 .086 .262 .222 1.000 .619
**
 .476

**
 .325

*
 .703

**
 .275

*
 

Correlation 
Coefficient    
 اٌىفبءح

.172 .194 .540 .058 .110 . .000 .000 .018 .000 .046 
Sig. (2-
tailed) 

53 53 53 53 53 53 53 53 53 53 53 
N 

.381
**
 .486

**
 .478

**
 .421

**
 1.000 .222 .129 .297

*
 .507

**
 .436

**
 .739

**
 

Correlation 
Coefficient    
 اٌضثْٛ

.005 .000 .000 .002 . .110 .356 .031 .000 .001 .000 
Sig. (2-
tailed) 

53 53 53 53 53 53 53 53 53 53 53 
N 

.409
**
 .432

**
 .572

**
 1.000 .421

**
 .262 .146 .426

**
 .748

**
 .626

**
 .778

**
 

Correlation 
Coefficient    
 اٌّضٚد

.002 .001 .000 . .002 .058 .296 .001 .000 .000 .000 
Sig. (2-
tailed) 

53 53 53 53 53 53 53 53 53 53 53 
N 

.306
*
 .413

**
 1.000 .572

**
 .478

**
 .086 .046 .388

**
 .630

**
 .510

**
 .756

**
 

Correlation 
Coefficient    
 الأٔزظبس

.026 .002 . .000 .000 .540 .746 .004 .000 .000 .000 
Sig. (2-
tailed) 

53 53 53 53 53 53 53 53 53 53 53 
N 
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.606
**
 1.000 .413

**
 .432

**
 .486

**
 .181 -.045- .161 .521

**
 .385

**
 .736

**
 

Correlation 
Coefficient    
 اٌزٛص٠غ 

.000 . .002 .001 .000 .194 .749 .249 .000 .004 .000 
Sig. (2-
tailed) 

53 53 53 53 53 53 53 53 53 53 53 
N 

1.000 .606
**
 .306

*
 .409

**
 .381

**
 .190 .097 .186 .498

**
 .414

**
 .661

**
 

Correlation 
Coefficient    

 اٌزظ١ُّ

. .000 .026 .002 .005 .172 .488 .182 .000 .002 .000 
Sig. (2-
tailed) 

53 53 53 53 53 53 53 53 53 53 53 
N 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 

ػٕذ ِغزٜٛ  (0.670)**ثٍغ ِؼبًِ الاسرجبؽ ) عج١شِبْ ( ٌٍؼلالخ ث١ٓ ِغًّ اٌزغ١ٍُ ثبلأداء اٌزغ٠ٛمٟ        
( ، ٚ٘زا اسرجبؽ لٛٞ ٚداي ِؼٕٛٞ ٚا٠غبثٟ ثّؼٕٝ أْ اٌض٠بدح ٚالاسرفبع فٟ وً ثُؼذ فشػٟ ِٓ 0.01دلاٌخ )

( 0.01أثؼبد اٌزغ١ٍُ رإدٞ ئٌٝ رغ١١ش ثبلارغبٖ ٔفغٗ فٟ اٌجُؼذ اٌّمبثً ٌٗ فٟ اٌّظفٛفخ ٚػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )
رٛعذ ػلالخ اسرجبؽ لجٛي اٌفشػ١خ الأٌٚٝ اٌزٟ فؾٛا٘ب  ، ِٚٓ خلاي إٌزبئظ اٌزٟ رُ اٌزٛطً ئ١ٌٙب ٠ظبس ئٌٝ

ِزغ١شاد اٌزغ١ٍُ ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌىٍٟ ِٚزغ١شاد الأداء اٌزغ٠ٛمٟ . ٚوبٔذ ٕ٘بٌه راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ 
ػلالبد أسرجبؽ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌفشػ١خ ٚاٌّزغ١شاد الأعبع١خ ثأعزضٕبء اٌّزغ١ش اٌشئ١غٟ رغ١ٍُ اٌخذِخ ٚاٌّزغ١ش 

 ٌشثؾ١خ ؽ١ش ٌُ ٠ىٓ ؽغت إٌزبئظ ث١ّٕٙب ػلالخ أسرجبؽ . اٌفشػٟ ا
 

    اخزجبس ٚرؾ١ًٍ ػلالبد اٌزأص١ش ث١ٓ ِزغ١شاد اٌذساعخصبٌضبً : 

 Simple Regression) ٌمذ عشٜ اخزجبس ٘زٖ اٌفشػ١خ ِٓ خلاي رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌجغ١ؾ     
Analysis)،  ٓاٌم١ّخ اٌؾم١م١خ ٌٍّزغ١ش اٌزفغ١شٞ ٚفٟ ػٛء ٘زٖ اٌفشػ١خ عشد ط١بغخ ػلالخ دا١ٌخ ث١

( ، ٚوبٔذ ِؼبدٌخ الأؾذاس اٌخـٟ الأداء اٌزغ٠ٛمٟاٌشئ١ظ )رغ١ٍُ اٌخذِخ(  ٚاٌّزغ١ش الاعزغبثٟ اٌشئ١ظ )
 وب٢رٟ:

Y =  + X       
 ٚف١ّب ٠أرٟ ل١ُ ِؼبدٌخ الأؾذاس:    
 )رغ١ٍُ اٌخذِخ( . 0.82+  0.44=  اٌزغ٠ٛمٟ داءالأ    

 
 
 
 

 

)رغ١ٍُ ٌـ، ٚ٘زا ٠ؼٕٟ ٚعٛد رأص١ش (28.43) ثٍغذاٌّؾغٛثخ  (F)أْ ل١ّخ ،  (٠6زؼؼ ِٓ اٌغذٚي )
فٟ اٌششوخ اٌّجؾٛصخ . ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ أْ ِٕؾٕٝ الأؾذاس ع١ذ ٌٛطف  الأداء اٌزغ٠ٛمٟاٌخذِخ( فٟ ِزغ١ش 

 ( ٚاٌزٞ ٠ؼٕٟ أْ ٕ٘بن ٚعٛداً =0.44ِلاؽظخ اٌضبثذ )( ٠ّىٓ 6ِٚٓ خلاي اٌغذٚي )اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّزغ١ش٠ٓ. 

( فٟٙ =0.82أِب ل١ّخ ) .٠غبٚٞ طفشاً الأداء اٌزغ٠ٛمٟ( ؽزٝ ٚاْ وبْ 0.44ِمذاسٖ ) ِب رغ١ٍُ اٌخذِخ(ٌـ)
 (.0.82ِمذاسٖ ) الأداء اٌزغ٠ٛمٟ، ع١إدٞ ئٌٝ رغ١١ش فٟ  ( فٟ اٌغٛدح1رذي ػٍٝ أْ رغ١شاً ِمذاسٖ )

ٚاٌزٞ ٠ُؼذ ِم١بعبً ٚطف١بً ٠غزخذَ فٟ رفغ١ش ِذٜ فبئذح ِؼبدٌخ  (R2)ٚأشبسد ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ 
الأؾذاس فٟ رمذ٠ش اٌم١ُ، ٠ّٚضً ٔغجخ الأخفبع فٟ الأخـبء ػٕذ اعزخذاَ ِؼبدٌخ الأؾذاس، ٚاٌزٞ وبْ ِمذاسٖ 

ُِفغّش ثفؼً  رغ١ٍُ اٌخذِخ( ِٓ اٌزجب٠ٓ اٌؾبطً فٟ 0.35( ٚاٌزٞ ٠ؼٕٟ أْ ِب ِمذاسٖ )0.35) ٘ٛ رجب٠ٓ 
ُِفغّش ِٓ لجً ػٛاًِ ٌُ رذخً أّٔٛرط الأؾذاس. وّب 0.65اٌزٞ دخً الأّٔٛرط، ٚأْ ) اٌزغ١ٍُ ( ٘ٛ رجب٠ٓ 

( فٟ ِخشعبد إٌظبَ الإؽظبئٟ، ٚ٘ٛ رأو١ذ ػٍٝ 0.000( ئٌٝ اٌّؼ٠ٕٛخ اٌزٟ ظٙش ِمذاس٘ب )6أشبس اٌغذٚي )
 .  ٠ٛمٟ فٟ اٌششوخ ػ١ٕخ اٌذساعخالأداء اٌزغ)رغ١ٍُ اٌخذِخ( فٟ  ٚعٛد رأص١ش ٌـ

اٌضب١ٔخ ِٓ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ٚاٌزٟ ِفبد٘ب ) رٛعذ ػلالخ رأص١ش  ٚثٙزٖ إٌز١غخ رزؾمك اٌفشػ١خ اٌشئ١غخ         
 راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ػ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ ٚالأداء اٌزغ٠ٛمٟ ( . 

 

 (6) جدول
تأثير المتغير التفديري الرئيس )تدليم الخدمة( في المتغير التابع )الأداء  تحليل

 التدويقي( للذركة رينة الدرادة

 R R2 F sig T sig   

رغ١ٍُ اٌخذِخ 
 ٚالأداء

.598
a
 

 

 ط

.358 
 عظ

28.430 
 عظ

.000
a

 
 ط

5.332 
 

.000 
 

.825 
 

.440 
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 النتائج والتوصيات والمتقرحات

 أٚلًا : إٌزبئظ 
 سغجبد صثبئٕٙب لجً اٌم١بَ ثؼ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ . رزٛلغ اٌششوخ .1
٠ٛعذ شىبٚٞ ِٓ اٌضثبئٓ ػٍٝ أداء اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌششوخ أصٕبء ػ١ٍّخ اٌخذِخ ) ٠ٚخزض لغُ الأػلاَ  .2

 ٚاٌؼلالبد اٌؼبِخ ثبلأعبثخ ػٓ شىبٚٞ اٌّٛاؿ١ٕٓ ػٓ ؿش٠ك اٌّٛلغ الأٌىزشٟٚٔ ٌٍششوخ ( . 
ٚاٌجشاِظ اٌّزىبٍِخ ٌىً اٌّغز٠ٛبد الأداس٠خ ٌٍششوخ     )ٚأؿٍغ  رمَٛ اٌششوخ ثزٛف١ش اٌذٚساد اٌزذس٠ج١خ .3

 اٌجبؽش ػٍٝ عذاٚي خبطخ ثبٌذٚساد اٌزذس٠ج١خ اٌزبثؼخ ٌٍششوخ ( . 
ػذَ أعزخذاَ اٌششوخ ٌٍؾبعٛة وأداح ٌخذِخ اٌضثْٛ فٟ اٌؾغٛصاد ٚٚعٛد فشٚع ٌٍششوخ فٟ اٌّىبرت  .4

 ٚخبسط اٌمـش رمذَ خذِبرٙب ثشىً ِٕزظُ .
 وخ ػٍّٙب ثّب ٠لائُ ٚؿج١ؼخ رٛلؼبد اٌضثْٛ ٚسغجبرٗ .رظُّ اٌشش .5
ٚعٛد ٔظبَ ٌٍغٛدح ٠ؼًّ ثظٛسح ع١ذح ٠ـجك ػٍٝ عٛاق اٌؾبفلاد ٚاٌؾبفلاد ٔفغٙب ِٓ ؽ١ش إٌظبفخ  .6

 ٚالا٘زّبَ ثبٌؾبفٍخ ٚثشىً ٠ِٟٛ ِٕٚزظُ ِٓ خلاي لغُ اٌزفز١ش اٌزبثغ ٌٍششوخ . 
١شح ٔز١غخ ػًّ اٌششوخ ثٕظبَ اٌز٠ًّٛ اٌزارٟ ٚرؼبلذ الأخ ّذح. ٚعٛد ص٠بدح فٟ ٔفمبد اٌششوخ خلاي ا7ٌ

 اٌششوخ ٌششاء أعـٛي ؽبفلاد عذ٠ذ .
 . ٚعٛد ػؼف فٟ الأٔظّخ الأداس٠خ اٌّب١ٌخ اٌخبطخ ثبٌششوخ .8
 . ٚعٛد ٘ذس وج١ش فٟ ِٛاسد اٌششوخ .9
 .2012( ١ٍِبس د٠ٕبس خلاي ػبَ 3) ( ١ٍِبس د٠ٕبس ا7ٌٝ. رؼبلذ اٌششوخ ِغ ِغزضّش لًٍ اٌؼغض اٌّبٌٟ ِٓ )10
 . رٙزُ اٌششوخ ثبٌظ١بٔخ اٌّغزّشح ٌؾبفلارٙب ثّب ٠ؼّٓ دٚاَ ػٍّٙب ثىفبءح .11
 رغ١ٍُ اٌخذِخ ٚالأداء اٌزغ٠ٛمٟ ( . . أصجذ اٌجؾش ثؼذ اٌزؾ١ًٍ ٚعٛد ػلالخ أسرجبؽ ث١ٓ ِزغ١شٞ اٌذساعخ )12
 رغ١ٍُ اٌخذِخ ٚالأداء اٌزغ٠ٛمٟ ( . اٌذساعخ ) ث١ٓ ِزغ١شٞ ٚأسرجبؽ . أصجذ اٌجبؽش ٚعٛد ػلالخ رأص١ش13
    رغ١ٍُ اٌخذِخ .  ٌفشػٟ )اٌشثؾ١خ( ٚاٌّزغ١ش اٌشئ١ظ. لا رٛعذ ػلالخ أسرجبؽ ث١ٓ اٌّزغ١ش ا14

 صب١ٔبً : اٌزٛط١بد 
 رضم١ف اٌّذساء ثظٛسح أوجش ؽٛي ِب ٠زؼٍك ثبٌجؾش اٌؼٍّٟ ٚالأعزج١بْ . .1
 ٌؼّبْ الاسرمبء ثٛالغ ػٍّٙب ِٓ ؽٍّخ اٌشٙبداد اٌؼ١ٍب .رؼ١١ٓ وفبءاد ٚدِبء عذ٠ذح ػّٓ اٌششوخ  .2
 الأ٘زّبَ ثشىبٚٞ اٌّٛاؿ١ٕٓ ثظٛسح أوجش ِٓ خلاي فزؼ ػذح لٕٛاد ٌغّبع شىبٚٞ اٌّٛاؿ١ٕٓ . .3
 أعزخذاَ اٌؾبعٛة ػّٓ ػ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ ِٓ خلاي رٛف١ش اٌؾغٛصاد الأٌىزش١ٔٚخ . .4
فٟ رؼ١١ٓ ِٛلؼٙب اٌؾبٌٟ ِٓ خلاي اٌؼًّ ِغ اٌٛصاساد  اٌزشو١ض ػٍٝ اٌجؾٛس اٌؼ١ٍّخ اٌزٟ رغبػذ اٌششوخ .5

 الأخشٜ راد اٌؼلالخ . 
 رم١ًٍ إٌفمبد لذس الأِىبْ ؿبٌّب لا رٛعذ أسثبػ ٌٍششوخ . .6
رٛف١ش اٌذػُ اٌؾىِٟٛ ٌٍششوخ ثأػزجبس٘ب أؽذ لـبػبد ٚصاسح إٌمً ٚرخذَ شش٠ؾخ ٚاعؼخ ِٓ اٌّٛاؿ١ٕٓ  .7

 َ( اٌزٟ رإصش فٟ سثؾ١خ اٌششوخ .ِٓ خلاي ِؼبٌغخ ِشىٍخ )اٌىبص غ١ش اٌّذػٛ
الا٘زّبَ ثبلأٔظّخ الأداس٠خ اٌّب١ٌخ ثزٛف١ش اٌذٚساد اٌّزخظظخ ٚالأعزؼبٔخ ثبٌّغزشبس٠ٓ ٚاٌىٛادس ِٓ  .8

 خبسط اٌششوخ ٌّغبػذرٙب فٟ ػٍّٙب .
فزؼ ألغبَ ٚفشٚع عذ٠ذح ٌٍششوخ ٚرؾ٠ًٛ اٌّٛظف١ٓ اٌفبئؼ١ٓ ف١ٙب ، أٚ اٌؼًّ ػٍٝ ٔمً اٌّٛظف١ٓ  .9

 ٜ ِٓ ٚصاسح إٌمً . ٌمـبػبد أخش

 المصادر

1. Asha , (1999) ,   Service Delivery Models , www.asha.org . 
2. Abbas Hatefi and Pouria Ghasemi Boroumand , (2009) , Marketing performance 

measurement in the case of Bank Sector in Iran.  
3. Anastasia Mariussen , (2011) , Rethinking Marketing Performance Measurement: 

Justification and Operationalisation of an Alternative Approach to Affiliate 
Marketing Performance Measurement in Tourism,        e-Review of Tourism 
Research (eRTR), Vol. 9, No. 3, 2011. 

4. CMG Canada Proprietary and Confidential , info@coltermangroup.com .  
5. F Ponsignon & Dr P A Smart & Prof. R S Maull , (2007) , Service delivery systems: a 

business process perspective, Exeter Centre for Strategic Processes and 
Operations (XSPO), School of Business and Economics, University of Exeter, 
Streatham Court .  

6.  Leslie Kaufman , (2001) , Current Issues Roundtable: Meeting IT Organization and 
Service  Delivery Challenges , http://www.educause.edu/memdir/cg/userserv.html . 

http://www.asha.org/
mailto:info@coltermangroup.com


 5102/ وأربعه مئه العدد –والثلاثون الثبمنة السنة The Journal of  Administration & Economics/والاقتصبد الإدارة مجلة
 

)25) 

7. mark m. Davis & Janelle  Heineke , (2003) , managing  services : using technology  
to  create  value, fourth edition, publishing by McGraw- hill companies , new York . 

8. pantea  pezeshkan  jalili , (2008) , the  impact  of  customer  relationship  marketing  
on  market  performance .   

9. Ross Dawson , (2007) , SERVICE DELIVERY INNOVATION:   
Creating Client Value and Enhancing Profitability,  www.sap.com/contactsap.16. 

Sandeep Mehta , (2006) , Service Delivery Management ,  
www.projectperfect.com.au. 

10. Tony Vaux  and  Emma Visman , (2005) , Service Delivery In Countries Emerging  
From Conflict , Centre for International Co-operation and Security (CICS), 
Department of Peace Studies, University of Bradford. 

11.World Meteorological Congress,(2011),THE WMO STRATEGY FOR SERVICE DELIV
ERY. 

12. Wayne  McKinnon , (2012), Improving Service Delivery, Wayne McKinnon .com .  
 

 خالأعزجبٔ
 ف١ّب ٠ٍٟ اٌؼجبساد اٌخبطخ ثأعزّبسح الأعزج١بْ اٌزٟ رخض ِزغ١شاد اٌذساعخ : 

 رغ١ٍُ اٌخذِخ الأداء اٌزغ٠ٛمٟ

 اٌؼجبساد اٌؼجبساد

. ٠ّزبص اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌششوخ ثبٌٛفبء ثبلأٌزضاِبد اٌّزشرجخ ػ١ٍُٙ 21
 أرغبٖ اٌضثْٛ . 

 . ٠شبسن اٌضثْٛ ثظٛسح ِجبششح فٟ ػ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ . 1

. ٠ّزبص اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌششوخ ثبٌذلخ فٟ أداء اٌّٙبَ اٌزٟ رزؼٍك 22
 ثبٌضثْٛ . 

 . ٠ٛعذ أرظبي ػبٌٟ ٌٍضثْٛ ِغ اٌششوخ أصٕبء ػ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ .2

. رؼزجش اٌزغ١ٙلاد اٌّبد٠خ )أفشاد ، ِؼذاد( ٚاٌّظٙش اٌخبسعٟ 23
 ٌٍخذِخ ِلائُ ِٕٚبعت ٌٍضثْٛ . 

 د ٌشغجبد  اٌضثْٛ . . رمَٛ اٌششوخ ثأعشاء رٛلؼب3

. رؼزجش اٌزغ١ٙلاد اٌّبد٠خ )أفشاد ، ِؼذاد( ِلائّخ ِٕٚبعجخ فٟ 24
 ١٘ئزٙب ِٚظٙش٘ب .     

 . رزـبثك رٛلؼبد اٌضثْٛ ِغ رٛلؼبد اٌششوخ ثظٛسح وج١شح . 4

. رٛفش اٌششوخ اٌزذس٠ت ٚالأٔظّخ الأداس٠خ اٌزٟ رغبػذ اٌؼب١ٍِٓ فٟ 5 . ٠ّزبص اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌششوخ ثبعزغبثزُٙ اٌغش٠ؼخ ٚاٌفٛس٠خ ٌٍضثْٛ . 25
 ػٍُّٙ.  

. ٠ّزبص اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌششوخ ثبلأٔذفبع ٚاٌشغجخ اٌّخٍظخ ٌخذِخ 26
 اٌضثْٛ ٚرٍج١ٗ ؽبعبرٗ . 

 . ٠ؾمك اٌؼب١ٍِٓ ِب رؼذ ثٗ اٌششوخ صثبئٕٙب . 6

. ٠ّزٍه اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌششوخ اٌّٙبساد ٚاٌّؼبسف ا١ٌّّضح اٌزٟ 27
 رغبػذُ٘ فٟ ػ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ . 

رٛعذ شىبٚٞ ِٓ اٌضثبئٓ ػٍٝ أداء اٌؼب١ٍِٓ أصٕبء رغ١ٍُّٙ اٌخذِخ  .7
.   

 اٌششوخ اٌٝ صثبئٕٙب .. ٠ٕغؼ اٌؼبًِ فٟ أ٠ظبي أفىبس 8 .  ٠ّزبص اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌششوخ ثمذسرُٙ ػٍٝ وغت صمخ اٌضثْٛ . 28

. ٠ّزبص اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌششوخ ثزؾ١ٍُٙ ثبٌى١بعخ ٚا١ٌٍبلخ ٚالأؽزشاَ 29
 أصٕبء رؼبٍُِٙ ِغ اٌضثْٛ . 

   . ٠ٕزظش اٌضثْٛ ؿ٠ٛلًا ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌخذِخ .9

 ٌٍضثبئٓ اٌٝ ص٠بدح ٚلذ الأٔزظبس .. ٠إدٞ اٌٛطٛي غ١ش إٌّزظُ 10 ْ ٠ٚغؼْٛ ٌفُٙ ؽبعبرٗ اٌخبطخ . ٠ٙزُ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌششوخ ثبٌضث30ٛ

 . رغشٞ اٌششوخ ِؼبٌغبد عش٠ؼخ ػٕذ ؽذٚس ؽبلاد أٔزظبس . 11 . رؼذ اٌششوخ ِٓ اٌششوبد اٌشائذح فٟ ٔمً اٌّغبفش٠ٓ  . 31

. رظٙش اٌج١بٔبد أسرفبع ؽظخ اٌششوخ ػّٓ لـبع إٌمً فٟ اٌفزشح 32
 الأخ١شح  . 

 . رإدٞ ثؼغ أٔشـخ ػ١ٍّخ رغ١ٍُ اٌخذِخ اٌٝ ص٠بدح أٚلبد أٔزظبس . 12

 . ٠ٛعذ رٕٛع فٟ لٕٛاد اٌزٛص٠غ اٌزٟ رغزخذِٙب اٌششوخ . 13 . ٠ضداد اٌـٍت ػٍٝ خذِبد اٌششوخ فٟ اٌفزشح الأخ١شح.   33

.  رش١ش رؾ١ٍلاد اٌؾظخ اٌغٛل١خ ٌٍششوخ ثأْ ؽظزٙب ِٓ اٌغٛق 34
 ع١ذح .  

 شوخ ػٍٝ سدٚد أفؼبي اٌضثْٛ ِٓ خلاي لٕبح اٌزٛص٠غ .   . رزؼشف اٌش14

 . ٠ؼّٓ اٌؾبعٛة ٚاٌٛولاء عشػخ رمذ٠ُ اٌخذِخ ٚأٔزشبس٘ب .    15 . ؽممذ اٌششوخ أسثبؽبً ع١ذح خلاي فزشح ػٍّٙب الأخ١شح. 35

 لٕٛارٙب اٌزٛص٠ؼ١خ ثّب ٠لائُ صثبئٕٙب ..رخزبس اٌششوخ 16 .  ؽممذ اٌششوخ أ٠شاداد ِمجٌٛخ خلاي اٌفزشح الأخ١شح ِٓ ػٍّٙب .   36

 . ٠شرجؾ رظ١ُّ اٌخذِخ ثزٛلؼبد اٌضثْٛ ٚسغجبرٗ .17 . ٠ٛعذ ص٠بدح فٟ ٔفمبد اٌششوخ فٟ ا٢ٚٔخ الأخ١شح  .37

 . اٌغشع ِٓ اٌزظ١ُّ ٘ٛ خذِخ اٌضثْٛ . 18 . ٠ٛعذ ػؼف فٟ الأٔظّخ الأداس٠خ اٌّب١ٌخ اٌخبطخ ثبٌششوخ .  38

.  رؾبٚي اٌششوخ أْ رشثؾ ث١ٓ رظ١ُّ اٌخذِخ ٚاٌخذِخ اٌّمذِخ 19 . رغزخذَ اٌششوخ أٔظّخ أداس٠خ ٚسلبث١خ ٌّؼشفخ ِغزٜٛ وفبءرٙب . 39
 فؼ١ٍبً .  

 . رظُّ اٌششوخ ٔظبَ اٌخذِخ اٌخبص ثٙب ٚاٌّلائُ ٌٍضثْٛ .  20 . ٠ٛعذ ٘ذس وج١ش فٟ ِٛاسد    اٌششوخ . 40

  سد اٌّزبؽخ ٌذ٠ٙب ثظٛسح ع١ذح . . رغزخذَ اٌششوخ اٌّٛا41

  . رغشٞ اٌششوخ اٌظ١بٔخ ػٍٝ آ١ٌبرٙب ثظٛسح ِغزّشح .  42
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