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دوس إعتشاتٍدٍت  اىتشمٍض ػيً اىؼَلاء فً تحغٍِ الأداء اىتغىٌقً 

 ببىبْىك اىتدبسٌت بدَهىسٌت ٍظش اىؼشبٍت

 ّهبه ٍحَذ اىغبداث إبشاهٌٍ

 

  :َيخضاى

ئعزشار٤غ٤خ ٣ٜذف ٛزا اُجؾش اُزؼشف ػ٠ِ ٓذٟ كبػ٤ِخ الاػزٔبد ػ٢ِ 

اُزش٤ًض ػ٢ِ اُؼٔلاء ُزؾغ٤ٖ الأداء اُزغ٣ٞو٢ ُِج٘ٞى اُزغبس٣خ، ٝرؾ٤َِ اُؼلاهخ  

ث٤ٖ اعزخذاّ  ئعزشار٤غ٤خ اُزش٤ًض ػ٢ِ اُؼٔلاء ٝأصشٛب ػ٢ِ رؾغ٤ٖ الأداء 

اُزغ٣ٞو٢ ٌَُ ٖٓ اُج٘ٞى اُوطبع اُؼبّ ٝاُوطبع اُخبص ٝٓؾبُٝخ اُزٞطَ ئ٢ُ 

ٗزبئظ اُذساعخ ا٤ُٔذا٤ٗخ ثبُج٘ٞى اُزغبس٣خ ٓغٔٞػخ ٖٓ اُزٞط٤بد أُغزخِظخ ٖٓ 

 أُظش٣خ .

ٝك٢ عج٤َ رؾو٤ن رُي اػزٔذد أُٜ٘ظ اُؼ٢ِٔ الاعزوشائ٢ ٝالاعز٘جبؽ٢ 

ٓغزخذٓخ ك٢ رُي أعِٞث٢ اُذساعخ اُ٘ظش٣خ ٝا٤ُٔذا٤ٗخ ؽ٤ش ٣زْ أٝلا ػشع 

 اُج٤بٗبد ٝأُؼِٞٓبد أُزؼِوخ ثٔشٌِخ اُجؾش صْ ئعشاء اُذساعخ ا٤ُٔذا٤ٗخ ٖٓ خلاٍ

رٞص٣غ هٞائْ الاعزوظبء ػ٢ِ ػ٤٘خ ٖٓ ٓذ٣ش١ ٝاُؼب٤ِٖٓ اُج٘ٞى أُظش٣خ لاخزجبس 

كشٝع اُجؾش ثبعزخذاّ الأعب٤ُت الإؽظبئ٤خ أُ٘بعجخ ٝاُز٢ رٞكشٛب خذٓخ 

ٝهذ اٗزٜذ اُذساعخ ئ٠ُ إٔ ٛ٘بى ارلبم ث٤ٖ أساء كئبرٜب   SPSSاُجشآظ الإؽظبئ٤خ 

اُذساعخ ؽٍٞ أ٤ٔٛخ ٓؾٞس اُزش٤ًض ػ٢ِ اُؼٔلاء ػ٢ِ رؾغ٤ٖ الأداء اُزغ٣ٞو٢ ك٢ 

 اُج٘ٞى اُزغبس٣خ .
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Abstract:  

The aim of this research is to study  the  role  of  

applying customer-focused  strategy   to improving  marketing 

performance in the  Egyptian  bank . 

To answer the research question, the researcher  has 

relied on both  inductive  and deductive  approach . also, the 

research followed by to steps . fist ,identifying all data and the 

preliminary information related to the problem of the  

research, second distributing questionnaires on some choosing 

sample of manger  and employee that’s are already working in 

the Egyptian's banks in order to test hypotheses  by using 

SPSS program . 

The researchhas found there is no significant 

differences between the role of customer-focused strategy on 

improving marketing performance in public sector banks and 

foreign investment banks in Egypt. 
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 :َقذٍــــتاى

رجذأ سؽِخ اُجؾش ػٖ اُز٤ٔض ٖٓ اُغٞم ٝػ٠ِ عج٤َ اُزؾذ٣ذ ٖٓ اُزؼشف 

ػ٠ِ اؽز٤بعبد ٝسؿجبد اُؼٔلاء أُؾز٤ِٖٔ، ٝرزٞاطَ اُشؽِخ ثبُؼَٔ اُذائت ػ٠ِ 

اُٞكبء ثزِي اُشؿجبد ٝاعزشػبء اُؼٔلاء اُؾب٤٤ُٖ ٝئؿشاء أُض٣ذ ٖٓ اُؼٔلاء 

ذس اُؾٌْ اُٜ٘بئ٢ ٖٓ أُشروج٤ٖ ُِزؼبَٓ ٓغ أُ٘ظٔخ، ٝر٘ز٢ٜ اُشؽِخ ؽ٤ٖ ٣ظ

اُؼٔلاء ثاػلإ سػبئْٜ ػٖ ٓغزٟٞ ٓ٘زغبد ٝخذٓبد أُ٘ظٔخ
(i)

. 

ٝٛزا ٓب أًذرٚ دساعخ )اُغ٢ِٔ(
 (ii)

إٔ اُـشع ٖٓ رؾو٤ن ئداسح اُز٤ٔض ٛٞ  

ك٢ الأعبط رٞك٤ش أكؼَ ٓغزٟٞ ٖٓ اُخذٓخ ٝاُشػب٣خ ُؼٔلاء أُ٘ظٔخ ٝر٤ٔ٘خ 

٤ٔض كٌش اُزغ٣ٞن ٝاُزٞعٚ ثبُغٞم ػلاهبرْٜ ٝ اسرجبؽْٜ ثٜب، ًزُي رٌشط ئداسح اُز

ؽز٠ ك٢ اُزؼبٓلاد داخَ أُ٘ظٔخ رارٜب ٝك٤ٔب ث٤ٖ أعضائٜب ٝاُؼب٤ِٖٓ ك٤ٜب ثؼؼْٜ 

 اُجؼغ.

(Standen)ٝأًذد دساعخ 
 (iii)

إٔ رؾغ٤ٖ الأداء اُزغ٣ٞو٢ ٣ٌٕٞ ٖٓ خلاٍ 

اُٞػٞػ ك٢ اُزؼشف ػ٠ِ اُؼٔلاء ٝرلْٜ ٓطبُجْٜ ٝاؽز٤بعبرْٜ ٝاٛزٔبّ ػ٘بطش 

 ًبكخ ثزِج٤خ رِي الاؽز٤بعبد ٝأُزطِجبد أُغزوج٤ِخ.أُ٘ظٔخ 

 

 ٍشنيت اىبحث : :أولا 

٣ؼزجش اُزٞعٚ ثبُؼ٤َٔ ٖٓ أُزطِجبد اُشئ٤غ٤خ ٝأُشرٌضاد اُلاصٓخ ُجِٞؽ 

ٗزبئظ ٓزلشدح ٝرؾغ٤ٖ الأداء اُزغ٣ٞو٢ كبُؼ٤َٔ ٛٞ ٗوطخ اُجذا٣خ ٝاُٜ٘ب٣خ ثبُ٘غجخ 

رزغبٝس رٞهؼبد اُؼ٤َٔ ُزٌٕٞ أُ٘ظٔخ  لا١ ٓ٘ظٔخ ُزى لاثذ ٖٓ روذ٣ْ ُٔغخ ئػبك٤خ

 دائٔب اُجذ٣َ اُٞؽ٤ذ ُِؼٔلاء اُؾب٤٤ُٖ ٝالاخز٤بس الأكؼَ ُِؼٔلاء أُشروج٤ٖ .

وتتَثو ٍشنيت اىبحث فً تْىع وتضاٌذ سغببث اىؼَلاء ىزىل لبذ خيق 

قذسة تْبفغٍت ىيبْل تهٍئ ىه تٍَضاا ػيً ٍْبفغٍه فً ٍدبه أو أمثش وٍِ ثٌ صٌبدة 

 اُغٞه٤خ  اىحظت
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 : أهٍَت اىذساعت:ثبٍّبا 

رغزٔذ أ٤ٔٛزٜب اُؼ٤ِٔخ ٝاُؼ٤ِٔخ ٖٓ أ٤ٔٛخ أُٞػٞػبد اُز٢ رز٘بُٜٝب 

 ٓزـ٤شاد اُذساعخ 

 الأهٍَت اىؼيٍَت: -1

أ٤ٔٛخ ثؼذ اُزش٤ًض ػ٢ِ اُؼٔلاء ثبُ٘غجخ ُِ٘شبؽ اُخذ٢ٓ ٝخبطخ ك٢ ٓغبٍ  -

ع٤ز٘بٍٝ ٣زغْ ثبُٔ٘بكغخ اُشذ٣ذح ٝ ك٢ ظَ ػظش ٣زغْ ثبُزـ٤شاد اُغش٣ؼخ 

اُجؾش ا٤ُبد رؾغ٤ٖ الأداء اُزغ٣ٞو٢ ٝاُز١ ٣ؼذ ٖٓ أُٞػٞػبد الإداس٣خ 

 اُؾذ٣ضخ ٗغج٤بً.

أُغبٛٔخ ك٢ رط٣ٞش اُلٌش اُ٘ظش١ ك٢ ٓغبٍ اُؼلاهخ ٓغ اُؼٔلاء ٝدٝسٙ  -

 ك٢ رؾغ٤ٖ الأداء اُزغ٣ٞو٢  .

رغؼ٢ اُذساعخ ئ٢ُ روذ٣ْ ٓوبسٗخ ث٤ٖ سؤ٣خ ًَ ٖٓ ث٘ٞى اُوطبع اُؼبّ  -

 . ع اُخبص ك٢ رؾغ٤ٖ الأداء اُزغ٣ٞو٢ٝث٘ٞى اُوطب

 الأهٍَت اىؼَيٍت: -2

روذ٣ْ آ٤ُبد عذ٣ذح ُِج٘ٞى ٣ٌٖٔ إٔ رغْٜ ك٢ رؾغ٤ٖ أداؤٛب اُزغ٣ٞو٢ ٖٝٓ  -

صْ رؾغ٤ٖ هذسح الاهزظبد اُو٢ٓٞ ثبُٔوبسٗخ ثبُذٍٝ اُؼشث٤خ ٝالأع٘ج٤خ 

 ٝرؾو٤ن ٓؼذلاد ر٤ٔ٘خ ٓشرلؼخ .

 

 :أهذاف اىذساعت:با ثبىث

 ك٢:رزٔضَ أٛذاف اُذساعخ 

اُزؼشف ػ٠ِ ٓذٟ كبػ٤ِخ الاػزٔبد ػ٢ِ ئعزشار٤غ٤خ اُزش٤ًض ػ٢ِ اُؼٔلاء  -1

 ػ٢ِ رؾغ٤ٖ الأداء اُزغ٣ٞو٢ ُِج٘ٞى  اُزغبس٣خ.

رؾ٤َِ اُؼلاهخ  ث٤ٖ اعزخذاّ  ئعزشار٤غ٤خ اُزش٤ًض ػ٢ِ اُؼٔلاء ٝأصشٛب ػ٢ِ  -2

 رؾغ٤ٖ الأداء اُزغ٣ٞو٢ ٌَُ ٖٓ اُج٘ٞى اُوطبع اُؼبّ ٝاُوطبع اُخبص .

اُزٞطَ ئ٢ُ ٓغٔٞػخ ٖٓ اُزٞط٤بد أُغزخِظخ ٖٓ ٗزبئظ اُذساعخ ٓؾبُٝخ  -3

 ا٤ُٔذا٤ٗخ ثبُج٘ٞى اُزغبس٣خ أُظش٣خ .
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 : أعيىة اىذساعتبسابؼ

عٞف رؼزٔذ اُجبؽضخ ػ٠ِ أعِٞث٢ اُذساعخ اُ٘ظش٣خ ٝاُذساعخ ا٤ُٔذا٤ٗخ 

 ُزؾو٤ن أٛذاف اُذساعخ ًٔب ٣زؼؼ ػ٠ِ اُ٘ؾٞ اُزب٢ُ:

 اىذساعت اىْظشٌت )اىَنتبٍت(: -1

عٞف رؼزٔذ اُجبؽضخ ك٢ ر٣ٌٖٞ الإؽبس اُ٘ظش١ ُِذساعخ ػ٠ِ ٓشاعؼخ  -

اٌُزت ٝاُذٝس٣بد ٝأُغلاد اُؼ٤ِٔخ اُؼشث٤خ ٝالأع٘ج٤خ اُز٢ ر٘بُٝذ 

ٓٞػٞع اُذساعخ أٝ ر٘بُٝذ ثؼغ عٞاٗجٚ، ٝاُ٘ششاد اُذٝس٣خ ٝاُزوبس٣ش 

اُز٢ رظذسٛب اُج٘ٞى ٓٞػٞع اُذساعخ، ثبلإػبكخ ئ٢ُ اُوٞائْ أُب٤ُخ 

 ُِج٘ٞى.

 اىذساعت اىٍَذاٍّت: -2

عٞف ٣زْ الاػزٔبد ػ٠ِ أعِٞث٢ أُوبثلاد اُشخظ٤خ ٝهٞائْ الاعزوظبء ك٢  -

ع٤ٔغ اُج٤بٗبد الأ٤ُٝخ اُلاصٓخ لإعشاء اُذساعخ ا٤ُٔذا٤ٗخ ٓغ ٓلشداد ٓغزٔغ 

 اُذساعخ اُز٢ عٞف ٣زْ رؾذ٣ذٛب.

 

 : اىفشع اىشئٍغً اىبحثب اخبٍغ

اُوطبع اُؼبّ ٝث٘ٞى اُوطبع لا ٣ٞعذ كشٝم راد دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ ث٘ٞى 

اُخبص ك٢ عٜٔٞس٣خ  ٓظش اُؼشث٤خ ؽٍٞ دٝس الاػزٔبد ػ٠ِ ئعزشار٤غ٤خ اُزش٤ًض 

ٌتفشع ٍِ اىفشع اىشئٍغً اىفشوع  ػ٢ِ اُؼٔلاء ػ٢ِ رؾغ٤ٖ الأداء اُزغ٣ٞو٢

 اىفشػٍت اىتبىٍت :

 اىفشع اىفشػً الأوه : 

اُوطبع اُؼبّ لا ٣ٞعذ كشٝم راد دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ أساء ٓذ٣ش١ ث٘ٞى 

ٝٓذ٣ش١ ث٘ٞى اُوطبع اُخبص ك٢ عٜٔٞس٣خ  ٓظش اُؼشث٤خ ؽٍٞ دٝس الاػزٔبد 

 ػ٠ِ ئعزشار٤غ٤خ اُزش٤ًض ػ٠ِ اُؼٔلاء ػ٢ِ رؾغ٤ٖ الأداء اُزغ٣ٞو٢.

 اىفشع اىفشػً اىثبًّ :

لا ٣ٞعذ كشٝم راد دلاُخ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ أساء اُؼب٤ِٖٓ ُج٘ٞى اُوطبع اُؼبّ 

خبص ك٢ عٜٔٞس٣خ  ٓظش اُؼشث٤خ ؽٍٞ دٝس الاػزٔبد ٝاُؼب٤ِٖٓ  ُج٘ٞى اُوطبع اُ

 ػ٠ِ ئعزشار٤غ٤خ اُزش٤ًض ػ٠ِ اُؼٔلاء ػ٢ِ رؾغ٤ٖ الأداء اُزغ٣ٞو٢.  
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 : الإطبس اىْظشي بدععب

 -عٞف رز٘بٍٝ اُجبؽضخ ك٢ ٛزا اُؼ٘ظش اُغٞاٗت اُزب٤ُخ :

أُؾٞس الأٍٝ :ئعزشار٤غ٤خ اُزش٤ًض ػ٢ِ اُؼٔلاء ك٢ اُج٘ٞى ًأؽذ أثؼبد  -

 .اُز٤ٔض 

 أُؾٞس اُضب٢ٗ : ئلا ؽبس أُلب٢ٔ٤ٛ ُزؾغ٤ٖ الأداء اُزغ٣ٞو٢ . -

 ٝك٤ٔب ٢ِ٣ ششػ ُِؼ٘بطش اُغبثوخ 

 

 اىَحىس الأوه : إعتشاتٍدٍت اىتشمٍض ػيً اىؼَلاء فً اىبْىك

هذٓذ أؽذ١ اُذساعبد ٓؼب٤٣ش ئعزشار٤غ٤خ اُزش٤ًض ػ٢ِ اُؼٔلاء ك٢ اُ٘وبؽ 

اُزب٤ُخ
(iv)

:- 

 : ٝرؼ٠٘ صجبد الأداء ٝئٗغبص اُخذٓخ ثشٌَ ع٤ِْ ٝأؽغٖ ٖٓ أُشح  الػتَبدٌت

 -الأ٢ُٝ ٝٝكبء اُج٘ي ثٔب رْ ٝػذ اُؼ٤َٔ ثٚ ٝٛزا ٣زؼٖٔ :

روذ٣ْ اُخذٓخ أُظشك٤خ ثشٌَ طؾ٤ؼ ، روذ٣ْ اُخذٓخ ك٢ أُٞاػ٤ذ أُؾذدح ،  -

 صجبد ٓغزٟٞ أداء اُخذٓخ .

 : ٍِٝرش٤ش ئ٢ُ : عشػت العتدببت ٍِ قبو اىؼبٍي 

 ٓغبػذح اُؼٔلاء ٝاُشد ػ٠ِ اعزلغبسارْٜ ٝاُغشػخ ك٢ أداء اُخذٓخ .  -

 الاعزغبثخ اُلٞس٣خ ُطِت اُؼ٤َٔ . -

 : ٣ٝزؼٖٔ  عهىىت اىحظىه ػيى اىخذٍت 

ر٤غ٤ش اُؾظٍٞ ػ٠ِ اُخذٓخ ٖٓ ؽشف اُؼ٤َٔ ٝرُي ثوظش كزشح اُؾظٍٞ  -

 ػ٠ِ اُخذٓخ 

ٍٞ ػ٠ِ ٓلائٔخ عبػبد اُؼَٔ ُِؼ٤َٔ ، رٞكش ػذد ًبفٍ ٖٓ ٓ٘بكز اُؾظ -

 اُخذٓخ .



              

553 
 

كلية التجارة  –جامعة قناة السويس 

 سماعيليةالٌإ

 المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية
 2017 رابعالمجلد الثامن                                                                  العدد ال    

 ........دور إستراتيجية  التركيز علي العملاء في تحسين الأداء التسويقي بالبنوك التجارية  
 نهال محمد السادات إبراهيم

 
 : ٝرؼ٠٘ إٔ ٣ٌٕٞ ٓٞظلٞ اُج٘ي ٝخبطخ ٖٓ ُْٜ ارظبٍ ٓغ اُضثبئٖ  اىيٍبقت

 ػ٠ِ  

 هذس ٖٓ الاؽزشاّ ٝؽغٖ أُظٜش  .  -

 اُزٔزغ ثشٝػ اُظذاهخ ٝاُٞد ٝالاؽزشاّ ُِؼٔلاء . -

 : ٝرؼ٢٘  ٍؼشفت وتفهٌ اىؼٍَو 

 ثزٍ اُغٜذ ُلْٜ اؽز٤بعبد اُؼ٤َٔ ٝٓؼشكخ اؽز٤بعبرٚ اُخبطخ .   -

 الاٛزٔبّ اُلشد١ ثبُؼ٤َٔ . -

 ٓؼشكخ اُؼ٤َٔ اُذائْ ُِج٘ي، ٝروذ٣ْ اُ٘ظؼ ٝالاعزشبسح ٝاُزٞع٤ٚ اُلاصّ. -

أٓب دساعخ )اُشش٤ذ(
 (v)

كأًذد ػ٢ِ اُزٞعٚ ثبُؼ٤َٔ ٝاُغٞم ٖٓ خلاٍ 

 -صلاس اعزشار٤غ٤بد سئ٤غ٤خ:

 

 الإعتشاتٍدٍت الأوىى:

عؼَ طٞد اُؼ٤َٔ ٓغٔٞػبً ؽ٤ش رؼَٔ أُ٘ظٔخ ػ٠ِ رط٣ٞش 

اعزشار٤غ٤بد ٝٓ٘بٛظ ُلإطـبء، صْ ٗشش ٓب رؼِٔزٚ ك٢ أسعبء أُ٘ظٔخ ٢ٌُ ٣ؼشف 

 أُٞظلٕٞ ٓب ٛٞ ٓ٘زظش ْٜٓ٘ إٔ ٣ٞكشٝٙ اعزغبثخ ُٔزطِجبد اُؼ٤َٔ.

٣ٌٖٝٔ رؾو٤ن رُي ٖٓ خلاٍ رج٠٘ الأعب٤ُت اُلؼبُخ ُلإطـبء، ٝعٔغ 

ثزٌبس ٝر٘ظ٤ْ أُؼِٞٓبد ؽٍٞ اُؼذ٣ذ ٖٓ اُؼ٘بطش اُشئ٤غ٤خ ُغٞدح اُخذٓخ، ٝا

ثطبهخ رغغ٤َ د٣٘ب٤ٌ٤ٓخ ُ٘شبؽ أُ٘ظٔخ، ٝعؼَ اُلش٣ن ٝاُغِٞى اُلشد١ ٓزٔبش٤بً 

ٓغ اُؼ٤َٔ، ثؾ٤ش إٔ ًَ ٖٓ عِٞى الأكشاد ٓ٘لشد٣ٖ أٝ داخَ ٓغٔٞػبد اُؼَٔ 

 رشػ٠ ٝرِج٠ اؽز٤بعبد اُؼٔلاء.
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 :الإعتشاتٍدٍت اىثبٍّت

بدح رظ٤ْٔ رطج٤ن أعِٞة اُؼ٤َٔ اُذاخ٢ِ، ٝالاٗزشبس اُلؼبٍ ُِلشم، ٝئػ

ا٤ٌَُٜ اُز٘ظ٢ٔ٤ ثؾ٤ش ٣شًض ػ٠ِ خذٓخ اُؼٔلاء ٝرؾو٤ن اُج٤٘خ الأعبع٤خ  اُز٢ 

 رذػْ ٝرإًذ اُؼَٔ اُلؼبٍ.

 :الإعتشاتٍدٍت اىثبىثت

اعزٔشاس٣خ ؽٔبط اُؼ٤َٔ ٝرؾذ٣ذ اُشٌَ اُز١ ٣شؿت اُؼ٤َٔ ك٢ إٔ ٣ٌٕٞ  

ػ٤ِٚ ٗشبؽ أُ٘ظٔخ، ٝعؼَ اُو٤بدح ِٓزضٓخ ثأعِٞة خبص ٝٓز٤ٔض ُِزلبػَ ٓغ 

اُؼٔلاء، ٝاُؼَٔ ػ٠ِ اعزؾذاس ٝاعزٔشاس٣خ اُزلبػَ ٓغ اُؼَٔ ٣ز٤ٔض ثو٤ٔزٚ اُؼب٤ُخ 

 ٝر٤ٔضٙ دٕٝ عٞاء.

اُز٤ٔض ًأؽذ الأعب٤ُت اُز٢ رغبػذ ػ٠ِ كٔؼظْ أُ٘ظٔبد رغؼ٢ ئ٢ُ ئداسح 

ٓٞاعٜخ أُ٘بكغخ
(vi)

 ٣ٝزطِت ٛزا اُٞهٞف ػ٠ِ أٓش٣ٖ أعبع٤ٖ : 

 الأٓش الأٍٝ : اُٞػغ اُز٘بكغ٢ ُِٔ٘ظٔخ . -

 الأٓش اُضب٢ٗ : اُٞػغ اُز٘بكغ٢ اُغِؼ٢ أٝ اُخذ٢ٓ . -

ُٝوذ أظٜشد اُؼذ٣ذ ٖٓ اُذساعبد أ٤ٔٛخ ئعزشار٤غ٤خ اُزش٤ًض ػ٢ِ اُؼٔلاء 

 اُؾظخ اُغٞه٤خ  ٝٛزا ٓب ٣ٞػؾٚ اُغذٍٝ اُزب٢ُ : ك٢ ص٣بدح 

 (*1خذوه سقٌ )

اىؼىاٍو اىتً تحذد تفضٍلاث اىؼَلاء لختٍبس اىبْل وفقبا ىَدَىػت ٍِ 

 اىذساعبث

 ٍؼبٌٍش اختٍبس اىبْل اىذساعت

1- Almossawi 

2001 

  سعّٞ اُخذٓخ  ، عٔؼخ اُج٘ي، رٞاكش أٓبًٖ ُٞهٞف

 اُغ٤بساد ثبُوشة ٖٓ اُج٘ي

 الاٛزٔبّ ثبُؼٔلاء ٖٓ عبٗت ٓٞظل٢ اُج٘ي 

  رٞاكش أٓبًٖ ُِٔب٤ً٘بد اُظشاف ا٢ُ٥ ٝاُوشة

 ٜٓ٘ب
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2- Cici et al 

2004 

 سعّٞ اُخذٓخ ، أُضا٣ب أُب٤ُخ ، اُغؼش 

 اُوشة ٖٓ اُؼَٔ أٝ اُٞظ٤لخ 

3- Mokhlis, 

Hazim & 

Safra 2008 

 خذٓخ اُظشاكخ ا٤ُ٥خ ، أُضا٣ب أُب٤ُخ 

  ، ٕخذٓبد رؾ٣َٞ الأٓٞاٍ اُذ٤ُٝخاُشؼٞس ثبلأٓب 

 شجٌخ كشٝع ػب٤ُٔخ 

4- Rao and 

Sharma 2010 

 ٍٞأُٞصٞه٤خ ، اُشاؽخ ، عُٜٞخ اُٞط 

 الاعزغبثخ 

5- Aregbeyen 

2011 

 خذٓبد اُؼٔلاء 

  اخز٤بس أُٞهغ ، اُخذٓبد أُظشك٤خ ػجش الإٗزشٗذ

 ٝ أُشاكن ٝاُج٤ئخ أُظشك٤خ ثشٌَ ػبّ

  اُظشاكخ ا٤ُ٥خعلآخ الأٓٞاٍ، أٖٓ خذٓبد 

 رٞاكش ٓب٤ً٘بد اُظشاكخ ا٤ُ٥خ ، عٔؼخ اُج٘ي 

 الاٛزٔبّ اُشخظ٢ ، اُغش٣خ 

  اُخذٓخ ك٢ اُٞهذ أُ٘بعت ، ٓٞظلٕٞ ُذ٣ْٜ ٝد

 ٝاعزؼذاد ٝهذسح ُخذٓخ اُؼ٤َٔ

6- Chigamba 

and Fatok 2011 

 اُغؼش ، اُوشة  ، اُخذٓخ ، اُغبرث٤خ 

 رٞط٤بد اُزغ٣ٞن 

4- Goiteom 

2011 

  الأطذهبءٓوزشؽبد 

 عٔؼخ اُج٘ي 

 ٕرٞاكش الائزٔب 

 الاٛزٔبّ ثبُؼٔلاء 

 سعْ اُخذٓخ ػ٠ِ اُؾغبثبد 

4- Narteh and 

owusu – 

Frimpong 2011 

 ٖسؤ٣خ ٝارغبٛبد ٝع٤ًِٞبد أُٞظل٤ 

 روذ٣ْ اُخذٓبد الأعبع٤خ 

 ػٞآَ خبطخ ثبُزٌُ٘ٞٞع٤ب 

9- Sayuti & 

Rahimiu 

 أُٞصٞه٤خ 

 الاعزغبثخ 
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2013   أُؼبكخخذٓخ اُو٤ٔخ 

 اُشاؽخ ك٢ أٓبًٖ أعٜضح اُظشاكخ ا٤ُ٥خ 

 ا٥ٓبٕ ك٢ خذٓخ الإٗزشٗذ ث٘ي 

15- Siyula, 

M.W 2013 

 عٔؼخ اُج٘ي ، روذ٣ْ اُخذٓبد 

 اُوشة ٖٓ ٓٞهغ اُظشاف ا٢ُ٥ 

 اُزٞط٤بد ٝ اُجشآظ اُخبطخ ثبُطلاة 

 اُشؼٞس ثبلأٓبٕ ، خذٓبد الإٗزشٗذ 

11- Tai and Zhu 

2013 

 ٕاُشؼٞس ثبلأٓب 

 اُوشة ٖٓ اُلشٝع ٝ أعٜضح اُظشاف ا٢ُ٥ 

 عٔؼخ اُج٘ي ، سعّٞ اُخذٓخ 

 خذٓبد الإٗزشٗذ ، خذٓبد ُِطلاة ٝرٞط٤بد 

12- Yaseen & 

Abraheen 2011 

 أُٞصٞه٤خ 

 الاعزغبثخ 

 سػب اُؼٔلاء 

(
vii

* Shirin khaitb aeva, A bdulaziz Ahmed Al. subaiey, chris I. 

Enyinda, "An Empirical analysis of Attributes Influencing 

Bank selection choice by customers in the UAE: the Dubai 

context, proceedings of the first middle east conference on 

Global Business, Economics, finance and Banking, ( MEI 4 

DUBAI conference ), Dubai 10/12 october 2014, ISBN: 978-1- 

 

 اىَحىس اىثبًّ :الإطبس اىَفبهًٍَ  ىلأداء اىتغىٌقً

٣ز٘بٍٝ ٛزا اُؼ٘ظش ٓلّٜٞ الأداء اُزغ٣ٞو٢ ، ٝأثؼبد الأداء اُزغ٣ٞو٢ ، 

ٝٓإششاد ه٤بط الأداء اُزغ٣ٞو٢ ٝاُؼٞآَ اُز٢ رإصش ػ٢ِ اخز٤بس اُؼٔلاء ُِج٘ي ، 

 ٝك٤ٔب ٢ِ٣ ششػ ُِؼ٘بطش اُغبثوخ : 
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      . ٓلّٜٞ الأداء اُزغ٣ٞو٢ 

اعززة ٓلّٜٞ الأداء اُزغ٣ٞو٢ اٛزٔبٓبً ٓزضا٣ذاً ث٤ٖ اُجبؽض٤ٖ الأًبد٤ٔ٣ٖ 

ٝأُٔبسع٤ٖ ك٢ ئداسح الأػٔبٍ
(viii)

. ئر ٣غْٜ اُزغ٣ٞن ثشٌَ أعبط ك٢ ٗغبػ 

الأػٔبٍ اُزغبس٣خ ػ٠ِ أُذٟ اُط٣َٞ ػ٠ِ أعبط إٔ ثوبء أُإعغخ ػ٠ِ ه٤ذ اُؾ٤بح 

ػ٠ِ خِن اُو٤ٔخ٣ؼزٔذ ػ٠ِ هذسرٜب 
(ix)

. 

ُزا ٣ؼشف الأداء اُزغ٣ٞو٢ ثأٗٚ "ٓغزٟٞ رؾو٤ن اُششًخ لأٛذاكٜب 

أُٞػٞػخ ك٢ اُخطخ اُزغ٣ٞو٤خ
x
  ." 

٣ٝش١ 
(

(Agarwal)
xi)

إٔ الأداء اُزغ٣ٞو٢ "٣ٔضَ ٓ٘ظٞساً ٓزؼذد الأثؼبد ، 

٣زؼٖٔ ٓإششاد الأداء اُؾ٤ٌٔخ ٓضَ خذٓخ اُضثبئٖ ٝٝلائْٜ ٝٓإششاد الأداء 

 اُؼبئذ ػ٠ِ الاعزضٔبس". اُٜذك٤ٚ ٓضَ

  . أثؼبد الأداء اُزغ٣ٞو٢ 

ئٕ أُ٘ظٔبد اُز٢ رؼزضّ رؾغ٤ٖ أدائٜب ًششؽ ُِجوبء ػ٠ِ ه٤ذ اُؾ٤بح 

ٝاُز٤ٔ٘خ أُغزوج٤ِخ ثؾبعخ ئ٢ُ رؾ٤َِ ٝظبئلٜب اُشئ٤غ٤خ ثشٌَ دٝس١ ، ٖٓ خلاٍ 

أعب٤ُت رشـ٤ِ٤خ رغٔؼ ثزو٤٤ْ الأداء اُؾب٢ُ ُلإداسح
(xii)

ٝظ٤لخ ، ٝثٔب إٔ اُزغ٣ٞن 

سئ٤غ٤خ ك٢ اُششًبد ، كاٗٚ ػ٤ِٔخ اُزو٤٤ْ أطجؾذ ػشٝسح ٗز٤غخ ُِزؾذ٣بد 

اُزغ٣ٞو٤خ اُظؼجخ اُز٢ رٞاعٚ أؿِت اُششًبد ك٢ اُٞهذ اُؾبػش ، ئر رشًض ٓؼظْ 

اُو٤بعبد اُؾب٤ُخ ُلأداء اُزغ٣ٞو٢ ػ٠ِ اُ٘زبئظ
(xiii)

. 

زؼِن ٝرؼذ ػ٤ِٔخ الأداء اُزغ٣ٞو٢ راد أثؼبد ٓزؼذدح ، ٝالأدة اُ٘ظش١ أُ

  -ثبُزغ٣ٞن سًض ػ٠ِ صلاصخ أثؼبد ػ٠ِ الأداء اُزغ٣ٞو٢:

 اُلؼب٤ُخ : ٢ٛٝ ٓذٟ اُ٘غبػ اُز١ ٖٓ خلاُٚ ٣زْ رؾو٤ن أٛذاف أُ٘ظٔخ . -

اٌُلبءح : ٢ٛٝ اُوذسح ػ٠ِ رؾو٤ن اُؼ٤ِٔبد ٝاُٞظبئق ثأهَ رٌِلخ ٌٓٔ٘خ ٓغ  -

 ئػطبء أكؼَ أداء ٝعٞدح ٌٓٔ٘خ .

 اُز٤ٌق : ٠ٛٝ هذسح أُ٘ظٔخ ػ٠ِ الاعزغبثخ ُِزـ٤شاد اُج٤ئخ أُخزِلخ .  -
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  . ٓإششاد ه٤بط الأداء اُزغ٣ٞو٢ 

ُوذ عزة ٓٞػٞع ه٤بط الأداء اُزغ٣ٞو٢ رش٤ًضاً ٓزضا٣ذاً داخَ أُ٘ظٔبد 

، ٝرشَٔ ٓوب٤٣ظ الأداء اُزغ٣ٞو٢ اُز٢ رغزخذٜٓب الإداسح اُؼ٤ِب ك٢ روذ٣ش ٝرو٤٤ْ 

٘شبؽ اُزغ٣ٞو٢ عِٔخ أٓٞس ٜٓ٘ب اُؼبئذ أُب٢ُ ػ٠ِ ش٤ُٞٔخ اُ٘شبؽ اُلؼب٤ُخ ػ٠ِ اُ

اُزغ٣ٞو٢ ٖٓ أُج٤ؼبد ٝؽظخ اُغٞم ٝئداسح ٝه٤ٔخ اُؼلآبد اُزغبس٣خ ٝؿ٤شٛب 

ٖٓ الأطٍٞ ؿ٤ش أُِٔٞعخ ، ًٝزُي الأطٍٞ أُبد٣خ ُِٔ٘ظٔخ ٝٓؾلظخ ٓ٘زغبرٜب 

زغ٣ٞو٤خ ُض٣بدح اُضشٝح ٝاُؼبئذ ػ٠ِ خذٓخ اُضثبئٖ ٝأُذٟ اُز١ رظٜشٙ أُٔبسعبد اُ

اُز٘ظ٤ٔ٤خ ٝه٤ٔخ أُغب٤ٖٔٛ
(xiv)

. 

ٝرجب٣٘ذ أُوب٤٣ظ اُز٢ اػزٔذد ػ٤ِٜب أُ٘ظٔبد ك٢ ه٤بط أدائٜب اُزغ٣ٞو٢ 

لأعجبة ػذٙ ٖٓ ث٤ٜ٘ب
(xv)

   . 

ص٣بدح اُزش٤ًض ػ٠ِ اُزغ٣ٞن ثٞطلخ ٓٞعٜب ُِٔج٤ؼبد أُغزوج٤ِخ ٖٝٓ صْ اُ٘ٔٞ  -

 ٝاُشثؾ٤خ.

أُغزضٔش٣ٖ ػ٠ِ أُؼِٞٓبد أُزؼِوخ ثبلإعشاءاد ٛ٘بُي ؽِت ٓزضا٣ذ ٖٓ هجَ  -

ٝالأٗشطخ اُزغ٣ٞو٤خ اُز٢ ؿبُجبً ٓب ٣شبس ئ٤ُٜب ػ٠ِ ٗؾٞ ػؼ٤ق ك٢ اُج٤بٗبد 

 أُب٤ُخ ُِٔ٘ظٔخ .

ُوذ عزثذ أُلب٤ْٛ اُشبِٓخ اُغذ٣ذح ُو٤بط أداء الأػٔبٍ الاٛزٔبّ ئ٢ُ ثطبهبد  -

ٓوب٤٣ظ رغ٣ٞو٤خ اُؼلآبد أُزٞاصٗخ ٝٗجٜذ أُ٘ظٔبد ئ٢ُ ػشٝسح ئدخبٍ 

 ك٢ اُزوغ٤ٔبد اُشبِٓخ ُلأداء .

ئٕ ٓذساء اُزغ٣ٞن ثبرٞا ٓ٘ضػغ٤ٖ ٖٓ ٓوب٤٣ظ الأداء اُزو٤ِذ٣خ ثغجت ػذّ  -

 هذسارٜب ػ٠ِ اُزو٤٤ْ اُذه٤ن ُٔب ٣إ٣ذٝٗٚ. 
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وٍِ أهٌ ٍؤششاث وٍؼبٌٍش قٍبط الأداء اىتغىٌقً ٍب ٌيً

(xvi)
 : 

 رؾ٤َِ أُج٤ؼبد:  

اُلؼ٤ِخ ٓوبسٗخ ثبُٔج٤ؼبد أُغزٜذكخ... ٣ٝزْ  ٛٞ ٣ؼ٠٘ ه٤بط ٝرو٤٤ْ أُج٤ؼبد

 رُي ٖٓ خلاٍ رؾ٤َِ اٗؾشاكبد أُج٤ؼبد ، اُزؾ٤َِ اُغضئ٢ ُِٔج٤ؼبد .

 : رؾ٤َِ اُ٘ظ٤ت اُغٞه٢ 

رؼجش اُؾظخ اُغٞه٤خ ػٖ هذسح اُششًخ ًٝلبءرٜب ك٢ اُغ٤طشح ػ٠ِ اُغٞم 

ك٢ اُغٞم ٖٓ خلاٍ الاعزخذاّ الأٓضَ ُٔٞاسدٛب أُزبؽخ ُض٣بدح ؽغْ أُج٤ؼبد 

ٝػ٠ِ ؽغبة أُ٘بكغ٤ٖ . ٝرٞعذ ٓغٔٞػخ ٖٓ اُو٤بعبد اُشئ٤غ٤خ ُِ٘ظ٤ت اُغٞه٢ 

 ًٔؼ٤بس ُزو٤٤ْ الأداء اُزغ٣ٞو٢ ٢ٛ:

 : اُزو٤٤ْ أُب٢ُ لأٗشطخ اُزغ٣ٞن 

رؼزجش ٗغجخ أُظشٝكبد أٝ اُزٌب٤ُق اُزغ٣ٞو٤خ أُ٘لوخ ئ٢ُ أُج٤ؼبد ٖٓ 

، ؽ٤ش ئٜٗب ٓإشش لإٗزبع٤خ أُ٘لن أْٛ اُ٘غت اُز٢ رغزخذّ ك٢ رو٤٤ْ ٗشبؽ اُزغ٣ٞن 

ك٢ ٓغبٍ اُزغ٣ٞن، ك٢ رؾو٤ن ٓج٤ؼبد اًجش ًِٝٔب هِذ ٛزٙ اُ٘غجخ ، دٍ رُي ػ٠ِ 

 ًلبءح اُ٘شبؽ اُزغ٣ٞو٢.

 :ه٤بط ارغبٛبد أُغزِٜي ًٔؼ٤بس ُو٤بط الأداء اُزغ٣ٞو٢ 

أُؼب٤٣ش اُغبثوخ ٓؼب٤٣ش ٤ًٔخ ُزو٤٤ْ الأداء اُزغ٣ٞو٢ ، ٢ٛٝ ٝؽذٛب ٤ُغذ 

ُزُي رؾزبط أ١ ششًخ ئ٢ُ ٓؼب٤٣ش ٝطل٤خ ٓضَ شٌبٟٝ ٝاهزشاؽبد ًبك٤خ ، 

 أُغز٤ٌِٜٖ ،اُؼ٤٘بد اُذائٔخ أُٔضِخ ُِٔغز٤ٌِٜٖ ٝ اعزوظبءاد أُغز٤ٌِٜٖ .

  رؾ٤َِ سثؾ٤خ اُ٘شبؽ اُزغ٣ٞو٢: 

رؾزبط أ١ ٓ٘شأح ئ٢ُ ه٤بط سثؾ٤خ أُ٘زغبد ٝالأٗشطخ اُزغ٣ٞو٤خ 

ٝٓغٔٞػبد أُغز٤ٌِٜٖ ٝاُوطبػبد اُج٤ؼ٤خ أُخزِلخ ، ٝرُي ؽز٠ رؾذد أُ٘شأح 

 الأٗشطخ ٝأُ٘زغبد ٝالأعٞام اُز٢ ٣ٌٖٔ ص٣بدرٜب أٝ رخل٤ؼٜب أٝ ئُـبؤٛب . 
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  ٓؼب٤٣ش ًلبءح الأداء اُزغ٣ٞو٢: 

بءح الأداء الإػلا٢ٗ ، ًلبءح الأداء اُزش٣ٝغ٢ ، ًلبءح كشم ٝٗشبؽ اُج٤غ ، ًل

 ًلبءح اُزٞص٣غ 

 . اُو٤بط اُٞطل٢ ُلأداء اُزغ٣ٞو٢ 

٣ٌٖٔ ه٤بط الأداء اُزغ٣ٞو٢ ٖٓ خلاٍ أدٝاد ٝطل٤خ ُو٤بط ٓذٟ اٛزٔبّ 

 الإداسح ثبُ٘شبؽ اُزغ٣ٞو٢ .

ٛزا ٝهذ رٞعٜذ أٗظبس اُجبؽض٤ٖ ٝأُٜز٤ٖٔ ك٢ أُغبٍ اُزغ٣ٞو٢ ٗؾٞ ه٤بط 

ك٢ ٝعٜبد صلاس رٔضِذ ثبُزؾَِ ٖٓ ٓوب٤٣ظ أُخشعبد أُب٤ُخ ئ٢ُ ٓوب٤٣ظ  الأداء

أُخشعبد ؿ٤ش أُب٤ُخ ، ٌَُٝ ٖٓ ٛزٙ أُوب٤٣ظ ٓضا٣بٛب ٝٗوبؽ ػؼلٜب ، 

كبُٔوب٤٣ظ أُب٤ُخ رز٤ٔض ثزؾذ٣ذ الأٛذاف ؽ٣ِٞخ الأعَ ، ث٤٘ٔب رشًض ٓؼظْ الأػٔبٍ 

ٛزٙ أُوب٤٣ظ : اُشثؾ٤خ ،  كوؾ ػ٠ِ الأٛذاف أُشثؾخ هظ٤شح الأعَ ، ٣ٝزًش ٖٓ

اُغ٤ُٞخ اُ٘وذ٣خ ، أُج٤ؼبد ، اُ٘ٔٞ ك٢ أُج٤ؼبد
(xvii)

، ٝٓب صاُذ أُوب٤٣ظ أُب٤ُخ 

ٓضَ ؽغْ أُج٤ؼبد ٝالأسثبػ رؼذ ٖٓ أْٛ ٓوب٤٣ظ الأداء اُزغ٣ٞو٢
(xviii)

 ،

ُٝخظٞط٤خ ٛزٙ أُوب٤٣ظ ، أٝ اػزجبسٛب أٝ عضء ٜٓ٘ب عش٣بً ، ٝطؼٞثخ اُؾظٍٞ 

٣وِِٕٞ ٖٓ اعزخذآٜب ك٢ رو٤٤ْ الأداء اُزغ٣ٞو٢ػ٤ِٜب كإ اُجبؽض٤ٖ 
(xix)

. 

أٓب أُوب٤٣ظ ؿ٤ش أُب٤ُخ ك٢ٜ رشٌَ ٗوطخ رؾٍٞ ك٢ رٞعٜبد الأداء 

اُزغ٣ٞو٢ ٝثبلأخض ثؼذ اصد٣بد الاٛزٔبّ ثبُؼلاهخ ٓغ اُضثبئٖ ، ٖٝٓ الأدٝاد 

أُغزخذٓخ ك٢ ه٤بط الأداء ؿ٤ش أُب٢ُ ك٢ أُإعغبد ٝاُؾظخ اُغٞه٤خ ، ٝلاء 

ئٖ ، اُوذسح ػ٠ِ الاثزٌبس ، ٗغبػ الأط٘بف اُغذ٣ذح ، عٞدح اُخذٓخاُضثب
(xx)

. 

 : اىذساعت اىٍَذاٍّت بعببؼ

٣ز٘بٍٝ ٛزا اُؼ٘ظش اُذساعخ ا٤ُٔذا٤ٗخ اُز٢ هبٓذ ثٜب اُجبؽضخ ، ٝرؾ٤َِ 

ٗزبئظ اخزجبس اُلشع اُشئ٤غ٢ ُِذساعخ  ثـشع رؾو٤ن أٛذاف اُذساعخ ، ٝرُي ٖٓ 
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٤ٓذا٢ٗ ٓٞعٚ ئ٢ُ ث٘ٞى اُوطبع اُؼبّ ٝث٘ٞى اُوطبع  خلاٍ اُو٤بّ ثاػذاد اعزوظبء

 اُخبص  ُِلئبد اُزا٤ُخ  :

 ٓذ٣شٝ اُج٘ٞى ٝسؤعبء الأهغبّ ) الإداسح اُؼ٤ِب ( . .1

 اُؼب٤ِٖٓ ثبُج٘ٞى )ع٤ٔغ اهغبّ اُج٘ي (. .2

 ػٔلاء اُج٘ٞى. .3

 : ٓغزٔغ ٝػ٤٘خ اُذساعخ ا٤ُٔذا٤ٗخٝاُغذٍٝ اُزب٢ُ ٣ٞػؼ 

 

 ( *2عذٍٝ )

 أُٞصػخ ٝاُز٠ اعش١ ػ٤ِٜب اُزؾ٤َِ الإؽظبئ٢هٞائْ الاعزوظبء  

 بٍبُ

 

 

 ّىع اىبْل

 اىفئت

ػذد 

العتَبسا

ث 

 اىَىصػت

ػذد 

العتَبساث 

غٍش 

 اىَغتشدة

ػذد 

العتَبساث 

 اىَغتيَت

ّغبت 

 العتدببت

 بْىك اىقطبع اىؼبً

 %91.67 88 8 96 ٓذ٣شٕٝ

 %66.67 64 32 96 ػب٤ِٖٓ

 %68.80 172 78 250 ػٔلاء

 %73.3 324 118 442 ئعٔب٢ُ

بْىك قطبع  

 خبص

 %83.33 80 16 96 ٓذ٣شٕٝ

 %96.88 93 3 96 ػب٤ِٖٓ

 %94.40 236 14 250 ػٔلاء

 %92.53 409 33 442 ئعٔب٢ُ

 %82.92 733 151 884 الإعٔب٢ُ

 *أُظذس : ٖٓ ئػذاد اُجبؽضخ .
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 الحظبء اىىطفً 

 (*2عذٍٝ ) 

 اُؼٔلاء   ك٢ اُج٘ٞى اُزغبس٣خالإؽظبء اُٞطل٢ ُٔؾٞس اُزش٤ًض ػ٢ِ 

 ث٤ــــبٕ
أُزٞعؾ 

 أُشعؼ

الاٗؾشاف 

 أُؼ٤بس١
 الارغبٙ اُؼبّ

الأ٤ٔٛخ 

 اُ٘غج٤خ %
 اُزشر٤ت

العتدببت اىفىسٌت ىطيببث  .1

 اىؼَلاء
4.44 0.63 

 ٓٞاكن رٔبٓبً 

 
88.80 4 

 88.43 ٓٞاكن رٔبٓبً  0.71 4.42 اىشد ػيً اعتفغبساث اىؼَلاء .2
5 

 

 1 91.69 ٓٞاكن رٔبٓبً  0.65 4.58 اىدهذ اىَبزوه ىفهٌ اىؼٍَو .3

 3 90.71 ٓٞاكن رٔبٓبً  0.73 4.54 تقذٌٌ اىخذٍبث بغشػت وبذقت .4

 2 91.57 ٓٞاكن رٔبٓبً  0.74 4.58 سوذ اىظذاقت ٍغ اىؼَلاء .5

 

 88.12 ٓٞاكن رٔبٓبً  0.65 4.41 قٍبط سأي اىؼَلاء .6
 

7 

 6 87.88 ٓٞاكن رٔبٓبً  0.69 4.39 اىتىاطو ٍغ اىؼَلاء .7

 
اىخذٍبث اىَظشفٍت أٌبً  .8

 الإخبصاث
 8 84.43 ٓٞاكن رٔبٓبً  0.82 4.22

 

  88.95 ٓٞاكن رٔبٓبً  0.41 4.45 اىَحىس ببىنبٍو

 رغزخِض اُجبؽضخ ٖٓ اُغذٍٝ اُغبثن ٓب ٢ِ٣:

ػ٘بطش اُزش٤ًض ػ٢ِ اُؼٔلاء  ثبُج٘ٞى  ٓٞاكوخ ػ٤٘خ اُذساعخ ػ٢ِ أ٤ٔٛخ -

 4.22ثذسعخ ٓٞاكوخ ٓٞاكن رٔبٓبً ، ؽ٤ش ئٕ ٓزٞعؾ الإعبثبد رشاٝؽذ ث٤ٖ  

 :4.54 . 
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ؽظَ ػ٘ظش اُغٜذ أُجزٍٝ ُلْٜ اُؼ٤َٔ ػ٢ِ أُشًض الأٍٝ ٖٓ ؽ٤ش  -

ثبٗؾشاف ٓؼ٤بس١  4.54الأ٤ٔٛخ اُ٘غج٤خ  ؽ٤ش ًبٕ ٓزٞعؾ الإعبثبد ُٚ 

اُخذٓبد أُظشك٤خ أ٣بّ الإعبصاد  ػ٢ِ   ، ك٢ ؽ٤ٖ ؽظَ ػ٘ظش 5.65

ثبٗؾشاف  4.22أُشًض الأخ٤ش ٖٓ ؽ٤ش الأ٤ٔٛخ اُ٘غج٤خ ؽ٤ش ثِؾ أُزٞعؾ 

 . 5.42ٓؼ٤بس١ 

 (*3عذٍٝ )  

 الإؽظبء اُٞطل٢ ُجؼذ اُزش٤ًض ػ٢ِ اُؼٔلاء ُٔغٔٞػز٢ اُج٘ٞى اُزغبس٣خ

 بٍــــبُ

 ٍدَىػت بْىك اىقطبع اىؼبً
ٍدَىػت بْىك  اىقطبع 

 خبص

ؾ
ع

زٞ
ُٔ

ا
 

 الأ٤ٔٛخ

اُ٘غج٤خ 

% 

 اُزشر٤ت

ٝالارغبٙ 

ؾ اُؼبّ
ع

زٞ
ُٔ

ا
 

 الأ٤ٔٛخ

اُ٘غج٤خ 

% 

 اُزشر٤ت

ٝالارغبٙ 

 اُؼبّ

العتدببت اىفىسٌت ىطيببث  .1

 اىؼَلاء
4.53 90.53 4 4.36 87.28 6 

اىشد ػيً اعتفغبساث  .2

 اىؼَلاء
4.38 87.50 7 4.46 89.25 4 

اىدهذ اىَبزوه ىفهٌ  .3

 اىؼٍَو
4.63 92.50 1 4.55 90.98 1 

تقذٌٌ اىخذٍبث بغشػت  .4

 وبذقت
4.54 90.79 3 4.53 90.64 3 

 2 91.10 4.55 2 92.11 4.61 سوذ اىظذاقت ٍغ اىؼَلاء .5

 7 87.17 4.36 5 89.21 4.46 قٍبط سأي اىؼَلاء .6

 5 87.40 4.37 6 88.42 4.42 اىتىاطو ٍغ اىؼَلاء .7

اىخذٍبث اىَظشفٍت أٌبً  .8

 الإخبصاث
4.29 85.79 8 4.16 83.24 8 

 88.38 4.42 ٓٞاكن رٔبٓبً  89.61 4.48 اىَحىس ببىنبٍو
ٓٞاكو

 رٔبٓبً 
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 رغزخِض اُجبؽضخ ٖٓ اُغذٍٝ اُغبثن ٓب ٢ِ٣:

ارلوذ آساء أُغٔٞػز٤ٖ ػ٢ِ أ٤ٔٛخ ػ٘بطش اُزش٤ًض ػ٢ِ اُؼٔلاء ثذسعخ  -

ٓٞاكوخ ٓٞاكن رٔبٓبً ؽ٤ش ٝاكوذ ٓذ٣شٝ ث٘ٞى اُوطبع اُؼبّ ػ٢ِ ػ٘بطش 

ك٢ ؽ٤ٖ ٝاكوذ ٓغٔٞػخ  4.44ٓٞاكوخ ٓٞاكن رٔبٓبً ثٔزٞعؾ أُؾٞس ثذسعخ 

ث٘ٞى اُوطبع اُخبص ػ٢ِ  ػ٘بطش أُؾٞس ثذسعخ ٓٞاكوخ ٓٞاكن رٔبٓبً 

 .4.42ٝثٔزٞعؾ 

ًٔب ارلوذ اُلئز٤ٖ ػ٢ِ أ٤ٔٛخ ػ٘ظش اُغٜذ أُجزٍٝ ُلْٜ اُؼ٤َٔ   ثٔزٞعؾ  -

كن ٝثذسعخ ٓٞاكوخ ٓٞا4.55ثذسعخ ٓٞاكوخ ٓٞاكن رٔبٓبً ٝثٔزٞعؾ  4.63

 رٔبٓبً ُج٘ٞى اُوطبع اُخبص.

ًٔب  ارلن رشر٤ت اُؼ٘ظش الأخ٤ش  ؽ٤ش سأد أُغٔٞػزبٕ إٔ اُؼ٘ظش  -

ثذسعخ ٓٞاكوخ  4.29الأخ٤ش ٛٞ اُخذٓبد أُظشك٤خ أ٣بّ الإعبصاد ثٔزٞعؾ 

ٝ ثذسعخ ٓٞاكوخ ٓٞاكن ُٔغٔٞػخ ث٘ٞى  4.16ٓٞاكن رٔبٓبً، ٝثٔزٞعؾ  

 اُوطبع اُخبص .

 (* 4عذٍٝ )  

اُٞطل٢ ُجؼذ اُزش٤ًض ػ٢ِ اُؼٔلاء ُلئخ أُذ٣شٕٝ ك٢ اُج٘ٞى الإؽظبء 

 اُزغبس٣خ

 بٍــــبُ

 فئت اىَذٌشوُ قطبع خبص فئت اىَذٌشوُ اىقطبع اىؼبً

 أُزٞعؾ

 الأ٤ٔٛخ

اُ٘غج٤خ 

% 

 اُزشر٤ت

ٝالارغبٙ 

 اُؼبّ

 أُزٞعؾ

 الأ٤ٔٛخ

اُ٘غج٤خ 

% 

 اُزشر٤ت

ٝالارغبٙ 

 اُؼبّ

 1 94.25 4.71 5 89.09 4.45 الاعزغبثخ اُلٞس٣خ ُطِجبد اُؼٔلاء .1

 3 91.75 4.59 4 90.91 4.55 اُشد ػ٢ِ اعزلغبساد اُؼٔلاء .2

 5 89.50 4.48 3 92.73 4.64 اُغٜذ أُجزٍٝ ُلْٜ اُؼ٤َٔ .3

 8 87.25 4.36 2 94.55 4.73 روذ٣ْ اُخذٓبد ثغشػخ ٝثذهخ .4

 2 91.75 4.59 1 98.18 4.91 سٝػ اُظذاهخ ٓغ اُؼٔلاء .5

 6 88.50 4.43 6 85.45 4.27 ه٤بط سأ١ اُؼٔلاء .6
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 4 90.50 4.53 8 83.64 4.18 اُزٞاطَ ٓغ اُؼٔلاء .4

 7 87.50 4.38 6 85.45 4.27 اُخذٓبد أُظشك٤خ أ٣بّ الإعبصاد .4

 90.00 4.50 اىَحىس ببىنبٍو
ٓٞاكن 

 رٔبٓبً 
4.51 90.13 

ٓٞاكن 

 رٔبٓبً 

 رغزخِض اُجبؽضخ ٖٓ اُغذٍٝ اُغبثن ٓب ٢ِ٣:

أُذ٣شٕٝ ػ٢ِ أ٤ٔٛخ ػ٘بطش اُزش٤ًض ػ٢ِ اُؼٔلاء ثذسعخ ارلوذ آساء كئخ  -

ٓٞاكوخ ٓٞاكن رٔبٓبً ؽ٤ش ٝاكن ٓذ٣شٝ ث٘ٞى اُوطبع اُؼبّ ػ٢ِ ػ٘بطش 

ك٢ ؽ٤ٖ ٝاكن ٓذ٣شٝ  4.55أُؾٞس ثذسعخ ٓٞاكوخ ٓٞاكن رٔبٓبً ثٔزٞعؾ 

ث٘ٞى اُوطبع اُخبص ػ٢ِ  ػ٘بطش أُؾٞس ثذسعخ ٓٞاكوخ ٓٞاكن رٔبٓبً 

 .4.51ٝثٔزٞعؾ 

٣ٖ رشر٤ت الأ٤ٔٛخ ث٤ٖ كئخ أُذ٣شٕٝ ُِٔغٔٞػز٤ٖ ؽ٤ش ارغٜذ آساء رجب -

ٓذ٣شٝ ث٘ٞى  اُوطبع اُؼبّ ئ٢ُ ػ٘ظش سٝػ اُظذاهخ ٓغ اُؼٔلاء  ثٔزٞعؾ 

ثذسعخ ٓٞاكوخ ٓٞاكن رٔبٓبً ، ث٤٘ٔب سأ١ ٓذ٣شٝ ث٘ٞى اُوطبع اُخبص  4.91

إٔ ػ٘ظش الاعزغبثخ اُلٞس٣خ ُطِجبد اُؼٔلاء  ٛٞ أْٛ ػ٘بطش أُؾٞس 

 ٝثذسعخ ٓٞاكوخ ٓٞاكن رٔبٓبً.  4.41زٞعؾ ثٔ

 

 (*5عذٍٝ ) 

الإؽظبء اُٞطل٢ ُجؼذ اُزش٤ًض ػ٢ِ اُؼٔلاء ُلئخ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ اُج٘ٞى 

 اُزغبس٣خ

 بٍــــبُ

 فئت اىؼبٍيٍِ  قطبع خبص فئت اىؼبٍيٍِ    اىقطبع اىؼبً

أُزٞ

 عؾ

 الأ٤ٔٛخ

اُ٘غج٤خ 

% 

 اُزشر٤ت

ٝالارغبٙ 

 اُؼبّ

 أُزٞعؾ

 الأ٤ٔٛخ

اُ٘غج٤خ 

% 

 اُزشر٤ت

ٝالارغبٙ 

 اُؼبّ

الاعزغبثخ اُلٞس٣خ ُطِجبد  .1

 اُؼٔلاء
4.63 92.50 6 4.46 89.25 6 

 1 92.69 4.63 3 95.00 4.75اُشد ػ٢ِ اعزلغبساد  .2
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 اُؼٔلاء

 3 91.40 4.57 1 97.50 4.88 اُغٜذ أُجزٍٝ ُلْٜ اُؼ٤َٔ .3

روذ٣ْ اُخذٓبد ثغشػخ  .4

 ٝثذهخ
4.88 97.50 1 4.55 90.97 4 

 2 92.26 4.61 5 95.00 4.75 سٝػ اُظذاهخ ٓغ اُؼٔلاء .5

 7 88.39 4.42 6 92.50 4.63 ه٤بط سأ١ اُؼٔلاء .6

 5 90.54 4.53 3 95.00 4.75 اُزٞاطَ ٓغ اُؼٔلاء .4

اُخذٓبد أُظشك٤خ أ٣بّ  .4

 الإعبصاد
4.31 86.25 8 4.40 87.96 8 

 93.91 4.70 أُؾٞس ثبٌُبَٓ
ٓٞاكن 

 رٔبٓبً 
4.52 90.43 

 ٓٞاكن

 رٔبٓبً 

 رغزخِض اُجبؽضخ ٖٓ اُغذٍٝ اُغبثن ٓب ٢ِ٣:

ارلوذ كئخ اُؼب٤ِٖٓ  ؽٍٞ أ٤ٔٛخ ػ٘بطش ٓؾٞس اُو٤بدح الاعزشار٤غ٤خ  ثبُج٘ٞى  -

ثذسعخ ٓٞاكوخ ٓٞاكن رٔبٓبً ، ؽ٤ش ئٕ ٓزٞعؾ الإعبثبد ُِؼب٤ِٖٓ ثج٘ٞى 

ث٤٘ٔب ٓزٞعؾ الإعبثبد ُِؼب٤ِٖٓ ثج٘ٞى اُوطبع اُخبص  4.45اُوطبع اُؼبّ 

4.52  . 

رجب٣ٖ رشر٤ت الأ٤ٔٛخ ث٤ٖ كئخ اُؼب٤ِٖٓ ُِٔغٔٞػز٤ٖ ؽ٤ش ارغٜذ آساء  -

اُؼب٤ِٖٓ ثج٘ٞى  اُوطبع اُؼبّ ئ٢ُ ػ٘ظش١ اُغٜذ أُجزٍٝ ُلْٜ اُؼ٤َٔ ٝروذ٣ْ 

ٝث٘لظ دسعخ 4.44اُخذٓبد ثغشػخ ٝثذهخ أُشًض الأٍٝ ث٘لظ أُزٞعؾ    

اُوطبع  ث٤٘ٔب ارغٜذ آساء اُؼب٤ِٖٓ ث٘ٞى 5.333الاٗؾشاف أُؼ٤بس١ 

 4.63اُخبص ُؼ٘ظش اُشد ػ٢ِ اعزلغبساد اُؼٔلاء أُشًض الأٍٝ ثٔزٞعؾ 

. 

ارلوذ كئخ اُؼب٤ِٖٓ ػ٢ِ إٔ ػ٘ظش اُخذٓبد أُظشك٤خ أ٣بّ الإعبصاد ٛٞ   -

آخش ػ٘بطش ٓؾٞس اُزش٤ًض ػ٢ِ اُؼٔلاء  ٖٓ ؽ٤ش الأ٤ٔٛخ اُ٘غج٤خ ثٔزٞعؾ 

ُِؼب٤ِٖٓ ثج٘ٞى اُوطبع   4.45ُِؼب٤ِٖٓ ثج٘ٞى اُوطبع اُؼبّ ٝ ثٔزٞعؾ  4.31

 اُخبص.
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 : اىْتبئح واىتىطٍبث  بثبٍْ

 ٗزبئظ  اُذساعخ: -أ

 رٞطِذ اُذساعخ ا٠ُ اُ٘زبئظ اُزب٤ُخ :

٣ؼزجش ٓؾٞس اُزش٤ًض ػ٢ِ اُؼٔلاء  ٖٓ أثؼبد اُز٤ٔض اُٜبٓخ ثبُج٘ٞى اُزغبس٣خ  -1

 ؽ٤ش ٝاكوذ ػ٤ِٚ ع٤ٔغ اُلئبد  ثذسعخ ٓٞاكوخ ٓٞاكن رٔبٓب.

اُزب٤ُخ  ػ٢ِ أُشاًض الأ٢ُٝ ٖٓ ؽ٤ش الأ٤ٔٛخ ٢ٛٝ اُغٜذ ؽظِذ اُؼ٘بطش  -2

أُجزٍٝ ُلْٜ اُؼ٤َٔ ، سٝػ اُظذاهخ ٓغ اُؼٔلاء ، ٝ روذ٣ْ اُخذٓبد ثغشػخ 

 ٝثذهخ  .

ًٔب رٔضِذ  أْٛ ٗزبئظ اُذساعخ ا٤ُٔذا٤ٗخ اُز٠ رٞطِذ  ا٤ُٜب كئبد اُذساعخ  -3

 ؽٍٞ ٓؾٞس اُزش٤ًض ػ٢ِ اُؼٔلاء .

 ض الأخ٤شأُشً أُشًض الأٍٝ اُلئخ

 ئعٔب٢ُ  ػ٤٘خ اُذساعخ
 اُخذٓبد أُظشك٤خ أ٣بّ الإعبصاد اُغٜذ أُجزٍٝ ُلْٜ اُؼ٤َٔ

ٓغٔٞػخ ث٘ٞى اُوطبع 

 اُؼبّ

 اُخذٓبد أُظشك٤خ أ٣بّ الإعبصاد اُغٜذ أُجزٍٝ ُلْٜ اُؼ٤َٔ

ٓغٔٞػخ ث٘ٞى اُوطبع 

 اُخبص

 اُخذٓبد أُظشك٤خ أ٣بّ الإعبصاد اُغٜذ أُجزٍٝ ُلْٜ اُؼ٤َٔ

 اُزٞاطَ ٓغ اُؼٔلاء سٝػ اُظذاهخ ٓغ اُؼٔلاء ٓذ٣شٝ ث٘ٞى اُوطبع اُؼبّ

 ٓذ٣شٝ ث٘ٞى هطبع خبص
 روذ٣ْ اُخذٓبد ثغشػخ ٝثذهخ الاعزغبثخ اُلٞس٣خ ُطِجبد اُؼٔلاء

اُؼبِٕٓٞ ثج٘ٞى اُوطبع 

 اُؼبّ

 اُغٜذ أُجزٍٝ ُلْٜ اُؼ٤َٔ

 روذ٣ْ اُخذٓبد ثغشػخ ٝثذهخ
 الإعبصاداُخذٓبد أُظشك٤خ أ٣بّ 

اُؼبِٕٓٞ ثج٘ٞى هطبع 

 خبص
 اُخذٓبد أُظشك٤خ أ٣بٓبلإعبصاد اُشد ػ٢ِ اعزلغبساد اُؼٔلاء
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 اُزٞط٤بد رٞط٢ اُجبؽضخ: -ة

ػشٝسح  ه٤بّ اُج٘ٞى اُزغبس٣خ ثاػبدح ط٤بؿخ سؤ٣زٜب ٝ سعبُزٜب ٖٓ أعَ  .1

 ص٣بدح اُؾظخ اُغٞه٤خ ٖٝٓ صْ رؾغ٤ٖ الأداء اُزغ٣ٞو٢

اُغٞدح ثغ٤ٔغ هطبػبد ٝ ئداساد اُج٘ي رشع٤خبً ػشٝسح رطج٤ن ٓؼب٤٣ش  .2

 ُٔلّٜٞ اُغٞدح اُشبِٓخ ٖٓ أعَ اُزش٤ًض ػ٢ِ اُؼٔلاء ُزؾو٤ن اُش٣بدح

رخظ٤ض اُج٘ٞى عضء ٓ٘بعت  ٖٓ ٤ٓضا٤ٗبرٜب ُزأ٤ٖٓ هٞاػذ اُج٤بٗبد ٝ أٗظٔخ  .3

أُؼِٞٓبد  ٓغ ٓشاػبح اُؼٞآَ أُزـ٤شح ك٢ عِٞى اُؼ٤َٔ ٝلا ع٤ٔب ك٢ ظَ 

شًبد ُِؾظض اُغٞه٤خ ُِج٘ٞى )ششًبد الارظبٍ أُخزِلخ رٜذ٣ذ ثؼغ اُش

.) 
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 -:هىاٍش اىبحث 

 

، داس ؿش٣ت  إداسة اىتٍَض َّبرج وتقٍْبث الإداسة فً ػظش اىَؼشفتػ٢ِ اُغ٢ِٔ ،  -1

 12 ، ص.2552ُِطجبػخ ٝاُ٘شش ٝاُزٞص٣غ ، 

، داس ؿش٣ت  إداسة اىتٍَض َّبرج وتقٍْبث الإداسة فً ػظش اىَؼشفتػ٢ِ اُغ٢ِٔ ،  -2

 53:  51، ص ص، .2552ُِطجبػخ ٝاُ٘شش ٝاُزٞص٣غ ، 

3- Standen, Jim., "The EFQM Excellence 

Model"http://www.Jimstanden.Com.uK,2004. 

وذسح اُز٘بكغ٤خ ثش٣ش ػجذ اُوبدس، "عٞدح اُخذٓبد أُظشك٤خ ًٔذخَ ُض٣بدح اُ -4

:  256، ص ص 2555،  3، ػذد  ٍديت اقتظبدٌبث شَبه أفشٌقٍبُِج٘ٞى" ، 

254. 

طبُؼ ثٖ ع٤ِٔبٕ اُشش٤ذ، ٗؾٞ ث٘بء ئؽبسا ٜٓ٘غ٤ب ُلإثذاع ٝر٤ٔض الأػٔبٍ ك٢  -5

، ششّ اُش٤خ ،  اىَؤتَش اىؼشبً اىغْىي اىخبٍظ فً الإداسةأُ٘ظٔبد اُؼشث٤خ، 

 .44:42، ص.ص 2554ٗٞكٔجش  29-24ٓظش ، 

شبًش رش٢ً ئعٔبػ٤َ ، ؽٔذ١ عجش ثشًبد، ٓظطل٢ عؼ٤ذ اُش٤خ ، "اُزغ٣ٞن  -6

الاٌُزش٢ٗٝ ٝاعزخذاّ اُٞعبئَ الاٌُزش٤ٗٝخ ًأدٝاد ُِزٔب٣ض ثٔ٘ظٔبد الأػٔبٍ" ، 

، 2515، ، هغْ اُزغ٣ٞن ، عبٓؼخ ك٤لاد٣ل٤ب  ٍديت ميٍت اىؼيىً الإداسٌت واىَبىٍت

 .15ص 

7- Shirin khaitb aeva, A bdulaziz Ahmed Al. subaiey, chris I. 

Enyinda, "An Empirical analysis of Attributes Influencing 

Bank selection choice by customers in the UAE: the Dubai 

context, proceedings of the first middle east conference on 

Global Business, Economics, finance and Banking, ( MEI 4 

DUBAI conference ), Dubai 10/12 october 2014, ISBN: 978-1 

8- Nwokah, N.G and Maclayton D.W, "customer Focus and 

business Performance: the Study of food and beverages 

organizations in Nigeria", Measuring Business Excellence ,the 

Journal of organizational Performance Management, vol 
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