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  نموذج مقترح لمحددات ونواتج تعهيد الخدمة  دراسة ميدانية 

  الملخص : 

تعهʙʽ الʙʵمة( وضـع أهʙاف واضـʴة ،   تهʙف الʙراسـة إلي الʱعʛف علي أثʛ مʙʴدات 
إدارة العلاقة بʧʽ بʥʻ مʸــــــــʛ ومʜود الʙʵمة والانʱقال  معʛفة نقاȋ القʨة والʹــــــــعف ، 
الʵــʙمــة ( الاداء الॽʤʻʱʺي ، جʨدة   نʨاتج تعهʽــʙ   علي  الʺʦʤʻ لʢــاقʦ مʜود الʵــʙمــة )  

ــــॽة ) والʱعʛف علي ـــ الإخʱلافات    الʙʵمة الʺقʙمة ، الفعالॽة الॽʺॽʤʻʱة و الʺʜʽة الʻʱافʶــــــ
الʺعȄʨʻة بʧʽ إدراك العاملǼ ʧʽالʥʻʰ لʨʻاتج الاســــــــʱعانة بʱعهʙʽ الʙʵمة وفقا للإخʱلافات 

ــȑʨʱ الॽʣʨفي ، العʺʛ ،الʛʰʵة ) وتʦ إجʛاء ال ــة علي العاملʧʽ  الʨʺǽʙجʛاॽɾة ( الʺʶـ ʙراسـ
ــʛ ؗʺا تʺʲلʗ عʻʽة الʘʴॼ الفعلॽة علي(   ــʙʵʱمʗ الॼاحʲة  ٢٥٠بʥʻʰ مʸــــ ) مفʛدة واســــ

ـʁاق الʙاخلي ، معامل الفاكʛونॼاخ ،  ـyائॽة الʨصـॽɿة الʱالॽة معامل الات الأسـالʖʽ الإح
  ʖʽام الأسـالʙʵʱاسـ ʦة ؗʺا تॽʰʁـ ʻة الॽʺة والأهȄارॽɻʺافات الʛʴة والانॽابʁـ ʴال ȋوالأوسـا

ئॽة الاســʙʱلالॽة الʱالॽة تʴلʽل الʺʶــار وتʴلʽل الانʙʴار الʺʱعʙد وتʴلʽل الॼʱايʧ  الإحʸــا
 أحادȑ الاتʳاه (اخॼʱار ف ) .

ــة إلي وجʨد تأثʛʽ معȑʨʻ لʺʙʴدات تعهʙʽ الʙʵمة علي نʨاتج      ــــ ـــلʗ الʙراســــــ وتʨصـــــــــ
  ʙعـǼ ʨا هʛتـأث ʛʲائج أن الأكɦـ ʻت الʛهʣمـة و أʙɻـ ـʙ̔ ال ـʙɻمـة الʺقـʙمـةتعه وȄلॽـه   جʨدة ال

  ʙعــǼــةاॽــــــــــــــʶــافʻʱة الʜʽʺل    ʦا  ث ʙعــǼــةॽʺॽʤʻʱــة الॽلفعــال    ʙعــǼ ــهॽيل ʦيثʺॽʤʻʱــا  الاداء الʺؗ  

ــــة إلي انه لا ي ـــ ـــــــلʗ الʙراســــــ ــــʳʱاǼات  ʨجʙ تʨصــــــ ـــ العاملǼ ʧʽالʥʻʰ لʨʻاتج  فʛوق بʧʽ اســــــ
بʻʽʺا   الʺʶــــــʺى الॽʣʨفي، العʺʛراء العاملʧʽ حʶــــــʖ  الاســــــʱعانة بʱعهʙʽ الʙʵمة وفقاً لا

عاملǼ ʧʽالʥʻʰ لʨʻاتج الاسـʱعانة بʱعهʙʽ الʙʵمة وفقاً وجʙ إخʱلافات معȄʨʻة بʧʽ إدراك ال
  للآراء حʖʶ الʛʰʵة .

 
   -الفعالية التنظيمية  -الأداء التنظيمي –: تعهيد الخدمة  الكلمات المفتاحية

الميزة التنافسية .  –جودة الخدمة المقدمة   
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Proposed Model of the Determinants and 
Outputs of Service Outsourcing ِ - A Field 

Study 
Abstract  :  
The study aims to identify the impact of the determinants of service 
outsourcing (setting clear objectives, knowing the points of strength and 
weakness, managing the relationship between the bank and the service 
provider and the orderly transition of the service provider's staff) on the 
outputs of service outsourcing (organizational performance, quality of 
service provided, organizational effectiveness and competitive advantage). 
Also to identify the moral differences between the bank employees' 
perception of the outsourcing outcomes according to the demographic 
differences (functional level / age / experience). The study was conducted 
on the employees of Banque Misr, as the actual research sample consisted 
of (250) individuals. The researcher used the following descriptive 
statistical methods: The internal consistency coefficient, Cronbach’s Alpha 
, Means , Standard deviations and relative importance were used. Also the 
following inferential statistical methods were used: path analysis, multiple 
regression analysis, and one-way analysis of variance (F-Test)  . 
   The study concluded that there is a statistically significant impact of the 
service outsourcing determinants on the service outsourcing outputs. 
Results showed  that the most effective impact is the quality of service 
submitted dimension followed by the competitive advantage dimension, 
then the organizational effectiveness dimension, then the organizational 
performance. The study concluded that there are no differences between 
bank employees responses to the results of being supported by the service 
outsourcing according to Bank employees opinions according to job title 
and age. Meanwhile there were significant differences between the bank 
employees' awareness with the results of being supported with service 
outsourcing according to the opinions of experts. 
Keywords: Service Outsourcing - Organizational Performance - 
Organizational Effectiveness - Quality of Service Provided - Competitive 
Advantage . 
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   : المقدمة  
شـــعار  (Peter Drucker) ونة الأخʛʽة ، وقʙ تʻʰي  انʷʱـــʛت فلʶـــفة خʙمات الʱعهʙʽ  في الآ

ــاغه   وʨʡره وهʨ "قǼ ʦأداء الأعʺال الʱي تʱقʻها والʱي تʷــــــعʛ أنʥ تفعلها ǼالʷــــــȞل  تʳارȑ صــــ
عʸʺǼ ʧـــــادر خارجॽة لॼاقي ـɦـ ــعॽʻʽات، والȑʚ مهʙ الȘȄʛʢ     "الأعʺال الأفʹـــــل واســـ في الʶʱـــ

ــعار ملهʺاً للعʙيʙ مʧ الʺʤʻʺات   ــة الأعʺال. ؗان هʚا الʷـ لʤهʨر Ȅʛʡقة جʙيʙة تʺامًا لʺʺارسـ
ʱمات الʨȞʴال ʥلʚ عانة ʸʺǼـــادر  الʱعلॽʺॽة وؗ ي بʙأت تʶʱـــابȘ في تʻʰى فلʶـــفة الʱعهʙʽ والاســɦـ

  ) .Drucker :1994(  خارجॽة ʨؗسʽلة لʱلॽʰة الʺʢʱلॼات الʺʨʢʱرة  
ـ̋ة علي إعـادة تʛتʽـʖ أمʨرهـا و ʛʡق  ـــــهـا مʛغ ـــ ـــ ـ̋ة نفʶـــ ʤʻʺت الʙات ، وجـʛʽغʱʺة الʛʲؗ وأمـام

ʰغʛة ، ولʙيʙʳة الॽجʨلʨʻؔʱة والॽʺات العالǽʙʴʱأعʺالها وفقا ال ʛʽــʶॽقاء  تॼار والʛʺ ɦها في الاســʱ
 ʧم ʙʽــ ــادȑ رشـ ــلʨك اقʸʱـ ــلʥ نهʳا ǽقʹـــي Ǽʹـــʛورة تʴقȘʽ سـ في دنॽا الأعʺال علʽها أن تʶـ

غلال الأمʲل للʺʨارد الʺʱʵلفة ȞǼفاءة وفاعلॽة (  Robertsonخلال تʶʳـــــــʙʽ الأفؔار Ǽالاســــــɦـ
and others :2022. ( 

ʙʽعهʱاعة ال ) ٢٠٢٢يʡ ) ȑʛلعʗ :    وخلال فعالॽات إʡلاق اســʛʱاتॽʳॽة مʸــʛ الʛقʺॽة لʸــ̒
ــالات وتʨʻؔلʨجॽــا   ــــ ـــ ـــ إن فʱح آفــاق جــʙيــʙة للعʺــل مʧ أجــل تʛȄʨʢ وتعʜȄʜ نʺʨ قʢــاع الاتʸـــ
ــॽة الʱى تعʜز مʧ قʙرتʻا على تʴقȘʽ رȄادة عالʺॽة  الʺعلʨمات فلʙيʻا العʙيʙ مʧ الʺʜاǽا الʻʱافʶـ

اعة الʱعهʙʽ لʺا تʤʴى Ǽه مʧ مʨقع مǼ ʜʽʺʱالإضــافة الى وفʛة الʨؔادر   الʷــاǼة  فى مʳال صـ̒ـ
الʱى تʺʱلʥ الʺهارات اللغȄʨة والʛقʺॽة؛ مʨضـــʴا أنه تʦ الʱعاون على مʙار الʷـــهʨر الʺاضـــॽة  
اعة الʱعهʙʽ مʺا أثʺʛ عʧ إʡلاق  ـ̒ـ ــʨق العالʺॽة لʸـــ ــʛ فى الʶـــ مع خʛʰاء لʙʴʱيʙ فʛص مʸـــ
ات الʺʴلॽة والعالʺॽة العاملة فى  ʛؗــ ــʛʱاتॽʳॽة؛ معȃʛا عʧ تʢلعه الى الʱعاون مع الʷـ هʚه الاسـ

ـʛy ،  وأن الاتفاॽʀات والʱعاقʙات    القʢاع اعة الʱعهʙʽ فى م لʴʱقȘʽ الʺʙȄʜ مʧ الʨʺʻ فى صـ̒
 ʧم ʛʲاد أكʳǽخلال إ ʧالعاملة  م ȑʨالق ʦʳادة حȄز ʧʺــ ــة عʺل   ٣٤الʙʳيʙة تʱʹـ ألف فʛصـ

ʜا لʸʱـــــــʙيʛ   ٣٥جʙيʙة للʷـــــــॼاب الʺʸـــــــȑʛ لʙʵمة مʱʵلف الأســـــــʨاق العالʺॽة مʧ خلال   ʛؗم
ʱʵʺال ʙʽعهʱال الʳمات في مʙʵال: ʗلعʡ ) ٢٠٢٢لفة. (  

ة    ١٩٤هʙف القانʨن رقʦ و   ـ̒ـ ــʛفي ٢٠٢٠لʶـــ ȑʜ والʳهاز الʺʸـــ ʛؗʺال ʥʻʰن الʨار قانʙــ  Ǽإصـــ
  ȑʛyـ ـॽʁة، Ǽʺا الʺ ـʛyفى وتʙʴيʲه وتʛȄʨʢه ودعʦ قʙراته الʻʱاف Ȑʨ أداء الʳهاز الʺ ʁɦـ ، لʛفع م
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Ǽ Ȑʜʺا Ȟǽفل تفعʽل دوره   ʛؗʺال ʥʻʰة الॽقلال ــــــɦـ ʺة واســــــ ʨؗح ʜȄʜعʱة، لॽʺــــة العال ـــ يʕهله للʺʻافʶــــــ
: ȑʜ ʛؗʺال ʥʻʰافه ( الʙأه Șʽقʴ٢٠٢٢وت. ( 

Ȑʜ، بʙʴʱيʙ الʙʵمات ذات الأهʺॽة الʱي تقʙم للʨʻʰك   ʛؗʺال ʥʻʰإدارة ال ʝلʳʺن لʨوســʺح القان
ʶاءات تʛجȂو ȋوʛضع شʨة، بॽʻمات تقʙوخ ʙʽمات تعهʙخ ʧم  ،ȑʜ ʛؗʺال ʥʻʰالǼ هاʽمʙل مقʽʳ

ــأن مʢʱلॼــات   ــــــــــ على أن تʱʹــــــــــــــʺʧ على الأخʟ تʴــʙيــʙ الʴــʙ الأدنى الʨاجــʖ تʨافʛه في شـــ
ـــــȄʛة الʺعلʨمات   ـــــʨاȌǼ الʴفاȍ على ســـ ʺة، وȂدارة الʺʵاʛʡ، ومعايʛʽ أداء الʙʵمة، وضـــ ʨؗʴال

 ʦفي رقʛʸʺهاز الʳوال ȑʜ ʛؗʺال ʥʻʰن الʨها (قانʽن علʨلعʢǽ يʱة    ١٩٤الʻʶ٢٠٢٠ل  ( . 
ʡو ʛʽغ ʧمـــات مʙـــʵال ʥمي تلـــʙقـــʺǼ ــانـــة عـ ॼقـــا لʟʻ القـــانʨن، ʛʤʴǽ على الʨʻʰك الاســـــــــــــɦـ

ȑʜ ، وʨȞȄن الʥʻʰ مʨʯʶلاً مʨʯʶلॽة ؗاملة على تلʥ الأعʺال ʛؗʺال ʥʻʰال Ȑʙل ʧʽلʳʶʺال .  
  : راسةʗلل ȏʙʢʹار الʟالا  

الإ الʜʳء  هʚا  في  الॼاحʲة   ʗاولʻات  تʛʽغʱم وأǼعاد   ʦॽʂمفا تʻاول  مʧ خلال   ȑʛʤʻال ʡار 
الʙراسة وهي تعهʙʽ الʙʵمات، الأداء الॽʤʻʱʺي ، جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة ،الفعالॽة الॽʺॽʤʻʱة  

  والʺʜʽة الʻʱافॽʶة وذلʥ علي الʨʴʻ الʱالي :  
  : أولا : تعهʗʻ الʗʳمات  

ʙʽعهʱال تʗʴ    إن  االʺॽȞȄʛة  الʺʙʴʱة  الʨلاǽات  في   ʙاول ʦس "Outsourcing " اتʻʽʱʶال في 
)١٩٦٠  ʙعǼ ʦ٣١)  ث  ʦأس ʗʴا تʶنʛفي ف ʛهʣ ةʻس "Externalisation ،"    اكʻوه  ʙيʙالع

ʧة .  ال   مʢʷجات الأنʛʵة و مॽارجʵادر الʸʺالǼ عانهʱالاس ،ʙʽعهʱجʺات للؔلʺة أهʺها: الʛʱ
  )  ٢٠١٩(عʙʰ الله ولʢفي  : 

 ʛع)  ʧف ؗل مQuelin & Duhamel:2003 او معاملة ʧʽفʛʡ ʧʽة اتفاق بॽأنها عʺلǼ (
 مع مʨرد خارجي مʴلॽا أو دولॽا ǼعقȄʨʡ ʙل الأجل لانʳاز Ǽعʠ الأعʺال لʱقʨم Ǽه نॽاǼة عʻه 

ȑʜ والʳهاز الʺʛʸفي   ʛؗʺال ʥʻʰن الʨل قانʰق ʧلها م ʅȄʛوضع تع ʦوت  ȑʛʸʺال  ʦ١٩٤رق 
)  Ǽأنها الʙʵمات الʱي يʦʱ اسʻادها لʛʢف ثالʘ للॽʁام Ǽأȑ ١الʺادة رقʦ (   في   ٢٠٢٠لʻʶة  

، ȑʜ ʛؗʺال ʥʻʰن الʨها .(قانʻة عǼاॽة نʢʷ٢٠٢٠مهام أو أن (  
) ȑʛȄوSpiegel:1993  )، (Hamel & Parahalad : 1994 )، (Byrne :1996 ، (

  )Robles :2001  ) ، (prise :2004) ، (Gonzalez , Gasco & Liopis:2010  (
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الاسʱعانة ʸʺǼادر خارجॽة Ǽأنها مʺارسة الأعʺال لʛʡ ʅॽʣʨʱف أن  )  Twin : 2022و (
خارج الʺʤʻʺة او اسʳʯʱار ؗفاءات او جهات لاداء Ǽعʠ الʙʵمات وأن العʙيʙ مʧ الʺʤʻʺات 

  تلʳأ إلي الʱعهʙʽ لʴʱقȘʽ مايلي : 
١-  . ʛʡاʵʺو ال ʗقʨوال ʅॽؔالʱال ʠخف 
 تʧʽʶʴ الʨʳدة .  -٢
ʜʽ علي الأنʢʷة   -٣ ʛؗʱة . الॽʶॽئʛال 

ʺʛتʢॼة Ǽاتʵاذ  النʢʷة الʻʱفǽʚʽة غʛʽ  الأ وشʺلʗ  أنʢʷة الʱعهʙʽ الʱي وضعها بʥʻ مʛʸ علي 
 ʧعلام عʱة والاسॽانʙʽʺارات الȄʜة  الʢʷال أنʲافه مʙأه Șʽقʴʱواللازمة ل ʥʻʰال ȋاʷʻارات بʛالق

ʅॽʣʨʱ ، وتʙرʖȄ العاملʧʽ   الخॽʱار و الاالعʺلاء Ǽغʛض ملء نʺاذج الاسʱعلامات ، أنʢʷة  
،   (Call Center)وأنʢʷة إدارة الʛواتʖ والʹʛائʖ ، مʛاكʜ الاتʸال واسʱعلامات العʺلاء 

وأنʢʷة  )   (Back Officeنʢʷة تȘȄʨʶ الʺʳʱʻات الʺॽɾʛʸة ، وانʢʷة الʺȞاتʖ الʵلॽɿة أو 
الʦॽȞʴʱ    ) ، وأنʢʷة تغʢي Ǽعʠ الʨʳانʖ القانʨنॽة مʲل(Collection Activitiesالʽʸʴʱل 

  )  Banque Misr:2022والʛʱاخʟॽ وصॽاغة العقʨد مʱعʙدة الأʛʡاف . ( 
  داء الʸॻʢʹʯي :ثانॻا : الأ

ʛف الأداء الॽʤʻʱʺي Ǽأنه" مȐʙ قʙرة الʺʣʨف على تʴقȘʽ الأهʙاف والʣʨائف الʱي ʷǽـــغلها  ǽع
 Nneji.(  “وفعــالॽــة"مʧ خلال انʳــاز الʺهــام والأعʺــال في الʨقــʗ الʺʴــʙد لهــا بــʙقــة ȞǼفــاءة  

&Asikhia:  2021  (  
 يʺॽʤʻʱالأداء ال ʛاصʻع:  

ــا :(   ــاصــــــــــــــʛ أهʺهـ ــة مʧ العʻـ ) و Contu : 2020يʨؔʱن الأداء الॽʤʻʱʺي مʧ مʨʺʳعـ
  ) ١٩٩(الʻʽʶʴي،  

الʺعʛفــــــة ʢʱʺǼلʰــــــات الॽʣʨفــــــة : وتʷــــــʺل الʺعــــــارف العامــــــة, والʺهــــــارات الفʽʻــــــة   -١
 عʧ الॽʣʨفة والʺʳالات الʺʛتʢॼة بهاوالʺهʽʻــة، والʵلفʽــة العامة 

ــه الفــʛد عــʧ عʺلــه الــǽ ȑʚقــʨم بــه ومــا    -٢ نॽɺʨة العʺل: وتʲʺʱل في مــȐʙ مــا يʙرؗ
ʱʺǽلؔــه مــʧ رغʰــة ومهارات وʛȃاعة وقʙرة على الʦॽʤʻʱ وتʻفʚʽ العʺل دون الʨقʨع  

 في الأخʢاء
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ॽʢع   -٣ الʺʣʨــــف انʳــازه فــــي الʤــʛوف  كʺʽــة العʺــــل الʺʳʻــــʜ: أȑ مقــــʙار العʺــل الــــʶǽ ȑʚـــɦـ
 العاديــة للعʺل, ومقʙار سʛعة هʚا الأنʳاز

ـ̋ل  -٤ ʴف على تʣʨʺرة الʙـ̋ل وقـ ـǽʙrـة والʱفـاني في الع ـ̋ل ال ــ ـ̡ابʛة والʨثʨق: وتʷــــــــــــ الʺ
ــــف   ــʚا الʺʣʨــ ــ ــة هــ ــ ــــȐʙ حاجــ ــʙدة، ومــ ــ ــا الʴــ ــ ــي أوقاتهــ ــ ــال فــ ــ ــاز الاعʺــ ــ مʶــʕولॽة العʺــل ٕ إنʳــ

ʧʽفʛʷʺـــل و الʰق ʧـــه مـــʽجʨʱللإرشـــاد وال. 
  جʦدة الʗʳمة الʸقʗمة :  ثالʰا :

تعʛف  جʨدة الʙʵمة Ǽأنها " تǼ ʟʱʵʺعʛفة احॽʱاجـــات العʺلاء ســـʨاء ؗانـــʗ مʧ الʺʳʱʻـــات  
او الʵــʙمات والعʺــل علــى تلʱʽʰهــا, وقــʛاءة وتʨقعاتهʦ حʨل الʺʳʱʻات والʺʻافع والʱي ʧȞʺǽ إن 

Ǽأنها  الʱفʨق   )  williams:2000، وذʛؗ(    تʜʽʺʱ بها الʺʤʻʺة وفقاً لاســʛʱاتॽʳॽاتها الʺॼʱعة
  )  Asmara and Others : 2022" . (     على تʨقعـات العʺلاء

  (Zygiaris and Others : 2022 )وأǼعاد جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة هي :  
 الاسʳʱاǼة وهي وجʨد الॼɼʛة في الʺʶاعʙة الفʨرȄة للعʺلاء وسʛعة انʳاز الʙʵمة . -١
الʵـــʙمـــة في الʺʨعـــʙ الʺʴـــʙد وحـــل   -٢  ʦǽʙـــة علي تقـــʺʤʻʺرة الʙـــة : وهي قـــǽـــادʺʱالاع

 الʺȞʷلات .
٣-   ʦاناتهॽʰة لॽــ ــʨصـــــــــ ــȄʛة والʸʵـــــــــ ــعʨر العʺʽل Ǽالʴفاȍ علي الʶـــــــــ ـــ ـــ الامان : مȑʙ شـــ

  ʦماتهʨومعل 
ʙʵمة   -٤ ـɦـ ــॼة الʺॼاني والاجهʜة والادوات الʺʶـــ ــة : مȑʙ مʻاســـ الʨʳانʖ الʺادǽة الʺلʺʨســـ

ــॼة العاملʧʽ مʧ حʘʽ الʺʤهʛ الʵارجي لʺقʙمي الʙʵمة   في اداء الʙʵمة ومȑʙ مʻاســــ
(Lin and Chang :2009)  

  راǺعا : الفعالॻة الॻʸॻʢʹʯة :
  ةهــʙاف الʺʛجȘʽ ʨ الأʷǽــــــــــــــʛʽ مفهʨم الفعــالॽــة الॽʺॽʤʻʱــة إلي مــȑʙ فعــالॽــة الʺʤʻʺــة في تʴق

 ǼBartramاسʙʵʱام مʱʵلف مʨاردها ، وهʻاك عʙة عʨامل لॽʁاس الفعالॽة الॽʺॽʤʻʱة وهي ( 
:2022  : (  
 تعاون العاملʧʽ   -٣الॽʁادة الفعالة               -٢ثقافة الʺʤʻʺة              -١
 كفاءة العʺلॽات الʳʱارȄة .-٤
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ʙʰع ) ʛʽــ ــــ ـــ ــʦॽ الفعالॽة الॽʺॽʤʻʱة إلي  ٢٠١٨الهادȑ :    و ʷǽـــ ــــ ـــ ʛʡق   ثلاث) أنه ʧȞʺǽ   تقʶـــ
  رئॽʶॽة وهي : 

 قʙرة الʺʤʻʺة علي تʴقȘʽ أهʙافها . ) ١
 قʙرة الʺʤʻʺة علي إحʛاز أو تʴقȘʽ الʺʨارد الʺʢلȃʨة مʧ الʯʽʰة الʵارجॽة . ) ٢
  جʨدة الʺعلʨمات والعلʺॽات الʙاخلॽة للʺʤʻʺة . ) ٣

  خامʴا: الʚʻʸة الʯʹافॻʴة :
ــʛʱاتॽʳॽات جʙيʙة تʵلॽʀ Șʺة    ( Mathur: 2015 )عʛف ــॽة Ǽأنها تʻفʚʽ اســــــ الʺʜʽة الʻʱافʶــــــ

ʧʽلʺʱʴʺأو ال ʧʽʽالʴال ʧʽʶافʻʺال ʧها مʛʽغ ʧة عʺʤʻʺلل.   
ــॽــة Ǽــأنهــا " الــʙرجــة الʱي تʺʻȞــʗ احــNewbert :2008  ȑʙبʻʽʺــا ǽعʛف(   ) الʺʜʽة الʻʱــافʶــــــــــــ

  وتʙʴيʙ الʱهʙيʙات .الʺʤʻʺات مʧ تقلʽل الʱؔالʅॽ واسʱغلال الفʛص  
  ) ʛؗوذPorter ʧمة مʙʵ ) أن إكʷʱـــــــاف الʺʤʻʺة لʛʢق جʙيʙة أكʛʲ فعالॽة مʧ تلʥ الʺʶــــــɦـ

ʙʵام تلʥ الإكʷʱــــــافات في أعʺالها مʺا ʴǽقȘ لها  ʨȞǽ ʘʽʴǼ ʧن Ǽʺقʙورها اســـــɦـ قʰل الʺʻافʶـــــ̔ـ
  مʜʽة تʻافॽʶة .

ــار (شــــــॼɻان:      ــلʺى:٢٠١١ؗʺا أشــــ ــॽة    )٢٠٠١) و(الʶــــ أن الاهʱʺام بʱعʜȄʜ االʺʜʽة الʻʱافʶــــ
  يʕدȐ إلي :

 )١(   ʧȞʺام مʙʵ ɦاسـ ʧـʶاحة أحʱʺارد الʨʺام الʙʵ ɦرة على اسـʙى القʻة: وتعʜʽʺʱʺالؔفاءة ال
 Ǽʺا ʴǽقȘ الفاعلॽة وهى قʙرة الʺʤʻʺة على تʴقȘʽ الأهʙاف الʱى تʦ تʙʴيʙها.

 ʺʳʱʻات أو الʙʵمات الʱى تقʙمها الʺʤʻʺة.الʨʳدة الʺʜʽʺʱة : لل )٢( 
 الإبʙاع الʺʜʽʺʱ فى العʺل. )٣( 
 الاسʳʱاǼة الʺʜʽʺʱة لʴاجات العʺلاء. )٤( 
 قʛʸ الʨقʗ الʺʱʶغʛق فى أداء الʙʵمات الʺقʙمة للعʺلاء. )٥( 
فادة مʧ الʙʵمة فى صـــــــʨرة معلʨمات وȂرشـــــــادات   )٦(  تقʦǽʙ خʙمات للعʺلاء قʰل الاســــــɦـ

 تʙʴيʙ رॼɼاته واخॽʱار أفʹل الʙʰائل.  ومʶاعʙات تʶʺح للعʺʽل Ǽقʙرة أعلى على
  : قةǺاʴراسات الʗال 
 :  )٢٠١١دراسة ( زرفي : -١

إلى إبʛاز أهʺॽة الॽʸانة Ǽاسʙʵʱام الʱعهʙʽ وأهʺॽة الʟʸʵʱ  هʙفʗ هʚه الʙراسة  
وتعʛʰʱ إدارة الॽʸانة أحʙ أهʦ الآلॽات الʱي تʙʵʱʶم في الʱقلʽل والʦȞʴʱ في الʺʵاǼ    ʛʡالعʺل

وأن تʙʽʶʳ ثقافة الॽʸانة مʛهʨن بʲقافة الʺʵاʛʡ لȑʙ الʺʕسʶة، أȑ وجʨد علاقة تؔامل 
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ʛʡاʵʺدارة الȂانة وॽʸإدارة ال ʧʽب    ȋاʢʶي للفʺʳʻʺال ʖ ʛؗʺقها على الॽʰʢت ʦو ت –    ʛʯب
 .ʛائʜʳفي ال ʛالعات  

انʗ مʧ أهʦ نʱائج الʙراسة: إنʵفاض تؔالʅॽ الॽʸانة Ǽاسʙʵʱام أسلʨب الʱعهʙʽ وارتفاع  وؗ
ʜʽ على  ʛؗʱالǼ ةʺʤʻʺة مʺا سʺح للॽʳॽاتʛʱه الإسʚها هʽقة فॼʢʺات الʨʻʶاج في الʱالإن ʦʳح

الʱي    أنʱʢʷها الأساسॽة الʺʨزونة  ʢǼاقة الأهʙاف  إدخال  الॽʸانة مʧ خلال  أداء  ॽʀاس   ،
ة الʱعهʙʽ ،وتعʛʰʱ الॽʸانة أداة في يʙ إدارة الʺʵاʛʡ تعʙʺʱ علي عʙة   ʛؗاس أداء شॽʁل ʛʽمعاي

  للʦȞʴʱ في قȑʨ الʺʻافʶة و ضʛورة مʛافقة أȑ زائʛ إلي ورشات الॽʸانة  
 )    Suraju and Hamed : 2013دراسة (  -٢

  ʙʻي عʺॽʤʻʱة للاداء الॽʳॽاتʛʱؗأداة اس ʙʽعهʱمات الʙراسة خʙال ʗاولʻاعة   ١٥تʻʸة ل ʛؗش
 غǽʚة و الʺʛʷوȃات و الॼʱغ في نȄʛʽʳॽا . الأ

وتʛʽʷ أهʦ الʱʻائج الʱي تʨصلʗ الʽها الʙراسة تʲʺʱل Ǽأنه ؗلʺا زاد الʱعهʙʽ زاد الʨʺʻ الॽʤʻʱʺي 
ʶʴة، و تʺʤʻʺللʽ .قʨʶة لها في الॽʶافʻʱة الʜʽʺز الʜعǽ الأداء ، و ʧ  

٣-  : ȍʨفʴ٢٠١٤دراسة ( م : ( 
ة الʨʶرȄة للاتʸالات) ʨʺǼضʨع  ʛؗʷروسة (الʙʺة الʺʤʻʺإلʺام ال Ȑʙراسة على مʙه الʚت هʜ رؗ
  ʦǽʙة وخاصة في تقॽمʙʵالاتها الʳها له في مʱمʺارس Ȑʙة ومॽارجʵادر الʸʺالǼ عانةʱالاس
خʙمة الهاتف الʵلȑʨ، والʷؔف عʧ أهʦ مʜاǽا ومʵاʛʡ تॽʰʢقه، ودور الاسʱعانة Ǽالʺʸادر 

ʜʽ  الʵارجॽة في تʨف ʛؗʱة في الʺʤʻʺرة الʙادة قȄمات وزʙʵدة أداء الʨج ʧʽʶʴوت ʅॽؔالʱال ʛʽ
 ʧʽʶʴة وتॽʴȃʛادة الȄخلال ز ʧالأداء م ʧʽʶʴح لها في تʺʶǽ ة مʺاॽها الأساسʱʢʷعلى أن

)    ٤١تʦ تȘʽʰʢ الʙراسة على عʻʽة شʺلʗ ( الإنʱاجॽة و تʨفʛʽ الʨقʗ وتʴقȘʽ رضا العʺʽل و
ة الʨʶرȄة للا  ʛؗʷفاً في الʣʨفي الإدارة  مʣʨم ʗʺس ضʨʡʛʡة وॽʀعي اللاذʛالات في فʸت

) ʗشʺل Ȑʛة أخʻʽالإضافة إلى عǼ ،ةǽʚʽفʻʱى والʢسʨا والॽة  ) ٣٨٤العلȄرʨʶة ال ʛؗʷلاً للʽʺع
Ǽالʺʸادر  الاسʱعانة  لʙراسة دور  ة  ʛؗʷال تقʙمها  الʱي  الʙʵمات   ʧون مʙʽفʱʶǽ للاتʸالات 

   .لعʺʽلالʵارجॽة في تʧʽʶʴ الأداء مʧ خلال دراسة رضا ا 
   :تʨصلʗ الॼاحʲة إلى الʱʻائج الʱالॽة
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-    ʧʽʶʴفي ت ʅॽؔالʱال ʛʽفʨخلال ت ʧة مॽارجʵادر الʸʺالǼ عانةʱة للاسȄʨʻد علاقة معʨوج
   .الأداء 

          -    ʧʶʴدة في تʨʳال ʧʽʶʴخلال ت ʧة مॽارجʵادر الʸʺالǼ عانةʱة للاسȄʨʻد علاقة معʨوج
  .الأداء 

للاسʱعان  - معȄʨʻة  علاقة  الأنʢʷة وجʨد  على   ʜʽ ʛؗʱال خلال   ʧم الʵارجॽة  Ǽالʺʸادر  ة 
  .الأساسॽة في تʧʽʶʴ الأداء 

٤-  : ȑʛʰ٢٠١٨دراسة ( الع : ( 
ʙʽعهʱال أسلʨب  اسʙʵʱام  واقع  علي  الʱعʛف  إلي  الʙراسة   ʗفʙمات   هʙخ  ʛȄʨʢʱل الʳʺاعي 

الʺعلʨمات ʕʺǼسʶات الʺعلʨمات في سلʻʢة عʺان ، والعʨامل الʺʕثʛة في فاعلॽة اسʙʵʱام  
ذلʥ الأسلʨب ، اعʙʺʱت الʙراسة علي الʺʻهج الʨʻعي مʺʲلا في ʘʴǼ الفعل ، واسʷؔʱاف 

ʛʰ  فاعلॽة اسʙʵʱام أسلʨب الʱعهʙʽ الʳʺاعي عʛʰ شȞॼة تʛʱȄʨ لʛȄʨʢʱ خʙمات الʺعلʨمات ، ع
خʺʝ مʛاحل تʺʲلʗ في : الʟॽʵʷʱ ، الȌॽʢʵʱ لإجʛاء فعل ، اتʵاذ الفعل ، الʱقʦॽʽ وانعȞاس 

  الفعل ، والʺعʛفة الʺॼʶʱȞة . 
خʙمات   ʛȄʨʢʱل قʰل   ʧم الʳʺاعي   ʙʽعهʱال أسلʨب  اسʙʵʱام  عʙم  إلي  الʙراسة    ʗʸوخل

وشȞॼة الʺعلʨمات وتʨصلʗ الʙراسة أǽʹا إلي أن شȞॼات الʨʱاصل الاجʱʺاعي ȞʷǼل عام  
تȞʷǼ ʛʱȄʨل خاص لʦ تʙʵʱʶم مʧ قʰل ؗأداة مʶاعʙة في عʺلॽات تʛȄʨʢ خʙمات ، ووجʙت 
الʙراسة تأثʛʽ عʙة عʨامل علي فاعلॽة اسʙʵʱام أسلʨب الʱعهʙʽ الʳʺاعي لʛȄʨʢʱ الʙʵمات ، 
مʻها عʨامل مʱعلقة Ǽالʺʕسʶة مʲل : ثقة الʺʕسʶة في قʙرات الʳʺاهʛʽ ، وعʨامل مʱعلقة 

أسلȃʨه في الʱعامل مع الʺʨاضॽع الʺʛʢوحة للʻقاش , وأثʗʱʰ نʱائج Ǽ   ʘʴǼالʳʺهʨر مʲل :
  الفعل فاعلॽة اسʙʵʱام اسلʨب الʱعهʙʽ الʳʺاعي لʛȄʨʢʱ خʙمات الʺعلʨمات . 

 : ) ٢٠١٩دراسة (عʙʰ الله ولʢفي :  -٥
ʙʽعهʱال  ʧؗل م Ȑʨʱʶفة مʛراسة إلى معʙال ʗة   سع ʛؗʷال ʙʻهʺا عʻʽو الأداء، و العلاقة ب

لʳʺع  اسॽʰʱان   ʦॽʺʸت  ʦت الʙراسة  أهʙاف   Șʽقʴʱل و  أدرار،  فʛع  الؔهȃʛاء  لإنʱاج  الʜʳائȄʛة 
ة مʴل الʙراسة  ʛؗʷى للʢسʨا و الادارة الॽالادارة العل ʧنة مʨȞة مʻʽع ʧة مॽانات الاولॽʰال
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 ɦ̒ ال  ʦأه  ʧراسة، و مʙال الʙراسة عȘȄʛʡ ʧ الʺʶح الʷامل لʺʱʳʺع  الʽها   ʗصلʨي تʱال ائج 
  مايلي: 

الʛئॽʶॽة،   - الأنʢʷة  على   ʜʽ ʛؗʱال)  ʙʽعهʱال أǼعاد   ʧʽب احʸائॽة  دلالة  ذات  علاقة  وجʨد 
ة .  ʛؗʷال ʙʻدة) و ؗفاءة الأداء عʨʳو ال ʅॽؔالʱال ʠॽɿʵت  

ʜʽ على     - ʛؗʱال) ʙʽعهʱال ȑʙعǼ ʧʽة بॽائʸد علاقة ذات دلالة احʨة و الأ وجॽʶॽئʛة الʢʷن
  ʠॽɿʵة.ت ʛؗʷال ʙʻة الأداء عॽو فعال ( ʅॽؔالʱال  

  وجʨد علاقة ذات دلالة احʸائॽة بʧʽ الʱعهʙʽ و تʧʽʶʴ الأداء.  -
  ):    ٢٠١٩دراسة ( مʶعʨد : -٦

تʘʴॼ هʚه الʙراسة عʧ تʙʴيʙ أثʛ الابʙاع الادارȑ علي  جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة في الʰلǽʙات  
مفʛدة مʧ جʺॽع الʺȄʨʱʶات الإدارȄة  وتʨصلʗ الʙراسة   ॽʺʳ١٣٧ع الॽʰانات مʦ  ʧ تالقȄʛʢة، وت 

  لʨجʨد تأُثʛʽ للابʙاع الإدارȑ علي جʨدة تقʦǽʙ الʙʵمة . 
 )  ٢٠١٩دراسة ( ابʨ سʅॽ و الʸادق : -٧

يهʙف الʘʴॼ إلى بʻاء تʨʸر إجʛائي عʧ آلॽات الʱعهʙʽ والʱي ʧȞʺǽ تॽʰʢقها في الʺʙرسة  
  ʛʸʺǼ ةॽʻة الفȄʨانʲاول  الʻت ʙة العامة, وقȄʨانʲارس الʙʺال ʧʽȃها وʻʽة بॽʶافʻʱة الʜʽʺال Șʽقʴʱل

الʲانȑʨ الفʻي في    ʦॽعلʱامة والʙʱʶʺة الॽʶافʻʱال الʘʴॼ إʡار نȑʛʤ لʺفهʨم الʱعهʙʽ والʺʜʽة 
وتʺʧʽȞ    – مʛʸ, وفي الاʡار الॽʰʢʱقي تʹʺʧ مʨʴرʧȄ هʺا ( الʨʱجه نʨʴ الȘȄʨʶʱ الʺʙرسي

ॽص ʦت ʙوق , (ʧيʙʽفʱʶʺاء  الʛʰʵال ʠعǼ ضه علىʛع ʦان تॽʰʱرة اسʨفي ص ʧȄرʨʴʺاغة ال
في مʳال الʱعلʦॽ الʲانȑʨ الفʻي للʨصʨل إلى بʻاء تʨʸر إجʛائي عʧ مʨʺʳعة مʧ آلॽات  
تʻافॽʶة   مʜʽة   ʛʸʺǼ الفॽʻة  الʲانȄʨة  الʺʙرسة   Șقʴت أن   ʧȞʺǽ خلالها   ʧم والʱي   ʙʽعهʱلل

  .مʙʱʶامة
 :   )Hoseini and Nikabadi: 2020دراسة (  -٨

Ǽالʺʸادر  لعʨامل نʳاح الاسʱعانة  الʙيʻامȞॽي  الʨʺʻذج  علي  Ǽالʱعʛف  الʙراسة  هʚه   ʗʺʱاه
 ʛȄʨʢʱوال ʘʴॼال، العʨامل هي  الاسʛʱاتॽʳॽة  ، الادارة ، الاداء ،الʨʶق   ʗان وؗ الʵارجॽة 
ة  ʛؗعلي ش ȘʽʰʢʱالǼ ةॽارجʵادر الʸʺالǼ عانهʱائج الاسʱة ونʺʤʻʺانات الॽج ، بʱʻʺرد ،الʨʺال،

  ات ʛʱʻؗول Ǽارس . غʨدر 
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  ʛʰي لها أكʱامل الʨالع ʧم ʛȄʨʢʱوال ʘʴॼة والॽʳॽاتʛʱالاس ʧيʙعॼراسة أن الʙه الʚه ʗʻʽب ʙوق
 قʙر مʧ الʱأثʛʽ علي الاسʱعانة Ǽالʺʸادر الʵارجॽة . 

٩-  : ʛʢ٢٠٢٠دراسة ( م : ( 
هʙفʗ هʚه الʙراسة إلي الʱعʛف علي مȑʙ مʺارسة اسʛʱاتॽʳॽة الاسʱعانة Ǽالʺʸادر الʵارجॽة  
  ʗة وشʺلʜاع غʢقǼ ميʨȞʴي الʴʸاع الʢات القॽɿʷʱʶʺمة في الʙʵدة الʨج ȑʨʱʶعلي م

مʷʱʶفي غʜة    ١١٠الʙراسة    ، الʰʢي   ʛناص مʳʺع   ، الʰʢي  الʷفاء  مʳʺع  علي  مفʛدة 
  الأوروȃي . 

علاقة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ أǼعاد الاسʱعانة Ǽالʺʸادر الʵارجॽة    تʨصلʗ الʙراسة بʨجʨد
علي مȑʨʱʶ جʨدة الʙʵمة في مॽɿʷʱʶات القʢاع الʴʸي الʨȞʴمي Ǽقʢاع غʜة وعʙم وجʨد  
الʙراسة   Ǽالʺʷʱʶفي مʴل   ʧʽالعامل فʛوق ذات دلالة احʸائॽة بʧʽ مʨʱسʢات اسʳʱاǼات 

عʺʛ ، الʺʕهل ، الʺʖʸʻ الॽʣʨفي و سʨʻات  Ǽالॼʶʻة للʺʱغʛʽات الʨʺǽʙغʛاॽɾة ( الʝʻʳ ، ال
 الʛʰʵة )  

  )  ٢٠٢٠دراسة ( عʙʰه : -١٠
  ʅǽلاʱʽة م ʛؗʷǼ يʺॽʤʻʱة والاداء الॽʺॽʤʻʱقة الʲال ȑʨʱʶف علي مʛعʱالǼ راسةʙه الʚه ʗʺʱإه
لʱأمʻʽات الॽʴاة الʺȄʛʸة والʴʱقȘ مʧ قʨة العلاقة بʧʽ الʲقة الॽʺॽʤʻʱة والاداء الॽʤʻʱʺي  

ة مʴل الʙراسة  ʛؗʷالǼ راسةʙة الʻʽع ʦʳلغ حȃدة .  ٣٠٢وʛمف  
ة ووجʨد   ʛؗʷالǼ ʧʽالعامل ȑʙي لʺॽʤʻʱة والاداء الॽʺॽʤʻʱقة الʲال ʛافʨراسة إلي تʙال ʗصلʨت
علاقة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ مȑʨʱʶ تʨافʛ أǼعاد الʲقة الॽʺॽʤʻʱة ( الʲقة ǼالʺʙيʧȄʛ ، الʲقة  

ʱا ) والأداء الॽالادارة العلǼ قةʲملاء العʺل ، الʜاة  بॽʴات الʻʽأمʱل ʅǽلاʱʽة م ʛؗي في شʺॽʤʻ
 مʴل الʙراسة . 

 ) : Mtsweni and Others: 2021دراسة (  -١١
ʜت هʚه الʙراسة علي معʛفة أثʛ الاسʱعانة Ǽالʺʸادر الʵارجॽة علي جʨدة تʨʻؔلʨجॽا   رؗ

  الʺعلʨمات الʺقʙمة والॼقاء للʺʻافʶة . 
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ʸʺالǼ عانةʱها ان الاسʽصل إلʨʱال ʦي تʱائج الʱʻال ʛʽʷابي وتʳǽا ʛʽة ؗان لها تأثॽارجʵادر ال
انʗ لها  ʜت علي الʺهام الأساسॽة وؗ علي الʺʤʻʺة و تʧʽʶʴ جʨدة خʙماتها وان الʺʤʻʺة رؗ

  تأثʛʽ مॼاشʛ علي تʧʶʴ أداء الʺʤʻʺة . 
 ) : Said & Khan and Hameed: 2021دراسة ( -١٢

تʛʰʱʵ هʚه الʙراسة الʨقʨف علي نʳاح نʤام إدارة الاداء ومعʛفة تأثʛʽات وعلاقة نʤام إدارة  
 . ʨبل ʛان ايʛʽʢال ȋʨʢة خ ʛؗش ʧراسة مʙة الʻʽع ʗان   الأداء علي أداء العاملʧʽ وؗ

وتʨصلʗ الʙراسة لʨجʨد علاقة وتأثʛʽ قȄʨة لʤʻام إدارة الأداء علي تʧʽʶʴ وتʛȄʨʢ اداء  
ʷم ʖʳȄو ʧʽافأت عادلة . العاملȞا ووضع مʙʽج ʦهʱʰاقʛوم ʧʽة العامل   ارؗ

 ) :  Kalia and Others : 2021دراسة (  -١٣
ات   ʛؗʷل ʧʽام علي ولاء العاملʜʱقة والالʲمة والʙمة الʺقʙʵدة الʨراسة دور جʙه الʚه ʗʸʴف

  الاتʸال. 
الاسʳʱاǼة والʹʺان والʱعاʡف له  Ǽعʠ مʧ اǼعاد جʨدة الʙʵمة ؗتʨصلʗ الʙراسة إلي إن  

ؗأحʙ اǼعاد جʨدة الʨʳانʖ الʺادǽة الʺلʺʨسة  Ǽعʙ قة إʳǽابॽة ʛʽʰؗة مع الالʜʱام والʲقة ، وان  علا
  لها علاقة اʳǽابॽة مع الʲقة فقȌ ، وان الالʜʱام والʲقة له تأثʛʽʰؗ ʛʽ علي وفاء العʺلاء الʙʵمة  
 ) :  Asmara and Others : 2022دراسة (  -١٤

ʙمة الʺقʙʵدة الʨاس جॽʀ راسة إليʙال ʗفʙه  ʧʽفʣʨʺة للॽارجʵادر الʸʺالǼ عانةʱالاس ʙʻمة ع
وتॽʀ ʦاس جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة مʧ ناحॽة الʝʺʵ أǼعاد لʨʳدة الʙʵمة وهي ( الاسʳʱاǼة  

العʺلاء مʧ خلال مقارنة ،الʱعاʡف  ،الʺʨثॽʀʨة  ، ॽʀاس رضا   ʦوت ( الʹʺان والʺلʺʨسॽة 
  ʨʸʴل علʽها . تʨʸر العʺʽل للʙʵمة الʱي يʱلقʨنها مع الʙʵمة الʱي يʨʱقع ال 

انʗ نʱائج الʙراسة وجʨد رضا عʧ جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة عʙʻ الاسʱعانة Ǽالʺʸادر الʵارجॽة  وؗ
علي   ʦاتهॼواج  ʚʽفʻت في  والʺعارف  Ǽالʺهارات  وʱʺʱȄعʨن  ومʙرʨȃن  مʛʱʴفʨن  الʺʣʨفʨن  وان 

  . أكʺل وجه  
  الʱعلȘʽ علي الʙراسات الʶاǼقة :  

  يلاحȎ مʧ الʙراسات الʶاǼقة الʱي تʦ تʻاولها مايلي : 



 
 
 
 
 
 

٣٢٠٢الثالث سبتمبر العدد                                            مجلة العلمية التجارة والتمويل ال   

(PRINT) :ISSN 1110-471                       ٣٢١                       (ONLINE): ISSN 2682-4825 
 

 

)  ٢٠١٩) ،(عʙʰ الله ولʢفي :  Hoseini and Nikabadi: 2020تفقʗ  دراسة (  إ -
 : ȍʨفʴو (  ٢٠١٤،( م  ، (Suraju and Hamed : 2013 مةʙʵال ʙʽان تعه ( 

 ( الاسʱعانة ʸʺǼادر خارجॽة) تʕثʛعلي تʧʽʶʴ الأداء   
) علي أن تعهʙʽ ٢٠٢٠) ،( مAsmara and others : 2022  : ʛʢهʗʺʱ دراسة (  إ  -

 الʙʵمة يʕثʛ علي جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة . 
) أن الاسʱعانة  ٢٠١٨و ( العȑʛʰ :    )Mtsweni and Others: 2021(  اتفقʗ دراسة   -

 Ǽالʺʸادر الʵارجॽة تʕثʛ علي جʨدة تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات الʺقʙمة للॼقاء في الʺʻافʶة . 
) Ǽأهʺॽة الॽʸانة Ǽاسʙʵʱام تعهʙʽ الʙʵمة والʟʸʵʱ في  ٢٠١١( زرفي :    اهʗʺʱ دراسة -

 العʺل . 
تفقʗ الʙراسات الʶاǼقة ان تعهʙʽ الʙʵمة يʕدȑ إلي تʵفʠ ؗل مʧ الʱؔالʅॽ ،الʨقʗ ،  إ -

ʜʽ علي الأنʢʷة الʛئॽʶॽة .  ʛؗʱدة و الʨʳال ʧʽʶʴت ،ʛʡاʵʺال 
 وȃالʱالي ʧȞʺǽ تʙʴيʙ الفʨʳة الॽʲʴॼة ॽɾʺا يلي: وتʱʵلف هʚه الʙراسة عʧ الʙراسات الʶاǼقة  -
الʙʵمة   )١(   ʙʽتعه مʙʴدات   ʛأث لʺعʛفة  نʺʨذج  لاقʛʱاح  الʶاǼقة  الʙراسات  تʱعʛض   ʦل

  ʙʽعهʱة والʹعف للʨالق ȋفة نقاʛمع ، ʙʽعهʱة للʴاف واضʙأه ʙيʙʴت ʧʺʹʱȄقل وʱʶم ʛʽغʱʺك
ʦ مʜود الʙʵمة علي نʨاتج ، إدارة العلاقة بʧʽ الʥʻʰ ومʜود الʙʵمة والانʱقال الʺʦʤʻ لʢاق

تعهʙʽ الʙʵمة ؗʺʱغʛʽ تاǼع وʧʺʹʱȄ ( الأداء الॽʤʻʱʺي ، جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة ، الفعالॽة  
 الॽʺॽʤʻʱة والʺʜʽة الʻʱافॽʶة مʧ خلال الȌȃʛ بʧʽ تلʥ الʺʱغʛʽات الʶاǼقة . 

معʦʤ الʙراسات الʶاǼقة ॼʡقʗ علي مʱغʛʽ تاǼع واحʙ وهʨ الأداء الॽʤʻʱʺي أو جʨدة   )٢( 
ʙʵدة . الʙعʱʺمة الʙʵال ʙʽاتج تعهʨعلي ن Șʰʢت ʦة ولॽʶافʻʱة الʜʽʺمة أو الʙمة الʺق 

 قلة الʙراسات الʶاǼقة وخاصة الʺȄʛʸة الʱي تʻاولʗ تعهʙʽ الʙʵمة  .  )٣( 
مʳال الȘʽʰʢʱ حʘʽ تʨجǼ ʙه فʨʳة ॽʲʴǼة حʘʽ أنه لʦ يǼ ʦʱإجʛاء دراسة تعهʙʽ الʙʵمة   )٤( 

 علي بʥʻ مʴʺǼ ʛʸافʤة القاهʛة. 
الاسʱفادة  -  ʦاتها    وتॽصʨوت نʱائʳها   ʘʽح ʧم الʶاǼقة  الʙراسات   ʧاد  الإ  فيمʙراسة  للعʙ

مȞʷلة   وصॽاغة  وأهʙافها    و الʙراسة  الاسʢʱلاॽɺة  مʱغʛʽاتها  لأǼعاد   Șʽقʙال  ʙيʙʴʱال
  .   وفʛوضها 
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   : راسةʙلة الȞʷم 
قامʗ الॼاحʲة Ǽإجʛاء دراسة اسʢʱلاॽɺة للʺʶاعʙة في صॽاغة مȞʷلة وأهʙاف وفʛوض الʙراسة 

  وذلʥ لʴʱقȘʽ الأهʙاف الآتॽة : 
 .  ʙراسةتʙʴيʙ وȃلʨرة مȞʷلة وتʶاؤلات ال -
 . تʶعي إلي الʴʱقȘ مʧ صʱʴها أو عʙمه الʙراسة والʱي  صॽاغة فʛوض   -

علي مʨʺʳعة مʧ الʺقابلات مع عʻʽة اعʙʺʱت الॼاحʲة في إجʛاء هʚه الʙراسة الاسʢʱلاॽɺة  
انʗ    ٣٠مʛʶॽة مʧ مʨʺʳعة مʧ العاملʧʽ بʥʻʰ مǼ ʛʸالقاهʛة والʱي بلغ عʙدها   مفʛدة ، وؗ

Ǽ علقةʱʺلة الʯالاس ʧد مʙعǼ ةʻʺʹʱعادالʺقابلات مǼمة   أʙʵال ʙʽاتج تعهʨدات ونʙʴوهي م ʘʴॼال
) ʦالي رقʱول الʙʳال ʧʽʰȄعادها وǼاǼاور ا١ʴʺة لȄʨʯʺال ʖʶʻال ( ʟʵǽ اʺॽɾ ةॽɺلاʢʱراسة الاسʙل

  إلʺام العاملǼ ʧʽالʺʨضʨع مʴل الʘʴॼ ، ومʱغʛʽاته : 
) ʦول رقʙ١ج (  

Ǽعاد مʙʴدات ونʨاتج  نʱائج اسʳʱاǼات الʙراسة الاسʢʱلاॽɺة لʺȑʙ إلʺام العاملǼ ʧʽا
  تعهʙʽ الʙʵمة

عʗد الاجاǺات    العʻʹة   الॺɹارة   مسلسل 
  الʸقʦʮلة

نॺʴة الاجاǺات 
  الʸقʦʮلة 

  تعهʗʻ الʗʳمة ǺاǺعاد Ǻعʞ الاسʭلة الʳاصة 
الاسʯعانة Ǻالʶʸادر الʳارجॻة  في  فʗʻتهل   ١

ʚʻ علي الانʠʵة الʙئॻʴॻة ʙؕʯ؟ ال  
٤٣  ١٣  ٣٠ ٪  

في الʯؒالʃॻ مʥ   تʦفʴǻʙʻعي الʣʹʮ لʲʯقȖʻ هل   ٢
  ؟ خلال الاسʯعانة ʶʸǺادر خارجॻة

٤٠  ١٢  ٣٠ ٪  

دارة اسʙʯاتॻʱॻات مʗʲدة لʯعهʗʻ تʷع الإ هل    ٣
  ؟ الʗʳمات 

٣٣  ١٠  ٣٠ ٪  

سʙعة مʚودȏ الʗʳمة في الʙد علي  هل   ٤
 ʣʹʮلاء الʸارات عʴفʯ؟ اس  

٣٧  ١١  ٣٠ ٪  

  نʦاتج تعهʗʻ الʗʳمة اǺعاد سʭلة الʳاصة ǺǺعʞ الأ 
ʙʲǻص الʣʹʮ علي الاسʯغلال الأمʰل  هل   ٥

و الȂʙʵॺة أمȜانॻات الʯʸاحة سʦاء الʸادǻة للإ
  ʗʻشʙʯة لॻة وأدوات مالॻʸعل ʔʻاع أسالॺاتǺ

  ؟  اسʗʳʯام الأمʦال

٤٦  ١٤  ٣٠ ٪  

  ٪ ٣٧  ١١  ٣٠  ؟ لهʙʴǺ ʤعة وʗȁقةا عʸأيʓدون  ʦن العاملهل   ٦
يʦجʗ لؒل قʤʴ هʗف مʗʲد نʴعي جॻʸعا  هل   ٧

  ؟ لॻɿʲʯقة
٤٣  ١٣  ٣٠ ٪  

يʦجʗ حʙص مʥ جانʔ العاملʥʻ على الʚʻʸʯ  هل   ٨
فى أداء العʸل مʸا ǻعʚز مʥ قʗرة الʸʢʹʸة 

  ؟الʯʹافॻʴة

٤٦  ١٤  ٣٠ ٪  
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  الʺقابلات :   مʧ نʱائجوॽɾʺا يلي مʨʺʳعة مʧ الاسʳʱاǼات الʱي حʸلʗ علʽها الॼاحʲة 
مʧ عʻʽة الǼ ʘʴॼالإجاǼة علي  ) ٪ ٣٧، ٪ ٣٣،  ٪٤٠،   ٪٤٣اسʳʱابʗ نॼʶة (  -

Ǽ اصةʵلة الʯالأس ʠعǼ  عادǼا .ʛʸم ʥʻʰمة بʙʵال ʙʽتعه 
) مʧ عʻʽة الǼ ʘʴॼالإجاǼة علي Ǽعʠ   ٪٤٦،٪٤٣، ٪٣٧، ٪٤٦اسʳʱابʗ نॼʶة ( -

Ǽ اصةʵلة الʯعاد الأسǼا .ʛʸم ʥʻʰمة بʙʵال ʙʽاتج تعهʨن 
 ʙʴعاد مǼأ ʦॽʽع تقʢ ɦـــــــــʶت ʦل ʘʴॼة الʻʽع ʧم ʛʰالأك ʖـــــــــʶʻضـــــــــح ان الʨا يʚدات  وه  ʙʽتعه

  نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمة مʴل الʙراسة .ȃاǼعاد  و الʙʵمة  
ʗ دراسـة (   ɹفي  ، وأوضـʛyـ  kigweوقʙ تʦ إجʛاء دراسـة نॽɺʨة علي العاملǼ ʧʽالقʢاع الʺ

and Maina : 2018  : ʛاهʡ ) ـــــة ) Ǽأهʺॽة أثʛ تعهʙʽ الʙʵمة Ǽالʨʻʰك    ٢٠١٩) و دراســـ
  علي تʧʽʶʴ الاداء  

ʱراسة الاسʙاء الʛإج ʧواتʹح مǼ ات علي ضعف الالʺامǼاʳʱة الاسॽʰة اتفاق غالॽɺلاʢ  عادǼا
تعهʙʽ الʙʵمة ، وȃالʱالي فهʻاك احॽʱاج إلي عʺل الʙراســــة الʴالॽة للʱعʺȘ في هʚا الʺʨضــــʨع  

  ومعʛفة مʙʴدات ونʨاتج تعهʙʽ الʙʵمة بʥʻʰ مʳʺǼ ʛʸال الʙراسة .
  لʚلʧȞʺǽ ʥ تلʟॽʵ مȞʷلة الʙراسة في مʨʺʳعة الʶʱاؤلات الآتॽة : 

- ȑʙم ȑإلي أ  ȑʨʻمع ʛʽتأث ʙجʨــع  لي ــ ــʴةأهʙاف  وتʙʴيʨ   ʙضـــ ــ لʱعهʙʽ الʙʵمة علي    واضـــ
 نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمة ؟ 

-    ȑʙالمـا مـ  ʛʽأثɦالـ  ȑʨʻلʺع  ʙ̔ـ ـʙɻمـة علي نʨاتج تعه ـʙ̔ ال ـــــعف لʱعه ـــ ـــ ʺعʛفـة نقـاȋ القʨة والʹـــ
  الʙʵمة؟ 

-   ȑʨʻمع ʛʽتأث ʙجʨي ȑʙم ȑلإإلي أ  ʙʽاتج تعهʨمة علي نʙʵود الʜوم ʥʻʰال ʧʽدارة العلاقة ب
  الʙʵمة ؟ 

-    ȑʨʻمع ʛʽتـأث ʙجـʨي  ȑʙمـ ȑللاإلي أ  ʙ̔ـ ـʙɻمـة علي نʨاتج تعه نʱقـال الʺʦʤʻ لʢـاقʦ مʜود ال
  الʙʵمة ؟ 

ȑʨ الॽʣʨفي،   - عانة بʱعهʙʽ الʙʵمة وفقا للʺʶــــɦـ ما مȑʙ  إدراك العاملǼ ʧʽالʥʻʰ لʨʻاتج الاســــɦـ
  العʺʛ و الʛʰʵة ؟ 
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  : راسةʗاف الʗأه 
 تʲʺʱل أهʙاف الʙراسة ॽɾʺا يلي : 

تعهʙʽ الʙʵمة( وضع أهʙاف واضʴة ، معʛفة نقاȋ القʨة   تʙʴيʙ مȑʙ أثʛ مʙʴدات  -١
والʹعف ، إدارة العلاقة بʧʽ الʥʻʰ ومʜود الʙʵمة والانʱقال الʺʦʤʻ لʢاقʦ مʜود الʙʵمة )  

الفعالॽة الॽʺॽʤʻʱة و  ، الʺقʙمة جʨدة الʙʵمة  ،علي  نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمة ( الاداء الॽʤʻʱʺي  
 الʺʜʽة الʻʱافॽʶة ) . 

تʙʴيʙ الإخʱلافات الʺعȄʨʻة بʧʽ إدراك العاملǼ ʧʽالʥʻʰ لʨʻاتج الاسʱعانة بʱعهʙʽ الʙʵمة  -٢
 الʛʰʵة  .  والعʺʛ ،  للʺȑʨʱʶ الॽʣʨفي   وفقا
بʥʻʰ مʛʸ  الʛʵوج بʱʻائج وتʨصॽات تʶاعʙ علي زȄادة الاسʱفادة مʧ تعهʙʽ الʙʵمة   -٣

الॽʺʻʱة الاقʸʱادǽة لȄʜادة رفاॽʂة  مʳال ا  Șʽقʴاهʺة في تʶʺال ʧه مǼ مʨقǽ راسة ولʺاʙل
 الʺʱʳʺع . 

  : راسةʗوض الʙف  
  علي ماسȖʮ تʕʸ صॻاغة فʙوض الʗراسة علي الʹʦʲ الʯالي :   " وȁʹاء

الأول معȑʨʻ    الفʙض   ʛʽتأث  ʙجʨل: ي ʙʽتعه نʨاتج  الʙʵمة علي   ʙʽعهʱب الاسʱعانة    ʺʙʴدات 
 الʙʵمة  وقʙ تʦ تقʦॽʶ هʚا الفʛض إلي الفʛوض الفॽɺʛة الʱالॽة : 

ʨضع وتʙʴيʙ أهʙاف واضʴة علي نʨاتج  ل يʨجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ    الفʙض الفʙعي الأول :
 تعهʙʽ الʙʵمة. 

الʰاني  القʨة والʹعف علي نʨاتج  ل:  يʨجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ  الفʙض الفʙعي   ȋفة نقاʛعʺ
  تعهʙʽ الʙʵمة. 

:ʖالʰال الʥʻʰ ومʜود الʙʵمة  لإ  يʨجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ     الفʙض الفʙعي   ʧʽدارة العلاقة ب
  علي نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمة . 

لانʱقال الʺʦʤʻ لʢاقʦ مʜود الʙʵمة علي  ليʨجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ    الفʙض الفʙعي الʙاǺع : 
  نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمة . 

ة بʱعهʙʽ  الفʛض الʲاني : تʨجʙ إخʱلافات معȄʨʻة بʧʽ إدراك العاملǼ ʧʽالʥʻʰ لʨʻاتج الاسʱعان
  الʛʰʵة  .  والعʺʛ  ،لʺȑʨʱʶ الॽʣʨفي  لالʙʵمة وفقا  
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  : راسةʙة الʻʽع وعʺʱʳم  
Ǽفʹــل فʛؔ الʛائʙ الاقʸʱــادȑ مʡ ʙʺʴلعʗ حʛب Ǽاشــا، إن  ١٩٢٠تأســʝ بʥʻ مʸــʛ عام  

دور بʥʻ مʸـʛ في مʱʵلف الʺʳالات الاقʸʱـادǽة هʨ دور ملȍʨʴ ، وهʚا يʛجع إلى تʨاجʙه  
ي أنʴاء جʺهʨرȄة مʸـــــʛ العॽȃʛة    جغʛاॽɾاً  مʣʨف في بʥʻ  ٢٠٠٠٠أكʛʲ مʧ  هʻاكو ،  في شــــɦـ

ʧم ʛʲعلى أك ȑʨʱʴة عʺلاء واســـــــعة تʙن قاعʨمʙʵǽ ʛـــــــʸ١٣ م   ،ʛـــــــʸل في مʽʺن عʨʽمل
  )Banque Misr:2022(    .ملॽار جॽʻه  Ǽ١٥إجʺالي رأسʺال مʙفʨع ʸǽل إلى  

 ʛة القاهʤافʴʺǼ ʛـʸم ʥʻʰب ʧʽع العاملॽʺراسـة جʙع الʺʱʳـʺل مʷȄه وǼ ʧʽد العاملʙلغ عʰȄة  و
  عامل .  )  ١٣٠٠٠(

  )  ١٩٩٥وقʙ تʦ اسʙʵʱام الʺعادلة الʱالॽة في تʙʴيʙ حʦʳ العʻʽة : (Ǽازرعة :
  
  

  ق )  – ١ق (     ٢الʢʵأ الʺʨʺʶح Ǽه = 
  ن
  

ق هي نʶــــــॼة مفʛدات الʱي تʨʱافʛ فʽها خʸــــــائʟ الʙراســــــة وقʙ حʙدها الॼاحʘ     حʘʽ أن :

٥٠٪   

ــʨف ʲʺǽل Ǽʺقʙار   ــʺʨح Ǽه فإنه ســـ ــॼة مȄʨʯة   ٪٦الʢʵأ الʺʶـــ ــʨرة نʶـــ وأن معامل الʲقة Ǽالʱʻائج فى صـــ

   ٪٩٥على أساس حʙود الʲقة  

  مفʛدة .  ٢٧٨وȃالʱعʠȄʨ في الʺعادلة الʶاǼقة ॼʸǽح حʦʳ العʻʽة 

الॼاحʲة ب   ʗد ( و قامʙع عȄزʨʱاء  ٢٧٨ʸقʱارة اسʺʱعلي  ) اس ʥة مॻائʦʵة عॻɿॺʟ ةʹʻع  

 ʦاء تʸقʱارات الاسʺʱل اسʽلʴت ʙʻة وعȃʨʶʴʺة الʻʽالع ʦʳاء علي حʻب ʛʸم ʥʻʰب ʧʽالعامل  

الفعلॽة هي عʙد ،    ومʻقʨصة  غʛʽ مʱȞʺله  اسʱʺارة)    ٢٨  اسॼʱعاد عʙد (  العʻʽة     لॼʸʱح 

  .  مفʛدة  ٢٥٠
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   :) خʸائʟ عʻʽة الʙراسة الفعلॽة   ٢رقʦ (  الʱالييʨضح الʙʳول و 

) ʦول رقʙ٢ج   ( 
    ʗراسة الفعلॻة تʦصʃॻ عʻʹة ال

 %  الʹʮʴــة العـــʗد ʶʳائʝال
  الȏʦʯʴʸ الॻʡʦفي  -١

  ١٠ ٢٥ الادارة العلॻا والʦسʠي
  ٢٠ ٥٠  الادارة الاشʙاॻɼة  
  ٧٠ ١٧٥ الʡʦائف الʹॻʠʸة 

 ١٠٠ ٢٥٠ ــاليy الإج
 Ȃʙة العʸــفʭــة  ال -٢

 ʥ١٦٬٨ ٤٢ سʹة  ٣٠اقل م  

 ʥ٣٠م  ʥ٢٩٬٦ ٧٤ ٤٠لأقل م  

 ʥ٤٠م  ʥ٣٦٬٤ ٩١ ٥٠لأقل م  

 ʥ٥٠م ʙʰ١٧٬٢ ٤٣ فأك  

 ١٠٠ ٢٥٠ ـاليy الإج
 عʗد سʹــʦات الʮʳـʙة  -٣

 ʥات  ٥اقل مʦʹ١١٬٦ ٢٩ س  
 ʥ٥م  ʥات  ١٠لأقل مʦʹ٣٢٬٤ ٨١ س  
 ʥ١٠م  ʥ٣٩٬٦ ٩٩ ʹة س ٢٠لأقل م  

 ʥ٢٠م ʙʰ١٦٬٤ ٤١ فأك  
 ١٠٠ ٢٥٠ الإجʸـالي
ʲاحॼاد الʙإع ʧر: مʙʸʺاء ال ةالʸقʱالاس ʦائʨواقع ق ʧلها مʽلʴعها وتॽʺʳت ʦي تʱ  

   : راسةʗب ومʹهج الʦأسل  
:ʧʽʰجان ʘʴॼب الʨأسل ʧʺʹʱي  

: ȏʙʢʹال ʔانʱلاع   الʡالإ ʦة   تॽʰʻة والأجॽȃʛرة العʨʷʻʺراسات الʙات والȄورʙوال ʖʱؔعلي ال
 .ʘʴॼلل ȑʛʤʻار الʡة الإॽʢغʱة لॽولʙمات الʨة الʺعلȞॼاد علي شʺʱوالاع  

تʦ تʦॽʺʸ قائʺة اسʱقʸاء مʨجهة إلي العاملʧʽ بʥʻʰ مʛʸ لʳʺع الॽʰانات    الʱانʔ الʗʻʸاني :
) خʺاسي الʙʱرج    ( Likert Scaleالأولॽة مʧ مʸادرها الأساسॽة Ǽاسʙʵʱام مॽʁاس   

ʘʽʴǼ تȑʨʱʴ القائʺة علي مʱغʛʽات الʘʴॼ الʺʱʶقلة والʱاǼعة وتʦ إضافة Ǽعʠ الʱعʙيلات  
والॽʁام بʴʱلʽل الॽʰانات لاخॼʱار صʴة فʛوض   والॼɻارات الʱي تʻʱاسʖ مع مʨضʨع الʙراسة

الʘʴॼ والʨʱصل إلي الʱʻائج واسʵʱلاص الʨʱصॽات وقʙ شʺلʗ قائʺة الاسʱقʸاء علي  
  مايلي :  
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  الॽʰانات العامة لʨحʙات الʺعايʻة .  أولا:  -
الʵاص بʱعهʙʽ الʙʵمة وتॽʀ ʦاسه عȘȄʛʡ ʧ الʺॽʁاس الʨارد في   ثانॻا :الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل :   -

) ʧكل مAlrwashdeh and Others : 2022 : ʛʢ٢٠٢٠)  و ( م  ( 
الʙʵمة وتʧʺʹʱ الأداء الॽʤʻʱʺي Ǽالاعʱʺاد    الʵاص بʨʻاتج تعهʙʽ   ثالʰا : الʯʸغʙʻ الʯاǺع :   -

وجʨدة الʙʵمة الʺقʙمة    (Dixit & Sharma : 2021)علي الʺॽʁاس الʺʙʵʱʶم في دراسة  
) والفعالॽة  ǼAsmara and others : 2022الاعʱʺاد علي الʺॽʁاس الʨارد في دراسة (

: ʙʺارد في دراسة  ( جلال و أحʨاس الॽʁʺاد علي الʺʱالاعǼ  ةॽʺॽʤʻʱة  ٢٠٢٢الʜʽʺو ال (
  ) . Farida and Setiawan : 2022الʻʱافॽʶة Ǽالاعʱʺاد علي دراسة (  

  : ةॻانʗʻʸراسة الʗائج الʯة نʵمʹاق 
 الʗراسة الاسʠʯلاॻɸة : 

ʙʵمة فى  قʸـــــــاء الʺʶــــــɦـ لʙʴʱيʙ درجة صـــــــلاحॽة ومȐʙ الاعʱʺاد على قائʺة الاســــــɦـ
:ʧام ؗل مʙʵʱاسǼ ةʲاحॼال ʗة قامʻʽدات العʛات مفǼاʳʱاس اسॽʀ  

  :  Cronbach's Alpha  ()معامل ألفاكʙونॺاخ   -أ   
لॽʁاس ثॼات الʺȐʨʱʴ لʺʱغʛʽات الʙراسة،  اعʙʺʱت الॼاحʲة على معامل ألفاكʛونॼاخ    

) ʧنة مʨȞة مॽانʙʽة مʻʽة على عॽɺلاʢʱاء دراسة اسʛإجǼ ةʲاحॼال ʗقام ʙ٣٠وق ʧدة مʛمف (
ة مʴل الʙراسة وقʙ تʧʽʰ أن معامل الॼʲات  لإجʺالي مʱغʛʽات مʙʴدات ونʨاتج   ʛؗʷالǼ ʧʽالعامل

)، ما يʙل على الॼʲات الʺʛتفع الȐʚ انعʝȞ أثʛه ٨٤٢,٠الاسʱعانة بʱعهʙʽ الʙʵمة   قʙ بلغ (
ʸبلغ  (على ال ʙوق  ،(اتॼʲعي لʺعامل الॽȃʛʱر الʚʳل الʲʺǽ Ȑʚال) اتيʚق الʙو مʺا ٩١٧,٠(

يʙلʻا على الॼʲات الʺʛتفع لॽʺʳع أǼعاد قائʺة الاسʱقʸاء والǽ Ȑʚعʛʰʱ مʛجॽɻة هامة فى الʨثʨق  
  .  بها

الʺʙʸاॽʀة  درجة   ʧم ؗل  ʶʴǼاب  الʵاصة  الإحʸائي  الʴʱلʽل  لʱʻائج  عʛض  يلى  وॽɾʺا 
) للعʻʽة ٣ؗʺا يʨضʴها الʙʳول الʱالي رقʙʴ  ) ʦدات ونʨاتج تعهʙʽ الʙʵمةلʺومعامل الॼʲات  
  الاسʢʱلاॽɺة : 
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) ʦول رقʙ٣ج  (  
 لʯʸغʙʻات"مʗʲدات ونʦاتج تعهʗʻ الʗʳمة " معامل الॺʰات والʗʶق الʘاتي  

  Ǻاسʗʳʯام معامل الفا ʙؕونॺاخ للعʻʹة الاسʠʯلاॻɸة  
 معامل الʗʶق  معامل الॺʰات  ʖʲॺال مʯغʙʻات

  ٩٢٦,٠  ٨٥٨,٠ مʗʲدات الاسʯعانة بʯعهʗʻ الʗʳمة  مʯغʙʻات:إجʸالي 
  ٩١٥,٠  ٨٣٨,٠ نʦاتج تعهʗʻ الʗʳمة : مʯغʙʻاتإجʸالي 

  ٩١٧,٠  ٨٤٢,٠ مʗʲدات ونʦاتج الاسʯعانة بʯعهʗʻ الʗʳمة . : مʯغʙʻاتإجʸالي 

)  ʦرق  Șابʶال الʙʳول   ʧم بʱعهʙʽ ٣يʱʹح  الاسʱعانة  لʺʙʴدات  الॼʲات  معاملات   ʦॽʀ إن   (
  ) ʧʽاوح بʛʱتفعة وتʛمة مʙʵال ʙʽاتج تعهʨات نʛʽغʱمة ومʙʵوهي   ٨٣٦,٠،      ٧٨٢,٠ال (

) ʧم ʛʰ٠ ,٧أك  ) ʧʽب ʗاوحʛاتي وتʚق الʙʸا علي معاملات الʹǽا ʗʶȞ٨٨٤,٠) وانع   ،
  القʙرة علي الاعʱʺاد علي الʺقايʝॽ وصʙق الأداة الʺʙʵʱʶمة . ) مʺا ǽعʻي  ٩١٤,٠

  :  Interconsistancyمعامل الاتʴاق الʗاخلي    -ب
  ʙʺʱعǽ Ȑʚاء والyـ ق ɦارات قائʺة الاسـॼɺ ʧارة مॼɺ ققة لؔلʴʺائج الʱʻة الॽʀاʙyـ ʝॽʁǽ درجة م
على معامل الإرتॼاȋ الʢʵى الʶॼــــــȌॽ لʛʽʰســــــʨن وȃالʱالي فʺʧ الʹــــــʛورȑ أن ʨȞǽن الʺॽɻار  
قل والʺʱغʛʽ الʱاǼع ؗʺا يʱʹــــح   ـɦـ ــاســــي هʨ اخॼʱار معȄʨʻة معامل الارتॼاȋ للʺʱغʛʽ الʺʶــ الأســ

  )  :٤رقʦ (  مʧ الʙʳول الʱالي
) ʤول رقʗ٤ج  (  

  الاتʴاق الʗاخلي لʸعاملات الارتॺاȉ بʥʻ ؕل Ǻعʗ وȀجʸالي الʗرجة الؒلॻة  
  ) (بʙʻسʦن  Ǻاسʗʳʯام معامل ارتॺاȉ مʗʲدات ونʦاتج الاسʯعانة بʯعهʗʻ الʗʳمة   لأǺعاد

  
معامل  
ȋاॼالارت 

(r)  

معامل    أǼعاد الʙراسة 
) ȋاॼالارتr (  راسةʙعاد الǼأ 

, ** ٨٦٦ الاداء الॽʤʻʱʺي  -١ ,** ٨٢٩ وضع وتʙʴيʙ أهʙاف واضʴة  -١ 
  ʙʽعهʱلل 

,** ٧٤٣ جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة  -٢ ,** ٩١٨ معʛفة نقاȋ القʨة والʹعف   -٢ 
 ʙʽعهʱلل 

,** ٧٢٢ الفعالॽة الॽʺॽʤʻʱة -٣ ,** ٩٢٥ إدارة العلاقة بʧʽ مʜود   -٣ 
  ʥʻʰمة والʙʵال 

,** ٧٠٩ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة  -٤ ,** ٨٨٠ الانʱقال الʺʦʤʻ لʢاقʦ مʜود   -٤ 
 الʙʵمة  

  ) ٠٫٠١** دالة عند مستوى معنوية أقل من (
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) ʤول  رقʗɦـ ــح مʥ ال ـ̋الي )  ٤يʷʯـــــــ ـؔل ǼعـǼ ʙـالـʙرجـة الؔلॽـة لإج إن علاقـة معـاملات الارتॼـاȋ ل
Ȑʨ معȄʨʻة ( ʁɦـ ) فاقل . وتʛاوحʗ معاملات الارتॼاȋ بʧʽ  ٠١,٠الأǼعاد الʺॽʺʱʻة الॽه  دالة عʙʻ م

) مʺا يʙل على ان جʺॽع الأǼعاد صــــادقة ومʛتʢॼة مع أداة الʙراســــة، الأمʛ ٩٢٥,٠و   ٧٢٢,٠(
  الȐʚ يʧʽʰ صʙق أداة الʙراسة وصلاحʱʽها للȘʽʰʢʱ الʺʙʽاني.

 
  نʯائج الʗراسة الʗʻʸانॻة الʳاصة ǺأǺعاد مʗʲدات الاسʯعانة بʯعهʗʻ الʗʳمة :  -

  ʗʻعهʯعانة بʯدات الاسʗʲʸǺ اصةʳة الॻانʗʻʸراسة الʗائج الʯء نʚʱا الʘة في هʰاحॺاول الʹʯت
  الʗʳمة ʸؕايلي : 

) ʤول رقʗ٥ج  (  
  " مʙʴدات الاسʱعانة بʱعهʙʽ الʙʵمةملʟʵ الʺقايʝॽ الʨصॽɿة لأǼعاد " 

- ) ʦرق Șابʶول الʙʳال ʧح مʹʱراسة٥يʙع الʨضʨة مʻʽة   ) أن العॽʰʶʻافقة الʨʺالǼ فʸʱت
على إجʺالي (مʙʴدات الاسʱعانة بʱعهʙʽ الʙʵمة) حʘʽ بلغॽʀ ʗʺة الʺʨʱسȌ الʶʴابي  

)٣.٦٠) ȑارॽɻاف مʛʴانȃة( ٠.٢٩) ، وॽʰʶة نॽʺأهǼ ((72%    دʨي وجʻعǽ ما ʨوه ،
  ʦاههʳة على اتʻʽاد العʛآراء أف ʧʽجʺاع بȂد اتفاق وʨإلى وج ʛʽʷȄو ʝانʳʱال ʧر مʙق

 مȐʨʱʶ جʺॽع الأǼعاد.  الإʳǽابي على
مʨافقة في الآراء (وضع   ومʧ هʻا نʱʻʱʶج أن أهʦ مʙʴدات الاسʱعانة بʱعهʙʽ الʙʵمة -

 ʙʽعهʱة للʴاف واضʙأه ʙيʙʴمة، (إدارة العلاقة  ) ،(وتʙʵود الʜم ʦاقʢل ʦʤʻʺقال الʱالان
(ʥʻʰمة والʙʵود الʜم ʧʽة    وبॽʰʶة نॽʺأهǼ ʥوذل  (ʙʽعهʱة والʹعف للʨالق ȋفة نقاʛمع)

) على الʛʱتʖʽ وفقاً لʛدود مفʛدات  ٪٦٠.٤)، (٪ ٦٩)، (٪ ٧٥.٤)، (٪ʙ٨٠.٢ارها (مق

 ʛॻقايʸال 
وضع   -١

وتʗʲيʗ أهʗاف 
ʗʻعهʯة للʲواض 

٢-   ȉفة نقاʙمع
القʦة والɹʷف  

 ʗʻعهʯلل 

٣-  ʥʻإدارة العلاقة ب
ʣʹʮمة والʗʳود الʚم 

٤-  ʤʢʹʸقال الʯالان
 لʠاقʤ مʚود الʗʳمة 

 3.92 3.45 3.02 4.01 الʦʯʸسȊ الʴʲابي
 ȏارॻɹʸاف الʙʲ0.53 0.69 0.55 0.50 الان 
 %75.4 %69 %60.4 %80.2 الأهॻʸة الʹॻʮʴة % 

مʗʲدات  إجʸالي 
 ʗʻعهʯعانة بʯالاس

 الʗʳمة

 3.60 بي = الʦʯʸسȊ الʴʲا
 ȏارॻɹʸاف الʙʲ0.29 الان  =   
 72%  =الأهॻʸة الʹॻʮʴة 
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عʻʽة الʙراسة و مʺا يʙلʻا على ان اكʛʲ أǼعاد الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل مʙʴدات الاسʱعانة  
 . (ʙʽعهʱة للʴاف واضʙأه ʙيʙʴوضع وت) ʨافقة هʨمة مʙʵال ʙʽعهʱب 

واضʴة عʙʻ الاسʱعانة  وتفʛʶ الॼاحʲة ذلʥ لانه لابʙ مʧ وضʨح وتʙʴيʙ أهʙاف  -
Ǽالʺʸادر الʵارجॽة لاداء الʙʵمة (تعهʙʽ الʙʵمة ) وʦʱȄ تʙʴيʙ مهام واضʴة لॽقʨم Ǽه  

مقʙمي الʙʵمة دون الʙخʨل للانʢʷة الʛئॽʶॽة وتʨفʛʽ آلॽة مʱاǼعة وتقʦॽʽ لؔل مʧ نʱائج  
 الʷʻاȋ وأداء مقʙم الʙʵمة . 

  لʙʵمة  : نʱائج الʙراسة الʺʙʽانॽة الʵاصة ǼأǼعاد نʨاتج تعهʙʽ ا -
  ʙʽعهʱعانة بʱاتج الاسʨعاد نǼأǼ اصةʵة الॽانʙʽʺراسة الʙائج الʱء  نʜʳا الʚة في هʲاحॼاول الʻʱت

  :   )  ٦يʨضʴا جʙول رقʦ (الʙʵمة  ؗʺا 
 ) ٦رقʦ (جʙول 

 " نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمةملʟʵ الʺقايʝॽ الʨصॽɿة لأǼعاد " 
 ʛॻقايʸالاداء   -١ ال

 الʸॻʢʹʯي 
جʦدة الʗʳمة   -٢

 الʸقʗمة
 الʚʻʸة الʯʹافॻʴة -٤ الفعالॻة الॻʸॻʢʹʯة  -٣

 3.96 3.88 4.05 4.17 الʦʯʸسȊ الʴʲابي
 ȏارॻɹʸاف الʙʲ0.51 0.40 0.44 0.47 الان 
 %79.2 %77.6 %81 %83.4 الأهॻʸة الʹॻʮʴة % 

نʦاتج إجʸالي 
 تعهʗʻ الʗʳمة

 4.02 ي = الʦʯʸسȊ الʴʲاب
 ȏارॻɹʸاف الʙʲ0.26 = الان 
 %80.4= الأهॻʸة الʹॻʮʴة 

 ) ʦرق Șابʶول الʙʳال ʧح مʹʱافقة على إجʺالي ()  ٦يʨʺالǼ فʸʱراسة تʙع الʨضʨة مʻʽاتج  أن العʨن

الʙʵمة  ʙʽتعه) الʶʴابي   Ȍسʨʱʺال ॽʀʺة   ʗبلغ  ʘʽ(٤.٠٢) ح  ȑارॽɻم Ǽانʛʴاف  وȃأهʺॽة ٠.٢٦)   (

وهʨ ما ǽعʻي وجʨد قʙر مʧ الʳʱانʝ في الآراء نʨʴ اجʺالي أǼعاد الʺʱغʛʽ   ،)  ٪٨٠٬٤(ا  نॽʰʶة مقʙاره

 وتʺʽل الى الإʳǽابॽة على مȐʨʱʶ جʺॽع الأǼعاد.  نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمةالʱاǼع 

(الʺʜʽة   - الʺقʙمة)،  الʙʵمة  الॽʤʻʱʺي)، (جʨدة  الʛʱتʖʽ (الاداء  على  اʳǽابॽة   ʛʲعاد الأكǼالأ ʙوتع

ʻʱال (الفعالॽة  وذلʥ  الʻʱافॽʶة)،   ʖʽتʛʱال على  نॽʰʶةॽʺॽʤة)  (  Ǽأهʺॽة  (٪٨٣.٤مقʙارها   ،(٨١٪  ،(

مʺا يʙلʻا على ان أهʦ أǼعاد الʺʱغʛʽ الʱاǼع نʨاتج   و  ) وفقاً لʛدود عʻʽة الʙراسة٪٧٧.٦)، (٪٧٩.٢(

  تعهʙʽ الʙʵمة هʨ (الاداء الॽʤʻʱʺي).
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  مʹاقʵة اخॺʯار صʲة فʙوض الʗراسة :   -
  نʯائج اخॺʯار صʲة الفʙض الأول :   -

 اولاً تʦ عʺل مʸفʨفة الارتॼاȋ وذلʥ لॽʁاس العلاقات الارتॼاॽʡة بʧʽ جʺॽع مʱغʛʽات الʙراسة: 
 )  ٧(رقʦ  جʙول

 مʸفʨفة الارتॼاȋ بʧʽ مʱغʛʽات الʙراسة 

  
 Spssالʺʙʸر: مʛʵجات الʛʰنامج الإحʸائي  ، ٠٬٠١*دالة عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة 

 ما يلي :  ) ٧الʶابȘ رقʦ (يʱʹح مʧ الʙʳول  
 معاملات الارتॼاȋ الʢʵي الȌॽʶॼ بʧʽ مʱغʛʽات الʙراسة، وذلʥ على الʨʴʻ الʱالي:   

والʺʲʺʱلة في: (وضع   مʙʴدات الاسʱعانة بʱعهʙʽ الʙʵمةوجʨد ارتॼاȋ معȑʨʻ بʧʽ أǼعاد    -
وتʙʴيʙ أهʙاف واضʴة للʱعهʙʽ، معʛفة نقاȋ القʨة والʹعف للʱعهʙʽ، إدارة العلاقة بʧʽ مʜود 

والʺʲʺʱلة  نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمةالʙʵمة والʥʻʰ، الانʱقال الʺʦʤʻ لʢاقʦ مʜود الʙʵمة) وʧʽȃ أǼعاد  
الʺʜʽة الʻʱافॽʶة) وذلʥ عʙʻ   في: (الاداء الॽʤʻʱʺي، جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة، الفعالॽة الॽʺॽʤʻʱة،

(  ٠.٠١مȐʨʱʶ معȄʨʻة    ʙعǼ  ʧʽب بلغ هʚا الارتॼاȋ مʙاه   ʙة وقʴاف واضʙأه ʙيʙʴوضع وت
 (ʙʽعهʱلل  ʙعȃو(مةʙمة الʺقʙʵدة الʨج)  ) ȋاॼبلغ الارت ʘʽا جاء اقل معامل ٠.٨٠٠حʺʻʽب ، (
) ȋاॼ٠.٥٥٠ارت ʙعǼ ʧʽب ((ʙʽعهʱة والʹعف للʨالق ȋفة نقاʛمع)   ) ʙعȃالاداءو ʺॽʤʻʱيال . ( 
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-  ʗصلʨت  ʲاحॼةال    ʥذل ʧعاد  إ مǼأ  ʧʽب ارتॼاȋ معȄʨʻة واʳǽابॽة  مʙʴدات لى وجʨد علاقة 
ولʧؔ على الʛغʦ مʧ وجʨد علاقات   ،نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمةوʧʽȃ أǼعاد    الاسʱعانة بʱعهʙʽ الʙʵمة

تأثʛʽ هʚه العلاقات مʧ خلال اتॼاع   الʱأكʙ مʧ وجʨد   ʖʳǽ ه، إلا انهʚه ȋاॼالارت  ʖʽأسال
  احʸائॽة أكʛʲ تقʙماً ؗʺا يʱʹح مʧ خلال اخॼʱار فʛوض الʙراسة. 

  الʹʯائج الʳاصة Ǻالفʙض الفʙعي الأول مʥ الفʙض الأول :  -
  يʹʝ الفʙض الفʙعي الأول علي مايلي :

  يʨجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ لʨضع وتʙʴيʙ أهʙاف واضʴة علي نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمة.
 ) : ٨الفʛض الفʛعي الأول تʦ اسʙʵʱام تʴلʽل الʺʶار ؗʺا يʱʹح مʧ الʙʳول الʱالي رقʦ ( ولاثॼات

) ʦول رقʙ٨ج ( 
  ) (وضع وتʙʴيʙ أهʙاف واضʴة للʱعهʙʽتʴلʽل مʶارات لॽʁاس معȄʨʻة تاثʛʽ الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل 

 )نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمةعلى أǼعاد ( 

 
 ).    ٠٫٠٥*دالة عند مستوى معنوية أقل من (

وضع وتʙʴيʙ  لإجʺالي Ǽعʨ  ʙجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ ذو دلالة إحʸائॽة  ب)  ʱ٨ʹح مʧ الʙʳول الʶابȘ رقʦ ( ي
  ʙʽعهʱلل الʱاǼع  أهʙاف واضʴة   ʛʽغʱʺال الʙʵمة  على إجʺالي   ʙʽاتج تعهʨة معامل  نʺॽʀ ʗبلغ ʘʽح

ʙيʙʴʱ2الR   Ȑʚال   ) الʱاǼع  فى  الʺʱʶقل   ʛʽغʱʺال  ʛʽʶتف نॼʶة  "ت" ٪ʲʺǽ٥٧.٣ل  ॽʀʺة   ʗبلغ ؗʺا   ،(
  ). ٠.٧٥٧) وॽʀʺة الارتॼاȋ (٠.٠٥) ȑʨʱʶʺǼ معȄʨʻة (١٨.٢٣٦(
-  ʙعॼل  ʛʽتأث  ʛʲاك  ʖʽتʛت  ʧȞʺȄوʙʽعهʱلل واضʴة  أهʙاف   ʙيʙʴوت تعهʙʽ   وضع  (نʨاتج  أǼعاد  على 

ʻʱافॽʶة)، (الاداء الॽʤʻʱʺي)، (الفعالॽة الॽʺॽʤʻʱة) الʙʵمة) ؗالآتي: (جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة)، (الʺʜʽة ال
) ʗى بلغʱا الʱʽʰال ʦॽʀ خلال ʧم ʥ٠.٥٨٨)، (٠.٦٥٧)، ( ٠.٦٧١)، (٠.٨٠٠وذل .ʖʽتʛʱعلى ال ( 

 

  الʱقʙيʛ الأǼعاد الʱاǼعة الʺʶارات الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل
الʢʵأ 
الʺॽɻار

ȑ 
 ॽʀʺة
 الʺعȄʨʻة "ت"

2R 
معامل 
ʙيʙʴʱال 

وضع وتحدᘌد أهداف 
 %43 *0.01 13.737 0.04 0.657 - الاداء التنظᢝᣥᘭ ١ ---> واضحة للتعهᘭد

وضع وتحدᘌد أهداف 
- جودة الخدمة ٢ ---> واضحة للتعهᘭد

 %63.9 *0.01 20.966 0.03 0.800 المقدمة
وضع وتحدᘌد أهداف 

 %34.6 *0.01 11.456 0.05 0.588 - الفعالᘭة التنظᘭمᘭة٣ ---> واضحة للتعهᘭد
وضع وتحدᘌد أهداف 

ة التنافسᘭة٤ ---> واضحة للتعهᘭد ᡧ ᢕᣂ45.1 *0.01 14.260 0.05 0.671 - الم% 

وضع وتحدᘌد أهداف 
اجʺالي: نʨاتج تعهʙʽ  ---> واضحة للتعهᘭد

 %57.3 *0.01 18.236 0.03 0.757 الʙʵمة
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والȎʘ يʹʝ على أنه   مʥ الفʙض الأول للʗراسة تʤ قʦʮل صʲه الفʙض  الفʙض الفʙعي الأول -
  ȏʦʹمع ʙʻتأث ʗجʦضعليʦ  ʗيʗʲمة. وتʗʳال ʗʻاتج تعهʦة على نʲاف واضʗأه 

 الفʛض الفʛعي الʲاني:
-  ȑʨʻمع ʛʽتأث ʙجʨمة. ليʙʵال ʙʽاتج تعهʨعلى ن ʙʽعهʱة والʹعف للʨالق ȋفة نقاʛعʺ 

 : )٩الʱالي رقʦ (ؗʺا يʱʹح مʧ الʙʳول  تʦ اسʙʵʱام تʴلʽل الʺʶار  ʲانيولاثॼات الفʛض الفʛعي ال
) ʦول رقʙ٩ج ( 

 )(معʛفة نقاȋ القʨة والʹعف للʱعهʙʽتʴلʽل مʶارات لॽʁاس معȄʨʻة تاثʛʽ الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل 

)نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمةعلى أǼعاد (  

 
 ).    ٠٫٠٥*دالة عند مستوى معنوية أقل من (

ʧح مʹʱول  يʙʳال) ʦد ) ٩رقʨة   وجॽائʸذو دلالة إح ȑʨʻمع ʛʽتأث ʙعǼ ة لإجʺاليʨالق ȋفة نقاʛمع

 ʙʽعهʱع والʹعف للǼاʱال ʛʽغʱʺمة على إجʺالي الʙʵال ʙʽاتج تعهʨن  ʙيʙʴʱة معامل الʺॽʀ ʗبلغ ʘʽح
2R ) عǼاʱقل فى الʱʶʺال ʛʽغʱʺال ʛʽʶة تفॼʶل نʲʺǽ Ȑʚة "ت"  ٪٥١.٥الʺॽʀ ʗا بلغʺؗ ،(

)١٦.٢٣٩) ȋاॼة الارتʺॽʀة () ٠.٧١٨) وȄʨʻمع ȑʨʱʶʺǼ٠.٠٥ .( 

ʛʲاك ʖʽتʛت ʧȞʺȄو  ʙʽاتج تعهʨعاد (نǼعلى أ (ʙʽعهʱة والʹعف للʨالق ȋفة نقاʛمع) ʙعॼل ʛʽتأث

الʙʵمة) ؗالآتي: (الفعالॽة الॽʺॽʤʻʱة)، (جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة)، (الʺʜʽة الʻʱافॽʶة)، (الاداء  

) ʗى بلغʱا الʱʽʰال ʦॽʀ خلال ʧم ʥوذل (يʺॽʤʻʱ٠.٧٤٥ال) ،(٠.٦٦٠ ) ،(٠.٥٩٦) ،(٠.٥٥٠  (

 .ʖʽتʛʱعلى ال 



 
 
 
 
 
 

٣٢٠٢الثالث سبتمبر العدد                                            مجلة العلمية التجارة والتمويل ال   

(PRINT) :ISSN 1110-471                       ٣٣٤                       (ONLINE): ISSN 2682-4825 
 

 

والȎʘ يʹʝ على أنه يʦجʗ مʥ الفʙض الأول  صʲة الفʙض الفʙعي الʰاني  تʤ قʦʮل ليوȁالʯا

 ʙʻلتأث ȏʦʹمة.معʗʳال ʗʻاتج تعهʦعلى ن ʗʻعهʯف للɹʷة والʦالق ȉفة نقاʙعʸ 

 :ʘالʲعي الʛض الفʛالف 

 ȑʨʻمع ʛʽتأث ʙجʨمة. لإيʙʵال ʙʽاتج تعهʨعلى ن ʥʻʰمة والʙʵود الʜم ʧʽدارة العلاقة ب  
) ʦالي رقʱول الʙʳال ʧح مʹʱار ؗʺا يʶʺل الʽلʴام تʙʵʱاس ʦت ʘالʲعي الʛض الفʛات الفॼ١٠ولاث :( 

) ʦول رقʙ١٠ج ( 
  )(إدارة العلاقة بʧʽ مʜود الʙʵمة والʥʻʰتʴلʽل مʶارات لॽʁاس معȄʨʻة تاثʛʽ الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل 

 )نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمةعلى أǼعاد ( 

 
 ).    ٠٫٠٥*دالة عند مستوى معنوية أقل من (

) ʦرق Șابʶول الʙʳال ʧح مʹʱد١٠يʨجʨة    ) بॽائʸذو دلالة إح ȑʨʻمع ʛʽتأث  ʙعǼ لإجʺالي
 ʘʽمة حʙʵال ʙʽاتج تعهʨع نǼاʱال ʛʽغʱʺعلى إجʺالي ال ʥʻʰمة والʙʵود الʜم ʧʽإدارة العلاقة ب

  ʙيʙʴʱة معامل الʺॽʀ ʗ2بلغR  ʺال ʛʽʶة تفॼʶل نʲʺǽ Ȑʚع (الǼاʱقل فى الʱʶʺال ʛʽغʱ٥١.٤ ٪ ،(
  ).  ٠.٠٥) ȑʨʱʶʺǼ معȄʨʻة (٠.٧١٧) وॽʀʺة الارتॼاȋ (١٦.٢٠٤كʺا بلغॽʀ ʗʺة "ت" (

أǼعاد (نʨاتج  والʥʻʰ) على  الʙʵمة  العلاقة بʧʽ مʜود  (إدارة   ʙعॼل  ʛʽتأث  ʛʲاك  ʖʽتʛت ʧȞʺȄو
الॽʺॽʤʻʱة)،   (الفعالॽة  الʙʵمة) ؗالآتي: (جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة)،   ʙʽي)، تعهʺॽʤʻʱال (الاداء 

) ʗى بلغʱا الʱʽʰال ʦॽʀ خلال ʧم ʥوذل (ةॽʶافʻʱة الʜʽʺال)٠.٦٣٣)، (٠.٦٥٧)، (٠.٧٠٦  ،(
)٠.٥٦١ .ʖʽتʛʱعلى ال ( 

 

 الأǼعاد الʱاǼعة الʺʶارات الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل
ʛيʙقʱال  

الʢʵأ 
 ȑارॽɻʺال 

 ॽʀʺة
 "ت"

 الʺعȄʨʻة

2R  
معامل 
ʙيʙʴʱال 

- الاداء التنظيمي١ ---> إدارة العلاقة بين مزود الخدمة والبنك  0.633 0.04 12.869 0.01* 40% 
- جودة الخدمة المقدمة٢ ---> إدارة العلاقة بين مزود الخدمة والبنك  0.706 0.03 15.710 0.01* 49.9% 
- الفعالية التنظيمية٣ ---> إدارة العلاقة بين مزود الخدمة والبنك  0.657 0.04 13.709 0.01* 43.1% 
- الميزة التنافسية٤ ---> إدارة العلاقة بين مزود الخدمة والبنك  0.561 0.05 10.676 0.01* 31.5% 

 %51.4 *0.01 16.204 0.03 0.717 اجʺالي:  نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمة ---> إدارة العلاقة بين مزود الخدمة والبنك



 
 
 
 
 
 

٣٢٠٢الثالث سبتمبر العدد                                            مجلة العلمية التجارة والتمويل ال   

(PRINT) :ISSN 1110-471                       ٣٣٥                       (ONLINE): ISSN 2682-4825 
 

 

 ʖالʰعي الʙض الفʙض الأول   الفʙالف ʥه مʲل صʦʮق ʤت   ʙʻتأث ʗجʦعلى أنه ي ʝʹي Ȏʘوال
 ȏʦʹاتج  لإمعʦعلى ن ʣʹʮمة والʗʳود الʚم ʥʻمة. دارة العلاقة بʗʳال ʗʻتعه 

 الفʛض الفʛعي الʛاǼع: 
لانʱقال الʺʦʤʻ لʢاقʦ مʜود الʙʵمة على نʨاتج تعهʙʽ ليʨجʙ تأثʛʽ معȑʨʻ ذو دلالة إحʸائॽة  

  الʙʵمة. 
  ʦالي رقʱول الʙʳال ʧح مʹʱار ؗʺا يʶʺل الʽلʴام تʙʵʱاس ʦع تǼاʛعي االʛض الفʛات الفॼولاث

)١١ :( 
) ʦول رقʙ١١ج ( 

  ) (الانʱقال الʺʦʤʻ لʢاقʦ مʜود الʙʵمةتʴلʽل مʶارات لॽʁاس معȄʨʻة تاثʛʽ الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل 
 )نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمةعلى أǼعاد ( 

 
 ).    ٠٫٠٥*دالة عند مستوى معنوية أقل من (

- ) ʦول رقʙʳال ʧح مʹʱȄد )  ١١وʨجʨة  بॽائʸذو دلالة إح ȑʨʻمع ʛʽتأث ʙعǼ إدارة العلاقة لإجʺالي
  ʥʻʰمة والʙʵود الʜم ʧʽع  بǼاʱال ʛʽغʱʺمة  على إجʺالي الʙʵال ʙʽاتج تعهʨة معامل نʺॽʀ ʗبلغ ʘʽح

  ʙيʙʴʱ2الR  عǼاʱقل فى الʱʶʺال ʛʽغʱʺال ʛʽʶة تفॼʶل نʲʺǽ Ȑʚة "ت" )    ٪٤٩.٧(  الʺॽʀ ʗا بلغʺؗ ،
)١٥.٦٦٦) ȋاॼة الارتʺॽʀة (٠.٧٠٥) وȄʨʻمع ȑʨʱʶʺǼ (٠.٠٥ .(  

  ʖʽتʛت ʧȞʺȄو (مةʙʵال ʙʽاتج تعهʨن) عادǼعلى أ (مةʙʵود الʜم ʦاقʢل ʦʤʻʺقال الʱالان) ʙعॼل ʛʽتأث ʛʲاك
 ʥوذل (يʺॽʤʻʱالاداء ال) ،(ةॽʺॽʤʻʱة الॽالفعال) ،(ةॽʶافʻʱة الʜʽʺال) ،(مةʙمة الʺقʙʵدة الʨج) :كالآتي

) ʗى بلغʱا الʱʽʰال ʦॽʀ خلال ʧ٠.٥٧٥)، (٠.٦٢٤)، (٠.٦٣٩)، ( ٠.٦٨٢م.ʖʽتʛʱعلى ال (  
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والȎʘ يʹʝ على أنه يʦجʗ تأثʙʻ  مʥ الفʙض الأول صʲة الفʙض الفʙعي الʙاǺع  تʤ قʦʮل وȁالʯالي
 ȏʦʹمة. لمعʗʳال ʗʻاتج تعهʦمة على نʗʳود الʚم ʤاقʠل ʤʢʹʸقال الʯلان 

،    (Stepwise Multiple  regression )وتʦ اسʙʵʱام أسلʨب تʴلʽل  الانʙʴار الʺʱعʙد
(كʺʱغʛʽات مʱʶقلة) مʲʺʱلة فى أǼعاده (وضع  مʙʴدات الاسʱعانة بʱعهʙʽ الʙʵمة لॽʁاس اǼعاد 

وتʙʴيʙ أهʙاف واضʴة للʱعهʙʽ، معʛفة نقاȋ القʨة والʹعف للʱعهʙʽ، إدارة العلاقة بʧʽ مʜود الʙʵمة  
(كʺʱغʛʽ تاǼع) وذلʥ نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمة والʥʻʰ، الانʱقال الʺʦʤʻ لʢاقʦ مʜود الʙʵمة) على 

 ʥتل ʗه، وعʺا إذا ؗانʙات ؗل على حʛʽأثʱه الʚاس هॽʁد، لʙعʱʺار الʙʴب الانʨام أسلʙʵʱاسǼ
 ) : ١٢ؗʺا يʱʹح مʧ الʙʳول الʱالي رقʦ (  الʱأثʛʽات جʨهȄʛة ام إنها غʛʽ دالة إحʸائॽا

) ʦول رقʙ١٢ج ( 
الاسʱعانة بʱعهʙʽ الʙʵمة تأثʛʽاً على نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمة Ǽاسʙʵʱام  تʙʴيʙ معȄʨʻة أهʦ أǼعاد مʙʴدات 

  نʺʨذج الانʙʴار الʢʵي الʺʱعʙد

  
   ) ʧة أقل مȄʨʻمع Ȑʨʱʶم ʙʻ٠.٠١**دالة ع    .( 

) ʦرق Șابʶول الʙʳال ʧح مʹʱ١٢ي :  ( 
١ – )  ȋاॼمعامل ارتr( :  

مʙʴدات الاسʱعانة بʱعهʙʽ الʙʵمة تʨجʙ علاقة اʳǽابॽة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ ؗل أǼعاد  
  ʧʽȃمةوʙʵال  ʙʽتعه (نʨاتج   ȋاॼالارت معامل  بلغ   ʘʽ٠.٧٨٧، ح ʧاقل م معȄʨʻة   ȐʨʱʶʺǼ  (

)٠.٠١ .(  
  
  
  



 
 
 
 
 
 

٣٢٠٢الثالث سبتمبر العدد                                            مجلة العلمية التجارة والتمويل ال   

(PRINT) :ISSN 1110-471                       ٣٣٧                       (ONLINE): ISSN 2682-4825 
 

 

٢ –  ʙيʙʴʱ2(معامل ال:( R 
) مʧ الʱغʛʽ ٪٦٢تفʛʶ (  مʙʴدات الاسʱعانة بʱعهʙʽ الʙʵمةنʙʳ أن الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة أǼعاد  

وȃاقي الॼʶʻة يʛجع رȃʺا لعʙم إدراج   نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمةالؔلي في الʺʱغʛʽ الʱاǼع الʺʲʺʱل فى  
 مʱغʛʽات مʱʶقلة أخȐʛ ؗان مʧ الʺفʛوض إدراجها ضʺʧ الʨʺʻذج.  

 ʺʱʶقل.  اخॼʱار معȄʨʻة الʺʱغʛʽ ال –٣
  مʙʴدات الاسʱعانة بʱعهʙʽ الʙʵمة) نʙʳ أن الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة أǼعاد  Ǽt.testاسʙʵʱام اخॽʱار (

والʺʲʺʱلة فى اهʦ العʻاصʛ تاثʛʽاً (وضع وتʙʴيʙ أهʙاف واضʴة للʱعهʙʽ، معʛفة نقاȋ القʨة  
ʜود الʙʵمة)  والʹعف للʱعهʙʽ، إدارة العلاقة بʧʽ مʜود الʙʵمة والʥʻʰ، الانʱقال الʺʦʤʻ لʢاقʦ م

على    ȑʨʻمع  ʛʽتأث الʙʵمةذات   ʙʽتعه "   نʨاتج  الʱʽʰا   ʦॽʀ  ʗبلغ  ʘʽح)  "٠.٣١٣  ،(
)٠.١٨٢)، (٠.٢٤٥)، (٠.٢٦٢  .ʖʽتʛʱعلى ال ( 
 اخॼʱار معȄʨʻة جʨدة تʨفȘʽ نʺʨذج الانʙʴار:  – ٤

)، وحʘʽ أن ॽʀʺة  F-testلاخॼʱار معȄʨʻة جʨدة تʨفȘʽ الʨʺʻذج Ȟؗل ، تʦ إسʙʵʱام إخॼʱار ( 
) ، مʺا ٠.٠١) وهي ذات معȄʨʻة عʙʻ مȐʨʱʶ أقل مʧ (١٦٤.٩٦٣) هي (F-testإخॼʱار (

  .نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمةيʙل على جʨدة تأثʛʽ نʺʨذج الانʙʴار على 
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   معادلة الʨʺʻذج:  – ٥

  
  

  
  )  ١شكل رقم (

  النموذج المقترح لمحددات ونواتج تعهيد الخدمة  
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ȁو  ʥʻة بॻائʶذو دلالة إح ȏʦʹمع ʙʻد تأثʦجʦض الأول "بʙل الفʦʮق ʤت Ȗʮاء علي ما سʹ

  مʗʲدات الاسʯعانة بʯعهʗʻ الʗʳمة علي نʦاتج تعهʗʻ الʗʳمة  " 

 نʯائج اخॺʯار صʲة الفʙض الʰاني:  -
إدراك     ʧʽب معȄʨʻة  إخʱلافات   ʙجʨوفقاً  ت الʙʵمة   ʙʽعهʱب الاسʱعانة  لʨʻاتج   ʥʻʰالǼ  ʧʽالعامل

 .    الʛʰʵة  و العʺʛ ،لʺȐʨʱʶ الॽʣʨفي  ل للإخʱلافات 
لॽʁاس (One Way ANOVA) تʦ اسʙʵʱام اخॼʱار "ف"  تʴلʽل الॼʱايʧ احادȐ الاتʳاه  -

للعاملǼ ʧʽالʥʻʰ ؗʺا   ʸʵائʟ العʻʽةمعȄʨʻة الفʛق نʨʴ لʨʻاتج الاسʱعانة بʱعهʙʽ الʙʵمة وفقاً ل 
 ) ʦالي رقʱول الʙʳال ʧح مʹʱ١٣ي : ( 

) ʦول رقʙ١٣ج ( 
 تʴلʽل الॼʱايʧ احادȐ الاتʳاه لॽʁاس معȄʨʻة الفʛوق لأǼعاد نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمة 

 ȑʨʱʶ الॽʣʨفي ، العʺʛ و الʛʰʵةوفقا للʺ

 الأǺعاد 
 

 العʗد  الʦʯزȂع 
  Ȋسʦʯʸال
 الʴʲابي 

الانʙʲاف  
 ȏارॻɹʸال 

ʸॻɾة  
 ف
F 

 القــʙار 

  Ȏʦʯʴم
 الʸعʹȂʦة 

 الʗلالة 

  ȏʦʯʴʸال
 الॻʡʦفي 

 0.24 4.07 25 الادارة العلॻا والʦسʠي 

1.047 0.35 
 ʙʻغ
 دالة 

 0.25 4.04 50 الادارة الاشʙاॻɼة  

 0.26 4.00 175 الʡʦائف الʹॻʠʸة  

  ʙʸالع   ʥ0.28 4.03 42 سʹة  ٣٠اقل م 

0.594 0.62 
 ʙʻغ
 دالة 

 ʥلأقل    ٣٠م ʥ0.26 4.01 74 ٤٠م 

 ʥ٤٠م   ʥ0.27 4.00 91 ٥٠لأقل م 

 ʥ٥٠م   ʙʰ20. 4.066 43 فأك 

 0.27 3.85 29 سʹʦات   ٥اقل مʥ  الʙʮʳة 

 دالة  *0.04 2.653
 ʥ٥م   ʥات  ١٠لأقل مʦʹ0.24 3.98 81 س 

 ʥ١٠م   ʥ0.24 4.02 99 سʹة   ٢٠لأقل م 

 ʥ٢٠م   ʙʰ0.30 4.15 41 فأك 

  ʧة اقل مȄʨʻمع Ȑʨʱʶم ʙʻ٠.٠٥* دالة ع 
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) ʦرق Șابʶول الʙʳال ʧح مʹʱ١٣ي : (  

١- ) ʖʶح ʦوفقاً لأرائه ʥʻʰالǼ ʧʽإدراك العامل ʧʽة بȄʨʻلافات معʱاخ ʙجʨلا ت  ȑʨʱʶʺال

و   ) ١.٠٤٧) حʘʽ بلغॽʀ ʗʺة "ف" (نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمةنʨʴ (و العʺʛ الॽʣʨفي) 

) ما يʙلʻا على الإتفاق فى  ٠.٠٥عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة اكʛʰ مʧ (علي الʨʱالي  )٠.٥٩٤(

    .  الآراء

تʨجʙ اخʱلافات معȄʨʻة بʧʽ إدراك العاملǼ ʧʽالʥʻʰ وفقاً لأرائهʦ حʖʶ (عʙد سʻــʨات   -٢

) عʙʻ مȐʨʱʶ  ٢.٦٥٣الʰʵـʛة) نʨʴ أǼعاد (نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمة)، حʘʽ بلغॽʀ ʗʺة "ف" (

) ʧة أقل مȄʨʻات ال ٠.٠٥معʨʻالح سʸل (  ʧم) ة الأعلىʛʰʵ٢٠  ʧم) ،(ʛʲلأقل   ١٠فأك

 ʧ٢٠م  ʧم) ،(ةʻ٥س  ʧ١٠لأقل م  ʧاقل م) ،(اتʨʻة    ٥سॽابʶات حʢسʨʱʺǼ (اتʨʻس

) على الʛʱتʖʽ، مʺا يʙلʻا على الʱفاوت فى الآراء  ٣.٨٥)، (٣.٩٨)، (٤.٠٢)، (٤.١٥(

  نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمة وفقاً لʨʻʶات الʛʰʵة.  حʨل

العʙم   فʛض  قʨʰل   ʦت أجʜائه وȃالʱالي   ʖاغل إدراك   في   ʧʽب معȄʨʻة  إخʱلافات  وجʨد  Ǽعʙم 

 العʺʛ   و  الʺʶʺى الॽʣʨفيراء حʖʶ  العاملǼ ʧʽالʥʻʰ لʨʻاتج الاسʱعانة بʱعهʙʽ الʙʵمة وفقاً لا 

ʙ إخʱلافات معȄʨʻة بʧʽ إدراك العاملǼ ʧʽالʥʻʰ لʨʻاتج الاسʱعانة بʱعهʙʽ الʙʵمة وفقاً  بʻʽʺا تʨج

  لاراء حʖʶ الʛʰʵة . ل
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 خلاصة الʹʯائج والʦʯصॻات 
  : ائجʯʹخلاصة ال 

في ضʦء مʹاقʵة نʯائج الʗراسة الʗʻʸانॻة واخॺʯار صʲة الفʙوض تʦصلʕ الॺاحʰة  
  للʹʯائج الʯالॻة : 

) ،(عʙʰ الله Hoseini and Nikabadi: 2020(    اتفقʗ الʙراسة الʴالॽة مع دراسة ) ١(
 Bolatو(    )  Suraju and Hamed : 2013) ،   (  ٢٠١٤) ،(مʴفȍʨ :  ٢٠١٩ولʢفي :  

& Yilmaz :2009  الاتفاق ʗʻʽا بʺؗ ʧʽأداء العامل ʧʽʶʴعلي ت ʛثʕمة يʙʵال ʙʽأن تعه  (
علي أن تعهʙʽ الʙʵمة ) ٢٠٢٠) ،( مAsmara and others : 2022  : ʛʢ(  مع دراسة  

و أتفقʗ الʙراسة الʴالॽة اǽʹا مع دراسة (ابʨسʅॽ و الʸادق    الʺقʙمة  يʕثʛ علي جʨدة الʙʵمة
 ) في أن تعهʙʽ الʙʵمة يʕثʛ علي تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة . ٢٠١٩: 

)٢ (   ʛʲفة أكʛلʺع ʛʽغʱم ʧم ʛʲاكǼ ʚقة في الاخǼاʶراسات الʙال ʧة عॽالʴراسة الʙال ʗلفʱاخ
ʺا تʱʵلف اǽʹا ف  ي مʳال الȘʽʰʢʱ . الأǼعاد تأثʛʽا لʨʻاتج تعهʙʽ الʙʵمة وؗ

مʙʴدات  ) ٣( اǼعاد   ʙؗأح  ʙʽعهʱلل واضʴة  أهʙاف   ʙيʙʴوت لॼعʙ وضع   ȑʨʻمع  ʛʽتأث  ʙجʨي
ʙيʙʴʱة معامل الʺॽʀ ʗبلغ ʘʽمة  حʙʵال ʙʽاتج تعهʨمة علي نʙʵال ʙʽتعهR2   ةॼʶل نʲʺǽ Ȑʚال

معȄʨʻة ) ȑʨʱʶʺǼ  ١٨٬٢٣٦)، ؗʺا بلغॽʀ ʗʺة "ت" (٪٥٧٬٣تفʛʽʶ الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل فى الʱاǼع (
)٠٬٠٥) ȋاॼة الارتʺॽʀ٠٬٧٥٧) و(    ʙيʙʴوضع وت ʙعॼل ʛʽعاد  تأثǼالا ʛʲائج ان اكʱʻت الʛهʣوأ

الʺقʙمة)،  الʙʵمة  ؗالآتي: (جʨدة  الʙʵمة)   ʙʽتعه (نʨاتج  أǼعاد  على   ʙʽعهʱلل أهʙاف واضʴة 
الʱى بلغʗ    (الʺʜʽة الʻʱافॽʶة)، (الاداء الॽʤʻʱʺي)، (الفعالॽة الॽʺॽʤʻʱة) وذلʥ مʧ خلال ʦॽʀ الʱʽʰا

)٠٬٥٨٨)، (٠٬٦٥٧)، (٠٬٦٧١)، (٠٬٨٠٠ .ʖʽتʛʱعلى ال ( 
)٤ (    ʙʽدات تعهʙʴعاد مǼأ ʙؗأح ʙʽعهʱة والʹعف للʨالق ȋفة نقاʛمع ʙعॼل ȑʨʻمع ʛʽتأث ʙجʨي

  ʙيʙʴʱة معامل الʺॽʀ ʗبلغ ʘʽمة حʙʵال ʙʽاتج تعهʨمة علي نʙʵالR2    ʛʽʶة تفॼʶل نʲʺǽ Ȑʚال
 ) الʱاǼع  فى  الʺʱʶقل   ʛʽغʱʺ٥١٬٥ال٪ؗ  ،() "ت"  ॽʀʺة   ʗبلغ الارتॼاȋ  ١٦٬٢٣٩ʺا  وॽʀʺة   (

) وʧȞʺȄ تʛتʖʽ اكʛʲ تأثʛʽ لॼعʙ (معʛفة نقاȋ القʨة والʹعف ٠٬٠٥) ȑʨʱʶʺǼ معȄʨʻة (٠٬٧١٨(
الآتي: (الفعالॽة الॽʺॽʤʻʱة)، (جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة)،   للʱعهʙʽ) على أǼعاد (نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمة)ؗ 

وذ الॽʤʻʱʺي)  (الاداء  الʻʱافॽʶة)،  ((الʺʜʽة   ʗبلغ الʱى  الʱʽʰا   ʦॽʀ خلال   ʧم  ʥ٠٬٧٤٥ل  ،(
)٠٬٥٥٠)، (٠٬٥٩٦)، (٠٬٦٦٠ .ʖʽتʛʱعلى ال ( 
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)٥ (  ȑʨʻمع ʛʽتأث ʙجʨي ʙعॼل  ʙʽعاد تعهǼا ʙؗأح ʥʻʰمة والʙʵود الʜم ʧʽإدارة العلاقة ب
الʲʺǽ Ȑʚل نॼʶة تف2R   ʛʽʶحʘʽ بلغॽʀ ʗʺة معامل الʙʴʱيʙ نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمة على الʙʵمة 

) وॽʀʺة الارتॼاȋ  ١٦٬٢٠٤)، ؗʺا بلغॽʀ ʗʺة "ت" (٪٥١٬٤الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل فى الʱاǼع (
) وʧȞʺȄ تʛتʖʽ اكʛʲ تأثʛʽ لॼعʙ (إدارة العلاقة بʧʽ مʜود  ٠٬٠٥) ȑʨʱʶʺǼ معȄʨʻة (٠٬٧١٧(

(الفعالॽة  الʙʵمة والʥʻʰ) على أǼعاد (نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمة) ؗالآتي: (جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة)،
  ʗى بلغʱا الʱʽʰال ʦॽʀ خلال ʧم ʥوذل (ةॽʶافʻʱة الʜʽʺال) ،(يʺॽʤʻʱالاداء ال) ،(ةॽʺॽʤʻʱال

)٠٬٥٦١)، (٠٬٦٣٣)، (٠٬٦٥٧)، (٠٬٧٠٦ .ʖʽتʛʱعلى ال ( 
)٦ (  ȑʨʻمع ʛʽتأث ʙجʨي ʙعॼل ʥʻʰمة والʙʵود الʜم ʧʽإدارة العلاقة ب ʛʽغʱʺعلى إجʺالي ال

الʲʺǽ Ȑʚل نॼʶة تفॽʀ2R   ʛʽʶʺة معامل الʙʴʱيʙ حʘʽ بلغʗ نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمة الʱاǼع 
) وॽʀʺة الارتॼاȋ  ١٥٬٦٦٦ؗʺا بلغॽʀ ʗʺة "ت" ( %)  ٤٩٬٧( الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل فى الʱاǼع

) وʧȞʺȄ تʛتʖʽ اكʛʲ تأثʛʽ لॼعʙ (الانʱقال الʺʦʤʻ  ٠٬٠٥(أقل مʧ ) ȑʨʱʶʺǼ معȄʨʻة ٠٬٧٠٥(
لʢاقʦ مʜود الʙʵمة) على أǼعاد (نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمة) ؗالآتي: (جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة)، 

(الʺʜʽة الʻʱافॽʶة)، (الفعالॽة الॽʺॽʤʻʱة)، (الاداء الॽʤʻʱʺي) وذلʥ مʧ خلال ʦॽʀ الʱʽʰا الʱى  
) ʗ٠٬٥٧٥)، (٠٬٦٢٤)، ( ٠٬٦٣٩)، (٠٬٦٨٢بلغ .ʖʽتʛʱعلى ال ( 

نʨاتج تعهʙʽ الʙʵمة،    عليǼعاد مʙʴدات الاسʱعانة بʱعهʙʽ الʙʵمة  لأتʨجʙ علاقة اʳǽابॽة   ) ٧(
) ȋاॼبلغ معامل الارت ʘʽ٠٬٧٨٧ح) ʧة اقل مȄʨʻمع ȐʨʱʶʺǼ (عانة   )٠٬٠١ʱدات الاسʙʴعاد مǼأ

ʽعهʱة للʴاف واضʙأه ʙيʙʴاً (وضع وتʛʽتاث ʛاصʻالع ʦلة فى اهʲʺʱʺمة والʙʵال ʙʽعهʱفة  بʛمع ،ʙ
ʦاقʢل ʦʤʻʺال الانʱقال   ،ʥʻʰمة والʙʵال العلاقة بʧʽ مʜود  إدارة   ،ʙʽعهʱلل القʨة والʹعف   ȋنقا  

 " الʱʽʰا   ʦॽʀ  ʗبلغ  ʘʽح الʙʵمة   ʙʽتعه نʨاتج  على   ȑʨʻمع  ʛʽتأث ذات  الʙʵمة)  " مʜود 
)٠٬١٨٢)، (٠٬٢٤٥)، (٠٬٢٦٢)، (٠٬٣١٣ ʖʽتʛʱا علي    ) على الʚل هʙȄوʱوالفعال ال Ȑʨالق ʛʽأث

  ʙʽتعه (نʨاتج  على  مʱفاوتة  الʱأثʛʽات  هʚه   ʧؔول الʙʵمة)   ʙʽعهʱب الاسʱعانة  (مʙʴدات  لأǼعاد 
 الʙʵمة). 

لʨʻاتج الاسʱعانة بʱعهʥʻʰ    ʙʽ مʛʸ عʙم وجʨد إخʱلافات معȄʨʻة بʧʽ إدراك العاملʧʽ ب ) ٨(
وجʙ إخʱلافات معȄʨʻة بʧʽ  بʻʽʺا    الʺʶʺى الॽʣʨفي، العʺʛراء العاملʧʽ حʖʶ  الʙʵمة وفقاً لا

 راء حʖʶ الʛʰʵة . إدراك العاملǼ ʧʽالʥʻʰ لʨʻاتج الاسʱعانة بʱعهʙʽ الʙʵمة وفقاً لا
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   : التوصيات•

لȄʜادة ؗفاءة وفعالॽة    الʨʱصॽات الʱالॽةفي ضʨء ما اشارت إلॽه نʱائج الʙراسة ʧȞʺǽ اقʛʱاح 

  علي نʨاتʳها : بʥʻʰ مʛʸ نʤام تعهʙʽ الʙʵمة  

) ʦول رقʙ١٤ج (  
  الʨʱصॽات والʺقʛʱحات الʺʛتʢॼة بʱʻائج الʙراسة 

الʦʭʴʸل عʥ    الʦʯصॻة  الʹʱॻʯة   م
 ʘʻفʹʯال  

ʘʻفʹʯة الʗم  

تʦصلʕ الʗراسة إلي   ١
وجʦد تأثʙʻ معʹȏʦ لʦضع  

وتʗʲيʗ أهʗاف واضʲة 
  للʯعهʗʻ علي نʦاتʱه 

ــʙص الʮʹـــــــʣ علـــــــي - تʗʲيـــــــʗ مهـــــــام  أن ʲǻـــــ
واضــــــʲة لॻقــــــʦم Ǻــــــه مقــــــʗمي الʗʳمــــــة دون 
ــة  ــॻة وتـــــʦفʙʻ آلॻـــ الـــــʗخʦل للانʵـــــʠة الʙئʴॻـــ
مʯاǺعـــة وتقʻـــʤॻ لؒـــل مـــʥ نʯـــائج الʹʵـــاȉ وأداء 

 . مقʗم الʗʳمة
ضـــــع وصـــــف شـــــامل Ǻالʹʵـــــاȉ الـــــȏʘ يـــــʤʯ و  -

 ʥمــــــ ʗأكــــــʯــــــة والॻهــــــات خارجʱǺ عانةʯالاســــــ
صـــــʲة مـــــا إذا ؕـــــان الʹʵـــــاȉ الʴʸـــــʦʸح Ǻـــــه 

ــة ، وؕـــʘلʣ مـــا إذا   ــʔ القʦاعـــʗ الॻʸॻʢʹʯـ ʦʸǺجـ
كـــــــان مʵــــــــʦʸل فــــــــي أنʵــــــــʠة الأســــــــʯعانة 
ʶʸǺــــادر خارجॻــــة علــــي الʹʲــــʦ الʲʸــــʗد فــــي 
ــʲة  ــʗاف واضـ ــه أهـ ــع لـ ــة  ووضـ ــʘه الॻʴاسـ هـ

ʹـــــʣ الʯʸعاملـــــة لॻʸʱـــــع الʱهــــات Ǻالʮ ومعلʹــــة
  مع مقʗمي الʗʳمة .

الإدارة العلॻا  
ʣʹʮالǺ  

ʶǺفة 
  مʙʸʯʴة

تʦصلʕ الʗراسة علي    ٢
وجʦد تأثʙʻ إʱǻابي  
لʸعʙفة نقاȉ القʦة 

والɹʷف للʯعهʗʻ علي  
  نʦاتʱها 

ʗȂʚʸ مʥ الʗراسات حʦل جʗوȏ ضʙورة إجʙاء ال -
مع عʙض   خʗمات الأسʯعانة ʶʸǺادر خارجॻة

و إسʹادها لʙʠف مقارنة بʥʻ أداء الʗʳمة ذاتॻا أ
 ʙʟاʳʸدارة الȀة وॻʲȁʙال ʖʻح ʥخارجي م 

داخل الهȜॻل الʸॻʢʹʯي  ةضʙورة اسʗʲʯاث إدار  -
أداء   داخل بʹʣ مʙʶ أو أȏ بʹʣ لʯʸاǺعة 

الʯʸعهʗيʥ  والʙقاǺة علʻهȜʵǺ ʤل دورȏ لʸʷان  
تʲقȖʻ الʹʯائج الʙʸجʦة ووضع مʓشʙات اداء 

 ǺالȖʻʴʹʯ مع الإدارات لʯʸاǺعة أداء  KPIرئॻʴॻة 
  ʗعاقʯال ʗعǺ اʸॻɼ ماتʗʳال ʣف علي تلʦقʦلل

  نʦاحي القʦة والɹʷف .

-الإدارة العلॻا -
إدارة الʦʸارد 

  الȂʙʵॺة

ʶǺفة 
  دورȂة
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الʦʭʴʸل عʥ    الʦʯصॻة  الʹʱॻʯة   م
 ʘʻفʹʯال  

ʘʻفʹʯة الʗم  

تʦصلʕ الʗراسة لʦجʦد    ٣
تأثʙʻ معʹȏʦ لإدارة 

العلاقة بʥʻ الʣʹʮ ومʚود  
  الʗʳمة  علي نʦاتʱها 

أن يʤʯ تʗʲيʗ وتʦضॻح الʸهام والأدوار  -
 الازدواجॻة والʙؒʯار. الʠʸلȁʦة لعʗم 

-   ʙʶم ʣʹقع بʦʸǺ اॻاسة داخلॻʴال ʙʵن
الالʙʯؒوني والاقʙار عʹها بʯقʙȂʙ الʸؕʦʲة 

ʣʹʮلل ȏʦʹʴال . 
تقʤǻʗ الاسʵʯارات إلي الإدارات الʯي تʙغʔ في  -

 ، ȉاʵن ȏة في أॻادر خارجʶʸǺ عانةʯالاس
 . ʤاسة لهॻʴه الʘه ʙʻʴوتف 

-  ʥيʗعهʯʸار الॻʯاخ ʗʹة عʲواض ʙʻوضع معاي
  ʦء قʗراتهʤ وامȜانॻاتهʤ .في ض

  الادارة العلॻا -
  الادارة الʦسʠي -
الادارة  -

  الاشʙاॻɼة  
إدارة الʦʸارد -

  الȂʙʵॺة .
إدارة العلاقات   -

  العامة 

  سʹȂʦا

تʦصلʕ الʗراسة لʦجʦد    ٤
تأثʙʻ معʹȏʦ للانʯقال  

الʤʢʹʸ لʠاقʤ مʚود  
 الʗʳمة علي نʦاتʱها

  

تʗʲيʗ  أسʛ معلʹة عʹʗ اخॻʯار جهات الإسʹاد   -
الʳارجي والالʚʯام Ǻان تʦؒن مʱʴلة Ǻقائʸة 

 . ȏʚ ʙؕʸال ʣʹʮالǺ ʗʻعهʯات ال ʙؕش 
الʯأكʗ مʥ أن جॻʸع الॻʮانات الʯي ʔʱǻ أن   -

مʶʹفة ȜʵǺل  يʯعامل معها الʙʠف الʳارجي
 ʣʹʮالǺ اصةʳة الॻʹاحي الأمʦʹالǺ لʳواضح ولا ت

ة  ʙؕʵǺ بʦلʠم ʦا هʸǺ Ȋام فقॻɿلاء والʸوالع
الʯعهʗʻ للॻɿام Ǻأداء اعʸالها أو الʦفاء  

 . Ȋة فقǻʗعاقʯامات الʚʯالالǺ 
الابلاغ عʥ أȏ خʙق للॻʮانات الʴʲاسة  ضʙورة  -

 ʔجان ʥة مॻʹاقات أمʙʯاخ ȏة أو اॻʶʳʵأو ال
ʻعهʯات ال ʙؕش  . ʣʹʮوال ʗ  

-الادارة العلॻا -
  الادارة الʦسʠي

- ʙʟاʳʸإدارة ال  
  اسʵʯارʦȂن   -

ʶǺفة 
  مʙʸʯʴة

تʦجʗ اخʯلافات معʹȂʦة   ٥
  ʥʻإدارة العامل ʥʻب

Ǻالʣʹʮ لʹʦاتج الاسʯعانة 
ʗʻعهʯب  ʔʴمة حʗʳال

الʙʮʳة حʖʻ جاءت 
  ʥة مʙʮʳال ȏالح ذوʶل

٢٠ ʙʰسʹة فأك  

-  ʥʻالعامل ʥʻمة بʗʳال ʗʻثقافة تعه ʙʵورة نʙض
  ʥʻشارك العاملȀو ʣʹʮالǺ امʴافة الإدارات والأقȜǺ

لفهʤ خʗمات الʯعهʗʻ عȖȂʙʟ ʥ عʸل نʗوات 
  ʥʻة للعاملॺة مʹاسॻʮȂرʗامج تʙة او بॻɽॻɿʰت

ʮالǺ مةʗʳال ʗʻف علي تعهʙعʯلل . ʣʹ  

  الادارة الʦسʠي-
  الادارة الاشʙاॻɼة  -
ادارة  -

العلاقات  
  العامة 

  
ʶǺفة 
  مʙʸʯʴة
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   : اجعʙʸة الʸقائ 
  : ةॽȃʛاللغة العǼ اجعʛʺال  

-  ʙʽعهʱات الॽآل . ʙʺʴم ʙʺʴهان مȄــــــادق، شــــــارʸو ال ʙʽســــــ ʛاصــــــʻال ʙʰع ، ʅॽســــــ ʨأب  

  . ʛyـ ـॽʁة للʺʙارس الʲانȄʨة الفॽʻة في م مʱلة الʦʲॺث في مʱالات لʴʱقȘʽ الʺʜʽة الʻʱاف

 ٢٠١٩. مايʨ   ٢٢. ؗلॽة الॽȃʛʱة : جامعة الʺॽʻا . العʙد    الॻȁʙʯة الʹॻɸʦة

ة ʙʺǼاخلة تʙخل ضــʺʧ عʻاصــʛ الʺʨʴر العاشــʛ عʨʻان   - ʨعة  . الʺʷــارؗ أحʺʙ ،  مʸـ̒ـ

ل لʱعʜȄʜ الʺʜʽة الʻʱافʶــــــــــــــॽة للʺʱʻج الʱأمʻʽي  الʺʙاخلة: تॽʺʻة الؔفاءات الʷॼــــــــــــــȄʛة ؗʺʙخ

 –حʦل":الʶــʹاعة الʯأمॻʹʻة ، الʦاقع العʸلي وآفاق الʙȂʦʠʯ   الʸلʯقى الʗولي الʴــاǺع.

ـــادǽة، العلʨم  "  -تʱارب الʗول   ॼة بʧ بʨعلي Ǽالʷــــــلف ؗلॽة العلʨم الإقʸʱـــ جامعة حʶــــــ̔

  ١١، ص  ٢٠١٢دʛʰʺʶǽ    ٤-٣الʳʱارȄة و علʨم الʛʽʽʶʱ، يʨمي 

. القاهʛة: دار غʖȄʛ للॼʢاعة    إدارة الʦʸارد الȂʙʵॺة الاسʙʯاتॻʱॻةالʶلʺى، علي .    -

 .١٠٥، ص   ٢٠٠١والʛʷʻ والʨʱزȄع ،

-  . ʝॽʺخ ʧخلفان ب ʗʻأزهار ب ، ȑʛʰاعي  العʸʱال ʗʻعهʯب الʦام أسلʗʳʯة اسॻفاعل

. رسالة    في تʥʻʴʲ خʗمات الʸعلʦمات ʓʸǺسʴات الʸعلʦمات في سلʠʹة عʸان

 ٢٠١٨امعة الʶلʢان قابʨس:كلॽة الأداب والعلʨم الاجʱʺاॽɺة ) .ماجʛʽʱʶ ( ج

. القاهʛة: دار الʻهʹة   ʦʲǺث الȖȂʦʴʯ للȊॻʠʳʯ و الʙقاǺةǼازرعة ، مʨʺʴد صادق .  -

 . ١٦٥، ص  ١٩٩٥العॽȃʛة، 

تقʤॻʻ مȏʦʯʴ الفعالॻة  جلال ، شاذلي يʨنʝ علي & أحʺʙ ، مʨʺʴد مʢʸفي .   -

ʲل تʮة وسȂʙالأزه ȖʟاʹʸالǺ ةॻʸॻʢʹʯةالʴافʹʯʸال ʤॻɿار الʟء إʦها في ضʹʻʴ    لةʳم .

 ʙلʳʺال ، ʝفʻال ʦة وعلॽȃʛʱفي ال ʘʴॼد  ٣٧الʙ١الع  ʛايʻ٢٠٢٢ي  .  

الʯعهǺ ʗʻإدارة الॻʶانة ؕاخॻʯار اسʙʯاتʱॻي للʓʸسʴة الʶʹاॻɸة، مʗخل  زرفي، عʺار. -

ʔ الʸʱʹʸي للفʠʴاȉ   -لʥʻʴʲʯ الإنʯاجॻة ʙؕʸل  –دراسة حالة: الʮجȖʹالع-   ʙʭب

ʙالعات ȑʙجامعة قاص ،ʛʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱة والǽادʸʱم الاقʨة العلॽؗل : ʛʽʱʶرسالة ماج ،

.ʛائʜʳاح، ورقلة، الȃʛ٢٠١١م 
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سॽاسة الʱعهʙʽ ( إسʻاد مهام الʙʵمات الॽؔʻʰة لʛʢف ثالʘ )  مʨʷʻر علي الʺʨقع الʛسʺي   -

: ʛʸم ʥʻʰل 

 https://www.banquemisr.com/-/media/Complaince/Outsourcing_Ar.pdf 

ʡلعʗ ، عʺʛو . وزʛȄ الاتʸالات وتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات خلال فعالॽات إʡلاق اسʛʱاتॽʳॽة   -
ʙʽعهʱاعة الʻʸة لॽʺقʛال ʛʸ(2026-2022) م   

- ʽʢالله ، ال ʙʰع ، ȑفي ، خʺلاوʢي و لʰ  الأداء في ʥʻʴʲʯي لʱॻاتʙʯار اسॻʳؕ ʗʻعهʯال

ة الʚʱائȂʙة لانʯاج الؒهȁʙاء فʙع ادرار –الʓʸسʴة الاقʶʯادǻة  ʙؕʵة   دراسة حالة الॽؗل .

 ʛʽʽʶॽʱم الʨة وعلȄارʳʱة ، الǽادʸʱم الاقʨة أدرار .   –العلǽدرا ʙʺ٢٠١٩جامعة اح 

- ، ȑالهاد ʙʰء   عʨفي ض ʖائʛʹة الʴلʸʺǼ ʧʽة للعامل الʙʽʶ . تقʦॽʽ الفعالॽة الॽʺॽʤʻʱة الʺʙرؗ

 . ȋاॽمʙة بȄʛʸʺال ʖائʛʹة الʴلʸعلي م ȘʽʰʢʱالǼ : اخ الاخلاقيʻʺعاد الǼراسات  اʗلة الʱم

  -١١٤. ص  ٢٠١٨.  ٢: جامعة ؗفʛ الॽʷخ ، العʙد  الʱʯارȂة الʸعاصʙة ،كلॻة الʱʯارة 

١٦٠   

- ʽي سʴʱه ، اسʺاء فʙʰة  ع ʛؗعلي ش ȘʽʰʢʱالǼ ) يʺॽʤʻʱة علي الأداء الॽʺॽʤʻʱقة الʲال ʛأث . ʙ

. ؗلॽة   الʱʸلة العلॻʸة للʗراسات والʦʲॺث الʸالॻة والإدارȂةمʱʽلاʅǽ لʱأمʻʽات الॽʴاة ). 

 ٢٠٢٢مارس  ١، العʙد ١٣جامعة مʙيʻة الʶادات . الʺʳلʙ   –الʳʱارة 

-  . ʙʺʴجʺانه م ، ȍʨفʴامʳادر الʶʸالǺ عانهʯات  دور الأسʸʢʹʸأداء ال ʥʻʴʲة في تॻرج

ة الʦʴرȂة للاتʶالات –الʦȜʲمॻة  ʙؕʵاد دراسة حالة : الʸʱة الاقॽؗل ʛʽʱʶرسالة ماج .-  

 ʧȄʛʷ٢٠١٤ –جامعة ت 

اسʙʯاتॻʱॻة الاسʯعانة Ǻالʶʸادر الʳارجॻة وأثʙها علي جʦدة  مʛʢ ، علاء عʺاد جʺʽل .   -

. رسالة   قʠاع غʚة –ʦȜʲمي دراسة تॻɿॻʮʠة علي مॻɽʵʯʴات القʠاع الʲʶي ال –الʗʳمة 

.  غʜة –ؗلॽة الاقʸʱاد والعلʨم الإدارȄة : جامعة الأزهʛ  .ماجʛʽʱʶ في إدارة الأعʺال 

٢٠٢٠   
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 ʙʶم ʣʹʮب ʥʻادة العاملʴجهة للʦاء مʶقʯة اسʸقائ  
  :أولا : الॻʮانات العامة

إذا  -  ) ــل  ــامــــــــــــــــــــ ـــــــــــ ـــ ـــ ــؔـــ ــــ ـــ ــالـــــــــــــ ـــــــ ــــ ـــ ـــ Ǽـــ  ʦـــــــــــــــــ ـــ ـــ ــــــʗ):    الاســـــــــــــ ـــ ـــــــــــــ ـhـ ــــ ـــ رغـــــــــــــ
..........................................................................   

  الـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــʡʦـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــॻـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــفـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة:   -
................................................................................

......... 
  (     )                ىالإدارة العلॽا     (    )      الإدارة الʨسʢ        الʺȑʨʱʶ الॽʣʨفي :  -

 الإدارة الاشʛاॽɾة   (   )              الʣʨائف الॽʢʺʻة       (     )                
-    : ʛʺالع 

      ʧة ٣٠أقل مʻس                  (    )        ʧ٣٠م  ʧة (   ) ٤٠لأقل مʻس  
        ʧ٤٠م    ʧة (    )         ٥٠لأقل مʻس          ʧ٥٠م      ʛʲة فأكʻس    (   )  

  الʛʰʵة ( مʙة الʙʵمة) : سʨʻات    - 
        ʧات      ٥أقل مʨʻس          )   (               ʧ٥م  ʧات  (   ) ١٠لأقل مʨʻس  
        ʧ١٠م  ʧة      (   )    ٢٠لأقل مʻس            ʧ٢٠م (   )           ʛʲة فأكʻس  

  
)  ثانॻا :ʸॻɼا يلى مʦʸʱعة مʥ الॺɹارات حʦل تعهʗʻ الʗʳمة  بʙجاء وضع علامة (

  أمام الإجاǺة الʯى تعʙʮ عʥ رأǺ ʣǻالʹॺʴة لؒل ॺɸارة.
  

 مʴلʴل 

 العʮـــارات 
 Ȗافʦم
 تʸاما 

 
)٥(  

 
Ȗافʦم 

 
)٤(  

 Ȗافʦم
إلى 
 حʗ ما 

)٣(  

 
  ʙʻغ
Ȗافʦم 

)٢(  

  Ȗافʦم ʙʻغ
 تʸاماً 

)١(  

 
١ 

: ʗʻعهʯة للʲاف واضʗأه ʗيʗʲوضع وت  
قʮــــل   ــʗوافع  والــ ــات  الأولȂʦــ الإدارة  ــʗد  تʲــ

  الاسʯعانة بʯعهʗʻ الʗʳمة.

     

ــʲة لॻɿʲʯقها مʥ قʮل     ٢ تʗʲد أهʗاف واضـ
  الاسʯعانه الʳارجॻة .

     

ــادر الʳارجॻة   ٣ ــʯعانة Ǻالʶʸـــ ــاهʤ الاســـ تʴـــ
ʚʻ علي الأنʵـــــــʠة  ʙؕʯفي ال ʣʹʮة للʗʻفʸال

  الʙئॻʴॻة .

     

٤   ʘ̒ـ ـrارجॻـة في تʹف ــʯعـانـة ال ادرك ان الاســـــــ
  جʚء مʥ الأعʸال .

     

 
٥ 

       معʙفة نقاȉ القʦة والɹʷف :
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 مʴلʴل 

 العʮـــارات 
 Ȗافʦم
 تʸاما 

 
)٥(  

 
Ȗافʦم 

 
)٤(  

 Ȗافʦم
إلى 
 حʗ ما 

)٣(  

 
  ʙʻغ
Ȗافʦم 

)٢(  

  Ȗافʦم ʙʻغ
 تʸاماً 

)١(  

  ȏʗعهــʯʸــا لʸدائ ʤॻʻــل تقʸعǺ ʣــʹʮم الʦقǻ
  الʗʳمة .

خــدمــات  لتقييم دقيق لبعمــل  بنــك  وم اليق ٦

تـقـــ يـتـم  الـتـكـ  هـــامـديـالـتـي  حـيـــث  فـــة  لـمـن 

الخدمات التي سيتم   هاوالجودة ومن ضمن

  .ا لمصدر خارجيهاسناد

     

٧  ʥة مॻــــــʴة تʹافʚʻم Ȗʻقʲʯل ʣʹʮــــــعي الʴǻ
. ʃॻؒالʯفي ال ʙʻفʦت Ȗʻقʲخلال ت  

     

٨   ʔاسʹʸود الʚʸار الॻʯاخ ʗʹالادارة ع ʚ ʙؕت
علي الʦʱانʔ الʸعʹȂʦة وغʙʻ ملʦʸسة 

  علي الفʦائʗ الʸادǻة . 

     

 
٩ 

ʣʹʮمة والʗʳود الʚم ʥʻإدارة العلاقة ب  
  ʤهʹȜʸرات تʗن مهارات وقʦؒلʯʸǻ نʦالعامل

  مʥ الʯعامل مع مʚودȏ الʗʳمة . 

     

  ليالتــأثير ع  ليالقــدرة عالادارة  ك  لــتمت ١٠

طاقم مزود الخدمة ومتابعة العمل بطريقة  

  .طبيعية

     

اعد  لاتضـع ا ١١ دارة اسـتراتيجيات محددة تسـ

ى دمج طاقم المزود في فرق الموظفين  لع

  .الحالية

     

 
١٢ 

  الانʯقال الʤʢʹʸ لʠاقʤ مʚود الʗʳمة 
ʯʸǻلʣ مʚودȏ الʗʳمة الʸهارات والʸعارف  

  الʠʸلȁʦة لاداء الʗʳمة . 

     

ســـــــــʙعــة مʚودȏ الʳــʗمــة في الʙد علي  ١٣
  العʸلاء.

     

١٤   ȏودʚʸـارجي لʳال ʙهʢʸـالǺ ʣـʹʮـام الʸʯاه
  الʗʳمة .

     

ــال الʸʹاســــॺة الʯي  ١٥ اســــʗʳʯام لغة الاتʶــ
  ǻفهʸها العʻʸل .
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ـhا : ـʗrمـة بʙجـاء وضـــــــــع    ثـال ـʗ̒ ال ـyا يلي مʦʸʱعـة مʥ الॺɹـارات حʦل نʦاتج تعه ॻɼ
  ) أمام الإجاǺة الʯى تعʙʮ عʥ رأǺ ʣǻالʹॺʴة لؒل ॺɸارة:( علامة

 

 مʴلʴل 

  العʮـــارات 

 Ȗافʦم
 تʸاما 

 
)٥(  

 
Ȗافʦم 

 
)٤(  

 Ȗافʦم
  ʗإلى ح

 ما
)٣(  

 
  ʙʻغ
Ȗافʦم 

)٢(  

  ʙʻغ
 Ȗافʦم
 تʸاماً 

)١(  

 
١٦ 

  الاداء الʸॻʢʹʯي 
ــʯغلال   الاســـــــ الʮʹـــʣ علي  ʙʲǻص 
الأمʰل للامȜانॻات الʯʸاحة ســــــʦاء 
  ʔʻاع أسـالॺاتǺ ةȂʙɻـ ॺة او الǻادʸال
  ʗـــʻــ علॻʸـــة وأدوات مـــالॻـــة لʙʯشـــــــ

  اسʗʳʯام الأمʦال .

     

الʯعــــامــــل مع  ١٧  ʣــــʹʮال ــॻʠʯع  ʴǻـــــــ
  الʳʸاȜǺ ʙʟافة أنʦاعها .

     

١٨   ʝॻـــــــــʶʳعلي ت ʣــʹʮص الʙʲǻ
مʦارده الʸالॻة الʯʸاحة ǺالʵـــــــــȜل  
الʲǻ ȏʘقȖ الاهʗاف الاسʙʯاتॻʱॻة  

.  

     

ــʯهـʗف   ١٩ ـʣ́ الȁʙح الʴʸـــــــ ʮال Ȗقʲǻ
الــȜʸǻ ȏʘʹــه مʥ تغॻʠــة تؒــالॻفــه 
ــائل   ــʗʳʯام وسـ ــʯقʮل Ǻاسـ في الʴʸـ

  تؒʹʦلʦجॻا حʗيʰة .

     

 

٢٠ 

 جودة الخدمة المقدمة : 

العاملون يمتلكون المهارات  
والمعرفة اللازمة للقيام  

يكونوا قادرين   بواجباتهم حتي 
علي اكمال واجبانهم بشكل  

 صحيح. 

     

العاملون يؤدون عملهم بسرعة   ٢١
  ودقة. 

     

وفقــــا   ٢٢  ʤلهʸدون عʓȂن وʦالعــــامل
  للاجʙاءات .
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 مʴلʴل

  العʮـــارات
 Ȗافʦم
 تʸاما

 
)٥(  

 
Ȗافʦم 

 
)٤(  

 Ȗافʦم
إلى 
 حʗ ما

)٣(  

 
 ʙʻغ
Ȗافʦم 

)٢(  

 ʙʻغ
 Ȗافʦم
 تʸاماً 

)١(  

امـة   ٢٣ ـؕل مʡʦف الʸعʙفـة الʯـ  Ȏʗلـ
Ǻعʸله  مʸا Ȝʸǻʹه مʥ الʙد على 
اســــــــʯفʴــــــــارات العʸلاء والعʸل 
ــȜلاتهǺ ʤعʹــاǻــة  على حــل مʵـــــــ

  فائقة.

     

يʤʯ إنʱــاز مهــام الॻʡʦفــة ॺʟقــا   ٢٤
  لʸعايʙʻ الʦʱدة الʠʸلȁʦة.

     

ومـــــʗرʦȁن  ٢٥ مʙʯʲفʦن  العـــــاملʦن 
  تʗرॺȂا جʗʻا .

     

 
٢٦ 

  الفعالॻة الॻʸॻʢʹʯة 
ــة   ــة مʥ الʰق ॻدرجــة عــال ʙافʦʯت

  بʥʻ أعʷاء فȖȂʙ العʸل .

     

ــʤ هـʗف مʲـʗد   ٢٧ يʦجـʗ لؒـل قʴـــــــ
  ʴǻعي الॻʸʱع لॻɿʲʯقة .

     

الاقʴــــــــــــام  ٢٨  ʥʻب ــاون  تعـ ــاك  هʹـ
والادارات لʲل أȏ مȜʵلة تʗʲث  

.ʣʹʮالǺ  

     

ــة  ٢٩ ــاॻɼـ ــة الؒـ الʙʸونـ  ʣــ الʮʹـ  ȏʗــ لـ
ــة  الॻʭʻʮــ الʯʸغʙʻات  مع   ʤــأقل للʯــ

  لʯي تʗʲث .

     

Ȗʮʠǻ الʣʹʮ أســـــــــالʔʻ تʹॻʸॻʢة  ٣٠
 ʃॻʡʦت ʥɹـ حʗيʰة تȜʸʹه مʥ ح

  مʦارده .

     

ــهʤ جʸॻع ٣١ ــام والادارات    تʴـ الاقʴـ
ــالʮʹــʣ في تلॻʮــة الاحॻʯــاجــات   Ǻ

  والʦʸاصفات الʠʸلȁʦة .

     

 
٣٢ 

  الʚʻʸة الʯʹافॻʴة :
ʤـــــــــــهــʴت ʤــʢمـــــات نــʦــعــلــʸــ  ال

 إنʱاز فى Ǻالʣʹʮ الʴʸـــــــʗʳʯمة
 مʸـــا وفـــاعلॻـــة ȜǺفـــاءة العʸـــل
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ــॻة القʗرات مǻ ʥعʚز  الʯʹافʴـــــــ
  ʣʹʮ.لل

٣٣   ʥʻالعامل ʔجان ʥص مʙح ʗجʦي
ـyا  ـyل م على الʚʻʸʯ فى أداء الع

  الʯʹافॻʴة. ة الǻʣʹʮعʚز مʥ قʗر 

     

يهʤʯ العـاملʦن بॺɺʙـات وحاجات   ٣٤
إدارة  إلى  نقـلـهـــــا   ʤـʯȂو ـyلاء  العـ
الʣʹʮ للॻɿام Ǻاجʙاء الʴʲʯــــʻʹات  

الʳــʗمــات الʸقــʗمــة ولʯقــʤǻʗ    فى
ـʯyـʠـʦرة  الـ ـॻؒـــــة  ـ́ الـʮـ الـʳـــــʗمـــــات 

.ʤة لهʚʻʸʯʸوال  

     

ـʣ́ الʸهـارة  ٣٥ ʮال ـؕل مʡʦف Ǻـ  Ȏʗلـ
ـyعـلـʦمـــــات   الـ  ʙ̒ـ لـʯـʦفـ الـؒـــــاɼـॻـــــة 
ــʯفادة   اللازمة للعʸلاء قʮل الاســـ

  مʥ الʗʳمات فى حالة ʟلʮها.

     

ʵǻـــــــــʱع الʮʹــʣ العــاملʥʻ على  ٣٦
ـʗɦيـʗة الʮʸـʗعـة  ـؒار ال تقـʤǻʗ الأف

  .لʙȂʦʠʯ الʗʳمات الॻؒʹʮة

     

 

  

  

  

  

  

  

  

 


