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 جنؿحيؼحش فٙ نٛرٛحجعطخذجو يذخم جلأدجء جنًطٕجصٌ فٙ قٛحط ؾٕدز أدجء 

 دسجعس ضطرٛقٛس ػهٗ ؾحيؼس ذُغحص٘ 

ئدسٚظ ػرذ جنؿٕجد ئدسٚظ جنكرَٕٙ د.
*

 

 

 جنًهخض:

 Balanced Scorecard ( BSC  حنٓةةي  حنةةَثْٛ نٓةةٌح حنزلةةغ ْةةٕ حٓةةظويحو رطخقةةش حٞىحء حنًظةةٕحٌُ

 ٔأرعخىِ ٔيظطهزخص ططزٛقّ .ييه٣ً اىحٍٚخً كيٚؼخً نقٛخّ ؿٕىس أىحء ؿخيعش رُغخُ٘ ، يع حٓظعَحٝ نًفٕٓيّ رٕٛفٓخ 

ٔقي أؿةَ٘ ْةٌح حنزلةغ يةٍ ٔؿٓةش َظةَ اىحٍس حنـخيعةش، ٔطٕٛةم انةٗ َظةخثؾ طفٛةي رةؤٌ ًَةًٕؽ قٛةخّ حٞىحء 

ٔأٌ ؿٕىس أىحء حنـخيعش يٍ يُظٍٕ حٞىحء  ،  فٙ ؿخيعش رُغخُ٘ نقٛخّ ؿٕىس حٞىحء حنًظٕحٌُ ٚعظزَ أىحس كخفٛش َٔزٛخً 

حنًخنٙ غَٛ يَٟٛش ، ٔفًٛخ ٚوٚ ٔؿٓخص حنُظَ حنؼ٣ع حٞهَٖ حنًظًؼهش فٙ حنعًٛم، ٔحنعًهٛخص حنيحههٛش، ٔحنةظعهى 

 .َٔزٛخً  ٔحنًُٕ، فبٌ ؿٕىس أىحء حنـخيعش طعظزَ يَٟٛش

                  نظطزٛةةةةق حنًُةةةةًٕؽ   ٔفةةةٗ ٟةةةةٕء ْةةةةٌِ حنُظةةةةخثؾ  ٕٚٛةةةةٗ حنزلةةةةغ رةةةةبؿَحء يِٚةةةةي يةةةةٍ حٞرلةةةةخع ئةةةةظقز٣  

             عهةةٗ ئةةظٕٖ قطةةخش حنوةةييخص  حنظعهةةٛى ، حنزُةةٕل ،حنًٔظ٘ةةفٛخص( يةةع حقظةةَحف اٟةةخفش رعةةٞ حنًُةةخظَٛ حٞهةةَٖ . 

                حٞىحء حنًظةٕحٌُكٌنن طكؼٛةق حنزةَحيؾ ٔحنةئٍحص حنظيٍٚزٛةش حنًظعهقةش رُ٘ةَ ػقخفةش حنـةٕىس ، ٔكٛفٛةش حٓةظويحو يقٛةخّ 

 فٙ حنـخيعش  .  

 يٕػٕع جنركع 

                       فةةةةةٙ حَٜٔةةةةةش حٞهٛةةةةةَس رخْظًةةةةةخو يهلةةةةةٕظ يةةةةةٍ قزةةةةةم يوظهةةةةةق حنًئٓٔةةةةةخص، كظٛةةةةةض أَ٘ةةةةةطش حنـةةةةةٕىس

عٍ َٕش ٌِْ حنًئٓٔخص أٔ كـًٓخ ١ٔزٛعش َ٘خ١ٓخ، فخٌ اىحٍس أَ٘طش حنـٕىس ركفةخءس ٔفخعهٛةش طعظزةَ  ٔرغٞ حنُظَ

  يِحٚخ طُخفٔٛش فٙ حٕٞٓحا حنًلهٛش ٔحنعخنًٛش.يٍ حنٕٓخثم حٞٓخٓٛش نظلقٛق 

ٔرعي طغَٛٛ َظخيٓخ حنٔٛخٓٙ ، ٚظٕقع أٌ ط٘ٓي نٛزٛخ طغَٛحص كزَٛس فٙ يوظهق حنًـخ٢ص، يٍ ٗؤَٓخ أٌ طفظق 

حنزخد أيخو يُخفٔش حنٔهع ٔحنوييخص حٞؿُزٛش، يٍ ه٣ل ٍفع حنقٕٛى عهٗ ح٢ٓظَٛحى ٔحنظٜيَٚ، ٔحنً٘خٍكش ٔح٢نظةِحو 

حنـةةٕىس حنعخنًٛةةش، يًةةخ ٚـعةةم طَكٛةةِ حنًئٓٔةةخص حنهٛزٛةةش عهةةٗ أَ٘ةةطش حنـةةٕىس أيةةَحً ؿَْٕٚةةخً نُـةةخف  رًٕحٛةةفخص

                     فةةةٙ ىعةةةى حنًـظًةةةع ٔ ططةةةَِٕٚ ٔ حنُٓةةةٕٝ رةةةّ،  ٌٔٞ نهظعهةةةٛى حنعةةةخنٙ أًْٛةةةش كزٛةةةَس حٓةةةظَحطٛـٛخطٓخ حنظُخفٔةةةٛش ، 

٢قظٜةةخىٚش ٔح٢ؿظًخعٛةةش ، اٟةةخفش انةةٗ ىٍِٔ فةةٙ ٛةةُخعش ًٔنةةن نةةئٍِ فةةٙ اعةةيحى حنكةةٕحىٍ حنعهًٛةةش نظلقٛةةق حنظًُٛةةش ح

                                                           
*
 كهٛش ح٢قظٜخى _ ؿخيعش رُغخُ٘ -يلخَٟ _ قٔى حنظٕٔٚق  



 

136 
 

طةةيَٙ ؿةةٕىس حنوةةييخص حنظةةٙ طقةةييٓخ  ا٢ أَةةّ ٣ٚكةةع   _يةةٍ هةة٣ل رعةةٞ حنًئٗةةَحص_  حنًعَفةةش ٔحنزلةةغ حنعهًةةٙ ،

حنهٛزٛش حنـخيعخص
*
    ، نٌنن ، فبٌ حعظًخى رَحيؾ حنـٕىس فٙ حنظعهٛى حنـخيعٙ، ٚعظزَ ٍَٟٔس نظطَٕٚ حنظعهةٛى حنـةخيعٙ،  

ٔطلفِٛ ح٠ريحش ٔاؿَحء حنزلٕع حنعهًٛش نظلقٛق حنظًُٛش حنًٔظيحيش، ْٕٔ يخ ٚظطهذ أىٔحص قٛخّ كيٚؼش نقٛةخّ ؿةٕىس 

                      ٔيةةةةةٍ ؿخَزٓةةةةةخ طظلةةةةةيى ؿةةةةةٕىس حنوييةةةةةش حنظعهًٛٛةةةةةش عُةةةةةييخ ٚكةةةةةٌٕ اىٍحل حنًٔةةةةةظفٛي حنوييةةةةةش  فةةةةةٙ حنـخيعةةةةةخص ، 

ٔنكةٍ عةخىس يةخ ٚكةٌٕ حنظٕحفةق  يةش ئةخٔٚخ أٔ ٚظـةخُٔ طٕقعةّ نٓةخ،ينٓةٌِ حنو  حنطخنذ ٕٔٓا حنعًم ٔكٌنن حنًـظًع(

رٍٛ حنًٔظفٛي ٔحنـخيعش يقييش حنوييش، يًخ ٚـعم اىٍحل حنًٔظفٛي نهوييش أقم يٍ طٕقعّ نٓخ،  Discrepancy غخثزخً 

 .Gap Expectation ٔطظَٓ فٙ ٌِْ حنلخنش يخ ٚعَ  رفـٕس حنظٕقعخص 

 ظٕقعةةخص، كٛةةغ ظٓةةَ يقٛةةخّ ؿةةٕىس حنوييةةش حنةةٌ٘ عةةَ  رخٓةةى ٔقةةي ظٓةةَص عةةيِ أىٔحص نقٛةةخّ فـةةٕس حن 

SERVQUAL  حنةةةةٌ٘ ٚقةةةةْٛ حنفـةةةةٕس رةةةةٍٛ طٕقعةةةةخص حنعًٛةةةةم نهوييةةةةش ٔحنًٔةةةةظٕٖ حنفعهةةةةٙ نهوييةةةةش حنًقييةةةةش

 1985(Parasuraman et. al.,  ٍػى حقظَف كم ي (Cronin&Taylor,1992)   ٍكةٌ  عُٜةَ حنظٕقعةخص ية

فًٛةةخ ظٓةةـَ كةةيٚؼخً ًَةةـًٕؽ قٛةةـخّ حٞىحء ،  SERVPERFحنًقٛةةخّ ، كٛةةغ أ١هةةق عهٛةةّ حٓةةى يقٛةةخّ حٞىحء حنفعهةةٙ

حنةٌ٘ َٚكةِ عهةٙ  (Kaplan &Norton1992a) حنةٌ٘ قييةّ   Balanced Scorecard (BSC) حنًظةٕحٌُ

حنع٣قةةش رخنـخيعةةش كخفةةش ، ٔأٛةةزق يةةٍ أف٠ةةم  حنًئٗةةَحص حنًخنٛةةش ٔغٛةةَ حنًخنٛةةش حنظةةٙ طلقةةق يٜةةخنق ح١ٞةةَح  ًحص

حٞىحء  ًَةًٕؽ نٌنن ٕٚؿّ ٌْح حنًـٕٓى حنزلؼٙ ٢هظزخٍ ايكخَٛش حٓظويحو  ، ٔأكؼَْخ حٓظويحيخ حنًُخًؽ يظعيىس حٞرعخى

 نقٛخّ ؿٕىس أىحء حنظعهٛى حنعخنٙ فٙ نٛزٛخ يظًؼ٣ فٙ ؿخيعش رُغخُ٘ . Balanced Scorecard (BSC) حنًظٕحٌُ 

 نركـع:يشكهـس ج

طٕحؿّ حنـخيعخص فٙ نٛزٛخ حنعيٚي يٍ حنظلةيٚخص حنيحههٛةش ٔحنوخٍؿٛةش حنظةٙ طةئػَ فةٙ رقخثٓةخ ٔحٓةظًَحٍْخ فةٙ 

حٕٞٓحا ، ٔيٍ أْى حنظليٚخص حنيحههٛش ًنن حنظيٍْٕ ٔحنظيَٙ فٙ ؿٕىس حنوييخص حنظعهًٛٛش حنظٙ طقييٓخ ٌِْ حنـخيعخص 

 ( . 2002 ،حٞٓخٓٛش نهوَٚـٍٛ  طقََٚ حنَقخرش ح٠ىحٍٚش، ٔحنٌ٘ حَعكْ فٙ حَوفخٝ حنًٓخٍحص ٔحنقيٍحص 

أيخ حنظليٚخص حنوخٍؿٛش فظظًؼم فٙ حٍطفخش كيِ حنًُخفٔش رةٍٛ حنـخيعةخص حنًًخػهةش يةٍ كٛةغ حنُ٘ةخ١ حنعهًةٙ، 

                      ٔىهةةةٕل رعةةةٞ فةةةَٔش ؿخيعةةةخص ٔكهٛةةةخص عَرٛةةةش ٔأؿُزٛةةةش عَٚقةةةش ًحص ٗةةةَِٓ أكخىًٚٛةةةش انةةةٙ حنٔةةةٕا حنهٛزٛةةةش، 

                  ٢ٔٗةةةن أٌ عُٜةةةَ حنـةةةٕىس فةةةٙ حنوييةةةش حنظعهًٛٛةةةش ٚعظزةةةَ عُٜةةةَحً كخٓةةةًخً فةةةٙ يـةةةخل حنًُخفٔةةةش رةةةٍٛ حنـخيعةةةخص 

                          ٓةةةةةةٕحء حنعخيةةةةةةش أٔ حنوخٛةةةةةةش، ٔح٢ٍطقةةةةةةخء رًٔةةةةةةظٕٖ حٞىحء حنظعهًٛةةةةةةٙ ٔحنظًٛةةةةةةِ حنةةةةةةٌ٘ طُ٘ةةةةةةيِ حنـخيعةةةةةةخص، 

                 قزةةم اىحٍس ؿخيعةةش رُغةةخُ٘ طًؼهةةض فةةٙ اَ٘ةةخء يكظةةذ ٟةةًخٌ حنـةةٕىس  ٔفةةٙ ْةةٌح حنٔةةٛخا، ُْةةخل يلةةخ٢ٔص ؿةةخىس يةةٍ

طلٔةٍٛ ؿةٕىس حنوييةش يةٍ أؿةم  عهٗ ئظٕٖ حنـخيعش ٔحنكهٛخص، ٔح٢ْظًخو رؤَ٘طش حنـةٕىس ٔرَحيـٓةخ فةٙ حنـخيعةش

                                                           
*
ْٔةٕ أف٠ةم طَطٛةذ فةٙ حنـخيعةخص  6281أٓزخَٛخ  ( فwww.webometrics.infol/top12000.aspٙطَطٛذ ؿخيعش رُغخُ٘ ٔفق طُٜٛق يٕقع يظَكْ   

 .حنهٛزٛش

http://www.webometrics.infol/top
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طلقٛةق ْةٌِ حْٞةيح   كٛةغ اٌ نظلقٛق يِحٚخ طُخفٔةٛش نهـخيعةـش رةٍٛ حنـخيعةخص حنًلهٛةش ٔحنعخنًٛةش، حنظعهًٛٛش حنًقييش

 ٚظطهذ ططزٛق أىٔحص قٛخّ كيٚؼش نهـٕىس .

ٔيٍ أْى ًَخًؽ قٛخّ حٞىحء حنظٙ ظَٓص كيٚؼخً رطخقش حٞىحء حنًظٕحٌُ، حنظةٙ أٛةزلض يةٍ حنًُةخًؽ حنَحثةيس 

ًقةخْٚٛ َٞٓةخ طؤهةٌ فةٙ ح٢عظزةخٍ ٔؿٓةخص َظةَ يوظهفةش ، ، ْٔةٙ طوظهةق عةٍ غَْٛةخ يةٍ حن نهقٛخّ يظعيى حنًُخظَٛ

ٌْح حنًقٛخّ رخٓظويحو حنًئَٗحص حنًخنٛش ٔغَٛ حنًخنٛش فٙ يقٛخّ ٔحكي، ٔحنُظَ انٙ أىحء حنـخيعش يٍ أٍرعش  ٔٚظًِٛ

يُةخظَٛ يوظهفةةش ٚةةئػَ كةم يُٓةةخ فةةٙ حٜهةةَ ْٔةٙ: حنًُظةةٍٕ حنًةةخنٙ ٔ يُظةةٍٕ حنعًٛةم، ٔيُظةةٍٕ حنعًهٛةةخص حنيحههٛةةش 

 ( .Kaplan& Norton,1992a   ٔيُظٍٕ حنظعهى ٔحنًُٕ

 قذو ًٚكٍ جنطؼرٛش ػٍ يشكهس ْزج جنركع فٙ جنطغحؤلاش جنطحنٛس: ٔفٙ ػٕء يح ض

فةٙ قٛةخّ ؿةٕىس أىحء ؿخيعةش  Balances Scorecard (BSC) ْم ًٚكٍ حٓظويحو رطخقش حٞىحء حنًظٕحٌُ .1

 رُغخُ٘ ؟

 ْم طظٕحفَ حنًقٕيخص حن٣ُيش نُـخف ططزٛق يقٛخّ حٞىحء حنًظٕحٌُ فٙ ؿخيعش رُغخُ٘؟  .2

                             أىحس كخفٛةةةةش نقٛةةةةخّ ؿةةةةٕىس حٞىحء –ٍرةةةةخعٙ حنًُظةةةةٍٕ   –حٞىحء حنًظةةةةٕحٌُ ْةةةةم ٚعظزةةةةَ ًَةةةةًٕؽ قٛةةةةخّ  .3

 فٙ ؿخيعش رُغخُ٘ ؟

 أًْٛس جنركع:

نهزلغ أًْٛش َظَٚش ٔأهةَٖ عًهٛةش، فًةٍ حنُخكٛةش حنُظَٚةش طظَكةِ أًْٛةش حنزلةغ فةٙ حٓةظعَحٝ يعةخنى ح١٠ةخٍ 

ٔيظطهزخطّ ٔيَحكم ططزٛقّ، رخعظزخٍِ أكي حنًيحهم حنليٚؼش حنظٙ  (BSC)حنفكَ٘ نًفٕٓو يقٛخّ حٞىحء حنًظٕحٌُ 

أػزظض َـخكٓخ فٙ قٛخّ ؿٕىس أىحء حنوييش حنظعهًٛٛش ٔحنظةٙ نةى ٚةظى ططزٛقٓةخ فةٙ حنـخيعةخص حنهٛزٛةش، كًةخ ًٚؼةم ْةٌح 

ٔ ايكخَٛش  حنزلغ أ٠ٚخً يلخٔنش نظٕؿّٛ حْظًخو ييَٚ٘ حنًئٓٔخص ح٠َظخؿٛش ٔحنوييٛش فٙ نٛزٛخ انٗ أٓهٕد ؿيٚي ،

 عهٗ حنًعٕقخص حنظٙ قي طٕحؿّ ططزٛقّ. ططزٛقّ فٙ حنًئٓٔخص حنهٛزٛش ، ٔكٌنن حنظعَ  

أيخ أًْٛش حنزلغ يٍ حنُخكٛش حنعًهٛش فبٌ ٌْح حنزلغ ٚٔٓى فٙ ايكخَٛش ططزٛق ؿخيعش رُغخُ٘ ٞىٔحص قٛخّ كيٚؼش 

 ىحء حنظعهًٛٙ نهـخيعش.نهـٕىس ، يًخ ٚٔخعي عهٗ طلقٛق يِحٚخ طُخفٔٛش ، َٔٚفع يٍ ئظٕٚخص حٞ

 ْذف جنركع:

 Balanced Scorecard ًٚكٍ حنقٕل اٌ حنٓي  حنَثْٛ نٌٓح حنزلغ ْٕ حٓظويحو رطخقش حٞىحء حنًظةٕحٌُ

(BSC)  :نقٛخّ ؿٕىس أىحء ؿخيعش رُغخُ٘ ، ٔيٍ ٌْح حنٓي  طُزؼق حْٞيح  حنفَعٛش حنظخنٛش 
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يةةيه٣ً اىحٍٚةةخً كةةيٚؼخً يةةع حٓةةظعَحٝ نًفٕٓيةةّ عةةَٝ ا١ةةخٍ أكةةخىًٚٙ نزطخقةةش حٞىحء حنًظةةٕحٌُ رٕٛةةفٓخ  .1

 ٔيظطهزخص ططزٛقّ يٍ ٔحقع حٓظقَحء حٞىرٛخص ًحص حنع٣قش .

عةةَٝ نهًُةةخًؽ حنًٔةةظوييش فةةٙ قٛةةخّ ؿةةٕىس أىحء حنوييةةش ٔحنًقخٍَةةـش رُٛٓةةخ ٔرةةٍٛ يقٛةةخّ حٞىحء حنًظةةٕحٌُ  .2

BSC).) 

ِ يقٛخٓةخً نـةٕىس هييةش حنظعهةٛى حنـةخيعٙ رخعظزةخٍ(BSC) ًًَٕؽ قٛخّ حٞىحء حنًظةٕحٌُ حنظلقق يٍ ٣ٛكٛش .3

 .فٙ نٛزٛخ 

 حنظعَ  عهٗ حنعٕحيم حنظٙ يٍ ٗؤَٓخ أٌ طٔٓى فٙ ططَٕٚ ؿٕىس حٞىحء حنـخيعٙ فٙ نٛزٛخ.  -4

 ضظًٛى جنركع 

ٚظُةخٔل ْةةٌح حنـةةِء يُٓـٛةش حنزلةةغ ، ٔيـظًةةع حنزلةغ، ٔيظغٛةةَحص حنزلةةغ ٔكٛفٛةش قٛخٓةةٓخ ، ٔأهٛةةَح أىٔحص حنظلهٛةةم 

 ح٠كٜخثٙ حنًٔظوييش فٙ حنزلغ . 

 يُٓؿٛس جنركع: 

ًٔنن نٕٛق ؿٕىس   Analytical Descriptive Approachٚٔظويو حنزلغ حنًيهم حنظلهٛهٙ حنٕٛفٙ 

ٔايكخَٛةش حٓةظويحيّ فةٙ  (BSC)أىحء حنوييش حنظعهًٛٛش نهـخيعةش ٔطلهٛهٓةخ. ٔنٕٛةق ًَةًٕؽ قٛةخّ حٞىحء حنًظةٕحٌُ 

 قٛخّ ؿٕىس أىحء حنـخيعش.

 يؿطًغ جنركع: 

حٓةظويو حنزخكةةغ أٓةهٕد حنلٜةةَ حن٘ةخيم كٛةةغ  ٚظكةةٌٕ يـظًةع حنزلةةغ يةٍ ؿًٛةةع حنًٔةظٕٚخص حنقٛخىٚةةش فةةٙ 

َو حنـخيعٙ( حنةٌٍٚ طةَرطٓى ع٣قةش يزخٗةَس أٔ غٛةَ يزخٗةَس فةٙ ٛةٛخغش ٔأٔ طُفٛةٌ حٓةظَحطٛـٛش حنـخيعش  ىحهم حنل

 حنـخيعش ًٔٚكٍ طليٚيْى فٙ حنـئل حنظخنٙ:

 (1ؾذٔل سقى )

 يؿطًغ جنركع 

 جنؼذد جنٕظٛفس

 1 ٍثْٛ يـهْ حنـخيعش

 1 َخثذ ٍثْٛ حنـخيعش

 16 عًيحء حنكهٛخص رخنـخيعش

 8 حنعهًٛشييَٚ٘ ح٠ىحٍحص ٔحنًَحكِ 

 98 ٍإٓخء حٞقٔخو حنعهًٛش

 124 قؿى جنًؿطًغ
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 يطغـٛشجش جنركع:

 ( حنًظغَٛحص حنَثٛٔٛش نهزلغ. 2ٕٟٚق حنـئل ٍقى  

 (2ؾذٔل سقى )

 يطغـٛشجش جنركـع

 جنًؿًٕػس جلأٔنٗ )يقٕيحش ضطرٛق ًَٕرؼ قٛحط جلأدجء جنًطٕجصٌ(

 ططزٛق ًًَٕؽ قٛخّ حٞىحء حنًظٕحٌُ  يطغٛش ضحذغ:

   يطغٛشجش يغطقهس:

 .يعَفش ٍإٚش ٍٔٓخنش ٔحٓظَحطٛـٛش حنـخيعش 

 طٕفَ حنزُٛش حنظلظٛش نظكُٕنٕؿٛخ حنًعهٕيخص رخنـخيعش 

 ىعى ح٠ىحٍس حنعهٛخ نهـخيعش نظطزٛق حنًًُٕؽ 

 طٕفَ آنٛش عًم ؿٛيس ٞىحء حٞعًخل رخنـخيعش 

 جنًؿًٕػس جنػحَٛس )يطغٛشجش ًَٕرؼ قٛحط جلأدجء جنًطٕجصٌ(

 ؿٕىس أىحء حنـخيعش  يطغٛش ضحذغ:

   يطغٛشجش يغطقهس:

  يُظٍٕ حٞىحء حنًخنٙ  

   أٛلخد حنًٜهلش( يُظٍٕ حنع٣قش يع حنع٣ًء 

 يُظٍٕ حنعًهٛخص حنيحههٛش 

 يُظٍٕ حنظعهى ٔحنًُٕ  

 قٛحط يطغٛشجش جنركع:

طى ٟٔع يـًٕعش يٍ حنعزخٍحص طًؼم حنظعَٚق ح٠ؿَحثٙ نقٛخّ كم يُظٍٕ يٍ ٌِْ حنًُخظَٛ ٔفقخً نًقٛةخّ 

   طى قٛخّٓ رخنعزخٍحص حنظخنٛش : يُظٍٕ حنع٣قش يع حنع٣ًء حنٌ٘  نٛكَص حنوًخٓٙ، يُٓخ عهٗ ٓزٛم حنًؼخل

  .ٍٛٛٚظًظع هَٚـٕ حنـخيعش ركفخءس عخنٛش طئْهٓى ٠طقخٌ أىحء أعًخنٓى فٙ ريحٚش حنظع    

 .طًظهن حنـخيعش يعَفش ٔحٓعش نلخؿش يئٓٔخص حنًـظًع يٍ كٛغ َٕعٛش حنوَٚـٍٛ ٔكفخءطٓى 

 طظخرع حنـخيعش ئظٕٖ أىحء هَٚـٛٓخ فٙ حنًئٓٔخص حنظٙ ٚعًهٌٕ رٓةخ نظليٚةي ؿٕحَةذ حن٠ةعق فةٙ يٓةخٍحطٓى 

     ٔحنعًم عهٗ يعخنـظٓخ.

 .اقزخل يئٓٔخص حنًـظًع عهٗ ط٘غٛم هَٚـٙ حنـخيعش َخرع يٍ كفخءطٓى حنعخنٛش    

 .ٓٛخٓش حنـخيعش فٙ حٓظليحع حنظوٜٜخص حنعهًٛش طظ٣ءو يع كخؿش حنًـظًع 
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 Reliability and Validityغرحش ٔطذ  جنقٛحط 

  غرـحش جنًقٛحطReliability 

، ٔٚعظزةَ يةٍ أكؼةَ ح٢هظزةخٍحص حٓةظويحيخً  Cronbach Alphaحٞىحس طى حٓظويحو حهظزةخٍنهظلقق يٍ ػزخص 

، ٔقةةي رهةة  يظٕٓةة٢ يعخيةةم حنؼزةةخص نًظغٛةةَحص حنـةةِء حٞٔل (Gay & Diehl, 1992)فةٙ يـةةخل حنزلةةغ حنعهًةةٙ 

 نهظطزٛق.( نهـِء حنؼخَٙ ، ٌْٔح ٚيل عهٗ أٌ حنًقٛخّ عهٗ ىٍؿش يٍ حنؼزخص ٔقخرم 0. 782( ٔ 764.0 

  طـذ  جنًقٛحطValidity  

                                 ٚعزةةةةَ حنٜةةةةيا عةةةةٍ يةةةةيٖ طلقٛةةةةق ٔٓةةةةٛهش حنقٛةةةةخّ نًةةةةخ َٚغةةةةذ حنزخكةةةةغ فةةةةٙ قٛخٓةةةةّ يةةةةٍ يظغٛةةةةَحص، 

كٛةغ طةى عةَٝ قخثًةش ح٢ٓظقٜةخء عهةٗ ع٘ةَس يةٍ  Content Validityٔقةي حٓةظويحو حنزخكةغ ٛةيا حنًلظةٕٖ 

حنًٔةةظوييش فةةٙ حنًقٛةةخّ نهـٕحَةةذ حنظةةٙ ٚلظةةٕٖ عهٛٓةةخ  يةةٍ طًؼٛةةم حنعزةةخٍحص أع٠ةةخء ْٛجةةش حنظةةيٍْٚ رٓةةي  حنظلقةةق

 حنًظغَٛ يلم حنقٛخّ، ٔقي طى ططَٕٚ حنًقٛخّ ٔفقخ نًقظَكخطٓى.

 جنطكهٛم جلإقظحتٙ:

َظةخثؾ  نهٕٛةٕل انةٗ   SPSSحنزٛخَةخص رخٓةظويحو يـًٕعةش حنلةِو ح٠كٜةخثٛش نهعهةٕو ح٢ؿظًخعٛةش عٕنـةض 

   حٞٓةةخنٛذ ح٠كٜةةخثٛش حنظةةٙ طظًؼةةم فةةٙ حنظكةةَحٍحص ٔحنُٔةةذ حنًئٔٚةةش ٔحنًظٕٓةة٢ حنلٔةةخرٙ ٔح٢َلةةَح  حنًعٛةةخٍ٘ 

 ٔيعخيم ح٢هظ٣ .

 جلإؽحس جنُظش٘ ٔجنذسجعحش جنغحذقس  

 ضؼشٚف ٔخظحتض ؾٕدز جنخذيس: 

ظفةق ( ، نٌنن ٢ ٕٚؿةي طعَٚةق يCronin&Taylor, 1992حهظهق حنزخكؼٌٕ كٕل طعَٚق ؿٕىس حنوييش  

             عَفةض حنـةٕىس رةخنوهٕ يةٍ حنعٛةٕد، ’عهّٛ نًفٓةٕو ؿةٕىس حنوييةش ًٚكةٍ ططزٛقةّ عهةٗ ؿًٛةع أَةٕحش حنوةييخص، ٔقةي 

حنوةييخص رؤَٓةخ يُظـةخص  ((Kotler&Armstrong, 1997ٚعةَ  ٔطى طعَٚفٓخ أ٠ٚخً رخنًطخرقش نهًٕحٛفخص، كًخ 

                     حنظةةةةٙ طقةةةةيو نهزٛةةةةع، ٔٚعةةةةَ  حنًعٓةةةةي حٞيَٚكةةةةٙ نهًعةةةةخَٚٛ أٔ ح٢ٗةةةةزخعخص    طظكةةةةٌٕ يةةةةٍ حَٞ٘ةةةةطش ٔحنًُةةةةخفع

American National Standards  ٙحنـٕىس عهةٗ أَٓةخ ؿًهةش يةٍ حنٔةًخص ٔحنوٜةخثٚ نهًُةظؾ أٔ حنوييةش حنظة

                     ٔٚوظهةةةق يفٓةةةٕو ؿةةةٕىس حنوييةةةش عةةةٍ يفٓةةةٕو ٍٟةةةخ حنعًةةة٣ء، عهةةةٗ حنٕفةةةخء رخكظٛخؿةةةخص يعُٛةةةش .  طـعهةةةّ قةةةخىٍحً 

                                  ًنةةةةن ٌٞ هييةةةةش يةةةةخ ًحص عُخٛةةةةَ أقةةةةم نهـةةةةٕىس ، ٍرًةةةةخ طلقةةةةق ٍٟةةةةخ نةةةةيٖ حنعًةةةة٣ء ٚفةةةةٕا هييةةةةش أهةةةةَٖ 

 ًحص عُخَٛ أكزَ نهـٕىس.
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( انٗ طعَٚق نًٜطهق حنـٕىس أكؼَ Parasuraman et. al., 1985ٔقي طٕٛم رخٍحٍٕٗحيخٌ ُٔي٣إِ  

ؾ عهٗ يقخرهش أٔ طـخُٔ طٕقعخص حنع٣ًء، كٛةغ طعظزةَ ؿةٕىس حنوييةش ىحنةش نهفـةٕس رةٍٛ طٕقعةخص ىقش، ْٕٔ قيٍس حنًُظ

  حنع٣ًء نهـٕىس ٔاىٍحكٓى نهًٔظٕٖ حنفعهٙ نهوييش حنًقييش.

             ٔطظٔى حنوةييخص رؤَٓةخ غٛةَ يهًٕٓةش ٢ٔ ُٚةظؾ عُٓةخ طًهةن أ٘ ٗةت، فً٘ةظَ٘ حنوييةش ٚلةق نةّ حٓةظويحيٓخ  

                  أٔ حنٕٛةةٕل حنًئقةةض نٓةةخ ، ًٔٚظهةةن حنًُفعةةش يةةٍ حنوييةةش ٔنٛٔةةض حنوييةةش ًحطٓةةخ، فخنعًٛةةم ًٚظهةةن يُفعةةش حنطةةخثَس 

ٔنٛٔةةض حنطةةخثَس ًحطٓةةخ، ٔٚظفةةق يعظةةى حنزةةخكؼٍٛ عهةةٗ أٌ نهوييةةش يـًٕعةةش يةةٍ حنوٜةةخثٚ أًْٓةةخ: غٛةةَ يهًٕٓةةش 

Intangibility ٔغٛةةةَ يظـخَٔةةةش ،Heterogeneity  ٍرةةةٍٛ حنظقةةةيٚى ٔح٢ٓةةةظويحو ٔحنظةةةِحيSimultaneously                

 . Perishability فُخء حنوييش ٔ

 يفٕٓو جنؿٕدز فٙ جنطؼهٛى:

                  يُلةةٗ حقظٜةةخىٚخً ٚعزةةَ عةةٍ يةةيٖ حٍطٛةةخف حنًٔةةظفٛيٍٚ نهوييةةش حنًقييةةش،  غخنزةةخً يةةخ ٚؤهةةٌ يفٓةةٕو حنـةةٕىس

أيةةخ فةةٙ حنًـةةخل  ،رخنلٜةةٕل عهةةٗ هييةةش يظًٛةةِس هخنٛةةش يةةٍ حنعٛةةٕدأ٘ قةةيٍس حنوييةةش عهةةٗ طلقٛةةق ٍغزةةش حنًٔةةظفٛي 

حنظعهًٛٙ فعهٗ حنَغى يةٍ كؼةَس طةيحٔل يفٓةٕو حنـةٕىس فةٙ أىرٛةخص حنظعهةٛى ا٢ أٌ ُْةخل ٛةعٕرش فةٙ طليٚةي يٜةطهق 

                 حنًلةخٍٔ حٞٓخٓةٛش حنظةٙ طظًؼةم  ؿةٕىس حنظعهةٛى ٔطعَٚفةّ ، كٛةغ ٜٚةفّ حنةزعٞ عهةٗ أَةّ يفٓةٕو ٚظ٠ةًٍ حنعيٚةي يةٍ

طلقٛقٓخ، ٔٚعكْ يفٓةٕو حنـةٕىس فةٙ حنظعهةٛى حنظةِحو حنًئٓٔةش حنظعهًٛٛةش رخطزةخش  فٙ ٟٔع أْيح  حنظعهٛى ٔحنعًم عهٗ

يئَٗحص ٔيعخَٚٛ يظعخٍ  عهٛٓخ يؼم: طكهفش حنعًهٛش حنظعهًٛٛش ٔ يعي٢ص حنكفخءس ٔ حنفخعهٛش، رخ٠ٟخفش انةٗ ي٘ةخعَ 

ٛخء أيٍْٕى، ٔط عةَ  حنـةٕىس فةٙ حنٔةٛخا حنظعهًٛةٙ رؤَٓةخ حنٕفةخء رًظطهزةخص أٔ يظهقٙ حنوييش حنظعهًٛٛش كخنط٣د ٔأٔن

  .(Yek, 2007)ٔطٕقعخص حنط٣د، ٔح١َٞح  حٞهَٖ ًحص حنع٣قش 

 يإششجش ٔيؼحٚٛش ؾٕدز جنؼًهٛس جنطؼهًٛٛس:

ٖ ْةةةةخٍفٙ  حص ٔيعةةةةخَٚٛ ؿةةةةٕىس حنعًهٛةةةةش حنظعهًٛٛةةةةش، اً ٚةةةةَ               ((Harveyحهظهفةةةةض آٍحء حنزةةةةخكؼٍٛ كةةةةٕل يئٗةةةةَ

 ٖ حص ٔيعةةخَٚٛ ؿةةٕىس حنعًهٛةةش حنظعهًٛٛةةش طظًؼةةم فةةٙ حنؼقةةش رخنًئٓٔةةش حنظعهًٛٛةةش ٔحنوةةييخص حنًقييةةش نهعًةة٣ء، ٔٚةةَ أٌ يئٗةةَ

ٚـٍٛ ، ٔحنزلةةٕع حنعهًٛةةش Gordon ؿةةٍٕىٌ  حص ٔيعةةخَٚٛ حنـةةٕىس طعكةةْ كةة٣ يةةٍ حنًٔةةظٕٖ حنُةةٕعٙ نهوةةَ ( أٌ يئٗةةَ

ٍْٚ، ٔعةيى حنطهزةش فةٙ حنًئٓٔةش حنظعهًٛٛةش، ٔأٓةْ حنقزةٕل ٔحهظٛةخٍ حنظيٍْٚ، ٔ ًٓعش َٔٗٓس ْٛجةش حنظةيْٛجش ٞع٠خء 

 . (Harvey,1999  (Stanley,1995)حنطهزش 

حص ؿةةةٕىس حنعًهٛةةةش حنظعهًٛٛةةةش ٍفةةةع ئةةةظٕٖ ٔطلٔةةةٍٛ يوَؿةةةخص حنظعهةةةٛى، ٔيةةةٍ                     أْةةةى أٓةةةزخد ح٢ْظًةةةخو رًئٗةةةَ

ح ٚظطهةةذ يةةٍ حنًئٓٔةةخص طزُةةٙ يعةةخَٚٛ ٔأٓةةخنٛذ قٛةةخّ ٔحٟةةلش               نًعَفةةش يةةيٖ ٍٟةةخ حنعًةة٣ء عةةٍ حنوييةةش حنًقييةةش ، ْةةٌ

 (.2009 ، حنقِحُ ٔعٍ أىحء حنًئٓٔش حنظعهًٛٛش ٔىٍؿش حٓظـخرظٓخ نًظطهزخص ٔكخؿخص حنع٣ًء
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ٔقي كيى ىنٛم ًٟخٌ حنـٕىس ٔح٢عظًخى نهـخيعخص حنعَرٛش ٞع٠خء ح٢طلخى أْى عُخٛةَ يوَؿةخص حنعًهٛةش 

 ٙ :حنظعهًٛٛش فٙ حنـئل حنظخن

 (3ؾذٔل سقى )

 ػُحطش يخشؾحش جنؼًهٛس جنطؼهًٛٛس

 ػُحطش يخشؾحش جنؼًهٛس جنطؼهًٛٛس ش ػُحطش يخشؾحش جنؼًهٛس جنطؼهًٛٛس ش

 حنً٘خٍٚع حنعهًٛش .11 حنظزخىل حنؼقخفٙ .1

 حنعقٕى حنزلؼٛش  .12 طؤنٛق حنكظذ ٔطَؿًظٓخ .2

 ح٢ٓظ٘خٍحص حنعهًٛش  .13 حنزلغ حنعهًٙ .3

 حنًعخٍٝ حنفُٛش ٔحنعهًٛش  .14 ح٢هظَحشرَحءحص  .4

 حنزَحيؾ حنظيٍٚزٛش نًئٓٔخص حنًـظًع  .15 حنـٕحثِ حنعهًٛش حنعَرٛش ٔحنعخنًٛش .5

 حنظَقٛخص حنعهًٛش .16 حنًئطًَحص ٔحنُئحص هخٍؽ حنًئٓٔش  .6

 حنًٔظٕٖ حنُٕعٙ نهوَٚـٍٛ .17 حنًُق حنزلؼٛش ٔحنِيخ٢ص حنيٍحٓٛش .7

 َٔزش حنوَٚـٍٛ حنلخٛهٍٛ عهٗ حنعًم  .18 ٔحنُئحص ٍٕٔٔ حنعًم ىحهم حنًئٓٔشحنًئطًَحص  .8

 حنًـ٣ص حنؼقخفٛش .19 حنهـخٌ حنعهًٛش نًئٓٔخص حنئنش .9

   ًٓعش حنًئٓٔش ٍٟٔخ حنًٔظفٛي .10

 "2004جنًظذس: "دنٛم ػًحٌ جنؿٕدز ٔجلاػطًحد نهؿحيؼحش جنؼشذٛس أػؼحء جلاضكحد 

 ضكهٛم ؾٕدز خذيس جنطؼهٛى جنؼحنٙ: 

رةٍٛ يةخ ٚظٕقعةّ حنًـظًةع يةٍ هةييخص  Gapًٚكٍ طلهٛم ؿٕىس هييش حنظعهٛى حنعخنٙ يٍ ه٣ل طلهٛم حنفـٕس 

ٔٚعةَ  رخٍحٗةٍٕحيخٌ  ُٔية٣إِ  ، طعهًٛٛش طقيو انّٛ فٙ حنـخيعش ، ٔيخ ٚيٍكّ حنًـظًع رخنفعم عُي أىحء ٌِْ حنوييش

رٍٛ طٕقعخص حنعًٛم نهوييش حنظعهًٛٛش ٔاىٍحكّ نٟىحء حنفعهٙ نٌِٓ حنوييش. ٔطظةؤػَ حنوييةش فـٕس حنظٕقعخص رؤَٓخ حنفَا 

 حنًظٕقعش روزَس حنعًٛم ٔحَطزخعخطّ عٍ طقيٚى حنوييش، أيخ حنوييـش حنًيٍكش فظًؼم َخطؾ حنعًهٛخص ٔحَٞ٘طش. 

ع حنفعهةٙ غخنزةخ يةخ ٚلةيع ٔفٙ حنٕٟع حنًؼخنٙ ، ُٚزغٙ أٌ طظطخرق حنظٕقعخص يةع حنًةيحٍل ، ٔنكةٍ فةٙ حنٕحقة

 Gapرعٞ حنظعخٍٝ رٍٛ حنًظٕقع ٔحنًيٍل يٍ حنوييش  حنظٙ طقييٓخ حنـخيعش ٔٚليع يةخ ٚعةَ  رفـةٕس حنظٕقعةخص 

Expectations . 

  ع٘ةَ يلةيىحص ٠ىٍحل حنوييةش، (Parasuraman et. al., 1985)ٔقةي حقظةَف رخٍحٗةٍٕحيخٌ ُٔية٣إِ 

 ػى طى حهظٜخٍْخ فٙ هًٔش يليىحص ْٙ:

 ُخٛةةةَ حنًهًٕٓةةةش حنعTangibles،ٔط٘ةةةًم حنًكَٕةةةخص حنًخىٚةةةش حنًهًٕٓةةةش نهـخيعةةةش حنظةةةٙ طقةةةيو حنوييةةةـش :          

 يؼم حٞىٔحص ٔح٢ٜص ٔحنًزخَٙ ٔيظَٓ حٞفَحى.
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  ح٢عظًخىٚش Reliability   ٖٕٔطعُٙ أٌ حنًـظًع ٚعظًي عهٙ حنًئٓٔش حنظعهًٛٛش فٙ قةيٍطٓخ عهةٗ طقةيٚى ئةظ

يٍ ؿٕىس حنوييش، كهًخ ١هذ يُٓةخ ًنةن، ٔٚؼقةٌٕ فةٙ ٔعةٕى يقةييٙ حنوييةـش ٔحنعةخيهٍٛ ، ٔحنظةِحيٓى ٔأىحثٓةى 

 ٔحْظًخيٓى رخنط٣د.

  ح٢ٓظـخرشResponsiveness هًٛٛةش نظقةيٚى حنوةييخص ٔطعُةٙ ٍغزةش حنعةخيهٍٛ ٔحٓةظعيحىْى فةٙ حنًئٓٔةش حنظع

 ٔحنَى عهٗ حٓظفٔخٍحص حنًـظًع ٔطهزٛش حكظٛخؿخطّ فٙ حنٕقض حنًليى.

  حنظؤكٛيAssurance   ،َْٔةٕ ٗةعٍٕ حنعًٛةم رخ١٢ًجُةخٌ نهًعهٕيةخص حنظةٙ طقةيو انٛةّ، ٔرخٞيةخٌ يةٍ حنًوةخ١

 ٔكٌنن طـُذ حٓظويحو كهًخص ٔيٜطهلخص ٢ ٚفًٓٓخ حنعًٛم.

  حنظعةةةخ١قEmpathy  ظًةةةع رخنًٔةةةظوييٍٛ فةةةٙ حنًئٓٔةةةخص حنظعهًٛٛةةةش ، ٔحنًٔةةةخًْش  فةةةٙ كةةةم حْظًةةةخو حنًـ

 ي٘ك٣طٓى رطَٚقش ٔىٚش .

 فةٙ ْةٌح ح١٠ةخٍ ًًَٕؿةخً نظلهٛةم فـةٕس حنظٕقعةخص نـةٕىس حنوييـةـش (Zeithaml et. al., 1988)ٔحقظةَف  

(. (SERVQUALرٍٛ يليىحص اىٍحل حنوييةش ٔفـةٕس طقةيٚى حنوييةش، ٔٚ٘ةخٍ انٛةّ حهظٜةخٍحً رًُةًٕؽ ٔحنٌ٘ َٚر٢ 

ٔقي حٓظويو ٌْح حنًًُٕؽ فٙ حنعيٚي يٍ حٞرلخع نقٛخّ فـٕس حنظٕقعخص فٙ ؿٕىس هييش حنظعهٛى حنعخنٙ ، كٛغ أٛةزق  

 حنًٔظٓهن فٙ حنًًُٕؽ حٞٛهٙ يظهقٛخً نهوييش ٔ أٛزلض حنـخيعـش يقييش حنوييش. 

يُظةٍٕ  يةٍ (SERVQUAL)نظطةَٕٚ ًَةًٕؽ Cronin&Taylor, 1992) ٔعهٗ حنةَغى يةٍ يلخٔنةش  

نقٛةخّ ؿةـٕىس أىحء  (SERVPERF)أَّ ٚقْٛ فـٕس حنظٕقعخص فٙ طقيٚى حنوييش فق٢ ، كٛغ حقظَكخ ري٢ً يُّ ًًَٕؽ 

(  يةةخُحل  حنًُةةًٕؽ حٞكؼةةَ حٓةةظويحيخً فةٙ قٛةةخّ فـةةٕس حنظٕقعةةخص فةةٙ قطةةخش (SERVQUALحنوييةش، ا٢ أٌ ًَةةًٕؽ

  ((Cronin&Taylor, 1992( 1999 اىٍْٚ،حنوييخص. 

 جنغحذقس رجش جنظهس ذؿٕدز جنخذيــس جنطؼهًٛٛسجنذسجعحش 

يةةٍ حنيٍحٓةةخص حنَحثةةيس حنظةةٙ ٍكةةِص عهةةٙ ٟٔةةع ا١ةةخٍ  (Parsuraman et. al., 1985)طعةةي ىٍحٓةةش 

يفخًْٛٙ نفـٕس حنظٕقعخص فٙ يـخل ؿٕىس حنوييش، ًٚؼم حنفَا رٍٛ حنظٕقع ٔح٠ىٍحل، ٔطٕٛهض ٌِْ حنيٍحٓش انٗ أٌ 

ًٔظٓهن ٔاىٍحكّ نـةٕىس حنوييةش ْةٙ: طُخٓةق حٞىحء ٔحنؼقةش، ٔىٍؿةش حٓةظـخرش ُْخل ع٘ـَ يليىحص ط٘كم طٕقعخص حن

حنعةخيهٍٛ ٞىحء حنوييةش، ٔحنظُخفٔةٛش ، ٔٓةٕٓنش ح٢طٜةخل، ٔحنكٛخٓةش ٔحنظعخيةةم رطَٚقةش ٔىٚةش يةٍ قزةم حنعةخيهٍٛ رةةؤىحء 

 ًخو حنوةخٙ رخنًٔةظٓهنحنوييش، فعخنٛش ح٢طٜخ٢ص رخنًٔظٓهن، ٔحنـيحٍس رخنؼقش حنظٙ طً٘م حنٜيا، ٔحٞيخَش، ٔح٢ْظ

 ، ٔحٞيخٌ ، ٔحنوطَ، ٔفٓى كخؿخص حنًٔظٓهن ٔحٞٗٛخء حنًهًٕٓش حنظٙ طً٘م حني٢ثم حنًخىٚش نهوييش.

قةخو حنزةخكؼٌٕ رةخهظِحل يلةيىحص ح٠ىٍحل حنع٘ةَس حنظةٙ قةييٓخ  (Zeithaml et. al., 1988)ٔفٙ  ىٍحٓةش 

، Tangiblesنًهًٕٓةةةةةةةةش رخٍحٗةةةةةةةٍٕحيخٌ ُٔيةةةةةةة٣إِ  انةةةةةةةةٗ هًٔةةةةةةةش يلةةةةةةةيىحص فقةةةةةةةة٢ ْةةةةةةةٙ: حنعُخٛةةةةةةةَ ح
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( ٔحنظعةةةةةةخ١ق Assurance   ( ، ٔحنظؤكٛةةةةةةيResponsiveness، ٔح٢ٓةةةةةةظـخرش  ( Reliabilityٔح٢عظًخىٚةةةةةةش 

 Empathy). 

                          قٛةةةةةةةخّ فـةةةةةةةٕس حنظٕقعةةةةةةةخص فةةةةةةةٙ هييةةةةةةةش حنظعهةةةةةةةٛى حنعةةةةةةةخنٙ  ((Legcvic,2009ٔطُخٔنةةةةةةةض ىٍحٓةةةةةةةش 

، كٛةغ أظٓةَص أٌ أكؼةَ فـةٕس (SERVQUAL)فٙ كَٔحطٛخ رخٓظويحو يقٛةخّ  فٙ كهٛش حنلقـٕا رـخيعش أٔٓزٛن

طٕقعخص ٓةهزٛش طًؼهةض فةٙ ح٢عظًخىٚةش ٔحنظعةخ١ق، ٔأٔٛةض حنيٍحٓةش ر٠ةٍَٔس حنظلٔةٍٛ فةٙ كخفةش حٞرعةخى حنًلةيىس 

 ٠ىٍحل ؿٕىس حنوييش.

يةع ظةَٔ   ذ ( حٓةظويحو ػ٣ػةش يُةخظَٛ نقٛةخّ حٞىحء حنًظةٕحٌُ نٛظُخٓة(Letza, 2005  ىٍحٓةش ٔطُخٔنض

ًَٔةةٕ حنًٓةةخو حنوخٛةةش ح٢ٓةةظؼُخثٛش، ٔحنظلٔةةُٛخص  يئٓٔةةخص يـظًةةع حنزلةةغ ، ْٔةةٌِ حنًُةةخظَٛ ْةةٙ :حٞىحء حنًةةخنٙ ،

ٔأكةةةةيص ًنةةةةن ىٍحٓةةةةش حنًٔةةةةظًَس ، ٔطٕٛةةةةهض حنيٍحٓةةةةش انةةةةٗ أًْٛةةةةش حٓةةةةظويحو ْةةةةٌح حنًُةةةةًٕؽ نظلٔةةةةٍٛ حٞىحء ، 

 (Karra&Papadopoulos, 2006  ٙفةةٙ ؿخيعةةش يقةةئَٛخ رخنَٕٛةةخٌ ، طُخٔنةةض ططزٛةةق حٞىحء حنًظةةٕح حنظةة ٌُ               

كٛةةةغ أٔٛةةةض  رظطزٛةةةق هخ١ٍةةةش ١َٚةةةق طلةةةيى حٞعًةةةخل ٔحنٔٛخٓةةةخص ٔحٞٔنٕٚةةةخص ٠َـةةةخُ حنَٓةةةخنش ٔحْٞةةةيح  

 ح٢ٓظَحطٛـٛش نهـخيعش .  

 يًخ طقيو ، ٣ٚكع أٌ حنيٍحٓخص حنٔخرقش حنظٙ حٓظوييض قٛخّ حٞىحء حنًظٕحٌُ نظقٛٛى ؿٕىس حنوييةش حنظعهًٛٛةش

( رٕٛةفش أٓخٓةخً نظلٔةٍٛ أىحء ؿةٕىس حنوييةش BSCأٗخٍص رٕٟةٕف انةٗ أًْٛةش حٓةظويحو يقٛةخّ حٞىحء حنًظةٕحٌُ  

 حنظعهًٛٛش فٙ حنـخيعش .

 جعطخذجو يذخم قٛحط جلأدجء جنًطٕجصٌ

ٚعظًي حنزخكغ فٙ قٛخّ ؿةٕىس حنظعهةٛى حنعةخنٙ عهةٗ ًَةًٕؽ قٛةخّ حٞىحء حنًظةٕحٌُ، ًٔنةن يةٍ هة٣ل طُةخٔل 

 طٛش:حٞرعخى حٜ

 .ٌُطعَٚق ًًَٕؽ قٛخّ حٞىحء حنًظٕح 

 .ٌُحنظٕحٌُ فٙ قٛخّ حٞىحء حنًظٕح 

  . ٌُيًِٛحص حٓظويحو رطخقش حٞىحء حنًظٕح  

 .  ٌُحنًظطهزخص حٞٓخٓٛش ٢ٓظويحو  رطخقش  قٛخّ حٞىحء حنًظٕح 

 .ٌُيعٕقخص ططزٛق رطخقش قٛخّ حٞىحء حنًظٕح 

  ّحنًظٕحٌُ ٔططزٛقّ . حٞىحءحنوطٕحص حنًُٓـٛش نظًٜٛى رطخقش قٛخ 
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 ضؼشٚف ذطحقس قٛحط جلأدجء جنًطٕجصٌ:

ح٠ىحٍٚش حنليٚؼش حنظٙ  أكي حٞٓخنٛذ ٔحنظقُٛخص  (Balanced Score Card )طعظزَ رطخقش حٞىحء حنًظٕحٌُ

نظقٛٛى أَ٘طش  حٓظَحطٛـٛشٓخًْض فٙ ٟز٢ أىحء حنًئٓٔخص ، ْٔٙ نٛٔض يقٛخٓخ نٟىحء فق٢ رم َظخيخً اىحٍٚخً ٔهطش 

حنـٕحَةذ  -رخ٠ٟةخفش نهـٕحَةذ حنًخنٛةش -، ٔٚؤهٌ ٌْح حنًًُٕؽ فٙ ح٢عظزةخٍٔحٓظَحطٛـٛظٓخ ٔأىحء حنـخيعش ٔفق ٍإٚظٓخ

حنعًهٛخص حنيحههٛش ٔؿٕحَذ حنظعهى ، ٔحنًُٕ، ٔح٢رظكةخٍ ٓةٕحء كخَةض حنـخيعةش  ٔفخعهٛش غَٛ حنًخنٛش يؼم ٍٟخ حنط٣د

 عخيش أٔ هخٛش.

ْٔةٙ أٔل يلخٔنةش  (Kaplan,  2004 رطخقش حٞىحء حنًظٕحٌُ يٍ حٞفكخٍ حنَحثيس حنظٙ قييٓخ كخر٣ٌ ٔطعيل 

ئةةظٓيفش  ْةةيح  ٔيقةةخْٚٛ ٔيعةةخٚٙحٞىحء ٚٓةةظى رظَؿًةةش حٓةةظَحطٛـٛش حنًئٓٔةةش انةةٗ أ نظٜةةًٛى َظةةخو عًةةم نظقٛةةٛى

  أَٓخ طٕكي ؿًٛع حنًقخْٚٛ حنظٙ طٔظوييٓخ حنًئٓٔش. ٔيزخىٍحص نهظلٍٔٛ حنًٔظًَ، كًخ

             ؿخيعةش ْخٍفةخٍى,  رظطةَٕٚ ْةٌح حنًُةًٕؽ فةٙ ( (Kaplan & Norton, 1992aٔقي قةخو كةم  يةٍ كةخر٣ٌ ٔ َةٍٕطٍ

، ػى طى ََ٘ ٌِْ حٞفكخٍ فةٙ كظةخد طةى 1992عخو  Harvard Business Reviewفٙ يقخنش َٗٓٛس ََ٘طٓخ يـهش 

 آهٍَٚ .  ٟٔعّ  يٍ قزم رخكؼٍٛ

حنًئٓٔةش  رّ طٔظَٗي عخيخً  ا١خٍحً   رخٓظَحطٛـٛش حنًئٓٔش ، حنظٙ طًؼمَٔٚطز٢ ًًَٕؽ قٛخّ حٞىحء حنًظٕحٌُ 

                         نةةٌنن ،  ( ،2006 ٔحنًَٓةةٙ،   اىٍٚةةْ حطوةةخً قَحٍحطٓةةخ ػةةى حنًٔةةظقزهٛش ٔٛةةٍٕطٓخ طٕؿٓخطٓةةخ ٍٓةةى فةةٙ

 ٔٓةٛهّ ؿٛةيس ٚةٕفَ، اً اَةّ  ح٢ٓةظَحطٛـٛشنة١ىحٍس  أىحس رخعظزةخٍِ ٍثٛٔةخً  ىٍٔحً  ًَةًٕؽ قٛةخّ حٞىحء حنًظةٕحٌُٚهعةذ 

 Kaplan and)أٟٔةق  ، ٔقةيح٢ٓةظَحطٛـٛشهطةش عًةم ٠َـةخُ حْٞةيح   حنـخيعش ٢ًٕٛٔ رٓةخ انةٗ ٍإٚش نظَؿًش

Norton, 1996b)  ؿيٚةيس اىحٍٚةش عًهٛةخص رةؤٍرع حنقٛةخو عهةٗ ٚٔةخعي ح٠ىحٍس حنوٜٕٙ أٌ ٌْح حنًُةًٕؽفٙ ٌْح 

 . حنعكٔٛش حنعًم، ٔحنظغٌٚش حنظٕٛٛم، طوط٢ٛ حنَإٚش، طَؿًش ْٙ:

 ح٢ٓةظَحطٛـٛش ٔطٕٛةٛم نُقةم طٔةظويو أىحس"رؤَٓةخ  رطخقش قٛةخّ حٞىحء حنًظةٕحٌُ ((Kettunen, 2005 ٔٚعَ 

 حنًٕقةق ٚةيعى حنًٔةظٓيفش، ٔ حنُظةخثؾ ٠ٚةًٍ طلقٛةق ر٘ةكم  حنظُفٛةٌ ًَةخًؽ ٔقٛةخّ ، ح٠ىحٍٚةش نهًئٓٔةش حنًٔةظٕٚخص انةٗ

  .حنًٔظٓيفش َظخثـٓخ عٍ ٔحنًلخٓزش نظُفٌٛ ح٢ٓظَحطٛـٛش أىحس طٕفَٛ ١َٚق عٍ ًٔنن نهًئٓٔش،حنظُخفٔٙ 

رطخقش قٛخّ حٞىحء حنًظٕحٌُ عهٗ رؤَٓخ عًهٛخص طـخُٔص َظةخو  (Kaplan &Norton, 1992a) ٜٔٚق

 حٞىحء نقٛةخّ ٗخي٣ً  َظخيخً "فٓٙ طًؼم  قٛخّ حٞىحء ، ٔأٛزلض طًؼم َظخيخ ٠ىحٍس حٞىحء ح٢ٓظَحطٛـٙ رخنًئٓٔش ،

         ٔقةةٛى ئةظٓيفش ٔيقةةخْٚٛ أْةيح  انةٗ حنًئٓٔةش حٓةظَحطٛـٛش طَؿًةةش رًٕؿزةةّ ٚةظى حٓةظَحطٛـٙ يةٍ يُظةٍٕ

 . اؿَحثٛش ٔهطٕحص
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             فٛةةَٖ أَٓةةخ  يفٓةةٕو ٚٔةةخعي عهةةٗ طَؿًةةش ح٢ٓةةظَحطٛـٛش انةةٗ عًةةم فعهةةٙ،  (James Self, 2003)أيةةخ 

ٔأَٓخ طزيأ يٍ طليٚي ٍإٚش حنًئٓٔش ٔحٓظَحطٛـٛظٓخ، ٔطليٚي حنعٕحيم حنلَؿش نهُـخف ٔ طُظٛى حنًقخْٚٛ حنظةٙ طٔةخعي 

 عهٗ ٟٔع ح٢ْيح ، ٔقٛخّ حٞىحء فٙ حنًـخ٢ص حنلَؿش رخنُٔزش ن٣ٓظَحطٛـٛخص. 

ٚةةةَر٢ حٞىحء  ح٢ٓةةةظَحطٛـَٙظةةةخو ٠ىحٍس حٞىحء  رطخقةةةش حٞىحء حنًظةةةٕحٌُ رؤَٓةةةخ  (Dye, 2003)  ٔٚعةةةَ

يٍ ه٣ل يـًٕعش يٍ حٞرعخى طعكٔٓخ يقخْٚٛ يخنٛش ٔغَٛ يخنٛش، يع حنظَكِٛ عهٗ حنع٣قخص حنٔةززٛش  رخ٢ٓظَحطٛـٛش

 حنًئٓٔش.رؤْيح  ٍٔرطٓخ 

انةٗ ئةخعيس  رطخقش قٛةخّ حٞىحء حنًظةٕحٌُ عزةخٍس عةٍ َظةخو اىحٍ٘ ٚٓةي  يًخ طقيو َوهٚ انٗ حنقٕل رؤٌ 

  حنًئٓٔش عهٗ طَؿًش ٍإٚظٓخ ٔحٓظَحطٛـٛظٓخ انٗ يـًٕعش يٍ حْٞيح  حنقخرهش نهظُفٌٛ .

 balance in balanced scorecardجنطٕجصٌ فٙ ذطحقس جلأدجء جنًطٕجصٌ 

يفخىْخ أٌ يئَٗحص حٞىحء حنًخنٛش ٔكيْخ ٢ طكفٙ  ٚعظًي ًًَٕؽ قٛخّ حٞىحء حنًظٕحٌُ عهٗ فَٟٛش أٓخٓٛش

نظقٛٛى حٞىحء حنظُظًٛةٙ نهًئٓٔةخص ، اً ُٚزغةٙ ططةَٕٚ يـًٕعةش ٗةخيهش يةٍ حنًئٗةَحص حنًخنٛةش ٔغٛةَ حنًخنٛةش نظقٛةٛى 

فبٌ حنعيٚي يٍ يئٓٔخص حٞعًخل أٛزلض غَٛ ،  (Kaplan and Norton)حٞىحء ، ٔكًخ َٖٚ ٍَٕطٌٕ ٔكخر٣ٌ 

                     طةةة٢ٛ ٔؿٓةةةٕى حنَقخرةةةش ، َٞٓةةةخ ٍكةةةِص ريٍؿةةةش كزٛةةةَس عهةةةٗ يئٗةةةَحص حٞىحء حنظقهٛيٚةةةش حنظخرعةةةشفعخنةةةش فةةةٙ حنظو

Lag Indicators)) ٌحنظةةةٙ طَكةةةِ عهةةةٗ أَظًةةةش حنًلخٓةةةزش ٔحنظقةةةخٍَٚ حنًخنٛةةةش، نةةةٌنن طقةةةيو َةةةٍٕطٍ ٔكةةةخر٣                    

 Kaplan and Norton, 1992a)  نظقٛٛى حٞىحء ٚظكٌٕ يٍ أٍرعش يُخظَٛ طُظًٛٛش ْٙ:رب١خٍ يظعيى حٞرعخى 

 حنًُظٍٕ حنًخنٙ: "كٛق َٖٚ حنًٔخًٌْٕ طُظٛى حٞعًخل ؟ " .1

 يُظٍٕ حنع٣قش يع حنع٣ًء: "كٛق ُٚزغٙ نُخ أٌ َظَٓ أيخو حنع٣ًء ؟ " .2

 يُظٍٕ حنعًهٛخص حنيحههٛش: "يخًح ٚـذ عهُٛخ أٌ َعًم كظٗ َظفٕا فٙ حنعًهٛخص؟ " . 3

 ظٍٕ حنظعهى ٔحنًُٕ: "كٛق ًٚكُُخ حنلفخظ عهٗ قيٍطُخ عهٗ حنظغَٛٛ ٔحنظلٍٔٛ؟ "يُ .4

                                  ، ح٢ٓةةةةةةظَحطٛـٛشُٔٚزغةةةةةةٙ أٌ طُٔةةةةةةـى ْةةةةةةٌِ حنًُةةةةةةخظَٛ حٍٞرعةةةةةةش يةةةةةةع ٍإٚةةةةةةش حنًئٓٔةةةةةةش ٔأْةةةةةةيحفٓخ 

                             ح٠ؿةةةةةَحءحص ، ٌٞ رطخقةةةةةش حٞىحء حنًظةةةةةٕحٌُ طظةةةةةَؿى ٍإٚةةةةةش حنًئٓٔةةةةةش ٔحٓةةةةةظَحطٛـٛظٓخ انةةةةةٗ يـًٕعةةةةةش يةةةةةٍ 

 ، ٔطَكِ عهٗ طلقٛق حْٞيح  حنًخنٛش ٔغَٛ حنًخنٛش.ح٢ٓظَحطٛـٛشحنظٙ طًؼم ا١خٍ عًم نظطزٛق 

اٌ رطخقةةش حٞىحء حنًظةةٕحٌُ طقهةةم يةةٍ طَكٛةةِ ح٠ىحٍس عهةةٗ حٞىحء حنًةةخنٙ ٔطعطةةٙ حْظًخيةةخ رخنًئٗةةَحص غٛةةَ 

            حنًخنٛةةش ، يؼةةم حنـةةٕىس ٍٟٔةةخ حنعًٛةةم . أ٘ أٌ يٜةةطهق حنظةةٕحٌُ فةةٙ حنزطخقةةش ، ؿةةخء نةةٛعكْ كخنةةش يةةٍ حنظةةٕحٌُ 
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يئَٗحص حٞىحء حنًخنٛش ، ٔٔؿٓش حنُظَ حنظةٙ طٓةظى  فٙ أَظًش حنقٛخّ نٟىحء رٍٛ ٔؿٓش َظَ حنًخنكٍٛ حنظٙ طَكِعهٗ

 ًٔٚكٍ حنقٕل اٌ حنظٕحٌُ فٙ رطخقش حٞىحء حنًظٕحٌُ ٚعكْ حنلخ٢ص حنظخنٛش: رخنًٔظٓهن ٔحنـٕىس ٔحنوييش .

 .حنظٕحٌُ رٍٛ حْٞيح  قَٜٛس حٞؿم ٔحْٞيح  ١ٕٚهش حٞؿم 

 .حنظٕحٌُ رٍٛ يئَٗحص قٛخّ حٞىحء حنًخنٛش ٔغَٛ حنًخنٛش 

 .حنظٕحٌُ رٍٛ حنزٛخَخص حنكًٛش ٔحنزٛخَخص حنٕٛفٛش 

 يًٛضجش جعطخذجو ذطحقس جلأدجء جنًطٕجصٌ 

يةةةٍ حنًِحٚةةةخ ًٚكةةةٍ طليٚةةةي أًْٓةةةخ فًٛةةةخ ٚهةةةٙ:  حنعيٚةةةي (BSC)ًَةةةًٕؽ قٛةةةخّ حٞىحء حنًظةةةٕحٌُ  ٚلقةةةق

(Christinian &Beiman, 2007) (Kaplan & Norton,1992) (Stewart &Carpenter, 2000) 

 .حٞىحء يقخْٚٛ يٍ يظَحرطش يـًٕعش فٙ حنـخيعش ٔحٓظَحطٛـٛظٓخ ٚظَؿى ٍإٚش .1

 طةُعكْ حنظٙ يٍ حنًقخْٚٛ يظكخيهش يـًٕعش انٗ نهـخيعش ح٢ٓظَحطٛـٛش حْٞيح  نظَؿًش ٗخي٣ً  ٚقيو ا١خٍحً  .2

 .حٓظَحطٛـٛش أىحء يقخْٚٛ ٍٕٛس فٙ

 ٔحنقَٜٛس حنًيٖ. حنًيٖ ١ٕٚهش ٔ حْٞيح  حنًخنٛش، ٔغَٛ حنًخنٛش حنًقخْٚٛ رٍٛ حنظٕحٌُ ٚٔخْى فٙ طلقٛق .3

 .حنـخيعش عًهٛخص عٍ ٗخيهش رٍٜٕس ًٚي ح٠ىحٍس .4

 ٚٔخْى فٙ طقٛٛى ؿئٖ حٓظويحو حنًٕحٍى نـًٛع حنزَحيؾ حٞكخىًٚٛش فٙ حنـخيعش. .5

 ٚٔخْى فٙ ىعى ؿٕٓى حنـخيعش َلٕ رُخء ػقخفش حنـٕىس حٞكخىًٚٛش. .6

 حنظوط٢ٛ نهًٔظقزم.ٚٔخْى فٙ طليٚي حٞٔنٕٚخص ن٣كظٛخؿخص ٔطوٜٛٚ حنًٕحٍى ٔ .7

 ٕٚفَ ا١خٍحً ٔهطش عًم ٔرََخيـخً يظكخي٣ً نهـخيعش يٍ أؿم حنظلٍٔٛ حنًٔظًَ. .8

 

  (Kettunen, 2005)يؼٕقحش ضطرٛق ذطحقس قٛحط جلأدجء جنًطٕجصٌ 

   حنَإٚش(Vision barrier  .ًٔنن نعيو ٔؿٕى أفَحى ٚيٍكٌٕ ٍإٚش حنًئٓٔش 

  :حٞفَحى People barrier نيٚٓى أْيح  يُفٜهش ٢ طَطز٢ رخٓظَحطٛـٛش حنًئٓٔش.( يعظى حٞفَحى 

  حنًةةٕحٍى Resource barrier عُةةييخ ٢ ٚةةظى طوٜةةٛٚ حنًةةٕحٍى عهةةٗ حنعُخٛةةَ حٞٓخٓةةٛش حنـَْٕٚةةش )

 نهًئٓٔش، عهٗ ٓزٛم حنًؼخل ٢ ٚظى ٍر٢ حنًِٛحَٛش رخْٞيح  ح٢ٓظَحطٛـٛش.

  ح٠ىحٍس (Management barrier ٔ حنقَحٍحص قَٜٛس حٞؿم  فٙ اٛيحٍقظٓخ عُييخ طق٠ٙ ح٠ىحٍس يعظى

 (Punniyamoorthy & Murali, 2008)، كٛغ طَ٘ٛ ىٍحٓش ح٢ٓظَحطٛـٛشىٌٔ حنظَكِٛ عهٗ حنقَحٍحص 

% فقة٢ يةٍ قةٕس حنعًةم رخنًئٓٔةش ٚفًٓةٌٕ  5عهٗ اكيٖ حنًئٓٔخص حنظٙ طٕحؿةّ يٕحَةع ح٠ىحٍس، أٌ كةٕحنٙ 
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نعًةةةم ٚق٠ةةةٌٕ أقةةةم يةةةٍ ٓةةةخعش ٗةةةَٓٚخً نًُخق٘ةةةش %( يةةةٍ يةةةيَٚ٘ فَٚةةةق ح86، ٔأٌ كةةةٕحنٙ  ح٢ٓةةةظَحطٛـٛش

 .ح٢ٓظَحطٛـٛش

  جنًطٕجصٌ جلأدجء لاعطخذجو ذطحقس قٛحط جلأعحعٛس جنًططهرحش

يةٍ أْةى ( (BSC ططزٛق ًًَٕؽ قٛخّ حٞىحء حنًظٕحٌُ نُـخف ُٚزغٙ طٕحفَْخ حنًظطهزخصيٍ  يـًٕعشُْخل 

  (Arveson, 1998 :  ٌِْ حنًظطهزخص

 ٍإٚش حنـخيعش ٍٔٓخنظٓخ يليىس ٔٔحٟلش ر٘كم ىقٛق .  أٌ طكٌٕ .1

 ح٢ٓظَحطٛـٛش يليىس رٕٟٕف.  حْٞيح  أٌ طكٌٕ .2

 يقخْٚٛ ًًَٕؽ حٞىحء حنًظٕحٌُ . ططزٛق اىحٍس حنـخيعش أٌ طيعى .1

 طٕفَ رُٛش طلظٛش نظكُٕنٕؿٛخ حنًعهٕيخص . .2

 ٔؿٕى آنٛش عًم ؿٛيس ٞىحء حٞعًخل .  .3

 .ٔغَٛ حنكًٛش فٙ قٛخّ حٞىحء حنًقخْٚٛ حنكًٛش حنظعخيم يع  .4

حنٔةَٚعش  نهظعةَ  عهةٗ حنظغٛةَحص ًٔنةن، ٞٓةفم أعهٗ ٔيٍ ٞعهٗ أٓفم يٍ ح٢طٜخل ييهم عهٗ ح٢عظًخى .5

 .  حنـخيعش نٓخ طظعَٝ ٔحن٠غ١ٕ حنظٙ حنزٛجشحنظٙ طليع فٙ 

 .يظكخيهش يُظٕيش ٔحكيس  ٗكم فٙ حنًُخظَٛ حٍٞرعش نهًًُٕؽ ىيؾ  .6

7.  

 جنًطٕجصٌ ٔضطرٛقٓح: جلأدجءجنخطٕجش جنًُٓؿٛس نطظًٛى ذطحقس قٛحط 

                            يةةةةٍ حنًٔةةةةظٕٚخص حنعهٛةةةةخ انةةةةٗ حنًٔةةةةظٕٚخص حنةةةةيَٛخ،  حنًظةةةةٕحٌُ حٞىحءطزةةةةيأ عًهٛةةةةش رُةةةةخء رطخقةةةةش قٛةةةةخّ 

            انةةٗ أْةةيح ، ٔقٛخٓةةخص أىحء طًؼةةم طٕحَُةةخً رةةٍٛ يوظهةةق حنـٕحَةةذ حنًخنٛةةش  طخقةةشحنزفةةٙ  ح٢ٓةةظَحطٛـٛشكٛةةغ طظةةَؿى 

 حٞىحءٔغَٛ حنًخنٛش، ٔيع أَّ ٢ ٕٚؿي حطفةخا رةٍٛ حنزةخكؼٍٛ كةٕل حنوطةٕحص حن٣ُيةش نظٜةًٛى ٔططزٛةق رطخقةش قٛةخّ 

فٙ حنًئٓٔخص ، ا٢ أٌ ٌِْ حنوطٕحص طظٕقق عهٗ هٜخثٚ كم ؿخيعش، ٔحنٕقض حنًوٜٚ نكم هطةٕس  حنًظٕحٌُ

 Kaplan,1993 &Norton:نٌح ، ُٓظزع حنوطٕحص حنظخنٛش .) 

 يقذيس ػٍ ؾحيؼس ذُغحص٘

                  و رخٓةةةى حنـخيعةةةش حنهٛزٛةةةش، ْٔةةةٙ أقةةةيو حنـخيعةةةخص حنهٛزٛةةةش، 15/12/1955رُغةةةخُ٘ فةةةٙ طؤٓٔةةةض ؿخيعةةةش 

                  كهٛةةةش،  21ٔط٠ـةةةـى حنعيٚةةةي يةةةٍ حنكهٛةةةخص ٔحنًَحكةةةِ ح٢ٓظ٘ةةةخٍٚش ٔحنزلؼٛـةةةـش، كٛةةةغ ٚزهةةة  عةةةيى كهٛةةةخص حنـخيعةةةش 

ن٘ةةٓخىس حنـخيعٛةةش حٞٔنةةٗ ، كًةةخ طًةةُق ىٍؿةةش عهةةٗ ئةةظٕٖ ح ٔطًةةُق طهةةن حنكهٛةةخص ىٍؿةةش حنزكةةخنٍّٕٕٚ ٔحنهٛٔةةخَْ

  (66745حنًخؿٔةظَٛ ٔحنةيكظٍٕحِ فةٙ حنعيٚةي يةٍ حنظوٜٜةخص حنعهًٛةش. ٔط٠ةى حنـخيعةش فةٙ كهٛخطٓةخ حنًوظهفةش عةةيى  

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/82936/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/82936/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/132234/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/132235/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/82936/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/132234/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/132234/posts
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 ( ع٠ٕحً فٙ رعؼخص نهيٍحٓخص حنعهٛةخ رخنوةخٍؽ،398( ع٠ٕ ْٛجش طيٍْٚ انٗ ؿخَذ  2254ٔعيى   ١خنزخً ٔ ١خنزش،

طلظٗ رًكخَش عهًٛش نيٖ حٞٔٓخ١ حنط٣رٛش حنًوظهفش ٍغزش فٙ ح٢نظلخا رٓخ، نًخ طظًظع رّ  ٢ٔٗن أٌ ؿخيعش رُغخُ٘

 يٍ َٗٓس ًٔٓعش ١ٛزش فٙ حٞٔٓخ١ حٞكخىًٚٛش ىحهم حنًـظًع حنهٛزٙ ٔهخٍؿّ.

ؿًهةش يةٍ حنظلةيٚخص َظٛـةش حنظغٛةَحص حنظةٙ كةيػض  -كغَْٛخ يٍ حنـخيعخص حنهٛزٛش  -ٔطٕحؿّ ؿخيعش رُغخُ٘ 

 حنًلهٛش ٔحنعخنًٛش، ٔيٍ أْى ٌِْ حنظليٚخص:فٙ حنٔخكش 

 .ٙطُخيٙ حنطهذ عهٗ حنظعهٛى حنـخيعٙ فٙ نٛزٛخ رٕؿّ عخو ٔحنيٍحٓخص حنعهٛخ رٕؿّ هخ 

  ُٚخىس كيِ حنًُخفٔش فٙ يـخل حنظعهٛى حنـخيعٙ، ٔٚظ٠ةق ًنةن يةٍ هة٣ل اَ٘ةخء حنـخيعةخص ٔحنًعخْةي حنوخٛةش

 حنظعهٛى حنـخيعٙ فٙ نٛزٛخ .ٔىهٕل عيى يٍ حنـخيعخص حنعَرٛش ٔحٞؿُزٛش نٕٔا 

 . ح٢ْظًخو رفهٔفش ؿٕىس حنظعهٛى حنعخنٙ يٍ ه٣ل اَ٘خء يَحكِ ًٟخٌ حنـٕىس ٔح٢عظًخى 

  ،حنظطةةٍٕ حنًةةٌْم فةةٙ طكُٕنٕؿٛةةخ ح٢طٜةةخ٢ص ٔحنًعهٕيةةخص ، ٔيةةخ ٛةةخكذ ًنةةن يةةٍ ططةةٍٕ فةةٙ يـةةخل حنظعهةةٛى             

 يؼم حنظعهٛى عٍ رعي ٔحنظعهٛى ح٢نكظََٔٙ.

 حنطهذ عهٗ حنوَٚـٍٛ يٍ كٛغ حنًٓخٍحص ٔحنًعخٍ  ٔحنقيٍحص .حنظغَٛ ف ٙ 

 . ًٙٚحنظطٍٕ فٙ يـخل حنَُ٘ حٞكخى 

 

 ذُحء ذطحقس جلأدجء جنًطٕجصٌ نؿحيؼس ذُغحص٘

             ٢ طوظهةةق عًهٛةةش رُةةخء رطخقةةش حٞىحء حٞكةةخىًٚٙ نهـخيعةةش عةةٍ رُةةخء رطخقةةش حٞىحء حنًظةةٕحٌُ نًئٓٔةةخص حٞعًةةخل ، 

حنظغٛٛةةةةَحص حن٠ةةةةٍَٔٚش فةةةةٙ حنٜةةةةٛخغش ٔحن٠ًةةةةًٌٕ نظظُخٓةةةةذ يةةةةع حنًعةةةةخَٚٛ حٞكخىًٚٛةةةةش نهـخيعةةةةش يةةةةع رعةةةةٞ 

 Karra&Papadopoulos, 2004 ًُ٘ٔٚكةةٍ ٟٔةةةع عًهٛةةش رُةةةخء رطخقةةةش حٞىحء حٞكةةخىًٚٙ نـخيعةةةش رُغةةةخ ، )            

 فٙ حنوطٕحص حنظخنٛش:

 جنخطٕز جلأٔنٗ:

 أْيحفٓخ.طعَٚق ىقٛق نَإٚش حنـخيعش ٍٔٓخنظٓخ حنعهًٛش ٔ 

 سؤٚس جنؿحيؼس 

 ؿخيعش ٍحثيس يظًِٛس طُطهق َلٕ حنعخنًٛش .
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 سعحنس جنؿحيؼس 

  اعةةيحى كةةٕحىٍ فةةٙ حنًـةةخ٢ص حنعهًٛةةش ، طقخرةةم حكظٛخؿةةخص حنًـظًةةع حنًٔةةظليػش حنظةةٙ ٚظطهزٓةةخ ٓةةٕا حنعًةةم ،

ٔطقيٚى هييخص ٔهزَحص حٓظ٘خٍٚش نهًئٓٔخص ٔحنٓٛجخص ٔحنًَحفق ح٠َظخؿٛش ٔطعِِٚ ىٍٔ حنزلةغ حنعهًةٙ، ٔطٕظٛفةّ 

 فٙ طلقٛق حنظًُٛش حنًٔظيحيش ٔطؤكٛي حنقٛى ح٠َٔخَٛش ٔحنًلخفظش عهٙ

نًلهٛةش حنًزخىة حٞٛٛهش نهًـظًع، ٔط١ٕٛي حنع٣قخص حنؼقخفٛش ٔحنعهًٛش رٍٛ حنـخيعةش ٔحنًئٓٔةخص حنعهًٛةش ٔح 

 (.2010ٔح٠قهًٛٛش ٔحنعخنًٛش  طقََٚ يكظذ ًٟخٌ حنـٕىس ٔطقٕٚى حٞىحء رخنـخيعش 

 جلاعطشجضٛؿٛس نؿحيؼس ذُغحص٘:  جلأْذجف

 طلقٛقخً نَإٚش حنـخيعش ٍٔٓخنظٓخ حنعهًٛش طى طليٚي حْٞيح  ح٢ٓظَحطٛـٛش حنظخنٛش:

 د يزخىة حنزلغ حنعهًٙ ، ٔحنظفكَٛ ح٢رظكخٍ٘ طٓٛجش حنزٛجش حٞكخىًٚٛش نهطهزش رٍٜٕس َظخيٛش طًكُٓى يٍ حكظٔخ

 ، ٔحنظطٍٕ حنعهًٙ ٔحنًُٓٙ ٔفق يعخَٚٛ حنـٕىس حنعهًٛش .

 . اعيحى يظوٍٜٜٛ ٔقٛخىٍٚٛ فٙ حنًـخ٢ص حنعهًٛش حنًوظهفش 

  ، ططَٕٚ ٔٓخثم حنزلغ حنعهًٙ ٔحنظعهًٛٙ ٔأٓخنٛزًٓخ، رًةخ فةٙ ًنةن حنًئنفةخص حنظعهًٛٛةش حنـخيعٛةش  ٔطَؿًظٓةخ

 ًعخيم  ٔحنًوظزَحص حن٣ُيش نهزلغ حنعهًٙ ٔط٘ـٛعّ ٔىعًّ .ٔطٕفَٛ حن

  ، ٙحٓةةظليحع رةةَحيؾ طعهًٛٛةةش يظًٛةةِس ؿيٚةةيس طٕحكةةذ حنظطةةٍٕحص حنعخنًٛةةش فةةٙ يـةةخل حنظعهةةٛى ٔحنزلةةغ حنعهًةة             

 .ٔرًخ ٚظُخٓذ يع ٕٓا حنعًم ٓى ،ٔقيٍحط حنط٣د نًٕٛل ٔفقخً  حنعهًٛش حنظوٜٜخص يوظهق ٔطٕفَ

  رظطزٛق يعخَٚٛ حنـٕىس.ح٢نظِحو 

 .ُٚخىس حنقيٍس حنظُخفٔٛش نط٣د حنـخيعش 

 .طًُٛش قيٍحص أع٠خء ْٛؤس حنظيٍْٚ ٔطلٍٔٛ حنوييخص حنًقييش نٓى 

 .طيعٛى رَحيؾ حنَ٘حكش يع يئٓٔخص حنًـظًع حنًيَٙ ٔطًُٛش حنزٛجش 

 هييةش  فةٙ ّٔطَٓةٛو ىٍْٔةخ ٔيظطةٍٕس ، ٔططةَٕٚ يُظـةش طؤكٛةي ْٕٚةش حنـخيعةش، رخعظزخٍْةخ ؿخيعةش رلؼٛةش

 حنًـظًع.

 ّيةع حنـخيعةخص ٔحنزلؼةٙ حنعهًةٙ ٔحنظعةخٌٔ حنؼقةخفٙ ح٢ٍطزةخ١ ع٣قةخص ٍٔحفةي ٔطًُٛةش حنعخنًٛةش َلةٕ حنظٕؿة 

 نهظعخٌٔ. حطفخقٛخص عقي ه٣ل يٍ ًٔنن حنعَٚقش، حنعخنًٛش حنزلؼٛش ٔحنًَحكِ

 ٔحنًٕظفٍٛ حنظيٍْٚ ْٛؤس أع٠خء يٍ حنزَ٘ٚش نًٕحٍىْخ حنًٔظًَ ٔحنظطَٕٚ ٔح٢رظكخٍ ح٠ريحش عهٗ حنظ٘ـٛع . 
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 عهةٗ حنعةخنى ٔحنلةَٙ كةٕل نهـخيعةخص حنظٜةُٛق َظةى يوظهةق فةٙ حنـخيعةش رظٜةُٛق ح٢ٍطقخء عهٗ حنعًم 

 فةٙ حنعهًةٙ حنُ٘ةَ ُٚةخىس هة٣ل هخٛةش يةٍ ٔرٜةٍٕس ٔهخٍؿٛةخً، ىحههٛةخً  نهـخيعةش حنٌُْٛةش حنٜةٍٕس طلٔةٍٛ

 .حنعخنًٛش حنئٍٚخص

 ُٙحٞعًةخل ح٠نكظََٔٛةش ٔطزٔة٢ٛ  يـةخ٢ص ٔهخٛةش، هـخيعةشن ح٠ىحٍ٘ رخنـٓةخُ حنليٚؼش ح٠ىحٍٚش حٞٓخنٛذ طز

ٔح٢طٜةخ٢ص يةٍ أؿةم ططةَٕٚ حنظعهةٛى  حنًعهٕيخص طقُٛخص فٙ حنظطٍٕحصيٍ ح٠ؿَحءحص ح٠ىحٍٚش، ٔح٢ٓظفخىس 

 ٔاؿَحء حنزلٕع حنظٙ طويو حنًـظًع ٔحنزٛجش .

 :جلاعطشجضٛؿٛسذُحء جلأْذجف 

                                  َظخيةةةةةةةةخً ٠ىحٍس ٍإٚةةةةةةةةةش حنـخيعةةةةةةةةش ٔحٓةةةةةةةةةظَحطٛـٛظٓخ ، حنًظةةةةةةةةةٕحٌُ حٞىحءًٚؼةةةةةةةةم ًَةةةةةةةةةًٕؽ قٛةةةةةةةةخّ 

                        ، ٔيظخرعةةةةش طُفٛةةةةٌْخ ، نةةةةٌنن فةةةةبٌ حنغةةةةَٝ يةةةةٍ ْةةةةٌِ حنوطةةةةٕس ح٢ٓةةةةظَحطٛـٛشْٞةةةةيح  ٔٚٔةةةةخْى فةةةةٙ ٛةةةةٛخغش ح

 ٚظًؼم فٙ طَؿًش ٍإٚش حنـخيعش انٗ أْيح  ٔحقعٛش ًٚكٍ قٛخٓٓخ ٔيظخرعش َظخثـٓخ. 

                                            ٔفةةةةةةةةةٙ حنعةةةةةةةةةخىس طظطهةةةةةةةةةذ عًهٛةةةةةةةةةش ٛةةةةةةةةةٛخغش ح٢ٓةةةةةةةةةظَحطٛـٛش قةةةةةةةةةيٍحً كزٛةةةةةةةةةَحً يةةةةةةةةةٍ حنظفكٛةةةةةةةةةَ، 

َٔٚؿةةع ًنةةن نظعةةيى حنًظغٛةةَحص حنظةةٙ ُٚزغةةٙ ىٍحٓةةظٓخ ، ٔيةةع أَةةّ ٢ ٕٚؿةةي حطفةةخا كةةٕل ح٠ؿةةَحء حنًُخٓةةذ نٜةةٛخغش 

يِحٚةةةخ طُخفٔةةةٛش يةةةٍ هةةة٣ل اعةةةيحى ٔٛةةةٛخغش طلقٛةةةق حنـخيعةةةش، ا٢ أٌ حنـخيعةةةش عةةةخىسً يةةةخ طزلةةةغ عةةةٍ  حٓةةةظَحطٛـٛش

فةةٙ قيٍطةةّ عهةةٗ طليٚةةي يِحٚةةخ طُخفٔةةٛش ، ٔعُةةييخ  حنًظةةٕحٌُ حٞىحءح٢ٓةةظَحطٛـٛش، ٔ طكًةةٍ أْةةى يِحٚةةخ ًَةةًٕؽ قٛةةخّ 

حنَثٛٔةٛش يَطزةش  ح٢ٓةظَحطٛـٛشطٔظكًم ٌِْ حنًَكهش، ٓظظٕفَ نةيٖ حنـخيعةش رٛخَةخص كخيهةش عةٍ كةم يُظةٍٕ ٕٟٚةق 

 كٔذ حٞٔنٕٚش نظلقٛق حنَإٚش حنًُٕ٘ىس.

 جنخطٕز جنػحَٛس: 

ٔ ٍٓةةخنش حنـخيعةةش ٔأْةةيحفٓخ، ْٔةةٌح حنعًةةم عهةةٗ اكةةيحع حنظٕحفةةق أٔ ح٢َٔةةـخو رةةٍٛ رطخقةةش حٞىحء حنًظةةٕحٌُ 

ٚظطهذ رعٞ حنظغَٛٛحص حنزٔٛطش فٙ حنٜٛخغش ٔحنظعَٚق نٕؿٓخص حنُظَ حٍٞرعش نهزطخقش ،ٔفًٛخ ٚهٙ طُخٔل حنزخكةغ 

 حنًُخظَٛ حٍٞرع نًًُٕؽ قٛخّ حٞىحء حنًظٕحٌُ رعي أٌ طى طكٛٛفٓخ نظُخٓذ ٍٓخنش ٔأْيح  ؿخيعش قخٍ َْٕٚ: 

  Financial Perspectiveيُظٕس جلأدجء جنًحنٙ: ● 

، نةٌنن فٓةةٙ ٢ طٓةةي   ؿخيعةش رُغةةخُ٘ ؿخيعةش عخيةةش، ٚةةظى طًٕٚهٓةخ ر٘ةةكم كخيةم يةةٍ حنوِحَةةش حنعخيةش نهئنةةش

نظلقٛق حنَرق ، ٔنكٍ طعًم يٍ أؿم طٕفَٛ هييش نهًـظًع يٍ ه٣ل رَحيؾ أكخىًٚٛش عخنٛش حنـٕىس، ٔطعًةم حنـخيعةش 

ش يةٍ هة٣ل طُٕٚةةع يٕحٍىْةخ رطَٚقةةش فعخنةش، كًةةخ طةيَٚ حنـخيعةةش عهةٙ طلقٛةق أْةةيحفٓخ رةخنظَكِٛ عهةةٗ عُٜةَ حنظكهفةة

 . ْخعهٗ حنـٕىس حٞكخىًٚٛش ٔطـيٚي قيٍحطٓخ حنًخنٛش رٓي  حنلفخظ 

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/82936/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/132234/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/82936/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/132234/posts
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  Customers Perspectiveيُظٕس جنؼلاقس يغ جنؼًلاء: ● 

يةٍ ٗةؤَّ أٌ  كٛةغ ٚظ٠ةًٍ قٛخٓةخً نَٟةخ حنعًة٣ء ٔٚعكْ حنُظَ انٗ حنًئٓٔش يٍ هة٣ل عٛةٌٕ ع٣ًثٓةخ،

 عٍ ييٖ ٍٟخ حنط٣د ٔحنعخيهٍٛ ٔحنًـظًع عٍ حنعًهٛش حنظعهًٛٛش . Feedbackٕٚفَ يعهٕيخص طغٌٚش عكٔٛش 

                        ٔٚٔةةةةةةظويو ْةةةةةةٌح حنًُظةةةةةةٍٕ يئٗةةةةةةَحص يؼةةةةةةم ئةةةةةةظٕٚخص حنوييةةةةةةش حنًقييةةةةةةش ٔيعةةةةةةي٢ص ح٠ٗةةةةةةزخش .  

فةةبٌ يُظةةٍٕ حنعًةة٣ء ُٚزغةةٙ أٌ ٚعكةةْ حْظًخيةةخص حنطةة٣د ٔأع٠ةةخء ْٛجةةش حنظةةيٍْٚ  ، ٔٔفقةةخً ْٞةةيح  حنـخيعةةش

                       ٔحنًةةةةةٕظفٍٛ ٔٓةةةةةٕا حنعًةةةةةم ٔحنًـظًةةةةةع. ٔحنظةةةةةٙ  ًٚكةةةةةٍ حنظعزٛةةةةةَ عُٓةةةةةخ رًُظةةةةةٍٕ "أٛةةةةةلخد حنًٜةةةةةهلش" 

Stakeholder Perspective. 

ٔنٌنن ُٚزغٙ أٌ طٔظَٗي حنعًهٛخص  َٔٚكِ ٌْح حنًُظٍٕ عهٗ حنٕٓخثم حنظٙ طوهق قًٛش ٞٛلخد حنًٜهلش،

حنيحههٛش ٔؿٕٓى ططَٕٚ حنـخيعش رّ ، فبًح أهفقض حنـخيعش فٙ طقيٚى حنوييش حنظعهًٛٛش حنًُخٓزش ر٘ةكم ٚهزةٙ حكظٛخؿةخص 

فبَٓةخ نةٍ طةظًكٍ يةٍ حنزقةخء فةٙ حنٔةٕا، َٞةّ ُٚزغةٙ أٌ طٕؿةّ ؿٓةٕى حنـخيعةش َلةٕ كٛفٛةش  حنع٣ًء ٔرظكهفش يُخٓزش ،

أٛةةلخد حنًٜةةهلش ١ٞةةٕل فظةةَس يًكُةةش، ٔٚظطهةةذ ًنةةن ح٢ْظًةةخو رؤرلةةخع حنٔةةٕا نهظعةةَ  عهةةٗ ح٢كظفةةخظ رةة٢ٕء 

 حكظٛخؿخص ٕٓا حنعًم يٍ حنوَٚـٍٛ ٔيظخرعش حنظغَٛحص حنَٔٚعش حنظٙ قي طليع فٙ ٕٓا حنوييش حنظعهًٛٛش. 

  Internal Process Perspectiveيُظٕس جنؼًهٛحش جنذجخهٛس: ● 

                         ش نـخيعةةةةةش رُغةةةةةخُ٘ عهةةةةةٗ كٛفٛةةةةةش ٟٔةةةةةع حْٞةةةةةيح  حنظ٘ةةةةةغٛهٛش ٚظَكةةةةةِ يُظةةةةةٍٕ حنعًهٛةةةةةخص حنيحههٛةةةةة

ٔٚزةٍٛ ْةٌح  رؤَ٘ةطش حنزلةغ حنعهًةٙ ٔحنظطةَٕٚ َٔ٘ةَ حٞرلةخع،  يٍ كٛغ حنـةٕىس ٔحنكفةخءس فةٙ حنعًهٛةخص حنًَطزطةش

 حٞهطةةخءٔحنظكهفةةش، ٔيعةةيل  حنًُظةةٍٕ كفةةخءس ح٠ؿةةَحءحص ٔحنعًهٛةةخص نهـخيعةةش يةةٍ هةة٣ل يئٗةةَحص يؼةةم حنٕقةةض،

Defects rate  ُٔٚزغٙ طلهٛم يـًٕعش حنعًهٛخص حنيحههٛش نهـخيعش حنظٙ طوهق قًٛش نهعًة٣ء ، ٔطظ٠ةًٍ ح٢ْظًةخو ،

 ريٍحٓش حنًٕحٍى ٔحنقيٍحص ٔحنعًهٛخص حنفُٛش حنظٙ طلظخؿٓخ حنـخيعش ن٣ٍطقخء رًٔظٕٖ أىحثٓخ. 

 يُظٕس جنطؼهى ٔجنًُٕ: ● 

هٗ ههق حنًعَفش ٔحٓةظويحيٓخ ٔحنظكٛةق يةع حنظغٛةَحص حنظةٙ طلةيع َٚكِ ٌْح حنًُظٍٕ عهٗ قيٍس حنـخيعش ع

                 فةةٙ حنزٛجةةش ح٢قظٜةةةخىٚش ٔح٢ؿظًخعٛةةش ٔطهزٛةةش حكظٛخؿةةةخص ٓةةٕا حنعًةةم يةةةٍ حنوةةَٚـٍٛ، ٔيةةٍ أؿةةةم طلقٛةةق ًنةةةن ، 

ق ْةةٌح كًةةخ ُٚزغةةٙ أٌ ٚوهةة  .ُٚزغةةٙ أٌ ط٘ةةـع حنـخيعةةش حنعًةةم حنـًةةخعٙ ٔطًُٛةةش حنًٓةةخٍحص ٔح٢رظكةةخٍحص ٔحنًُٓٛةةش

                   ٔاَظةةةةخؽ يعَفةةةةش ؿيٚةةةةيس ٔحنظلٔةةةةٍٛ حنًٔةةةةظًَ،  حنًُظةةةةٍٕ رٛجةةةةش ط٘ةةةةـع عهةةةةٗ ح٢كظةةةةَح  ٔحنًُخفٔةةةةش ٔحنظًٛةةةةِ،

 ٔفٙ حنظعهٛى حنعخنٙ ، ٚعظزَ حنعَُٜ حنزَ٘٘ حنَكِٛس حٞٓخٓٛش ٔيلٍٕ ح٢ْظًخو فٙ يُظٍٕ حنظعهى ٔحنًُٕ. 
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حنقةيٍحص حنظةٙ ٚـةذ أٌ طًُةٕ فٛٓةخ ٔقةيٍطٓخ عهةٗ حنظـيٚةي ًٔٚكلٍ يُظٍٕ حنظعهى ٔحنًُٕ حنـخيعش يٍ ٟةًخٌ 

ٔحٓظًَحٍْخ ٔرقخثٓخ يُزَحً عهًٛخ ٍحثيحً فٙ حنًـظًةع ، ٔٔفةق ْةٌح حنًُظةٍٕ طعًةم حنـخيعةش عهةٗ ح٢كظفةخظ رخنًعَفةش 

 حنًطهٕرش ٔططَْٕٚخ، ٔح٢كظفخظ ركفخءس حنعًهٛخص حنظٙ طوهق قًٛةش نهعًٛةم. ُٔٚزغةٙ عهةٗ حنـخيعةش أٌ طـةَ٘ طلهة٣ًٛ 

ح ح١٠ةةةةخٍ . نظليٚةةةةي أَةةةةٕحش حنً٘ةةةةَٔعخص حنعهًٛةةةةش حنظةةةةٙ طَغةةةةذ فةةةةٙ طُفٛةةةةٌْخ ٔكٛفٛةةةةش ٔطًٕٚهٓةةةةخ ٖٔفةةةةٙ ْةةةةٌ                           ٚةةةةَ

Karra &Papadopoulos, 2004))  حٌُ نظُخٓةةذ يئٓٔةةخص كٍٕس أعةة٣ِ فةةٙ رطخقةةش حٞىحء حنًظةةٕ حص حنًةةٌ أٌ حنظغٛٛةةَ

 حء حٞكخىًٚٙ .رزطخقش حٞى حنظعهٛى حنعخنٙ طًٔق  ربعخىس طًٔٛظٓخ

 جنخطٕز جنػحنػس: 

، كٛغ طوظةخٍ حنـخيعةش أىحسً أٔ أكؼةَ يةٍ حٞىٔحص ح٢ٓةظَحطٛـٛش، ح٢ٓظَحطٛـٛشٚظى فٙ ٌِْ حنوطٕس حٓظويحو حٞىٔحص 

 ٗخثعش ح٢ٓظويحو، ًٔٚكٍ ططزٛقّ عهٗ ؿخيعش رُغخُ٘ كًخ ٚهٙ:  ح٢ٓظَحطٛـٛشيٍ حٞىٔحص  SWOTٔٚعظزَ طلهٛم 

 Strengthsَقحؽ جنقٕز  ●

 حٓى ؿخيعش رُغخُ٘ ًٔٓعظٓخ رخعظزخٍْخ يئٓٔش أكخىًٚٛش طٕفَ ئظٕٖ عهًٛخً ٔىٍحٓخص ًحص ؿٕىس عخنٛش. -

 ح٢عظَح  رخنـخيعش ٔيكخَظٓخ عهٗ حنًٔظٕٖ ح٠قهًٛٙ.  -

 طٕفَ حنوزَس ٔحنًٔعش حنلُٔش نُوزش كزَٛس يٍ أع٠خء ْٛؤس حنظيٍْٚ رخنـخيعش. -

 ٔحٓظويحو حنظقُٛخص حنليٚؼش فٙ يـخل طكُٕنٕؿٛخ حنًعهٕيخص ٔح٢طٜخ٢ص.طٕفَ حنزُٛش حنظلظٛش  -

 ططَٕٚ رُٛش طلظٛش طيعى رَحيؾ حنظعهٛى حنًٔظًَ ٔحنئٍحص حنظيٍٚزٛش. -

 طٕفَ يكظزش يَكِٚش كزَٛس رخنـخيعش ط٠ى يجخص ح٢ٜ  يٍ حنكظذ ٔحٞرلخع ٔحنًـ٣ص ٔحنئٍٚخص حنعهًٛش. -

 حٞكخىًٚٛش فٙ أيَٚكخ ٔأٍٔٔرخ. ُٚخىس حنظعخٌٔ يع حنًئٓٔخص -

 حنظعخٌٔ يع حنًئٓٔخص حٞكخىًٚٛش حٞهَٖ فٙ حن١ٍٕ حنعَرٙ. -

 Weakness َقحؽ جنؼؼف ●

 عيو ٔؿٕى حٓظق٣نٛش ٔئََش فٙ حطوخً حنعيٚي يٍ حنقَحٍحص  يَكِٚش حطوخً حنقَحٍحص(. -

 طؤهَ حنظوَؽ نعيى كزَٛ يٍ حنطهزش. -

 حنظيٍْٚ ٔهخٛش ًٔ٘ حنظوٜٜخص حنعهًٛش حنُخىٍس .َقٚ فٙ رعٞ أع٠خء ْٛؤس  -

 َقٚ فٙ رعٞ حنًٕظفٍٛ ٔح٠ىحٍٍٚٛ يٍ ًٔ٘ حنوزَس ٔحنكفخءس. -

 حنلخؿش نهفٍُٛٛ فٙ يوظزَحص حنـخيعش.  -
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 عيو كفخٚش حنظعخٌٔ يع يَحكِ حنزلٕع ٔحنًئٓٔخص يٍ أؿم طعِِٚ حنزلٕع حنظطزٛقٛش. -

 خء يَحفق ؿيٚيس.حنلخؿش انٗ ططَٕٚ حنًَحفق حنلخنٛش ٔاَ٘ -

 Opportunities جنفشص ●

 ح٢َفظخف ح٢قظٜخى٘ ُٔٚخىس حنًُخفٔش فٙ ٕٓا حنظعهٛى حنعخنٙ.  -

 حنظكٛق يع حنظطٍٕ حنظكُٕنٕؿٙ ٔحَعكخٓخطّ عهٗ حنزٛجش حنظعهًٛٛش. -

 ايكخَٛش طٕٓٛع َ٘خ١ حنـخيعش فٙ حنئل حنعَرٛش ٔح٠فَٚقٛش.  -

 .ايكخَٛش حنلٜٕل عهٗ ىعى ٔطًٕٚم يٍ يئٓٔخص حنًـظًع حنًيَٙ  -

 طِحٚي حنطهذ عهٗ حنيٍحٓخص حنعهٛخ ٔرَحيؾ حنظعهٛى حنًٔظًَ ٔحنًفظٕف.  -

 Threats   جنطٓذٚذجش ●

 حنغًٕٝ فٙ حٓظَحطٛـٛش حنظعهٛى حنعخنٙ فٙ نٛزٛخ ٔعيو ٟٕٔف حنع٣قش يع ٕٓا حنعًم. -

 حنًظوٜٜش رخنـخيعش . عيو طٕفَ رعٞ حنًَحكِ حنعهًٛش -

حنًُخفٔش فٙ حنًَكهش حنـخيعٛش ٔرَحيؾ حنيٍحٓخص حنعهٛةخ ٔحنظعهةٛى حنًٔةظًَ يةٍ كهٛةخص ٔيعخْةي أهةَٖ يلهٛةش  -

 ٔىٔنٛش.

 ُقٚ فٙ رَحيؾ حنًٕحٍى حنٌحطٛش ٔحنظًٕٚم حنلكٕيٙ نهـخيعش.حن -

 ضكهٛم جنُطحتؽ ٔيُحقشطٓح

ٝ أْةةى يةةخ أظَٓطةةّ َظةةخثؾ حنزلةةغ حنًٛيحَٛةةش، كٛةةغ  ظُخٔل عةةَ ( 108( حٓةةظزٛخَخً حٓةةظعٛي يُٓةةخ  124طةةى طُٕٚةةع  ٓةةُ

 ( َظخثؾ حنظلهٛم.5( حٓظزٛخَخً، ٕٟٔٚق حنـئل ٍقى 98ه٠عض يُٓخ نهظلهٛم  

 َطحتؽ ضكهٛم جنرٛحَحش

 ضطرٛق يقٛحط جلأدجء جنًطٕجصٌئيكحَٛس  جنؿضء جلأل:

أٌ حنًظغَٛحص حنؤًش حنظٙ طعزَ عٍ يقٕيةخص ططزٛةق ( انٙ 4يحَٛش فٙ حنـئل ٍقى  طَ٘ٛ َظخثؾ حنزلغ حنًٛ

 B1حنًُةًٕؽ رخنـخيعةةش ؿةخءص يظ٘ةةخرٓش َٔةزٛخً يةةٍ كٛةغ حطـةةخِ حنظلهٛةم، اً ٣ٚكةةع أٌ حنٕٓة٢ حنلٔةةخرٙ نهًظغٛةةٍَٚ  

ٔ2B ) َٟٙرؤْةيح  ٔحٓةظَحطٛـٛش حنـخيعةش، ٔاٌ كةخٌ حنٕٓة٢  ٌْٔح ٚعُٙ انًخو حنًزلٕػٍٛأكزَ قه٣ًٛ يٍ حن٢ٕٓ حنف

 . 3حنلٔخرٙ ٚقظَد يٍ حن٢ٕٓ حنفَٟٙ حنٌ٘ ٚٔخٖٔ يقيحٍ

 



 

155 
 

 (4ؾذٔل سقى )

 ضطرٛق يقٛحط جلأدجء جنًطٕجصٌئيكحَٛس 

 ئيكحَٛس ضطرٛق يقٛحط جلأدجء جنًطٕجصٌ فٙ ؾحيؼس قحس َٕٚظ

 

جنٕعؾ 

 جنكغحذٙ

جلاَكشجف 

 جنًؼٛحس٘

يؼحيم 

 جلاخطلاف

B1 .32.69 1.02 3.12 َعَ  ر٘كم ىقٛق ٍإٚش ٍٔٓخنش حنـخيعش 

2B 25.08 0.79 3.15 .َعَ  ر٘كم ىقٛق أْيح  ٔحٓظَحطٛـٛش حنـخيعش 

B3  ٌُ28.93 0.92 3.18 طيعى اىحٍس حنـخيعش ططزٛق ًًَٕؽ قٛخّ حٞىحء حنًظٕح 

4B 26.26 0.94 3.58 رخنـخيعش رُٛش طلظٛش نظكُٕنٕؿٛخ حنًعهٕيخص  ٕٚؿي 

5B  29.32 0.95 3.24 ٕٚؿي رخنـخيعش آنٛش عًم ؿٛيس ٞىحء حٞعًخل 

 28.46 92. 3.21 جنٕعؾ جنكغحذٙ جنًٕصٌٔ ٔجلاَكشجف جنًؼٛحس٘ ٔيؼحيم جلاخطلاف

، كٛةغ كةخٌ حنٕٓة٢ حنلٔةخرٙ آنٛةش عًةم ؿٛةيس ٞىحء حٞعًةخل فةٙ حنـخيعةش ( فٕٟٛق ٔؿةٕى5Bأيخ حنًظغَٛ 

( أف٠ةم 4B( عهةٗ حنظةٕحنٙ، ٔٚعظزةَ حنًظغٛةَ  21.73ٔ  0.95ٔيعخيم ح٢هةظ٣   ( ٔح٢َلَح  حنًعٛخٍ٘ 243. 

( ٔحَوفةخٝ حَلَحفةّ حنًعٛةخٍ٘ ٔيعخيةم ح٢هةظ٣  قٛخٓةخ 3.58يظغَٛحص ٌْح حنًُظةٍٕ ٢ٍطفةخش ٔٓةطّ حنلٔةخرٙ  

 رخنـخيعش.  رُٛش طلظٛش يُخٓزش نظكُٕنٕؿٛخ حنًعهٕيخص رخنًظغَٛحص حٞهَٖ ، يخ ٚيل عهٗ طٕفَ

( ، فةةبٌ ْةةٌح ٚعُةةٙ أٌ 213.َ انةةٗ حنٕٓةة٢ حنلٔةةخرٙ حنًةةٌُٕٔ نهًظغٛةةَحص حنوًةةْ ٔحنةةٌ٘ ٚٔةةخٔ٘ ٔرةةخنُظ

 . يظٕحفَس َٔزٛخً رخنـخيعش ًًَٕؽ قٛخّ حٞىحء حنًظٕحٌُ يقٕيخص ططزٛق

 يقٛحط جلأدجء جنًطٕجصٌ جنؿضء جنػحَٙ :

نًُةةةًٕؽ قٛةةةخّ حٞىحء ( أعةةة٣ِ َظةةةخثؾ حنظلهٛةةةم ح٠كٜةةةخثٙ نهًُةةةخظَٛ حٍٞرةةةع 6( ٔ 5ٚعةةةَٝ حنـةةةئنٍٛ  

 حنًظٕحٌُ، َٔٔظعَٝ ٌِْ حنُظخثؾ فًٛخ ٚهٙ:

 أٔلا: يُظٕس جلأدجء جنًحنٙ 

أقةم يةٍ حنٕٓة٢ حنفَٟةٙ  ( أٌ حن٢ٕٓ حنلٔخرٙ حنًةٌُٕٔ نًُظةٍٕ حٞىحء حنًةخن6ٙٚظزٍٛ فٙ حنـئل ٍقى   

نًقٛخّ حٞىحء طـخُٔص رقهٛةم َقخ١ ، فٙ كٍٛ أٌ حن٢ٕٓ حنلٔخرٙ حنًٌُٕٔ نهًُخظَٛ حنؼ٣ػش حٞهَٖ  3حنٌ٘ ٚعخىل 

  فةةبٌ حنٕٓةة٢ حنلٔةةخرٙ نهًظغٛةةَحص حنًكَٕةةش نًُظةةٍٕ حٞىحء حنًةةخنٙ   (5حنٕٓةة٢ حنفَٟةةٙ، ٔكًةةخ ٚظٓةةَ يةةٍ حنـةةئل  

                      حنةةةةٌ٘ طوطةةةةٗ حنٕٓةةةة٢ حنفَٟةةةةٙ رًٔةةةةظٕٖ رٔةةةة٢ٛ،  3رقٛةةةةض أقةةةةم يةةةةٍ حنٕٓةةةة٢ حنفَٟةةةةٙ رخٓةةةةظؼُخء حنًظغٛةةةةَ 

يُظةةٍٕ حٞىحء حنًةةخنٙ يظ٘ةةخرٓش َٔةةزٛخً، ٔعهٛةةّ فخنٕٓةة٢ حنلٔةةخرٙ أقةةم يةةٍ حنٕٓةة٢ اؿًةةخ٢ أٌ يظغٛةةَحص   ْٔةةٌح ٚعُةةٙ

نهًلةةخٍٔ  ( فةةبٌ حنٕٓةة٢ حنلٔةةخرٙ أكزةةَ َٔةةزٛخً يةةٍ حنٕٓةة٢ حنفَٟةةٙ(4xحنفَٟةٙ فةةٙ أٍرةةع يظغٛةةَحص، أيةةخ حنًظغٛةةَ 

اىحٍس حنـخيعش عٍ ئظٕٖ ؿٕىس أىحء حنـخيعش يٍ يُظٍٕ حٞىحء  حٍٞرعش حٞهَٖ، ٌْٔح ٚعكْ عيو حنَٟخ يٍ قزم

ًٔٚكٍ حنقٕل اٌ أٓزخد عيو حنَٟخ عةٍ ئةظٕٖ ؿةٕىس أىحء حنـخيعةش فةٙ ْةٌح حنًُظةٍٕ ٚعةٕى انةٗ ٟةعق حنًخنٙ ، 

  كفخءس ح٠ىحٍس حنًخنٛش نهـخيعش .
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 (5ؾذٔل سقى )

 َطحتؽ جنطكهٛم جلإقظحتٙ نًقٛحط جلأدجء جنًطٕجصٌ

 جنًطغٛشجش
ٕعؾ جن

 جنكغحذٙ

جلاَكشجف 

 جنًؼٛحس٘

يؼحيم 

 جلاخطلاف

 يُظٕس جلأدجء جنًحنٙ 

X1 42.57 1.06 2.49 .طٕؿي اىحٍس يخنٛش كفئس طظٕنٗ يًٓش طُفٌٛ حنوطش حنًخنٛش نهـخيعش 

X2 .26.16 0.79 3.02 طٕؿي هطش يخنٛش ُٕٓٚش ط٠ًٍ طٕفَ ًَٕٔ حنًٕحٍى حنًخنٛش 

X3  38.17 0.92 2.41 كخفٛش نيعى حنزَحيؾ حنظعهًٛٛش.ٕٚؿي رخنـخيعش ٕٓٛنش يخنٛش 

X4 38.84 0.94 2.42 طٔظؼًَ حنـخيعش ؿًٛع حنًٕحٍى حنًخنٛش ر٘كم ٓهٛى ٚظًخٗٗ يع ٍإٚش حنـخيعش 

X5 .37.06 1.06 2.86 ٕٚؿي رخنـخيعش آنٛخص ٍقخرش يخنٛش طٔخْى فٙ حطوخً حنقَحٍحص حنًخنٛش حنًُخٓزش 

 35.58 0.95 2.67   ٔح٢َلَح  حنًعٛخٍ٘ ٔيعخيم ح٢هظ٣ حن٢ٕٓ حنلٔخرٙ حنًٌُٕٔ 

  يُظٕس جنؼًلاء 

X6 ٍٛٛ28.43 0.89 3.13 ٚظًظع هَٚـٕ حنـخيعش ركفخءس عخنٛش طئْهٓى ٠طقخٌ عًهٓى فٙ ريحٚش حنظع 

X7  طًظهن حنـخيعش يعَفش ٔحٓعش نلخؿش يئٓٔخص حنًـظًع يٍ كٛغ َٕعٛش ٔكفخءس

 حنوَٚـٍٛ.
3.11 0.86 27.65 

X8  طظخرع حنـخيعش ئظٕٖ أىحء هَٚـٛٓخ فٙ حنًئٓٔخص حنظٙ ٚعًهٌٕ رٓخ نظليٚي

 ؿٕحَذ حن٠عق فٙ يٓخٍحطٓى ٔحنعًم عهٗ يعخنـظٓخ.
2.62 0.84 32.06 

X9 . 20.96 0.70 3.34 اقزخل يئٓٔخص حنًـظًع عهٗ ط٘غٛم هَٚـٙ حنـخيعش َخرع يٍ كفخءطٓى حنعخنٛش 

X10  26.15 0.74 2.83 حنظوٜٜخص حنعهًٛش طظ٣ءو يع كخؿش أنًـظًع .ٓٛخٓش حنـخيعش فٙ حٓظليحع 

 47 .26 0.81 3.06  حن٢ٕٓ حنلٔخرٙ حنًٌُٕٔ ٔح٢َلَح  حنًعٛخٍ٘ ٔيعخيم ح٢هظ٣ 

 يُظٕس جنؼًهٛحش جنذجخهٛس 

X11  طعًم  حنـخيعش عهٗ طليٚغ ١َا حنظعهٛى ٔحنزلغ حنعهًٙ ٔفقخ نهٕٓخثم ح٢نكظََٔٛش

 ئظٕٖ حنوَٚـٍٛ.حنليٚؼش ن٠ًخٌ 
3.23 0.89 27.55 

X12  طعًم حنـخيعش عهٗ حنظطَٕٚ حنًٔظًَ ٠ىحٍحص ٔيَحكِ رلٕع حنـخيعش نظلقٛق

 كخؿخص ٍٔغزخص يئٓٔخص حنًـظًع.
3.61 0.86 23.82 

X13  ُط٘ـع حنـخيعش رخكؼٛٓخ عهٗ ح٢ٗظَحل يع يئٓٔخص حنًـظًع حنًوظهفش فٙ حَـخ

 حنً٘ظَكش.حنزلٕع حنظطزٛقٛش ًحص حْٞيح  
3.12 0.79 25.32 

X14 .31.23 0.89 2.85 طظخرع حنـخيعش حنًظغَٛحص حنًوظهفش فٙ رٛجش حنًـظًع ٔطًٜى حنزَحيؾ حنًُخٓزش نٓخ 

X15 . 28.06 0.71 2.53 طَ٘  حنـخيعش عهٗ ططزٛق طٕٛٛخص حنُئحص ٔحنًئطًَحص حنًٕؿٓش نهًـظًع 

 27.48 0.83 3.22 ٔيعخيم ح٢هظ٣ حن٢ٕٓ حنلٔخرٙ حنًٌُٕٔ ٔح٢َلَح  حنًعٛخٍ٘ 

 يُظٕس جنطؼهى ٔجنًُٕ    

X16  ٌطٔعٗ حنـخيعش انٗ رَيـش هييخطٓخ ح٢ٓظ٘خٍٚش ٔفق هطش يٕٟٕعٛش يع حٞه

 .رًظطهزخص قطخعخص حنًـظًع
2.63 0.86 32.70 

X17  طعهٍ حنـخيعش عٍ ايكخَخطٓخ ح٢ٓظ٘خٍٚش عٍ ١َٚق ح٢َظََض ٔٔٓخثم ح٠ع٣و

 ٔرًخ ٚـعهٓخ يعهٕيش نيٖ حنـًٛع .حنًوظهفش 
3.39 0.87 25.66 

X18  طًٔق حنـخيعش رخٓظويحو قٕحعي حنزٛخَخص حنعهًٛش نهـًٛع ن٣ٓظفخىس يُٓخ عُي حنلخؿش

 ٔرئٌ عٕحثق.
3.22 0.81 25.16 

X19  طقيو حنـخيعش ح٢ٓظ٘خٍحص حنعهًٛش ركخفش كقٕل حنًعَفش حنظٙ طزلغ عُٓخ يئٓٔخص

 حنًـظًع حنًوظهفش.
3.11 0.84 27.91 

X20 33.46 0.89 2.76 .طٔظويو حنـخيعش حنًٕحقع ح٢نكظََٔٛش نهـخيعخص ح٢ٓظويحو حٞيؼم 

 27.96 0.85 3.04  حن٢ٕٓ حنلٔخرٙ حنًٌُٕٔ ٔح٢َلَح  حنًعٛخٍ٘ ٔيعخيم ح٢هظ٣ 
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 (6ؾذٔل سقى )

 جنٕعؾ جنكغحذٙ جنًٕصٌٔ

 جنٕعؾ جنكغحذٙ جنًٕصٌٔ جنًُظٕسجش

 2.67 يُظٍٕ حٞىحء حنًخنٙ  

 3.06 يُظٍٕ حنع٣ًء 

 22 .3 يُظٍٕ حنعًهٛخص حنيحههٛش 

 04 .3 يُظٍٕ حنظعهى ٔحنًُٕ 

 

ٚعظقةةي حنزخكةةغ أٌ ٟةةعق ىٍٔ يُظةةٍٕ حٞىحء حنًةةخنٙ رخنـخيعةةش يةةَىِ أٓخٓةةخ عةةيو حْظًةةخو ح٠ىحٍس حنعهٛةةخ  ٔ

حنـخيعش أٟق انٗ ًنن أٌ ٌُٔ حنًُظٍٕ حنًخنٙ  نٌِٓ  نهـخيعش  رخَٞ٘طش  حنًخنٛش  َظَحً  نقٛخو حنئنش رخنيعى حنًخنٙ

                 حٌ نهًُظةةٍٕحص فةةٙ طليٚةةي ىٍؿةةش حٞىحء حنكهةةٙفةةٙ حنًئٓٔةةخص حنعخيةةش ٚكةةٌٕ فةةٙ حنعةةخىس أقةةم عُةةي حٓةةظويحو حُٞٔ

              نهـخيعةةةش ، َٔظةةةَحً ٌٞ يقٛةةةخّ حٞىحء حنًظةةةٕحٌُ نةةةْٛ يقٛخٓةةةخ ػخرظةةةخً ُٚزغةةةٙ ططةةةَِٕٚ رخٓةةةظًَحٍ ٔفقةةةخً نهظغٛةةةَحص 

 حنظٙ طليع فٙ حنزٛجش .

 غحَٛح: يُظٕس جنؼًلاء.

حنؤًش حنظٙ طًؼم يظغَٛ يُظٍٕ حنع٣ًء قةي أظٓةَص أٌ  ( أع٣ِ أٌ حنًلخ6ٍٔ( ٔ  5ٚظزٍٛ يٍ حنـئنٍٛ  

( كةةم يًُٓةةخ  أعهةةٗ يةةٍ حنٕٓةة٢ حنفَٟةةٙ ، ْٔةةٌح ٚعكةةْ حْظًةةخو X9 X7 X6حنٕٓةة٢ حنلٔةةخرٙ نؼ٣ػةةش  يظغٛةةَحص  

حٓةظليحع حنـخيعةش نظوٜٜةخص ٔ حنـخيعش رٌِٓ حنًلخٍٔ حنؼ٣ػش ٔحنظٙ طظًؼم فٙ قُخعش حنـخيعةش ركفةخءس هَٚـٛٓةخ  ،

          اقزةخل يئٓٔةخص حنًـظًةع عهةٗ ط٘ةغٛم هَٚـةٙ حنـخيعةش  نكفةخءطٓى حنعخنٛةش ، ٔ  ع كخؿةش حنًـظًةع ،عهًٛش طةظ٣ءو ية

( عهٗ حنظٕحنٙ فٛزٍٛ أًَٓةخ أقةم يةٍ حنٕٓة٢ 2.62،2.83( ٔحنٌ٘ ٚٔخٖٔ   X10 X8أيخ حن٢ٕٓ حنلٔخرٙ نهًظغٍَٛٚ  

                     ٙ حنًئٓٔةةةخص حنظةةةٙ ٚعًهةةةٌٕ رٓةةةخ . حنـخيعةةةش ٢ طظةةةخرع ئةةةظٕٖ أىحء هَٚـٛٓةةةخ فةةةحنفَٟةةةٙ ، ْٔةةةٌح ٚ٘ةةةَٛ انةةةٙ أٌ 

 كًخ ٚظ٠ق أ٠ٚخ أٌ حنـخيعش نْٛ نيٚٓخ يعَفش ٔحٓعش نلخؿش يئٓٔخص حنًـظًع يٍ كٛغ َٕعٛش ٔكفخءس حنوَٚـٍٛ،

ٟةعق حنع٣قةش ٔحنظفخعةم رةٍٛ حنـخيعةش ٔحنًـظًةع رٕؿةّ عةخو ٔيئٓٔةخص ٓةٕا حنعًةم  ًنةن  ٔقي ٚكٌٕ يٍ أٓزخد 

 رٕؿّ هخٙ ، ٌْٔح ٚظطهذ يٍ حنـخيعش  يظخرعش حنظغَٛحص حنظٙ طليع فٙ حنًـظًع ٕٔٓا حنعًم .  
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 غحنػح: يُظٕس جنؼًهٛحش جنذجخهٛس. 

             ( x13 x12 x11  حٍطفةةخش  حنٕٓةة٢ حنلٔةةخرٙ نهًظغٛةةَحص حنؼ٣ػةةش ًُظةةٍٕأظٓةةَص  َظةةخثؾ حنظلهٛةةم ح٠كٜةةخثٙ نٓةةٌح حن

رخنظطَٕٚ حنًٔظًَ ٠ىحٍحص ٔيَحكِ حنزلٕع طًخٗٛخً يةع   عٍ حن٢ٕٓ حنفَٟٙ يًخ ٚيل عهٗ ٍغزش حنـخيعش ٔقُخعظٓخ

قخ نهٕٓخثم كخؿخص ٍٔغزخص يئٓٔخص حنًـظًع ، كٌنن طعًم  حنـخيعش عهٗ طليٚغ ١َا حنظعهٛى ٔحنزلغ حنعهًٙ ٔف

ٔ ط٘ةةـع حنـخيعةش رخكؼٛٓةخ عهةٗ ح٢ٗةظَحل يةع يئٓٔةةخص  ،( x11  ح٢نكظََٔٛةش حنليٚؼةش ن٠ةًخٌ ئةظٕٖ حنوةَٚـٍٛ

                  (X14 X15، ٔرخنُٔةةةزش نهًظغٛةةةٍَٚ  x13)   حنًـظًةةةع فةةةٙ اَـةةةخُ حنزلةةةٕع حنظطزٛقٛةةةش ًحص حْٞةةةيح  حنً٘ةةةظَكش

ْةٌح ٚ٘ةَٛ انةٙ أٌ ( ، 2.53ٔ، 2.85ٚظزٍٛ أٌ حن٢ٕٓ حنلٔخرٙ نكةم يًُٓةخ أقةم يةٍ حنٕٓة٢ حنفَٟةٙ عهةٙ حنظةٕحنٙ 

طٔخْى  فةٙ ططزٛةق طٕٛةٛخص ٢ٔ  ،(X15 ٢ طقٕو رظًٜٛى حنزَحيؾ حنًُخٓزش نهظكٛق يع حنًظغَٛحص فٙ حنزٛجش حنـخيعش

                     أٌ حنٕٓةةةة٢ حنلٔةةةةخرٙ حنًةةةةٌُٕٔ  (6  ٚظ٠ةةةةق يةةةةٍ حنـةةةةئل ٍقةةةةىٔ حنُةةةةئحص ٔحنًةةةةئطًَحص حنًٕؿٓةةةةش نهًـظًةةةةع ،

              ( ٚفةةٕا حنٕٓةة٢ حنفَٟةةٙ ، يةةخ ٚعُةةٙ ٍٟةةٗ حنًزلةةٕػٍٛ عةةٍ ئةةظٕٖ ؿةةٕىس أىحء حنـخيعةةش 3.22نٓةةٌح حنًُظةةٍٕ  

 يٍ يُظٍٕ حنعًهٛخص حنيحههٛش .

 سجذؼح: يُظٕس جنطؼهى ٔجنًُٕ. 

                               ( ، x17,x18,x19خرٛةةةةةةةش ْٔةةةةةةةٙ  كٔةةةةةةةذ ْةةةةةةةٌح حنًُظةةةةةةةٍٕ ؿةةةةةةةخءص َظةةةةةةةخثؾ أٍرةةةةةةةع  يظغٛةةةةةةةَحص اٚـ

كٛغ حن٢ٕٓ حنلٔخرٙ ٚفٕا حن٢ٕٓ حنفَٟٙ ، ٌْٔح  ٚزٍٛ أٌ حنـخيعش طٔظويو طقُٛةخص ح٢َظََةض  ٔقٕحعةي حنزٛخَةخص، 

ٔطقيو ح٢ٓظ٘خٍحص حنعهًٛش نًئٓٔخص حنًـظًع ، ُٔٚزغٙ ُْخ أٌ َ٘ةَٛ انةٗ أٌ أْةيح  حنـخيعةش ٔغخٚخطٓةخ طفةٕا ْةٌِ 

                        ٌ٘ ًٚؼةةةةم حنلةةةةي حٞىَةةةةٗ ْٞةةةةيح  حنـخيعةةةةش، حنُظةةةةخثؾ حنًظٕحٟةةةةعش  كَٕٓةةةةخ طفةةةةٕا قهةةةة٣ًٛ حنٕٓةةةة٢ حنفَٟةةةةٙ، ٔحنةةةة

( أ٘ أٌ حنـخيعةش ٢ طقةيو رةَحيؾ 2.63ٚقم عٍ حن٢ٕٓ حنفَٟٙ   ( x16ٔٚظ٠ق أ٠ٚخً أٌ حن٢ٕٓ حنلٔخرٙ نهًظغَٛ  

 (2.76( ً٘ حنٕٓة٢ حنلٔةخرٙ   X20، كًةخ ٚ٘ةَٛ حنًظغٛةَ   ٔهييخص حٓظ٘خٍٚش ٔفق يظطهزةخص يئٓٔةخص  حنًـظًةع

                          عةةةةةيو حٓةةةةةظويحو حنًٕحقةةةةةع ح٢نكظََٔٛةةةةةش نهـخيعةةةةةخص ح٢ٓةةةةةظويحو حٞيؼةةةةةم حنةةةةةٌ٘ ٚةةةةةٕفَ رٛٔةةةةةَ حنزٛخَةةةةةخص  انةةةةةٙ

 ٔحنًعهٕيخص نهًٔظوييٍٛ.

(، فةخٌ ْةةٌح ٚعُةةٙ اؿًةةخ٢ ٍفةةٞ 6ٔرةخنُظَ انةةٗ حنٕٓةة٢ حنلٔةةخرٙ حنًةةٌُٕٔ نهًظغٛةَحص حٍٞرعةةش فةةٙ حنـةةئل ٍقةةى  

                                  ؽ قٛةةةةةةخّ حٞىحء حنًظةةةةةةٕحٌُ أىحس كخفٛةةةةةةش َٔةةةةةةزٛخ  نقٛةةةةةةخّ ؿةةةةةةٕىس حٞىحء نةةةةةةٌح ٚعظزةةةةةةَ ًَةةةةةةًٕحنفةةةةةةَٝ حنؼةةةةةةخَٙ ، 

 . فٙ ؿخيعش قخٍ َْٕٚ
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 يًخ ٓزق ، ًٚكٍ طليٚي أْى  َظخثؾ حنزلغ فًٛخ ٚهٙ:

              . أٗةةخٍص َظةةخثؾ  حنظلهٛةةم ح٠كٜةةخثٙ  انةةٗ طةةٕحفَ َٔةةزٙ نًقٕيةةخص َـةةخف ططزٛةةق ًَةةًٕؽ قٛةةخّ حٞىحء حنًظةةٕحٌُ 1 

 فٙ ؿخيعش رُغخُ٘ .

 . طزٍٛ يٍ َظخثؾ  حنظلهٛم ح٠كٜخثٙ نهـِء حنؼخَٙ يخ ٚهٙ :2

حنلٔةخرٙ حنًةٌُٕٔ أقةم يةٍ  طعظزَ ؿٕىس أىحء ؿخيعش رُغخُ٘ يٍ يُظةٍٕ حٞىحء حنًةخنٙ غٛةَ يَٟةٛش كٛةغ حنٕٓة٢

حنلي حٞىَٗ حنًطهٕد ٔحنٌ٘ ًٚؼم حن٢ٕٓ حنفَٟٙ، ٔفًٛخ ٚوٚ حنًُخظَٛ حنؼ٣ػش حٞهَٖ طعظزَ ؿةٕىس أىحء ؿخيعةش 

، اً ٚظ٠ق أٌ حن٢ٕٓ حنلٔخرٙ حنًٌُٕٔ نهًُخظَٛ حنؼ٣ػش ٚفٕا  حنلي حٞىَٗ حنًطهٕد نـٕىس َٔزٛخً  رُغخُ٘  يَٟٛش

 رخن٢ٕٓ حنفَٟٙ  .أىحء حنـخيعش حنٌ٘ ٚعزَ عُّ 

                             نةةةةةٌنن ، ًٚكةةةةةٍ حنقةةةةةٕل اٌ ًَةةةةةًٕؽ قٛةةةةةخّ حٞىحء حنًظةةةةةٕحٌُ ٚعظزةةةةةَ أىحس كخفٛةةةةةش َٔةةةةةزٛخً  نقٛةةةةةخّ ؿةةةةةٕىس حٞىحء

يع ٍَٟٔس حنظَكِٛ عهٗ حنًئَٗحص غَٛ حنًخنٛش نظغطٛةش ؿٕحَةذ حن٠ةعق فةٙ يُظةٍٕ حٞىحء  فٙ ؿخيعش رُغخُ٘ ،

 حنًخنٙ رخنًًُٕؽ .
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 خحضًس ٔيقطشقحش نركٕظ يغطقرهٛس

 خحضًس

نقٛخّ ؿٕىس أىحء ؿخيعش رُغخُ٘. (BSC) ٚظًؼم حنٓي  حٞٓخٓٙ نٌٓح حنزلغ فٙ حٓظويحو رطخقش حٞىحء حنًظٕحٌُ

فٙ حنـخيعش ػى ييٖ ي٣ءيش حنًُخظَٛ  (BSC)نٌح ٍكِ ٌْح حنزلغ عهٗ ييٖ طٕحفَ يقٕيخص ططزٛق حنًًُٕؽ

طزٍٛ يٍ ه٣ل َظخثؾ حنظلهٛم ح٠كٜخثٙ طةٕحفَ يقٕيةخص ٔ حٍٞرعش نهًًُٕؽ كؤىحس نقٛخّ ؿٕىس أىحء حنـخيعش،

 ططزٛق حنًًُٕؽ  رخ٠ٟخفش انٗ حعظزخٍ حنًًُٕؽ أىحس كخفٛش َٔزٛخ نقٛخّ ؿٕىس أىحء حنـخيعش .

عًهٛةخص حنيحههٛةش ْةٕ حٞكؼةَ أًْٛةش فةٙ ؿةٕىس أىحء حنـخيعةش قٛخٓةخ كًخ ٚظزٍٛ يٍ َظخثؾ حنظلهٛم أٌ يُظةٍٕ حن

رخنًُةةخظَٛ حنؼ٣ػةةش حٞهةةَٖ ، ْٔةةٌح حنًُظةةٍٕ ٚظطهةةذ يةةٍ اىحٍس حنـخيعةةش حنظَكٛةةِ عهةةٗ ططةةَٕٚ ٔطلٔةةٍٛ 

ُٔٚزغةٙ ح٠ٗةخٍس انةٙ أٌ حنـخيعةخص حنعخيةش  ػَ فةٙ حنًُةخظَٛ حنؼ٣ػةش حٞهةَٖ ،حنعًهٛخص حنيحههٛش، ٔحنظٙ طةئ

طلض ١خثهش حنَٔطٍٛ ٔيَكِٚش حنقَحٍحص حنظٙ طلةي يةٍ ططٍْٕةخ ٔارةيحعٓخ، ٔحٓةظغ٣ل حنفةَٙ  عخىًِ يخ طقع

 حنًظخكش فٙ حنٕقض حنًُخٓذ .

                     ٚةةةةؤطٙ رعةةةةي ًنةةةةن يةةةةٍ كٛةةةةغ حًْٞٛةةةةش ، يُظةةةةٍٕ حنةةةةظعهى ٔحنًُةةةةٕ حنةةةةٌ٘ َٚكةةةةِ عهةةةةٗ حنعُٜةةةةَ حنز٘ةةةةَ٘  

 ًُخفٔش ٔحنظًِٛ ٔحنظلٍٔٛ حنًٔظًَ.فٙ حنـخيعش يٍ ه٣ل طًُٛش حنًٓخٍحص ٔح٢رظكخٍحص ٔحن

 نزج ، قذ ٕٚطٙ ذًح ٚهٙ :

طكؼٛق حنزَحيؾ ٔحنئٍحص حنظيٍٚزٛش حنًظعهقش رَُ٘ ػقخفش حنـٕىس ٔكٛفٛش حٓظويحو يقٛخّ حٞىحء حنًظٕحٌُ  -

 فٙ حنـخيعش ، اً ٚظ٠ق عيو حنًعَفش حنكخيهش نهعيٚي يٍ حنًٔئٔنٍٛ فٙ حنـخيعش  رٌٓح حنًقٛخّ .  

يٚي حْٞيح  ح٢ٓةظَحطٛـٛش نهـخيعةش ر٘ةكم ٔحٟةق  ٔطَؿًةش ْةٌِ حْٞةيح  انةٙ يقةخْٚٛ  حنعًم عهٗ طل -

 يُخٓزش نظطزٛق رطخقش حٞىحء حنًظٕحٌُ .

 اَ٘خء يكظذ أٔ ٔكيس نًظخرعش طُفٌٛ حٓظَحطٛـٛش حنـخيعش . -

 حنظَكِٛ عهٗ حنًقخْٚٛ غَٛ حنًخنٛش نُـخف ططزٛق ٔحٓظويحو ًًَٕؽ قٛخّ حٞىحء حنًظٕحٌُ.   -

حنظلٍٔٛ حنًٔظًَ فٙ حنعًهٛخص حنيحههٛش نهَفع يٍ ؿٕىس ٔ حنظَكِٛ عهٗ حنزلغ حنعهًٙ ٔحنزَحيؾ حنعهًٛش -

 حنظعهٛى حنـخيعٙ . 

يةةع حنـخيعةةخص حنَحثةةيس فةةٙ حنًـةةخل ًحطةةّ نهًقخٍَةةش،  Benchmarkingحنًَؿعٛةةش  ح٢ْظًةةخو رخٞرلةةخع -

 ٔح٢ٓظفخىس يُٓخ نهٕٕٛل انٙ ئظٕٖ عخنًٙ يٍ حنـٕىس  . 
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 يقطشقحش نركٕظ يغطقرهٛس

ًٚكٍ اؿَحء حنًِٚي يٍ حنزلٕع نظطزٛق ًًَٕؽ قٛخّ حٞىحء حنًظٕحٌُ عهٗ ئظٕٖ حنكهٛخص رخنـخيعةش ، كةٌنن عهةٗ 

ئظٕٖ قطخش حنوييخص  حنظعهٛى ، حنزُٕل ،حنًٔظ٘فٛخص( يع حقظَحف اٟخفش رعةٞ حنًُةخظَٛ حٞهةَٖ ، يؼةم يُظةٍٕ 

 حنًٔئٔنٛش ح٢ؿظًخعٛش .

 :ذٛسجنًظحدس جنؼش

 .  2002.حنَقخرش ح٠ىحٍٚش نٛزٛخ(، حنظقََٚ حنُٕٔ٘ عٍ عخو 1     

 . 2010. طقََٚ يكظذ ًٟخٌ حنـٕىس ٔطقٕٚى حٞىحء ، ؿخيعش قخٍ َْٕٚ 2

                              :ح٠ٓةةظَحطٛـٛش ح٠ىحٍس ( 2006 ) حنةةيٍٚ ،حنًَٓةةٙ ٔؿًةةخل حنةةَكًٍ، عزةةي ػخرةةض .  اىٍٚةةْ،3

 .حنـخيعٛش حنيحٍ :حنقخَْس .ططزٛقٛش ًَٔخًؽ يفخْٛى

(،" طةةيقٛق أَظًةةش حنـةةٕىس "،حنطزعةةش حٞٔنٗ.عًةةخٌ: ىحٍ ىؿهةةش ،حنًًهكةةش 2010.حنقةةِحُ، آةةًخعٛم حرةةَحْٛى،  4

 حٍٞىَٛش حنٓخًٗٛش.

(، "ؿةةٕىس هييةةش حنًعهٕيةةخص حنفُٛةةش ٔاػَْةةخ عهةةٗ ٍٟةةخ يُةةئرٙ حنزٛةةع 1999.اىٍٚةةْ، ػخرةةض عزةةي حنةةَكًٍ  5

                نًـهةةش حنعهًٛةةش ن٣قظٜةةخى ٔحنظـةةخٍس، كهٛةةش حنظـةةخٍس ، ؿخيعةةش عةةٍٛ ٗةةًْ ، حنعةةيى حنؼةةخَٙ، ٔحٞىحء أنزٛعةةٙ "، ح

 ٙ1 - 35. 
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