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  نموذج مقترح لمحددات ونواتج تعهيد الخدمة  دراسة ميدانية 

  الملخص : 

دات  ف علي أث م ع راسـة إلي ال ف ال ة ،   ته اف واضـ مة( وضـع أه تعه ال
ــــــــعف ،  ة وال فة نقا الق قال  مع مة والان ود ال ــــــــ وم إدارة العلاقة ب ب م
مــة )   ــ ود ال ــاق م ــ   علي  ال ل اتج تعه دة   ن ي ، ج مــة ( الاداء ال ــ ال

ف علي ع ة ) وال ــــ ـــ ــــــ اف ة ال ة و ال ة ال مة ، الفعال ق مة ال لافات    ال الإخ
لافات  مة وفقا للإخ عه ال عانة ب اتج الاســــــــ ال ل ة ب إدراك العامل  ع ال

اء ال ة ) وت إج في ، الع ،ال ــ ال ـ ة ( ال ا ج ــة علي العامل  ال راسـ
ة علي(   ة ال الفعل ل ع ا ت ــ  ــــ ة  ٢٥٠ب م اح م ال ــ دة واســــ ) مف

اخ ،  ون اخلي ، معامل الفاك ـاق ال ة معامل الات ال ة ال صـ ة ال ـائ الأسـال الإح
ام الأسـال   ا ت اسـ ة  ـ ة ال ارة والأه افات ال ة والان ـاب والأوسـا ال

ــا اي  الإح ل ال ل د وت ع ار ال ل الان ل ــار وت ل ال ل ة ت ال ة ال لال ة الاســ ئ
ار ف ) . اه (اخ  أحاد الات

اتج      مة علي ن دات تعه ال د تأث مع ل ــة إلي وج ــــ راســــــ ـــل ال صـــــــــ وت
عـ   ا ه  ـائج أن الأك تـأث ت ال ه مـة و أ ـ ـ ال مـةتعه قـ مـة ال ـ دة ال ـه   ج ل و

ــةاعــ   ــــــــــــــ ــاف ة ال ــةعــ ا  ث    ل ــة ال عــ    لفعــال ــه  يث يل   ــا  الاداء ال

ــــة إلي انه لا ي ـــ راســــــ ـــــــل ال صــــــ ات  ج ت ا ــــ ـــ وق ب اســــــ اتج  ف ال ل العامل 
مة وفقاً لا عه ال عانة ب ــــــ  الاســــــ في، العراء العامل ح ى ال ــــــ ا   ال ب

ة ب إدراك ال لافات مع مة وفقاً وج إخ عه ال عانة ب اتج الاسـ ال ل عامل 
ة .   للآراء ح ال

 
   -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  
عه  في الآ مات ال ـــفة خ ت فل ـــ ي  ان ة ، وق ت شـــعار  (Peter Drucker) ونة الأخ

ــاغه   ار صــــ ل  ت ــــــ ال ــع أن تفعلها  ــــ ي ت ها وال ق ي ت ال ال أداء الأع ره وه "ق  و
اقي ة ل ـــــادر خارج ع  ــ ـــــل واســـ ال الأف ات، وال مه ال     "الأع ــع ـــ في ال

ات   ي م ال اً للع ــعار مله ـ ا ال ان ه ال.  ــة الأع ارسـ امًا ل ة ت ي قة ج ر  ه ل
مات ال ل ال ة و عل ـــادر  ال عانة  عه والاســـ ـــفة ال ى فل ـــاب في ت أت ت ي ب

رة   ات ال ل ة ال ل لة ل س ة    ) .Drucker :1994(  خارج
ق  رهـا و  ـ أم ت ـة علي إعـادة ت غ ـــــهـا م ـــ ـــ ـــ ـة نف ت ال ات ، وجـ غ ة ال وأمـام 

غ ة ، ول ي ة ال ج ل ة وال ات العال الها وفقا ال ــ أع قاء  ت ار وال ها في الاســ
ــ م  ــاد رشـ ـ ك اق ــل ق سـ ورة ت ـــ ـــي  ق ا  ــل نه ـ ها أن ت ال عل ا الأع في دن

ة ( فاءة وفاعل لفة  ارد ال ل لل غلال الأم الاســـــــ ار  ـــــــ الأف  Robertsonخلال ت
and others :2022. ( 

عه اعة ال ــ ة ل ق ــ ال ة م ات لاق اســ ات إ لع :    وخلال فعال ) ٢٠٢٢ي ( 
ــا   ج ل ــالات وت ــــ ـــ ـــ ـــ ــاع الات ــل م أجــل ت وتع ن ق ة للع يــ ح آفــاق جــ إن ف
ة  ق رادة عال ا على ت رت ز م ق ى تع ة ال ــ ـ اف ا ال ا ي م ال ا الع ي مات فل عل ال

ادر   ة ال الإضــافة الى وف قع م  ه م م ى  ا ت عه ل اعة ال ال صــ ة  فى م ــا ال
ة   اضـــ ر ال ـــه ار ال عاون على م ا أنه ت ال ضـــ ة؛ م ق ة وال هارات اللغ ل ال ى ت ال
لاق  ا أث ع إ عه م اعة ال ــ ـــ ة ل ق العال ــ ـــ ــ فى ال ـــ ص م ي ف اء ل مع خ
ة العاملة فى  ة والعال ل ات ال ــ ـ عاون مع ال لعه الى ال ا ع ت ة؛ مع ات ــ ه الاسـ ه

اع ات    الق عاق ات وال ـ ،  وأن الاتفا عه فى م اعة ال ق ال م ال فى صـ ل
اد أك م  ــ زادة ح الق العاملة  م خلال إ ـ ة ت ي ل   ٣٤ال ــة ع صـ ألف ف

ة م خلال   اق العال لف الأســـــــ مة م ـــــــ ل اب ال ـــــــ ة لل ي ي   ٣٥ج ـــــــ ا ل م
عه ال ال ال مات في م لع :ال   ) .٢٠٢٢لفة ( 

ن رق و   ف القان ة    ١٩٤ه ــ ـــ في ٢٠٢٠ل ــ ـــ هاز ال ن ال ال وال ار قان ــ  إصـــ
ـ   ا ال ة،  ـ اف راته ال ه ودع ق ه وت ي فى وت ـ هاز ال ـ أداء ال فع م ، ل
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ل دوره   فل تفع ا  ة ال ال  قلال ـــــــ ة واســــــ ع ح ة، ل ــــة العال ـــ ــــــ اف هله لل ي
افه ( ال ال : ق أه  ) .٢٠٢٢وت

ك   م لل ي تق ة ال مات ذات الأه ي ال ، ب ل إدارة ال ال ن ل ح القان وســ
اءات ت و وج ضع ش ة، ب مات تق مات تعه وخ ،  م خ ال ال ها  م ل مق

ــات   ل ــأن م ــــــــــ ه في شـــ اف اجــ ت ــ الأدنى ال يــ ال ــ ــــــــــــــ على الأخ ت على أن ت
مات   عل ة ال ـــــ فا على ســـ ا ال ـــــ مة، وضـــ ، ومعاي أداء ال ا ة، ودارة ال ال

في رق  هاز ال ن ال ال وال ها (قان ن عل لع ي  ة    ١٩٤ال  . )  ٢٠٢٠ل
مـــات م غ و ـــ مي تلـــ ال قـــ ــانـــة  عـ ك الاســــــــــــــ ن،  على ال قـــا ل القـــان

ال املة على تل الأع ة  ل لاً م ن ال م ل ل ال ال ، و   . ال
  : راسة ار ال لل   الا

الإ ء  ال ا  ه في  ة  اح ال اول  ات  ت غ م عاد  وأ مفا  اول  ت م خلال  ال  ار 
ة   ة ال مة ،الفعال ق مة ال دة ال ي ، ج مات، الأداء ال راسة وهي تعه ال ال

الي :   ة وذل علي ال ال اف ة ال   وال
مات     : أولا : تعه ال

عه ال ت    إن  ة  اال ة  ال ات  لا ال في  ات " Outsourcing" س اول  ال في 
ع  ١٩٦٠( ا ت أس  ٣١)  ث  ن ه في ف ة  اك    "، Externalisation" س ي  وه الع
ة .  ال   م جات الأن ة و م ارج ادر ال ال عانه  ، الاس عه ها: ال ة أه ل ات لل ج

في  :    )  ٢٠١٩(ع الله ول
ل م  (ع  ف او معاملة Quelin & Duhamel:2003ف  ة اتفاق ب  ل أنها ع  (

ه  ة ع ا ه ن م  ق ال ل ع الأع از  ل الأجل لان عق  ا  ا أو دول ل رد خارجي م  مع م
في   هاز ال ن ال ال وال ل قان  ١٩٤رق  ال  وت وضع تع لها م ق

ة   ادة رق (   في   ٢٠٢٠ل أ ١ال ام  ف ثال لل ادها ل ي ي اس مات ال أنها ال   (
ن ال ال ، ها .(قان ة ع ا ة ن   ) ٢٠٢٠مهام أو أن

) ، Spiegel:1993  )، (Hamel & Parahalad : 1994 )، (Byrne :1996و (
  )Robles :2001  ) ، (prise :2004) ، (Gonzalez , Gasco & Liopis:2010  (
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ف أن  )  Twin : 2022و ( ال ل  ارسة الأع أنها م ة  ادر خارج عانة  الاس
ات  ي م ال مات وأن الع ع ال فاءات او جهات لاداء  ار  ة او اس خارج ال

ق مايلي :  عه ل أ إلي ال   تل
ا .  -١ ق و ال ال وال  خف ال
دة .  -٢  ت ال
ة   -٣ ة . ال علي الأن ئ  ال

ي وضعها ب م علي  عه ال ة ال ل  أن ة غ  الأ وش ف ة ال اذ  الن ات ة  ت
علام ع  ة والاس ان ارات ال ة  ال ال أن افه م ق أه ا ال واللازمة ل ارات ب الق

ة   علامات ، أن اذج الاس ض ملء ن غ لاء  ار و الاالع ر العامل   الخ  ، وت
لاء  علامات الع ال واس اك الات ائ ، م وات وال ة إدارة ال ،   (Call Center)وأن

ة أو  ل ات ال ة ال ة ، وان ات ال ة ت ال ة  )   (Back Officeن وأن
ل  ل(Collection Activitiesال ة م ن ان القان ع ال ي  ة تغ ال    ) ، وأن

اف . (  دة الأ ع د م اغة العق اخ وص   )  Banque Misr:2022وال
ا : الأ ي :ثان   داء ال

ـــغلها  ع ي  ائف ال اف وال ق الأه ف على ت رة ال أنه" م ق ي  ف الأداء ال
فــاءة   قــة  د لهــا بــ ــ قــ ال ــال في ال هــام والأع ــاز ال ــة"م خلال ان  Nneji.(  “وفعــال

&Asikhia:  2021  (  
 ي اص الأداء ال   :ع

ــا :(   هـ ــاصــــــــــــــ أه ـ ــة م الع عـ ي م م ن الأداء ال ) و Contu : 2020ي
ي،     ) ١٩٩(ال

ــــــة   -١ هــــــارات الف عــــــارف العامــــــة, وال ل ال ــــــ فــــــة : وت ــــــات ال ل فــــــة  ع ال
ــة العامة  لف ــة، وال ه ة بهاوال ت الات ال فة وال  ع ال

م بــه ومــا    -٢ قــ لــه الــ  د عــ ع ــه الفــ ر ل في مــ مــا ي ل: وت ة الع ن
ع   ق ل دون ال ف الع رة على ال وت اعة وق ــة ومهارات و ــه مــ رغ ل

اء  في الأخ
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ع   -٣ ــــ ــل الــــ  ار الع : أ مقــــ ــــ ــــل ال ــة الع وف  ك ــ ــازه فــــي ال ــــف ان ال
از ا الأن عة ه ار س ل, ومق  العاديــة للع

ـل  -٤ ف على ت رة ال ـل وقـ فـاني في الع ـة وال ـ ـل ال ــ ــــــــــــ ق: وت ث ة وال ـاب ال
ــــف   ــ ا ال ــ ــ ــة هــ ــ ــ حاجــ ــ دة، ومــ ــ ــ ــ ــا ال ــ ــي أوقاتهــ ــ ــال فــ ــ ــ ــاز الاع ــ ــ ــل ٕ إن ة الع ول ــ م

ف ـــل و ال ـــه مـــ ق ج  .للإرشـــاد وال
ا : مة :  ثال ق مة ال دة ال   ج

ـــات   انـــ م ال اء  لاء ســـ اجـــات الع فة اح ع أنها " ت  مة  دة ال ف  ج تع
ي  إن  افع وال ات وال ل ال قعاته ح اءة وت هــا, وقــ ــل علــى تل مات والع ــ او ال

عة اتها ال ات ة وفقاً لاســ (    ت بها ال ق   )  williams:2000، وذ ف أنها  ال
لاء قعـات الع   )  Asmara and Others : 2022" . (     على ت

مة هي :   ق مة ال دة ال عاد ج   (Zygiaris and Others : 2022 )وأ
مة . -١ از ال عة ان لاء وس رة للع ة الف اع ة في ال د ال ة وهي وج ا  الاس
د وحـــل   -٢ ـــ عـــ ال مـــة في ال ـــ ال ـــة علي تقـــ  رة ال ـــة : وهي قـــ ـــاد الاع

لات .  ال
اناته   -٣ ة ل ــ صـــــــــ ــ ـــــــــ ة وال ــ ـــــــــ فا علي ال ال ل  ر الع ــع ـــ ـــ الامان : م شـــ

ماته    ومعل
مة   -٤ ــ ـــ ة والادوات ال اني والاجه ة ال ــ اســـ ــة : م م ســـ ل ة ال اد ان ال ال

مة   مي ال ق ارجي ل ه ال ة العامل م ح ال ــ اســــ مة وم م في اداء ال
(Lin and Chang :2009)  

ة : ة ال عا : الفعال   را
ق ــة في ت ــة ال ــة إلي مــ فعــال ــة ال م الفعــال ج  الأــــــــــــــ مفه اف ال   ةهــ

ة وهي (  ة ال اس الفعال امل ل ة ع اك ع اردها ، وه لف م ام م  Bartramاس
:2022  : (  
ة              -١ ادة الفعالة               -٢ثقافة ال  تعاون العامل   -٣ال
ارة .-٤ ات ال ل  كفاءة الع
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ــ ( ع ــــ ـــ ـــ ة إلي  ٢٠١٨الهاد :    و  ة ال ــ الفعال ــــ ـــ ـــ ق   ثلاث) أنه    تق
ة وهي :    رئ

افها . ) ١ ق أه ة علي ت رة ال  ق
ة . ) ٢ ارج ة ال ة م ال ل ارد ال ق ال از أو ت ة علي إح رة ال  ق
ة . ) ٣ ة لل اخل ات ال مات والعل عل دة ال   ج

ة : اف ة ال ا: ال   خام
ف ة    ( Mathur: 2015 )ع ل  ة ت ي ات ج ات ــ ف اســــــ أنها ت ة  ــ ــــــ اف ة ال ال

ل ال أو ال اف ال ها م ال ة ع غ    .لل
ف(   ع ــا  ــ احــ  Newbert :2008ب ي ت رجــة ال ــأنهــا " الــ ــة  ــ ــــــــــــ ــاف ة ال ) ال

ص   غلال الف ال واس ل ال ات م تقل ات .ال ي ه ي ال   وت
مة م Porterوذ (   ـــــــ ة م تل ال ة أك فعال ي ق ج ة ل ـــــــاف ال ) أن إك

ق لها  ا  الها م ــــــافات في أع ام تل الإك ورها اســــــ ق ن  ــــــ   اف ل ال ق
ة . اف ة ت   م

ان:      ــ ــار (شــــ ى:٢٠١١ا أشــــ ــل ــــ ة    )٢٠٠١) و(ال ــــــ اف ة ال ع اال ام ب أن الاه
د إلي :   ي

ام م   )١(  ـ اسـ احة أح ارد ال ام ال رة على اسـ ى الق ة: وتع فاءة ال ال
ها. ي ى ت ت اف ال ق الأه ة على ت رة ال ة وهى ق ق الفاعل  ا 

ة : لل )٢(  دة ال ة.ال مها ال ى تق مات ال  ات أو ال
ل. )٣(  اع ال فى الع  الإب
لاء. )٤(  اجات الع ة ل ة ال ا  الاس
لاء. )٥(  مة للع ق مات ال ق فى أداء ال غ ق ال  ق ال
مات ورشـــــــادات   )٦(  رة معل مة فى صـــــــ فادة م ال ل الاســـــــ لاء ق مات للع تق خ

رة أعلى على ق ل  ح للع ات ت اع ائل.  وم ل ال ار أف اته واخ ي ر  ت
  : قة ا راسات ال  ال
 :  )٢٠١١دراسة ( زرفي : -١

راسة   ه ال ف ه ة ال  ه عه وأه ام ال اس انة  ة ال از أه إلى إب
ل ا    الع ل وال في ال قل م في ال ي ت ات ال انة أح أه الآل وتع إدارة ال

امل  د علاقة ت ة، أ وج س ا ل ال قافة ال ن ب ه انة م وأن ت ثقافة ال
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ا انة ودارة ال ا    ب إدارة ال ي للف قها على ال ال ب    – و ت ت
 . ائ   العات في ال

عه وارتفاع  ب ال ام أسل اس انة  ال ال فاض ت راسة: إن ائج ال ان م أه ن و
ال على  ة  ح لل ا س ة م ات ه الإس ها ه قة ف ات ال اج في ال ح الإن

ة ها الأساس ي    أن ال زونة  ال اف  اقة الأه إدخال  انة م خلال  ال أداء  اس   ،
ة   ا تع علي ع انة أداة في ي إدارة ال عه ،وتع ال ة ال اس أداء ش معاي ل

انة   افقة أ زائ إلي ورشات ال ورة م ة و ض اف   لل في ق ال
 )    Suraju and Hamed : 2013دراسة (  -٢

ي ع   ة للاداء ال ات أداة اس عه  مات ال راسة خ اول ال اعة   ١٥ت ة ل ش
ا . الأ غ في ن ات و ال و ة و ال  غ

ي  عه زاد ال ال ا زاد ال ل أنه  ل  راسة ت ها ال صل ال ي ت ائج ال وت أه ال
ة، و ت ق. لل ة لها في ال اف ة ال ز ال ع    الأداء ، و 

ف :  -٣  ) : ٢٠١٤دراسة ( م
ع  ض الات)  رة للات ة ال روسة (ال ة ال ام ال راسة على م إل ه ال ت ه ر
ة وخاصة في تق   م الاتها ال ها له في م ارس ة وم م ارج ادر ال ال عانة  الاس
ادر  ال عانة  قه، ودور الاس ا ت ا وم ا ف ع أه م ، وال ل مة الهاتف ال خ

ف ة في ت ارج ة في ال  ال رة ال مات وزادة ق دة أداء ال ال وت ج  ال
ة وت  ح لها في ت الأداء م خلال زادة ال ا  ة م ها الأساس على أن

ل و ق رضا الع ق وت ف ال ة و ت اج ل ( الإن ة ش راسة على ع )    ٤١ت ت ال
رة للا  ة ال فاً في ال في الإدارة  م س ض م ة و عي اللاذ الات في ف ت

ل ( ة أخ ش الإضافة إلى ع ة،  ف ى وال س ا وال رة  ) ٣٨٤العل ة ال لاً لل ع
ادر  ال عانة  الاس راسة دور  ل ة  ال مها  تق ي  ال مات  ال م  ون  ف الات  للات

ة في ت الأداء م خلال دراسة رضا ا  ارج لال    .لع
ة ال ائج ال ة إلى ال اح صل ال    :ت
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ال في ت    - ف ال ة م خلال ت ارج ادر ال ال عانة  ة للاس د علاقة مع وج
   .الأداء 

دة في ت    -           ة م خلال ت ال ارج ادر ال ال عانة  ة للاس د علاقة مع وج
  .الأداء 

عان  - للاس ة  مع علاقة  د  ة وج الأن على  ال  خلال  م  ة  ارج ال ادر  ال ة 
ة في ت الأداء    .الأساس

 ) : ٢٠١٨دراسة ( الع :  -٤
عه ال ب  أسل ام  اس واقع  علي  ف  ع ال إلي  راسة  ال ف  مات   ه خ ل  اعي  ال

ام   ة اس ة في فاعل ث امل ال ان ، والع ة ع مات في سل عل ات ال س مات  عل ال
اف  لا في  الفعل ، واس عي م هج ال راسة علي ال ت ال ب ، اع ذل الأسل

مات ، ع عل مات ال ة ت ل خ اعي ع ش عه ال ب ال ام أسل ة اس   فاعل
اس  ق وانع اذ الفعل ، ال اء فعل ، ات ل في : ال ، ال لإج احل ت خ م

ة .  فة ال ع   الفعل ، وال
مات  خ ل  ل  ق م  اعي  ال عه  ال ب  أسل ام  اس م  ع إلي  راسة   ال وخل 

ل عام   اعي  اصل الاج ات ال ا إلي أن ش راسة أ صل ال مات وت عل ة ال وش
ت  مات ، ووج ات ت خ ل ة في ع اع أداة م ل  م م ق ل خاص ل ت ت 
مات ،  اعي ل ال عه ال ب ال ام أسل ة اس امل علي فاعل ة ع راسة تأث ع ال
علقة  امل م اه ، وع ال رات  ة في ق س ل : ثقة ال ة م س ال علقة  امل م ها ع م

ل : ر م ه ائج    ال قاش , وأث ن وحة لل ع ال اض عامل مع ال ه في ال أسل
مات .  عل مات ال اعي ل خ عه ال ب ال ام اسل ة اس   الفعل فاعل

في :  -٥  : ) ٢٠١٩دراسة (ع الله ول
عه ل م ال فة م  راسة إلى مع ة   سع ال ا ع ال ه و الأداء، و العلاقة ب

ع  ل ان  اس ت  ت  راسة  ال اف  أه ق  ل و  أدرار،  ع  ف اء  ه ال اج  لإن ة  ائ ال
راسة  ل ال ة م ى لل س ا و الادارة ال نة م الادارة العل ة م ة م ع انات الاول ال
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ال  أه  راسة، و م  ال ع  ل امل  ال ح  راسة ع  ال ال ها  صل ال ي ت ال ائج 
  مايلي: 

ة،   - ئ ال ة  الأن على  (ال  عه  ال عاد  أ ب  ة  ائ اح دلالة  ذات  علاقة  د  وج
ة .  فاءة الأداء ع ال دة) و  ال و ال   ت ال

عه (ال على     - ع ال ة ب  ائ د علاقة ذات دلالة اح ة و الأ وج ئ ة ال ن
ة.ت   ة الأداء ع ال ال ) و فعال   ال

عه و ت الأداء.  - ة ب ال ائ د علاقة ذات دلالة اح   وج
د : -٦ ع   ):    ٢٠١٩دراسة ( م

ات   ل مة في ال ق مة ال دة ال اع الادار علي  ج ي أث الاب راسة ع ت ه ال ت ه
ة، وت  انات م   تالق راسة   ١٣٧ع ال صل ال ات الإدارة  وت ع ال دة م ج مف

مة .  دة تق ال اع الإدار علي ج د تأُث للاب ج   ل
ادق : -٧  )  ٢٠١٩دراسة ( اب س و ال

رسة   قها في ال ي  ت عه وال ات ال ائي ع آل ر إج اء ت ف ال إلى ب يه
ة    ة الف ان اول  ال ة العامة, وق ت ان ارس ال ها و ال ة ب اف ة ال ق ال ل

ي في   ان الف ال عل  امة وال ة ال اف ال ة  عه وال م ال فه ار ن ل ال إ
رسي جه ن ال ال ا ( ال ر ه قي ت م ار ال , وفي الا وت    – م

) , وق ت ص ي ف اء  ال ع ال ضه على  ان ت ع رة اس ر في ص اغة ال
ات   عة م آل ائي ع م ر إج اء ت ل إلى ب ص ي لل ان الف عل ال ال ال في م
ة   اف ت ة  م ة   الف ة  ان ال رسة  ال ق  ت أن  خلالها   م  ي  وال عه  لل

امة   .م
 :   )Hoseini and Nikabadi: 2020دراسة (  -٨

ادر  ال عانة  اح الاس ن امل  لع ي  ام ي ال ذج  ال علي  ف  ع ال راسة  ال ه  ه اه 
،ال وال  ق  ة  ، الادارة ، الاداء ،ال ات امل هي  الاس الع ان  ة و ارج ال
ة  ال علي ش ة  ارج ادر ال ال عانه  ائج الاس ة ون انات ال ج ، ب رد ،ال ،ال

در  ارس . غ ول    ات 
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ي لها أك   امل ال ة وال وال م الع ات ي الاس ع راسة أن ال ه ال وق ب ه
ة .  ارج ادر ال ال عانة  أث علي الاس ر م ال  ق

 ) : ٢٠٢٠دراسة ( م :  -٩
ة   ارج ادر ال ال عانة  ة الاس ات ارسة اس ف علي م م ع راسة إلي ال ه ال ف ه ه
ل   ة وش اع غ ق مي  ي ال اع ال ات الق مة في ال دة ال علي م ج

راسة   ة    ١١٠ال غ في  م  ، ي  ال ناص  ع  م  ، ي  ال فاء  ال ع  م علي  دة  مف
ي .    الأورو

د ج راسة ب صل ال ة    ت ارج ادر ال ال عانة  عاد الاس ة ب أ ائ علاقة ذات دلالة إح
د   م وج ة وع اع غ ق مي  ي ال اع ال ات الق مة في م دة ال علي م ج
راسة   ال ل  في م ال العامل  ات  ا ات اس س ة ب م ائ وق ذات دلالة اح ف

ة ( ال ، ال ا غ ات ال غ ة لل ات  ال في و س هل ، ال ال ع ، ال
ة )    ال

ه : -١٠   )  ٢٠٢٠دراسة ( ع
لا   ة م ي  ة والاداء ال قة ال ف علي م ال ع ال راسة  ه ال إه ه
ي   ة والاداء ال قة ال ة العلاقة ب ال ق م ق ة وال اة ال ات ال أم ل

راسة  ل ال ة م راسة ال ة ال لغ ح ع دة .  ٣٠٢و   مف
د   ة ووج ال ي ل العامل  ة والاداء ال قة ال اف ال راسة إلي ت صل ال ت
قة   ي ، ال ال قة  ة ( ال قة ال عاد ال اف أ ة ب م ت ائ علاقة ذات دلالة إح

ا ) والأداء ال الادارة العل قة  ل ، ال ملاء الع اة  ب ات ال أم لا ل ة م ي في ش
راسة .  ل ال  م

 ) : Mtsweni and Others: 2021دراسة (  -١١
ا   ج ل دة ت ة علي ج ارج ادر ال ال عانة  فة أث الاس راسة علي مع ه ال ت ه ر

ة .  اف قاء لل مة وال ق مات ال عل   ال
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ال عانة  ها ان الاس صل إل ي ت ال ائج ال ابي وت ال ان لها تأث ا ة  ارج ادر ال
ان لها  ة و هام الأساس ت علي ال ة ر ماتها وان ال دة خ ة و ت ج علي ال

ة .  اش علي ت أداء ال   تأث م
 ) : Said & Khan and Hameed: 2021دراسة ( -١٢

ام إدارة   ات وعلاقة ن فة تأث ام إدارة الاداء ومع اح ن ف علي ن ق راسة ال ه ال ت ه
ان اي بل .  ة خ ال راسة م ش ة ال ان ع   الأداء علي أداء العامل و

ام إدارة الأداء علي ت وت اداء   ة ل د علاقة وتأث ق ج راسة ل صل ال وت
افأت عادلة . العامل و م ا ووضع م ه ج اق ة العامل وم   ار

 ) :  Kalia and Others : 2021دراسة (  -١٣
ات   ام علي ولاء العامل ل قة والال مة وال ق مة ال دة ال راسة دور ج ه ال ف ه

ال.    الات
راسة إلي إن   صل ال مة ت دة ال عاد ج ف له  ع م ا عا ان وال ة وال ا الاس

قة ، وان  علا ام وال ة مع الال ة  اب سة  ع قة إ ل ة ال اد ان ال دة ال عاد ج أح ا
مة   لاء ال قة له تأث  علي وفاء الع ام وال قة فق ، وان الال ة مع ال اب   لها علاقة ا
 ) :  Asmara and Others : 2022دراسة (  -١٤

ق مة ال دة ال اس ج راسة إلي  ف ال ف  ه ة لل ارج ادر ال ال عانة  مة ع الاس
ة   ا مة وهي ( الاس دة ال عاد ل ة ال أ مة م ناح ق مة ال دة ال اس ج وت 

ة  ، ث ف  ،ال عا لاء م خلال مقارنة ،ال الع اس رضا  ) وت  ة  س ل وال ان  ال
قع ال  ي ي مة ال نها مع ال لق ي ي مة ال ل لل ر الع ها . ت   ل عل

ة  ارج ادر ال ال عانة  مة ع الاس ق مة ال دة ال د رضا ع ج راسة وج ائج ال ان ن و
علي  اته  واج ف  ت في  عارف  وال هارات  ال ن  ع و ن  ر وم ن  ف م ن  ف ال وان 

ل وجه     . أك
قة :   ا راسات ال عل علي ال   ال

اولها مايلي :  ي ت ت قة ال ا راسات ال   يلاح م ال
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في :  Hoseini and Nikabadi: 2020تفق  دراسة (  إ - )  ٢٠١٩) ،(ع الله ول
ف :  مة Suraju and Hamed : 2013) ،  و (  ٢٠١٤،( م  ) ان تعه ال

علي ت الأداء    ث ة) ت ادر خارج عانة   ( الاس
) علي أن تعه ٢٠٢٠) ،( م :  Asmara and others : 2022ه دراسة (  إ  -

مة .  ق مة ال دة ال ث علي ج مة ي  ال
عانة  ٢٠١٨و ( الع :    )Mtsweni and Others: 2021(  اتفق دراسة   - ) أن الاس

ة .  اف قاء في ال مة لل ق مات ال عل ا ال ج ل دة ت ث علي ج ة ت ارج ادر ال  ال
مة وال في  ٢٠١١( زرفي :    اه دراسة - ام تعه ال اس انة  ة ال أه  (

ل .   الع
ق ،  إ - ال ،ال ل م ال ف  د إلي ت مة ي قة ان تعه ال ا راسات ال تفق ال

ة .  ئ ة ال دة و ال علي الأن ، ت ال ا  ال
قة  - ا راسات ال راسة ع ال ه ال لف ه ا يلي: وت ة  ة ال ي الف الي  ت ال  و
مة   )١(  ال تعه  دات  م أث  فة  ع ل ذج  ن اح  لاق قة  ا ال راسات  ال ض  ع ت ل 

عه   عف لل ة وال فة نقا الق عه ، مع ة لل اف واض ي أه قل و ت غ م ك
اق قال ال ل مة والان ود ال اتج ، إدارة العلاقة ب ال وم مة علي ن ود ال  م

ة   مة ، الفعال ق مة ال دة ال ي ، ج ع و ( الأداء ال غ تا مة  تعه ال
قة .  ا ات ال غ ة م خلال ال ب تل ال اف ة ال ة وال  ال

دة   )٢(  ي أو ج ع واح وه الأداء ال غ تا ق علي م قة  ا راسات ال مع ال
دة . ال ع مة ال اتج تعه ال ة ول ت علي ن اف ة ال مة أو ال ق  مة ال

مة  .  )٣(  اول تعه ال ي ت ة ال قة وخاصة ال ا راسات ال  قلة ال
مة   )٤(  اء دراسة تعه ال إج ة ح أنه ل ي  ة  ه ف ج  ال ال ح ت م

ة.  ة القاه اف  علي ب م 
فادة  - الاس اتها    وت  ص ها وت ائ ن ح  م  قة  ا ال راسات  ال اد  الإ  فيم  راسة  للع

لة   م اغة  وص ة  لا راسة  الاس افها    و ال وأه اتها  غ م عاد  لأ ق  ال ي  ال
وضها    .   وف
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   : راسة لة ال  م
راسة  وض ال اف وف لة وأه اغة م ة في ص اع ة لل لا اء دراسة اس إج ة  اح قام ال

ة :  اف الآت ق الأه   وذل ل
اؤلات ال - لة وت رة م ل ي و  .  راسةت
وض   - اغة ف ي  ص راسة وال مه ال ها أو ع ق م ص عي إلي ال  . ت

ة   لا راسة الاس ه ال اء ه ة في إج اح ت ال ة اع قابلات مع ع عة م ال علي م
دها   ي بلغ ع ة وال القاه عة م العامل ب م  ة م م ان    ٣٠م دة ، و مف

علقة  لة ال د م الاس ع ة  قابلات م عادال مة   أ اتج تعه ال دات ون ال وهي م
الي رق ( ول ال عادها و ال اور ا١ا ة ل ا  ) ال ال ة  لا راسة الاس ل

اته :  غ ل ال ، وم ع م ض ال ام العامل    إل
ول رق (   ) ١ج

ا ام العامل  ة ل إل لا راسة الاس ات ال ا ائج اس اتج  ن دات ون عاد م
مة   تعه ال

ارة   مسلسل  ة   ال ات    الع د الاجا ع
لة ق   ال

ات  ة الاجا ن
لة  ق   ال

اصة  لة ال عاد ع الاس مة ا   تعه ال
ة  في  فتهل   ١ ارج ادر ال ال عانة  الاس

ة ئ ة ال   ؟ ال علي الان
٤٣  ١٣  ٣٠ ٪  

ق هل   ٢ فعي ال ل ال م   ت في ال
ة ادر خارج عانة    ؟ خلال الاس

٤٠  ١٢  ٣٠ ٪  

ع الإ هل    ٣ عه ت دة ل ات م ات دارة اس
مات    ؟ ال

٣٣  ١٠  ٣٠ ٪  

د علي  هل   ٤ مة في ال ود ال عة م س
لاء ال  ارات ع ف   ؟ اس

٣٧  ١١  ٣٠ ٪  

اصة ع الأ  لة ال عاد س مة ا اتج تعه ال   ن
ل  هل   ٥ غلال الأم ص ال علي الاس

ة للإ اد اء ال احة س ات ال ان ة أم و ال
ش   ة ل ة وأدوات مال اع أسال عل ات

ال ام الأم   ؟  اس

٤٦  ١٤  ٣٠ ٪  

دون  ن العاملهل   ٦ قةا عأي عة و   ٪ ٣٧  ١١  ٣٠  ؟ له 
عا  هل   ٧ عي ج د ن ف م ل ق ه ج ل ي

قة   ؟ ل
٤٣  ١٣  ٣٠ ٪  

ص م جان العامل على ال  هل   ٨ ج ح ي
ة  رة ال ز م ق ع ا  ل م فى أداء الع

ة اف   ؟ال

٤٦  ١٤  ٣٠ ٪  
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ة  اح ها ال ل عل ي ح ات ال ا عة م الاس ا يلي م ائجو قابلات :   م ن   ال
ة (  - اب ن ة علي  ) ٪ ٣٧، ٪ ٣٣،  ٪٤٠،   ٪٤٣اس الإجا ة ال  م ع

اصة  لة ال عاد  ع الأس . ا مة ب م  تعه ال
ة ( - اب ن ع   ٪٤٦،٪٤٣، ٪٣٧، ٪٤٦اس ة علي  الإجا ة ال  ) م ع

اصة  لة ال عاد الأس . ا مة ب م اتج تعه ال  ن
عاد م  ع تق أ ـــــــــ ة ال ل ت ـــــــــ الأك م ع ضـــــــــح ان ال ا ي تعه  دات  وه

مة   عاد  و ال راسة .ا ل ال مة م اتج تعه ال   ن
في  ، وأوضـ دراسـة (   ـ اع ال الق ة علي العامل  اء دراسـة ن  kigweوق ت إج

and Maina : 2018  : اه ـــــة (  ك    ٢٠١٩) و دراســـ ال مة  ة أث تعه ال أه  (
  علي ت الاداء  

راسة الاس اء ال ح م إج ام وات ات علي ضعف الال ا ة الاس ة اتفاق غال عاد  لا ا
ع   ضــــ ا ال ع في ه ة لل ال راســــة ال ل ال اج إلي ع اك اح الي فه ال مة ، و تعه ال

راسة . ال ال مة ب م  اتج تعه ال دات ون فة م   ومع
ة :  اؤلات الآت عة ال راسة في م لة ال ل  تل م   ل

ج تأث مع  إلي أ م - ــع  لي ــ ي   ضـــ اف  وت ةأه ــ ــ مة علي    واضـــ عه ال ل
مة ؟  اتج تعه ال  ن

ـ  لع  الـأث  المـا مـ    - اتج تعه مـة علي ن ـ ـ ال عه ـــــعف ل ـــ ـــ ـــ ة وال فـة نقـا الق ع
مة؟    ال

ج تأث مع   - اتج تعه  لإإلي أ م ي مة علي ن ود ال دارة العلاقة ب ال وم
مة ؟    ال

جـ تـأث مع    - ـ  للاإلي أ مـ  ي اتج تعه مـة علي ن ـ ود ال ـاق م قـال ال ل ن
مة ؟    ال

في،   - ـــــ ال مة وفقا لل عه ال عانة ب اتج الاســـــ ال ل ما م  إدراك العامل 
ة ؟    الع و ال
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  : راسة اف ال  أه
ا يلي :  راسة  اف ال ل أه  ت

دات  -١ ي م أث م ة   ت فة نقا الق ة ، مع اف واض مة( وضع أه تعه ال
مة )   ود ال اق م قال ال ل مة والان ود ال عف ، إدارة العلاقة ب ال وم وال

ي   مة ( الاداء ال اتج تعه ال مة  ،علي  ن دة ال مة ج ق ة و  ، ال ة ال الفعال
ة ) .  اف ة ال  ال

مة  -٢ عه ال عانة ب اتج الاس ال ل ة ب إدراك العامل  ع لافات ال ي الإخ ت
في   وفقا ة  .  والع ،  لل ال  ال
مة   -٣ فادة م تعه ال اع علي زادة الاس ات ت ص ائج وت وج ب ب م  ال

ال ا ة  م ادة رفا ة ل اد ة الاق ال ق  ة في ت اه ال ه م  م  ق ا  راسة ول ل
ع .   ال

  : راسة وض ال   ف
اء الي :   " و راسة علي ال ال وض ال اغة ف   علي ماس ت ص

الأول ض  مع    الف تأث  ج  تعه ل: ي اتج  ن مة علي  ال عه  ب عانة  الاس   دات 
ة :  ال ة ال وض الف ض إلي الف ا الف مة  وق ت تق ه  ال

عي الأول : ض الف ج تأث مع    الف اتج  ل ي ة علي ن اف واض ي أه ضع وت
مة.   تعه ال

اني  ال عي  ض الف ج تأث مع  الف اتج  ل:  ي ن عف علي  ة وال الق فة نقا  ع
مة.    تعه ال

: ال ال عي  ض الف ج تأث مع     الف مة  لإ  ي ود ال دارة العلاقة ب ال وم
مة .  اتج تعه ال   علي ن

ع :  ا عي ال ض الف ج تأث مع    الف مة علي  لي ود ال اق م قال ال ل لان
مة .  اتج تعه ال   ن

عان اتج الاس ال ل ة ب إدراك العامل  لافات مع ج إخ اني : ت ض ال عه  الف ة ب
مة وفقا   في  لال ة  .  والع  ،ل ال   ال
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  : راسة ة ال ع وع   م
ــ عام   اشــا، إن  ١٩٢٠تأســ ب م ب  لع ح ــاد م  ائ الاق ــل ف ال ف

ه   اج جع إلى ت ا ي ة ه دور مل ، وه ـاد الات الاق لف ال ـ في م دور ب م
اً  ا ة    جغ ـــــ الع رة م ه اء ج ي أن اكو ،  في شـــــ ف في ب  ٢٠٠٠٠أك م  ه م

لاء واســـــــعة ت على أك م ة ع ن قاع م ـــــــ  ،   ١٣ م ـــــــ ل في م ن ع مل
ل إلى   ع  ف ال م الي رأس ه  ١٥إج ار ج   )Banque Misr:2022(    .مل

ة القاه  اف ـ  ع العامل ب م راسـة ج ع ال ل م ـ ه و د العامل  لغ ع ة  و
  عامل .  )  ١٣٠٠٠(

ازرعة : ة : ( ي ح الع ة في ت ال عادلة ال ام ال   )  ١٩٩٥وق ت اس
  
  

ه =  ح  أ ال   ق )  – ١ق (     ٢ال
  ن
  

اح     ح أن : دها ال راســــــة وق ح ــــــائ ال ها خ اف ف ي ت دات ال ة مف ــــــ ق هي ن

٥٠٪   

ار   ق ل  ف  ــ ه فإنه ســـ ح  ــ ـــ أ ال ة   ٪٦ال ة م ــ ـــ رة ن ــ ائج فى صـــ ال قة  وأن معامل ال

قة   ود ال    ٪٩٥على أساس ح

ة  ح ح الع قة  ا عادلة ال ع في ال ال دة .  ٢٧٨و   مف

ة ب  اح د ( و قام ال اء  ٢٧٨زع ع ق ارة اس ة م علي  ) اس ائ ة ع ة    ع

اء ت  ق ارات الاس ل اس ل ة وع ت ة ال اء علي ح الع   العامل ب م ب

د (  عاد ع ارة)    ٢٨  اس له  اس صة  غ م ق د ،    وم ة هي ع الفعل ة  الع ح     ل

دة  ٢٥٠   .  مف

  

  

  



 
 
 
 
 
 

٣٢٠٢الثالث سبتمبر العدد                                            مجلة العلمية التجارة والتمويل ال   

(PRINT) :ISSN 1110-471                       ٣٢٦                       (ONLINE): ISSN 2682-4825 
 

 

ول و  ضح ال اليي ة   ٢رق (  ال راسة الفعل ة ال ائ ع    :) خ

ول رق (  )   ٢ج
ة ال ص ع ة ت     راسة الفعل

د ائال ــة العـــ  %  ال
في  -١   ال ال

ي س ا وال   ١٠ ٢٥ الادارة العل
ة   ا   ٢٠ ٥٠  الادارة الاش
ة  ائف ال   ٧٠ ١٧٥ ال

 ١٠٠ ٢٥٠ ــالي الإج
ــة  ال -٢ ــف  ة الع

ة  ٣٠اقل م    ١٦٬٨ ٤٢ س

  ٢٩٬٦ ٧٤ ٤٠لأقل م  ٣٠م 

  ٣٦٬٤ ٩١ ٥٠لأقل م  ٤٠م 

  ١٧٬٢ ٤٣ فأك ٥٠م 

 ١٠٠ ٢٥٠ ـالي الإج
ة  -٣ ـ ات ال ــ د س  ع

ات  ٥اقل م    ١١٬٦ ٢٩ س
ات  ١٠لأقل م  ٥م    ٣٢٬٤ ٨١ س
  ٣٩٬٦ ٩٩ ة س ٢٠لأقل م  ١٠م 

  ١٦٬٤ ٤١ فأك ٢٠م 
ـالي  ١٠٠ ٢٥٠ الإج
اح اد ال ر: م إع اء ال ةال ق ائ الاس لها م واقع ق ل عها وت   ي ت ت

   : راسة هج ال ب وم   أسل
: ب ال جان   ي أسل

ان ال : لاع   ال ة   ت الإ ة والأج رة الع راسات ال ورات وال علي ال وال
 . ار ال لل ة الإ غ ة ل ول مات ال عل ة ال اد علي ش   والاع

اني : ان ال انات    ال ع ال جهة إلي العامل ب م ل اء م ق ة اس ت ت قائ
اس    ام م اس ة  ادرها الأساس ة م م رج    ( Likert Scaleالأول اسي ال ) خ

يلات   ع ع ال عة وت إضافة  ا قلة وال ات ال ال غ ة علي م  ت القائ
راسة ع ال ض اس مع م ي ت ارات ال وض   وال ة ف ار ص انات لاخ ل ال ل ام ب وال

اء علي   ق ة الاس ل قائ ات وق ش ص لاص ال ائج واس صل إلي ال ال وال
  مايلي :  
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ة .  أولا:  - عاي ات ال ح انات العامة ل   ال
قل :   - غ ال ا :ال ارد في   ثان اس ال اسه ع  ال مة وت  عه ال اص ب ال

 )  ٢٠٢٠)  و ( م : Alrwashdeh and Others : 2022كل م (
ع :   - ا غ ال ا : ال اتج تعه   ثال اص ب اد    ال الاع ي  مة وت الأداء ال ال

م في دراسة   اس ال مة    (Dixit & Sharma : 2021)علي ال ق مة ال دة ال وج
ارد في دراسة ( اس ال اد علي ال ة  Asmara and others : 2022الاع ) والفعال

ارد في دراسة  ( جلال و أح : اس ال اد علي ال الاع ة   ة  ٢٠٢٢ال ) و ال
اد علي دراسة (   الاع ة  اف   ) . Farida and Setiawan : 2022ال

  : ة ان راسة ال ائج ال ة ن اق  م
ة :  لا راسة الاس  ال

مة فى  ـــــــ ـــــــاء ال ق ة الاســـــــ اد على قائ ة وم الاع ي درجة صـــــــلاح ل
: ل م ام  اس ة  اح ة قام ال دات الع ات مف ا   اس اس

اخ   -أ    ون   :  Cronbach's Alpha  ()معامل ألفاك
اخ     ون ة على معامل ألفاك اح ت ال راسة،  اع ات ال غ ات ال ل اس ث ل

نة م ( ة م ان ة م ة على ع لا اء دراسة اس إج ة  اح دة م ٣٠وق قام ال ) مف
اتج   دات ون ات م غ الي م ات  لإج راسة وق ت أن معامل ال ل ال ة م ال العامل 

مة   ق بلغ ( عه ال عانة ب ه ٨٤٢,٠الاس تفع ال انع أث ات ال ل على ال )، ما ي
ات)،  وق بلغ  (على ال عامل ال عي ل ر ال ل ال اتي (ال  ا ٩١٧,٠ق ال )و م

ق   ث ة هامة فى ال ج ع م اء وال  ق ة الاس عاد قائ ع أ تفع ل ات ال ا على ال ل ي
  .  بها

ة  ا ال درجة  م  ل  اب  اصة  ال ائي  الإح ل  ل ال ائج  ل ض  ع يلى  ا  و
ات   مةلومعامل ال اتج تعه ال الي رق (  دات ون ول ال ها ال ض ة ٣ا ي ) للع
ة :  لا   الاس
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ول رق (   )  ٣ج
اتي   ق ال ات وال مة " معامل ال اتج تعه ال دات ون ات"م غ  ل

ة   لا ة الاس اخ للع ون ام معامل الفا    اس
ات غ ات  ال م ق  معامل ال  معامل ال

الي  ات:إج غ مة  م عه ال عانة ب دات الاس   ٩٢٦,٠  ٨٥٨,٠ م
الي  اتإج غ مة : م اتج تعه ال   ٩١٥,٠  ٨٣٨,٠ ن

الي  اتإج غ مة . : م عه ال عانة ب اتج الاس دات ون   ٩١٧,٠  ٨٤٢,٠ م

) رق  اب  ال ول  ال م  ح  عه ٣ي ب عانة  الاس دات  ل ات  ال معاملات  إن    (
اوح ب (   تفعة وت مة م اتج تعه ال ات ن غ مة وم ) وهي   ٨٣٦,٠،      ٧٨٢,٠ال

اوح ب (  ٠ ,٧أك م ( اتي وت ق ال ا علي معاملات ال ،   ٨٨٤,٠) وانع ا
ي  ٩١٤,٠ ع ا  مة . ) م ق الأداة ال قاي وص اد علي ال رة علي الاع   الق

اخلي    -ب اق ال   :  Interconsistancyمعامل الات
ع   ـاء وال  ق ة الاسـ ارات قائ ارة م  ل  ققة ل ائج ال ة ال ا ـ  درجة م
ار   ن ال ور أن  ــــــ الي ف ال ال ن و ســــــ ــــــ ل ى ال ا ال على معامل الإرت
ــــح   ا ي ع  ا غ ال قل وال ــ ــ غ ال ا لل ة معامل الارت ار مع ــاســــي ه اخ الأســ

الي ول ال   )  :٤رق (  م ال
ول رق (   )  ٤ج

ة   ل رجة ال الي ال ع وج ل  ا ب  عاملات الارت اخلي ل اق ال   الات
عاد مة   لأ عه ال عانة ب اتج الاس دات ون ا م ام معامل ارت ن  اس س   ) (ب

  
معامل  
ا  الارت

(r)  

راسة  عاد ال معامل    أ
ا ( راسة  ) rالارت عاد ال  أ

ي  -١ ,** ٨٢٩ , ** ٨٦٦ الاداء ال ة  -١  اف واض ي أه وضع وت
عه    لل

مة  -٢ ,** ٩١٨ ق مة ال دة ال ,** ٧٤٣ ج عف   -٢  ة وال فة نقا الق مع
عه   لل

ة -٣ ,** ٩٢٥ ة ال ,** ٧٢٢ الفعال ود   -٣  إدارة العلاقة ب م
مة وال    ال

ة  -٤ ,** ٨٨٠ اف ة ال ,** ٧٠٩ ال ود   -٤  اق م قال ال ل الان
مة    ال

  ) ٠٫٠١** دالة عند مستوى معنوية أقل من (
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ول  رق ( ـ ــح م ال ـــــــ ـالي )  ٤ي ـة لإج ل رجـة ال ـالـ عـ  ـل  ـا ل إن علاقـة معـاملات الارت
ة ( ـ مع ه  دالة ع م ة ال عاد ال ا ب  ٠١,٠الأ اوح معاملات الارت ) فاقل . وت

راســــة، الأم ٩٢٥,٠و   ٧٢٢,٠( ة مع أداة ال ت عاد صــــادقة وم ع الأ ل على ان ج ا ي ) م
اني. ها لل ال راسة وصلاح ق أداة ال   ال ي ص

 
مة :  - عه ال عانة ب دات الاس عاد م أ اصة  ة ال ان راسة ال ائج ال   ن

عه   عانة ب دات الاس اصة  ة ال ان راسة ال ائج ال ء ن ا ال ة في ه اح اول ال ت
ايلي :  مة    ال

ول رق (   )  ٥ج
عاد "  ة لأ ص قاي ال مةمل ال عه ال عانة ب دات الاس   " م

اب رق ( - ول ال ح م ال راسة٥ي ع ال ض ة م ة   ) أن الع افقة ال ال ف  ت
ابي   س ال ة ال مة) ح بلغ  عه ال عانة ب دات الاس الي (م على إج

ار (٣.٦٠( اف م ان ة( ٠.٢٩) ، و ة ن أه د    72%))  ي وج ع ، وه ما 
اهه   ة على ات اد الع اع ب آراء أف د اتفاق وج ان و إلى وج ر م ال ق

ابي على عاد.  الإ ع الأ  م ج
مة - عه ال عانة ب دات الاس ج أن أه م ا ن افقة في الآراء (وضع   وم ه م

عه  ة لل اف واض ي أه مة، (إدارة العلاقة  ) ،(وت ود ال اق م قال ال ل الان
( مة وال ود ال ة    وب م ة ن أه )  وذل  عه عف لل ة وال فة نقا الق (مع

دات  ٪٦٠.٤)، (٪ ٦٩)، (٪ ٧٥.٤)، (٪٨٠.٢ارها (مق دود مف ت وفقاً ل ) على ال

قاي   ال
وضع   -١

اف  ي أه وت
عه ة لل  واض

فة نقا   -٢ مع
ف   ة وال الق

عه   لل

إدارة العلاقة ب  -٣
مة وال ود ال  م

قال ال  -٤ الان
مة  ود ال اق م  ل

ابي س ال  3.92 3.45 3.02 4.01 ال
ار  اف ال  0.53 0.69 0.55 0.50 الان
ة %  ة ال  %75.4 %69 %60.4 %80.2 الأه

الي  دات  إج م
عه  عانة ب الاس

مة  ال

ا س ال  3.60 بي = ال
ار  اف ال    =  0.29 الان
ة  ة ال  72%  =الأه
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عانة   دات الاس قل م غ ال عاد ال ا على ان اك أ ل ا ي راسة و م ة ال ع
 . ( عه ة لل اف واض ي أه افقة ه (وضع وت مة م عه ال  ب

اف  - ي أه ح وت ة ذل لانه لاب م وض اح عانة  وتف ال ة ع الاس واض
ه   م  ق ة ل ي مهام واض مة ) و ت مة (تعه ال ة لاداء ال ارج ادر ال ال

ائج   ل م ن عة وتق ل ا ة م ف آل ة وت ئ ة ال ل للان خ مة دون ال مي ال مق
مة .  م ال ا وأداء مق  ال

اتج تعه ا - عاد ن أ اصة  ة ال ان راسة ال ائج ال مة  : ن   ل
عه   عانة ب اتج الاس عاد ن أ اصة  ة ال ان راسة ال ائج ال ء  ن ا ال ة في ه اح اول ال ت

ا  مة   ول رق (ال ا ج ض   :   )  ٦ي
ول   ) ٦رق (ج

عاد "  ة لأ ص قاي ال مةمل ال اتج تعه ال  " ن
قاي  الاداء   -١ ال

ي   ال
مة   -٢ دة ال ج

مة ق  ال
ة  -٣ ة ال ة -٤ الفعال اف ة ال  ال

ابي س ال  3.96 3.88 4.05 4.17 ال
ار  اف ال  0.51 0.40 0.44 0.47 الان
ة %  ة ال  %79.2 %77.6 %81 %83.4 الأه

الي  اتج إج ن
مة  تعه ال

اب س ال  4.02 ي = ال
ار  اف ال  0.26 = الان
ة  ة ال  %80.4= الأه

اب رق (  ول ال ح م ال الي ()  ٦ي افقة على إج ال ف  راسة ت ع ال ض ة م اتج  أن الع ن

مة ال (تعه  ابي  ال س  ال ة  بلغ  ح   (٤.٠٢) ار  م اف  ان ة ٠.٢٦)  أه و  (

اره ة مق غ   ،)  ٪٨٠٬٤(ا  ن عاد ال الي أ ان في الآراء ن اج ر م ال د ق ي وج ع وه ما 

ع  ا مةال اتج تعه ال عاد.  ن ع الأ ة على م ج اب ل الى الإ  وت

ة   - (ال مة)،  ق ال مة  ال دة  ي)، (ج ال ت (الاداء  ال على  ة  اب ا عاد الأك  وتع الأ

ال ة  (الفعال ة)،  اف وذل  ال ت  ال على  ةة)  ن ة  (  أه ارها  (٪٨٣.٤مق  ،(٨١٪  ،(

راسة٪٧٧.٦)، (٪٧٩.٢( ة ال دود ع اتج   و  ) وفقاً ل ع ن ا غ ال عاد ال ا على ان أه أ ل ا ي م

ي). مة ه (الاداء ال   تعه ال

  



 
 
 
 
 
 

٣٢٠٢الثالث سبتمبر العدد                                            مجلة العلمية التجارة والتمويل ال   

(PRINT) :ISSN 1110-471                       ٣٣١                       (ONLINE): ISSN 2682-4825 
 

 

راسة :   - وض ال ة ف ار ص ة اخ اق   م
ض الأول :   - ة الف ار ص ائج اخ   ن

راسة:  ات ال غ ع م ة ب ج ا اس العلاقات الارت ا وذل ل فة الارت ف ل م  اولاً ت ع
ول  )  ٧(رق  ج

راسة  ات ال غ ا ب م فة الارت ف  م

  
ة  ائي  ، ٠٬٠١*دالة ع م مع نامج الإح جات ال ر: م  Spssال

ول   ح م ال اب رق (ي  ما يلي :  ) ٧ال
الي:    راسة، وذل على ال ال ات ال غ ي ال ب م ا ال  معاملات الارت

عاد    - ا مع ب أ د ارت مةوج عه ال عانة ب دات الاس لة في: (وضع   م وال
ود  ، إدارة العلاقة ب م عه عف لل ة وال فة نقا الق ، مع عه ة لل اف واض ي أه وت

عاد   مة) و أ ود ال اق م قال ال ل ، الان مة وال مةال اتج تعه ال لة  ن وال
ة، ة ال مة، الفعال ق مة ال دة ال ي، ج ة) وذل ع   في: (الاداء ال اف ة ال ال

ة   (  ٠.٠١م مع ع  ب  اه  م ا  ا الارت بلغ ه ة وق  اف واض ي أه وضع وت
 ( عه ع  لل مة)و ق مة ال دة ال ا (  (ج ا جاء اقل معامل ٠.٨٠٠ح بلغ الارت ) ، ب
ا ( ع ٠.٥٥٠ارت )) ب  عه عف لل ة وال فة نقا الق ع (   (مع  ) . يال الاداءو
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صل  - اح  ت ذل    ةال عاد  إ م  أ ب  ة  اب ة وا ا مع ارت د علاقة  دات لى وج م
مة عه ال عانة ب عاد    الاس مةو أ اتج تعه ال د علاقات   ،ن غ م وج ول على ال

اع   ه العلاقات م خلال ات تأث ه د  أك م وج ال ه، إلا انه   ا ه أسال  الارت
راسة.  وض ال ار ف ح م خلال اخ ا ي ماً  ة أك تق ائ   اح

ض الأول :  - عي الأول م الف ض الف الف اصة  ائج ال   ال
عي الأول علي مايلي : ض الف   ي الف

مة. اتج تعه ال ة علي ن اف واض ي أه ضع وت ج تأث مع ل   ي
ات الي رق ( ولاث ول ال ح م ال ا ي ار  ل ال ل ام ت عي الأول ت اس ض الف  ) : ٨الف

ول رق (  ) ٨ج
قل  غ ال ة تاث ال اس مع ارات ل ل م ل عهت ة لل اف واض ي أه   ) (وضع وت

عاد (  مةعلى أ اتج تعه ال  )ن

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

اب رق ( ي ول ال ة  ب)  ٨ح م ال ائ ع  ج تأث مع ذو دلالة إح الي  ي  لإج وضع وت
عه   لل ة  اف واض ع  أه ا ال غ  ال الي  مة  على إج ال اتج تعه  ة معامل  ن ح بلغ 

ي (   ال   2Rال ع  ا ال فى  قل  ال غ  ال تف  ة  ن "ت" ٪٥٧.٣ل  ة  بلغ  ا   ،(
ة (١٨.٢٣٦( ا (٠.٠٥)  مع ة الارت   ). ٠.٧٥٧) و
ع  - ل تأث  اك  ت  ت عهو  لل ة  واض اف  أه ي  وت تعه   وضع  اتج  (ن عاد  أ على 

ة ال مة)، (ال ق مة ال دة ال الآتي: (ج مة)  ة) ال ة ال ي)، (الفعال ة)، (الاداء ال اف
ى بلغ ( ا ال . ٠.٥٨٨)، (٠.٦٥٧)، ( ٠.٦٧١)، (٠.٨٠٠وذل م خلال  ال ت  ) على ال

 

قل غ ال ارات ال عة ال ا عاد ال ي الأ ق   ال
أ  ال
ار ال
 

 ة
ة "ت" ع  ال

2R 
معامل 
ي  ال

د أهداف  وضع وتحد
د  %43 *0.01 13.737 0.04 0.657 - الاداء التنظ ١ ---> واضحة للتعه

د أهداف  وضع وتحد
د - جودة الخدمة ٢ ---> واضحة للتعه

 %63.9 *0.01 20.966 0.03 0.800 المقدمة
د أهداف  وضع وتحد

د ة٣ ---> واضحة للتعه م ة التنظ  %34.6 *0.01 11.456 0.05 0.588 - الفعال
د أهداف  وضع وتحد

د ة٤ ---> واضحة للتعه ة التنافس  %45.1 *0.01 14.260 0.05 0.671 - الم

د أهداف  وضع وتحد
د اتج تعه  ---> واضحة للتعه الي: ن اج

مة  %57.3 *0.01 18.236 0.03 0.757 ال
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عي الأول - ض الف ض  الف ه الف ل ص راسة ت ق ض الأول لل وال ي على أنه   م الف
ج تأث مع   ي  ضعلي مة. وت اتج تعه ال ة على ن اف واض  أه

اني: عي ال ض الف  الف
ج تأث مع  - مة. لي اتج تعه ال عه على ن عف لل ة وال فة نقا الق  ع

عي ال ض الف ات الف ار  انيولاث ل ال ل ام ت ول  ت اس ح م ال الي رق (ا ي  : )٩ال
ول رق (  ) ٩ج

قل  غ ال ة تاث ال اس مع ارات ل ل م ل عهت عف لل ة وال فة نقا الق  )(مع

عاد ( مةعلى أ اتج تعه ال )ن  

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

ح م ول  ي د ) ٩رق (ال ة   وج ائ ع تأث مع ذو دلالة إح الي  ة لإج فة نقا الق مع

عه  عف لل ع وال ا غ ال الي ال مة على إج اتج تعه ال ي  ن ة معامل ال ح بلغ 
2R ) ع ا قل فى ال غ ال ة تف ال ل ن ة "ت"  ٪٥١.٥ال  ا بلغ   ،(

ا (١٦.٢٣٩( ة الارت ة () ٠.٧١٨) و  ). ٠.٠٥ مع

ت اك اتج تعه  و ت عاد (ن ) على أ عه عف لل ة وال فة نقا الق ع (مع تأث ل

ة)، (الاداء   اف ة ال مة)، (ال ق مة ال دة ال ة)، (ج ة ال الآتي: (الفعال مة)  ال

ى بلغ ( ا ال ي) وذل م خلال  ال )  ٠.٥٥٠)، (٠.٥٩٦)، ( ٠.٦٦٠)، (٠.٧٤٥ال

 . ت  على ال
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ا ال ل ليو اني  ت ق عي ال ض الف ة الف ض الأول  ص ج م الف وال ي على أنه ي

مة.مع لتأث  اتج تعه ال عه على ن ف لل ة وال فة نقا الق  ع

 : ال عي ال ض الف  الف

ج تأث مع  مة. لإي اتج تعه ال مة وال على ن ود ال   دارة العلاقة ب م
الي رق ( ول ال ح م ال ا ي ار  ل ال ل ام ت ال ت اس عي ال ض الف ات الف  ): ١٠ولاث

ول رق (  ) ١٠ج
قل  غ ال ة تاث ال اس مع ارات ل ل م ل مة والت ود ال   )(إدارة العلاقة ب م

عاد (  مةعلى أ اتج تعه ال  )ن

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

اب رق ( ول ال ح م ال د١٠ي ج ة    ) ب ائ ع  تأث مع ذو دلالة إح الي  لإج
مة ح  اتج تعه ال ع ن ا غ ال الي ال مة وال على إج ود ال إدارة العلاقة ب م

ي   ة معامل ال ة تف ال  2Rبلغ  ل ن ع (ال  ا قل فى ال )، ٪ ٥١.٤غ ال
ة "ت" ( ا بلغ  ا (١٦.٢٠٤ك ة الارت ة (٠.٧١٧) و   ).  ٠.٠٥)  مع

اتج  (ن عاد  أ ) على  مة وال ال ود  العلاقة ب م (إدارة  ع  ل تأث  اك  ت  و ت
ة)،   ة ال (الفعال مة)،  ق ال مة  دة ال الآتي: (ج مة)  ال ي)، تعه  (الاداء ال

ى بلغ ( ا ال ة) وذل م خلال  ال اف ة ال )،  ٠.٦٣٣)، (٠.٦٥٧)، (٠.٧٠٦(ال
)٠.٥٦١ . ت  ) على ال

 

قل غ ال ارات ال عة ال ا عاد ال  الأ
ي ق   ال

أ  ال
ار   ال

ة  
 "ت"

ة ع  ال

2R  
معامل 

ي  ال

- 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% 

مة ---> إدارة العلاقة بين مزود الخدمة والبنك اتج تعه ال الي:  ن  %51.4 *0.01 16.204 0.03 0.717 اج
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ال  عي ال ض الف ض الأول   الف ه م الف ل ص ج تأث   ت ق وال ي على أنه ي
اتج  لإمع  مة وال على ن ود ال مة. دارة العلاقة ب م  تعه ال

ع:  ا عي ال ض الف  الف
ة   ائ ج تأث مع ذو دلالة إح اتج تعه لي مة على ن ود ال اق م قال ال ل لان

مة.    ال
الي رق   ول ال ح م ال ا ي ار  ل ال ل ام ت ع ت اس ا عي اال ض الف ات الف ولاث

)١١ :( 
ول رق (  ) ١١ج

قل  غ ال ة تاث ال اس مع ارات ل ل م ل مةت ود ال اق م قال ال ل   ) (الان
عاد (  مةعلى أ اتج تعه ال  )ن

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

ول رق ( - ح م ال د )  ١١و ج ة  ب ائ ع تأث مع ذو دلالة إح الي  إدارة العلاقة لإج
مة وال   ود ال ع  ب م ا غ ال الي ال مة  على إج اتج تعه ال ة معامل ن ح بلغ 

ي   ع  2Rال ا قل فى ال غ ال ة تف ال ل ن ة "ت" )    ٪٤٩.٧(  ال  ا بلغ   ،
ا (١٥.٦٦٦( ة الارت ة (٠.٧٠٥) و   ). ٠.٠٥)  مع

ت   مة) و ت اتج تعه ال عاد (ن مة) على أ ود ال اق م قال ال ل ع (الان اك تأث ل
ي) وذل  ة)، (الاداء ال ة ال ة)، (الفعال اف ة ال مة)، (ال ق مة ال دة ال كالآتي: (ج

ى بلغ ( ا ال .٠.٥٧٥)، (٠.٦٢٤)، (٠.٦٣٩)، ( ٠.٦٨٢م خلال  ال ت   ) على ال
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الي ال ل و ع  ت ق ا عي ال ض الف ة الف ض الأول ص ج تأث  م الف وال ي على أنه ي
مة. لمع  اتج تعه ال مة على ن ود ال اق م قال ال ل  لان

د ع ار ال ل  الان ل ب ت ام أسل ،    (Stepwise Multiple  regression )وت اس
عاد  اس ا مة ل عه ال عانة ب دات الاس عاده (وضع  م لة فى أ قلة) م ات م غ (ك

مة   ود ال ، إدارة العلاقة ب م عه عف لل ة وال فة نقا الق ، مع عه ة لل اف واض ي أه وت
مة) على  ود ال اق م قال ال ل ، الان مة وال اتج تعه ال ع) وذل ن غ تا (ك

ان تل  ا إذا  ه، وع ل على ح ات  أث ه ال اس ه د، ل ع ار ال ب الان ام أسل اس
ا ائ ة ام إنها غ دالة إح ه ات ج أث الي رق (  ال ول ال ح م ال  ) : ١٢ا ي

ول رق (  ) ١٢ج
دات  عاد م ة أه أ ي مع ام  ت اس مة  اتج تعه ال اً على ن مة تأث عه ال عانة ب الاس

د ع ي ال ار ال ذج الان   ن

  
ة أقل م (     ).    ٠.٠١**دالة ع م مع

اب رق ( ول ال ح م ال  )  : ١٢ي
ا  ( – ١   : )rمعامل ارت

عاد   ل أ ة ب  ائ ة ذات دلالة إح اب ج علاقة ا مة ت عه ال عانة ب دات الاس م
مةو   ال تعه  اتج  (ن ا  الارت معامل  بلغ  اقل م ٠.٧٨٧، ح  ة  مع   (

)٠.٠١ .(  
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ي  – ٢  R ):2(معامل ال
عاد   قلة أ ات ال غ مةن أن ال عه ال عانة ب دات الاس غ ٪٦٢تف (  م ) م ال

ل فى   ع ال ا غ ال لي في ال مةال اتج تعه ال م إدراج   ن ا لع جع ر ة ي اقي ال و
ذج.   وض إدراجها ض ال ف ان م ال قلة أخ  ات م غ  م

غ ال –٣ ة ال ار مع  قل.  اخ
ار ( ام اخ عاد  t.testاس قلة أ ات ال غ مة) ن أن ال عه ال عانة ب دات الاس   م

ة   فة نقا الق ، مع عه ة لل اف واض ي أه اً (وضع وت اص تاث لة فى اه الع وال
اق م قال ال ل ، الان مة وال ود ال ، إدارة العلاقة ب م عه عف لل مة)  وال ود ال

على   مع  تأث  مةذات  ال تعه  اتج  "   ن ا  ال بلغ   (ح   "٠.٣١٣  ،(
)٠.١٨٢)، (٠.٢٤٥)، (٠.٢٦٢  . ت  ) على ال
ار:  – ٤ ذج الان ف ن دة ت ة ج ار مع  اخ

ار (  ام إخ ل ، ت إس ذج  ف ال دة ت ة ج ار مع ة  F-testلاخ )، وح أن 
ار ( ة ع م أقل م (١٦٤.٩٦٣) هي (F-testإخ ا ٠.٠١) وهي ذات مع ) ، م

ار على  ذج الان دة تأث ن ل على ج مةي اتج تعه ال   .ن
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ذج:  – ٥    معادلة ال

  
  

  
  )  ١شكل رقم (

  النموذج المقترح لمحددات ونواتج تعهيد الخدمة  
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ة ب  و ائ د تأث مع ذو دلالة إح ج ض الأول "ب ل الف اء علي ما س ت ق

مة  "  اتج تعه ال مة علي ن عه ال عانة ب دات الاس   م

اني:  - ض ال ة الف ار ص ائج اخ  ن
إدراك   ب   ة  مع لافات  إخ ج  وفقاً  ت مة  ال عه  ب عانة  الاس اتج  ل ال  العامل 

لافات  في  ل للإخ ة  و الع ،ل ال  .    ال
اه  - اي احاد الات ل ال ل ار "ف"  ت ام اخ اس (One Way ANOVA) ت اس ل

مة وفقاً ل  عه ال عانة ب اتج الاس ق ن ل ة الف ةمع ا   ائ الع ال  للعامل 
الي رق (  ول ال ح م ال  ) : ١٣ي

ول رق (  ) ١٣ج
مة  اتج تعه ال عاد ن وق لأ ة الف اس مع اه ل اي احاد الات ل ال ل  ت

ةوفقا لل في ، الع و ال   ال

عاد   الأ
 

ع  ز د  ال  الع
س   ال
ابي   ال

اف   الان
ار   ال

ة  
 ف
F 

ار   القــ

م  
ة  ع  ال

لالة   ال

ال  
في   ال

ي  س ا وال  0.24 4.07 25 الادارة العل

1.047 0.35 
غ 
 دالة 

ة   ا  0.25 4.04 50 الادارة الاش

ة   ائف ال  0.26 4.00 175 ال

ة  ٣٠اقل م   الع    0.28 4.03 42 س

0.594 0.62 
غ 
 دالة 

 0.26 4.01 74 ٤٠م لأقل    ٣٠م 

 0.27 4.00 91 ٥٠لأقل م   ٤٠م 

 20. 4.066 43 فأك   ٥٠م 

ة  ات   ٥اقل م  ال  0.27 3.85 29 س

 دالة  *0.04 2.653
ات  ١٠لأقل م   ٥م   0.24 3.98 81 س

ة   ٢٠لأقل م   ١٠م   0.24 4.02 99 س

 0.30 4.15 41 فأك   ٢٠م 

ة اقل م    ٠.٠٥* دالة ع م مع
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اب رق ( ول ال ح م ال   ) : ١٣ي

ال وفقاً لأرائه ح ( -١ ة ب إدراك العامل  لافات مع ج اخ ال  لا ت

في)  مةن (و الع ال اتج تعه ال ة "ف" (ن و   ) ١.٠٤٧) ح بلغ 

الي  )٠.٥٩٤( ة اك م (علي ال ا على الإتفاق فى  ٠.٠٥ع م مع ل ) ما ي

    .  الآراء

ات   -٢ ــ د س ال وفقاً لأرائه ح (ع ة ب إدراك العامل  لافات مع ج اخ ت

ة "ف" ( مة)، ح بلغ  اتج تعه ال عاد (ن ة) ن أ ـ ) ع م  ٢.٦٥٣ال

ة أقل م ( ات ال ٠.٠٥مع الح س )، (م  ٢٠ة الأعلى (م  ) ل لأقل   ١٠فأك

ة)، (م  ٢٠م  ات)، (اقل م  ١٠لأقل م  ٥س ة    ٥س اب ات ح س ات)  س

فاوت فى الآراء  ٣.٨٥)، (٣.٩٨)، (٤.٠٢)، (٤.١٥( ا على ال ل ا ي ، م ت ) على ال

ل ة.  ح ات ال مة وفقاً ل اتج تعه ال   ن

م   الع ض  ف ل  ق ت  الي  ال ائه و أج اغل  إدراك   في  ب  ة  مع لافات  إخ د  وج م  ع

مة وفقاً لا  عه ال عانة ب اتج الاس ال ل فيراء ح  العامل  ى ال  الع   و  ال

ج ا ت مة وفقاً  ب عه ال عانة ب اتج الاس ال ل ة ب إدراك العامل  لافات مع  إخ

ة . ل   لاراء ح ال
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ات  ص ائج وال  خلاصة ال
  : ائج  خلاصة ال

ة   اح صل ال وض ت ة الف ار ص ة واخ ان راسة ال ائج ال ة ن اق ء م في ض
ة :  ال ائج ال   لل

ة مع دراسة ) ١( ال راسة ال ) ،(ع الله Hoseini and Nikabadi: 2020(    اتفق ال
في :   ف :  ٢٠١٩ول  Bolatو(    )  Suraju and Hamed : 2013) ،   (  ٢٠١٤) ،(م

& Yilmaz :2009  ا ب الاتفاق ث علي ت أداء العامل  مة ي )  أن تعه ال
مة ) ٢٠٢٠) ،( م :  Asmara and others : 2022(  مع دراسة   علي أن تعه ال

مة دة ال ث علي ج مة  ي ق ادق    ال س و ال ا مع دراسة (اب ة ا ال راسة ال و أتفق ال
ة . ٢٠١٩:  اف ة ال ق ال ث علي ت مة ي  ) في أن تعه ال

فة أك   ) ٢( ع غ ل اك م م قة في الاخ  ا راسات ال ة ع ال ال راسة ال لف ال اخ
ا ف لف ا ا ت مة و اتج تعه ال ا ل عاد تأث ال ال . الأ  ي م

دات  ) ٣( م عاد  ا أح  عه  لل ة  واض اف  أه ي  وت ع وضع  ل مع  تأث  ج  ي
ي ة معامل ال مة  ح بلغ  اتج تعه ال مة علي ن ة   R2تعه ال ل ن ال 

ع ( ا قل فى ال غ ال ة "ت" (٪٥٧٬٣تف ال ا بلغ  ة )   ١٨٬٢٣٦)،  مع
ا (٠٬٠٥( ة الارت ي    )٠٬٧٥٧) و ع وضع وت عاد  تأث ل ائج ان اك الا ت ال ه وأ

مة)،  ق ال مة  ال دة  الآتي: (ج مة)  ال تعه  اتج  (ن عاد  أ على  عه  لل ة  اف واض أه
ا ة) وذل م خلال  ال ة ال ي)، (الفعال ة)، (الاداء ال اف ة ال ى بلغ    (ال ال

)٠٬٥٨٨)، (٠٬٦٥٧)، (٠٬٦٧١)، (٠٬٨٠٠ . ت  ) على ال
دات تعه    ) ٤( عاد م أح أ عه  عف لل ة وال فة نقا الق ع مع ج تأث مع ل ي

ي   ة معامل ال مة ح بلغ  اتج تعه ال مة علي ن ة تف    R2ال ل ن ال 
 ) ع  ا ال فى  قل  ال غ  ()، ٪٥١٬٥ال "ت"  ة  بلغ  ا  ١٦٬٢٣٩ا  الارت ة  و  (

ة (٠٬٧١٨( عف ٠٬٠٥)  مع ة وال فة نقا الق ع (مع ت اك تأث ل ) و ت
مة)،   ق مة ال دة ال ة)، (ج ة ال الآتي: (الفعال مة)  اتج تعه ال عاد (ن ) على أ عه لل

وذ ي)  ال (الاداء  ة)،  اف ال ة  ((ال بلغ  ى  ال ا  ال خلال   م  )،  ٠٬٧٤٥ل 
)٠٬٥٥٠)، (٠٬٥٩٦)، (٠٬٦٦٠ . ت  ) على ال
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ج تأث مع  ) ٥( ع ي عاد تعه  ل أح ا مة وال  ود ال إدارة العلاقة ب م
مة  مة على ال اتج تعه ال ي ن ة معامل ال ة تف   2Rح بلغ  ل ن ال 

ع ( ا قل فى ال غ ال ة "ت" (٪٥١٬٤ال ا بلغ  ا  ١٦٬٢٠٤)،  ة الارت ) و
ة (٠٬٧١٧( ود  ٠٬٠٥)  مع ع (إدارة العلاقة ب م ت اك تأث ل ) و ت

مة)، ق مة ال دة ال الآتي: (ج مة)  اتج تعه ال عاد (ن ) على أ مة وال ة  ال (الفعال
ى بلغ   ا ال ة) وذل م خلال  ال اف ة ال ي)، (ال ة)، (الاداء ال ال

)٠٬٥٦١)، (٠٬٦٣٣)، (٠٬٦٥٧)، (٠٬٧٠٦ . ت  ) على ال
ج تأث مع  ) ٦( ع ي مة وال ل ود ال غ إدارة العلاقة ب م الي ال على إج

ع  ا مة ال اتج تعه ال ي ح بلغ ن ة تف   2Rة معامل ال ل ن ال 
ع ا قل فى ال غ ال ة "ت" ( %)  ٤٩٬٧( ال ا  ١٥٬٦٦٦ا بلغ  ة الارت ) و

ة ٠٬٧٠٥( قال ال  ٠٬٠٥(أقل م )  مع ع (الان ت اك تأث ل ) و ت
مة)،  ق مة ال دة ال الآتي: (ج مة)  اتج تعه ال عاد (ن مة) على أ ود ال اق م ل

ى   ا ال ي) وذل م خلال  ال ة)، (الاداء ال ة ال ة)، (الفعال اف ة ال (ال
. ٠٬٥٧٥)، (٠٬٦٢٤)، ( ٠٬٦٣٩)، (٠٬٦٨٢بلغ ( ت  ) على ال

ة   ) ٧( اب ج علاقة ا مة  لأت عه ال عانة ب دات الاس مة،    عليعاد م اتج تعه ال ن
ا ( ة اقل م (٠٬٧٨٧ح بلغ معامل الارت عانة   )٠٬٠١)  مع دات الاس عاد م أ

عه ة لل اف واض ي أه اً (وضع وت اص تاث لة فى اه الع مة وال عه ال فة  ب ، مع
اق ل ال  قال  ، الان مة وال ال ود  العلاقة ب م إدارة   ، عه لل عف  ة وال الق   نقا 

 " ا  ال بلغ   ح  مة  ال تعه  اتج  ن على  مع  تأث  ذات  مة)  ال ود  " م
ت ٠٬١٨٢)، (٠٬٢٤٥)، (٠٬٢٦٢)، (٠٬٣١٣( ا علي    ) على ال ل ه أث الق والفعال الو

تعه   اتج  (ن على  فاوتة  م ات  أث ال ه  ه ول  مة)  ال عه  ب عانة  الاس دات  (م عاد  لأ
مة).   ال

ة ب إدراك العامل ب ) ٨( لافات مع د إخ م وج عه     م ع عانة ب اتج الاس ل
مة وفقاً لا في، العراء العامل ح  ال ى ال ا    ال ة ب  ب لافات مع وج إخ

مة وفقاً لا عه ال عانة ب اتج الاس ال ل ة . إدراك العامل   راء ح ال
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   : التوصيات•

اح  راسة  اق ائج ال ه ن ء ما اشارت إل ةفي ض ال ات ال ص ة    ال فاءة وفعال ادة  ل

مة   ام تعه ال ها : ب م ن ات   علي ن

ول رق (   ) ١٤ج
راسة  ائج ال ة ب ت حات ال ق ات وال ص   ال

ة   م ة  ال ص ل ع    ال ال
ف    ال

ف ة ال   م

راسة إلي   ١ صل ال ت
ضع   د تأث مع ل وج

ة  اف واض ي أه وت
ه  ات عه علي ن   لل

ـــــــ علـــــــي - ص ال ــ ـــــ يـــــــ مهـــــــام  أن  ت
مــــــة دون  مي ال ــــــه مقــــــ م  قــــــ ة ل واضــــــ
ــة  ـــ ف آل ــ ة وتـــ ــ ـــ ئ ة ال ــ ـــ ل للان خ الـــــ
ـــا وأداء  ـــائج ال ـــل مـــ ن ـــ ل عـــة وتق ا م

مة م ال  . مق
ـــــا الـــــ يـــــ و  - ال ضـــــع وصـــــف شـــــامل 

ــ  أكــــــ مــــ ــــــة وال هــــــات خارج عانة  الاســــــ
ـــــه  ح  ـــــ ـــــا ال ـــــان ال ة مـــــا إذا  صـــــ

ل مـــا إذا   ـــ ــة ، و ـ اعـــ ال ــ الق جـ
عانة  ة الأســــــــ ــــــــ ل فــــــــي أن ــــــــ كـــــــان م
د فــــي  ــــ ــــ ال ــــة علــــي ال ــــادر خارج
ة  ــ اف واضـ ــ ــه أهـ ــع لـ ــة  ووضـ اسـ ه ال ــ هـ

ــــة ال ومعل هــــات  ـــــع ال عاملـــــة ل ـــــ ال
مة . مي ال   مع مق

ا   الإدارة العل
  ال

فة 
ة   م

راسة علي    ٢ صل ال ت
ابي   د تأث إ وج
ة  فة نقا الق ع ل

عه علي   ف لل وال
ها  ات   ن

اء ال - ورة إج و ض ل ج راسات ح  م ال
ة ادر خارج عانة  مات الأس ض   خ مع ع

ا أ مة ذات ف مقارنة ب أداء ال ادها ل و إس
ا  ة ودارة ال  خارجي م ح ال

اث إدار  - ورة اس ي  ةض ل ال داخل اله
عة  ا أداء   داخل ب م أو أ ب ل

ان   ل دور ل ه  ة عل قا ي  وال عه ال
ات اداء  ش ة ووضع م ج ائج ال ق ال ت

ة  عة أداء  KPIرئ ا  ال مع الإدارات ل
عاق   ع ال ا  مات  ف علي تل ال ق لل

ف . ة وال احي الق   ن

ا - -الإدارة العل
ارد  إدارة ال

ة   ال

فة 
ة   دور
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ة   م ة  ال ص ل ع    ال ال
ف    ال

ف ة ال   م

د    ٣ ج راسة ل صل ال ت
تأث مع لإدارة 

ود   العلاقة ب ال وم
ها  ات مة  علي ن   ال

هام والأدوار  - ح ال ض ي وت أن ي ت
م  ة لع ل ار. ال ة وال  الازدواج

قع ب م   - ا  اسة داخل ن ال
ة  ق ال ها ب ار ع وني والاق الال

 . ال لل
غ في  - ي ت ارات إلي الإدارات ال تق الاس

ا ،  ة في أ ن ادر خارج عانة  الاس
اسة له .  ه ال  وتف ه

ي  - عه ار ال ة ع اخ وضع معاي واض
اته .في ض ان راته وام   ء ق

ا -   الادارة العل
ي - س   الادارة ال
الادارة  -

ة   ا   الاش
ارد - إدارة ال

ة .   ال
إدارة العلاقات   -

  العامة 

ا   س

د    ٤ ج راسة ل صل ال ت
قال   تأث مع للان

ود   اق م ال ل
ها ات مة علي ن  ال

  

اد   - ار جهات الإس ة ع اخ ي  أس معل ت
ة  قائ لة  ن م ان ت ام  ارجي والال ال

ال ال .  عه  ات ال  ش
ي  أن   - انات ال ع ال أك م أن ج ال

ارجي ف ال عامل معها ال ل  ي فة  م
ال  اصة  ة ال احي الأم ال ل  واضح ولا ت

ة  ب  ل ا ه م ام فق  لاء وال والع
فاء   الها أو ال أداء اع ام  عه لل ال

ة فق .  عاق امات ال  الال
ورة  - اسة  ض انات ال ق لل الابلاغ ع أ خ

ة م جان  اقات أم ة أو ا اخ أو ال
عه ات ال    وال .  ش

ا - -الادارة العل
ي س   الادارة ال

ا -   إدارة ال
ن   - ار   اس

فة 
ة   م

ة   ٥ لافات مع ج اخ ت
ب إدارة العامل  

عانة  اتج الاس ال ل
عه مة ح  ب ال

ة ح جاءت  ال
ة م   الح ذو ال ل

ة فأك ٢٠   س

مة ب العامل  - ورة ن ثقافة تعه ال ض
ال وشارك العامل   ام  افة الإدارات والأق

وات  ل ن عه ع  ع مات ال لفه خ
ة للعامل   اس ة م ر امج ت ة او ب ت

ال مة  ف علي تعه ال ع    . لل

ي- س   الادارة ال
ة  - ا   الادارة الاش
ادارة  -

العلاقات  
  العامة 

  
فة 
ة   م
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   : اجع ة ال  قائ
  : ة اللغة الع اجع    ال

عه  - ات ال ــــــادق، شــــــارهان م م . آل اصــــــ ســــــ و ال   أب ســــــ ، ع ال

ـ .   ة في م ة الف ان ارس ال ة لل ـ اف ة ال ق ال الات ل ث في م لة ال م

ة ة ال د    ال ا . الع ة : جامعة ال ة ال ل  ٢٠١٩. ماي   ٢٢. 

ان   - ر العاشــ ع اصــ ال خل ضــ ع اخلة ت ة  ــار عة  . ال ــ أح ،  م

خ ة  ــــــــــــــ فاءات ال ة ال اخلة: ت ي  ال أم ج ال ة لل ــــــــــــــ اف ة ال ع ال ل ل

ع. ــا ولي ال قى ال ل لي وآفاق ال   ال اقع الع ة ، ال أم اعة ال ــ ل":ال  –ح

ول   ارب ال م  "  -ت ة، العل ـــاد ـــ م الإق ة العل ل ــــــلف  ال علي  ة ب ب ــــــ جامعة ح

مي  ، ي م ال ارة و عل   ١١، ص  ٢٠١٢د    ٤-٣ال

ى، علي .    - ل ةال ات ة الاس ارد ال اعة    إدارة ال ة: دار غ لل . القاه

زع ،  .١٠٥، ص   ٢٠٠١وال وال

اعي  الع ، أزهار ب خلفان ب خ .  - عه ال ب ال ام أسل ة اس فاعل

ان ة ع مات في سل عل ات ال س مات  عل مات ال . رسالة    في ت خ

ة ) .ماج ( ج ا م الاج ة الأداب والعل س:كل ان قاب ل  ٢٠١٨امعة ال

د صادق .  - ةازرعة ، م قا ة   ث ال لل و ال ه ة: دار ال . القاه

ة،   . ١٦٥، ص  ١٩٩٥الع

في .   - د م ن علي & أح ، م ة  جلال ، شاذلي ي تق م الفعال

ل ت ة وس ا الأزه ال ة  ةال اف ار ال ال ء إ لة    ها في ض . م

ل  ف ، ال ة وعل ال د  ٣٧ال في ال اي  ١الع   .  ٢٠٢٢ي

ار. - خل  زرفي، ع ة، م ا ة ال س ي لل ات ار اس اخ انة  إدارة ال عه  ال

ة اج ا   -ل الإن ي للف ل  –دراسة حالة: ال ال ب   -العج

، جامعة قاص العات م ال ارة وعل ة وال اد م الاق ة العل ل ، رسالة ماج : 

. ائ اح، ورقلة، ال  ٢٠١١م
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ي   - س قع ال ر علي ال ف ثال )  م ة ل مات ال اد مهام ال عه ( إس اسة ال س

 ل م :

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

ة   - ات لاق اس ات إ مات خلال فعال عل ا ال ج ل الات وت و . وز الات لع ، ع
عه اعة ال ة ل ق    (2026-2022) م ال

لاو ، ع الله ، ال - في ، خ ي ل الأداء في  ي و ل ات ار اس عه  ال

ة  اد ة الاق س ع ادرار –ال اء ف ه اج ال ة لان ائ ة ال ة   دراسة حالة ال ل  .

م ال  ارة وعل ة ، ال اد م الاق ة أدرار .   –العل  ٢٠١٩جامعة اح درا

ء   ع الهاد ، - ائ في ض ة ال ل ة للعامل  ر ة ال ة ال ال . تق الفعال

ا .  م ة ب ائ ال ة ال ل ال علي م اخ الاخلاقي :  عاد ال راسات  ا لة ال م

ارة  ة ال ة ،كل عاص ة ال ار د  ال خ ، الع ف ال   -١١٤. ص  ٢٠١٨.  ٢: جامعة 

١٦٠   

ي س - اء ف ه ، اس ة  ع ال علي ش ي (  ة علي الأداء ال قة ال  . أث ال

اة ).  ات ال أم لا ل ةم ة والإدار ال ث ال راسات وال ة لل لة العل ة   ال ل  .

ارة  ل   –ال ادات . ال ة ال ي د ١٣جامعة م  ٢٠٢٢مارس  ١، الع

انه م .  - ف ، ج ام ادر ال ال عانه  ات  دور الأس ة في ت أداء ال رج

ة  م الات –ال ة للات ر ة ال اد دراسة حالة : ال ة الاق ل   -. رسالة ماج 

 ٢٠١٤ –جامعة ت 

ل .   - اد ج دة  م ، علاء ع ها علي ج ة وأث ارج ادر ال ال عانة  ة الاس ات اس

مة  ي ال –ال اع ال ات الق ة علي م ة –مي دراسة ت اع غ . رسالة   ق

ال  م الإدارة : جامعة الأزه  .ماج في إدارة الأع اد والعل ة الاق ة –ل .  غ

٢٠٢٠   
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ادة العامل ب م  جهة لل اء م ق ة اس   قائ
انات العامة   :أولا : ال

إذا  -  ) ــل  ــامــــــــــــــــــــ ـــــــــــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــ ـــ ــالـــــــــــــ ـــــــ ــــ ـــ ـــ ـــ ـــــــــــــــــ  ـــ ـــ ):    الاســـــــــــــ ــ ــــ ـــ ـــــــــــــ ــ ــــ ـــ رغـــــــــــــ
..........................................................................   

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــفـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة:   - ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   الـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
................................................................................

......... 
في :  - س        ال ال ا     (    )      الإدارة ال   (     )                ىالإدارة العل

ة       (     )                 ائف ال ة   (   )              ال ا  الإدارة الاش
 الع :    -

ة ٣٠أقل م       ة (   ) ٤٠لأقل م  ٣٠م        (    )                  س   س
ة (    )         ٥٠لأقل م    ٤٠م         ة فأك      ٥٠م          س   (   )    س

ات    -  مة) : س ة ال ة ( م   ال
ات      ٥أقل م         ات  (   ) ١٠لأقل م  ٥م               )   (          س   س
ة      (   )    ٢٠لأقل م  ١٠م         ة فأك           (   ) ٢٠م            س   س

  
جاء وضع علامة ( مة  ب ل تعه ال ارات ح عة م ال ا يلى م ا : )  ثان

ارة. ل  ة ل ال ى تع ع رأ  ة ال   أمام الإجا
  

ل 
ل

 م

ـــارات   الع
اف  م
اما   ت

 
)٥(  

 
اف  م
 
)٤(  

اف  م
إلى 
 ح ما 

)٣(  

 
غ  
اف  م
)٢(  

اف   غ م
اماً   ت

)١(  

 
١ 

عه : ة لل اف واض ي أه   وضع وت
ــــل   ق وافع  ــ والــ ــات  ــ الأول الإدارة  د  ــ ــ ت

مة. عه ال عانة ب   الاس

     

ل     ٢ قها م ق ة ل ــ اف واضـ د أه ت
ة . ارج عانه ال   الاس

     

ة   ٣ ارج ــادر ال ـــ ال عانة  ــ ــاه الاســـ ـــ ت
ة  ـــــــ ة لل في ال علي الأن ف ال

ة . ئ   ال

     

ـ   ٤ ف ـة في ت ـارج عـانـة ال ــ ادرك ان الاســـــــ
ال . ء م الأع   ج

     

 
٥ 

ف : ة وال فة نقا الق        مع
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ل 
ل

 م

ـــارات   الع
اف  م
اما   ت

 
)٥(  

 
اف  م
 
)٤(  

اف  م
إلى 
 ح ما 

)٣(  

 
غ  
اف  م
)٢(  

اف   غ م
اماً   ت

)١(  

عهــ   ــا ل ــل تق دائ ع ــ  م ال ق
مة .   ال

خــدمــات  لتقييم دقيق لبعمــل  بنــك  وم اليق ٦

تـقـــ يـتـم  الـتـكـ  هـــامـديـالـتـي  حـيـــث  فـــة  لـمـن 

الخدمات التي سيتم   هاوالجودة ومن ضمن

  .ا لمصدر خارجيهاسناد

     

ة م  ٧ ــــــ اف ة ت ق م ــــــعي ال ل
ال . ف في ال ق ت   خلال ت

     

اس   ٨ ود ال ار ال ت الادارة ع اخ
سة  ة وغ مل ع ان ال علي ال

ة .  اد ائ ال   علي الف

     

 
٩ 

مة وال ود ال   إدارة العلاقة ب م
ه   رات ت ن مهارات وق ل ن  العامل

مة .  ود ال عامل مع م   م ال

     

  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 

مة  ود ال اق م قال ال ل   الان
عارف   هارات وال مة ال ود ال ل م

مة .  ة لاداء ال ل   ال

     

د علي  ١٣ مــة في ال ــ ود ال عــة م ســـــــــ
لاء.   الع

     

ود   ١٤ ـارجي ل ه ال ـال ـ  ـام ال اه
مة .   ال

     

ي  ١٥ ة ال اســــ ــال ال ــ ام لغة الات اســــ
ل . ها الع   فه
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ـا : جـاء وضـــــــــع    ثـال مـة ب ـ ـ ال اتج تعه ل ن ـارات ح عـة م ال ـا يلي م
ارة:( علامة ل  ة ل ال ى تع ع رأ  ة ال   ) أمام الإجا

 

ل 
ل

 م

ـــارات    الع

اف  م
اما   ت

 
)٥(  

 
اف  م
 
)٤(  

اف  م
إلى ح  

 ما
)٣(  

 
غ  
اف  م
)٢(  

غ  
اف  م
اماً   ت

)١(  

 
١٦ 

ي    الاداء ال
غلال   الاســـــــــ ـــ علي  ال ص 
اء  احة ســــــ ات ال ان ل للام الأم
اع أسـال   ات ة  ـ ة او ال اد ال
ـــ   ــ شـــــــ ـــة ل ـــة وأدوات مـــال عل

ال . ام الأم   اس

     

عــــامــــل مع  ١٧ ال ــــ  ال ع  ــ ـــــــ
اعها . افة أن ا    ال

     

ــ   ١٨ ـــــــ ــ علي ت ص ال
ل   ـــــــــ ال احة  ة ال ال ارده ال م
ة   ات اف الاس ق الاه ال 

.  

     

ف   ١٩ هـ ـــــــــ ح ال ـ ال ق ال
فــه  ــال ــة ت ــه م تغ الــ 
ــائل   ام وسـ ــ اسـ ل  ق ــ ـ في ال

ة . ي ا ح ج ل   ت

     

 

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 له  دون ع ن و العــــامل
اءات .   للاج
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ل
ل

 م

ـــارات   الع
اف  م
اما  ت

 
)٥(  

 
اف  م
 
)٤(  

اف  م
إلى 
 ح ما

)٣(  

 
غ 
اف  م
)٢(  

غ 
اف  م
اماً   ت

)١(  

ـامـة   ٢٣ فـة ال ع ف ال ـل م لـ 
د على  ه م ال ا  له  م ع
ل  لاء والع ــــــــارات الع ف اســــــــ
ــة  ــا ع لاته  ـــــــــ على حــل م

  فائقة.

     

قــا   ٢٤ فــة  ــاز مهــام ال ي إن
ة. ل دة ال عاي ال   ل

     

ن  ٢٥ ر ومـــــ ن  ف م ن  العـــــامل
ا . ا ج ر   ت

     

 
٢٦ 

ة  ة ال   الفعال
ــة   ق ــة م ال اف درجــة عــال ت

ل . اء ف الع   ب أع

     

د   ٢٧ ـ ف م ــ هـ ـــــــ ـل ق جـ ل ي
قة . ع ل   عي ال

     

ــــــــــــام  ٢٨ الاق ب  ــاون  تعـ ــاك  ـ ه
ث   لة ت ل أ م والادارات ل

.   ال

     

ــة  ٢٩ ـ ــا ـ ــة ال ونـ ال ــ  ـ ال ــ  لـ
ــة  ــ ال ات  غ ال مع  ــأقل  ــ لل

ث . ي ت   ل

     

ة  ٣٠ ــال ت  ال أســـــــ
ـ ت  ه م ح ة ت ي ح

ارده .   م

     

ع ٣١ ــه ج ـ ــام والادارات    ت ـ الاق
ــاجــات   ــة الاح ــ في تل ــال

ة . ل اصفات ال   وال

     

 
٣٢ 

ة : اف ة ال   ال
ـــــــــــهــ ــ ت ــ مـــــات ن ــ ــعــل ــ  ال

مة ـــــــ از فى ال ال  إن
ـــل ـــة فـــاءة الع ـــا وفـــاعل  م
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ز رات م ع ة الق ـــــــــ اف  ال
  .لل

ص م جان العامل   ٣٣ ج ح ي
ـا  ـل م على ال فى أداء الع

ر  ز م ق ة. ة الع اف   ال

     

ـات وحاجات   ٣٤ ن ب يه العـامل
إدارة  إلى  نقـلـهـــــا  ـ  و ـلاء  العـ
ات   ــــ اء ال اج ام  ال لل

قــ    فى مــة ول قــ مــات ال ــ ال
رة  ـ ـ ـ الـ ـــــة  ـ ـ ـ الـ مـــــات  ـــــ الـ

. ة له   وال

     

هـارة  ٣٥ ـ ال ـال ف  ـل م لـ 
مـــــات   ـعـلـ الـ ـ  فـ ـ لـ ـــــة  ـ ـــــا الـ
فادة   ــ ل الاســـ لاء ق اللازمة للع

ها. ل مات فى حالة    م ال

     

ــ العــامل على  ٣٦ ع ال ــ ـــــــ
عـة  ـ ة ال يـ ـ ـار ال تقـ الأف

ة مات ال   .ل ال

     

 

  

  

  

  

  

  

  

 


