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�*(�) �" ��'$' ا�داء ا����$#"�	 دور ا�����ر ا����$#" (ا�����ر ��	  ���ى ا���اد، ا�����ر ��	 ���ف ھ�ه ا��را�� إ�	 ا����ف �       : *�/.  الجزائر.  - 2جامعة البليدة - الباحثة عثمان ليلى  الجزائر.  - 2جامعة البليدة -الدكتور خالد قاشـي    -دراسة ميدانية في عدد من شركات الصناعات الغذائية في الجزائر -   على تعزيز الأداء التسويقي للشركاتالابتكار التسويقي أثر �����ت ا���2(�، ر=� ا�/����>)  ��(+�  ; ا�:��3ت ا�1+��(� �" ا�9'ا�8. وأ*�$5 ا��را�� �" �3�4ت ا�1+(ا�12� ا���0(�،  ��/.���ت  ���ى ا-*�اءات، ا�����ر ��	  ���ى ا���+ *� ا��را�� �#� ا���Rم �P)�2 ا��2Cار ا�D�O) وا��2Cار ا�/���د. و��2ول ا��را�� ا-*��� ��	 ا����ؤل ا����":  �Kدة، و��D�Iر ��=(�ت  )40 ; (ا��Bا8(�، إذ E//5 ا��C�D� ���ا ا��Bض وز�5 ��	 �(+�  ?8/� ����ن  ����	
  ا��" �S ا���PE إ�(��: ا�&
��6، و ; أھS وا�داء ا�
	���� ط�#3" �45
� ا�ر��3ط وا��� �#( ا��
��ر ا�
�ي �/�E�+� P/9 ا�����ر ا����$#" �" إ*/��" أ���د ا�داء ا����$#" �:��3ت  �+�  �)UV� د� ا�1+���ت ا��Bا)8�  P2 ا��را��.و*
� ."#$� و*�د �?0� ار��Dط  �+�$� �(; ا�����ر ا����$#" وا�داء ا���
�ي  �+�  �)UV� ھ+�ك."#$� �?����ر ا����$#" �" ا�داء ا���
�S)/1  '$` و�0 أو5E ا��را�� �_�ورة �^D([ أ�\ ا��I(�ر ا���(S �]��اد ا�#�8/(; ��	       ا����$#".$���D ا�����ر ��	  ���ى ا���اد ا��+�1 ا��Z(� ا��ي �3ن �UV(�ه  �+�$� �" */(Y أ���د ا�داء  � �داء وظ�S�K8 ا�/+��9ت S�/ود�. S��� "� �9ات��ا�/ �Ib ��ا��را P2  إدارة ا�:��3ت �D3ا��*(� وScC ا�/��� �ت ���ف ا��UV(� �" ا�داء ا����$#" ��:��3ت  P2 ا��را��.���Kءة و ��        .ABSTRACT                The objective of this empirical study was to examine the impact of innovation marketing (personne; process, technology) on the performance marketing for food industry enterprises in Algeria.              Based on the performance marketing literature previous empirical and conceptual studies, a self-administered questionnaire was developed as a primary data collection method. The questionnaire instrument was distributed and delivered to 40 responsible and director marketing representing 40 enterprises. regression analysis techniques were used to test the research model and hypotheses.              Empirical findings revealed a positive and significant impact of the innovation marketing (PERS;PRO;TECHNO) on the performance marketing (market share, benefice; customer satisfaction).              Based on research resultats, a number of recommendations were introduced to enhance the role of innovation marketing on the performance marketing of food industry enterprises in Algeria.  Recommended that it's too necessary to chose the personne competante to produce mixed produite   for achieve competitive advantage.  KEYWORDS: innovation marketing; performance marketing; food industry; Algeria  ا����9ت ا�+ا�": ا��
��ر ا�
	����، ا�داء ا�
	����، ا�'&���ت ا�%$ا�#"، ا� �ا��.  ا���+
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�0" ��" ���	 *�ھ�ة  دو � إ�	 �2�(; أداI ;  ��8?ل �����ف KC\ ا�#^�ع ا �+:KC "� O\ ا�#^�ع وا��" ���R ا�/.���ت ا��" ��(�  .���ت ا�(�م �" ظP �(�� �4$�ة ا��B(� و���S ���/+���� ا�:��� �(;     *�+*": �� ��P  ; اھS ا�/�اPI ا��" $/�; أن ���/�ھ� ا�/.���ت  ; أ*P ��'$' آدا�9C ��8 ا�����ر �:�P ��م     ا���$�  ; ا�/�اPI ا��" $/�; ان ���/�ھ� �" ذ�>؛ �*(�؛و���B(ّ�ات، 3/� أCّ�� �(�5 وإذا  � �C�cC إ�	 ا�1+��� �" ا�9'ا)� ��CV� �9C �8�V+  "� 5ى ��	 ھ��� ا�    ا�����ر ا����$#" �:��I Pص  ; I?ل ا�����ر ��	  ���ى ا���اد أو ا-*�اءات أو ا���+ �ع دور ا�����ر ا����$#" �" ��'$' ا�داء ا����$#"      �1+���ت �9C ا�1+���ت ا��Bا8(�.، و ; ھ��� ا�أو ا����/( � �Rط� ا�/+���� ��اء �" ا���ق ا�/�2( ��(�ة �;=�  �2D� ��#�م *�ءت ھ��� ا��را� �  	�0ر  ; و�+�ء �� �D3و�2#([ أ �0(��2�ي ��	  9/���  ; ا�/�B(ّ�ات $��ن ���  $+� (�(�  �#�ةد�" ظP/� P ا�/.���ت �" �(�� : *���" ا�+را-"  ا^ط�ر ا���م ��+را-"  ا�/��� �ت ا��"  ; ��CV4 أن ���ھS �" ��'$' اbداء ا����$#" ���.  �/+�����9 ،  /� $�^�� ��	 ھ��� ا�:��3ت ا�/'$�  ; ا-دراك �����  �/�����(;أ�D3 ر=� اا���2(� و�2#([ ��/.���ت، Z(� أنّ ا�:��3ت ���	 إ�	 ��'$' آداI ;  ��8?ل ز$�دة ا�12� ا��� �� �U��ى�+��E ا�����ر ��ا ��نّ  :��� ا��را�� ��/; �"  ����  �ى �0رة  .���ت ا�1+���ت ا��Bا8(� ا�9'ا�8$� ��	 ر�O     وا�����9� �P�: د0([ ��2*�ت ور��Dت ا�/�����(; �#2(#� �دا .��8	 �9Cح او �:P ھ��� ا�/.���ت، ���> ��� ��(�� ان ���S ��را�� ھ��� ا�/�Bّ(�ات �1�رة وا=2� ا��  	�� "#$��داء ا����$#"(ات، ا�
�&���`#�ا�!�اد، ا^`�اء( ا����� ( "'a�ز��دة ا (e�f
، و�/� $2#[ ��� ا��/�$'، و��/; ا�/:��� �" ا-*��� ��	 ا��.ا�(; ا�	�h#�a� ،"#4 ا���a#"،ر�g ا�9	 �ى: --  ا����((;: ��  	�� "#$��ل �9/��  ; ا�ھ�اف ا�/�/��� �": C��	  ; وراء ھ�ه ا��را�: أھ+اف ا�+را-"  �" ا�/.���ت  P2 ا��را��, ،�h#�a ر�g ا�9	
��f#( ز��دة ا�a'" ا�	�h#�a� ،"#4 ا���a#"،ھ�E�+� �U.� P ا�����ر ا����$#" ��	 اbداء ا����$#" ا�/�/�P �": -  ا����$#" �" ا�/.���ت  P2 ا��را��؛  وا�داء، ا�
�&���`#�ا^`�اءات، د، ا�!�ا � طD(�� ا��?0� ��E�+� ;) ا�����ر ا���E��*(� -  �#�$S إط�ر �cCي و (�اC" -دارة ا�/.���ت �; ا�����ر ا����$#" وا�داء ا����$#"؛  -  � إ�	 ا���
�q9" ��`+ �45" ار��3ط ذات د��" إ�'o��n�&� )#� "#  :ا�g�m#" ا�-�-#" ا�و��  /�; E(��� ا��K=(�ت ا����(�: ; أ*P ا-*��� ��	 ا����� ا��" �/�P  :��� ا��را�� $: !�g#�ت ا�+را-"  ����E�+� ;)� O ا�����ر ا����$#" وا�داء ا����$#".  (,�9ذج ا�+را-")�^�$� أداة ��/(�-  ا����ف ��	 طD(�� ا��?0� �(; ا�����ر ا����$#" وا�داء ا����$#" ��/.���ت  P2 ا��را��؛  -  #" ��/.���ت؛ ا�/���R �) ��2�(; ا�داء ا����$إظ��ر ��ا�8 ا�����ر ا����$#" و�+��Eه( ا���اد ا��� ;)/8�#	 �S$�# ا�/+�`، وإ*�اءا��� وا���+* ����	
ا��
��ر ا� ����	
(; ��*� �?0�  -  واC^?�0  ; ھ�ه ا��K=(� $/�; ا�4#�ق ا��K=(�ت ا���K(� ا����(�:   ؛ !�:(ا�!�اد، ا^`�اءات، ا�
�&���`#�) وا�داء ا�� �8�1(Zإ �ط ذات د���Dو ا�!�ادار�����	
�*� �?0� ار��Dط ذات د��� إ8�1Z(� �(;  -  ؛ا�داء ا�
	����و ا�`�اءات��*� �?0� ار��Dط ذات د��� إ8�1Z(� �(;  -  ؛ا�داء ا���#`���&�
� ا��
��ر ا�
	���� ��� ا�داء ا�
	���� : ��`+ ��s#� ذو د��" إ�'o� "#��n�&ا�g�m#" ا�-�-#" ا��q,#"  ؛ا�داء ا�
	����و ا� �*� �UV(� ذو د��� إ8�1Z(� -  و��Bض ا�D�Iر ھ�ه ا��K=(� $/; �9'���8 إ�	 ا��K=(�ت ا���K(� ا����(�:   �h#�a ا���h#�a� ،"#a ر�g ا�9	
��f#(). ا�9
tq9 !�(ز��دة ا�a'" ا�	�#4"،$����	
�*� �UV(� ذو د��� إ8�1Z(� -  ؛ز��دة ا�a'" ا�	���"#4	  ���n�& ا��
��ر ا�$����	
�*� �UV(� ذو د��� إ8�1Z(� -  ؛ �h#�a ا�����"#a	  ���n�& ا��
��ر ا�$����	
  ؛ �h#�a ر�g ا�9	
��e�f	  ���n�& ا��
��ر ا�



��ت����� ا�داء ا�
	���� �� ���ا��
��ر ا�
	���� أ��    )1(23 – دراسات إقتصادية -مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية                                      جامعة زيان عاشور بالجلفة          ��   -درا-" *#+ا,#" !� �+د *( )���ت ا�'&���ت ا�%$ا�#" !� ا� �ا��- 

173 
 

�+�D[ أھ/(� ا��را��  ; واY0 ار��Dط�� ����ة ا��Z�D(; �"  �9ل ا����$[ إ�	 ا��I ��(;  :أھ9#" ا�+را-"  ، و�IV� <��3 أھ/(��� �" �#�$S إط�ر ��/" �+��E ا�����ر ا����$#" ��	 ا�داء ا����$#"���Dر در*� �UV(� ا�  ;)� O��$"#$��ذج ا���ا=" ���2$� ا��?0�     ��/.���؛  ا�����ر ا����$#" وا�داء ا���/C ر�D�Iا �أھ/(��� �"  �2و� �IV� ��#�م ��نّ ھ�ه ا��را� �  	وا��/�دا �� Vا�� ;)� �$�)U"#$�-=��� إ�	 أو*� ا��I?ف وا��:���  Y ا����$#" وا����ف ��	 أھS ا�+��8` ا��" ��5�E إ�(�� ��> ا��را��ت، �� ; I?ل ھ�ه ا�+#^� �2Cول إ$�اد ��� ا��را��ت ا��" �+�و�5 ا�����ر ا����$#" وا�داء ا�+را-�ت ا�	���":   �"  .���ت ا�1+���ت ا��Bا8(� ���9'ا�8؛  �+��E ا�����ر ا����$#" وا�داء ا��� أ���د ا-
�ا�# #" ا���9#�ت ) �Zول �(�� ا��Z�D درا�� ا��?0� ��9a* u,�v2009 ;)د أ9o+ ا��#��،درا��(-  ا��را�� ا���2(�، و�(/� $�" ��ض ����� ا��را��ت:  ����	
�ى وا�داء ا�+)+� �)D^' �ت ا����وا�/ �دو$��PE ا��2D �" ا�:�3� ا��� � �1+��� ا� �)Z ،ا���اق ، "#$��ي ����د ا���ا�(9(� ا��/�(�ت �" ا�داء ا����$#" ��/.���  P2 ا��را��. إ�	  2/���  ; ا���+��*�ت أھ/��: ھ+�ك �?0� ار��Dط  �+�$� �(; أ���د ا���ا�(9(� ا��/�(�ت وا�داء ا���+�  �)UV� ھ+�ك �C( -  3/�  أ�ن �3+درا��	v t'#! ل�Z (��9�ا����	
�$� �(; ا�/�����/�B(ّ� ا����Y ا�/+c/�ت ا�)��+1� �c��2  "� E?ح ا��$;، ا���اق، �Zول �(�� ا�P)�2� �Z�D ا��?0� �(; ا، درا��  (�اC(� ��(+�  ; !" ا�
	���#" ودورھ� !� ����� ا�داء ا�+�  �)UVط و��Dار� �0?� �*�� :�Cا 	إ� �5 ا��را��E�� �)Z ،P#��/ا� �)B�/وا�  �)#$�ا��� �ل ��2$� 2010|#�ي ��� أو-�،درا��(-  ا����$#" ��(+� ا�/.���ت ا�/�رو��.  وا�داءZ (����	
�ى  دور ا���9!" ا�	�h#�a� �! "#4 ا��
��ر ا���  	�� �0(��ذج ��=" $�IV ��(; ا����Dر طD(�� ا��?0� �(; ا�/���� ا��/Cأ ;  �#�^+  �)Z�)�ت ا��/c+/وا�������د  ; ا� �5�/4 ا��(+ �ك ا���ا0(�����^D([  ا�
	����أ�� ا-
�ا�# #�ت إدارة ا�ز*�ت ا�q�+a" ��� ا�داء �ل ) f!2012Z+ ��� ا�&�`�، درا�� (-  ا�/���� ا���$#(� وا�����ر ا����$#". ا�/�راء وا�/��و$+(; ورؤ��ء ا�0��م �" ا�/+c/�ت، و�0 ��5�E ا��را�� إ�	 و*�د �?0� ار��Dط وأ�U �(;  ;  67ر ا����$#"، وا�I(�ت  9/���  ; ا�/+c/�ت ا��(�Z(� �"  �$+� دھ� �C�  ; ��	 ا�:��3ت ا�1+��(� �  �+)� 	�� �C�D��ا �Z�Dى،  و��2#([ ذ�> وزع ا��D/�ن ا��� �/�$+� �ا��وا8( �ي، ��K$  ا�ز �، ��K(5 ا�ز �، UV(� ذو د��� و*�د �?0� و� أھ/��: �$� ، و ; I?ل ��C�)� P)�2ت ا��را�� ��PE إ�	 */��  ; ا�+��8`  190Dط" ا����)�Zر، ا���ا�/ �))B�) ��$�2إدارة ا�ز �ت ا� �ا�(9(���� �8�1(Zإ."#$��اء ا�ز �) ��	 ا�داء ا����Z(-  ا�+و-�ي،درا��ا �!�( �n�,2010ل أ�Z ( )#*s
�� ا-
�ا�# #" ا�&�9 ��� ا�داء ا�
	���� �+ى )���ت ا� "#
9
%#ّ� و-#� ا������ز$Y ودور ا�
�`� ا�	��4 � Sّ� �#� ��2#([ ا���ف  ; ا��را� P*125، و ; ا  �C�D��ا 	إ� �5 ا��را��E�� �)Z ،ت�)=�Kر ا��D�Iت و��2(��� وا�C�)Dا� Y/* Sّ� <ء ذ�����ا�(9(� ا���� P، ا��+�$Y، ا���3(') $� ����ا�(9(� ا�+/�(ا�*/��  ; ا�+��8` أھ/��: و*�د �UV(� ذي د���  �+��	 �(+� ا��را��، و�" = )"#$��ل: 2006و!�ء �n �a3n�� ا�
9#�9،درا��(-  ا�12� ا���0(�).  ا���2(�،��	 ا�داء ا���Z ("#!�'9�/+*�ت ا�دة ا�` �! ����	
درا-" -أ�� ا��
��ر ا� �C� S)/1� Sّ� �)Z ا��C�D� ���ا ا��Bض وز�5 �� -*#+ا,#" ��� ا�9'�رف ا�
 �ر�" ا�رد,#"�  �8/?  �+)� 	  ; 520  "� "#$��ي �/�E�+� P9 ا�����ر ا���+�  �)UV� د��ل: 9a*2006+ -�#�9,�،درا�� (-  إ*/��" أ���د *�دة ا��R �ت ا�/��1(� ��/�1رف ا���9ر$� ا�ردC(� 3/� $�اھ� ا�/��� ��ن  ���.  �Kدة، و�Sّ ا���PE إ�	 */��  ; ا�+��8` اھ/��: و*Z (	
���� وأ��ه ��� �a	#( اداء ا��9-	"، درا-" �o�" ا��
��ر ا� ،"�#	9��� "&�a�3&" ا�* "	-�*  �)UV� دھ�:  �  �ى�K  �)���أ �إ���4( 	�� �ا-*�� �Z�Dول �(�� ا��Z �)Z PE��ا�C ا�����ر ا����$#" ��	 �2�(; أداء ا�/.���، و�0 �* Sاھ �ZV3 �9ل ا�/+��9ت  "� "#$��ھ� وز$�دة �0ر��� ��	 �2#([ أھ�ا��� ا����ا�(9(�. */��  ; ا�+��8` أھ/��: $�ّ� ا�����ر ا����$#" �"  �9ل ا�/+��9ت إ�Zى ا����P8 ا����ا�(9(� ا��� � ا��Z�D إ�	 ا�����ر ا���/Cو�3ا �#�ءھ� و ��/.��� �(�2#([  ('ة �+��� "� Sھ��(-  ا��" ��،درا���9 ��9+ اa* +��� +9a*2012 :ل�Z (�3&�ك أ�� ا,�9ط ا�� ����	

�`�fت ا�-
�ا�# #" ��� ا�داء ا� �ك ا���9ر$�  ا�
 �ر�" ا���*�" !� ا�ردن،+Dف �(; ا�?�Iى ا��:��� وا��  	ا����ف �� 	إ� �ھ��5 ا��را� �)Z ��ل ا��را?I ; و ،�)Cرد��ك ا���9ر$� ا+D�� �)9)ت ا����ا���*��5�E ا��را�� إ�	 */��  ; ا�+��8` اھ/��: و*�د أ�4�D  �U ذو د��� إ8�1Z(� وا���2" ��*����� ا����ا�(9(� و��3> ��2$� ا��� P)�0.05  �*���P  ; ا��



��ت����� ا�داء ا�
	���� �� ���ا��
��ر ا�
	���� أ��    )1(23 – دراسات إقتصادية -مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية                                      جامعة زيان عاشور بالجلفة          ��   -درا-" *#+ا,#" !� �+د *( )���ت ا�'&���ت ا�%$ا�#" !� ا� �ا��- 

174 
 

�ذج ا-�2Cار ا�/���د �(;  ا���2(�"/C "� ك�+D(;  ; ا��0(��� ���/+�� �ّ�ل ا���2(�  	ا�����9" �� �*��ل: 2006ء ��9 د,+��،�5درا��(-  ا���*��ت ا����ا�(9(� ا�ر���  Y  �ّ�ل ا���2(�. وا��Z ( 9#�ه�ت ا����� ����	
�ع  - أ  ت ھ�ه ا��را�� �����R �; ا��را��ت ا����#� �(/� $�": و�?���0 ���داء ا����$#"، و*�ء �2ور  K��R�، و +��  � ���ض ���?0� �(; ا�/���� ا����$#(� و�/�(� ا�داء ا����$#"، أو ا��(���ت ا����$#(�  K��R�، �/+��  � طّ�ر أ���دا -���ا�(9(� ا��/�(�ت وا��0ح C/�ذج ���، و +��  � ر�O ا���ا�(9(� ا��/�(�ت =/; �2ور و ;  +�ظ(� ا����$#"  ; ا���ا�(9(� ا��/�(�ت، ا�/���� ا���0(�، ا�/���� ا����$#(�،  ; ا���$�  ; ا�/�Vنّ ا��را��ت ا����#� �+�و�5 ا�4(�ء ا�/.�Uة ��	 ا�داء  و�
9#� ا�+را-" ا��a�#" �( ا�+را-�ت ا�	���"    +�����9، وا��/�ار$� 0(� �� ��*�اء �/�(�ت ��2 و�^�$�  ��/�ة �/+�����9. �:��دات ا�_/�ن �/ +�����9 ����ق ��9ZVم  K��R�  Y ا��'ا ���� �+� �4ا��8 ��/�اد ا�و�(� �/��$(� و �ا�KEت )2E�Y  ، �#�$/�� ا�:��3ت، و�0 اظ��ات ا��را��  9/���  ; ا�+��8` أھ/��: 0(�م �3�4ت إ��Cج ا�/(�ه ا�/�VDة ا�/�ّ�ة ��:�ب ��#�$S #�ط ا�#�ة وا�_�� �" آداء ھ��� �" �3�4ت ا�/(�ه ا�ردC(� و�?���0 ���داء ا����$#" و�3ا ا����ف ��	 ZC(� ھ��5 ا��را�� إ�	 ا����ف ��	 ا��(���ت ا����$#(� ا�/+��9�  ا�s3�9ة ا��9ّ+ة �5-
5fك ا�3��ي !� ا�ردن،ا�	#�-�ت ا�
	���#" وأ��ھ� ��� ا�داء ا�=�
����� ا��5q"�+�و�5  	9� ����	
�ر  ��� P؛  ا�داء ا�
	������	  أ�� ا��
��ر ا�c+  ;  ت��ب  ��/.�- "� ��#)D^� Sّ�"���ا� �3#�" ا�*�" !� ا���#" ا�%$ا�'&��" ا�ت ا�	ـ  ؛ �#�" *�-*- �$�^� Sّ�,)"#9�� +را-")أداة�ت.  �9ذج ا���./�� "#$���� ا�K#�ات ا��" ا�+�� ا�/��$� وا���O ا�2���" ا�/� -1  ا��را�� وا�D�Iر ا��K=(�ت، وھ�ه ا�دوات ھ": �Sّ ا���Rام ��� أدوات ا-�1Zء ا��KE" وا������" ��Bض ا����ف ��	 8��C` أ-��#� ا�
t#�a ا^�'o��D$   :(ّ; �?0� وأ�U ا�����ر ا����$#" ��	 ا�داء ا���/9/� �D�+��� �+ّ)ى ��3(' إ*���ت ا���  �؛ *¥ �/����)��Kوا� �)����(o	5n2004 ،402( ، )#ح ا�+�(، /Y ا��را��(وا��" � $�^�� إ*�اؤھ�  ���� ا���ز$Y ا-�Z/��" �/�9) �/���� و*�د �?0� ار��Dط �(;  �B(ّ�$; و��D�Iر ا��K=(�ت و�P �� Spearman ���)�2 ا�ر��Dط أ���B�  P�/�  2-)"D(ّ�ات ا��را�� ا 0�ى وا��ال إY  �)8�1Z ا�/�B(ّ� ا����SّU ،Y إد�Iل ا�/�B(ّ� ا�/��#P ذي � �" ا�/�B(ّ�ات ا������ و�" ھ�ه ا���2� �: �/���� أ�U ا�/�Bّ(�ات ا�/��#)P)�2�stepwise ا��2Cار �^�$#�( -3  0�ي *�ا  1.00ـ0.90  0�ي  0.89ـ0.70   ���O  0.69ـ0.50  =�(�  0.49ـ0.30  =�(� *�ا  0.29ـ 0.00  ا�
�+��  ا�t*��9  01ا� +ول  ، وSّ� �0 ا��#�$� ا��cK" �+��8`  �� ?ت ا�ر��Dط 3/� �")323، 2006�، 2005)، (��وت o)2006 ،355،356	#( و�v�� ا�ر��Dط ا�9'8" ا���	 وا��ال إY  �)8�1Z ا�/�B(ّ� ا����S�)�Y إد�Iل ا�/�B(ّ� ا�/��#P ذي ا�ر��Dط ا �$[ ��B(�، وذ�> ��اY0 ا���م وا��Rص �" 0^�ع ا�1+���ت ا��Bا8(� وا��" �#�م ��#�$S  +��9ت ���(� أي �(�5  .���ت �(Y ���9/�� أو : �cCا ���D �(�� ا��را�� ��(�S ا�1�0ر ا��2D ��	 ا��(ّ+� ا��:�ا8(� ا��/�$�  ; ا�#^�ع * 
�9 و�#ّ&" ا�+را-"  .)372��#3,� �40
�+ة�#� �Sّ ا��/�د  #(�س �(��ت ا�R/��" ا����د و�0 ��*/5 ا-*���ت و�[:  *�#�س ا�+را-":  %. 95ا��/�رات ���م ا���Kءھ� ا�:�وط، أي �/��ل ا����9� 2��E� ���P)�2  02، وا���C��D ا-
�9رة 38ا�/.���ت أو �راء ا����$[ �" ا�/.���ت  P2 ا��را��( ا�cC ا�/�2[ ��/�ء ا�/.���ت)، وSّ� �0 ا��?م  .���، ا�����5  �.و�"  ��40	 ا�/.���ت  P2 ا��را�� و��دھ�  ا-� h!5أوا ، h!4أوا ،+��a*3 ، h!ة ، �2 أوا+�� h!#(�س و�[ ورودھ� �1 أوا�� �ات ا��را��)B�  ¥=�. وا��9ول ا����" $         �" ا��/�رة ا���D(�ن. 
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   u4+ول ر �+را- 02ا�ّ�ات ا#%
* �g3#�ن��
�Bّ(�ات ا�/�اد 0(����، أ � ا�����ة ا�/�11R(;  ���9'ا�8، و�Sّ ا�S���cZ?/� �I و���(#���Y  ���+�$ �/� S ا�/) �Sّ ��ض ا���C�D� ��	 ��د  ; Instrument Validityا�داة( n+ق 4#�س���ف  ا|
�3ر أداة ا�+را-":- Q29-Q32  32-29  ر�g ا�9	
Q25-Q28 e�f  28-25  ا���  21-24  Q21-Q24 "#a�a'" ا�	�4#"ا ا�داء ا�
	����    ا�Q11-Q15     �,�q  15-11  ا�
�&���`#� Q7-Q10  10ـ7  ا^`�اءات Q1-Q6  6ـ1  ا�!�اد  *	
�ى:ا��
��ر ا�
	���� ���   ا�ول    ا��*� ���#�س ا^o'���  رu4 ا�	�ال  ا�9%#ّ�ا ت ا���m#"  ا�9
%#ّ�ات ا���#	#"  أ`�اء ا�-
3#�ن  " ا��اردة !� ا-
�9رة ا�- "  ; ا*P ا���Rاج  �� Sّ� (SPSS P ا���Rام ���3q� )Instrument Reliability" ` �Cت ا�داة�(/� $���[  ) �Kخ أ��DC�3 "�Iق ا��ا��ا��Cronbanch Alpha��ّ�ات ا��را)B�  Y)/9� �Kأ� �5 0(/C�3 �)Z ،(96 وھ�ا % �ذج ���را�� و�[  � $�=2� ا�:�P ا�/�ا�"، وا��ي $���ن  ; *'أ$; أ�Zھ/�:  ; أ*P ا�/���9� ا�/+�9(� �/:��� ا��را�� �" =�ء ا-ط�ر ا�+�cي وا�/_� (; ا�/(�ا)C� �Sّ  ,�9ذج ا�+را-":   . ا�I" و���اض ا��را�� وا��/)0 P�/$ � P)�2� ���)� ���Dت ا����ق ا��/C S)/1� ا�����ر "#$��$���  (ا�9
%#ّ� ا�9	
�t)ا�����/��U?ا��: �)*���ا���2(�،  .�4ات وھ": ا�12� ا���)0�U?U  ،�و$/�; I ;  ���)0?ل  (ا�9
%#� ا�
���)داء ا����$#"وC�U(�/� ا�  . ا���اد، ا-*�اءات، ا���+         .ر=� ا�/�����(;

    ,�9ذج ا�+را-"                                                  

 ا��
	���ا�داء 
 ا�����	
 ا�
 ا�����
 ا��
���� ر�� 

 �����ر ��� ا�!�اد  
�	ىا
 ا$#�اءات
��#	�	%� ا��

�ـــ()'�ـ  
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�*(� ا�/+�`  ; ����$[ ��3/+�` او ا-�?ن وإY)/* P/:$ �/C ا�/��9ت ا����$#"، و������" ��� �(�  #��1 ��	  �9ل  �(; �" ا$���D ا�����ر ا����$#"  ; ا�/�Kھ(S ا��ا��� Z(� اY)/* P/:$ �C أو*� ا�+:�ط *�fmم ا��
��ر ا�
	����: - أ  : $/�; �+�و��  ; I?ل  � $�": ا��
��ر ا�
	����-1 ا� �,� ا�&��ي ��+را-" �� �^D��/ا� �^:C�ا�YC�1 إ�	 ا�/����> أو ا�/���Rم ا����$#(� ا��Iى، ��� $/\ P3 ا )، و$��ف ��	 أ�C: و=Y أ���ر *�$�ة أو �(� �#�(�$� �" jean jacques lambain,1993ا�+��8"( �./�� �)#$����� �^D[ ��/�ة ا�و�	 �" ��� ا-��Cج و ��و=� �" ا���ق  ) ھ� ��Dرة �; ���ة او ���� أو �#+(�  ��I� �"2003وا�����ر 3/� ���� 3����(ھ+� �P $���اه إ�	 و=Y ھ��� ا���Kة  �=Y ا��+�CV� P)0 <���� ،�)K:  ا���B?ل ا� �P وا�+�*¥ �]���ر ا��9$�ة. )، أي أنّ ا�����ر $+^�[  ; أ���ر *�$�ة و� $���o u#�,2003 �0!� أ�� `�9"،��(ا�//�ر��ت ا���C ;  ت ��$�ة�KEاص و�R� Y�/�� ة �/� � او�$�* ��Cا 	> ������ا�/ ���D#�$ق�3/� $�ى ��� ا�V� ;)�Z�Dنّ ا-��اع $:/P ا�/+c/� و��3� ��ا ��� وظ�وف �(���� ا��ا�I(� وا��Rر*(�،     ا���Y أو ا��#+(� و ��و=� �" ا�� Zا���اع ا��" ��2ث و �ء  ; �/�('* ��م ا�1�0دي �"  +c/�ت ا��/�ل 1(�� ا��P��K �(; ھ��(; ا�D(��(; ھ� ا��ي $��� ا-��اع، أ � ا�����ر ���K/� ھ�ا ا�����ر �/*�� S�$و ،�/c+/�� �9ت *�$�ة�+  �$�^�� "��/4 P�:� ¥)=�ا��?0� �(; ا-��اع وا�����ر  ; I?ل  � وا��ي 9�$�� �1�رة �^�$�  +��9ت و�I �ت *�$�ة، و$/�; � )"�$،)	o +'�ن ر��ري  ):  2000ا� 
�  ; ��P ا����/�ل، و3?ھ/� $.�Uان ��	 $?Z¬ انّ ا���Iاع ھ�  ; ��P ا��3    ا��
��ر= ا�|
�اع+ ا�
h#3¢  أ � ا��Kق �(; ا�����ر وا���Iاع �(/�; ��=(I ;  �2?ل ا�/��د��:   ا��+اع= ا��fm9م ا�&��ي+ ا��
��ر ا�
�&�+ ا�-
�9qر ا��� ])D^ا��" ��2#[ :�ف أ � ا�� �ا�#(/ ��cاع، و���Iا� P�� ;  V:+� ت� �Rوا� Y��(; ا��ر ا��9$�ة ��2�����دة ��Z(� �" أذھ�ن S���*�Z ور�S���D وا�/�اء � �(+�/� و�(; �0رات ا�/.���. 3/� $��	 إ�	 �I[ ا�^��(ا�^�� ا-��ا�")، ��� �:�P أ�_P  ; ا�/+���(;  ; I?ل ا����ف أ��3V� ��3 ��	 و$��	 ا�����ر إ�	 إر=�ء ا�/�����(;     . )/c+/��)schermerhorn john R JR OTHERS,1994�  I ;?ل ا��^D([�/�(� أ�����ر ��*����، ا � ا��2*�ت ا��� +� ���+" ��> ا��2*�ت ا��" � $�ر��3 ا�/�$��	 إ�	 ا�3:�ف ا��2*�ت ا��� +� ��/�����(; و��D(���، ����2*�ت ا���2(� ھ" ��> ا�/��� ��+� �)Dن ا�����)^��$ �)Z ;)���� ع  ; ا��2*�ت��ا�C ا�����ر ا����$#"( $�^�� ا���Rام و��P8 وط�ق  ���Dة �" �2�ث ا����$[ وھ�ا *��Cا�/������ن ا�(�م، ��ا ��S �(� �0در$; أو را�D(; �" ا���D(� �+��، و������" �Bّ; ��2$� ھ�ا ا�+* ;  +9a* �ا�8  �/� ��/����(�;؛*uf-  و��	 ا��/�م ��نّ ا�/+�` ��� ان $2#[ ا�:�وط ا�ر��� �(��ن ��9$�ا �C*�2 وھ":     . )61، ص2006-��9#,�،� ����ا�8 ا�/#� � $�9 رؤ$���  ; PD0 ا�/����(�; ��	 ا��C ��$�ة؛!��+-  : ��	 ا�/+�` ا��9$� أن $K9#ّ�-  : ا�
�ا�8 ا�-
�9ار�" !� ا�� ���و��; إذا ا �; �#�(�ه �����  ; PD0 ا�/+���(; ��;  ��$�ة: ا�/+�` ا��0 �$�9 $ ��� ���E �" ا���ق؛$  -h��	
�ا P ا���Cج �" ا��ول ا�+� (� �+�D� أP0  ; �/ّ�;  ; ��2#([ ا���وة و�� S�  P �" د�Y ��9� ا��+/(� ا�*�/��(� ا��1�0د$�، ���	 �P)D ا�/��ل ا����ر ط�$#� *�$�ة �" ا��50 ا���2" أDE¥ ا�����ر  �(�را $�2د ��	 =��8 در*� �#�م ا��ول و �1ر : ا�
	���� " ا��
��ر#اھ9-ب  .)202، ص2006و!�ء �n �a3n�� ا�
9#�9،ا�/+�`( و��cC \)�Vم ��ز$Y ���ل ���P)E ودھS: $�9 ��	 ا�:�3� أن �/��> ا�#�رة ��	 ���$[ ا�/+�`  ; Z(� �1/(/� و�1+(��  �����(; ���4#" ا�� �)*��Cز$�دة ا�+��` ا�/�2"  1ز$�دة إ "� Sھ��، �0 ��8�/��� �ن دو�ر �/���ت ا���¥ ا���ر$R(�،  100ا-*/��" ���ه ا��ول �#�ر أ$ �/  �D3��S �(� رأ�/�ل إ=��"  #�اره )�� _P  ;  �9د �2�$P ا�/�ارد. 3/� أDE¥ ا�����ر أ�Z ا�/.�4ات ������ا�(9(� ا�9(ّ�ة ا�/���Dة  Y ا��+K(� ا�9(ّ� أ�
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�� P �#�م ��$�D �"  �9ل ا�����ر P3 ; 100 ا�:��3ت ا� �$�(� ا��" ����Rم أ�Z25%  ;  ��3$� و*� انّ  ;  �R*���� ��	 اC:^� ا��2D وا��^�$�، و�"  �¥  %30/��ل ا�:��3ت ا�(���)C� �P)D� ;� �$'$ �  1R ا� �9�دات ��	 أC:^� ا��2D وا��^�$� ���(P ��	 إدراك أھ/(� ا�����ر  ; ط�ف ا�/.���ت، �9C �)Z ��	 ا�/�/� ا��" ����� �" ا�����ل ��	  �ى �#�م ا�/+c/�ت، و � $?���D� �  ¬Z ا�(�م ا�:��3ت ا�/���Eة  ;  � �#� أDE¥ ا����8  ; ا�����ر ، و2003-�1999" ا��+�ات ا�ر�Y  ;  %���540 �(��، وھ�ا $/�P ز$�دة �/#�ر /C ة و ���ت�)D3 2#([ أر��ح� 	إ� 	��ت ا��" ���ي ا���(�  ; ا�/.��B$ ¥DEأ �)Z �)��� �98��Cو S�  �3�4 ?�/� �)���M3  ّ�9 أنC �)�$� �وا��" *��5  ; ا�����ر ذو اھ/(� E�I� وأ��3 (�ق ھ+�ك  9/���  ; ا���ا Y�� P و�I �ت *�$�ة. و�" ھ�ا ا�� �(�ر دو�ر �+�$� �C(9� �����رھ�  �/* ; 10�  D(����� ا�B��D�  %32ا  :�3�C P ا���	 انّ ا�:��3ت �2#[  ('ة �+���(�  ; I?ل ا�����ر �P أ�Z�DPORTER  ;  ��3(; و +�S و$�ى ا���$�  ; ا�  �'ا$� ا�^�� ��	 ا����ر ا��9$�ة؛-  C# ا�/�ارد؛-  ار��Kع ����0ت ا�/�����(;؛-  c+  S9Z �D3/�ت ا��/�ل؛-  ازد$�د ا�/+���� �(; ا�/.���ت؛-   ; أي و50  _	 و ; ھ��� ا�� � ا�/('ة ا��+���(�. (����3 ا��Zث ��	 انّ ا�����ر ھ ذ�> �9C �:(� (�ھ�رن $.�3 �"،�,9+ -��9#a*2006 ، �$�ت*	
���ت ا^�
��ر: -ج  ). 33ص��  �U?U 	�� ��ل ھ��� ا��را?I ;  '3ّ�C ف��ا  �1را أ���(�  ; أ*P �2�(; ا�داء ا����$#" ا��
��ر ��� *	
�ى ا�!�اد-1-ج  أ���(� �?����ر وا�/�/��� �":  �C��*(� وا��ي $R 0^�ع C:�ط ا�/+c/� و �2و�� ��ظ(��K ر إ�	 در*� ا�(#c� ا��" �/��ز ��� ا�/+c/� $:(� ھ�ا ا�/���ى  ; ا����� :ا��
��ر ��� *	
�ى ا�
�&���`#�-3-ج  وا��R �ت  ; PD0 ا�/+c/� ��/�����(; وإ*�اءات ا����$#(� ا�/+��9� �2�b �+)دا��8 ا����$#". $:(� ھ�ا ا�/���ى  ; ا�����ر إ�	 ط�ق وC/�ذج �#�$S ا�/+��9ت : ا��
��ر ��� *	
�ى ا^`�اءات -2-ج  ��/�ل.  و������" �2#([  ('ة �+���(� �/+c/�ت ا��/.���  ; I?ل ا��/�;  ; �S)/1  +��9ت ���9(� �����0ت ا�/�����(;  /� $.دي إ�	 �2#(] ر=�ھ��[� ;�/$ : Sاد أن $���وا�/:�P3 ا��" ��ا*� ا��+K(� وإ$�9د و ����� 8��C` أ�/����  ; I?ل �cCم ر��0� C ;ّ)D$�� ا-�9Cز وا��2Cا��ت �ھ�ا��� و=O^I Y و�(���ت -دارة  �اردھ� ���Kءة و����(�  $�^�� ���غ ا�/.�����: ����§ ا�داء ا�
	�� - أ  ��ف �C^�ق ا�(�  ; I?ل  � $�": ا�داء ا�
	����:  -2  �" أ���(� إ��Cج ا���Y و�#�$S ا��R �ت. وا��" �����9 ��	 درا$� �3 �� �/� $�ور �" ���S ا���+ � �/c+/ا� P�9$ �  داء، وھ�ا��اPE ��2�(; أدا��8  و�:�P��	 ا��2�ل ا�?ز �  ; I?ل �cCم  ��� S))#�� P ا�  P*ا ;  �)*��C-دة ا�� � و). 42،ص2006ا�fm+اوي، ز$�دة �0را��� ا��+���(�(ا����$#" وذ�>  ; I?ل �KI ا�����(� وا�����ر �" ا�/+��9ت وا��/�(�ت  Y �2�(; ا�9�K  "#$��ھ�$�$�ّ� ا�داء ا���*  ])Uط و�Dار� ;  �� �/� �د ا�/+c/� و����(��*�� O:+� ق ا��ي��رد ا���D  +��: � �" �2#([ أھ�ا��� ا�/�/��� �" ا�D#�ء وا���/�ار وا���(� وا�+/� �" ا��C ان ;�/$ "#$�ھ� در*� �9Cح ا�/+c/� �" ا���ق وا��ي #2�$[ ��ا�^� ا�/+��9ت ا��" �#� ��  ا�داء ا�
	����-  �(�. Z(� �0 اوردت ا���$�  ; ا�/�Kھ(S �]داء ا��� �/c+/ا�)ambler and kokkinaki;1997;p670 ؛(  -����	
ا�+��ه `� ھ� ا�+��8` ا��" �S ا���PE إ�(��  ; I?ل أC:^� ا�/+c/� وا��/�ار$���( ا�داء ا�
	����-  ؛ )O,Sullivan 2007;p26-36وا����ا�(9(�ت( ��	 ا�/�اء � �(;  �R*�ت أC:^� وا���ا�(9(�ت ا����$[ و�(; ا�ھ�اف ا�/^���� ���> ا�C:^�ھ�  1^�¥  ; ا*P و�E و��K3 P)�2ءة و����(� ا��/�(� ا����$#(� و$�S �; ط�$[ ا���3('  ا�داء ا� ھ� أ�Z ا�C:^� ا�/�/� �"  �9ل �#((S ا����ا�(9(�ت ا����$#(� وا��" �:/P  #�رC� ا�+��8`  ا�داء ا�
	����-  )؛3، ص2004وا�&�9، ھ#�t، /2ّ�دة  �D#� و�P)�2 ا��2Cا��ت إن و*�ت �Z	 I ;  ;�/$?�� إ*�اء ا��21(�2ت ا�?ز �(���/��$(� ا�   )؛ 117،ص2011
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�� !#n�| ،�f" وأنّ ا�9&��9ت |5ل -�#�f إ�� �h#�a ا�ھ+اف ا�9
�q9" !� ا���3ء وا�-
�9ار !� اا�داء ا�
	���� ���� در`" , �ح ا�9&�9" أو !���f وذ�I ;  )* e?ل ا����ر$� ا����#� C��+�` أنّ   &� �
�3#�" ا�  ¨a3nة أ�n��9�ا ���mnع !� *�ا�&

�f��3�¢ و*�اردھ� و!� u o ا�¢�� وا�* �! �ّ#%
9
%#ّ !�5 �( ا�9&�!	" ا��aدة !� ا�-�اق، ا�*� ا�$ي ��mض ��#�f`�� �f *( ا`�f��#&�� ���¢� t ���9ن ا��+رة � ��� �#�" -���" ا��� "�� 
v	�ن !#'t �3+، $/�; ا��4V(� ��	 أھ/(� ا�داء ا����$#"  ; I?ل ا�+#�ط ا����(�(أھ9#" ا�داء ا�
	����: -ب   .  �ات و�h#�a ا�ھ+اف �( ط��h ا-
/+ام *���#� ا�داء ا�
	������� ا�- � �ت �/R-  ا9C'  ; اھ�اف ا�/+c/�؛  ا����ف ��	  #�ار  �-  ): 10,�`� �3+ ا�	
�ر *�9aد،ص��  ���ا��" $.دي إ�	 ا��:� �; ا��+��E ا��VKة وو=��� �" ا�/�اY0 ا�/�/� وا�/+��D� ��� �_? �; ��2$� ا��+��E -  $���� ا�داء ا����$#" ا�/+c/�ت �" و=Y ا�/��$(� ا�?ز � ��^�$� ر������؛ -  ��� ا�/���$�ت ا-دار$� ���اض ا��Rذ ا�#�ارات ا��R^(^(� وا����0(�؛ $ �ض �Vدا��8؛���2ج إ�	 د�S و��+�� �$��د ا�:�3� ا����$#(� -��Cج  �R*�ت  ��(� : 5C�3 �)Z  #�$(\ ���#� ا�9/�`�ت v#� ا��9�#"ا�� �ه ا�ول: ا�,
��ل *( *���#� ا�9/�`�ت ا��9�#" إ�� *--   ا�' ;، و0(�س ا�داء ا����$#" �0 ��2ك �" U?U� ا��9ھ�ت  �/���� ��D ا��+�ات وھ":�#� cZ(5  #�$(\ ا�داء ا����$#" ���//�ر�� ا��/�(� وا��را�� ���ة �#�د  ; *�)�ات ا�داء ا�
	����: -ج  ا��2�(+�ت ا�/��/�ة؛����� ا�/�ا*�� ا�/��/�ة �]داء ا����$#" ��	 إ*�اء -  $���� ��	 �2#([ ا�:/��(� وا��#?C(� �" �/�(�" ا��O)^R وا��Rذ ا�#�ار؛-  �:R( ا�I^�ء وا��2Cا��ت وا��Rذ ا�#�ارات ا�?ز � �/������9؛ -  ا���3V  ; �2#([ ا��+�([ �(;  ���R أ0��م ا�/+c/�؛ -  ^�* "� �)*��C-2 ا� 	ة إ��)D3 رة�1� ��*�  "#$��P�  :P: ر=� ا��/?ء، و�ء ا��/?ء،  +�K� ا��? � ھ" *'ء  ; ا��C#�ل  ;  #�$(\ ا�/�R*�ت ا�/��(� ا���(�  ����D ا��3V(�ات ا��2$�� ��	 ا�/#�$(\ ا�� �ه ا��q,�: ا�,
��ل *( *���#� ا�9/�`�ت إ�� *���#� ا�9+|5ت: -  ا����$[ وا�/���� ا�2)21� ��c+$�ت ا��/�$P وا�/D��2�.  ;  ����إ$��9(�، و�0 *�ى �S)/1 ھ�ه ا��را��ت ��+�$� ��#�$S ا-ر�4د ��/�$�$; ��/�(+�S  ; ��2$� أ��اS�0، وا��+��ج 3? ا�داء ا��� �ق 0����3([ ا����$#" �2و�ت أ���(� ��#((S ا�/�I?ت ا����$#(� ا��" �#�د إ�	  1ا�ر��ح، ا�/D(��ت ����9ه  #�$(\ ا�/�I?ت. وظ��تK�/داء ا���3ن �" ا����[ ��8�4 ا���Rام ا�� �ه ا��q�ª: ا�,
��ل *( *���#� ذات ��+ واo+ إ�� *���#� *
�+دة ا����د: -  . ∗ا �ر  إ�	 ا���Rام  #�$(\ إ��C*(�  ; وا�Z أو ّ^� � ����  ; ا�/#�$(\ ا�/��(� ����R  YD*�ت ا����$[، ��; ا/9  "#$��ن ��نّ ا�+/�ذج I?ل  #�رC� ا�/�R*�ت ���/�I?ت، و #�رC� ا�/�R*�ت ���ھ�اف، ھ�ا ��-=���  إ�	  #�$(\ ا���0([ ا����Z�Dى ا��$ �)Z ،ا�/���دة P)��2ءة وا���Kوا�� �C���P  +�` أو �I �  ا�+#�$� ا�/�##2�  D  ;(��ت ا�/+c/��" ��> ا���ق و�#�س �" إط�ر ��د ا��/?ء أو ا�#(/� )، 3/� �:(� ا�12� ا���0(� إ�	 ا�9'ء ا��Rص ���/+/c�  P/9  ; ا�/D(��ت Clark;1999;p697وا���2(�(ر�2(� ا�/+c/� و�0ر��� ��	 �2#([ أھ�ا���، ��"  .�4ا ���? و0�$� �����[ ا�+#�ي اء ا����$#" وا��" $���ف  ; I?��� ��	 : ��ّ� ا�12� ا���0(� ا�/#(�س ا��_P �#(�س ا�دا�a'" ا�	�4#"-1-ج  ا�/����>.و�" ا��را�� ا�)��2� �Sّ� �# ا���/�د ��	 U?U�  .�4ات وھ": ا�12� ا���0(�، ا���2(�، ر=�     �� P12$	 Z#�8[ أداء أ��3  ; أيّ ���  �Kد.  ���د ا����د �]داء ا����$#" $�Dو أ��3 وا�0(�  . و0Kaplan and Norton,1996,p68-69( �0(��� إ�	 ا�#(/� ا�+#�$� ا�/�##2� ��D/(��ت ا���(� �" ا���ق( ) ا�12� ا���)0� ���CV  #(�س  �S �?داء ا����$#" ا�9(ّ� وا��" $���Kotler;2000; p697 ���?I ;  Sف( �ى أداء ا�/+/c� C�D� ا��/((' �(; ا��  ��c$ � ت��)D/ا� S9Z ّط��، إذ ان�:C "� �2*�+و�(� ا� �ت ا�+�*2�/c+/�                                                           1  -  :206ص  مرجع سابق،، طارق نائل هاشمأنظر ,  
  : التقييم النظامي للنشاطات المناسبة والأصول المستخدمة من طرف الشركة في تسويقها لمنتجاتها. التدقيق التسويقي - ∗
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�1�0د$�ت ا�S92 و +2+	 ا��DRة. ا�12� ا���)0�  I ;?ل 3���C ��^"  'ا$� �KR(� ا����K� ��D �2#([ اإ�	 ا�/+c/�ت ا�/+���� ���> ��نّ ھ��� ا�I(�ة �" �Z*�  ��� إ�	  ����� ���1Z �" ا���ق، �D� �)Zز أھ/(�  �ق/  D(��ت ا�#^�ع �+K\ ا���ق  100×  ا�12� ا���0(� ا���(�=  D(��ت ا�/+c/� �" ���ة ز +(�  �(+�/ D(��ت ا���ق ا���(� �+K\ ا���Kة  و�2�� ا�12� ا���0(� �����/�د ��	 U?U�  .�4ات: �� ��*��دا��� ���Kءة(و��/���C "��E "� P` ��د �3(�  ; ا��(���ت وا�#�ارات و�#(\  �ى �K3ءة و����(� إدارة ا���a#":  2-ج  100×  ا�12� ا���0(� ا�+�)D�D  =(��ت ا�/+/c�D /(��ت أ�D3 ا�/+���(;  100×  ا�12� ا���0(� ا�/B^�ة=  D(��ت ا�/+c/� ا�/*�). 181، ص2009وا�%���3، إدر��ا�/+c/� �" ا�12�ل ��	 ا�ر��ح �; ط�$[ ا���Rام   *�، ا���¥ ا��:�cross profit margin "�)B ا���$�  ;  #�$�\ ا���2(� وا�/�/��� �" ھ� � ا���¥ ا-*/��" و� operating profit "��1ھ� � ا���¥ ا� ،net profit margin ا���/��ر 	ا����8 �� ،return on investment  �)��/ا� ]Z 	�� �8وا��� ،return on equit)،+و-�ي�ا �!�( �n�,2010،46( .  3-ج- e�f
�دة  +��*���� و�I ���� ر�g ا�9	* ;  �3Vا�� ;  �/c+/ا�/��$(� ا��" �/�; ا� Sا��=�  ; اھ �ّ�$ : 	�� �c��2/�� �=ا�� �ز$�دة در* 	�� P/ا�� 	*�ھ�ة إ� 	��، ���> ��" ��ا���9ر$ �ء ���? ���ى  ; إZ��س ا��Kد ا�+��` �; ا�/#�رC� �(; و$��ف ر=� ا�/����> � ا��/�ارھ� و�#�ءھ� �" ا���ق، ��C  �1ر ا���  :�CV )����0�). و$�*� ��=� ��kotler;2009;p172م ا���ور أي ا��D^Cع ا-$��9" او ا���D" ا�/�رك  ; PD0 ا�/����>(). 3/� �ّ�ف ��CV ذ�> ا�:��ر ا��ي $�Z" ��/����> ا���ور او 71، ص2002ا�'a(،ا�داء ا�/�رك و� �� 8�1I <����/ا� :"� P�/�� $ا��-  ة�ا �g��:(ا�:"ء ا�/�رك)ا  �; *�  �1(R:��0ت ا�����0ت): وھ+� � $���[ ا��=� ���2�  ^�#� وإC �$�#�� �/C�D" و�(� $#�م P3  ����> ا���g ا�&	�3-  وا-دراك ا��ا�" ��/+�` ا�/#�م  ; *�� C�U(�. وھ+� $���[ ا��=� ��+�1$; أ���((; ھ/�: ا������ ]��� ) 2� ا�/+�`  K��R�، وھ�ا  � $K�� ��CV� �+ �(�5 �رC�  I ;?ل ���cC �/��$(� ا���ق، �/�? �" ��Z�  ������ن $���/?ن KC\ ا�/+�` �" KC\ ا�:�وط $/�; ���/#C �)��������  ���R �/� �، �نّ ������0/� اZ �/�$ن رأ���3 ��ا�#�  ن ���ن ا�Z�; و��; $�9 أن(\ اا�/+��9ت ا�Z�; ھ" ا��" ��Dع �/���ت D3(�ة، ���/�S �ان $�����0ت ا�/�����(;. ��ا ���  ; ا-�4رة إ�	 أھ/(� �#�(S ا���ق �"  �9ل ا����$[، ��(\ ���ف ��$�2 ���ن ا� Y  ھ�ه Y  ]ا�����+ *ا�����0ت(ا�#^���ت ا���0(� وإC/� ���2$� ا�����0ت ا�/�C�9�� ��/�����(;  ; ا*S$�#� P  +��9ت �� +9a*،��� 9�9+ اa2012ري-   .)45، ص�¢
�ر  +��9ت *�$�ة او  (ا��Y  �)B ا�' ;(:ا���g ا��c� �9)�C را��ر ا�/��$(� ا�E�R� ���/+��9ت ا�/#� � وذ�> ���D ز$�دة ا�/+����$/�; �����0ت ا�/����> أن ���ف �^ّّ^� .    �f
��D(�ن  #�ار �UV(� ا�/�B(ّ� ا�/��#ANOVA  "� Pا��را�� ودر*�ت ا�/�+�$�، وP)�2� <��3 ا��2Cار �^�$#� �Sّ ا�D�Iر ��=(�ت ا��را��  ; I?ل  �� P ا�ر��Dط(�D(� �ن) �/���� ا��9ه و0�ة ا��?0� �B�  ;)(ّ�ات     +را-"ا|
�3ر !�g#�ت ا�  ا� �,� ا�
¢3#�� ��+را-" �t#�a ا�&
��6 و*&�4 )�/)0 �)=�Kل ا��D0 ن ���0ة���� ا�/��*�R�  �C�� `8��C ; `() ا�F,Tا�/�B(ّ� ا����Y، و����2/SPSS إذا ( :"�$ �/3 ��2)=�� S�$ ف�
�q9" !�:(ا�!�اد، ا^`�اءات، ا�
�&���`#�،) وا�داء ا�
	����؛ 5C�3  1 أ�D3  ; 0(/��� ا��9و�(�، �+�  ���ى  �+�$�  �(;، و�* ����	
     ) 8��C`  �� ?ت ا�ر��Dط(�D(� �ن) ���?0� �(; ا���اد وا�داء ا����$#"D$3ّ(; ا��9ول(  ا�داء ا�
	����و : ا|
�3ر ا��45" �#( ا�!�ادأ.ا|
�3ر ا�g�m#" ا���m#" ا�و��  .ا|
�3ر ��n�&� "45 ا��
��ر ا�
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)u4+ول ر �3ا����	

��6 *��*5ت ا�ر��3ط(-3#�*�ن) ���45" �#( ا�!�اد وا�داء ا�, ( داء ا�
	����ا� ا�!�اد    
  ا�!�اد

t ا�ر��3ط*��*  Sig. (2-tailed) N 1 0.798 0.00 38 
����	
 t*��* Sig. (2-tailed) N ا�ر��3ط ا�داء ا�

0.798 0.00 38 1 
%  وھ�ا $�+" أCّ� �3/� زادات در*� اھ�/�م ا�:��3ت  P2 ا��را�� �����اد ��نّ ذ�> $'$�  ; 5وھ" أP0  ;  ��0.00ر*� �Z$� �0رھ�  0.798ا�ر��Dط، Z(� 0ّ�ر  �� P ار��Dط �D(� �ن �(; ا���اد و ا�داء ا����$#" �ـ +��8` 3/� ھ"  �=2� �" ا��9ول  ; �#�$�ات  �� Y  P ا�داء ا����$#" ��:��3ت  P2 ا��را��، و�:(� ا��S �" ھ�ه ا��K=(� ا�D�Iر و*�د �?0� �(;  ���ى  ;  ���$�ت ا�����ر ا����$#" وا�/�/�P �" ا���اد    ��`�د �45" ار��3ط ��4" ذات د��" إo'��#" أداء ���$#"  �/('، و�+�ء ��(� PD#C ا��K=(� ا�#��8� ��ص �#2([    ا�داء ا�
	���� و ) ,
��6 *��*5ت ا�ر��3ط(-3#�*�ن) ���45" �#( ا^`�اءات4ا� +ول رu4(  ا�داء ا�
	����و ا^`�اءات�ط(�D(� �ن) ���?0� �8��C ( ;)`  �� ?ت ا�ر�D$4Dّ(; ا��9ول(  ؛ا�داء ا�
	����و ا^`�اءات: ا�D�Iر ا��?0� �(; ا|
�3ر ا�g�m#" ا���m#" ا��q,#"-ب  %.�95#( ا�!�اد ا�داء ا�
	���� �&+ در`" ��" 

 ا�داء ا�
	���� ا^`�اءات 
 P ��  Sig. (2-tailed) N 1 0.453 0.01 38 ا�ر��Dط ا^�oاءات

����	
  ا�داء ا�
 P ��  Sig. (2-tailed) N ا�ر��Dط

0.453 0.01 38 1 
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�ى ��+�  � �8�1(Zإ �ذات د�� �K)�= �)��9$ط إ�Dار� �د �?0��د 5وھ" أP0  ;  ��0.01ر*� �Z$� �0رھ�  0.453و ا�داء ا����$#" �ـ ، Z(� �:(� ا�+��8` 3/� ھ"  �=2� �" ا��9ول ا����[، �#�ر  �� P ار��Dط �D(� �ن �(; ا-*�اءات P≤0.01(�:(� ا�+��8` ا�/D(ّ+� �" ا��9ول أ�?ه إ�	 و**�% و��(� PD#C ا��K=(� ا��8�#� � �*(� وا�داء ا����$#"5ل($Dّ(; ا��9و  ؛ ا�
�&���`#� وا�داء ا�
	����: ا�D�Iر ا��?0� �(; ا|
�3ر ا�g�m#" ا���m#" ا��q�q"-ج  %.95ذات د��� إ8�1Z(� �(; ا-*�اءات وا�داء ا����$#" �+� در*� #U�  m#�g"�?0� ار��Dط ��
��6 *��*5ت ا�ر��3ط(-3#�*�ن) ���45" �#( ا�
�&���`#� وا�داء ا�
	����5ا� +ول ر8��C (  )u4`  �� ?ت ا�ر��Dط(�D(� �ن) ���?0� �(; ا���+, (   �#`���&�
 P ��  Sig. (2-tailed) N ا�ر��Dط  ا�
�&���`#� ا�داء ا�
	���� ا�
1 0.482 0.00 38 ����	
 P ��  Sig. (2-tailed) N ا�ر��Dط ا�داء ا�

0.482 0.00 38 
1 

 Y  �)*����*(� وا�داء ا����$#" �ـ  �� P ار��Dط  ا�داء ا����$#" ��:��3ت  P2 ا��را��، و�:(� ا�+��8` 3/� ھ"  �=2� �" ا��9ول أ�?ه، �#ّ�ر�S �" ھ�ه ا��K=(� ا�D�Iر و*�د �?0� �(;  ���ى  ;  ���$�ت ا-����ر ا����$#" وا�/�/�P �" ا���+��% و��(� PD#C 5وھ" أP0  ;  ��0.00ر*� �Z$� �0رھ�  D�0.482(� �ن �(; ا���+ �د �?0� ار��Dط *��*(� وا�داء ا����$#"ذات د��� إ)8�1Z� �m#�g  ;)"ا��K=(� ا��8�#� ����+� در*� U#�  ا���+ �$�ت ا�����ر :  ; I?ل �n5|?)�2" ا�g�m#" ا�و��  %.95��(;  � �0?� �*�� �CV� �+� ;ّ)D� (ن� �)D�)ط�Dط ت ا�ر��Dار� �0?� �*�� �ّCأ ;ّ)D� �)Z ،�K)�_وا� �^���*� �?0� ار��Dط =�(K�ا����$#" ا��?U� وا�داء ا����$#"  ���اوح �(; ا�#�$� وا�/�� �/)� ،"#$��(; P3  ;: ا-*�اءات،  0�$� �(; ا�����ر ��	  ���ى ا���اد وا�داء ا��� �*(� وا�داء ا����$#"، و��(� PD#C ا��K=(� ا��8(�(� ا�و�	 وا�#�=(�: ��
�q9" !�:(ا�!�اد، ا^`�اءات، ا�
�&���`#�،) وا�داء ا�
	����. ��`+ �45" ار��3ط ذات د��" ا��+* ����	
�$�ت ا�����ر ا����$#" ��	 ا�داء ا����$#" �P)�2� Sّ ا��C�)Dت �����Rام ا��2Cار    �
	���� ��� ا�داء ا�
	����(ا�g�m#" ا���#	#" ا��q,#")؛ .ا|
�3ر ��n�&� �#�s ا��
��ر ا2  إ�'o��n�&� )#� "# ا��
��ر ا���  �Uن أ�)D�)�#$�^�ANOVA :"ا���� �  g#" ا���m#" ا�و��)ا|
�3ر أ�� �&��n ا��
��ر ا�
	���� ��� ا�a'" ا�	�4#")ا��m- أ  ( و5C�3 ا�+��8` ��	 ا�+2
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) �D(�ن أ�E�+� �U ا�����ر ا����$#" ��	 ز$�دة P)�2� `8��C (ANOVA ا��2Cار �^�$#�(D$7(ّ; ا��9ول( 
��t#�a� 6 ا�,a+ار �¢���"(7ا� +ول رu4(  ا�12� ا���0(� ��:��3ت  P2 ا��را��., (ANOVA(  ز��دة ��� ����	
 ا� +و�#" F ا�a9	��sig R2 F"ا�+��"*	
�ى  B*��*5ت ا�3#�ن  ا�a'" ا�	�4#"�3#�ن أ�� �&��n ا��
��ر ا�
����	
 4,010 35.079 0,371 0,00 *2,267 0,594 ا��
��ر ا�

   P)�2� `8��C �):� ، إذ�0(��ي �?����ر ا����$#" ��	 ا�12� ا��+�  �)UV� د��$$�_¥  ; 8��C` ا��9ول و*+�  �U.$ "#$�ا�/2����   �F �" ا�12� ا���0(� و$S��ّ ھ�ا ا��UV(� 0(/� ا��2Cار إ�	 أنّ ا�����ر ا��� )�B��D(35.079ا��0(/��� ا��9و�( ;  �D3(4.010) ا��" ھ" أ�ى د�����  �+� (0.05) �$�Z "�*99) و��ر ،( " )  ; ا���D$; ا���0.371) أنّ ا�����ر ا����$#" ا��^�ع أن $ّK��  � C�3R2)��D/� $���ل  ; /)0�  �� P ا���$�2( �ى(��+�  � �8�1(Zإ �ذو د�� �)UV� �� "#$�≤ Pا�PE�2 �" ا�12� ا���0(�، وھ�ا $�ل ��	 أنّ ا�����ر ا��� 0.5 .�)0��9C أنّ ا�����ر ا����$#" �� �UV(� إ$��9" �" ز$�دة ا�12� ا���)0�  tوا�D�Iر  Bو ; I?ل  ����� 0(/�     ) ��	 ا�12� ا��  �/)0 5C�3 �)ZB  وي��و�� �0.594 ���t  5B�� "وا�� ����ى د���  2.267ا�/2���8�1(� �+�  Zإ �وھ" دا� )p≤0.01 .(     :+� "ا�� �)��Kا� �)=�Kا� PD#C �#���ا�+��8` ا� 	ر �+�ء ����
�5� "#��'o" إ�ذو د� �#�s� +`�� ) �D(�ن أ�E�+� �U ا�����ر ا����$#" ��	 �P)�2� `8��C (ANOVA ])#2 ا��2Cار �^�$#�(D$8(ّ; ا��9ول(  �a#" (ا�g�m#" ا���m#" ا��q,#")ا|
�3ر أ�� �&��n ا��
��ر ا�
	���� ��� �h#�a ا��-ب  ا�
	���� ��� ز��دة ا�a'" ا�	�#4".  
��t#�a� 6 ا�,a+ار �¢���"(8ا� +ول رu4(  ا���2(� ��:��3ت  P2 ا��را��, (ANOVA(  �n�&� 3#�ن أ��� h#�a� ��� ����	
ا��
��ر ا� "#a���3#�نا  ا� 
�ى ا�+��" B*��*5ت 	*sig R2 F"��	a9�ا F "#�+و �ا ����	
 2.987 28.977 0,382 0.00 0,04 *2,369 0,579 ا��
��ر ا�
   P)�2� `8��C �):� ، إذ�ا���2( 	�� "#$��ي �?����ر ا���+�  �)UV� د��$� �$�_¥  ; 8��C` ا��9ول و*+�  �U.$ "#$�) 28.977ا�/2���� ا�B��D�F  )" ا���2(� و$S��ّ ھ�ا ا��UV(� 0(/� ا��2Cار إ�	 أنّ ا�����ر ا��� �ى د���(2.987ا��" ھ" أ�D3  ; 0(/��� ا��9و�(�(��(0.05) �+�   �$�Z "�*96) و��ر �ل  ; 0(/���3/� $ ،(
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�" )  ; ا���D$; ا���" ا�PE�2 0,382) أنّ ا�����ر ا����$#" ا��^�ع أن $ّK��  � C�P �� R2)��D ا���$�2( �ى(��+�  � �8�1(Zإ �ذو د�� �)UV� �� "#$��9C أنّ ا�����ر ا����$#" �� �UV(� إ$��9" ��	 ا���)2� t  5C�3 �)Zوا�D�Iر  Bو ; I?ل  ����� 0(/�     ) ��	 ا���)2�P ≥0.5 .ا���2(� ، وھ�ا $�ل ��	 أنّ ا�����ر ا���  �/)0B  وي���0,579  �و����t  5B�� "وا�� ����ى د��� ( 2,369ا�/2���8�1(� �+�  Zإ �وھ" دا�p≤0.01 .ا��" �+:    ) �(��Kا� �)=�Kا� PD#C �#���ا�+��8` ا� 	+�ء ���  �8�1(Zإ �ذو د�� �)UV� �*���&��n ا��
��ر $ ����	
ا��
��ر ا�
	���� ��� رD� ( �g(�ن أANOVA �E�+� �U) P)�2� `8��C ا��2Cار �^�$#�(D9(ّ; ا��9ول($  (ا�g�m#" ا���m#" ا��q�q") ا�9	
e�fا|
�3ر أ�� �&��n ا��
��ر ا�
	���� ��� ر�g -ج  �h#�a ا���a#".��	  ا� e�f

��t#�a� 6 ا�,a+ار �¢���"(9ا� +ول رu4(  ��:��3ت  P2 ا��را�� ا�9	, (ANOVA(  �n�&� 3#�ن أ��� �gر ��� ����	
ا��
��ر ا� e�f

�ى ا�+��" B*��*5ت ا�3#�ن  ا�9		*sig R2 F"��	a9�ا F "#�+و �ا ����	
 3.082 10.733 0,182 0.00 0,03 *2,837 0.397 ا��
��ر ا�
�ي   +�  �)UV� د�، إذ �:(� P)�2� `8��C �?����ر ا����$#" ��	 ر=� ا�/����>$�_¥  ; 8��C` ا��9ول و* �$� ��	  ا�����ر ا����$#"ا��2Cار إ�	 أنّ +�  �U.$<����/ھ�ا ا� ر=� ا� S��ّ$و �0(/ �)UV�F   ���ا�/2� )�B��D(10.733ا��0(/��� ا��9و�( ;  �D3(3.082) ا��" ھ" أ�ى د�����  �+� (0.05) �$�Z "�*97) و��ر ،( )  ; ا���D$; ا���" 0,182ا��^�ع أن $ّK��  � C���D( ا�����ر ا����$#") أنّ 3R2/� $���ل  ; /)0�  �� P ا���$�2(  "� PE�2>ا�����أنّ ، وھ�ا $ر=� ا�/ 	ل ���"#$��ى( ا�����ر ا�����+�  � �8�1(Zإ �ذو د�� �)UV� ��P ≥ UV� �  �)Z(� إ$��9" ��	 ر=� ا�/����>� ا�����ر ا����$#"�9C أنّ  tوا�D�Iر  Bو ; I?ل  ����� 0(/�     . ) ��	 ر=� ا�/����>0.5  �/)0 5C�3B  وي���0.397  �و����t  5B�� "وا�� ����ى د��� وھ" دا� 2,837ا�/2���8�1(� �+�  Zإ � )p≤0.01 .(    :+� "ا�� �)��Kا� �)=�Kا� PD#C �#���ا�+��8` ا� 	+�ء ���  �8�1(Zإ �ذو د�� �)UV� �*���&��n ا��
��ر $ ����	
�*� �UV(� ذو د��� إ8�1Z(� �?����ر ا����$#" ��	 ا�/.�4ات ��	 وا�Zة أو   ; I?ل ��2(?ت ا��2Cار �D(�ن أ�U ا�����ر ا����$#"|n5" ا�g�m#" ا�-�-#" ا�h#�a� .   :"#,�q ر�g ا�9	
��e�f	  ا�$  �CV� �+� ;ّ)D� "#$�   ا�a'" ا�	�h#�a�،"#4 ا���h#�a� ،"#a ر�g ا�9	
�'o.()#��f� "#���n�& ا��
��ر ا�
	���� ��� ا�داء ا�
	���� ا�9
tq9 !�(ز��دة ��`+ ��s#� ذو د��" إوا��" �+:  ا��?U� �]داء ا����$#" وھ": ا�12� ا���0(�، ا���2(�، ر=� ا�/����>. و��(� PD#C ا��K=(� ا��8(�(� ا���C(� أ��3  ;  .�4ات ا�داء ا���
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��
ا�����ر P ا��را�� �cZ+� ��م و*�د �1ّ�ر وا=¥ �/�ھ(� �3�4ت  2 �.و�"  ��� .  ; وا1Y  �+�?��#  Y0  ا����(�:  ا�&
��6اC^?�0  ; ا��را�� وا��P)�2 ا����[ $/�; إ$�اد     �ت:ــــ6 وا�
�n#ـــا�& "#$��$�  ا���K� �#$�^� ا�+:�ط�ت Sc�  �$دV� S�$ ;)Z "� ،ھ/(�� و*�واهV� ;).و��ا���(�  ; ا�/ �؛ و��م 0+��P/ّ�ات ا2  دون أن ���3 �"  �9ل ا��)B�  R$ �/)� ��ا��" أ��ز��� ا��را �ا�/.�4ات ا-$��9( ;  Sا��� 	ن . �����را�� إ�ّ انّ ا�+��8` �� �  �(�P ���  P $��/ � �" ا�/.���$�ا����$#" ���Y �/2�1� ا��2D وا��^�?����ر أ�_��Z "� P� و*�د �cCم  'ّ)/�  "#$������رات ��	 ��#(�م ��S�  �1+�3  ا���اد. �(+8��C 5ّ` ا��P)�2 ا-V� "8�1Zنّ ا�:��3ت 0(� ا��را�� ���/� ��	 3  ؛ ��(� �" �2#([ اداء �� �ى ا�/+��9ت ا�/#� � ��/������ �Sر=�ھ ��3 P*2  ؛  (;  ; أ �8�1(Zإ �ذو د�� �)UV� د���	 ز$�دة ا�12� ا���0(� ��:��3ت  ��+��E ا�����ر ا����$#".أظ��ت ا�+��8` و* �:��3ت  P2 ر�2(�  از$�دة ��	  ��+��E ا�����ر ا����$#".أظ��ت ا�+��8` و*�د �UV(� ذو د��� إ)8�1Z� P2   3 ا��را��؛  ��:��3ت  P2  ا�/����>��	 إر=�ء ا ��+��E ا�����ر ا����$#".أظ��ت ا�+��8` و*�د �UV(� ذو د��� إ8�1Z(� 4  ا��را��؛  �$��� ا��?U� 5  ا��را��؛ ��/� "#$��*(�)  Y ا�داء ا����$#" �/.�4ا�� ا��?U� ( ا�12� ا���0(�، ا���2(�، ر=� ( ا��. ��	 ا��/�م أظ��ت 8��C` ا��P)�2 ا�8�1Z" و*�د �?0� و��E�+�� �)UV ا�����ر ا������$��. =�ورة اھ�/�م إدارات ا�:��3ت  P2 ا��را�� 1  �" =�ء ا���+��*�ت ا����#� $/�; E(��� */�� ا���E(�ت ا����(�:     ا�
�n#�ت:  ا�/����>). �اد، ا-*�اءات، ا���+��/� "#$�� ا��?U�( ا���اد، ��ظ(K� ا�����ر ا��� (�)*���و���Y �/2�1� ا��2D وا��^�$� =/;  �(�P و ��� P  �?����ر ا����$#" داPI ا�/+c/�. =�ورة ��cC S)/1م 2  ؛ �2#([ أداء ���$#"  �/(ّ'�/� ��  ; �UV(� ��	   ا-*�اءات، ا���+ "/)c+ا�� P�)ا���)��� P*،  ; أ ���3  �وا�?ز  �ت ا����(� �� �" �/�(� �S)/1 وإ��Cج و��ز$Y ا�/�/ا�/�� �داء وظ�S�K8 3  �:��3ت  P2 ا��را��؛ ا وا��K2ظ ��	 و�ء ا�/�����(; ا��9ه  +��9ت S�/ا�/+��9ت .ود� `$'  S)/1� 	�� ;)/8�#]��اد ا�� S)��ر ا��)�I[ أ�\ ا�)D^� ورة�= . S��� "� �9ات��ا�/ �Ib ��ا��را P2  إدارة ا�:��3ت �D3ا��*(� وScC ا�/��� �ت ���ف ا���K�� �)UVءة و ��ا���+ �*(� ا�/K��R�.ا����Kدة  ; 4  �" ا�داء ا����$#" ��:��3ت  P2 ا��را��.��ا�/�/�  � �تا�/��� �ت ��:��3ت 0(� ا��را��  Y =�ورة ��م إ��Kل أھ/(� ا�/�1در ا��Iى ا�/���ة ��/��ا�/���ة ��/��� �ت ا�/�/� �1/3ر  ;  �1در ا�12�ل ��	   �1در ا���+ +�  ; ا�/+c/�ت ، ا�/���� ا����$#(� ودورھ� �" ��'$' ا�داء ا����$#"، درا��  (�ا)C� ��v t'#!)	�ن �3+ -  .   2012ا�1+��(� ا��وا8(� �/�$+� �/�ن ا���Dى، ر����  �*��(�، *� �� ا�:�ق ا�و�O، ا�ردن، ، أ�U ا���ا�(9(�ت إدارة ا�ز �ت ا��2$�� ��	 ا�داء ا����$#" ����^D([ ��	 ا�:��3ت !f+ ��� ا�&�`� -  . 2006ا�D:�ي �" ا�ردن، ر����  �*��(�، ا��9 �� ا�ردC(�، ،ا��(���ت ا����$#(� وأ�Uھ� ��	 ا�داء ا����$#" �:��3ت ا�/(�ه ا�/�VDة ا�/�ّ�ة �?���?ك �5ء ��9 د,+�� -  �4�9" ا��9ا`� ا��9
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