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 ídÉ°U äGó∏jƒN .O

 ájQÉéàdG ∑ƒæÑdG  AGOCG ¢SÉ«≤d  7s …õæ«cÉe  êPƒªf ΩGóîà°SEG
ôFGõédG-á∏bQh áj’ƒH ∑ƒæÑdG øe áYƒªée ádÉM á°SGQO

»fÉãdG åëÑdG

 :¢üî∏ªdG
 ®ÉØ◊Gh á«°ùaÉæàdG IQó≤dG Ú°ùëàd á«aÉ°VEG ≥jôWh ,‹ÉŸG ´É£≤∏d kÉ qª¡e AGOC’G ¢SÉ«b Èà©j

 ¢SÉ«b êPÉ‰ ⁄É©dG ÈY IÒÑμdG ∑ƒæÑdGh á«dÉŸG äÉ°ù°SDƒŸG º¶©e ≥Ñ£Jh ,πjƒ£dG πLC’G ‘ É¡«∏Y

 ¢SÉ«b êPÉªæa GPEG ,πjƒ£dG ióŸG ≈∏Y É¡à£°ûfCG ≈∏Y »HÉéjEG πμ°ûH ôKDƒj ¬fCÉH ó≤à©J å«M ,AGOC’G

 . á«é«JGÎ°S’G É¡aGógCG ≥«≤ëàd í«ë°üdG QÉ°ùŸG ≈∏Y ∑ƒæÑdG AÉ≤HE’ áeÉg á∏«°Sh Èà©J AGOC’G

 √ÒKCÉJh McKinsey 7s êPƒªæd áªYÉædGh áÑ∏°üdG äGÒ¨àŸG á°SGQO ƒg ábQƒdG √òg ±óg

 AÉ°ü≤à°S’G  ∫ÓN  øe  äÉfÉ«ÑdG  ™ªL  ”  á°SGQódG  ±óg  ≥«≤ëàdh  ,∑ƒæÑdG  AGOCGh  ìÉ‚  ≈∏Y

 -ôFGõ÷G– á∏bQh áj’h ‘ ∑ƒæH á°ùªN ‘ ∞Xƒe 52 ∫ ¬¡«LƒJ ” º¶æe ¿É«Ñà°SG ΩGóîà°SÉH

 É¡∏«∏– ”h ,SPSS.23 ΩGóîà°SÉH É«fhÎμdEG  É¡«∏Y ∫ƒ°ü◊G ” »àdG äÉfÉ«ÑdG ÜÉ°ùM ”h

 ’ ¬fCG π«∏ëàdG èFÉàf âë°VhCGh X2 ™Hôe …Éch ,Pearson
 áªYÉædGh áÑ∏°üdG McKinsey 7s êPƒ‰ äGÒ¨àe ÚH á«FÉ°üMG ád’O äGP ábÓY óLƒJ

  .

 á«HhQhC’G áª¶æŸG ,¿RGƒàŸG AGOC’G ábÉ£H ,7s …õæ«cÉe êPƒ‰ ,¢SÉ«≤dG ,AGOC’G :á«MÉàØŸG äÉª∏μdG 
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Using McKinsey 7s Model to measure performance of 
commercial banks, case study: banks in Ouargla province.
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 :áeó≤ªdG

 Ωƒ≤j ,¬LhC’G Oó©àe êPƒ‰ AÉæÑH §ÑJôj »ª«¶æàdG AGOC’G ¿CÉH ,AGOC’G º««≤Jh IQGOE’G äÉ«HOCG ‘ ΩÉY

 .IƒLôŸG á«LÉàfE’G ¢SÉ«≤d áaÉ°VE’ÉH ,äÉLôîŸGh ,(,äÉ«∏ª©dG) á£°ûfC’Gh ,äÓNóŸG ¢SÉ«b ≈∏Y

 (ìÉHQC’G) èFÉàædG áfQÉ≤e ≈∏Y ºFÉ≤dG …ó«∏≤àdG ¬∏μ°T øe Qƒ£J ób äÉ°ù°SDƒŸG AGOCG ¢SÉ«≤a kGPEG

 CGóÑJ »àdG á∏eÉμàŸGh á∏≤à°ùŸG äÉ«∏ª©dG ≈∏Y É°SÉ°SCG õμJôŸG åjó◊G ¬∏μ°T ≈dEG (∞«dÉμàdG) Oƒ¡÷ÉH

 .ájOÉŸG ÒZh ájOÉŸG É¡aGógCG ≥≤ëj Ée ƒgh ,äGÒ¨àŸG øe ójó©dG iƒ– áÄ«H ‘ É¡ØFÉXh ∑ƒ∏°S

Abstract

Measurement of performance is important to the nancial sector 
as an additional way of improving and sustaining competitiveness 
in the long-term. Most large nancial institutions andbanks world-
wide practice performance measurement models because they 
believe it affects their business positively in the longer-term. Per-
formance measurement models is thus, recognised as an important 
way of keeping banks  on track in achieving its strategic objectives.
The aim of this paper is to examine the hard and soft variables of  
McKinsey 7s model and its impact on success and banks perfor-
mance. To achieve this objective, data were collected through sur-
veys using a structured questionnaire administered to 52 Employees 
from  5banks in ouarglaprovince in  algeria-, The data obtained was 
computed electronically by the use SPSS.23, were analyzed statis-
tically using analysis ofPearson Correlation, and X 2, The results 
of the analysis revealed that there is no signi cant relationship 
between McKinsey 7s  hard and soft variables and the performance 
of the 5 banks, but there is a Strong correlation between hard and 
Soft variables.

Keywords: performance, measurement, McKinsey 7s, Balance 
scorecard, EFQM
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 ¢ù«jÉ≤ŸG ∂∏J äóæà°SG óbh ,AGOC’G ¢SÉ«≤d IójóL êPÉ‰ äÉ°ù°SDƒŸG äQƒW ó≤a ∂dP πX ‘

 .ájDhôdG h ádÉ°SôdGh ,áeÉ©dG á«é«JGÎ°SE’G IOƒL

     (EFQM) IOƒ÷G IQGOE’ á«HhQhC’G áª¶æŸG êPƒ‰ É¡æeh

 êPƒ‰h  (FPA)     (VC)    (BSC)
 á£°ûfCG ¢SÉ«≤d McKinsey 7s êPƒªæd ¥ô£dG ºàj ±ƒ°S á°SGQódG √òg ‘ ,McKinsey 7s
 ,ΩÉ¶ædGh ,á«é«JGÎ°SE’Gh ,πμ«¡dG πª°ûJh ¢SÉ«≤∏d á∏HÉb äGÒ¨àe á©Ñ°S øª°†àj …òdGh ,á°ù°SDƒŸG

.ácÎ°ûŸG º«≤dG ÒNC’G ‘h ,ÚØXƒŸGh ,§ªædGh ,äGQÉ¡ª∏d áaÉ°VE’ÉH

 :á«dÉàdG á«dÉμ°TE’G ìôW øμÁ ìôW øe Ωó≤J Ée Aƒ°V ‘

 áHÉLEÓdh?ájQÉéàdG ∑ƒæÑdG AGOCG ¢SÉ«b ‘ McKinsey 7s êPƒ‰ áªgÉ°ùe ióe Ée
 :á«Yôa á∏Ä°SCG IóY ìôW ” á°ù«FôdG á«dÉμ°TE’G øY

?¬à«ªgCG Éeh McKinsey 7s êPƒªæH Oƒ°ü≤ŸG Ée -

?McKinsey 7s á«°ù«FôdG äGÒ¨àŸG »g Ée -

?McKinsey 7s äGÒ¨àe πX ‘ á°SGQódG πfi äÉ°ù°SDƒŸG AGOCG ¢SÉ«bh π«∏– ºàj ∞«c -

 :á«dÉàdG äÉ«°VôØdG ìôW ” ,π°üØe πμ°ûH á°SGQódG ÖfGƒL π«∏ëàdh

.(Hard) áÑ∏°üdG äGÒ¨àŸGh AGOC’G ¢SÉ«b º¡a ÚH ájƒæ©e  ád’O äGP ábÓY óLƒJ -

.(Soft) áªYÉædG äGÒ¨àŸGh AGOC’G ¢SÉ«b º¡a ÚH ájƒæ©e ád’O äGP ábÓY óLƒJ -

 McKinsey   -

.7s

McKinsey 7s êPƒ‰ ¢VGô©à°SG øY Ó°†a ¬LPÉ‰h ,AGOC’G

.SPSS.23 èeÉfôH ≈∏Y GOÉªàYG



33

2020 ≈fÉãdG øjô°ûJ/ Èªaƒf - 82 Oó©dG ,27 áæ°ùdG

á°SGQó∏d …ô¶ædG QÉWE’G

.AGOC’G ¢SÉ«b ∫ƒM äÉ«eƒªY :’hCG

 πμ°ûHorganizational performance  »ª«¶æàdG  AGOC’G  hCG  »°ù°SDƒŸG  AGOC’G  §ÑJôj

performance  AGOC’G  í∏£°üe  ¿Éa  ≈ª«gÉØŸG   ‘h  ,á°ù°SDƒŸG  AÉ≤H  ±ó¡H  ô°TÉÑe

 ≈∏Y Éª¡æe πc º¡ah ìô°T o© n°U å«MEffectiveness  í∏£°üe ™e ‹OÉÑJ πμ°ûH ΩGóîà°SG

 á«ª∏Y äÓ› á©HQCG ≈∏Y áæ°S 35 øe ÌcCG òæe âjôLCG á«FÉ°ü≤à°SG á°SGQO äô¡XCG óbh ,…óM

 áæ°S ≈àM Éª¡d ∫OÉÑàŸG ΩGóîà°S’G π°UGƒJh Úë∏£°üª∏d á«dÓ≤à°SG óLƒJ ’ ¬fCG IQGOE’G ‘ IóFGQ

 á«dÉ©ØdGh  IAÉØμdG  øY ÒÑ©à∏d  ÉeGóîà°SGh áæª«g ÌcCG  AGOC’G  í∏£°üe íÑ°UCG  ∂dP ó©H ,1978
.(1)äÉ°ù°SDƒŸGproductivitiy á«LÉàfEGh

Performance De nition:AGOC’G ¢SÉ«b ∞jô©J -1

 Hultet al., 2008, March and Sutton, ∫ÉãeCG ¿ƒãMÉÑdGh ¿ƒ«ÁOÉcC’G ∞∏àNCG

 ¢SÉ°SCG Ò¨àe{ ¬fCÉH ±ôY å«M ,AGOCÓd ∞jô©J AÉ£YEG ‘ ,1997; Richard et al.2009
 IQGOEGh ≥jƒ°ùàdG ,ájô°ûÑdG OQGƒŸG πãe á°ù°SDƒŸG ‘ IóY ∞FÉXh É¡≤≤– óFGƒØH á£ÑJôe áé«àæd

 á«é«JGÎ°SE’G  øY  Ó°†a   ,á«dhódG  IQÉéàdGh  ,Operations Management  äÉ«∏ª©dG

.(2)zäÉeƒ∏©ŸG º¶fh

 äGô°TDƒŸG áYƒª›{ ¬fCÉH AGOC’G Richardetal.,2009
 á«ª«¶æàdG  ±GógC’G  øe …CG  áLQO º««≤J  ≈∏Y IQOÉ≤dGh  ,Non-Financial  á«dÉŸG  ÒZh  á«dÉŸG

 .(3)zÉgRÉ‚G ” á°ù°SDƒŸG äÉjÉZh Organizationalgoals

 AGOCGh  ,‹ÉŸG  AGOC’G  ≈dEG  Ò°ûj  »ª«¶æàdG  AGOC’G  ¿CG  ∫ƒ≤dG  øμÁ á≤HÉ°ùdG  ∞jQÉ©àdG  ∫ÓN øe

shareholder re- ÚªgÉ°ùŸG óFGƒYh ,product market performance èàæŸG ƒ°°¥

 á«ª«¶æàdG á«dÉ©ØdG ≥≤– É¡fEÉa í«ë°üdG πμ°ûdÉH É¡°SÉ«bh É¡≤«Ñ£J ∫ÉM ‘ ô°UÉæ©dG √ògh ,turn
customer sa-AÓª©dG »°VQh ,äÉ«∏ª©dG á«dÉ©a πãe á©°Sƒe äGô°TDƒe πª°ûJ »àdGh , FÉXƒ∏∏∞

 .§≤a »ªμdG ‹ÉŸG  RhÉéàJ iôNCG äGô°TDƒeh ,á«YÉªàL’G á«dhDƒ°ùŸGh ,tisfaction

(1) Jean-François Henri, Performance Measurement And Organizational Effectiveness: Bridging The 
Gap, work paper, School of Accounting Université Laval Québec City, Canada, p 5-6.

(2) Satwinder Singh et al,  Measuring Organizational Performance: A Case for Subjective Measures, 
British Journal of Management, Vol. 27, 214–224 (2016), p 214.

(3) Kaplan, R. S. and D. P Norton, ‘The balanced scorecard – measures that drive performance’, 
Harvard Business Review, 1992,  p 71–79.
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(1) ºbQ πμ°ûdG

AGOC’G Ωƒ¡Øe 

Source: prepared by researcher depending on: Satwinder Singh et al,  Measuring Orga-
nizational Performance: A Case for Subjective Measures, British Journal of Management, 
Vol. 27, 214–224 (2016), p 214.

 áé«àædG  hCGOutcome  á∏«°ü◊G ójóëàH  ¢SÉ°SCG  §ÑJôe  á°ù°SDƒŸG  πNGO  AGOC’G  ¢SÉ«≤a  kGPEG

 ≈àM hCG ,á«°VÉjôdG á«dÉªàM’G hCG ,á«ªμdG ¥ô£dG ∫ÓN øe ∂dP ¿ƒμj óbh ,  øe á©bƒàŸG

 å«M ,º«¶æàdG πNGO á«ªgC’G …hP ÚØXƒŸG hCG øjôjóŸG øe É¡©ªL ºàj á«JGP äÉeƒ∏©e ∫ÓN øe

 ,á«bƒ°ùdG ¢ü°ü◊G ójó– ∫ÓN øe º¡JÉ°ù°SDƒŸ ΩÉ©dG AGOC’G ¢SÉ«bh º««≤J  ,Óãe º¡æe 

   .ájô°ûÑdG OQGƒŸG IQGOEG äÉÑ∏£àe ≥«Ñ£J ióeh ,QÉμàH’G Oƒ¡Lh

 ºμëàd äÉ°ù°SDƒŸG πc É¡H Ωƒ≤J á«∏ªY ,Performance Mesurent AGOC’G ¢SÉ«b Èà©jh

 »àdGh á©ªéŸG äÉeƒ∏©ŸG ≈∏Y ¢SÉ«≤dG á«∏ªY õμJôJh ,É¡àª¶fCGh É¡›GôH ‘ áª¡ŸG  ‘

 á°ù°SDƒŸG  äGQGôb IOÉ«≤d äÉeƒ∏©ŸG ∂∏J  Ωóîà°ùJ πgh ,äÉ«∏ª©dG  É¡H ºàJ »àdG  á«Ø«μdG  ¢ùμ©J

.(4)? âbƒdG QhôÃ Organisation Decision
 á«∏ªY ôaƒJh ,äÉjÉ¨dGh ±GógC’G ¿QÉ≤J »àdG äÉ«∏ª©dG ´ƒª› ¬fCÉH AGOC’G ¢SÉ«b ≈dEG ô¶æj Éªc

 ¢ü«°üîJ ºàj ∞«c ∫GDƒ°S øY  ,á«dÉ◊G á°ù°SDƒŸG á«©°Vh øY äÉeƒ∏©eh äÉfÉ«H AGOC’G ¢SÉ«b

 É¡›GôH  á«dÉ©ah  IAÉØc  Ú°ùëàd  á°ù°SDƒŸG  Resources Can DeallocatedOQGƒe

 :(5)øª°†àJ á∏eÉμàe ájDhQ ≈∏Y AGOC’G ¢SÉ«b á«∏ªY óªà©Jh ?É¡à«é«JGÎ°SEGh

(4) U. S. Department of Health and Human Services, Performance Management and Measurement, 
Report Of cial, April 2011, p 1.

(5) Richard Boyle, Performance Measurement in Local Government, CPMR Discussion Paper, 2015, p 2.
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 ájOÉ°üàb’G äGô°TDƒŸÉH ≥∏©àj :Economico Measurement…OÉ°üàb’G ¢SÉ«≤dG  -
 ÚØXƒŸG πãe  ≈∏Y ∫ƒ°ü◊G ∞«dÉμJ ô¡¶Jh ,Input äÓNóŸÉH ô°TÉÑe πμ°ûHh

 äÉÑ∏W ≈∏Y áHÉbôdÉH Ωƒ≤J ¢SÉ«≤dG á«∏ªY ΩÉ«b ¿CG øY Ó°†a ,Premises ÊÉÑŸGh ,Staff
 ∞FÉXƒdG  øe  GOÉ°üàbG  ÌcCG  áæ«©e  áØ«Xh  äÉLÉM  âfÉc  ∫ÉM  »Øa  ,∞FÉXƒdG  äÉLÉMh

 ?áØ«XƒdG √òg ™e çóëj GPÉe ∫GDƒ°S ìôW ºàj iôNC’G

 ÚH  ábÓ©dÉH  §ÑJôj  ô°TDƒe  :Ef ciency Measurementá«dÉ©ØdG  ¢SÉ«b  -
 .Input äÓNóŸGh ,Output äÉLôîŸG

 í«°VƒJ  ≈∏Y  õμJôj  ô°TDƒe  :Effectiveness Measurement  IAÉØμdG  ¢SÉ«b   -
 OÉ©ŸG  äÉjÉØædG  ‹ÉªLEG  hCG  ,çƒ∏àdG  áÑ°ùf  ójó–  πãe  ,á°ù°SDƒŸG  á£°ûfCG  áé«àfh  á∏«°üM

 .ÉgôjhóJ

 ôKDƒJ »àdGh ájQGOE’G ádGó©dÉH §ÑJôe ô°TDƒe :Equity MeasurementIGhÉ°ùŸG ¢SÉ«b  -
.Ú∏eÉ©dGh ∞FÉXƒ∏d ΩÉ©dG AGOC’G ≈∏Y

 ô°TDƒŸG Gòg Ωƒ≤j :Services Quality Measurement äÉeóÿG IOƒL ¢SÉ«b  -
 ,π°†aCG äÉeóN Ëó≤J ¿Éª°V á°ù°SDƒŸG ∫hÉ– å«M ,º¡H ®ÉØàM’Gh AÓª©dG  Oƒ¡L ≈∏Y

  .iôNC’G AGOC’G ô°UÉæY øe …CG ≈∏Y IOƒ÷G ôKDƒJ ΩCG øμÁh

 ±ô©j íÑ°UCG  Ée ≈∏Y äÉ°SGQO IóY äõcQ ,äÉ°ù°SDƒŸG AGOCG  ¢SÉ«≤d á©°SƒŸG Iô¶æ∏d áÑ°ùædÉHh

 äGÒ¨àŸG ¢SÉ«≤dG á«∏ªY ‘ »YGôJ »àdG ,the Triple Bottom Line (TBL)´É≤dG á«KÓãH

 ‘  äÉ©bƒàdG  h  ‹É◊G  ™°VƒdG  áfQÉ≤Ã  IOÉY  ¢SÉ«≤dG  ºàjh  ,á«Ä«ÑdGh  á«YÉªàL’Gh  ,ájOÉ°üàb’G

  Ωób å«M ,Graham Hubbard ∫Éãe ∫ÓN øe ∂dP í«°VƒJ øμÁh ,áeOÉ≤dG äGƒæ°ùdG

 ÉgOóM »àdGh  äGÒ¨àª∏d  äÉ©bƒJ  Ωób Éªc ,á«Ä«ÑdGh  á«YÉªàL’Gh ,ájOÉ°üàb’G äGÒ¨àª∏d  á«dÉM

 .(1) ºbQ ∫hó÷G ‘ ∂dP  í°Vƒjh ,á«∏Ñ≤à°ùe ±GógCÉc
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(1) ºbQ ∫hó÷G
(»Ä«ÑdG ,»YÉªàL’G ,…OÉ°üàb’G) ´É≤dG á«KÓãd AGOC’G ¢SÉ«b

 äGÒ¨àŸG‹É◊G ™°VƒdG±ó¡dG
 :ájOÉ°üàb’G äGÒ¨àŸG

äÉ©«ÑŸG IOÉjR -

ìÉHQC’G IOÉjR -

 áª«≤dG ≈∏Y óFÉ©dG -

∫ƒ°UC’G ≈∏Y óFÉ©dG -

% 5.3
% 5.8

% 13.6
% 3.0

% 5.0
% 5.2
% 15.0
% 3.5

: á«YÉªàL’G äGÒ¨àŸG
áHÉ°UE’G Qôμàd ™FÉ°†dG âbƒdG -

(10-1 º∏°ùdG) …QÉéàdG ¢Vô©dG á«bƒKƒe -

(10-1 º∏°ùdG) áHÉéà°S’G -

(10-1 º∏°ùdG) AÓª©dG É°VQ -

 äGQOÉÑŸG ºYOh πjƒ“ -

 º«∏©àdG -

3.8
8.7
7.5
8.1

  0.4
  20

5.5
8.5
7.8
8.5

Q’hO ¿ƒ«∏e 0.3
 º°ùb 20

: á«Ä«ÑdG äGÒ¨àŸG
(äGOÉ¡°T) Ióªà©ŸG á«Ä«ÑdG IQGOE’G -

 áKƒ∏ŸG äÉ≤aóàdG -
ÚLhÎ«ædG ≠jôØJ -

 á≤dÉ©dG áÑ∏°üdG OGƒŸG -
 √É«ŸG äÉjÉØf π«∏≤J -

17
Îd 108

øW 1500
 øW 2700
% 19.7

19
Îd 68

 øW 1400
 øW 1700

% 20
Source: Graham Hubbard, Measuring Organizational Performance: Beyond the Triple Bottom 
Line, Business Strategy and the Environment Bus. Strat. Env. 18, 177–191 (2009), p 180.

 çÓK ≈∏Y ºàJ á∏eÉμàŸG á°ù°SDƒŸG AGOCG º««≤J á«∏ªY ,¿CG ßMÓj ,(1) ºbQ ∫hó÷G ∫ÓN øe

 äGP äÉeóNh ™∏°S êÉàfEG ºàj ¿CG øμÁ Óa ,»Ä«ÑdGh ,»YÉªàL’G , …OÉ°üàb’G iƒà°ùŸG ,äÉjƒà°ùe

.á«∏Ñ≤à°ùe ájDƒÑæJ äÉ©bƒJh ±GógCG

The Importance of Performance Measurement :AGOC’G ¢SÉ«b á«ªgCG-2
 óYÉ°ùJ  »àdG  äÉeƒ∏©ŸG  ÒaƒàH  AGOC’G  ¢SÉ«b  á«ªgCG  §ÑJôJ   David et al, 2001

 AGQóŸG  É¡dÓN  øe  ∫hÉëj  AGOC’G  ¢SÉ«b  á«∏ªY  ¿CG  ≈dEGLebas,1995  äQÉ°TCGh,Iô£°ùŸG
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 Why do Wewant to  ?¢SÉ«≤dG  ójôf  GPÉŸ  ,Ú°ù«FQ  ÚdGDƒ°S  øY  áHÉLE’G  øjÒ°ùŸGh
 ±É°VCGh What do Wewant to Measure? (6) ?¢ù«≤f ¿CG ójôf GPÉe Measure?

:(7) AGOC’G ¢SÉ«b á«∏ªY á«ªgCG ¢ùμ©J iôNC’G á∏Ä°SC’G øe ójó©dG åMÉÑdG

Where we have been? (≥HÉ°ùdG Éæ©°Vh ƒg Ée) Éæc øjCG -
 »àdG  ±hô¶dG  ójóëàd  ∂dPh  ,≥HÉ°ùdG  ™°VƒdGh  ,¿GRƒàŸG  AGOC’G  ábÉ£ÑH   ∫GDƒ°ùdG  §ÑJôj  

 .á°ù°SDƒŸG É¡°û«©J âfÉc

Where we are Now? (‹É◊G Éæ©°Vh) ¿B’G øëf øjCG  -

 .á«∏Ñ≤à°ùŸG äGRÉ‚EÓd äÉ«fÉμeE’G

Where do wewant to go? (á©bƒàŸG äÉjÉ¨dGh ±GógC’G) ÜÉgòdG ójôf øjCG -

  How are Wegoing(±GógC’G ≥«≤– ¥ôW) ∑Éæg ≈dEG ∫ƒ°UƒdG ÉææμÁ ∞«c -
 to Getthere 

 How Will we (á£°ûfC’G á∏«°üMh èFÉàf º««≤J) Éæ∏°Uh ÉæfCG  ±ô©æ°S ∞«c  -
 äÉeƒ∏©ª∏d  á«°ùμ©dG  ájò¨àdG  øY áHÉLE’ÉH  ∫GDƒ°ùdG  §ÑJôj  Know We got There?

 .á££îŸÉH áfQÉ≤e á©bƒàŸG äÉjÉ¨dGh ±GógC’G ≥≤– áLQóH á£ÑJôŸG

 AGOC’G  ¢SÉ«b  á«ªgCG  ¿CG  ≈dEG  Kaplan &Norton  πc  QÉ°TCG  ó≤a  ,≥Ñ°S  Ée  ≈dEG  áaÉ°VE’ÉH
 :(8)»∏j Éª«a ¢üî∏àJ »ª«¶æàdG hCG »Ø«XƒdG

 á°ù°SDƒŸG  äÉ«é«JGÎ°SGh  ±GógCÉH  AGOC’G  ¢SÉ«b  §HQ  ºàj  å«M  ,ájQGOE’G  äGQGô≤dG  ó«°TôJ  -

 ≈∏ãŸG äGQGô≤dG PÉîJG ‘ ºgÉ°ùJ äÉeƒ∏©eh äÉfÉ«H ÒaƒJ ≈∏Y ¢SÉ«≤dG á«∏ªY πª©Jh ,É¡ØFÉXhh

;É¡FGOCG ¢SÉ«bh

(6)  Paige Edward Carlyle, Business performance measurement use in A small to medium enterprise 
case study, doctorat thesis, business and administration, massey university, new zealan, 2013, p 20

(7) Ibid.
 äÉcô°ûdG  øe  áYƒªéŸ  á«fGó«e  á°SGQO  ,¿RGƒàŸG  AGOC’G  ábÉ£H  ≥ah  á«YÉæ°üdG  äÉcô°ûdG  AGOCG  ¢SÉ«b  ,ó«›  Ò°†N  …hÓY  (8)

.142 ¢U ,2015 ,2
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 AõL √QÉÑàYÉH πÑ≤à°ùª∏d »HÉbQ ájò¨J ΩÉ¶f AGOC’G ¢SÉ«b á«∏ªY øe π©éj É‡ ,á°ù°SDƒª∏d áeÉ©dG

   .á«Fõ÷G á«Ø«XƒdG äÉjƒà°ùŸG ‘ äÉeƒ∏©ŸG ΩÉ¶f øe

 .á°ù°SDƒŸG ‘ áØ∏îàŸG èeGÈdG πeÉμJ ≈∏Y  óYÉ°ùJh É¡FGOCG ‘ »YGóHEG iƒà°ùe

Performance Measurement Orientation :AGOC’G ¢SÉ«b äÉ¡LƒJ -3

 áYƒª› ÉgOóM AGOC’G ¢SÉ«≤d äÉ¡LƒJ IóY óLƒJh ,á°ù°SDƒŸG ±GógCG ≥≤– »àdG äÉ«é«JGÎ°S’Gh

 ¢VôY øμÁh ,óMGh ¿BG ‘ É¡æ«H ™ª÷G hCG óMGh ¬LƒJ ≥«Ñ£J á°ù°SDƒª∏d øμÁ å«M ,ÚãMÉÑdG øe

 .(2) ºbQ ∫hó÷G ‘  äÉ¡LƒàdG ∂∏J

(2) ºbQ ∫hó÷G
á°ù°SDƒŸG ‘ AGOC’G ¢SÉ«≤d á«°ù«FôdG äÉ¡LƒàdG

¬LƒàdGá°ù°SDƒŸG ¬LƒJAGOC’G ¢SÉ«b  ¥É£f¬LƒàdG ÖMÉ°U

 ±ó¡dG
 äÉÑ«JôJh  ÊÓ≤Y  ¬LƒJ  äGP  á°ù°SDƒŸG

 ±GógC’G ≥«≤ëàd ¬¡Lƒe
 ±GógC’G ≥≤– áLQO
( èFÉàædG /äÉjÉ¡ædG)

Etzioni 1960

ΩÉ¶ædG
 ,äÓNóe  )  ìƒàØe  ΩÉ¶f  á°ù°SDƒŸG

(èFÉàf ,äÉLôfl ,äÉ«∏ªY

 OQGƒŸG ≈∏Y ∫ƒ°ü◊G ,äÓNóŸG

(πFÉ°SƒdG)
 Yuchtman and

Seashore 1967

 ô```````FGhO
á«é«JGÎ°S’G

 á«∏NGO  äGÒ¨àe  ™e  πeÉ©àJ  á°ù°SDƒŸG
 á«LQÉNh

 ™e ídÉ°üŸG ÜÉë°UC’ áHÉéà°S’G
..AÓªY ,øjOQƒe ,á°ù°SDƒŸG

 Connolly et
al. 1980

 á«°ùaÉæàdG º«b º«b  øe  áYƒª›  IQÉÑY  á°ù°SDƒŸG
 á«°ùaÉæJ äÉYGô°U ≥∏îJh á«°ùaÉæàdG

 :≈∏Y ¢SÉ«≤dG õcôj

πFÉ°SƒdGh èFÉàædG,áfhôŸGh áHÉbôdG

 Quinn and
Rohrbaugh 1983

á«dÉ©ØdG
 øe  áYƒª›  øY  IQÉÑY  á°ù°SDƒŸG

AÉ£NC’Gh πcÉ°ûŸG
 ìÉ‚  ™æ“  »àdG  πeGƒ©dG  á°SGQO

AGOC’G ¢SÉ«b
Cameron 1984

Source: Jean-François Henri, Performance Measurement And Organizational Effec-
tiveness: Bridging The Gap, work paper, School of Accounting Université Laval Québec 
City, Canada, p 39.

 ,±ó¡dÉH  Óãe á£ÑJôe ¿ƒμJ ób AGOC’G äÉ¡LƒJ ¿CG  èàæà°ù oj  ,(2) ºbQ ∫hó÷G ∫ÓN øe 

 ≥∏©àe AGOC’G ¿ƒμj óbh ,...á«bƒ°ùdG á°ü◊Gh ,IOƒ÷G øY Ó°†a ,äÉ©«ÑŸG IOÉjRh ,ìÉHQC’Gh

 ‹ÉàdÉHh äÉ«∏ª©dG Ú°ù– ‘ É¡à«ªgCGh É¡JOƒLh äÓNóŸG ¢SÉ«b ºà«a ,ΩÉY πμ°ûH ΩÉ¶ædÉH
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 ≈∏Y õcÒa á«°ùaÉæàdG º«≤dÉH §ÑJôŸG AGOC’G ¢SÉ«b ÉeCG ,IOƒL äGP äÉLôfl ≈∏Y ∫ƒ°ü◊G

 äÉ°ù°SDƒŸG  øe  ÉgÒZ øY á°ù°SDƒŸG  õ«“ »àdG  ¢ùaÉæàdG  äGõ«eh  ¢üFÉ°üN ¢SÉ«bh  ójó–

 .¥ƒ°ùdG ‘ á£°TÉædG

Performance Measurement Models :AGOC’G ¢SÉ«b êPÉ‰ -4

 å«M  ,»YÉæ°üdG  ´É£≤dG  ‘  âeóîà°SoGh  äQƒ oW  »àdG  AGOC’G  ¢SÉ«b  êPÉ‰  øe  ójó©dG  óLƒJ 

 ‘ êPÉªædG ∂∏J âªª°U óbh ,1980  áæ°S AGOC’G IQƒK ¥Ó£fG òæe êPÉªædG ∂∏J OÉªàYG ”

 á«ªgCG  äÉ°ù°SDƒŸG  âcQOCG  ∂dP  ó©H  ,á«dÉŸG  äGô°TDƒŸG  É¡ªgCGh  äGô°TDƒe  IóY  ¢SÉ«≤d  ájGóÑdG

 AGOC’G ¢ùμ©J »àdGh QÉμàH’Gh ,ÚØXƒŸG AGOCGh ,AÓª©dG É°VQ πãe á«dÉŸG ÒZ äGô°TDƒŸG ¢SÉ«b

 äÉ°ù°SDƒª∏d AGOC’G º««≤J á«∏ªY á«bƒKƒe øe OGR á«dÉŸG äGô°TDƒŸG ™e ÉÑæL É¡°SÉ«b á«∏ªYh  ,ΩÉ©dG

:(EFQM) IOƒ÷G IQGOE’ á«HhQhC’G áª¶æŸG êPƒ‰ -1-4

1996  áæ°S  EFQM  IOƒ÷G  IQGOE’  á«HhQhC’G  áª¶æŸG  êPƒ‰  ≥∏WCG 
 ±GÎYG äGOÉ¡°T IOƒ÷G IQGOE’ á«HhQhC’G áª¶æŸG íæ“h ,OÉ–’G ∫hO ‘ äÉ°ù°SDƒŸG øe ójó©dG
 äÉ°ù°SDƒŸG  øe  ±’B’G  áeóîà°SG  óbh  ,IOƒ÷G  IQGOEG  äÉ°SQÉ‡   ‘  âbƒØJ  »àdG  ±GôWCÓd
á∏eÉ°ûdG IOƒ÷G IQGOEG øe Aõéc ¬eGóîà°SG ” å«M ,É¡FGOCG º««≤àd QÉWEÉc êPƒªædG á«HhQhC’G

 »eGõdEG  ÒZ Èà©jh ,AGOC’G IQGOEG   º¡Ød º¶ædG Qƒ¶æe ÒaƒJ ≈dEG  êPƒªædG  ±ó¡jh ,TQM
 ÒjÉ©e  (9),ÚàYƒª›  ≈dEG  º°ù≤æJ  ÒjÉ©e  (9)á©°ùJ  º°†j  Éªc  non-prescriptive

(10):ResultèFÉàædG ÒjÉ©eh ,Enabler’criteria IóYÉ°ùŸGh ÚμªàdG

 :ÒjÉ©e  IóY ≈∏Y πª°ûJ:Enabler’criteria ÚμªàdG ÒjÉ©e -1-1-4

 øjÒ°ùŸGh øjôjóŸG Behavior  ∑ƒ∏°S ≈∏Y QÉ«©ŸG Gòg õcôj  :Leadership  IOÉ«≤dG  -
 á∏eÉ°ûdG  IOƒ÷G ≥«≤ëàd  ±ó¡J  »àdG  ájDhôdG  ôjƒ£Jh  í«°VƒàH  ¿ƒeƒ≤j  ∞«ch  ,¥ôØdG  IOÉbh

 É¡«ØXƒeh á°ù°SDƒª∏d øμÁ …òdG Continuous Improvement  ôªà°ùŸG Ú°ùëàdGh
 .É¡≤«≤–

 OQGƒª∏d ôªà°ùŸG Ú°ùëàdG ≈∏Y Éæg õ«cÎdG ºàj :People Management OGôaC’G IQGOEG  -
 ,Capabilities  º¡JGQóbh skills  º¡JGQÉ¡e ≈∏Y ®ÉØ◊Gh ôjƒ£àdG  ∫ÓN øe ájô°ûÑdG

(9) The EFQM Excellence Model, available at: www.efqm.org the-efqm-excellence-model.
(10)  Mary Maurice Nalwoga, Meine Pieter van Dijk, Organizational Performance Measurement 

Models, also for Poverty Alleviation, Int. J. Water, Vol. 10, Nos. 2 3, 2016, p 124-125.
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 ,Effective Appraisal
 .äGQGô≤dG º°SQ ‘ ÚØXƒŸG ™«ªL ácQÉ°ûe øY Ó°†a ,∫É°üJ’Gh äBÉaÉμŸGh

 RGôHEG  QÉ«©ŸG  Gòg  ∫ÓN  øe  ºàj   :Policy and strategyá«é«JGÎ°SE’Gh  á°SÉ«°ùdG  -
 º««≤J ºàj å«M ,strategic direction»é«JGÎ°SE’G ¬LƒàdGh `ájDhôdG ,É¡ª«b ,á°ù°SDƒŸG ádÉ°SQ

 .ôªà°ùŸG Ú°ùëàdGh á∏eÉ°ûdG IOƒ÷G Ωƒ¡Øe øe ÉbÓ£fG É¡àdÉ°SQh É¡àjDhôd á°ù°SDƒŸG ò«ØæJ á«Ø«c

 ácGô°ûdG  IQGOEGh  ΩGóîà°SG  ‘  á°ù°SDƒŸG  Oƒ¡L  ¢SÉ«≤H  §ÑJôJ  :Ressources    -

  .á«é«JGÎ°SE’G É¡££Nh É¡àdÉ°SQh ≈°TÉªàj ÉÃ É¡à£°ûfC’ á«dÉ©a ≥«≤– øª°†j ∫É©a πμ°ûH

value-ad-  áaÉ°†ŸG  áª«≤dG  á£°ûfCG  IQGOEÉH  QÉ«©ŸG  Gòg  ≥∏©àj  :Processes  É«∏ª©dG   ä

 ídÉ°üŸG ÜÉë°UCGh satisfy customers Úμ∏¡à°ùŸG äÉLÉM á«Ñ∏àd á°ù°SDƒŸG πNGOding
 .øjôNB’G

:»∏jÉe øª°†àJh:Result’ criteria áé«àædG QÉ«©e -4-1-2

 ÚØXƒŸG Qƒ©°ûH QÉ«©ŸG Gòg §ÑJôj :Employeess atisfaction »Ø«XƒdG ≈°VôdG  -

 Ée  ∫GDƒ°S  øY  áHÉLE’G  ∫hÉëj  QÉ«©ŸG  Gòg  :Customer satisfaction  AÓª©dG  É°VQ   -

perceptions äGQƒ°üJ »g

 .Ú∏ªàëŸGh Ú«dÉ◊G É¡FÓªY äÉ©bƒJh äÉÑZQh äÉLÉM øY åëÑdG á∏eÉ°ûdG IOƒ÷G

 ∫ƒM á°ù°SDƒŸG äGQƒ°üJ ≈∏Y QÉ«©ŸG Gòg Ωƒ≤j :Impact on society ™ªàéŸG ≈∏Y ôKC’G  -

 á¶aÉëŸGh ,áÄ«ÑdGh ,OGôaC’G IÉ«M IOƒL ≈∏Y á∏eÉ°ûdG IOƒ÷G QÉ«©e õcôjh ,»∏ëŸG ™ªàéŸG

 áeóN  á°ù°SDƒŸG  ∫hÉ–  å«M  ,preservation of global resources  OQGƒŸG  ≈∏Y

 .É¡WÉ°ûf ™ªà›

 ≥∏©J Éª«a á°ù°SDƒŸG RÉ‚G áÑ°ùæH QÉ«©ŸG Gòg §ÑJôj :Business results á£°ûfC’G èFÉàf  -

 QÉ«©ŸG Gòg h ,É¡d §£îŸGbusiness performance goals  á£°ûfC’G  AGOCG  ±GógCÉH

 .á«dÉŸG ÒZh á«dÉŸG äGô°TDƒŸG øª°V ∞æ°üj ¿CG øμÁ
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 (2) ºbQ πμ°ûdG

(EFQM) IOƒ÷G IQGOE’ á«HhQhC’G áª¶æŸG êPƒªæd ¢SÉ«≤dG ÒjÉ©e

Source :Mary Maurice Nalwoga, Meine Pieter van Dijk, Organisational performance mea-
surement models, also for poverty alleviation, Int. J. Water, Vol. 10, Nos. 2/3, 2016,p 126.

Balanced Scorecard (BSC) :¿RGƒàŸG AGOC’G ábÉ£H êPƒ‰ -2-4

 ¿RGƒàŸG  AGOC’G  ábÉ£H  Ωƒ¡Øe  Qƒ¡X  ‘  äÉ«LƒdƒæμàdGh  äÉeƒ∏©ŸG  á«æ≤J  äGQƒ£J  âªgÉ°S

 Ú°ùëàdGh ,AÓª©dG Qƒ¶æe øe IOƒ÷G É¡æeh ,TQM á∏eÉ°ûdG IOƒ÷G IQGOE’ πNóªc ÉgOÉªàYGh

 ±ôW øe Balances corecard ¿RGƒàŸG AGOC’G ábÉ£H êPƒ‰ ìô oW ,á«°ùμ©dG ájò¨àdGh ôªà°ùŸG

 ¿RGƒàŸG AGOC’G ábÉ£ÑH »ª°Sh 1987 áæ°S ,Robert Kaplan h David Norton øe πc

 Nolan ácô°T äQôb ÉeóæY êPƒªædG Gòg ô¡à°TGh ,1992 h 1987 äGƒæ°S ÚH √ôjƒ£J ”h ,

 Peat Klynveld) Norton
 â¶M’ äÉ°ù°SDƒŸG  øe ójó©dG  ¿CG  ≈dEG  äQÉ°TCG  »àdGh  (Goerdeler Marwick, KPMG
 π°UƒàdG ” å«M,á°ù°SDƒª∏d …OÉ°üàb’G ìÉéæ∏d ó«Mh ô°TDƒªc á«dÉŸG äGô°TDƒŸG OÉªàYG ‘ Qƒ°ü≤dG

 Gògh É¡JÉ«∏ª©d á«dÉŸG èFÉàædG ≈∏Y AGOC’G ¢SÉ«b ‘ É¡eÉªàgG äô°üM ≥HÉ°ùdG ‘ äÉ°ù°SDƒŸG ¿CG ≈dEG

 á°ù°SDƒŸG ¿CG á«dÉŸG äGô°TDƒŸG ô¡¶J ¿CG øμÁ å«M ,AGOCÓd »≤«≤◊G ¢SÉ«≤dG ≈dEG IQhô°†dÉH …ODƒj ’

.(11)

 ácô°ûdG ‘ á«YÓ£à°SG á°SGQO ,¿RGƒàŸG AGOC’G ábÉ£H ΩÉ¶f áeÉbEG á«fÉμeEG ,¿Éª«∏°S ¿ÉMô°S ∫ÉeCG ,»ª«©ædG óªfi ÊÉg óªMCG (11)

 Oó©dG ,6 ó∏éŸG ,ájOÉ°üàb’Gh ájQGOE’G Ωƒ∏©∏d âjôμJ á∏› ,iƒæ«f á¶aÉfi ‘ á«Ñ£dG äÉeõ∏à°ùŸGh ájhOC’G áYÉæ°üd áeÉ©dG
.117 ¢U ,2010 ,¥Gô©dG ,âjôμJ á©eÉL ,19
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 »∏Ñ≤à°ùŸGh ‹É◊G AGOCÓd ¢ù«jÉ≤e { Ωó≤oJ BSc ¿CÉH ,Norton&Kaplan,1996 øe πc Ò°ûjh

(13) BSc Qƒ¶æe ∞jô©àdG ô°ùØjh (12),zƒªædGh

 ¢SÉ«b  ≈∏Y  ‹ÉŸG  AGOC’G  ¢SÉ«≤e  õcôj:Financial Perspective   ‹ÉŸG  Qƒ¶æŸG   -

 äÉ«é«JGÎ°SGh  ,äGOƒLƒŸG  ΩGóîà°SGh  ,á«LÉàfE’ÉH  §ÑJôJ  å«M  ,ióŸG  Ió«©ÑdG  ±GógC’G

 ,™jô°ùdG  ƒªædG  ±GógCG  º««≤àd  ‹ÉŸG  AGOC’G  ô°TDƒe  ∫ÓN  øe  á°ù°SDƒŸG  ±ó¡Jh  ,QÉªãà°S’G

 πãe á«Yôa äGô°TDƒe ,ô°TDƒŸG  Gòg øª°V É°†jCG  Ωóîà°ù ojh  ,™LGÎdGh ,ájQGôªà°S’Gh AÉ≤ÑdGh

 .ájó≤ædG äÉ≤aóàdG äGô°TDƒeh ,‹ÉªLE’G ¢ûeÉ¡dG ,»∏«¨°ûàdG πNódG  ,QÉªãà°S’G ≈∏Y óFÉ©dG

:Consumer Perspective  AÓª©dG  Qƒ¶æe  -

 ¢ù«jÉ≤e ôjƒ£J ºàj å«M ,±ó¡à°ùŸG ¥ƒ°ùdGh ,AÓª©dG äÉLÉM ójó–h áaô©e øjôjóŸG ≈∏Y

 ¬Lƒjh ,±ó¡à°ùŸG ¥ƒ°ùdGh AÓª©∏d A’hh É°VQ øjƒμJh ≥∏N ≈∏Y á°ù°SDƒŸG IQób áaô©Ÿ AGOCÓd

 ®ÉØàM’Gh ,AÓª©dG  É°VQ äGô°TDƒe πª°ûJ  »àdGh  ,äÉLôîŸG ¢SÉ«≤d  AÓª©dG  Qƒ¶æe QÉ«©e

 ¥Gƒ°SC’G  ‘ ÜÉ°ù◊G á°üMh ,AÓª©dG  á«ëHQh ,OóL AÓªY ÜÉ°ùàc’ áaÉ°VE’ÉH  ,AÓª©dÉH

 .á«dÉªLE’G á«bƒ°ùdG á°ü◊Gh ,áaó¡à°ùŸG

Do-  :Internal operations perspective  «∏NGódG  äÉ«∏ª©dG  Qƒ¶æe   á

 á«∏NGódG äÉ«∏ª©dG »g Ée ójó– ‘ ºgÉ°ùj á«∏NGódG äÉ«∏ª©dG ¢SÉ«b ¿EÉa glas , 2005

 å«M áª«≤dG á∏°ù∏°S êPƒ‰ ≈∏Y õ«cÎdG ∫ÓN øe á«∏NGódG äÉ«∏ª©dG ¢SÉ≤Jh ,É¡d á«°ùaÉæJ

 ,´GóHE’G   »g ÇOÉÑe çÓK ∫ÓN øe ∂dP ºàjh ,íHôdG ±GógCG ójó–h ,äÉéàæŸG ™jƒæJ ºàj

 .™«ÑdG ó©H Ée äÉeóNh äÉ«∏ª©dGh

 Qƒ¶æŸG Gòg óªà©j:Growth and Learning perspective ƒªædGh º∏©àdG Qƒ¶æe  -

 ióŸG ≈∏Y ƒªædGh Ú°ùëàdG AÉæH ≈∏Y πª©dG ºàj ∞«ch ,á«àëàdG á«æÑdG äÉÑ∏£àe ójó– ≈∏Y

 øY åëÑdG Oƒ¡Lh ,äÉéàæŸG ôjƒ£J á«∏ªY AGOCG ¢SÉ«b É°†jCG ô°TDƒŸG Gòg ≥ah ºàjh ,πjƒ£dG

 º¶fh  º¡JGQÉ¡eh  º¡JÉjƒà°ùeh  ÚØXƒª∏d  ájôμØdG  äGQó≤∏d  ¬ª««≤J  øY  Ó°†a  ,äGQÉμàH’G

 Éªc  ,¬à«Yƒfh  êÉàfE’G  ºéM ™e  É¡Ø««μJ  ádhÉfih á°ù°SDƒª∏d  ájQGOE’G  äGAGôLE’Gh  äÉeƒ∏©ŸG

.πª©dG á«LÉàfEG ¢SÉ«≤eh ,º¡H ®ÉØàM’G ¢SÉ«≤eh ,ÚØXƒŸG É°VQ ¢SÉ«b ≈∏Y QÉ«©ŸG Gòg õcôj

(12)  Robert S. Kaplan, Conceptual Foundations of the Balanced Scorecard, Harvard Business School, 
Harvard University, Management Accounting Research: Volume 3 , 2009, p 4.

.125-122 ¢U ,√ôcP ≥Ñ°S ™Lôe ,¿Éª«∏°S ¿ÉMô°S ∫ÉeCG ,»ª«©ædG óªfi ÊÉg óªMCG(13)
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(3) ºbQ πμ°ûdG

.BSc ¿RGƒàŸG AGOC’G ábÉ£H Qƒ¶æe

Source: Robert S. Kaplan, Conceptual Foundations of the Balanced Scorecard, Harvard Bu-
siness School, Harvard University, Management Accounting Research: Volume 3 ,  2009, p 4.

 :áeóÿG IOƒL º««≤àd SERVQUAL êPƒ‰ -3-4

customer expectations  AÓª©dG  äÉ©bƒJh  äGQÉÑàYG

perceptions ofservice
Parasuraman

:πãe ÚãMÉÑdG øe ójó©dG iCGQ óbh (ácQóe IOƒL) É¡eGóîà°SG

Parasuraman et al., (1988), Gronroos, (1984), Cronin et al., (1992) 

 äGQƒ°üàdGh ,áeóî∏d AÓª©dG ô¶f á¡Lh ÚH §Hôj …òdG »é¡æŸG º««≤à∏d ¢SÉ«≤e ™°Vh IQhô°V

.(14)¥ƒ°ùdG ‘ É¡H á£ÑJôŸG

(14) ChingangNde Daniel, Lukong Paul Berinyuy, Using the SERVQUAL Model to assess 
Service Quality and Customer Satisfaction. An Empirical study of grocery stores in 
Umea, Master thesis, Umeå School of Business, Sweden , 2010, p 38-39.
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 êPƒ‰ äÉ«æ«fÉªãdG  ∫ÓN  Parasuraman º¡°SCGQ ≈∏Yh ÚãMÉÑdG øe áYƒª› QƒW óbh

 äÉYÉ£≤d ¢SÉ°SC’ÉH ¬Lh å«M ,SERVQUAL
 ‘ áWÉ°SƒdG ,credit card  ¿ÉªàF’G äÉbÉ£H ,retail banking  á«aô°üŸG OGôaC’G äÉeóN

 product repair and äÉéàæŸG áfÉ«°U äÉeóNh ,securities brokerage á«dÉŸG ¥GQhC’G

:(16)»g á«°SÉ°SCG OÉ©HCG á°ùªN ≈∏Y SERVQUAL êPƒ‰ Ωƒ≤jh (15),maintenance
 äGó©ŸGh ájOÉŸG äÓ«¡°ùàdG ™«ªL πª°ûJ :Tangibles aspects á°Sƒª∏ŸG ÖfGƒ÷G  -

reliability  ájOÉªàY’Gh á≤ãdG  -
.(AÉ£NC’G øe á«dÉN) ábóH É¡«∏Y OÉªàY’G øμÁ …òdG ƒëædG ≈∏Y ∂dPh ,É¡d

:Responsiveness áHÉéà°S’G  -
 áHƒ∏£ŸG áYô°ùdÉHh º¡JÉÑZQh ≥aGƒàJ äÉeóN Ëó≤Jh AÓª©dGh Qƒ¡ª÷G

:Assurance ¿Éª°†dG  -
.AÓª©dG á≤K

 .Oôa πμH »°üî°ûdG ΩÉªàg’Gh AÓª©dG ájÉæ©dG ióe ¢ùμ©j :Sympathy ∞WÉ©àdG  -

 á°ùªN Parasuraman et al, 1985

:(17)‹ÉàdG ƒëædG ≈∏Y É¡d ¥ô£àdG øμÁh ,¬d º¡cÓ¡à°SG

 IQGOEG  Iƒéa  -Consumer expectation  ∂∏¡à°ùŸG  äÉ©bƒJ  :≈dhC’G  IƒéØdG  -
 :management perception gap ∑GQOE’G

(15) Ibid
 ,SERVQUAL ¢SÉ«≤e ΩGóîà°SÉH ¿ƒHõdG É°VQ ‘ É¡°SÉμ©fGh äÉã©ÑdG IôFGO äÉeóN IOƒL º««≤J ,OƒªëŸG óÑY óªMCG (16)

.172 ¢U ,¥Gô©dG ,2016 ,27 Oó©dG ,¿ƒeCÉŸG á«∏c á∏›
(17) look at: 

-  ArashShahin, SERVQUAL and Model of Service Quality Gaps: A Framework for 
Determining and Prioritizing Critical Factors in Delivering Quality Services, p 2. Available 
at: www.researchgate.net.

-  ChingangNde Daniel, Lukong Paul Berinyuy, op, cit., p 39.
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 øμÁ ’ Éªc ,AÓª©dG äÉÑZQh äÉLÉM ™e ÉªFGO É¡°üFÉ°üN ≥aGƒàJ ’ ób á°ù°SDƒŸG äÉeóN

 Gòg  ,á«dÉ©dG IOƒ÷G ¢ùμ©J Iõ«‡ ¢üFÉ°üN äGP äÉeóN Ëó≤àd ΩRÓdG AGOC’G ºéM ójó–

 äÉØ°UGƒe Iƒéa –Management perception ∑GQOE’G IQGOEG :á«fÉãdG IƒéØdG  -
service quality speci cation gap

 ±hôXh , resource constraints OQGƒŸG Oƒ«b ,πãe IƒéØdG √òg ≈∏Y ôKDƒJ  »àdG πeGƒ©dG

 .management indifference …QGOE’G ΩÉªàg’G ΩóYh ,market conditions ¥ƒ°ùdG

 Iƒéa  service quality speci cation  :áãdÉãdG IƒéØdG  -
 Ëó≤àd   á«¡«LƒJ óYGƒb äÉ°ù°SDƒŸG  ∂∏à“ ób  service delivery gap 

 – service delivery  :á©HGôdG IƒéØdG  -
 externalcommunications gap

  .áeó≤ŸG äÉeóî∏d AÓª©dG ∑QGOG ≈∏Y ÒÑc πμ°ûH ôKDƒj ¬æμd »Fôe ÒZ h …ƒæ©e πeÉY

 – Expected Service  :á°ùeÉÿG IƒéØdG -
 IOƒL ¿Éª°V ìÉàØe ¿CG  ô¡¶j ,  IƒéØdG  √òg ∫ÓN øe  perceived service gap

 .á©bƒàe ™aÉæe øe ¬eó≤JÉŸ  É¡d π«ª©dG ∑QGOGƒg áeóî∏d á°†ØîæŸG
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(4) ºbQ πμ°ûdG

 Servqual êPƒ‰ äGƒéa

 Source: arashshahin, servqual and model of service quality gaps: a framework for determining and
.prioritizing critical factors in delivering quality services, p 3. available at: www.researchgate.net

.AGOC’G ¢SÉ«≤d McKinsey 7s êPƒ‰:É«fÉK

 ióeh  ,á«dÉŸG  äGô°TDƒŸG  ∫ÓN  øe  É¡FGOCG  ≈∏Y  äÉ°ù°SDƒŸG  ºμ–  ájó«∏≤àdG  äÉ¡LƒàdG  øª°V

 Qƒ¡Xh  á«Ä«ÑdG  äGÒ¨àdG  ™e  øμd  ,ÚªgÉ°ùŸGh  ∑ÓŸG  ídÉ°üe  áeóNh  íHôdG  ±GógC’  É¡≤«≤–

 äGô°TDƒŸG ∂∏J ó©J º∏a ,É¡aGógCG ≥«≤ëàd É¡WÉ°ûf ™ªàéÃ ºà¡J »àdG áæWGƒŸG äÉ°ù°SDƒŸG º«gÉØe

 »àdG êPÉªædG øeh ,áeGóà°S’Gh QGôªà°S’Gh AÉ≤ÑdG ±GógCG ≥«≤– ‘ ÒÑc ôKCG É¡d »àdG á°Sƒª∏ŸG

McKinsey 7s êPƒ‰ óLƒj á«dÉŸG ÒZ äGô°TDƒŸG Ωóîà°ùJ

 :McKinsey 7s êPƒ‰ ∞jô©J -1

 ¬eóîà°ùJ  ,á«ª«¶æàdG  á«dÉ©Ø∏d  êPƒªæc{  McKinsey 7s  Manage, 2007  ±ô©j

 McKinsey êPƒ‰ Èà©jh zIô£°ùŸG ±GógC’G ≥«≤– á«fÉμeEG øe ≥≤ëàdGh áÄ«ÑdG π«∏ëàd á°ù°SDƒŸG
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 Robert Waterman  h  Tom Peters  øe  ¿ƒμŸG  åëÑdG  ≥jôa  ±ôW øe êPƒªædG  Å°ûfoCG

McK-  áYƒª›  øª°V  GƒfÉc  ÉeóæY  1978  áæ°S  Anthony Athos  Richard Pascaleh

 ≈∏Y  ≥∏WCG  óbh  ,á«fÉHÉ«dG  äÉ°ù°SDƒŸG  ìÉ‚ π«∏–h á°SGQóH  GƒeÉb  å«M ,insey & Company
Management Consul-  áYƒª› ±ôW øe √OÉªàYG  ”h  McKinsey 7s º°SG  êPƒªædd 

 Robert Waterman øe πc …ôjh ,(19)äÉ«é«JGÎ°SE’G ò«ØæJ º««≤àd IGOCÉc tancy McKinsey
 :≈∏Y óªà©j πcÉ°ûŸG π◊ McKinsey 7s êPƒ‰ è¡æe ¿CG & Tom Peters

 ;πcÉ°ûe ÉªFGO â°ù«d πcÉ°ûŸG -

Exclu- …ô°ü◊G ,Mutually ∫OÉÑàdG ) M.E.C.E 

;(Exhaustive á∏eÉ°T ,Collectively á«YÉªL ,sive
;ôjƒ£àdGh ójóéà∏d ôªà°ùŸG »©°ùdG ¬H ó°ü≤jh ,á∏é©dG ´GÎNG IOÉYEÉH º≤J ’ -

;¬Yƒf øe ójôa π«ªY πc -

;∂«dEG »JCÉJ ∫ƒ∏◊G ´O ¿É«MC’G ¢†©H ‘ -

.πM É¡d ¢ù«d á∏μ°ûe óLƒJ ’ -

Elements of: McKinsey 7s êPƒ‰ ô°UÉæY -2

 ò«ØæJ  ìÉ‚  ¿Éª°†d   QÉÑàY’G  Ú©H  á«°SÉ°SCG  πeGƒY  7
 º«≤dG  ,≥jôØdG  ,§ªædG  ,ΩÉ¶ædGh  ,πμ«¡dG  ,á«é«JGÎ°SE’G  ,πeGƒ©dG  ∂∏J  πª°ûJh  ,á«é«JGÎ°SE’G

Bar-  

 πeÉμàdG ≥≤– ÉeóæY äÉ°ù°SDƒŸG ìÉ‚ ¢VÎØj McKinsey 7s  êPƒ‰ ¿Éa  ney, 1991
 Hard{ É¡«∏Y ≥∏£jh áÑ∏°U ô°UÉæY ≈dEG  πeGƒ©dG ∂∏J âª°ùb ó≤a ÉeƒªYh ,á©Ñ°ùdG πeGƒ©dG ÚH

 ô°UÉæY ™HQCGh ,systems ΩÉ¶ædG ,structure πμ«¡dG ,Strategy á«é«JGÎ°S’G πª°ûJh z3s
 ácÎ°ûŸG º«≤dG ,skills äGQÉ¡ŸG ,staff πª©dG ≥jôa ,style §ªædG º°†Jh  zSoft 4s{ áªYÉf

.shared values

The Kenya Revenue Authority, Master Of Business Administration (Mba), School Of Business, 
The University Of Nairobi, November, 2015, Kenya, P 5-6.

(19) Ibid.



á`«`HôY á`jOÉ`°ü`àbG çƒ`ë`H á∏›

48

(5) ºbQ πμ°ûdG
.McKinsey 7s êPƒ‰ ô°UÉæY

Source: Recklies, D. (2012). The 7-S-Model, available at: www. Themanager .org/
models/7S %20 Model.htm

:(20)‹ÉàdG ƒëædG ≈∏Y ô°UÉæ©dG ∂∏J ìô°T øμÁh

 øe  ≥≤–  »àdG  äÉ«dB’G  á«é«JGÎ°SE’G  ¢ùμ©J  :  Strategy  á«é«JGÎ°SE’G   -1-2
 ¢UôØdG  ™e É¡H  πeÉ©àJ  »àdG  á≤jô£dG  É°†jCG  ô°ùØJh  ,É¡àjDhQh  É¡aGógCG  á°ù°SDƒŸG  É¡dÓN

 á°ù°SDƒŸG É¡à©°Vh 

Positio- Market »bƒ°ùdG ™bƒªàdG ≥≤–h áëLÉfh Iôªà°ùe á«°ùaÉæJ ÉjGõe ≥«≤ëàà 

well- ó«÷G »°TÉªàdG á«é«JGÎ°SEG óLƒàa McKinsey 7s êPƒ‰ øª°Vh ,ninig
 ≥«≤– ‘ óYÉ°ùJ »àdGh ,ióŸG á∏jƒ£dG ±GógC’G øY È©J »àdG strategy aligned

.á°ù°SDƒŸG º«bh ádÉ°SQh ájƒ≤dG ájDhôdG  ∫ÓN øe á«°ùaÉæàdG ÉjGõŸG

 øY  È©j  πμ«¡dG  ¿EÉa  ,McKinsey 7s  êPƒ‰  ∫ÓN  øe  :Structure  πμ«¡dG   -2-2
 øª°†àj  Éªc  ,É¡æY  ∫hDƒ°ùŸG  øeh  äÉeƒ∏©ŸGh  ∞FÉXƒdG  πª°ûJ  »àdGh  ,äÉ°ù°SDƒŸG  º«¶æJ

 øª°V ÚØXƒŸG øY Ó°†a ,É¡«∏Y Iô£«°ùdGh äÉeƒ∏©ŸG ∑QÉ°ûJh ,∫ÉªYC’G äGóMh πμ«¡dG

(20) Look: 
 -  Derek F. C hannon and Adrián A. Caldar t, McKinsey 7S model, Wiley Encyclopedia of 

Management, 2014, p 12-.
-  Petra Svobodova, strategy of development for real company, master thesis, faculty of business 

and management institute of economics,  Brno university of technology, 2014, p 22 - 24.
-  Mohammad Mehdi Ravanfar, Analyzing Organizational Structure Based On S7 Model Of 

Mckinsey, Global Journal Of Management And Business Research: A Administration And 
Management, V 15, Issue 10, Version 1.0, 201 5, P 8 - 9 .

-  Aliabdul-fattahalshaher, the mckinsey S7 model framework for e-learning system readiness assessment, 
international journal of advances in engineering & technology, nov. 2013,  p 1951- 1942.
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 .»ª«¶æàdG πμ«¡dG π°ù∏°ùJ πX ‘ ¥ƒØàdGh á«©ÑàdG ¥É£f

 á«ª°SôdG äGAGôLE’ÉH ¬æY È©j ΩÉ¶ædG ¿CG Mallya, 2007 iôj :system ΩÉ¶ædG  -3-2
com- ä’É°üJE’G πãe á°ù°SDƒª∏d á«eƒ«dG á£°ûfC’G í«ë°üJ ‘ óYÉ°ùJ »àdG á«ª°SôdG ÒZZ 

transportation or in- äÉeƒ∏©ŸG ∑QÉ°ûJ π≤f ,control áÑbGôŸG ,munication
 â∏eÉ©J ∞«c í°Vƒj ΩÉ¶ædG ¿EÉa McKinsey 7s êPƒ‰ ≥ah ,formation sharing

.organizational change »ª«¶æàdG Ò¨àdG ™e πeÉ©àJ ¿CG »¨Ñæj ∞«ch á°ù°SDƒŸG

 Oó– »àdGh á«eƒ«dG πcÉ°ûŸG ™e πeÉ©àJ ∞«ch ,IQGOE’G ¬LƒJ øY È©j:Style §ªædG  -4-2
 §ªædG McKinsey 7s êPƒ‰ øª°Vh ,IQGOEÓd á«ª°SôdG ÒZh á«ª°SôdG ¥ô£dG ÚH ¥ôØdG

 É«é«JGÎ°SEG  øμ‡  ƒg  Ée  ójó–  ‘  CEO  Újò«ØæàdG  øjôjóŸG  QhO  ,Óãe  …QGOE’G

 ?ÉÑdÉZ É¡«a º¡àbh Újò«ØæàdG AGQóŸG »°†≤j »àdG á£°ûfC’G »gÉeh ?á°ù°SDƒª∏d

 IQGOEGh ,º¡æ«H äÉbÓ©dGh ,á°ù°SDƒª∏d ájô°ûÑdG OQGƒŸG ≈dEG Ò°ûj :Staff πª©dG ≥jôa  -5-2
 º¡cƒ∏°Sh  loyalty  º¡F’h  øY Ó°†a  ,motivation management  õ«ØëàdG

 øjòdG ÚØXƒŸG OóY º««≤J ºà«a McKinsey 7s
.ºgõ«Ø–h ,º¡ÑjQóJh ,º¡Ø«XƒJ ºàj ∞«ch ,á°ù°SDƒŸG º¡LÉà–

 ∞«ch  ,á°ù°SDƒª∏d  á∏eÉ°ûdG  áaô©eh  ,á«æ¡ŸG  äGQó≤dG  ™«ªL πª°ûJ  :Skills  äGQÉ¡ŸG   -6-2
 ójó– ºàj McKinsey 7s êPƒ‰ ≥ah ,»ª«¶æàdG πª©dGh …QGOE’G §ªædG É¡«∏Y ôKDƒj

  .É¡∏μ«gh Iójó÷G É¡JÉ«é«JGÎ°SEG ºYód á°ù°SDƒŸG É¡LÉà– »àdG äGQÉ¡ŸG ´ƒf

 É¡H Ωõà∏J »àdG áª°SÉ◊G ÇOÉÑŸGh º«gÉØŸG »æ©J :Shared values º«≤dG ácQÉ°ûe  -7-2
 ,McKinsey 7s êPƒ‰ ôgƒL º«≤dG ácQÉ°ûe Èà©Jh ,á∏eÉ°ûdG É¡àjDhQ øY È©Jh á°ù°SDƒŸG

McK- êPƒ‰ ≥ah ,á°ù°SDƒŸG á£°ûfCGh ÚØXƒŸG ∑ƒ∏°S ¬LƒJ »àdG ÒjÉ©ŸG øe ójó©dG óLƒJJ 

 »ª«¶æàdG É¡∏μ«g h ≥aGƒàj ÉÃ É¡ª«b Ò¨J á°ù°SDƒŸG ∫hÉ– å«M ,º«≤dG ¢SÉ«b ºàj insey 7S
  .É¡JÉ«é«JGÎ°SEG h

 McKinsey
7s

 ºgÉ°ùjh ,ΩÉ©dG É¡FGOCG øe ø°ùëjh á°ù°SDƒŸG á£°ûfCG ‘ ¿RGƒJ ≥∏îj Ée ƒgh ,áÄ«ÑdG ‘ ∞©°†dGh Iƒ≤dG

McKinsey 7s êPƒ‰

 á°ùªN ∫ÓN øe McKinsey 7s á«ªgCG ∞«°UƒJ øμÁh ,IOƒ°UôŸG èFÉàædG ≈dEG ∫ƒ°Uƒ∏d í«ë°U
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(3) ºbQ ∫hó÷G

McKinsey 7S êPƒ‰ ≥«Ñ£J á«ªgCG 

á«dÉ◊G á«©°VƒdG º¡a

Understand the current state
 ∞«c ?á«dÉ◊G Éæà«é«JGÎ°SEG »gÉe ?¿B’G øëf øjCG -

?ÉæFGOCG ƒg

á«∏Ñ≤à°ùŸG á«©°VƒdG º¡a

Understand the Future State
 ?á«é«JGÎ°SE’G »```̀g É```̀eh ?ÜÉ```̀gòdG É```̀ææμÁ ø```̀jCG -

?Éæà«°ùaÉæJ ¿ƒμà°S ∞«ch

‹É◊G ™°VƒdG á©LGôŸ 7s êPƒ‰ øjƒμJ

 Create a 7s Model review on the
current state

 º«¶æàdG ™```̀e á«dÉ◊G äGÒ```̀¨àŸGh ô```̀°UÉæ©dG º```̀¡a -

.‹É◊G

»∏Ñ≤à°ùŸG ™°VƒdG á©LGôŸ 7s êPƒ‰ øjƒμJ

 Create a 7s Model review on the
future state

 7s êPƒªæd á```̀©Ñ°ùdG ô```̀°UÉæ©dG ≥«Ñ£J ô```̀¡¶j ∞```̀«c

‹É◊G ™°VƒdG ™e »∏Ñ≤à°ùŸG ™°VƒdG áfQÉ≤e

 Compare the future Framework
with the current state

 ¢ü«∏≤J É¡fCÉ°T øe »àdG á£°ûfC’G á¡LGƒŸ §£N ™°Vh

7s êPƒªæd á©Ñ°ùdG ô°UÉæ©dG ≥«Ñ£J óæY IƒéØdG

Source: prepared by researcher depending on :The 7s model and change: increasing your 
chance of organizational success, available at : http://www.educational-business-
articles.com 7s-model

.á°SGQó∏d »∏ª©dG QÉWE’G:ÉãdÉK

 áMÓØdG ∂æH »g ∑ƒæH á°ùªN ‘ ÚØXƒŸG ™«ªL á°SGQódG ™ªà› πª°ûj :á°SQGódG ™ªà›  -1
 ,BEA BDL á«∏ëŸG á«ªæàdG ∂æH ,Badr á«ØjôdG á«ªæàdGh

.á∏bQh áæjóe §«fi ‘ CPA …ôFGõ÷G »Ñ©°ûdG ¢Vô≤dG ,BNA ôFGõ÷G »æWƒdG ∂æÑdG

 ≈∏Y áfÉÑà°SG ™jRƒJ ” óbh  ,á∏eÉYh πeÉY 70
 ∫ƒ°üë∏d ,π«ÁE’G ≥jôW øY hCG  ô°TÉÑŸG ™ª÷Gh ô°TÉÑŸG ™jRƒàdG Üƒ∏°SCG  ΩGóîà°SÉH áæ«©dG OGôaCG

.áfÉÑà°SEG52 ‹GƒM OGOÎ°SG ” å«M ,áHƒ∏£ŸG äÉfÉ«ÑdG ≈∏Y
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 :âª°V áfÉÑà°SEG øe á°SGQódG IGOCG âfƒμJ:á°SGQódG IGOCG   -2

 ,áæ¡ŸG  ,ôª©dG  ,¢ùæ÷G  ‘  πãªàJ  áæ«©dG  OGôaC’  á«°üî°T  äÉeƒ∏©e  :∫hC’G  Aõ÷G  -
...»ª«∏©àdG …ƒà°ùŸG

 .∂æÑ∏d ΩÉ©dG AGOC’G ¢ù«≤J äGô≤a 4 øe ∞dCÉàj :ÊÉãdG Aõ÷G-

 .áÑ∏°üdG äGÒ¨àŸG ¢ù«≤J äGô≤a 9 øe ∞dCÉàj :ådÉãdG Aõ÷G -

.áªYÉædG äGÒ¨àŸG ¢ù«≤j äGô≤a 8 øe ∞dCÉàj :™HGôdG Aõ÷G -

likert-äôμ«d{   º∏°S  OÉªàYG  ”  ó≤a  á≤aGƒŸG  áLQO  ≈∏Y  ±ô©à∏dh

 .áæ«©dG OGôaCG äÉHÉLEG π«∏ëàd SPSS.23 èeÉfÈH áfÉ©à°S’G

 :áæ«©dG äÉHÉLEG π«∏– -3
 :‹ÉàdG ƒëædG ≈∏Y É¡Ø«°UƒJ øμÁh :á«°üî°ûdG äÉeƒ∏©ŸG π«∏– -1-3

(4) ºbQ ∫hó÷G

 äÉeƒ∏©ŸGQGôμàdG

 ¢ùæ÷G (15) çÉfE’G ,(37) QƒcòdG

 ôª©dG.(12) ÌcCÉa 50 ,(23) áæ°S 50-40 ,(11) áæ°S 40 -30 ,(6) πbCÉa 30
»ª«∏©àdG .Ω.(7) πbCÉa ÉjQƒdÉμH (7) »æ¡e øjƒμJ ,(31) ¢ùfÉ°ù«d /Î°SÉe ,(6) É«∏Y äGOÉ¡°T

 IÈÿG(18) ÌcCÉa äGƒæ°S ™Ñ°S ,(23) äGƒæ°S 7 -3 ,(11) πbCÉa äGƒæ°S 3
á°SGQódG áæ«Y äÉHÉLEG ≈∏Y OÉªàY’ÉH åMÉÑdG OGóYEG øe:Qó°üŸG

 øe % 44.23 h ,QƒcP á°SGQódG áæ«Y øe % 71.15 ¿CG ßMÓf ,√ÓYCG ∫hó÷G ∫ÓN øe

 äGOÉ¡°T áæ«©dG øe  59.61 ‹GƒM πªëj Éª«a ,áæ°S 50-40 ÚH ºgQÉªYCG ìGhÎJ á°SGQódG áæ«Y

 .äGƒæ°S 7-3 ÚH ìGhÎJ IÈN áæ«©dG ºéM øe % 44.23 ∂∏àÁ ,¢ùfÉ°ù«dh Î°SÉe

 ÉØdCG áª«b ¿CG ßMÓj á°SGQódG ∫ÓN øe : zCronbach’s Alpha{ äÉÑãdG QÉÑàNEG  -2-3
21 ∫ÓN øe  áHƒ°ùëŸGh 0.9018 …hÉ°ùJ ñÉÑfhôc

.π«∏ëàdG ‘ óYÉ°ùJ GóL IÒÑc áÑ°ùf »gh % 90.18 ƒg º¡JÉHÉLEG
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 :AGOC’G ¢SÉ«b äGÒ¨àe -3-3

(5) ºbQ ∫hó÷G

 .AGOC’G ¢SÉ«b ∫ƒM áæ«©dG äÉHÉLE’ …QÉ«©ŸG ±Gôëf’G h »HÉ°ù◊G §°SƒdG 

AGOC’G ¢SÉ«b :∫hC’G QƒëŸG äGô≤a
 §°SƒdG

 »HÉ°ù◊G
 ±Gôëf’G

…QÉ«©ŸG
 áé«àf
√ÉŒ’G

 ≈∏Y  óFÉ©dG  ,á«ëHôdG  πãe  á«dÉŸG  äGô°TDƒŸÉH  AGOC’G  ¢SÉ«b  §ÑJôj  -1
...áª«≤dG ≈∏Y óFÉ©dG ,∫ƒ°UC’G

3.51.006≥aGƒe

 IóFÉa ,º¡°SC’G ô©°S πãe ¥ƒ°ùdG áé«àf ójó– ‘ AGOC’G ¢SÉ«b ºgÉ°ùj  -2
...äGóæ°ùdG ìÉHQCG ,¢Vhô≤dG

3.621.132ójÉfi

 É¡°ùμ©J  »àdG  á«Ø«XƒdG  á£°ûfC’ÉH  Iô°TÉÑe ábÓY AGOC’G  ¢SÉ«b  á«∏ª©d  -33.741.170ójÉfi

 ≈∏Y ôKDƒJ »Ø«XƒdG ≈°VôdG πãe ájô°ûÑdG OQGƒŸG á∏«°üM ¢SÉ«b á«∏ªY  -43.561.023 ≥aGƒe

∫hC’G QƒëŸG  ´ƒª›3.6051.082≥aGƒe

.SPSS.23 èeÉfôH ≈∏Y OÉªàY’ÉH åMÉÑdG OGóYEG øe :Qó°üŸG

 áæ«©dG  ¿CG  ßMÓfh  ,∑ƒæÑdG  ‘ AGOC’G  ¢SÉ«b  äGÒ¨àe  ô¡¶j  …òdG  √ÓYCG  ∫hó÷G ∫ÓN øe

 AGQCG  ≥aGƒJ  åMÉÑdG  iõ©jh  ,3.74  ≠∏Ñj  »HÉ°ùM  §°SƒàÃ  ,3  ∫GDƒ°ùdG  ≈∏Y  â≤aGh  ób  á°ShQóŸG

 IOƒL ≥«≤– ‘ É¡JÉ«∏ªYh ∞FÉXƒdG πeÉμJ ≈∏Y º¡YÓWG ≈dEG ,AGOC’G ¢SÉ«b ∫ƒM ∑ƒæÑdG »ØXƒe

3.5 ≠∏Ñj »HÉ°ùM §°SƒàÃ ,1 ∫GDƒ°ùdGƒg

 .∑ƒæÑdG AGOCG º««≤J ‘ ÉgóMh á«aÉc ÒZ á«dÉŸG äGô°TDƒŸG ¿CÉH á°ShQóŸG áæ«©dG ∑GQOEG

 ‘ …CG  3.605  ¿Éμa AGOC’G ¢SÉ«b πãÁ …òdGh ,ÉeƒªY  ∫hC’G Qƒëª∏d  íLôŸG §°SƒàŸG ÉeCG

(4.19-3.40)  ∫ÉéŸG

 .á«dÉŸG ÒZh á«dÉŸG äGô°TDƒŸG ÚH AGOC’G º««≤J ‘ πeÉμJ OƒLh ‘ á°ShQóŸG ∑ƒæÑdG
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 :7s êPƒªæd áÑ∏°üdG äGÒ¨àŸG π«∏– -4-3

(6) ∫hó÷G

 äGÒ¨àŸG ¢SÉ«b ∫ƒM áæ«©dG äÉHÉLE’ …QÉ«©ŸG ±Gôëf’G h »HÉ°ù◊G §°SƒdG
7s êPƒªæd áÑ∏°üdG

7s êPƒªæd áÑ∏°üdG äGÒ¨àŸG :ÊÉãdG QƒëŸG äGô≤a
 §°SƒdG
»HÉ°ù◊G

 ±Gôëf’G
…QÉ«©ŸG

 áé«àf
√ÉŒ’G

á«é«JGÎ°SE’G

.§≤a íHôdÉH á£ÑJôŸG á∏jƒ£dGh á£°SƒàŸG ±GógC’G ≥«≤– »g á«é«JGÎ°SE’G -13.201.297ójÉfi

 πãe  ídÉ°üŸG ÜÉë°UCG áeóN ≈∏Y Ωƒ≤J ∑ƒæÑ∏d á«é«JGÎ°SE’G ájDhôdG  -2
»∏ëŸG ™ªàéŸG h ,ÚØXƒŸG ,AÓª©dG3.691.186≥aGƒe

 É°VôdG á«FÉæK ≥«≤– ≈dEG ±ó¡J ∑ƒæÑ∏d á«é«JGÎ°SE’G ádÉ°SôdG  -33.441.31≥aGƒe

πμ«¡dG

 -43.681.199≥aGƒe

5
É¡à«bƒKƒeh

3.321.156ójÉfi

 ∂æÑdG πNGO IòîàŸG äGQGô≤dG ´ƒf ójó– ‘ πμ«¡dG ºgÉ°ùj  -6
.(ájõcôe ÒZh ,ájõcôe)

3.321.156ójÉfi

ΩÉ¶ædG

∂æÑdG πNGO ≥Ñ£ŸG ΩÉ¶ædG ´ƒf Oó– á«dÉŸG äGô°TDƒŸG -73.181.288óHÉfi

ΩÉ¶ædG Ò°S ≈∏Y É«LƒdƒæμàdG ,äÉeƒ∏©ŸG ,ájô°ûÑdG OQGƒŸG IQGOEG ôKDƒJ -83.781.231≥aGƒe

93.651.189≥aGƒe

ÊÉãdG QƒëŸG ´ƒª›3.4721.223ójÉfi

.SPSS.23 èeÉfôH ≈∏Y OÉªàY’ÉH åMÉÑdG OGóYEG øe :Qó°üŸG

 ób á°ShQóŸG áæ«©dG ¿CG ßMÓjh ,áÑ∏°üdG äGÒ¨àŸG ¢SÉ«b ô¡¶j …òdG √ÓYCG ∫hó÷G ∫ÓN øe

 ∑ƒæÑdG »ØXƒe AGQCG ≥aGƒJ  åMÉÑdG iôj h  ,3.69 ≠∏Ñj »HÉ°ùM §°SƒàÃ ,2 ∫GDƒ°ùdG ≈∏Y â≤ØJG

 á«ëHQ ≈∏Y ÒKCÉJ É¡d »àdG á°UÉN ±GôWC’G ™«ªL áeóN ±ó¡à°ùJ É¡fC’ á«é«JGÎ°SE’G ájDhôdG ∫ƒM
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 »HÉ°ù◊G §°SƒàŸG ≠∏H å«M4
 Qó≤j  »HÉ°ùM §°SƒàÃ 8  ≈∏Y  ÚKƒëÑŸG  OGôaC’G  ≥aGh  ó≤a  ,∂æÑdG  ΩÉ¶æ∏d  áÑ°ùædÉH  ÉeCG  ,3.68
 áÑ∏°üdG äGÒ¨àŸÉH á£ÑJôŸG á∏Ä°SC’G ≈∏Y áæ«©dG á≤aGƒe ΩóY ô¡¶J »àdG É«fódG º«≤dG ÉeCG ,3.78
 ¿Éc  å«M  ,3  7s  êPƒªæd

 6h ,5 ∫GDƒ°ùdG ≈∏Y á≤aGƒŸG ΩóY ô¡¶«a πμ«¡∏d áÑ°ùædÉH ÉeCG ,3.44 Ü Qó≤j »HÉ°ù◊G §°SƒàŸG

 ≈∏Y ÚHƒéà°ùŸG á≤aGƒe ΩóY ô¡¶«a ,ΩÉ¶ædG Ò¨àÃ ≥∏©J Éª«ah ,3.32 Ü Qó≤j »HÉ°ùM §°SƒàÃ

 .3.18 Ü Qó≤j »HÉ°ùM §°SƒàÃ 7 ∫GDƒ°ùdG

 ¿Éμa  áÑ∏°üdG  äGÒ¨àŸG  ¢SÉ«b  πãÁ  …òdGh  ,ÉeƒªYÊÉãdG  Qƒëª∏d  íLôŸG  §°SƒàŸG  ÉeCG

4.19-3.40) ∫ÉéŸG ‘ …CG 3.472

 .¥ƒ°ùdG ‘ É¡à«°ùaÉæàd Oófi ¬fCG Éªc ,áeó≤ŸG

 :7s êPƒªæd áªYÉædG  äGÒ¨àŸG π«∏– -5-3

(7) ºbQ ∫hó÷G

 äGÒ¨àŸG ¢SÉ«b ∫ƒM áæ«©dG äÉHÉLE’ …QÉ«©ŸG ±Gôëf’G h »HÉ°ù◊G §°SƒdG
7s êPƒªæd áªYÉædG

7s êPƒªæd áªYÉædG äGÒ¨àŸG :ådÉãdG QƒëŸG äGô≤a
 §°SƒdG
»HÉ°ù◊G

 ±Gôëf’G
…QÉ«©ŸG

 áé«àf
√ÉŒ’G

§ªædG

 IQhô°†dÉHh  ,á«μæÑdG  á£°ûfC’G  AGOCG  ≈∏Y  …OÉ«≤dG  §ªædG  ¢ùμ©æj  - 13.931.111≥aGƒe

 ‘  óYÉ°ùJ  »àdG  á£°ûfC’G  AGOC’  OGôaCÓd  á«cQÉ°ûJ  ¥ôa  §‰  óLƒj  -22.621.151ójÉfi

äGQÉ¡ŸG

»Ø«XƒdG º¡FGOCG IOƒLh ,∂æÑdG »ØXƒe äÉ«fÉμeEGh äGQÉ¡e ÚH Iƒéa óLƒJ -33.591.040≥aGƒe

 »ØXƒe É¡Ñ°ùàμj »àdG äGQÉ¡e øe ºgCG á«°üî°ûdG ájOôØdG äGQÉ¡ŸG  -42.901.165ójÉfi
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(ÚØXƒŸG) πª©dG ≥jôa

∂æÑdG ‘ ∞FÉXƒdG á«dhDƒ°ùe ójó– ‘ GóL áª¡e á«ª∏©dG äGOÉ¡°ûdG -53.181.288ójÉfi

 AGOCG ≈∏Y á«cƒ∏°ùdGh á«°ùØædG º¡ØbGƒe ôKDƒJ ÚØXƒŸG øe ´ƒf óLƒj  -63.781.531≥aGƒe

ácÎ°ûŸG º«≤dG

∂æÑdGh AÓª©dGh ,ÚØXƒª∏d ácÎ°ûe º«b ≥«≤ëàd ∂æÑdG ±ó¡j -73.070.952ójÉfi

83.451.113≥aGƒe

ådÉãdG QƒëŸG ´ƒª›3.3511.168ójÉfi

.SPSS.23 èeÉfôH ≈∏Y OÉªàY’ÉH åMÉÑdG OGóYEG øe :Qó°üŸG

 ób  á°ShQóŸG  áæ«©dG  ¿CG  ßMÓoj  ,áªYÉædG  äGÒ¨àŸG  ¢SÉ«b  ô¡¶j  …òdG  √ÓYCG  ∫hó÷G ∫ÓN øe

 AGQCG  ≥aGƒJ   åMÉÑdG  iôjh   ,3.93  ≠∏Ñj  »HÉ°ùM §°SƒàÃh  ,§ªæ∏d  áÑ°ùædÉH  1  ∫GDƒ°ùdG  ∫ƒÑb  â≤ØJG

 ¿CG ≈dEG ∂dP ™Lôjh ,3.59 »HÉ°ù◊G §°SƒàŸG ≠∏H å«M ,2 ∫GDƒ°ùdG ≈∏Y á°ShQóŸG áæ«©dG â≤aGh ó≤a

 ≥aGƒŸG ¿CG ¿hôj å«M ,3.78 Qó≤j »HÉ°ùM §°SƒàÃ 6 ∫GDƒ°ùdG ≈∏Y ÚKƒëÑŸG OGôaC’G ≥aGh ó≤a ,∂æÑdG

7s êPƒªæd áªYÉædG äGÒ¨àŸÉH á£ÑJôŸG á∏Ä°SC’G

 á≤aGƒŸG ΩóY ô¡¶«a äGQÉ¡ª∏d áÑ°ùædÉH ÉeCG ,2.62 Ü Qó≤j »HÉ°ù◊G §°SƒàŸG ¿Éc å«M ,2 ∫GDƒ°ùdG

 á≤aGƒe ΩóY ô¡¶«a , πª©dG ≥jôa Ò¨àÃ ≥∏©J Éª«ah ,2.90 Ü Qó≤j »HÉ°ùM §°SƒàÃ ,4 ∫GDƒ°ùdG ≈∏Y

 áæ«Y ≥aGƒJ º∏a ácÎ°ûŸG º«≤∏d áÑ°ùædÉHh ,3.18 Ü Qó≤j »HÉ°ùM §°SƒàÃ 5 ∫GDƒ°ùdG ≈∏Y ÚHƒéà°ùŸG

.3.45h 3.07 8 h 7 ∫GDƒ°ùdG ≈∏Y á°SGQódG

 3.351 ¿Éμa áªYÉædG äGÒ¨àŸG ¢SÉ«b πãÁ …òdGh ,ÉeƒªY ådÉãdG Qƒëª∏d íLôŸG §°SƒàŸG ÉeCG

4.19-3.40) ∫ÉéŸG  ‘ …CG

 :äÉ«°VôØdG QÉÑàNG -6-3

 SPSS.23 èeÉfôH á£°SGƒH É¡∏«∏– ”h ,äÉ«°Vôa  çÓK á```°SGQódG √òg ‘  åMÉ```ÑdG OóM

 :á«dÉàdG èFÉàædG ≈dEG π°UƒàdG ” ób h
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 äGÒ¨àŸGh  AGOC’G  ¢SÉ«b  º¡a  ÚH  ájƒæ©e   ád’O  äGP  ábÓY  óLƒJ  H1:‹hC’G  á«°VôØdG
.(Hard) áÑ∏°üdG

 óæY  á«FÉ°üMEG  ád’O  äGP  â°ù«d   áHƒ°ùëŸG  t  ¿CG  ó‚ (X2) ™Hôe  …Éc  QÉÑàNG  ∫ÓN øeh

 Ée ƒgh H1 á∏jóÑdG á«°VôØdG ¢†aôfh H0 Ωó©dG á«°Vôa πÑ≤f ±ƒ°S Gòd ,0.05 ájƒæ©ŸG iƒà°ùe

.(Hard) áÑ∏°üdG äGÒ¨àŸGh AGOC’G ¢SÉ«b º¡a ÚH ájƒæ©e ád’O äGP ábÓY OƒLh ΩóY »æ©j

(8) ºbQ ∫hó÷G
.≈dhC’G á«°VôØ∏d ™Hôe …Éc QÉÑàNG èFÉàf

 áæ«©dG…Éc QÉÑàNG ájô◊G äÉLQOád’ódG iƒà°ùe

≈dhC’Gá«°VôØdG522.4862200.90
. SPSS.23 èeÉfôH ≈∏Y OÉªàY’ÉH åMÉÑdG OGóYEG øe : Qó°üŸG

 .(Soft) áªYÉædG äGÒ¨àŸGh AGOC’G ¢SÉ«b º¡a ÚH ájƒæ©e ád’O äGP ábÓY óLƒJ :H1:á«fÉãdG á«°VôØdG

 óæY  á«FÉ°üMEG  ád’O  äGP  â°ù«d  áHƒ°ùëŸG  t  ¿CG  ó‚  (X2)  ™Hôe  …Éc  QÉÑàNG  ∫ÓN  øeh

 ƒgh  H1á∏jóÑdG á«°VôØdG ¢†aôfh H0  Ωó©dG á«°Vôa  πÑ≤f ±ƒ°S Gòd ,0.05 ájƒæ©ŸG iƒà°ùe

 .(Soft) áªYÉædG äGÒ¨àŸGh AGOC’G ¢SÉ«b º¡a ÚH ájƒæ©e ád’O äGP ábÓY  OƒLh ΩóY »æ©j Ée

 (9) ºbQ ∫hó÷G
á«fÉãdG á«°VôØ∏d ™Hôe …Éc QÉÑàNG èFÉàf

 áæ«©dG…Éc QÉÑàNG ájô◊G äÉLQOád’ódG iƒà°ùe

 á«fÉãdG á«°VôØdG522.0971980.271
. SPSS.23 èeÉfôH ≈∏Y OÉªàY’ÉH åMÉÑdG OGóYEG øe : Qó°üŸG

H1:áãdÉãdG á«°VôØdG
.á°SGQódG πfi ∑ƒæÑdÉH Mckinesy 7s êPƒªæd

 ájƒæ©ŸG iƒà°ùe óæY 0.164 ¬àª«b Pearson Correlation
 OƒLh »æ©j Ée ƒgh ,H0 Ωó©dG á«°VôØdG ¢†aôfh H1 á∏jóÑdG á«°VôØdG πÑ≤f ±ƒ°S Gòd ,0.05

.Mckinesy
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(10) ºbQ ∫hó÷G
á«fÉãdG á«°VôØ∏d Pearson Correlation ábÓY èFÉàf

 áæ«©dGPearson Correlation iƒà°ùŸGájƒæ©ŸG iƒà°ùe

áãdÉãdG á«°VôØdG52164.2-tailed0.05
. SPSS.23 èeÉfôH ≈∏Y OÉªàY’ÉH åMÉÑdG OGóYEG øe : Qó°üŸG

 :á“ÉÿG

 á«ªgCG äGP âëÑ°UCG ∑ƒæÑdG hCG äÉ°ù°SDƒŸG ‘ AGOC’G ¢SÉ«b äÉ«∏ªY ¿CG á°SGQódG øe ¢ü∏îà°SoG

 ≈∏Y ¢ùμ©æj Ée ƒgh á£°ûfC’G IOƒL Ú°ù– ‘ ºgÉ°ùJ äÉeƒ∏©eh äÉfÉ«H øe ¬ë«àJ ÉŸ Gô¶f IÒÑc

 êPƒ‰ ¿CG á°SGQódG â°ü∏N å«M ,AGOC’G ¢SÉ«b ègÉæe »æÑJ øe É¡«∏Y óH’ ¿Éc ,IójóL hCG á∏≤à°ùe

 äGÒ¨àŸG  πãe  á«∏NGódG  äGÒ¨àŸG  ¿Rh  ójó–h  ¢SÉ«b  ≈∏Y  É°SÉ°SCG  Ωƒ≤j  McKinsey 7s
 ,πª©dG  ≥jôa  ,äGQÉ¡ŸG  ,§ªædG)  áªYÉædG  äGÒ¨àŸGh  (ΩÉ¶ædG  ,πμ«¡dG  ,á«é«JGÎ°SE’G)  áÑ∏°üdG

 :èFÉàf IóY ¢UÓîà°SG

 ,AGOC’G áLQO ójó– á«ªgCG º¡a øe øjÒ°ùŸGh ∑ƒæÑdG AGQóe óYÉ°ùj ¢SÉ«≤dG êPÉ‰ »æÑJ  -

 Iõ«ŸGh  ,AÓª©dG  É°VQ  äGô°TDƒe  ÉgOó–  πH  ,§≤a  á«dÉŸG  äGô°TDƒŸG  ÉgOó–  ’  »àdGh

.á«dÉe ÒZ äGô°TDƒe É¡∏ch ∫ƒÑ≤dG iƒà°ùe ,á«°ùaÉæàdG

 ÒÑc QhO É¡d »àdG ∑ƒæÑdG ‘ á«∏NGódG áÄ«ÑdG äGÒ¨àe ¢SÉ«≤d McKinsey 7s êPƒ‰ Qƒ oW  -

 øe êPƒªæ∏d áªYÉædGh áÑ∏°üdG äGÒ¨àŸG  º¡a ‘ ¢ü≤f ∑Éæg øμd ,»Ø«XƒdG ¢ü°üîàdG ºZQ  -
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 êPƒªædG äGÒ¨àe ΩGóîà°SG hCG ≥«Ñ£àd º¡dƒÑb ΩóY èFÉàædG äô¡XCGh á°SGQódG áæ«Y ±ôW

 ¿hóH  áªYÉædGh  áÑ∏°üdG  äGÒ¨àŸG  ¢†©H  á°SGQódG  πfi  ∑ƒæÑdG  ¢†©H  ≥Ñ£J  ,ΩÉY  πμ°ûH  -

 äÉeóN)  äÉéàæe  ìôW  ‘  ºgÉ°ùJ  ádÉ©a  ¢SÉ«b  á«∏ªY  ≥≤–  »μd  »Øμj  ’  Gògh  ,É¡ª¡a

.á«bƒ°S á«°ùaÉæJ äGP (á«μæH

êPƒ‰  ≥«Ñ£J  ΩóY  ‘  (áeÉY  ∑ƒæH)  ájôFGõ÷G  ∑ƒæÑdG  á©«ÑWh  …õcôŸG  QhódG  ºgÉ°S  -

McKinsey 7s
.É¡JOƒL ∞©°V πX ‘ ≈àM

 …ôj ƒ¡a ,á££îŸG ÒZh á££îŸG äGQGô≤dG  ≥«Ñ£J »g ∂æÑdG  iƒà°ùe ≈∏Y ôjóŸG  áaÉ≤K  -

 êPÉ‰ »æÑJ  É¡fCÉ°T  øe  ájQÉμàHEG  áaÉ≤K  óLƒJ  ’  Gòd  ,IõgÉL §£N ò«ØæJ  øe  AõL ¬°ùØf

 .AGOC’G ¢SÉ«b

  .É¡ª«∏°ùJ

:™LGôŸG áªFÉb

á«Hô©dG á¨∏dÉH ™LGôŸG :k’hCG

 á°SGQO ,¿RGƒàŸG AGOC’G ábÉ£H ≥ah á«YÉæ°üdG äÉcô°ûdG AGOCG ¢SÉ«b ,ó«› Ò°†N …hÓY -1
 Ωƒ∏©∏d  »æãŸG  á∏›  ,á«fGƒjódG  á¶aÉfi  ‘  á«YÉæ°üdG  äÉcô°ûdG  øe  áYƒªéŸ  á«fGó«e

.2015 ,2

 AGOC’G  ábÉ£H  ΩÉ¶f  áeÉbEG  á«fÉμeEG  ,¿Éª«∏°S  ¿ÉMô°S  ∫ÉeCG  ,»ª«©ædG  óªfi  ÊÉg  óªMCG   -2
 ‘ á«Ñ£dG  äÉeõ∏à°ùŸGh  ájhOC’G  áYÉæ°üd  áeÉ©dG  ácô°ûdG  ‘  á«YÓ£à°SG  á°SGQO  ,¿RGƒàŸG

 á©eÉL ,19  Oó©dG ,6  ó∏éŸG ,ájOÉ°üàb’Gh ájQGOE’G Ωƒ∏©∏d  âjôμJ á∏› ,iƒæ«f á¶aÉfi

.2010 ,¥Gô©dG ,âjôμJ

 ΩGóîà°SÉH ¿ƒHõdG É°VQ ‘ É¡°SÉμ©fGh äÉã©ÑdG IôFGO äÉeóN IOƒL º««≤J ,OƒªëŸG óÑY óªMCG  -3
.172 ¢U ,¥Gô©dG ,2016 ,27 Oó©dG ,¿ƒeCÉŸG á«∏c á∏› ,SERVQUAL ¢SÉ«≤e
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