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( نهزحهٛم الإؼزطارٛدٙ ػهٗ 7sًُٕشج يبكُع٘ )انؼُبصط انًبزٚخ ناؼزرساو  أثط

 ثًصهحخ انضطائت انًصطٚخ إزاضح انؼلالخ يغ انًًٕنٍٛ

 ًس زضٔٚشحيحًس فبضٔق ي

 

 :انًهرص

اٌؼٕبطش اٌّبد٠خ ٠ٙذف ٘زٖ اٌجؾش ئٌٟ اٌزؼشف ػٍٟ ؽج١ؼخ اعزخذاَ 

( ٌٍزؾ١ًٍ الإعزشار١غٟ ثّظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ، ٚ ِب 7sّٕٛرط ِبوٕضٞ )ٌ

٘ٛ رأص١ش رطج١ك ٚاعزخذاَ ٘زا إٌّٛرط ثّظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ ػٍٝ ئداسح 

ٟ ِغّٛػخ اٌؼلالخ ِغ ا١ٌٌّّٛٓ ثّظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ، ٚ رٛطً اٌجؾش ئٌ

ِٓ إٌزبئظ أّ٘ٙب ٠ّىٓ ؽظش٘ب ف١ّب ٠ٍٟ: ٚعٛد رأص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ 

ٌٍزؾ١ًٍ الاعزشار١غٟ )الإعزشار١غ١خ،  (7S)لاعزخذاَ اٌؼٕبطش اٌّبد٠خ ٌّٕٛرط 

ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ، إٌظُ( ٚرٌه ػٍٝ ئداسح اٌؼلالخ ِغ ا١ٌٌّّٛٓ ثّظٍؾخ اٌؼشائت 

ٓ ٚ ا١ٌٌّّٛٓ( ثّظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ، اٌّظش٠خ، ِٓ ٚعٙخ ٔظش )اٌؼب١ٍِ

وّب لذَ اٌجؾش ِغّٛػخ ِٓ اٌزٛط١بد ٠ّىٓ رطج١مٙب ػٍٟ اٌٛالغ اٌؼٍّٟ ٌّظٍؾخ 

 اٌؼشائت اٌّظش٠خ.

  



065 

 

 
 2017العدد الأول  ملحق                             المجلد الثامن                                      

 .........( للتحليل الإستراتيجي على  7sنموذج ماكنزي )العناصر المادية لاستخدام   أثر

 مد درويشحمحمد ف اروق م
 

Abstract:  

This research aims to identify the nature of using the 

hard elements of model Mackenzie (7s) strategic analysis, and 

what's the effect of applying and using this model at the 

Egyptian Tax Authority on Relationship Management with 

Taxpayers in the Egyptian Tax Authority. research found a 

range of results: there is a statistically significant effect for the 

use of the hard elements of the model (7S) strategic analysis 

(strategic, organizational structure, systems on Relationship 

Management with Taxpayers, from the view of (staff and 

Taxpayers) at the Egyptian Tax Authority, The researcher sets 

out a number of recommendations. 
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 ًمسيخ:نا

ئْ ثٕبء ػلالخ ع١ذح ِغ اٌؼّلاء وبْ ِٚب صاي ِٓ أُ٘ الأ٘ذاف 

 .اٌؼّلاءالإعزشار١غ١خ لأٞ ِٕظّخ ٌجٕبء عغٛس ِٓ اٌضمخ ٚالاٌزضاَ ٚاٌشػب ٌذٞ 

( ِٓ إٌّبرط اٌؾذ٠ضخ اٌزٟ رغبُ٘ فٟ رؾم١ك ث١ئخ ػًّ راد 7s ٠ٚؼزجش ّٔٛرط ) 

١٘ىً رٕظ١ّٟ ِضبٌٟ، ٔظبَ ِزىبًِ،  عٛدح ِشرفؼخ ِٓ خلاي ثٕبء ئعزشار١غ١خ فؼبٌخ،

ل١ُ إٌّظّخ )اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ( أعٍٛة ٌٍم١بدح، ِٙبساد الأفشاد ٚاٌّٛاسد اٌجشش٠خ 

ِّب ٠غبُ٘ فٟ رؾ١ًٍ اٌج١ئخ اٌذاخ١ٍخ ٚرط٠ٛش٘ب رجؼب ٌزغ١شاد اٌج١ئخ اٌخبسع١خ 

( ٠غزذػٟ ل١بَ ِظٍؾخ اٌؼشائت 7Sئْ رجٕٟ ِذخً ّٔٛرط ) ٚأرٚاق اٌؼّلاء.

٠خ ثؼ١ٍّخ ئػبدح رم١١ُ ِغزّشح لأدائٙب، ٚثزٌه رزّىٓ ِٓ رؾم١ك اٌزفٛق اٌّظش

اٌّغزّش ٚرؾم١ك ِغز٠ٛبد ػب١ٌخ ِٓ اٌؾظ١ٍخ ٚػذد الإلشاساد اٌّمذِخ ِٓ 

ا١ٌٌّّٛٓ، ٚوزٌه رؾم١ك اٌضمخ ٚالاٌزضاَ ٌذٜ ا١ٌٌّّٛٓ ٚطٛلا ئٌٝ سػب ا١ٌٌّّٛٓ 

 ػٓ اٌخذِبد اٌؼش٠ج١خ اٌّمذِخ.

 

 د انؽبثمخ:اندعء الأٔل: انسضاؼب

لبَ اٌجبؽش ثبلإؽلاع ٚاٌّشاعؼخ ػٍٝ اٌذساعبد اٌغبثمخ اٌؼشث١خ ٚالأعٕج١خ 

( ٌٍزؾ١ًٍ الإعزشار١غٟ، ئداسح اٌؼلالخ 7sاٌزٟ رٕبٌٚذ ِٛػٛػبد:ّٔٛرط ِبوٕضٞ )

اٌؾب١ٌخ، ٚاٌزٟ رّضً ِزغ١شاربٌذساعخٚاٌذساعبد اٌزٟ سثطذ ث١ّٕٙب،  ِغ ا١ٌٌّّٛٓ،

 ( 5556/ 5556ٚرٌه خلاي اٌفزشح )

 ( يٍ ظٔاٚب يرزهفخ كًب ٚهٙ: 7sانسضاؼبد انزٙ رُبٔنذ ًَٕشج يبكُع٘ ) -1

2016Ali Akbar & Saeed Daei ,)ففٟ دساعخ ولا ِٓ 
1)

(
)

ٚوبْ  

 اٌزٟ رإصش ػٍٝ رٕف١ز اعزمظبء اٌؼٛاًِ ٘ٛ ٘زٖ اٌذساعخ اٌغشع ِٓ

ّٔٛرط  أعبط ػٍٝ ئ٠شاْ( )ٍِٟ ثٕه فٟ اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٌٍششوبد

 . (7sِبوٕضٞ )

 ٚرٛطٍذ اٌذساعخ ئٌٟ:

اٌخذِبد  رٕف١زأْ ػٕبطش ّٔٛرط ِبوٕضٞ اٌغجؼخ ٌٙب رأص١ش لٛٞ ػٍٟ 

 اٌّظشف١خ ٌٍششوبد فٟ ثٕه )ٍِٟ ئ٠شاْ(، وّب رٛطٍذ اٌذساعخ ئٌٟ أْ

http://scialert.net/asci/author.php?author=Ali%20Akbar&last=Sabouhi
http://scialert.net/asci/author.php?author=Saeed&last=Daei-Karimzadeh
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غ١ش ِٕبعت ٚرؾزبط ئٌٟ  ٚػغ فٟ ( 7sِبوٕضٞ )خّغخ ػٛاًِ ِٓ ّٔٛرط 

رغ١١ش وبًِ فٟ رٍه اٌؼٕبطش اٌخّغخ ِٓ لجً ئداسح اٌجٕه ؽزٝ ٠زّىٓ اٌجٕه 

 .ئٌٝ ؽذ ِب فّٙب ِؼزذلاْ ٚإٌظبَ ِٓ إٌّبفغخ، أِب الإعزشار١غ١خ

 -انسضاؼبد انزٙ رُبٔنذ انؼلالخ يغ انؼًلاء: -2

(2115خٛب يحًس، دساعخ )
(2)

فمذ ٘ذفذ ئٌٟ ِؼشفخ أُ٘ اٌؼٕبطش اٌلاصِخ  

اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء فٟ اٌششوبد اٌؼبٍِخ فٟ ِغبي طٕبػخ لإداسح 

اٌّششٚثبد اٌغبص٠خ فٟ ئل١ٍُ وشدعزبْ اٌؼشاق ِٚذٞ الا٘زّبَ ثذػُ ٚرٛف١ش 

رٍه اٌؼٕبطش، ٚاٌزؼشف ػٍٟ اٌذٚس اٌزٞ ٠ّىٓ أْ ٠ٍؼجٗ الا٘زّبَ ثاداسح 

رؾغ١ٓ عٛدح إٌّزظ فٟ ِغبي طٕبػخ اٌّششٚثبد  اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء فٟ

 اٌغبص٠خ فٟ ئل١ٍُ وشدعزبْ اٌؼشاق.

 ٚرٛطٍذ اٌذساعخ ئٌٟ ا٢رٟ:

أْ ٕ٘بن ثؼغ اٌؼٕبطش الأعبع١خ ٚاٌؼشٚس٠خ لإداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء 

فٟ اٌششوبد ِٛػغ اٌذساعخ ؽ١ش رؼزجش رٍه اٌؼٕبطش ٟ٘ اٌّمِٛبد اٌزٟ 

 .٠غت أْ رٛفش٘ب رٍه اٌششوبد

رٛعذ ػلالخ ث١ٓ ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ٚرؾغ١ٓ عٛدح إٌّزظ فٟ 

 اٌششوبد ِؾً اٌذساعخ.

عبءد ػٕبطش ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء راد اٌؼلالخ ِغ رؾغ١ٓ عٛدح 

إٌّزظ ِٓ الأوضش ئٌٟ الألً )الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء، سػب اٌؼّلاء، اوزغبة 

 اٌؼّلاء( ػٍٟ اٌزشر١ت.اٌؼّلاء، رم٠ٛخ اٌؼلالخ ِغ اٌؼّلاء، ٚلاء 

( ٔانؼلالخ يغ 7Sانسضاؼبد انزٙ رُبٔنذ ًَٕشج ) -3

 انًًٕنٍٛ )انؼًلاء(:

( & KevinMichael ,2016دساعخ )
(3)

٘ٛ  ٘زا اٌجؾش فاْ اٌغشع ِٓ 

 اعزخذاَ ِٓ اٌفٛائذ لاعزىشبف ٠غّؼ ٌٍجبؽض١ٓ ّٔٛرط رظٛسٞ ٚػغ

(mCRM) ٔزبئظ  رإصش ٚو١ف (mCRM)ٜٛاٌزٕظ١ّٟ ػٍٝ اٌّغز 

 ٚاٌفشدٞ.

ٚلذ رٛطٍذ اٌذساعخ ئٌٟ : رمذ٠ُ ػذح ِغبّ٘بد ِفب١ّ١٘خ فٟ وً ِٓ أدث١بد 

٠ٚؾذد إٌّٛرط  .اخً إٌّظّبدرىٌٕٛٛع١ب اٌّج١ؼبد ِّٚبسع١ٓ اٌّج١ؼبد د

ئٌٝ اٌؼب١ٍِٓ فٟ فش٠ك  mCRM)) اٌّفب١ّٟ٘ اٌّمزشػ فٛائذ رٛف١ش لذساد

http://www.emeraldinsight.com/author/Rodriguez%2C+Michael
http://www.emeraldinsight.com/author/Rodriguez%2C+Michael
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ٚرشًّ ٘زٖ اٌفٛائذ ص٠بدح الإٔزبع١خ ٚإٌشبؽ اٌج١ؼٟ ٚاٌزؼبْٚ ث١ٓ  اٌّج١ؼبد.

اٌغٙبد اٌّؼ١ٕخ اٌذاخ١ٍخ )الإداسح ٚالأفشاد( ٚأطؾبة اٌّظٍؾخ  وً

 اٌخبسع١١ٓ )اٌؼّلاء(.

 

 انثبَٙ: الإطبض انؼبو نهجحثاندعء 

 أٔلاً: يشكهخ انجحث:

ؽ١ش رج١ٓ ِٓ خلاي اٌذساعخ الاعزطلاػ١خ أْ لظٛس ِظٍؾخ اٌؼشائت 

 اٌّظش٠خ فٟ اٌم١بَ ثؼلالبد ٚؽ١ذح ِغ ا١ٌٌّّٛٓ ٚرٌه ِٓ خلاي اٌظٛا٘ش اٌزب١ٌخ :

أخفبع دسعخ اٌزضاَ ا١ٌٌّّٛٓ ٚرٌه ِٓ خلاي أخفبع ػذد الإلشاساد  -5

%(، ٚأطجؾذ فٟ ػبَ 57.85) 5555اٌّمذِخ فمذ وبٔذ ػبَ اٌؼش٠ج١خ 

5555 (55.)%
(4)

 

ثٕغجخ  5555أخفبع ٔغجخ اٌٍغبْ اٌذاخ١ٍخ ئٌٝ ػذد اٌٍّفبد فمذ وبٔذ ػبَ  -5

%(، ٚ ٘زا ٠ؼٕٝ أخفبع 5.57) 5555%( ٚأطجؾذ فٟ ػبَ 7..5)

دسعخ اٌضمخ ٚ اٌزٛافك ث١ٓ ا١ٌٌّّٛٓ ِٚظٍؾخ اٌؼشائت.
(5)

 

 5555بْٚ ٚاٌز١ّٕخ فٟ ا١ٌّذاْ الالزظبدٞ ٚاٌظبدس ػبَ رمش٠ش ِٕظّخ اٌزؼ -5

( 555ٚاٌزٞ أشبس ئٌٝ رشاعغ ِظش فٟ عٌٙٛخ دفغ اٌؼشائت ِٓ اٌّشوض )

ِّب ٠ؼٕٟ ٚعٛد لظٛس ٍِؾٛظ  5555( ػبَ 550ئٌٟ اٌّشوض ) 5555ػبَ 

فٟ اٌج١ئخ اٌذاخ١ٍخ ٌٍّظٍؾخ.
(6)

 

ذح ص٠بدح ِؼذلاد اٌزٙشة اٌؼش٠جٟ ثّظش، ؽ١ش ٠إوذ رمش٠ش "ٚؽ -5

أْ اٌمطبع  5555الزظبد٠بد اٌز١ّٕخ اٌجشش٠خ، اٌجٕه اٌذٌٟٚ" ٚاٌظبدس فٟ 

غ١ش اٌشعّٟ وٕغجخ ِئ٠ٛخ ِٓ إٌبرظ اٌّؾٍٟ الإعّبٌٟ فٟ ِظش ٠ّضً 

، ٠ٚؼذ 5555%( ِٓ إٌبرظ اٌّؾٍٟ ػبَ 55%(، ئٌٝ أْ ٚطً ئٌٟ )50.5)

(.٘زا ِإششا ٌؼذَ اٌضمخ ٚالاٌزضاَ ِٓ عبٔت ا١ٌٌّّٛٓ )اٌزٙشة اٌؼش٠جٟ
(7)

 

ِّب عجك ٠زؼؼ أْ ِظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ رؼبٟٔ ِٓ لظٛس شذ٠ذ 

فٟ ئداسح ػلالبد ل٠ٛخ ِغ ا١ٌٌّّٛٓ ٚارؼؼ رٌه ِٓ خلاي ِظب٘ش اٌّشىٍخ اٌزٟ رُ 
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ػشػٙب ٚلذ أؼىظ رٌه ثبٌغٍت ػٍٟ سػب ا١ٌٌّّٛٓ ٚصمزُٙ فٟ ِظٍؾخ 

اً ٠ّىٓ اٌؼشائت ٚثبٌزبٌٟ أخفبع فٟ اٌٛػٟ ٚ الاٌزضاَ اٌؼش٠جٟ. ٚاخزظبس

إنٙ أ٘ يس٘ ًٚكٍ أٌ ٚؤثط اؼزرساو ًَٕشج ؽظش اٌّشىٍخ اٌجؾض١خ ف١ّب ٠ٍٟ:"

(7s نهزحهٛم الاؼزطارٛدٙ ػهٙ إزاضح انؼلالخ يغ انًًٕنٍٛ ثًصهحخ انضطائت )

 ".انًصطٚخ

 أًْٛخ انجحث:ثبَٛبً: 

 الأًْٛخ انؼهًٛخ: -1

 ( ٌٍزؾ١ًٍ الاعزشار١غٟ 7sِٓأٔٗ ٠ّضً ئػبفخ ِؼشف١خ ٌّفَٙٛ ّٔٛرط ) -

خلاي اٌزطشق ٌلأؽش إٌظش٠خ اٌّشرجطخ ثّفِٙٛٗ ٚ ٚعبئً رطج١مٗ ػٍٝ 

اٌٛالغ اٌؼٍّٟ ِّب ع١فزؼ الأثٛاة ٌذساعبد ِغزمج١ٍخ رغٕٟ اٌّىزجخ اٌؼشث١خ 

 ٌزلافٟ إٌمض اٌىج١ش فٟ ٘زا اٌّغبي.

٠غزفبد ِٓ إٌزبئظ اٌزٟ رىشف فٟ وض١ش ِٓ الأؽ١بْ ػٍٝ عٛأت اٌمظٛس  -

ٚوزٌه اٌؾٍٛي ٚاٌزٛط١بد اٌزٟ ٠خٍض  أٚ اٌؼًٍ فٟ ِٛػٛع اٌجؾش،

ئ١ٌٙب اٌجبؽش ٚ سؤ٠زٗ ِٓ خلاي دساعزٗ ٌٍمٛاػذ ٚاٌّجبدب اٌؼ١ٍّخ ٌّٕٛرط 

(7s. ٌٍٓزؾ١ًٍ الإعزشار١غٟ، ٚرأص١شٖ ػٍٝ ئداسح اٌؼلالخ ِغ ا١ٌٌّّٛ ) 

 

 الأًْٛخ انؼًهٛخ:  -2

أْ اٌمطبع اٌزٞ رزٕبٌٚٗ اٌذساعخ ٚ٘ٛ ِظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ اٌزٞ   -

أؽذ سوبئض الالزظبد اٌمِٟٛ الأِش اٌزٞ ٠غزٍضَ دساعخ ثؼغ اٌؼٛاًِ ٠ؼذ 

 اٌزٟ رغبُ٘ ثبلاسرمبء ثّغزٜٛ أداء ٘زا اٌمطبع.

( ػٕذ رطج١مٗ فٟ خٍك اٌٛلاء ػٕذ 7sِؼشفخ ٚرؾذ٠ذ دٚس ِفَٙٛ ّٔٛرط ) -

ا١ٌٌّّٛٓ ػٍّبً ثأْ ٘زٖ اٌذساعخ ٟ٘ الأٌٚٝ "ؽغت ػٍُ اٌجبؽش" اٌزٟ 

 اٌؼشائت اٌّظش٠خ فٟ ٘زا اٌشأْ. رغشٜ ثبٌزطج١ك ػٍٝ ِظٍؾخ
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 ثبنثبً: أْساف انجحث:

(، 7sرشوض أ٘ذاف اٌذساعخ ئٌٟ اٌزؼشف ػٍٟ ؽج١ؼخ اعزخذاَ ّٔٛرط )

ٚوزٌه ِب رأص١ش رطج١ك ٚاعزخذاَ إٌّٛرط ثّظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ ػٍٝ ئداسح 

اٌؼلالخ ِغ ا١ٌٌّّٛٓ ثّظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ )صمخ ٚاٌزضَ ا١ٌٌّّٛٓ(، ٚرٌه 

 ِٓ خلاي رؾم١ك الأ٘ذاف اٌزب١ٌخ:

( ػٍٟ ئداسح اٌؼلالخ ِغ 7sدساعخ أصش اعزخذاَ اٌؼٕبطش اٌّبد٠خ ٌّٕٛرط ) .أ 

 ا١ٌٌّّٛٓ ثّظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ.

دساعخ أصش الإعزشار١غ١خ ػٍٟ ئداسح اٌؼلالخ ِغ ا١ٌٌّّٛٓ ثّظٍؾخ اٌؼشائت  .ة 

 اٌّظش٠خ.

١ٌٌّّٛٓ ثّظٍؾخ دساعخ أصش ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ ػٍٟ ئداسح اٌؼلالخ ِغ ا .ط 

 اٌؼشائت اٌّظش٠خ.

دساعخ أصش إٌظبَ ػٍٟ ئداسح اٌؼلالخ ِغ ا١ٌٌّّٛٓ ثّظٍؾخ اٌؼشائت  .د 

 اٌّظش٠خ.

 

 فطٔض انجحث: ضاثؼبً:

رمَٛ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ػٍٝ فشع سئ١ظ رُ رؾذ٠ذٖ فٟ ػٛء أ٘ذاف اٌجؾش 

ٚثؼغ اٌذساعبد اٌغبثمخ راد اٌظٍخ ثّٛػٛع اٌجؾش ٚرُ ط١بغخ ٘زٖ اٌفشٚع 

 إٌؾٛ اٌزبٌٟ: ػٍٝ

انفطض انطئٛؽٙ: ٕٚخس رأثٛط يؼُٕ٘ شٔ زلانخ إحصبئٛخ لاؼزرساو انؼُبصط 

نهزحهٛم الاؼزطارٛدٙ ٔشنك ػهٗ إزاضح انؼلالخ يغ انًًٕنٍٛ (7S) انًبزٚخ نًُٕشج 

 .ثًصهحخ انضطائت انًصطٚخ

 ٠ٚشزك ِٓ ٘زا اٌفشع صلاصخ فشٚع فشػ١خ ٟ٘:

عزشار١غ١خ ٚرٌه ػٍٝ ئداسح اٌؼلالخ ٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٌلإ -5

 ِغ ا١ٌٌّّٛٓ ثّظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ.
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٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ١ٌٍٙىً اٌزٕظ١ّٟ ٚرٌه ػٍٝ ئداسح  -5

 اٌؼلالخ ِغ ا١ٌٌّّٛٓ ثّظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ.

٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٌٍٕظُ ٚرٌه ػٍٝ ئداسح اٌؼلالخ ِغ  -5

 ثّظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خا١ٌٌّّٛٓ 

 

 

 اندعء انثبنث:

( ٔإزاضح انؼلالخ يغ انًًٕنٍٛ فٙ يصهحخ انضطائت 7sرٕصٛف ًَٕشج يبكُع٘ )

 انًصطٚخ

 :7sأٔلاً: ًَٕشج يبكُع٘ 

 ( الإؽبسSharfman, MP & Fernando, 2008ف١ؼشف ولا ِٓ )

 ٚئعزشار١غ١خ إٌّظّخاٌزٕظ١ّ١خ  اٌغ١بعبد رٕف١ز ٌٍزؾم١ك ِٓ "ثأٔٗ أداح 7S ِبوٕضٞ

ٌٍّٕظّخ  اٌزٕظ١ّٟ الأداء رم١١ُ ٚ فٟ ٔٙب٠خ اٌّطبف ػٍٝ اٌّغزٜٛ الاعزشار١غٟ،

".
(8)

 

 ,Thongphon, 2014) Thanaphan & وّب ٠ؼشفٗ ولا ِٓ

Somkier, Vorawit ٞ7( "ّٔٛرط ِبوٕضs  ِفَٙٛ ٚاؽذ ِشٙٛس فٟ اٌؼبٌُ؛ ٛ٘

ٌّمظٛد. ٚغبٌجب ِب ٠غزخذَ ٠ؾًٍ ع١ذا و١ف ٠زُ ٚػغ إٌّظّخ ٌزؾم١ك ٘ذفٙب ا

إٌّٛرط وأداح ٌزم١١ُ ٚسطذ اٌزغ١شاد فٟ اٌٛػغ اٌذاخٍٟ ٌٍّٕظّخ".
(9)
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 (1انشكم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  7S ِبوٕضٞ ّٔٛرط

*انشكم َملاً ػٍ )َؼٛى إثطاْٛى انظبْط، الإزاضح الإؼزطارٛدٛخ(
(11)

 

ْٕ ػجبضح ػٍ  7sٔٚط٘ انجبحث يٍ ذلال انزؼطٚفبد انؽبثمخ أٌ ًَٕشج 

أزاح إزاضٚخ نزحهٛم انجٛئخ انساذهٛخ نهًصهحخ انضطائت انًصطٚخ ٔرحسٚس َمبط 

انمٕح ٔانضؼف ثبنًصهحخ ٔيٍ ثى رٕخّٛ انًصهحخ ٔ الإزاضح انؼهٛب َحٕ ضطٔضح 

إخطاء رغٛٛط رُظًٛٙ زاذم انًصهحخ ٔشنك نزؼعٚع َمبط انمٕح ٔيؼبندخ َمبط 

ضغ الإؼزطارٛدٛخ ٔكصنك ٚؽزرسو ػُس انضؼف، كًب إٌ انًُٕشج ٚؽزرسو ػُس ٔ

 رمٛٛى رُفٛص الإؼزطارٛدٛخ.

 (1)اندسٔل

 (7s) يبكُع٘ ًَٕشج رصُٛف ٔٔصف
 انٕصف انًٕضٕع ػُبصط

خ 
زٚ

يب
ط 

ص
ُب

ػ

) 
جخ

صه
ان
(

 

H
a

r
d

 

E
le

m
e
n

ts
 

 الإؼزطارٛدٛخ

Strategy 

نهشطكخ، يغ يطٔض  انًٕاضز انُبزضح ٔررصٛص انشطكخ انزٙ رحسز ذطخ انؼًم

 .إنٗ انٕضغ انًطهٕة انًُظًخ يٍ انٕضغ انطاٍْ انٕلذ، نزحٕٚم
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 انٓٛكم

Structure 

يطكعٚخ  ٔظٛفٛخ، )أ٘ انطؼى انزُظًٛٙ صُغ انمطاض انزٙ ٕٚصفٓب انزُؽٛك ٔؼهطخ

 كٛفٛخ ػًم رًهٙ ٔانثمبفخ انزٙ انًُظًخ أْساف ٚؼزًس ػهٗ اند( أٔ لا يطكعٚخ،

 .انًؽؤٔنٛبد ٔرٕظٚغ انًُظًخ

 انُظى

Systems 

لا  ٔنكٍ انًزطاثطخ، ٔانزٙ رشًم انؼسٚس يٍ انُظى انزٙ رسػًٓب انؼًهٛبد انساذهٛخ

يثم الإزاضح ٔانًحبؼجخ، ٔانؼلالبد انؼبيخ،  (انًُطٛخ ٔظبئف الأػًبل (رمزصط ػهٗ

ٔانزؽٕٚك  َٔظى انًؼهٕيبد (IT) ٔانًٕاضز انجشطٚخ، ٔركُٕنٕخٛب انًؼهٕيبد

 ٔغٛطْب ٔانجحث ٔانزطٕٚط،

ط 
غٛ

ط 
ص

ُب
ػ

) 
ُخ

هٛ
ان
 (

خ 
زٚ

يب
 

S
o

ft
 E

le
m

e
n

ts
 

 انمٛى انًشزطكخ

Shard Values 

 زاذم انًُظًخ، ػبزح انزٙ ٚزى يشبضكزٓب ٔانًؼبٚٛط انمٛى انؽبئسح، ٔانًؼزمساد،

 أٔ انًفبْٛى انٓبيخ انًؼبَٙ أَٓب .فطٚسح يٍ َٕػٓب انثمبفخ انزُظًٛٛخ ٔانزٙ ردؼم

 .أػضبئٓب فٙ انشطكخ رغطؼٓب انزٕخٛٓٛخ انزٙ

 انًٓبضاد

Skills 

 أٔ انًٕظفٍٛ انطئٛؽٍٛٛ نس٘ انًزًٛعح ٔانًفبًْٛٛخ ٔانؼلائمٛخ انمسضاد انفُٛخ

 .ككم انشطكخ

 .زاذم انًُظًخ ٔانكفبءاد شٔ٘ انًٓبضاد انًٕظفٍٛ Staff انًٕظفٍٛ

 .ٔالانزعاو ٔالإزاضح أؼهٕة انمٛبزح يٍ انُٕع Style الأؼهٕة

(1981آرٕغ ) ٔ ثبؼكبل يمزجػ يٍ الإطبض :انًصسض
(11)

 

 

 إزاضح انؼلالخ يغ انًًٕنٍٛ :ثبَٛبً: 

 ( :CRMرؼطٚف إزاضح انؼلالخ يغ انؼًلاء ) -1

 ٌمذ رؼذدد رؼبس٠ف ِفَٙٛ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء ػٍٟ إٌؾٛ اٌزبٌٟ : 

( "أٔٙب فٍغفخ ٚصمبفخ اٌزشو١ض ػٍٟ Bob Thampson, 2003فمذ ػشفٙب )     

اٌزغ٠ٛك ٚرٕف١ز اٌّج١ؼبد ٚاٌخذِخ ثفؼب١ٌخ"اٌؼ١ًّ ِٓ أعً دػُ ػ١ٍّبد 
(12)

 

ثأٔٙب "ػ١ٍّخ ئداسح ع١ّغ عٛأت CRM ( فمذ ػشف (Buttle, 2009أِب 

اٌزفبػً اٌزٟ رّزٍىٙب اٌششوخ ِغ ػّلائٙب، ثّب فٟ رٌه الاعزىشبف ٚاٌّج١ؼبد 

ٚاٌخذِخ. رؾبٚي رطج١مبد ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٌزمذ٠ُ فىشح ػٓ ٚرؾغ١ٓ ػلالخ 

/ اٌؼّلاء ِٓ خلاي اٌغّغ ث١ٓ وً ٘زٖ ا٢ساء ٚاٌزفبػً ِغ اٌؼّلاء فٟ اٌششوخ 

طٛسح ٚاؽذح".
(13) 
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 يكَٕبد إزاضح انؼلالخ يغ  انؼًلاء:  -2

 ثٛبَبد ٔيؼهٕيبد انؼًلاء: -2/1

ػٍٟ لبػذح اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد اٌخبطخ  اٌؼّلاءرؼزّذ ئداسح اٌؼلالخ ِغ 

ؽ١ش رغبُ٘ ، اٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ ٌٍّٕظّخبٌؼّلاء لأغشاع رؾ١ٍ١ٍخ رغبُ٘ فٟ ث

 ،٘زٖ اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد فٟ رؾ١ًٍ عٍٛن اٌؼ١ًّ ِٚؼشفخ اؽز١بعبرٗ ٚرٛلؼبرٗ

ٚاٌؼًّ ػٍٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد ثطش٠مخ ِلائّخ رشفغ ِٓ دسعبد اٌشػٟ ٌذ٠ٗ.
(14)

 

 (: Privacyانرصٕصٛخ ) -2/2

ل١ّخ ثبٌٕغجخ ٌٍّإعغبد  Assetsؽ١ش أْ ِؼٍِٛبد اٌؼّلاء رّضً أطٛي 

اٌّٙزّخ ثزطج١ك اعزشار١غ١بد ٚلاء اٌؼّلاء. ٚثبٌزبٌٟ ػٍٟ اٌّإعغبد ئدسان ؽم١مخ 

أْ ل١ّخ اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد ٚدلزٙب رؼزّذ ػٍٟ ِذٞ عّبػ اٌؼ١ًّ ثبلإفظبػ ػٓ 

٘زٖ اٌج١بٔبد ٌٍّضٚد.
(15)

 

 انزكُٕنٕخٛب: -2/3

ٌٍؼّلاء، ٚثبٌزأو١ذ غ١ش اٌىض١ش ِٓ الزؾُ اٌزمذَ اٌزىٌٕٛٛعٟ اٌؾ١بح ا١ِٛ١ٌخ 

ِّبسعبد ٚفؼب١ٌخ الأػّبي. ؽ١ش أْ اٌشجىخ اٌؼٕىجٛر١خ رمذَ فشص ٚاعؼخ ِٓ 

اٌجذائً أِبَ اٌؼّلاء. ٠ٚؼذ رأص١ش اٌزىٌٕٛٛع١ب ػٍٟ اٌؼلالبد اٌزغ٠ٛم١خ ٚاؽذاً ِٓ 

أخطش ٚأششٞ ٘زٖ اٌزؾذ٠بد ػٍٟ الإؽلاق، فمذ عبّ٘ذ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد فٟ 

رط٠ٛش ػلالبد رغ٠ٛم١خ رزغُ ثبٌفؼب١ٌخ ٚاٌىفب٠خ ِؼب.رى٠ٛٓ ٚ
(16)

 

 انؼًهٛبد:  -2/4

ػٕظش اٌؼ١ٍّبد ثاداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٘ٛ الأوضش ؽغبع١خ لأْ اٌؼ١ٍّخ 

غ١ش إٌّبعجخ ٟ٘ ٔفغٙب اعزّشاس ػٍّه ثلا ٘ذف.
(17)

 

 الأفـــــــــــطاز:  -2/5

ٌّٛظف١ٓ/اٌؼب١ٍِٓ ػٕظش الأفشاد ٘ٛ الأوضش طؼٛثخ ؽ١ش لاثذ ِٓ رى١ف ا

ِغ اٌزغ١شاد. فّجبدساد ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء رزطٍت سؤ٠خ ٚأْ وً ِٛظف ٠غت 

أْ ٠فُٙ اٌغشع ِٓ اٌزغ١١شاد اٌزٟ عزغٍجٙب ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء. عٛف ٠ىْٛ 

ٔغبػ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ خطش ٔز١غخ سدٚد اٌفؼً اٌغٍج١خ.
(18)

فٟ ؽ١ٓ أْ  
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، الا٘زّبَ ٘ٛ CRMٚاٌششوبد ؽبعّخ ٌٕغبػ ِجبدسح ػ١ٍّبد وً ِٓ اٌزىٌٕٛٛع١ب 

ِشح أخشٜ ػٍٝ )اٌّغزخذ١ِٓ( الأفشاد اٌز٠ٓ ُ٘ أعبط اٌؼلالخ ِغ اٌؼّلاء.
(19)

 

 

( ٔإزاضح انؼلالخ يغ انًًٕنٍٛ فٙ يصهحخ انضطائت 7sثبنثب : ًَٕشج يبكُع٘ )

 انًصطٚخ

ِظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ ٌذ٠ٙب رخط١ؾ ئعزشار١غٟ ٚئعزشار١غ١خ ػٍٟ  -5

أػٍٟ ِغزٛٞ ؽ١ش شٍّذ الإعزشار١غ١خ ػٍٟ سؤ٠خ ٚسعبٌخ ِؾذدح ٚٚاػؾخ 

ِٚخزظشح، ٚوزٌه ٚػٛػ الأ٘ذاف الإعزشار١غ١خ ٌٍّظٍؾخ ِغ ٚػغ 

ِؼب١٠ش ئعزشار١غ١خ ٌزم١ُ رطج١ك ئعزشار١غ١خ اٌّظٍؾخ، ٌٚىٓ ػٕذ رٕف١ز 

 الإعزشار١غ١خ فٟ اٌٛالغ اٌؼٍّٟ رظٙش ِشبوً رطج١ك ػذ٠ذح.

اٌّؼٍِٛبد ٌّظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ ٠غت أْ ٠ىْٛ ئْ ٔظُ رىٌٕٛٛع١ب  -5

اٌذافغ ٚساء رؾغ١ٕٙب ٟ٘ اٌؾبٌخ إٌٙبئ١خ ٌٍّظٍؾخ وىً أٞ ثؼذ اعزمشاس 

 ػ١ٍّخ اٌذِظ ٚوزٌه رجؼب ٌلاؽز١بعبد اٌٛظ١ف١خ.

رؼذ ِظٍؾخ اٌؼشائت اٌؼبِخ أوضش ا١ٌٙئبد ِشوض٠خ ث١ّٕب رمً ٔغجخ  -5

اٌلاِشوض٠خ فٟ ٘زا اٌّغبي فٟ ِظٍؾخ اٌؼشائت ػٍٝ اٌّج١ؼبد ِٚشوض 

وجبس ا١ٌٌّّٛٓ، ئلا أْ اٌّشوض٠خ رزٛاعذ فٟ ِشوض وجبس ا١ٌٌّّٛٓ ؽ١ش ٠زجغ 

ت ِغ اٌّذ٠ش اٌزٕف١زٞ أوجش ػذد ِٓ اٌٛؽذاد اٌزبثؼخ. ٚ٘زا الأعٍٛة لا ٠زٕبع

رطج١ك ئداسح اٌؼلالخ ِغ ا١ٌٌّّٛٓ اٌزٞ ٠زطٍت عشػخ ٚؽش٠خ فٟ ارخبر 

 اٌمشاساد ٚالاعزغبثخ ٌطٍجبد ٚؽبعبد ا١ٌٌّّٛٓ. 

ػذَ ٚعٛد ثشاِظ رذس٠ت لإوغبة اٌؼب١ٍِٓ ِٙبساد اٌزؼبًِ ٚاٌزفبػً ٚئلبِخ  -5

 ػلالخ ٚؽ١ذح ٚؽ٠ٍٛخ ِغ ا١ٌٌّّٛٓ.
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 اندعء انطاثغ: يُٓدٛخ انجحث

 ح انجحـث:أٔلاً: يُٓــ

اػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ٌزؾم١ك أ٘ذاف اٌجؾش ِٓ 

 خلاي اٌذساعخ إٌظش٠خ ٚاٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

 انسضاؼخ انُظطٚخ  -1

اعزٙذفذ اٌذساعخ إٌظش٠خ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌج١بٔبد اٌضب٠ٛٔخ اٌلاصِخ ٌزؾم١ك 

الإؽبس إٌظشٞ ٌٍذساعخ ػٍٝ اعزمشاء أ٘ذاف اٌجؾش، ٚلذ اػزّذ اٌجبؽش فٟ رى٠ٛٓ 

اٌذٚس٠بد اٌؼ١ٍّخ اٌّزخظظخ ٚاٌذساعبد اٌغبثمخ، ٘زا ثبلإػبفخ ئٌٝ الاعزؼبٔخ 

 ثبٌىزت اٌؼشث١خ ٚالأعٕج١خ اٌزٟ رٕبٌٚذ ِٛػٛع اٌجؾش أٚ أؽذ عٛأجٗ.

 انسضاؼخ انًٛساَٛخ -2

اػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ أعٍٛثٟ اٌّمبثلاد اٌشخظ١خ ٚلٛائُ الاعزمظبء ٌغّغ 

 اٌج١بٔبد الأ١ٌٚخ اٌلاصِخ لإعشاء اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ. 

 

 ثبَٛب: يدزًغ انجحــــث:

( ثبٌّشاوض انؼبيه٠ٍٕٛمغُ ِغزّغ اٌذساعخ فٟ ٘زا اٌجؾش ئٌٟ فئز١ٓ )

اٌّذِغخ، ٚثبٌٕغجخ لأخش ( ثبٌّشاوض اٌؼش٠ج١خ انًًٕنٍٛاٌؼش٠ج١خ اٌّذِغخ ٚوزٌه )

( أِب ػذد 755ئؽظبئ١خ رج١ٓ أْ ػذد اٌؼب١ٍِٓ ثبٌّشاوض اٌؼش٠ج١خ اٌّذِغخ ٘ٛ )

(0577ا١ٌٌّّٛٓ ثزٍه اٌّشاوض ٘ٛ )
(21)

  

 

 ثبنثب: ػُٛخ انجحـث:

رّضٍذ ِفشداد ِغزّغ اٌجؾش اٌز٠ٓ رُ عّغ اٌج١بٔبد ُِٕٙ فٟ  انفئخ الأٔنٗ : -1

( ِٛظف 755ٚلذ ثٍغ ػذد اٌؼب١ٍِٓ ثٙب ) ،ذِغخاٌؼب١ٍِٓ ثبٌّشاوض اٌؼش٠ج١خ اٌّ

ٚػٍٟ رٌه رُ رؾذ٠ذ ؽغُ اٌؼ١ٕخ اٌخبطخ ثُٙ ؽجمب ٌغذاٚي اٌؼ١ٕخ ػٕذ ِؼبًِ صمخ 

( ِفشدح.565%( ؽ١ش وبْ ؽغُ اٌؼ١ٕخ )0%( ٚؽذٚد خطأ )0.)
(21)
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ٚلذ ثٍغ ػذدُ٘  ،رشًّ ا١ٌٌّّٛٓ ثبٌّشاوض اٌؼش٠ج١خ اٌّذِغخ انفئخ انثبَٛخ: -2

ي ٚػٍٟ رٌه رُ رؾذ٠ذ ؽغُ اٌؼ١ٕخ اٌخبطخ ثُٙ ؽجمب ٌغذاٚي اٌؼ١ٕخ ( 0577ِّٛ)

( .50%( ؽ١ش وبْ ؽغُ اٌؼ١ٕخ )0%( ٚؽذٚد خطأ )0.ػٕذ ِؼبًِ صمخ )

ِفشدح.
(22)

  

 

 رصًٛى لبئًخ الاؼزمصبء:  ضاثؼبً: أزاح انجحث:

 لبئًخ اؼزمصبء انؼبيهٍٛ : -1

اٌفشٚع ثزظ١ُّ لبَ اٌجبؽش فٟ ِؾبٌٚخ ٌزؾم١ك أ٘ذاف اٌجؾش ٚاخزجبس 

اٌؼب١ٍِٓ ثّظٍؾخ اٌؼشائت  -اٌّغزمظٟ ُِٕٙ-لبئّخ اعزمظبء ٌم١بط رم١١ّبد 

 اٌّظش٠خ، ٚػًّ اٌجبؽش ػٍٟ رظ١ُّ لبئّخ الاعزمظبء ٌززىْٛ ِٓ لغ١ّٓ ّ٘ب :

ػجبسح( 50ٚرؼّٓ ) ػُبصط ًَٕشج يبكُع٘ انصهجخ( : Xاٌّزغ١ش اٌّغزمً ) -

( X2) -ػجبسح(55لإعزشار١غ١خ )( اX1لغّذ ئٌٝ صلاصخ أثؼبد فشػ١خ ؽ١ش : )

 ػجبسح(55( إٌظبَ )X3) -ػجبسح(55ا١ٌٙىً )

 ػجبسح( 55ٚرؼّٓ )إزاضح انؼلالخ يغ انًًٕنٍٛ (: Yاٌّزغ١ش اٌزبثغ ) -

 لبئًخ اؼزمصبء انًًٕنٍٛ : -2

لبَ اٌجبؽش فٟ ِؾبٌٚخ ٌزؾم١ك أ٘ذاف اٌجؾش ٚاخزجبس اٌفشٚع ثزظ١ُّ 

ا١ٌٌّّٛٓ ثّظٍؾخ اٌؼشائت  -اٌّغزمظٟ ُِٕٙ-لبئّخ اعزمظبء ٌم١بط رم١١ّبد 

اٌّظش٠خ، ٚػًّ اٌجبؽش ػٍٟ رظ١ُّ لبئّخ الاعزمظبء ٌززىْٛ ِٓ الأعئٍخ 

طّّذ  ٚلذ ػجبسح(. 55اٌخبطخ ثأثؼبد ئداسح اٌؼلالخ ِغ ا١ٌٌّّٛٓ ٚرؼّٓ )

الاعزّبسح ثطش٠مخ "١ٌىشد" ػٍٝ ِم١بط خّبعٟ الارغبٖ ؽ١ش وبْ ٌىً ئعبثخ ٚصْ 

  .ِشعؼ

 

 ذبيؽبً: أؼبنٛت انًؼبندخ الإحصبئٛخ انًطجمخ: 

لبَ اٌجبؽش ثؼذ الأزٙبء ِٓ عّغ اٌج١بٔبد ثبلاعزؼبٔخ ثبٌؾبعت ا٢ٌٟ 

 (Statistical package for social science)ثبلاػزّبد ػٍٝ ثشٔبِظ
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SPSS22  ًٌزفش٠غ اٌج١بٔبد ٚعذٌٚزٙب ٚئعشاء اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ إٌّبعت ٌزؾ١ٍ

بس طؾخ فشٚع اٌذساعخ، ٚرطٍت رٌه رطج١ك ثؼغ أعب١ٌت اٌج١بٔبد ٚلاخزج

 الإؽظبء اٌٛطفٟ ٚالإؽظبء اٌزؾ١ٍٍٟ وب٢رٟ:

  الإحصبء انٕصفٙ :

رُ الاػزّبد ػٍٝ الإؽظبء اٌٛطفٟ ٚوً ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٚالأؾشاف 

اٌّؼ١بسٞ ٌزٛط١ف ِزغ١شاد اٌذساعخ ِٓ خلاي اٌج١بٔبد اٌزٟ رُ عّؼٙب ٚوزٌه رُ 

( ٚاٌزٞ ٠غزخذَ Cron Bach’s Alphaِؼبًِ أٌفب وشٚٔجبؿ )الاػزّبد ػٍٝ 

ٌم١بط ِذٜ اٌظذق ٚاٌضجبد ٌلأعئٍخ اٌّٛعٛدح فٟ الاعزمظبء ٚوزٌه اٌزأوذ ِٓ 

 ِذٜ أ١ّ٘خ ٘زٖ الأعئٍخ.

 الإحصبء الاؼزسلانٙ:

ؽ١ش اػزّذ اٌجبؽش فٟ رؾ١ًٍ ث١بٔبد اٌذساعخ ػٍٝ أعب١ٌت الإؽظبء 

 شٚع ٚ٘زٖ الأعب١ٌت وّب ٠ٍٟ:اٌزؾ١ٍٍٟ ٌٍزؼشف ػٍٝ ِذٜ طؾخ اٌف

٘ٛ (  (Simple linear regression analysisرؾ١ًٍ الأؾذاس اٌخطٟ اٌجغ١ؾ

أعٍٛة ئؽظبئٟ ٠غزخذَ لاخزجبس أصش ِزغ١ش ِغزمً ٚاؽذ ػٍٝ ِزغ١ش ربثغ ٚاؽذ 

( ٚاٌزٞ ٠ؾزٛٞ ػٍٝ اخزجبس ِؼبِلاد OLSثطش٠مخ اٌّشثؼبد اٌظغشٜ )

ٚثؼغ اخزجبساد اٌزؾمك ِٓ افزشاػبد  (F)ٚاخزجبس إٌّٛرط اٌىٍٟ   (t) الأؾذاس

 .اٌّشثؼبد اٌظغشٜ

 

 ؼبزؼبً: لٛبغ صسق ٔثجبد لٕائى الاؼزمصبء: 

لأعئٍخ  (Cronbach Alpha)رُ ؽغبة ِؼبٍِٟ اٌظذق ٚ اٌضجبد 

ٚرٌه ٌجؾش ِذٜ صجبد أعئٍخ الاعزج١بْ ٚ  ،الاعزمظبء فٟ وً فئخ ِٓ فئبد اٌذساعخ

ٌجؾش ِذٜ ئِىب١ٔخ الاػزّبد ػٍٝ ٘زٖ الأعئٍخ فٟ اٌزؾ١ًٍ ٚوبٔذ ل١ُ ِؼبٍِٟ 

 اٌظذق ٚاٌضجبد فٟ اٌغذاٚي اٌزب١ٌخ:
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 (2خسٔل )

 يؼبيلاد انصسق ٔانثجبد نفئخ انؼبيهٍٛ

 اؼى انًحٕض و
ػسز 

 انؼجبضاد

يؼبيم انصسق 

 أنفبكطَٔجبخ

يؼبيم 

 انثجبد

 0.909 0.828 13 الإعزشار١غ١خ 5

 0.914 0.836 10 ا١ٌٙىً 5

 0.929 0.863 12 إٌظبَ 5

5 
ئداسح اٌؼلالخ ِغ 

 ا١ٌٌّّٛٓ
20 0.851 0.922 

 ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ٌمبئّخ الاعزمظبء  انًصسض:

ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك ٠زؼؼ أْ ِؼبِلاد اٌظذق ٚاٌضجبد ِمجٌٛخ لأعئٍخ 

( فٟ فئخ 5.0لاْ ع١ّغ ل١ّخ ِؼبٍِٟ اٌظذق ٚاٌضجبد رغبٚصد ) ،الاعزج١بْ وىً

ٚ  ،اٌؼب١ٍِٓ ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ اٌمٛي أٔٙب ِؼبِلاد راد دلاٌخ ع١ذح لأغشاع اٌجؾش

ثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ الاػزّبد ػ١ٍٙب فٟ اٌزؾ١ًٍ ِغ ػذَ اعزجؼبد أٞ ػٕظش ِٓ ػٕبطش 

 اٌّزغ١شاد ِؾً اٌذساعخ.

 (3خسٔل )

 ئخ انًًٕنٍٛيؼبيلاد انصسق ٔانثجبد نف

 اؼى انًحٕض و
ػسز 

 انؼجبضاد

يؼبيم انصسق 

 أنفبكطَٔجبخ

يؼبيم 

 انثجبد

 7S 11 0.956 0.977ّٔٛرط  5

 0.887 0.788 11 ئداسح اٌؼلالخ ِغ ا١ٌٌّّٛٓ 5

 ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ٌمبئّخ الاعزمظبء  انًصسض:

 ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك ٠زؼؼ أْ ِؼبِلاد اٌظذق ٚاٌضجبد ِمجٌٛخ لأعئٍخ

( فٟ فئخ 5.0لاْ ع١ّغ ل١ّخ ِؼبٍِٟ اٌظذق ٚاٌضجبد رغبٚصد ) ،الاعزج١بْ وىً

ٚ  ،ا١ٌٌّّٛٓ ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ اٌمٛي أٔٙب ِؼبِلاد راد دلاٌخ ع١ذح لأغشاع اٌجؾش
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ثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ الاػزّبد ػ١ٍٙب فٟ اٌزؾ١ًٍ  ِغ ػذَ اعزجؼبد أٞ ػٕظش ِٓ ػٕبطش 

 اٌّزغ١شاد ِؾً اٌذساعخ.

 

 انزحهٛم الإحصبئٙ َٔزبئح اذزجبض انفطٔضاندعء انربيػ: 

٠زؼّٓ ٘زا اٌغضء ػشػبً ٌزؾ١ًٍ فمشاد لٛائُ الاعزمظبء لاعزخلاص 

ثؼغ إٌزبئظ اٌزطج١م١خ ٚرٛػ١ؼ ارغب٘بد آساء اٌّجؾٛص١ٓ ثشأْ ِزغ١شاد اٌجؾش، 

 ثبلإػبفخ ئٌٝ اخزجبس ِذٜ طؾخ فشٚع اٌجؾش، ٚرٌه ِٓ خلاي اٌزمغ١ُ اٌزبٌٟ: 

 فمطاد لبئًزٙ اؼزمصبء أػضبء الإزاضح انؼهٛب، ٔانؼبيهٍٛ.أٔلاً: رحهٛم 

ٚثؼشع ٌٕزبئظ الإؽظبء اٌٛطفٟ فٟ فئزٟ اٌذساعخ ؽ١ش اػزّذ اٌجبؽش 

الأؾشاف اٌّؼ١بسٞ ٚ وزٌه الأ١ّ٘خ إٌغج١خ  ،ػٍٝ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌّشعؼ

وبٔؼىبط ٌم١ّخ اٌّزٛعؾ اٌّشعؼ فٟ طٛسح ٔغجخ ِئ٠ٛخ ٚرٌه ٌىً فئخ ِٓ فئبد 

ٌزؾ١ًٍ فمشاد لٛائُ الاعزمظبء، ؽ١ش رؼُذ اٌفمشح ئ٠غبث١خ أٞ أْ أفشاد  عخاٌذسا

( 5.50اٌؼ١ٕخ ٠ٛافمْٛ ػٍٝ ِؼّٛٔٙب ئرا وبٔذ اٌم١ّخ الاؽزّب١ٌخ ٌٙب ألً ِٓ )

(، ٚرؼُذ اٌفمشح عٍج١خ أٞ أْ أفشاد اٌؼ١ٕخ لا ٠ٛافمْٛ 65ٚاٌٛصْ إٌغجٟ أوجش ِٓ )%

( ٚاٌٛصْ إٌغجٟ ألً 5.50خ ٌٙب ألً ِٓ )ػٍٟ ِؼّٛٔٙب ئرا وبٔذ اٌم١ّخ الاؽزّب١ٌ

( فزٌه ٠ؼٕٟ أْ 5.50(، أِب ئرا وبٔذ اٌم١ّخ الاؽزّب١ٌخ ٌٍفمشح أوجش ِٓ )65ِٓ )%

 آساء أفشاد اٌؼ١ٕخ فٟ اٌفمشح ِؾب٠ذح.

 ِٚٓ خلاي ٔزبئظ الاخزجبس ٠زج١ٓ ِب ٠ٍٟ:

خ أظٙشد ٔزبئظ رؾ١ًٍ اعزّبسح الاعزمظبء ثؼغ أٚعٗ اٌؼؼف فٟ الإعزشار١غ١ -5

( فئخ انؼبيهٍٛٚا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ ٚإٌظُ ٚوزٌه ئداسح اٌؼلالخ ِغ ا١ٌٌّّٛٓ ِٓ لجً )

 رّضٍذ فٟ:

 ئعزشار١غ١خ اٌّظٍؾخ لا رٛػؼ و١ف١خ ئلبِخ ػلالخ ل٠ٛخ ِغ ا١ٌٌّّٛٓ. -5/5 

ئعزشار١غ١خ اٌّظٍؾخ غ١ش ِشٔخ ٚغ١ش لبدسح ػٍٟ اٌزغ١١ش اٌغش٠غ رجؼب  -5/5 

 ٌٍظشٚف اٌخبسع١خ.
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 ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ ٌٍّظٍؾخ لا ٠ؾذ ِٓ اٌشٚر١ٓ. -5/5 

 ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ اٌؾبٌٟ ٌٍّظٍؾخ لا ٠ؼضص سٚػ الإثذاع. -5/5 

طؼٛثخ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد ث١ٓ ع١ّغ اٌّغز٠ٛبد الإداس٠خ  -5/0 

 فٟ اٌّظٍؾخ.

 لا رغزخذَ اٌّظٍؾخ ِمزشؽبد ا١ٌٌّّٛٓ ٌزؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ. -5/6 

 ِٛلغ اٌّظٍؾخ ػٍٟ الأزشٔذ لا ٠غُٙ فٟ رط٠ٛش اٌؼلالخ ِغ ا١ٌٌّّٛٓ. -5/8 

أظٙشد ٔزبئظ رؾ١ًٍ اعزّبسح الاعزمظبء ثؼغ أٚعٗ اٌؼؼف فٟ الإعزشار١غ١خ  -5

فئخ ٚا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ ٚإٌظُ ٚوزٌه ئداسح اٌؼلالخ ِغ ا١ٌٌّّٛٓ ِٓ لجً )

 ( رّضٍذ فٟ:انًًٕنٍٛ

 ثبٌزشو١ض ػٍٟ ا١ٌٌّّٛٓ.ئعزشار١غ١خ اٌّظٍؾخ لا رٙزُ  -5/5 

 لا رٕظش ِظٍؾخ اٌؼشائت ٌىً شىبٚٞ ا١ٌٌّّٛٓ ثشىً عذٞ. -5/5 

 لا رؼمذ اٌّظٍؾخ دٚساد ِٚإرّشاد ٌزٛػ١خ ا١ٌٌّّٛٓ. -5/5 

 ثبَٛبً: َزبئح اذزجبض صحخ/ ػسو صحخ فطٔض انجحث

رمَٛ اٌذساعخ ػٍٝ فشع سئ١ظ ٚؽ١ذ لبَ اٌجبؽش ثظ١بغزٗ فٟ طٛسح 

 ٕٚخس رأثٛط يؼُٕ٘ شٔ زلانخ إحصبئٛخ لاؼزرساو انؼُبصط انًبزٚخ نًُٕشج "

(7S) نهزحهٛم الاؼزطارٛدٙ ٔشنك ػهٗ إزاضح انؼلالخ يغ انًًٕنٍٛ ثًصهحخ

 "انضطائت انًصطٚخ

 لبَ اٌجبؽش ثزمغ١ُ اٌفشع اٌشئ١ظ ئٌٝ صلاصخ فشٚع فشػ١خ ٚرٌه وّب ٠ٍٟ :        

( نهُظبو –نهٓٛكم انزُظًٛٙ  -نلإؼزطارٛدٛخ ئؽظبئ١خ )٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ 

 ٚرٌه ػٍٝ ئداسح اٌؼلالخ ِغ ا١ٌٌّّٛٓ ثّظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ.

ٚؽزٝ ٠زّىٓ اٌجبؽش ِٓ اخزجبس اٌفشٚع اٌفشػ١خ فئخ اٌؼب١ٍِٓ ٚا١ٌٌّّٛٓ 

 Simple linear) لبَ اٌجبؽش ثبعزخذاَ رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌخطٟ اٌجغ١ؾ )

regression analysis ٜٚرٌه ثبعزخذاَ  ؽش٠مخ اٌّشثؼبد اٌظغشOrdinary 

Least Squares) ٌٟثبلإػبفخ لاخزجبس ِمذساد الأؾذاس ٚإٌّٛرط الإعّب )(t) ، 
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(f) ٚثؼغ اخزجبساد اٌزؾمك ِٓ ؽش٠مخ اٌّشثؼبد اٌظغشٜ ٚأعفشد ٔزبئظ

 اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ٌٍجبؽش فٟ اٌفشع ػٍٝ ِب ٠ٍٟ :

 (4خسٔل )

نهفطٔض ANOVA َحساض َٔزبئح الاضرجبط  ٔرحهٛم انزجبٍٚ اذزجبض يؼبيلاد الا

 انفطػٛخ نفئخ انؼبيهٍٛ ٔانًًٕنٍٛ

 

َ 

 انًزغٛط انًؽزمم

انؼُبصط انًبزٚخ 

 نًُٕشج يبكُع٘

 فئخ انًًٕنٍٛ فئخ انؼبيهٍٛ

يؼبيم 

 الاَحساض

يؽزٕٖ 

 انسلانخ

يؼبيم 

اضرجبط 

 ثٛطؼٌٕ

r2% 
يؼبيم 

 الاَحساض

يؽزٕٖ 

 انسلانخ

يؼبيم 

اضرجبط 

 ثٛطؼٌٕ

r2% 

 65.1 1.817 1.1 1.48 27 1.52 1.1 1.441 الإؼزطارٛدٛخ 5

 63.5 1.797 1.1 1.451 31.4 1.56 1.1 1.442 انٓٛكم انزُظًٛٙ 5

 66.4 1.815 1.1 1.495 36.5 1.614 1.1 1.491 انُظبو 5

 ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ ٌمبئّخ الاعزمظبء  انًصسض:

ٚلجٛي فشٚع  ِّب رمذَ ٠زؼؼ طؾخ اٌفشع اٌشئ١ظ ٚاٌفشٚع اٌفشػ١خ

 اٌذساعخ.

 

 اندعء انؽبزغ: انُزبئح ٔانزٕصٛبد

 أٔلا: انُزبئح:

ئْ ِظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ ٌذ٠ٙب رخط١ؾ ئعزشار١غٟ ٚئعزشار١غ١خ ػٍٟ  -5

الإعزشار١غ١خ ػٍٟ سؤ٠خ ٚسعبٌخ ِؾذدح ٚٚاػؾخ أػٍٟ ِغزٛٞ ؽ١ش شٍّذ 

ِٚخزظشح، ٚوزٌه ٚػٛػ الأ٘ذاف الإعزشار١غ١خ ٌٍّظٍؾخ ِغ ٚػغ 

ِؼب١٠ش ئعزشار١غ١خ ٌزم١ُ رطج١ك ئعزشار١غ١خ اٌّظٍؾخ، ٌٚىٓ ػٕذ رٕف١ز 

الإعزشار١غ١خ فٟ اٌٛالغ اٌؼٍّٟ رظٙش ِشبوً رطج١ك ػذ٠ذح، ٚوزٌه 

 ١ٌّّٛٓ ثبٌشىً اٌىبفٟ.ئعزشار١غ١خ اٌّظٍؾخ لا رشوض ػٍٟ اٌ

رؼذ ِظٍؾخ اٌؼشائت اٌؼبِخ أوضش ا١ٌٙئبد ِشوض٠خ ث١ّٕب رمً ٔغجخ  -5

اٌلاِشوض٠خ فٟ ٘زا اٌّغبي فٟ ِظٍؾخ اٌؼشائت ػٍٝ اٌّج١ؼبد ِٚشوض 

 إدارة العلاقة مع الممولين التابع:المتغير                        
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وجبس ا١ٌٌّّٛٓ. ٚ٘زا الأعٍٛة لا ٠زٕبعت ِغ رطج١ك ئداسح اٌؼلالخ ِغ 

ٚالاعزغبثخ ٌطٍجبد ا١ٌٌّّٛٓ اٌزٞ ٠زطٍت عشػخ ٚؽش٠خ فٟ ارخبر اٌمشاساد 

 ٚؽبعبد ا١ٌٌّّٛٓ.

٠ؼبٟٔ ِٓ اٌزمبدَ ئْ ٔظُ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٌّظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ  -5

ٔظشا ٌٍزغ١شاد ٚاٌزطٛساد اٌغش٠ؼخ فٟ ٔظُ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ؽٛي 

 .اٌؼبٌُ 

ػذَ ٚعٛد ئداسح ثب١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ ٌٍّظٍؾخ رخزض ثاداسح اٌؼلالخ ِغ  -5

 ا١ٌٌّّٛٓ.

١بدح )ِغئٛي( ػٓ ئداسح اٌؼلالخ ِغ ا١ٌٌّّٛٓ ثبٌّظٍؾخ ١ٌأخز لا رٛعذ ل -0

عٍطبد ٠ٚزؾًّ ِغئ١ٌٛبد رٛف١ش اٌّٛاسد اٌلاصِخ لإداسح اٌؼلالخ ِغ 

 ا١ٌٌّّٛٓ.

ئْ اٌّظٍؾخ لا رٙزُ ثاػذاد ثشاِظ ٚؽّلاد رٛػ١خ ٚ دٚساد رضم١ف١خ  -6

  .ٓ١ٌٌٍّّٛ 

 

 انزٕصٛبد: ثبَٛب:

رُ اٌزٛطً ئ١ٌٙب ِٓ اٌذساعخ  فٟ ػٛء اٌذساعخ إٌظش٠خ ٚإٌزبئظ اٌزٟ

ٌٍزؾ١ًٍ الاعزشار١غٟ ٚأصشٖ (7S) لاعزخذاَ ّٔٛرط ِبوٕضٞ ا١ٌّذا١ٔخ، ِٚؾبٌٚخ  

ػٍٝ ئداسح اٌؼلالخ ِغ ا١ٌٌّّٛٓ ثّظٍؾخ اٌؼشائت اٌّظش٠خ ، ٠مذَ اٌجبؽش ف١ّب 

 ٠ٍٟ ثؼغ اٌزٛط١بد ٟٚ٘ وّب ٠ٍٟ:

رشو١ضا ػٍٟ ئعشاء رؼذ٠لاد ػٍٟ ئعزشار١غ١خ اٌّظٍؾخ ؽزٝ رظجؼ أوضش  -5

 ا١ٌٌّّٛٓ.



075 

 

 
 2017العدد الأول  ملحق                             المجلد الثامن                                      

 .........( للتحليل الإستراتيجي على  7sنموذج ماكنزي )العناصر المادية لاستخدام   أثر

 مد درويشحمحمد ف اروق م
 

ثٕبء ١٘ىً رٕظ١ّٟ ِٕبعت لإعزشار١غ١خ اٌّظٍؾخ اٌغذ٠ذح ٠زغُ ثبٌٛػٛػ  -5

ٚرؼض٠ض سٚػ الإثذاع ٠ٚؾذ ِٓ اٌشٚر١ٓ ٠ٚؾمك اٌزٛاطً ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ 

 ٚا١ٌٌّّٛٓ.

أٔظّخ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ثبٌّظٍؾخ اٌخبطخ ثغّغ ٚرؾ١ًٍ رؾذ٠ش  -5

 لبػذح ث١بٔبد ع١ٍّخ ػٓ ا١ٌٌّّٛٓ.ٚرخض٠ٓ اٌج١بٔبد ػٓ ا١ٌٌّّٛٓ ٌزى٠ٛٓ 

 ئٔشبء ئداسح خبطخ ثاداسح ػلالبد ا١ٌٌّّٛٓ. -5

ئ٠غبد ِغئٛي ػٓ ئداسح اٌؼلالخ ِغ ا١ٌٌّّٛٓ ٠غبػذ فٟ رؾذ٠ذ اٌّٛاسد اٌّبد٠خ  -0

 ٚاٌجشش٠خ.

 ئػذاد ثشاِظ ٚؽّلاد رٛػ١خ ٚ دٚساد رضم١ف١خ ١ٌٌٍّّٛٓ.   -6
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