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  ملخص: 

لُت حعمل االإاطظاث االإصسفُت في ظل ظسوف ومخغيراث بُئُت  مسخلفت، وعىدما جخىطع في عملُاتها ووشاػاتها زازج الخدود فةنها حظىٍ

جخددد مشيلت الدزاطت في افخلاز الىثير منها بلى امخلان جصىز شامل واطتراجُجي جدزل في ظل ظسوف وعىامل بُئُت مسخلفت، وعلى هرا 

مما ًدخم عليها ؤن حعدٌّ وحغيّر ، بالآداء الخىافس يعً جإزير العىامل البُئُت في وشاػها، وفي دزحت ومظخىي ذلً الخإزير زاصت ما ًخعلم 

ومعسفت الفسص  الدازلُت والخازحبت،حعمل على معسفت وجدلُل ميىهاث البِئت مً اطتراجُجُاتها اطخجابت لخلً االإخغيراث. لرلً عليها ؤن 

 .وحعخمد فاعلُتها على مدي الخإزير الري ًددزه الخعامل بُنها وبين مدُؼهاوالتهدًداث التي ًمىً اغخىامها ؤو ججىبها. 

لُت جإحي ؤهمُت هره الدزاطت وىنها جدىاوٌ بالىصف والخدلُل في جبُان ؤزس ول مً البِئت  الدازلُت والخازحُت بعىاصسها الدظىٍ

ت. االإصسفُت جلسز مدي هجاح االإاطظاث .االإسخلفت في الأداء الخىافس ي  وطؽ بِئت جىافظُت حظخلصم منها  جفعُل ممازطاتها الؤدازٍ

لُت ؤزس وفاعلُت ول مً البِئت  تهدف الدزاطت بلى ازخباز  الدازلُت والخازحُت في الأداء الخىافس ي، وفي بظهاز مدي كدزة الدظىٍ

)مجخمع الدزاطت( في الظُؼسة على العىامل واالإخغيراث البُئُت في الأطىاق الخالُت والجدًدة. مً زلاٌ الخلىُاث  االإصسفُت االإاطظاث

  الخدًثت لسفع الىفاءة وجدظين الآداء الخىافس ي.

لُت البِئت ، االإصسفُت، االإاطظاث الخغير البُئي لكلماث االإفتاخيت:ا         الخىافس يالآداء الدازلُت والخازحُت، الدظىٍ

Abstract:  
 Les institutions bancaires fonctionnent dans des conditions et des variables environnementales 

différentes, surtout lorsqu’elles étendent leurs  opérations et leurs  activités en dehors des  frontières nationales. 

Dans ce dernier cas, elles rencontrent  des conditions et des  facteurs environnementaux totalement différends. 

Ces institutions se trouvent confronter  donc, à une problématique qui se résume au manque pour beaucoup 

d’entre elles,  d’une vision globale et stratégique sur les effets des facteurs environnementaux sur leur activités 

ceci d’une part, et  du degré  ou du niveau de ces effets sur leur compétitivité d’autre part. Cette situation les 

oblige donc, à modifier et  remodeler   leurs stratégies en réponse à ces variables. Ainsi, elles doivent œuvrer 

pour connaître et analyser les composantes de l’environnement interne et externe  dans lequel elles opèrent ,de 

saisir les  opportunités qui s’offrent et d’éviter toutes menaces susceptibles d’entraver leur activité. L’efficacité 

de la stratégie dépend de l'ampleur de l'impact des facteurs sus mentionnés, dans la relation entre les instituions 

bancaires et leur environnement. 

Cette article  se résume donc, en une étude descriptive et une analyse qui déterminent,  l'impact de 

l’environnement interne et externe  et leurs différents éléments sur la compétitivité. De déterminer le succès des 

institutions bancaires dans un milieu  environnemental  concurrentiel, qui les oblige à réadapter  leurs pratiques 

de gestion. 

Enfin, elle permet, aux institutions bancaires  de déterminer le degré de contrôle des facteurs environnementaux 

et leurs variables dans les marchés financiers actuels ou futures, tout  en utilisant les moyens technologiques 

modernes pour accroitre leur efficacité et la performance compétitive. 

 Mots-clés: changement environnemental, les institutions bancaires, l'environnement interne et externe, la 

performance compétitive. 
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 مقدمة:

هما ًمىً  ،زلاٌ دوزة خُاتها العدًد مً االإخغيراث واالإددداث التي جازس فيها بشيل ؤو بأزس االإاطظاث االإصسفُتاحه جى 

لُت  ؤن جازس في البِئت  االإاطظاثلخلً   على كدزاتها في الخىُف مع الظسوف الدازلُت والخازحُت الدظىٍ
ً
االإدُؼت بها اعخمادا

 .وهمىها وجؼىزها البُئُت وجؼبُم الظُاطاث االإىاطبت مما ٌعصش مً فسص بلائها

اهبثلذ مشيلت الدزاطت بملاخظت ماحشهده االإاطظاث االإصسفُت مً اشخداد اخخدامها في بِئت دًىامُىُت جدظم بالخغُير 

 في جلدًم ؤفظل الخدماث مً خُث مؼابلتها الإىاصفاث الجىدة اللُاطُت لغسض بشباع 
ً
االإدظازع والخؼىز االإظخمس طعُا

اللُام  االإصسفُت دلُم مظخىي ملبىٌ مً السطا لديهم، وهرا بدوزه ًخؼلب مً جلً ااالإاطظاثوج للعملاءالخاحاث االإتزاًدة 

بدزاطت واطخلصاء االإخغيراث البُئُت ووصفها وجدلُلها وجددًد دزحت الاطخجابت لها مً زلاٌ وطع الخؼؽ االإىاطبت لاطدُعاب 

ؤزس وفي هرا الؤػاز حعالج هره الدازطت خعبير عً الخسهُت. ؤزس جلً االإخغيراث التي حعخمد االإظامين العلمُت والخىىىلىحُت لل

لُت جدلُل مخغيراث البِئت  على جدظين الآداء الخىافس ي للماطظاث ) دزاطت جؼبُلُت وجدلُلُت  الدازلُت والخازحُتالدظىٍ

ت( الذاخليت الذاخليت التسويليت التسويليت البيئت البيئت   ما هو أثز متغيراثالؤشيالُت الآجُت:  ػسح مً زلاٌ لعدد مً االإاطظاث االإصسفُت الجصاثسٍ

هلظم  ت،ُلاشيهره الؤ ى هخمىً مً الؤحابت عً وخت؟ ؟ للمؤسساث االإصزفيت مدل الذراستللمؤسساث االإصزفيت مدل الذراست  الآداء التنافس يالآداء التنافس ي  علىعلى  والخارجيتوالخارجيت

 :الظاالين الفسعُين، ووالآحيهرا الدظائٌ العام بلى 

لُت بىىعيها الدازلُت والخازحُت للماطظت؟  -   ماذا جمثل البِئت الدظىٍ

لُت ماهي جإزيراث البِئت  -   ؟آداء االإاطظاث االإصسفُتعلى الدظىٍ

 وكصد جىحُه الدزاطت، جم الؤطخعاهت بالفسطِخين الآجِخين:

الفسطييُت الأولييى : هىييان علاكييت ازجبيياغ ذاث دلالييت بخصيياثُت بييين مخغيييراث البُئُييت الدازلُييت وعملُييت جدظييين الآداء الخىافسيي ي 

 .االإصسفُتللماطظاث 

ه بين مخغيراث البُئُت الخازحُت وعملُت جدظين الآداء الخىافس ي.الفسطُت   الثاهُت : هىان علاكت ازجباغ ذاث دلالت معىىٍ

ؤخدهما هظسي والآزس جؼبُلي، فالجاهب الىظسي  :طىدبع مً زلاٌ هره الدزاطت مىهج وصفي جدلُلي ًىؼىي على حاهبين

فُما وان الخدلُل الؤخصاجي مً زلاٌ اطخسدام مجمىعت مً ًىضح االإبادت العلمُت واالإفاهُم الأطاطُت الإيىهاث الدزاطت، 

 .الأدواث واالإلاًِع الؤخصاثُت االإخؼىزة ؤطاض الجاهب الخؼبُلي

 :الاطار النظزي للذراستأولا: 

البِئت بإنها وافت اللىي االإىحىدة في االإدُؽ الخازجي الري جصاوٌ فُه االإاطظت ؤعمالها، وجازس عليها، وعلى اجساذ حعسف        

س علاكاث جبادٌ هاجخت مع الظىق. وجخميز البِئت بمجمىعت مً الخصاثص ؤهمها                          : 1اللسازاث الىاجخت بشإن جؼىٍ

  

      خُث ؤن ليل ماطظت بِئت ؤعماٌ زاصت بها طىاء واهذ هره البِئت دازلُت ؤو زازحُت. التميز:

بن العىامل البُئُت جدظم بعدم الاطخلساز والدًىامُىُت وازجفاع معدٌ الخغير في عىاملها  :لطبيعت االإتغيرة للبيئت وعذم ثباتهاا

ظخؼُع االإاطظت الخإزير فيها، والعىامل الظُاطُت والاكخصادًت خُث لا ح عوبت التدكم في االإتغيراث البيئيت:ص وميىهاتها.

والاحخماعُت والخىىىلىحُت، بِىما حظخؼُع الخإزير على بعع االإخغيراث، هخلً التي جددر في البِئت الخاصت وهرلً البِئت 

               الدازلُت.

 عىامل عدم الخإهد. بن هلص االإعلىماث عً االإخغيراث البُئُت ٌشيل عاملا مًعذم التأكذ: 

ووعني وحدود كؼاعاث عدًدة مً مىزدًً وعملاء ومظخسدمين، وهرلً جماًص االإىخجاث والخدماث التي جلدمها  :التنوع

 .االإاطظاث، والتي حظخجُب لخفظُلاث عدًدة وزغباث مخىىعت

 وأثرها:للمؤسسات المصرفية مفهوم البيئة التسويقية   -1

لُت للماطظاث االإصسفُت حعسف بإنها وافت اللىي االإىحىدة في االإجخمع الري جصاوٌ فيها ؤعمالها، والتي جددد  البِئت الدظىٍ

س علاكاث جبادٌ هاجخت مع ؤفساد وماطظاث هرا االإجخمع، والظلىن العام الري جيخهجه هاجه االإاطظاث  كدزتها على بىاء وجؼىٍ
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م فُه للعىامل البُئُت االإدُؼت، والخفاعلاث التي ًمىً ؤن جددر بين في مدُؼها الخازجي ٌعىع فهم وجصى  ز بدازة الدظىٍ

كت التي حظاعدها 
ّ
هره العىامل، وبن كدزة االإاطظاث على البلاء في دهُا الأعماٌ جىمً في كدزتها على وطع الصُاغاث الخلا

ٌ جىظُف مىازدها االإخاخت التي حعصش مياهتها في جلً على الخفاعل الؤًجابي مع البِئت والسد على ما جفسشه مً معؼُاث مً زلا

مىً ججصثت مفهىم البِئت بلى زلازت ؤحصاء.2البِئت، وججعلها ؤهثر كدزة على الخىُف مع البِئت الظاثدة، والاطخجابت لها  ، وٍ

والخىىىلىحُت ، وحشمل العىامل الثلافُت والاكخصادًت ُتاالإصسفاالإاطظت البِئت العامت: وهي العىامل االإدُؼت ب -

 والخعلُمُت، والظُاطُت، واللاهىهُت، والظياهُت، والاحخماعُت، واالإىازد الؼبُعُت.

: وهي البِئت التي جخصل بإػساف ذاث علاكت مباشسة بمسسحاث ومدزلاث االإاطظت االإصسفُتالبِئت التي جسص وشاغ  -

 .االإصسف، والتي جخعلم بالصباثً)العملاء( واالإىافظين في االإجاٌ ذاجه

ت   - البِئت الدازلُت: وهي عىامل جخعلم باالإخغيراث الخىظُمُت، فخعد الؤدازة والعاملين في االإصسف واالإظاهمين لها صلت هظسٍ

 بالبِئت الدازلُت.

مىييً بزحيياع مظييخىي جيييإزير البِئييت بلييى مجمىعييت ميييً الأطييباب مييً ؤهمهيييا :  الخبيياًً فييي دوزة خُيياة الخدميييت، دزحييت الخغُييير فيييي 3وٍ

 العملاء، دزحت الخغُير الخىىىلىجي، مظخىي هثافت االإىافظت و دزحت االإُل هدى الابخياز والخجدًد .طلىهُاث 

 لؼبُعت الخغُيراث وؤزسها. 1والجدوٌ زكم 
ً
 بين هىع الخغيراث في البِئت جبعا

 لطبيعت التغييراث  1الجذول ركم 
ً
 : نوع التغيراث في البيئت جبعا

 الجذريتالتغيراث  التغيراث التذريجيت

 حغُير مفاجئ هبير في بِئت االإاطظت جخابع مظخمس للخغُير في بِئت االإاطظت

جييييييازس فييييييي بعييييييع الجىاهييييييب الخىظُمُييييييت مييييييً زييييييلاٌ الهُيييييييل 

 الخىظُمي الاعخُادي وعملُاث الؤدازة

حظييييييهم فيييييييي جفىُيييييييً االإاطظيييييييت وجديييييييىٌ شيييييييامل فيييييييي هُيلهيييييييا 

ً هُيل وبدازة حدًدًً  وبدازتها مً زلاٌ جيىٍ

ت في الخىىىلىحُا بالخدظِىاث الخىىىلىحُتجسجبؽ   جسجبؽ بالخؼىزاث الجىهسٍ

 جسجبؽ بخلدًم زدماث حدًدة في ؤطىاق حدًدة جسجبؽ مع الخدظِىاث في الخدمت

 

Source : Daft , Richard , Organization Theory and Design  south – western , Thomson  learning , Australia , 2001, P 354  

 تصهيف البيئة   -2

وزغييم  .وفييي االإعيياًير التييي ًييخم اعخمادهييا فييي هييرا الخصيييُف ،حعييددث آزاء ووحهيياث هظييس البيياخثين خييىٌ ؤطييالُب جصيييُف البِئييت

ومييً ؤهييم الأطييالُب التييي جييم علييى  ،ن هىييان مجمىعييت مييً الأطييع كييد اجفييم اغلييب البيياخثين عليهيياةهييرا الخبيياًً فييي آزاء البيياخثين فيي

 ددد والآحي:ه، طىئها جصيُف البِئت

  البيئت العامت والبيئت الخاصت: - 2-1

االإعىُيييييت بجمُيييييع مخغيراجيييييه  االإاطظيييييتًخظيييييمً مفهيييييىم البِئيييييت العاميييييت الخييييييز ؤو الؤػييييياز الؤكلُميييييي ) الجغسافيييييي ( اليييييري حعميييييل فُيييييه 

 لخسهت 
ً
 ؤطاطُا

ً
فيي جىفُير زؼؼهيا وطيبل ؤداتهيا للعميل  االإاطظتالظُاطُت والاكخصادًت والاحخماعُت والخىىىلىحُت وحعد مدددا

 وحشييييترن وييييل 
ً
يييييىن جييييإزير هييييره االإخغيييييراث غييييير مباشييييسا بىحييييىد بِئييييت عامييييت لهييييا .ؤمييييا البِئييييت الخاصييييت  االإاطظيييياثوجدلُييييم ؤهييييدافها وٍ

 وعلاكيت معهيا فيي مُيدان جفاعلهيا ميع االإجخميع مثيل الصبياثً واالإ
ً
ىافظيين فدشمل االإخغييراث الأهثير والأكيسب صيلت بهيا و الاهثيف جفياعلا

ً وغيرهم  لخعلُيد العلاكياث اللاثميت وصيعىبت  ،واالإجهصٍ
ً
 ما ًصعب وطع خدود فاصلت بين البُئخين العاميت والخاصيت هظيسا

ً
وغالبا

   .4فصل االإخغيراث االإخعللت ليل منها وخسهتها االإظخمسة

 متغيراث البيئت العامت:  -2-1-1

 ميييً االإخغييييراث مثيييل الاججاهييياث الخطيييخمُت ووجييييرة اليشييياغ الاكخصيييادي وؤطيييعاز االإتغيرررراث الاكتصرررادًت:  -
ً
 هبييييرا

ً
جظيييم عيييددا

 عييً الظُاطييت االإالُييت والىلدًييت للدولييت، جييازس هييره االإخغيييراث بشيييل ؤطالميي ي فييي ؤوشييؼت االإاطظيياث االإصييسفُت 
ً
الفاثييدة فظييلا

  خُث جازس الظسوف الاكخصادًت الخالُت واالإظخلبلُت على العمل والأداء.



 

ل والؤطدثماز والخىمُت االإظخدامت                                   139  2018 حىان/  01/ العدد 02االإجلد                مجلت الخمىٍ

 

 631/656ص:     المصرفية للمؤسسات التهافسي الآداء تحسين على وأثرها والخارجية الداخلية التسويقية البيئة لمتغيرات تطبيقية دراسةودريش ... قادري 

عاث، االإتغيراث السياسيت واللانونيت - : جخمثل في الىظام الظُالمي ي للدوليت، واليري ًيىعىع عليى ميا حظيىه ميً كيىاهين وحشيسَ

عُت الظيييييياثدة فييييييي الدولييييييت،  ييييييت للماطظيييييياث واليشيييييياغ االإصييييييسفي ًخييييييإزس بييييييا ػس اللاهىهُييييييت والدشييييييسَ بذ جصييييييبذ االإمازطيييييياث الؤدازٍ

 لهره البِئت، والتي جخإزس 
ً
 بها االإاطظاث وؤهدافها ومسوهت خسهتها. والعملاء اوعياطا

ًييازس البىياء الاحخمييالي والعلاكيياث الظيياثدة فُيه بشيييل هبييير فييي طيلىن االإاطظيياث االإصييسفُت والعمييلاء االإتغيرراث الاجتماعيررت: -

 بيياالإخغيراث والآزيياز الاحخماعُييت، هييره االإخغيييراث مييً شييإنها ؤن جدييد
ً
مييً  علييى خييد طييىاء. همييا جخييإزس الهُاوييل الخىظُمُييت عمىمييا

ؤزييس الؤحييساءاث السطييمُت ومييً مىطييىعُتها فييي عملُييت الخعُييين والخؼييىز الييىظُفي بخييإزير العىامييل ال خصييُت بلييى حاهييب معيياًير 

 .5هفاءة الأداء

هيييي جمثيييل مجمىعيييت االإفييياهُم والخايييراث والأدواث التيييي حظيييخؼُع االإاطظييياث ميييً زلالهيييا جىُُيييف االإتغيرررراث التكنولوجيرررت :  -

بذ ًىؼيييىي الخليييدم الخىىىليييىجي علييى مجمىعيييت ميييً الابخيييازاث والازتراعييياث جيييازس بشييييل  ،6ليهيياالبِئييت الخازحُيييت والظيييُؼسة ع

س الخيييييدماث االإصيييييسفُت الخالُيييييت وابخيييييياز الخيييييدماث االإصيييييسفُت الجدًيييييدة. وميييييا جيييييىفسه ميييييً فيييييسص  مباشيييييس عليييييى جدظيييييين وجؼيييييىٍ

اث ؤعلى مً السفاهُت. لُت هبيرة حظاعد االإجخمع على الىصىٌ بلى مظخىٍ  حظىٍ

 متغيراث  البيئت الخاصت  -2-1-2

للييييد جييييم الاجفيييياق بييييين البيييياخثين واالإخسصصيييييين بالدزاطيييياث البُئُييييت علييييى مجمىعييييت ميييييً االإخغيييييراث التييييي جمثييييل عىاصييييس البُئُيييييت 

 الخاصت هرهس منها :

ليييل مصييسف عمييلائه الييرًً ًخعيياملىن معييه، وهييم مصييدز بلهييام االإبييدعين فُييه، لا بييد مييً دزاطييت خاحيياتهم وجلبُييت  العمرر:ء: -

زغبييييياتهم والعميييييل عليييييى بشيييييباعها باطيييييخمساز وكيييييد ًسخييييياز االإصيييييسف لىفظيييييه طيييييىكا ًخييييييىن ميييييً الأفيييييساد واالإاطظييييياث والأحهيييييصة 

  .الخيىمُت التي حشتري الخدماث االإصسفُت التي ًيخجها االإصسف

ًىاحه ول مصسف هىعا مً االإىافظت في مجالاث اليشياغ التيي ًصاولهيا، وبدازة االإصيسف الىاجخيت هيي التيي جييىن  نافسو::االإ -

لُت التييي جمىنهييا مييً جلييدًم زييدماث  ؤكييدز مييً غيرهييا علييى الىفيياء بداحيياث العمييلاء وزغبيياتهم، وجبييين الاطييتراجُجُاث الدظييىٍ

وفييي مجيياٌ جلييدًس االإىكييف الخىافسيي ي للمصييسف فييي الظييىق، فعلييى  .7سي مصييسفُت ذاث حييىدة ؤعلييى ممييا جلدمييه االإصييازف الأزيي

م ؤن حعمل على جددًد االإصازف االإىافظت ومجالاث الخىافع بين هره االإصازف.  بدازة الدظىٍ

وهم الأفساد واالإاطظاث الرًً ًلىمىن بتزوٍد االإصسف باخخُاحاجه مً مىاد ومظخلصماث لاهخاج الخيدماث التيي  االإوردو:: -

س والابخيييازاث) وهىييا جاييرش كظييُت العلييىد االإخعللييت باالإصييسف الؤطييلامي والتييي جسييخص بييالبُع والشييساء ًلييدمها ل عملاثييه وييالخؼىٍ

 .واالإسابدت واالإشازهت وبُع الظلم، وماشابه ذلً( وكد ًبادز االإىزدون بتزوٍد االإصسف باالإاء والىهسباء وغيرها

 البيئة الداخلية والبيئة الخارجية: 2-2

وحظييخؼُع ؤن حغيرهييا  كبييل االإاطظييتبإنهييا مجمييىع العىامييل الدازلُييت االإييخدىم بهييا و االإظييُؼس عليهييا مييً البِئييت الدازلُييت حعييسف 

بت  البِئت  البعع  عليها  ومً هىا ًؼلم ،خظب االإظخجداث في الظىق  ومً ؤمثلتها ميا ًخعليم بةمياهُياث الخىظيُم و ميىازده  . اللسٍ

يييييت ت و االإعىىٍ لُت و مالُيييييتال  االإالُيييييت و البشيييييسٍ لهيييييا بليييييى مجمىعيييييت ؤوشيييييؼت و ؤعمييييياٌ بهخاحُيييييت و حظيييييىٍ التيييييي جخعليييييم  ، وتيييييي ًمىيييييً جدىٍ

ييت العاملييت فيهييا والأهظمييت السطييمُت وغييير السطييمُت والهُاوييل الخىظُمُييت وبحييساءاث جىفُييرها  باالإاطظييت ذاتهييا مييً خُييث الأػييس الؤدازٍ

ولا ًمىييً للماطظييت صييُاغت ا ًخعلييم بييالىظم الدازلُييت لهييا، والخىىىلىحُييا االإظييخسدمت وؤهميياغ الاجصييالاث الظيياثدة وغييير ذلييً مميي

اطييتراجُجُت بييدون جدلُييل ويياف وحُييد لبِئتهيييا الدازلُييت وبمياهُاتهييا، وبمعنييى آزييس معسفيييت هفظييها وكييدزاتها ومييدي كىتهييا ؤو طيييعفها، 

عها في ؤغساطيها، وجخمثيل عىاميل البِئيت الدازلُيت فيي وظياثف ووشياػاث االإاطظيت   وذلً في مداولت لدسخير بِئتها الدازلُت وجؼىَ

السثِظيييُت  نهيييا الأعميييدة الأطاطيييُت  وشيييؼتها، وجىميييً ؤهمُيييت جدلُيييل هيييره العىاميييل فيييي جددًيييد مصيييادز الليييىة وجيييدعُمها وحعمُمهيييا، 

مها وجصخُدها، وؤهم هره العىامل هي  تومصادز الظعف لخلىٍ ل واالإداطبت الؤدازٍ م، الأفساد، الؤهخاج، الخمىٍ  .: الدظىٍ

و حشيييل  . وجييخدىم فييي عىاصييسها والتييي لا حظييخؼُع ؤن حظييُؼس  ،البِئييت التييي جىحييد زييازج ااالإاطظييت هيييف ؤمييا البِئييت الخازحُييت 

الاطيييخجابت   بلا مساكبيييت جليييً الليييىي بعىاًيييت و خيييرز االإاطظيييت، وميييا عليييى االإاطظيييتعىاميييل البِئيييت الخازحُيييت الفيييسص والتهدًيييد عليييى 
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بيت ؤو الخاصيت ؤو االإباشيسة ( :وجىلظم البِئت الخازحُت بليى كظيمين. لخلً اللىي  البِئيت الخازحُيت و  البِئيت الخازحُيت الجصثُيت ) اللسٍ

االإاطظييت ذاتهييا، والتييي لاحظييخؼُع  التييي جلييع زييازج بػيياز  فهييي حشييمل حمُييع االإخغيييراث .(  اليلُييت ) البعُييدة ؤو العامييت ؤو غييير االإباشييسة

 مثل الىظام الظُالم ي والاكخصادي والاحخمالي وغيرهيا ميً االإخغييراث الخازحُيت التيي جمثيل هخاحياث 
ً
 ومباشسا

ً
 هبيرا

ً
الخإزير فيها جإزيرا

 ؤميييا الييييل، ىعليي شيييمىلُتها بدىييم عليهيييا والخييإزير  بهيييا الييخدىم االإاطظيييت علييى ًصيييعب االإخغيييراث هيييره .8زازحُييت جيييازس فييي مظييياز عملهييا

بييت العىامييل جلييً فهييي الخاصييت  العىامييل هييره الظييىق...بل . الىطييؼاء، االإىافظييين، االإمييىلين، ويياالإىزدًً، باالإاطظييت واالإسجبؼييت اللسٍ

 ًيييىن  فةهييه فيهييا حعمييل التييي الخازحُييت البِئييت بخلُييُم االإاطظييت   جلييىم عىييدما وعلُييه مخفاوجييت. بيظييب فيهييا الخييإزير  للماطظييت ًمىييً

 .البِئت جلُُم  و البدًلت الأطالُب - ،الخازحُت البِئت االإخغيراث ؤهمها: الاعخبازاث مً مجمىعت الاعخباز  بعين ؤزر لصاما

  :البيئت االإستلزة والبيئت غير االإستلزة  2-3

 
ً
عخميييد هييييرا العاميييل ؤخُاهييييا  لخصيييييُف البِئيييت فهىييييان بِئييياث مظييييخلسة وظيييبُا همييييا هييييى ؤًمثيييل الاطييييخلساز مظيييإلت وظييييبُت وَ

ً
طاطيييا

وهيييرلً الخييياٌ باليظيييبت للمىيييار  ،باليظيييبت للمخغييييراث و الليييُم الاحخماعُيييت الساعيييخت فيييي االإجخميييع و التيييي جخغيييير ببؼييييء شيييدًد الخيياٌ

 ميييا جخصيييف بالثبييياث اليظييي ي.
ً
ميييا البِئيييت غيييير االإظيييخلسة ؤو االإخدسهيييت فةنهيييا ؤ الخىظُميييي الظييياثد فيييي بػييياز علاكييياث االإجخميييع والتيييي غالبيييا

عت الخغُير هما هى الخياٌ باليظيبت لعطيعاز واالإىافظيت جخصف بالخغُير االإخىاصل و االإظ خمس في خسهت ميىهاتها وجسظع الإخغيراث طسَ

 ودزىٌ ؤطىاق حدًدة والخؼىزاث الخىىىلىحُت وغيرها فهي ولها مخغيراث جدظم بالخغير االإظخمس .

ًىؼىي على جلً العلاكت مً طسوزاث مً هرا االإىؼم ًمىً جصىز وفهم العلاكت بين االإاطظاث االإصسفُت وبين بِئتها، وما 

لي  م في هاجه االإاطظاث، جبني مىهج الخسؼُؽ الدظىٍ لُت، وهرا ًملي على بدازة الدظىٍ ومارزاث وطع الاطتراجُجُاث الدظىٍ

لُت والخدماث م شامل لللىي االإازسة ودزاطت الفسص الدظىٍ جب ؤن لا هفهم العلاكت بِىما 9االإبني على ؤطاض عملُت جلىٍ . وٍ

وؤن ؤنها ذاث اججاه واخد، بل هي علاكت جبادلُت جلعب فيها ول مً االإاطظاث االإصسفُت والبِئت دوزا فاعلا في هرا الخإزير.  على

عدم كدزة االإاطظاث االإصسفُت على كساءة ماشساث البِئت ومخغيراتها بشيل صخُذ ٌعسطها بلى صعىباث ججعلها غير كادزة على 

 عً بطعاف وجللُل كدزاتها الخىافظُت مع االإاطظاث الأزسي جدلُم ؤهدافها بالىفاءة والفعال
ً
.وللد جم 10ُت االإؼلىبت فظلا

ب البِئاث خظب مظخىي الخغُير فيها بلى زلار ؤهىاع زثِظُت هي ، البِئت ذاث الخغُير االإعخدٌ،  :11جبىٍ
ً
البِئت االإظخلسة وظبُا

 البِئت الدًىامُىُت.

، وهيي: الىظيسة االإخىحهييت 12الأهيىاع الثلازيت ميً البِئيياث جبيىب فيي زلازيت ؤهيىاع هيرلًباالإلابيل فيان اطيخجابت بدازة االإاطظيت لهيره 

 هدى االإاطظت، الىاعُت بإهمُت البِئت، الباخثت بعمم عً االإعلىماث وزم الخىُف االإظخمس ججاه البِئت . 

ماث والأفيساد فاالإاطظاث االإخىحهت هدى بِئتها الدازلُت واالإنهمىت بدل مشىلاجه الدازلُت )مثل معالجيت الصي ساع بيين الخلظيُ

ديييىٌ دون  وجيظيييُم ؤوحيييه وشييياغ االإيشيييأث الفسعُيييت ( ًجعيييل جليييً االإاطظييياث حظيييخغسق وكتهيييا وحهىدهيييا فيييي خيييل جليييً االإشيييىلاث، وٍ

 مييً ؤن جيييىن مفخىخييت عليهييا. 
ً
كييدزتها علييى مخابعييت جؼييىزاث البِئييت الخازحُييت، وهييي بييرلً ماطظييت شييبه مىغللييت  ججيياه البِئييت بييدلا

االإاطظيياث جيييىن غييير كييادزة علييى جدلُييم الأداء الخىافسيي ي. بِىمييا هجييد ؤن االإاطظيياث الىاعُييت بإهمُييت البِئييت وبييإزس  وهييرا الىييىع مييً

مخغيراتهييييا، ولىنهييييا غييييير كييييادزة علييييى اطييييدُعاب جلييييً االإخغيييييراث والاطييييخجابت لهييييا بشيييييل مىاطييييب بظييييبب كلييييت بمياهاتهييييا علييييى مظييييخىي 

ييت الفعلُييت لهييا، فةنهييا )وبن واهيي ( غييير فاعلييت ولا جمخلييً اللييدزاث الخىافظييُت مييع بلُييت االإمازطييت الؤدازٍ ذ ؤخظييً خييالا مييً الىييىع الأوٌ

االإاطظييياث. فيييي الىكيييذ اليييري هيييسي فُيييه ؤن االإاطظييياث الىاعُيييت بإهمُيييت البِئيييت والباخثيييت بعميييم عيييً خسهيييت مخغيراتهيييا ميييً زيييلاٌ ميييا 

، و 
ً
ييييد ميييييً كييييدزاتها الخىافظييييُت ججييييياه  جلييييىم بييييه مييييً فديييييص تبُئييييي، فييييةن اخخمييييالاث هجييييياح مثييييل هييييرا الىييييىع طيييييىف ًيييييىن مسجفعييييا ًصٍ

دظً مً مىظىمت اجساذ اللساز الؤدازي فيها.  االإاطظاث الأزسي، وٍ

  :أهمية دراسة البيئة -3

مييا ًجييب الؤشييازة بلُييه فييي هييرا االإجيياٌ، ؤن الأزييس البُئييي لييم ًدييي باهخمييام حييدي ومباشييس فييي جىحهيياث وؤفييياز وييل مييً االإدزطييخين 

الخللُدًيييييت ) الىلاطيييييُىُت( والؤوظييييياهُت )الظيييييلىهُت(  خُيييييث اكخصيييييس جىحييييييه االإدزطيييييت الأوليييييى عليييييى دوز وؤهمُيييييت العلاكييييياث السطييييييمُت 

االإدزطييت الؤوظيياهُت بلييى الخإهُييد علييى ؤهمُييت العلاكيياث غييير السطييمُت فييي االإىظمييت ووييان  والهُيييل الخىظُمييي للمىظمييت فييي خييين اججهييذ

معظم جسهيزها على دوز العىصس البشيسي وطيسوزة جيىفير االإىيار الخىظُميي االإيسجبؽ بخدظيين ظيسوف العميل والعلاكياث الظياثدة بيين 
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ت البِئييت والخيإزير االإخبييادٌ بُنهييا وبيين االإىظمييت باعخبازهييا الؤدازة والعياملين وهييي بيرلً )االإدزطييخين( لييم حعيؽ اهخماميياث واضييخت الإظيإل

 وخدة احخماعُت هادفت .

يييييت الىظيييييام )االإىظىمييييياث االإفخىخيييييت( وميييييا ؤعلبهيييييا ميييييً ميييييدازض   ميييييً هظسٍ
ً
يييييت ) االإعاصيييييسة( ببخيييييداءا بِىميييييا هجيييييد ؤن االإيييييدازض الفىسٍ

ييت ؤزييسي والاججيياه االإييىكفي ؤو الشييسػي ؤولييذ البِئييت الخازحُييت ؤهم ُييت هبيييرة فييي مظييماز جدلُييم االإاطظييت  هييدافها واججاهيياث فىسٍ

وفييييي مجيييياٌ زلييييم الخييييىاشن مييييع البِئييييت. همييييا ؤهييييدث علييييى ؤن اللييييسازاث التييييي جخسييييرها الؤدازة لابييييد ؤن جإزيييير دوز الظييييسوف واالإخغيييييراث 

ى البليييياء البُئُييييت فييييي الاعخبيييياز  ن بهمالهييييا مييييً شييييإهه ؤن ًلييييىد بلييييى ازييييخلاٌ كييييدزة االإاطظييييت علييييى مىاصييييلت ؤوشييييؼتها واالإدافظييييت عليييي

 والخىافع مع غيرها مً االإاطظاث.

 والبِئت مً زلاٌ ما ًإحي:  االإاطظت االإصسفُتن هفهم هره العلاكت والخإزير االإخبادٌ بين ؤووظخؼُع 

ين ) الؤدازة ( وحظخلم هخاج ؤعمالهم . -  البِئت جدفص الؤدازٍ

 مدزلاث جىلل جإزير البِئت بلى الؤدازة .  -

 لى البِئت .بدازي مسسحاث جىلل هخاحاث العمل الؤ  -

 حغرًت عىظُت جىلل زدود فعل البِئت فُما ًخعلم بمسسحاث مسخلت شمىُت همدزلاث الإسخلت شمىُت خالُت وكادمت . -

 مظييييخلبلُت وخُييييث  ،حغرًييييت مظييييخلبلُت -
ً
عنييييي هلييييل زدود فعييييل البِئييييت االإظييييخلبلُت خُييييث ًفتييييرض ؤن ًيييييىن لللييييساز الؤدازي آزييييازا

  . 13ًيبغي ؤزرها بالخظبان عىد صُاغخه )اللساز الؤدازي (مدخملت على االإىظىماث االإسخلفت 

، ؤو  يت جدظياوي فاعلُخيه ؤو جخىخيد آزيازه فيي ويل دوليت ميً اليدوٌ في الىاكع لاًىحد طبب ليي هفتيرض ؤن مبيدؤ ميً االإبيادت الؤدازٍ

ها فيييي بِئيييت ؤزيييسي فييي ويييل ماطظيييت ميييً االإاطظييياث، ؤن ػيييسق الؤدازة الىاجخيييت فيييي دوليييت معُىييت طيييىف جخييياح لهيييا فيييسص الىجييياح هفظييي

  ن وييييل مجخميييييع هييييى بدييييد ذاجيييييه هخيييياج الىثييييير ميييييً الخفاعييييل الظُالميييي ي والاكخصيييييادي 
ً
 وطُاطييييُا

ً
 واكخصيييييادًا

ً
جسخلييييف عنهييييا احخماعُييييا

 . 14والاحخمالي والظسوف والأشماث وولها بدوزها ولدث كُم وؤهماغ مً الظلىن بل وطُيىلىحُت زاصت

ت بييين ؤن جىحهيياث بدازة االإاطظييت االإصييسفُت لدزاطييت الب ِئييت ًلييىم علييى ؤطيياض الاكتييراض العلمييي اللاثييل بىحييىد علاكييت عظييىٍ

بدازة االإاطظت والىطؽ الري حعمل فُيه فهيي حيصء مىيه وجخيإزس بيه بصيىزة دًىامُىُيت. فالاهخميام البُئيي فيي طعُاالإاطظيت لخدلُيم 

والدشييابً االإظييخمس فييي مسخلييف  ؤهييدافها ًخييإح  مييً زييلاٌ وييىن العمييل فييي االإاطظيياث االإصييسفُت ًجييسي وطييؽ بِئييت جدظييمم بالخعلُييد

يت الخدًثيت بغفياٌ ؤزيس االإخغيييراث  ؤوحيه اليشياغ، و ن البِئيت جمثيل مسخليف االإخغييراث البُئُيت لييرلً لاًمىيً وفيم الاججاهياث الفىسٍ

ًمييييز  البُئُييت وآزازهيييا االإظييخمسة عليييى االإاطظيياث االإصيييسفُت، بييل ؤن البِئيييت بمخغيراتهييا الدازلُيييت و الخازحُييت حشييييل الآن الؤػيياز اليييري

اث اللدًمت.  الدزاطاث االإُداهُت الخدًثت عً االإفاهُم والىظسٍ

  والتحليليالتطبيقي الجانب ثانيا: 

 الطزيلت والأدواث االإستخذمت -1

 وصف مجتمع الذراست وعينتها  - 1-1   -

لت  جدظين الأداء على الدازلُت والخازحُت صممذ هره الدزاطت االإُداهُت مً ؤحل الخعسف على ؤزس جدلُل البِئت الدظىٍ

الخىافس ي للماطظاث االإالُت واالإصسفُت. و جخمثل ؤطاطا في دزاطت وجدلُل ول مً مخغيراث البِئت الدازلُت والخازحُت، 

وبالخالي  وجدظين آدائها الخىافس ي، بجاهب الاصلاخاث الهُيلُت االإؼالبت بها. االإصسفُت هعىاصس مازسة في زفع هفاءة االإاطظاث

التي مً شإنها ؤن حظاعد في جدلُم هدف البدث، و ذلً مً زلاٌ بعداد كاثمت ؤطئلت ًخم الاحابت  اطخسلاص بعع الىخاثج

لى احساء االإلابلاث بعليها مً زلاٌ جصمُم اطخبُان مع زحاٌ الادازة العلُا باالإاطظاث االإصسفُت مدل الدزاطت. بالإطافت 

و بالخالي ازخباز  ،هم و وحهاث هظسهمئالعملاء ، للخصىٌ على ؤزاال خصُت مع االإظاولين و االإىظفين و االإخعاملين مباشسة مع 

 صخت فسوض الدزاطت .

ًظم وافت مىظفي االإاطظاث االإصسفُت مدل الدزاطت ، و كد جم ماطظاث مصسفُت،  08ًخيىن مجخمع الدزاطت مً 

 اطدبعاد العاملين بالىظاثف االإعاوهت ) عماٌ الىظافت ، الخساض ... (
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ن مجخمع الدزاطت على ازخُاز مفسداث العُىت على ؤطلىب العُىت العشىاثُت . و جم جددًد هرا الأطلىب   اعخمدها في هره 

 البدث مخباًً، و معسفت بيظب مفسداث االإجخمع خظب الؼبلاث .

على ؤطاض معادلت الخؼإ االإعُازي  %95للد جم جددًد حجم العُىت باطخسدام الخىشَع الؼبُعي، و ذلً عىد مظخىي زلت 

 : الخالُت

   
 (.a=100-95=5%خُث ؤن الخؼإ االإعُازي )

a  . حعني وظبت جىافس الخصاثص االإؼلىب دزاطتها في مجخمع البدث : 

A . حعني وظبت جىافس الخصاثص االإؼلىب دزاطتها في مجخمع البدث : 

B . حعني وظبت عدم جىافس الخصاثص االإؼلىب دزاطتها في مجخمع البدث : 

N  العُىت .: حعني حجم 

لييييت العلمُيييت وبعييييد جددًيييد العُىييييت  ؤدهييياه.  02وهميييا مبييييين فيييي الجييييدوٌ   كييييام الباخيييث بييييةحساء عيييدد مييييً االإلييييابلاث خظيييب الؼسٍ

( اطيييييخمازة 44وجيييييم جىشَيييييع ) ال خصيييييُت ميييييع ميييييدزاء ومظييييياولي هاجيييييه االإاطظييييياث للخعيييييسف عليييييى العلبييييياث واالإعىكييييياث السثِظيييييُت لهيييييا.

 .%(52اليظبت الؤحمالُت للاطترداد )( اطخمازة وبلغذ 23اطخبُان ؤعُد منها )

جم ادزاٌ البُاهاث على الخاطب الألي لاطخسساج االإعاملاث الاخصاثُت االإلاثمت، و التي ًمىً ؤن حظاعدها في الىصىٌ الى  

 . Windows، مً زلاٌ الىىافر   SPSS V6للد جم اطخسساج الارامج الاخصاثُت الجاهصة للخاطب الألي و  دلالت هره االإعلىماث .

 ( ًىضح عُىت الدزاطت وعدد الاطخمازاث االإىشعت واالإظتردة مً االإاطظاث االإعىُت.02والجدوٌ ) 

 االإؤسساث مجتمع الذراست والاستماراث االإوسعت واالإستردة :(02) ركم جذول 
 مجتمع الذراست           

 
 االإؤسساث االإصزفيت 

 
مجتمررررررررررررررررع الذراسررررررررررررررررت 
 )عذد   االإؤسساث(

 الاستمررررررررررراراث 

 نسبت الاسترداد االإستردة االإوسعت
 البىً الخازجي الجصاثسي 

 %50 10 20 2 ) جلمظان + طُدي بلعباض (
 اللسض الشع ي الجصاثسي 

 %60 6 10 2 ) جلمظان + طُدي بلعباض (
 البىً الىػني الجصاثسي 

 %71 5 7 2 ) جلمظان + طُدي بلعباض (
فُتبىً الفلاخت   والخىمُت السٍ

 %29 2 7 2 ) جلمظان + طُدي بلعباض ( 
 %52 23 44 8 الؤحمالي

 االإصدز: مً بعداد الباخث

 خصائص مجتمع وعينت الذراست:  1-2

 لخييييدماتها،والؼييييسق االإظييييخسدمت فييييي التييييروٍج  االإالُييييتللييييد جييييم حمييييع بعييييع البُاهيييياث التييييي جىضييييح الهُاوييييل الخىظُمُييييت لعوشييييؼت 

 وهرلً جددًد ميزاهُت التروٍج. ،الإظخىي االإىافظت الإىخجاتها في الظىق  )مجخمع الدزاطت(االإاطظاث وجلُُم 

 خُث ًمىً وصف مجخمع الدزاطت على الىدى الآحي:

 بدسب الؤداراث والأكسام  مجتمع الذراست( جوسيع 03)  ركم جذول 

 % التكزار الهيكل التنظيمي ) نوع الوخذة التنظيميت (

م البدازة   %100 8 دظىٍ

 %75 6 كظم التروٍج 

م   %50 4 كظم بدىر الدظىٍ

لُت   % صفس كظم هظم االإعلىماث الدظىٍ

 االإصدز: مً بعداد الباخث
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مالدازة باالإبدىزييت ًىحييد لييديها وخييداث جىظُمُييت علييى مظييخىي  االإاطظيياثن حمُييع ؤ( 03)زكييمًبييين الجييدوٌ  خُييث ؤن  ،دظييىٍ

لي العييام احمُعيي م  هييا( من06ن هىيييان )ؤو  ،جميييازض اليشيياغ التروٍجيييي هجيييصء مييً وشييياػها الدظيييىٍ ًىحيييد فيهيييا كظييم لبديييىر الدظيييىٍ

لُت  –الري ٌشترن في جىفُير الأوشيؼت التروٍجُيت  االإبدىزيت للظيم زياص ًيىظم   االإاطظياثبِىميا جفخليس حمُيع  .للماطظيتالدظيىٍ

لُت.  االإعلىماث الدظىٍ

 في السوق  لخذماتهاجوسيع مجتمع الذراست بدسب جلييمها الإستوى االإنافست  (04)ركمجذول 

 % F جوسيع مستوى االإنافست

 %37.5 3 عالي 

 %37.5 3 مخىطؽ 

 %25 2 مىسفع 

 %100 8 الؤحمالي

 ٌ ويان مظيخىي  هيا% من37.5فيي خيين ، % 37.5ٌشييل وظيبت  لخيدماث االإاطظياث( ؤن االإىافظيت العالُيت 04) زكم ًىضح الجدو

 في الظىق طعُف. لديها% مً الشسواث وان مظخىي االإىافظت 25مخىطؽ. بِىما  لخدماتهااالإىافظت 

 نتائج الذراست االإيذانيتعزض  -2

 : الذاخليتالبيئت  عزض نتائج 2-1

 التوسيع التكزاري لإجاباث العينت خول طعف االإستوى التنظيمي :05جذول 

الوسط  الؤجاباثملياس  االإؤشز
 الحسابي

الاندزاف 
 االإعياري 

1 2 3  4 5 

F % F % F % F % F % 

X1 1.0 4.3 1.0 4.3 - - 5.0 21.9 16.0 69.6 4.4783 1.0388 

X2 - - 2.0 8.7 2.0 8.7 7.0 30.4 12.0 52.2 4.2609 0.9638 

X3 - - 3.0 13.0 3.0 13.0 8.0 34.8 9.0 39.1 4 1.0445 

X4 1.0 4.3 2.0 8.7 - - 11.0 47.8 9.0 39.1 4.089 1.0835 

 

 التوسيع التكزاري لإجاباث العينت خول طعف كفاءة االإوارد البشزيت:.06جذول 

الوسط  ملياس الؤجاباث االإؤشز

 الحسابي

الاندزاف 

 االإعياري 
1 2 3 4 5 

F % F % F % F % F % 

X5 - - 1 4.300 2 8.9 7 30.4 13 56.5 4.3913 0.8388 

X6 - - - - - - 9 39.1 14 60.9 4.6087 0.4990 

X7 - - - - 4 17.4 7 30.4 12 52.2 4.3478 0.7751 

X8 - - 2 8.7 2 8.7 7 30.4 12 52.2 4.2609 0.9638 

           N= 23 

N= 23 
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 :التوسيع التكزاري لإجاباث العينت متغيراث انخفاض رغبت الؤدارة العليا في التوسع07جذول 

الوسط  ملياس الؤجاباث االإؤشز

 الحسابي

الاندزاف 

 االإعياري 
1 2 3 4 5 

F % F % F % F % F % 

X17 - - - - 3 13 10 43.5 10 43.5 4.3043 0.7029 

X18 - - 1 4.3 4 17.4 10 43.5 8 34.8 4.0870 0.8482 

X19 2 8.7 5 21.7 - - 11 47.8 5 21.7 3.5217 1.3097 

X20 1 4.3 1 4.3 3 13 10 43.5 8 34.8 4.0000 1.0445 

 

 البيئت الخارجيت  عزض نتائج - 2-2

 التوسيع التكزاري لإجاباث العينت خول متغيراث عذم استخذام وسائل التطور التلني الحذًث:08ركم جذول  

الوسط  ملياس الؤجاباث االإؤشز

 الحسابي

الاندزاف 

 االإعياري 
1 2 3 4 5 

F % F % F % F % F % 

Y1 - - 1 4.3  - - 9 39.1 13 56.5 4.4782 0.7304 

Y2 - - - - 4 17.4 10 43.5 9 39.1 4.2173 0.7358 

Y3 - - 1 4.3 - - 10 43.5 12 52.2 4.4349 0.7277 

Y4 - - 1 4.3 - - 7 30.4 15 65.2 4.5652 0.7277 

 

 

 

N= 23 

N= 23 
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 خول متغيراث عذم أنماط العم:ء وكيفيت التعامل معهم:التوسيع التكزاري لإجاباث العينت 09ركم  جذول 

الوسط  ملياس الؤجاباث االإؤشز

 الحسابي

الاندزاف 

 االإعياري 
1 2 3 4 5 

F % F % F % F % F % 

Y5 - - - - - - 5 21.6 18 78.3 4.7826 0.4217 

Y6 - - - - - - 5 21.6 18 78.3 4.7826 0.4217 

Y7 - - 1 4.3 - - 6 26.1 16 69.6 4.6086 0.7223 

Y8 - - 1 4.3 2 9 4 17.4 16 69.6 4.5217 0.8458 

  

 :التوسيع التكزاري لإجاباث العينت خول متغيراث عذم ثباث االإنافست10ركم جذول 

الوسط  ملياس الؤجاباث االإؤشز

 الحسابي

الاندزاف 

 االإعياري 
1 2 3 4 5 

F % F % F % F % F % 

Y9 1 4.3 4 17.4 3 13 6 26.1 9 39.1 3.7826 1.2776 

Y10 - - 4 17.4 2 8.7 9 39.1 8 34.8 3.9130 1.0834 

Y11 - - - - 2 8.7 13 56.5 8 34.8 4.2608 0.6191 

Y12 2 8.7 5 21.9 3 13 7 30.4 6 26.1 3.4347 1.3425 

 االإالي:التوسيع التكزاري لإجاباث العينت خول متغيراث انفتاح السوق االإدليت وجدزيز 11جذول  

الوسط  ملياس الؤجاباث االإؤشز

 الحسابي

الاندزاف 

 االإعياري 
1 2 3 4 5 

F % F % F % F % F % 

Y13 - - 2 8.7 7 30 9 39.1 10 21.7 3.7391 0.9153 

Y14 9 39.1 3 13.0 7 30.4 3 13.5 8 4.3 2.3043 1.2589 

N= 23 

N= 23 

N= 23 
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Y15 - - 5 21.7 7 30.4 5 21.7 5 26.1 3.5219 1.1228 

Y16 3 13.0 4 17.4 3 13 4 17.4 8 39.1 3.5219 1.5036 

  :التوسيع التكزاري لإجاباث العينت خول متغيراث عذم م:ئمت السوق االإدليت 12ركم جذول  

الوسط  ملياس الؤجاباث االإاشس

 الحسابي

الاندزاف 

 االإعياري 
1 2 3 4 5 

F % F % F % F % F % 

Y17 - - 7 30.4 6 26 7 30.4 3 13.0 3.2608 1.0538 

Y 18 - - 4 17.4 2 807 15 43.5 7 30.4 3.8695 1.0576 

Y 19 - - 2 8.7 2 807 11 47.8 8 34.8 4.0869 0.9001 

Y 20 - - 2 807 2 807 9 39.1 10 43.5 4.1739 0.9369 

 

  وجدسي: الآداء التنافس ي.خارجيت ال وذاخليت الالبيئت  متغيراثاختبار الع:كت بي:   -3

 ع:كت ارجباط البيئت الذاخليت وجدسي: الآداء التنافس ي : - 3-1

 (R)وجدسي: الآداء التنافس ي. معامل الارجباط بي: البيئت الذاخليت  : 12ركم جذول 

W5 W4 W3 W2 W1  

جدسي: الآداء 

 التنافس ي

0.438* X19 0.004 X13 0.734** X9 0.197 X5 0.704** X1 

0.386 X18 0.211 X14 0.628** X10 0.408 X6 0.588** X2 

0.353** X17 0.215 X15 0.39 X11 0.058 X7 0.194 X3 

0.762** X16 0.284 X16 - 0.002 X12 0.149 X8 0.563** X4 

0.845**  0.062 0.765** 0.301 0.760** W1 : W5 

4 --- 3 --- 4 

80 % --- 60 % --- 80 % % 

 االإصذر: من إعذاد الباخث بناءا على الذراست االإيذانيت

                                                           
(R)  X*  ) متغيرات ) معوقات : 

 W*  ) مجموعة متغيرات ) عقبة : 

 Q*  :تحسين الآداء التنافي  

N= 23 
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، وجىشعيذ وجدظيين الآداء الخىافسي ي( مجمىعت مً العلاكاث الازجباػُت بين مخغيراث البِئت الدازلُيت  12ًخظمً الجدوٌ )  

 العلاكاث والآحي : 

ييييييت بييييييين  - ووييييييل مييييييً ) مظييييييخىي الخىظييييييُم الييييييدازلي ، طييييييعف االإياهييييييت الىظُفُييييييت جدظييييييين الآداء الخىافسيييييي ي ؤزبييييييع علاكيييييياث معىىٍ

ييييت مييييع بحميييياٌ االإظييييخىي   وحييييىد علاكييييت معىىٍ
ً
س ، عييييدم وحييييىد ماطظيييياث مخسصصييييت لخلييييدًم الخييييدماث وؤزيييييرا للخسؼييييُؽ والخؼييييىٍ

يييت )  Rs =0.563( و )  Rs =760الخىظُمييي( ، بذ جساوخيييذ كيييُم العلاكييياث ) ( وهيييي جخمثيييل مظييياهمت هيييره  0.001( وبمظييخىي معىىٍ

 الفلسة بثباث الفسطُت الأولى. 

ت  - ت بين طعف هفاءة االإىازد البشسٍ  .  وجدظين الآداء الخىافس يعدم وحىد علاكاث معىىٍ

يت بيين  -   مجخميع الدزاطيتووييل ميً اهسفياض ميزاهُييت  جدظييين الآداء الخىافسي يظهيىز زيلار علاكيياث معىىٍ
ً
وحيىد علاكييت  وؤزيييرا

يييييييييييييييييييييييييييييت ميييييييييييييييييييييييييييييع بحميييييييييييييييييييييييييييييالي كليييييييييييييييييييييييييييييت االإيييييييييييييييييييييييييييييىازد االإسصصيييييييييييييييييييييييييييييت   (، بذ جساوخيييييييييييييييييييييييييييييذ كُميييييييييييييييييييييييييييييت العلاكييييييييييييييييييييييييييييياث بيييييييييييييييييييييييييييييينليييييييييييييييييييييييييييييرلًمعىىٍ

 (Rs =765   ( و )Rs =628  ( ت  ( وهي جمثل مظاهمت هره الفلساث في زباث الفسطُت الأولى.  0.01 ( عىد مظخىي معىىٍ

ييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييت بيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييين  -  ووييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييل مييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييًجدظييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييين الآداء الخىافسييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي ي ظهيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييىز ؤزبييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييع علاكييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييياث معىىٍ

م ) زغبييييي  يييييت ميييييع بحميييييالي مخغييييييراث  زيييييدماتهات الؤدازة ومعسفتهيييييا ٌعيييييصش الخىطيييييع لدظيييييىٍ ( والعلاكيييييت الأزييييييرة وحيييييىد علاكيييييت معىىٍ

(وهيي جمثيل مظياهمت هيره  (Rs = 438 ( و Rs = 845اهسفياض زغبيت الؤدازة العلُيا للخىطيع بذ جساوخيذ كُميت العلاكيت بيين ) 

 االإخغيراث في بزباث الفسطُت الأولى 

  جدسي: الآداء التنافس يرجباط بي: البيئت الخارجيت و الا :معامل  13ركم جذول 

 ع:كت ارجباط البيئت الخارجيت وجدسي: الآداء التنافس ي - 3-2

V 6 V 5 V 4 V 3 V 2 V 1  :جدسي

الآداء 

 التنافس ي
0.700** Y21 0.481* Y17 0.048 Y13 0.465* Y9 0.009 Y5 0.716** Y1 

0.612** Y22 0.0717** Y18 0.415* Y14 0.733** Y10 0.123 Y6 0.700** Y2 

0.584** Y23 0.0288 Y19 0.650** Y15 0.155 Y11 0.497* Y7 0.143 Y3 

0.350** Y24 0.0413* Y20 0.780** Y16 0.675** Y12 0.505* Y8 0.113 Y4 

0.888**  0.662**  0.837**  0.725**  0.598**  0.647**  V1 : V6 

  Fالعذد  3 3 4 4 4 4

80 % 80 % 80 % 80 % 60 % 60 % % 

 االإصدز: مً بعداد الباخث بىاءا على هخاثج الدزاطت االإُداهُت

التيييي  وجدظيييين الآداء الخىافسييي يمجمىعيييت ميييً العلاكييياث الازجباػُيييت بيييين مخغييييراث البِئيييت الخازحُيييت  13زكيييم ًخظيييمً الجيييدوٌ 

 حي:جىشعذ في الآ

ييت بييين  - ووييل مييً عييدم مىاهبييت الىطيياثل الخلىُييت الخدًثييت، اطييخسدام الاهترهييذ  جدظييين الآداءالخىافسيي يوحييىد زييلار علاكيياث معىىٍ

يييت ميييع بحميييالي مخغييييراث عيييدم جيييىافس واطيييخسدام الىطييياثل الخلىُيييت الخدًثيييت، بذ جساوخيييذ كيييُم  ،وىطيييُلت  وحيييىد علاكيييت معىىٍ
ً
وؤزييييرا

ت بين )  ت ) ( وعىد مظخىي معى Rs = 647( و )  Rs = 0.716العلاكت االإعىىٍ ( وهره العلاكت جمثيل مظياهمت هيره االإخغييراث  0.01ىٍ

 في زباث الفسطُت الثاهُت. 
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يييت بييين  - لخدًثيييت، اووييل ميييً معسفييت فئيييت العميييلاء مييً ؤهيييم وؤخييدر الأطيييالُب  جدظيييين الآداء الخىافسييي يوحييىد زيييلار علاكيياث معىىٍ

ت مع بحم  وحىد علاكت معىىٍ
ً
الي مخغيراث عدم معسفت العملاء وهُفُيت الخعاميل ومعسفت شياوي العملاء وبًجاد خلىٌ لها، وؤزيرا

ييت بييين )  ييت )  Rs = 0.497( و )  Rs = 598معهييم، خُييث جساوخييذ كُمييت العلاكييت االإعىىٍ (  0.01( و )  0.05( وعىييد مظييخىي معىىٍ

 وهره العلاكت جمثل مظاهمت هره االإخغيراث في بزباث الفسطُت الثاهُت. 

يييت بييي - طيييبب فيييي بهمييياٌ  االإاطظييياثوويييل ميييً طيييعف االإىافظيييت بيييين  جدظيييين الآداء الخىافسييي يين وحيييىد ؤزبيييع علاكييياث ازجبييياغ معىىٍ

الخسؼُؽ، واشخداد مدة االإىافظت ًادي بلى صعىبت ؤهار، والعلاكيت السابعيت بيين بحميالي مخغييراث عيدم زبياث االإىافظيت الظيىكُت، 

ييت بييين )  ييت ) ( وعىييد مظييخىي  0.415( و )  Rs = 837بذ جتييراوح كييُم العلاكييت االإعىىٍ ( ، وهييره العلاكييت جمثييل  0.01( و ) 0.05معىىٍ

 مظاهمت هره الفلساث في زباث الفسطُت الثاهُت . 

ت بين  - الخيدماث االإالُيت االإدلُيت ؤميام  الخيدماث االإالُيتوول مً جىاطيع  جدظين الآداء الخىافس يوحىد ؤزبع علاكاث ازجباغ معىىٍ

س ال ، فسض اللُىد و الأحىبُت س الالسابعت بين بحمالي مخغييراث جصاًيد اهفخياح الظيىق االإدلُيت و والعلاكت  االإاليخدسٍ وجدظيين  االإياليخدسٍ

يت بيين ) الآداء الخىافسي ي يت )   Rs =0.662( و )   Rs = 0.717، خُيث جتيراوح كيُم العلاكيت االإعىىٍ  ( و ) 0.05( وعىيد مظيخىي معىىٍ

 الثاهُت. ( وهره العلاكت جمثل مظاهمت هره االإخغيراث في زباث الفسطُت   0.01

يييييت بييييين  - والظييييىابؽ الدًيُيييييت  العميييييلاءوويييييل مييييً ) عييييياداث وجلالُييييد  جدظيييييين الآداء الخىافسيييي يوحييييىد ؤزبييييع علاكييييياث ازجباػُييييه معىىٍ

يت ميع بحميالي مخغييراث اهسفياض وليي العملاءوالأزلاكُت واهسفاض ولي  فيي الظيىق  العميلاء، والعلاكت السابعت وحىد علاكت معىىٍ

يت بيين ) عاالإدلي ، خُيث جتيراوح كيُم العلاكياث االإ يت  )Rs =0.584( و )  Rs =0888ىٍ ( وهيره  0.01( و )  1.05( وعىيد مظيخىي معىىٍ

 العلاكاث جمثل مظاهمت هره االإخغيراث في زباث الفسطُت الثاهُت. 

 :إختبار الفزطيتي: -4

 إختبار الفزطيت الأولى -4-1

  R2 = 0.935 *   ( F = 64.938 ) */               الفزطيت الأولىاختبار :  14ركم جذول 

 Beta T علباث البيئت الذاخليت 

W 5 6.441 0.535 اهسفاض زغبت الؤدازة العلُا في الخىطع 

W 3 5.486 0.422 كلت االإىازد االإالُت 

W 4 4.294 0.277 كلت مصادز حمع البُاهاث واالإعلىماث 

W 1  2.597 0.238 الخىظُميطعف الهُيل 

W 2 ت  - - طعف هفاءة االإىازد البشسٍ

 االإصدز: مً بعداد الباخث بىاءا على هخاثج الدزاطت االإُداهُت 

لت البِئت  مخغيراثالإعسفت ؤزس  وذلً ،(STEPWIES) لازخباز الفسطُت الأولى ، فلد جم اطخسدام الاهدداز الخؼي االإخعدد بؼسٍ

ىضح الجدوٌ  . الخىافس يجدظين الآداء الدازلُت على   خظب كىة جإزيرها خُث  14زكم وٍ
ً
مخغيراث البِئت الدازلُت مسجبت جىاشلُا

 ؤن: 

 في  -
ً
( االإدظىبت والبالغت T، وجاهد ذلً كُمت ) جدظين الآداء الخىافس ياهسفاض زغبت الؤدازة العلُا في الخىطع جيىن ؤهثر جإزيرا

 (.  0.535( البالغت )  Beta( وكُمت )  6.441) 

( بلغذ )  Beta( و )  5.486( االإدظىبت بلغذ )  T، بذ ؤن )جازس في جدظين الآداء الخىافس يبن كلت االإىازد االإالُت االإسصصت  -

0.422   ) 
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( االإدظىبت  Tكد خصل على ؤدو  جإزير، خُث ؤن )  جدظين الآداء الخىافس يؤن لظعف الهُيل الخىظُمي جإزيره على  -

( االإدظىبت ؤهار مً كُمتها الجدولُت  T(. بذ ؤن حمُع اللُمت الظابلت للُمت ) 0.238( بلغذ )  Beta( و)  2.597بلغذ كُمتها ) 

ت ) 2.086والبالغت )  ت لا جازس  0.05( عىد مظخىي معىىٍ  .  في جدظين الآداء الخىافس ي(. في خين ؤن طعف هفاءة االإىازد البشسٍ

دبين مم ت لظعف البِئت الدازلُت في وٍ جدظين الآداء الخىافس ي للماطظاث االإالُت ا طبم بلى وحىد علاكت ؤزس معىىٍ

( عىد  4.32( الجدولُت والبالغت )  F)   ( وهي ؤهار مً 64.938( االإدظىبت والبالغت )  F، بذ ؤن كُمت ) واالإصسفُت االإدلُت

ت )  ت )  0.05مظخىي معىىٍ  ( .  1.21( وبدزحت خسٍ

ظخدٌ مً كُمت معامل الخددًد )  %( مً االإخغيراث في البِئت الخازحُت جم الظُؼسة عليها وهي وظبت  93.5ن )ؤ(  R2وَ

، في خين لم ًخم الظُؼسة على )
ً
.  6.5عالُت حدا

ً
 %( مً االإخغيراث وهي وظبت كلُلت حدا

ت بخصاثُت بين جاز  والتي جىص على ؤن هىان علاكت ،وول ما طبم ًاهد بزباث صخت الفسطُت الأولى باغ ذاث دلالت معىىٍ

  .للماطظاث االإصسفُت جدظين الآداء الخىافس يمخغيراث البِئت الدازلُت وعملُت 

 اختبار الفزطيت الثانيت : -  4-2

 

 ( R2 = 0.97) *      ( f = 4.32 ) */             :اختبار الفزطيت الثانيت  15ركم جذول     

 

 BETA T الخارجيتعلباث البيئت  العلباث

V 6  7.707 0.446 في الظىق االإدلُت العملاءاهسفاض ولي 

V 3 9.508 0.373 عدم زباث االإىافظت الظىكُت 

V 2 4.926 0.202 عدم معسفت ؤهماغ العملاء وهُفُت الخعامل معهم 

V 1 3.644 0.154 عدم جىافس اطخسدام الىطاثل الخلىُت الخدًثت 

V 5  2.788 0.144 العمل االإدليعدم ملاثمت طىق 

V 4  س الجصاًد اهفخاح الظىق االإدلُت و  - - االإاليخدسٍ

 االإصدز: مً بعداد الباخث بىاءا على هخاثج الدزاطت االإُداهُت

لييييت )لإ  وذلييييً الإعسفييييت ؤزييييس علبيييياث البِئييييت  ،(STEPWIESزخبيييياز الفسطييييُت الثاهُييييت جييييم اطييييخسدام الاهدييييداز الخؼييييي االإخعييييدد وبؼسٍ

ىضح الجدوٌ  .  جدظين الآداء الخىافس يعلى  الخازحُت  وخظب كىة جإزيرها.  15زكم وٍ
ً
 مخغيراث البِئت الخازحُت مسجبت جىاشلُا

 فيييي العميييلاء خُيييث ؤن اهسفييياض وليييي االإظيييتهلً  -
ً
، وجاهيييد كيييىة الخيييإزير جدظيييين الآداء الخىافسييي يفيييي الظيييىق االإدلُيييت ؤهثييير جيييإزيرا

 ( . 0.202ت )( البالغBeta( ومعامل )4.926( البالغت )Tكُمت )

، جدظيين الآداء الخىافسي يُت الخدًثت فلد اخخلذ االإسجبت السابعت في كىة جإزيرها فيي ىؤما عدم جىافس اطخسدام الىطاثل الثل -

دعم ذلً الخإزير كُمت )  ( . 0.154( البالغ )Beta( ومعامل )3.644( االإدظىبت والبالغت )Tوٍ

اخخليييذ الترجِيييب الخيييامع والأزيييير خظيييب كيييىة الخيييإزير، خُيييث جاهيييد ذليييً وفُميييا ًخعليييم بعيييدم ملاثميييت طيييىق العميييل االإدليييي،  -

( الظيييابلت االإدظيييىبت ؤهاييير ميييً كُمتهيييا Tبذ ؤن حمُيييع كييُم ). (0.144( البيييالغ)Beta( ومعاميييل )2.788( االإدظيييىبت والبالغيييت )Tكُمييت )

ت ) ،(2.086الجدولُت والبالغت ) ت )0.05وعىد مظخىي معىىٍ  ( .0.01( ودزحت خسٍ

س الجصاًد اهفخاح الظىق االإدلُت و في خين ؤن  -  .  جدظين الآداء الخىافس يلا جازس في  االإاليخدسٍ

ت وذاث دلالت بخصياثُت لظيعف البِئيت الخازحُيت االإدُؼيت ب ، االإاطظياث كُيد الدزاطيتجبين مما طبم وحىد علاكت ؤزس معىىٍ

ت )( عىد مظ4.32( الجدولُت والبالغت )F( االإدظىبت ؤهار مً كُمت )Fبذ ؤن كُمت ) ت )0.05خىي معىىٍ  ( . 1.21( ودزحت خسٍ

ظييخدٌ مييً كُمييت معامييل الخددًييد ) %( مييً مخغيييراث البِئييت الخازحُييت جييم الظييُؼسة عليهييا وهييي وظييبت عالُييت 90( بذ ؤن )R2وَ

، في خين ؤن بلُت اليظبت )
ً
 . 10حدا

ً
 وهي وظبت كلُلت حدا

ً
 %( لم ًخم الظُؼسة عليها، وحعىد االإخغيراث عشىاثُت ؤزسا

يييت اخصييياثُت بيييين حمُيي ع ميييا طيييبم ًاهيييد صييخت الفسطيييُت الثاهُيييت، والتيييي جييىص عليييى ؤن هىيييان علاكيييت ازجبيياغ ذاث دلاليييت معىىٍ

 .جدظين الآداء الخىافس يمخغيراث البِئت الخازحُت وعملُت 
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 والتوصيات:الهتائج 

الآداء الخىافسيي ي للماطظيياث االإصييسفُت، بعييد ؤن جىاولىييا جدلُييل ودزاطييت ؤزييس االإخغيييراث البُئُييت فييي هجيياح وجدظييين  النتررائج : –أ 

 ًمىً جلخُص مجمىعت مً الىخاثج والخىصُاث فُما ًلي:

ؤصيييييييبدذ دزاطيييييييت البِئيييييييت ومخغيراتهيييييييا ومخابعيييييييت الخغُيييييييير البُئيييييييي طيييييييسوزة لاًمىيييييييً الاطيييييييخغىاء عنهيييييييا لخليييييييم االإىافظيييييييت والخفيييييييىق  -

  .على ازخلاف ؤهىاعها وؤهدافها االإاطظاثاالإبدىزت وليل  للماطظاث

لُت  - ودزىلهيا مجيالاث عميل ليم ًىيً بالإمييان  االإاطظياث االإصيسفُتخيد الأطيباب السثِظيُت لىجياح ؤحعد الاطتراجُجُت الدظيىٍ

.
ً
 الىصىٌ بليها طابلا

لُت  - لُت بمخغييييراث البِئيييت الدظيييىٍ ؤهيييدث هخييياثج الدزاطيييت عليييى الاهخميييام الىبيييير اليييري ًىلُيييه ميييدزاء ومظييياولي الأوشيييؼت الدظيييىٍ

 والخازحُت( بذ بسشث هخاثج الخدلُل الىصفي الآحي :)الدازلُت 

 اجفم بشدة ( على حمُع مخغيراث البِئت الدازلُت. –جسهصث بحاباث عُىت الدزاطت في ) اجفم  -ؤ

 اجفم بشدة ( على معظم مخغيراث البِئت الخازحُت. –جسهصث بحاباث عُىت الدزاطت في )اجفم  - ؤ

لُت التي جلدمها االإصسفُت  جمىعت مً الىلاغ االإهمت لخؼىٍس الخدماثمً زلاٌ هره الدزاطت ًمىىىا ؤن وظخيخج م الدظىٍ

 االإىظماث هماًلي:

لُت بىىعيها الدازلُت والخازحُت          -   ًت  حعخار البِئت الدظىٍ
ً
 .ماطظت مالُت ؤو مصسفُت على خد طىاءمهمت حدا

 .االإالُت واالإصسفُت ٌعؼي دافع كىي لخؼىٍس الخدماث االإصسفُتللماطظاث الخعسف على البِئت الخازحُت والدازلُت           -

لُت االإدُؼت  االإىطظاث االإصسفُتؤهمُت وحىد ؤكظام مخسصصت دازل           -  .بهالدزاطت البِئت الدظىٍ

لُت االإاطظاثجؼىز           -  .الدازلُت والخازحت على خد طىاء ؤو فشلها مخعلم بمدي جدلُلها لبِئتها الدظىٍ

 . الدازلُت والخازحُت طسوزة جىثُف البدىر العلمُت في مجاٌ دزاطت البِئت الدظىٍلُت          -

 على ب التوصياث: –ب 
ً
   ، هلخصها فُما ًلي:الخىصُاث الىخاثج الظابلت ، ًمىً الؤفادة ببععىاءا

لُت1 لُت،  الدازلُت والخازحُت . طسوزة الدزاطت بيل علمُت الإسخلف مخغيراث البِئت الدظىٍ التي جسافم جىفُر الأوشؼت الدظىٍ

 ومداولت ح خُصها بيل مىطىعُت ودكت.

. اعخماد مبدؤ الخسؼُؽ االإبىس، والري ٌعني وطع الخؼؽ كبل وكىع الخؼس، الأمس الري ٌظاعد على جللُل عىصس االإفاحإة و 2

  .الخدىغ له، بما ًظمً مىاحهت جلً االإساػس وامخصاص آزازها الظلبُت

م دازل . طسوزة ب3 البِئت جخيىن مً ازخصاصُين ؤو زاراء في مجاٌ دزاطت وح خُص  االإاطظتوشاء حهت مخسصصت ؤو فسٍ

لُت  وهُفُت الخعامل معها. الدظىٍ

بشيل  للماطظتالخىافس ي داء الآ . طسوزة الابخعاد عً ؤزد اللسازاث غير االإدزوطت بعىاًت الإا حشيله مً مساػس وجازس على 4

لُت بشيل زاص.  عام، وؤوشؼتها الدظىٍ

طسوزة كُام االإاطظاث على ازخلاف ؤهىاعها و ؤهدافها بخىحُه الجهىد الفسدًت والجماعُت لخدلُم االإلاثمت مع بِئتها . 6

  الخازحُت، وؤن جإزر ول االإخغيراث البُئُت بعين الاعخباز عىد صُاغت زؼؼها.
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