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 ترخيح 

، شالبة الدشة الخابعة دكتػراه شػر ثالث، تخرز راىب سشاءأنا السسزي أسفمو الصالبة: 
أثخ  " ف ىحا العسل البحثي الستسثل في الأشخوحة السػسػمة بػ بشكي، أُصخح بذخفي بأو  اقتراد نقجؼ

، والسقجـ لشيل شيادة دكتػراه الصػر الثالث "التحػل الخقسي عمى أداء البشػك التجارية : دراسة حالة 
ية لأ ع يتع تقجيسو بذكل جدئي أو كميىػ عسل أكاديسي خاص بي، كسا أنشي أصخح بأف ىحا العسل ل

 مؤسدة عمسية أخخػ لشيل شيادة أكاديسية أو غيخ ذلظ.

 كسا أنشي أتحسل كامل السدؤولية عغ ما ورد في مزسػف الأشخوحة السقجمة.

                     

 راىب سشاء السعشي )ة( بالأمخ:



 

ذكخال  
الحمد لله الري أهاز دزب العلم والمعسفت وأعاهنا على هرا الواجب ووفقنا في إهجاش هرا 

 العمل 

 أجقدم بأسمى عبازاث الشكس والامخنان إلى الأسخاذة الدكخوزة

** شابي حليمت      

التي لم جبخل علي بخوجيهاتها وهصائحها وحشجيعها وجواضعها ومعاملتها الجيدة فجصاها 

 الله كل خير 

 أجقدم بجصيل الشكس والامخنان إلى أعضاء لجنت المناقشت 

 الشكس الموصول لكل من دعمني من قسيب أو بعيد 

 

 

 

 



 
 

ىجاءالإ  
 إلى روح أمي وأبي جعل الله مثواهما الجنت 

 إلى قزة عيني سوجي وسندي و رفيق دربي " مزاد"

 إلى سبب وجودي في هذه الحياة أبنائي الأعشاء

ماريا، باديسدرين بثينت، أسيل ،   

 إلى كل إخوتي الأعشاء

 ابتسام، طارق، رحيم، بسمت، إلهام 

 إلى كل الأصدقاء و الشملاء 

 

  

 



 
 

 
 
  
 

سمخزال  



 

ممخز الجراسة بالمغة العخبية      

 السمخز: 

استخجاـ التقشيات  )السختمفة  تيجؼ ىحه الجراسة إلى تحجيج أثخ التحػؿ الخقسي بأبعاده 
الخقسية، التسكيغ الخقسي لمعامميغ، التسكيغ الخقسي لمعسلاء( عمى أداء البشػؾ التجارية عبخ جػدة 

، وللإجابة عمى الاشكالية السصخوحة  واختبار فخضيات جمات البشكية كستغيخ وسيط بيشيساالخ
مفخدة مغ  210عيشة مكػنة مغ الجراسة، تع الاعتساد عمى الاستبياف كأداة رئيدية في الجراسة عمى 

وبشظ التشسية  (BADR) الخيؽيةجدائخية ) بشظ الفلاحة والتشسية العامميغ بالبشػؾ التجارية العسػمية ال
لتحميل البيانات معَ إضافة  (SPSS)وعشابة، وتع استخجاـ بخنامج   لػلايتي الصارؼ ((BDLالسحمية)

مغ خلاؿ )   (Andrew F Hayesنسػذج و  (  (Bootstrappingالبػتدتخاب  إعادة السعايشة أو تقشية
 (Macro Process ) .لاختبار فخضيات الػساشة  

الخقسي التسكيغ خقسي ) التسكيغ الخقسي لمعامميغ و التحػؿ ال بعجؼأف وقج أضيخت الشتائج     
بعج استخجاـ التقشيات لمعسلاء( ليسا أثخ مباشخ ومػجب عمى جػدة الخجمات البشكية، أما بالشدبة ل

ميذ لو تأثيخ عمى جػدة الخجمات البشكية، كسا أف لجػدة الخجمات البشكية أثخ مباشخ فالخقسية 
لمتحػؿ  غيخ مباشخ وجػد أثخومػجب عمى أداء البشػؾ التجارية محل الجراسة، كسا أثبتت الجراسة 

ة مغ خلاؿ جػدة الخجمات البشكية الخقسي بأبعاده السختمفة  عمى أداء البشػؾ التجارية محل الجراس
 وسيط. كستغيخ

 التحػؿ الخقسي، الأداء، البشػؾ التجارية، جػدة الخجمات البشكيةالكمسات السفتاحية: 

 

 

 



 

 لفخنديةاممخز الجراسة بالمغة 

Résumé :  

   Cette étude vise à déterminer l’impact de la transformation numérique dans ses 

différentes dimensions (utilisation des technologies numériques, autonomisation 

numérique des travailleurs, autonomisation numérique des clients) sur la performance 

des banques commerciales à travers la qualité des services bancaires comme variable 

intermédiaire entre elles ,et pour répondre au problème et tester les hypothèses de  

l’etude, le questionnaire a été utilisé comme principal outil dans l’étude sur un 

échantillon de 210 employés de banques commerciales publiques algériennes (Banque 

de l’agriculture et du développement rural (BADR) et Banque de développement local 

(BDL)) des États d’El Tarf et Annaba, et un programme a été utilisé (SPSS) pour 

l’analyse des données avec l’ajout de la technique de rééchantillonnage ou  

(Bootstrapping) et modèle ( Andrew F Hayes) par (M acro Process ) pour testere les 

hypothèses de la médiation. 

   Les résultats ont montré que les deux dimensions de la transformation digitale 

(l’autonomisation digital des travailleurs et l’autonomisation digital des clients) ont un 

impact direct et positif sur la qualité des services bancaires .Quant à la dimension 

d’utilisation des technologies numériques , elle n’a aucun impact sur la qualité des 

services bancaires, et la qualité des services bancaires a un impact direct et positif sur la 

performance des banques commerciales concernées, L’étude a également démontré 

l’existence d’un impact indirect de la transformation digitale dans ses différentes 

dimensions sur la performance des banques commerciales étudiées à travers la qualité 

des services bancaires comme variable intermédiaire. 

Mots-clés : Transformation numérique, Performance, Banques commerciales, Services 

bancaires de qualit .é



 

 ممخز الجراسة بالمغة الانجميدية

Abstract : 

     This study aims to determine the impact of digital transformation in its various  

dimensions (use of digital technologies, digital empowerment of workers, digital 

empowerment of customers) on the performance of commercial banks through the 

quality of banking services as an intermediate variable between them. The questionnaire 

was relied upon as a main tool in the study and was distributed to a sample of 210 

employees of Algerian public commercial banks (Bank of Agriculture and Rural 

Development (BADR) and Local Development Bank (BDL)) in the states of El Tarf and 

Annaba. The SPSS program was used to analyze the data, with addition of   resampling 

or  Bootstrapping and (Andrew F Hayes) model ( Macro Process ) for analysis of 

estimating  mediation hypothesis. 

  The results have shown that the two dimensions of digital transformation (Digital 

empowerment of employees and digital empowerment of customers) have a direct and 

positive impact on the quality of banking services , but as for the dimension of  using of 

digital technologies has no impact on the quality of banking services and the quality of 

banking services has a direct and positive impact on the performance of the commercial 

banks in question, The study also demonstrated the existence of an indirect impact of 

digital transformation in its various dimension on  the performance of the commercial 

banks under study through the quality of banking services as an intermediary variable.   

Keywords: Digital Transformation, Performance, Commercial Banks, Quality Banking 

Services



 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

فيخس 
 السحتػيات



 

السحتػيات فيخس  الرفحة  
 الترخيح 
 ممخز الجراسة بالمغة العخبية 
الفخنديةممخز الجراسة بالمغة    
نجميديةممخز الجراسة بالمغة الا    
 الذكخ 
 الإىجاء 
 فيخس السحتػيات 
الججاول  الأشكال و قائسة   
والسلاحق والعلاقات قائسة السخترخات   
د -أ  السقجمة 
01-33   لمجراسة الفرل الأول: الاشار الشطخي  

 تسييج 02
  لمتحػل الخقسي شطخي الالسبحث الأول: الإشار  03
ومجالاتو ماـية التحػؿ الخقسي السصمب الأول: 03  
متصمباتوالتحػؿ الخقسي و  أبعاد السصمب الثاني: 06  
 مخاحل التحػؿ الخقسي خصػات و السصمب الثالث:  09
تقشيات التحػؿ الخقسي السصمب الخابع: 11  
مفاليع أساسية حػل أداء البشػك التجارية ومؤشخات تقييسو السبحث الثاني: 14  
 والعػامل السؤثخة ؼيو التجاريةمفيػـ أداء البشػؾ  السصمب الأول: 14
 التجارية الأداء في البشػؾ ترشيفات السصمب الثاني: 16
مؤشخات تقييع الأداء في البشػؾ التجاريةالسصمب الثالث:  19  
السبحث الثالث: أثخ التحػل الخقسي عمى أداء البشػك التجارية عبخ جػدة الخجمات  24

 البشكية
البشكية الخجماتمفاـيع حػؿ جػدة  السصمب الأول: 24  
بشكيةأثخ التحػؿ الخقسي عمى جػدة الخجمات ال السصمب الثاني: 28  
دور جػدة الخجمات البشكية في تحديغ أداء البشػؾ التجارية السصمب الثالث: 30  
الفرل خلاصة 34  
 الفرل الثاني: الجراسات الدابقة  35



 
 

 

 تسييج 36
جػدة الخجمات البشكية        و   حػل التحػل الخقسي سابقة السبحث الأول: دراسات 37

وأداء البشػك التجارية                      
  حػؿ التحػؿ الخقسيسابقة  دراساتالسصمب الأول:  37
حػؿ جػدة الخجمات البشكية سابقة دراساتالسصمب الثاني:  41  
التجاريةحػؿ أداء البشػؾ سابقة دراسات السصمب الثالث:  45  
حػل أثخ التحػل الخقسي عمى أداء البشػك            سابقة السبحث الثاني: دراسات 49

          التجارية                             
        جػدة الخجمات البشكيةو التحػؿ الخقسي  تخبط سابقة دراساتالسصمب الأول:  50
  أداء البشػؾ التجاريةو جػدة الخجمات البشكية  تخبط سابقة دراساتالسصمب الثاني:  54
أداء البشػؾ التجاريةو التحػؿ الخقسي  تخبط سابقة دراساتالسصمب الثالث:  60  
لمجراسة السبحث الثالث: التعقيب عمى الجراسات الدابقة والكيسة السزافة 66  
والجراسات الدابقةأوجو التذابو والاختلاؼ بيغ الجراسة الحالية السصمب الأول:  66  
ومجاؿ الاستفادة مغ  الفجػة العمسية التي تعالجيا الجراسة الحاليةالسصمب الثاني:  69

 الجراسات الدابقة
 : ترػر نسػذج الجراسة الحاليةالسصمب الثالث 70
الفرل خلاصة 75  
الجراسة التصبيكيةالفرل الثالث:  76  
 تسييج 77
السشيجي لمجراسةالاشار  :السبحث الأول 78  
وتحميل البياناتوأدوات جسع  الجراسة عيشةتحجيج  السصمب الأول: 78  
  والأساليب الاحرائية السدتخجمة اختبار التػزيع الصبيعي لمعيشة :السصمب الثاني 84
  قياس صجق وثبات الجراسة  السصمب الثالث: 86
الشتائجومشاقذة  تحميل السبحث الثاني 91  
عخض وتحميل الشتائج الستعمقة بالأسئمة الجيسغخاؼية السصمب الأوؿ:  91  
التحميل الاحرائي لسحاور الاستبيافالسصمب الثاني:  95  
ومشاقذتيا السصمب الثالث: اختبار فخضيات الجراسة 101  
الخابع: مشاقذة الشتائجالسصمب  112  
الفرل خلاصة 118  



 
 

 

 الخاتسة 119
 السخاجع 124
 السلاحق 141



 

قائسة الأشكال 
 والججاول 



 

 

 قائسة الأشكال -1

الذكل عشػان  الرفحة  الخقع 
(1-1) مخاحل التحػؿ الخقسي 10  
(1-2) الشسػذج الييكمي لمفخضية الأولى 71  
الثانيةالشسػذج الييكمي لمفخضية  72  (2-2)  
(3-2) الشسػذج الييكمي لمفخضية الثالثة 72  
الفخعية الأولى لمفخضية الثالثةالشسػذج الييكمي لمفخضية  73   (2-4)  
الفخعية الثانية لمفخضية الثالثةالشسػذج الييكمي لمفخضية  73  (2-5)  
الفخعية الثالثة لمفخضية الثالثةالشسػذج الييكمي لمفخضية  73  (2-6)  
(7-2) الشسػذج الييكمي لمجراسة 74  
(1-3) الجشذ متغيخ تسثيل بياني يػضح ندبة تػزيع عيّشة الجّراسة حدب 93  
العسخمتغيخ تسثيل بياني يػضح ندبة تػزيع عيشة الجراسة حدب  94  (3-2)  
 السؤىلمتغيخ  تسثيل بياني يػضح ندبة تػزيع عيشة الجراسة حدب 95

 العمسي
(3-3)  

الخبخة  متغيخ بياني يػضح ندبة تػزيع عيشة الجراسة حدبتسثيل  96
 السيشية

(3-4)  

مفخضية الثالثةالفخضية الفخعية الأولى ل نتائج اختبار 108  (3-5)  
مفخضية الثالثةالفخضية الفخعية الثانية ل نتائج اختبار 109  (3-6)  
مفخضية الثالثةالفخضية الفخعية الثالثة ل نتائج اختبار 111  (3-7)  

 

 



 
 

 

 

قائسة الججاول -2  

الججول عشػان الرفحة  الخقع 
(1-1) أبعاد جػدة الخجمات 26  
عشابة( لػلايتي الصارؼ و    79 BDL(  و )BADR( (1-3) عجد العامميغ ببشظ  
سجتسع معمػـحجع العيشة ل 80  (3-2)  
(3-3) بعج استخجاـ التقشيات الخقسيةعبارات  82  
بعج التسكيغ الخقسي لمعامميغعبارات  82  (3-4)  
بعج التسكيغ الخقسي لمعسلاءعبارات  83  (3-5)  
متغيخ جػدة الخجمات البشكيةعبارات  83  (3-6)  
(7-3) عبارات متغيخ أداء البشػؾ التجارية 84  
(8-3) تػزيع أفخاد عيشة الجراسة 85  
(9-3) التػزيع الصبيعي لعػامل الجراسة 86  
 (10-3) الخقسية اتاستخجاـ التقشيبعج لفقخات  الاتداؽصجؽ  88
التسكيغ الخقسي لمعامميغبعج  تداؽ لفقخات صجؽ الا 88  (3-11)  
(12-3) ءالتسكيغ الخقسي لمعسلابعج تداؽ لفقخات صجؽ الا 89  
(13-3)   جػدة الخجمات البشكية متغيخ تداؽ لفقخاتصجؽ الا 90  
(14-3) ظ التجارؼ أداء البشمتغيخ  تداؽ لفقخات صجؽ الا 91  
(15-3) نتائج اختبار معامل ألفا كخونباخ لؿياس ثبات الاستبانة 92  
(16-3) ندبة تػزيع عيشة الجراسة حدب متغيخ الجشذ 93  
(17-3) ندبة تػزيع عيشة الجراسة حدب متغيخ العسخ 94  
العمسيندبة تػزيع عيشة الجراسة حدب متغيخ السؤىل  95  (3-18)  
(19-3) ندبة تػزيع عيشة الجراسة حدب متغيخ الخبخة السيشية 96  
(20-3) الخساسيمجالات تقييع الستػسط الحدابي عمى سمع ليكخت  98  



 
 

 

استخجاـ التقشيات الخقسيةبعج نتائج  98  (3-21)  
بعج التسكيغ الخقسي لمعامميغ نتائج  99  (3-22)  
الخقسي لمعسلاءبعج التسكيغ نتائج  100  (3-23)  
جػدة الخجمات البشكية نتائج متغيخ 101  (3-24)  
(25-3)  نتائج متغيخ أداء البشػؾ التجارية  101  
التحػؿ الخقسي أبعاد معامل التحجيج لجػدة الخجمات البشكية مغ خلاؿ  103  (3-26)  
 بالبشظوالتسكيغ الخقسي لمعامميغ استخجاـ التقشيات الخقسية أثخ   104

جػدة الخجمات البشكية عمى والتسكيغ الخقسي لمعسلاء  
(3-27)  

جػدة الخجمات داء البشػؾ التجارية مغ خلاؿ معامل التحجيج لأ  105
 البشكية

(3-28)  

(29-3) أثخ جػدة الخجمات البشكية عمى أداء البشػؾ التجارية 106  
الفخعية الأولى لمفخضية نتيجة الفخضيات وأوزاف الانحجار السعيارؼ  108

      الثالثةلمفخضية 
(3-30)  

 ثانيةالفخعية اللمفخضية نتيجة الفخضيات وأوزاف الانحجار السعيارؼ  110
      الثالثةلمفخضية 

(3-31)  

الفخعية الثالثة لمفخضية نتيجة الفخضيات وأوزاف الانحجار السعيارؼ  111
      الثالثةلمفخضية 

(3-32)  

(33-3) نتيجة الفخضيات 113  
 



 

 

 

 

  

 

 خترخاتقائسة الس
 لاحقوالس

 والعلاقات



 
 

 

خترخاتقائسة الس -1   

 السخترخات الجلالة بالمغة الأجشبية الجلالة بالمغة العخبية 

 Banque d’Agriculture et de بشظ الفلاحة والتشسية الخيفية

Développement  

BADR 

 Banque de Développement Local BDL بشظ التشسية السحمية

 Banque Nationale d’Algérie  BNA البشظ الػششي الجدائخي 

 Banque étrangère d’Algérie BEA البشظ الخارجي الجدائخي 

 Arab Banking corporation ABC السؤسدة العخبية السرخفية 

بخنامج التحميل الاحرائي لمعمػم 
 الاجتساعية

Statistical Package for the Social 

Science 

SPSS 

 Internet of Things IOT أنتخنت الأشياء

 International Télécommunication الاتحاد الجولي للاترالات

Union 

ITU 

 National Institute of Standards السعيج الػششي لمسعاييخ والتكشػلػجيا

and Technology 

NIST 

 Rturn On Assets ROA معجل العائج عمى السػجػدات 

 معجل العائج عمى حقػق السمكية 
 ROE 

Rturn On Equity ROE 

 Central Babnk of Cameroon BEAC الكاميخون  البشظ السخكدي 

 معجل العائج عمى حقػق السمكية 
 ROE 

Rturn On Equity ROE 

 Partiel Least Squares PLS  السخبعات الرغخى الجدئية

 

 International Data Corporation IDC شخكة البيانات الجولية 

 Prepaid Cards PPV البصاقات السجفػعة مدبقا

 Mobile Money Transaction MMT السعاملات السالية عبخ الياتف 

 Foreign/International السعاملات الجولية

Transaction 

IFR 

 Electronic Payments Terminal EPT محصة السجفػعات الالكتخونية

 Domestic Funds Transfers DTF تحػيلات الأمػال السحمية

 Automated Teller Machine ATM أجيدة الرخاف الآلي

ةالسعسس شخيقة العدوم  Generalized Moments Methods  GMM 

 



 
 

 

 قائسة السلاحق -2

 الخقع عشػان السمحق الرفحة
 01 استبياف الجراسة 141
 02 قائسة الأساتحة السحكسيغ 146
147 SPSS03 مخخجات بخنامج 

 

قائسة العلاقات -3  

 رقع العلاقة عشػان العلاقة 
(1العلاقة) معجؿ العائج عمى الأصػؿ   

(2العلاقة) معجؿ العائج عمى حقػؽ الكمية  
السمكية إلى إجسالي الأصػؿندبة حقػؽ  (3العلاقة)   

(4العلاقة) ندبة حقػؽ السمكية إلى مجسػع الػدائع  
(5العلاقة) جػدة الخجمة حدب مؿياس الفجػة  

(6العلاقة) جػدة الخجمة حدب مؿياس الأداء الفعمي  



  

  

 

 

 

 

 

 

 

  

 السقجمة
 



 

 السقجمة

  ب
 

السقجمة:      

تغيخات متدارعة في شتى مجالات الحياة، الساضييغ تصػرات و شيج العالع في العقجيغ       
ع الججيجة التي تعبخ عغ التقجـ خاصة بعج الثػرة الرشاعية الخابعة التي أفخزت العجيج مغ السفاـي

مغ أىسيا التحػؿ الخقسي الحؼ أدػ إلى ثػرة تكشػلػجية شسمت الاقتراديات والتصػر التكشػلػجي و 
ذكل عاـ والسؤسدات بذكل خاص، ىحا التحػؿ الخقسي يتزسغ تحػيل السؤسدات التقميجية إلى ب

مؤسدات تعتسج بذكل كمي عمى الخقسشة أؼ الانتقاؿ إلى استخجاـ تكشػلػجيا الاعلاـ والاتراؿ في 
 جسيع عسمياتو.

لع يذحا  ،ت بيحه الثػرةتأثخيغ في نفذ الػقوالقصاع السالي والبشكي باعتبارىسا مغ الفاعميغ والس     
عغ ىحه القاعجة، فقج اتجيت البشػؾ والذخكات والييئات العاممة في السجاؿ البشكي والسالي إلى 
       تػضيف التقشيات الخقسية لأداء الخجمات البشكية والسالية، خاصة بعج تجاعيات جائحة كػرونا

(covid 19 ) أساليب متقجمة ومتصػرة عمى مدتػػ العسميات البشكية،  عمى حيث أصبحت تعتسج
وضيػر مشتجات وخجمات بشكية ججيجة تتزسغ تقشيات رقسية حجيثة كالاستذارات الستعمقة بالسػقع 

         وأجيدة الرخاؼ الآلي وخجمات الياتف السحسػؿ كتخوني الالكتخوني وبصاقة الجفع الال
(M-banking (  وخجمات الأنتخنت البشكي(E-banking) ويعتبخ تبشي التقشيات الخقسية  الحجيثة في ،

أسمػب عسميا فخصة لمسؤسدات السالية بسا فييا البشػؾ التجارية لتصػيخ أنذصتيا ورفع مدتػػ 
خجماتيا البشكية السقجمة وجعميا أكثخ جػدة وكفاءة، وىحا بيجؼ مدايخة التحػلات والتصػرات في 

والعسلاء   غ، ومغ ىشا جاء الاىتساـ الكبيخ بكيؽية خجمة السدتفيجيحيصة بوالبشكي والبيئة الس القصاع
بذكل أسخع وأفزل مغ خلاؿ تدييل إجخاء معاملاتيع دوف الحاجة إلى البشظ، ىحا ما يعدز 

أرباحيا الاحتفاظ بعسلائيا وجمب عسلاء ججد، ىحا ما يؤدؼ إلى  تحديغ أدائيا مغ خلاؿ تعطيع 
، وكحلظ تحقيق رضا العامميغ مغ جخاء استفادتيع مغ التقشيات الخقسية تحقيق رضا وولاء العسلاءو 

الػقت والجيج، ىحا ما يشعكذ ايجابا عمى أداء البشػؾ  اقترارل العسل و يتديتعسل عمى التي 
 الأخيخ الحؼ يعتبخ مخآة لمبشػؾ. التجارية، ىحا
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 أولًا: إشكالية الجراسة

التحػؿ الخقسي في البشػؾ ضخورة حتسية تدعى لتصبيقيا جسيع البشػؾ التجارية قج أصبح     
وذلظ مغ  ،شيا لتصػيخ جػدة خجماتيا البشكيةسعيا ماكبة بحلظ عرخ الثػرة الخقسية، و مػ  الجدائخية،

ىحه تحاوؿ  دائيا وتحقيق ميدة تشافدية في ضل التحجيات التي تػاجييا البشػؾ، لحاأجل الارتقاء بأ
حديشيا لجػدة تالجراسة التعخؼ عمى أثخ التحػؿ الخقسي عمى أداء البشػؾ التجارية مغ خلاؿ 

بشظ التشسية و  خجماتيا البشكية، وذلظ مغ وجية نطخ العامميغ في بشكي الفلاحة والتشسية الخيؽية
 :صخح الدؤاؿ التاليلػلايتي الصارؼ وعشابة، ومغ ىشا يالسحمية 

بأبعاده السختمفة عمى أداء البشػك  في الجدائخالتحػل الخقسي  مجى تأثيخما   
 ؟البشكيةجػدة خجماتيا عبخ  التجارية

  نصلاقا مغ الاشكالية الخئيدية لمجراسة يسكغ شخح مجسػعة مغ الأسئمة الفخعية كالآتي:ا  

 عمى جػدة الخجمات البشكية ؟لسختمفة ا ه* ىل يػجج تأثيخ لمتحػؿ الخقسي بأبعاد   

 * ىل يػجج تأثيخ لجػدة الخجمات البشكية عمى أداء البشػؾ التجارية ؟   

عمى أداء البشػؾ التجارية عبخ جػدة الخجمات  لسختمفةمتحػؿ الخقسي بأبعاده ال* ىل يػجج تأثيخ    
 البشكية؟

 : فخضيات الجراسةثانيا

فخضيات  ثلاثةمغ أجل الاجابة عمى الاشكالية والتداؤلات الفخعية السشبثقة مشيا تع وضع       
 وىي كالتالي:

  :عمى جػدة الخجمات البشكية. ايجابيتأثيخ التحػؿ الخقسي ليا أبعاد الفخضية الأولى 
 وتحت ىحه الفخضية تشجرج ثلاث فخضيات فخعية عمى الشحػ التالي:     

  الخقسية لو تأثيخ إيجابي عمى جػدة الخجمات البشكيةاستخجاـ التقشيات         . 

 التسكيغ الخقسي لمعامميغ بالبشظ لو تأثيخ إيجابي عمى جػدة الخجمات البشكية.    
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 التسكيغ الخقسي لمعسلاء لو تأثيخ إيجابي عمى جػدة الخجمات البشكية.  
 :عمى أداء البشػؾ التجارية جػدة الخجمات البشكيةليػجج تأثيخ مباشخ  الفخضية الثانية. 
 :عمى أداء البشػؾ التجارية  لأبعاد التحػؿ الخقسييػجج تأثيخ غيخ مباشخ  الفخضية الثالثة

 عبخ جػدة الخجمات البشكية.
 :ية ثلاث فخضيات عمى الشحػ التاليوتشجرج تحت ىحه الفخض

  عمى أداء البشػؾ التجارية عبخ جػدة  لاستخجاـ التقشيات الخقسيةيػجج تأثيخ غيخ مباشخ
 الخجمات البشكية

  يػجج تأثيخ غيخ مباشخ لمتسكيغ الخقسي لمعامميغ بالبشظ عمى أداء البشػؾ التجارية عبخ
 جػدة الخجمات البشكية.

  يػجج تأثيخ غيخ مباشخ لمتسكيغ الخقسي لمعسلاء عمى أداء البشػؾ التجارية عبخ جػدة
 الخجمات البشكية.

 أىسية الجراسة ثالثا:

كػنيا تتشاوؿ أثخ التحػؿ الخقسي عمى أداء البشػؾ التجارية عبخ جػدة تكسغ أىسية الجراسة في 
 الخجمات البشكية، وتشقدع إلى قدسيغ:

 الأىسية العمسية:*

تكتدب الجراسة أىسيتيا العمسية في التعخؼ عمى أثخ التحػؿ الخقسي عمى أداء البشػؾ التجارية في 
ة السحمية الخجمات البشكية كػسيط بيشيسا في بشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية وبشظ التشسيوجػد جػدة 

تساـ الكافي في الكتابات العخبية عمى وجو ، وىػ مػضػع حجيث لع يمق الاىلػلايتي الصارؼ وعشابة
 .العسػـ والكتابات الجدائخية عمى وجو الخرػص

 الأىسية العسمية:*

لتعخؼ عمى واقع استخجاـ تقشيات التحػؿ الخقسي ومجػ تأثيخىا عمى أداء تداىع ىحه الجراسة في ا  
البشػؾ التجارية برفة عامة وبشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية وبشظ التشسية السحمية لػلايتي الصارؼ  
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وعشابة برفة خاصة، وذلظ لسعخفة الأثار الستختبة ليحه التحػلات الخقسية عمى جػدة الخجمات في 
 البشكيغ محل الجراسة عمى أدائيسا. في البشكية ومجػ مداىسة التحديغ في جػدة الخجماتالبشكيغ، 

 ا: أىجاف الجراسةرابع

السقاربة السشيجية السقتخحة تدعى الجراسة إلى تحقيق جسمة مغ مغ خلاؿ الاشكالية السصخوحة و    
  الأىجاؼ تتسثل ؼيسا يمي:

عمى أداء البشػؾ التجارية، ومغ ثع التعخؼ عمى الجور الػسيط التجارية أثخ التحػؿ الخقسي  تبياف-
في تقجيع خجماتيا البشكية الحؼ تمعبو جػدة الخجمات البشكية بيشيسا، ومجػ اعتساد البشػؾ التجارية 

عمى التقشيات الخقسية، وذلظ مغ وجية نطخ العامميغ في البشػؾ التجارية بػلايتي الصارؼ وعشابة، 
 الأىجاؼ الفخعية تتسثل ؼيسا يمي: يجؼ الخئيدي مجسػعة مغويتفخع مغ ىحا ال

 التأصيل الشطخؼ لسفيػـ التحػؿ الخقسي وجػدة الخجمات البشكية وأداء البشػؾ التجارية؛ *

 * التعخؼ عمى أىسية التحػؿ الخقسي ودوره في تحديغ جػدة الخجمات البشكية؛ 

 أداء البشػؾ التجارية؛* ؾياس مجػ مداىسة جػدة الخجمات البشكية في تحديغ 

* تحجيج أثخ التحػؿ الخقسي عمى أداء البشػؾ التجارية في وجػد جػدة الخجمات البشكية كستغيخ 
 وسيط؛

 * تقجيع التػصيات التي تعسل عمى تعديد أثخ التحػؿ الخقسي عمى أداء البشػؾ التجارية. 

 دا: أسباب اختيار السػضػعخام

 يمي:التي دفعت لاختيار ىحا السػضػع تع إيجازىا في ما  تػجج جسمة مغ الأسباب   

 يمي: الحاتية لاختيار السػضػع ؼيسا بتتسثل الأسبا الأسباب الحاتية:* 

الارتباط الػثيق لسػضػع  ومتغيخات الجراسة بالتخرز السجروس، حيث أف أداء البشػؾ  -
البشكية مغ السػاضيع السختبصة بذكل كبيخ بتخرز الاقتراد الشقجؼ  اتالتجارية وجػدة الخجم

 والبشكي؛

 السػاضيع السذابية لو.السيل الذخري لسػضػع الجراسة و  -
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 الأسباب السػضػعية:*

الأىسية الكبيخة التي يحطى بيا مفيػـ التحػؿ الخقسي، حيث فخضت الثػرة الرشاعية الخابعة  -
عمى السؤسدات السالية بسا فييا البشػؾ التجارية تبشي تكشػلػجيا التحػؿ الخقسي بسا فييا التقشيات 

 الخقسي لتدييل عسمياتيا؛ 

حػؿ الخقسي وأثخه عمى أداء البشػؾ قمة الأبحاث والجراسات الشطخية التي تشاولت مػضػع الت *
 .ػجػد متغيخ وسيط بيشيا وىػ جػدة الخجمات البشكية، عمى السدتػػ الػششي والعخبيبالتجارية 

 : مشيج الجراسة ادساس

: نػعيغ مغ السشاىج عمى الاشكالية السصخوحة والأسئمة الفخعية تع الاعتساد عمى قرج الاجابة    
 :السشيج الػصفي* 

للإحاشة بالأشخ والأبعاد الشطخية الستعمقة تع تبشي السشيج الػصفي مع الاجخاء التحميمي        
التحػؿ الخقسي، جػدة الخجمات  ) ، وذلظ مغ خلاؿ وصف متغيخات  الجراسةبسػضػع الجراسة

البشكية، أداء البشػؾ التجارية( وذلظ بالاعتساد عمى مجسػعة مغ السخاجع العخبية والأجشبية التي 
 أجل تػضيح علاقة التأثيخ بيغ متغيخات الجراسة. ع الجراسة، والؿياـ بتحميميا مغ صخقت لسػضػ ت

 مشيج دراسة حالة: * 

تع الاعتساد عمى مشيج دراسة حالة في الجانب التصبيقي وذلظ مغ خلاؿ اسقاط الجراسة     
الشطخية عمى عيشة مغ البشػؾ العسػمية في ولايتي الصارؼ وعشابة )بشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية 
 وبشظ التشسية السحمية(، بالاعتساد عمى الاستبياف وتحميل عباراتو مغ خلاؿ استخجاـ بخنامج

(SPSS)   إلييا لتػضيح العلاقة بيغ الستغيخات والػصػؿ إلى التي تع التػصل وكحلظ الشتائج
 استشتاجات وتقجيع نسػذج لمجراسة مغ خلاؿ العلاقات السجروسة.  

 ا: حجود الجراسةسابع

وىي  البذخية،عية و والحجود السػضػ تتسثل حجود الجراسة في الحجود السكانية والحجود الدمانية    
 : كالآتي
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بشظ  (BADR)تع الؿياـ بيحه الجراسة عمى مدتػػ بشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية الحجود السكانية: * 
 بػلايتي الصارؼ وعشابة. BDL))التشسية السحمية 

شيخ جراسة برفة عامة عمى مجػ ثلاث سشػات ابتجاء مغ فتخة اللقج امتجت  الحجود الدمانية:* 
بالبشػؾ التجارية التي تست (، أما الجراسة السيجانية و 2023)( إلى غاية شيخ ديدسبخ 2020جػاف )

شيخ ( واستسخت إلى غاية 2023شيخ جانفي )بػلايتي الصارؼ وعشابة فقج بجأت في 
 (.  2023)أوت

تأثيخه عمى البشػؾ عمى تشاوؿ مػضػع التحػؿ الخقسي و اقترخت الجراسة  :الحجود السػضػعية *
التجارية عبخ جػدة الخجمات البشكية، فتسثل الستغيخ السدتقل في التحػؿ الخقسي بأبعاده الثلاث 
)استخجاـ التقشيات الخقسية، التسكيغ الخقسي لمعامميغ، التسكيغ الخقسي لمعسلاء(، أما الستغيخ التابع 

 ف جػدة الخجمات البشكية. فتسثل في أداء البشػؾ التجارية، أما الستغيخ الػسيط فكا

بشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية وبشظ التشسية باشتسمت الجراسة عمى عيشة مغ العامميغ  لحجود البذخية:ا
  .رتبيع باختلاؼ السحمية بػلايتي الصارؼ وعشابة

 ليكل الجراسة :ثامشا

قرج الالساـ بسختمف جػانب مػضػع الجراسة والسحافطة عمى التدمدل السشصقي والتجرج في شخح   
الأفكار تع تقديع الجراسة إلى جدأيغ جدء نطخؼ وجدء تصبيقي، وشسل الجدء الشطخؼ الفرل الأوؿ 

وأداء البشػؾ  التي تسثمت في التحػؿ الخقسيالحؼ تسحػر حػؿ الاشار الشطخؼ لستغيخات الجراسة و 
، لثوالثا الثانيأما الجدء التصبيقي فقج شسل كل مغ الفرل  ،ت البشكيةالتجارية وجػدة الخجما

 تشاولت مػضػع فالفرل الثاني تشاوؿ الأدبيات التصبيؿية لمجراسة وتسثمت في الجراسات الدابقة التي
الجراسة التصبيؿية وتسثمت في دراسة حالة لعيشة  فقج  تشاوؿ الثالث الجراسة ومتغيخاتيا، أما الفرل

التشسية السحمية(،  وبشظ مغ البشػؾ العسػمية لػلايتي الصارؼ وعشابة ) بشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية
حيث ركد الفرل الثالث عمى الاشار السشيجي لمجراسة ومغ ثع تع اختبار الفخضيات ومشاقذة 

الشتائج.



 المقدمة
 

 د 

 

يع إلييا، بالإضافة إلى تقج التي تع التػصل وفي الأخيخ تشاولت الخاتسة استعخاض أىع الشتائج   
 جسمة مغ التػصيات.
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 تسييج:

مغ بيغ أىع الأىجاؼ التي يدعى لتحؿيقيا كل القصاعات، والقصاع  التحػؿ الخقسي  أصبح    
البشكي مغ بيغ ىحه القصاعات الحؼ شيج تػسعا وتصػرا ممحػضا في جسيع مؤسداتو بسا ؼيو البشػؾ 
التجارية التي واكبت تكشػلػجيا التحػؿ الخقسي، مغ خلاؿ إدخاؿ التقشيات الخقسية في جسيع 

يغ جػدة خجماتيا البشكية لتحقيق رضا عسلائيا وتحديغ أدائيا، لحا عسمياتيا، وذلظ مغ أجل تحد
جاء ىحا الفرل  كسجخل مفاـيسي لإبخاز معالع التحػؿ الخقسي وتػضيح مفاـيع حػؿ أداء البشػؾ 
التجارية وجػدة الخجمات البشكية، كسا تع التخكيد عمى تبييغ أثخ كل مغ التحػؿ الخقسي وجػدة 

 .داء البشػؾ التجاريةلبشكية عمى أالخجمات ا

 تع تقديع ىحا الفرل إلى ثلاث مباحث كالآتي:سي وعميو

 ؼ لمتحػؿ الخقسي شطخ الإشار ال :ولالسبحث الأ          

  مفاـيع أساسية حػؿ أداء البشػؾ التجارية ومؤشخات تقييسو  :الثانيالسبحث          

أثخ التحػؿ الخقسي عمى أداء البشػؾ التجارية عبخ جػدة الخجمات البشكية  السبحث الثالث:          
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 لمتحػل الخقسي  شطخي الإشار ال الأول: سبحثال

أصبحت معطع أعساؿ السشطسات تختكد عمى استخجاـ الأجيدة والبخمجيات ووسائل الاعلاـ      
ىجافيا ضخورة أ  قعمييا مغ أجل تحقي خضوالاتراؿ لتحقيق التػاصل بيشيا وبيغ الأفخاد، لحلظ فُ 

 .التحػؿ الخقسيب والتحػؿ مغ الشطاـ التقميجؼ إلى الشطاـ الالكتخوني، أو ما يصمق عمي

  ومجالاتو مالية التحػل الخقسي السصمب الأول:

وأىسيتو: مفيػم التحػل الخقسي -1  

مفيػم التحػل الخقسي:-1-1   

مفاـيع  أف إلاّ  أصبحت مػضػعا ىاما في الػقت الحالي،الخغع مغ أف التكشػلػجيا الخقسية ب      
والقشػات الخقسية كانت مفيػمة جيجا في التدعيشات مغ القخف الساضي، والعقج   الخجماتالسشتجات و 

فسغ السشطػر الاقترادؼ أو عمى مدتػػ السشطسات تع التصخؽ  يغ،عذخ الالأوؿ مغ القخف الحادؼ و 
لتعخيف التحػؿ الخقسي كسفيػـ عمى نصاؽ واسع في الأدبيات، حيث قامت العجيج مغ الجراسات 

، إذ أنيا تذتخؾ في استخجاـ التقشيات، خ، غيخ أنيا لا تختمف بذكل كبيمتعجدةبػضع تعخيفات 
 الجراسة إلى مجسػعة مغ التعخيفات أىسيا:تصخقت وتحديشات العسميات، وخمق الؿيسة، و 

التحػؿ العسيق والستدارع لأنذصة الأعساؿ والعسميات " يعخؼ التحػؿ الخقسي عمى أنو:       
والكفاءات والشساذج للاستفادة الكاممة مغ التغييخات والفخص التي تػفخىا التقشيات الخقسية وتأثيخىا 

 (Dermikan et al, 2016) وذات أولػية".عبخ السجتسع بصخيقة استخاتيجية 

عسمية تيجؼ إلى تحديغ كياف مغ خلاؿ إحجاث تغييخات كبيخة في " :ؼ أيزا عمى أنوخّ عُ و       
 .الاتراؿ" تقشياتالاترالات و  ،سػعات السعمػمات، تقشيات الحػسبةخرائرو مغ خلاؿ مج

(Schallmo & Williams, 2018) 

:"دمج التكشػلػجيات في  أنوعمى بشظ صفػة الاسلامي مغ قبل التحػؿ الخقسي  ؼخّ عُ كسا      
جسيع تفاصيل الحياة، بالاستفادة مغ ثخوة السعمػمات والاترالات، ومغ التصبيقات  غيخ السحجودة 

 ،مغ إمكانيات ىائمة تلمتكشػلػجيا الحجيثة التي جعمت مغ العالع قخية صغيخة، بفزل ما أتاح
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ثة تغييخا جحريا في أنساط الحياة محج لاسيسا ؼيسا يتعمق بدخعة نقل وتبادؿ السعمػمات والبيانات،
  أنتخنت الأشياءو  والتػاصل، بسا فييا تصبيقات الحكاء الاصصشاعي وفي شخيقة العير والعسل

  (2022)شحاتة،   ."وغيخىا

"العسمية السدتسخة التي  :الاستذارية بأنو ) (International Data Corporationعخفتو شخكة و     
جل أتقػـ بيا السؤسدات لمتكيف مع متصمبات عسلائيا وأسػاقيا عبخ تػضيف القجرات الخقسية مغ 

عساؿ الخقسية واليجوية وتجارب عسل ججيجة ومشتجات وخجمات تسدج بدلاسة الأابتكار نساذج 
 (2019)سلايسي و بػشي ،  ". الدبائغ مع تحديغ الكفاءة التذغيمية والأداء التشطيسي في نفذ الػقت

السدتسخ لذخكة أو نسػذج أو لخقسي الستعسج و التصػر ا :"ؼ مازوف التحػؿ الخقسي بأنوكسا عخّ     
 (Mazzone, 2014) "تكتيكيةشخيقة يسكغ أف تكػف استخاتيجية و فكخة أو عسمية أو 

أيزا بأنو:" استخجاـ التقشيات الخقسية لتحديغ أداء الذخكة بذكل التحػؿ الخقسي  عخؼويُ     
 (Bekkhus, 2016)  ".جحرؼ 

 ءتكشػلػجيا مغ أجل التحديغ الجحرؼ للأدال"استخجاـ ا بأنو:التحػؿ الخقسي كسا يعخؼ     
 (westerman et al, 2011) ".ىجاؼ السؤسدةأ والػصػؿ إلى 

و" يذسل التحػؿ الخقسي كلا مغ رقسشة العسميات مع التخكيد عمى الكفاءة والابتكار الخقسي مع     
      (Berghaus & Back, september2016) ".ةالتخكيد عمى تعديد السشتجات السادية الحالية بالقجرات الخقسي

عسمية الانتقاؿ مغ نطاـ تقميجؼ  ف التحػؿ الخقسي ىػيسكغ القػؿ أومغ خلاؿ التعاريف الدابقة    
سيع مجالات العسل بسا فييا في ج والاترالاتإلى نطاـ رقسي يعتسج عمى تكشػلػجيا السعمػمات 

وأنو مغ التحجيات الكبيخة التي   الأبعاد،أف التحػؿ الخقسي قزية معقجة ومتعجدة ، و قصاع البشكيال
 ىي: ع القصاعات، وفي ىحا الدياؽ يسكغ القػؿ أف عشاصخ التحػؿ الخقسييجستػاجو 

    (2022 ,شحاتة)     

  ؛السدتيجفة مغ التحػؿ الخقسي السؤسدةالكياف أو 
 ؛السدتيجفة لسؤسدةتغيخات التي تحجث داخل االتغيخات، أؼ مجػ ال 
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  ؛ةالسدتيجف السؤسدةالتقشيات السدتخجمة في عسمية التحػؿ الخقسي داخل 
  السؤسدةالشتيجة الستػقعة، أؼ نتيجة التحػؿ الخقسي وأثخه عمى. 

 :ىسية التحػل الخقسيأ -1-2
فقط عمى لمتحػؿ الخقسي فػائج عجيجة ليذ ، و أىسية التحػؿ الخقسي تكسغ في الفػائج التي يػفخىا    

  :العسلاء والجسيػر ولكغ عمى السؤسدات والذخكات أيزا وتتسثل ؼيسا يمي
 (2020البار، ) 

 يقترج التحػؿ الخقسي في التكمفة والجيج بذكل كبيخ؛ 
 يشطسيا؛ل عمى تحديغ الكفاءة التذغيمية و يعس 
  جيغ؛يعمى الخجمات السقجمة لمسدتفتحديغ الجػدة وتبديط وتدييل الاجخاءات لمحرػؿ 
  إعصاء قجرة لمسؤسدات عمى التػسع والانتذار في نصاؽ أوسع والػصػؿ إلى شخيحة أكبخ مغ

 العسلاء والجسيػر؛
 يخمق فخص عسل لتقجيع خجمات مبتكخة وإبجاعية بجلا مغ الصخؽ التقميجية في تقجيع الخجمات؛ 
 (2020)مرصفى عبج الخزاق،  .تعديد تجخبة العسلاء 
 مجالات التحػل الخقسي: -2

 وىي  ات مغ خلاؿ خسذ مجالات رئيديةيؤثخ التحػؿ الخقسي في استخاتيجيات السشطس    
 (2021)ناصيف مكي و سبت بغ سبت،  كالتالي: 

ب ادتكلااستخاتيجية التأثيخ عمى سمػؾ السدتيمظ  تحػلت: في العرخ الخقسي العسلاء - 1 -2
حيث يتع  الاجتساعي، عبخ شبكات التػاصل التفاعلاستخاتيجية عجد مسكغ مغ العسلاء إلى أكبخ 

التفاعل ؼيسا بيشيع  والتأثيخ عمى بعزيع البعس، ىحا ما يؤدؼ إلى معخفة رغباتيع وسمػكيع ومغ 
     ثع التفاعل معيع والاحتفاظ بيع.

غ الذخكات في العرخ الخقسي أصبحت السشافدة ليدت بالزخورة أف تكػف بيالسشافدة:  -2-2
مشتجات أو خجمات  يسكغ لمسشطسة أف تقجـ، أو مغ نفذ الحجود الجغخاؼية، ؼطاذالتي تتساثل في الش

 عبخ وسائل الاتراؿ الخقسية الحجيثة.
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سميات استصلاع العسلاء مغ خلاؿ عبيانات في الساضي كاف الحرػؿ عمى البيانات:  -2-3
مغ خلاؿ ذلظ أو قػائع الجخد، بيشسا في العرخ الخقسي أصبح  السخصط ليا مدبقا لخغبات العسلاء

والأجيدة السحسػلة، وأجيدة الاستذعار أؼ  ،خكة عبخ وسائل التػاصل الاجتساعيتفاعل الذ
  استعساليا لمبيانات الزخسة.

تحميل و كانت عسمية الابتكار تختكد عمى تصػيخ الأفكار واختبارىا،  الساضيفي : الابتكار -2-4
التقشيات الخقسية في الذخكات التي تدتخجـ تعتسج  بيشسا، يغالسجيخيغ وحجسيع لتقجيسيا لمسدتيمك
 . الدػؽ  احتياجاتودراسة مخاجعات العسلاء وآرائيع عسمية الابتكار عمى التعمع السدتسخ و 

سة التي تقجميا الذخكة لعسلائيا، ففي الساضي كانت ؾيسة الذخكة ثابتة وىي الؿيالكيسة:  -2-5
ؾيسة الذخكة لمتغييخ مغ أجل اغتشاـ الفخص  وغيخ قابمة لمتغييخ، أما في العرخ الخقسي تحتاج

 .الاستجابة، لأف عجـ التغييخ سيؤدؼ إلى تكبجىا لمخدائخو 

 ومتصمباتو : أبعاد التحػل الخقسيالثانيالسصمب 

 أبعاد التحػل الخقسي:-1 

" تمظ الأجيدة متعجدة الػضائف  :إف التؿيات الخقسية ىي :التقشيات الخقسيةاستخجام  -1-1
قج شيجت و ، (2023يحيى محمد الحجاد و أحسج قايج صالح، ) السترمة بالإنتخنت، خاصة السحسػلة باليج"

في التصبيقات السعتسجة والتي  خاصة بعج الثػرة الرشاعية الخابعة التقشيات الخقسية تصػرا ممحػضا
تعسل عمى التحػؿ الخقسي في جسيع القصاعات مسا يديع في تحديغ وتدييل الأعساؿ بذكل كبيخ، 

الػاقع  ،لدحابية، الحػسبة الحكاء الاصصشاعي، أنتخنت الأشياءومغ أبخز ىحه التقشيات الخقسية  ا
    السعدز.

عمى  Digital Empowerment) (عخؼ )بيتخو( التسكيغ الخقسي  :الخقسي لمعامميغالتسكيغ  -1-2
، التقشيات والػسائط الخقسية التي تخكد عمى ميارات الاتراؿ باستخجاـ الأدوات" عسمية تصػيخ  :أنو

 (2022)بديػني عمي، محسػد العجسي، و الديج جاد،  ."الشاسحياة 

 الحمػؿ التقشية الحكيةمغ استخجاـ التقشيات الخقسية و  تسكيغ الخقسي لمعامميغ ىػ تسكيشيعوال     
زيادة لخفع الانتاجية وتحديغ الجػدة و اتيع نحػ التحػؿ الخقسي السشاسبة لاحتياجاتيع وتمبي شسػح
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الخقسي، كػف ىحا التحػؿ عرخ خلاؿ مشتجات مبتكخة تػاكب الارتباط بالعسلاء مغ الخبحية و 
تسكيغ أفخاده مغ السيارات الخقسية التي  ؿالأخيخ ىػ تػشيغ التقشيات الخقسية في السجتسع  مغ خلا

تداعج عمى إدارة ىحه التقشيات بذكل كفؤ ومبجع مسا يداىع في الجقة والكفاءة والجػدة والانتاجية 
 (2023)بكخو،  .في كل مشاحي الحياة لتحقيق تشسية مدتجامة واقتراد رقسي شامل

ويقرج بالتسكيغ الخقسي لمعسلاء أو رقسشة رحمة العسيل تسكيشو  التسكيغ الخقسي لمعسلاء:  -1-3
ىحا الأخيخ يقجـ خجماتو  خنت التي يقجميا مقجـ الخجمة كػف مغ التعامل مع التصبيقات عبخ الانت

مغ خلاؿ التقشيات الخقسية كتصبيقات اليػاتف الشقالة، فكل مقجـ خجمة يسمظ مػقعا الكتخونيا ومعطع 
 حا الأخيخ رحمة رقسية لمعسيل مقجمي الخجمات لجييع شكل مغ أشكاؿ التحػؿ الخقسي، ويتيح ى

نتخنت حيث يتع التعامل مع وذلظ باتخاذ خصػات لجمج كل شيء في نطاـ أساسي مذتخؾ عبخ الأ
العسيل مغ خلاؿ نفذ الأدوات وبالتالي انتقاؿ العسلاء بدلاسة في التدػيق إلى السبيعات كجدء 

 يوصػلا إلى دعع العسلاء مباشخة ف مغ تصبيق عبخ الأنتخنت مغ خلاؿ الفػتخة داخل التصبيق
 (2021)أحسج خسيذ آ.،   لتصبيق.ا

  :متصمبات التحػل الخقسي -2

خ كل مغ التقشيات والبيانات والسػارد البذخية والعسميات، حدب التفريل ػفُ يتصمب التحػؿ الخقسي تَ   

(2019)ياسخ ع.، : التالي  

يتع التحػؿ الخقسي باستخجاـ مشطػمة مغ الأجيدة، البيانات، والتخديغ  التقشيات: -2-1
والبخمجيات التي تعسل ضسغ بيئات تقشية ومخاكد معمػمات تدسح باستخجاـ جسيع الأصػؿ بكفاءة 

كسا يدتمدـ ضساف مدتػػ خجمة مشاسب لأفخاد السشطسة وعسلائيا ومػردييا  تذغيمية غيخ مشقصعة،
 عغ إدارة السشطػمة التقشية والبشية التحتية لمذبكة.عبخ فخؽ عسل مدؤولة 

يفتخض أف تقػـ مشطسات الأعساؿ بجيػد إدارة وتحميل البيانات بذكل مشتطع  البيانات: -2-2
دوات مشاسبة لمتحميل أوفعاؿ، وذلظ لتػفيخ بيانات نػعية مػثػقة وكاممة مع تػفيخ وتصػيخ 

كسا يجب متابعة البيانات بذكل مدتسخ لزساف  ،بلالاحرائي والبحث عغ بيانات التشبؤ بالسدتق
 ا.جاؼ السشطسة وتػقعاتياستسخار تجفقيا والاستفادة مشيا بذكل يتساشى مع أى
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تذكل السػارد البذخية جانبا حيػيا يرعب عمى السشطسات تصبيق التحػؿ  :السػارد البذخية -2-3
حيث يتػجب تػفيخ كػادر مؤىمة قادرة عمى استخجاـ البيانات وتحميميا لاتخاذ  ،الخقسي بجونو

القخارات الفعالة، كسا يتصمب تخصيط الخؤػ وتشفيحىا كفاءات بذخية وخبخات عمسية وعسمية مع 
 التصػيخ.و يخ ييساف بالتغالإ

الأداء عمى يجب عمى مشطسات الأعساؿ إرساء بشاء تقشي فعاؿ يدسح بتصػيخ  :العسميات -2-4
مثل لمتحػؿ الخقسي، يتزسغ ذلظ إنذاء الرعيجيغ الجاخمي والخارجي، وذلظ لزساف التصبيق الأ

ستخابصة مع البشاء تقشي يتزسغ سياسات وإجخاءات تغصي كافة نذاشات السشطسة وعسمياتيا 
 التقشيات اللازمة والتصبيقات السصػرة والبيانات السعالجة.

حدغ محمد عبج )ما أوضحو الباحثاف  أخخػ لتحقيق التحػؿ الخقسي، وىحاكسا أنو يػجج متصمبات     
واقع التحػؿ الخقسي لمسسمكة العخبية  حػؿ في دراستيسا( الغبيخؼ محمد أحسجو  الخحساف حدغ

 (2020)حدغ محمد و الغبيخي،  : الدعػدية، تسثمت ؼيسا يمي

  ؛تحجيجا دؾيقاتحجيج الخؤية السدتقبمية 
 ؛السخاجعة السدتسخة لمتحػؿ الخقسي 
  الجعع الؿيادؼ والادارؼ  السدتسخ لجيػد التحػؿ، وذلظ مغ خلاؿ تخكيد الؿيادات عمى

 ؛تػفيخ السػارد السالية والسادية اللازمة لمتحػؿو السسارسات الادارية السختبصة بالتكشػلػجيا  
 ؛ـياكل تشطيسية مخنة الابتعاد عغ اليياكل السعقجة والاعتساد عمى 
  وضع استخاتيجية لمتحػؿ الخقسي وذلظ مغ خلاؿ تحميل احتياجات الدػؽ وتحميل نقاط

 ؛الزعف والقػة، والتعخؼ عمى الفخص والتيجيجات الخاصة بالبيئة الخارجية
  تػفيخ الأجيدة الحجيثة والبخامج الستشػعة التي تداعج عمى تججيج البشية التحتية لتكشػلػجيا

 ؛السعمػمات
  العسل عمى تشسية ميارات وقجرات كافة السػارد البذخية مغ خلاؿ بخامج التجريب والتشسية

 ؛الحاتية
 نتخنت.خ ثقافة استخجاـ التكشػلػجيا والأنذ 
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  مخاحل التحػل الخقسيخصػات و  :السصمب الثالث

 :خصػات التحػل الخقسي -1
العجيج مغ الجراسات بسخاجعة الأدبيات السختمفة لسعخفة ماـية وشبيعة التحػؿ الخقسي  قامت   

لمتحػؿ الخقسي خصػات وبشاء عمى ذلظ حجدت أغمب الجراسات ثلاث  ،والسؤسدات العامة لمذخكات
  (2022)محمد عبج الغشي،   :في الآتي يسكغ ذكخىا

 والتحػؿ الخقسي   Digitalizationوالخقسشة )التسثيل السخئي (   Digitization( الخقسشة)الشسحجة

Digital transformation                                                                                                                            .            

: تسثل الخقسشة السخحمة الأولى والتي تذيخ إلى تذفيخ  Digitization( الخقسشة )الشسحجة -1-1
السعمػمات التشاضخية إلى تشديق رقسي )أؼ إلى أصفار( بحيث يسكغ لأجيدة الحاسب الآلي تخديغ 
السعالجة و نقل ىحه السعمػمات، وتذيخ الخقسشة إلى التغييخ في السياـ التشاضخية إلى مياـ رقسية أو 

دمج تكشػلػجيا السعمػمات مع السياـ الحالية، وعمى نصاؽ أوسع، باعتبارىا  نياأ ترػرىا عمى
وبشاء  ،فة باستخجاـ تكشػلػجيا السعمػماتتصػيخ أو تسكيغ لتكػيشات السػارد الفعالة مغ حيث التكم

عمى ما تقجـ تعخؼ الخقسشة لػصف الإجخاء الخاص بتحػيل السعمػمات التسثيمية إلى معمػمات 
 رقسية.

ى مخحمة تذيخ السخحمة الثانية لمتحػؿ الخقسي إل : Digitalization(الخقسشة )التسثيل السخئي -1-2
تقشيات الخقسية ( والتي تعكذ كيؽية استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات أو الالخقسشة )التسثيل السخئي

أو الياتف السحسػؿ نتخنت إنذاء قشػات اتراؿ ججيجة عبخ الأ التجارية الحالية مثللتغييخ العسميات 
التي تتيح لجسيع العسلاء الاتراؿ بديػلة مع الذخكات، والتي تغيخ التفاعلات التقميجية بيغ 

وغالبا ما يذسل ىحا التغييخ عمى تشطيع ـياكل اجتساعية تكشػلػجية ججيجة مع  ،الذخكة والعسلاء
 والتي لع تكغ مسكشة بجوف التقشيات الخقسية. مرشػعات رقسية،

والتي ترف ا ىي السخحمة الأكثخ انتذار :  Digital  transformationتحػل الخقسي  ال -1-3
لى تصػيخ نساذج أعساؿ ججيجة والتي قج تكػف ججيجة إالتغييخ عمى مدتػػ الذخكة والحؼ يؤدؼ 

لمذخكات الخائجة أو الرشاعة بذكل عاـ كسا تتشافذ الذخكات ؼيسا بيشيا مغ أجل تحقيق ميدة 
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خلاؿ نساذج أعساليا، وكحلظ مغ خلاؿ الكيؽية التي مغ خلاليا يتع إنذاء السؤسدة تشافدية مغ 
العػائج السدتمسة جخاء استخجاـ العسميات الخقسية إلى أرباح. ويقجـ   ثع تحػيل وتقجيع ؾيسة لمعسلاء،
 عغ شخيق تصبيق مشصق عسل ججيج لإنذاء الؿيسة والحفاظ عمييا. اججيج التحػؿ الخقسي عسلا

 : مخاحل التحػل الخقسي -2

  :تطيخ مخاحل التحػؿ الخقسي في الذكل التالي

 (: مخاحل التحػل الخقسي1-1الذكل )

 الجعائع الجعائع 

 

 

 السحخكات السحخكات 

الاتجاه نحػ التحػؿ الخقسي:  ،2022مغ اعجاد الباحثة بالاعتساد عمى: ىشاء عؽيف، وىيبة خمػفي، السرجر: 
 280، صحتسية أو خيار؟

مغ الذكل أعلاه يطيخ أنو لمتحػؿ الخقسي ثلاث مخاحل، التحػؿ التكشػلػجي، ثع يميو التحػؿ 
 (181-180، الرفحات 2022)عفيف و خمػفي ،  . التذغيمي، وفي الأخيخ التحػؿ الاستخاتيجي

التغييخات عمى قجرات تكشػلػجيا السعمػمات الحالية ويتسثل في تمظ : التحػل التكشػلػجي-2-1
ونسػذج التذغيل، وقج تذسل انخفاض تكمفة السمكية، وتحديغ إنتاجية مػضفي تكشػلػجيا 

 السعمػمات، وتحديغ السخونة التذغيمية، وزيادة السخونة التقشية. 

معتسجة عمى عسمية تحديغ نسػذج تذغيل الذخكة لتربح  يتسثل فيو  :التحػل التذغيمي-2-2
قج يذسل ذلظ الاستفادة مغ مشرات البيانات والتحميلات الججيجة لإنذاء رؤيا قابمة و البيانات، 

لمتشفيح وتحديغ تجخبة العسلاء أو استخجاـ التعمع الآلي لأتستة عسميات الذخكة، عمى سبيل 
لسػضفيغ جمة العسلاء، وإنتاجية السثاؿ، قج تخغب الذخكة في التخكيد عمى تحديغ تجخبة خ

لاستخاتيجيالتحػل ا التحػل التكشػلػجي لتحػل  التذغيميا   
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ؤدؼ و تاتخاذ القخار، والتشبؤ بالأعساؿ، واكتذاؼ الاحتياؿ والػقاية مشو، والعسميات الرشاعية، و 
زيادة إنتاجية الذخكة، نطخا لبيئة الأعساؿ الستصػرة  إلىشاتجة في الكفاءة التذغيمية التحديشات ال

 .باستسخار

جسيع بسجخد الانتياء مغ التحػؿ التكشػلػجي والتذغيمي، وتربح  :التحػل الاستخاتيجي -2-3
الذخكة قائسة عمى البيانات، قج تخغب ىحه الأخيخة في إعادة ابتكار نسػذج العسل ،حيث أعساؿ 

تكػف ىحه العسمية كتسخيغ استخاتيجي يعيج الشطخ في كيؽية إنذاء ؾيسة لمعسلاء وجشي الأرباح 
فادة مغ التقشيات الخقسية لجخػؿ أسػاؽ أو صشاعات ججيجة وقج الشاتجة، قج يذسل ذلظ الاست

يكػف ذات صمة خاصة إذا أصبح نسػذج العسل الحالي غيخ مدتجاـ. بالسقابل، قج لا يكػف 
لسحتسل أف لمتحػؿ الاستخاتيجي أولػية إذا لع يكغ نسػذج العسل الحالي تحت التيجيج، ومغ ا

ج )قجرات عسل ججيجة أو محدشة(، مسا يؤدؼ إلى تتصمب أؼ تغييخات تصخأ عمى ىحا الشسػذ
 الحاجة إلى مديج مغ التحػؿ التذغيمي والتكشػلػجي.

 تقشيات التحػل الخقسي السصمب الخابع:

تػجج العجيج مغ التقشيات التي أفخزىا التحػؿ الخقسي الشاتج عغ الثػرة الرشاعية الخابعة، ولعل    
 أىسيا ما يمي:

)محمد حسجي  وىػ أحج اختخاعات الانداف الػاعجة  (:Artificial intelligence)الحكاءالاصصشاعي-1

كسا عخؼ الحكاء الاصصشاعي بأنو :" أحج أبخز العمػـ الحجيثة التي نتجت بدبب ، (2022الحجاد، 
مغ جية، وعمع السشصق  والتحكع الآلي الالتقاء بيغ الثػرة التقشية في مجاؿ عمع الشطع والحاسػب

والخياضيات والمغات وعمع الشفذ مغ جية أخخػ، حيث ييجؼ إلى فيع شبيعة الحكاء الإنداني عغ 
لي قادرة عمى محاكاة الدمػؾ الإنداني الستدع بالحكاء، لتدويج شخيق عسل بخامج لمحاسب الآ

قف ما، بشاء عمى وصف و اتخاذ قخار في مػ أالحاسػب بيحه البخامج التي تسكشو مغ حل مذكمة ما 
 (2017)خػالج ب.،  السذكمة أو السدألة ليحا السػقف".

عمى الخغع مغ الانتذار والزجة الػاسعة التي  (:Internet of Things)أنتخنت الأشياء -2
نو لا يػجج مفيػـ واحج متفق أ نتخنت الأشياء" وضيػر العجيج مغ التعخيفات إلاّ أأحجثتيا تقشيات "
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( وىي عبارة عغ الحخوؼ  IOTبػ ) نتخنت الأشياء يخمد ليا في المغة الانجميدية أعميو عالسيا، و 
وىي مغ السرصمحات السدتججة والتي تدتذخؽ   (Internet of Things)الأولى لمكمسة بالإنجميدية 

 نتخنت ات الستقجمة السبشية عمى الأمدتقبل الجيل الججيج مغ الانتخنت، واستخجاماتو والتصبيق

"بشية تحتية  :نتخنت الأشياء بأنياأ (  ITU)يعخؼ الاتحاد الجولي للاترالات كسا  .(2017)الأكمبي، 
عالسية لسجتسع السعمػمات تدتشج إلى قابمية تكشػلػجيا السعمػمات والاترالات لمتذغيل البيشي 

 . خجمات متصػرة ناتجة عغ الخبط بيغ الأشياء سػاء كانت مادية أو افتخاضية " الستبادؿ لإتاحة

  (2016نػفسبخ -16-14)فخج أحسج،  

تعجدت مفاـيع الحػسبة الدحابية حيث لا يػجج  (:Cloud computing)الحػسبة الدحابية -3
الحػسبة الدحابية  **(NIST)والتكشػلػجيا  لمسعاييخفقج عخؼ السعيج الػششي  تعخيف مػحج ليا،

السذاركة بسجسػعة مغ السلائع لمذبكة بشاء عمى الصمب و " نسػذج لتسكيغ الػصػؿ الجائع و  :بأنيا
مػارد الحاسب والخجمات والتي يسكغ نذخىا وتػفيخىا عمى وجو الدخعة بأقل جيج مغ قبل الإدارة أو 

  (2011)السشيخي،  .التفاعل مع مجيد الخجمة "

" تكشػلػجيا تعتسج عمى نقل السعالجة ومداحة  :مفيػـ الحػسبة الدحابية عمى أنياكسا عخؼ     
التخديغ الخاصة بالحاسػب إلى ما يدسى الدحابة وىي جياز يتع الػصػؿ إليو عغ شخيق 

بيحا تتحػؿ بخامج تكشػلػجيا السعمػمات مغ مشتجات إلى خجمات، وتعتسج البشية التحتية  ،الأنتخنت
لمحػسبة الدحابية عمى مخاكد البيانات الستصػرة والتي تقجـ مداحات تخديغ كبيخة لمسدتخجميغ كسا 
أنيا تػفخ بعس البخامج كخجمات لمسدتخجميغ. وىي تعتسج في ذلظ عمى الامكانيات التي وفختيا 

 (2015)محمد كمػ،  ." ***2.0تقشيات ويب 

                                                           
    الاتحاد الجولي للاترالات(ITU):  ىػ وكالة الأمع الستحجة الستخررة في مدائل تكشػلػجيا السعمػمات والاترالات

زػا ،وأنذئ مشح دولة ع 193،التي تقػد عجمة الابتكار في مجاؿ تكشػلػجيات السعمػمات و الاترالات جشبا إلى جشب مع 
 .عاما 150أكثخ مغ 

: وىػ مختبخ معاييخ الؿياس ويعتبخ وكالة غيخ اعتيادية لإدارة التجارة (NIST)لمسعاييخ والتكشػلػجيا   السعيج الػششي **
 في الػلايات الستحجة، ميستو تذجيع الابتكار.

 وىي تقشية حجيثة تدتخجـ في ترسيع الرفحات التفاعمية عمى شبكة الأنتخنت. : 2.0تقشية ويب  *** 
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أنساط البيانات التي تتخصى قجرات أنطسة ومدتػدعات (: وىي" Big data)البيانات الكبيخة -4
عسميات عمييا بفاعمية وقػاعج البيانات التقميجية الخاىشة عمى تخديشيا وإدارتيا وإجخاء مختمف ال

فيي عبارة عغ مجسػعة مغ قػاعج البيانات السختبصة  ،(199، صفحة 2021)اليلالي،  ."وكفاءة
والسحرل عمييا مغ مرادر متشػعة، ؼبالإضافة إلى خاصية كبخ حجع البيانات وتعجد أنػاع 
البيانات فيي تتسيد عغ البيانات التقميجية بأساليب التعامل معيا حيث تتع معالجتيا في الػقت 

ت إضافة إلى كػنيا تخكد عمى الترػر الاجسالي الحؿيقي، كسا أنيا تكػف متاحة عبخ الأنتخن
لمطاىخة مع تسيدىا بالشسػ الدخيع حيث بيغ مخكد بيانات الأنتخنت الأمخيكي أف حجع البيانات 

 (2021/2022)خػصة،  بالسئة سشػيا. 50الكبيخة يشسػ بسعجؿ 

وىي عبارة عغ مجسػعة مغ عسميات الترشيع،  (:3D Printing )الصباعة ثلاثية الأبعاد -5
كسا تدسى بعسميات  (الصبقة فػؽ الصبقة بصخيقة تجعى بػ:)حيث يتع استخجاـ مػاد ترشيع مختمفة 

الترشيع بالإضافة وىي شخيقة لرشاعة نساذج ثلاثية الأبعاد بحيث يتع خمق نسػذج متكامل في 
تعخيفيا بأنيا: " القجرة عمى إنتاج جدع حدب الصمب وبسػاصفات خاصة  عسمية واحجة. ويسكغ

وبكبدة زر واحجة وذلظ بعج ترسيع الذكل أو الجدع السخاد ترشيعو أو شباعتو باستخجاـ بخامج 
 (2019)دومو و آخخون،   الترسيع السعخوفة ".

"ىػ عبارة عغ بخامج وآليات تقشية، وقجرات بذخية تُفَعل  (:Cyber security )الأمغ الديبخاني -6
 (2017)بارة، لسػاجية أؼ تعجؼ عمى السعمػمات الالكتخونية بذتى أنػاع الجخيسة الالكتخونية". 

مشرة يدتصيع الأشخاص مغ  وىي عبارة عغ (:Blockchain) البمػكتذيغأو سمدمة الكتل  -7
إجخاء معاملات متشػعة دوف الحاجة إلى محكع مخكدؼ مػثػؽ بو، وتخجع تدسية تقشية خلاليا 

يا، فيي السكاف الحؼ سميا وشخيقة تدجيل السعاملات وحفطسمدمة الكتل بيحا الاسع إلى شبيعة ع
مشيا، وخاصية التػزيع مغ يتع ؼيو جسع الكتل والسعاملات، وكل جياز في الذبكة يستمظ ندخة 

الشدخ السػزعة في أكثخ مغ جياز، فيي تقػـ بتدجيل كل معاممة تتع داخل الذبكة في كتمة وتخبط 
 (2021)الكيدي، . الكتل مع بعزيا البعس
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في الغالب في الرشاعة السالية، حيث تسكغ مغ إنذاء علاقات مػثػقة  يتع استخجاـ البمػكتذيغ    
بيغ شخفيغ دوف تجخل أؼ وسيط، كسا تعتسج عمى مبجأ الذفاؼية فيي تحفع جسيع السعاملات 

 (2021/2022)خػصة،  اصة بكل الأشخاؼ في الذبكات.خال

 أداء البشػك التجارية ومؤشخات تقييسومفاليع أساسية حػل السبحث الثاني: 

فيػ بسثابة الأساس الحؼ ييجؼ كل  ،حاسسا وشاملا لجسيع السشطسات مفيػمايعج الأداء        
أو  عمى درجة الإنجازيجؿ مديخ بغس الشطخ عغ مدتػاه التشطيسي إلى تحديشو، لأنو مؤشخ 

 .تحؿيقولالشجاح الحؼ تصسح السشطسة 

نطخا لأف البشػؾ تذكل عشرخاً حاسساً في الاقتراد الػششي وتداىع بذكل كبيخ في نسػه       
تمعب فيي وسيصا بيغ السجخخيغ والسدتثسخيغ، ىا وباعتبار  ،واستقخاره، فسغ الزخورؼ تقييع أدائيا

حة دورا محػريا في الحفاظ عمى الاستقخار في الأسػاؽ السالية، ويعج تقييع أدائيا ضخورة مم
 .يافي عسميات يتيالتشافدية وفعاال البشػؾ كفاءة ومكانةلأىسيتو في ضساف 

 والعػامل السؤثخة فيو مفيػم أداء البشػك التجاريةالسصمب الأول: 

 :وعشاصخهتعخيف الأداء  -1

" انعكاس لكيؽية  فإف الأداء ىػ:   Miller et Bromileyحدب ف: مفيػم الأداء -1 -1     
استغلاليا بكفاءة وفعالية برػرة تجعميا قادرة عمى و والبذخية،  لمسػارد السالية استخجاـ السؤسدة
: " الشتائج الستحققة عمى أنو الأداء فقج عخفا  Zahaو  Peace أما  (2016)يػسف، تحقيق أىجافيا". 

والتأثيخات الخارجية واستغلاليا مغ قبل  –عمى اختلاؼ أنػاعيا  -نتيجة تفاعل العػامل الجاخمية 
 (2009)محمد صبحي إدريذ و الغالبي،   .السشطسة في تحقيق أىجافيا"

         (1979)صلاح، وىي:  مجسػعة مغ العشاصخ  عمى الأداء يذسل :عشاصخ الأداء -1-2

: وتتسثل ؼيسا يجركو الفخد عغ عسمو الحؼ يقػـ بو، وما يستمكو مغ رغبة نػعية العسل-1-2-1
بخاعتو وقجرتو عمى و وإدراكية حدب السدتػػ التشطيسي الحؼ يشتسي إليو، وإندانية وميارات فشية 

 التشطيع وتشفيح العسل دوف الػقػع في الأخصاء.
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انجازه في الطخوؼ العادية  أؼ مقجار العسل الحؼ يدتصيع الفخد :كسية العسل السشجد-1-2-2
 الإنجاز. ومقجار سخعةلمعسل، 

والسعارؼ الفشية والسيشية، والخمؽية ، : وتذسل السعارؼ العامةالسعخفة بستصمبات الػضيفة-1-2-3
 العامة عغ الػضيفة والسجالات السختبصة بيا.

تحسل  عمىوقجرة السػضف  العسل، والتفاني في وتذسل الججية: والػثػق  السثابخة-1-2-4
مغ قبل والتػجيو ىحا السػضف للإرشاد  السحجدة، ومجػ حاجةفي أوقاتيا  الأعساؿالسدؤولية لإنجاز 

 عسمو.تقييع نتائج لسباشخة و الخؤساء 

 :الأداء البشكي -2

يعتبخ الأداء مفيػما ميسا بالشدبة لمبشػؾ التجارية، فيػ يسثل اليجؼ  :تعخيف الأداء البشكي -2-2
ؼ البشظ السخكدؼ الأوروبي عخّ وقج الأساسي الحؼ يدعى إليو كل مغ لو علاقة مباشخة مع البشظ. 

باعتبار أف الخبحية ىي أوؿ خط دفاع  ،القجرة عمى تحقيق ربحية مدتجامة الأداء البشكي بأنو:"
غيخ الستػقعة، يتع الكذف عغ الأداء السالي في البشػؾ مغ خلاؿ القػائع السالية  لمبشظ ضج الخدائخ

الستسثمة في: بياف الجخل والسيدانية العسػمية وججوؿ الشتائج، حيث تػجج الأصػؿ والخرػـ والجخل 
 والسرخوفات  وأيزا يتع شخح الشتائج".

 (European Central Bank , Sebtember2010) 

 :معاييخ الأداء البشكي -2-2 

ييجؼ وضع معاييخ للأداء إلى مخاؾبة الأداء برفة دائسة لمتعخؼ عمى أؼ تحبحب في مدتػػ     
ىحه السعاييخ لمتفخقة بيغ استخجاـ  الدمبيات، ويتعالأداء بغخض التجخل في الػقت السشاسب لسعالجة 

 (2007)الخميفة،   :يميىع معاييخ الأداء ؼيسا أ تشحرخ ، و توداء وكفاءفعالية الأ

بالحكع عمى جػدة الأداء مغ حيث واحجة مغ معاييخ الأداء التي تدسح : ىي الجػدة -2-2-1
ىػ ما مدتػػ الجػدة، و مع تشاسب الإمكانيات الستاحة تالاتقاف، لحلظ يجب أف ودرجة جػدة السشتج 

دعت  اميو إذعلجػ الخؤساء والسخؤوسيغ للاحتكاـ شخ ؤ أو موجػد معيار ضخورة يدتجعي 
  .الزخورة
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، العساؿقجرات وإمكانيات  عمى بشاءحجع العسل السشجد  يتخجع ىحا السعيارالكسية:  -2-2-2
مسا  حتى لا يشعكذ ذلظ عمى أدائيععغ قجراتيع وإمكانياتيع  العسل السػكل ليع لعمى أف لا يق

عمى حجع العسل السشجد كجافع مدبقا الاتفاؽ  يدتحدغلحلظ لجييع، اللامبالاة بالتخاخي و  يتدبب
 الأداء.لتحقيق معجؿ مقبػؿ مغ الشسػ في 

رأسساؿ غيخ قابل التعػيس أو و كػنو مػرد  كبيخة عمى الأداءأىسية  لمػقت: الػقت -2-2-3
 ،أمثل لأنو يسزي إلى غيخ رجعة استغلالا استغلاؿ كل لحطة الأمخ الحؼ يدتمدـ ضخورة ،لمتججيج

 فيػ لا يقجر بثسغ.

لتصبيق العسمي ا مشطسة الغخض مشياالإجخاءات عبارة عغ خصػات الإجخاءات:  -2-2-4
الستبعة في إنجاز العسل متػقعة  مخاحلجخاءات و بالخغع مغ كػف الإو لمسيارات الػاجب الؿياـ بيا، 

بيغ  يكػف ىشاؾ اتفاؽ أف أنو يفزل قػانيغ وتعميسات، إلاّ ونة في مدتشجات السشطسة وفق جوم
الصخؽ والأساليب السدسػح بيا والسرخح  ىعمو الخؤساء والسخؤوسيغ عمى الإجخاءات الستبعة 

 السخجػة. تحقيق الأىجاؼ وذلظ مغ أجلالعسل  باستخجاميا في إنجاز

 التجارية الأداء في البشػك السصمب الثاني: ترشيفات 

يػجج العجيج مغ الترشيفات التي وضعيا الباحثيغ، أىع ترشيف ىػ الترشيف التالي: الأداء   
 الأداء التدػيقي.و  السالي، الأداء الػضيفي

ػنو يداىع يعج الأداء السالي مغ السجالات الأساسية في ؾياس الأداء، ك  :الأداء السالي -1
 والأفزل لمسشطسة. في تػجيو السؤسدة نحػ السدار الأصح 

ت الشطخ لجػ العجيج مغ لقج تعجدت التعاريف السقجمة للأداء السالي وذلظ باختلاؼ وجيا      
ولع يتع الاتفاؽ عمى تعخيف محجد لو، حيث عخؼ الأداء السالي عمى أنو:" مجػ قجرة الباحثيغ 

الأجل الصػيل ىا ومرادرىا في الاستخجامات ذات دالسؤسدات عمى الاستغلاؿ الأمثل لسػار 
  (2017)مايجه و سباع، والقريخ الأجل مغ أجل خمق الثخوة". 

" يسثل وضع الذخكة السالي،  شطخ للأداء السالي في رأؼ الحديشي والجورؼ بأنو:كسا يُ      
خلاؿ دراسة مجسػعة  ووصف للأساليب التي تع استخجاميا في الػصػؿ إلى ىحا السػضع مغ
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والسػجػدات، والسصمػبات  ،عاتوالسبي ،بالسؤشخات السالية مثل الايخادات، ويقاس مغ الستغيخات
 (2000)الحديشي و الجوري، وصافي الجخل". 

 (2016/2017)بغ بػزيج،  كسا تكسغ أىسية دراسة الأداء السالي في السؤسدة مغ خلاؿ:     

 شبيعة نذاط السؤسدة؛ومتابعة  معخفة 
  معخفة ومتابعة الطخوؼ الاقترادية السحيصة بالسؤسدة برفة عامة والسالية برفة

 خاصة؛
 يداعج في إجخاء عسمية التحميل والسقارنة وؾياس البيانات؛ 
 .يداعج في فيع التفاعل بيغ البيانات السالية 

 الػضيفي: الأداء -2
السجراء، لسا لو لتي انربت حػلو جيػد السدؤوليغ و يعج الأداء الػضيفي مغ السحاور الأساسية ا    

 مغ أىسية لتحقيق أىجاؼ السشطسة، كػف كفاءة أؼ مشطسة تكسغ في كفاءة أداء مػضفييا.

 تعخيف الأداء الػضيفي: -2-1
ي كبيخ عمى مجار الأعػاـ عمسلقج حطى مفيػـ الأداء الػضيفي وتعخيفو باىتساـ بحثي     

، ويعتبخ الأداء الػضيفي سمػؾ وضيفي لو ىجؼ محجد، يقػـ بو العامل لمؿياـ بالأعساؿ الساضية
يمخز في معاييخ الأداء السكمف بيا، كسا يعج مؿياسا لجرجة مدتػػ العسل الحؼ أنجده، كل ذلظ 

 (2021)عبيجلي و عداوي، الستجني. و الستسيد أ

الأداء الػضيفي بأنو:" الشاتج  (Haynes)ىايشد  فقج عخفو ،التعاريف الخاصة بالأداء لقج تعجدت     
 (2019)بغ عمي و شييج،  ".و بأؼ عسل مغ الأعساؿ في السؤسدةالحؼ يحققو السػضف عشج ؾيام

مدؤولياتو التي تكمفو بيا السشطسة أو " تشفيح العامل لأعسالو و  ي بأنو:كسا عخؼ الأداء الػضيف     
 (2020)بغ العائب،  الجية التي تختبط وضيفتو بيا".

 أنساط )أبعاد( الأداء الػضيفي: -2-2
شيجت نطخيات نساذج الأداء الػضيفي تصػرا كبيخا مشح ضيػرىا يسكغ إبخاز أىسيا في      

 (2009صالح،  )زيجالآتي:  
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تعبخ عغ مجسػع الأنذصة والدمػكيات التي تبيغ مجػ وفاء العامل  أداء السيسة: -2-2-1
السػكل بسجسػعة محجدة مغ السياـ السترمة مباشخة بػضيفتو، حيث يحتػؼ ىحا الشسػذج عمى 
الأبعاد التقميجية لمقجرة عمى أداء السياـ والستسثمة في كسية الأداء، الكفاءة، الاتقاف، والػقت السحجد 

يخػ البعس أف ليحه الأبعاد فعالية كبيخة في التشبؤ بأداء الفخد في القصاع الدمعي، لإنجاز السيسة، و 
أما في السشطسات ذات الصابع الخجمي فإنيا لا تحتػؼ أداء الفخد بذكل كامل، لحلظ سعت الجراسات 
 السيتسة بسؤشخات الأداء إلى التعخؼ عمى أبعاد أخخػ تكػف أكثخ تشبؤا بأداء الفخد في السشطسات
الخجمية تتسثل أىسيا في: الالتداـ الػضيفي، الابجاع والابتكار في أداء الػضيفة، الإلساـ بكل جػانب 

 الػضيفة، حدغ إصجار الأحكاـ والقخارات  السختبصة بالػضيفة.

: تجعى أيزا بأنساط الأداء خارج الجور وذلظ نطخا لعجـ اتراليا مباشخة الأداء الدياقي -2-2-2
عسل عمى ؾياس جػانب الأداء السختبصة بسياـ محجدة فقط، وقج أشارت الأبحاث إلى بالأداء وإنسا ت

الجرجة التي يسكغ أف يداىع فييا العاممػف في سياؽ العسل وبذكل غيخ مباشخ في تعطيع وزيادة 
تيغ، تزع الفعالية التشطيسية،  وقج تع ترشيف الأداء الدياقي في بعس الجراسات إلى مجسػع

وىي: الانتساء لمسشطسة، بعاد التي مغ شأنيا تعديد أداء السياـ السحجدة جدا مغ الأالأولى مشيا ع
، العسل الذاؽ، تأييج الأىجاؼ التشطيسية،  بيشسا تتكػف السجسػعة الثانية مغ مجسػع الأبعاد التصػع

 التي تديل التفاعل بيغ الأفخاد والتعاوف ومداعجة الآخخيغ.

تمظ الترخفات والدمػكيات التي يشتج عشيا اختلاؿ وضيفي  : يعبخ عغالأداء الدمبي -2-2-3
في أداء الفخد لسيامو الػضيؽية، مغ بيشيا سمػؾ الخغبة في الاندحاب وتخؾ العسل الحؼ يسثل أكثخ 
الدمػكيات تشبؤا بالأداء الدمبي، حيث يػحي ىحا الدمػؾ الى بجاية صخؼ العامل انتباىو عغ 

والشأؼ بشفدو عغ وضيفتو، ومغ ىشا تبجأ الػيابات غيخ السبخرة، السياـ الػضيؽية السػكمة إليو 
 بالإضافة إلى غياب الإتقاف في أدائو وانخفاض الانتاجية.

ػؾ الحؼ يعبخ عغ مجػ كفاءة يذيخ الأداء الستكيف إلى ذلظ الدم الأداء الستكيف: -2-2-4
الانتقاؿ السدتسخ مغ حاؿ البيئة و ابمة متصمبات التغيخ في ذلظ لسقعمى تغييخ سمػكو و  قجرتوو  الفخد

إلى آخخ، ففي ضل التغيخ الدخيع في متصمبات العسل الشاتجة عغ الابتكارات التكشػلػجية، تقميز 
حجع السشطسة، الانجماج، إعادة الييكمة، أصبح الأداء الستكيف أكثخ حزػرا والحؼ يدتمدـ أف يكػف 
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الججيج حتى تكػف لو القجرة عمى السشافدة عمى  لمفخد القجرة التعمع بدخعة وعمى التكيف مع الػضع
 .الػضائف والسياـ الججيجة

 الأداء التدػيقي: -3
عكذ درجة نجاح السشطسة أو أصبح الأداء التدػيقي ىجفا جػىخيا بالشدبة لمسشطسات، فيػ ي   

وذلظ مغ خلاؿ بقائيا وتكيفيا مع البيئة ومتغيخاتيا، لاسيسا بيئة السشطسات السعاصخة التي  فذميا،
 تتدع بالتغيخ الدخيع في مػاردىا وتشػع مشتجاتيا.

اختمفت وجيات نطخ الباحثيغ حػؿ مفيػـ الأداء التدػيقي كل حدب فكختو، غيخ أنيا  وقج    
"مجػ تحقيق السؤسدة  :لأداء التدػيقي ىػتذتخؾ في نفذ السزسػف، فسشيع مغ يخػ بأف ا

لأىجافيا السػضػعة في الخصة التدػيؿية وبسا يشدجع مع الستغيخات البيئية ووفق السعاييخ السلائسة 
  (2013)الصػيل و العبادي،  لإمكانياتيا ومػاردىا السادية والبذخية".

يسثل مقابمة أداء الذخكة بأداء الأداء التدػيقي بأنو: " Kotler et Armstrongكسا عخؼ      
الؿياـ بتعديدىا، والتعخؼ عمى نقاط ضعفيا لغخض التقميل افدييا، لمتعخؼ عمى نقاط قػتيا و مش

 (Kolter & Armstrong, 1999) ."امشي

يدتخجـ مغ قبل الستخرريغ في مجاؿ التدػيق  مرصمح"سا يعخؼ الأداء التدػيقي بأنو:ك   
لػصف وتحميل كفاءة  فعالية العسمية التدػيؿية، وذلظ بالتخكيد بيغ مخخجات الأنذصة 

)لعبيجي و شاوي،  واستخاتيجيات التدػيق وبيغ الأىجاؼ السصمػبة لتمظ الأنذصة والاستخاتيجيات".

2022) 

الثالث: مؤشخات تقييع الأداء في البشػك التجارية السصمب  

نتيجة التصػرات الاقترادية السعاصخة ازدادت أىسية الحدابات الختامية والسيدانيات وازداد       
معيا الاىتساـ بجراسة وتحميل الأرقاـ والبيانات الػاردة في ىحه الحدابات بػية التعخؼ عمى نقاط 

 السشطسات، وبالتالي تقييع الأداءالشجاح والفذل الحؼ يمحق ب يج أسبابجالقػة والزعف، وتح
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 مفيػم تقييع الأداء وأىسيتو:-1

العسمية التي تقػـ فييا السشطسة بسقارنة يعخؼ تقييع الأداء بأنو: " مفيػم تقييع الأداء: -1-1
أسباب ذلظ  الزعف في الأداء، مع تحجيجء السدتيجؼ وتحجيج نػاحي القػة و الأداء الفعمي بالأدا

 (2002)أبػ قحف،  ."في ضساف بقاء الاستسخار لمسشطسة لمتأكج مغ مداىسة الأداء

فحز تحميمي انتقادؼ شامل لخصط، أىجاؼ، شخؽ  سا يعخؼ تقييع الأداء عمى أنو: "ك      
التذغيل واستخجاـ السػارد البذخية والسادية، بيجؼ التحقق مغ كفاءة وفعالية استخجاـ السػارد 

 (2009نػفسبخ  11و10)حسادي و عبادي،  الستاحة ".  

 تقييع الأداء تكتدي  الشذاط البشكي فإف عسميةفي  :تقييع الأداء في البشػك التجاريةأىسية -1-2
 (2009)مديان فيج،   ، ويسكغ ابخازىا في الشقاط التالية:أىسية بالغة

ىحا  يشصػؼ و  تقييع أداء البشظ التجارؼ أمخًا بالغ الأىسية في ؾياس قجرتو عمى تشفيح أىجافو. يعج - 
التقييع عمى مقارنة الشتائج السقرػدة مع الشتائج السحققة، وتحجيج أؼ تبايشات، والتػصية 

 ؛بالعلاجات السشاسبة لتحديغ الأداء العاـ لمبشظ، وبالتالي ضساف استسخار وجػده وعسمو

الكذف عغ التصػر السحقق مغ شخؼ البشظ في مديختو سػاء نحػ الأفزل أو الأسػأ، وذلظ  -
رنة بيغ نتائج الأداء الفعمي في البشظ زمشيا أؼ مغ مجة إلى أخخػ، ومكانيا وذلظ بسقارنة بالسقا

 شػؾ السساثمة السػجػدة في الدػؽ؛البشظ مع الب

يج الأولػيات         جإضيار السخكد الاستخاتيجي لمبشظ التجارؼ في البيئة التي يعسل فييا، ومغ ثع تح -
 لسخكد الاستخاتيجي لمبشظ التجارؼ؛ا وحالات التغييخ السصمػبة لتحديغ

 ؛تػضيح كفاءة تخريز واستخجاـ السػارد السادية والبذخية الستاحة لمبشظ التجارؼ  -

عمى تػجيو الجيػد  العسلح عسمية تقييع أداء العامميغ كيؽية أداء مياميع الػضيؽية، و يتػض -
 .لتحقيق الأداء الشاجح الحؼ يسكغ ؾياسو والحكع عميو برػرة شفافة
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 مؤشخات تقييع الأداء السالي: -2

تسكغ مغ ؾياس قجرة البشظ عمى تحقيق عائج نيائي صافي عمى الأمػاؿ  :ندب الخبحية -2-1
كسا تعبخ عغ الرحة السالية ، (2011)صالب و السذياني،  السدتثسخة أؼ الخبح السحقق مغ الاستثسار
 ، ويتع ؾياس ندب الخبحية مغ خلاؿ (LUBICA , 2007)  الجيجة لو ومجػ فعاليتو في إدارة الأصػؿ.

 .  (ROE)ومعجؿ العائج عمى حقػؽ السمكية  (ROA)معجؿ العائج عمى السػجػدات 

 والتي يسكغ التعبيخ عشيا بالعلاقات التالية: ،(2013)عصاوي و آخخون، 

 (01)العلاقةمعجؿ العائج عمى الأصػؿ = الأرباح الراؼية / إجسالي السػجػدات  -

 (02)العلاقة   معجؿ العائج عمى حقػؽ الكمية = الأرباح الراؼية/حقػؽ السمكية  -

  تؿيذ مجػ قجرة البشظ عمى تحػيل أصػلو إلى نقجية جاىدة دوف التعخض :ندب الديػلة -2-2
 (2016)بػلحية ،بػجسيعة،  .مجػ قجرتو عمى الػفاء بالتداماتو قريخة الأجللخدائخ كبيخة، و 

تعشي قجرة البشظ التجارؼ عمى مػاجية التداماتو بذكل فػرؼ فيي تدتخجـ لتمبية احتياجات  كسا
 السػدعيغ عشج الدحب أو عشج ؾياـ البشػؾ بسشح الائتساف إلى الحكػمة أو الأفخاد.

  (2004)خالز، ديدسبخ  

عمى تغصية الخدائخ التذغيمية الشاتجة عغ تؿيذ مجػ قجرة البشظ  :ندب كفاية رأس السال -2-3
عسميات مشح الائتساف والاستثسار بالاعتساد عمى كل مغ  رأس الساؿ وحقػؽ السمكية، والتي تعصي 

   (2021)قخوش و آخخون، .  صػرة حؿيؿية لمسػدعيغ والستعامميغ عغ قػة السخكد السالي لمبشظ

 (2019)مػصػ، : كفاية رأس الساؿ الشدب التاليةندب ومغ أىع  

 تؿيذ العلاقة بيغ حقػؽ السداىسيغ إلى إجسالي ندبة حقػق السمكية إلى إجسالي الأصػل :
الأصػؿ، وتػضح مجػ اعتساد البشظ عمى رأس مالو في تكػيغ الأصػؿ، وتحدب مغ خلاؿ 

 (03)العلاقة   السمكية / إجسالي الأصػؿالعلاقة التالية: حقػؽ 
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 وتبيغ ىحه الشدبة مجػ قجرة البشظ عمى رد الػدائع التي ندبة حقػق السمكية إلى مجسػع الػدائع :
حرل عمييا مغ خلاؿ امػلو الخاصة، كسا تذيخ إلى مجػ اعتساده عمى حقػؽ السمكية كسرجر 

السػدعيغ، وتحدب مغ خلاؿ العلاقة التالية: مغ مرادر التسػيل، حيث تعتبخ ىحه الشدبة أمانا 
 (04)العلاقة    حقػؽ السمكية / مجسػع الػدائع.

 مؤشخات قياس الأداء التدػيقي: -3

 :ت ؾياس الأداء التدػيقي ؼيسا يميتتسثل مؤشخا 

تعتبخ الخبحية ىجؼ مخكدؼ لكل مؤسدة تيجؼ لإثبات وجػدىا وبقائيا ضسغ  :الخبحية -3-1
التشافدية، وبالتالي تػسعيا وحرػليا عمى حرة سػؾية ويعبخ عشيا بأنيا مدتػػ الأرباح الدػؽ 
 يا السؤسدة.     قالتي تحق

: تعتبخ الحرة الدػؾية أحج السؤشخات اليامة لؿياس مجػ نجاح و قجرة الحرة الدػقية - 3-2
 الخبحية.و  تعج مؤشخا فعاؿ لمتجفق الشقجؼ السشطسة عمى تحقيق الخبح في الدػؽ، لحلظ

يخػ كػتمخ أف الحرة الدػؾية ىي مؤشخ ميع للأداء، حيث مغ خلاليا يتع التفخيق بيغ    
السشطسات الشاجحة و الفاشمة في نذاشيا، ومغ ىشا يسكغ تعخيف الحرة الدػؾية بأنيا ندبة حجع 

 زمشية السبيعات الكمية لمسشطسة عمى حجع السبيعات الكمية في الرشاعة ذات العلاقة خلاؿ مجة
  (2020)بشية و بعمي، معيشة. 

شخح مشتجات ججيجة بدخعة وكفاءة وتبشي التكشػلػجيا السعقجة مع وىػ " :الابتكار التدػيقي -3-3
 إمكانية تخؽيس تكمفة التذغيل بذكل ثابت والبحث وراء أؼ شخيقة يسكغ أف تزيف ؾيسة لمدبائغ".

حيث أف الابتكار خاصة في مجاؿ التدػيق يداىع في تصػيخ الأعساؿ ويداعج  ،(2009)قشجيغ، 
، وبالتالي فيػ يسثل البػابة الخئيدية لجخػؿ عالع التدػيق ى تجعيع السػقف التشافدي لمسشطسةعم

  (2007)بيشدي،  الجيشاميكي الستغيخ الحؼ يتسيد ببيئة تشافدية.

لمحفاظ عمى  ؤسدةفي تحديغ الأداء التدػيقي لمس العسيليداىع رضا  ل:يرضا العس -3-4
والاىتساـ بخضاه يػلج القجرة عمى حساية نفدو مغ  ،ؤسداتيعج مفتاح الخبحية لمس فالعسيلعسلائيا، 

لمسشطسة ؼيسا يتعمق السشافديغ خرػصا السشافدة الدعخية، إضافة إلى أنو يسثل تغحية عكدية 
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إضافة إلى  ،مشتجاتيا السقجمة لمعسيل خإلى تصػيسؤسدة بخدود فعمو الايجابية والدمبية، مسا يقػد ال
 (2008)الصائي و العبادي،  خمق ميدة تشافدية وتعديد تخويج الكمسة الايجابية السشقػلة.

 تقييع الأداء الػضيفي لمعامميغ: مؤشخات -4

يتع تقييع أداء العامميغ باستخجاـ معاييخ محجدة يدتشج إلييا الحكع عمى صلاحية الدمػؾ      
الأساس الحؼ يشدب إليو الفخد وبالتالي يقارف بو  والكفاءات الأدائية لمعامميغ، ويقرج بسعاييخ الأداء

الحكع عميو أو ىي السدتػيات التي يعتبخ فييا الأداء جيجا ومخضيا، ويذتخط أف تراغ ىحه 
السعاييخ بسذاركة العامميغ عسا يخفع مغ إخلاصيع وولائيع لمسؤسدة وكحا أدائيع، وتشقدع معاييخ 

 .تدسى بسعجلات الأداءو داء ومعاييخ مػضػعية  تدسى بعشاصخ الأو الأداء إلى نػعيغ ذاتية 
  (2005)الييتي، 

وتذسل الرفات والسسيدات التي يجب أف تتػفخ في العامل وتختمف شبقا  :السعاييخ الحاتية -4-1
    (2005)الييتي،  :ميامو وىي كالآتي لمفخوقات في أداء

ات السيشية الكاؼية واستعجاده لديادتيا السعمػم ه عمىتػفخ  ومجػ ،اموميارة العامل في أداء مي*  
تصػيخىا؛ و   

إدراؾ العامل لتػجييات ونطع وأساليب العسل والالتداـ بيا؛*     

الاىتساـ بدلامة وكفاءة ما يدتخجـ في الأداء مغ معجات وأدوات؛ *    

الانزباط والالتداـ بسػاعيج الجخػؿ والخخوج؛ *     

والتفكيخ في أفكار  يةالسبادأة و الايجابية في الأداء في جسيع السػاقف العادية وغيخ العاد*   
 واقتخاحات ججيجة مغ شأنيا أف تحدغ مغ الأداء كسا ونػعا؛ 

شخيقة التعامل مع الدملاء والخؤساء والسخؤوسيغ والعسلاء مغ حيث التعاوف والاحتخاـ والإدلاء *   
 بسختمف الآراء وقبػؿ التػجييات وإدراكيا؛ 

  السيارات الاترالية والؿيادية لجػ الخؤساء وقجرتيع عمى تحميل السذكلات واتخاذ القخارات؛ * 
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أو لشقز ميارات  ومجػ رجػعيا لعجـ الانزباط والإىساؿ الأخصاء الفشية السختكبة أثشاء العسل*  
.معيشة أو حتى لطخوؼ خارجة عغ إرادة الفخد  

: شبيعة العسل مثل تعبخ عغ السقػمات الأساسية التي تدتمدميا :السعاييخ السػضػعية -4-2
 ، الشػعية، الدخعة وجػدة السشتج فيي تعبخ عغ حجع السخخجات، جػدة السخخجاتكسية الإنتاج

يفزل البعس تدسية ىحه السعاييخ بسعجلات الأداء وتججر الإشارة إلى ، و والدمغ السحجد للإنجاز
ضخورة استخجاـ السعاييخ الدمػكية والسػضػعية معاني تقييع الأداء لتكػف الشتائج أكثخ دقة، حيث 

 ىشاؾ بعس الأعساؿ يرعب استخجاـ السعجلات في ؾياسيا والعكذ صحيح، بيشسا ىشاؾ أعساؿ
(2004)قجري،  عا.يدتحدغ استخجاـ الشػعيغ م  

السبحث الثالث: أثخ التحػل الخقسي عمى أداء البشػك التجارية عبخ جػدة الخجمات 
 البشكية

، ىحا فة في تحديغ جػدة الخجمة البشكيةيداىع التحػؿ الخقسي مغ خلاؿ تقشياتو الخقسية السختم   
ما يدسح لمبشػؾ بتقجيع خجماتيا البشكية بجػدة عالية مسا يدسح ليا بتمبية حاجيات العسلاء بديػلة 
وسخعة أكبخ، ىحا ما يداىع في تحديغ أدائيا سػاء مغ جية العامميغ بيا أو مغ جية عسلائيا، أو 

 مغ جية الجانب السالي أو ربحيتيا.

 البشكية ات: مفاليع حػل جػدة الخجمالسصمب الأول

تعتبخ جػدة الخجمات البشكية بسثابة الذخياف الحيػؼ الحؼ يسج لمبشػؾ بالشسػ والبقاء      
والاستسخارية، فجػدة الخجمة البشكية تذيخ إلى قجرة البشظ  عمى تػفيخ خجمات التي تحقق إشباع 

بالتسيد في العسلاء، فيي تقاس مغ خلاؿ درجة القبػؿ لجػ العسلاء، لحا أصبحت البشػؾ ممدمة 
 . رضا زبائشيا مغ خلاؿ تمبية احتياجاتيع بجػدة عالية

  :لبشكية وأىسيتيامفيػم جػدة الخجمات ا -1

مغ الرعب وضع تعخيف دقيق لجػدة الخجمة البشكية وىحا  :مفيػم جػدة الخجمات البشكية -1-1
وذلظ لمرفات لاختلاؼ الجػدة في الدمع السمسػسة عغ الجػدة السجركة في الخجمة البشكية، 
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الخاصة التي تسيد الخجمة السرخؼية وتػاجج العشرخ البذخؼ كسقجـ ومتمقي لمخجمة، وأف الحكع 
 عمى جػدة الخجمة البشكية يخجع لخأؼ العسيل.

عمى الاستجابة قجرة السرخؼ جػدة الخجمة البشكية بأنيا: " (2009)محمد سسيخ، ؼ  وقج عخّ      
متصمباتيع أو التفػؽ عمييا، فسغ خلاؿ الجػدة تدعى السرارؼ لجعع قجرتيا لتػقعات العسلاء و 

السرخؼ ومكانتو في الدػؽ  قفالتشافدية مغ خلاؿ تقجيع الخجمة السستازة التي تعدز مػ 
 ".السدتيجفة

 لجػدة الخجمات البشكية أىسية كبيخة بالشدبة لجسيع :أىسية جػدة الخجمات البشكية -1-2
 هالسؤسدات التي تيجؼ إلى تحقيق أرباح ميدة تشافدية تدسح ليا بالبقاء والاستقخار وتكسغ ىح

  (453، صفحة 2022بغ سعادة،شبيخة، ) الأىسية ؼيسا يمي:

عمى الاىتساـ بخضا تداىع جػدة الخجمات البشكية كدب رضا الدبػن وولاء الدبػن:  -1-2-1
لاىتساـ بو مغ أجل السػضفيغ لمحفاظ عمى العسيل وا ، فالبشظ يعسل عمى تجريبوولاء العسلاء
 إنذاء علاقة شػيمة تزسغ ولائو.الحفاظ عميو و 

فتقجيع خجمات بشكية ذات جػدة مغ شأنو أف يسيد خجمات البشظ مقارنة تسيد الخجمة:  -1-2-2
 .مع مشافديو

الخجمات البشكية ذات جػدة مغ شأنيا تخؽيس التكاليف تخفيس التكاليف التدػيكية:  -1-2-3
التدػيؿية ، فتكمفة الحرػؿ عمى عسيل ججيج تكػف مكمفة مقارنة بالحفاظ عمى العسلاء الحالييغ، 

البيئة السحيصة بيع عغ تجاربيع مع  إخبارفيع بجورىع يداىسػف في جمب عسلاء ججد مغ خلاؿ 
  شظ الحؼ يتعاممػف معو.جػدة الخجمات البشكية التي يقجميا الب

إف تقجيع خجمات بشكية ذات جػدة عالية يخمق عػائق أماـ عػائق أمام السشافديغ:  -1-2-4
 السشافديغ.

 

 



الإشار الشطخي لمجراسة                               الأول                  الفصل   
 

- 26 - 
 

 : أبعاد جػدة الخجمة البشكية -2

إف أشيخ نسػذج لأبعاد جػدة الخجمات بسا فييا الخجمات البشكية ىػ الشسػذج الحؼ اقتخحو الباحث 
والحؼ يتذكل مغ عذخة  1985وآخخوف في دراسة قامػا بيا سشة  (Paurasuramanبػراسيخماف )

  (206، صفحة 2017)خػالج،  ابعاد يسكغ تػضيحيا في الججوؿ التالي:

 (:أبعاد جػدة الخجمات1-1الججول)

 السفيػم البعج
الذيء ججيخ بالثقة و الاعتساد(،إمكانية السعتسجية )كػف  Credibility).السرجاقية)1

 أمانة و استقامة السدود الترجيق،
 الخمػ مغ الخصخ)مخاشخة او شظ(  (Security).الأمغ2
 امكانية الػصػؿ إليو و سيػلة الاتراؿ (Access) .سيػلة الػصػل إلى الذيء3
الاستساع إلى العسلاء، والسحافطة عمى إخبارىع بالمغة التي  (Communication).الاترالات4

 يدتصيعػف فيسيا
 التعخؼ الجقيق عمى احتياجاتيعوضع الجيػد لسعخفة العسلاء و  (Understanding).فيع و معخفة العسلاء5
إضيار التدييلات السادية، السعجات، الأشخاص، وسائل  (Tangibility).السمسػسية6

 وغيخىا الاترالات،...،
   القجرة عمى إنجاز الػعػد لمخجمة باعتسادية وعمى نحػ دقيق  (Realiability).الاعتسادية7

 وصحيح  
 استجابة الادارة لسداعجة العسلاء وتدويجىع فػرا بالخجمة (Responsiveness).الاستجابة8
 امتلاؾ السيارات والسعخفة السصمػبة  (Competence).الكفاءة9

 لصف)كياسة(،الاحتخاـ، مخاعاة السذاعخ، والرجاقة،  (Courtesy)السجاممة  ، .الجماثة10
 والػدية لسػضفي الاتراؿ السباشخ

دراسة  –ؾياس مجػ تػافخ أبعاد جػدة الخجمات في السرارؼ التجارية الحكػمية  ،2017أبػ بكخ خػالج،السرجر: 
 بعشابة BNAحالة البشظ الػششي الجدائخؼ 

أبعاد رئيدية قامػا بجمج مختمف الأبعاد العذخة لجػدة الخجمة الدالفة الحكخ ضسغ خسدة  وبعجىا  
 (183، صفحة 2022)عثساني،  :ميوالتي تسثمت ؼيسا ي

وتسثل الجػانب السمسػسة والستعمقة بالخجمة مثل السباني والتقشيات الحجيثة  السمسػسية: -2-1
 لازمة لتقجيع الخجمة ومطيخ السػضفيغ.لوالتدييلات الجاخمية للأبشية والتجييدات ا  السدتخجمة
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: تعبخ عغ درجة ثقة العسيل بالبشظ ومجػ قجرتو لمػفاء بالػعػد ،كسا تعبخ عغ الاعتسادية -2-2
البشظ يخضي شسػحو  مجػ وفاء و قجرة البشظ عمى تقجيع الخجمة في الػقت الحؼ يصمبو العسيل  

 كحلظ بالتداماتو اتجاه العسيل.

يح عمى حتعشي قجرة البشظ عمى السبادرة في مداعجة العسلاء والخد الر :الاستجابة -2-3
استفداراتيع مغ خلاؿ القجرة عمى التعامل الفعاؿ مع كل متصمبات العسلاء والاستجابة لذكاوييع، 

الحؼ  بشظيع محل تقجيخ واحتخاـ مغ قبل النأوكفاءة، بسا يقشع العسلاء ب  العسل عمى حميا بدخعةو 
 يتعاممػف معو مسا يعدز ثقتيع ؼيو.

: يعبخ عغ الاشسئشاف مغ قبل العسلاء بأف الخجمة السقجمة ليع تخمػ مغ الخصأ أو الأمان -2-4
 الخصخ أو الذظ.

 عتقجيبجاء روح الرجاقة والحخص عمى العسيل واشعاره بأىسيتو والخغبة في إ: وىػ التعاشف -2-5
 بشظالخجمة لو وفقا لخغباتو واحتياجاتو، كسا يعبخ ىحا البعج عغ مجػ الاىتساـ الحؼ تبجيو إدارة ال

 ومػضؽيو بحاجة العسلاء وحخصيع عمى تقجيع معمػمات صحيحة وكاؼية عغ كل استفداراتيع.

 نساذج قياس جػدة الخجمات البشكية: -3

رغع تعجد مجاخل ؾياس جػدة الخجمات، إلّا أنو اتفق الباحثيغ عمى أنو يػجج نسػذجاف        
وباحثيغ آخخيغ سشة  (Parasurman)أساسياف لؿياس جػدة الخجمات، أوليسا يشدب إلى 

، والثاني تػصل إليو كل مغ  SERVQUAL،ويصمق عميو اسع مؿياس الجػدة أو نسػذج 1985
Cronin    وTaylo  ويصمق عميو نسػذج الأداء الفعمي لمخجمة أو نسػذج 1992وذلظ سشة ،

SERVPERF .  ،(310، صفحة 2020)غشاوي 

أؼ  serviceىحه الكمسة تذسل كمستيغ  SERVQUAL: ويدسى مؿياس مكياس الفجػة-3-1
ويقرج بيا الجػدة، ىحا السؿياس يكػف عمى أساس دور العسلاء في ؾياس جػدة  Qualitو خجمة ال

ومغ ثع فيع أقجر عمى ما يحرمػف عميو  بشكية، فالعسلاء ىع مغ يتمقػا الخجمات البشكيةالخجمات ال
الفخؽ ببيغ تػقعات العسلاء فيػ نسػذج تع ترسيسو لؿياس  ،(369، صفحة 2016)تيقاوي، مغ خجمات 

 رياضيا: ياعغ الخجمة والخجمة السقجمة ليع فعميا، ويسكغ التعبيخ عش
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                    (05العلاقة)   الخجمة السقجمة فعميا  –جػدة الخجمة = تػقعات العسلاء         

 (2020)الشجار،  كسا يتعمق بتػقعات العسيل لمخجمة وإدراؾ العسيل الفعمي ليا.   

حيث يعتسج عمى ؾياس جػدة  ،SERVPERF: ويدسى أيزا مؿياس مكياس الأداء الفعمي -3-2
الخجمة باعتبارىا شكلا مغ أشكاؿ الاتجاىات نحػ الأداء الفعمي، حيث يسكغ التعبيخ عغ جػدة 

 (06)العلاقة  جػدة الخجمة = الأداء   ليحا السؿياس عمى الذكل التالي: الخجمة رياضيا وفقا

وغيخ أف ىحا السؿياس لا يختمف عغ السؿياس الأوؿ في الأبعاد الخئيدية السدتخجمة في جػدة 
الخجمة وىي )السمسػسية، الاعتسادية، والاستجابة، الأماف والتعاشف(، كسا يتسيد ىحا السؿياس مغ 

قػـ بصخح تػقعات العسيل وإدراكاتو لسدتػػ وجية نطخ مؤيجيو بالديػلة والسرجاؾية لأنو لا ي
 (2011/2012)رشيج سعيج آل قاسع،  الخجمة.

  بشكيةلسصمب الثاني: أثخ التحػل الخقسي عمى جػدة الخجمات الا

 (2023)دغشػش،  :ؼيسا يمي البشكيةيشحرخ أثخ التحػؿ الخقسي عمى جػدة الخجمة   

في القصاع البشكي ىػ  السشتذخةالستاحة و مغ أبخز الخجمات الخقسية  :خجمة العسلاء الخقسية-1
وتصبيقات رقسية لميػاتف السحسػلة، وقج تذسل ىحه الخجمات كل ما  وجػد مػقع الكتخوني تفاعمي 

الخجمات البشكية أبعج ب الخاصالتحػؿ الخقسي  في حيغ أف، قجه العسلاء عمى أنو خجمات رقسيةيعت
تحػيل عغ شخيق اتخاذ خصػة نحػ التحػؿ الخقسي بمغ ذلظ رغع أف تمظ الخجمات تدسح لمبشظ 

التحػؿ  حققالتعامل مع العسيل مغ التعامل التقميجؼ إلى الحرػؿ عمى الخجمة البشكية رقسيا، ويت
 الخقسي لمخجمات البشكية مغ خلاؿ:

 وتعسل ترػر لخصػات تجخبة العسيل وفيع شخري ػوى العسلاء:الترسيع الخقسي لخجمة  -1-1
إعادة ىشجسة تجارب القجرة عمى و ستخجاـ مجاخل مثل التفكيخ الترسيسي، مغ خلاؿ ا وواحتياجات

 يع، الأمخ الحؼلبشكية وفيع سمػكحيث يتع دمج بيانات العسلاء عبخ الخجمات اب ،العسلاء رقسيا
يديل إمكانية تقجيع خجمات استباؾية لمعسلاء، وتعتسج بعس البشػؾ عمى وسائل التػاصل 

كسا تقػـ البشػؾ بالتخويج لعلاماتيا التجارية  ،رضا العسلاء لا يحققما  /الاجتساعي لفيع ما يحقق 
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ت لتقجيع بذكل أكثخ فعالية بػاسصة الػسائط الخقسية، وتقػـ أيزا ببشاء مجتسعات ججيجة عبخ الانتخن
 البشكية. لمخجمات عسلاء الولاء  وتعديد السذػرة وبشاء

مة العسيل اتخاذ خصػات لعسل جيقرج بالتحػؿ الخقسي لخ التحػل الخقسي لخجمة العسيل: -1-2
صػات معاممة العسيل عبخ الانتخنت بحيث يتع التعامل مع العسيل خنطاـ أساس واحج شامل لكل 

حيث يشتقل العسلاء  ،الأشخاص وبشفذ السعمػمات شػاؿ العسمية بػاسصة نفذ الأدوات وربسا نفذ
فسثلا تتيح رحمة العسيل الخقسية  ،بديػلة مغ التدػيق إلى السبيعات مغ خلاؿ تصبيق عبخ الانتخنت

لمعسيل بالشقخ فػؽ أحج الاعلانات والاشتخاؾ في حداب عبخ الانتخنت، وتمقي التعميسات 
اص بو، ودفع الفػاتيخ أو إرساؿ الأمػاؿ عبخ الأنتخنت مسا يػفخ والسعمػمات بػاسصة التصبيق الخ

 .التذغيل ويحدغ مغ رضا العسلاء اريفلمبشظ مر

يقػـ البشظ بخبط تصبيقات  ىشا تصػيخ خجمة العسلاء بػاسصة نقاط الاترال الخقسي: -1-3
بيقات التكامل عبخ الخسائل القريخة والتص ويحقق  تعخيف العسيل بسا يػفخ وممف اليػاتف الحكية

يؤدؼ لتصػيخ خجمة العسلاء بذكل كبيخ بػاسصة  ، الأمخ الحؼووسائل الاتراؿ الاجتساعية
 التكشػلػجيا الخقسية.

بالخغع مغ أف عسمية تحػيل  تجخبة العسيل رقسيا ميسة في  :تحػل العسميات البشكية رقسيا -2
)محمد عبج   يمي: ساسيتع إيجازىا ؼيفػائج  ليحا الأخيخ البشػؾ أيقشت أفّ  فّ أ إلاّ  مجاؿ التحػؿ الخقسي،

 (2022الخحسان، 

برفة البشػؾ  مغ قبلحيث يتع ترسيع العسميات  :يكشة العسميات الجاخمية الأساسيةم -2-1
 عة ودؾيقة.يبصخيقة سخ لى الحمػؿ إعج عمى تقميل التكاليف، والػصػؿ وىحا ما يدارقسية، 

ؿ التي تعتسج عمى الخيػط ويتع ذلظ مغ خلاؿ أنطسة الاترا العسميات السترمة رقسيا: -2-2
والتشبؤ  لكذف عغ الاحتياؿبػية االبشػؾ  قبلاستخجاـ البيانات الزخسة مغ ، مغ خلاؿ الخقسية

 .والتحميلات

حيث تدسح الأجيدة السترمة بتػفيخ البيانات : باتخاذ القخار القائع عمى البيانات الفػري  -2-3
 السجيخوف التشفيحيػف دمج صشع القخار التذغيمي والاستخاتيجي بصخؽ ججيجة. التي تسكّغفػرا 



الإشار الشطخي لمجراسة                               الأول                  الفصل   
 

- 30 - 
 

إمكانية أف يكػف  يبشكتجارب التحػؿ الخقسي في القصاع ال بيشت تجخبة السػضف رقسيا: -3
 اىتسامياالأساس بجأت البشػؾ تخكد  عػامل نجاح التحػؿ الخقسي، وعمى ىحاالسػضف مغ أبخز 

)أحسج  بتجخبة خجمة العسيل، ويعتسج تحػؿ تجخبة السػضف رقسيا عمى ثلاثة عشاصخ وىي كالتالي:

 (2021خسيذ، 

مغ أبخز التيجيجات في سػؽ العسل ىػ تشسية القجرات البذخية والاستعجاد لمسدتقبل:  -3-1
الخوبػتات  الخوبػتات الحكية محل السػارد البذخية ،لحا تدعى البشػؾ لإيجاد كيؽية تسكغإحلاؿ 

مغ خلاؿ تسكيشيع مغ العسل  تيع.زيادة انتاجيرفع أداء السػضفيغ و  مغ خخػ والتقشيات الخقسية الأ
 بذكل أسخع وأكثخ ذكاء وأمانا.

إحلاؿ الخوبػتات محل  أكبخ تيجيج في سػؽ العسل ىػ حيغ أضحى: تسكيغ العامميغ -3-2
الخقسية  التي تسكغ الخوبػتات والتقشيات لجراسة الآليةالبشػؾ الأمخ الحؼ دفع السػارد البذخية، 

  الأخخػ مغ تحديغ أداء السػضفيغ وزيادة إنتاجيتيع.

لسجيخؼ البشػؾ رؤية عسيقة حػؿ الخجمات  تعصيإف التقشيات الخقسية إدارة الأداء:  -3-3
والعسلاء، حيث يغيخ التحػؿ الخقسي عسمية صشع القخار الاستخاتيجي، عمى سبيل السثاؿ استعساؿ 
التقشيات الخقسية لتػسيع جمدات التخصيط الاستخاتيجي والاجتساعات مع السجيخيغ الفخعييغ، ىحا ما 

 القخارات.  يحقق استيعاب الخؤية بذكل أفزل بعج اتخاذ 

 السصمب الثالث: دور جػدة الخجمات البشكية في تحديغ أداء البشػك التجارية

يتسثل في  الحؼ  تدعى إلى تحؿيقو جسيع السشطسات بسا فييا البشػؾاليجؼ الأساسي  إف       
يخػ أف ذلظ اتجاه آخخ ، فيشاؾ مغ يخػ أف تحقيق ذلظ بػجػد إدارة فعالة، وىشاؾ تحديغ الأداء
 يؤكجفي حيغ ىشاؾ اتجاه ثالث دارة بكفاءة، ات بذخية قادرة عمى تدييخ تمظ الإكفاءيتحقق بتػفخ 

بيج البشػؾ وذلظ مغ خلاؿ  تقجيع خجمات  ومشتجات ذات جػدة عالية  ىػ تحقيق ذلظ أف عمى
 .وبالتالي تحديغ أدائيا وتسكشيا مغ تحقيق الخيادة
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 عمىأولا  عخؼيجب الت التجارية ؾػ تحديغ الأداء البش فيلسعخفة دور جػدة الخجمة البشكية      
  بالتالي، و أدائياتحديغ تسكشيا مغ التي  لآليةا الصخيقة أومؤشخات تحقيق جػدة الخجمة البشكية، و 

 (2018)فخاح و معاشػ،   .أرباحتحقيق 

 :مؤشخات تحقيق جػدة الخجمة البشكية -1
أف ، وإف اليجؼ الخئيدي لمبشػؾ ىػ قجرتيا عمى جحب واستقصاب أكبخ عجد مسكغ مغ العسلاء   

السيسة الأولى التي يجب أف تقػـ بيا البشػؾ ىي خمق العسيل قبل السشتج أو الخجمة، ومغ ىشا فإف 
 أىع مؤشخات تحقيق جػدة الخجمة البشكية تكسغ ؼيسا يمي:

ع مؤشخات تقييع جػدة الخجمة البشكية فعالية الأداء وذلظ مغ : مغ أىتحقيق فعالية الأداء-1-1
درجة الػصػؿ إلى " فعالية الأداء بأنيا: Claire Gauzenteخلاؿ رضا العسلاء، حيث يُعخِؼ 

 الأىجاؼ مع القجرة عمى التحكع في مػارد البشظ وإرضاء كل الأشخاؼ مشيا العساؿ والعسلاء". 

وىي مجسػع الخرائز التي تتسيد بيا البشػؾ بالاستشاد إلى  :زيادة القجرة التشافدية -1-2
إضافة إلى تحقيق مشفعة  ف تؤىميا لسػاجية القػػ السزادة،أنيا أتي مغ شلالقجرات الجاخمية وا

 مغ العسلاء تكدب مغ خلاليا ولائيع.
ل قق مغ خلاؿ عشرخيغ ميسيغ ألا وىسا رضا العسيمسا سبق فإف جػدة الخجمة البشكية تحَ     

 وولائو ومغ ثع تحقيق أداء فعاؿ وقجرة تشافدية في الدػؽ.

 التجارية: أثخ الجػدة عمى تحديغ أداء البشػك -2

السقجمة مغ شخؼ الباحثيغ إلى وجػد علاقة بيغ  والأبحاث تػصمت العجيج مغ الجراسات      
جػدة الخجمات البشكية وأداء البشػؾ بسا فييا الأداء السالي، لكغ ىحه العلاقة تعتبخ علاقة غيخ 

بيغ جػدة الخجمات البشكية والأداء  يغ وسيص يغ مباشخة، حيث أف الجراسات أكجت عمى وجػد متغيخ 
جػدة الخجمة البشكية تؤثخ عمى رضا العسيل وىحا ف ء العسيل،رضا العسيل وولا سا السالي لمبشػؾ وى

زيادة ربحية البشظ، و زيادة الحرة الدػؾية وبالتالي يؤدؼ إلى بقائو واستسخاره في التعامل مع البشظ، 
نصباعا إيجابيا لجػ العسيل مسا سيؤثخ عمى نػاياه اكحلظ تقجيع خجمة ذات جػدة عالية بجوره سيتخؾ 

بجوره  خيخي التعامل مع البشظ وىػ ما يؤدؼ إلى خمق ولاء لجػ العسيل، ىحا الأفي السدتقبل ف
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 عسلاء. اكتدابوبالتالي  أؼ التخويج ليا بصخيقة غيخ مباشخة عغ تمظ الخجمات قجـ رأيا ايجابياسي

 (2022)فخحي و بغ عثسان ،   لمبشظ، الأمخ الحؼ سيداىع في زيادة أرباحو.ججد 

إف صاحب القػة الذخائية في البشظ ىػ العسيل لحا تػلي البشػؾ اىتساما خاصا مغ أجل تحقيق      
 ؿوكحلظ جحب عسلاء ججد مغ خلاباعتباره الصخيق السؤدؼ لكدبيع وضساف بقائيع رضا العسلاء 

رنة بيغ الأداء تخويجيع لسشتجات البشظ، فالخضا يعخؼ بأنو مدتػػ إحداس الفخد الشاتج عغ السقا
 (2022)عثساني ، السجرؾ وتػقعاتو. 

قاـ العجيج مغ الباحثيغ بأبحاث  عسيلمغ أجل تػضيح العلاقة بيغ جػدة الخجمة ورضا ال     
شبيعة العلاقة، فالبعس مشيع يخػ أنو لا تفقػا عمى نػع و عجيجة في ىحا السجاؿ، غيخ أنيع لع ي

ؼ يختمفاف والاختلا البشكية ورضا العسيليػجج فخؽ بيشيسا، والبعس الآخخ يخػ بأف جػدة الخجمات 
شتج عغ مقارنة الخجمة السصمػبة والسخغػب فييا ي عسيل، فخضا البيشيسا يكسغ في معشى التػقعات

والخجمة خجمة فتعشي السقارنة بيغ الخجمة السصمػبة الخجمة السجركة، أما جػدة المغ قبل العسيل و 
 السجركة.

فيػ  العسيلرغبات وأمشيات أما في رضا  عغ وبالتالي فالتػقع في جػدة الخجمة السجركة عبارة   
      (2007)العلاق و الصائي،  عبارة عغ تشبؤات وترػرات.

يدبق جػدة الخجمة البشكية، حيث  لعسيلأكجا أف رضا ا(Cronin & Taylor, 1992)  وفي دراسة    
عارض إلا أنو يُتفق عمى أف جػدة مبيغ مؤيج و و  رضا العسيل يؤدؼ إلى تقجيع خجمة ذات جػدة،

وبالتالي تحقيق ، وبالتالي الحؼ ييتع بالجػدة سيشاؿ رضا عسلائو، العسيلالخجمة ستحقق رضا 
  (2013/2014)مدعجي،  مكانة رائجة ومتسيدة.

ويتع الػصػؿ إليو مغ خلاؿ جػدة الخجمة  فاليجؼ الخئيدي لشذاط البشظ ىػ رضا العسيل،   
  :السجالات التالية أساسي في تحديغ أداء البشػؾ التجارية مغ خلاؿ رالبشكية، الأخيخة ليا دو 

 (2003)البجيخي، 

تعسل الجػدة عمى تقميل التكاليف مغ خلاؿ التجقيق بيغ الأوقات الستاحة لجػ  :فالتكالي -2-1
 العامميغ في البشظ والاحتياجات الستػقعة لمعسلاء، ثع تدييل العسل والتقميل مغ الأخصاء.
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أفزل مغ البشػؾ التجارية السشافدة الأخخػ في : أؼ أف يكػف البشظ التسايد في الدػق  -2-2
 ، ما يجعل العسيل يذعخ بشػع مغ الخرػصية مع ىحا البشظ.ت الجقة والخاحة والتػقيت الجقيقمجالا

تحجد الجػدة معاييخ يقاس بيا تقجيع الخجمة فعلا، تجريب العامميغ لخفع مدتػى الخجمة:  -2-3
واجباتيع واستخجاـ الصخؽ السشاسبة لزساف الػصػؿ إلى حيث يتعمع العاممػف بالبشظ حتسية أداء 

   السعاييخ الأعمى لمخجمة وبجوف أخصاء.

: تؤكج الجػدة عمى تذجيع العسيل الاىتسام بسلاحطة الدبػن مغ حيث إدخال تحديشات -2-3
عمى تقجيع ملاحطاتو حػؿ الخجمة التي يحرل عمييا مغ البشظ، وذلظ مغ خلاؿ الؿياـ بإجخاء 

 ات لمتعخؼ عمى آرائيع، والأخح بالسلاحطات بيجؼ تحديغ الخجمات السقجمة.بحػث ودراس
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 :خلاصة الفرل

مغ خلاؿ ما تع سخده في ىحا الفرل يتزح بأف التحػؿ الخقسي أحجث تغيخات جحرية في شتى     
القصاعات لاسيسا القصاع البشكي، حيث أف ىحا القصاع مغ أكثخ القصاعات تأثخا بيحه التكشػلػجيا 

لتي لاسيسا الخقسية مشيا، وضاىخة التحػؿ الخقسي باتت ضخورة حتسية لسختمف البشػؾ التجارية ا
تخغب في تحديغ أدائيا والحفاظ عمى مكانتيا في  ضل متصمبات بيئة الأعساؿ الخقسية، مسا أجبخىا 

عمى التأقمع مع ىحه التقمبات الستدارعة وذلظ مغ خلاؿ تحديغ جػدة خجماتو البشكية، فبيحه الأخيخة  
وبالتالي تحقق ىجفيا ، تحقيق أرباحتحقق البشػؾ التجارية رضا السػضفيغ، رضا العسلاء وولائيع و 

الخئيدي الستسثل في تحديغ أداءىا سػاء كاف أداء وضيفي أو تدػيقي أو مالي.



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

: ثانيالفرل ال  

 الجراسات الدابقة
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 تسييج:

قامت العجيج مغ الأبحاث والجراسات بجراسة أثخ التحػؿ الخقسي عمى أداء البشػؾ التجارية، كسا      
الجراسات التي سمصت الزػء عمى أثخ جػدة الخجمات البشكية عمى أداء البشػؾ نجج بعس 

مغ خلاؿ مخاجعة الجراسات الدابقة ، جشبيةالأعت ىحه الجراسات بيغ العخبية و قج تشػ و  التجارية،
الستعمقة بأثخ التحػؿ الخقسي عمى أداء البشػؾ التجارية باعتبار جػدة الخجمات البشكية متغيخ وسيط 

تحاوؿ الجراسة استعخاض جسمة مغ الجراسات مع تقجيع مجسػعة مغ التعميقات التي تتزسغ  ا،بيشيس
 تبييغ الفجػة العمسية التي تعالجيا الجراسة الحالية.تلاؼ و الاخبو و جػانب التذا

سابقة تشاولت  دراساتىحا وقج تع تقديع ىحه الجراسات حدب الستغيخات الخئيدية لمجراسة إلى     
،     أداء البشػؾ التجارية، جػدة الخجمات البشكية ،حػؿ الخقسيتالالستسثمة في و لجراسة متغيخات ا

 داء البشػؾ التجارية، لحا كاف التقديع كالتالي:ودراسات سابقة تشاولت أثخ التحػؿ الخقسي عمى أ

 ة.البشكيؾ التجارية، جػدة الخجمات أداء البشػ  حػؿ الخقسي،تال حػؿدراسات  السبحث الأول:       

 .دراسات سابقة حػؿ أثخ التحػؿ الخقسي عمى أداء البشػؾ التجارية السبحث الثاني:       

 .لمجراسة التعقيب عمى الجراسات الدابقة والؿيسة السزافة السبحث الثالث:       
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 البشكية أداء البشػك التجارية، جػدة الخجمات حػل الخقسي،تال حػلسابقة السبحث الأول: دراسات 

في ضػء ىجؼ ومذكمة الجراسة والستغيخات السختبصة بيا، تع ترشيف الجراسات الدابقة حدب   
 الستغيخات الخئيدية لمجراسات وحدب كػنيا دراسات عخبية أو أجشبية كالتالي: 

 دراسات سابقة حػل التحػل الخقسيالسصمب الأول: 

 :الجراسات العخبية -1

" التحػل الخقسي كخيار استخاتيجي في ضل الانتقال  :بعشػان (2023)تفاوة و بػشامة، دراسة  -1-1
 دراسة استكذافية " –نحػ الاقتراد الخقسي في الجدائخ

ىجفت الجراسة إلى الكذف عغ واقع التحػؿ الخقسي الحؼ تبشتو الجدائخ كخيار استخاتيجي في      
وخمرت الجراسة إلى أف الجدائخ بالخغع مغ تجخبتيا  ،للاقتراد الخقسيتػجو نحػ التحػؿ ضل ال

أنيا بحلت مجيػدات لسػاكبة التصػرات العالسية ؼيسا يخز  الحجيثة في مجاؿ التحػؿ الخقسي إلاّ 
 تبشي نسػذج اقترادؼ مبشي عمى التكشػلػجيا، الابتكار والسعخفة.

م خيار استخاتيجي التحػل الخقسي ما بعج البيخوقخاشية أ"  :بعشػان (2023)مجلشي، دراسة  -1-2
 في عرخ الخقسشة"

    تشاولت الجراسة التبايغ بيغ الباحثيغ حػؿ مدألة التحػؿ الخقسي ىل ىػ خيار استخاتيجي أـ    
      الخقسي فخضتيا ثخوة تكشػلػجيا الاعلاـ والاتراؿ، وتػصمت الجراسة إلى أف التحػؿ  حتسية 
 لع يعج خيار فسا ىػ إلا حتسية  فخضت في عرخ العػلسة وتكشػلػجيا السعمػمات والاترالات.  

  " التحػل الخقسي في الجدائخ" :السدػمة بعشػان (2023شاوشي و خمػف، )دراسة  -1-3

ىجفت الجراسة لتعخيف التحػؿ الخقسي وتػضيح أىع مؤشخاتو، كسا سمصت الزػء عمى واقع   
التحػؿ الخقسي وأفاقو بالجدائخ، وكانت أىع الشتائج التي تػصمت إلييا الجراسة أف التحػؿ الخقسي 
أصبح ضخورة حتسية لا خيارا في الجدائخ وأنيا مغ مداعييا أف تػاكب التصػرات وأف تدتفيج مغ 

 لسسارسات الجولية لمتحػؿ إلى حكػمة رقسية.     ا
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تقييع تجخبة التحػل الخقسي في الدعػدية وفقا لسؤشخ "  :بعشػان (2022)بدبع، دراسة  -1-4
 "خلال جائحة كػرونا  2020الاقتراد الخقسي العخبي 

 عمى تحقيق أىجاؼ السسمكة العخبيةتقييع مجػ تأثيخ التحػؿ الخقسي ىجفت الجراسة إلى تحميل و      
الدعػدية الستسثمة في تشػيع الاقتراد والعسل عمى الابتكار والابجاع لمتحػؿ مغ اقتراد ريعي قائع 
عمى السػارد الصبيعية إلى اقتراد قائع عمى السعخفة، وكيؽية الاستفادة مغ ىحه التجخبة في الحج مغ 

ليا تأثيخ عمى اقتراد الدعػدية، وتػصمت الجراسة إلى أف التكشػلػجيا  19ائحة كػرونا تجاعيات ج
 معجلات الشسػ.عمى الاقتراد و 

 "الاتجاه نحػ التحػل الخقسي: حتسية أو خيار؟ " :بعشػان  (2022)عفيف و خمػفي ،  دراسة -1-5
الجراسة إلى الاجابة عمى إشكالية تسحػرت حػؿ إمكانية اعتبار التػجو الخقسي ىجفت ىحه     

والتعخؼ  ،قسي ومخاحموتع تػضيح مفيػـ التحػؿ الخ  ضخورية حتسية أو خيار تعتسجه الجوؿ، حيث
ف تػصمت الجراسة إلى أو  الخقسي  في القارة الافخيؿية، تحميل واقع التحػؿو  عمى أسباب التػجو إليو،

بالإضافة إلى أف  ،بشية تحتية ميشية ،سػارد البذخيةكفاءة ال ،الخقسي يحتاج إلى تسػيل التحػؿ
استخاتيجية التحػؿ الخقسي في إفخيؿيا ليا نقاط ضعف كزعف التشديق ما بيغ السؤسدات القارية 

 .الستػفخ لأصحاب لسذاريع الخقسية ،نقز التسػيل والتػجيو والتجريب

دور تصبيق التحػل الخقسي في تخشيج تكاليف  ": بعشػان (2022)مبارك ابخاليع بكخي، دراسة  -1-6
 "الخجمات السرخفية في البشػك التجارية السرخفية 

لخجمات سمصت الجراسة الزػء عمى التعخؼ عمى دور تصبيق التحػؿ الخقسي في تخشيج تكاليف ا  
واقع ذلظ في البشػؾ التجارية السرخية، وتػصمت الجراسة ذلظ مغ خلاؿ الكذف عغ  البشكية، و 

إلى عجـ وجػد اختلافات ذات دلالة معشػية بيغ آراء عيشة الجراسة ؼيسا يخز تصبيق التحػؿ 
الخقسي في البشػؾ التجارية السرخية والتػجيات السدتقبمية لمبشػؾ بخرػص التحػؿ الخقسي، كحلظ 

خقسي في البشػؾ التجارية السرخية، وبالتالي وجػد أثخ ذو نفذ الشتائج بخرػص مشافع التحػؿ ال
 دلالة لتصبيق البشػؾ التجارية لمتحػؿ الخقسي عمى تخشيج التكاليف.
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التحػل الخقسي كآلية لتفعيل عسمية التغييخ  " :بعشػان (2022)زروالي و جابخ،   دراسة -1-7
أم -بعيغ البيزاء –دراسة ميجانية لعيشة مغ البشػك التجارية –التشطيسي في البشػك التجارية

 . "البػاقي
ىجفت الجراسة إلى إبخاز مجػ مداىسة التحػؿ الخقسي في تفعيل عسمية التغييخ التشطيسي، وذلظ   

وذلظ  ،بشكيلمخقسشة كخكيدة أساسية لمتغييخ والتصػيخ في القصاع العمى السسارسة الفعمية  ؼبالتعخ 
لمتحػؿ  أفالجراسة إلى  استخمرتبجراسة ميجانية لعيشة مغ البشػؾ التجارية، وقج  الؿياـمغ خلاؿ 

في تعديد عسمية التغييخ التشطيسي والتأثيخ عمى مجالات التغييخ الأخخػ دور ىاـ الخقسي 
بعج اختبار الفخضيات تبيغ وجػد ة بيشيسا ىي علاقة اتجاه واحج، و قبالسؤسدة، حيث أف العلا

 في البشػؾ محل الجراسة.علاقة ارتباط معشػية قػية بيغ التحػؿ الخقسي والتغييخ التشطيسي 

ضل دور التحػل الخقسي في القصاع السرخفي السرخي في "  :بعشػان (2021)فػزي، دراسة  -1-8
  "جائحة كػرونا: دراسة ميجانية

 بشكيةتدايج الاعتساد عمى الخجمات المجػ دور التحػؿ الخقسي و  تحجيجىجفت الجراسة إلى   
مجػ تػفخ التجييدات  وكحلظالسرخؼ خلاؿ أزمة كػرونا السدتجج،  بشكيالالكتخونية بالقصاع ال

ستبياف لاتع استخجاـ ا حيث السالية،التقشية اللازمة لتػفيخ تمظ الخجمات وتصبيق  التكشػلػجيا 
 أغمبأف  إلىتػصمت الجراسة يشة مغ العامميغ بقصاع البشػؾ، و ع عمى وزع الحؼ كتخونيلالا

تدخيع وتيخة التحػؿ الخقسي  في كػرونا لأزمة بالجور الكبيخأفادوا  ،محل الجراسةالبشػؾ بالعامميغ 
  .الالكتخونيةبشكية الاعتساد عمى الخجمات ال مجػو 

التحػل الخقسي  وتأثيخه عمى تعديد السيدة  ": بعشػان (2021)كامل محمديغ كامل علام،  دراسة -1-9
التشافدية لمخجمات السرخفية مغ وجية نطخ مدؤولي خجمة العسلاء : دراسة ميجانية بالتصبيق 

 "عمى قصاع البشػك لجشػب الرعيج 
 السعتسجةستغيخات ال وذلظ مغ خلاؿ التعخؼ عمىالجراسة إلى التعخؼ عمى التحػؿ الخقسي ىجفت    

بشاء استخاتيجية التحػؿ الخقسي ونذخ ثقافة التحػؿ الخقسي والستصمبات البذخية والتقشية والاجخائية 
مغ وجية نطخ مدؤولي خجمة العسلاء  بشكيةكستغيخ مدتقل وتأثيخه عمى السيدة التشافدية لمخجمات ال

بقصاع البشػؾ بجشػب الرعيج، ومثمت الاستبانة الأداة الخئيدية لمػصػؿ إلى الشتائج، حيث تكػنت 
( مفخدة، وتػصمت الجراسة إلى مجسػعة 150عيشة الجراسة التي تع اختيارىا برفة عذػائية شبؿية )
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ا عمى السيدة التشافدية لمخجمات يإيجاب تأثيخا مغ الشتائج أىسيا أف متغيخات التحػؿ الخقسي تؤثخ
لى وجػد بعس القرػر في جانب الاستخاتيجية إالجراسة، بالإضافة  حلية بالسشطسات مبشكال

في البشية  وكحلظ وجػد قرػرالػاضحة بآليات التشفيح اللازمة لتصبيق التحػؿ الخقسي بذكل كامل، 
 خاصة بيغ العسلاء.التحتية في عسمية نذخ ثقافة التحػؿ الخقسي 

استخاتيجية التحػل الخقسي في ضل جائحة كػرونا "  :بعشػان (2021)لعخج مجاىج، دراسة  -1-10
 "لى تجخبة :الامارات العخبية الستحجة إمع الاشارة 

، تحجيج ىجفت الجراسة إلى     ت عَ كيف سخّ أىجاؼ وخصػات التحػؿ الخقسي، وتػضيح  فػائج، مفيػـ
جائحة كػرونا عسمية التحػؿ الخقسي لسختمف الأنذصة اليػمية مغ العسل والتجارة والتعميع والخعاية 
الرحية وغيخىا التي أصبحت مترمة عبخ الانتخنت، كسا تع استعخاض تجخبة الامارات العخبية 

ت كػرونا ىحا ما الجراسة إلى أف دولة الامارات قج نجحت في مػاجية تجاعيا تػصمت الستحجة، و 
جاىديتيا ؼيسا يخز تكشػلػجيا السعمػمات والاترالات مجػ وىحا راجع إلى  خ مكانتيا في العالعرسّ 

 .والؿيادة الخشيجة وتعاوف جسيع السؤسدات في احتػاء ىحه الجائحة

 الجراسات الأجشبية:

 :بعشػان (Zaoui et al, 2021) دراسة -2-1

"L’impact du covid-19 sur la transformation digitale du secteur bancaire" 

كاف الغخض مغ ىحه الجراسة ىػ دراسة فعالية وحجود التحػؿ الخقسي لمبشػؾ، لا سيسا أثار أزمة    
، وأضيخت نتائج الجراسة أف التحػؿ بشكيفيخوس كػرونا عمى التحجيات الججيجة لخقسشة القصاع ال

 .والعلاقة بيغ البشظ والعسيل البشكيةأساسي، فيػ يحػؿ السيشة أمخ ىػ  بشكيالخقسي في القصاع ال

 :بعشػان (Cherkaoui, 2020) دراسة -2-2

"La digitalisation des services bancaires, source de rentabilité : le cas des banques 

marocaines"  

وركدت الجراسة عمى  السسارسات عمى تحديغ ربحية البشػؾ السغخبية،تقتخح ىحه الجراسة تقييع    
ومغ أىع  ،بشكيفتخة عذخ سشػات مغ خلاؿ مؤشخات الخبحية لخبصيا بسداىسة الخقسشة عمى الأداء ال

الشتائج التي استخمرتيا الجراسة أف الخقسشة تسيل إلى الانتذار عمى نصاؽ واسع في الدشػات 
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ويسكغ  شػؾ لتحقيق السديج مغ الخبحية وذلظ بفزل تخشيج بعس الشفقات،ىي وسيمة البو  الأخيخة،
 ف يؤدؼ تخشيج الشفقات إلى التحكع  بذكل أفزل في السخاشخ وبالتالي تحديغ أداء البشظ. أ

 :بعشػان (Kudryavtseva et al, 2018)دراسة  -2-3

"Digitalization of Banking in Russia: Overview" 

 حي تع وصف  ،في روسيا بشكيتأثيخ رقسشة السجاؿ ال التعخؼ عمىعمى  الجراسة  تخكد ىحه  
أحجث الاتجاىات الخقسية والتقشيات في البشػؾ الخوسية، ، و السرصمحات الخئيدية للاقتراد الخقسي

في روسيا بشكية أف الخجمات ال تػصمت الجراسة إلىو . في تصػيخ ىحه التقشيات التحجيات التشطيسيةو 
تتخمف حاليًا عغ الدباؽ الجولي والأسباب الخئيدية لحلظ ىي سياسة القانػف السخيبة، والتأثيخ 
السشخفس لتكشػلػجيا السعمػمات والاترالات عمى نساذج الأعساؿ التجارية والاستثسارات غيخ 

 .الكاؼية

 جػدة الخجمات البشكية حػل سابقة دراسات :السصمب الثاني

 :العخبية جراساتال -1

دور جػدة الخجمات السرخفية الالكتخونية في  ": بعشػان (2022)مجروس و مدياني، دراسة  -1-1
  "دراسة حالة البشظ الػششي الجدائخي  -تحقيق ولاء العسلاء

مغ شخؼ  الالكتخونية السقجمةبشكية شبيعة العلاقة بيغ جػدة الخجمات ال معخفةىجفت الجراسة إلى   
عمى الاستبياف كأداة لجسع البيانات عمى عيشة  وتع الاعتساد ،العسلاءالبشظ الػششي الجدائخؼ وولاء 

  SPSS ولسعالجة الشتائج تع الاعتساد عمىعسلاء البشظ محل الجراسة ، مغ ( مفخدة 210)قجرىا  
وولاء العسلاء عشج بشكية الشتائج إلى وجػد علاقة ارتباط بيغ أبعاد جػدة الخجمات التػصمت و 

 .α ≤0.05 %     مدتػػ معشػية

دراسة  –تقييع أبعاد جػدة الخجمات السرخفية ": بعشػان  (2022)بغ أحدغ، دراسة  -1-2
 "وكالة قالسة –الجدائخ –استقرائية لعيشة مغ زبائغ بشظ الخميج 

ىجفت الجراسة إلى التعخؼ عمى تقييع عيشة مغ العسلاء نحػ الخجمات البشكية الالكتخونية السقجمة   
قرجية مغ ، وقج تع استخجاـ  استبياف الكتخوني عمى عيشة -وكالة قالسة  –مغ شخؼ بشظ الخميج 
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زبػف للإجابة عمى الدؤاؿ الخئيدي الآتي: كيف يؿيع الدبائغ أبعاد  (112السقجرة بػ )عسلاء البشظ و 
جػدة الخجمات البشكية الالكتخونية السقجمة ليع؟ وتػصمت  الجراسة إلى أف العسلاء ؾيسػا أبعاد جػدة 

ترسيع السػقع، الاستجابة، الأماف،  ،ية مغ ناحية بعج سيػلة الاستخجاـالخجمة البشكية الالكتخون
ية تقييسا ايجابيا،  بيشسا كاف تقييع بعج التعاشف متػسصا، كسا لا تػجج فػارؽ ذات دلالة والاعتساد

احرائية بيغ اتجاىات أفخاد عيشة الجراسة نحػ أبعاد جػدة الخجمات البشكية الالكتخونية تعدػ إلى 
 متغيخ مجة التعامل مع البشظ.

تأثيخ جػدة الخجمات السرخفية عمى الرػرة  ": بعشػان (2021)بيمػل و ضبيان، دراسة  -1-3
 "-تيارت-  BADRالتشسية الخيفية دراسة حالة بشظ الفلاحة و –السجركة لمعسيل 

ىجفت ىحه الجراسة إلى معخفة تأثيخ جػدة الخجمات البشكية عمى الرػرة السجركة لمعسيل، عمى   
، ولتحقيق ىحا BADRمفخدة  مغ عسلاء بشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية ( 50)عيشة مكػنة مغ 

وتػصمت نتائج الجراسة إلى وجػد علاقة ايجابية بيغ أبعاد جػدة  ،SPSSاليجؼ تع استخجاـ 
 ) السمسػسية، الاعتسادية، الاستجابة، التعاشف، الأماف( والرػرة السجركة لمعسيل. الخجمات البشكية

قياس جػدة الخجمة السرخفية: دراسة مقاربة  " :بعشػان (2021)رحساني و قادري ،  دراسة -1-4
 "البشػك الأجشبيةبيغ البشػك العسػمية الجدائخية و 

ىحه الجراسة إلى ؾياس جػدة الخجمة السرخؼية ودورىا في زيادة ربحية البشػؾ ،وتسثمت  ىجفت   
عيشة الجراسة في البشػؾ الػششية وعقج مقاربة بيشيا وبيغ البشػؾ الاجشبية، انصلاقا مغ تقييع العسلاء 

في  لسختمف الخجمات السرخؼية السقجمة مغ شخؼ البشظ الحؼ يتعاممػف معو، واستخجمت الجراسة
لؿياس الأداء الفعمي لمخجمة  SERVPERFذلظ مقاربة وصؽية تحميمية واعتسجت نسػذج ؾياس 

الشتائج إلى وجػد مدتػػ  خمرتفي البشػؾ، و  بشكية، وإحراء مدتػيات جػدة الخجمات البشكيةال
مغ شخؼ البشػؾ الػششية مقارنة بشطيختيا الأجشبية، إلا أنو  بشكيةمختفع نػعا ما لجػدة الخجمات ال

 السصمق مغ شخؼ العسلاء. الا يرل إلى مدتػػ الخض
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دورىا في تحقيق رضا "جػدة الخجمات السرخفية و  :بعشػان (2019)خزيخ أحسج ، دراسة -1-5
 العسلاء في السرارف الخاصة دراسة استصلاعية عمى عسلاء السرارف في مجيشة 

 "م  2019بغجاد
ىجفت الجراسة إلى معخفة دور جػدة الخجمات البشكية  في رضا العسلاء في البشػؾ العخاؾية      

اختيار عيشة عذػائية مكػنة وتع الاستبانة كأداة لجسع البيانات، الخاصة، وقج تع الاعتساد عمى 
( مفخدة، وبعج إجخاء التحميلات الاحرائية السشاسبة لمبيانات تػصمت الجراسة إلى وجػد 103مغ)

ىا الخسدة علاقة ارتباط إيجابية شخدية ذات دلالة إحرائية بيغ وجػد الخجمات البشكية بأبعاد
والتفاعل الاعتسادية،  الخجمات السرخؼية، سيػلة الحرػؿ عمى ،)جػدة الأصػؿ السمسػسة

 ية والخرػصية(، وبيغ رضا العسلاء.والتعاشف، الدخ 

قياس جػدة الخجمات السرخفية مغ وجية نطخ  " :بعشػان (2018)السحسج و شسدي، دراسة  -1-6
  "العسلاء بالتصبيق عمى السرارف الدعػدية

ػؾ البشكية مغ وجية نطخ العسلاء بالتصبيق عمى البشتشاولت الجراسة ؾياس جػدة الخجمات    
بشظ، وأىع ما تػصمت لو الجراسة وجػد  (12)بشػؾ مغ أصل  (06الدعػدية عمى عيشة مكػنة مغ )

فخوؽ بيغ جػدة خجمات البشػؾ الدعػدية السجركة )الفعمية( وبيغ مدتػػ جػدة الخجمة الستػقعة مغ 
 قبل العسلاء. 

تقييع جػدة الخجمة السرخفية بالبشػك الجدائخية  " :بعشػان (2018)قاسع شاوش ،  دراسة -1-7
 "باستخجام نسػذج الفجػات

 SERVQUALذلظ باستخجاـ مؿياس ييع مدتػػ جػدة الخجمة البشكية و ىجفت الجراسة إلى تق   

دائخية عسيل بالبشػؾ الج (340)حيث تع تػزيع استبياف عمى عيشة مكػنة مغ  ،بأبعاده الخسدة
خمرت الجراسة إلى وجػد فخوؽ معشػية بيغ تػقعات العسلاء نحػ أبعاد جػدة العامة بػلاية البميجة، و 

 الخجمات البشكية الستسيدة وإدراكيع لسدتػػ جػدة الخجمات البشكية الستحرّل عمييا.
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قياس مجى تػافخ أبعاد جػدة الخجمات في السرارف  " :بعشػان (2017)خػالج، دراسة  -1-8
  "بعشابة BNAدراسة حالة البشظ الػششي الجدائخي  –التجارية الحكػمية 

ىجفت ىحه الجراسة إلى ؾياس مجػ تػافخ أبعاد جػدة الخجمات الخسذ )الاعتسادية ،الاستجابة،    
الجدائخية الحكػمية، وتع الاعتساد عمى الاستبانة  السمسػسية، الأماف، التعاشف( في البشػؾ التجارية

،وتػصمت (BNA) مػضفا في البشظ الػششي الجدائخؼ  (42)عيشة مكػنة مغ  مىلجسع السعمػمات ع
الجراسة إلى تػافخ مختمف أبعاد جػدة الخجمات لجػ البشظ محل الجراسة لكغ بسدتػيات مختمفة، 

شف فقج تػافخت بسدتػػ جيج بيشسا بعجؼ الاعتسادية التعالشدبة لأبعاد السمسػسية ولأماف و ؼبا
 والاستجابة تػفخا بسدتػػ متػسط.

جػدة الخجمات السرخفية في الجدائخ مغ وجية  ": بعشػان (2015/2016)العخبي، دراسة  -1-9
 "نطخ الدبػن 

لبشكية معخفة مجػ تقييع الدبػف الجدائخؼ لجػدة الخجمات ا ىػالجراسة  كاف الغخض مغ ىحه  
 بشػؾالتابعيغ لػكالات ال عسلاءعيشة الجراسة في التسثمت ، و الجدائخية بشػؾالسقجمة مغ شخؼ ال

القخض الذعبي الجدائخؼ والبشظ الخارجي الجدائخؼ(  ،ئخؼ الثلاثة التالية )البشظ الػششي الجدا
داء الفعمي لمخجمة والسعخوؼ الجػدة عمى مؿياس نسػذج الأواعتسجت الجراسة في ؾياس 

، وتػصمت الجراسة إلى أف الخجمات السرخؼية السقجمة مغ شخؼ البشػؾ محل  SERVPERFبػ
 الجراسة لع تخقى إلى السدتػػ الحؼ يخضي تصمعات العسلاء. 

قياس جػدة الخجمات السرخفية في البشػك  " :بعشػان  (2016)بغ سعيج و آخخون، دراسة  -1-10
 "الجدائخية )دراسة مقارنة بيغ البشػك العسػمية الجدائخية والبشػك الأجشبية(

ىجفت الجراسة إلى معخفة مدتػػ الخجمة البشكية التي يقجميا البشػؾ الجدائخية العسػمية     
لؿياس الأداء الفعمي  SERVPERFوالأجشبية مغ وجية نطخ العسلاء، وتع الاعتساد عمى مؿياس 

عسيل مغ عسلاء البشػؾ محل  (317)وتع استخجاـ الاستبياف عمى عيشة قجرىا  لمخجمة السقجمة.
الجراسة، وخمرت الجراسة إلى وجػد مدتػػ مشخفس لجػدة الخجمة البشكية في البشػؾ الجدائخية 
العسػمية، بيشسا كاف جيجا في البشػؾ الأجشبية، كسا بيشت نتائج الجراسة وجػد فخوؽ ذؼ دلالة 

ة، كسا يػجج اختلاؼ في الأىسية إحرائية بيغ تقػيع عسلاء البشػؾ الجدائخية العسػمية والأجشبي
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الشدبية التي يػلييا عسلاء البشػؾ الجدائخية العسػمية وعسلاء البشػؾ الجدائخية الأجشبية لمسعاييخ 
 السدتخجمة في تقييسو لسدتػػ جػدة الخجمات البشكية.

قياس جػدة الخجمات السرخفية في البشػك "  :بعشػان (2016)عصاوي و آخخون، دراسة  -1-11
 "Société Générale بشظ و  ABCالأجشبية  العاممة بالجدائخ :دراسة ميجانية ببشظ 

ىجفت الجراسة إلى معخفة مدتػػ جػدة الخجـ البشكية الت تقجميا البشػؾ الأجشبية العاممة في 
لؿياس الأداء الفعمي  SERVPERFالجدائخ مغ وجية نطخ العسلاء، حيث تع استخجاـ مؿياس 

مفخدة مغ عسلاء البشظ  (100)لمخجمة السقجمة، كسا تع الاعتساد عمى الاستبانة التي وزعت عمى 
محل الجراسة، وتذيخ نتائج الجراسة إلى وجػد مدتػػ مختفع لجػدة الخجمة البشكية السقجمة مغ 

لاء البشكيغ لمسعاييخ السدتخجمة البشػؾ الأجشبية، وجػد اختلاؼ في الأىسية الشدبية التي يػلييا عس
 يسو لسدتػػ جػدة الخجمات البشكية.في تقي

 السصمب الثالث: دراسات سابقة حػل أداء البشػك التجارية

  :العخبية جراساتال -1

             CAMELS      بيغ نسػذج دراسة مقارنة " :بعشػان (2023)دروير و حداني، دراسة  -1-2

دراسة تصبيكية عمة مرخف بيسػ الدعػدي  –في قياس الأداء السرخفي  ALTMANو 
  "الفخندي 

وتػضيح الفخوؽ بيغ الشسػذجيغ     ALTMANو  CAMELSىجفت الجراسة إلى التعخيف بشسػذج    
أعصى نتائج واقعية  CAMELSوذلظ بالتصبيق عمى مرخؼ بيسػ واستخمرت الجراسة أف نسػذج 

تخاعي جسيع جػانب الأداء البشكي مغ ناحية الييكل السالي والخبحية والديػلة والادارة إلى حج بعيج، 
أعصى نتائج  قخيبة مغ الػاقع تخاعي إلى حج معيغ جسيع جػانب   ALTMANفي حيغ نسػذج

بعيغ الأداء البشكي مغ  ناحية الييكل السالي والخبحية في الأساس ومعجؿ التػضيف ولكشو لع يأخح 
 الاعتبار تأثيخ ارتفاع السعجلات الدمبية مثل تكمفة الجخل وندبة التعثخ.
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تقييع أداء البشػك التجارية باستعسال نسػذج  " :بعشػان (2022كخومي ، ) دراسة - 1-2
CAMELS – 2019-2010دراسة تصبيكية عمى السؤسدة السرخفية العخبية خلال" 

في تقييع أداء البشػؾ التجارية، وقج  CAMELSىجفت الػرقة البحثية إلى تػضيح دور نسػذج     
تع استخجاـ القػائع السالية لتجسيع البيانات الاحرائية مغ أجل حداب السؤشخات الدتة السكػنة 

وتػصمت خمرت الجراسة إلى حرػؿ السؤسدة البشكية عمى الترشيف  ، CAMELSلشسػذج  
وىحا يعشي أف أداء ىحا البشظ مخضي وسميع  CAMELSبعا لدياسة التقييع السخكب لشسػذج الثاني ت

 . ندبيا مع وجػد بعس القرػر

تقييع أداء البشظ الػششي الجدائخي باستخجام  "بعشػان (2021)أحسج سايح و زيجان ، دراسة  -1-3
  "2019-2015خلال الفتخة   PATROLنسػذج 

، PATROLىجفت الجراسة إلى التعخيف بأحج نساذج تقييع أداء البشػؾ والستسثل في نسػذج    
، وتػصمت ( 2019-2015 )وكيؽية استخجامو في تقييع أداء البشظ الػششي الجدائخؼ خلاؿ الفتخة
وىحا يعشي أف البشظ أساسو متيغ الجراسة إلى أف البشظ الػششي الجدائخؼ مرشف في الجرجة الثانية 

في تػجيو متخحؼ  PATROLمدتقخ، كسا بيشت الشتائج الجور الحؼ يمعبو نسػذج التقييع البشكي و 
تسكيشيع مغ اتخاذ القخارات ظ مغ خلاؿ الكذف عغ نقاط الزعف والقػة لأداء البشظ و القخار في البش

 اللازمة في الػقت السشاسب.

مبشػك التجارية مغ حيث تقييع الأداء السالي ل " :بعشػان (2021)بػدشيذة و كحػل،  دراسة -1-4
دراسة احرائية مقارنة بيغ البشػك الخاصة والبشػك العسػمية خلال الفتخة  –الديػلة الخبحية و 

(2016-2019)" 
في ىحه الجراسة مقارنة الأداء السالي لمبشػؾ الخاصة والأداء السالي لمبشػؾ العسػمية العاممة في  تع

الجدائخ مغ حيث الخبحية والديػلة، وذلظ مغ خلاؿ حداب الشدب السالية لكل مغ البشػؾ السختارة 
الفتخة  وذلظ خلاؿ Tبشػؾ عسػمية (، وتع التحميل باستخجاـ الاختبار  04بشػؾ خاصة و  04)

. وتػصمت نتائج  الجراسة إلى وجػد مجسػعة مغ نقاط 2019إلى غاية سشة  2016السستجة مغ 
القػة ونقاط الزعف التي تعكذ الاختلاؼ في الأداء السالي بيغ البشػؾ الخاصة والبشػؾ العسػمية، 

تحميل ندب  وبيشت نتائج تحميل ندب الخبحية أف الأداء السالي بيشيسا متقارب، في حيغ أف نتائج
 بشػؾ الخاصة عمى البشػؾ العسػمية.الديػلة أضيخت أفزمية ال
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بعشػان تقييع الأداء السالي لمبشػك التجارية بالاعتساد عمى نسػذج  (2021)معاش، دراسة  -1-5
 2018-2014دراسة حالة البشظ الػششي الجدائخي خلال الفتخة  –العائج عمى حقػق السمكية 

ىجفت الجراسة إلى تقييع الأداء السالي في البشػؾ التجارية وإبخاز أىسيتو وذلظ بإسقاط الجراسة      
، وتع الاعتساد عمى نسػذج العائج عمى (2018-2014 )عمى البشظ الػششي الجدائخؼ خلاؿ الفتخة

الأداء السالي لمبشظ، كسا تع الاعتساد عمى القػائع السالية، وخمرت الجراسة إلى حقػؽ السمكية لتقييع 
أف معطع مؤشخات العائج عمى حقػؽ السمكية لمبشظ محل الجراسة تتسيد بعجـ الاستقخار خلاؿ فتخة 

 الجراسة، مع وجػد معجلات مقبػلة ضسشت ربحية مدتسخة لمبشظ ولػ كانت بشدب متفاوتة.

قياس مدتػى الأداء الػضيفي لجى العامميغ في القصاع "  :بعشػان (2020)الكشج، دراسة   -1-6
   "دراسة ميجانية في السرارف الدػرية الخاصة بسحافطة اللاذقية –السرخفي

سمصت الجراسة الزػء عمى تحجيج مدتػػ الأداء الػضيفي لجػ العامميغ في البشػؾ الدػرية    
السعخفة بستصمبات الػضيفة، نػعية  :سدؤوليغ، وذلظ وفق مؤشخات الأداءالخاصة مغ وجية نطخ ال

ائج  وذلظ الػثػؽ، وكاف الاستبياف الأداة الخئيدية لتحميل الشت، كسية العسل السشجد، السثابخة و العسل
بشظ، وأضيخت الشتائج أف مدتػػ الأداء الػضيفي لجػ  (11)مفخدة في  (59)عمى عيشة قجرىا 

 العامميغ في البشػؾ محل الجراسة مختفع عمى السدتػػ الكمي بسا في ذلظ السؤشخات الفخعية للأداء.

دراسة حالة بشظ  –تقييع الأداء السالي لمبشػك التجارية  " :بعشػان (2019)مػصػ، دراسة  -1-7
 " 2018-2013السؤسدة العخبية السرخفية خلال الفتخة 

الأردف( خلاؿ الفتخة مغ   ABCىجفت الجراسة إلى تقييع الأداء السالي لبشظ السؤسدة العخبية )بشظ   
،كسا استخجمت البيانات ، وتع الاعتساد عمى مجسػعة مغ السؤشخات السالية 2018إلى  2013

، وتػصمت الجراسة إلى أف البشظ حقق معجلات ربحية جيجة تجؿ دتخخجة مغ القػائع السالية لمبشظالس
عمى كفاءتو في استغلاؿ السػارد الستاحة لو، وأنو يتستع بديػلة كاؼية تجعمو بعيجا عغ السخاشخ 

لو قجرة كاؼية عمى رد الػدائع كسا أف البشظ  ،تفعةبالخغع مغ اعتساده عمى ندب مجيػنية مخ 
 لأصحابيا في أؼ وقت.
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دراسة حالة بشظ  –تقييع الأداء السالي لمبشػك التجارية "  :بعشػان (2019)مػصػ، دراسة  -1-8
 "2018 -2013السؤسدة العخبية السرخفية خلال الفتخة 
خلاؿ الفتخة مغ الأردف(   ABCالسؤسدة العخبية )بشظ ىجفت الجراسة إلى تقييع الأداء السالي لبشظ

كسا استخجمت البيانات  ،عمى مجسػعة مغ السؤشخات السالية تع الاعتساد، و 2018إلى  2013
تػصمت الجراسة إلى أف البشظ حقق معجلات ربحية جيجة تجؿ خجة مغ القػائع السالية لمبشظ، و السدتخ

الستاحة لو، وأنو يتستع بديػلة كاؼية تجعمو بعيجا عغ السخاشخ عمى كفاءتو في استغلاؿ السػارد 
بالخغع مغ اعتساده عمى ندب مجيػنية مختفعة، كسا أف البشظ لو قجرة كاؼية عمى رد الػدائع 

 لأصحابيا في أؼ وقت.

تحميل العػامل السؤثخة عمى الأداء السالي "  :بعشػان (2018)بزياف و آخخون،  دراسة -1-9
 "( 2016-2009دراسة قياسية عمى البشػك التجارية الجدائخية ) –لمبشػك التجارية 

ىجفت ىحه الجراسة إلى تحجيج وتحميل  العػامل السؤثخة عمى الأداء السالي لعيشة مغ البشػؾ    
التجارية العاممة في الجدائخ والستسثمة في البشظ الػششي الجدائخؼ، بشظ الجدائخ الخارجي، بشظ 

ذلظ ، و 2016إلى  2009الخميج الجدائخؼ وبشظ السؤسدة سػسيتي جشخاؿ في الفتخة السستجة مغ 
مغ خلاؿ بشاء نسػذج لؿياس العلاقة بيغ الستغيخات السدتقمة )كفاية رأس الساؿ، الديػلة الشقجية، 

( باستخجاـ نساذج بانل، وأضيخت نتائج التابع )العائج عمى حقػؽ السمكية( والستغيخ سعخ الرخؼ
الجدائخ تتسثل في  الجراسة أف أىع العػامل السؤثخة عمى الأداء السالي لبشػؾ التجارية العاممة في

سعخ الرخؼ، وأف الديػلة الشقجية وكفاية رأس الساؿ غيخ مؤثخيغ عمى الأداء السالي لمبشػؾ محل 
 الجراسة.

مجى استخجام بصاقة الأداء الستػازن في " : بعشػان (2017)سعػدي و بمعجػز، دراسة  -10 -1
 "دراسة عيشة مغ البشػك التجارية الجدائخية  –تقييع أداء البشػك التجارية الجدائخية 

ىجفت الجراسة إلى معخفة مجػ استخجاـ مقاييذ بصاقة الأداء الستػازف في تقييع أداء البشػؾ 
مفخدة مغ مدؤولي البشػؾ التجارية  (34)التجارية، وتع استخجاـ الاستبانة عمى عيشة مكػنة مغ

الجدائخية، وتػصمت الجراسة إلى أف البشػؾ التجارية الجدائخية تدتخجـ مقاييذ بصاقة الأداء الستػازف 
في تقييع أدائيا، حيث تعتسج عمى الأبعاد الأربعة السكػنة لبصاقة الأداء الستػازف فيي تعتسج بالجرجة 

 العسلاء ثع يميو بعج العسميات الجاخمية وأخيخا بعج التعمع والشسػ.  الأولى عمى البعج السالي يميو بعج
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تحميل العػامل السؤثخة عمى أداء البشػك التجارية "  :بعشػان (2017)الكيدي، دراسة  -1-11
 : دراسة تصبيكية عمى البشػك التجارية الأردنية خلال الفتخةCAMELSباستخجام نسػذج 

2009-2014" 
ىجفت الجراسة لتػضيح وتحميل العػامل السؤثخة عمى أداء البشػؾ التجارية باستخجاـ نسػذج    

CAMELS اعتسجت الجراسة عمى القػائع السالية لمبشػؾ التجارية الاردنية السجرجة في بػرصة ، و
، وتع استخجاـ معجؿ العائج ( 2014-2009 )خلاؿ الفتخة ،بشكا تجاريا (13) عساف البالغ عجدىا 

نتائج الجراسة إلى أف كفاية ، وتػصمت (ROE)ومعجؿ العائج عمى السمكية  (ROA)عمى الأصػؿ 
رأس الساؿ، وجػدة الأصػؿ، وكفاية الادارة، والخبحية تعتبخ مغ أىع العػامل وأكثخىا تأثيخا عمى 
مقاييذ أداء البشػؾ التجارية الأردنية، كسا تػصمت الجراسة إلى أنو يسكغ اشتقاؽ نسػذج مرغخ 

ى تفديخ وؾياس أداء البشػؾ الحؼ لو قجرة كبيخة عم CAMEوىػ نسػذج  CAMELSمغ نسػذج 
 .التجارية

دراسة حالة بشظ  -" تقييع أداء البشػك التجارية  :بعشػان (2017)ميسػني و قالػن،  دراسة -1-12
 "-2017-2015الفلاحة والتشسية الخيفية والبشظ الػششي الجدائخي لمفتخة 

ىجفت الجراسة إلى تقييع الأداء البشكي بأدرار، وذلظ بالبشظ الػششي الجدائخؼ خلاؿ ثلاث     
، تػصمت الجراسة إلى أف  تقييع الأداء مغ قبل إدارة البشظ يتيح (2017- 2016-2015)سشػات 

 ليا إمكانية تحجيج الانحخافات وتحجيج أسباب وكيؽية معالجتيا ورسع الدياسات السشاسبة لخفع
وؼ الدائجة في وتحديغ الأداء، والعكذ عشج مسارسة تقييع الأداء مغ قبل البشظ في ضل الطخ 

والستسثمة في السشافدة وعجـ الاستقخار والتقمبات والأزمات قج يؤدؼ إلى إفلاس ىحا  اقتراد الدػؽ 
 البشظ. 

البشػك التجارية مغ حيث تقييع أداء  : "بعشػان (2015)بغ أحسج دحػ و بػثمجة ،  دراسة -1-13
 "2010-2005دراسة قياسية لمفتخة  BNA السخاشخة : حالة البشظ الػششي الجدائخي العائج و 

ىجفت الجراسة إلى التعخؼ عمى بعس مؤشخات أداء  القصاع البشكي الجدائخؼ، والتعخؼ أثخ      
العائج والسخاشخة عمى أداء البشػؾ التجارية  باستخجاـ  تقشية الانحجار البديط، كسا تع الاعتساد 

الجراسة  ، وتػصمت نتائج(2010-2004 )أيزا عمى السيدانيات الدشػية لمبشظ محل الجراسة لمفتخة
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إلى وجػد علاقة ايجابية ذات دلالة احرائية لمعائج عمى الأصػؿ والسخاشخة عمى أداء البشظ، بيشسا 
 مؤشخ الديػلة فقج كاف لو أثخ سمبي عمى أداء البشظ.

  التجارية أثخ التحػل الخقسي عمى أداء البشػكسابقة حػل السبحث الثاني: دراسات 

لقج قجـ الباحثػف مجسػعة مغ الجراسات التي تشاولت مػضػع التحػؿ الخقسي وعلاقتو بأداء البشػؾ 
التجارية، وفي ىحه الجراسة تع عخض البعس مشيا لكغ تع دمج جػدة الخجمات البشكية فتع الحرػؿ 
عمى تقديع خاص يخبط بيغ كل مغ التحػؿ الخقسي وجػدة الخجمات السرخؼية وأداء البشػؾ 

 لتجارية، فكاف ىحا الترشيف كالتالي: ا

  دراسات سابقة تخبط  التحػل الخقسي وجػدة الخجمات البشكيةالسصمب الأول:  

 جراسات العخبية:ال -1

مداىسة التحػل الخقسي في تحديغ جػدة " :تحت عشػان (2023)دغشػش، دراسة  -1-1
   "دراسة حالة لعيشة مغ البشػك التجارية –الالكتخونية الخجمات السرخفية 

ية بشكدور التحػؿ الخقسي في تحديغ جػدة الخجمات الوتحجيج ىجفت الجراسة إلى معخفة       
الالكتخونية في عيشة مغ البشػؾ العسػمية والخاصة بػلاية الجدائخ العاصسة، وذلظ مغ خلاؿ دراسة 

مػضف مغ مػضفي البشػؾ  (200 )غماستقرائية اعتسجت عمى استبياف وزع عمى عيشة مكػنة 
لمتحميل   SPSSمحل الجراسة، حيث تع تحميل البيانات واختبار الفخضيات باستخجاـ بخنامج 

دور كبيخ في تحديغ جػدة  لياف تكشػلػجيا التحػؿ الخقسي أوتػصمت الجراسة إلى ، الاحرائي
 ة الالكتخونية.بشكيالخجمات ال

أثخ تػفخ متصمبات استخجام الخقسشة في تحديغ مدتػى  " :بعشػان  (2023)لبال ، دراسة  -1-2
 BADR ,BDLالخجمة السرخفية الالكتخونية لعسميات التجارة الخارجية دراسة حالة بشكي:

 "بالسديمة
ىجفت ىحه الجراسة إلى معخفة أثخ تػفخ متصمبات استخجاـ الخقسشة في تحديغ مدتػػ الخجمة     

ارة الخارجية، وقج تع اختبار علاقة التأثيخ ىحه عمى عيشة قػاميا السرخؼية الالكتخونية لعسيات التج
أضيخت الشتائج  SPSSوبعج تحميل الشتائج بػاسصة بخنامج  BDLو   BADRمفخدة في بشكي  (62)
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أف ىشاؾ تػافخ لستصمبات الخقسشة عمى مدتػػ البشكيغ محل الجراسة، وأف مدتػػ الخجمة البشكية 
الالكتخونية واستفادة العسيل  مرجرا كاف أو مدتػردا مغ رقسشة عسميات التجارة الخارجية كاف 

 مختفعا مغ وجية نطخ عيشة الجراسة.  

دور التحػل الخقسي في تحديغ  " :بعشػان  (2022رشػان و حسادة أبػ عخب، )محمد  دراسة - 1-3
   "عسمية التجقيق الجاخميجػدة 

تع الاعتساد عمى دور التحػؿ الخقسي في تحديغ جػدة التجقيق الجاخمي لمتعخؼ عمى     
الاستبانة عمى مجتسع مكػف مغ مجققيغ داخمييغ عامميغ في البشػؾ السجرجة في بػرصة فمدصيغ 

وأضيخت الشتائج أف  ، SPSSوتع تحميل وتفديخ البيانات باستخجاـ بخنامج  (85)والبالغ عجدىع 
استخجاـ التحػؿ الخقسي يداىع في ضساف جػدة السجقق الجاخمي والقجرة عمى استخجاـ البيانات 

 الالكتخونية لتدييل إنجاز وتشفيح عسمية التجقيق بجقة عالية. 
الخقسي عمى جػدة الخجمات أثخ تصبيق التحػل " :بعشػان (2022)محمد عبج الخحسغ، راسة د -1-4

  "دراسة تصبيكية عمى الجياز السرخفي السرخي  –السرخفية 
بشكية ؾياس أثخ تصبيق التحػؿ الخقسي عمى جػدة الخجمات التحجيج و  تيجؼ ىحه الجراسة إلى     

ي السرخؼ، وتدتشج ىحه الجراسة إلى بيانات تع بشكلسجسػعة مغ البشػؾ العامة والخاصة بالقصاع ال
بالبشػؾ محل الجراسة، حيث تع تحميل البيانات  مفخدة مغ العامميغ  (212)يا مغ عيشة مغجسع

لمتحميل الاحرائي، وقج تػصمت الجراسة إلى وجػد   SPSSواختبار الفخضيات باستخجاـ بخنامج 
 ة.بشكيأثخ معشػؼ لتصبيق التحػؿ الخقسي عمى جػدة الخجمات ال

مجى مداىسة الادارة الالكتخونية في تحديغ جػدة " :بعشػان (2021/2022)بيمػل، دراسة  -1-5
 "-دراسة حالة لعيشة مغ البشػك العسػمية بػلاية تيارت –الخجمات السرخفية 

تيجؼ ىحه الجراسة إلى معخفة مجػ مداىسة الادارة الالكتخونية في تحديغ جػدة الخجمات      
دراسة حالة مجسػعة مغ البشػؾ العسػمية بػلاية تيارت، ولبمػغ ىحا اليجؼ تع ية مغ خلاؿ بشكال

الاعتساد عمى الاستبياف كأداة أساسية لمحرػؿ عمى السعمػمات حيث تع المجػء لاستخجاـ الاساليب 
أف تػصمت نتائج الجراسة إلى الاحرائية والسشيج الػصفي التحميمي لاختبار الفخضيات الجراسة و 

لى وجػد علاقة ارتباشية قػية إبالإضافة  ،خجـ الادارة الالكتخونية بفعاليةل الجراسة تدتالبشػؾ مح
ؿ، قػاعج بيغ مختمف أبعاد الادارة الالكتخونية )أجيدة الحاسػب وممحقاتو، البخمجيات، شبكة الاترا
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ية في البشػؾ محل الجراسة عشج مدتػػ الجلالة بشك( وجػدة الخجمات الالبيانات، صشاع السعخفة
  .αأصغخ مغ أو تداوؼ  0.05الاحرائية 

مجى تجاوب العسلاء مع الخجمات السرخفية : "بعشػان (2022)مديػد و دومي،  دراسة -1-6
  "الالكتخونية، دراسة حالة عسلاء سػسيتي جشخال

ىجفت الجراسة إلى تحخؼ تجاوب العسلاء مع الخجمات البشكية لبشظ سػسيتي جشخاؿ الجدائخ،     
وتع الاعتساد عمى الاستبياف كأداة لجسع البيانات عمى عيشة مػجية لمعسلاء الحيغ يتعاممػف 

تأثيخ ، وخمرت الجراسة إلى وجػد SPSSبالريخفة الالكتخونية، وتع تحميل الشتائج باستخجاـ بخنامج 
وأف عجـ وعي   ،لكتخونيةلمخرائز الجيسغخاؼية في إؾباؿ العسلاء عمى الخجمات البشكية الا

العسلاء بالخجمات وعجـ ؾياـ البشظ بالجور التػعػؼ اللازـ لشذخ الثقافة الالكتخونية يعج مغ أىع 
 السعػقات التي تعخقل الريخفة الالكتخونية.

مداىسة الخجمات السرخفية الالكتخونية في " :بعشػان (2021)محمػس و آخخون، دراسة  -1-7
 –بشظ  –والاحتياط اسة حالة الرشجوق الػششي لمتػفيخدر  –تحديغ جػدة الخجمات السرخفية 

 " وكالة الػادي
ة الالكتخونية في تحديغ جػدة بشكيىجفت الجراسة إلى معخفة الجور الحؼ تمعبو الخجمات ال   

، الاستجابة، السػقع، الأماف(، حيث تع استخجاـ الاستبياف عمى ية بأعادىا)الاعتساديةبشكالخجمات ال
، وقج تػصمت الجراسة إلى أف (SPSS)عمى بالبشظ محل الجراسة، كسا تع الاعتساد  عسيل (120)

 ،)الاعتساديةة بأبعادىا بشكيية الالكتخونية ساىست في تحديغ جػدة الخجمة البشكالخجمات ال
 مغ خلاؿ بعج الأماف.ذلظ ية الالكتخونية في بشكالاستجابة ،السػقع(، ولع تداىع الخجمات ال

الريخفة الالكتخونية كآلية لعرخنة ": بعشػان (2021)تػمي و مػلاي مرصفى،  دراسة -1-8
دراسة استصلاعية لعيشة مغ عسلاء –السرارف الجدائخية وضسان جػدة الخجمة السرخفية 

  "وكالات السرارف الخاصة بسجيشة السجية
تيجؼ ىحه الجراسة إلى التعخؼ عمى الجور الياـ الحؼ تمعبو الريخفة الالكتخونية في عرخنة     

جؼ تع القصاع البشكي الجدائخؼ وضساف جػدة الخجمة البشكية، ومغ أجل الػصػؿ إلى ىحا الي
جيشة السجية      عسيل مغ عسلاء وكالات البشػؾ الخاصة العاممة بس (200)جيت لػاستخجاـ استبانة و 
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لؿياس آراء  SPSSبشظ الخميج، بي.ف.بي باريباس، نتيكديذ( وتع استخجاـ  ،)سػسييتي جشخاؿ
العسلاء، وخمرت الشتائج  إلى وجػد تأثيخ ذو دلالة إحرائية لتصبيق الريخفة الالكتخونية في 

 مشطػر العسلاء.  تحديغ جػدة الخجمات البشكية مغ

أثخ استخجام تكشػلػجيا السعمػمات عمى تحديغ  " :بعشػان (2020)كخوش و آخخون، دراسة  -1-9
 " جػدة الخجمة السرخفية

ية بشكأثخ تكشػلػجيا السعمػمات عمى رفع جػدة الخجمة ال التعخؼ عمىوقج ىجفت ىحه الجراسة إلى 
مغ خلاؿ البشػؾ الإلكتخونية ووسائل الجفع الحجيثة والتي مغ شأنيا ضساف تقجيع مشتجات إلكتخونية 
كفيمة بإرضاء العسلاء، ومغ أبخز ما تػصمت إليو ىحه الجراسة أف تكشػلػجيا السعمػمات تعتبخ مغ 

 .ية متشػعة وذات جػدة عالية وتكمفة مشخفزةبشكالسرادر الخئيدية لتقجيع مشتجات 

الريخفة الالكتخونية آلية لزسان جػدة الخجمات  ":بعشػان  (2017)عبجلي، دراسة  -1-10
 "السرخفية 

 ىجفت الجراسة إلى دراسة مفيػـ الريخفة الالكتخونية كآلية لزساف جػدة الخجمات البشكية،    
الريخفة الالكتخونية وجػدة الخجمات البشكية وفي حيث تع التصخؽ إلى السفاـيع الأساسية لكل مغ 

الأخيخ تع اقتخاح نسػذج لسيدات الخجمة البشكية السقجمة لمعسلاء في إشار نطاـ الريخفة 
 .الالكتخونية

أثخ الخجمات السرخفية الالكتخونية عمى  " :بعشػان (2016)بذخايخ و تيتان،  دراسة -1-11
دراسة حالة الػكالات العسػمية والخاصة بػلاية  -تحديغ جػدة الخجمات السرخفية بالسرارف

 "البميجة
ىجفت الجراسة إلى معخفة أثخ الخجمات البشكية الالكتخونية عمى تحديغ جػدة الخجمات بالبشػؾ مغ 

اممة بسجيشة البميجة، وذلظ باستخجاـ استبياف وجو لعيشة خلاؿ بعس الػكالات العسػمية والخاصة الع
عسيل مغ عسلاء تمظ الػكالات، وقج تػصمت الجراسة إلى أف جػدة الخجمات  (223)مكػنة مغ 

البشكية بسختمف أبعاده تتأثخ بسدتػػ الخجمات البشكية الالكتخونية السقجمة، كسا أنو يػجج تأثيخ ذو 
 . البشكية الالكتخونية في تحديغ جػدة الخجمات البشكية دلالة إحرائية لتصبيق الخجمات
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 جراسات الأجشبية:ال -2

 بعشػان:   (Lulzim et al, 2022)دراسة  -1-

"The Effect of Digitalization on the Quality of Service and Customer Loyalty"  

تأثيخ الخقسشة عمى جػدة الخجمة مغ خلاؿ نسػذج الخجمة ييجؼ ىحا البحث إلى ؾياس      
تحميل العلاقة بيغ ولاء  ا)السمسػسية ،السػثػؾية، الاستجابة، التأكيج والتعاشف( وولاء العسلاء، وأيز

مغ  أىجاؼ الجراسةحيث تع استخجاـ الؿياس الكسي لتحقيق  والتخكيبة الدكانية الخاصة بيع، العسلاء
عسيل لبشػؾ كػسػفػ، وأضيخت الشتائج أف (  400) مكػنة مغ عيشةمى ع وزعخلاؿ استبياف 

ولع يكغ ىشاؾ فخؽ Tالخقسشة تؤثخ بذكل إيجابي عمى جػدة الخجمة وولاء العسلاء وفقا لاختبار 
عسار العسلاء بعج أ كبيخ في ولاء العسلاء بيغ الجشديغ، وكاف ىشاؾ اختلاؼ كبيخ في الػلاء بيغ 

أيزا تبيغ فقج  Wallis Kruskalوفقا لاختبار ، و أحادؼ الاتجاه ANOVA.OLSنسػذج  اختبار
 اختلاؼ كبيخ بيغ مدتػيات التعمع.وجػد 

 بعشػان:  (Boumediene & Garcia, 2021) دراسة  -2-2

"L’impact du digital sur la clientèle des services bancaires cas de la BEA d’Oran 

The impact of the digital on banking services customers: Case of the BEA Oran "  

وتأثيخىا عمى سمػؾ العسلاء، حيث تع  بشكيةىجفت الجراسة إلى فيع تأثيخ رقسشة الخجمات ال    
لاء سوأضيخت الشتائج أف غالبية الع ، BEAبشظ عسيل ب(102)عيشة مكػنة مغ استبياف ل استخجاـ

بذكل أساسي آلة البيع، ويدتخجمػف بذكل عاـ الانتخنت لمسعاملات و يدتخجمػف ىحه الخجمات 
أف معجؿ زيارات الفخوع يطل مشتطسا ،و الأقل الداما مثل الاستفدارات عغ الخصيج وعسميات الدحب 

 العسلاء وأفارتباط العسلاء بفخوعيع ومدتذارييع،  خمى الخغع مغ الخقسشة، وىػ ما يفدلمغاية ع
تػفيخ الػقت والتشقل والاستقلالية والبداشة، ولكغ ب التي تتسيدمدايا الخجمات عبخ الانتخنت  يجركػف 

 أماـ الاستخجاـ. ارئيديا عائقيطل  الخػؼ السختبط بالاستخجاـ السعقج ليحه الخجمات
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 أداء البشػك التجاريةجػدة الخجمات البشكية و بيغ دراسات سابقة تخبط  السصمب الثاني:

 :دراسات سابقة بالمغة العخبية -1

تأثيخ جػدة الخجمات السرخفية عمى الأداء "  :بعشػان (2022)فخحي و عثسان ، دراسة  -1-1
 "ئخاالبشػك التجارية العاممة في الجد دراسة عيشة مغ –السالي لمبشػك التجارية 

داء السالي لمبشظ باعتبار ة عمى الأبشكيثيخ جػدة الخجمات الأتيجؼ ىحه الجراسة لمتعخؼ عمى ت    
وتع الاعتساد في ىحه الجراسة عمى  السالي،ة والأداء بشكيالػلاء كستغيخ وسيط بيغ جػدة الخجمات ال

عسيلا مغ  (512)الاستبانة كأداة أساسية في جسع البيانات، مغ خلاؿ تػزيعيا عمى عيشة مغ 
وجػدة الخجمات بالاعتساد عمى  العسلاءعسلاء خسدة بشػؾ تجارية جدائخية لجسع البيانات حػؿ 

تسادية، الاستجابة، الأماف والتعاشف(، في بأبعاده الخسدة )السمسػسية، الاع  .servqualنسػذج 
حيغ تست الاستعانة بالتقاريخ السالية الدشػية لمبشػؾ محل الجراسة مغ أجل البيانات الخاصة 

بسؤشخات أدائيا السالي )العائج عمى حقػؽ السمكية والعائج عمى الأصػؿ(. وأضيخت نتائج الجراسة 
ة )السمسػسية، لبشكيئية لأبعاد جػدة الخجمات االسيجانية وجػد تأثيخ ايجابي ذو دلالة احرا

ا أضيخت الشتائج وجػد سالأماف والتعاشف(عمى ولاء العسيل ما عجا بعج الاعتسادية ،ك ،الاستجابة
تأثيخ لػلاء العسلاء عمى الأداء السالي لمبشػؾ محل الجراسة مقاسا بالعائج عمى حقػؽ السمكية في 

 صػؿ.عمى الأداء السالي ليحه البشػؾ مقاسا بالعائج عمى الأحيغ لا يػجج تأثيخ لػلاء العسلاء 

جػدة الخجمات البشكية بيغ تحقيق فعالية الأداء  ":بعشػان  (2018)فخاح و معاشػ،  دراسة  -1-2
 "دراسة خالة البشظ الػششي الجدائخي وكالة سيجي بمعباس –وتعديد القجرات التشافدية 

دور جػدة الخجمات البشكية في تحقيق فعالية الأداء وتعديد القجرات   تػضيحتيجؼ الجراسة إلى  
التشافدية، حيث استعسمت نسػذج السعجلات الييكمية في تحميميا الاحرائي، واستخمرت الجراسة 

عغ شخيق مؤشخ الخضا، وكحلظ  وجػد علاقة ارتباط بيغ جػدة الخجمات البشكية وفعالية الأداء
 ىشاؾ علاقة ارتباط بيغ جػدة الخجمة البشكية وزيادة القجرة التشافدية عغ شخيق مؤشخ الػلاء. 
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أثخ جػدة الخجمات السرخفية عمى أداء القصاع السرخفي "  :بعشػان (2015)حجاد،  دراسة -1-3
 "في الأردن

 الجور الحؼ تقػـ بو البشػؾ الأردنية لإنجاح عسميا وذلظ مغ خلاؿ معخفةىجفت الجراسة إلى    
 والاحتفاظ بيع، العسلاء جحبمغ أجل جػدتيا وضساف تسيدىا و ، ةبشكيجػدة الخجمات ال تحديغ 

ىي ملائسة ما يتػقعو العسلاء  بشكيةوتػصمت الجراسة إلى أف اليجؼ السشذػد مغ جػدة الخجمة ال
 والتي تعدز ولائيع وثقتيع بالبشظ السقجـ ليحه الخجمة. مغ ىحه الخجمة السقجمة ليع،

ات السرخفية وأثخىا عمى أداء جػدة الخجم ":بعشػان  (2013)عصاوي و آخخون، دراسة  -1-4
 "دراسة ميجانية في السرارف الاردنية )مشصقة اربج(  :السرارف

  الأردنية التجارية بشػؾالسقجمة في ال لبشكيةمدتػػ جػدة الخجمات ا معخفةىجفت الجراسة    
والاسلامية مغ وجية نطخ العسلاء، وقج اعتسجت عمى السجخل الاتجاىي لؿياس جػدة الخجمات 

لؿياس الأداء الفعمي لمخجمة السقجمة،  SERVPERFؿياسة الأردنية، حيث تع الاعتساد عمى مبشكيال
، تع ىجاؼالأ ىحه  ، ولتحقيقالبشكية عمى الأداء لبشكيأثخ جػدة الخجمة ا تحجيج كسا ىجفت إلى 

ستبانة، والثانية الاالاعتساد عمى شخيقتيغ الأولى لجسع السعمػمات السصمػبة مغ العسلاء مغ خلاؿ 
 خمرتج الشدب السالية السصمػبة، يبيجؼ تحج بشػؾالسالية عغ ىحه المغ خلاؿ جسع السعمػمات 

ثخ إيجابي ذؼ دلالة إحرائية أة كاف جيجا وأنو يػجج بشكيالجراسة إلى أف مدتػػ جػدة الخجمات ال
معجؿ العائج عمى عغ شخيق ؾياس الأردنية  بشػؾداء الأية السقجمة عمى لبشكلجػدة الخجمة ا

 ج عمى حقػؽ السمكية. ومعجؿ العائ السػجػدات 

ومؤشخات  بيغ جػدة الخجمات السرخفيةالعلاقة "  :عشػانب (2013)عبج الله البريخ،  دراسة -1-5
 "الأداء التدػيقي: دراسة تصبيكية عمى عيشة مغ البشػك الدعػدية العاممة بسشصقة القريع 

ىجفت الجراسة إلى تحجيج وتحميل العلاقة بيغ مدتػػ جػدة الخجمة البشكية والأداء التدػيقي لمبشػؾ 
مفخدة مغ السدؤوليغ  (300)الدعػدية في مشصقة القريع باستخجاـ استبياف وزع عمى عيشة مغ 

احرائية  داخل ىحه البشػؾ، وأىع الشتائج التي تػصمت إلييا الجراسة وجػد علاقة شخدية ذات دلالة
التعاشف  ،السمسػسية ،الأماف ،لخجمات البشكية الخسذ )الاستجابةمعشػية بيغ أبعاد جػدة ا

، ذلظ يختمف مغ علاقة الأداء التدػيقي لمبشػؾ الدعػديةالاعتسادية ( وكل مؤشخ مغ مؤشخات و 
 لأخخػ. 
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 :الجراسات الأجشبية -2

  بعشػان: (Supriyanto et al, 2021)دراسة   -2-1

"Effects of service quality and customer satisfaction on loyalty of bank 

customers"  

أثخ رضا  تحجيجو  تأثيخ جػدة الخجمة عمى ولاء العسلاء ىحه الجراسة إلى دراسة كيؽية ىجفت    
وفحز التأثيخات الججيجة الستدامشة لجػدة الخجمة ورضا العسلاء عمى  ،العسلاء عمى ولائيع لمبشظ

بذكل مقرػد  بيغػ بحث مدح، وتع اختيار السدتج ترسيع ولاء العسلاء. استخجمت ىحه الجراسة
تحميل السدار  باستخجاـت تحميل البيانا تع، حيث مغ مجسػعة مغ مؤسدات البشظ في إنجونيديا

تأثيخ كبيخ عمى ولاء  تذيخ الشتائج إلى أف جػدة الخجمة ليا، اهوتحميل التبايغ أحادؼ الاتج
 عمى ولاء العسلاء مغ خلاؿ رضا العسلاء.لجػدة الخجمة  غيخ مباشخ كسا يػجج تأثيخالعسلاء، 

 :بعشػان (Ljara, 2020)دراسة  -2-2

" Service Quality and Financial Performance of Banks "   

تدتعخض ىحه الجراسة الجراسات الدابقة التي أجخيت العلاقة بيغ  الخجمة والأداء السالي في   
دراسة مغ عجة مجلات ومػاقع الكتخونية باستخجاـ  (40)، وفقا لحلظ، تع اختيار بشكيةالرشاعة ال

شخيقة اختيار ملائسة، حيث تع تخميد الجراسات السختارة وتمخيريا وتحميميا باستخجاـ الاحراء 
مغ خلاؿ وساشة  وأضيخت نتائج الجراسة أف جػدة الخجمة بذكل مباشخ وغيخ مباشخ ) الػصفي،

التحديغ  فابي عمى الأداء السالي لمبشػؾ، وىحا يعشي أولاء العسلاء(  ليا تأثيخ ايجو  رضا العسلاء
في الخجمة يؤدؼ بذكل غيخ مباشخ إلى ربحية البشػؾ، وبالتالي تػجج علاقة ايجابية بيغ جػدة 

 ولاء العسلاء والأداء السالي لمبشػؾ.رضاء و و الخجمة 

 بعشػان:  (Torabi & Mahmoudi, 2016) دراسة -2-3

" Studing the effect of services quality on financial perfomance through mediator 

of customer satisfaction and loyalty in banking industry " 

ىجفت الجراسة إلى معخفة تأثيخ جػدة الخجمات عمى الأداء بالبشػؾ باعتبار رضا العسلاء      
وسيصيغ، وتع الاعتساد عل الاستبياف كأداة لجسع البيانات اللازمة لمجراسة،  وولاء العسلاء متغيخيغ
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بسحافطة خػزستاف بإيخاف ورضا  Keshavarzi Bankحيث تع ؾياس جػد الخجمات السقجمة مغ بشظ 
عسيلا، وكحلظ ؾياس الأداء السالي مغ خلاؿ  (384)العسلاء وولائيع لعيشة عشقػدية مكػنة مغ 

مجيخا لفخوع البشظ بالسحافطة، وتست معالجة البيانات احرائيا باستخجاـ بخنامج  (15)عيشة مغ 
SPSS  وكحلظ شخيقة السخبعات الرغخػSmart EPLS ، وتػصمت الجراسة إلى أف جػدة الخجمات

ليا تأثيخ إيجابي عمى الأداء السالي لمبشظ محل الجراسة، وأف رضا وولاء العسلاء ليسا دور وسيط 
 . بيغ جػدة الخجمات والأداء الساليفي العلاقة 

 بعشػان:  (Aboud & Suliman Al Tarawneh, 2017)دراسة  -2-4

 "  The impact of electronic banking services quality in enchancing performance (a 

study on jordanian commercial banks) "    

ىجفت الجراسة إلى معخفة أثخ جػدة الخجمات البشكية الالكتخونية في تعديد الأداء في البشػؾ   
( مفخدة مغ الادارة العميا والػسصى، وتع 320الأردنية، حيث تع اختيار عيشة عذػائية مكػنة مغ )

، وتػصمت الجراسة إلى مجسػعة مغ الشتائج أىسيا وجػد  SPSSجسع البيانات وتحميميا باستخجاـ 
لجػدة الخجمات البشكية الالكتخونية  α ≤0.05 تأثيخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ الجلالة  % 

وأىسية أبعادىا )التبعية ،الاستجابة، الاتراؿ، سيػلة الاستخجاـ، الأماف وواجية مػقع الػيب( وأداء 
 لجػدة α ≤0.05 تأثيخ ذو دلالة الإحرائية عشج مدتػػ الجلالة %  البشػؾ الاردنية، كسا يػجج

ولاء العسيل، إشخاؾ  عمى الأداء )رضا العسيل، أبعادىا أىسية خلاؿ مغ الالكتخونية البشكية الخجمات
 الدػؾية( عمى التجارة الأردنية. الحرةعسلاء ججد و 

 :بعشػان (Abdusaleem & Hersh, 2016)دراسة  -2-5

 " The impact of banking service quality on financial performance of saudi  

commercial banks " 

ىجفت الجراسة إلى التعخؼ عمى أبعاد الخجمة البشكية ومجػ تأثيخىا عمى الأداء السالي في البشػؾ    
التجارية الدعػدية، مع تحجيج امكانية اعتساد آلية تدػيؿية ججيجة لاكتداب ميدة تشافدية ليا مقارنة 

يغ أبعاد إحرائية ب بالبشػؾ الأخخػ، وتػصمت الجراسة إلى وجػد علاقة ارتباشية قػية ذات دلالة
ومؤشخات الأداء السالي في البشػؾ التجارية الدعػدية باستثشاء مبجأ جػدة الخجمات البشكية 

السرجاؾية، فكانت العلاقة الارتباشية الأقػػ لسبجأ الاستجابة وأقميا لسبجأ السػثػؾية، كسا أشارت 
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ة ومؤشخ الديػلة، بيشسا تػجج الجراسة إلى أنو لا تػجج علاقة ارتباشية بيغ مبادغ جػدة الخجم
 .علاقة ارتباشية قػية بيشيا وبيغ مؤشخ الشذاط ومؤشخ الخبحية وذلظ مغ وجية نطخ عيشة الجراسة

 :بعشػان (Sobhi Abdemedjid, 2013)دراسة  -2-6

  " The impat of service quality on financial performance and corporate social 

responsibility :conventional versus islamic bank in Egypt " 

تحديشيا و  ثيخ جػدة خجمة البشظ عمى رضا العسلاءأتدعى ىحه الجراسة التجخيبية إلى إضيار ت   
لمذخكات في مرخ البشػؾ  الاجتساعية  ليةو بجوره عمى تشفيح السدؤ  خداء السالي، والحؼ سيؤثللأ

تع حيث  يعسل بذكل أفزل، بشكيةتجفقات اللالتقميجية مقابل البشػؾ الاسلامية لسعخفة أؼ مغ ا
تقارف ىحه الجراسة حيث ، خمغ أكبخ البشػؾ في مر اثشيغؾ تقميجية و ػ بش (08)اختيار عيشة مغ 

الجراسة عمى  اعتسجت ،مرخالخبحية، عسميات وندب الديػلة لمبشػؾ التقميجية والاسلامية في 
وججت  Bank scope بالاعتساد عمى قاعجة البيانات (2009-2003)مفتخة لالبيانات السالية 

الاسلامية، ؾ التقميجية و الجراسة أف ىشاؾ علاقة بيشيسا مدتػيات الخبحية والتذغيل والديػلة في البشػ 
البشكية ضع مالي أفزل مغ الخجمات ف الخجمات السرخؼية التقميجية تتستع بػ أأيزا تكذف الشتائج 

 .اه السدؤولية الاجتساعية لمذخكاتالالتداـ تج عمى القجرةنفقاتيا و الاسلامية، مسا يذيخ إلى ارتفاع 

 تحت عشػان: (Akroush & Khatib, 2009) دراسة -2-7

"  The Impact of Service Quality Dimensions on Performance :An Empirical 

Investigation of Jordan’s commercial Banks " 

الفشية ( وتقييع دة الخجمة بأبعادىا ) الػضيؽية و اليجؼ مغ ىحه الجراسة ىػ دراسة العلاقة بيغ جػ    
الكسي في ىحه أداء البشػؾ عمى أساس الأداء السالي ومؤشخات العسلاء، وتع الاعتساد عمى السشيج 

مجيخا يعسل بالبشػؾ الأردنية حيث تع استخجاـ نسػذج الانحجار  )390(الجراسة عمى عيشة قجرىا 
، وأضيخت الشتائج أف أبعاد جػدة  الخجمة ) الػضيؽية والفشية ( ليا أثخ ANOVAالستعجد ونسػذج 

إيجابي عمى أداء البشػؾ والتي تع تقييسيا عمى أساس الأداء السالي ومؤشخات أداء البشػؾ، أف بعج 
ػػ مغ بعج الجػدة الفشية عمى جسيع مؤشخات أداء البشػؾ، وأف أبعاد قأثيخ أتالجػدة الػضيؽية لو 

 عسلاء البشػؾ. تخجمة )الػضيؽية والفشية( أثخه أقػػ عمى الأداء السالي مقارنة مع مؤشخاجػدة ال
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  البشػك التجارية أداءدراسات سابقة تخبط التحػل الخقسي و السصمب الثالث: 

 جراسات العخبية:ال -1

لخقسي  كآلية لتحديغ أداء التحػل اتصبيق  "  :بعشػان  (2023)مخسي و مػساوي، دراسة   -1-1
 "دراسة حالة بشظ متعجد الجشديات  :البشػك

يغ أداء دتح فيدوره وأىسيتو تحجيج  مفيػـ التحػؿ الخقسيإلى تػضيح ىحه الجراسة  ىجفت    
وىي: حجع العسلاء، الايخادات السحققة مغ تعاملاتيع الخقسية  أبعادالبشػؾ مغ خلاؿ تحميل ثلاثة 

مجسػعة مغ  يتسثل فيوتكمفة العسميات والخبحية، وتػصمت الجراسة إلى أف التحػؿ الخقسي 
التغييخات التي تؤدؼ إلى إصلاح كل مغ ـيكل البشظ وخجماتو وتعديد العلاقة بيغ البشػؾ والعسلاء 

 اء صػرة ترػرية عغ البشػؾ الخقسية الافتخاضية في السدتقبل.ضافة إلى إعصإ وتحقيق الخبح،

ور التحػل الخقسي في رفع كفاءة د " :بعشػان (2022)سميسان رشػان و حسادة أبػ عخب،  دراسة -1-2
 "أداء البشػك وجحب الاستثسارات

دور التحػؿ الخقسي في رفع كفاءة أداء البشػؾ وجحب ىجفت الجراسة إلى التعخؼ عمى    
الاستثسارات، ودور التحػؿ الخقسي في رفع كفاءة أداء البشػؾ لتعديد السيدة التشافدية، واستخجمت 
الجراسة قائسة الاستقراء لاختبار فخوض الجراسة، واستخجمت عيشة مغ البشػؾ العاممة في قصاع 

 أداء البشػؾ، وجحب الاستثسارات. في رفع دورمتحػؿ الخقسي ف لإلى أغدة. وتػصمت نتائج الجراسة 

تأثيخ التحػل الخقسي عمى الأداء السالي لمبشػك  :"بعشػان (2022)التابعي الجنػن، دراسة  -1-3
 "دراسة حالة بشظ مرخ–السرخية 

ىجفت الجراسة إلى التعخؼ عمى الجور الحؼ يقػـ بو التحػؿ الخقسي في تصػيخ وتحديغ الأداء    
السالي لمبشػؾ السرخية، حيث اعتسجت الجراسة عمى الصخيقة الاستقرائية لجسع وتحميل البيانات 
والتقاريخ الخاصة بسجتسع الجراسة الستكػف مغ فئة الؿيادات مغ العامميغ بالبشػؾ السرخية، 
وتػصمت الجراسة إلى مجسػعة مغ الشتائج أىسيا أنو تػجج علاقة بيغ التحػؿ الخقسي الأداء السالي 
 لمبشػؾ والحؼ بجوره يعسل عمى تحديغ وتجمى ذلظ في تحجؼ الأزمات مثل أزمة جائحة كػرونا.   
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أثخ التحػل الخقسي عمى الأداء الػضيفي لمعامميغ  " :بعشػان (2021)أحسج خسيذ،  دراسة -1-4
 "في البشػك التجارية السرخية 

ىجفت  الجراسة ؾياس وتحميل أثخ التحػؿ الخقسي عمى الأداء الػضيفي لمعامميغ في البشػؾ    
، السرخية التجاريةالعامميغ في البشػؾ  جسيعالتجارية السرخية، وتكػّف مجتسع الجراسة مغ 

الإحرائية لسعالجة  الأساليبمغ  العجيجتع استخجاـ  ،فخوضياالجراسة واختبار  ؼأىجا لتحقيقو 
 ييجابإمعشػؼ  تأثيخالجراسة إلى وجػد  خمرت( مفخدة، وقج 251عمى عيشة قػاميا ) البيانات

 امميغ بالبشػؾ التجارية السرخية.لمع الػضيفيلمتحػؿ الخقسي عمى أبعاد الأداء 

تأثيخىا في تكشػلػجيا التحػل الخقسي و "  :بعشػان (2021)كاضع بخيذ و قاسع جبخ،  دراسة -1-5
لمسرخف :دراسة استصلاعية لآراء عيشة مغ مجيخي السرارف  الاستخاتيجيتحديغ الأداء 

  "الخاصة في محافطة كخبلاء
داء الاستخاتيجي الخقسي في تحديغ الأىحه الجراسة إلى دراسة تأثيخ تكشػلػجيا التحػؿ ىجفت    

تغييخ وتصػيخ اليياكل والعسميات وإدارة السؤسدات  مغ خلاؿ يتزحوىحا التأثيخ  لمسرخؼ،
يغ الانتاجية وتخؽيس التكاليف دتح ىة إلى العسلاء والقجرة عمبشكيالخجمة ال تقجيعيغ شخؽ دوتح

داء، ومغ أجل تحقيق مغ كفاءة الأبيجؼ رفع الأداء الاستخاتيجي عغ شخيق تقجيع مدتػػ عاؿ 
    ( فخدا يسثمػف مجيخؼ الأقداـ 60عمى ) تع تػزيعو حؼوال الاستبياف استخجاـ أغخاض البحث تع 

والذعب في ستة مرارؼ )خاصة( في محافطة كخبلاء، وتع اخزاع البيانات عمى مجسػعة مغ 
الجراسة وجػد تأثيخ ميع لتكشػلػجيا التي تػصمت إلييا  لشتائجالتحميلات الاحرائية، وكاف مغ أىع ا

 لخقسي في الأداء الاستخاتيجي.  التحػؿ ا

أثخ استخجام الخجمات السرخفية الالكتخونية  : "بعشػان (2021)الصيب عمي أحسج، دراسة  -1-6
 "بالتصبيق عمى عيشة مغ البشػك الدػدانية  –في زيادة ربحية البشػك 

ىجفت الجراسة إلى تػضيح أثخ استخجاـ الخجمات الالكتخونية في زيادة الخبحية، حيث اعتسجت     
الجراسة عمى الاستبانة عمى عيشة مغ البشػؾ الدػدانية، وخمرت الجراسة إلى وجػد علاقة ارتباشية 

قميل السخاشخ بيغ الخجمات البشكية الالكتخونية وزيادة الخبحية، ووجػد علاقة إيجابية أيزا بيغ ت
السختبصة بالخجمات البشكية الالكتخونية وزيادة الخبحية، وأف الخجمات البشكية الالكتخونية الستسيدة عغ 
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غيخىا تؤدؼ إلى زيادة القجرة التشافدية والحرة الدػؾية وذلظ مغ خلاؿ جحب عسلاء ججد وكدب 
 ولائيع. 

دراسة  –دور التحػل الخقسي في تصػيخ أداء العامميغ  " :بعشػان (2020)حساد ، دراسة  -1-7
 "ميجانية عمى الذخكة السرخية لتجارة الأدوية

العامميغ، ولتحقيق ىجؼ ػيخ أداء دور التحػؿ الخقسي في تص معخفةىجفت ىحه الجراسة إلى    
مفخدة مغ العامميغ  (318)الجراسة تع ترسيع استسارة استقراء وزعت عمى عيشة الجراسة البالغة 

ىع الشتائج التي أ ومغ  SPSSوحممت البيانات بػاسصة البخنامج الاحرائي  ،بالذخكة محل الجراسة
داء العامميغ، أتػصمت إلييا الجراسة وجػد علاقة ذات دلالة احرائية بيغ التحػؿ الخقسي وتصػيخ 

ستخاتيجي لمتحػؿ الخقسي، وكحا وجػد قرػر في أبعاد التحػؿ الخقسي الستسثمة في التخصيط الا
إعجاد القادة في مجاؿ  التحػؿ الخقسي، البشية السؤسدية لمتحػؿ الخقسي، استقصاب السيارات 

 الكفاءات لعسمية التحػؿ الخقسي.و 

  التحػل الخقسي لمعسميات السرخفية كأداة " تحت عشػان: (2020)ىادي عبج عمي،  دراسة  -1-8
  "لتصػيخ الأداء السالي الاستخاتيجي لسرخف بغجادا نسػذجا

اـ مجػ تأثيخ التحػؿ الخقسي لمعسميات السرخؼية مغ خلاؿ أبعاده )نط ىجفت الجراسة إلى اختبار   
، الجفع الالكتخوني، السقاصة الالكتخونية ( عمى الأداء السالي الاستخاتيجي بسؤشخاتو التدػية الآنية

بغجاد السجرج في سػؽ  بشظالتػضيف(، وتع اختيار  ملائسة رأس الساؿ، الخبحية ،الديػلة،)  الأربعة
مجسػعة مغ الأساليب الإحرائية، وتػصمت الجراسة إلى   استخجاـالعخاؽ للأوراؽ السالية، وقج تع 

ت مجسػعة مغ الشتائج أىسيا علاقة ارتباط وتأثيخ ذات دلالة معشػية بيغ التحػؿ الخقسي لمعسميا
 ة والأداء السالي الاستخاتيجي.بشكيال
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 جراسات الأجشبية:ال -2

 بعشػان: (Manalu & Rizkina, 2023)دراسة  -2-1

"The Effect of Banking Digitalization on Employee Effectivness and Productivity 

in Serving Customers" 

ىجفت الجراسة إلى معخفة تأثيخ الخقسشة البشكية عمى فعالية وانتاجية السػضفيغ في خجمة 
السدتيمكيغ، واستخجمت الجراسة الأدبية لمكذف عغ مجػ الحاجة الحؿيؿية لمخقسشة في البشػؾ في 
تحديغ الأداء وتدخيع إجخاءات عسل مػضفي البشػؾ في خجمة أؼ مذكل يحجث فييا، وتدييل 

خجمات البشكية عمى السدتيمكيغ إجخاء معاملاتيع، ومغ نتائج الأبحاث الأدبية التي أجخاىا رقسشة ال
الباحثػف أف الخقسشة البشكية تؤثخ بجرجة كبيخة عمى جػدة الخجمات السقجمة، وىحا ما يتساشى مع 

ة الايجابية فعالية وانتاجية القصاع البشكي ومػضفي البشظ، فكمسا زادت فعالية الخجمة، زادت الاستجاب
لمسدتيمكيغ، وكحلظ زيادة ولاء السدتيمظ لمبشظ، كسا تعج الخقسشة شكلا مغ أشكاؿ تججيج الخجمة 

 التي ستػفخ أيزا الخاحة لمسػضفيغ في الؿياـ بػاجباتيع تجاه السدتيمكيغ. 

 بعشػان: (Hakizimana et al, 2023)دراسة  -2-2

"Digital Banking Transformation and Performance: Where Do We Stand "?  

ركدت ىحه الػرقة البحثية عمى التحػؿ البشكي الخقسي والأداء، حيث تع فحز البيانات الثانػية    
السػجػدة حػؿ التحػؿ البشكي الخقسي والأداء باستخجاـ مخاجعة الشصاؽ مغ خلاؿ البحث في 

Google Scholar   والسكتبات الأخخػ ذات الرمة بالأنتخنت عغ مقالات حػ التحػؿ البشكي
الخقسي، وأشارت الشتائج إلى أف غالبية البشػؾ التجارية قج وضعت أساليب مختمفة لزساف التجارة 
والاستثسار، واليجؼ الأساسي لمبشػؾ التجارية ىػ الػصػؿ إلى الخجمات السالية وتػسيع قاعجة 

ما أوصت بو الجراسة بأنو عمى البشػؾ التجارية تحديغ استخجاميا لمخقسشة  عسلائيا، ومغ أىع
والقشػات الخقسية والؿيسة الخقسية والذسػؿ السالي حيث ثبت مؤخخا أف ليا تأثيخا كبيخا عمى الكفاءة 

 والأداء السالي لمبشػؾ.
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 بعشػان: (Doan et al, 2022)دراسة  -2-3

"The Impact of Digital Transformation on Performance: Evidence from 

Vietmanese Commercial Banks" 

، مغ ثع أداء البشػؾ التجارية الفيتشاميةتيجؼ الجراسة إلى تقييع تأثيخ التحػؿ الخقسي عمى      
لتحقيق ىحا اليجؼ تع ، و اقتخاح الانعكاسات الدياسية لمتحػؿ الخقسي لتحديغ الأداء السرخفي

 الجيشاميكي السعسع  شطاـالعمى وجو التحجيج  قامت الجراسة بتصبيق  ،استخجاـ شخيقة البحث الكسي
(GMM)  مغBlundell and Bond  بشكًا تجاريًا مذتخكًا في فيتشاـ في  (13)لمحرػؿ عمى بيانات

 نطاـ لاختبار متانة الشساذج مقجرة بصخيقة ثع تع إجخاء تحميل بايد. 2019إلى  2011الفتخة مغ 
GMM ،أف التحػؿ الخقسي لو أثخ إيجابي عمى أداء البشػؾ التجارية الفيتشامية، وأنو  وأضيخت الشتائج

فإف كفاءة  لحلظ ،كمسا زاد حجع البشػؾ، كمسا زاد الأثخ الإيجابي لمتحػؿ الخقسي عمى أداء البشػؾ
 .البشظالتحػؿ الخقسي تعتسج عمى حجع 

 :بعشػان (Bernard & Hongxing, 2021) دراسة -2-4

"The Mediating Role of Employee Innovativeness on the Nexus between Internet 

Banking and Employee Performance: Evidence from the Republic of Congo" 

الجراسة ىػ تحجيج الجور الػسيط  لابتكار السػضفيغ في العلاقة بيغ  كاف اليجؼ الخئيدي مغ ىحه  
الخجمات السرخؼية عبخ الأنتخنت وأداء السػضفيغ في بعس البشػؾ في جسيػرية الكػنغػ، حيث 

( مػضف، واستخجمت الجراسة معادلة الشسػذج الجدئي 350اعتسجت عمى عيشة مكػنة مغ )
نتائج البحث إلى أف الخجمات السرخؼية عبخ الانتخنت تؤثخ وأشارت  والييكمي لتحميل البيانات،

بذكل إيجابي عمى أداء السػضفيغ وابتكارىع، كسا أكج البحث عمى أف ابتكار السػضفيغ يتػسط 
 جدئيا بيغ الخجمات السرخؼية عبخ الأنتخنت وأداء السػضفيغ.

:بعشػان  (Beloke et al, 2021)    دراسة -2-5 
" The Influence of Digital Financial Services on the Financial Performance of 

Commercial Banks in Cameroon" 

داء السالي لمبشػؾ التجارية خجمات السالية الخقسية عمى الأالتحجيج تأثيخ تيجؼ ىحه الجراسة إلى     
خجمات التحػيل الخقسي ،خجمات  ،التػفيخ الخقسيةيج  تأثيخ خجمات عمى وجو التحج ،ف في الكاميخو 

مغ أصل  (10)الدحب والجفع الخقسي، عمى ربحية البشػؾ التجارية بالكاميخوف، وشسمت الجراسة 
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تع تحميل الأسئمة حيث  مشيجيا  استعسمت ترسيع بحث السدحو  ،بشكا تجاريا في الكاميخوف  (15)
أضيخت نتائج الجراسة أف خجمات التػفيخ الخقسي وخجمات ، و لتحجيج مػثػؾية الخجمات السالية الخقسية

الدحب الخقسي وخجمات التحػيل الخقسي ليا تأثيخ إيجابي عمى ربحية البشػؾ التجارية في 
 .  أما خجمات الجفع الخقسي ليا تأثيخ سمبي عمى ربحية البشظ التجارؼ  ،الكاميخوف 

(Ngwa, 2020) بعشػان:           دراسة -2-6

"Electronic Banking Transactions and Their Effects on the Performance of 

Selected Commercial Banks in Cameroon"  
، وذلظ  البشػؾ عمى أداء كيؽية تأثيخىاة الإلكتخونية و بشكيعمى السعاملات الالجراسة تخكد ىحه     

ة الإلكتخونية، تدعى الجراسة لبشكيمغ الستغيخات البجيمة لاعتساد الخجمات ا مجسػعةباستخجاـ 
ة الإلكتخونية مغ قبل البشػؾ التجارية عمى ربحية بشكيلمتحقق مغ كيؽية تأثيخ تؤثخ السعاملات ال

الدجلات السالية لمبشػؾ التجارية السختارة في  تع الحرػؿ عمى بيانات الجراسة مغ ،البشػؾ
      2006، بيغ عامي (BEAC)الكاميخوف  وكحلظ مغ قاعجة البيانات لمبشظ السخكدؼ الكاميخوف 

ملات ا)السعMMTلتحجيج تأثيخ  تع استخجاـ شخيقة تحميل الانحجار ولتحميل البيانات . 2018و 
و    IFR(السعاملات الجولية)و  (البصاقات السجفػعة مدبقا ) PPVو  ATMو  السالية عبخ الياتف(

DT ( تحػيلات الأمػاؿ السحمية)أفإلى نتائج الجراسة  خمرتو .عمى العائج عمى الأصػؿ لمبشػؾ 
 PPVعمى العائج عمى الأصػؿ، في حيغ أف  إيجابي تأثيخ ليا  EPT و DTFو  MMT كل مغ 

لكغ الشتائج الإجسالية تذيخ إلى أف . عمى العائج عمى الأصػؿ لمبشػؾ تأثيخ سمبيليسا  IFRو 
 .ة الإلكتخونية ليا تأثيخ كبيخ عمى ربحية البشػؾبشكيالالسعاملات 

 بعشػان: (Agboola & Oluwatobi, 2019) دراسة -2-7
"Effect  of digitalization on performance of commercial Banks in Nigeria" 

تبحث ىحه الجراسة في كيؽية تعديد الخقسشة  لأداء البشػؾ التجارية  لعيشة عذػائية مكػنة مغ     
مػضف في البشػؾ التجارية في نيجيخيا، وتع استخجاـ الاستبياف كأداة  رئيدية لجسع  (370)

مية عس غوخمرت الجراسة إلى وجػد علاقة ايجابية بي ،SPSSالبيانات وتع تحميميا باستخجاـ بخنامج 
وأداء البشظ التجارؼ ،كحلظ تع الػصػؿ إلى وجػد علاقة ايجابية بيغ ابتكار السشتجات   الخقسشة 

 وأداء البشػؾ التجارية.
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مسا سبق في السبحثيغ الأول والثاني المحان تع فييسا عخض الجراسات الدابقة سػاء التي   
(، أو التي التجارية، جػدة الخجمات البشكية شسمت أحج الستغيخات )التحػل الخقسي، أداء البشػك

تخبط بيغ الستغيخات أو بالأحخى التي درست أثخ كل مغ التحػل الخقسي عمى أداء البشػك التجارية 
وعمى جػدة الخجمات وأثخ ىحه الأخيخة عمى أداء البشػك التجارية، يسكغ استشتاج أن جل 

شجيجة لتذسل وترب في أىجاف دراستشا وتمع الجراسات التي تع عخضيا قج تع انتقاءىا بعشاية 
بجسيع جػانب الجراسة، فقج ساىست الجراسات الخاصة بالستغيخات في إثخاء الجانب الشطخي وذلظ 

التحػل الخقسي يعتبخ مفيػم  خاصة وأن متغيخ بزبط السفاليع ومعخفة  وتحجيج مختمف التعاريف
الآخخ فقج استعانت الجراسة الحالية في ، أما الجراسات التي درست أثخ كل متغيخ عمى حجيث

الجراسة التصبيكية خاصة في اختيار البشػك محل الجراسة  عيشة الجراسة، والصخيقة السعتسجة في 
كسا ساعجت الجراسات الدابقة في ترسيع  ،ية والأساليب الاحرائية السعتسجةالجراسة السيجان

في كيفية ترػر الشسػذج الشطخي ية، كحلظ اعتسجت عميو الجراسة الحال وإعجاد الاستبيان الحي
 لمجراسة وبشاء الفخضيات.  

  لمجراسة السبحث الثالث: التعقيب عمى الجراسات الدابقة والكيسة السزافة 

يتبيغ أنيا دراسات مخجعية         ،والأجشبيةات الدابقة العخبية مشيا مغ خلاؿ عخض الجراس
 الحالية، حيث تعجدت واختمفت باختلاؼ أىجافيا.ويتسحػر جسيعيا حػؿ مػضػع الجراسة 

  السصمب الأول: أوجو التذابو والاختلاف بيغ الجراسة الحالية والجراسات الدابقة

بعج استعخاض الجراسات الدابقة وُجج أوجو تذابو وأوجو اختلاؼ في العجيج مغ الجػانب التي   
   :يسكغ عخضيا كسا يمي

 أوجو التذابو:-1-1

يسكغ  ،تتذابو فييا مع الجراسة الحالية مغ خلاؿ استعخاض الجراسات الدابقة عجة جػانب تبيغ
 :تػضيحيا ؼيسا يمي

ح الاشار الشطخؼ مغ اتفقت جسيع الجراسات الدابقة  الستعمقة بالتحػؿ الخقسي في تػضي -    
ى جسيع وأنو أصبح حتسية فخض عم ،ه، وأىسيتو في القصاعات السختمفةمداياحيث مفيػمو و 
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السشطسات بسا في ذلظ البشػؾ في عرخ يستاز بالتكشػلػجيا والابتكار خاصة بعج أزمة كػرونا، مسا 
ألدميا التدخيع في تبشي التحػؿ الخقسي لسا يػفخه مغ امتيازات خاصة تخؽيس التكاليف، وىحا ما 

 تأكجه الجراسة الحالية. 

تست بجػدة الخجمات البشكية في اعتسادىا عمى كسا اتفقت كحلظ مع الجراسات الدابقة التي اى -    
الأبعاد الخسدة لجػدة الخجمات البشكية، وىي )السمسػسية، الاعتسادية، الاستجابة، الأماف، 

 التعاشف(. 

( قسي)التحػؿ الخ أثخ إيجابي بيغ الستغيخ السدتقل كسا أجسعت الجراسات الدابقة عمى وجػد -     
)كاضع ، (2021)أحسج خسيذ،  ، (2020)ىادي عبج عمي، التجارية( كجراسة  والستغيخ التابع ) أداء البشػؾ

 (Beloke et al, 2021)،  (2021بخيذ و قاسع جبخ، 

كسا نجج الجراسة الػحيجة التي تذابيت مع الجراسة الحالية في استخجاـ الستغيخ الػسيط بيغ  -     
ابتكار السػضفيغ متغيخ حيث كان   (Bernard & Hongxing, 2021)التحػؿ الخقسي والأداء ىي دراسة 

 السػضفيغ.وسيط بيغ الخجمات السرخؼية عبخ الانتخنت وأداء 

كسا تذابيت الجراسة الحالية مع الجراسات الدابقة في مشيج الجراسة، فقج تبيغ أف أغمب   -
الجراسات اعتسجت السشيج الػصفي، كسا اعتسجت أغمب الجراسات عمى مقاربة واحجة وىي السقاربة 

خجمت في تحميميا الكسية، حيث تع الاعتساد عمى أداة الاستبياف كأداة رئيدية لجسع السعمػمات، واست
في دراسة العلاقة بيغ  (SPSS)لمبيانات الكسية عمى بخنامج الحدـ الاحرائية لمعمػـ الاجتساعية 

 الستغيخات.

 أوجو الاختلاف: -1-2

بيغ شات بيشيا و مغ خلاؿ الاشلاع عمى الجراسات الدابقة تع الػقػؼ عشج عجة اختلافات وتباي
 :تاليالجراسة الحالية يسكغ عخضيا كال

ىجفيا حػؿ  فية فكاما الجراسة الحالأ ،اختمفت الأىجاؼ مغ دراسة لأخخػ  مغ حيث اليجف:* 
خجمات البشكية دراسة أثخ التحػؿ الخقسي عمى أداء البشػؾ التجارية محل الجراسة في وجػد جػدة ال

 .كستغيخ وسيط بيشيسا
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يكسغ الاختلاؼ بيغ الجراسة الحالية والجراسات الدابقة في  :مغ حيث عيشة ومجتسع الجراسة* 
في البشكيغ محل الجراسة  حيث اعتسجت الجراسة الحالية عمى عيشة مغ السػضفيغعيشة الجراسة، 

الجراسات  عمى أداء البشػؾ التجارية، أما لسعخفة آرائيع حػؿ أثخ التحػؿ الخقسي باختلاؼ مشاصبيع
، ومشيا مغ اتخحت العسلاء الجائسيغ فقط عمى السجيخيغ ورؤساء الأقداـالدابقة فسشيا مغ اعتسجت 

الجراسة الحالية أثخ التحػؿ الخقسي عمى أداء البشػؾ التجارية مغ  وبالتالي فقج درستعيشة الجراسة، 
 وليذ مغ وجية نطخ العسلاء. بسختمف رتبيع وجية نطخ السػضفيغ

الحالية التحػؿ الخقسي مغ خلاؿ الاعتساد عمى : ناقذت الجراسة مغ حيث متغيخات الجراسة* 
متغيخ التحػؿ الخقسي بسختمف أبعاده ) استخجاـ التقشيات الخقسية، التسكيغ الخقسي لمعامميغ والتسكيغ 
الخقسي لمعسلاء( ومتغيخ أداء البشػؾ التجارية، أما الجراسات الدابقة فكل دراسة ناقذت التحػؿ 

ة. كسا أكجت الجراسة الحالية عمى الجور الحؼ تمعبو جػدة الخقسي مع استخجاـ نساذج مختمف
في معخفة أثخ التحػؿ الخقسي عمى أداء البشػؾ التجارية، أما الجراسات الدابقة فقج  بشكيةالخجمات ال

وتحديغ  جػدة الخجمات البشكيةاعتسجت عمى الجور الػسيط الحؼ يمعبو رضا وولاء العسلاء بيغ 
 .(Torabi & Mahmoudi, 2016)دراسة و  (Ljara, 2020) كجراسة، أداء البشػؾ التجارية

غ عبخ عميو التحػؿ الخقسي في البشػؾ ، فسشيع م التعبيخ عمى كسا اختمفت الباحثيغ في   
، وكميا ترب تكشػلػجيا السعمػماتالخقسشة،  ،بالريخفة الالكتخونية، الخجمات السرخؼية الالكتخونية

 في مرب واحج وىػ التحػؿ الخقسي .

الجراسات الدابقة عمى دراسة  صشف واحج  أما بالشدبة لمسغيخ التابع أداء البشػؾ التجارية اعتسجت  
 ،(2020عبج عمي، )ىادي مغ ترشيفات الأداء البشكي، فشجج دراسات ركدت عمى الأداء السالي كجراسة 

، والبعس الآخخ عمى أداء العامميغ أو الأداء  (Abdusaleem & Hersh, 2016) ،(2022)التابعي الجنػن، 
 ات أخخػ ركدت عمى الأداء التدػيقي كجراسة سابيشسا در  ،(2021)أحسج خسيذ،   الػضيفي كجراسة

، واعتسجت الجراسة الحالية عمى أداء البشػؾ التجارية برفة عامة حيث ركدت (2013)عبج الله البريخ، 
 ت مػحجة تعبخ عغ الستغيخ التابع.عمى الأداء السالي والأداء الػضيفي والتدػيقي في فقخا

استخجاـ الاستبياف بغخض : بالشدبة لأداة الجراسة تع أداة الجراسة والسعالجة الاحرائية* مغ حيث 
 إلاّ ، شأنيا شأف الجراسات الدابقة spssعمى بخنامج التي تع الاعتساد فييا تعديد الشتائج الاحرائية 
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 Macro processسعالجة الكمية الو  Bootstrappingأف الاختلاؼ يكسغ في إضافة تقشية البػتدتخاب 

 لجراسة الستغيخ الػسيط. 

تع الاعتساد في الجراسة الحالية عمى إجابات العامميغ بالبشظ والسدؤوليغ في تقييسيع للأداء * كسا 
السالي، بيشسا نجج بعس الجراسات الدابقة اعتسجت عمى السؤشخات السالية التي تع الحرػؿ عمييا 

 مغ البيانات السالية لمبشػؾ.

مجال الاستفادة مغ الجراسات و  الفجػة العمسية التي تعالجيا الجراسة الحاليةالثاني:  السصمب
 الدابقة 

  :الفجػة العمسية التي تعالجيا الجراسة الحالية -1

بعج التعخؼ عمى الجراسات الدابقة سػاء العخبية أو الأجشبية، وبعج عخض أوجو الاتفاؽ     
بيغ الجراسة الحالية، حيث ػصػؿ إلى الفجػة البحثية بيشيا و الوالاختلاؼ بيغ الجراسات الدابقة ،تع 

ي تجرس أثخ التحػؿ الخقسي عمى أداء البشػؾ يالجراسة الحالية تعتبخ امتجادا لمجراسات الدابقة ف أف
مغ خلاؿ ما تع  ، التجارية في ولايتي الصارؼ وعشابة، حيث أنو تع الاستعانة بجسيع البحػث الدابقة

غ الجراسات الدابقة وما تع تػضيحو مغ أوجو تذابو وأوجو اختلاؼ، فإف الجراسة التصخؽ إليو م
، لجػانب، كسا اختمفت في جػانب أخخػ الحالية اتفقت مع سابقاتيا مغ الجراسات في العجيج مغ ا

 وتتسثل الفجػة العمسية ليح الجراسة في:

الجراسة الحالية مغ أولى الجراسات وخاصة العخبية التي تشاولت مػضػع التحػؿ الخقسي  * تعتبخ
 وأثخه عمى أداء البشػؾ التجارية.

* تع الاعتساد عمى ثلاثة أبعاد فخعية ؼيسا يخز الستغيخ السدتقل)استخجاـ التقشيات الخقسية، 
 لع يدبق تشاولو في الجراسات الدابقة.التسكيغ الخقسي لمعامميغ، التسكيغ الخقسي لمعسلاء(، وىػ ما 

متغيخ التحػؿ الخقسي ومتغيخ أداء البشػؾ التجارية لجراسة العلاقة بيشيسا ومجػ  تع الجسع بيغ* 
 تأثيخ التحػؿ الخقسي عمى القصاع البشكي الجدائخؼ مغ وجية نطخ العامميغ بالبشػؾ محل الجراسة؛
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ة كستغيخ وسيط بيغ الستغيخ لبشكية الخجمات ا*  يتزح مسا سبق نجرة الجراسات الخاصة بجػد
السدتقل )التحػؿ الخقسي ( وبيغ الستغيخ التابع )أداء البشػؾ التجارية(، والحؼ يتفخع مشو خسدة 
أبعاد، وىي مغ الجراسات الأولى التي اعتسجت جػدة الخجمات البشكية كستغيخ وسيط بيغ التحػؿ 

 الخقسي وأداء البشػؾ التجارية؛

جراسة التصبيؿية عمى عيشة مغ البشػؾ العسػمية لػلايتي الصارؼ وعشابة، حيث تعتبخ * تست ال
 الجراسة الأولى التي تست عمى ىحه العيشة مغ البشػؾ؛

في   (Macro process)السعالجة الكمية و  (Boutstrapping)البػتدتخاب * استخجمت الجراسة تقشية 
 لجراسة الستغيخ الػسيط. (SPSS)بخنامج 

 مجال الاستفادة مغ الجراسات الدابقة: -2

 :راسة الحالية مغ عجة جػانب أىسياتع الاستفادة مشيا في الجمغ خلاؿ إدراج الجراسات الدابقة     

 كسا مكشت مغ تحجيج حجع العيشة؛ مداىسة الجراسات الدابقة في تحجيج وضبط متغيخات الجراسة، -

 مشيجيات الجراسات الدابقة وتدمدميا؛ بشاء مشيجية الجراسة الحالية اعتسادا عمى -

 مداىستيا في إثخاء الجانب الشطخؼ باعتبارىا مخاجع ميسة في الجراسة الحالية؛ -

 بشاء وإعجاد استبياف الجراسة وترسيع الأسئمة؛ فياعتساد الجراسة الحالية عمى الجراسات الدابقة  -

التي اعتسجت عمى الستغيخ  الجراساتتحجيج الأساليب الاحرائية الازمة في الجراسة، خاصة  -
 .الػسيط

 السصمب الثالث: ترػر نسػذج الجراسة الحالية

      بشاء الفخضيات ونسػذج الجراسة: -1  

 مغ خلاؿ عخض الجراسات الدابقة التي درست العلاقة بيغ التحػؿ الخقسي وجػدة الخجمات البشكية 
)محمػس ، دراسة (2021/2022)بيمػل، ، دراسة (2022)محمد عبج الخحسغ، ، دراسة (2023)دغشػش، كجراسة 

 التالية:الأولى  ة ييسكغ صياغة الفخض (2017)عبجلي، دراسة و  (2021و آخخون، 
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 ".تأثيخ إيجابي عمى جػدة الخجمات البشكية يال أبعاد التحػؿ الخقسي الفخضية الأولى: "
 

 (: الشسػذج الييكمي لمفخضية الأولى1-2الذكل رقع )

 
 
 
 

 

 مغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى الجراسات الدابقةالسرجر : 

، ؼيسكغ صياغة فخضيات جت عمى ثلاث أبعاد لمتحػؿ الخقسيوباعتبار أف الجراسة الحالية اعتس 
 :ى حدب ىحه الأبعاد لتكػف كالتاليفخعية لمفخضية الأول

التقشيات الخقسية لو تأثيخ إيجابي عمى جػدة استخجاـ  ": ة الفخعية الأولى لمفخضية الأولىالفخضي
 ."الخجمات البشكية

التسكيغ الخقسي لمعامميغ بالبشظ لو تأثيخ إيجابي عمى  " :الفخعية الثانية لمفخضية الأولى الفخضية
 .جػدة الخجمات البشكية"

جػدة  عمىجابي التسكيغ الخقسي لمعسلاء لو تأثيخ إي ":الفخعية الثالثة لمفخضية الأولى الفخضية
 ."الخجمات البشكية

 ة وأداء البشػؾ التجارية بشكيومغ خلاؿ الجراسات الدابقة التي تشاولت العلاقة بيغ جػدة الخجمات ال
 يسكغ شخح الفخضية التالية: (2013)عبج الله البريخ،  دراسة و  (2018)فخاح و معاشػ،  كجراسة

 ".جػدة الخجمات البشكية عمى أداء البشػؾ التجاريةليػجج تأثيخ مباشخ "  الفخضية الثانية:

 

 

 استخجام التقشيات الخقسية

 التسكيغ الخقسي لمعامميغ 

لمعسلاء التسكيغ الخقسي  

 جػدة الخجمات البشكية التحػل الخقسي
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 الشسػذج الييكمي لمفخضية الثانية (:2-2الذكل )

 

 

الدابقةمغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى الجراسات : السرجر  

ومغ خلاؿ الجراسات الدابقة التي تخبط بيغ التحػؿ الخقسي وأداء البشػؾ التجارية يسكغ صياغة     
 ثلاث فخضيات ثلاث فخضيات وىي كالتالي:

عمى أداء البشػؾ التجارية عبخ  لأبعاد التحػؿ الخقسي يػجج تأثيخ غيخ مباشخ "  الفخضية الثالثة:
".جػدة الخجمات البشكية  

الشسػذج الييكمي لمفخضية الثالثة (:3-2)الذكل   

 

 

 

 

 

 

 مغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى الجراسات الدابقة: السرجر

 :   مفخضية الثالثة عمى الشحػ التالييسكغ ادراج ثلاث فخضيات فخعية لوعمى ىحا الأساس 

يػجج تأثيخ غيخ مباشخ لاستخجاـ التقشيات الخقسية عمى  " الفخضية الفخعية الأولى لمفخضية الثالثة:
 ."أداء البشػؾ التجارية عبخ جػدة الخجمات البشكية

 

 أداء البشػك التجارية جػدة الخجمات البشكية

 التحػل الخقسي

 جػدة الخجمات البشكية

 أداء البشػك التجارية

 استخجام التقشيات الخقسية

 التسكيغ الخقسي لمعامميغ 

 التسكيغ الخقسي لمعسلاء
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الفخعية الأولى لمفخضية الثالثة الشسػذج الييكمي لمفخضية (:4-2الذكل )  

  

 

 

مغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى الجراسات الدابقة :السرجر  

عمى  لمعامميغيػجج تأثيخ غيخ مباشخ لمتسكيغ الخقسي ": الفخضية الفخعية الثانية لمفخضية الثالثة
."أداء البشػؾ التجارية عبخ جػدة الخجمات البشكية  

الفخعية الثانية لمفخضية الثالثةالشسػذج الييكمي لمفخضية  (:5-2الذكل )  

 

 

 

مغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى الجراسات الدابقةالسرجر:   

عمى  لمعامميغيػجج تأثيخ غيخ مباشخ لمتسكيغ الخقسي "  :الفخضية الفخعية الثالثة لمفخضية الثالثة
."أداء البشػؾ التجارية عبخ جػدة الخجمات البشكية  

الفخعية الثالثة لمفخضية الثالثةالشسػذج الييكمي لمفخضية  (:6-2الذكل )  

 

 

 

 مغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى الجراسات الدابقةرجر: الس

 التسكيغ الخقسي لمعامميغ

جػدة الخجمات 
 البشكية

 أداء البشػك التجارية

 استخجام التقشيات الخقسية

البشكيةجػدة الخجمات   

 أداء البشػك التجارية

 التمكين الرقمي للعملاء

 

جػدة الخجمات 
 البشكية

 أداء البشػك التجارية
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كل مغ التحػؿ  طوعمى ىحا الأساس يسكغ شخح الشسػذج الييكمي الشيائي لمجراسة  الحؼ يخب    
) استخجاـ التقشيات الخقسية، التسكيغ الخقسي لمعامميغ، التسكيغ الخقسي  لسختمفةالخقسي بأبعاده ا

 :مى الشحػ السبيغ في الذكل التاليلمعسلاء( وجػدة الخجمات البشكية وأداء البشػؾ التجارية، ع

ةالشسػذج الييكمي لمجراس (:7-2لذكل )ا  

 

 

 

 

 

مغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى الجراسات الدابقةالسرجر:   

تفديخ نسػذج الجراسة: -2  

( يعصي نطخة شاممة عغ العلاقة بيغ 7-2نسػذج الجراسة كسا ىػ مػضح في الذكل )     
:التحػؿ الخقسي، جػدة الخجمات البشكية، أداء البشػؾ التجارية، فالفخضية الأولى متغيخات الجراسة 

، أما الفخضية الثانية فتجرس العلاقة عمى جػدة الخجمات البشكية عػامل التحػؿ الخقسي تتعمق بأثخ
الخامدة أما الفخضيات الثالثة والخابعة و  ، أداء البشػؾ التجاريةو جػدة الخجمات البشكية السباشخة بيغ 

فقج درست العلاقة بيغ كل مغ عػامل التحػؿ الخقسي ) استخجاـ التقشيات الخقسية، التسكيغ الخقسي 
 لمعامميغ والتسكيغ الخقسي لمعسلاء( عمى أداء البشػؾ التجارية عبخ جػدة الخجمات البشكية.

ػؾ التجارية نجج أف بالسقارنة مع الشساذج الدابقة التي درست أثخ التحػؿ الخقسي عمى أداء البش   
 نسػذج الجراسة لو ميدات تختمف عغ سابقاتو ويكسغ ىحا الاختلاؼ في نقصتاف وىسا:

  ي لمعسلاء( ، التسكيغ الخقسي لمعامميغ، التسكيغ الخقسقسيةاعتسج عمى ) استخجاـ التقشيات الخ
 ؛كأبعاد لمتحػؿ الخقسي

 استخدام التقنيات الرقمية

رقمي للعاملين لالتمكين ا  

لتمكين الرقمي للعملاءا  

 التحػل الخقسي

جػدة الخجمات 
 البشكية

 أداء البشػك التجارية
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  بيغ التحػؿ الخقسي وأداء البشػؾ اعتسج نسػذج عمى الستغيخ الػسيط جػدة الخجمات البشكية
 ؛التجارية

  تع دراسة أثخ التحػؿ الخقسي عمى الأداء الكمي لمبشػؾ التجارية أؼ تع الجسع بيغ الأداء
 السالي والأداء الػضيفي والأداء التدػيقي ولع يقترخ عمى أداء معيغ.
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:الفرل لاصةخ  

مغ خلاؿ مخاجعة مختمف ىحه الجراسات  التي تع عخضيا، والتي تشاولت مػضػع التحػؿ      
الخقسي، نجج أنو رغع قمة الجراسات التي تشاولت مػضػع أثخ التحػؿ الخقسي عمى أداء البشػؾ 
التجارية إلا أنو ىشاؾ تػجو لجراسة ىحا السػضػع مغ جػانب مختمفة وىػ ما يعكذ مجػ اىتساـ 

التي تشاولت علاقة جػدة  تثيغ بيحا السػضػع، مغ جية أخخػ فإف قمة الأبحاث والجارساالباح
الخجمات البشكية كستغيخ وسيط بيغ التحػؿ الخقسي وأداء البشػؾ التجارية تعكذ مجػ حجاثة ىحا 

 السػضػع والحؼ لا يداؿ يحتاج إلى بحث دراسات مغ قبل الباحثيغ. 

وفي ىحا الفرل بعج استعخاض الجراسات التي تشاولت العلاقة بيغ التحػؿ الخقسي وأداء البشػؾ    
أداء البشػؾ التجارية، وأثخ التحػؿ الخقسي عمى جػدة الخجمات البشكية، وأثخ ىحه الأخيخة عمى 

وقج تع تحميل ىحه الجراسات مغ جػانب عجة كاليجؼ مغ الجراسة، الأداة، السجتسع والعيشة  التجارية،
تع وضع فخضيات الجراسة  ،مع ذكخ الشتائج التي تع التػصل إلييا، وعمى أساس الجراسات الدابقة

خ جػدة الخجمات البشكية وتصػيخ نسػذج لجراسة أثخ التحػؿ الخقسي عمى أداء البشػؾ التجارية عب
وسيط وتقجيع تفديخ ليحا الشسػذج.كستغيخ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

: لثالثالفرل ا
 الجراسة التصبيكية
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 تسييج:

بعج الالساـ بسختمف الجػانب الشطخية لمجراسة وتحميل جسيع متغيخات الجراسة، ومغ ثع             
تحجيج العلاقة بيشيع ، وبعج استعخاض الجراسات الدابقة التي تشاولت متغيخات الجراسة والجراسات 

لظ بإسقاط يدعى ىحا الفرل إلى اتساـ الجانب التصبيقي وذ التي تشاولت العلاقة التي تخبط بيشيع، 
بشظ التشسية السحمية(  ،ة )بشظ الفلاحة والتشسية الخيؽيةالجانب الشطخؼ عمى عيشة مغ البشػؾ الجدائخي

حيث سيتع أولا استعخاض الاشار السشيجي لمجراسة بسا يتشاسب مع الفخضيات السػضػعة والحؼ 
الفخضيات وتحميل يسكغ مغ خلالو تحقيق أىجاؼ الجراسة وحل الاشكالية السصخوحة، واختبار 

 ، ومغ أجل تحقيق ذلظ تع تقديع ىحا الفرل إلى: تيا مع الجراسات الدابقةومشاقذة الشتائج ومقارن

                  

 الاشار السشيجي لمجراسة السبحث الأول:              

 الشتائجومشاقذة  تحميل: السبحث الثاني              
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 الاشار السشيجي لمجراسة  السبحث الأول:

 وأدوات جسع وتحميل البيانات الجراسة السصمب الأول: تحجيج عيشة 

الأدوات السدتخجمة في التعخؼ عمى  الجراسة وعيشتيا، وكحايتشاوؿ ىحا السبحث وصفا لسجتسع 
 الجراسة، كسا يتزسغ اختبار صجؽ وثبات أداة الجراسة.

 :عيشة الجراسةمجتسع و  -1

 :الجراسة مجتسع -1 -1
 : كل مغبػ (2022)لدشة  العامميغجسيع يتكػّف مجتسع الجراسة مغ       

 بػلايتي عشابة والصارؼ. (BDL* بشظ التشسية السحمية) 
 .بػلايتي عشابة والصارؼ ( BADR* بشظ الفلاحة  والتشسية الخيؽية ) 

مػضف، حيث كاف عجد العامميغ بػلاية الصارؼ  (475)حيث قجر عجد العامميغ حػالي    
 :( التالي1-3مػضح في الججوؿ) كسا ىػ، (300)مػضف، وبػلاية عشابة مػضف  (175)

 لػلايتي الصارف وعشابة BDL و BADRعجد العامميغ ببشظ :(1-3الججول رقع )
 ولاية عشابة ولاية الصارف البشظ

BADR 150 180 
BDL 35 120 

 300 175 السجسػع
 مغ إعجاد الباحثة مغ خلاؿ الجراسة السيجانيةالسرجر: 

 :عيشة الجراسة -2-1

، فكمسا كاف بغخض تحقيق ثقة عالية في الشتائجفي ىحه الجراسة تع اختيار العيشة العذػائية      
الاختيار جيجا كانت العيشة أكثخ فعالية، وقج تصخؽ العجيج مغ الباحثيغ حػؿ البحث عغ تحجيج 

الحؼ  (Krejcie & Morgan, 1970) حجع العيشة، وفي الجراسة الحالية تع الاعتساد عمى ججوؿ 
، (2-3مػـ كسا ىػ مػضح في الججوؿ )يقػـ بإعصاء حجع العيشة السشاسب لكل مجتسع مع

 ) (BADRمػضف في بشكي الفلاحة والتشسية الخيؽية  (210)وعميو فإف حجع عيشة الجراسة بمغ 
السجتسع في الجراسة ىػ  بػلايتي الصارؼ وعشابة، باعتبار حجع BDL ) (وبشظ التشسية السحمية 

 مػضف.(  475)
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 (: حجع العيشة لسجتسع معمػم2-3الججول رقع )

 العيشة السجتسع العيشة السجتسع العيشة السجتسع
10 
15 
20 
25 
30 
35 
40 
45 
50 
55 
60 
65 
70 
75 
80 
85 
90 
95 

100 
110 
120 
130 
140 
150 
160 
170 
180 
190 
200 
210 

10 
14 
19 
24 
28 
32 
36 
40 
44 
48 
52 
56 
59 
63 
66 
70 
73 
76 
80 
86 
92 
97 

103 
108 
113 
118 
123 
127 
132 
136 

220 
230 
240 
250 
260 
270 
280 
290 
300 
320 
340 
360 
380 
400 
420 
440 
460 
480 
500 
550 
600 
650 
700 
750 
800 
850 
900 
950 

1000 
1100 

140 
144 
148 
152 
155 
159 
162 
165 
169 
175 
181 
186 
191 
196 
201 
205 
210 
214 
217 
226 
234 
242 
248 
254 
260 
265 
269 
274 
278 
285 

 

1200 
1300 
1400 
1500 
1600 
1700 
1800 
1900 
2000 
2200 
2400 
2600 
2800 
3000 
3500 
4000 
4500 
5000 
6000 
7000 
8000 
9000 

10000 
15000 
20000 
30000 
40000 
50000 
75000 

1000000 

391 
397 
302 
302 
306 
310 
313 
317 
320 
322 
327 
331 
335 
338 
341 
346 
354 
357 
361 
364 
367 
368 
370 
375 
377 
379 
380 
381 
382 
384 

 
تأثيخ السيارات السقاولاتية عمى الشية السقاولاتية لجػ الصمبة  (،2017/2018سيج أحسج بػسيف،) :السرجر

   SEMدراسة باستعساؿ نسحجة السعادلات الييكمية  –الجامعييغ 
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  :أدوات جسع وتحميل البيانات -2

مغ بجاية  في ىحه الجراسة،داة الؿياس التي تع الاعتساد عمييا أ في ىحا السصمب تشاوؿسيتع     
 داة.لى عسمية تػزيعيا، ثع اختبار صجؽ وثبات ىحه الأإتكػيشيا 

 :داة الكياسأتكػيغ  -2-1

 :قبل التصخؽ لأداة الجراسة، يجب التعخؼ عمى متغيخات الجراسة والتي قدست إلى

وىي: استخجاـ يسثل التحػؿ الخقسي متغيخا مدتقلا، حيث يتزسغ ثلاثة أبعاد الستغيخ السدتقل: 
 التقشيات الخقسية، التسكيغ الخقسي لمعامميغ بالبشظ، التسكيغ الخقسي لمعسلاء بالبشظ.

يسثل أداء البشػؾ التجارية متغيخا تابعا في الجراسة، وبشاء عمى الجراسات الدابقة فقج الستغيخ التابع: 
السالي والأداء الػضيفي والأداء تع الاعتساد عمى الأبعاد الزسشية التالية لأداء البشظ: الأداء 

 التدػيقي.

ة متغيخا وسيصا بيغ التحػؿ الخقسي وأداء البشػؾ بشكيتسثل جػدة الخجمات الالستغيخ الػسيط: 
 ه الجراسة خسدة أبعاد ضسشية وىي:التجارية، حيث يتزسغ مؿياس الجػدة في ىح

 الاعتسادية، الاستجابة ،الأماف والتعاشف. ،السمسػسية

 : أداة الجراسة -2-1-1
الدابقة الستعمقة بسػضػع تع إعجاد استبياف  كأداة لمجراسة وذلظ مغ خلاؿ الاشلاع عمى الجراسات 

 :عمى غ الاستبيافالحؼ وُجو لسػضفي البشكيغ محل الجراسة وتزسَ  ،الجراسة

 إلى معخفة بعس السعمػمات الذخرية  فقخات تيجؼ (04)يحتػؼ عمى ول: الأ  لسحػرا
 لمسػضفيغ وىي: ) الجشذ، العسخ، السؤىل العمسي، الخبخة السيشية (

  :( فقخات تزع متغيخات الجراسة. 03ويتزسغ بشػد الاستبياف ويحتػػ عمى )السحػر الثاني 
 :ويتسثل في التحػؿ الخقسي ويزع ثلاث أبعاد وىي:  الستغيخ السدتقل 

 يتعمق باستخجاـ التقشيات الخقسية. البعج الأول:* 
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 يخز التسكيغ الخقسي لمعامميغ بالبشظ. البعج الثاني:* 

 يخز التسكيغ الخقسي لمعسلاء بالبشظ. البعج الثالث:* 

  :بشكيةجػدة الخجمات ال ويتسثل فيالستغيخ الػسيط. 
  :ويتسثل في أداء البشػؾ التجارية. الستغيخ التابع 

 تخميدىا:عبارات الاستبيان و  -2-1-2

 :والحؼ يزع ثلاث أبعاد كالتالي: متغيخ التحػل الخقسي 

 ،استخجاـ التقشيات الخقسية لبعج عبارات 04تع وضع   البعج الأول )استخجام التقشيات الخقسية(:
 ( يػضح ذلظ:3-3، والججوؿ رقع)4، ب3، ب2، ب1ب : ورمد ىحه الفقخات ىػ

 بعج استخجام التقشيات الخقسية(:عبارات 3-3ججول رقع)ال

 التخميد العبارات
 1ب   يستمظ البشظ تجييدات بسعجات رقسية حجيثة 

 2ب أغمب السياـ في البشظ يتع بذكل رقسي 
 3ب يتػفخ البشظ عمى أجيدة دفع الكتخونية 

 4ب  يدتخجـ البشظ مػارد الانتخنت في جسيع العسميات البشكية 
بالاعتساد عمى الاستبياف اعجاد الباحثةمغ جر: السر  

، لمتسكيغ الخقسي لمعامميغ عبارات( 06)تع تخريز : ()السكيغ الخقسي لمعامميغ البعج الثاني
 ( يػضح ذلظ:4-3والججوؿ رقع ) .6، ت5، ت4، ت3، ت2، ت1تورمد ىحه الفقخات ىػ 

بعج التسكيغ الخقسي لمعامميغ(:عبارات 4-3ججول رقع)ال  

 التخميد العبارات
 1ت  العامميغرقسشة كل السرالح بالبشظ يمقى قبػلا واسعا بيغ   

 2ت بذكل مشاسب مع عسميات التحػؿ الخقسي العامميغ يتأقمع 
 3ت  مخنةعمى تييئة بيئة عسل حػؿ الخقسي داىع التي
 4ت  البشكيمغ الابتكار والابجاع  التحػؿ الخقسي عدز ي
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 5ت التقشيات الخقسية استخجاـ التجريب عمىيػفخ البشظ بخامج لمتعمع و 
يػجج بالبشظ عساؿ ذوؼ كفاءات عالية ميستيع تصبيق التحػؿ الخقسي ومداعجة العساؿ 

 الآخخيغ عمى مػاكبتو 
  6ت

 بالاعتساد عمى الاستبياف مغ اعجاد الباحثة: السرجر

، ورمد لمتسكيغ الخقسي لمعسلاء عبارات( 04)تع تخريز  )التسكيغ الخقسي لمعسلاء(: الثالثبعج ال
 :( يػضح ذلظ5-3والججوؿ رقع ) ،4، ث3، ث2، ث1ثىحه الفقخات ىػ 

 بعج التسكيغ الخقسي لمعسلاءعبارات (:5-3الججول رقع )

 التخميد العبارات
  1 ث يستمظ البشظ مشرات رقسية تدسح بالتػاصل مع العسلاء 

   2 ث  السشرات الخقسية والتصبيقات الالكتخونية التي يقجميا البشظ متشػعة و سيمة الاستخجاـ 
تدسح السشرات الخقسية بتػاصل العسلاء وتمبية حاجياتيع عمى مجار اليػـ و شػاؿ 

 الاسبػع
 3ث 

 4ث   ساىست الحسلات التدػيؿية لمخجمات الخقسية في تعديد تجخبة العسيل
 بالاعتساد عمى الاستبياف إعجاد الباحثةمغ السرجر: 

، لمتسكيغ الخقسي لمعسلاء عبارات( 05)تع تخريز * الستغيخ الػسيط )جػدة الخجمات البشكية(:
 :( يػضح ذلظ6-3وؿ رقع )جوالج ،5، د3، د2، د1دورمد ىحه الفقخات ىػ 

جػدة الخجمات البشكية متغيخ عبارات( :6-3الججول رقع )  

 التخميد العبارات
 1د جػدة الاجيدة الالكتخونية سيمت عسمية التحػؿ الخقسي  

 2د   يداىع التحػؿ الخقسي في تقجيع الخجمة في السػاعيج السحجدة 
 3د يدسح التحػؿ الخقسي بتقجيع الخجمة بديػلة وسخعة لمعسيل

 4د يداىع التحػؿ الخقسي في تػشيج العلاقات بيغ العسلاء والعامميغ
 5د الخقسي إلى زيادة الثقة بيغ العسلاء والعامميغأدػ التحػؿ 

بالاعتساد عمى الاستبياف مغ إعجاد الباحثة السرجر:  
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، ورمد ة أداء البشػؾ التجاريةعبار ( 11)تع تخريز  * الستغيخ التابع )أداء البشػك التجارية (:
( 7-3وؿ رقع )جوالج ،11،ج10،ج9،ج8،ج7،ج6،ج5،ج4،ج3،ج2،ج1جىحه الفقخات ىػ 

 :يػضح ذلظ

(: عبارات متغيخ أداء البشػك التجارية7-3الججول رقع )  

 التخميد العبارات
  الأداء السالي

 1ج ساىع التػجو نحػ التحػؿ الخقسي إلى ارتفاع ىامر الخبح خلاؿ الدشػات الأخيخة
 2ج يتػفخ لجػ البشظ الديػلة اللازمة لسػاجية التداماتو في مػاعيجىا

 3ج يستمظ البشظ كفاية في رأس الساؿ لسػاجية السخاشخ 

  الأداء الػضيفي 

 4ج التحػؿ الخقسي ساىع في تػفيخ الػقت والجيج
 5ج التحػؿ الخقسي أدػ الى تقجيع اقتخاحات  وابتكار أفكار مبجعة باستسخار 

  ساىع التحػؿ الخقسي في تصػيخ ميارات العامميغ
 تشسيتيا بذكل مدتسخ  و 

 6ج

 7ج التحػؿ الخقسي ساىع في رفع كفاءة العامميغ القائسيغ بالعسميات البشكية

  الأداء التدػيقي 

 8ج يداىع التحػؿ الخقسي في تػفيخ وقت الجيج العسلاء لإتساـ السعاملات
 9ج يؤدؼ التحػؿ الخقسي لديادة رضا وولاء العسلاء 

 10ج العسلاء وسخعة حميايديج التحػؿ الخقسي مغ سخعة الاستجابة لذكاوؼ 
 11ج يخفع التحػؿ الخقسي مغ حجع تعاملات العسلاء مع البشظ 

بالاعتساد عمى الاستبياف مغ إعجاد الباحثة جر:السر  

 عسميّة تػزيع الاستبانة وجسع البيانات وتخميدىا -2-2
( واستسخت إلى غاية شيخ 2023) شيخ جانفيتع تػزيع الاستبانة خلاؿ الفتخة السستجة مغ 

مػضفي بالتػاصل السباشخ مع  ذلظعشابة، و تي الصارؼ و عمى عيشة الجراسة في ولاي  (2023أوت)
 دتػجبيغوإعصاء الس ديط حػؿ مػضػع البحث واليجؼ مشو،مغ تقجيع شخح ب غوىحا ما مكّ  البشكيغ،

 دتجػبيغكيج لجسيع السأالحخية الكاممة في الإجابة، ولزساف الاجابة برجؽ عمى الاستبانة ،تع الت
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وقج واجيت ىحه  البحث العمسي فقط، لأغخاضنيا ستدتعسل بدخية تامة أجاباتيع تخريع، و إ فأ
العسمية عجة صعػبات مشيا غياب ثقافة الاستبياف لجػ السػضفيغ وكحلظ مذكل عجـ قبػؿ بعس 
السػضفيغ ممئ الاستبياف بحجة أف ليذ لجييع الػقت الكافي بدبب ضغػشات العسل خاصة وأف 

وتع تػزيع وكانت السعاملات السالية بعجد ىائل،  تدامغ مع السشاسبات الجيشيةوقت تػزيع الاستبياف 
استبانة كانت صالحة ( 210) وبالتالي مشيا، (04)وتع ححؼ  (214)استبانة، واستخجاع  226

 :(8-3، كسا ىػ مػضح في الججوؿ رقع )لمتحميل

 (: تػزيع أفخاد عيشة الجراسة8-3الججول رقع )

عجد  البشظ
 الاستبيانات
 السػزعة

عجد الاستبيانات 
 السدتخجعة

 عجد الاستبيانات
السعتسجة في 

 الجراسة

 الشدبة السئػية

 28.58% 60 62 70 الصارف BADRبشظ 
 38.10% 80 82 85 عشابة BADRبشظ 
 14.28% 30 30 30 الصارف BDLبشظ 
 19.04% 40 40 41 عشابة  BDLبشظ 

 100% 210 214 226 السجسػع 
 مغ خلاؿ الجراسة السيجانية مغ إعجاد الباحثة: السرجر

 شة والأساليب الإحرائية السدتخجمة: اختبار التػزيع الصبيعي لمعيلثانيا السصمب
مغ معخفة الأساليب الإحرائية التي  مسا يسكغ التػزيع الصبيعي لمعيشة، اوؿ اختبارتشىحا السبحث 
 .الجراسةتتساشى مع 

 :شةياختبار التػزيع الصبيعي لمع -1
ػزيع الؿياـ باختبار الت وجبيزا البخنامج السشاسب، ألسعخفة شخيقة الاختبار السلائسة لمجراسة، و     

  الحؼ يجب أف يكػف محرػرا بيغ skewenessالصبيعي لمعيشة وذلظ مغ خلاؿ معامل الالتػاء 
 .لكي تتبع البيانات تػزيعا شبيعيا+ 2و -2محرػر بيغ   Kurtosis+، ومعامل التّفمصح2و  -2
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 ػزيع الصبيعي لعػامل الجّراسة(: الت9-3الججول رقع )

 kurtosisالتفمصح  skewnessالالتػاء  الأبعاد والستغيخات
 1.723 0.600- إستخجام التقشيات الخقسية

 1.971 0.767- التسكيغ الخقسي لمعامميغ بالبشظ
 1.162 0.810- التسكيغ الخقسي لمعسلاء
 2.510 0.859- جػدة الخجمات البشكية

 2.386 1.030- أداء البشظ
 SPSS.v22السرجر: مغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات 

ي لأف معامل الالتػاء لعػامل ػزيع الصبيع( فإف العيشة تتبع الت9-3حدب الججوؿ رقع )
جراسة يتخاوح ، ومعامل التفمصح لعػامل ال -1.030و – 0.600راسة تتخاوح بيغ الج
ستغيخات الجراسة تتبع السحاور الخاصة ب وىحا يجؿ عمى أف جسيع  ، +2.386+و1.162بيغ
 ع الصبيعي.زيالتػ 
 :أساليب التحميل الإحرائي السدتخجمة -2

لمعمػـ  التحميل الإحرائيقرج اختبار صحة فخضيات الجراسة تست الاستعانة ببخنامج      
حيث تع ، 26و  22، الشدخة  Statistical Package for Social Science) ) الاجتساعية 

إلى الاجابة عغ الأسئمة، تسثمت الاعتساد عمى مجسػعة مغ الأساليب الاحرائية مغ أجل الػصػؿ 
 في:

  وتحجيج  شة الجراسة؛يعف الستغيخات الجيسغخاؼية لأفخاد لػص :والشدب السئػيةالتكخارات
 استجاباتيع تجاه العبارات التي تتزسشيا الجراسة؛

  حيث استخجـ الستػسط الحدابي لؿياس متػسط الستػسّط الحدابي والانحخاف السعياري :
إجابات أفخاد العيشة، والانحخاؼ السعيارؼ لؿياس الانحخاؼ في الاجابات عغ وسصيا 

 ؛الحدابي
 معامل الثبات ألفا كخونباخ( Cronbach Alpha ): لمتأكج مغ ثبات السؿياس السدتخجـ؛ 
  معامل الالتػاءskewness ومعامل التّفمصحkurtosis: شةيبيعي لمعػزيع الصختبار التلا 

 ؛نحػ كل متغيخات الجراسة
 ؛تابعالالستغيخ سدتقل عمى الستغيخ ال: لجراسة أثخ الانحجار الخصي الستعجد 
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  معامل الارتباط( بيخسػنPearson correlation:)  تع استخجامو لتحجيج قػة العلاقة بيغ
 الستغيخيغ؛

 اعادة السعايشة أو   تقشية Bootstrapping  لجراسة الفخضيات التي تحتػؼ عمى :
 متغيخ وسيط.

"ىي أحج أساليب التقجيخ الحجيثة ندبيا، أُبتكخت مغ  :  Bootstrappingتقشية البػتدتخاب 
وىحه الصخيقة ىي إمتجاد لصخيقة الجاكشيف  1979سشة   Bardly Efronشخؼ الاحرائي الأمخيكي

JACKKNIFE  لسؤسدييا الاحرائي البخيصانيQuenouille  والخياضي والاحرائي الأمخيكي
JohnTukey يشة مع الارجاع ويتزسغ تقجيخ التػزيع لجالة ا، الحؼ يعتسج عمى أسمػب السع

 ".عمػـ بالتػزيع التجخيبي لمبياناتالسذاىجات، ىحا التػزيع يتع ايجاده باستبجاؿ التػزيع غيخ الس

  (2022)نعيجات و بجاوي، 
الفزل في تصػيخ ىحه التقشية لاختبار إعادة السعايشة،  والتي   (Hayes و Preacherوكان لـ )   

 (2019)بجاوي ،  تداعج في تحجيج الػساشة.
 Macro process v4.2  :أداة حدابية  :وىػ بار علاقة الػساشة بيغ الستغيخات،لاخت"

تحميل العسمية الحؼ يبدط تشفيح الػساشة والاعتجاؿ و  SASو  SPSSمتاحة لبخنامج 
 (Hayes et al, 2017)السذخوشة". 

 : قياس صجق وثبات أداة الجراسةالسصمب الثالث
كسا تعتبخ مغ السػاضيع اليامة التي الرجؽ والثبات مغ الخرائز السصمػبة للاستبانة،   

اىتع بيا الباحثيغ لسجػ تأثيخىا عمى نتائج البحث، فيختبط الرجؽ والثبات بالأدوات السدتخجمة في 
 البحث ومجػ قجرتيا  ودقتيا في  ؾياس السخاد ؾياسو.   

 :صجق أداة الجراسة -1
 :الرجق الطاىخي لأداة الجراسة -1-1

تع عخض أداة الجراسة عمى مجسػعة مغ الأساتحة السحكسيغ مغ أساتحة كمية العمػـ الاقترادية    
وجامعة عبج الحسيج ميخؼ بقدشصيشة،  و التجارية و عمػـ التدييخ في جامعة باجي مختار بعشابة،

(، بيجؼ دراستيا وتحكيسيا وإبجاء الخأؼ 02والبالغ عجدىع خسدة محكسيغ كسا في )السمحق رقع 
فييا، وذلظ لمتحقق مغ مجػ صجؽ فقخات الاستبياف، ولسعخفة مجػ ملاءمة فقخات الاستبياف لمبعج 
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ا ومجػ تغصيتيا لفخضيات الجراسة، الحؼ وضعت لؿياسو، ومجػ سلامة صياغتيا المغػية ووضػحي
وتع الأخح بآرائيع وملاحطاتيع وانتقاداتيع، وتعجيل بعس فقخات الاستبياف حدب تعجيلاتيع 

 (01صػرتو الشيائية كسا ىػ مػضح في )السمحق رقع  واقتخاحاتيع، حتى خخج الاستبياف في

 الرجق البشائي لأداة الجراسة:  -1-2

اىخؼ لأداة الجراسة تع حداب الرجؽ البشائي، وذلظ باستخجاـ معامل بعج التأكج مغ الرجؽ الط   
ارتباط بيخسػف لؿياس العلاقة بيغ درجة العبارة والجرجة الكمية لمسحػر السشتسية إليو، وقج تبيغ أف 

 (.10-3، كسا ىػ مػضح في الججوؿ )% 5جسيعيا دالة إحرائيا عشج مدتػػ معشػية 

 الخقسية اتاستخجام التقشيلفقخات  بعج   الاتداق( :صجق 10-3الججول رقع )

 معامل الارتباط الفقخات 
 بيخسػن  

الجلالة 
 الاحرائية

 0.000 0.750    يستمظ البشظ تجييدات بسعجات رقسية حجيثة
 0.000 0.561 يتػفخ البشظ عمى أجيدة دفع إلكتخونية
 0.000 0.748 أغمب السياـ في البشظ يتع بذكل رقسي

 0.000 0.700   البشظ الانتخنت في جسيع العسميات البشكيةيدتخجـ 
 SPSS.26عمى مخخجات  بالاعتسادة باحثمغ إعجاد الالسرجر: 

بيغ فقخات  بيخسػف رتباط أف جسيع معاملات الايتزح ( 10-3مغ نتائج الججوؿ رقع )
حيث كاف ، α=0.05ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية مػجبة و  ةالخقسي اتاستخجاـ التقشي

،  0.750رتباط في ما كاف الحج الأعمى لسعاملات الا 0.561رتباط الحج الأدنى لسعاملات الا
تداؽ الجاخمي الخقسية متدقة داخميا مسا يثبت صجؽ الا اتوعميو فإف جسيع فقخات استخجاـ التقشي

 ليا.

 لمعامميغالتسكيغ الخقسي بعج تداق لفقخات (: صجق الا 11-3الججول رقع )

 معامل الارتباط الفقخات
 بيخسػن 

الجلالة 
 الاحرائية

 0.000 0.767    العامميغرقسشة كل السرالح بالبشظ يمقى قبػلا واسعا بيغ   



الجراسة التصبيكية                                                    الفرل الثالث   
 

- 89 - 
 

يتأقمع العامميغ بالبشظ بذكل مشاسب مع عسميات التحػؿ 
 الخقسي 

0.707 0.000 

 0.000 0.664 يداىع التحػؿ الخقسي عمى تييئة بيئة عسل مخنة 
 0.000 0.656 الابجاع السرخفي دز التحػؿ الخقسي  مغ الابتكار و عي

عمى استخجاـ يػفخ البشظ بخامج لمتعمع والتجريب لمعامميغ بو 
 التقشيات الخقسية

0.720 0.000 

يػجج بالبشظ عساؿ ذوؼ كفاءات عالية ميستيع تصبيق 
 التحػؿ الخقسي ومداعجة العساؿ الآخخيغ عمى مػاكبتو 

0.783 0.000 

 SPSS.26عتساد عمى مخخجات مغ إعجاد الباحثة بالاالسرجر: 

بيغ فقخات التسكيغ  بيخسػف  رتباط( أف جسيع معاملات الا11-3تطيخ نتائج الججوؿ رقع )
حيث كاف الحج الأدنى  α=0.05الخقسي لمعامميغ ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية 

، وعميو فإف جسيع 0.783رتباط ما كاف الحج الأعمى لسعاملات الا في 0.656رتباط لسعاملات الا
 تداؽ الجاخمي ليا.فقخات قخات التسكيغ الخقسي لمعامميغ متدقة داخميا مسا يثبت صجؽ الا

 التسكيغ الخقسي لمعسلاء بعج  تداق لفقخاتصجق الا :(12-3الججول رقع )

 الارتباط معامل الفقخات
 بيخسػن 

 الجلالة الاحرائية

يستمظ البشظ مشرات رقسية تدسح بالتػاصل 
 مع العسلاء 

0.773 0.000 

السشرات الخقسية و التصبيقات الالكتخونية التي 
 يقجميا البشظ متشػعة و سيمة الاستخجاـ  

0.830 0.000 

     تدسح السشرات الخقسية بتػاصل العسلاء
وشػاؿ    تمبية حاجياتيع عمى مجار اليػـ و 

 الاسبػع

0.836 0.000 

ساىست الحسلات التدػيؿية لمخجمات الخقسية 
 في تعديد تجخبة العسيل 

0.751 0.000 

 SPSS.26عتساد عمى مخخجات بالا الباحثةمغ إعجاد السرجر: 
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التسكيغ بيغ فقخات  بيخسػف رتباط أف جسيع معاملات الايتبيغ ( 12-3مغ الججوؿ رقع )
حيث كاف الحج الأدنى  α=0.05ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية  الخقسي لمعسلاء
وعميو فإف  ، 0.836رتباط في ما كاف الحج الأعمى لسعاملات الا 0.751رتباط لسعاملات الا
 .مي لوتداؽ الجاخمتدقة داخميا مسا يثبت صجؽ الا التسكيغ الخقسي لمعسلاءجسيع فقخات 

 جػدة الخجمات البشكية  متغيخ تداق لفقخات صجق الا  :(13-3) الججول رقع

معامل  الفقخات
 الارتباط
 بيخسػن 

الجلالة 
 الاحرائية

جػدة الأجيدة الالكتخونية سيمت عسمية التحػؿ  
 الخقسي

0.857 0.000 

يداىع التحػؿ الخقسي بتقجيع الخجمة في السػاعيج 
 السحجدة  

0.612 0.000 

   يدسح التحػؿ الخقسي بتقجيع الخجمة بديػلة 
 سخعة لمعسيلو 

0.615 0.000 

تػشيج العلاقات بيغ يداىع التحػؿ الخقسي في 
 العامميغالعسلاء و 

0.592 0.000 

 أدػ التحػؿ الخقسي إلى زيادة الثقة بيغ العسلاء 
 العامميغو 

0.630 0.000 

 SPSS.26عتساد عمى مخخجات بالا الباحثةعجاد إ مغ السرجر: 
جػدة بيغ فقخات  بيخسػف رتباط أف جسيع معاملات الا يتزح( 13-3مغ الججوؿ رقع )

حيث كاف الحج الأدنى  α=0.05ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية  الخجمات البشكية
، وعميو فإف جسيع 0.857رتباط ؼيسا كاف الحج الأعمى لسعاملات الا 0.592رتباط لسعاملات الا

 .تداؽ الجاخمي لومتدقة داخميا مسا يثبت صجؽ الاجػدة الخجمات البشكية  فقخات 
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 أداء البشظمتغيخ  تداق لفقخات صجق الا : (14-3الججول رقع )

معامل  الفقخات
 الارتباط
 بيخسػن 

الجلالة 
 الاحرائية

التػجو نحػ التحػؿ الخقسي يداىع بذكل كبيخ في 
 الخبح خلاؿ الدشػات الأخيخةارتفاع ىامر 

0.595 0.000 

يتػفخ لجػ البشظ الديػلة اللازمة لسػاجية التداماتو 
 في مػاعيجىا

0.577 0.000 

 0.000 0.584 يستمظ البشظ كفاية في رأس الساؿ لسػاجية السخاشخ 
 0.000 0.695 جيج العامميغىع التحػؿ الخقسي في تػفيخ وقت و يدا

ابتكار الى تقجيع اقتخاحات  و ؿ الخقسي  يؤدؼ التحػ 
 أفكار مبجعة باستسخار 

0.706 0.000 

يداىع التحػؿ الخقسي في تصػيخ ميارات العامميغ 
 وتشسيتيا بذكل مدتسخ  

0.711 0.000 

يداىع التحػؿ الخقسي في رفع كفاءة العامميغ 
 القائسيغ بالعسميات البشكية

0.754 0.000 

وقت وجيج العسلاء يداىع التحػؿ الخقسي في تػفيخ 
 لإتساـ السعاملات     

0.656 0.000 

 0.000 0.690 ولاء العسلاء يؤدػ التحػؿ الخقسي لديادة رضا و 
يديج التحػؿ الخقسي مغ سخعة الاستجابة لذكاوؼ 

 سخعة حمياالعسلاء و 
0.724 0.000 

حجع تعاملات العسلاء مع يخفع التحػؿ الخقسي مغ 
 البشظ 

0.722 0.000 

 SPSS.26عتساد عمى مخخجات بالا الباحثةمغ إعجاد السرجر: 

 أداء البشظفقخات بيغ  بيخسػف  الارتباطأف جسيع معاملات  تزحي( 14-3مغ الججوؿ رقع )
 الارتباطسعاملات حيث كاف الحج الأدنى ل α=0.05ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية 

 أداء البشظ، وعميو فإف جسيع فقخات  0.754 الارتباطفي ما كاف الحج الأعمى لسعاملات  0.577
 .الجاخمي لو الاتداؽمتدقة داخميا مسا يثبت صجؽ 
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 :ثبات أداة الجراسة -2
تائج نفديا في حاؿ تكخار ييا مؿياس البحث )الاستبانة( الشيقرج بالثبات الجرجة التي يحقق ف     

شة في نفذ يتصبيق الاستبانة عمى نفذ العتائج إذا أعيج عمى نفذ الش الحرػؿالاختبار، أؼ 
لؿياس مجػ  Cronbach’s Alpha))الطخوؼ وفي أوقات مختمفة، وقج استخجـ اختبار ألفا كخونباخ 

 % 70تشاسق عبارات الاستبانة واندجاميا، حيث يعتبخ السعامل مقبػلا إحرائيّا إذا كانت ندبتو 
، ونتائج الاختبار مػضّحة في الججوؿ الاستبانة قػؼ خة كمسا كاف ثبات دبة كبيوكمسا كانت ىحه الش

 الآتي:
 (: نتائج اختبار معامل ألفا كخونباخ لكياس ثبات الاستبانة15-3ججول رقع )ال

 معامل ألفا كخونباخ العبارات الأبعاد و الستغيخات
 0.636 04 إستخجاـ التقشيات الخقسية

 0.810 06 التسكيغ الخقسي لمعامميغ بالبشظ
 0.809 04 التسكيغ الخقسي لمعسلاء
 0.878 04 جػدة الخجمات البشكية

 0.878 11 أداء البشظ
 0.931 29 جسيع الفقخات

 SPSS.26مغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر: 

 .لستغيخ جػدة الخجمات البشكية 1تع حجف العبارة الأولى ج
أعلاه أف ؾيسة معاملات الثبات ألفا كخونباخ مختفعة لكل  (15-3يتزح مغ الججوؿ رقع )

كحج أدنى  0.636جدء مغ أجداء الاستبانة، ولكل محػر مغ محاورىا، حيث تخاوحت ما بيغ  
، 0.931كحج أعمى، كسا بمغتْ الؿيسة الكميّة لسعامل الثبات ألفا كخونباخ لجسيع العبارات  0.878و

 بات الاستبانة قػؼ.معامل ث فذات الشتائج تذيخ إلى أ
وبالتالي يسكغ اعتبارىا صالحة لأغخاض البحث العمسي كػنيا أعمى مغ الشدبة السقبػلة، 

احثة عمى ثقة تامة بات، مسا يجعل البتستع بجرجة عالية مغ الث، ومشو فالاستبانة ت0.60والتي تبمغ 
 ت.واختبار الفخضياراسة تيا لتحميل الشّتائج والإجابة عمى أسئمة الجبرحتيا وصلاحي

 



الجراسة التصبيكية                                   ثالث                 الفرل ال  
 

- 93 - 
 

 : تحميل ومشاقذة الشتائجلسبجث الثانيا

اعادة   باستخجاـ تقشية SPSSإلى اختبار فخضيات الجراسة عغ شخيق  السبحثييجؼ ىحا      
، ليتع اختبار مجسػعة مغ  Macro process ( و Boutstrapping) البػتدتخاب ايشة أو السع

داء ذلظ لتبييغ أثخ التحػؿ الخقسي كستغيخ مدتقل عمى أ، و وغيخ السباشخة يات السباشخة الفخض
يتع ، في وجػد جػدة الخجمات البشكية كستغيخ وسيط بيشيسا، حيث البشػؾ التجارية كستغيخ تابع

 Macro الكمية )سعالجة ال( و Boutstrappingالبػتدتخاب )اختبار الػساشة باستخجاـ تقشية 

process)إلى ثلاثة  لسبحث، وتع تقديع اف العلاقة الػسيصة بيغ الستغيخات، كلاىسا تقشيتاف تجرسا
 الستعمقة بالأسئمة الجيسغخاؼية  جدء تع ؼيو  تحميل الشتائج أجداء،

، والجدء الأخيخ تع ؼيو اختبار الفخضيات الجراسة تحميل عبارات عػامل الجراسةوالجدء الثاني تع ؼيو 
  .ومشاقذتيا

 تحميل الشتائج الستعمقة بالأسئمة الجيسػغخافيةعخض و الأول:  صمبالس

عخض الخرائز الجيسػغخاؼية لمعيشة السدتجػبة، وذلظ مغ خلاؿ يتع س صمبلسفي ىحا ا   
  .عمسي والخبخة السيشية، السؤىل الالستغيخات: الجشذ، العسخ

 : الجشذأولا
 ندبة تػزيع عيشة الجراسة حدب متغيخ الجشذ(: 16-3ججول رقع )ال

 الشدبة التكخار الجشذ
 %39.5 83 ذكخ
 60.5% 127 أنثى

 100% 210 السجسػع
 SPSS.v22مغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات  :السرجر

 

 :( التالي1-3ني السػضح في الذكل )( في التسثيل البيا16-3ويسكغ تسثيل نتائج الججوؿ )  
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 العسخ متغيخ تسثيل بياني يػضح ندبة تػزيع عيشة الجراسة حدب: (1-3الذكل )

 
SPSS.v22   : مغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجاتالسرجر 

 
عيشة الجراسة ىع أفخاد أغمبية  لستغيخ الجشذ أف و بالشدبةلاحع أني( 1-3)مغ خلاؿ الذكل      

فخدا  (83 )فخدا، في حيغ كاف السدتجػبيغ مغ فئة الحكػر(  127)حيث قجر بػ ناث، مغ فئة الإ
، وبالتالي يتزح أف أكثخ أفخاد العيشة السدتجػبة %39.5 مػضف أؼ بشدبة (  210)مغ أصل 

 الاناث. مغ فئة ىع
 ثانيا: العسخ 

 ندبة تػزيع عيشة الجراسة حدب متغيخ العسخ :(17-3)ججول رقع ال 

 الشدبة التكخار العسخ
 %29 61 سشة 30الى  18مغ 
 %53.4 110 سشة 50إلى  31مغ 

 %18.6 39 سشة 50كثخ مغ أ
 %100 210 السجسػع

 SPSS.v22مغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات  :السرجر
 

 :( التالي2-3ني السػضح في الذكل )التسثيل البيا ( في17-3ويسكغ تسثيل نتائج الججوؿ )
 
 
 

 ذكر

 انثى
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 العسخ متغيخ تسثيل بياني يػضح ندبة تػزيع عيشة الجراسة حدب :(2-3الذكل)

 
spss.v22 مغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجاتالسرجر:    

   
راسة ىي: مغ كبخ في عيشة الجأالستػاججة بشدبة  ية أف الفئة العسخ  (2-3)لاحع مغ الذكلي    
، ثع تمييا %29سشة بشدبة  30إلى   18، تمييا الفئة العسخيّة مغ %35بشدبة  سشة 50إلى  31

امميغ بالبشكيغ مغ فئة وىحا يجؿ أف أغمب الع، %18.6سشة بشدبة  50مغ كبخ أالفئة العسخية 
جيا بتكشػلػ ذلظ يعػد لكػف معطع القصاعات تدتيجؼ فئة الذباب كػنيع الأكثخ اىتساما الذباب، و 

، وىػ عامل أساسي في عسل البشػؾ خاصة في عرخ يغمب عميو السعمػمات والتقشيات الحجيثة
 التصػر التكشػلػجي. 

 : السؤىل العمسيثالثا
 ندبة تػزيع عيشة الجراسة حدب متغيخ السؤىل العمسي: (18-3ججول رقع )ال

 الشدبة التكخار السؤىل العمسي
 %25.7 54 أقل مغ جامعي

 %56.2 118 جامعي
 %18.1 38 دراسات عميا

 % 100 210 السجسػع
 SPSS.v22مغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات  :السرجر

 
 :( التالي3-3ني السػضح في الذكل )( في التسثيل البيا18-3ويسكغ تسثيل نتائج الججوؿ )
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 متغيخ السؤىل العمسي تسثيل بياني يػضح ندبة تػزيع عيشة الجراسة حدب (:3-3الذكل)

 
 spss.v22 ر: مغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجاتلسرجا   

 

 الجامعيغاسة ىي: ر كبخ في عيشة الجأالستػاججة بشدبة  السؤىلأف الفئة  (3-3)لاحع مغ الذكلي
فئة الجراسات تأتي في الأخيخ  ع، ث%25.7بشدبة  أقل مغ جامعي، تمييا الفئة %56.2بشدبة 
ف السدتػػ الجامعي مديصخ عمى عيشة الجراسة وىػ ما يعكذ وبالتالي فإ ،%18.1بشدبة  العميا

السدتػػ الجيج لأغمب العامميغ في البشكيغ، حيث أف كل مغ البشكيغ يعسلاف عمى استقصاب أكبخ 
ة قجر مغ الكفاءات وىحا لتذجيع الابجاع والابتكار، وىحا يجؿ أيزا عمى الفيع الرحيح لأسئم

 .اف والاجابة عمييا بجقةالاستبي
 رابعا: الخبخة السيشية 

 ندبة تػزيع عيشة الجراسة حدب متغيخ الخبخة السيشية: (19-3ججول رقع )ال

 الشدبة التكخار الخبخة السيشية
 %27.1 57 سشػات 05أقل مغ 

 %27.1 57 سشػات 10إلى  06مغ 
 %15.7 33 سشة 15إلى  11مغ 
 %30.0 63 فأكثخ  ةسش 16مغ 

 % 100 210 السجسػع
 SPSS.v22مغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات  :السرجر
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 الخبخة السيشية متغيخ تسثيل بياني يػضح ندبة تػزيع عيشة الجراسة حدب (:4-3الذكل رقع)

 
 SPSS.v22 مغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجاتالسرجر:    

    
سشػات أو أقل والفئة مغ  5السػضفيغ ذوؼ الخبخة  ( أعلاه أف عجد4-3يلاحع مغ الذكل)    
، عجد أما السػضفيغ ذوؼ الخبخة %27.1مػضف أؼ بشفذ الشدبة  57سشػات قجرتا بػ  10إلى 06

، وأخيخا فئة السػضفيغ مغ ذوؼ الأقجمية % 15.7أؼ بشدبة 33فكانت  15إلى 11السيشية مغ 
، وبالتالي فإف أعمى ندبة فقج % 30مػضف أؼ بشدبة  63سشة ؼيقجر عجدىع بػ  16أكثخ مغ 

سشة وىحا مؤشخ يجؿ عمى امتلاؾ البشكيغ  16كانت مغ نريب السػضفيغ التي ليا خبخة أكثخ مغ 
 لخبخات كبيخة  وزادٌ معمػماتي تدسح مغ رفع كفاءة الأداء البشكي وىحا يعج عشرخا إيجابيا لمجراسة.   

 الاحرائي لسحاور الاستبيانالتحميل الثاني:  صمبالس
سيتع معخفة آراء واتجاىات أفخاد العيشة وذلظ مغ خلاؿ تحميل  ختبار الفخضياتلا التصخؽ  قبل    

عبارات كل محػر وبعج مغ محاور الاستبياف، إما في الاتجاه الدمبي أو السحايج )غيخ مػافق، غيخ 
 غ  تع اختيار سمع ليكخت ممػافق بذجة، محايج(، أو الاتجاه الايجابي )مػافق، مػافق بذجة(،و قج 

 كسا يمي:درجات وتع تقديسو  5
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 الخساسي(: مجالات تقييع الستػسط الحدابي عمى سمع ليكخت 20-3ل رقع )والجج

قيسة الستػسّط  الجرجة سمّع ليكخت
 الحدابي

 التقييع

 مشخفس ججا 1.80-1.00 01 غيخ مػافق بذجة

 مشخفس 2.60-1.81 02 غيخ مػافق

 متػسط 3.40-2.61 03 محايج

 عاؿٍ  4.20-3.41 04 مػافق

 ججا عاؿٍ  5.00-4.21 05 بذجة مػافق
  مغ إعجاد الباحثةالسرجر: 

 

 :تحميل نتائج الجراسة الخاصة بالستغيخ السدتقل ) التحػل الخقسي( -1
  :التقشيات الخقسية(استخجام تحميل البعج الأول)  -1-1

للاستبانة بالانحخاؼ  استخجاـ التقشيات الخقسية لبعج( تحميلا 21-3يتشاوؿ الججوؿ رقع )     
 حدابي حدب إجابات أفخاد العيّشة.السعيارؼ والستػسط ال

 استخجام التقشيات الخقسيةعج نتائج ب(: 21-3الججول )

الستػسّط  الفقخات
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

مجلػل الػسط 
 الحدابي

 عاؿٍ  899300. 3.7714    يستمظ البشظ تجييدات بسعجات رقسية حجيثة

 عاؿٍ  679430. 4.1762 يتػفخ البشظ عمى أجيدة دفع إلكتخونية

 عاؿٍ  1.04063 3.4714   أغمب السياـ في البشظ يتع بذكل رقسي

يدتخجـ البشظ الانتخنت في جسيع العسميات 
 عاؿٍ  1.04224 3.6286   البشكية

 عالٍ  640890. 3.7619 السجسػع
 SPSS.v22مغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر: 
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والحؼ يتشاوؿ آراء أفخاد  انصلاقا مغ نتائج التّحميل الإحرائي الػاردة في الججوؿ أعلاه،       
لاحع أف الستػسط ي العيشة ؼيسا يتعمق بسدتػػ استخجاـ التقشيات الخقسية بالبشػؾ محل الجراسة،

قجره   بانحخاؼ معيارؼ  3.7619بمغ  استخجاـ التقشيات الخقسية الحدابي الإجسالي لفقخات
استخجاـ  مدتػػ عمى أف  دب سمع ليكخت عاؿٍ، وىحا ما يجؿومجلػلو الحدابي ح 640890.

 التقشيات الخقسية بالبشػؾ محل الجراسة ىػ بجرجة عالية.
 :(التسكيغ الخقسي لمعامميغتحميل البعج الثاني ) -1-2

بالانحخاؼ السعيارؼ  التسكيغ الخقسي لمعامميغ بالبشظ لبعجتحميلا  (22-3)يتشاوؿ الججوؿ رقع 
 شة.ط الحدابي حدب إجابات أفخاد العيوالستػسّ 

 التسكيغ الخقسي لمعامميغعج نتائج ب(: 22-3الججول رقع )

الستػسّط  الفقخات
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

مجلػل الػسط 
 الحدابي

كل السرالح بالبشظ يمقى قبػلا  رقسشة  
 واسعا بيغ العامميغ

 عاؿٍ  848570. 3.8381

يتأقمع العامميغ بالبشظ بذكل مشاسب مع 
 عسميات التحػؿ الخقسي

 عاؿٍ  799590. 3.7476

يداىع التحػؿ الخقسي عمى تييئة بيئة 
 عسل مخنة

 عاؿٍ  774330. 4.0571

يعدز التحػؿ الخقسي  مغ الابتكار 
 السرخفي والابجاع

 عاؿٍ  718790. 3.9905

يػفخ البشظ بخامج لمتعمع والتجريب لمعامميغ 
 بو  عمى استخجاـ التقشيات الخقسية

 عاؿٍ  947480. 3.6810

يػجج بالبشظ عساؿ ذوؼ كفاءات عالية 
ميستيع تصبيق التحػؿ الخقسي ومداعجة 

 العساؿ الآخخيغ عمى مػاكبتو

 عاؿٍ  954950. 3.7381

 عالٍ  605270. 3.8421 السجسػع
 SPSS.v22اد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجاتمغ إعجالسرجر: 

أف الستػسط الحدابي  يتزحانصلاقا مغ نتائج التحميل الإحرائي الػاردة في الججوؿ أعلاه        
 قجره بانحخاؼ معيارؼ  3.8421بمغ  ػؾ محل الجراسةالإجسالي لفقخات التسكيغ الخقسي لمعامميغ بالبش
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غ التسكيمدتػػ ، ومجلػلو الحدابي حدب سمع ليكخت عاؿٍ، وىحا ما يجؿ عمى أف  0.60527
 الخقسي لمعامميغ بالبشظ عالية.

 :(التسكيغ الخقسي لمعسلاءتحميل البعج الثالث ) -1-3
للاستبانة بالانحخاؼ  التسكيغ الخقسي لمعسلاء لبعج ( تحميلا23-3يتشاوؿ الججوؿ رقع )     

 والستػسّط الحدابي حدب إجابات أفخاد العيشة.السعيارؼ 
 التسكيغ الخقسي لمعسلاءعج نتائج ب(: 23-3الججول )

الستػسّط  الفقخات
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

مجلػل الػسط 
 الحدابي

يستمظ البشظ مشرات رقسية تدسح بالتػاصل مع 
 العسلاء

 عاؿٍ  846110. 3.7476

ونية التي الالكتخ التصبيقات السشرات الخقسية و 
 سيمة الاستخجاـيقجميا البشظ متشػعة و 

3.7714 0.83302 
 عاؿٍ 

تمبية لسشرات الخقسية بتػاصل العسلاء و تدسح ا
 حاجياتيع عمى مجار اليػـ وشػاؿ الاسبػع

3.8238 0.85415 
 عاؿٍ 

ساىست الحسلات التدػيؿية لمخجمات الخقسية في 
 تعديد تجخبة العسيل

3.8619 0.83865 
 عاؿٍ 

 عالٍ  672470. 3.8012 السجسػع
 spss.v22مغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر: 

أف الستػسط الحدابي يتزح انصلاقا مغ نتائج التّحميل الإحرائي الػاردة في الججوؿ أعلاه،        
  0.67247 قجره  بانحخاؼ معيارؼ  3.8012التسكيغ الخقسي لمعسلاء بمغ  الإجسالي لفقخات

التسكيغ الخقسي لمعسلاء  مدتػػ ومجلػلو الحدابي حدب سمع ليكخت عاؿٍ، وىحا ما يجؿ عمى أف 
 .بجرجة عالية

 :جػدة الخجمات البشكية( نتائج الجراسة الخاصة بالستغيخ الػسيط )تحميل  -2
بالانحخاؼ السعيارؼ  جػدة الخجمات البشكية ستغيخ( تحميلا ل24-3) يتشاوؿ الججوؿ رقع     

 شة.ط الحدابي حدب إجابات أفخاد العيوالستػس
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 جػدة الخجمات البشكية نتائج متغيخ(: 24-3الججول رقع)

 الفقخات
الستػسّط 
 الحدابي

الإنحخاف 
 السعياري 

مجلػل 
الػسط 

 الحدابي
يج عؿ الخقسي بتقجيع الخجمة في السػا يداىع التحػ 

 السحجدة
 عاؿٍ  792550. 3.9095

يدسح التحػؿ الخقسي بتقجيع الخجمة بديػلة 
 وسخعة لمعسيل

 عاؿٍ  724910. 4.0286

يداىع التحػؿ الخقسي في تػشيج العلاقات بيغ 
 العسلاء       والعامميغ

 عاؿٍ  804630. 4.0571

      أدػ التحػؿ الخقسي إلى زيادة الثقة بيغ العسلاء 
 والعامميغ

 عاؿٍ  846310. 4.0381

 عالٍ  678790. 4.0083 السجسػع
 spss.v22بالاعتساد عمى مخخجات  الباحثةمغ إعجاد  السرجر:

أف الستػسط الحدابي يتزح  انصلاقا مغ نتائج التّحميل الإحرائي الػاردة في الججوؿ الدابق،   
ومجلػلو  0.67879بانحخاؼ معيارؼ  4.0083الإجسالي لفقخات جػدة الخجمات البشكية بمغ 

 الحدابي حدب سمّع ليكخت عاؿٍ، وىحا ما يجؿ عمى أف عبارات جػدة الخجمات البشكية عالية.
 :نتائج الجراسة الخاصة بالستغيخ التابع )أداء البشػك التجارية(تحميل  -3

بالانحخاؼ السعيارؼ  أداء البشػؾ التجارية( مستغيخ التابع )( تحميلا ل25-3يتشاوؿ الججوؿ رقع )     
 والستػسط الحدابي حدب إجابات أفخاد العيشة.

 نتائج متغيخ أداء البشػك التجارية(: 25-3الججول رقع)

 الفقخات
الستػسّط 
 الحدابي

الإنحخاف 
 السعياري 

مجلػل 
الػسط 

 الحدابي
التػجو نحػ التحػؿ الخقسي يداىع بذكل كبيخ في ارتفاع 

 الأخيخةىامر الخبح خلاؿ الدشػات 
3.7571 .796570 

 عاؿٍ 
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يتػفخ لجػ البشظ الديػلة اللازمة لسػاجية التداماتو في 
 مػاعيجىا

 عاؿٍ  0.76326 3.8143

 عاؿٍ  0.86770 3.7857 يستمظ البشظ كفاية في رأس الساؿ لسػاجية السخاشخ

 عاؿٍ  0.77885 4.0762 يداىع التحػؿ الخقسي في تػفيخ وقت وجيج العامميغ

وابتكار أفكار حػؿ الخقسي  الى تقجيع اقتخاحات الت يؤدؼ
 مبجعة باستسخار

 عاؿٍ  0.80695 3.9048

يداىع التحػؿ الخقسي في تصػيخ ميارات العامميغ 
 وتشسيتيا بذكل مدتسخ

 عاؿٍ  0.72750 3.9571

يداىع التحػؿ الخقسي في رفع كفاءة العامميغ القائسيغ 
 بالعسميات البشكية

 عاؿٍ  0.87621 3.9143

يداىع التحػؿ الخقسي في تػفيخ وقت وجيج العسلاء 
 لإتساـ السعاملات

 عاؿٍ  0.76880 4.1286

 عاؿٍ  0.62799 4.1476 ولاء العسلاءيؤدػ التحػؿ الخقسي لديادة رضا و 

يديج التحػؿ الخقسي مغ سخعة الاستجابة لذكاوؼ العسلاء 
 وسخعة حميا

 عاؿٍ  0.80616 3.9714

 عاؿٍ  0.77881 4.0333 يخفع التحػؿ الخقسي مغ حجع تعاملات العسلاء مع البشظ

 عالٍ  0.52666 3.9537 السجسػع
 spss.v22بالاعتساد عمى مخخجات  باحثةمغ إعجاد الالسرجر: 

أف الستػسط الحدابي  يتزح انصلاقا مغ نتائج التحميل الإحرائي الػاردة في الججوؿ الدابق،     
ومجلػلو  0.52666بانحخاؼ معيارؼ  3.9537بمغ  أداء البشػؾ التجارية الإجسالي لفقخات 

 .عالية أداء البشػؾ التجاريةالحدابي حدب سمع ليكخت عاؿٍ، وىحا ما يجؿ عمى أف عبارات 
 ومشاقذتيا : اختبار فخضيات الجراسةالثالث صمبالس
ج العلاقة سيتع في ىحا الجدء مغ الجراسة اختبار الفخضيات التي تع عخضيا سابقا مغ أجل تحجي   

مجػ تأثيخ الستغيخ السدتقل الستسثل في التحػؿ الخقسي عمى الستغيخ التابع بيغ متغيخات الجراسة و 
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، ومغ ثع لبشكيةاالستسثل في أداء البشػؾ التجارية عبخ الستغيخ الػسيط والستسثل في جػدة الخجمات 
  مشاقذتيا. 

اختبار  يتعس ،SPSSالتػصل إليو مغ مخخجات بخنامج التّحميل الإحرائي  عبشاءً عمى ما ت
 فخضيات الجراسة السصخوحة كسا يمي:

 :اختبار ومشاقذة الفخضيات السباشخة -1
، حيث تع العلاقة السباشخة بيغ الستغيخات سيع مغ خلاؿ ىحا السصمب اختبار الفخضيات التي تجرس

 :تقديع الفخضيات السباشخة إلى فخضيتيغ تسثمت في
 ة".إيجابي عمى جػدة الخجمات البشكي تأثيخ يال أبعاد التحػؿ الخقسي " الفخضية الأولى:

 ".جػدة الخجمات البشكية عمى أداء البشػؾ التجاريةليػجج تأثيخ مباشخ  لفخضية الثانية: "
 الفخضية الأولى: اختبار-1-1

تأثيخ إيجابي عمى جػدة الخجمات  يال أبعاد التحػل الخقسي " :تشز الفخضية الأولى عمى أف
 "البشكية

  :ىي كالآتيو  ،ا تشجرج ضسشيا ثلاث فخضيات فخعيةوىي بجروى 
  ."البشكيةاستخجاـ التقشيات الخقسية لو تأثيخ إيجابي عمى جػدة الخجمات  " الفخضية الفخعية الأولى:
التسكيغ الخقسي لمعامميغ بالبشظ لو تأثيخ إيجابي عمى جػدة الخجمات  " الفخضية الفخعية الثانية:

 .البشكية"

 .جابي عمى جػدة الخجمات البشكية "التسكيغ الخقسي لمعسلاء لو تأثيخ إي "الفخضية الفخعية الثالثة:
ولاختبار ىحه الفخضيات تع استخجاـ الانحجار الستعجد لأثخ عػامل التحػؿ الخقسي عمى جػدة       

R معامل التحجيجالارتباط و  معامل( 26-3)يػضح الججوؿ و   الخجمات البشكية،
، الستغيخاتبيغ  2

استخجاـ  " ةالسدتقم مغ خلاؿ العػامل"  جػدة الخجمات البشكيةالعامل التابع " تفديخأؼ درجة 
 ". التسكيغ الخقسي لمعسلاء" ،" التسكيغ الخقسي لمعامميغ بالبشظ "، التقشيات الخقسية"

 التحػل الخقسيأبعاد معامل التحجيج لجػدة الخجمات البشكية مغ خلال : (26-3ججول رقع )ال
Rمعامل التّحجيج 

التسكيغ الخقسي  استخجاـ التقشيات الخقسية  Rمعامل الارتباط  2
 0.4450 0.6670  التسكيغ الخقسي لمعسلاء لمعامميغ بالبشظ

 SPSS.v22مغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات : السرجر
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 :لاحع أفي( 26-3مغ الججوؿ رقع )
=0.4450معامل الارتباط  -

 
R ارتباط شخدؼ مػجب متػسط القػة بيغ  يػججوىحا يعشي أنو

 جػدة الخجمات البشكية وأبعاد التحػؿ الخقسي.
R =0.6670حجيج معامل الت -

والتسكيغ استخجاـ التقشيات الخقسية كل مغ  أف يعشي وىحا2
جػدة الخجمات مغ  % 66.70تفدّخ  والتسكيغ الخقسي لمعسلاء الخقسي لمعامميغ بالبشظ

 .تفدّخىا عػامل أخخػ  %33.3، والبشكية
والتسكيغ الخقسي  والتسكيغ الخقسي لمعامميغ بالبشظاستخجاـ التقشيات الخقسية ولتػضيح أثخ 

 تع وضع الججوؿ التالي:جػدة الخجمات البشكية  عمى لمعسلاء
 الخقسي لمعسلاءوالتسكيغ  والتسكيغ الخقسي لمعامميغ بالبشظاستخجام التقشيات الخقسية أثخ : (27-3ججول رقع )ال

 جػدة الخجمات البشكية عمى

 الشّسػذج

السعاملات غيخ 
 الشّسصيّة

Unstandardized 

coefficients 

السعاملات 
 الشّسصية

standardized 

coefficients 
 Tقيسة

 السحدػبة

الكيسة 
 الإحتسالية
T (Sig) 

السعشػية 
 الكمية

β 
الخصأ 

 Beta السعياري 

 F=55.146 0010. 3.402  2520. 8580. ثبات

استخجاـ 
التقشيات 

 الخقسية
0.102 .0710 .0960 1.434 .1530 

Sig=0.000 

التسكيغ 
الخقسي 
 لمعامميغ

0.449 .0760 .4010 5.918 .0000 

التسكيغ 
الخقسي 
 لمعسلاء

0.274 .0710 .2710 3.863 .0000 

 SPSS.v22مغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى نتائج تحميل الاستبانة مغ خلاؿ السرجر : 
 السعشػية الكمية ( أف مدتػػ 27-3لاحع مغ الججوؿ )يsig=0.000  أؼ أقل مغ
 أؼ أف الشسػذج مقبػؿ لاختبار الفخضيات ومشو الفخضية الخئيدة الأولى مقبػلة. 0.05
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ستخجاـ لايػجج أثخ لا مقبػلة إذ أنو الفخعية الأولى غيخ أف الفخضية  مغ الججوؿ الدابق يتزح
( β=0.102, sig=0.153) 0.05عشج مدتػػ دلالة  جػدة الخجمات البشكيةالتقشيات الخقسية عمى 

( β=0.449, sig=0.000) 0.05عشج مدتػػ دلالة فيي مقبػلة الفخعية الثانية أما الفخضية 

إذف فالفخضية الثانية  جػدة الخجمات البشكيةجب عمى يؤثخ بذكل مػ  فالتسكيغ الخقسي لمعامميغ
جػدة يؤثخ عمى  التسكيغ الخقسي لمعسلاء الفخعية الثالثةمقبػلة، ولقج أتثبت الشتائج صحة الفخضية 

 (. β=0.270, sig=0.000بػ) 0.05بذكل مػجب عشج مدتػػ دلالة  الخجمات البشكية

 كالآتي: الستعجد الانحجار الخصيومسا سبق يسكغ استخخاج معادلة 
Z=0.102x1+0.449x2+0.274x3+0.858 

 حيث:
X1: استخجاـ التقشيات الخقسية 

X2: التسكيغ الخقسي لمعامميغ 

X3: التسكيغ الخقسي لمعسلاء 

Z : جػدة الخجمات البشكية 

 
 اختبار الفخضية الثانية:-1-2
جػدة الخجمات البشكية عمى أداء البشػك ليػجج تأثيخ مباشخ  : "تشز الفخضية الثانية عمى أنو 

 ."التجارية 

ولاختبار ىحه الفخضية تع استخجاـ الانحجار البديط لأثخ جػدة الخجمات البشكية عمى أداء البشػؾ 
، أؼ درجة الستغيخاتبيغ  R2 معامل التحجيجاط و الارتب يػضح معامل( 28-3) والججوؿ،  التجارية
 .البشػؾ التجارية " والعامل السدتقل "جػدة الخجمات البشكية "أداء العامل التابع " تفديخ

 جػدة الخجمات البشكيةداء البشػك التجارية مغ خلال (: معامل التحجيج لأ28-3ججول رقع )ال

Rمعامل التّحجيج 
 Rمعامل الارتباط  2

 بشكيةال اتجػدة الخجم
0.437 0.661 

 SPSS.v22مغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات السرجر: 
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 لاحع أف:ي( 28-3مغ الججوؿ رقع )
 =0.661معامل الارتباط  -

R وىحا يعشي انو ىشاؾ ارتباط شخدؼ مػجب متػسصة القػة بيغ
 جػدة الخجمات البشكية وأداء البشػؾ التجارية.

مغ  % 43.70خ تفد الخجمات البشكية أف جػدة يعشي وىحاR2 =0.437معامل التّحجيج  -
 .تفدّخىا عػامل أخخػ  %56.3، وؾ التجاريةأداء البشػ 

 تع وضع الججوؿ التالي: أداء البشػؾ التجارية جػدة الخجمات البشكية عمىولتػضيح أثخ 
 أثخ جػدة الخجمات البشكية عمى أداء البشػك التجارية(:  29-3ججول رقع )ال

 الشّسػذج

السعاملات غيخ 
 الشّسصيّة

Unstandardized 

coefficients 

 السعاملات الشّسصية
standardized 

coefficients 
 Tقيسة

 السحدػبة
 الكيسة الإحتسالية

(Sig) السعشػية الكمية 

Β 
الخصأ 

 Beta السعياري 

 F=161.273 0.000 11.566  0.164 1.898 ثبات

جػدة 
الخجمات 

 البشكية

0.513 0.040 0.661 12.699 0.000 
Sig=0.000 

 SPSS.v22مغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى نتائج تحميل الاستبانة مغ خلاؿ السرجر : 
ف أأؼ ،  0.05أؼ أقل مغ  sig=0.000( أف مدتػػ السعشػية الكمية 29-3لاحع مغ الججوؿ )ي 

 الثانية مقبػلة.الشسػذج مقبػؿ لاختبار الفخضيات ومشو الفخضية 
 ,β=0.513) 0.05مقبػلة عشج مدتػػ دلالة الثانية أف الفخضية  يتزحمغ الججوؿ الدابق 

sig=0.000 )":جػدة الخجمات ليػجج تأثيخ مباشخ  ، وىحا ما يؤكج قبػؿ الفخضية التي تشز عمى
  ".البشكية عمى أداء البشػك التجارية

 التالية: الانحجار الخصي البديطسا سبق يسكغ استخخاج معادلة وم
Y=0.513 Z + 1.898 

 حيث:
Y  : أداء البشػؾ التجارية 
Z  :جػدة الخجمات البشكية 
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 :اختبار ومشاقذة الفخضيات غيخ السباشخة -2
سثل في التي تحتػؼ عمى متغيخ وسيط يتو  ،تع اختبار الفخضيات غيخ السباشخةسيىحا السصمب في  

أداء التحػؿ الخقسي و  الستغيخيغو دراسة العلاقة التي تخبط ىحا الستغيخ جػدة الخجمات البشكية و 
التي يشز محتػاىا و مغ خلاؿ اختبار الفخضية الثالثة و ىحا ما سيتع تػضيحو  ،البشػؾ التجارية

 : عمى
عمى أداء البشػك التجارية عبخ  لأبعاد التحػل الخقسي" يػجج تأثيخ غيخ مباشخ الفخضية الثالثة:

 .جػدة الخجمات البشكية "

 : فخضيات فخعية، وىي كالآتيى ثلاث التي بجورىا قدست إلو 

يػجج تأثيخ غيخ مباشخ لاستخجاـ التقشيات الخقسية الثالثة: "  الفخعية الأولى لمفخضية  الفخضية -
 ." عمى أداء البشػؾ التجارية عبخ جػدة الخجمات البشكية

لمعامميغ يػجج تأثيخ غيخ مباشخ لمتسكيغ الخقسي الثالثة: "  الفخعية الثانية لمفخضية  الفخضية -
 ." عمى أداء البشػؾ التجارية عبخ جػدة الخجمات البشكية

يػجج تأثيخ غيخ مباشخ لمتسكيغ الخقسي لمعسلاء الثالثة: "  الفخعية الثالثة لمفخضية  الفخضية -
 ." عمى أداء البشػؾ التجارية عبخ جػدة الخجمات البشكية

 لمفخضية الثالثة: ولىاختبار الفخضية الفخعية الأ  -2-1
: " يػجج تأثيخ غيخ مباشخ لاستخجام عمى أنو تشز الفخضية الفخعية الأولى لمفخضية  الثالثة

 التقشيات الخقسية عمى أداء البشػك التجارية عبخ جػدة الخجمات البشكية "

باضافة    (Andrew F Hayse)نسػذج  وإجخاء تحميلات الػساشة تع استخجاـ لاختبار ىحه الفخضية 
تع ، كسا  4.2، و تع اختيار الشسػذج  (process) Macroما  يدسى  الكمية أوسعالجة أداة ال

حيث ، %95عيشة ، ومدتػػ ثقة  5000مغ    Bootstrapping السعايشة السعادة  بتقشيةالاستعانة 
 .لفحز معشػية التأثيخ غيخ السباشخ  Macro processأداة و   Bootstrapping يدتخجـ اختبار
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 (2018/2019)حسادوش،  ولتحقيق فخضية الػساشة يجب أف تتحقق خسدة شخوط وىي كالتالي: 

 .الستغيخ السدتقل يؤثخ عمى الستغيخ التابع - 1   
  .الستغيخ السدتقل يؤثخ عمى الستغيخ الػسيط -2    
  .الستغيخ الػسيط يؤثخ عمى الستغيخ التابع  -3    
 .الستغيخ التابعيغ الستغيخ السدتقل و الستغيخ الػسيط يتػسط العلاقة ب  -4    

    5- ULCI   و LLCI  لا يتػسصيسا الرفخ. 

 :التالي (30-3في الججوؿ رقع) ةمػضح ختبار الفخضيةاونتائج 

 الثالثة الفخعية الأولى لمفخضية لمفخضيةنتيجة الفخضيات وأوزان الانحجار السعياري  :(30-3ججول )ال

 الجلالة الاحرائية التقجيخ العلاقة
نتيجة 
 الفخضية

 0.000 0.5014 جػدة الخجمات البشكية >لخقسيةا استخجاـ التقشيات

 مقبػلة

 0.000 0.4516 أداء البشػؾ التجارية > البشكية جػدة الخجمات

 0.000 0.1368 أداء البشػؾ التجارية >خقسيةال استخجاـ التقشيات

جػدة الخجمات  >ةخقسيةال التقشياتاستخجاـ 
 أداء البشػؾ التجارية >البشكية

0.2264 

ULCI 

 

0.3104 

LLCI 

 

0.1450 
 

 SPSS v22إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى نتائج تحميل الاستبانة مغ خلاؿ  مغالسرجر : 
 Macro Process v4.2        و 

 : الحج الأعمى لسجاؿ الثقة. ULCIحيث : 
LLCI: .الحج الأدنى لسجاؿ الثقة 

 يسكغ تسثيل الججوؿ الدابق في الشسػذج الييكمي التالي:
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الثالثة الفخعية الأولى لمفخضية (: نتائج اختبار الفخضية5-3الذكل رقع)  

 

 

 

 

 

Macro process v4.2 مغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى :السرجر   

و ذبيغ الستغيخات السباشخة ف جل العلاقات أيتزح  ، (5-3)والذكل رقع  (30-3)مغ الججوؿ رقع
تؤثخ عمى جػدة الخجمات البشكية  لخقسيةا ات، فاستخجاـ التقشيsig=0.05دلالة إحرائية عشج 

(sig=0.000.( β =0.5014  الخقسية وجػدة الخجمة البشكية يؤثخاف ات وكل مغ استخجاـ التقشي
 ,β=0.1368, sig=0.000( )β=0.4516)عمى أداء البشػؾ التجارية عمى التػالي 

sig=0.000)مغ جػدة الخجمات البشكية  %22.41 والتقشيات البشكية تفدخ ما ؾيست ـ، وأف استخجا
وجػدة الخجمات البشكية تفدخ  خقسيةال أخخػ، وأف كل مغ استخجاـ التقشيات وبالباقي تفدخه ضػاىخ

 .والباقي تفدخه ضػاىخ أخخػ  ،مغ أداء البشػؾ التجارية %45.82ما ؾيستو 

وأداء البشػؾ التجارية عبخ لخقسية ا ة في الشسػذج بيغ استخجاـ التقشياتبالشدبة لمعلاقة الغيخ السباشخ 
 ,β=0.2264, LLCI=0.1450)متغيخ جػدة الخجمات البشكية كػسيط فيي دالة احرائيا 

ULCI=0.3104) .القػؿ أنو  ويسكغ ،مقبػلة الفخعية الأولى لمفخضية الثالثة فالفخضية وبالتالي
يػجج تأثيخ غيخ مباشخ لاستخجاـ التقشيات الخقسية عمى أداء البشػؾ التجارية عبخ جػدة الخجمات 

 البشكية. 

 لمفخضية الثالثة: ثانيةاختبار الفخضية الفخعية ال -2-2
"يػجج تأثيخ غيخ مباشخ لمتسكيغ الخقسي  :أنو عمى تشز الفخضية الفخعية الثانية لمفخضية الثالثة

 لمعامميغ بالبشظ عمى أداء البشػك التجارية عبخ جػدة الخجمات البشكية"

0.4516 

0.1368 

0.2264 

0.5014 

استخجام 
ةلخقسيا اتالتقشي  

جػدة الخجمات 
 البشكية

أداء البشػك 
 التجارية

R2= 45.82% 

R2=22.41 % 
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واستخجاـ نسػذج           Bootstrapping البػتدتخاب لاختبار ىحه الفخضية تع الاستعانة بتقشية
 ((Andrew F Hayse سعالجة الكميةال أداة  بإضافة Macro Process v4.2  في بخنامجSPSS 

اختبار الفخضيات التي تحتػؼ عمى متغيخات وسيصة، فسغ نتائج الججوؿ  جراسةلم التي تخػؿ
 التالي:( 31-3رقع)

 مفخضية الفخعية الثانية لمفخضية الثالثةلنتيجة الفخضيات وأوزان الانحجار السعياري  :(31-3)ججول ال

 الجلالة الاحرائية التقجيخ العلاقة
نتيجة 
 الفخضية

جػدة  >لتسكيغ الخقسي لمعامميغ بالبشظ ا
 0.000 0.6893 الخجمات البشكية

 مقبػلة

أداء البشػؾ  > البشكية جػدة الخجمات
 0.001 0.4123 التجارية

أداء  >لتسكيغ الخقسي لمعامميغ بالبشظ ا
 0.000 0.1834 البشػؾ التجارية

جػدة  >لتسكيغ الخقسي لمعامميغ بالبشظ ا
 أداء البشػؾ التجارية >الخجمات البشكية

0.2842 

ULCI 

 

0.2021 

LLCI 

 

0.3681 
 

 Macro Process v4.2و spss.v22الباحثة بالاعتساد عمى نتائج تحميل الاستبانة مغ خلاؿ  مغ إعجادالسرجر : 

 يسكغ تسثيل الججوؿ الدابق في الشسػذج الييكمي التالي:
لفخضية الفخعية الثانية لمفخضية الثالثةا (: نتائج اختبار6-3الذكل رقع)  

 

 

 

 

Macro process v4.2 مغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى: رالمصد   

0.4123 
 

0.1834 
 

0.2842 
 

0.6893 
 

التسكيغ الخقسي 
 لمعامميغ

جػدة الخجمات 
 البشكية

أداء البشػك 
 التجارية

R2= 46.44 

R2= 37.78 
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و ذبيغ الستغيخات السباشخة ف جل العلاقات يتزح أ، (6-3)والذكل رقع( 31-3رقع)مغ الججوؿ    
ؤثخ عمى جػدة الخجمات البشكية ي التسكيغ الخقسي لمعامميغف، sig=0.05دلالة إحرائية عشج 

(β=0.6893, sig=0.000)  وجػدة الخجمة البشكية يؤثخاف عمى  التسكيغ الخقسي لمعامميغوكل مغ
، و (β=0.1834, sig=0.000( )β=0.4123, sig=0.000)أداء البشػؾ التجارية عمى التػالي 

مغ جػدة الخجمات البشكية وبالباقي تفدخه  %37.78 وتفدخ ما ؾيستالتسكيغ الخقسي لمعامميغ أف 
مات البشكية تفدخ ما ؾيستو وجػدة الخج التسكيغ الخقسي لمعامميغضػاىخ أخخػ، وأف كل مغ 

 .والباقي تفدخه ضػاىخ أخخػ  مغ أداء البشػؾ التجارية، 46.44%

وأداء البشػؾ التجارية  التسكيغ الخقسي لمعامميغبالشدبة لمعلاقة غيخ السباشخة في الشسػذج بيغ     
 حيث: البشكية كػسيط فيي دالة احرائيا، عبخ متغيخ جػدة الخجمات

(β=0.2842, LLCI=0.2021, ULCI=0.3681)،  الفخعية الثانية  بالتالي فالفخضيةو
يػجج تأثيخ غيخ مباشخ لمتسكيغ الخقسي أنو يػجج تأثيخ غيخ مباشخ  أؼ ،مقبػلة لمفخضية الثالثة

 .لمعامميغ بالبشظ عمى أداء البشػؾ التجارية عبخ جػدة الخجمات البشكية

 لمفخضية الثالثة: لثالثةاختبار الفخضية الفخعية ا -2-3
" يػجج تأثيخ غيخ مباشخ لمتسكيغ الخقسي  :الفخعية الثالثة لمفخضية الثالثة عمى أنوتنص الفرضية 

 لمعسلاء عمى أداء البشػك التجارية عبخ جػدة الخجمات البشكية"

أداة  ضافةكسا تع  إ  Bootstrapping البػتدتخاب لاختبار ىحه الفخضية تع الاستعانة بتقشية
اختبار  التي تخػؿ لمجراسة spssفي بخنامج (  Macro Process v4.2   السعالجة الكمية )

 التالي: (32-3)الفخضيات التي تحتػؼ عمى متغيخات وسيصة، فسغ نتائج الججوؿ رقع

 ة لمفخضية الثالثةالفخعية الثالثفخضية لمنتيجة الفخضيات وأوزان الانحجار السعياري  :(32-3ججول )ال

 الجلالة الاحرائية التقجيخ العلاقة
نتيجة 
 الفخضية

جػدة الخجمات  >التسكيغ الخقسي لعسلاء 
 مقبػلة 0.000 0.5717 البشكية
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 0.009 0.1285 أداء البشػؾ التجارية > جػدة الخجمة البشكية

أداء البشػؾ  > التسكيغ الخقسي لعسلاء
 0.000 0.4407 التجارية

جػدة الخجمات  > التسكيغ الخقسي لعسلاء
 أداء البشػؾ التجارية >البشكية

0.2519 

ULCI 

 

0.1740 

LLCI 

 

0.3390 
 

 Process v4.2 و spss.v22مغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى نتائج تحميل الاستبانة مغ خلاؿ السرجر : 
 لدابق في الشسػذج الييكمي التالي:يسكغ تسثيل الججوؿ ا

 
ة لمفخضية الثالثةالفخعية الثالثالفخضية : نتائج اختبار (7-3الذكل رقع)  

 

 

 

 

 

 Macro process v4.2مغ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى السرجر: 

بيغ الستغيخات السباشخة ف جل العلاقات يتزح أ، (7-3)والذكل رقع( 32-3)الججوؿ رقع  مغ     
عسلاء تؤثخ عمى جػدة الخجمات البشكية م، التسكيغ الخقسي لsig=0.05دلالة إحرائية عشج  ذات

(β=0.5717, sig=0.000)  وكل مغ التسكيغ الخقسي لمعسلاء وجػدة الخجمة البشكية يؤثخاف عمى
،  (β=0.2519, sig=0.000( )β=0.1285, sig=0.000)أداء البشػؾ التجارية عمى التػالي 

مغ جػدة الخجمات البشكية والباقي تفدخه  %32.08 ووأف التسكيغ الخقسي لمعسلاء يفدخ ما ؾيست
ضػاىخ أخخػ، وأف كل مغ التسكيغ الخقسي لمعسلاء وجػدة الخجمات البشكية تفدخ ما ؾيستو 

 مغ أداء البشػؾ التجارية والباقي تفدخه ضػاىخ أخخػ. 45.50%

0.1285 
 

0.4407 
 

0.2519 
 

0.5717 
 

التسكيغ الخقسي 
عسلاءمل  

جػدة الخجمات 
 البشكية

أداء البشػك 
 التجارية

R2= 45.50 

R2= 32.08 
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بشػؾ التجارية وأداء ال التسكيغ الخقسي لمعسلاءبالشدبة لمعلاقة غيخ السباشخة في الشسػذج بيغ     
 ,β=0.2519, LLCI=0.3390عبخ متغيخ جػدة الخجمات البشكية كػسيط فيي دالة احرائيا )

ULCI=0.1740أنو يػجج تأثيخ غيخ  أؼمقبػلة  ة لمفخضية الثالثةالفخعية الثالث (. وعميو فالفخضية
 مباشخ لمتسكيغ الخقسي لمعسلاء عمى أداء البشػؾ التجارية عبخ جػدة الخجمات البشكية.

يسكغ القػؿ أف الفخضية الثالثة  ،ة الثلاث لمفخضية الثالثة مقبػلةوبسا أف الفخضيات الفخعي   
 مقبػلة.

 تبار الفخضيات في الججوؿ التالي:يسكغ تمخيز نتائج اخ   
 نتيجة الفخضيات :(33-3الججول رقع )

 نتيجة الفخضية الفخضية رقع الفخضية

 الفخضية الأولى

تأثيخ إيجابي عمى جػدة  يال أبعاد التحػؿ الخقسي
 الخجمات البشكية

 
 مقبػلة

الفخضية الفخعية 
الأولى لمفخضية 

 الأولى

استخجاـ التقشيات الخقسية لو تأثيخ إيجابي عمى جػدة 
 الخجمات البشكية 

 مخفػضة

الفخضية الفخعية 
الثانية لمفخضية 

 الأولى 

التسكيغ الخقسي لمعامميغ بالبشظ لو تأثيخ إيجابي عمى 
 مقبػلة جػدة الخجمات البشكية

الفخضية الفخعية 
الثالثة لمفخضية 

 الأولى

التسكيغ الخقسي لمعسلاء لو تأثيخ إيجابي عمى جػدة 
 الخجمات البشكية 

 مقبػلة

 الفخضية الثانية
جػدة الخجمات البشكية عمى أداء ليػجج تأثيخ مباشخ  -

 البشػؾ التجارية
 مقبػلة

 الفخضية الثالثة
يػجج تأثيخ غيخ مباشخ لأبعاد التحػؿ الخقسي  عمى 

 الخجمات البشكيةأداء البشػؾ التجارية عبخ جػدة 
 مقبػلة

الفخضية الفخعية 
الأولى لمفخضية 

 الثالثة

يػجج تأثيخ غيخ مباشخ لاستخجاـ التقشيات الخقسية عمى 
 أداء البشػؾ التجارية عبخ جػدة الخجمات البشكية 

 مقبػلة
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الفخضية الفخعية  
الثانية لمفخضية 

 الثالثة  

بالبشظ  يػجج تأثيخ غيخ مباشخ لمتسكيغ الخقسي لمعامميغ
 عمى أداء البشػؾ التجارية عبخ جػدة الخجمات البشكية

 مقبػلة

الفخضية الفخعية 
الثالثة لمفخضية 

 الثالثة

يػجج تأثيخ غيخ مباشخ لمتسكيغ الخقسي لمعسلاء عمى 
 أداء البشػؾ التجارية عبخ جػدة الخجمات البشكية

 مقبػلة

 تع التػصل إلييا: مغ إعجاد الباحثة بشاء عمى الشتائج التي السرجر
 

 السصمب الخابع: مشاقذة الشتائج

إلييا، وذلظ مغ  التي تع التػصلسيتع في ىحا السصمب مشاقذة الشتائج عخض وتحميل الشتائج بعج 
 خلاؿ مشاقذة واقع متغيخات الجراسة، ومشاقذة نتائج اختبار الفخضيات. 

 مشاقذة نتائج واقع متغيخات الجراسة: -1

الخقسي: التحػل -1-1  

( BADR ,BDLجاء السدتػػ العاـ لسجالات التحػؿ الخقسي في البشػؾ التجارية محل الجراسة )
 لػلايتي الصارؼ وعشابة بسدتػػ مختفع حيث كانت نتائج أبعاد الثلاث كالتالي:

ف مدتػػ بعج استخجاـ التقشيات أضيخت نتائج الجراسة أ استخجام التقشيات الخقسية: -1-1-1
 استخجاـ التقشيات الخقسية الستػسط الحدابي الإجسالي لفقخات حيث بمغ  ،جاء مختفعا الخقسية

ف أفخاد العيشة يػافقػف وبجرجة كبيخة أوىحا يجؿ عمى  ،0.64089قجره   بانحخاؼ معيارؼ  3.7619
البشػؾ ، وتػفخ تعتسج في تقجيع خجماتيا البشكية عمى التقشيات الخقسية عمى أف البشػؾ محل الجراسة
 والخقسشة. ، واعتسادىا في أغمب عسمياتيا البشكية عمى الانتخنتعمى أجيدة الجفع الالكتخونية

أضيخت نتائج الجراسة أف مدتػػ بعج التسكيغ الخقسي  :مميغالتسكيغ الخقسي لمعا -1-1-2
 3.8421ليحا البعج  يالستػسط الحداببمغ  حيثجاء مختفعا حدب مؿياس الجراسة، لمعامميغ 

يعكذ الشطخة الايجابية لأفخاد عيشة الجراسة حػؿ ىحا ، وىحا  0.60527  قجره بانحخاؼ معيارؼ 
جاىجا عمى تسكيغ العامميغ بالبشكيغ  محل الجراسة تعسل البشػؾيجؿ عمى أف البعج وىحا إف دؿ فيػ 
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تييئة بيئة عسل تتػفخ عمى التقشيات الخقسية السشاسبة، تعديد الابتكار والابجاع  رقسيا وذلظ مغ خلاؿ
يب عمى استخجاـ التقشيات الخقسية، لأف نجاح التحػؿ الخقسي في البشكي وتػفيخ بخامج لمتعمع والتجر 

ة البشػؾ التجارية لا يعتسج عمى تبشي التقشيات الخقسية فقط بل يتصمب تػفيخ قجرات بذخية متسكش
    رقسيا.

تسكيغ الخقسي ف مدتػػ بعج الأضيخت نتائج الجراسة أ :التسكيغ الخقسي لمعسلاء -1-1-3 
 التسكيغ الخقسي لمعسلاء الستػسط الحدابي الإجسالي لفقخاتحيث بمغ   ،لمعسلاء جاء مختفعا

تعسل وىحا يجؿ عمى أف البشػؾ محل الجراسة   ،0.67247 قجره  بانحخاؼ معيارؼ  3.8012بمغ 
وتمبي خ مشرات رقسية تدسح بالتػاصل معيع ظ مغ خلاؿ تػفيمى تعديد رحمة العسيل الخقسية وذلع

لمخجمات الخقسية الستػفخة  ةؿ الأسبػع، والؿياـ بالحسلات التدػيؿياحاجياتيع عمى مجار اليػـ وشػ 
 لجػ البشظ الحؼ يتعامل معو.

جػدة الخجمات البشكية:-2  

بانحخاؼ معيارؼ قجره  4.0083 الستػسط الحابي الحؼ بمغ ؼيُطيخ لبشكيةة لجػدة الخجمات اببالشد
الخجمات البشكية السقجمة مغ شخؼ البشػؾ التجارية نتائج جيجة عمى العسػـ في جػدة   0.67879

تقجيع  تتػافخ بالبشػؾ  وذلظ مغ خلاؿ  أبعاد جػدة الخجمة البشكيةوىحا يجؿ عمى أف  ،محل الجراسة
لحؼ يعتبخ اليجؼ الخئيدي لكل العسلاء وا ءالخقسية أو الالكتخونية، وىحا مغ أجل إرضاالخجمات 

.(2019)خزيخ أحسج ،  ودراسة  (2022)مجروس و مدياني، وىحا ما يتفق مع دراسة  ،بشظ  

  :أداء البشػك التجارية -3

أف الستػسط الحدابي  حيث ،ػؾ التجارية محل الجراسة بسدتػػ مختفعأداء البش عمى العسػـ جاء
، وىحا يجؿ عمى أف  0.52666بانحخاؼ معيارؼ  3.9537بمغ  الأداء البشكيالإجسالي لفقخات 

البشػؾ التجارية محل الجراسة تعسل جاىجا عمى تحديغ أدائيا سػاء الأداء السالي أو الػضيفي أو 
    التدػيقي.
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 الشتائج الستعمقة بفخضيات الجراسة:ثانيا: مشاقذة 

بعج الاحاشة بسػضػع الجراسة، واختبار الفخضيات  تػصمت الجراسة إلى مجسػعة مغ الشتائج   
 بفخضيات الجراسة تسثمت في:الخاصة 

  الخقسي :" يػجج تأثيخ مباشخ لأبعاد  التحػلوالتي تشز في محتػاىا عمى أنو: الفخضية الأولى
عمى جػدة الخجمات البشكية ببشظ الفلاحة ولمتشسية الخيفية وبشظ التشسية السحمية بػلايتي الصارف 

 .وعشابة"

الجراسة عمى صحة ىحه الفخضية، حيث تبيغ أف معامل الارتباط مػجب وقج بمغ  أكجت    
جػدة و  وىحا يعشي أف ىشاؾ ارتباط شخدؼ مػجب متػسط القػة بيغ أبعاد التحػؿ الخقسي 44.50%

R =0.6670   معامل التّحجيجؾيسة ، حيث بمغت الخجمات البشكية 
كل مغ أف  يعشي وىحا2

 66.70تفدّخ  والتسكيغ الخقسي لمعسلاء والتسكيغ الخقسي لمعامميغ بالبشظاستخجاـ التقشيات الخقسية 
 :اساتر ىحا ما يتػافق مع الجو   .تفدّخىا عػامل أخخػ  %33.3، وجػدة الخجمات البشكيةمغ  %

التي  (2016)بذخايخ و تيتان،   ، (2021)محمػس و آخخون،   ، (2022الخحسغ، )محمد عبج ، (2023)دغشػش،  
نية ليا تأثيخ كبيخ في تحديغ تصبيق الخجمات البشكية الالكتخو  تخػ في مجسميا أف التحػؿ الخقسي و

 .جػدة الخجمات البشكية

عمى أنو بعج استخجام والتي تشز عمى أف: " : لمفخضية الأولى الفخعية الأولىالفخضية *
ببشظ الفلاحة ولمتشسية الخيفية وبشظ  لبشكيةالتقشيات الخقسية ليذ لو تأثيخ عمى جػدة الخجمات ا

 التشسية السحمية بػلايتي الصارف وعشابة".
يػجج لا مقبػلة إذ أنو غيخ لمفخضية الأولى الفخعية الأولى أف الفخضية مغ نتائج الجراسة   يتزح 

 ,β=0.102) 0.05عشج مدتػػ دلالة  جػدة الخجمات البشكيةالخقسية عمى  ستخجاـ التقشياتلاأثخ 
sig=0.153) (2016)بذخايخ و تيتان،   ، (2022)محمد عبج الخحسغ،  (2023)دغشػش، ، وىحا عكذ دراسة  

ستخجاـ التقشيات الخقسية في البشظ ليا دور في تحديغ جػدة الخجمات التي اثبتت العكذ أؼ أف لا
  البشكية.
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بعج التسكيغ والتي تشز في محتػاىا عمى أف: " : لمفخضية الأولى الفخضية الفخعية الثانية*
بالبشكيغ لو تأثيخ مباشخ وإيجابي عمى جػدة الخجمات البشكية ببشظ الفلاحة الخقسي لمعامميغ 

 ولمتشسية الخيفية وبشظ التشسية السحمية بػلايتي الصارف وعشابة".

 0.05عشج مدتػػ دلالة مقبػلة لمفخضية الأولى الفخعية الثانية الفخضية  أثبتت الشتائج أف
(β=0.5014, sig=0.000 ) جػدة الخجمات يؤثخ بذكل مػجب عمى  لمعامميغفالتسكيغ الخقسي

 البشكية

 وىحا يسكغ تفديخه أف البشػؾ محل الجراسة تحخص عمى اكتداب العامميغ السيارات والقجرات  
 ذلظ مغ خلاؿ الجورات التكػيشية لتحديغ الخجمات السقجمة. اللازمة لعسمية التحػؿ الخقسي و 

بعج التسكيغ والتي تشز في محتػاىا عمى أف: " : لمفخضية الأولى * الفخضية الفخعية الثالثة
الخقسي لمعسلاء بالبشكيغ لو تأثيخ مباشخ وإيجابي عمى جػدة الخجمات البشكية ببشظ الفلاحة 

 ولمتشسية الخيفية وبشظ التشسية السحمية بػلايتي الصارف وعشابة".
 التسكيغ الخقسي لمعسلاء لمفخضية الأولى، حيث أف  الفخعية الثالثةت الشتائج صحة الفخضية تأثب   

 ,β=0.270بػ) 0.05بذكل مػجب عشج مدتػػ دلالة  جػدة الخجمات البشكيةيؤثخ عمى 
sig=0.000) ،بحسلات تدػيؿية لمخجمات الخقسية  وىحا يسكغ تفديخه أف البشػؾ محل الجراسة تقػـ

ذلظ حيث أكجت  (2022)مديػد و دومي،  دراسة  وقج أثبتتلتي ساىست في تعديد تجخبة العسيل، ا
  عمى أف عجـ وعي العسلاء بالخجمات مغ أىع السعػقات التي تعخقل الريخفة الالكتخونية  

يػجج تأثيخ مباشخ لجػدة الخجمات البشكية والتي تشز في محتػاىا عمى أنو:"  * الفخضية الثانية:
 ."الفلاحة ولمتشسية الخيفية وبشظ التشسية السحمية بػلايتي الصارف وعشابةعمى أداء بشظ 

نو ىشاؾ أوىحا يعشي  % 66.10معامل الارتباط أكجت الجراسة صحة ىحه الفخضية حيث بمغ     
، وبمغت ؾيسة معامل الانحجار  ارتباط شخدؼ مػجب جػدة الخجمات البشكية وأداء البشػؾ التجارية

β=0.513الخجمات البشكية  أف جػدة يعشيوىحا  ،  %43.70 ؾيسة معامل التحجيج ، و بمغت
وىحا ما يتػافق مع  .تفدّخىا عػامل أخخػ  %56.3، ومغ أداء البشػؾ التجارية % 43.70تفدّخ 

 (Abdusaleem & Hersh, 2016) ،(2013)عبج الله البريخ،   ،(2013عصاوي و آخخون، ) :الجراسات
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  ،(Ljara, 2020)،(2015)حجاد،  ،(Torabi & Mahmoudi, 2016)،(2022)فخحي و عثسان ،  أما دراسة كل مغ

 البشػؾ. ءفقج أثبتت أف لخضا وولاء العسلاء دور وسيط بيغ جػدة الخجمات البشكية وأدا

 الخقسيلأبعاد التحػل يػجج تأثيخ غيخ مباشخ :" والتي تشز في محتػاىا عمى أنو الفخضية الثالثة:
ببشظ الفلاحة ولمتشسية البشكية كستغيخ وسيط  عمى أداء البشػك التجارية عبخ جػدة الخجمات 

 الخيفية وبشظ التشسية السحمية بػلايتي الصارف وعشابة".

 ، مغ خلاؿ صحة الفخضيات الفخعية.أكجت الشتائج عمى صحة ىحه الفخضية

يػجج تأثيخ غيخ :" والتي تشز في محتػاىا عمى أنوالثالثة: الفخعية الأولى لمفخضية الفخضية * 
البشكية كستغيخ مباشخ لاستخجام التقشيات الخقسية عمى أداء البشػك التجارية عبخ جػدة الخجمات 

 وسيط  ببشظ الفلاحة ولمتشسية الخيفية وبشظ التشسية السحمية بػلايتي الصارف وعشابة".

بيغ  العلاقةأكجت الشتائج عمى صحة ىحه الفخضية، حيث تتػسط جػدة الخجمات البشكية    
أداء البشػؾ التجارية، حيث يتأثخ أداء البشػؾ التجارية باستخجاـ التقشيات استخجاـ التقشيات الخقسية و 

وتأثيخا غيخ مباشخا عبخ جػدة الخجمات البشكية بمغ     ,β=0.1368الخقسية تأثيخا مباشخا بمغ  
β=0.2264. 

يػجج تأثيخ غيخ  تشز في محتػاىا عمى أنو:" والتيالثالثة: الفخعية الثانية لمفخضية الفخضية *  
 مباشخ لمتسكيغ الخقسي لمعامميغ بالبشظ عمى أداء البشػك التجارية عبخ جػدة الخجمات البشكية

 .كستغيخ وسيط ببشظ الفلاحة ولمتشسية الخيفية وبشظ التشسية السحمية بػلايتي الصارف وعشابة"

تتػسط جػدة الخجمات البشكية العلاقة بيغ  حيث ،كجت الشتائج عمى صحة ىحه الفخضيةأ    
، حيث يتأثخ أداء البشػؾ التجارية بالتسكيغ الخقسي لمعامميغ وأداء البشػؾ التجارية التسكيغ الخقسي

وتأثيخا غيخ مباشخا عبخ جػدة الخجمات البشكية بمغ   ،  β=0.1834لمعامميغ  تأثيخا مباشخا بمغ  
β=0.2842.  و ىحا يتساشى  نػعا ما مع دراسة(Bernard & Hongxing, 2021)  التي تػصمت إلى

  عبخ الانتخنت وأداء السػضفيغ. البشكيةأف ابتكار السػضفيغ يتػسط الخجمات 
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الخقسشة البشكية تؤثخ بجرجة كبيخة عمى جػدة  التي أثبتت أف (Manalu & Rizkina, 2023)كحلظ دراسة 
الخجمات السقجمة، وىحا ما يتساشى مع فعالية وانتاجية القصاع البشكي ومػضفي البشظ، فكمسا زادت 
فعالية الخجمة، زادت الاستجابة الايجابية لمسدتيمكيغ، وكحلظ زيادة ولاء السدتيمظ لمبشظ، كسا تعج 

جمة التي ستػفخ أيزا الخاحة لمسػضفيغ في الؿياـ بػاجباتيع تجاه الخقسشة شكلا مغ أشكاؿ تججيج الخ
 السدتيمكيغ.

يػجج تأثيخ :"  والتي تشز في محتػاىا عمى أنو: الفخعية الثالثة لمفخضية الثالثةالفخضية   * 
ببشظ  غيخ مباشخ لمتسكيغ الخقسي لمعسلاء عمى أداء البشػك التجارية عبخ جػدة الخجمات البشكية

  الفلاحة ولمتشسية الخيفية وبشظ التشسية السحمية بػلايتي الصارف وعشابة".

حيث تتػسط جػدة الخجمات البشكية العلاقة بيغ التسكيغ  ،كجت الشتائج عمى صحة ىحه الفخضيةأ
، حيث يتأثخ أداء البشػؾ التجارية بالتسكيغ الخقسي لمعسلاء  ي لمعسلاء وأداء البشػؾ التجاريةالخقس

 .β=0.2519وتأثيخا غيخ مباشخ عبخ جػدة الخجمات البشكية بمغ   =β .44070تأثيخا مباشخا بمغ 
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 خلاصة الفرل:

، حيث تع تػضيح السعالع شار السشيجي لمجراسةلى الاتع مغ خلاؿ ىحا الفرل التصخؽ إ   
الأساليب الاحرائية باستخجاـ تع اختبار فخضيات  كسا ،الجراسة التصبيؿية الأساسية لإتساـ

حيث تع تأكيج تأثيخ كل مغ التسكيغ الخقسي لمعامميغ بالبشكيغ محل الجراسة والتسكيغ ، لسشاسبةا
نتائج تأثيخ استخجاـ التقشيات الخقسية يج  تأكيتع الخقسي لمعسلاء عمى جػدة الخجمات البشكية، ولع 

باشخ ليحه الأخيخة عمى أداء البشػؾ عمى جػدة الخجمات البشكية، كسا أثبتت الشتائج التأثيخ الس
التجارية. كسا أثبتت الشتائج أف جػدة الخجمات البشكية ليا تأثيخ غيخ مباشخ بيغ كل مغ استخجاـ 

معسلاء عمى أداء البشػؾ التجارية، كسا التقشيات الخقسية والتسكيغ الخقسي لمعامميغ والتسكيغ الخقسي ل
   جراسة ومقارنتيا بالجراسات الدابقة .تع مغ خلاؿ ىحا الفرل مشاقذة نتائج ال
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:الخاتسة  

التحػؿ الخقسي  أصبح مغ السػاضيع في ختاـ الجراسة ومغ خلاؿ ما تقجـ يتبيغ بأف مػضػع     
الخائجة في وقتشا الحالي، نتيجة الثػرة التي أحجثتيا التكشػلػجيا الخقسية في جسيع القصاعات خاصة 

القصاع السالي والبشكي، ىحا التصػر الستدارع لمتكشػلػجيا أجبخ جسيع السؤسدات بسا فييا 
يات الخقسية، والبشػؾ التجارية بسا فييا البشػؾ السؤسدات البشكية تبشي ىحه التكشػلػجيا خاصة التقش

التجارية الجدائخية أصبح ليا حزػر وسط ىحه التحػلات رغع أنو محتذع إلا أنو نقل بأنذصة البشػؾ 
وعسمياتيا نقمة نػعية ساىست في تحديغ جػدة خجماتيا البشكية وذلظ مغ خلاؿ اعتسادىا عمى 

ع الالكتخوني ،الانتخنت البشكي، السحسػؿ البشكي، تقشيات رقسية تػاكب العرخ الحالي كالجف
السشرات الخقسية، الرخاؼ الآلي، وغيخىا مغ التقشيات التي أتاحت لمعسلاء إجخاء معاملاتيع 

بديػلة دوف الحاجة لمتػجو إلى فخوع البشظ ،وأف اكتداب ىحه التقشيات وتسكيغ العامميغ والعسلاء 
ذلظ مغ خلاؿ تحقيق ربحية وكدب عسلاء مغ خلاؿ مغ استخجاميا يدسح بتحديغ أدائيا، و 

 رضاىع وولائيع.

ومغ ىشا جاءت ىحه الجراسة لتػضيح أثخ التحػؿ الخقسي عمى أداء البشػؾ التجارية في وجػد    
جػدة الخجمات البشكية كستغيخ وسيط بيشيا، وتع التػصل مغ خلاؿ ىحه الجراسة إلى مجسػعة مغ 

ي:الشتائج تتسثل أىسيا ؼيسا يم  

 أولا: الشتائج الستعمقة بفخضيات الجراسة

بعج الاحاشة بسػضػع الجراسة، واختبار الفخضيات  تػصمت الجراسة إلى مجسػعة مغ الشتائج   
 الخاصة بفخضيات الجراسة تسثمت في:

 :" يػجج تأثيخ مباشخ لأبعاد  التحػلوالتي تشز في محتػاىا عمى أنوالفخضية الأولى صحة 
عمى جػدة الخجمات البشكية ببشظ الفلاحة ولمتشسية الخيفية وبشظ التشسية السحمية بػلايتي   الخقسي

 .الصارف وعشابة"
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عمى أنو بعج استخجام التقشيات والتي تشز عمى أف: " عجـ صحة الفخضية الفخعية الأولى * 
ببشظ الفلاحة ولمتشسية الخيفية وبشظ التشسية  لبشكيةالخقسية ليذ لو تأثيخ عمى جػدة الخجمات ا

 السحمية بػلايتي الصارف وعشابة".
بعج التسكيغ الخقسي لمعامميغ والتي تشز في محتػاىا عمى أف: "  الفخضية الفخعية الثانية صحة* 

 بالبشكيغ لو تأثيخ مباشخ وإيجابي عمى جػدة الخجمات البشكية ببشظ الفلاحة ولمتشسية الخيفية وبشظ
  التشسية السحمية بػلايتي الصارف وعشابة".

بعج التسكيغ الخقسي لمعسلاء والتي تشز في محتػاىا عمى أف: "  صحة الفخضية الفخعية الثالثة *
بالبشكيغ لو تأثيخ مباشخ وإيجابي عمى جػدة الخجمات البشكية ببشظ الفلاحة ولمتشسية الخيفية وبشظ 

 ابة".التشسية السحمية بػلايتي الصارف وعش
يػجج تأثيخ مباشخ لجػدة الخجمات والتي تشز في محتػاىا عمى أنو:"  الفخضية الثانيةصحة * 

 "؛البشكية عمى أداء بشظ الفلاحة ولمتشسية الخيفية وبشظ التشسية السحمية بػلايتي الصارف وعشابة

يػجج تأثيخ :" والتي تشز في محتػاىا عمى أنو الثالثةالفخضية الفخعية الأولى لمفخضية  صحة* 
البشكية غيخ مباشخ لاستخجام التقشيات الخقسية عمى أداء البشػك التجارية عبخ جػدة الخجمات 

 كستغيخ وسيط  ببشظ الفلاحة ولمتشسية الخيفية وبشظ التشسية السحمية بػلايتي الصارف وعشابة".

يػجج تأثيخ  عمى أنو:"والتي تشز في محتػاىا  الثالثةالفخضية الفخعية الثانية لمفخضية صحة * 
غيخ مباشخ لمتسكيغ الخقسي لمعامميغ بالبشظ عمى أداء البشػك التجارية عبخ جػدة الخجمات 

كستغيخ وسيط ببشظ الفلاحة ولمتشسية الخيفية وبشظ التشسية السحمية بػلايتي الصارف  البشكية
 .وعشابة"

يػجج تأثيخ "  : في محتػاىا عمى أنووالتي تشز  صحة الفخضية الفخعية الثالثة لمفخضية الثالثة *
ببشظ  غيخ مباشخ لمتسكيغ الخقسي لمعسلاء عمى أداء البشػك التجارية عبخ جػدة الخجمات البشكية

  الفلاحة ولمتشسية الخيفية وبشظ التشسية السحمية بػلايتي الصارف وعشابة".
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 ما ىػ أثخ التحػل الخقسي بأبعاده   : الاشكالية لخئيدية والستسثمة في ومشو يسكغ الاجابة عمى   
) استخجام التقشيات الخقسية، التسكيغ الخقسي لمعامميغ والتسكيغ الخقسي لمعسلاء( عمى أداء البشػك 

، ؼبالشطخ إلى نتائج اختبار الفخضيات التي "التجارية مغ خلال تحديشيا لجػدة خجماتيا البشكية؟
الخقسي يؤثخ في أداء البشػؾ التجارية وذلظ مغ  إلى أف التحػؿ وضعت لمجراسة، تع التػصل "

، فخقسشة الخجمات التي يقجميا البشظ تداىع بذكل كبيخ  في خلاؿ تحديغ جػدة الخجمات البشكية
 تحديغ  جػدة الخجمات البشكية السقجمة لمعسلاء وبالتالي تحديغ أداء البشظ.  

 ثانيا: الشتائج الستعمقة بالجراسة  

ة تػصمت الجراسة إلى مجسػعة مغ الشتائج :مغ خلاؿ الجراس          

* التحػؿ الخقسي أصبح ضخورة حتسية ومخحمة حاسسة في البشػؾ لسػاكبة التصػرات والسدتججات 
 التي يذيجىا العالع في التكشػلػجيا؛

* يحقق تصبيق التحػؿ الخقسي في البشػؾ التجارية تػفيخ في الجيج والػقت والاقترار في 
والثقة في السعاملات البشكية؛السدافات،   

* يداىع التحػؿ الخقسي في خمق فخص لتقجيع خجمات مبتكخة بعيجة عغ الصخؽ التقميجية لجعل 
 الخجمات ذات جػدة، ىحا ما يسكغ البشظ مغ زيادة حرتو الدػؾية و تحقيق معجلات ربحية عالية؛

؛أسخع وأسيليغ تقجيع الخجمة بذكل * جػدة الخجمات البشكية تداعج في تحد  

 * تسكيغ العامميغ مغ استخجاـ التقشيات الخقسية يداعج في تحديغ الأداء الػضيفي لمعامميغ؛

يداعج في تحديغ الأداء التدػيقي. * تسكيغ العسلاء مغ استخجاـ التقشيات الخقسية  

 التػصيات:ثالثا: 

والاستفادة مغ البشػؾ الخاصة بالتحػؿ الخقسي  عمى البشػؾ التجارية مػاكبة التصػرات التكشػلػجية* 
 العالسية الشاجحة في ىحا السجاؿ ومحاولة تجديج وتصبيق ذلظ في البشػؾ التجارية الجدائخية؛

 * نذخ ثقافة التحػؿ الخقسي بغ العامميغ بالبشظ وشاركتيع في عسميات التحػؿ الخقسي؛
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امميغ السبتكخيغ مغ أجل الاستفادة مغ الأفكار * تذجيع الابتكار مغ خلاؿ  تقجيع الجعع الكامل لمع
 الابجاعية والارتقاء بالعشرخ البذخؼ الحؼ يعتبخ مغ الخكائد الأساسية للارتقاء بالأداء؛

في السجاؿ الخقسي بػية رفع كفاءاتيع ميارات العامميغ بالبشػؾ التجارية يخ قجرات و * تصػ 
بخامج الالجورات التكػيشية و تكثيف خلاؿ  والتكشػلػجي و ذلظ مغ خلاؿ تجريبيع وتكػيشيع مغ

 تجريبية في ىحا السجاؿ؛ال

* الؿياـ بتقجيع مكافآت عيشية ومادية لمعامميغ مغ خلاؿ ؾياس مياراتو الخقسية بعج الؿياـ بالجورات 
 التكػيشية في مجاؿ التحػؿ الخقسي؛

البشكية مغ أجل الخفع مغ  خجماتيعالتي يحتاجيا العامميغ لأداء  الخقسية اللازمة الأجيدة تػفيخ *
 ؛أدائيع

 ضخورة الاحتكاؾ بالذخكات الشاشئة السخترة بسجاؿ التكشػلػجيات الخقسية للاستفادة مغ خبختيا؛* 

* ضخورة اىتساـ البشػؾ التجارية الجدائخية بجػدة الخجمات البشكية باعتبارىا سلاح تشافدي فعاؿ 
 ائيا؛ تتخحه البشػؾ كػسيمة لمتسيد وتحديغ أد

حػؿ الخقسي     تػعية السػاششيغ بسا فييع العسلاء بأىسية التنذخ ثقافة التحػؿ الخقسي مغ خلاؿ * 
ا.ع لكيؽية استخجامييتشػييوالخجمات الخقسية و 
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-2005دراسة قياسية لمفتخة  BNAالعائج والسخاشخة : حالة البشظ الػششي الجدائخي 

 MECAS ،11(01.)دفاتخ  ،2010

أثخ استخجام الخجمات السرخفية الالكتخونية في زيادة  ،(2021)،رؾية الصيب عمي أحسج.32
مجمة الباحث الاقترادؼ،  ، بالتصبيق عمى عيشة مغ البشػك الدػدانية–ربحية البشػك 

09(01.) 

تقييع الأداء السالي لمبشػك التجارية مغ حيث  ،(2021) ،محمد يديج كحػؿو  ريسة بػدشيذة.33
دراسة احرائية مقارنة بيغ البشػك الخاصة والبشػك العسػمية خلال -الخبحية والديػلة 

 (.02)21. مجمة دراسات اقترادية، (2019-2016الفتخة )

الالكتخونية مداىسة الخجمات السرخفية  ،(2021) ،محمد يديج دوه و زكية محمػس، حشاف بقاط.34
دراسة حالة الرشجوق الػششي لمتػفيخ والاحتياط  –في تحديغ جػدة الخجمات السرخفية 

 .(01)06جمة التشسية الاقترادية، م ،وكالة الػادي –بشظ –

دور أدوات التدػيق الخقسي في تحديغ الأداء  ،(2022) ،شاؼية شاوؼ  و سامي لعبيجؼ.35
إقتراد  مجمة ،-عشابة –الشظ الػششي الجدائخي  دراسة ميجانية عمى–التدػيقي السرخفي 

 .(01)07الساؿ والأعساؿ، 

تقييع جػدة الخجمة السرخفية بالبشػك الجدائخية باستخجام  ،(2018)،سعيجة قاسع شاوش.36
 (.01)08. مجمة الابجاع، نسػذج الفجػات
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ومؤشخات الأداء لعلاقة بيغ جػدة الخجمات السرخفية ا ،(2013) ،سميساف عبج الله البريخ.37
 ،التدػيقي : دراسة تصبيكية عمى عيشة مغ البشػك الدعػدية العاممة بسشصقة القريع

 (.02)06مجمة العمػـ الادارية والاقترادية، 

دور التقشيات الخقسية في تعديد (، 2023افتكار أحسج قايج صالح،)و  . سمػػ يحي محمد الحجاد38
والعذخيغ لجى الصمبة مغ وجية نطخ معمسي العمػم التعميع وتشسية ميارات القخن الحادي 

    22،العجدبسجارس مجيشة إب والخياضيات

السجمة الجدائخية  ،لأمغ الديبخاني في الجدائخ:الدياسات والسؤسداتا ،(2017) ،سسيخ بارة.39
cyber security  ،(.02)02للأمغ الانداني 

الخقسي عمى تعديد الشسػ الاقترادي في نعكاسات التحػل ا ،(2022) ،سشاء محمد عبج الغشي.40
 (.14)15مجمة كمية الدياسة والاقتراد،  ،مرخ

التحػل الخقسي لمعسميات السرخفية كأداة لتصػيخ الأداء  ،(2020) ،شخوؽ ىادؼ عبج عمي.41 
 (.126مجمة الادارة والاقتراد) ،السالي الاستخاتيجي لسرخف بغجادا نسػذجا

 ،القاىخة ،لحػسبة الدحابية:سمدمة مفاليع استخاتيجيةا ،(2011) ،شخيياف نذأت السشيخؼ .42
الاستخاتيجية، السخكد العخبي لأبحاث الفزاء كد الجػلي لمجراسات السدتقبمية و السخ 

 الالكتخوني.

جػدة الخجمات البشكية بيغ تحقيق الأداء  ،(2018) ،داني الكبيخ معاشػ و شعباف فخاح.43
، دراسة حالة البشظ الػششي الجدائخي وكالة سيجي بمعباس–وتعديد القجرات التشافدية 

 .(01)05مجمة الابتكار والتدػيق،  ،مجمة الابتكار والتدػيق

تقييع أداء البشظ الػششي الجدائخي باستخجام  ،(2021) ،صاليحة أحسج سايح، محمد زيجاف .44 
افخيؿيا، مجمة اقتراديات شساؿ ، 2019-2015خلال الفتخة  PATROLنسػذج 

17(25.) 

أثخ التحػل الخقسي عمى كفاءة  ،(2022) ،ياسخ سايخ الحخبي  و شمق عػض الله الدػاط.45
 ،حالة دراسية لييئة أعزاء التجريذ بجامعة السمظ عبج العديد -الأداء الأكاديسي 

 (.43)،السجمة العخبية لمشذخ العمسي
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تحميل العػامل السؤثخة عمى  ،(2018) ،عائذة بخالج و عبج الباقي بزياؼ، بػبكخ شساخي.46
-2009دراسة قياسية عمى البشػك التجارية الجدائخية ) –الأداء السالي لمبشػك التجارية 

 (.01)18مجمة الباحث،  ،(2016

تحميل أثخ الستغيخات الػسيصية في نسػذج  ،(2022) ،محمد بجاوؼ  و عبج الحسيج نعيجات.47
       دراسة حالة أثخ الخضى - Bootstrappingالسعادلات البشائية باستخجام شخيقة 

مجمة السشيل  ،والثقة عمى ولاء زبائغ شخكة مػبيميذ لاترالات الياتف الشقال بالجدائخ
 (.01)05الاقترادؼ، 

واقع التحػل الخقسي لمسسمكة ، (2020) ،محمد أحسج الغبيخؼ  و عبج الخحساف حدغ حدغ محمد.48
 (.03)04. مجمة العمػـ الادارية و السالية، دراسة تحميمية -العخبية الدعػدية 

 دور التحػل الخقسي في تحديغ  (،2022،)ـبة حسادة أبػ عخب و بج الخحساف محمد رشػافع.49
 ( 59) 17مجمة دراسات محاسبية ومالية،  .يجػدة عسمية التجقيق الجاخم     

دارة السػارد البذخية وتحجيات التحػل الخقسي في مشطسات إ ،(2019) ،عبج الخحساف ياسخ.50
 (01)03مجمة البحػث الإدارية والاقترادية،  ،الأعسال

مدببات الاجياد الػضيفي وأثخىا عمى الأداء ، (2019) ،ىجػ شييج و عبج الخزاؽ بغ عمي.51
معيج العمػـ الاقترادية، . مجمة الػضيفي لمعامميغ في شخكة " الداورة للأسسشت " ببذار

22(02). 

سميسة أبػ  و  نرخ إسساعيل، عبج اللهى أحسج دومو، خميفة مجحػد ارحػمةعبج الدلاـ عم.52
مجمة  ،تكشػلػجيا الصباعة ثلاثية الأبعاد ومدتقبميا في العالع العخبي(. 2019كخاع. )

 .(03)18لعمػـ البحثة والتصبيؿية، ا

تقييع تجخبة التحػل الخقسي في الدعػدية وفقا لسؤشخ الاقتراد  ،(2022) ،عبج القادر بدبع.53 
 (.02)07مجمة أبحاث،  ،خلال جائحة كػرونا 2020الخقسي العخبي 

أثخ تػفخ متصمبات استخجام الخقسشة في تحديغ مدتػى  ،(2023) ،عبج السالظ ـباؿ .54
 BADRالخجمة السرخفية الالكتخونية لعسميات التجارة الخارجية دراسة حالة بشكي:

BDL  ،(.01)14مجمة دفاتخ اقترادية،  ،بالسديمة 
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أثخ استخجام تكشػلػجيا السعمػمات والاترال عمى  ،(2021) ،اعسخ عداوؼ  وعراـ عبيجلي .56
 -كػفيج -فيخوس كػرونا عامميغ في مكاتب السحاسبة خلال لتحديغ الأداء الػضيفي ا

مجمة التكامل  ،دراسة تصبيكية عمى عيشة مغ مكاتب السحاسبة في الجشػب الذخقي
 (.02)09الاقترادؼ، 

الاتحاد  ،تصبيقات انتخنت الأشياء في مؤسدات السعمػمات ،(2017) ،عمي بغ ذيب الأكمبي.57
 (.19العخبي لمسكتبات والسعمػمات)

السجمة  ، التحػل الخقسي في ضل جائحة كػرونا ،(2021) ،جبيخعبج الدىخة و عمي سعجؼ .58
 العخاؽ، جامعة الشيخيغ. ،الأكاديسية لمبحػث القانػنية والدياسية

قياس جػدة الخجمات الرحية عمى وفق نسػذج  ،(2020) ،عساد عبج الجبار عمي غشاوؼ .59
SERVQUAL ،(.11)11. السجمة الجولية لمعمػـ الاندانية والاجتساعية 

دور التحػل الخقسي في تحديغ أداء  ،(2021) ،عمي سبت بغ سبت و عساد ناصيف مكي.60
 الكػيت. مشطسة الأقصار العخبية السرجرة لمبتخوؿ )أوبظ(.صساعة التكخيخ والبتخوكيساويات

قياس جػدة الخجمات السرخفية مغ وجية نطخ  ،(2018) ،محمد أنذ شسدي و عسخ السحسج.61
مجمة السقجمة لمجراسات الاندانية  ،بالتصبيق عمى السرارف الدعػديةالعسلاء 

 (.02)03والاجتساعية، 

أثخ الخجمات السرخفية الالكتخونية عمى تحديغ  ،(2016) ،مػراد تيتاف و عسخاف بذخايخ.62
دراسة حالة الػكالات العسػمية والخاصة بػلاية -جػدة الخجمات السرخفية بالسرارف

 (.20مجمة معارؼ، الدشة العاشخة) ،البميجة

تقييع الأداء السالي لمبشػك التجارية  ،(2021) ،تػفيق تسار و عيدى قخوش، سسية فزيمي.63
-2015دراسة حالة مجسػعة مغ البشػك التجارية الجدائخية  -باستخجام الشدب السالية 

 (.02)09. مجمة العمػـ الاقترادية والتدييخ والعمػـ التجارية، 2019

تحميل العػامل السؤثخة عمى أداء البشػك التجارية  ،(2017) ،فػزاف عبج القادر الؿيدي.64
: دراسة تصبيكية عمى البشػك التجارية الأردنية خلال الفتخة CAMELSباستخجام نسػذج 

 (.04)13ردنية في إدارة الأعساؿ، السجمة الأ ،2009-2014
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الػساشة والسعايشة في بحػث إدارة الأعساؿ:دراسة تحميل متغيخات (، 2019.محمد بجاوؼ،)65
 (02)10تحميمية، مجمة دراسات،

تأثيخ محجدات الخضا الػضيفي عمى الأداء الػضيفي لمعامميغ  ،(2020) ،محمد بغ العائب.66
. مجمة إدارة الأعساؿ دراسة حالة السؤسدة الاستذفائية بالادريدية-بالسؤسدة 

  (.01)06والجراسات الاقترادية، 

قياس جػدة الخجمات السرخفية في  ،(2016) ،تخكي الحسػد  و إلياـ عصاوؼ  ،محمد بغ سعيج.67
مجمة القجس  ،البشػك الجدائخية )دراسة مقارنة بيغ البشػك العسػمية والبشػك الأجشبية(

 (05)02ات الإدارية والاقترادية، والجراس السفتػحة للأبحاث 

أثخ التخصيط الاستخاتيجي عمى تحدغ الأداء التدػيقي  ،(2020) ،حسدة بعمي ومحمد بشية .68
حػليات جامعة الجدائخ،  ،-دراسة عيشة مغ البشػك التجارية  –لمبشػك التجارية الجدائخية 

34(02). 

داء دور السخاجعة الجاخمية في تحديغ الأ ،(2017) ،أحسج الرالح سباع و محمد ؼيرل مايجه.69
حػث مجمة الب ،-دراسة حالة سػف لمجقيق -الاقترادية وتعطيع قيسة السؤسدات 

 .(03)02الاقترادية الستقجمة، 

مخكد  ،بسيظ، القاىخة ،تحميل وقياس تقييع الأداء البذخي  ،(2014) ،محمد كساؿ مرصفى.70
 الخبخات السيشية للادارة.

دراسة  –العامميغ دور التحػل الخقسي في تصػيخ أداء  ،(2020) ،محمد محمد محسػد حساد .71
 السجمة العمسية لمجراسات والبحػث السالية  ،ميجانية عمى الذخكة السرخية لتجارة الأدوية

 (.02)07والادارية، 

دراسة حالة -جػدة الخجمات السرخفية وأثخىا عمى رضا العسلاء(. 2022) ،مختارية عثساني .72
مجمة  ،تيسػششت فخع حسام بػحجخالرشجوق الػششي لمتػفيخ والاحتياط بشظ لػلاية عيغ 

 (، 02)11دفاتخ بػادكذ، 

قياس جػدة الخجمات السرخفية :دراسة  ،(2021) ،علاء الجيغ قادرؼ  ومخيع رحساني .73
 (.02)11مجمة أبعاد اقترادية،  ،مقاربة بيغ البشػك العسػمية الجدائخية والبشػك الأجشبية
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في الجامعات السرخية كستصمبات لتحقيق التحػل الخقسي  ،(2018) ،مرصفى أحسج أميغ.74
 جامعة دمشيػر. مرخ، كمية التخبية ،.مجمة الإدارة التخبػية ،مجتسع السعخفة

يع اليلالي.75 -لتحػل الخقسي في عرخ البيانات الزخسة ا ،(2021) ،مرصفى محمد ابخاـ
 .(01)01ية لتكشػلػجيا السعمػمات، السجمة العخبية الجول ،مخاجعة عمسية

الدعيج عمي الديج و  مرصفى محسػد بديػني عمي،محمد عبج الدلاـ حسػد العجسي.76
متصمبات التسكيغ الخقسي لأعزاء ىيئة التجريذ بالجامعات السرخية مغ ،2022جاد،

 (194)4،مجمة التخبية.كمية التخبية.جامعة الأزىخ،وجية نطخ خبخاء التخبية

سجخل جػدة الخجمات السرخفية ك ،(2022) ،شبيخة محي الجيغ بغ سعادة، مفيجة بغ سعادة،.77
 .(02)10مجمة التكامل الاقترادؼ،  .لتحقيق رضا الدبػن 

أثخ جػدة الخجمات السرخفية عمى أداء القصاع السرخفي في  ،(2015) ،مشاور حجاد.78
 (.18مجمة الكػت لمعمػـ الاقترادية والادارية) ،الأردن

-التحػل الخقسي في الشزج الخقسي لمسرارف الاسلامية تـأثيخ أبعاد  ،(2022) ،ميا شحاتة.79
سية للاقتراد الاسلامية، مجمة الجامعة القاس، بحث تصبيقي في البشػك الاسلامية

02(01). 

مجى استخجام بصاقة الأداء الستػازن في تقييع ، (2017) ،حديغ بمعجػز و نادية سعػدؼ..80
مجمة العمػم  ،مغ البشػك التجارية الجدائخية دراسة عيشة –أداء البشػك التجارية الجدائخية 

 (.18)10، الاقترادية والتدييخ والعمػم التجارية

دور جػدة الخجمات السرخفية الالكتخونية في  ،(2022) ،حشاف مديانيو  نادية مجروس.81
مجمة الابتكار والتدػيق،  ،دراسة دالة البشظ الػششي الجدائخي -تحقيق ولاء العسلاء

09(01.) 

دراسة استقرائية  -تقييع أبعاد جػدة الخجمات السرخفية  ،(2022) ،الجيغ بغ أحدغ خناص.82
مجمة الجراسات الاقترادية والسالية،  ،وكالة قالسة -الجدائخ-لعيشة مغ زبائغ بشظ الخميج 

 .15العجد

استخاتيجية التحػل الخقسي في ضل جائحة كػرونا مع الاشارة  ،(2021) ،نديسة لعخج مجاىج.83
 MECAS ،17(04.)إلى تجخبة الامارات الستحجة. دفاتخ 
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دراسة حالة بشظ  -تقييع الأداء السالي لمبشػك التجارية  ،(2019) ،نعساف سخاج مػصػ.84
والتجارة، . مجمة إنساء للاقتراد 2018-2013السؤسدة العخبية السرخفية خلال الفتخة 

03(02.) 

تأثيخ جػدة الخجمات السرخفية عمى الأداء السالي  ( ،2022)،مفيجة بغ عثسافو نعيسة فخحي .85
ئخية لمتشسية السجمة الجدا ،دراسة عيشة مغ البشػك العاممة في الجدائخ –لمبشػك التجارية 

 .(02)09الاقرادية، 

يع.86 ثخ استخجام تكشػلػجيا أ ،(2020) ،جساؿ دؾيرو  نػر الجيغ كخوش، ليمى أولاد ابخاـ
مجمة البحػث والجراسات العمسية،  ،السعمػمات عمى تحديغ جػدة الخجمة السرخفية

14(01.) 

مجمة  ،الريخفة الالكتخونية آلية لزسان جػدة الخجمات السرخفية ،(2017) ،ىالة عبجلي.87
 (.01مبحػث الاقترادية والادارية)الأصيل ل

 مجمة ،؟الاتجاه نحػ التحػل الخقسي : حتسية أو خيار ،(2022) ،خمػفيىشاء عؽيف، وىيبة .88
 .(01)06اقتراد الساؿ والأعساؿ، 

     التحػل الخقسي وتأثيخه عمى تعديد السيدة التشافدية  ،(2021) ،وليج كامل محمديغ كامل علاـ.89
 بالتصبيق    العسلاء :دراسة ميجانيةلمخجمات السرخفية مغ وجية نطخ مدؤولي خجمة 

 (.01)52مسية للاقتراد والتجارة، السجمة الع ،قصاع البشػك لجشػب الرعيجعمى 

 السمتكيات، السؤتسخات والشجوات: -3

استثسار تقشيات أنتخنتالأشياء لتعديد آليات (. 2016نػفسبخ  16-15-14) ،أحسج فخج أحسج .1
للاتحاد العخبي  27السؤتسخ  ،السعمػمات:دراسة تخصيصيةالػعي السعمػماتي في مؤسدات 

    لمسكتبات والسعمػمات " الثقافة السعمػماتية في مجتسع السعخفة العخبي :تحجيات الػاقع 
 ورىانات لمسدتقبل". الأقرخ)مرخ(.

التحػل الخقسي تحجي ججيج لسيشة السحاسبة لجعع ، (2020) ،سحخ مرصفى عبج الخزاؽ. 2
 جامعة عيغ شسذ. ،مرخ ،24السؤتسخ الدشػؼ  ،لسدتجامةالتشسية ا

خفي. ممتقى السشطػمة قييع كفاءة الأداء في القصاع السرت ،(2004)ديدسبخ  ،صالح خالز. 3
  ، جامعة الذمف.-آفاقواقع و -الجدائخية والتحػلات الاقترادية 
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مجال السكتبات  الحػسبة الدحابية : مفيػميا وتصبيقاتيا في ،(2015) ،صباح محمد كمػ .4
أبػ  Qscience proceding (،SLA-AGE) 21 ، السؤتسخ الجولي الػومخاكد السعمػمات

 الامارات العخبية الستحجة.، ضبي

دور التحػل  ،(2020) زيشب عبج الحؽيع أحسج قاسع ،  و عبج الخحساف محمد سميساف رشػاف.5
السؤتسخ الجولي الأوؿ في ، الخقسي في رفع كفاءة أداء البشػك وجحب الاستثسارات

 2020تكشػلػجيا السعمػمات والأعساؿ،جانفي 

مقػمات تحديغ أداء ، (2009نػفسبخ  11و10) ،فاشسة الدىخاء عبادؼ ونبيل حسادؼ  .6
  السمتقى الجولي العمسي حػؿ الأداء  ،السؤسدات الاقترادية في ضل التشسية السدتجامة

 جامعة محمد بػضياؼ، السديمة.،السدتجامةالسشطسة في ضل التشسية وفعالية 

 الأشخوحات :الخسائل و  -4
جػدة الخجمات السرخفية في الجدائخ مغ وجية نطخ ، (2015/2016) ،حديبة العخبي.1

 ،محكخة ماجدتيخ في العمػـ التجارية، تخرز تدػيق العسميات السالية السرخؼية ،الدبػن 
 جامعة الجدائخ.

               مجى مداىسة الادارة الالكتخونية في تحديغ جػدة الخجمات  ،(2021/2022) ،خيخة بيمػؿ.2
مت، أشخوحة دكتػراه. تيديسدي ،-دراسة حالة لعيشة مغ البشػك العسػمية بػلاية تيارت –السرخفية 

 .جامعة أحسج بغ يحي الػنذخيدي

. الخجمات السرخفيةالتدػيق الالكتخوني وأثخه عمى جػدة  ،(2013/2014) ،راوية مدعجؼ.3
 محكخة ماجدتيخ في العمػـ التجارية ،تخرز إدارة العسميات الادارية. قدع عمػـ تجارية،

 جامعة الجدائخ. كمية العمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ التدييخ،

أثخ الالتدام التشطيسي في تحديغ جػدة الخجمة  ،(2011/2012) ،رؤػ رشيج سعيج آؿ قاسع.4
محكخة ماجدتيخ في  ،دراسة تصبيكية عمى عيشة مغ البشػك التجارية الاردنية –السرخفية 

 جامعة الذخؽ الأوسط. ،إدارة الأعساؿ

ة مدحية دراس :داءدورىا في رفع مدتػى الأالثقافة التشطيسية و (، 2007.سعيج الخميفة زياد، )5
العمػـ الادارية ، رسالة ماجدتيخ في الأركان لمقػات السدمحةعمى ضباط كمية الكيادة و 

 ،جامعة نايف العخبية لمعمػـ،الدعػدية.
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استخجام مخخجات تحميل القػائع السالية في قياس أداء  ،(2016/2017) ،سميساف بغ بػزيج.6
دراسة عيشة مغ البشػك التجارية في الجدائخ  -البشػك التجارية والتشبؤ بالتعثخ السرخفي

أشخوحة دكتػراه عمػـ في العمػـ الاقترادية ،تخرز  ،(2015-2001خلال الفتخة )
 عمػـ اقترادية . السديمة، جامعة محمد بػضياؼ .

تأثيخ السيارات السقاولاتية عمى الشية السقاةلاتية لجى  ،(2017/2018) ،سيج أحسج بػسيف .7
دكتػراه أشخوحة  ،SEMدراسة باستعسال نسحجة السعادلات الييكمية  -الصمبة الجامعييغ 

 .تمسداف ،، جامعة أبػ بكخ بالقايج تخرز  السالية والسؤسدة 

، السشاخ التشطيسي وعلاقتو بالتسكيغ الػضيفي وأثخىسا (2019/ 2018، )الدلاـ حسادوش عبج.8
شخوحة دكتػراه في عمع عمى الأداء الدياقي لجى مػضفي الخلايا الجػارية لمتزامغ، أ

 2والعسل،جامعة محمد لسيغ دباغيغ ،سصيف  تخرز عمع الشفذ التتشطيع ،الشفذ

التحػل الخقسي واشكالية تصػيخ مسارسات إدارة السػارد  ،(2021/2022) ،مرصفى خػصة. 9
 ،دراسة ميجانية لسجسػعة مغ السؤسدات الشاشصة في الجدائخ -البذخية في الجدائخ 

جامعة مرصفى تخرز السشطسة والتحػلات الخقسي،  ،محكخة دكتػراه في عمػـ التدييخ
 .معدكخ ،اسصسبػلي

 ، رسالة ماجدتيخ، جامعةثخ الثقافة التشطيسية عمى الأداء الػضيفيزيج صالح حدغ سسيع، أ. 10

 حمػاف، اليسغ.         

 السػاقع الالكتخونية: -5

                   تاريخ  ،نساذج وشخق قياس جػدة الخجمات السرخفية بالبشػك ،(2020) ،حديغ الشجار .1
  www.economy-24.com، مغ 2021 ،ديدسبخ 10الاستخداد 

  :،مغ2023ديدسبخ  31تاريخ الاستخداد  ، ندتثسخ في العقػل،(2023(،. خالج بكخو2

www.digitaskills21.com 

 :مغ ،جامعة السمظ عبج العديد ،تقشيات التحػل الخقسي ،(2020) ،مرصفى البار عجناف. 3
www.kau.edu.sa/GetFil 
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 الجسيػرية الجدائخية الجيسقخاشية الذعبية 
 وزارة التعميع العالي و البحث العمسي

–عشابة  –جامعة باجي مختار   
 كمية العمػم الاقترادية والتجارية وعمػم التدييخ

 
 استبيان عمسي:

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
تحت إشخاف الأستاذة:      الصالبة:                                                        
  راىب سشاء                                                            شابي حميسة 
 

  
 
 

:الدلام عميكع و رحسة الله و بخكاتو   

أثخ التحػل الخقسي عمى أداء البشػك  -: يبة و بعج....نحغ برجد دراسة حػؿتحية ش
الجكتػراه تجخل ىحه الجراسة ضسغ متصمبات نيل شيادة و  - دراسة حالة الجدائخ –التجارية 

ولتعديد الجانب الشطخؼ بالػاقع التصبيقي نأمل تعاونكع الحؼ سيداىع بالتأكيج في حرػلشا 
نحيصكع عمسا أنشا نيتع بآرائكع والحؼ تفكخوف بالتالي إنجاح ىحه الجراسة، و ئج و عمى أدؽ الشتا

، ونخجػ مشكع الاجابة بكل صجؽ وتخكيد عمى كل الأسئمة الػاردة . ؼيو  

(: إستبيان الجراسة 01السمحق رقع)  
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 ملاحطة :

)X)  عيغ درجة مػافقتظ أو عجم مػافقتظ مدتعسلا الاشارة 
 

الأول: معمػمات شخرية  السحػر  

 الجشذ : ذكخ                                أنثى 

سشة     25سشة             أكبخ مغ  25إلى  23سشة             مغ  22إلى 20العسخ : مغ   

 السؤىل العمسي :  أقل مغ جامعي                  جامعي                     دراسات عميا   

 الخبخة السيشية :

  أقل مغ 5 سشػات                مغ6 إلى  10 سشة        مغ 10 إلى 16 سشػات     
سشة فأكثخ  16مغ                   
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  متغيخات الجراسة :لثانيالسحػر ا
()متغيخ مدتقل التحػل الخقسي أولا:  

:إستخجام التقشيات الخقسية  -1  
 

 

التسكيغ الخقسي لمعامميغ بالبشظ-2  

غيخ 
مػافق 
 بذجة 

غيخ 
مػافق 
  

محايج 
  

مػافق 
   

مػافق 
 بذجة 

  الفقخات   

 1   يستمظ البشظ تجييدات بسعجات رقسية حجيثة      
 2 أغمب السيام في البشظ يتع بذكل رقسي      
 3 يتػفخ البشظ عمى أجيدة دفع الكتخونية      
يدتخجم البشظ مػارد الانتخنت في جسيع العسميات      

  البشكية 
4 

غيخ 
مػافق 
 بذجة 

غيخ 
مػافق 
  

محايج 
  

مػافق 
   

مػافق 
 بذجة 

  الفقخات   

رقسشة كل السرالح بالبشظ يمقى قبػلا واسعا بيغ        
  العامميغ

1 

بذكل مشاسب مع عسميات التحػل   العامميغيتأقمع      
 الخقسي 

2 

 3  مخنةعمى تييئة بيئة عسل حػل الخقسي تداىع الت     

 
 

 4  لبشكيالابجاع امغ الابتكار و  التحػل الخقسي عدز ي    

 استخجام يػفخ البشظ بخامج لمتعمع والتجريب عمى     
 التقشيات الخقسية

5 
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الخقسي لمعسلاء التسكيغ -3  

الػسيط ) جػدة الخجمات البشكية( الستغيخ   ثانيا:  

كفاءات عالية ميستيع  يػجج بالبشظ عسال ذوي      
تصبيق التحػل الخقسي و مداعجة العسال الآخخيغ 

 عمى مػاكبتو 

6  

غيخ 
مػافق 
 بذجة 

غيخ 
 مػافق  

محايج 
  

مػافق 
   

مػافق 
 بذجة 

  الفقخات   

يستمظ البشظ مشرات رقسية تدسح بالتػاصل مع      
 العسلاء 

1 

السشرات الخقسية والتصبيقات الالكتخونية التي      
  يقجميا البشظ متشػعة وسيمة الاستخجام 

2 

تمبية ت الخقسية تدسح بتػاصل العسلاء و السشرا     
 حاجياتيع عمى مجار اليػم و شػال الاسبػع

3 

الحسلات التدػيكية لمخجمات الخقسية ساىست في      
  تعديد تجخبة العسيل

4 

غيخ 
مػافق 
 بذجة 

غيخ 
 مػافق  

محايج 
  

مػافق 
   

مػافق 
 بذجة 

  الفقخات   

 1 التحػل الخقسي رفع مغ جػدة الاجيدة الالكتخونية      
التحػل الخقسي ساىع تقجيع الخجمة في السػاعيج      

  السحجدة 
2 

التحػل الخقسي أدى إلى تقجيع الخجمة بديػلة      
 وسخعة لمعسيل

3 

التحػل الخقسي ساىع في تػشيج العلاقات بيغ      
 العسلاء والعامميغ

4 

التحػل الخقسي أدى إلى زيادة الثقة بيغ العسلاء      
 والعامميغ

5 
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(أداء البشظ )متغيخ تابعّ  ا:ثثال  

غيخ 
مػافق 
 بذجة 

غيخ 
مػا
 فق 

مػافق  محايج  
   

مػافق 
 بذجة 

 الفقخات   
 

 

 

  الأداء السالي     

ساىع التػجو نحػ التحػل الخقسي إلى      
 ارتفاع ىامر الخبح خلال الدشػات الأخيخة

1 

يتػفخ لجى البشظ الديػلة اللازمة لسػاجية      
 التداماتو في مػاعيجىا

2 

يستمظ البشظ كفاية في رأس السال لسػاجية      
 السخاشخ 

3 

  الأداء الػضيفي      

التحػل الخقسي ساىع في تػفيخ الػقت      
 والجيج

1 

التحػل الخقسي أدى الى تقجيع اقتخاحات      
 وابتكار أفكار مبجعة باستسخار 

2 

ساىع التحػل الخقسي في تصػيخ ميارات      
تشسيتيا بذكل مدتسخ و العامميغ  

3 

التحػل الخقسي ساىع في رفع كفاءة      
 العامميغ القائسيغ بالعسميات البشكية

4 

  الأداء التدػيقي      

التحػل الخقسي ساىع في تػفيخ وقت الجيج      
 العسلاء لإتسام السعاملات

1 

التحػل الخقسي أدى لديادة رضا وولاء      
 العسلاء 

2 

التحػل الخقسي ساىع في سخعة الاستجابة      
 لذكاوي العسلاء وسخعة حميا

3 

التحػل الخقسي أدى لديادة حجع تعاملات      
 العسلاء مع البشظ 

4 
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ةيالجامعالسؤسدة  لختبة العمسيةا  حكعساسع ال   الخقع 
عشابة-جامعة باجي مختار  -أ–أستاذ محاضخ    01 والي مخيع 

عشابة-جامعة باجي مختار  -أ–أستاذ محاضخ    02 بػششقيخ إيساف 
عشابة-جامعة باجي مختار  -أ–أستاذ محاضخ    03 عجسي سارة 
عشابة-جامعة باجي مختار  -أ–أستاذ محاضخ    04 رقامي محمد 

جامعة  2جامعة عبج الحسيج ميخؼ 
 قدشصيشة

زيغ الجيغبغ عامخ  أستاذ مؤقت   05 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

قائسة الأساتحة السحكسيغ(:  02السمحق رقع)  
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 معاملات الثبات:  -1

 

 

 

 

Reliability Statistics 

 

Cronbach's Alpha N of Items 

.809 4 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.878 4 

 

 
 اختبار التػزيع الصبيعي 

 

Descriptive Statistics 

 

N Mean Std. Deviation Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic 

Std. 

Erro

r 

u_d_t 210 3.7619 .64089 -.600 .168 1.723 .334 

d_work 210 3.8421 .60527 -.767 .168 1.971 .334 

d_cust 210 3.8012 .67247 -.810 .168 1.162 .334 

perform 210 3.9537 .52666 -.859 .168 2.510 .334 

qual_1 210 4.0083 .67879 -1.030 .168 2.386 .334 

Valid N 

(listwise) 

210 
      

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

 

Cronbach's Alpha N of Items 

.636 4 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.810 6 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.878 11 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.931 29 

   SPSSمخخجات بخنامج(:  03السمحق رقع)
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 اختبار الفزضياث

 الثالثت:الفزعيت الأولى للفزضيت الفزضيت 

 

Model  : 4 

    Y  : perform 

    X  : u_d_t 

    M  : qual_1 

 

Sample 

Size:  210 

 

*********************************************************************

***** 

OUTCOME VARIABLE: 

 qual_1 

 

Model Summary 

          R       R-sq        MSE          F        df1        df2          

p 

      .4734      .2241      .3592    60.0764     1.0000   208.0000      

.0000 

 

Model 

              coeff         se          t          p       LLCI       

ULCI 

constant     2.1222      .2468     8.5974      .0000     1.6355     

2.6088 

u_d_t         .5014      .0647     7.7509      .0000      .3739      

.6289 

 

*********************************************************************

***** 

OUTCOME VARIABLE: 

 perform 

 

Model Summary 

          R       R-sq        MSE          F        df1        df2          

p 

      .6769      .4582      .1517    87.5459     2.0000   207.0000      

.0000 

 

Model 

              coeff         se          t          p       LLCI       

ULCI 

constant     1.6288      .1868     8.7214      .0000     1.2606     

1.9970 

u_d_t         .1368      .0477     2.8671      .0046      .0427      

.2309 

qual_1        .4516      .0451    10.0214      .0000      .3627      

.5404 

 

************************** TOTAL EFFECT MODEL 

**************************** 
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OUTCOME VARIABLE: 

 perform 

 

Model Summary 

          R       R-sq        MSE          F        df1        df2          

p 

      .4420      .1954      .2242    50.5153     1.0000   208.0000      

.0000 

 

Model 

              coeff         se          t          p       LLCI       

ULCI 

constant     2.5871      .1950    13.2655      .0000     2.2027     

2.9716 

u_d_t         .3633      .0511     7.1074      .0000      .2625      

.4640 

 

 

************** TOTAL, DIRECT, AND INDIRECT EFFECTS OF X ON Y 

************** 

 

Total effect of X on Y 

     Effect         se          t          p       LLCI       ULCI 

      .3633      .0511     7.1074      .0000      .2625      .4640 

 

Direct effect of X on Y 

     Effect         se          t          p       LLCI       ULCI 

      .1368      .0477     2.8671      .0046      .0427      .2309 

 

Indirect effect(s) of X on Y: 

           Effect     BootSE   BootLLCI   BootULCI 

qual_1      .2264      .0423      .1450      .3104 

 

*********************** ANALYSIS NOTES AND ERRORS 

************************ 

 

Level of confidence for all confidence intervals in output: 

  95.0000 

 

Number of bootstrap samples for percentile bootstrap confidence 

intervals: 

  5000 

 

------ END MATRIX ----- 

 

: الفرعية الثانية للفرضية الثالثة الفرضية  
 

Model : 4 

    Y : perform 

    X : d_work 

    M : qual_1 

 

Sample 

Size :  210 

 

OUTCOME VARIABLE : 

 qual_1 
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Model Summary 

          R       R-sq        MSE          F        df1        df2          

p 

      .6146      .3778      .2881   126.2776     1.0000   208.0000      

.0000 

 

Model 

              coeff         se          t          p       LLCI       

ULCI 

constant     1.3601      .2386     5.7012      .0000      .8898     

1.8304 

d_work        .6893      .0613    11.2373      .0000      .5684      

.8102 

 

OUTCOME VARIABLE : 

 perform 

 

Model Summary 

          R       R-sq        MSE          F        df1        df2          

p 

      .6814      .4644      .1500    89.7281     2.0000   207.0000      

.0000 

 

Model 

              coeff         se          t          p       LLCI       

ULCI 

constant     1.5967      .1851     8.6259      .0000     1.2318     

1.9617 

d_work        .1834      .0561     3.2678      .0013      .0727      

.2940 

qual_1        .4123      .0500     8.2394      .0000      .3136      

.5109 

 

************************** TOTAL EFFECT MODEL 

**************************** 

OUTCOME VARIABLE : 

 perform 

 

Model Summary 

          R       R-sq        MSE          F        df1        df2          

p 

      .5373      .2887      .1982    84.4206     1.0000   208.0000      

.0000 

 

Model 

              coeff         se          t          p       LLCI       

ULCI 

constant     2.1574      .1979    10.9017      .0000     1.7673     

2.5476 

d_work        .4675      .0509     9.1881      .0000      .3672      

.5678 

 

 

************** TOTAL, DIRECT, AND INDIRECT EFFECTS OF X ON Y 

************** 

 

Total effect of X on Y 

     Effect         se          t          p       LLCI       ULCI 

      .4675      .0509     9.1881      .0000      .3672      .5678 
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Direct effect of X on Y 

     Effect         se          t          p       LLCI       ULCI 

      .1834      .0561     3.2678      .0013      .0727      .2940 

 

Indirect effect(s) of X on Y : 

           Effect     BootSE   BootLLCI   BootULCI 

qual_1      .2842      .0425      .2021      .3681 

 

*********************** ANALYSIS NOTES AND ERRORS 

************************ 

 

Level of confidence for all confidence intervals in output : 

  95.0000 

 

Number of bootstrap samples for percentile bootstrap confidence 

intervals : 

  5000 

 

------ END MATRIX ----- 

 

:الفرعية الثالثة للفرضية الثالثةالفرضية   
 

 

Model  : 4 

    Y  : perform 

    X  : d_cust 

    M  : qual_1 

 

Sample 

Size:  210 

 

*********************************************************************

***** 

OUTCOME VARIABLE: 

 qual_1 

 

Model Summary 

          R       R-sq        MSE          F        df1        df2          

p 

      .5664      .3208      .3144    98.2486     1.0000   208.0000      

.0000 

 

Model 

              coeff         se          t          p       LLCI       

ULCI 

constant     1.8351      .2226     8.2423      .0000     1.3962     

2.2740 

d_cust        .5717      .0577     9.9120      .0000      .4580      

.6854 

 

*********************************************************************

***** 

OUTCOME VARIABLE: 

 perform 

 

Model Summary 

          R       R-sq        MSE          F        df1        df2          

p 
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      .6745      .4550      .1526    86.4094     2.0000   207.0000      

.0000 

 

Model 

              coeff         se          t          p       LLCI       

ULCI 

constant     1.6990      .1787     9.5100      .0000     1.3468     

2.0513 

d_cust        .1285      .0488     2.6344      .0091      .0323      

.2246 

qual_1        .4407      .0483     9.1221      .0000      .3454      

.5359 

 

************************** TOTAL EFFECT MODEL 

**************************** 

OUTCOME VARIABLE: 

 perform 

 

Model Summary 

          R       R-sq        MSE          F        df1        df2          

p 

      .4857      .2359      .2130    64.2219     1.0000   208.0000      

.0000 

 

Model 

              coeff         se          t          p       LLCI       

ULCI 

constant     2.5077      .1832    13.6866      .0000     2.1465     

2.8689 

d_cust        .3804      .0475     8.0139      .0000      .2868      

.4740 

 

 

************** TOTAL, DIRECT, AND INDIRECT EFFECTS OF X ON Y 

************** 

 

Total effect of X on Y 

     Effect         se          t          p       LLCI       ULCI 

      .3804      .0475     8.0139      .0000      .2868      .4740 

 

Direct effect of X on Y 

     Effect         se          t          p       LLCI       ULCI 

      .1285      .0488     2.6344      .0091      .0323      .2246 

 

Indirect effect(s) of X on Y: 

           Effect     BootSE   BootLLCI   BootULCI 

qual_1      .2519      .0422      .1740      .3390 

 

*********************** ANALYSIS NOTES AND ERRORS 

************************ 

 

Level of confidence for all confidence intervals in output: 

  95.0000 

 

Number of bootstrap samples for percentile bootstrap confidence 

intervals: 

  5000 

 

------ END MATRIX ---- 


