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  ملخظ:

ل    الخسمددددددة،  :الابحيدددددداض مدددددد  ودددددد  مددددددً هددددددس د هددددددصى السضاػددددددة ارددددددي ابددددددطاظ  رددددددط الابحيدددددداض الخؼددددددوَ

ط ِة، لددس  الخؼددػ،ا،الحوظُؼ، الوددا َف، د ددطاز، الددسلِ  المددازً  الػملِددةل غمددي حددوز  الخسمددة المطدد

دددة،  هدددصا باػدددحذسام  ػدددلو  الىمصحدددة  105غِىدددة ميوهدددة مدددً  مدددً مدددوعض   بػدددؼ البىدددون الحباضَ

 بالمػازلات البىائِة لححسٌس اثباى  كو  الػلاكة ب،ن محغ،اات السضاػة.   

 ثوضددلد السضاػددة ارددي  حددوز ثددبر،ا كددوً لبػددس الػملِددة،  محوػددـ لبػددسً الخسمددة  الحوظُددؼ 

 بػط ض  الاهحمام بهصى دبػاز.ِة لصلً ثوص ي السضاػة سمة المطط غمي حوز  الخ

ل ، حوز  الخسمة المطط ِة، البىون الػمومِة. :يتكلماث مفخاح  الابحياض الخؼوَ

 JEL G21, M31اثجصنيف

Abstract: 

This study aimed to highlight the impact of marketing innovation 

(innovation in service, pricing, distribution, promotion, individuals, 

physical evidence and the process) on the quality of banking service, with a 

sample of 105 employees of some commercial banks, and this using the 
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modeling method with structural equations to determine The direction and 

strength of the relationship between the study variables. 

The study found that there is a strong effect of the process dimension, 

and an average of the two dimensions of service and distribution on the 

quality of banking service. Therefore, the study recommends the necessity 

of paying attention to these dimensions. 

.Keywords: Marketing innovation, quality of banking service, public banks 

Jel Classification Codes: G21, M31  

 ملدمت .1

ل  مً  هم المواغِؼ الخسٌثة التي ٍػحبا   ،المطاضف هحماما ثطسضتالابحياض الخؼوَ

لِة حسٌس  اغا ِة  ثم،زها غً غ،اهاها م  هباح ػاس ي  غىطط ى باغحباض       ، بؿطح   ياض جؼوَ

ل  الحللِسً  الموػؼ المحمثل   حصض  بها الخؼوَ ل  م  الخسمة،  ةَة لػىاضط معَ م   الابحياض الخؼوَ

ل  م  الحوظُؼ ل  م  الخؼػ،ا، الابحياض الخؼوَ ل  م  الوا َالابحياض الخؼوَ ف، ، الابحياض الخؼوَ

ل  م  السلِ  المازً ل  م  د طاز، الابحياض الخؼوَ ل  م  الػملِةل.الابحياض الخؼوَ  ، الابحياض الخؼوَ

ل  ٌمث   حس المساد  دػاػِبالإغا ة      ط  ثحؼ،ن اري  ن الابحياض الخؼوَ ة م  ثؿوَ

 .ضاػةالساشيالِة  غلِه حاءت  الط ؼ مً مؼحواها لحلبِة ضغبات العبائً، ، حوز  الخسمات

 اهؿلاكا مما ػبم ٌمىً ؾطح اشيالِة السضاػة م  الؼؤاٌ الحار : :كاليت البحثإش 1.1

 ؟ًمكن أن جؤثس عناصس الابخكاز الدسىيلي في السفع من حىدة الخدمت المصسفيت دزحتلى أي إ   

  .اهؿلاكا مً هموشج السضاػةاشيالِة البحث ثم ضِاغة الضطغِات  للإحابة غمي 

ما ٌطؿلح غلِه م   ػلو  الىمصحة بالمػازلات الهِيلِة بمطحلة   هو  همىذج الدزاست: 2.1

ثحسٌس الىموشج الهِىم  للسضاػة،  بىاءا غمي ما لسٌىا مً محغ،اات وامىة  إهىا ٌمىً  ن 

 هلواح الىموشج الهِىم  الحار : 

 

 

 

 

 

 

     
حىدة 

الخدمت 

 المصسفيت

 ناصس الابخكاز الدسىيليع

 الابحياض م  الخدسمدة -1

 الابحياض م  الؼدػدط -2

 الابحياض م  الحدوظُؼ -3

 الابحياض م  الحدط َف -4

 الابحياض م  د ددطاز -5

 الابحياض م  السلدِد  المدازً -6

 الابحياض م  الػملِددددات -7
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  :الِةالح ٌمىً ضِاغة الضطغِة الطئّؼِةللسضاػة، بىاء غمي الىموشج الهِىم   :الفسضياث  3.1

ل الابحياض ؤرط غىاضط ث      بسضحات محضا ثة. حوز  الخسمة المطط ِةالط ؼ مً  غمي الخؼوَ

 ٌمىً اٌباظها م :  الػسٌس مً دهساف ٌطاز ثحلِلها هىان :أهداف البحث 4.1

  ل   حوز  الخسمة المطط ِة ثلسٌم اؾاض هظطً ٌحسز المضاهِم المحػللة بالابحياض  ؛الخؼوَ

    ة اق الابحيآالحػطف غمي  اكؼ ل  م  البىون الجعائطَ  ؛اض الخؼوَ

 .ل   حوز  الخسمة المطط ِة  ثحلِ  الػلاكة ب،ن الابحياض الخؼوَ

 :اػحذسامم  هصى السضاػة ثم الدزاست:  منهج  5.1

ة اللاظمة حمؼحِث ثم  :المىهج الوضض    - ة، لأغطاع البِاهات الثاهوَ  مً السضاػة الىظطَ

 غِىة غمي ػحبِانالا  ثوظُؼ مً دلاٌد لِة  حم حمػها البِاهات ،  ما المىحبِة المطازض

 السضاػة.

اػحذسام رم ، هاػحذسام  ػلو  الػِىة  اػحلطاء المبحمؼ مً دلالباالمىهج الاػحلطائ :    -

 لححسٌس اثباى  كو  الػلاكة ب،ن محغ،اات السضاػة لو  الىمصحة بالمػازلات البىائِة ػ

  ؾاض الىظطً غمي الحػطَف الىظطً لمحغ،اات السضاػةال  ٍشحم : الإطاز النظسي للدزاست .2

ل    بػازى الؼبػة: ماهيت الابخكاز الدسىيلي 1.2   ػيحؿطق اري ماهِة الابحياض الخؼوَ

ضات حعسيف الابخكاز الدسىيلي:   1.1.2  همها الصً  لهصا المطؿلحهىان الػسٌس مً الحػطَ

ة موغؼ الحؿبِم الضػم  م  المماضػات غمي  هه "  غؼ د ياض الجسٌس     غ،ا الحللِسٌٍػحباى 

ة  لِة،  ثخبني المطاضف الحباضَ ط دسماتهااالخؼوَ ل  بهسف ثؿوَ  ػوااثِبِة الابحياض الخؼوَ

مىىى، ل102، ضضحة 2007 ضبح ،  ل  هو  الابحياض  ا اغؿاء الحػطَف الاحطائ  الحار :َ  الخؼوَ

شم  حمِؼغملِة ثولِس د ي طها  ثىضِصها بشي  هفء ُ  لِ اض  ثؿوَ  .ةالمماضػات الخؼوَ

 أبعاد الابخكاز الدسىيلي 2.1.2

 الابخكاز الدسىيلي في الخدمت X1 :   ل  م   ً غملِة ثحػلمػىاى م  حوز الابحياض الخؼوَ

 بالخسمة 

ط الػملِات االمطط ِة ػواء مً حِث  غساز  جؼلِم الخسمة الملسمة    مً حِث ثؿوَ

حم الابحياض م  الخسمة المطط ِة غبا الميوهات َ  ؿة التي ٌحم  يها  زاء الخسمة المطط ِة، دوش

   .الحضاغ    الؼمات ، المىضػة  ه :  ل37، ضضحة 2019 محموز،  دػاػِة الثلارة للخسمة
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 الابخكاز الدسىيلي في الدسعير X2  :  الىلسً الصً ثلوم غلِه غملِة ٌمث  الؼػط الملاب

،  الحبازٌ،  مً دػالِب المبحىط  م  مباٌ الخؼػ،ا   :ل252، ضضحة 2008 لخوٌ

  ػلو  ضز المىظمة للمشواً حعء مً رمً الشطاء بػس  وا  مػِىة؛ -

ة لخامم  بؿاكات خطوٌ غمي م ال  ػلو  جؼػ،ا المبموغات، -  .شواانالا عاٌا ػػطَ

 الخؼػ،ا م   كد الصض    الخؼػ،ا داضج هؿاق الصض  ؛ -

  غمي  ػاغ  ػػاض المىا ؼ،ن؛الخؼػ،ا الخؼػ،ا حؼب ػػط الحيلضة    ،الخؼػ،ا الؼِيولوج  -

 الابخكاز الدسىيلي في الخىشيع  X3 :جشم  ػلون الػامل،ن  هِضِة ثلسٌم الخسمة  حِث "

ة المػؿا  للػامل،ن  زضحة اشواان هاسٌمم  ثل  ثوضِلها،  زضحة الآلِة المؼحذسمة ،  زضحة الخطَ

 .ل85، ضضحة 2020 ضمػاو    غِواج،  م  اهباظ الخسمة،  ثس م المػلومات  دهظمة"العبائً 

 مً دػالِب المبحىط  م  ثوظُؼ الخسمة المطط ِة:    

 مً دلاٌ الىد.  ،مازٌة    الىوا هِةً دلاٌ  ػائ  ثوظُؼ الخسمة المطط ِة م -

م الططاف دري  -  .24/7الموغوع م   ماهً مذحلضة  دلاٌ  (ATM)سخب دمواٌ غً ؾطَ

  بخكاز الدسىيلي في الوروي الا X4:  ًحيون الابحياض م  الوا َف المططم  م ل  َ  الابحياض الخؼوَ

 الػامة. الػلاكات   ثيشِـ المبِػات ،البِؼ الشخص ي ،الغلان المططم  ت:م  مبالا 

 الابخكاز الدسىيلي في الأفساد X5 : ٌمث  ابحياض د طاز م  المبازض  التي ٌبس ها م  كسضتهم غمي

الحذلظ مً الؼِاق الػازً للحضى،ا   اثباع همـ آدط حسٌس م  بّئة محضع   مشجػة غمي 

ب،  دبااء المبموغة  :الابحياض مً دلاٌ  ل21، ضضحة 2012الػطبِة للحسضَ

ً المؼحمط  - ب  الحيوَ   ؛ ثو ،ا له مىاخ ثىظِمي  ػاٌ  ثىمِة مهاضاتهم؛ للموعض،نالحسضَ

 م. الابحياض لس  الػامل،ن  ثحض،زهاٌباز ض ح المذاؾط   -

 الابخكاز الدسىيلي في الدليل المادي X6 :   ٌلطس بها المؼحلعمات المازٌة الساغمة المؼاغس

سٌم الخسمة المطط ِة، والمظهط الخاضج   السادم  للمططف  دراذ السادم  المػسات م  ثل

الصهىِة  ثبر،اها المباشط غمي الطوض    ة لخؼهِ  ثلسٌم الخسمة المطط ِة،المؼحذسم

سمً دػالِب المبحىط  م  الجواهب المازٌة،    للػملاء،  ػمػة المططف،  الموحس  اللون الضطَ

 .ع مػ،ن مً الموػِل  داضة بالمططف غؼ هو    فللباغ موعض  المطط 
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 الابخكاز الدسىيلي في العمليت X7 :  رىاء    الحطاءات المبحىط ، التي ثؤزحمِؼ دوشؿة   ه 

 هِضِة ثبزٌة الخسمة المطط ِة،  لّؽ المهم  لـ  ريالسٌم الخسمة المطط ِة، هما جش،ا ث

 لِب المبحىط  م  الػملِات المطط ِة:دهم هِف ثلسمه؟   مً دػا ماشا ثلسم؟  اهما

م الىد؛ -  احطاء مذحلف الػملِات المطط ِة غً ؾطَ

م زغم  المططف لباامف  مىِة محؿوض ، اػحذسام -  .البؿاكات الصهِةب غملِات الخؼوَ

للس  ز  ادحلاف ضؤَة الاكحطازٌ،ن،  ثحلِلهم للمىظومة ماهيت حىدة الخدمت المصسفيت:  2.2

ضات للجوز الهحاحِة، اري  غؼ غس  م  ضاهِم  جػطَ

غمي  نها "  ISOجػط ها المىظمة الػالمِة للحلِّؽ حعسيف حىدة الخدمت المصسفيت:  1.2.2

مبموغة الخطائظ  الم،زات الخاضة بمىحف    دسمة  التي جؼمح له بإضغاء حاحات عاهط  

،     وامىة "  ل60، ضضحة 2006 ٌحِاً 

ىِة لطكابة الجوز   ما الجمػِ  لس غط د الجوز  غمي  نها " الؼمات  *ASQCة دمطَ

 ت ا غمي الو اء بالمؿلو     الخاحا الخطائظ اليلِة للؼلػة    الخسمة التي ثؿابم كسضته

 ل323، ضضحة 2011 غلا    ظغِب،  الػمىِة "

ثم غم غشط   بػاز  ،(PZB,1988)لدددددددد    زضاػةم: محدداث حىدة الخدمت المصسفيت 2.2.2

 ،  ه :(PZB)شيلد هموشج    الخسمة المطط ِة م  دمؽ  بػازلجوز

  ً دزاء الصخِح للخسمة،  م  الوكد المحسز،  بثبات م  مؼحو   زائها. الاعخمادًت: -

ػة م  ثلسٌم الخسمة، ه  ا الاسخجابيت: -   الطز غمي اػحضؼاضاتهم. لمط هة الؼطُ

  جػني ثضهم العبائً،  الػىاٌة بهم،  الحػام  مػهم بوز  احواام.الخعاطف:  -

ة المػاملات  دلوها مً الخؿوض  مما ٌبػس حاهب الشً. الأمان: -   داضة ػطَ

 جشم  و  ما له غلاكة بالػم  المططم ، مث  بىاٌة المططف  مظهطها الخاضج   الملمىسيت: -

 زاء الخسمة. حمِؼ الآلات  الحبه،زات المؼحػملة م   

 الدزاساث السابلت: 3.2

لدسىيلي في حىده (  بعنىان:  اثس الابخكاز ا6002)وفاء صبحي صالح الخميمي  تدزاس 1.3.2

 -تزدهيالأ  تالمصازف الخجازيميداهيه في  تدزاس  -تالخدماث المصسفي
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ل  ممثله م  الابحيار،ا بػؼ غىاضط الابحياض ابي مػط ه ثار ةهس د هصى السضاػ ض م  لخؼوَ

                    ،ةالملموػِ   ػازهاببب ةالمطط ِ ةغمي حوزى الخسم ،اءات الحىىولوحِاحط الابحياض م  ال   طاز د 

  ، ةضزهِد  ةالحباضَطاضف ػؼ الم شلً غمي مؼحو  ب ،مان  الحػاؾفل، د ة، الاػحبابةالاغحمازٌ

ل  الصً وان الابحن الػىطط الوحِس مً غىاضط  ري ا  كس دلطد السضاػة له ياض الخؼوَ

  طاز.هو غىطط الابحياض غمي مؼحو  د   بػاز الجوز   ر،ا مػىوً هب،ا غمي وبث

ثس عناصس مناخ أ(  بعنىان: 6002حسىن محمد علي الخداد  ت)حسىهت دزاس 2.3.2

 في العساق تفي المصازف الخجازي تالدسىيلي على زضا العملاء عن حىده الخدم الابخكاز

ل  غمي براض آي  الحػطف غمي ار ةػهس د هصى السضا  غىاضط  ػاز مىاخ الابحياض الخؼوَ

ل   هصلً  ل  غمي  رط غىاضط  الابحياض الخؼوَ ، ةغحمازٌ  الا  ةبػاز حوزى الخسم الابحياض الخؼوَ

   .اؾفلمان الحػ، د ةالاػحباب ة،الملموػِ

ات المػط الابحياض  مؼ ةثلا لمػىوً  ر،ا بن هىان ث ة عهطت هحائف السضاػكس       ةحوَ

،  طازل   دطوضا الابحياض غمي مؼحو  د غمي غىاضط الابحياض الخؼوَ ةبحياضَػالِب الا بالأ 

ل  غمي مؼحو  د لهب،ا  ر،ا بحبالإغا ة اري ال  .ةػِ طاز غمي بػس الملمو لابحياض الخؼوَ

 تالخدم جحليم حىده الدسىيلي علىالابخكاز  أثس ( بعنىان:  6002 دزاست ) عثمان ليلى 3.3.2

 -بنك الخلي  الجصائس تدزاس -من وحهه هظس العاملين تالمصسفي

ل  بمذحلف غى ةطاظ غلاكابري ا ةهصى السضاػ هس د  اضطى   الابحياض م  الابحياض الخؼوَ

 ةل ببوزى الخسمةالػملِ   طاز، السلِ  المازً الوا َف، د  الحوظُؼ، ، الخؼػ،ا،ةو  مً الخسم

ل ،ا الا بر هِضِه ث ةِالمطط   .باغحباضها محغ،ا ثابؼ  باغحباضى محغ،ا مؼحل  غمي الجوز بحياض الخؼوَ

لواضح غمي حوزى ،اهما ابر ث ةالسلِ  المازً  الػملِ ةهمِ ي ار ة كس دلطد السضاػ

 ثىىولوحِا  ةالخسٌث ةالالىوا هِ  الآلات دطوضا ثلً المػسات  ةالملسم ةالمطط ِ ةالخسم

 ثلً الخسمات. م  ثلسٌم ةالمػلومات المؼحذسم

 : بعنىان( Mohamed Cherchem  2012)  دزاست 4.3.2
The Impact of the Imitation and Innovation Marketing in Services the 

Case of the Banks and Insuranc 

هس د هصى السضاػة اري ثلسٌم اؾاض للابحياض م  الخسمات المالِة،   هم الىحائف المواثبة غمي 

د  السضاػة غمي حعئ،ن: الجعء دٌ  ٌطهع غمي مضاهِم الابحياض م  الخسمات شلً، حِث  حطَ
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ل   الحىظِمي   ػبا   ش    الػملِة البساغِة  الجعء الثاو  حوٌ غوام  الىباح  الخؼوَ

 المىحبات  الخسمات المبحىط  م  و  مً المطاضف  مؤػؼات الحبم،ن.

  كس دلطد السضاػة اري حملة مً الىحائف  همها:

 هحو ابحياض دسمات  مىحبات حسٌس ، حِث ٍغلب ِة المؤػؼات المطط ِة  الحبمِيِةبػل -

 بحياض.الا حاهب الحللِس هث،اا  ِما ثلسمه للعبائً؛ بالإغا ة اري غائم الخوف مً مذاؾط 

ط،  غسم  - ة بوعِضة البحث  الحؿوَ غسم اهحمام المؤػؼات المطط ِة  الحبمِيِة الجعائطَ

 لأ ياض.اغحمازها همطسض ضئّس ي ل

 :بعنىان(  Arif Mohammad Arshad 2015)  دزاست 5.3.2

Interlinking Service Delivery Innovation And Service Quality A 

Conceptual Framework, China. 

هس د هصى السضاػة اري ثوغِح الػلاكة ب،ن الابحياض م  ثلسٌم الخسمات  ثبر،ا شلً غمي 

ة،  زضاػة حوزتها م  المؤػؼات الخسمِة،  محا  لة اوشاء اؾاض مضاهِمي لهصى الػلاكة الحبر،اٌ

 غواكب ابحياض الخسمات  ثبر،اها غمي حوز  الخسمة.

 كس دلطد السضاػة اري  ن دسمة الػملاء ه  الوػِـ ب،ن غملِة ابحياض الخسمة 

   حوزتها، حِث  ن ثلسٌم دسمة الػملاء بشي  حِس ٍػعظ مً ازضاههم لجوز  الخسمة  بالحار 

ع اللسضات الحىا ؼِة للمؤػؼات الخسمِةج  .ػعَ

ثحؿلب و  زضاػة مىهجِة غلمِة   ز ات بحثِة جؼاغس الباحث غمي  :طسيلت والأدواثال.  3

 الوضوٌ اري  هساف السضاػة.

 منهجيت الدزاست:   1.3

 :ٌحمث  مبحمؼ البحث م  حمِؼ موعض  مبموغة مً البىون  الخعسيف بمجخمع وعينت البحث

ة الػمومِ ، بىً الضلاحة  الحىمِة CPAة بولاٌة المؼِلة،  ه  اللطع الشػبي الجعائطً الحباضَ

ضِة   غام ، 144 البالغ غسزهم  ، CNEPللحو ،ا  الاححیاؽ  الوؾني الطىس ق ، BADRالطَ

 للس ثددم ادحیدداض غیىددة میؼددط ، ثػمً لىا حجم غِىة ٍؼاً     ٌضوق غشط   غػاف غسز 

 120 وشج   ػبػة محغ،اات مؼحللةل  ثم شلً مً دلاٌ ثوظُؼالمحغ،اات المؼحللة م  الىم

 اػحماض ، ولها كابلة للمػالجة  الححلِ  105اػحماض  اػحبِان، اػواحػىا منها 

  الأدواث المسخخدمت في الدزاست:  -2.3
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  :حس  هم دز ات التي ثذحظ ببمؼ البِاهات د لِة،  لهصا ثم الاغحماز  ٍػحبا الاسخبيان 

ل  ثبر،اا غمي حوز  الخسمة المطط ِة.غليها مً  ح  ث  حسٌس  هم غىاضط الابحياض الخؼوَ

 للس ثػمىد الاػحماض  رلارة  كؼام، دطظ اللؼم دٌ  للمػلومات الػامة حوٌ بِاهات   -

، حِث جشم  الجيؽ، الػمط، المؼحو  الحػلِمي  المىطب الوعِض ،  ما اللؼم الموعض،ن

ل لس دطظ لػىاضط الابحياض الخالثاو     .اللؼم الثالث لجوز  الخسمة المطط ِة  ، ؼوَ

 اػحذسمد مبموغة مً  ز ات الححلِ  الحطائ  مً  ح   :الخحليل الإحصائي أدواث

    ثحمث  هصى دز ات  ِما ٌم : ادحباض  طغِات السضاػة، 

fحجم الحبر،ا  -
2

 .لحابؼالمحغ،ا اليامً ا غمية المؼحلل ةاليامىات المحغ،ا حجم ثبر،ا   ٌحسز لىا : 

ةل ا - ة  اللو  الحيبؤَ Qلحػطّب  الملائمة الحيبؤَ
2

 كسض حؼا  ٌضِسها هصا المػام  م   : 

 المحغ،اات المؼحللة غمي الحيبؤ بالمحغ،ا الحابؼ 

   .امياهِة الاغحماز غمي هموشج السضاػة حِث ٌحسز لىا: GOF حوز  المؿابلة للىموشج -

  :البرام  الإحصائيت المسخخدمت 

 .، مً  ح  احطاء الححلِلات الحطائِة اللاظمة22وسخة : SPSS طائ  الاح الباهامف -

اػحذسام  ػلو  الىمصحة  :  هو الباهامف الصً اغحمسها غلِه م Smart PLSبطهامف    -

 محغ،اً السضاػة.بالمػازلات البىائِة  الهِيلِةل لمػط ة اثباى  كو  الػلاكة ب،ن 

  :Smart Plsإحساء الدزاست باسخخدام بسهام   مساحل .3.3

 هو مذؿـ هوضح  ِه الػلاكات ب،ن المحغ،اات اليامىة جحدًد النمىذج الهيكلي:  1.3.3

مىً  ن هؿلم غلِه هموشج ال  .سضاػة،  كس ثم ثحسٌسى م  الملسمة  المباو ل َ 

ان الىموشج اللِاس ي هو الصً ٌحسز الػلاكة ب،ن المباو  اللياس ي:  جحدًد النمىذج 2.3.3

ً مهم،ن هما:  مؤشطاتها،  م  هصى المطحلة ٌبب   ن هحسز  مطَ

يِة؟ -  ه  المؤشطات المؼحذسمة ه  مؤشطات غاهؼة  م ثيوَ

يِة  إهىا ادواها المؤشطات الػاهؼة التي   اهؿلاكا مً الضطق ب،ن المؤشطات الػاهؼة  الحيوَ

ة ثمث  المؤشطات الملاػة " ة الادحباض الىلاػِي ،    لا لهصى الىظطَ جؼخىس مباشط  اري هظطَ

  المظاهط المواثبة غً المبنى دػاس ي لصلً ٌيون اثباى الؼببِة مً المبنى هحو مؤشطاثه"الحبر،اات 

   . ل77، ضضحة 2019 بلخامؼة، 

 ه  الملِاغ المػحمس هو  حازً الػىطط  م محػسز الػىاضط؟ -
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ة للس ثم اغحماز الملِاغ محػسز الػىاضط هظطا لما ٌخِحه مً م از  زضحة الخطَ ،زات هعَ

،  هثا  المػلومات المؼحذسمة لمػالجة اللِم المضلوز ،  هصا امياهِة اظالة  غىس احخؼا  الخلوٌ

ة ملاضهة بالملاٌّؽ  حازٌة الػىطط.    دؿب اللِاغ  اضثضاع وؼبة المطساكِة الحيبؤَ

 : هىا  حب غلِىا الحؿطق اري رلارة هلاؽ  مػالجتهاحمع البياهاث وفحصها:  3.3.3

 :ه  احس  الشط ؽ الواحب  حاباتال  م  غسم  حوز اللِم المضلوز  البياهاث المفلىدة

 ؾطحد غس  آضاء م  هِضِة الحػام  مؼ  ،Smart Plsثو طها كب  اػحذسام الباهامف الحطائ  

المبموع الىم  للبِاهات،  إنها  مً %5هصى المشيلة، حِث هىان مً ٌط   نها ان جػست وؼبة 

 ،ل51 البااق، المػلا،   ػلِمان، بس ن ػىة وشط، ضضحة  بلة للمػالجة  الححلِ ثطبح غ،ا كا

ً   هىان مً ٌط   حو  ثو ط شطؾ،ن لػسم حصف بِاهات الخالة      حصف المشاهس  التي ثحو

 :ل103، ضضحة 2019ؼة،  بلخام مضلوز   هما غمي الواثّب كِم 

 لي  مؤشط؛ % 5م  و  مؤشط  ك  مً  ٌبب  ن ٌيون غسز اللِم المضلوز  -

 . %15ٌبب  ن لا ٌحبا ظ غسز اللِم المضلوز  لي  مشاهس   -

ؼ بلِمة الوػِـ، م  زضاػخىا هصى   ػيؼحذسم     لة الحػوَ  لخ  هصى الشيالِة.ؾطَ

 " :ػ،ن    احابات مضطؾة غً حمِؼ  ػئلة  ه  احابة مضطؾة غً ػؤاٌ مالليم المخطسفت

،  كس ثيون هخِبة  دؿاء م  ازداٌ البِاهات،   ٌ  ل93، ضضحة 2019 بلخامؼة،  الاػحبِان"

 . spssبطهامف غمي   Mahalanobisمً دلاٌ ادحباض   دؿو  م  مػالجتها ه  ثحسٌسها،

  ن همصحةا :جىشيع البياهاث Smart Pls  ،لة احطائِة لا مػلمِة   بالحار   هي لا ه  ؾطَ

   .ثحؿلب  ن لا ٌحِس ثوظُؼ البِاهات غً الحوظُؼ الؿبِع 

هصى المطحلة تهحم بوضف هِضِة غم   :Smart Plsجلدًس النمىذج وخىازشميت   4.3.3

، حِث جؼحذسم هصى الخواضظمِة البِاهات الػملِة للمؤشطات  ثحسز PLS SEMدواضظمِة 

لة الحىطاض، لححط  غمي:زضحات   المباو  بؿطَ

 هحائف هموشج اللِاغ:  ه  الػلاكات ما ب،ن المباو   مؤشطاتها المحغ،ا . -

 م  الىموشج الهِىم . ل   المحغ،اات اليامىة مػاملات المؼاض:  ه  الػلاكة ب،ن المباو  -

   م ملِاػ،ن هما: شلً ٌحم جلييم النمىذج اللياس ي:  5.3.3

   :مػام  الثبات المطهبجشم  موروكِة المؤشطات  الححمِلاتل، المصداكيت الخلازبيت CR  

غمي " ا وااع  ن مبموغة مً الضلطات  ثلوم، حِث AVE  محوػـ الحباًٌ المؼحذلظ 



 

 سعدون زفيم
 

176 

 

ػني شلً  ن  لطات الػام  ثمث  الػام   ثمث  الػام  شاثه اشا واهد وؼبة الاضثباؾات غالِة ُ 

  ل65، ضضحة 2018 اللهوج     بو غواز،  غاملا آدط"شاثه م  حالة الاضثباؽ الػار   لا ثمث  

    :يهحم الطسق الحماٌعً بىشف الػلاكة ما ب،ن محغ،اات السضاػة المصداكيت الخماًصيت

لوم غمي  ػاغ  ن "مػاملات الاضثباؽ غ،ا المطثضػة  المىذضػة    (  المضاهِم اليامىة  َ

، شلً  ن اهذضاع المػحسلةل ب، ن الػوام  اليامىة شاتها، ثوعف هسلِ  غمي الطسق الحماٌعً

الاضثباؽ ب،ن الػوام  اليامىة ٌسٌ غمي ثماٌع مؼاهمة و  غام  م  ثضؼ،ا ثباًٌ مؤشطاثه 

ة للى ،ل280، ضضحة 2012 ثِغع ،  الملاػة "  موشج اللِاس ي لي  هثبد المطساكِة الحماٌعَ

ً مػحمسًٌ هما: مػِاض  وضهِ  لاضهط  مػِاض الححمِلات المحلاؾػة  .للسضاػة هىان مػِاضَ

وضح لىا هصا المػِاض غبا حسٌ  الاضثباؽ ب،ن المحغ،اات اليامىة الملاضهةمعياز فىزهيل لازكس:  - أ  َ 

اضثباؾه ببلِة ب،ن كِمة الجصض الوابِع  لمحوػـ الحباًٌ المؼحذلظ لي  غام  وامً مؼ كِمة  

بب  ن ٌيون  هبا منها.  الػوام  َ 

حِث ٌبب  ن ٌيون الححمِ  الخاضج  للمؤشط غمي غامله  الخحميلاث المخلاطعت:معياز  - ب

 اليامً  هبا مً  ً ثحمِلاثه المحلاؾػة غمي الػوام  اليامىة ددط  

ات هلوم بحلِِم الىموشج الهِىم  مً دلاٌ زضاػة اللسض  جلييم النمىذج الهيكلي: 6.3.3

ة للىموشج  الػلاكات ب،ن المباو ،   م الخؿوات الحالِة:   الحيبؤَ

   :ة ب،ن ارى،ن عدم وحىد مشكلت الخعدد الخطي ة مػىوَ ٍػحبا غسم  حوز غلاكة اضثباؽ كوَ

حم الحبهس مً غسم   بهثا مً المحغ،اات المؼحللة مً ب،ن الضط ع دػاػِة لبىاء هموشج، َ 

ب،ن المحغ،اات المؼحللة مً دلاٌ  (Multicollinearity)  حوز مشيلة الحػسز الخؿ  

لي  محغ،ا مً  Variance Inflation Factor ( VIF)حؼا  مػام  ثطخم الحباًٌ 

 ن لا ثحػس  كِمة مػام   يون هىان مشيلة الحػسز الخؿ  ٌببالمحغ،اات المؼحللة،  لي  لا ث

 .ل10   هىان مً ٌلبلها اري غاٌة اللِمة 5ثطخم الحباًٌ اللِمة 

  ان مػاملات المؼاض ه  غلاكات  :  بػس احطاء غملِة البؼوا ل معاملاث مساز النمىذج الهيكلي

تها غمي الخؿب المػِاضً بػس احطاء  حم الخىم غمي مس  مػىوَ مضواغة ب،ن مباو  الىموشج َ 

، حِث ٌخِح دؿب البؼوا  المػِاضً حؼا  و   ل259، ضضحة 2019 بلخامؼة،  غملِة البؼوا 

  .لجمِؼ مػاملات المؼاض الهِىم  Pالػملِة   كِم   Tمً كِم 
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  حجم الخأثير f
ضِسها  :2 م  مػط ة حجم ثبر،ا المبنى   المحغ،ا اليامً المؼحل ل غمي  غمي   َ 

 المحغ،ا 

Rاليامً الحابؼ،  هصا مً دلاٌ حؼا  كِمة 
2

 حغ،ا رم حؼا  حجمكب   بػس حصف هصا الم 

fالحبر،ا 
2

   م مبالات حجم الحبر،ا الحالِة:لهصا المحغ،ا المؼحل  غمي المحغ،ا الحابؼ،  

 لا ٌوحس  ً ثبر،ا                                      

 ٌوحس ثبر،ا غػِف                              

 ٌوحس ثبر،ا محوػـ                                

 ٌوحس ثبر،ا هب،ا                                      

  لخعصيب والملائمت الخنبؤيت )اللىة الخنبؤيت(ا Q
: م  هصا الادحباض ٌحم   لا احطاء غملِة 2

ة للىموشج  ِما ٌ ً كسض    ،حػلم بالمحغ،اات اليامىة الحابػةالحػطّب، رم كِاغ الملائمة الحيبؤَ

حم شلً بملاضهة اللِم دضلِة مؼ اللِم المحيبب  المحغ،اات المؼحللة غمي الحيبؤ بالمحغ،ا الحابؼ، َ 

Q بها،  جش،ا كِم  
ً د 2  .هبا مً الطضط اري  ن الىموشج ٌحم،ز بالملائمة الحيبؤ

  حىدة المطابلت للنمىذج GOF:  هو مؤشط ٍؼمح لىا بلِاغ مس  امياهِة الاغحماز غمي 

حؼب   م المػازلة الحالِة:ه ̅̅̅̅  √         موشج السضاػة   اللِاس ي  الهِىم ل، َ      ̅̅ ̅̅ ̅̅ 

 :النخائ  -4

 حِث مً ربات  لطات الاػحماض  ثم الاغحماز غمي مػام   لضا هط هباخ،  لححلم ح  ا مً

 المحا ض  كِمة مػام   لضا هط هباخ الملابلة لي  محوض. الجسٌ  الموار  ٌوضح

"كيم معامل ألفا كسوهباخ حسب كل محىز ": 01الجدول     

 36   الثبات الىم  غباض ل 15المحوض الثالث   غباض ل 21المحوض الثاو     المحوض 

 غباض ل

 04924 04898 04842 مػام   لضا هط هباخ

 . SPSS  مؼحيحبة اغحمازا غمي بِاهات الاػحماض  باػحذسام بطمبِة المصدز:

لؼابم ٌظهط ببن حمِؼ كِم  لضا هط هباخ ثلؼ م  المس  المطثضؼ حسا مً دلاٌ الجسٌ  ا

 ثبات  ػئلة الاػحماض .ل  الخس دزوى المؿلو   بالحار  ولها  هبا مً(، 04924 – 04842)
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يِ جحدًد النمىذج اللياس ي: 1.4 ة  إهىا اهؿلاكا مً الضطق ب،ن المؤشطات الػاهؼة  الحيوَ

 الملِاغ محػسز الػىاضط لما ٌحو ط غلِه مً مط هة م باػحذسام  ادواها المؤشطات الػاهؼة

ة.  مػالجة اللِم المضلوز    دؿاء اللِاغ،  اضثضاع وؼبة المطساكِة الحيبؤَ

 حمع البياهاث وفحصها: 2.4

 :كِم مضلوز  ثحػلم بػس  محغ،اات  ه : (09)ثم جسجِ  جؼػة   الليم المفلىدة 

"هاعدد الليم المفلىدة وطسيلت معالجت" : 02الجدول   

 المحغ،ا
 م  الابحياض 

 لخسمة

الابحياض م  

 الوا َف

الابحياض م  

 الػملِة

حوز  الخسمة 

 المطط ِة
 اليؼبة المبموع

 % 0424 9 3 1 2 3 غسز اللِم المضلوز 

لة المػالجة ؼ بلِمة الوػِـ  ؾطَ الحػوَ  

 SPSS 22  مً اغساز الباحث اغحمازا غمي مذطحات بطهامف المصدز:

 كِم محؿط ة ثذظ مبموغة مً الاػحبِاهات، لىنها ولهال 06 ثب،ن  ن هىان : الليم المخطسفت 

 واهد هخِبة  دؿاء م  ازداٌ البِاهات،  لّؽ بؼبب احابات محؿط ة،  حم اغاز  ثصخِحها. 

 ثم  غؼ هصا الىموشج اللِاس ي للسضاػة بػس حصف حملة مً :جلييم النمىذج اللياس ي 3.4

 مثلما ٌوضخه الشي  الحار :،  0.4 ك  مًالمؤشطات التي واهد وؼبة جشبػها  

 "النمىذج اللياس ي للدزاست":  01الشكل 
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 Smart Pls 3 غحمازا غمي بطهامفامً اغساز الباحث المصدز:  

ثطثبـ بالمحغ،اات اليامىة، حِث  مً دلاٌ الشي   غلاى هلاحظ  ن الضلطات  دػئلةل،

ل  مً  لطث،ن اري رلارة  لطات، هما جشبػد غمي الػوام  اليامىة مً غوام  الابحياض ا لخؼوَ

مىً ثلخِظ، جشبؼ غمي الػام  اليامً  حوز  الخسمة المطط ِةل رماهِة  لطات مؤشطات  َ 

ة لل  ىموشج اللِاس ي هما ٌم :المطساكِة الحلاضبِة  الحماٌعَ

 "أدلت الصدق الخلازبي والخماًصي للنمىذج اللياس ي الملورح":  03الجدول 

 SPSS .24   Smart Pls  مً اغساز الباحث اغحمازا غمي مذطحات : المصدز 

ة غلب مً دلاٌ الجسٌ   غلاى هلاحظ ثحلم   شط ؽ المطساكِة الحلاضبِة  الحماٌعَ

 للىموشج اللِاس ي الملواح للسضاػة حِث: 

 "حدول ًلخص شسوط المصداكيت الخلازبيت والخماًصيت" : 04الجدول 

 

 
 

 

 مً اغساز الباحث المصدز:

حمجلييم النمىذج الهيكلي:  4.4    م الخؿوات الحالِة:  َ 

 Variance حباًٌمً دلاٌ حؼا  مػام  ثطخم ال عدم وحىد مشكلت الخعدد الخطي: 1.4.4

Inflation Factor ( VIF) هما ٌبّىه الجسٌ  الحار : لي  محغ،ا مً المحغ،اات المؼحللة 

 "هخائ  إخخباز الخعدد الخطي ) معامل الخباًن(  بين المخغيراث المسخللت للنمىذج":  05 الجدول 

 
AVE CR MSV ASV X5 X4 X2 X3 X1 X6 X7 الجىدة 

X5 86,0  8600 86,, 86,0 0,828               
X4 86,,  8600 8680 8680 0,176 0,796             

X2 8600  8600 86,0 86,0 0,409 0,300 0,741           

X3 8600  8600 8600 86,0 0,497 0,169 0,546 0,739         
X1 860,  8600 8600 86,0 0,485 0,189 0,401 0,568 0,749       
X6 8600  860, 8600 86,, 0,562 0,205 0,439 0,517 0,533 0,765     
X7 8600  8608 8600 86,0 0,367 0,145 0,492 0,548 0,565 0,51 0,765   

 0,739 0,764 0,684 0,762 0,736 0,56 0,162 0,598 8600 8600 8600  8600 الجىدة

 ازبيالصدق الخل الصدق الخماًصي 

MSV  <    AVE AVE  >   0.5 

ASV   <   AVE CR   >   0.6 

 محلم لجمِؼ المحغ،ااتالنديجت:  المحغ،اات لأغلبمحلم النديجت: 
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 المخغيراث المسخللت VIF معامل جضخم الخباًن النديجت

باؽ الخؿ غسم  حوز مشيلة الاضث  الابحياض م  الا طاز 1,671 

  الابحياض م  الوا َف 1,116 غسم  حوز مشيلة الاضثباؽ الخؿ 

 الابحياض م  الخؼػ،ا 1,684 غسم  حوز مشيلة الاضثباؽ الخؿ 

 الابحياض م  الحوظُؼ 2,008 غسم  حوز مشيلة الاضثباؽ الخؿ 

 الخسمة الابحياض م  1,893 غسم  حوز مشيلة الاضثباؽ الخؿ 

 الابحياض م  السلِ  المازً 1,871 غسم  حوز مشيلة الاضثباؽ الخؿ 

 الابحياض م  الػملِة 1,836 غسم  حوز مشيلة الاضثباؽ الخؿ 

 Smart PLS  مً اغساز الباحث اغحمازا غمي بطهامف المصدز: 

 5 مً دلاٌ كِم الجسٌ   غلاى ٌحطح  ن و  كِم مػام  ثطخم الحباًٌ  ك  مً 

 لحار  ٌمىىىا اللوٌ  ن لا  حوز لمشيلة الحػسز الخؿ . با

: ثيحف لىا كِم مػاملات بػس احطاء غملِة البؼوا  معاملاث مساز النمىذج الهيكلي: 2.4.4

 الجسٌ  الحار : موضح م هو المؼاض هما 

 "هخائ  اخخباز جحليل المساز" : 06الجدول 
P 

Values 

T  

Values 

Standard   

Error 

Sample 

Mean   

Standard 

Beta 
  

 < حوز  الخسمة المطط ِة-الابحياض م  الخسمة 0,290 0,282 0,063 4,623 0,000

 < حوز  الخسمة المطط ِة-الابحياض م  الخؼػ،ا  0,051 0,041 0,056 0,909 0,363

 < حوز  الخسمة المطط ِة-الابحياض م  الحوظُؼ 0,227 0,212 0,068 3,338 0,001

 < حوز  الخسمة المطط ِة-الابحياض م  الوا َف  0,049- 0,029- 0,045 1,083 0,279

 < حوز  الخسمة المطط ِة-الابحياض م  د طاز  0,120 0,128 0,066 1,823 0,068

 < حوز  الخسمة المطط ِة-الابحياض م  السلِ  المازً  0,164 0,166 0,086 1,911 0,056

 < حوز  الخسمة المطط ِة-الػملِة الابحياض م   0,331 0,344 0,079 4,181 0,000

 Smart PLS مً اغساز الباحث اغحمازا غمي بطهامف المصدز:

ة احطائِة ما ٌمىً ملاحظحه   (،P  >   0.05)  ن  غلب كِم المؼاضات لّؼد شات مػىوَ

 لم جؼحؿؼ الػوام  المؼحللة ثضؼ،ا ثباًٌ حوز  الخسمة المطط ِة بىضؽ المؼحو ، مما ٌضؼط 

 .الىب،ا لبػػها الآدط المحوػـ   حس ز لبػؼ الػىاضط غليها، م  ملاب  الحبر،ا الحبر،ا الم

: f2 حجم الخأثير 3.4.4
  الجسٌ  الحار  ٌوضح هحائف هصا الادحباض 

f هخائ  اخخباز حجم الخأثير":  07الجدول 
2"                
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 Smart PLS ازا غمي بطهامفمً اغساز الباحث اغحم المصدز:
ً   غلاى جسٌ  الهلاحظ مً دلاٌ    ر،اها غمي حوز  حجم ثب  ن المحغ،اات المؼحللة ثباٌ

 ىبس  ن الابحياض م  الػملِة له ثبر،ا هب،ا، م  ح،ن  ن الابحياض م  و  مً الخسمة المطط ِة 

 ا    ثبر،اها غػِف.  لّؽ لها ثبر، بلِة الػىاضط   ماالخسمة  الحوظُؼ  لهما ثبر،ا محوػـ، 

f  بملاحظة بؼِؿة هبس  ن هحائف ادحباض حجم الحبر،ا
2
 .ثسغم هحائف ادحباض ثحلِ  المؼاض   

Q الخعصيب والملائمت الخنبؤيت )اللىة الخنبؤيت( 4.4.4
 الىحائف الخاضة بادحباضات اللو  : 2

ة ٌوضخها الجسٌ  الحار :  الحيبؤَ

Q الملائمت الخنبؤيت )اللىة الخنبؤيت(اخخباز الخعصيب و  هخائ ": 08الجدول 
2" 

Q² (=1-SSE/SSO) SSE SSO   

 الابحياض م  د طاز 200,000 200,000  

 الابحياض م  الوا َف 200,000 200,000  

 الابحياض م  الخؼػ،ا 300,000 300,000  

 الابحياض م  الحوظُؼ 300,000 300,000  

 مةالابحياض م  الخس 200,000 200,000  

 الابحياض م  الػملِة 300,000 300,000  

 الابحياض م  السلِ  المازً 200,000 200,000  

 حوز  الخسمة المطط ِة 800,000 447,638 0,440

 Smart PLS مً اغساز الباحث اغحمازا غمي بطهامف المصدز:  
Q مً دلاٌ الجسٌ   غلاى هبس  ن كِمة 

2  ً ضط مما ٍػني  ن  ً  نها  هبا مً الط  04440 جؼا 

ة.   الىموشج ٌحم،ز بالملائمة الحيبؤَ

fحجم الخأثير  الملاحظت
 <  المخغير الخابع-المخغير المسخلل  2

 <  حوز  الخسمة المطط ِة-الابحياض م  د طاز          0,055 فثبر،ا غػِ

 < حوز  الخسمة المطط ِة-الابحياض م  الوا َف         0,014 لا ٌوحس ثبر،ا

 < حوز  الخسمة المطط ِة-الابحياض م  الخؼػ،ا         0,010 لا ٌوحس ثبر،ا

 ز  الخسمة المطط ِة< حو -الابحياض م  الحوظُؼ         0,165 ثار،ا محوػـ

 < حوز  الخسمة المطط ِة-الابحياض م  الخسمة          0,287 ثار،ا محوػـ

 < حوز  الخسمة المطط ِة-الابحياض م  الػملِة          0,385 ثبر،ا هب،ا

 < حوز  الخسمة المطط ِة-الابحياض م  السلِ  المازً  0,093 ثبر،ا غػِف
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حؼب   م المػازلة:  GOFحىدة المطابلت للنمىذج 4.4.4         الحالِة: َ 

√  ̅̅ ̅     ̅̅ ̅̅ ̅̅ 

   ً   هو ما               غلِه ثظهط هخِبة ادحباض حوز  مؿابلة الىموشج  نها جؼا 

 ٌمىً الاغحماز غلِه. ةلىا باللوٌ  ن الىموشج اللِاس ي  الهِىم  للسضاػ ٍؼمح

 المناكشت:  -4

 د ري  الثالثة  الؼابػة  المحػللة غمي الضطغِة  عهطت هحائف السضاػة كبوٌ الضطغِات

 ددط   الحوار  بالابحياض م  الخسمة  الحوظُؼ  الػملِة،  مً الجاهب الآدط ض ؼ بلِة الضطغِات

  هصا ٍػوز للػوام  الحالِة:

الحىىولوحِات المحؿوض  بضػ   هب هب،ا مً  طص الابحياض حا لهاان الخسمة المطط ِة   -

،  هو ما ض ؼ مً مؼحو  حوز    ػائ  الس ؼ الخسٌثة التي  غػد م  محىاٌ  العبائً

م  الخسمات الملسمة، حِث  ضبح العبون الخسٌث    ما ٍػطف بالعبون الالىوا و  ٌبس غالحه 

ة  ائـ الحوظُؼ،ف  ػحعمة الخسمات الالىوا هِة المحو ط  غبا مذحل  هو ما غىؼحه مػىوَ

 ه  ضغم  0429،  هصا حجم الحبر،ا  لهصا البػس  الصً كاضبد كِمة بهصا البػس المؼاض الخاص 

 ػسامه لس   غلب دبػاز ددط . نها كِمة محوػؿة الا  نها جػىؽ  حوز ثبر،ا  م  ع  او

س مً ػطغة  بؼاؾة ثلسٌمهإحس  الآلِات التٍػحبا الحوظُؼ  هم ما ضهعت غلِه المطاضف  -  ي ثعَ

الخسمة  هو ما ٌذسم حاهب الجوز  م  هصى الخسمات،  الموظغات الآلِة  نهاٌات الس ؼ  

لىوا هِة غبا الا  المواكؼ الالىوا هِة غبا الاهواهد  الحؿبِلاتالالىوا و   البؿاكات الصهبِة، 

 هو ما ، خسمات الملسمة، ولها مىا ص ثوظُؼ حسٌثة ض ػد مً ػلف حوز  الالهواثف الصهِة

ا،  حجم ثبر،اى محوػـ.   ثطن مؼاض ثبر،ا الابحياض م  الحوظُؼ غمي حوز  الخسمة المطط ِة مػىوَ

ؼ   -  ثلسٌم   ظمً اهباظان ظمً  آلِة ثلسٌم الخسمة  هم ما اشحغلد غلِه المطاضف لأحله جؼطُ

وػائ  المحؿوض  دلاٌ مذحلف ال الػملِة لها،  ثم شلً مًالحطاءات   ثبؼِـالخسمة، 

المؼحػملة،  البامبِات الخسٌثة التي ثبمؼ ب،ن الؼطغة  الآمان،  هما مؿلبان  ػاػِان 

ة  الحباض  الالىوا هِة ت المالِة ث،ا  الحػاملا  الخار  مؼ جؼاضع ن للعبو  ،  ه  ما بطضثه مػىوَ

 043854 الصً  اق  له ،  هصا حجم الحبر،ا الىب،ا لهصا البػسمػام  المؼاض 

 جمتخا -2

   ما ٌم :اهؿلاكا مً  طغِات السضاػة  بػس السضاػة المِساهِة ٌمىىىا اػحذلاص 
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 النخائ :  -6-1

ف دسم  مبحىط م  اهحمام المؤػؼات المطط ِة بباهب الابحياض  -  م  الخسمة،  محا لة ثلسٌم معَ

 الالىوا هِة؛ داضة م  اثباى الط ؼ مً حوز  الخسمات المطط ِةمؼحو  ثؿلػات العبائً، 

هس الابحياض م  غملِات ثلسٌم الخسمات اغحماز  ػالِب محؿوض  جؼه  غملِة الحلسٌم ٍش  -

  ثذحطط الوكد الجهس  ثبحػس غً الحػلِس، مما ٌط ؼ مً حوز  الخسمة المطط ِة الملسمة.

جػم  الموظغات الآلِة  نهائِات الس ؼ الالىوا و   البؿاكات الصهبِة، غمي الابحياض م  الحوظُؼ  -

 سمات،  هو  ما ٌس ؼ بالعبون اري ازضان حوز  الخسمة المطط ِة.   الضػاٌ للخ

لا ٌعاٌ الابحياض م  د طاز  الخؼػ،ا  الوا َف  السلِ  المازً لا ٌطقي اري مؼحو  الحبر،ا غمي   -

 حوز  الخسمة المطط ِة. 

 الاكوراحاث:  -2.6

از  الاهحمام بالابحياض م  غىاضط الخسمة  الحوظُؼ  غملِات ثلسٌم ا  - لخسمة، لما لهصى الػىاضط ظَ

 مً ثبر،ا مباشط غمي حوز  الخسمات المطط ِة؛

لسلِ  المازً وا َف، د طاز  االخؼػ،ا، المطاحػة ػِاػة هصى البىون المػحمس  م  الابحياض م    -

ؼ م  الخلجػلها  هثا ثبر،اا  ؼػ،ا  حػله ٌحم،ز غمي حوز  الخسمة المطط ِة،  شلً بالحىوُ

ً المؼحمط  ثحسٌث لإغا ة اري ، بام  الوا َف  ػالِب  هثا  ػالِة ياض ابحبالمط هة، هصلً  الحيوَ

ة مؼ مطاغا  اػحذسام  ػائ      .الخسمات محؿوض  م  ثلسٌمالمهاضات  الىضاءات البشطَ

 قائمة المراجع: -7
   . . ػؿِف، 60لطىاغِة. ل. ز ض الجوز  م  ثحؼ،ن  زاء المؤػؼات ا2006الهام ٌحِاً 

 حامػة  طحات غباغ، الجعائط.

   .اٌ محمس  بو غواز ل. الىمصحة بالمػازلات البىائِة 2018 ٌمً ػلِمان اللهوج ،    طَ

 . غمان: زاض  ائ  لليشط  الحوظُؼ.Amosباػحذسام بطهالمف 

   . ل. الححلِ  الػامم  الاػحىشام   الحوهِسً، مضاهِمهما 2012بوظَان امحمس ثِغع

 . غمان: زاض المؼ،ا  لليشط  الحوظُؼ  الؿباغة.Lisrel ل،زضٌ  spssظمىهجِتهما بحوعِف حعمة 

   .ل. ازاض  الجوز  الشاملة م  الخسمات المطط ِة. غمان: 2010حموز حؼ،ن الوازً  آدط ن

 زاض ضضاء لليشط.
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   .ب اللبػات الؼد  ل. الحضى،ا الابحياضً  الابساع  م  ع 2012دبااء المبموغة الػطبِة للحسضَ

ة.  للحضى،ا. اللاهط : زاض الىحب المططَ

   .ب  اليشط   ل. الحضى،ا الابحياضً  الابساع  م  ع 2012دبااء المبموغة الػطبِة للحسضَ

ة.   اللبػات الؼد للحضى،ا. اللاهط ، مطط: زاض الىحب المططَ

   .اء بلخامؼة ت الطغط  الجعئِة. ل. دػاغ م  همصحة المػازلات الهِيلِة بالمطبػا2019ظهطَ

 غمان، دضزن: مطهع الىحا  دوازٌمي.

   . لِة زضاػة حالة مبمؼ ضِسا2008ٌػامِة لخوٌ م  المعاٌا الخؼوَ . باثىة، 252. -ل. الخؼوَ

ة  غلوم الخؼِ،ا، الجعائط.  ولِة الػلوم الاكحطازٌة  الحباضَ

   ِالمبحسئ،ن م  اػحذسام غباغ البااق، غاٌس المػلا،    م  ػلِمان.  بس ن ػىة وشطل. زل

 . دضزن: ارطاء لليشط  الحوظُؼ.AMOSالححلِ  الحطائ  باػحذسام بطهامف 

   .ش از  اللسض  الحىا ؼِة 2005غبس اللازض بطُ ل. حوز  الخسمات المطط ِة همسد  لعَ

لِا    .255ل، ضضحة 3للبىً. مبلة اكحطازٌات شماٌ ا طَ

   .ل  م2019محمس محموز . غع ، ولِة 37  ثحلِم اللِمة المسضهة للعبون. ل. الابحياض الخؼوَ

 الػلوم الاكحطازٌة،  لؼؿ،ن.

   .ل. الجوز   الحم،ز م  مىظمات دغماٌ. غمان، دضزن: 2011وػِمة غلا ،   ملِىة ظغِب

 مىحبة المبحمؼ الػطب  لليشط.

  ،   .ف الخؼو2020َهىاء ضمػاو ،   مذحاض غِواج ل  المؼححسرة ل.  رط الابحياض م  غىاضط المعَ
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مىافم 

 بشدة
 محاًد مىافم

غير 

 مىافم

غير 

مىافم 

 بشدة

 دسىيلي  )المخغير المسخلل(عبازاث الابخكاز ال 
 زكم

 السؤال
 الابعاد

الابحياض  01 ٌحطص البىً زائما غمي ثلسٌم دسمات حسٌس .      

م  

 الخسمة

 02 ٌلوم البىً بابحياض الخسمات حؼب اححِاحات العبائً.     

 03 ثحم،ز الخسمات المبحىط  بالبؼاؾة  الوغوح.     

ز ؼ الىوا هِة مبحىط ، كلِلة  ٌو ط البىً لعبائىه غس  ؾطق      

 . الحيلضة
04 

الابحياض 

م  

 الخؼػ،ا

ٌحطص البىً غمي جؼػ،ا دسماثه بىاءا غمي دطائظ      

 العبائً المؼتهس ،ن.
05 

ثس ؼ غوابـ بىً الجعائط الخاضة بخؼػ،ا دسمات البىون      

 اري ابحياض دسمات حسٌس . 
06 

ىىولوحِة مبحىط  للخطوٌ ٌو ط البىً للعبون غس  بسائ  ث     

 غمي دسماثه.
07 

الابحياض 

م  

 الحوظُؼ

كىوات الحوظُؼ المبحىط  جؼمح بحسهِة  كد  حهس العبون       

 للاػحضاز  مً الخسمات.
08 

غسز  مواكؼ  والات البىً ثخىاػب مؼ الىثا ة الؼياهِة      

ة.   الحباضَ
09 

لؿطق الخسٌثة ٍػحمس البىً م  الوا َف لخسماثه غمي ا     

 لحىىولوحِات الغلام  الاثطاٌ  
الابحياض  10

م  

 الوا َف  
ٍؼحػ،ن البىً بمؤػؼات السغاٌة لحؿبِم   ياض حسٌس  م       

 الوا َف لخسماثه.
11 

 أهثى                          ذكس                     الجنس:                  -1

   50أكبر من                        50 -30                          30أكل من              السن:                -2

                             مىظف سامي              مىظف جأطير           مىظف جنفير              الىظيفت:       -3

دزاساث عليا           حامعي                             ثاهىي                       مخىسط       المسخىي الخعليمي:      -4
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ٌماضغ البىً ػِاػة ثط َبِة جػحمس غمي غط ع غ،ا      

 مبلو ة  مث،ا  للاهخباى. 
12 

     
ام  ػالِب ثضى،ا ابساغِة م  ٌخؼم موعضو البىً باػحذس

 ثلسٌم الخسمة. 
13 

الابحياض 

م  

 د طاز
     

ٌحم،ز موعضوا البىً بحمىنهم الجِس م  اػحذسام 

 الحىىولوحِات الخسٌثة م  الحواض .  
14 

     
ٌحظى موعضوا البىً بالححض،ز، مما ٌس ػهم للابحياض م  

 الػم . 
15 

الابحياض  16 حصا .المظهط الخاضج  الػام للبىً      

م  

السلِ  

 المازً

 17 كاغات الاهحظاض للبىً  مهِب  ببحسذ الوػائ .     

     
ثحطص ازاض  البىً غمي اػحذسام  حهع  حسٌثة  مبحىط ، 

 جؼه  الػم .    
18 

 19 ٌو ط البىً  هظمة مبحىط  لخماٌة المػلومات المالِة للعبائً.     

الابحياض 

م  

 الػملِة

     
ػة لاغحمازها  الحطاءات الػملِة لحلسٌم الخسمات ػطُ

 الحىىولوحِات المبحىط .  
20 

     
بإحطاء و  الػملِات المطط ِة   CIBجؼمح البؿاكة البىىِة 

 بؼهولة.
21 
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رقم  دبػاز

 السؤال
 (الخابع)المخغير   حىدة الخدمت المصسفيتعبازاث 

غير 

مىافم 

 بشدة

 محاًد مىافم
غير 

 مىافم

مىافم  

 بشدة

حوز  

الخسمة 

 المطط ِة

      ثطمِم مبنى البىً ٌطقي لإراض  اهحمام العبون.  22

23 
ٌو ط البىً  ػائ  ز ؼ الىوا هِة محىوغة  ملائمة 

 لجمِؼ العبائً.
     

24 
ٌمحلً البىً  حهع  الىوا هِة محؿوض  لإهباظ 

 الخسمات.
     

25 
الخسمِة م   كتها  ٍؼعي البىً اري الو اء بالوزاماثه

 .Le Temps  Réelالخلِل  
     

26 
ٍػم  البىً غمي ثلسٌم الىشو ات البىىِة 

 للػملِات المىبع  ز ن  دؿاء. 
     

27 
جؼاهم  ػائ  الس ؼ المبحىط  م  الاػحضاز  مً 

 الخسمات حتى داضج   كات الػم .
     

28 
ػة لي  الاغؿا   ٌػمً البىً المػالجة الؼطُ

 ػللة بالططاف الآر .المح
     

29 
ؼ  ٍؼعي البىً لاػحغلاٌ الحلىِات الخسٌثة لخؼطُ

 ظمً اهباظ الػملِات البىىِة.
     

ػة لي   30 ً الٍػم  البىً غمي الاػحبابة الؼطُ       شيا 

31 
ٌػمً الموكؼ الالىوا و  للبىً الخماٌة الياملة 

 للبِاهات المالِة للعبائً.
     

32 
وعضون غمي ثبزٌة مهامهم بىضاء  غالِة ٌحطص الم

 لؿمبهة العبائً. 
     

33 
م  جؼاهم الطكابة غً بػس للػملِات المالِة م  ثلوَ

  زاء البىً.  
     

34 
ٌلوم الميلضون بالعبائً باػحلباٌ العبائً بشي  حِس 

حػاؾضون مػهم.   َ 
     

35 
ثور  ازاض  البىً غىاٌة داضة للعبائً شً  

 احات الخاضة.الاححِ
     

36 
ٌلوم البىً بإغلام ظبائىه بي  حسٌس ٌذظ 

 الخسمات البىىِة المبحىط .
     


