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 المستخلص

حيماح  يمثل قرار تصممممال امة إح ى  ل امررارالا اراممميراتاااح الارل ام ملايلا امي  ت مممدل ا  بايلل ا لل اظميت امما ميلات ملا ا ا  ام راامممح ام
ارب اع اميكاوموج  ا  تصمال امة إحت بوصفدي ألوالا إدمح ا  إايت اميصمال ت يظ  ا  امي رف ظلى إيطلبيلا امزبيئن ورغبيتدل ا  امة إح  

فاح  اممر إح. ركزلا إشممم لح ام راامممح اإ يزاح ت ز ز لور ارب اع اميكاوموج  م ل ام يإل ن  ا  تلطاح إيطلبيلا امزبيئن إن خدت امة إيلا اممصمممر 
   اممطومح امي  ييحملدي امزبيئن اممراج  ن إن جرّاء تصممممممممممال امة إح امحيماح ا  اممصمممممممممرف إايت ام راامممممممممحت وال أ   تطط   ارب اع اميكاوموج
ح  اموف يس مدل ا  تصممال خ إح إصمرفاح  كالا كفيءل وايظلاح. وق  تل أخياير اممصمرف ارال  ام راق   ا   م ال إايرب ميطط   ام راامح امحيما 

كوزدي اممصمرف ارال  امرئا م  ا   م الت اظيم لا ام راامح اممادل اموصمف  اميحل ل  رخيبير ظ ل إن امفر مايلا  يامي ميت ظ ل إن اراميم ل 
ملي رف ظلى واقع  يت امة إح اممصممممرفاح  اممر إح   .(SPSS.V.27 صمممميئاح واموصممممحاح واميحل لح  ياممممية الا امطرزيإل ار صمممميئ  اماياز  ار

ا  ق ااممميبيزح  101بلم   إن ام يإل ن  ا  اممصمممرف وتح ي  إيطلبيلا امزبيئن اممراج  ن إن خدت ااممميرصممميء  راء ظ اح  (  ا  اممصمممرف ظلى وق
ح امي  اظ لا مدلا اممرض  ممممممن تدي إيم رالا ا   اب اع اممايل واب اع ام ملاح ( كميم ر رئام وتصممممممال امة إح إيم ر تي ع  ميم رات  امفر ا

إ ممممممميول اايميلا ظيت ج ا   ميم رالا ارب اع اميكاوموج    امملمواممممممماحت ارظيميليحت ارامممممممياي حت امثرحت امي ينت(ت وق  اك لا زييئل امبح  وجول
ووجول ظدقح تأت ر مدب اع اميكاوموج  وتصممممال امة إح ا  اممصمممرف اممبحوي تووجول ظدقح ارتبيا ب ن ارب اع اميكاوموج  وتصممممال امة إح  

ا  تصمممممممممممال امة إح ظلى ترك ز امزبيئن ظلى    يّ امملموامممممممممماح والظيميليح ا  امة إح اممر إح ا  اممصممممممممممرفت إريرزح  يا  يل ارخرلت وق  
 مي ظن امة إيلا اممر إح وامال إشرمر امر مي ز مبح إيوامطح إشم راب امى ام م ت ا  تصممال امة إح اممر إح ا  اممصمرفت ىك ىّ  إ ميول امر 

 يابم  ا  ي و  ظيمايب ماحر  امرطوت  ح ل امم يي ر ام وماحت ا دب ظن ت ر   الجراءالا امدزإح ملحصوت ظلى امة إح ا  اممصرف.
 الكلمات المفتاحية : الابداع التكنولوجي ، ابداع المنتج ،ابداع العملية ، تصمممممممممي، المدمة، الملموتممممممممية، الاةتمالثة، الاتممممممممت ا ة، ال  ة،

 التعاطف .
 

The Impact of Technological Innovation on Service Design: An Exploratory Study of a 

Sample of Employees at the National Bank of Iraq 

Abstract 

Service design decisions constitute a pivotal strategic dimension of operations management, directly guiding 

an organization’s operational activities. This study examines the role of technological innovation in service 

design as an essential mechanism for identifying and aligning with customer requirements and service 

preferences. Specifically, it addresses how technological innovation can be leveraged to fulfill customer needs 

and alleviate existing operational burdens—most notably prolonged waiting times—resulting from current 

service design limitations at the bank under study. Furthermore, the research evaluates whether adopting 

technological innovations can foster more efficient and effective banking operations.The Iraqi National Bank 

in Baghdad was selected as the empirical setting for this investigation, given its status as a prominent private 

commercial bank in the city. Employing a descriptive-analytical approach, the study tests a framework of 
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hypotheses through descriptive, inferential, and analytical statistical methods using SPSS (Version 27). Data 

were collected via a structured questionnaire administered to a sample of 101 customers to assess current 

banking service performance and customer expectations. The empirical model analyzes two primary 

independent variables—product innovation and process innovation—and their impact on the dependent 

variable, service design, conceptualized through five key dimensions: tangibility, reliability, responsiveness, 

assurance, and empathy.The findings reveal a exceptionally high strategic emphasis on both technological 

innovation and service design within the surveyed institution. A statistically significant correlation was 

established between technological innovation and service design, with the former exerting a strong positive 

influence on the latter. Additionally, customers prioritized the dimensions of tangibility and reliability over 

other service attributes. However, the overall customer satisfaction index recorded only a moderate level, 

signaling structural deficiencies in the bank’s service design—particularly given that international standards 

necessitate high satisfaction levels to secure sustainable customer adoption. Finally, the empirical evidence 

highlights that procedural complexity remains a major impediment to service acquisition at the bank. 

Keywords: Technological Innovation, Product Innovation, Process Innovation, Service Design, Tangibility, 

Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy. 

 المقدمة            

يسمثل إو ممممممموع تصممممممممال امة إيلا وا  اب إن اممو ممممممموظيلا اممدمح امي  ت ممممممميحوك ظلى اايميلا امبي ث ن وامكسيّي ت زيااح ارتبين   م ممممممميول      
امة إيلا وجولتديت وظلى وج  امةصممممممممموا امرطيع اممصمممممممممرا  ررتبين    مممممممممرورل ارامممممممممياي ح  ر يايجيلا ورغبيلا امزبيئن ا   ل اميم رالا 

امةيرجاح ت ااإر املي ييطلل إن امما ميلا ام م   ليايل االوالا اممايامبح وامفيظلح ا  تح م ن تصممال امة إيلات      واميح ييلا ا  امط ئح 
 إن اممشررالا ااايااح ا  تحر   امم زل اميايا اح.

تيا ممممممم  إشممممممم لح ام راامممممممح ا  وجول ىجراءالا إطوّمح ظا  تر يل امة إح ا  اممصمممممممرف ارال  ام راق  واملي يايسل ظادي وجول أوقيلا ازي ير    
نو لح وارجراءالا اممطومح    مممطل ظ لا ارامممية الا اراممميم ل امح يثح ا  ام ممملت بو مممع تطط   خيا ملمصمممرفت  ملا ا ا  ام راامممح امحيماح  

يإل ن   أاممممية الا االوالا وااامممميم ل امح يثح ا  تصمممممال امة إح وامميمثلح اب اع امة إح وام ملاح  مير ال تصمممممال امة إح اممر إح امى ت ر ل ام 
ا  امصممممممرف وام مممممملت وامرروض وامي رف ظلى نطا ح اممشمممممم دلا امي  يواجددي امزبيئن اممراج  ن ت إن أجل اموصمممممموت امى خ إح كفوء  تلط  

مراج  ن ورغبيتدلت وبدلا امصمممممممم ل اأ  امة إح أزدي ظملاح إ ر ل تامع ب ن اممممممممل مممممممملح إن امو يئت   ر امميليح تد ف ىمى  ا يايجيلا امزبيئن ام
.  وت ميم  ام راامح امحيماح اام يدي إن تصممال امة إح إرير  (2026:27Fathollahi ,تر يل  لوت ممشم لح إ  اح أو تلطاح ا يايجيلا امزبيئن  

املي امممموف يسر لا امى اممصممممرف ظ اح ام رااممممح ا  إحيومح ت ر ل ام يإل ن  ميصمممممال خ إيلا إصممممرفاح تلطاح ا يايجيلا امزبيئن اممراج  نت وق  
امممممي ميت ظ ل إن اراممممميم ل ار صممممميئاح واموصمممممحاح  تطا  امبي ثي  أاممممملو  ام راامممممح اممادل اموصمممممف  اميحل ل  رخيبير ظ ل إن امفر مممممايلا  ي

( زبو   ا  اممصممممرف ارال  ام راق   ياممممية الا اامممميميرل اامممميطاي  ميح ي  ىجراءالا تر يل 101م   واميحل لح إن خدت اامممميرصمممميء  راء ظ اح بل
امة إح ا  اممصممممممرف وبايى إ مممممميول ر ممممممي امزبيئن اممراج  ن ظن امة إح اممر إحت وتحل ل امطايزيلا واميوصممممممل امى اماييئل امي  تسثط  ايظلاح  

ى إاموظح إن ارامممممياييجيلا كي  أامدي ترك ز امزبيئن ظلى    ي امملموامممممح اامممممية الا تلو االوالا ا  تصممممممال امة إح.وق  توصمممممل امبح  ام
وارظيميليح كوزدمي يمثد  ااامممممممميى املي ت يم  ظلا  امة إح اممصممممممممرفاح  اممر إح ا  اممصممممممممرف إريرزح بب   امي ينت املي  ر  اقل أاماح 

 م ت تصممال امة إح ا  اممصمرف. فامي اوصم  ام راامح  مرورل ت ز ز ز مطاحت كلمو تحر   ز مبح إيوامطح ممشرمر امر مي م ل امزبيئن زيااح  
امط ئح  ارايميلا  يمميطلبيلا امي  تركز ظلى تواار اممدكيلا امموجولل وتا ال إواظ   امز يرالا وامي يإل الز مممممميز  إع امزبيئنت ا ممممممدب ظن توا ر

وامرروض ام ممر  ح ملزبيئن وامشمم ور  ياإي  وامثرح كوزدي تحر  ر ممي امماياممبح ا  اممصممرفت وامميطلبيلا امايك ح امي  تركز ظلى تواار ام مملت  
امزبيئن. وق  ت ممما  امبح  أرب ح إبي  ت ت مممن اممبح  ااوت إادااح ام رااممح ت ت مممن اممبح  امثيز  امايزل اما ري مل رااممح إحور نت 

خصم  ميصممال امة إح . وت ممن اممبح  امثيم  امايزل خصم  اممحور ااوت مدب اع اميكاوموج  إ خل إفييام ت أإي اممحور امثيز  ار   
ام مل  تحل ل امطايزيلا وإدئميدي وتحل ل زييئل ال صممممميء اموصمممممف  ت وخسصممممم  اممبح  امرا ع م رض ارامممممياييجيلا امي  توصمممممل مدي امبح  

 واميوصايلا امي  تر لا بدي امبح .
 منهجية البحث  الفصل الأول 

   البحثمشكلة أولًا:  
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تواج  اممصيرف  ش ل ظيلا تح ييلا كط رل تيمثل بير يل خ إح إصرفاح تسر ى ا يايجيلا ورغبيلا وتوق يلا امزبيئن ا   ل تزاي  امطلل         
ظلى امة إيلا اممر إح إن قطلديت ا دب ظن   ت ااية الا اميراايلا امح يثح امم يم ل ا  الا اممايت ا  تح ي  إيطلبيلا امة إح وتصاافدي  

مزبيئنت امي  ياري إن خدمدي اميرك ز ظلى امزبو  ولرجح ر ي  وتح ي  زريا امفشلت وتيالى إش لح امبح   يلجراءالا اممطومح   مي يحر  ر ي ا
وامم ر ل امي  يواجددي امزبيئن ا  اممصرف ارال  ام راق  ا   م ال إن أجل امحصوت ظلى امة إح اممصرفاح ت وإي يايل كمو إن أوقيلا 

 شل إحيملح وإش دلا أخرل و  ت ااية الا ارايم ل امح يثح إن قطل ام يإل ن  يم ن ايايزاي  يمي يؤرلا الآتاح  يلآت : ازي ير ووجول زريا ا
 إيا  اممش دلا امي  يواجددي امزبيئن ا  إايت امحصوت ظلى امة إح ا  اممصرف إايت امبح ؟   .1
 إي إ ل وجول تصمال ملة إح ا  اممصرف إايت امبح  يحر  ر ي امزبيئن؟  .2
 وجول ظدقح ارتبيا ب ن ا  يل ارب اع اميكاوموج  ا  تصمال امة إح ؟  إ ل إي .3
 وجول ظدقح تأت ر ب ن ا  يل ارب اع اميكاوموج  ا  تصمال امة إح ؟  إ ل إي .4

 ثانياً: أهمية البحث

وامي  تمثل  بوجول أوقيلا ازي ير نو لحت ي يز    إرا ل تر يل امة إح ا   ي يم  امبح  أام يدي ا  إحيوميدي امكشت ظن زريا امفشل اممحيملح   .1
ظن تح ي  نطا ح اميفيظل    ا دب إادي امزبيئن ا  اممصرف إايت امبح ت وام مل ظلى ىيايل امحلوت اممايابح مدي  ياية الا ارب اع اميكاوموج  ت  

 ب ن إر لا امة إح وامم يف   إادي. 
 إ يظ ل ىلارل اممصرف إايت امبح  ا  إ راح امميطلبيلا امي  يابم  اميرك ز ظل دي ا  امة إح اممر إح إن وجدح ز ر امزبيئن.   .2

 هداف البحثثالثاً: أ
 ي  ى امبح  امحيماح امى تحر   ااا اف الآتاح:

 نطا ح امة إح اممر إح وتح ي  اممش دلا ي يز  إادي امزبيئن ا  اممصرف إايت امبح .ف ظلى امي رّ  .5
 تر ال تصمال امة إح اممر إح ملزبيئن ا  اممصرف إايت امبح . .6
 اخيبيرظدقح ارتبيا ب ن ا  يل ارب اع اميكاوموج  و تصمال امة إح . .7
 اخيبيرتأت ر ارب اع اميكاوموج  وا  يل  ا  تصمال امة إح .  .8

 : منهج البحثرابعاً
ظلى         اممطا   اميحل ل   اموصف   اسظيم لا  ار   ام دقحت  كالا  مل واار  وامشيإلح  اموا حح  امرؤ ح  تيطلل  امي   امبح   از ايإيق إع نطا ح 

ح  اايطدع اراءام يإل ن ت ارالو  ااكثر ا  جمع امطايزيلا وإ يمايدي ت ا دب ظن كوز  ي يظ  ا  امحصوت ظلى امم لوإيلا ام بارح واموا ح 
 ممش دلا. ظن ا 

 يات البحث ـــــاً: فرضخامســـ
 - ى  ار ايلا امبح  تاطل  إن ار  ي ن أايا ي ن إفيلامي:

 ( H1 امفر اح امرئا ح ارومى 
 ارب اع اميكاوموج  وتصمال امة إح  توج  ظدقح ارتبيا كالا لرم  إ او ح ب ن 

 ( H2 امفر اح امرئا ح امثيزاح 
 مدب اع اميكاوموج  ا  تصمال امة إح يوج  تأت ر كا لرمح إ او ح 

 
 
 
 
 

 المخطط الفرضي للبحث اً: سادســـ

 اممةطط امفر   مل رااح املي تل تصمام  ا   وء إش لح امبح  وار ايتدي 

 المتغير المستقل

  

 المتغير التابع 
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 ممبحث لالممطط الفرضي ل ( 1شكل )ان         المصدر: إةدال الباح        
 سابعاً: مصادر وأساليب جمع البيانات والمعلومات للبحث  

امرايئل واانير ح امي  ت لط ام وء ظلى إو وع  وام ور يلا و كيل  ام  إنل ز ح  كاراي يزح  يممصيلر ام رباح وارز  جرل   ال انب النظري: -1
 امة إح ل ايء امايزل اما ري إن امبح  .تصمال 

امبح  ا  جيزطدي ام مل  ىمى ااايم ل الآتاح ا  جمع امم لوإيلا وتحل ل امطايزيلا امي  تل جم دي إن امشركح   اايا لا  ال انب التطبي ي:  -2
جرل تصمال اايبيزح رايرصيء اراء ام يإل ن  امميمثل ن  يمم راءارق يلا واممو ف ن  وت اإ يزاح تطو ر امة إح   اممبحوتح بوااطح اايميرل ارايبيزح

وا راض تح ي   راء اارال ام  اح امم يا بح تل    اممر إح ا  اممصرف إايت امبح ت بد ف تصااف إيطلبيلا امة إح امي  تحر  ر ي امزبيئن.
(,  4(, اتف  5ااية الا إقايى ما رلا امةميا  امشيئع اراية الا ا  إةيلت امبحوي اللار ح وارجيمي اح, و يش ل إن امةايرالا  اتف  تميإيب  

( لرجيلا, إع تح ي  ام رجح امكط رل ملماموع ااكثر  1-5(( ميصااف لرجيلا اراياي ح امي  تيراو  ب ن  1 اتف  تميإيب (, ر2(, راتف  3إحيي  
 اتفيقيب.

 حدود البحث : ثامناً: 
 امح ول امم يزاح : تل اخياير اممصرف ارال  ام راق  إوقع لجراء امبح . -1
 (. 2026/ 10/  20    –( 9/2025 / 20امح ول امزإيزاح : ي طر ظادي بمم ل ازايز امبح  ابي اءب إن     -2
إن ام يإل ن امميمثل ن  يمم راءارق يلا واممو ف ن  املين اركثر إ ياي ا  تح  ن امح ول امبشر ح: رمل  امح ول امبشر ح ا  اخياير ظ اح   -3

   وارب اع ا  امة إح اممر إح . 
 الإطار النظـــري للبحث الثانـــــــــــي الفصل

 الابداع التكنولوجي:  الاول المحور  
 اولا: مفهوم الابداع التكنولوجي 
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ظلى أللا اميطورالا اميكاوموجاح واممايا ممممممممممممح ام يمماح وت  ل وتاوع ا يايجيلا امزبيئن وتوق يتدل وقصممممممممممممر لورل  ايل اممايل ىامى  يجح امما ميلا 
كل إن  ارب اع اميكاوموج  ظلى از (  Morgan, et al., 2020:35    ظرف       ياميمرار مدامياي ح مط ئح ام مول امميم رل اممايايلاتطو ر  

 Ferreira, etا  ام ملايلا وامة إيلا إن خدت تر يل خ إيلا ج ي ل اامممممياي ح ر يايجيلا امزبيئن امميا لل.ىإي   اميح ممممم ناميم  رالا امالر ح و 
al., 2021:1واي مممممي ارمممممير ام دي ام يمم     اطيلامتح ممممم ن ااظميت واالاء ظلى    نرائ اميايا ممممماح وتح ي    امم زلاممممميى ميطو ر ( اممحرك اا .

 Slack and Brandon, 2019 :110 ارايرا ميلا اميرل  يح إن أجل توم   أاكير ج ي ل..كمي ظرف  او ( امر رل ظلى تايوز اااكيرAntti, 
et al., 2014:137  )  لا وااز مح اما ي ل مصمميمح او امر رل ظلى اامميمرار ح تحوت امم راح واااكير ا  اممايايلا وام ملاي  ارب اع اميكاوموج

 ا  تم ر زمط  ايل ارز ي  وق رات . واراديلاامما مح وأصحي  اممصلحح 
 ارب اع اميكاوموج  :ا  يل   تيزاي

ابمم اع اممايل وابمم اع ا     اربمم اع اميكاوموج   و  رال ارا  ا  مميل   (Kanagal,2015:10(  46:  2018 ظط مم ت  ييف  ا لممل امبممي ث ن وإادل     
 إن قطل امبي ثي  وكمي يأت : امبح تو اح ال  ار  يل امي  اظيم لا ا    يلت واام ملاح 

 اب اع اممايل .1
ا  اب اع اممايل أو امة إح  ي    مممممممرور ي وإطلوبي إن قطل امما ميلا ملي يإل إع  مممممممموا اممايا مممممممح وتم ر اركوال واميف ممممممم دلا وامير لا      

(ت يي مممممن Kanagal,2015:10اميكاوموج  واميفيولا ا  ازميا امطلل وام مل ظلى وا  اريصمممميئاح ميلطاح ا يايجيلا ورغبيلا امزبيئن امفرليح  
ا مل  اب اع اممايل أو امة إح تم  ر ا  إواصمفيلا اممايل أو امة إح أو تر يل إايايلا أو خ إيلا ج ي ل ميلطاح ا يايجيلا ورغبيلا امزبيئن  طرل ا

 ( .11: 2013وكيلآت :  ا ولت
 ت دث، خدمة جديدة : .أ

ييمثل بير يل إاف ح ج ي ل ملزبيئن مل تكن إوجولل أو تم  ر ا  خصممممميئ  اممايل أو امة إح اممر إح  شممممم ل اا مممممل ميلطاح ا يايجيلا ورغبيلا     
 امزبيئن توا  اراكير اممي لرح بير يل إايل ج ي  أو خ إح ج ي ل يم ن امحصمممموت ظل دي إن إصمممميلر إي  لل تشمممميمل ظلى اق مممميلا امبح  واميطو ر

 (2022:10Meroni,يإلو  ا  امما مح وامةطراء وبحوي ام ول وارايةبيرالا امي و قاح وإ لوإيلا رجيت امطاع وإرير يلا امزبيئن.  وام 
 تطوير المدمة الحالية : .ب

بد ف ارامممممممممممممياي ح ر يايجيلا ورغبيلا امزبيئن امم ممممممممممممميرطلاح  ت ر  اجراء   او اجراء اميح ممممممممممممم ن واميطو ر ظلى اممايل أو امة إح  امحيماح     
 اميح مممم ايلا امم مممميمرل ظلى اممايل أو امة إح امحيماح  شمممم ل ر ييوقت ظا  تصممممور وتوقع امزبيئن ميلو امميطلبيلا وازمي ت مممم ى امما ميلا جيا ل

اب اع امة إح او" تر يل إاف ح ملزبيئن مل تكن إوجولل او اميح ممممم ن امم ممممميمر      يراممممميمرار مير يل إي او اكثر إمي ييوقع امزبو .و رل امبي ثي  أ
 ا   امة إح اممر إح  ش ل اا ل ميلطاح ا يايجيلا ورغبيلا امزبيئن  زبيئن اممصرف(.

 ابداع العملية :  .2
ايلا تشمممم ر ام ملاح ىمى ارامممميم ل وارزشممممطح اممرتبطح  يزيين وتر يل اممايل أو امة إح امي  تلط  إيطلبيلا وا يايجيلا امزبيئن . ممي ا دي ظمل     

امم يماح واميةز ن وامصمممممممممممممايزح وامارل . ايم ملاح إاموظح ارزشمممممممممممممطح واراممممممممممممميم ل رزيين اممايايلا وامة إيلا ظن نر   تحو ل امم خدلا ىمى 
 إةرجيلا كالا بامح أكطر ملزبو  امم يد ف ت و ي من اب اع ام ملاح :

 :تطوير ةملية جديدة .أ
  واو اخياير امطر رح ارا ممممممممممل م ملاح ارزيين وتكيإل ام يإلو  وارجدزل وامم  الا ت ىك ى  تصمممممممممممال ظملاح ج ي ل تيطلل تح ي  جماع إيطلبيلا 

صممممممممممممماع اممايل إن ىظ ال وتد ئح وظملايلا تحو ل ىمى أ  يصمممممممممممممبح اممايون أو امة إح تيإح امصممممممممممممماع وجيازل مدامممممممممممممية الا ظلى وا  امميطلبيلا 
 (.66: 2009مطو ل وأاميظ لتواممواصفيلا  ا

 تحسين العملية الانتاجيةالحالية   .ب
 تح ممم ن ارجراءالا واراممميم ل وامطرائ  امميب ح ا  ظملايلا ازيين اممايل أو تر يل امة إح إن خدت ام راامممح اما يإاح مدي . وا  امد ف إن     

يطلل كمو تح ممممم ن ام ملاح امحيماح مير يل بامح اا مممممل ملزبيئن وز يلل امر رل ظلى إواجدح اممايا ممممم ن ا  اراممممموال ت ا  تح ممممم ن ام ملاح امحيماح ت
اجراء لرااممممممح رمممممميإلح مكل ارجراءالا وارامممممميم ل وامطرائ  امم يم ل مدرتريء  يلاء ام ملاح  شمممممم ل اا ممممممل ظمي كيز  ظلا  قطل اجراء اميح مممممم ن 

ابم اع ام ملامح " تيمثمل ا  إدممح اخيامير وترت مل امم م الا اممطلوبمح ميرم يل امةم إمح امططامح   (.إممي ترم لا يرل امبمي م  أ72:  2011 ام ممممممممممممممميظم يت
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وامصممممممممحاح وتكيإل اممدك وارجدزل وامم  الا امم ممممممممية إح ".وق  يي مممممممممن ارب اع اميكاوموج  اجراء   ا اميح مممممممم ايلا ظلى اممايون امحيم  أو 
( ر ييطلل تح مممم ايلا كط رل وإ لفح.ر ييطلل وقييب 3: 2011امة إح امحيماح واملي يطل  ظلا  ارب اع امازئ  املي يمييز املي ارممممير  امحاحي ت

دب .    وقم  يياميوت اربم اع اميكاوموج  جوار امةم إمح أو ام ملامح إن أجمل ترم يل خم إميلا وظملاميلا جم يم ل بدم ف تحر   اميفول امياميا مممممممممممممم  نو 
وج  ملما مح واري مدب اع اميكاوموج  امكلمممممممممم  املي ييطلل اميكيماف ظيماح وإ  الا إيطورلت     ي يمرل وق  انوت إريرزح إع ارب اع اميكاوم

   .امازئ
 تصميم الخدمة : الثانيالمحور 

 تصميم الخدمة اولًا: تعريــف 
ااإر املي ييطلل إن امما ميلا  تامة إيلا تر يل  ظلى ام ممملع امميليح اح مممل بل ظلى امي  مل تس   تريصمممرأزميا اراممميددك امبشمممري    ا  تمّ ر

جولل  تيا مممممممم يابم  أ   ال(. مFitzsimmons & Fitzsimmons,2010:110تشإن مدي امبريء ا  ظيمل اممايا ممممممممح    تطو ر خ إيلا ج ي ل 
 (ت كمي أ  اميصمممممالGoldstein et al., 2002: 121امى إونئ ق لا ا  اممايا ممممح ام مممموباح    اموصمممموتيصمممممال م مممممي   امامة إح ا  إر لح 

   ت ظرف(Chuang,2007:92وارامممياي ح مدي ا  تصممممال كل ظاصمممر إن ظايصمممر امة إح    امزبيئنتوق يلا  تلطاح  يياح ملما محلة إح  م  اما  
Stevenson, 2021:170    )تم  ا   م ول اميكلفمح إع إراظميل امرم رالا مل ملاميلا . ا    ن ا  ظملامح تلطامح ا ياميجميلا امزبميئن أو تاميوز توق مي

 اممشمممميركح امقامح وتوم   ج ي ل ميطو ر ىإ يزيلا اميصمممممال وألوالا إبيلئ  ياممممية الا  اب اع امة إح إادل(  Korper, et al., 2020:304 ظرف
وظلا  يم ن ت ر فدي  يزدي " زشمممميا ميةطاط وتا ال ام يإل ن  .امة إح  با يلا ام دقح كالا ااخرل   امفيظلح  واماديلا امة إيلا امزبيئن وإر إ  ب ن

 ".  وامطاى اميحياح وارتصيرلا وامم وزيلا امميليح ملة إح ميح  ن اماولل واميفيظل ب ن إر لا امة إح وامزبو  
  تصميم الخدمة ثانيـاً: اهميــة 

امما مح وج لدي أكثر ق رل ظلى تطو ر وابيكير إفييال ىب ا اح واكي ممممممممي  إ زل تايا مممممممماح  تفول  ا   تأت رالا امة إيلا  ميصمممممممممال  ي و   إي  ظيلل    
وا   بيرل ظن إي يايل و  ميدلو  ىتةيكاي ت امم ير ن  ظلى  يال  امي  امررارالا أال إريرزح  يممايا م ن ا  ام مول . و    قرار تصممال امة إح إن

(ت ا  تصممال امة إح إدل ملما ميلا رزدي يياح Schroeder, 2007:75ا  اموق  زف م ت ملمو ايمة إح   ر إا ورل مكن يم ن تلمم  تيراي  
يل ملما مح إ مممممممممممي ح أكطر مفدل زبيئادي وبيمييم  اكي مممممممممممي  إ زل تايا ممممممممممماح ت ىك ى   وجدح ز ر امما مح تةيلت ا  امكاحاح امي  تر ل بدي ا  تر 

مزبو  ملة إحت امن ام روري ظلى  امما مح ادل  بو و   يجيلا امزبيئن ا  امة إح خ إيتدي ملم يف  ين ظن امطر رح امي  اكثر إميييوقع بدي ا
(.ا  تصممال امة إح إدل  Robotham et al, 2007:41اممر إح اّ  اخيدف ادمدي يشلي ىمى ظ لا الراك امزبو  ملقامح امم ركح إن امة إح  

رالا ملما ميلا مد ريء ظلى اممايا ممممممممممممممح ا  امط ئح امميم رل ت اد  قيئمح ظلى اميفيظل إع امزبو  وتح ي  ا يايجي  ت  يل ممممممممممممممياح امى تح ي  اممر 
  (.2اميشم لاح امي  تملكدي امما مح إريبلح  ميلو ار يايجيلا كمي إو ح ا  ر ل  

 
 

 

 

 

 

 

 

( إفدولا امة إح 2ر ل    
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Source: Johanston, Robert & Clark, Graham, (2005), Service Operations Management: Improve Service 

Delivery, 2nd ed, Prentice Hall, UK,  P: 53. 

  تصميم الخدمة : أبعــــاد ثالثـاً
  ي وق  اخيير امبي ثامما ميلا ظ ل إن ارظيبيرالا ظا  تصمممممممال امة إح إن أجل تلطاح ا يايجيلا امزبيئن ت امي  تسح ل إن خدت ا  يل ظ ي ل   ت يم 

(  2018وواريب رظيميل زموكج   امربا  ت ( وامي ينت  ت امثرح   اراممياي ح ت  تارظيميليح ت امملموامماح  لرااممح اا  يل امي   رر  ز ممل أظلى وا   
 وكيلآت :

   الملموتية .1
إن   ت رف امملموامممممماح ظلى ازدي جماع امموارل امميليح امي  تي ل   يمة إح كيممبيز  وارجدزل امم ممممممية إح وارامممممميم ل امدزإح بير يل امة إح ت     

   ا .  ايمملمواممممممماح ا  اامممممممية الا  (  Yu & Sangiorgi , 2018:41   وترت ل لاخل  وإوال ت مممممممدل ا  ت مممممممد ل ظملاح تر يل امة إح ارمايلا
 إع  امي ميإمل  ظلى  قميلرل  ميكو    وتام يم   تكو ادمي  وإظميلل امموارل  لإل  يم ادمي  امي  امحم يثمح  واميرااميلا  وارجدزل  امي ممممممممممممممد دلا اممميليمح وامم م الا اممبميز 

 . ( (Weigelt , 2013:17إمي يا  م ظلى جولل امة إح اممر إح ملزبيئن   ليايإا اح نطا ح  ىمى  امر رالا  ال   تحو ل  يم ادي  امط ئاح ت وامي  اميم رالا
   الاةتمالثة .2

ق رل امما مح ظلى تر يل امة إح ملزبو  ا  اموق  اممطلو  وبيماولل وام قح امي  تلط  نمو يت  وتوق يت  وإ ل   ت   ارظيميليح جيزبي إدمي  ا    
 و افيم   ألاء ظلى   مأكملم   ز ميلا  أو  خم إمح  أو  إايل  مرم رل  إقاميى  ا   .  اميرظيمميليمح(  Yu , & Sangiorgi , 2018:49اريفميء  ميرميزاإميلا    

 وإن  ت  امط ائل  إريرزح  ا  اممحيمل ن امزبيئن  قطل اامية اإدي إن  خدت إن ظل دي اميأك   امشمروا ت وامي  ييل إن  إح لل إاموظح  موجل اممرصمولل
ت   ارظيميليح ت  م لرجح   أو امة إح ت اممايل  وصممممممممممممممورل  ت  امميكررل  ارظيميليح ا  اممطا يلا  تشتر  أ   يم ن.  مل مممممممممممممم ر  وا   كمح ل امبيئ  ن قطل

 , Stevensonملصمممممايزح      حيجح امي  اممممميكو    امموارل  ظ ل  قل  أو امة إح اظيميليح اممايل زاللا اكلمي  مدامممممي اإح امموتوباح  يمة إيلا وإشرمممممر
2021:156 .) 

 الاتت ا ة  .3
تدل اراممممياي ح او اممممرظح وكفيءل ميلطاح ا يايجيلا امزبيئن ت طر ظن ق رل امما مح ظلى امي يإل امما ل مكل إيطلبيلا امزبيئن واراممممياي ح ممشمممم د   

ماياممل وإ ل  يمحلوت امكفوءل ام ممر  ح  يمطرائ  امي  تا ل امزبو  يشمم ر  ير يرالا وامير ير ظا  امي يإلت وتم  ا  إن اامميدلا امة إح ا  اموق  ام
 .(Yu  & Sangiorgi , 2018:52اممحيملح  امحلوت ارظح ازايز امم يإدلا وامرل ظلى ارايف يرالا وإحيكيل

  ال  ة  .4
وإي ييمي و     إن صمفيلا إيمثلح  يممايإلح وامم راح وامكايامح وام قح ا  ام مل وإ ل ق رل   وت ا  ك مل امر مي وارنمئاي  ىمى إادزي امة إح ت

  امما مح وظيإل دي ظلى بايء ج ممممممور امثرح ب ن امما مح وامزبيئن ت وتمثل كلمو اميأك  إن ظ لا ت رض امزبو  مأصممممممي ح أو ام ممممممرر ظا  ىاممممممية الا
 (.546: 2012اممايون  امااير وإح ن ت 

 التعاطف .5
ميلا  يمثل ق رل امما مح ظلى توا ر اممايخ اممدئل رامممممميقبيت نلبيلا امزبيئن وامفدل وارررمممممميل مكل زبو   شمممممم ل إافرل . وكلمو ا دير رو  اراي    

 . ( Yu and Sangiorgi , 2018 : 55وامحرا ظلى امزبو  ور ور   يام ي  ورغبح امما مح ا  تلطاح إيطلبيت  نبريب محيجي   
إلمح و مثل أايميلا امما مح  يمزبو  و  ن امي يإل إ   وا يراإ  وا دير إشيظر ارل  واممول وامصم اقح ملزبمو  ت ىك ييمأتر امزبمو   حس من امم ي     

 ( .58: 2010أكثر إن تأتر   يظدزيلا امما مح واايراتااايتدي ت وم  تأت ر كط ر ا  ارزطبيع املاا  ظن امما مح م ل امزبو   امااير و جوالت
 التحليل الإحصائي الوصفي لمتغيرات البحث المبحث الأول/ الفصل الثالث

  يس   اميحل ل ال صيئ  اموصف  إر لح جوار ح مفح  خصيئ  إيم رالا امبح  وتح ي  ارتايايلا ام يإح ملم يا ط ن تاي  امعبيرالا امموارلل ام
حممل امبحمم . ألال امقاميى ىك يمموار أايامميب تار طامميب مفدممل اميصممورالا والآراء وامير اممميلا ام مميئ ل مم ل اممشمميرك ن امم  ام رااممح  مموت ام ممواار اميا اماممح إ

الم  وا  ال  ام رااحت امي  تحمل ظاوا  "أتر اربيكير اميكاوموج  ظلى تصمال امة إيلا: لرااح اايكشيفاح موجديلا ز مر امممو ف ن ام  امطامو ار
ام راقمم "ت تممل ىجممراء تحل ممل ى صمميئ  وصممف  مير ممال تصممورالا اممممو ف ن  مموت إ مميول اربيكممير اميكاوممموج  وخصمميئ  تصمممال امةمم إيلا امم  امط ئممح 

 بميرل إوزظمح ظلمى إيم مر ن رئا م  ن   م  يمثمل "اربيكمير اميكاومموج " امميم مر  35اايبيزح صيمححت ت ما   101اممصرفاح. اايا  اميحل ل ىمى 
وارامياي حت امم يرلت و شمل كدب إن "ابيكمير امماياميلا" و"ابم اع ام ملامح"ت ب اممي يمثمل "تصممال امةم إيلا" امميم مر اميمي عت و  مل أ  ميل: امموتوبامحت 
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 اممعامميريت وارزحممراف امح مميب توامثرممحت وامي ممينتت وامملموامماح. اظيممم  اميحل ممل ال صمميئ  ظلممى تدتممح إشرممرالا وصممحاح رئا مماحت وامم : امميواممط 
 . وق  تل تف  ر إقايى "ما رلا" امةميا  واريب مليصااف امييم :اما طاح اااماح وز بح

 إ يي ر تف  ر إقايى ما رلا امةميا  (1اما وت  
 لرجح اراياي ح إ يول الجي ح ائيلا امميواط امح يب 

 ر أتف   ش ل إاةفا ج اب  1.80 – 1.00
 ر أتف  إاةفا 2.60 – 1.81
 إحيي  إيواط 3.40 – 2.61
 أتف  إرتفع 4.20 – 3.41
 أتف   ش ل إرتفع ج اب  5.00 – 4.21

  ي اممص ر: إن اظ ال امبي ث
 أولا: التحليل الإحصائي الوصفي للابتكار التكنولوجي

مصمرفاحت يسمثّل اربيكير اميكاوموج  امميم ر امم يرل ا  زموكن امبح  ىك ي  م إ ل ىلراك اممو ف ن مر رل امطاو ظلى تطو ر إايايتم  وخ إيتم  ام
ير وتح مم ن ام ملامميلا امريئمممحت وإلخمميت تراامميلا   يثممحت وتطامم  أامميم ل إطيكممرل امم  ترمم يل امةمم إيلا. ييكممو  امملا امميم ممر إممن  س مم ين رئا مم  ن: ابيكممم

ت ب اممي اممايايلا واب اع ام ملاح. يي ل  ابيكير اممايايلا بيطو ر وتح  ن امة إيلا اممصرفاح ااياي حب ر يايجيلا ام مدء و مروف ام مول امميم مرل
لا إمن خدمدمي امةم إيلا اممصمرفا ح. يو مح امام وت يركز اب اع ام ملاح ظلى تح  ن ااايم ل والجراءالا واميراايلا واممميراميلا اميا امامح اميم  تسرم  

( امميواممطيلا امح مميباحت وارزحراامميلا اممعاير ممحت وز ممل اااماممح اما ممطاحت وإ مميو يلا اراممياي ح ماماممع امفرممرالا ال مم ل ظشممرل وملبس مم ين 2رقممل   
 امم وز ن مدبيكير اميكاوموج .

 ( اميحل ل ال صيئ  اموصف  مدبيكير اميكاوموج 2اما وت  
 إ يول الجي ح اااماح اما طاح % ارزحراف اممعايري  امواط امح يب  اا  يل وامفررالا

     أورب: ىب اع اممايل
X1 3.317 1.122 66.34 إيواط 
X2 3.822 0.910 76.44 إرتفع 
X3 3.248 0.974 64.95 إيواط 
X4 3.376 1.028 67.52 إيواط 
X5 3.693 0.997 73.86 إرتفع 

امم ممممممم ت ام ممممممميلا مبس ممممممم  
 ىب اع اممايل

 إرتفع 69.82 0.630 3.491

     تيزايب: ىب اع ام ملاح
X6 3.495 1.036 69.90 إرتفع 
X7 3.465 0.933 69.31 إرتفع 
X8 3.426 0.920 68.51 إرتفع 
X9 3.495 1.036 69.90 إرتفع 

X10 3.545 1.015 70.89 إرتفع 
X11 3.554 1.044 71.09 إرتفع 

امم ممممممم ت ام ممممممميلا مبس ممممممم  
 ىب اع ام ملاح

 إرتفع 69.93 0.488 3.497
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امم مممممممممممممممممممم ت ام ممممممممممممممممممممميلا 
مميم مممممممممممممممممر البممممممممممممممممم اع 

 اميكاوموج 
 إرتفع 69.88 0.453 3.494

 SPSS V.27واريب ممةرجيلا برزيإل  ي اممص ر: إن اظ ال امبي ث
ىمممى أ  امم مميول ام مميلا مدبيكممير اميكاوممموج  امم  "امطاممو ارالمم  ام راقمم "ت وارمميب ميصممورالا اممممو ف ن اممملين  5تشمم ر امايمميئل اممموارلل امم  امامم وت رقممل 

ت وز مبح أامامح ز مطاح 0.453ت وازحراايب إعاير ميب قم ر  3.494رملدل ارايطاي ت كي  إرتف يب ز طايب. ار  اال الا امميم ر إيواطيب   يبايب ظيإيب بلغ 
 إ ممل ىمممى يشمم ر كمممو امم   امةميامم ت" ما ممرلا" إقامميى ظلممى( 3.00  ارايرا مماح اممايصممت زرطممح ييامميوز. وز ممراب ا  امميواممط %69.88بلممم  

 ام يلا ن ظموإيب ىمى اممواارح ظلى أ  امطاو ييطاى إميرايلا اربيكير اميكاوموج  ا  إايايت  وظملايت  اميشم لاح. وإع كموت ي ل امميواط امم يا ط
 م  ممز  جوار مح امرا ااميك تمزات ر أزم  ىر اميكاومموج ت اربيكمير إميراميلا ىممى   يايبامح اما مر إمن امر ل ظلى أز  ىمى يش ر إمي  ت4.00  إن  أقل

تشمميييب إحمم ولاب ز ممطايب امم  اراممياي يلا اممركبممحت إمممي يمم ت ظلممى وجممول لرجممح  0.453إممن اميطممو ر واميح مم ن. كمممي ي  ممم ارزحممراف اممعامميري امبمميمغ 
ت وز ممبح 0.630ت وازحرااميب إعاير ميب قم ر  3.491"ابمم اع امماميل" إيوامطيب   ميبايب بلمغ   رم    م إ روممح إمن ارت ميل ام  امير امميلا ام يإمح ملمو ف ن.

. وت ع ال  امايميئل املا امب م   ممن ائمح ارامياي يلا اممرتف محت إممي يشم ر ىممى أ  امممو ف ن يمرو  ظموإميب أ  امطامو %69.82أاماح ز طاح بلم   
 يطلت جدولاب ىيايباح ميطو ر وتح  ن إايايت  وخ إيت  اممصرفاح. 

. و شمم ر امملا ىمممى إ مميول %69.93ت وأاماممح ز ممطاح بلممم  0.488ت وازحراامميب إعاير مميب قمم ر  3.497ا دممر   مم  "ابمم اع ام ملاممح" إيواممطيب   مميبايب بلممغ 
 ااياي ح إرتفعت إمي ي  م ىلراك اممو ف ن  أ  امطاو ييطاى زدايب إطيكراب ميح  ن ظملايت  اممصرفاح وإجراءالا تر يل خ إيت ..

 ثانيا: التحليل الإحصائي الوصفي لتصميم الخدمة
ي  م اممميرايلا اميا اماح واميشم لاح اميم  يايدادمي امطامو مدا لمح  امبح  ىك( امميم ر اميي ع ا  زموكن ServiceDesignيسمثّل "تصمال امة إح"  

ام : خ إيت  وتر يمديت بد ف تلطاح توق يلا ام مدء وت ز ز جولل امة إح. وا  ال  ام رااحت ييل بايى "تصمال امة إمح" إمن خمدت خم مح أ  ميلت و 
ظلممى ترمم يل خمم إيلا يم ممن  -كمممي يرااممي ام مممدء-امموتوباممحت واراممياي حت وامثرممحت وامي ممينتت وامملموامماح. وت  ممم اممل  اا  مميل إايم ممحب قمم رل امطاممو 

إدئمممح ميرمم يل ارظيممميل ظل دمميت واراممياي ح  ف يماممح ر يايجمميلا ام مممدءت وامحفمميإ ظلممى ترمميدلت وإ دممير ارايممميلا امفممرلي بدمملت وتمموا ر ب ئممح إيليممح 
   امة إيلا اممصرفاح. وق  تل اجراء تحل ل ى صيئ  وصف  ملفررالا ااربع وام شر ن امي  تيكمو  إادمي امل  اا  ميل امةم مح. و و مح امام وت رقمل

ل ( امميواممطيلا امح مميباحت وارزحراامميلا اممعاير ممحت وز ممل اااماممح اما ممطاحت وإ مميو يلا اراممياي ح مكممل ارممرلت ومكممل  س مم ت وكمملمو مميم ممر "تصممما3
 امة إح" ك ل.

 اميحل ل ال صيئ  اموصف  ميصمال امة إح (3اما وت  
 إ يول الجي ح اااماح اما طاح % ارزحراف اممعايري  امواط امح يب  اا  يل وامفررالا
     أورب: ارظيميليح

Y12 3.436 1.153 68.71 إرتفع 
Y13 3.564 0.888 71.29 إرتفع 
Y14 3.310 1.134 66.20 إيواط 
Y15 3.257 1.180 65.15 إيواط 
Y16 3.624 0.999 72.48 إرتفع 

امم ممممممم ت ام ممممممميلا مبس ممممممم  
 إرتفع 68.74 0.537 3.437 ارظيميليح

     تيزايب: اراياي ح
Y17 3.396 0.981 67.92 إيواط 
Y18 3.752 0.984 75.05 إرتفع 
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Y19 3.485 1.006 69.70 إرتفع 
Y20 3.525 1.128 70.50 إرتفع 
Y21 3.356 1.092 67.13 إيواط 

امم ممممممم ت ام ممممممميلا مبس ممممممم  
 اراياي ح

 إرتفع 70.06 0.620 3.503

     تيمثيب: امثرح
Y22 3.762 1.097 75.25 إرتفع 
Y23 3.535 0.965 70.69 إرتفع 
Y24 3.683 1.122 73.66 إرتفع 
Y25 3.842 0.935 76.83 إرتفع 
Y26 3.663 1.169 73.27 إرتفع 

امم ممممممم ت ام ممممممميلا مبس ممممممم  
 امثرح

 إرتفع 73.94 0.591 3.697

     را  يب: امي ينت
Y27 3.822 0.910 76.44 إرتفع 
Y28 3.832 1.105 76.63 إرتفع 
Y29 3.594 1.124 71.88 إرتفع 
Y30 3.693 1.093 73.86 إرتفع 
Y31 3.545 1.100 70.89 إرتفع 

امم ممممممم ت ام ممممممميلا مبس ممممممم  
 امي ينت

 إرتفع 73.94 0.567 3.697

     خيإ يب: امملموااح
Y32 3.733 1.029 74.65 إرتفع 
Y33 3.634 0.956 72.67 إرتفع 
Y34 3.663 0.993 73.27 إرتفع 
Y35 3.614 0.959 72.28 إرتفع 

امم ممممممم ت ام ممممممميلا مبس ممممممم  
 امملموااح

 إرتفع 73.22 0.599 3.661

امم مممممممممممممممممممم ت ام ممممممممممممممممممممميلا 
مميم ممممممممممممممممر تصمممممممممممممممممال 

 امة إح
 إرتفع 71.93 0.373 3.597

 SPSS V.27واريب ممةرجيلا برزيإل  ي اممص ر: إن اظ ال امبي ث
ت 3.597( قمم   رمم  إيواممطيب   مميبايب ظيإمميب بلممغ ServiceDesign( ىمممى أ  إحممور "تصمممال امة إممح"  3تشمم ر امايمميئل اممموارلل امم  امامم وت رقممل  

. وت ع ال  امقال امميم ر اميي ع  من ائح اراياي ح "ام يماح"ت إمي يش ر ىممى %71.93ت وز بح أاماح ز طاح بلم  0.373وازحراايب إعاير يب ق ر   
أ  اممممو ف ن اممملين رممملدل ارامميطاي  ممم يدل تصممورالا ىيايباممح  مموت إميرامميلا تصمممال امة إممح امم يممم ل امم  اممصممرف ارالمم  ام راقمم . و يامميوز 

إم دب ظيإميب زحمو اممواارمح ظلمى امعبميرالا اميم  تصمت إميراميلا تصممال  ي  مم إممي ت3.00 امبيمممح ارايرا ماح اممايصمت  زرطح  امح يب امميواط  
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ىمى تشي  إح ول ز طايب ام  ارامياي يلا الجميمامحت إممي ي  مم  0.373امة إح ا  اممصرف. ظدول ظلى كموت يش ر ارزحراف اممعايري امبيمغ 
يا قول لرجح ظيماح إن ارت يل ا  تر اميلا اممشيرك ن. وإع كموت ا   اميبييايلا ب ن اا  يل امةم ح و بيراتدي امفرليح تكشت ظن جوازل تمثل زر

. %68.74ت وأامامح ز مطاح بلمم  0.537ت وازحرااميب إعاير ميب قم ر  3.437ز طاح وأخرل قيبلح مليح  ن.ا در   م  "امموتوبامح" إيوامطيب   ميبايب بلمغ 
. وتم ت امل  امةم مح" امة إمح تصممال" أ  يل ب ن   يب وظلى امر ل إن وقوع الا امب    من ائح اراياي ح "ام يماح"ت ىر أز  اال ألزى إيواط 

 م  إمن اماييئل ظلى أز  ظلى امر ل إن تميع امطاو باريا قول إلمواح فامي يي ل    فميءل امممو ف ن ولقمح امةم إيلات ىر أ  ااميك  يجمح إحيملمح ممز 
" ارامممياي ح" مب ممم  امح ممميب ارايمممميلا بي ز مممز امكفممميءل الجرائامممحت وإوتوبامممح امة إمممحت وترمممح ام ممممدء اممم  كاحامممح ترممم يل امممل  امةممم إيلا. بلمممغ امميوامممط 

. يش ر الا ىمى إ يول ظيتٍ إن اراياي حت و   م تصوراب ظيإيب م ل %70.06ح بلم  ز طا وأاماح  ت0.620  ق ر   إعايري  ازحراف إع  ت3.503
باريا قمول إلموامح فاممي اممو ف ن  أ  امطاو ي يا ل  ف يماح مميطلبيلا ام مدء واايف يراتدل اممي لرح  يمة إيلا. تش ر اماييئل ىمى أ  امطاو ييميع 

إيلات يي ل  بيوار اممو ف ن وامي يإل إع  راء ام مدء. وإع كموت ق  تكو  اايك  يجح لجراء تح  ايلا تد ف ىمى ترل ل اميمأخ ر ام  ترم يل امةم 
ت وازحرااميب إعاير ميب قم ر  3.697بلمغ  ظلمى إيوامط   ميب "امثرمح"   صل    وت ز ز اميا    ا  تر يمديت وت ر ع وت رل اراياي ح مطلبيلا ام مدء.

 ممن أ  ميل "تصممال امة إمح"  - يمي ميوي إمع أ  ميل أخمرل -. و  ع الا امايااحق امبس  ق ا  اممرتبح ااوممى %73.94ت وأاماح ز طاح بلم   0.591
ال  اماييئل ىممى أ  امحفميإ  تش ر امةم حت إمي يش ر ىمى أ  اممو ف ن م يدل تصورالا ىيايباح  ش ل ظيلا  وت خصيئ  امة إح اممي لرح  يمثرح.

  ظلى ار ح إ لوإيلا ام مدءت و مي  كفيءل اممو ف نت وت ز ز امش ور  ياإي ت تس ّ  ظايصر إدمح ا  إميرايلا تصمال امة إيلا م ل امطاو.
ت يول املا امب م  إمع  س م   وق . %73.94 بلم  ز طاح وأاماح ت0.567 ق ر  إعايري  ازحراف إع ت3.697" امي ينت" مب   امح يب بلغ امميواط  

 . مروادل و راظمو   ام ممدء ر يايجميلا ج م اب  اايميإيب  يومو   ام مدء ز ر ا  اممو ف ن أ  ىمى يش ر إمي    يب ت"امثرح" ا  تحر   أظلى إيواط  
صمممال تشمم ر امايمميئل  شمم ل ظمميلا ىمممى أ  امم يإلممح امفرليممحت وتفدممل ام ممروف امميماممح مل مممدءت وإراظمميل ا يايجمميتدلت تس مم  جوازممل  مميرزل ز ممطايب امم  ت

ت وأامامح 0.599ت وازحرااميب إعاير ميب بلمغ 3.661قم ر   إيوامط   ميب ( Tangibility"امملمواماح"    امال  زيميئل   م   امة إيلا امي  ير إدي امطاو.
مثمح  ممن اا  ميل امةم مح ميصممال . و ش ر املا ىممى إ ميول اامياي ح إرتفمعت إممي ي مع "امملمواماح" ام  اممرتبمح امثي%73.22ز طاح وصل  ىمى  

ت مميال إدءإممح اميصمممال اممم اخل ت وإ مميول  ىيامميب    مم تشمم ر امايمميئل ىمممى أ  امطاممو يمموار ب ئممح خ إممح إيليممح وتا اماممح تح ممى بير ممال  امة إممح.
 اما ياحت وامم در اممدا  ملمو ف ن  ش ل خيا ا  تكو ن ازطبيظيلا ىيايباح م ل اممو ف ن  وت  س   "امملموااح".

 اختبار فرضيات البحث المبحث الثاني
يدمم ف امملا اممبحمم  ىمممى اخيبممير ار ممايلا امبحمم  واميحرمم  إممن نطا ممح ام دقمميلا ال صمميئاح بمم ن البمم اع اميكاوممموج   أ  مميل  وتصمممال امة إممح امم  

( إ ميا ل. وميحر م  كمموت جمرل 101اممصرف ااال  ام راق ت وكمو  يرظيميل ظلى امطايزيلا امم يحصلح إن أارال ظ اح امبح  امبيمغ ظ لال  
( Simple Linear Regression( رخيبمير ار مايلا اررتبميات وتحل مل ارزحم ار امةطم  امب ماط  Pearsonااية الا إ يإل ارتبميا ب رامو   

(ت  مي ي مدل ام  تح يم  قمول ام دقميلا واتايايتدمي وإم ل ىامديلا امميم مر امم ميرل وأ  ميل  ام  0.05رخيبير ار ايلا اميأت رت ظا  إ يول إ او ح  
 محيصل ا  امميم ر اميي عت وصورب ىمى اتةيك امررارالا ال صيئاح  شأ  ار ايلا امبح .تف  ر اميبيين ا

 أولا: اختبار فرضيات الارتباط
اقم ت يد ف اخيبير ار ايلا اررتبيا ىمى تح ي  نطا ح ام دقح وقوتدي ب ن البم اع اميكاومموج   أ  ميل  وتصممال امة إمح ام  اممصمرف ااالم  ام ر 

( ملكشممت ظممن اتاممي  ام دقمميلا وإ مميول لرميدممي ال صمميئاحت  يرظيممميل ظلممى ىجي مميلا أاممرال ظ اممح Pearsonىك اامميسة لا إ يإممل ارتبمميا ب راممو   
 (.0.05( إ يا لت وظا  إ يول إ او ح  101امبح  امبيمغ ظ لال  

 (: زييئل اخيبير ار ايلا اررتبيا امرئا ح وامفر اح ب ن الب اع اميكاوموج  وتصمال امة إح 4اما وت  

 (rإ يإل اررتبيا   امميم ر اميي ع امميم ر امم يرل وأ  يل 
إ مممممممممممممممممممممميول ام رمممممممممممممممممممممممح 

 Sig). امررار 

 إ ظوإح 0.001>  0.498 تصمال امة إح الب اع اميكاوموج  ك ل
 إ ظوإح 0.001>  0.495 تصمال امة إح ىب اع اممايل
 إ ظوإح 0.0013 0.315 تصمال امة إح ىب اع ام ملاح

 SPSS V.27واريب ممةرجيلا برزيإل  ي اممص ر: إن اظ ال امبي ث
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وجمول ظدقمح ارتبميا نرليمح إيوامطح امرمول وكالا لرممح ى صميئاح بم ن البم اع اميكاومموج  وتصممال امة إمحت ىك  ( 4) ت ح إن زييئل اما وت 
ت إمممي يشمم ر ىمممى أ  ارتفمميع إ مميول البمم اع اميكاوممموج  يممرتبط (0.001)ظامم  إ مميول لرمممح أقممل إممن  (0.498)بلممم  بامممح إ يإممل اررتبمميا 

أإممي ظلممى إ مميول اا  مميل امفر اممحت ارمم  أ دممرلا امايمميئل وجممول ظدقممح  . يرتفمميع إ مميول تصمممال امة إممحت وبمملمو تممس ظل ار مماح اررتبمميا امرئا ممح
ت إمممي (0.001) م مميول لرمممح أقممل إممن  (0.495)ارتبمميا نرليممح إيواممطح امرممول بمم ن ىبمم اع اممامميل وتصمممال امة إممحت ىك بلممغ إ يإممل اررتبمميا 

ام   م ن امال ىبم اع ام ملامح ظدقمح  .اممصرفاح واايح اي خ إيلا ج ي ل ا  ارتبيندي بيح  ن تصمال امة إمحي  م أاماح تطو ر امة إيلا 
ت إممي يشم ر ىممى وجمول ارتبميا ىياميب  (0.0013)ظام  إ ميول لرممح  (0.315)ارتبيا نرليح  عافح امرول إع تصمال امة إحت بلمم  باميدمي 

تممس ظل ار مماح اررتبمميا امرئا ممح وار ممم يياي  بمم ن تطممو ر ام ملامميلا اممصممرفاح وتصمممال امة إمممحت وإ  كممي  ب رجممح أقممل إريرزممح   بممم اع اممامميل
ل امفرظ يي ت مثطولا وجمول ظدقميلا ارتبميا نرليمح كالا لرممح ى صميئاح بم ن البم اع اميكاومموج   أ  ميل  وتصممال امة إمحت إمع تفمول ىبم اع اممامي

 .ال  اماييئل  يم رورل وجول ظدقح اططاح ب ن امميم رالا ا  قول اررتبيا إريرزح   ب اع ام ملاحت لو  أ  ت ا 
 اختبار فرضيات التأثير :ثانياً

يدمم ف اخيبممير ار ممايلا اميمممأت ر ىمممى تح يمم  إممم ل ىاممديلا البمم اع اميكاومممموج   أ  مميل  امم  تف ممم ر اميم ممرالا امحيصمملح اممم  تصمممال امة إممح اممم  
رخيبممير ار مماح اميممأت ر  (Simple Linear Regression)اممصممرف ااالمم  ام راقمم ت ىك جممرل اظيممميل تحل ممل ارزحمم ار امةطمم  امب مماط 

 .(0.05)إ يا لت وظا  إ يول إ او ح  (101)امرئا ح وامفر ايلا امفر احت  يرايايل ىمى ىجي يلا أارال ظ اح امبح  امبيمغ ظ لال 
 اختبار فرضية التأثير الرئيسة

 .تا  ار اح اميأت ر امرئا ح ظلى أز  يوج  تأت ر إوجل كو لرمح ى صيئاح مأب اع اميكاوموج  ا  تصمال امة إح
 زييئل اخيبير ار اح اميأت ر امرئا ح مأب اع اميكاوموج  ا  تصمال امة إح :( 5)اما وت 

امميم ممممممممممممممممممممممممممممممممممممر 
 امم يرل

 امميم ر اميي ع
إ يإمممممممممممممممممممممممممممل 
اميح يمممممممممممممممممممممممم  

 R²) 

إ يإمممممممممممممممممممممممممممل 
اميمممممممممممممممممممممممممممأت ر 

 B) 

( Fبامممممممممممممممح  
 اممح وبح

( tبامممممممممممممممممممح  
 اممح وبح

إ ممممممممممممممممممممممممميول 
ام رممممممممممممممممممممممممممممح 

 Sig). 
 امررار

البمممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم اع 
 اميكاوموج 

 إ ظوإح 0.001>  5.711 32.615 0.410 0.248 تصمال امة إح

 SPSS V.27واريب ممةرجيلا برزيإل  ي اممص ر: إن اظ ال امبي ث
 = B)وجول تأت ر إوجل كي لرمح ى صيئاح مأب اع اميكاوموج  ا  تصمال امة إحت ىك بلم  بامح إ يإل اميأت ر  (5)يي ح إن زييئل اما وت  

كممي  .ت إمي يشكم  إ او مح زمموكن ارزحم ار ى صميئايب (0.001)ظا  إ يول لرمح أقل إن  (32.615)اممح وبح  (F)ت فامي بلم  بامح (0.410
إن اميبيين امحيصل ا  تصمال امة إمحت  (%24.8)ت إمي يش ر ىمى أ  الب اع اميكاوموج  يف ر إي ز طي  (R² = 0.248)بلغ إ يإل اميح ي  

وتشم ر اممل  امايميئل ىمممى أ  ارتفمميع  .ىممى ظواإممل أخمرل   ممر إشمممومح  ميماموكن وااخطمميء ام شموائاح (%75.2)ام   مم ن ت مول اما ممبح امميبقامح 
 . يول امميوقع ميصمال امة إحت وبلمو تس ظل ار اح اميأت ر امرئا حإ يول الب اع اميكاوموج  يرير   يرتفيع امم

 اختبار فرضيات التأثير الفرعية

 .تا  ار ايلا اميأت ر امفر اح ظلى وجول تأت ر إوجل كي لرمح ى صيئاح مكل إن ىب اع اممايل وإب اع ام ملاح ا  تصمال امة إح
 زييئل اخيبير ار ايلا اميأت ر امفر اح ا  يل الب اع اميكاوموج  ا  تصمال امة إح(6)اما وت 

أ  مممممممممممممممممممممممممممممممممميل 
امميم مممممممممممممممممممممممر 

 امم يرل

امميم مممممممممممممممممممممممر 
 اميي ع

إ يإمممممممممممممممممممممممممممل 
اميح يمممممممممممممممممممممممم  

 R²) 

إ يإمممممممممممممممممممممممممممل 
اميمممممممممممممممممممممممممممأت ر 

 B) 

( Fبامممممممممممممممح  
 اممح وبح

( tبامممممممممممممممممممح  
 اممح وبح

إ ممممممممممممممممممممممممميول 
ام رممممممممممممممممممممممممممممح 

 Sig). 
 امررار

ىبمممممممممممممممممممممممممممممممممم اع 
 اممايل

تصممممممممممممممممممممممممممال 
 امة إح

 إ ظوإح 0.001>  5.667 32.111 0.293 0.245

ىبمممممممممممممممممممممممممممممممممم اع 
 ام ملاح

تصممممممممممممممممممممممممممال 
 امة إح

 إ ظوإح 0.0013 3.302 10.901 0.241 0.099
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 SPSS V.27واريب ممةرجيلا برزيإل  ي اممص ر: إن اظ ال امبي ث
 = B)وجول تأت ر إوجمل كي لرممح ى صميئاح لبم اع امماميل ام  تصممال امة إمحت ىك بلمم  باممح إ يإمل اميمأت ر  (11)يي ح إن زييئل اما وت 

ت إمي يشم ر (R² = 0.245)ت فامي بلغ إ يإل اميح ي  (0.001)ظا  إ يول لرمح أقل إن  (32.111)اممح وبح  (F)ت وبلم  بامح (0.293
وت  ممم اممل  امايااممح أاماممح تطممو ر امةمم إيلا اممصممرفاح  .إممن اميبمميين امم  تصمممال امة إممح (%24.5)ىمممى أ  ىبمم اع اممامميل يف ممر إممي ز ممطي  

أإمي ىبم اع ام ملامحت ارم   .واايح اي خ إيلا ج ي ل ا  تف  ر ارخيدايلا ا  إ يول تصمال امة إحت وبلمو تس ظل ار ماح اميمأت ر امفر امح ااوممى
اممح موبح  (F)ت وباممح (B = 0.241)صمال امة إحت ىك بلم  بامح إ يإمل اميمأت ر أ درلا اماييئل وجول تأت ر إوجل كي لرمح ى صيئاح ا  ت

ت إممي يشم ر ىممى أ  ىبم اع ام ملامح يف مر إمي ز مطي  (R² = 0.099)ت ام   م ن بلمغ إ يإمل اميح يم  (0.0013)ظام  إ ميول لرممح  (10.901)
وتم ت اممل  امايميئل ظلمى وجمول ىاممديلا ى صميئ  ميطمو ر ام ملاميلا والجممراءالا اممصمرفاح ام  تف مم ر  .إمن اميبميين ام  تصمممال امة إمح (9.9%)

وظلامم ت تممس ظل ار مماح اميممأت ر امرئا ممح  .تصمممال امة إممحت وإ  كممي  ب رجممح أقممل إريرزممح   بمم اع اممامميلت وبمملمو تممس ظل ار مماح اميممأت ر امفر اممح امثيزاممح
مأب اع اميكاوموج  وبس  ي  ام  تصممال امة إمحت إمع تفمول ىبم اع وار  يياي امفرظ يي ت مثطولا وجول إ يإدلا ازح ار إوجبح كالا لرمح ى صيئاح 

وتا ر الريرل ىمى أ  ال  اماييئل ت يا  ىمى زمميكن ازحم ار  .اممايل ا  امر رل اميف  ر ح إريرزح   ب اع ام ملاح ظا  اخيبير كل  س    صورل إ يرلح
 .  اطح إافصلحت ور تمثل ىتبيتيب م دقح اططاح إبيررل ب ن امميم رالا

 الاستنتاجات والتوصيات الفصل الرابع
 أولًا: الاتتنتاجات

 امثرح يلا    تصمممممممم ر  إع  اممصممممممممرف اممبحوي ت  ا   اليايباح  ىمى يم ل  إيواممممممممط   م مممممممميول   إيحر   ارب اع اميكاوموج     اميحل ل زييئل  . أ درلا1
اب اع اممايل ممميرامميلا ق رل اممصممرف  ت ز ز ىمى  امحيجح  ىمى يشمم ر  إمي  ااخ رلت اممرتبح  ارظيميليح ا  جيءلا   ن  ا  امي ينت وامملموامماح ت

 .ب رجح إرتف ح واب اع ام ملاح 
 أ درلا   كمي ز مطايبت  أقل  اب اع اممايل  م ميول  جيءلا  ب امي اب اع ام ملاح  ت  تفول  إع ج  ت  م ميول   اب اع اممايل إيحر   اميرك ز ظلى  أ   . تط ن2

 .امكل  ملميم ر وا حح تأت ر قول إع اب اع اممايل تاميرك ز ظلى  ا  ارب اع اميكاوموج   أ  يل  ماماع  إ اوي  تأت ر وجول اماييئل
  ا ( اب اع اممايل تاب اع ام ملاح   ا  ارب اع اميكاوموج  امميمثلح أ  يل ماماع إ اوي  تأت ر وجول اراي رم  ال صيئ  اميحل ل زييئل . أتطي 3

لالخال الت نيات الحدي ة   المصرفإلارة  اايميلا تطا  ظلى  اممصرف  ق رل ت ز ز ا  اا  يل مدل  اممحوري  ام ور ي  م إمي امة إح  تتصمال 
  تب اط ارجراءالا ظن نر   ااية الا امبطيقح امطاكاح ب و    ور امم يف   اي امزبو  تظطر اميرك ز ظلى ةمليات ت دث، المدمة في تطوير

 .وراع كفيءل ام ملايلا وت ز ز ر ي امزبيئن ام اظمح ااايااح امم خدلا  أ   ارب اع اميكاوموج  تمثل أ  و شك 

تصممممممممال  ا  اميأت ر ىك  إن ااومى اب اع ام ملاح  اممرتبح     تصممممممم ر  ىك  ارب اع اميكاوموج  ت أ  يل  تأت ر  قول  ا   تبيين  وجول اماييئل . أرممممممميرلا4
وترل مل اروقميلا ت ترل مل ارجراءالا  ت ابم اع ام ملامح ت إممي ي ا  أ  اللارل يابم  أ  تماح أومو مح ميطو ر ترااميلا   ابم اع اممايل      م  يلام  امةم إمح  ت

 إزايي تايا اح إ ي اإح. ميحر   ارزي يروارخيايقيلا  
  امحيصممملح  اميم رالا  إن  كط رل ز مممبح  يف مممر  ىك تصممممال امة إح ت  ا   وإ او يب  قو يب   تأت راب   يميلو  كل   ارب اع اميكاوموج  كميم ر أ   اماييئل  . ب ا 5

 ارجراءالا  تح ممممم ن  ا   إبيرمممممر  شممممم ل  ي مممممدل اراممممميم ل امح يثح    تطا   أ  و شك   امميم ر نت ب ن  ام دقح  قول  ي  م  إي  واو اميي عت  امميم ر  ا 
  .اممصرف  لاخل

 ثانيًا: التوصيات  
ت بل امة إح ارا ممممملر يحر  ارط اب اع اممايل  ورامممممامي اممصمممممرف ق   امبح  ت ارب اع اميكاوموج  ا  ملمميراممممميلا تطا  ارلارل   .  مممممرورل1 

 وت ز ز ر ي امزبيئن. امة إح اممر إح ي دل إبيررل ا  تح  ن االاء اميا ام  وراع كفيءل 
 ب ئح تشمممممااع ظطر اامممممية الا ارامممممياي ح ام مممممر  ح مميطلبيلا امزبو   لظل خدت إن إيواز   اب اع اممايل  شممممم لاميرك ز ظلى    تاماح  ظلى . ام مل2

 اممصمممرف  ق رل ي زز  مي  واممروزحت  ااصممميمح  إ ممميو يلا  ظلى  امحفيإ  جيزل  ىمى  املاا ت  ام صمممت  أاممميم ل  ا  اممصمممرف وتطا    الب ا اح ام مل
 .وإطيكرل إياوظح أاكير توم   ظلى
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اميصمممممال وامبح     إديرالا  تاماح ت مممميد ف إيةصممممصممممح ت ر طاح  براإل  تاف ل  خدت إن ارب اع اميكاوموج  إايم حت أ  يل  تطو ر  ظلى  . اميرك ز3
قرارالا با يلا وو مممممممع تطط   ا  امدواتت اماريمح خيا  يممصمممممممرف مي مممممممد ل   اتةيك  ظلى ق رتدل  ت ز ز  ا  ي مممممممدل   مي ام يإل نت  م ل  واميطو ر 

 امى اممصرف. ارجراءالا ملزبو  ا  ام لت وامرروض ب ر إن   ورظ ل إرالا امزبو  
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