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 : ملخص

لي  مدي جأزير هدفذ هره الدزاطت لمؾسفت  م السكمي ؽلى جدظين الأداء الدظىٍ جبجي الدظىٍ

ت للمصازف الإطلامُت هأداة لجمؿ  الاطدباهتؽلى  الاؽخماد ولخدلُم أهداف الدزاطت جم، الجصائسٍ

ا  88البُاهاث مً ؽُىت كىامها  بىلاًتي الجصائس الؾاصمت  الظلام والبرهت مصسفيبمىعفا ئدازٍ

 .(SPSS. V26) الاحخماؽُتالحصمت الإخصائُت للؾلىم بسهامج  باطخسدام، وجمذ مؾالجتها وؽىابت

م السكميلخبجي ئلى وحىد أزس ذو دلالت ئخصائُت وكد زلصذ الدزاطت  ؽلى جدظين  الدظىٍ

لي ت  الأداء الدظىٍ ادة الحصت الظىكُت، جدظين  يل أبؾادهبللمصازف الإطلامُت الجصائسٍ )شٍ

 .السبدُت، جدلُم زطا الؾملاء(

م السكمي، المصازف الإطلامُت :يتكلماث مفتاح الحصت الظىكُت، السبدُت، زطا  ،الدظىٍ

 الؾملاء.

 .JEL : M31  ،G21 اثجصييف
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Abstract:  

This study aimed to know the Impact of adopting digital marketing on 

improving the marketing performance of Algerian Islamic banks, to achieve 

the objectives of the study, a questionnaire was used as a data collection 

tool from a sample of 88 administrative employees on Al-Salam bank and 

Al- Baraka in the states of Algiers and Annaba, and it was processed using 

the Statistical Package for Social Sciences (SPSS. V26). 

The study concluded that there is a statistically significant effect of 

adopting digital marketing on improving the marketing performance of 

Algerian Islamic banks in all its dimensions (increasing market share, 

improving profitability, achieving customer satisfaction). 

Keywords: Islamic banks; Digital Marketing; market share; Profitability; 

Customer satisfaction. 

Jel Classification Codes: M31, G21. 

 . ملذمت1

ٌشهد ؽصسها الحالي جطىزاث زكمُت مدظازؽت أطهمذ في زلم كفصة هىؽُت في مجاٌ 

م الخدماث المصسفُت، بدُث  م السكمي هللحظىٍ الخدماث المصسفُت ئلى ما هى أبؾد مً  الدظىٍ

ت البطُئت ؾتا الؾملُاث السكمُتئلى  والمسهلت الؾملُاث الخىاعسٍ ، والتي والخالُت مً الإحهاد لظسَ

الرًً ٌؾِشىن ئلى خد هبير في الؾالم ظمذ للمصازف بالخفاؽل والخىاصل المظخمس مؿ الؾملاء ح

د الالىترووي، وهرا شبياث الالىترووي، السكمي مً زلاٌ مىكؾها  الخىاصل الاحخماعي، البرً

 ٌ  .الخطبُلاث والسطائل الىصُت ؽبر الهاجف المدمى

، المصسفي المجاٌالحاصلت في  الخطىزاث السكمُتزف الإطلامُت لِظذ بمىأي ؽً ئن المصا

الفسصت، ومىاهبت الخلىُاث الحدًثت في مجاٌ أؽمالها، بدبجي  كخىاصلا حظعى هي الأزسي  خُث

م لُت ذاث زصائص مميزة جمىنها مً الىصىٌ للؾملاء المظتهدفين  السكمي الدظىٍ هخلىُت حظىٍ

بدون كُىد الصمً والميان والخيلفت، وهرا كدزجه ؽلى ؽسض الخدمت المصسفُت الإطلامُت بمدخىي 

لي طىاء المخؾلم بالحصت  مس الأ  ،ملفذ للاهدباه دائها الدظىٍ
َ
الري ًىؾىع ئًجابا ؽلى جدظين ا

 .دُت أو ذلً الري ًسجبط بالاهطباؽاث الرهىُت والمخؾلم بسطا الؾملاءالظىكُت أو بالسب

جدبلىز في الإحابت ؽلى الدظاؤٌ دزاطدىا وؽلى طىء ما جلدم فان حىهس ئشيالُت الإشكاليت:  1.1

 الخالي:
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 جبني التضويم الركمي على جحضين الأداء التضويليما مذى جأثير 

 ؟الجسائريتللمصارف الإصلاميت 

 اهطلاكا مً الإشيالُت المطسوخت ًمىً صُاغت الفسطُاث الخالُت: فرضياث الذراصت:  2. 1

م السكمي ؽلى جدظين الأداء لخبجي الًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت الفرضيت الرئيضت:  - دظىٍ

لي للمص ت  الإطلامُت زفاالدظىٍ  .(α≤0.05)كُد الدزاطت ؽىد دزحت مؾىىٍ

م السكمي ؽلى لخبجي اًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت  الفرضيت الفرعيت الأولى: - ادة لدظىٍ شٍ

ت  الإطلامُت زفاللمص الحصت الظىكُت  .(α≤0.05)كُد الدزاطت ؽىد دزحت مؾىىٍ

م السكمي ؽلى لخبجي اًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت  الفرضيت الفرعيت الثاهيت: - جدظين لدظىٍ

ت  الإطلامُت زفاصزبدُت الم  .(α≤0.05)كُد الدزاطت ؽىد دزحت مؾىىٍ

م السكمي ؽلى لخبجي اًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت  الفرضيت الفرعيت الثالثت: - جدلُم لدظىٍ

ت  الإطلامُت زفاصزطا الؾملاء بالم  .(α≤0.05)كُد الدزاطت ؽىد دزحت مؾىىٍ

م السكمي ؽلى جدظين حظعى هره الدزاطت أطاطا الى بُان أزس جبجي أهذاف الذراصت: 3.1 الدظىٍ

لي للمصازف الإطلامُت، وذلً مً زلاٌ:  الأداء الدظىٍ

س وجىطُذ همىذج مفاهُمي ًدمج  - م السكمي وجأزيرها ؽلى جدظين الأداء ممازطاث جطىٍ الدظىٍ

لي   .للمصازف الإطلامُتالدظىٍ

المصازف الإطلامُت جددًد الؾلاكت المفترطت المشخلت مً الإطاز المفاهُمي وازخبازها مُداهُا في  -

ت.  الجصائسٍ

اؽخمدث الدزاطت ؽلى المىهج الىصفي الخدلُلي، وجم حمؿ البُاهاث الأولُت مىهج الذراصت:  4.1

ين  م أداة الاطخبُان لؾُىت مً المىعفين الادازٍ بىلاًتي  البرهت بمصسف الظلام ومصسفؽً طسٍ

ت مً مصادزها المسخلفت مً هخب  ،الجصائس الؾاصمت وؽىابت هما جم الاطخؾاهت بالبُاهاث الثاهىٍ

 ومساحؿ ودزاطاث طابلت مخؾللت بمىطىؼ الدزاطت.
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 الذراصاث الضابلت:  5.1

 Effectivenes of Digital (، بؾىىان:2115) Caroline Muthoni  Ng’ang’aدزاطت  -

Marketing Strategies On Performance Of Commercial Banks In Kenya             
م السكمي ؽلى أداء المصازف  هدفذ هره الدزاطت ئلى جددًد فؾالُت ئطتراجُجُاث الدظىٍ

ت الؾاملت في هُيُا  ت في هُيُا، خُث جألف مجخمؿ الدزاطت مً حمُؿ المصازف الخجازٍ الخجازٍ

م السكمي والتي جخظمً  42والبالغ ؽددها  ، وأعهسث الىخائج أن ئطتراجُجُاث الدظىٍ
ً
مصسفا

م ؽبر وطائل الخىاصل الاحخماعي، جصمُم  ، الدظىٍ م ؽبر جطبُلاث الهاجف المدمىٌ )الدظىٍ

د الإلىترووي( خظيذ مً أداء  م ؽبر البرً ب، الإؽلان ؽير الإهترهذ والدظىٍ س مىكؿ الىٍ وجطىٍ

ت في هُيُا  ادة الإًساداث، ئهسفاظ الخيالُف وشٍادة الحصت المصازف الخجازٍ مً زلاٌ )شٍ

 الظىكُت(.

 The Effect Of Digital Marketing On(، بؾىىان: 2118) Mutoni Dianahدزاطت   -

Performance Of Commercial Banks In Rwanda A Case Of Selected 

Commercial Banks In Rwanda                                                                         

    

ت في زوهدا،  م السكمي ؽلى أداء المصازف الخجازٍ هدفذ هره الدزاطت ئلى مؾسفت أزس الدظىٍ

تي(،  ين )مصسف بيروث الخجازي، مصسف ئوىٍ خُث جم ئحساء دزاطت مُداهُت ؽلى مصسفين ججازٍ

مىعف، وأشازث الىخائج ئلى وحىد جأزير هبير 243ؽمُل و95511طت مً وحشيلذ ؽُىت الدزا

د الإلىترووي، الإؽلاهاث السكمُت،  م ؽبر البرً ب، الدظىٍ س مىكؿ الىٍ م السكمي )جطىٍ لأبؾاد الدظىٍ

ت  م ؽبر مىصاث الخىاصل الاحخماعي( ؽلى أداء البىىن الخجازٍ جطبُلاث الهىاجف الرهُت والدظىٍ

ادة السبدُت، السفؿ مً الحصت الظىكُت وحىدة الخدمت وولاء الؾملاء( في زوهدا مً زلاٌ )  .شٍ

م السكمي ؽلى الأداء 2119دزاطت أخمد هشام ئبساهُم شىملي ) - (، بؾىىان: أزس أدواث الدظىٍ

ت في الأزدن لي للبىىن الخجازٍ  .الدظىٍ

لي  م السكمي ؽلى الأداء الدظىٍ هدفذ هره الدزاطت ئلى مؾسفت أزس أدواث الدظىٍ

ت في الأزدن، خُث زم ئحساء دزاطت مُداهُت ؽلى   في الأزدن، 12للمصازف الخجازٍ
ً
ا  ججازٍ

ً
مصسفا

م مً حمُؿ المصازف كُد  121وحشيلذ ؽُىت الدزاطت مً   مً مىعفي أكظام الدظىٍ
ً
فسدا

م السكمي )جدظين مدسواث الدزاطت، وجىصلذ الدزا طت ئلى وحىد أزس هبير لأبؾاد أدواث الدظىٍ

ب طهل  د الإلىترووي وحؾل مىكؿ الىٍ م المدخىي، الإؽلاهاث السكمُت،البرً البدث، حظىٍ
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ت في الأزدن مً زلاٌ )فخذ أطىاق حدًدة،  لي للمصازف الخجازٍ الاطخسدام( ؽلى الأداء الدظىٍ

ت الؾلاكاث مؿ الؾملاء(.اهسفاض الخيالُف، حىدة الخدمت، ج ؿ الخدماث الملدمت وجلىٍ  ىىَ

جخفم هره الدزاطت مؿ الدزاطاث الظابلت وىنها جىاولذ التعليب على الذراصاث الضابلت:  -

في خين ازخلفذ هره الدزاطت ؽً طابلاتها  مً خُث ، مخغيراث ذاث الؾلاكت بمىطىؼ الدزاطت

م السكمي ؽلى جدظين الأدادزاطت  ادة جأزير الدظىٍ لي للمصازف الإطلامُت مً زلاٌ شٍ ء الدظىٍ

خُث لم جخطسق أي دزاطت طابلت ئلى الحصت الظىكُت وجدظين السبدُت وجدلُم زطا الؾملاء، 

ذ في ، هره المخغيراث مجخمؾت ئطافت ئلى ئزخلاف بِئت الدزاطت خُث أن حل الدزاطاث أحسٍ

ذ تؽلى مظخىي الم دوٌ مسخلفت خىٌ الؾالم أما دزاطدىا أحسٍ ، وفي صازف الإطلامُت الجصائسٍ

 وكذ حشهد فُه الجصائس جىحها هدى الصيرفت الإطلامُت.

طيظخؾسض مسخلف المفاهُم الخاصت بمخغيراث الدزاطت، وبؾد  . الإطار الىظري للذراصت:2

 ذلً طيخطسق ئلى الؾلاكت بين هره المخغيراث.

 مصطلحاث الذراصت: 1.2

مإطظاث مالُت جلىم بالىطاطت المالُت بأنها حؾسف المصازف الإطلامُت  المصارف الإصلاميت:

ؾت  لُت في ئطاز أخيام الشسَ ً، وجمازض أؽمالها المصسفُت والخمىٍ ً والمظدثمسٍ بين المدزسٍ

والاهخمام  ، هدفها السئِس ي جدلُم الخىمُت الاكخصادًت(18، صفدت 2121)بً نهاز،  الإطلامُت

 (Alzahmi, 2020, p. 111) بمخطلباث المجخمؿ كبل الهدف السبحي.

م السكمي ؽلى أهه  التضويم الركمي: ئطخسدام مسخلف اللىىاث السكمُت ٌؾسف الدظىٍ

م المىخجاث أو الخدماث ، طىاء ؽبر الأهترهذ مثل (Onobrakpeya & Mac-Attama, 2017, p. 17) لدظىٍ

د الإلىترووي، أو ؽبر اللىىاث السكمُت الأزسي  ب، شبياث الخىاصل الاحخماعي والبرً مىاكؿ الىٍ

 لاللصيرة بصسف الىغس ؽً الأهترهذ، بهدف ئوشاء ئجصاٌ مخيامالىصُت السطائل  مثل زدمت

 (Wymbs, 2011, p. 94) ، وكابل لللُاض.مظتهدف ،مؿ الؾملاء

لي ؽلى أهه جىلُفت مسهبت مً زلار أبؾاد  الأداء التضويلي: ًمىً حؾسٍف الأداء الدظىٍ

 ,Kotler & Armastrong) زئِظُت، أولها ًخمثل في مدي جىُف المصسف الإطلامي مؿ بُئخه الخازحُت

1999, p. 45)،  لُت والتي جخجظد في جدلُم الأهداف المىطىؽت في وزاهيها هي الفؾالُت الدظىٍ

لُت لُت التي حؾبر ؽً مدي كدزة المصسف ، الخطت الدظىٍ زسها فهي الىفاءة الدظىٍ
َ
الإطلامي أما ا
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لُت في ملابل الخللُص مً ؽدد المدزلاث  ,O’Sullivan & Abela, 2007) .ؽلى حؾغُم مسسحاجه الدظىٍ

p. 79) 

  أثر التضويم الركمي على جحضين الأداء التضويلي للمصارف الإصلاميت: 2.2

لُت بالحصت الظىكُت أو  تطىاء المخؾلل، حظمذ المإشساث الخاصت بلُاض الىخائج الدظىٍ

بالخؾسف ؽلى مدي  الرهىُت والمخؾلم بسطا الؾملاءسجبط بالاهطباؽاث جلً التي ج أو  ،بالسبدُت

دائها جأزي
َ
م السكمي المظخسدمت مً كبل المصازف الإطلامُت ؽلى جدظين ا ر فلظفاث الدظىٍ

لي مىً جىطُذ ذلً والخالي:(643، صفدت 2121)بً ًىطف، طؾداوي، و شاوشت،  الدظىٍ   ، وٍ

ئن المصازف  التضويم الركمي على زيادة الحصت الضوكيت للمصارف الإصلاميت:جأثير جبني  -

م زدماتها  طخىظس الحىاحص المياهُت الإطلامُت التي حؾخمد  ؽلى اللىىاث السكمُت في حظىٍ

بدُث جيىن كادزة ؽلى غصو الأطىاق  ،(Roumieh, Garg, Gupta, & Singh, 2018, p. 72) والصماهُت

ادة  مً جىطُؿ كاؽدة ؽملائها وبالخاليواطتهداف شسائذ حدًدة مً الؾملاء، وهرا ما طُمىنها  شٍ

 (33-32، الصفداث 2115)ؽدالت و حلام،  .خصتها الظىكُت

ئن جبجي المصازف  صارف الإصلاميت:الم جأثير جبني التضويم الركمي على جحضين ربحيت -

م السكمي ًإدي والاطخفادة مً اكخصادًاث  اليلُت ئلى ئهسفاض الخيالُف الإطلامُت للدظىٍ

 ,Van, Uyen, & Phuong) وكذ كُاس يفي  ئلى هلل المؾلىمت للاؽدة واطؾت مً الؾملاءالحجم، ئطافت 

2015, pp. 4-5) ، وجصداد حؾاملاث مظخىي الىعي بالخدماث المصسفُت الإطلامُت هدُجت لرلً ًسجفؿ

 (Naeem , 2019, p. 667) .زبدُتهاوجدظين زس ئًجابا ؽلى همى المصازف الإطلامُت إ ً ماالؾملاء وهرا

ؽلى السغم مً أن  لمصارف الإصلاميت:جحليم رضا العملاء باجأثير جبني التضويم الركمي على  -

وظبت هبيرة مً الؾملاء ًسخازون الخدماث المصسفُت الإطلامُت بظبب الؾلُدة الدًيُت، ئلا أن 

الأهثر أهمُت باليظبت لهم مثل جىصُل المؾلىماث في الىكذ هىان الؾدًد مً الؾىامل الأزسي 

، صفدت 2118) المفلح و المطسمي ،  جيلفت الخدماث وطمؾت المصسف، حىدة الخدمت، المىاطب

م السكمي ، (77 ؾد الدظىٍ لُت ذاث زصائص مميزةوَ جمىً المصازف الإطلامُت مً  جلىُت حظىٍ

لُت مً زلاٌ اللىىاث السكمُت ، مما ًدُذ جصمُم زدماث حغطي جدبؿ ومساكبت الاجصالاث الدظىٍ

ؾت الإطلامُتوفلا لأ  ،حُداخخُاحاث الؾملاء بشيل  دان،  .خيام الشسَ -22، الصفداث 2119)شٍ

23). 
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 الإطار التطبيلي للذراصت: .3

ين مً جيىن مجخمؿ الدزاطت مجتمع وعيىت الذراصت: 1.3 بمصسفي  حمُؿ المىعفين الإدازٍ

واؽخمد الباخثين أطلىب الؾُىت الؾشىائُت ، بىلاًتي الجصائس الؾاصمت وؽىابتالظلام والبرهت 

 111جىشَؿ وجلبُت لأغساض الدزاطت فلد جم ، فسدا 111 ؽدد المبدىزين، خُث بلغ البظُطت

لؾدم صلاخُتها للخدلُل الاخصائي،  منها 4 باطدبؾاد كمىا، و اطدباهت 92منها  اطدباهت واطترحؾىا

 .اطدباهت 88لُصبذ ؽدد الاطخبُاهاث الصالحت للخدلُل 

 حؾخمد هره الدزاطت ؽلى أداة الاطدباهت لجمؿ البُاهاث والمؾلىماث اللاشمت،أداة الذراصت:  2.3

 وجظمىذ كظمين:

البُاهاث الشخصُت ًخظمً المخغيراث الدًمغسافُت ممثلت في الجيع، الؾمس،  اللضم الأول: -

 المظخىي الخؾلُمي، الخبرة.

 جظمً مدىزًٍ: اللضم الثاوي: -

م السكمي واشخمل ؽلى  الأول:المحور  -  .ؽبازة 12الدظىٍ

لي وجظمً  المحور الثاوي: - الحصت أبؾاد ممثلت في  زلازتمىشؽت ؽلى ، ؽبازاث 9الأداء الدظىٍ

 الظىكُت، السبدُت، زطا الؾملاء.

أفساد  لاطخجاباث( المخدزج Likert scaleؽلى ملُاض لُىسث الخماس ي ) الاؽخمادوكد جم 

 وفم ما ًلي:الؾُىت ؽلى الؾبازاث وفم جدزج زماس ي، والري ًخظمً زمع بدائل 

 "الاصتبيانالأوزان المعطاة للبذائل المتاحت في ": 01جذول ال

 البدائل
غير مىافم 

 بشدة
 مىافم بشدة مىافم مداًد غير مىافم

 5 4 3 2 1 الىشن

كُم 

المخىطط 

 الحظابي

ئلى  1مً 

1.81 

ئلى  1.81مً 

2.61 

ئلى  2.61مً 

3.4 

ئلى  3.41مً 

4.2 

ئلى  4.21مً 

5 

 ؽلى الدزاطاث الظابلت. بالاؽخمادمً ئؽداد الباخثين  المصذر:

هفع الىخائج  الحصىٌ ؽلى ُتوالدكت وئمياه الاحظاقٌشير الثباث ئلى جباث أداة الذراصت:  3.3

الدزحاث ؽىد جىساز الخجسبت،  احظاقبؾد ئحساءاث الخطبُم لأهثر مً مسة، أو هى ببظاطت مدي 
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مؾامل ألفا  وفممً هرا كمىا بالخدلم مً زباث الأداة المظخسدمت في الدزاطت  واهطلاكا

 هسوهبار هما هى مىضح في الجدوٌ المىالي:

 "عً طريم معامل ألفا كروهباخ الاصتبيانثباث محاور ": 02جذول ال

 هسوهبار مؾامل ألفا ؽدد الؾبازاث الاطخبُانمداوز 

م السكمي  1.86 12 الدظىٍ

لي  1.89 9 الأداء الدظىٍ

 1.91 21 المجمىؼ الىلي

 .SPSS V.26ؽلى مسسحاث بسهامج  بالاؽخمادمً ئؽداد الباخثين  المصذر:

هسوهبار  ألفاوفم مؾامل ( أن كُمت مؾامل الثباث 12ًلاخػ مً زلاٌ الجدوٌ زكم )

ٌ  الاطخبُانلمداوز باليظبت  د ؽً الحد الملبى ، هما أن مؾامل الثباث الىلي (61.0) والملدز بــــ ًصٍ

 المؾخمد ؽلُه في الدزاطت الاطخبُانوبالخالي فان  ( وهى ٌظخجُب لهرا الشسط،1.91ٌظاوي )

 ًخصف بدزحت ؽالُت مً الثباث والمىزىكُت.

 فُما ًلي وصف للمخغيراث الشخصُت لؾُىت الدزاطت:وصف خصائص عيىت الذراصت:  4.3

 "المتغيراث الشخصيت لأفراد العيىت" :03جذول ال

 اليظبت الخىسازاث الفئت المخغيراث

 الجيع
 %35.2 31 ذهس

 %64.8 57 أهثى

ت  الفئت الؾمسٍ

 %8 7 طىت 31-18مً 

 %28.4 25 طىت 41-31مً 

 %45.5 41 طىت 51-41مً 

 %18.2 16 طىت فأهثر 51

 المظخىي الخؾلُمي

 %4.5 4 زاهىي أو أكل

 %8 7 طاميجلجي 

 %78.4 69 حامعي

 %9.1 8 دزاطاث ؽلُا

 مى الىعُفيالمظ
 %19.3 17 مظإوٌ زدمت الؾملاء

 %15.9 14 زئِع مصلحت
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 %9.1 8 زئِع كظم

 %5.7 5 مدًس

 %51 44 أزسي 

ؽدد طىىاث 

 الخبرة

 %11.4 11 طىىاث 5أكل مً 

 %15.9 14 طىىاث 11-5مً 

 %29.5 26 طىىاث15-11مً 

 %43.2 38 15أهثر مً 

 .SPSS V.26مً ئؽداد الباخثين بالإؽخماد ؽلى مسسحاث بسهامج  المصذر:

ًلاخػ أن ؽُىت الدزاطت مخىىؽت بين الجيظين ولىً بيظب مخفاوجت، خُث وظبت  الجيط: -

( مً ئحمالي ؽُىت الدزاطت، ووظبت الروىز أكل بما ٌؾادٌ %64.8الإهار هي الأؽلى بما ٌؾادٌ )

(35.2%.) 

ت )مً  العمر: - ت لؾُىت الدزاطت مخىىؽت، خُث ئخخلذ الفئت الؾمسٍ ئلى  41الفئاث الؾمسٍ

ت )مً %45.5طىت( أؽلى وظبت ب )51  18(، أما أدوى وظبت فلد واهذ مً هصِب الفئت الؾمسٍ

ين %8طىت( بيظبت )31ئلى  خضح لىا بأن جسهُبت المىطفين الإدازٍ بالمصازف الإطلامُت كُد (، وٍ

 .ججمؿ بين الشباب وهباز الظًت الدزاط

مؾغم أفساد ؽُىت الدزاطت مظخىاهم الدزاس ي حامعي، خُث بلغذ وظبتهم المضتوى التعليمي:  -

مظخىاهم الؾلمي زاهىي أو أكل  رًًالالمىعفُين فياهذ مً هصِب وظبت أدوى في خين  (،78.4%)

 الإطدباهت والإحابت ؽليها.وهرا ًدٌ ؽلى كدزة أفساد الؾُىت ؽلى جفهم أطئلت (، %4.5بلغذ )

مً  المصازف الإطلامُت كُد الدزاطتًخضح لىا أن أفساد ؽُىت الدزاطت مً ئطازاث الوظيفت:  -

(، %51مدزاء، زؤطاء الأكظام، زؤطاء المصالح والمظإولين ؽً زدمت الؾملاء بلغذ وظبتهم )

ين في %51وهرا ما ًسدم هدف الدزاطت، ملابل وظبت ) المصازف ( لباقي المىعفين الإدازٍ

 .الإطلامُت كُد الدزاطت

(، أما أدوى %43.2) طىت بيظبت 15أغلب أفساد ؽُىت الدزاطت فاكذ زبرتهم صىواث الخبرة:  -

(، وهرا %11.4طىىاث بيظبت )5وظبت فلد واهذ مً هصِب المىعفُين الرًً جلل زبرتهم ؽً 

مً زفؿ هفاءة ا لخبراث هبيرة جمىنه مُت كُد الدزاطتالمصازف الإطلا مإشس ًدٌ ؽلى ئمخلان 

لي، ما ٌؾد ؽىصسا ئًجابُا للدزاطت.  اليشاط الدظىٍ
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ئؽخمدها في هره الدزاطت بشيل أطاس ي ؽلى ئطخسدام  الأصاليب الإحصائيت المضتخذمت: 5.3

في مؾالجت وجدلُل البُاهاث التي جم  (SPSS.V26)الحصمت الإخصائُت للؾلىم الإحخماؽُت بسهامج 

وفُما ًلي ؽسض للأطالُب الإخصائُت التي جم الإؽخماد ، الدزاطت ةالحصىٌ ؽليها مً زلاٌ أدا

 ؽليها في مؾالجت بُاهاث هره الدزاطت:

 مً أحل مؾسفت زباث أداة الدزاطت. ،(Cronbach's Alphaازخباز ألفا هسوهبار: ) -

ت  -  لإطهاز وظب ئحاباث مفسداث ؽُىت الدزاطت.الخىساز واليظب المئىٍ

 المخىططاث الحظابُت، لمؾسفت دزحت مىافلت الؾُىت المدزوطت ؽً أطئلت الاطخبُان.  -

ت، للُاض دزحت حشدذ كُم ئحاباث ؽُىت الدزاطت ؽً وططها  - اطخسدام الاهدسافاث المؾُازٍ

 الحظابي.

ت وكىتها ودزحت الخأزير بين مسخلف : لخددًد هىؼ الؾلاكالبظُط الخطي الإهدداز ئزخباز  -

 .المخغيراث التي شملتها الدزاطت

ًمىىىا جلخُص الىخائج المخدصل ؽليها مً  جحليل ومىاكشتها هتائج إجاباث عيىت الذراصت: 6.3

م السكمي( هماًلي:  ئحاباث ؽُىت الدزاطت خىٌ المخغير المظخلل )الدظىٍ

 "التضويم الركميإججاهاث أراء أفراد العيىت حول ": 04جذول ال

زكم 

 الؾبازة
 الؾبازة

المخىطط 

 الحظابي

الإهدساف 

 المؾُازي 

 الإججاه

 الؾام

1 
للمصسف مىكؿ الىترووي مؾسوف ليافت ؽملائه 

ظهل الىصىٌ الُه.  وَ
4.41 1.63 

مىافم 

 بشدة

2 

ًددر المصسف المىكؿ الالىترووي بصفت دوزٍت 

مما ٌظمذ للؾملاء بالخؾسف ؽلى الخدماث 

 الجدًدة.

 مىافم 1.73 4.18

3 
ًىشؼ المصسف زدماجه مً زلاٌ مىكؾه 

 الالىترووي.
 مىافم 1.67 4.19

4 
ًسوج المصسف لخدماجه مً زلاٌ اطخسدام 

 الإؽلاهاث ؽلى مىاكؿ الخىاصل الاحخماعي.
 مىافم 1.89 3.84
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5 

ًلىم المصسف مً زلاٌ مىاكؿ الخىاصل 

الاحخماعي بخدبؿ الأشخاص الرًً ًبدون هىؼ 

 الاهخمام بسدماجه.مً 

 مداًد 1.12 3.14

6 

ٌظخسدم المصسف مىاكؿ الخىاصل الاحخماعي 

للُاض الخأزير ؽلى الحملاث التروٍجُت 

 لخدماجه.

 مىافم 1.94 3.43

7 
ًسد المصسف ؽلى حظاؤلاث الؾملاء مً زلاٌ 

د الالىترووي.  البرً
 مىافم 1.91 3.64

8 

م مسخص للسد ؽلى  لدي المصسف فسٍ

د اطخفظازاث  الؾملاء مً زلاٌ البرً

 الالىترووي.

 مىافم 1.91 3.79

9 
ًصود المصسف ؽملائه بىشف خظاب بشيل 

د الالىترووي.  دوزي مً زلاٌ البرً
 مىافم 1.98 3.81

11 

المصسف جطبُلاث ؽلى الهىاجف الرهُت  س ًىف

جمىً الؾملاء مً الخىاصل مؾه ؽلى مداز 

 طاؽت ومً أي ميان.24

4.23 1.74 
مىافم 

 بشدة

11 
ٌظخسدم المصسف الهاجف المدمىٌ لخىشَؿ 

 مىخجاجه الالىتروهُت.
 مىافم 1.87 3.71

12 
ًبلغ المصسف ؽملائه بجمُؿ الؾملُاث المىجصة 

 ؽلى خظاباتهم ؽبر زطائل هصُت كصيرة
 مىافم 1.84 4.11

م السكمي(  مىافم 1.54 3.87 المجمىؼ الىلي للمخغير )الدظىٍ

 .SPSS V.26مً ئؽداد الباخثين بالإؽخماد ؽلى مسسحاث بسهامج  المصذر:
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الىتائج المتعللت بئجاباث عيىت الذراصت حول المتغير المضتلل )التضويم الركمي(: جحليل  -

م السكمي( كد بلغ المخىطط 14ًخضح لىا مً الجدوٌ زكم ) (، أن المخغير المظخلل )الدظىٍ

(، وباججاه ؽام هدى مىافم، وؽلُه فان هره 1.54مؾُازي بلغ )(، وباهدساف 3.87الحظابي الؾام )

م السكمي في المصازف الإطلامُت كُد الىخائج جدٌ ؽلى جىفس الممازطاث الدالت ؽلى  جبجي الدظىٍ

م السكميب جسج هره الأزيرة، هما هلاخػ أن الدزاطت ؽلى  ئهخماماتها باطتراجُجُاث الدظىٍ

م ؽبر المىكؿ الاالخىالي د : الدظىٍ م ؽبر البرً ، الدظىٍ م ؽبر الهاجف المدمىٌ لىترووي، الدظىٍ

م ؽبر مىاكؿ الخىاصل الاحخماعي.  الالىترووي، الدظىٍ

ًمىىىا  الىتائج المتعللت بئجاباث عيىت الذراصت حول المتغير التابع )الأداء التضويلي(: -

لي( جلخُص الىخائج المخدصل ؽليها مً ئحاباث ؽُىت الدزاطت خىٌ المخغير  الخابؿ )الأداء الدظىٍ

 هماًلي:

 "الأداء التضويليإججاهاث أراء أفراد العيىت حول ": 05جذول ال

زكم 

 الؾبازة
 الؾبازة

المخىطط 

 الحظابي

الإهدساف 

 المؾُازي 

الإججاه 

 الؾام

1 
جدظيذ بؾد جبجي  الحصت الظىكُت للمصسف

م السكمي  .الدظىٍ
 مىافم 1.62 3.87

2 
م جبجي  طاهم السكمي في الحفاظ ؽلى الدظىٍ

 الؾملاء الحالُين والحصىٌ ؽلى ؽملاء حدد.
 مىافم 1.67 3.94

3 
ص الأطىاق  جبجيطاهم  م السكمي في حؾصٍ الدظىٍ

 الحالُت وفخذ أطىاق حدًدة.
 مىافم 1.66 3.76

:  مىافم 1.57 3.86 الحصت الظىكُت  البؾد الاوٌ

4 

بالخدماث المصسفُت  حؾاملاث الؾملاءشادث 

م السكمي مما أدي ئلى  الإطلامُت بؾد جبجي الدظىٍ

ادة أزباح المصسف.  شٍ

 مىافم 1.66 3.83

5 
ادة هفاءة جبجي  طاهم م السكمي في شٍ الدظىٍ

ادة الأزباح.  اطخسدام المىازد مما أدي الى شٍ
 مىافم 1.67 3.69

6 
ئهسفظذ الخيالُف اليلُت للمصسف بؾد جبجي 

م  ادة الأزباح.الدظىٍ  السكمي مما أدي ئلى شٍ
 مىافم 1.81 3.43
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 مىافم 1.64 3.65 البؾد الثاوي: السبدُت

7 
جدظيذ ؽلاكت المصسف بؾملائه بؾد جبجي 

م السكمي.  الدظىٍ
 مىافم 1.57 4.11

8 
ٌشؾس الؾملاء بالسطا في الخؾامل مؿ المصسف 

م السكمي. ئطخسدام كىىاثبؾد   الدظىٍ
 مىافم 1.74 4.15

9 
م السكمي في جدلُم  كىىاث طاهمذ الدظىٍ

 حغطُت حُدة لطلباث الؾملاء وجلبُت زغباتهم.
 مىافم 1.72 3.89

 مىافم 1.57 4.11 البؾد الثالث: زطا الؾملاء

لي(  مىافم 1.51 3.84 المجمىؼ الىلي للمخغير )الأداء الدظىٍ

 .SPSS V.26مً ئؽداد الباخثين بالإؽخماد ؽلى مسسحاث بسهامج  المصذر:

ًخضح لىا مً  بعذ الحصت الضوكيت: الىتائج المتعللت بئجاباث عيىت الذراصت حول جحليل  -

(، 3.86كد بلغ المخىطط الحظابي الؾام ) الحصت الظىكُت(، أن  بؾد 15الجدوٌ زكم )

 جبجيوحشير الىخائج المخدصل أن (، وباججاه ؽام هدى مىافم، 1.57وباهدساف مؾُازي بلغ )

م السكمي  م الظىكُت كُد الدزاطت طاهم في السفؿ مً خصته مً كبل المصازف الإطلامُتالدظىٍ

 مً زلاٌ جىطُؿ كاؽدة الؾملاء.

ًخضح لىا مً الجدوٌ  بعذ الربحيت: الىتائج المتعللت بئجاباث عيىت الذراصت حول جحليل  -

(، وباهدساف مؾُازي بلغ 3.65كد بلغ المخىطط الحظابي الؾام ) السبدُت(، أن  بؾد 15زكم )

م السكمي  جبجيوحشير الىخائج المخدصل أن  (، وباججاه ؽام هدى مىافم،1.64) مً كبل الدظىٍ

ادة حؾاملاث الؾملاء جدظين زبدُتها مً زلاٌ  كُد الدزاطت طاهم في المصازف الإطلامُت شٍ

 .الخيالُفبالخدماث المصسفُت الإطلامُت والإطخسدام الأمثل لمىازدها حساء ئهسفاض 

ًخضح لىا مً  بعذ رضا العملاء: الىتائج المتعللت بئجاباث عيىت الذراصت حول  جحليل -

(، وباهدساف 4.11كد بلغ المخىطط الحظابي الؾام ) زطا الؾملاء(، أن  بؾد 15الجدوٌ زكم )

م السكمي 1.57مؾُازي بلغ ) (، وباججاه ؽام هدى مىافم، وحشير الىخائج المخدصل أن جبجي الدظىٍ

بىاء ؽلاكاث جدلُم زطا الؾملاء مً زلاٌ مً كبل المصازف الإطلامُت كُد الدزاطت طاهم في 

ت مؾهم وحغطُت طلباتهم بشيل حُد.  كىٍ
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ًخضح  لذراصت حول المتغير التابع )الأداء التضويلي(:جحليل الىتائج المتعللت بئجاباث عيىت ا -

لي) خابؿ(، أن المخغير ال15لىا مً الجدوٌ زكم ) ( كد بلغ المخىطط الحظابي الؾام الأداء الدظىٍ

جبجي وحشير الىخائج المخدصل أن  (، وباججاه ؽام هدى مىافم،1.51(، وباهدساف مؾُازي بلغ )3.84)

م السكمي  ليكُد الدزاطت طاهمذ في  المصازف الإطلامُتمً كبل الدظىٍ دائها الدظىٍ
َ
، جدظين ا

لي خظب وظبت الخأزس  م السكمي ؽلى الخىالي: هما هلاخػ جسجِب أبؾاد الأداء الدظىٍ زطا بالدظىٍ

 الؾملاء، الحصت الظىكُت، السبدُت.

كصد الإحابت ؽلى ئشيالُت الدزاطت كمىا بازخباز فسطُاث  إختبار فرضياث الذراصت: 7.3

 ؽلى الىدى الخالي:باطخسدام ئزخباز الإهدداز الخطي البظُط الدزاطت 

م السكمي ؽلى جدظين الأداء لخبجي الًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت  الفرضيت الرئيضيت: - دظىٍ

لي للمص ت  طلامُتالإ  زفاالدظىٍ  .(α≤0.05)كُد الدزاطت ؽىد دزحت مؾىىٍ

هتائج إختبار الإهحذار الخطي البضيط للياش أثر المتغير المضتلل )التضويم ": 06جذول ال

 "الركمي( على المتغير التابع )الأداء التضويلي(

 الىمىذج
اللُمت 

 الثابخت

مؾامل 

 الاهدداز

 tازخباز 

ت اللُمت  المؾىىٍ

لي م السكمي ؽلى الأداء الدظىٍ  1.11 6.69 1.54 1.73 أزس الدظىٍ

ت اليلُت  المؾىىٍ

 للىمىذج

- المدظىبت Fكُمت 

ت  المؾىىٍ
1.11 

مإشساث حىدة 

 الخىفُم

 R2 1.34مؾامل الخددًد 

 R 1.58مؾامل الازجباط 

 .SPSS V.26مً ئؽداد الباخثين بالإؽخماد ؽلى مسسحاث بسهامج  المصذر:

( 1.34كد بلغذ ) R2(، ًخضح لىا أن كُمذ مؾامل الخددًد 16مً زلاٌ الجدوٌ زكم )

م السكمي" ًفظس ما وظبخه ) ( مً الخباًً الحاصل في %34بمؾجى أن المخغير المظخلل "الدظىٍ

لي" واليظبت المخبلُت حؾصي لؾىامل أزسي غير مدزحت في الىمىذج.  المخغير الخابؿ "الأداء الدظىٍ

وهي حشير لؾلاكت ئزجباط طسدًت بين المخغير  ،R (1.58)هما كد بلغذ كُمت مؾامل الإزجباط 

ت الري  Fالمظخلل والخابؿ، وبالىغس للُمت  ا وفلا لمظخىي المؾىىٍ فان همىذج الإهدداز ٌؾخبر مؾىىٍ

 .0.05وان أكل مً 
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م السكمي"  ) (، وهي 1.54في خين بلغذ كُمت مؾامل الإهدداز للمخغير المظخلل " الدظىٍ

ت بين لي"، وهرا ٌؾجي أن وحىد  حشير لىحىد ؽلاكت مؾىىٍ هرا المخغير والمخغير الخابؿ "الأداء الدظىٍ

لي بملداز  ادة في الأداء الدظىٍ م السكمي بملداز دزحت واخدة ًإدي ئلى شٍ ادة في الدظىٍ أي شٍ

م السكمي ومخغير ر البظُط بين مخغيالخطي (، هما ًمىً جمثُل همىذج الإهدداز 1.54) الدظىٍ

لي مظخدً م السكمي    Xبدُث أن:  Y = 1.73 + 0.54 X مت والخالي:الأداء الدظىٍ : الأداء Y: الدظىٍ

لي.  الدظىٍ

ت وذاث دلالت ئخصائُت t وللإشازة فان هدُجت ئزخباز  حشير ئلى أن هره الؾلاكت مؾىىٍ

 فان فسطُت هره الدزاطت كد جدللذ. وؽلُه ،0.05بدُث واهذ أكل مً مظخىي الدلالت 

م السكمي ؽلى لخبجي اًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت  :الأولىفرعيت الفرضيت ال - ادة لدظىٍ شٍ

ت  طلامُتالإ  زفاللمص الحصت الظىكُت  .(α≤0.05)كُد الدزاطت ؽىد دزحت مؾىىٍ

هتائج إختبار الإهحذار الخطي البضيط للياش أثر المتغير المضتلل )التضويم ": 07جذول ال

 "(الضوكيتالحصت الركمي( على المتغير التابع )

 الىمىذج
اللُمت 

 الثابخت

مؾامل 

 الاهدداز

 tازخباز 

ت اللُمت  المؾىىٍ

م السكمي ؽلى   1.11 5.15 1.52 1.85 الحصت الظىكُتأزس الدظىٍ

ت اليلُت  المؾىىٍ

 للىمىذج

- المدظىبت Fكُمت 

ت  المؾىىٍ
1.11 

مإشساث حىدة 

 الخىفُم

 R2 1.24مؾامل الخددًد 

 R 1.48مؾامل الازجباط 

 .SPSS V.26مً ئؽداد الباخثين بالإؽخماد ؽلى مسسحاث بسهامج  المصذر:

( 1.24كد بلغذ ) R2(، ًخضح لىا أن كُمذ مؾامل الخددًد 17مً زلاٌ الجدوٌ زكم )

م السكمي" ًفظس ما وظبخه ) ( مً الخباًً الحاصل في %24بمؾجى أن المخغير المظخلل "الدظىٍ

 " واليظبت المخبلُت حؾصي لؾىامل أزسي غير مدزحت في الىمىذج.الظىكُتالحصت المخغير الخابؿ "

وهي حشير لؾلاكت ئزجباط طسدًت بين المخغير  ،R (1.48)هما كد بلغذ كُمت مؾامل الإزجباط 

ت الري  Fالمظخلل والخابؿ، وبالىغس للُمت  ا وفلا لمظخىي المؾىىٍ فان همىذج الإهدداز ٌؾخبر مؾىىٍ

 .0.05وان أكل مً 
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م السكمي"  ) (، وهي 1.52في خين بلغذ كُمت مؾامل الإهدداز للمخغير المظخلل " الدظىٍ

ت بين هرا المخغير والمخغير الخابؿ " "، وهرا ٌؾجي أن الحصت الظىكُتحشير لىحىد ؽلاكت مؾىىٍ

ادة في  م السكمي بملداز دزحت واخدة ًإدي ئلى شٍ ادة في الدظىٍ  الحصت الظىكُتوحىد أي شٍ

م السكمي ر البظُط بين مخغيالخطي (، هما ًمىً جمثُل همىذج الإهدداز 1.52بملداز ) الدظىٍ

م السكمي    Xبدُث أن: ، Y = 1.85 + 0.52 X مظخدًمت والخالي: الحصت الظىكُتومخغير  : الدظىٍ

Y :الحصت الظىكُت. 

ت وذاث دلالت ئخصائُت t وللإشازة فان هدُجت ئزخباز  حشير ئلى أن هره الؾلاكت مؾىىٍ

 فان فسطُت هره الدزاطت كد جدللذ. ، وؽلُه0.05بدُث واهذ أكل مً مظخىي الدلالت 

م السكمي ؽلى لخبجي اًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت  :فرعيت الثاهيتالفرضيت ال - جدظين لدظىٍ

ت  طلامُتالإ  زفاصالمزبدُت   .(α≤0.05)كُد الدزاطت ؽىد دزحت مؾىىٍ

هتائج إختبار الإهحذار الخطي البضيط للياش أثر المتغير المضتلل )التضويم ": 08جذول ال

 "(الربحيتالركمي( على المتغير التابع )

 الىمىذج
اللُمت 

 الثابخت

مؾامل 

 الاهدداز

 tازخباز 

ت اللُمت  المؾىىٍ

م السكمي ؽلى   1.11 4.76 1.54 1.55 السبدُتأزس الدظىٍ

ت اليلُت  المؾىىٍ

 للىمىذج

- المدظىبت Fكُمت 

ت  المؾىىٍ
1.11 

مإشساث حىدة 

 الخىفُم

 R2 1.21مؾامل الخددًد 

 R 1.46مؾامل الازجباط 

 .SPSS V.26مً ئؽداد الباخثين بالإؽخماد ؽلى مسسحاث بسهامج  المصذر:

( 1.21كد بلغذ ) R2(، ًخضح لىا أن كُمذ مؾامل الخددًد 18مً زلاٌ الجدوٌ زكم )

م السكمي" ًفظس ما وظبخه ) ( مً الخباًً الحاصل في %21بمؾجى أن المخغير المظخلل "الدظىٍ

 " واليظبت المخبلُت حؾصي لؾىامل أزسي غير مدزحت في الىمىذج.السبدُتالمخغير الخابؿ "

وهي حشير لؾلاكت ئزجباط طسدًت بين المخغير  ،R (1.46)هما كد بلغذ كُمت مؾامل الإزجباط 

ت الري  Fالمظخلل والخابؿ، وبالىغس للُمت  ا وفلا لمظخىي المؾىىٍ فان همىذج الإهدداز ٌؾخبر مؾىىٍ

 .0.05وان أكل مً 
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م السكمي"  ) (، وهي 1.54في خين بلغذ كُمت مؾامل الإهدداز للمخغير المظخلل " الدظىٍ

ت  "، وهرا ٌؾجي أن وحىد أي السبدُتبين هرا المخغير والمخغير الخابؿ "حشير لىحىد ؽلاكت مؾىىٍ

ادة في  م السكمي بملداز دزحت واخدة ًإدي ئلى شٍ ادة في الدظىٍ (، هما 1.54بملداز ) السبدُتشٍ

م السكمي ومخغير ر البظُط بين مخغيالخطي ًمىً جمثُل همىذج الإهدداز   السبدُتالدظىٍ

 مظخدًمت والخالي:

Y = 1.55 + 0.54 X ، :بدُث أنX    م السكمي  .السبدُت: Y: الدظىٍ

ت وذاث دلالت ئخصائُت t وللإشازة فان هدُجت ئزخباز  حشير ئلى أن هره الؾلاكت مؾىىٍ

 فان فسطُت هره الدزاطت كد جدللذ. ، وؽلُه0.05بدُث واهذ أكل مً مظخىي الدلالت 

م السكمي ؽلى لخبجي اًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت  :فرعيت الثالثتالفرضيت ال جدلُم زطا لدظىٍ

ت  طلامُتالإ  زفاصبالمالؾملاء   .(α≤0.05)كُد الدزاطت ؽىد دزحت مؾىىٍ

هتائج إختبار الإهحذار الخطي البضيط للياش أثر المتغير المضتلل )التضويم ": 09جذول ال

 "(رضا العملاءالركمي( على المتغير التابع )

 الىمىذج
اللُمت 

 الثابخت

مؾامل 

 الاهدداز

 tازخباز 

ت اللُمت  المؾىىٍ

م السكمي ؽلى   1.11 5.93 1.57 1.79 زطا الؾملاءأزس الدظىٍ

ت اليلُت  المؾىىٍ

 للىمىذج

- المدظىبت Fكُمت 

ت  المؾىىٍ
1.11 

مإشساث حىدة 

 الخىفُم

 R2 1.29مؾامل الخددًد 

 R 1.54مؾامل الازجباط 

 .SPSS V.26مً ئؽداد الباخثين بالإؽخماد ؽلى مسسحاث بسهامج  المصذر:

( 1.29كد بلغذ ) R2(، ًخضح لىا أن كُمذ مؾامل الخددًد 19مً زلاٌ الجدوٌ زكم )

م السكمي" ًفظس ما وظبخه ) ( مً الخباًً الحاصل في %29بمؾجى أن المخغير المظخلل "الدظىٍ

 المخبلُت حؾصي لؾىامل أزسي غير مدزحت في الىمىذج." واليظبت زطا الؾملاءالمخغير الخابؿ "

وهي حشير لؾلاكت ئزجباط طسدًت بين المخغير  ،R (1.54)هما كد بلغذ كُمت مؾامل الإزجباط 

ت الري  Fالمظخلل والخابؿ، وبالىغس للُمت  ا وفلا لمظخىي المؾىىٍ فان همىذج الإهدداز ٌؾخبر مؾىىٍ

 .0.05وان أكل مً 
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م السكمي"  )في خين بلغذ كُمت  (، وهي 1.57مؾامل الإهدداز للمخغير المظخلل " الدظىٍ

ت بين هرا المخغير والمخغير الخابؿ " "، وهرا ٌؾجي أن وحىد أي زطا الؾملاءحشير لىحىد ؽلاكت مؾىىٍ

ادة في  م السكمي بملداز دزحت واخدة ًإدي ئلى شٍ ادة في الدظىٍ (، 1.57بملداز ) زطا الؾملاءشٍ

م السكمي ومخغير ر البظُط بين مخغيالخطي هما ًمىً جمثُل همىذج الإهدداز   زطا الؾملاءالدظىٍ

 مظخدًمت والخالي:

Y = 1.79 + 0.57 X ، :بدُث أنX    م السكمي  .زطا الؾملاء: Y: الدظىٍ

ت وذاث دلالت ئخصائُت t وللإشازة فان هدُجت ئزخباز  حشير ئلى أن هره الؾلاكت مؾىىٍ

 فان فسطُت هره الدزاطت كد جدللذ. ، وؽلُه0.05بدُث واهذ أكل مً مظخىي الدلالت 

 خاجمت:. 4

م السكمي ؽلى مدي  حظلُط الظىء ؽلىمً زلاٌ هره الدزاطت أزدها  جأزير جبجي الدظىٍ

لي للمصازف الإطلامُت س وجىطُذ همىذج مفاهُمي ًدمج جدظين الأداء الدظىٍ ، وذلً بخطىٍ

م السكمي فلظفاث  دائها وجأزيرها ؽلى المطبلت مً كبل المصازف الإطلامُت الدظىٍ
َ
جدظين ا

لي طىاء المخؾلم بالحصت الظىكُت أو بالسبدُت أو ذلً الري ًسجبط بالاهطباؽاث الرهىُت  الدظىٍ

في مصسف الظلام ومصسف البرهت بىلاًتي هُا ، وازخباز هرا الىمىذج مُداوالمخؾلم بسطا الؾملاء

 وكد جم الخىصل ئلى الىخائج الخالُت: الجصائس الؾاصمت وؽىابت، 

 هتائج الذراصت: 1.4

لي للمصازف الإطلامُت زاصت في زظم  - م السكمي أزس هبير ؽلى جدظين الأداء الدظىٍ للدظىٍ

 .المصسفي المجاٌالحاصلت في  الخطىزاث السكمُت

م السكمي  - ت أن الدظىٍ ًدخل مياهت بالغت الأهمُت ؽلى مظخىي المصازف الإطلامُت الجصائسٍ

خجلى هرا مً زلاٌ  م السكمي في المصازف الإطلامُت وٍ جىفس الممازطاث الدالت ؽلى جبجي الدظىٍ

ليامس الري الأ ، كُد الدزاطت دائها الدظىٍ
َ
أمس أزبدخه الدزاطت مً ، وؾىع ئًجابا ؽلى جدظين ا

م السكمي ؽلى جدظين لخبجي ا ًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت:  جدلم الفسطُت السئِظُتزلاٌ  لدظىٍ

لي للمص ت  الإطلامُت زفاالأداء الدظىٍ  .(α≤0.05)كُد الدزاطت ؽىد دزحت مؾىىٍ

م السكمي ؽلى لخبجي اًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت  - ادة الحصت الظىكُتلدظىٍ  زفاللمص شٍ

ت  الإطلامُت  (Ng’ang’a, 2015)، وهرا ما ًخفم مؿ دزاطت (α≤0.05)كُد الدزاطت ؽىد دزحت مؾىىٍ

ادة الحصت الظىكُت ئلى التي جىصلذ  م السكمي ؽلى شٍ لمصازف لوحىد أزس لإطتراجُجُاث الدظىٍ

ت في هُيُا  .الخجازٍ
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م السكمي ؽلى جدظين زبدُت المصازف الإطلامُت كُد  - ًىحد أزس ذو دلالت ئخصائُت لخبجي الدظىٍ

ت  ئلى التي جىصلذ  (Mutoni, 2018)وهرا ما ًخفم مؿ دزاطت  .(α≤0.05)الدزاطت ؽىد دزحت مؾىىٍ

ادة لممازطاث د أزس ى وح م السكمي ؽلى شٍ ت في زوهدازبدُت االدظىٍ  .لمصازف الخجازٍ

م السكمي ؽلى لخبجي اأزس ذو دلالت ئخصائُت  ًىحد -  زفاصجدلُم زطا الؾملاء بالملدظىٍ

ت  الإطلامُت  ,Ng’ang’a)وهرا ما ًخفم مؿ دزاطت  .(α≤0.05)كُد الدزاطت ؽىد دزحت مؾىىٍ

م السكمي ؽلى لأدواث التي جىصلذ ئلى وحىد أزس  (2015 ت الؾلاكاث مؿ الؾملاءالدظىٍ  جلىٍ

ت في ب  .الأزدنالمصازف الخجازٍ

م السكمي بالمصازف الإطلامُت اكتراحاث الذراصت:  2.4 مً زلاٌ الاطلاؼ ؽلى واكؿ جبجي الدظىٍ

ت،   هلترح ما ًلي:  في الدزاطت المُداهُت ئلُه والىخائج المخىصلالجصائسٍ

ت المصازف الإطلامُت طسوزة كُام - لُت مً زلاٌ ب الجصائسٍ خدبؿ ومساكبت الاجصالاث الدظىٍ

مما ًدُذ جصمُم زدماث والاهخمام أهثر بخؾلُلاث واطخفظازاث الؾملاء اللىىاث السكمُت، 

 .حغطي اخخُاحاث الؾملاء بشيل حُد

ت طسوزة ئؽخماد - دواث التروٍج الخللُدًت لإؽلام الؾملاء لأ  المصازف الإطلامُت الجصائسٍ

 .زكمُام هبخىاحد

م بالمص  طسوزة - ب الجُد لمىعفي أكظام الدظىٍ تزف االخدزٍ ؽلى هُفُت  الإطلامُت الجصائسٍ

م السكمي بما ًخماش ى مؿ المظخجداث الخىىلىحُت.كىىاث ئطخسدام   الدظىٍ

 . كائمت المراجع: 5

 المراجع باللغت العربيت: 1.5

 كطس.مإطظت وعي للدزاطاث والأبدار ،الصيرفت الإطلامُتملدمت في  ،(2121) ، هاًف،بً نهاز ، 

 ( ،مت دان، هسٍ دزاطت مُداهُت لؾُىت -(، مظاهمت الدظىٍم السكمي في جىمُت الؾلاكت مؿ الصبىن 2119شٍ

ت، ولُت  مً شبائً مخؾاملي الهاجف الىلاٌ في الجصائس، أطسوخت دهخىزاه غير ميشىزة، كظم الؾلىم الخجازٍ

ت وؽلىم الدظُير، حامؾت أهلي مدىد أولحاجالؾلىم الاكخصاد  ، الجصائس.–البىٍسة-ًت والخجازٍ

 م  ،(2121) ؽبد الحىُم، ، وشاوشتمساد مظؾىد ، طؾداوي زلف الله بً ًىطف دوز الدظىٍ

ت بىلاًتي البىٍسة وغسداًت-الإلىترووي في جدظين أداء البىىن في الجصائس  ،-دزاطت مُداهُت في البىىن الخجازٍ

 .651-639(، 12)17الؾلىم الإوظاهُت لجامؾت أم البىاقي، مجلت 
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 مت، ، وحلامالعجاٌ ؽدالت ت  ،(2115) هسٍ م الإلىترووي في جدظين أداء البىىن الخجازٍ دوز الدظىٍ

ت   .44-26(، 13)14مجلت المالُت والأطىاق،  ،دزاطت ئخصائُت جدلُلُت-الجصائسٍ

  م ؽىوي، مىيرة، والمطسميالمفلح لي الإطلامي همخغير وطُط بين حىدة الم ،(2118) زٍ ج الدظىٍ صٍ

ادة الاؽماٌ الإطلامُت،  ،الخدمت المصسفُت الإلىتروهُت وزطا الؾملاء في المصازف الإطلامُت مجلت زٍ

13(12 ،)77-111. 
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