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 دعـــــــــاء
 

لا رجعهُب َصبة ثبنغسوز إذا َجذُب و لا  انههى

ا أخفمُب و ذكسَبثبنٍأض إذ  

 

إٌ الإخفبق و هى صىزح انزجسثخ ذكسَب 

ونى انزً رسجك انُجبحالأ  

 

 :اللــــــهم

 إذا أعطيتنا نجاحــــا فلا تأخذ تواضعنـــا

 تأخذ عزتنــــا إذا أعطيتنا تواضـــعا فلا

 فلا تأخذ سعادتنــــا لاإذا أعطيتنا مـــــا

 عقولنـــــا رأخر إذا أعطيتنا قـــــوة فلا

 

 

 

 



 
 

 
 
 
 
 

 

 بالشكس لله عصّ وحلّ الري وفقني للىصىل الى هره المسحلت العلميت 
ً
وفي بداًت كلمتي لا بدّ لي مً أجىحه اولا

ق لأن أكىن بيىكم اليىم لأهاقش زسالتي في الماحسخير.  العاليت، ومهد لي الطسٍ

 أهني أجىحه بالشكس و الخقدًس لكل مً:كما 

مت  الرًً كاهىا السىد الأول لي في الىصىل إلى ما وصلت اليه. ص ووالدحي الكسٍ  والدي العصٍ

لما قدمه لي مً حهد و  كما أجىحه بالشكس والخقدًس للأسخاذ الشسف الدكخىز" بى سعد هاًت إبساهيم "

حفظه لله وزعاه وأطال في عمسه، فقد كان  جاش هرا البحثجىحيه و لم ًبخل عليا بىصائحه القيمت طيلت إه

لإشسافه ومىحه الكثير مً الىقت لي اليد الأولى في خسوج هره المركسة بالشكل الري ظهسث عليه، كما كان 

 لخىحيهاجه وهصائحه دوز أساس ي في إجمام مركسحي.

 مىاقشت مركسة الماستر هره.والشكس مىصىل لأعضاء لجىت المىاقشت الكسام على جفضلهم بقبىل 

بالإضافت الى شكسي الكبير لجميع أفساد عيىت الدزاست الرًً مىحىوي الكثير مً وقتهم، وبرلىا الكثير مً 

 الجهىد في سبيل خسوج السسالت بأدق الىخائج واكثرها فعاليت.

ب أو مً ب ل الشكس إلى كل مً ساعدوي في إهجاش هرا العمل سىاء مً قسٍ فيسأل الله أن   عيدكما أقدم حصٍ

  .ٌعىضهم حصاء هرا الخير هم و مً جمنى لي الخىفيق

 

 

 
 
 
 
 
 



 
 

 
 الإهجاء

 أنشي عمى ااة  عسمي ىحا إلى نفدي التي لصالسا واجيت صعػبات إلا  أولا أىجؼ ثسخة
  ."ل "يػلج الشجاح مغ راع السعاناةاالػصػل كسا يق

الغالي  التي إن وججت   تمظ الجػىخةعغ إمتشاناتي لأمي خ تػقف لحط  لمتعبضأأردت أن 
عع الطلام بفقجانيا , عبارات الذكخ تخجل مشظ يا   أضاءت السكان ببخيقيا و إن إختفت

 ." افطظ الله"مرجر الأمان يا مغ عمستشي كيف يكػن البخ و الإادان
إلى والجؼ الحؼ جج وبجل كل جيجه لجعسي ماديا ومعشػيا وبكل ما بػسعو ،أنا أشكخك مغ 

 قمبي عمى كل شيء " افطظ الله". كل
  ."" افطكع اللهو الشجاح ةي دراستيع خػاتي أتسشى ليع دوام الرم  و السحب  اإلى 

إلى الأستاذ السذخف أشكخك جديل الذكخ لكل السعمػمات التي قجمتيا لي ومغ إرشادك لي 
 أتسشى أن يجازيظ الله خضخا عمى كل ما قجمتو لي.
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 ممخص : 
واقع تصبضق  إلى جانب ذلظ معخة  ورضا العسضل   التعخف عمى التحػل الخقسي ىجةت ىحه الجراس  إلى

وؼيسا يؤثخ ذلظ عمى رضا دائخي  لتػزيع الكيخباء والغاز بعضغ تسػششت لذخك  الجاةي  التحػل الخقسي
 .العسضل

تع و بالإضاة  إلى ذلظ ،الػصفي  والسشيج التحمضمي السشيج  عمى  ، تع الإعتساد للإجاب  عمى إشكاي  
عمى ، وقج إعتسجنا ةي تحمضميا  عسضل  100مجتسع الجراس  السكػن مغ ترسيع إستبان  تع تػزيعيا عمى 

   مغ أجل الػصػل إلى نتائج دؾيق  ssssبخنامج 
ػد أثخ ذو دلال  الإارائي  بي التحػل الخقسي و رضا العسضل ةي وةي الأخضخ تػصمت الجراس  إلى وج

 عمى التقشيات الخقسي    و ثقاة  السشطس  و يػجج أثخ ذو دلال  إارائي  بضغ أبعاد التحػل الخقسيالسؤسد .
لا يػجج أثخ ذو دلال  إارائي  بضغ التغضخ و  رضا العسضل عمى مدتػػ مؤسد  سػنمغاز عضغ تسػششت

 رضا العسضل  والتكشػلػجيا عمى مدتػػ مؤسد  سػنمغاز بعضغ تسػششت.
تقشيات  -تقاة  السشطس  -الخجم  و الأسعار -رضا  رضا العسضل –التحػل الخقسي الكمسات السفتاحية : 

 تكشػلػجيا-رقسي  
Abstact 



 
 

This study aims to recognize the digital transformation and customer satisfaction as 
well as the reality of the application of digital transformation in the Algerian Electricity 
and Gas Distribution Company at a time when this affects the customer's satisfaction. 
To answer a complaint, we have relied on the analytical and descriptive curriculum, 
in addition to which a questionnaire distributed to the 100-client study community 
was designed and our analysis relied on the spss program to achieve accurate 
results. 
Finally, the study found a significant statistical impact on digital transformation and 
client satisfaction in the organization. There is a statistically significant impact 
between the dimensions of digital transformation and organizational culture and 
digital technologies on customer satisfaction at the level of Sonlgas Ain Muchent and 
there is no statistically significant effect between the change in customer satisfaction 
and the technology at the level of Sonlgas at the level of Muchent. 
Keywords: Digital Transformation - Customer Satisfaction - Service & Pricing - 
Organization- Digital Technologies - Technology 
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 :السقجمة

لقج كان لمثػرة الخقسي  أثخا كبضخا عمى مختمف السؤسدات الإقترادي  ةي العالع، إذ ساىست ةي بخوز ما 
يدسى بالإدارة الالكتخوني ، والتي تعتبخ مغ أىع مخخجات التصػرات التكشػلػجي  ةي مجال الاعلام 
والاترال، ولقج أضحت تعج، ةي نطخ الكثضخ مغ الفاعمضغ الاقتراديضغ والاجتساعضضغ والبااثضغ ةي مجال 
إدارة الأعسال، مرجرا ميسا لمتسضد، إلى جانب إعتباره عامل أساسي لزسان جػدة الأداء وسخع  التكيف 

يا مغ أجل الاستفادة مغ مع التغضخات التي تحجث ةي محيصيا ، مسا يجعل  السؤسدات تدعى جاىجة لتبشض
 إيجابياتيا ومعالج  نقاط ضعف  الشسط التقمضجؼ للإدارة السؤسد .

ولأجل ىحا ، تدعى السشطسات السختمف  ةي العالع و السؤسدات الإقترادي  إلى إتخاذ  إستخاتيجي  دؾيق  مغ 
  (، وىحا ما يدسى بالتحػل أجل ضسان الشجاح ةي ىحا التحػل ) التحػل مغ الإدارة التقمضجي  إلى إدارة رقسي

الخقسي عمى مدتػػ السشطسات، والحؼ يسكغ تعخيفو عمى أنو الإجخاءات التي تشفحىا السشطس  لجمج 
التكشػلػجيا الخقسي  ةي جسيع مجالات الأعسال، بحضث أصبح  خيارا إستخاتيجيا يتيح لمسشطس  أةزل الفخص 

تجاىات العالسي  الحجيث ، بسا يحقق التي تفخضيا الإ رالات والسعمػماتتمعصيات تكشػلػجيا الإ ستثسارلإ
 ليا مضدات تتفػق بيا عغ غضخىا.

يتسثل ةي تصػيخ  قترادي الإومغ جي  أخخػ اليجف الأساسي لتصبضق التحػل الخقسي ةي إدارة السؤسدات 
حا بػي  وتحدضغ أسالضب الإدارة ةي كل ما يتعمق بشذاشات ىحه الأخضخة،  تقجيع مشتجات أو خجمات، وى
،ومشا  ضسان الحرػل عمى نتائج أكثخ ةعالي  والسداىس  ةي الارتقاء بأدائيا السؤسدي والخةع مغ جػدتو

 يؤدؼ التحػل الخقسي إلى تديضل عسل السؤسد  وسيػل  تقجم خجمات و مشتجات لمعسلاء .

تصمبات العسلاء، والخد يُعج مفيػم رضا العسضل مغ أبخز السفاـيع  العرخي  التي تدعى إلى تمبي  ااجات وم
ستفدارتيع، وشكاوييع وتأمضغ متصمباتيع ةي الػقت قرضخ ، وضسغ الذخوط السُحجدة، برػرة عمى كاة  إ

تزسغ إستسخار تعامميع معيا، بحضث يتسثل مفيػم رضا العسضل ةي الجيػد التي تبحليا السؤسدات 
سمع إنتاجي  مادي  أو خجمات ميس   الإقترادي  السختمف  لكدب رضا العسلاء، وذلظ مغ  خلال تقجيع

إاتياجاتيع، وتحػل دون الإستحػاذ عمضيع مغ قبل الذخكات السشاةد   ادب السعايضخ السشاسب  لستصمباتيع و
الأخخػ، وذلظ عغ شخيق بيع السشتجات بأسعار معقػل  ضسغ صفات ذات جػدة مشاسب ، ويتعّ تقجيسيا ةي 

خةضغ البائع والسذتخؼ ودون أؼ تأخضخ. يعتبخ رذا الدبائغ مغ السفاـيع الأوقات السُحجدة لمتدميع مغ قبل الص
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التدػيؿي  التي تؿيذ مجػ مصابق  السُشتجات والخجمات لتػقعات السدتيمكضغ مغ اضث الدعخ، والكسي ، 
تي  ومػاعضج الإستلام والتػزيع ةي الأسػاق، ويتعّ ذلظ  بإتباع مجسػع  مغ العسميات الإداري  و التدػيؿي  ال

تزسغ تحقضق ما يُدسى بالأداء الستػازن، والحؼ يحاةع عمى أرباح السشطس ، ويُخضي زبائشيا، ويقجم أةزل 
 السؤسد  و العسضل(.( الخجمات ،وبالتالي يخضي جسيع الأشخاف

 : إشكالية الجراسة 

بجػدة أعمى وقجرة عمى يعدز التحػل الخقسي قجرة الحكػمات عمى تقجيع الخجمات العام  وتػةضخىا لمسػاششضغ 
الػصػل ةي كل مكان وعمى مجار الداع ، ىحا بجوره يحدغ مدتػػ التفاعل بضغ السػاششضغ واكػماتيع، 
كسا يحقق تأثضخات إيجابي  عمى مدتػػ الأةخاد والحكػمات مثل تخؽيس الخوتضغ والبضخوقخاشي ، تػةضخ 

ىحا التحػل الخقسي سضشعكذ ىحا الأمخ بتحدضغ الخجمات لمعسضل. و بالتالي عشج تحقق  لالػقت، تقجيع أةز
 عسل وخجمات السؤسد  مسا يؤدؼ الى رضا العسضل عغ الخجمات والسشتجات السقجم  لو.

 بشاء عمى ما سبق ةإن مذكم  الجراس  تتسثل بالتداؤل التالي: 

و الكهرباء  مامجى مداهسة التحهل الرقسي في تعزيز رضا العسلاء لجى السؤسدة الهطشية لتهزيع الغاز
 ؟ فرع عين تسهششت 

 :الأسئمة الفرعية 

 ما السقرػد بالتحػل الخقسي ورضا العسضل  ؟ -
 ؟ما ىػ واقع التحػل الخقسي ةي مجيخي  الكيخباء والغاز ولاي  عضغ تسػششت  -

 ىل يػجج علاق   بضغ التحػل الخقسي لمسؤسد  و رضا العسضل ؟  -

 : الجراسة نسهذج

 التابع والستغضخ الخقسي التحػل ةي والستسثل السدتقل الستغضخ الستغضخيغ أبعاد تحجيج أجل مغ نسػذج وضع تع
 أو الفخضيات لإثبات الستغضخيغ ىحيغ بضغ والتأثضخ رتباطالإ علاقات وتػضيح العسضل، رضا ةي والستسثل

 السعادل  الذكل ةي العلاق  ىحه نمخز أن ويسكغ الجراس ، محل الإشكالي  عمى الإجاب  بغخض نفضيا
 :أن اضث : Y=f (X) :التالي 
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 التحول الرقمي

 رضا العميل

 التكنولوجيا

 التقنيات الرقمية

 المتغير المستقل

 المتغير التابع

H1 

H4 

H2 

H3 

 ثقافة المنظمة

 : Y التابع الستغضخ وىػ العسضل رضا 

X: السدتقل الستغضخ وىػ الخقسي التحػل 

 :ةي الستسثم  الجراس  متغضخات لتػضيح مقتخح نسػذج التالي الذكل ويسثل

 

 : نسهذج الجراسة السقتر01الذكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الجراسة فرضيات

 لتػزيع الػششي  السؤسد  لجػ العسلاء رضا تعديد ةي الخقسي التحػل مداىس  مجػ  ما : الخئيدي  الاشكالي 
 ؟ تسػششت عضغ ةخع والغاز الكيخباء

 مدتػػ  عمى العسلاء رضا و الخقسي التحػل أبعاد بضغ إارائي  دلال  ذو أثخ يػجج لا : الخئيدي  الفخضي 
  تسػششت عضغ سػنمغاز مؤسد 

 : الفخعي  الفخضيات
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 مؤسد  لجػ العسلاء رضا عمى لمتكشػلػجيا إارائي  دلال  ذو تأثضخ يػجج لا :2H الاولى الفخعي  الفخضي 
 .شتتسػش عضغ سػنمغاز

 لجػ العسلاء رضا عمى الخقسي  لمتقشيات إارائي  دلال  ذو تأثضخ يػجج لا :3H الثاني  الفخعي  الفخضي 
 .تسػششت عضغ سػنمغاز مؤسد 

 لجػ العسلاء رضا عمى السشطس  لثقاة  إارائي  دلال  ذو تأثضخ يػجج لا : 4Hالثالث  الفخعي  الفخضي 
 .تسػششت عضغ سػنمغاز مؤسد 

 :الجراسةأهجاف 

 :تيجف ىحه الجراس  إلى

 التعخف عمى مفيػم التحػل الخقسي و تصػره وخصػاتو وأىجةو و أىسضتو.

 .التعخف عمى متصمبات التحػل الخقسي و أبعاده

 التعخف عمى رضا العسضل.

 التعخف عمى محجدات رضا العسضل و أىسضتو.

 :أهسية الجراسة

جيث ةي القخن الػااج والعذخيغ ،التي أصبحت أغمب يعتبخ التحػل الخقسي مغ السػاضيع اليام  وا
عتساده عميو مغ أجل التحػل مغ ضث تدعى إلى إ السؤسدات تعتسج عمضيا ميسا اختمفت شبيع  نذاشيا بح

السسارس  التقمضجي  لسياميا إلى السسارس  الخقسي  )التحػل الخقسي( نطخا لسا يسكغ أن يحققو ذلظ مغ زيادة 
ضيار مجػ وجػد التحػل الخقسي ،و إ ندب  تحقضق الأىجاف وتحقضق رضا العسضل.وزيادة ةي  ةي الأداء

التعخف عمى الشاتج عغ متغضخ جراس  وأثخه عمى رضا العسضل، إلى جانب والعسل بو ةي السؤسد  محل ال
 التحػل الخقسي ومتغضخ رضا العسضل  ةي السؤسد  الاقترادي .

 :مجتسع وعيشة الجراسة
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عسضل مسغ قامػا بالحرػل عمى الخجمات و السشتجات مغ 100عمى عضش  مكػن  مغ تع تصبضق الاستبيان
 شخف شخك  سػنالغاز لتػزيع الغد والكيخباء.

 عبارة مقدس  إلى محػريغ و ىسا:21ستبان  ورؾي  مع العسلاء الخاصضغ بذخك  سػنالغاز، مؤلف  مغ إ

 عبارات.12السحػر الأول: التحػل الخقسي مكػن مغ 

 عبارات. 9ثاني: رضا العسضل مكػن مغ السحػر ال

 :مشهجية الجراسة

مضمي لتحمضل البيانات الشاتج  عتساد السشيج الػصفي لػصف الجراس  نطخياً، إضاةً  إلى السشيج التحسضتع إ 
 ستبيان السُرَسَّع.الإعغ 

كتب، مقالات، السشيج الػصفي مغ خلال القدع الشطخؼ الحؼ تع إعجاده بشاء عمى كاة  السرادر الثانػي  )
 مجلات، رسائل ....( التي كتبت ةي مجال الجراس  نفديا أو أاــــــج أبعادىـــــا.

 السشيج التحمضمي مغ خلال الجراس  السضجاني  التي قامت بيا البااث  بذقضيا الػصفي واختبار الفخضيات

 صيات والسقتخااتنتياء بالشتائج التي خمرت إلضيا الجراس  ووضع التػ التي تع وضعيا ومغ ثع إ

 تباع الخصػات السشيجي  التالي :لتحقضق أىجاف البحث ةقج تع إ

مخاجع  الأدبيات والجراسات الحجيث  السختبص  بسػضػع البحث )التحػل الخقسي وأثخه ةي تعديد رضا 
 العسضل(.

الإشلاع حث وأىجاةو وةخضياتو وذلظ بعج تحجيج الإشار الشطخؼ لمبحث بذكل متػاةق مع مذكم  الب
 أجشبي  . الجراسات العخبي  و عمى ما كتب ةي

 الجراسة العسمية تزسشت القيام بسا يمي:

 تحجيج ةخضيات البحث التي تعتبخ امػل مقجم  لمسذكم  البحث.-

 تحجيج مجتسع الجراس  وعضشتيا.-

 عتساد عمى الاستبيان لجسع بيانات السجضبضغ.الإ-
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ستخجام بخنامج تبارات والتحميلات السشاسب  عبخ إخالؿيام بالإصح  الفخضيات مغ خلال التحقق مغ -
SPSS25. 

 السهضهع :  اختيارأسباب 

 :ختيار ىحا السػضػع لسجسػع  مغ الأسباب نحكخ مشياتع إ

عام ، وةي ال خبايا التحػل الخقسي ةي السشطساتالخغب  ذاتي ، تتسثل ةي ةزػلشا العمسي ةي معخة   -
 الكيخباء و الغاز.شخك  سػنالغاز لتػزيع 

 يشجرج ىحا السػضػع ضسغ تخررشا الجامعي )إدارة السػارد البذخي (. -
 السػضػع اجيث ندبيا. -
الخغب  ةي معخة  التحػل الخقسي بكل أبعاده وخصػاتو و تصػره، ومجػ ةعالضتو ةي تحدضغ جػدة  -

 .الخجمات السقجم  لمعسضل
 تػةخه عمى العجيج مغ السخاجع. -

 صعهبات الجراسة:

 ضضق الػقت  -
 عجم وجػد دراسات كاؼي  اػل السػضػع -
 عجم وجػد الػسائل السداعجة لإنياء ىحا البحث -
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 الإطار النظري للدراسة 
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 تسهيج : 

التقمضجي  باستخجام التكشػلػجيا  التحػل الخقسي ىػ عبارة عغ عسمي  تصػيخ وتحدضغ العسميات والخجمات
الخقسي ، بيجف تحدضغ الكفاءة والفعالي ، وزيادة قجرة السؤسدات عمى التكيف مع مع ىحا التصػر مغ أجل 
الستصمبات الستغضخة لمدػق و إاتياجات العسلاء. يعج رضا العسضل عشرخ أساسي مغ ىحه العسمي ، اضث 

 ياجات وتػقعات العسلاء بذكل ةعّال .يجب عمى السؤسدات أن تخكد عمى تمبي  إات

 : وعميو قدسشا ىحا السبحث إلى مصمبضغ وىسا كالتالي

 ماهية التحهل الرقسي  : الأول السبحث

  الجراسات الدابقة  : الثاني  السبحث
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 السبحث الأول: الأدبيات الشعرية لمتحهل الرقسي و رضا العسيل 

ةي ىحا السبحث سػف نتشاول ؼيو مفاـيع أساسي  اػل ماـي  التحػل الخقسي  كسصمب اول 
 .ثاني ةدػف نتصخق ؼيو إلى  ماـي  رضا العسضل ما الالسصمب أ أما

 السطمب الأول: ماهية التحهل الرقسي 

 الفخع الأول: تعخيف التحػل الخقسي و تصػره 

 أولا: تعخيف التحػل الخقسي
التعخيف الأول: ىػ عبارة عغ عسمي  جػىخي  داخل سمدم  خمق الؿيس  السزاة  أو الييكل الجاخمي  

أن الفكخة الخئيدي   يتع التأكج سبب أو شخط  مدبق لإستخجام التكشػلػجيا بحضث لمسؤسد  ،والتي تكػن إما
أساسي للإبتكار و تحقضق  لإستخاتيجي  الأعسال الخقسي  تكسغ ةي شخيق  ةيع تكشػلػجيا السعمػمات كذخط

  (10، صفح  2023)الثاني، القجرة التشاةدي  

عمى  إنتقال الذخكات إلى نسػذج عسل يعتسج عمى التكشػلػجيا ةي  تقػم التعخيف الثاني: ىػ عسمي  التي
  تديج مغ ؾيس  مشتجيا: إبتكار السشتجات و الخجمات ،وتػةضخ قشػات ججيجة مغ العائجات وةخص

 (93، صفح  2023)د.بػعقمي، 

:يعخف التحػل الخقسي بأنو إستخجام وسائل وأدوات الخقسي  الحجيث  ، مثل الياتف  التعخيف الثالث
لتسكضغ السحسػل ،و الحكاء الإصصشاعي ، و الحػسب  الدحابي ، وسمدم  الكتل ،وإنتخنت الأشياء ، 

 .التحدضشات التجاري  الخئيدي  ،ولتحدضغ تجخب  العسلاء ،وتبديط العسميات أو إنذاء نساذج تجاري  ججيجة
  (34، صفح  2022)شحاده، 

مسا سبق ندتشتج أن التحػل الخقسي يتيح  لمسؤسدات تحدضغ كفاءتيا وةعالضتيا، وزيادة قجرتيا عمى 
التكيف مع إاتياجات العسلاء. كسا يسكشو أن يفتح أبػاباً للإبتكار والتصػيخ، ويداىع ةي تحدضغ تجارب 
العسلاء وتقجيع خجمات متسضدة،  إلى جانب انو عبخة عغ عسمي  شامم  تذسل الجػانب التقشي  والثقاؼي  

ذلظ مساريديع  لمتفكضخ والعسل ووالتشطيسي ، ويتصمب التداماً مغ شخف السؤسدات بتغضضخ الصخق التقمضجي  
 ةي تديضل العسل عمى العسال .
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 :تاريخ التطهر التكشهلهجي ثانيا
ةي سشػات الدتضشات انتذخ وتصػرت السعمػماتي  ةي مجال بحػث عمع الكيسياء و السػاد البتخولي  مغ  

تكشػلػجي  كبضخة ، وادب الأدبيات الشطخي  ىشاك خسذ ثػرات  أجل تشسي  بعس السعجلات والحدابات.
ضيخت ةضيا الصاق  السائي  والتكدتضل و الحجيج ، ومغ سش   1845إلى 1785السخام  الأولى مغ سش  

 1950إلى 1900عخف بالآل  البخاري  و الدكظ الحجيجي  ثع مخام  مابضغ  1990إلى سش   1845
وىي مخام  السػاد  1990إلى  1950وتسضدت بطيػر الكيخباء وتصػر عمع و الكيسياء ثع مغ سش 

البضتخوكسائي  و الالكتخونيات وتصػر مجال الصضخان ، وأخضخا بجاي  مغ سشػات التدعضشات وتعخف بسخام  
الإعلام الآلي والأنتخنت والاترال وتكشػلػجيا الاترال وىحه السخام  ميجت إلى ضيػر الياتف الشقال 

ضيػر مفيػم التحػل الخقسي الحؼ تعيذو البذخي  مػاقع الػيب التي كان ليا الأثخ السباشخ والسمحػظ ةي 
 (100، صفح  2021)صجوق، سي الصضب ، و عمي ،  .الضػم

 :متطمبات التحهل الرقسي  الفرع الثاني
 :تتسثل متصمبات التحػل الخقسي ؼيسا يمي  

يرعب عمى السؤسدات تصبضق التحػل الخقسي تذكل السػارد البذخي  جانبا اضػيا  :البذخي السػارد  -1
بجونو ، إذ يتػجب تػةضخ كػادر مؤىم  قادرة عمى إستخجام البيانات و تحمضميا لإتخاد قخارات ةعال  ، 
كسا يتصمب تخصيط الخؤػ وتشفضحىا كفاءاة بذخي  وخبخات عمسي  و عسمي  مع إيسان بالتغضضخ 

 .والتصػيخ
غ الشذاشات أو السيام السختب  والستخابص  التي تشتج خجم  وىي عبارة عغ مجسػع  م :العسميات -2

معضش  أو مشتجا معضغ لمسدتفضجيغ يجب عمى السؤسدات إرساء بشاء تقشي ةعال يدسح بتصػيخ 
العسميات عمى الرعضجيغ الجاخمي و الخارجي ةي إنجاز العسميات مع وجػد رقاب  ةي إنجاز 

 .العسميات
ؤسدات بجيػد إدارة وتحمضل البيانات بذكل مشتطع وةعال وتمظ بجيفتخض أن تقػم الس :البيانات -3

تػةخ معمػمات و إجخاءات تػعي  مػثػق  و كامم  مع تػةضخ وتصػيخ أدوات مشاسب  لمتحمضل 
الإارائي والبحث عغ البيانات والتشبؤ بالسدتقبل ، كسا يجب متابع  البيانات بذكل مدتسخ 

 .بذكل يتساشى مع أىجاف السؤسد  وتػقعاتيا لزسان استسخار تفقيا و الإستفادة مشيا
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اضث يتع بشاء التحػل الخقسي بإستخجام مشطػم  مغ الأجيدة ، وأنطس  التذغضل ، ووسائط  :التقشيات -4
التخديغ ، والبخمجيات التي تعسل ضسغ بضئات تقشي  ومخاكد معمػمات تدسح باستخجام جسيع 

م ضسان مدتػػ خجم  مشاسب لأةخاد السؤسد  الأصػل بكفاءة تذغضمي  غضخ مشقصع  ، كسا يدتمد 
وعسلائيا ومػردييا عبخ ةخق ميشي  مدؤول  عغ إدارة السشطػم  التقشي  و البشي  التحتي  لمذبك  

 (240، صفح  2023)قخقط و لعذب ،  .سػاء أكانت ىحه السشطػم  محمي  أو سحابي 
 ي                                                                                            التحهل الرقسالفرع الثالث: خطهات 

 أولا: تحهل الرؤية 

إن تقشي  التحػل الخقسي تتصمب رؤي  واضح  لشقص  انصلاق نحػ ىحا التحػل ، إذ يتعمق الأمخ بإعادة  
ا الججيجة أن تداعج عمى تحؿيقو ، وةي ىحا الرجد نجج الجدائخ التفكضخ ةي السشيج وكيف يسكغ لمتكشػلػجي

الحؼ أعمشت ؼيو الجدائخ عغ رؤيتيا لمتحػل الخقسي ، تجدجت  2013أشمقت مذخوع الجدائخ الالكتخوني  
رؤيتو ةي البجاي  إلى تصػيخ الخجمات الحكػمي  مغ خلال عرخن  مختمف القصاعات ، ومؤخخا أصجرت 

التي تعدز مغ الشااي  القانػني  ىحا التحػل كقانػن التجارة الالكتخوني  و القانػن  مجسػع  مغ القػانضغ
الستعمق بحساي  الأشخاص الصبيعي  ةي مجال السعالج  الآلي  لمسعصيات وإن كانت ىحه القػانضغ جاءت 

وكحا الجول  كخصػة متأخخة مقارن  مع الجول السغخبي  )تػنذ و السغخب( التي كانت الدباق  ةي ىحا الرجد
وبالسقابل مثلا نجج السسمك  الدعػدي  وضعت الخصط السلائس  عمى السجيضغ القرضخ  .العخبي  برف  عام 

والصػيل لتصػيخ إترالات وتقشي  السعمػمات وتػسيع إنتذارىا وتديضل الحرػل عمضيا ةي جسيع مشاشق 
والتعميسي  والرحي  ، إضاة  إلى تذجيع السسمك  بذكل يمبي إاتياجات التشسي  الإقترادي  و الإجتساعي  

  .2030الإستثسار ةي ىحه السجالات وتجمى ذلظ بػضػح مغ خلال معمع رؤي  السسمك   

  ثانيا: إعتساد ثقاة  التغضضخ 
يقرج بيا تحػيل الييكل التشطيسي مغ التدمدل اليخمي التقمضجؼ إلى ةخق أصغخ تكػن مخػل  لإتخاد 

التعاون بضغ مػضفي التصػيخ والتكشػلػجيا السعمػمات والػاجات الاستخاتيجي  القخارات اضث يسكغ تخجس  
إلى خجمات محدش  . ومغ ثست يعتبخ التحػل ةي ثقاة  السؤسد  وبضئ  العسل ةي السخام  الأولى مغ 

  .التحػل كخصػة إيجابي  تداىع ةي تشفضح ونجاح التحػل الخقسي

تعتبخ نطام  <le facteur humain faire la différence> : العامل البذخؼ يحجث الفخق  -1
السعمػمات عاملا لمتساسظ والانتذار ليحه الثقاة  الخقسي  ، وباعتبارىا بشاء إجتساعي لمذخك  ةإن 
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الثقاة  تؤثخ عمى الأةخاد ومدتػػ أدائيع وابتكارىع ، كسا تخػ أن السشطسات ذات الثقاة  السؤسدي  
خىا خاص  ةي السجال الخقسي ، وعميو إن العامل البذخؼ عشرخ ميع ةي أكثخ كفاءة ندبيا مغ غض

عسمي  التحػل الخقسي ورةع معجل الحكاء الخقسي لمسؤسد  لحا يجب عمى القائسضغ بالإدارة تسكضغ 
السػضفضغ داخل السؤسد  التي تسخ بسخام  التحػل الخقسي بتصػيخ مياراتيع الخقسي . ومغ تسث 

جرات الستسكش  يعج مغ أىع العػائق التي تحػل دون تشفضح ناجح لبخنامج إن نقز الكفاءات والق
  .التحػل و تحقضق أىجاةو السخجػة

 l'entreprise organique plutôt que>السؤسد  العزػي  بجلا مغ التدمدل اليخمي    -2
hiérarchique>  مغ اضث أسالضب التذغضل تػجج إمكانيات غضخ عادي  مع التصػيخ السيدخ

تقلالي  عمى مدتػػ الجيات الفاعم  ، وتخغب ةي العسل أكثخ ةي السذاريع العزػي  مغ للاس
السؤسدات اليخمي . وبيحا ةإن ةكخة التدمدل اليخمي تعج بسثاب  الخوتضغ السعػق لعسمي  التحػل 

  .الخقسي ، خاص  أنيا تؤدؼ إلى صعػب  تصبضق ةكخة روح الفخيق الػااج
يتصمب تعقضج  « le management par le sens et les valeurs» الإدارة بالسعشى والؿيع  -3

السشطسات نساذج تشطيسي  ججيجة وقادة ججد لاسيسا ةي أوقات الأزمات وةي مػاجي  متصمبات 
الإنتاج السفخط ومتصمبات الأداء عمى جسيع السدتػيات ، ومغ ثع لع تعج اليياكل اليخمي  مغ 

البضئ  الإقترادي  العالسي  ةي وتشفضح إستخاتيجي  ناجح  تحجيج  الأعمى إلى الأسفل قادرة عمى
والستشػع  والستعجدة الأوجو الضػم ، و عميو مغ إاجػ الصخق السسكش  ىي تصػيخ السشطسات 

وتبخر  .السفتػا  التي تدسح لمفخق السدتقم  بالشجاح مغ خلال مذارك  نطام محجد مغ الؿيع
لخقسي ةي أنيا تيتع بتػضيف الصاقات الكامش  ةي العامل أىسي  الإدارة بالؿيع ةي مجال التحػل ا

البذخؼ لمػصػل إلى درج  عالي  مغ جػدة الأداء والتي أساسيا العمع، والزسضخ ، والأخلاق 
  .العالي  مسا يؤدؼ إلى تقمضل الفداد كالاختلاس والخشػة والسحدػبي ....إلخ

 ثالثا: تغيير نسهذج التكمفة
يسكغ لمسضدانيات السرغخة دةع عجم  الإبتكار لأن الفخق ستتخح خصػات خلاق  لإبتكار عسميات ججيجة  

تداعج عمى معالج  التحجيات ، ويسكغ لمخجمات الدحابي  أن تؤثخ بذكل إيجابي ةي التكمف  بدبب قجرتيا 
ميات الذخاء الصػيم  والجةع عمى تحجيث البشى التحتي  مغ دون استثسارات رأسسالي  كبضخة ، كسا تفادؼ عس
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السقجم يدسح بتشفضح مديج مغ السذاريع مغ خلال الػصػل الفػرؼ إلى مػارد الحػسب  ةي أؼ وقت وأؼ 
 .مكان وعبخ أؼ جياز

 رابعا: بجء الأعسال في سحابة  
، ىشاك البعس مغ السؤسدات و الذخكات تفزل الؿيام بشقل التخاخيز و السذاريع الفخدي  إلى الدحاب  

اضث أنو نطام يتيح  Dévops وىشاك مغ يفزل بجء الأعسال ةي الدحاب  مباشخة . ةشجج ةي ىحا الرجد
لمذخكات تقجيع تحجيثات البخامج والأمغ عمى الرعضج الجاخمي ولمعسلاء ، و اليجف الشيائي مغ ذلظ ىػ 

العسمي  كميا أكثخ شخح السشتجات ةي الدػق ، وبتقجيع تحجيثات البخامج ، والأمغ بذكل أسخع وجعل 
 مػثػؾي .

 خامدا: تتبع عسمية التقجم
عشجما تتع عسمي  التحػل الخقسي الكامل لمشذاط التجارؼ بذكل متقغ وبااتخام خصػات التحػل ، سيداىع  

)جسيمة و  بتحدضغ ورةع الأرباح لمذخك  التجاري ، اضث تع إنذاء مقاييذ لتتبع وؾياس عسمي  التقجم السحخز.

 (952، صفحة 2019يهسف ، 

 الفرع الرابع: أبعاد التحهل الرقسي   
 :يػجج بعجيغ رئيدضضغ لمتحػل الخقسي وىسا

يسثل التحػل الخقسي تحػلا نتجسا عغ تصػر التكشػلػجيات الججيجة ، ةمقج لػاط  ةي  التقشيات الرقسية: - أ
الأدبيات أن التقشيات الخئيدي  السحكػرة ةي سياق التحػل الخقسي السؤسدات ىي التكشػلػجيات الإنتخنت 

فزل التقشيات التحمضمي  ، ولقج تصػرت ىحه التقشيات التكسضمي  الثلاث  ىحه الدشػات الأخضخة بذكل خاص ب
 .الدحابي 

يزع التحػل الخقسي السدتخجمضغ ةي صسيع إستخاتيجي  السؤسد  ، ةالدبائغ يصالبػن  تجربة السدتخجم: - ب
أكثخ ةأكثخ ؼيسا يتعمق بجػدة السشتجات و الخجمات ، ويتػقعػن أن تكػن السؤسد  قادرة عمى التكيف 
بدخع  وتخريريا ادب إاتياجاتيع الستغضخة ويشصبق الأمخ بذكل خاص عمى الأجيال الخقسي  الججيجة 
، التي لجييا معخة  عسيق  بالتكشػلػجيات الججيجة وقجرة ىام  لسذارك  تجخبتيا مع الأخخيغ عبخ وسائل 
الإعلام الإجتساعي . ولسػاجي  ىحه التػقعات الججيجة ، يتعضغ عمى السؤسدات تكضيف سمػكياتيا لمتعامل 

جعل التحػل الخقسي يبجأ مع مشتجاتيا و خجماتيا وةقا لإتجاىات الإستيلاك .ىحا ىػ الدبب الحؼ ي
عسػما بتحػيل وضيف  التدػيق ، ويسخ ىحا الأخضخ عمى وجو الخرػص مغ خلال أدوات إدارة علاقات 
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كأاجث جضل يجمج بعجا إجتساعيا قػيا مغ خلال واجات التحمضل الذبكات  (CRM ) الدبائغ
 ت إدارة علاقات السػضفضغالإجتساعي . كسا جائت رقسش  وضيف  السػارد البذخي  أيزا مع تشفضح أدوا

(ERM) و يعتبخ ىحا الشػع مغ أدوات أن السػضف زبػن داخمي وييجف إلى ضسان مدتػػ عالي مغ ،
 .(136، صفح  2019)اليام و سارة ،   .الخجم

 الفرع الخامس: أهسية وأهجاف التحهل الرقسي

 أولا: أىسي  التحػل الخقسي  
  :تتسثل أىسي  التحػل الخقسي ؼيسايمي

 _  تقجيع الخجمات البشكي  بذكل أسيل وأسخع دون المجػء إلى الإنتطار لفتخات شػيم 

السداىس  ةي عسمي  ربط القصاعات الحكػمي  أو الخاص  ببعزيا مغ خلال التعاون والتشدضق عبخ _ .
 شبك  الإنتخنت

تجاه نحػ إستخجام التكشػلػجيا لتصبضق التحػل الخقسي ةي تقجيع _ضخورة اتجاه البشػك لسػاكب  العرخ والا 
 خجماتيا البشكي  لتحقضق رضاء العسلاء

_التغمب عمى الزغػط الػاقع  مغ جانب شخائح السجتسع عمى السؤسدات و اليضئات و الذخكات لتحدضغ  
 خجماتيا وإتاا  البخامج التكشػلػجي  عبخ الإنتخنت

ى تسكضغ البشػك مغ السشاةد  بيجف التحجيث والحفاظ عمى قجرتيا التشاةدي  يعسل التحػل الخقسي عم _
 (189، صفح  2021)علام،  .وخمق الؿيس 

  ثانيا : أهجاف التحهل الرقسي

 السجتسعتعديد تصػيخ نطع تكشػلػجي  وثقاة  مالي  أكثخ إبتكارا و تعاوني  عمى مدتػػ السؤسدات و  _

تغضضخ نطام التعميع لتػةضخ ميارات ججيجة و تػجيو مدتقبمي للأشخاص اتى يتسكشػا مغ تحقضق التسضد  _
 ةي العسل الخقسي والسجتسع

_إنذاء وصيان  البضئ  التحتي  للاترالات الخقسي  و ضسان إدارتيا وإمكاني  الػصػل إلضيا ، و تحقضق 
 تقجيسياالتػازن بضغ جػدة الخجم  و تكاليف 

 .، و تعديد الثق  الاستقلالي تعديد اساي  البيانات الخقسي  ، و الذفاؼي  ، وضسان متصمبات  _



 الادثٍبد انُظسٌخ وانزطجٍمٍخ نزجىل انسلًً وزضب انعًٍم  :                                            انفصم الأول

 

16 
 

_تحدضغ إمكاني  الػصػل إلى الخجمات ، وإرساء ضػابط وآليات وجػدة الخجمات الخقسي  السقجم   
 .السجتسع

)خضخة و زىخة،  .السعايضخ الفشي تصبضق نساذج أعسال ججيجة ومبتكخة ، وتحدضغ الإشار التشطيسي و  _
 (19، صفح  2023

 السطمب الثاني: ماهية رضا العسيل

  الفرع الأول: تعريف رضا العسيل 
:"الجرج  التي ةي اجودىا ، تشبؤ الدبػن لسعاودة  شخاء مشتج  التعخيف الأول: يعخف رضا العسضل عمى أنو

 (34، صفح  2011)شػيل و نصػر،  .تكػن مدتجاب  أو تفػق تمظ التشبؤاتأو خجم  ما ، 

التعخيف الثاني: يعخف بأنو أاج الأجداء الأساسي  لإدراك التدػيق الحجيث ، ةالسشطسات لا تدتصيع البقاء 
القجر الكاةي مغ رضاىع ، مغ خلال الػةاء لسجة شػيم  ما لع تتسكغ مغ تمبي  إاتياجات العسلاء وتػةضخ 

بإاتياجاتيع و رغباتيع و تػقعاتيع أثشاء إستعسال السشتج أو تقجيع الخجم  أو تجاوزىا ، مسا يسيج الصخيق 
أمام الذخاء و الإاتفاظ بالعسلاء ، كسا أن إرضاء العسلاء ىػ تقضيع التشبؤات ما قبل عسمي  الذخاء مع 

 (357، صفح  2021)ىادةي و عسامخة،  .إلضيا بعج عسمي  الذخاء الشتائج التي تع التػصل

مغ الألفاظ السيس  ةي عمع  : customer satisfaction تعخيف الثالث: رضا السدتفضج أو العسضل
والأقػال عغ السشتج التدػيق ، وبحضث يحاول الكثضخ معخة  رضا العسضل عغ شخيق ملااط  ردود الأةعال 

أو الخجم  ، وةي تخرز التدػيق يسكغ ؾياسيا عمسيا عغ شخيق مقارن  الفارق بضغ مدتػػ جػدة السشتج 
 (12، صفح  2017)السيضجب،  .أو الخجم  مع تػقعات العسضل

مجػ  تمبي  إاتياجات و رغبات ندتشتج مغ خلال التعاريف الدابق  بأن رضا العسضل ىػ يعبخ عغ  
 العسضل  إتجاه خجم  أو جػدة مشتج مغ أجل تحقضق تػةضخ القجر الكاةي مغ رضاىع.

 الفرع الثاني: أبعاد رضا العسيل
بعج الإشلاع عمى دراسات رضا العسضل تػصمشا إلى أنو مفيػم ثشائي البعج يختكد عمى التقضيع السعخؼي   

ضش  ، اضث قام بعس البااثضغ بالجسع بضغ البعج السعخةي و الذعػرؼ والذعػرؼ لتجخب  إستيلاكي  مع
ضسغ علاق  سببي  ) الخضا الذعػرؼ ناتج عغ رضا السعخةي( ، ةي اضغ خمز آخخون إلى أن الخضا 
الذعػرؼ بسثاب  وسيط بضغ الخضا السعخةي والخضا الإجسالي ، إذ أن تكامل كل مغ الدػابق السعخؼي  

 : يػم الذامل لخضا العسضل ، وؼيسا يمي سشتصخق لمسفيػمضغالذعػري  يذكل السف
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أول مغ إىتع بجراس  البعج السعخةي لخضا العسضل مغ خلال نسػذجو  " Oliver البعج السعخةي: كان-1 
والحؼ يقػم أساسا عمى مبجأ السقارن  بضغ التػقعات و  1980)عجم تأكضج التػقعات ( الحؼ ضيخ سش  

مي( ، اضث ساد ىحا السفيػم عمى دراسات الخضا ةي تمظ الفتخة إلى أن " ضيخت التجخب  ) الأداء الفع
التي أكج ةضيا عمى وجػد "  Vanhamme. دراسات اجيث  تأكج وجػد تأثضخ لمبعج الذعػرؼ بضشيا دراس 

ترػريغ عغ مبجأ ) عجم تأكضج التػقعات ( الأول يتسثل ةي عجم تأكضج التػقعات السػضػعي والحؼ ييتع 
داء الػضيفي السقجم و الستػقع وىػ الحؼ يقػم عميو البعج السعخةي ، أما الثاني ةضتعمق بعجم تأكضج بالأ

  .التػقعات الشفدي  الحؼ يذسل البعج الذعػرؼ 

ةإن ىحا البعج جاء لتغصي  الشقز الحؼ كان يعاني مشو  Vanhamme.J البعج الذعػرؼ: ادب -2
شج كميا عمى البعج السعخةي وأىسل تأثضخ ردود الفعل الذعػري  ، نسػذج )عجم تأكضج التػقعات( والحؼ إست

وةي ىحا الرجد ضيخت عجة دراسات " إىتسػا ةضيا بالبعج الذعػرؼ لخضا العسضل إذ عسل البااثػن ةضيا 
عمى إقتخاح بعس الستغضخات ذات شبيع  عاشؽي  كالتفاؤل ، الدخور ، الإستياء ، ... وغضخىا بيجف 

ج ) عجم تأكضج التػقعات( الحؼ إقترخ ةي بادغ الأمخ عمى الجانب السعخةي إذ أن ىحه تػسيع رؤي  نسػذ
، 2017)أ.د.عيدى و سضيام،  .الستغضخات العاشؽي  تختمف بإختلاف شبيع  الخجمات محل التجخب 

 (393صفح 392صفح  

 الفرع الثالث: محجدات رضا العسيل  
 ىشاك مجسػع  مغ السحجدات التي تديع ةي تذكل اال  رضا ، محجدة كسا يمي:

ىػ الترػر الحؼ يكػنو الدبػن ةي عقمو قبل إقتشاء الدمع  أو الخجم  ومجػ تحقضق السشاةع  :التػقعات
التخاكسي  التي يكػنيا مغ تجاربو التي يخغب ةي الحرػل عمضيا ، معتسجا ةي ذلظ عمى السعمػمات 

وتتحجد الجػانب  .الدابق  اػل الخجم  وبسا يشقل إليو مغ أخبار عغ تجارب الأصجقاء بذأن أداء الدمع 
  :الأساسي  لمتػقع الحؼ يكػنو الدبػن عغ الخجم  ؼيسا يمي

اػل شبيع  وأداء الخجم  : وىي السشاةع التي يتػقع الدبػن الحرػل عمضيا مغ شخاء  :اتتػقعال -1
 . وإستخجام الخجم  نفديا

 وتتحجد الجػانب الأساسي  لمتػقع الحؼ يكػنو الدبػن عغ الخجم  ؼيسا يمي :

 . التكمف  الستػقع : وىي التكاليف التي يتػقع الدبػن أن يتحسميا مغ أجل الحرػل عمى الخجم  
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  .السشاةع الإجتساعي  الستػقع : ىػ رد الفعل الستػقع للأةخاد الآخخيغ وذلظ عشج شخاء الفخد لمخجم 

يعبخ الأداء السجرك عغ مدتػػ الأداء الحؼ يحرل عميو الدبػن نتيج  إستيلاكو  : الأداء السجرك -2
لتحجيج مجػ تحقق لمخجم  ، وتكسغ الأىسي  الأساسي  للأداء الفعمي ةي كػنو يعتبخ معيارا 

 التػقعات التي كػنيا الدبػن بخرػص الخجم  التي كانت محل إختيار مغ بضغ مجسػع البجائل
تعخف السصابق  عمى أنيا عسمي  التي يقػم بيا الدبػن لإيجاد الفخق بضغ مدتػػ الأداء  : السصابق  -3

 : االات الستػقع ومدتػػ الأداء الفعمي لمسؤسد  ، وتشتج عغ عسمي  السصابق  ثلاث

 الحال  الأولى : يكػن مدتػػ الأداء الفعمي أكبخ مغ السدتػػ الستػقع ؼيكػن الدبػن راضي ججا

الحال  الثاني : يكػن الأداء الفعمي وتػقعات الدبػن ةي نفذ السدتػػ ؼيكػن ىحا الأخضخ ةي اال  إعتجال  
 تؤدؼ إلى نػع مغ الخضا

داء الفعمي أقل مغ الستػقع ، وىي اال  غضخ مخغػب ةضيا، ؼيكػن الحال  الثالث : ةي ىحه الحال  يكػن الأ .
 (274صفح 273، صفح  2021)سامي،  .الدبػن ةضيا غضخ راضي

 الفرع الرابع: أهسية رضا العسيل

تخغب ةي الشجاح ةي أسػاق السشاةد  الضػم أن ةي ىحا السجال أن عمى السؤسد  التي  Kotler يؤكج 
تجعل مغ الدبػن الشػاة التي تجور اػليا عسمياتيا وأن تبتعج عغ السفيػم البيعي وتخكد عمى السفيػم 

 .التدػيقي الحجيث الحؼ يبجأ و يشتيي بحاجات ورغبات الدبػن وكيؽي  إشباعيا

د  وبعج مغ أكثخ السعايضخ ةاعمي  لمحكع عمى يدتحػد رضا الدبػن عمى أىسي  كبضخة ةي سياس  أؼ مؤس 
أدائيا لاسيسا عشجما يكػن تػجو ىحه السؤسد  نحػ الجػدة ، وؼيسا يمي مجسػع  مغ العشاصخ السعبخة عغ 

 :أىسي  رضا الدبػن 

  : أربع  اقائق تػضح أىسي  رضا الدبائغ ةي شكل إارائيات ىي Kotler ةي ىحا الإشار اجد

  .أضعاف تكمف  رضا الدبائغ الحالضضغ 10إلى  5د يكمف السؤسد  مغ أن ارػل عمى زبائغ جج

 .ادب نػع الرشاع 80_25يديج مغ الأرباح بشدب   5تقمضل معجل ةقج الدبائغ بشدب   -
  .معجل ربح الدبػن يدداد مع إمتجاد ةتخة الذخاء  -
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)د.محمد و أ.أسساء،  .ىحه الشتائج تؤكج مجػ ةعالي  تحقضق رضا الدبػن ةي زيادة ربحي  السؤسد  -
 (34صفح 33، صفح  2017

 السبحث الثاني: الجراسات التطبيقية لمستغير التحهل الرقسي و رضا العسيل : 

فً هذا المبحث إلً أهم الدراسات التً توصلنا إلٌها من بٌنها العربٌة والأجنبٌة كمطلب أول التطرق  تم 

 .أما فً مطلب الثانً فتطرلنا إلً تحلٌل الدراسات وإبراز الفجوة البحثٌة 

 أولا الجراسات الدابقة العربية:

ي لمسرخف دراس  تكشػلػجيا التحػل الخقسي وتأثضخىا ةي تحدضغ الأداء الاستخاتيج  الجراسة 
 استصلاعي  لآراء عضش  مغ مجيخؼ السرارف الخاص  ةي محاةط  كخبلاء

الجراسة 
 الاولي 

 أ.م.د أاسج كاضع بخبذ ورود قاسع اسم الباحث
مجتسع وعيشة 

 الجراسة
( ةخدا يسثمػن مجيخؼ الأقدام والذعب ةي ست  مرارف 60عضش  مكػن  مغ )

اعتساد السرارف العخاؾي  العامم  ةي القصاع )خاص ( ةي محاةط  كخبلاء .) تع 
الخاص وضسغ نصاق محاةط  كخبلاء وبعجد ست  مراريف جاري  عخاؾي  

 خاص .(
 

ىجةت ىحه الجراس  إلى التعخيف بسفيػم تكشػلػجيا التحػل الخقسي و الأداء  اهجاف الجراسة 
الأداء  الإستخاتيجي وؾياس مجػ تأثضخ تكشػلػجيا التحػل الخقسي ةي تحقضق

الإستخاتيجي وتقجيع تػصيات التي يسكغ أن تداعج السرارف عضش  الجراس  ةي 
 مدايخة التحػلات التكشػلػجي  وتحدضغ الأداء الاستخاتيجي. 

 
 تبضغ أن لتكشػلػجيا التحػل الخقسي تأثضخ عمى الأداء الإستخاتيجي. نتائج الجراسة 

حقضق رؤي  أعمى وأداء أعمى ومغ ثع أسيع إستخجام التحػل الخقسي و مػاكبتو إلى ت
زيادة تػقعات العسلاء بذأن جػدة الخجمات التي تقجم ليع و عسمي  التدميع وتقجيع 

 العخوض ونساذج الأعسال الججيجة بذكل أةزل.
أسيع إنتذار التكشػلػجي  الخقسي  الججيجة ةي زيادة تػسع الأسػاق السداعجة بالشدب  

 السرارف 
إتزح أن تكشػلػجيا التحػل الخقسي عسمت  بذكل ةعال عمى تحدضغ إنتاجي  
وتذجيع العاممضغ والسجيخيغ الؿيام بأعسال ججيجة تعسل رةع وتصػيخ الكفاءة ةي 
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 )قاسع( الأداء.
وجػد دورا ميع و واضح عغ شخيق تحقضق العلاق  والاثخ لستغضخات الجراس  

 تكشػلػجيا التحػل الخقسي والأداء الاستخاتيجي.
 

الجراسة 
 الثانية 

دور استخاتيجي  التحػل الخقسي ةي تحقضق التسضد السؤسدي السدتجام: دراس  اال  :" الجراسة 
 "الذخك  القابز  مرخ لمصضخان

 صلاح الجيغ اسساعضل صلاح الجيغ وادام الجيغ مرصفى ادغ اسم الباحث
مجتسع وعيشة 

 الجراسة
يتسثل مجتسع الجراس  الحؼ اجده البااثان ةي السجيخيغ "الإدارة العميا و الإدارة 

الػسصى " بالذخك  الحيغ يستمكػن السعخة  الكاؼي  ؼيسا يتعمق بالتحػل الخقسي وتع 
( إستسارة إستقراء مػزع  عمى 279تحجيج عضش  الجراس  بصخيق  عذػائي  لعجد )

  .عضش  الجراس  كعضش  مسثم
 

تيجف ىحه الجراس  لمتعخف عمى مدتػػ تصبضق إستخاتيجي  اػل الخقع مغ وجي   اهجاف الجراسة 
نطخ الإدارة العميا والإدارة والػسصى ةي الذخك  القابز  لمصضخان والتعخف عمى 
مدتػػ تحقق متغضخات التسضد ومؤسد  السدتجام  مغ وجي  نطخ الإدارة العميا 

الذخك  القابز  لسرخ لمصضخان وتحجيج درج  علاق  الإرتباط والإدارة الػسصى ةي 
بضغ مدتػػ تحقق مدتػػ متغضخات التسضد السؤسدي السدتجام ومدتػػ تصبضق 
إستخاتيجي التحػل الخقسي وتحمضل الستغضخ التابع الأكثخ إرتباشا بإستخاتيجي  التحػل 

 الخقسي وإعتسجت عمى السشيج الػصفي ةي ىحه الجراس .
 

إن مدتػػ تصبضق إستخاتيجي  التحػل الخقسي جاء متػسصا بضشسا جاء السدتػػ  نتائج الجراسة 
 تحقق متغضخات التسضد السؤسذ السدتجام مختفعا وأضيخت نتائج ىحه الجراس  :

أن مدتػػ تصبضق إستخاتيجي  التحػل الخقسي جاء متػسصا بضشسا جاء مدتػػ تحقق 
م مختفعا ،و كحلظ وجػد علاقو معشػيو ذات ذات متغضخات التسضضد السؤسذ السدتجا

دلال  اارائي  بضغ إستخاتيجي  التحػل الخقسي والستغضخات التابع  لمتسضد السؤسدي 
السدتجام )إشخاك السعشضضغ, بشاء ؾيسو مدتجام  ،ؾيادة الاداء والتحػل( كسا تذضخ 

مع متغضخ) ؾيادة  الشتائج أن إستخاتيجي  التحػل الخقسي كان ليا ارتباشا شخدؼ قػؼ 
الأداء والتحػل( ةي اضغ كان ليا إرتباط  شخدؼ متػسط مع كل مغ متغضخ) 

)بجوؼ،  إشخاك السعشضضغ، بشاء ؾيس  مدتجام ( وذلظ وةقا لخدود عضش  البحث.
2023) 
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الجراسة 
 الثالثة 

 الدعػدي واقع التحػل الخقسي ةي السسمك  العخبي   الجراسة 
 عبج الخاسغ ادغ ادغ محمد محمد ااسج الغضخؼ  اسم الباحث

مجتسع وعيشة 
 الجراسة

 مغ أعزاء ىضئ  تجريذ بجامع  السمظ عبج العديد 340بمغت العضش  

ىجةت ىحه الجراس  لمتعخف عمى واقع التحػل الخقسي بالسسمك  العخبي  الدعػدي   اهجاف الجراسة 
مغ خلال إبخاز أىسضتو ومبادئو ومخاامو ونساذجو وسبل الشجاح و الإستفادة مغ 
ذلظ ةي تصػيخ جيج التحػل الخقسي بالسسمك  العخبي  الدعػدي  ةي إدارة  تعخف 

 الفكخ الخقسي العخبي الأسذ الشطخي  التحػل الخقسي ةي الأدبي  
 

تبضغ أن التحػل الخقسي بالسسمك  العخبي  الدعػدي   يدضخ بسعجل زيادة الدشػؼ قجره  نتائج الجراسة 
وىي الفتخة التي تسثل الدمدم  الدمشي   2017واتى  2011% مشح عام 5

لستغضخات الجراس  وأن السسمك  العخبي  الدعػدي  مغ ضسغ ثلاث  دول بالسشصق  تقع 
 2017ضسغ مجسػع  الجول الجاعس  لمتقشيات عمى مؤشخ إترالات العالسي لعام 

والتي تدعى إلى دعع البشى التحتي  لتقشي  السعمػمات و الإترالات ورةج عسمي  
)الغضخؼ،  التحػل الخقسي التحػل نحػ الخقسش  بكاة  السدتمدمات التقشي  السبتكخة.

2020) 
 

الجراسة 
 الرابعة 

أثخ التحػل الخقسي عمى كفاءه الاداء الأكاديسي ) اال  دراسي  ليضئ  أعزاء  الجراسة 
 التجريذ بجامع  السمظ عبج العديد(

 شمق عبج الله الرػاط ياسخ الدايخ الحخبي اسم الباحث
مجتسع وعيشة 

 الجراسة
السمظ عبج العديد تع تكػن مجتسع الجراس  مغ أعزاء ىضئ  التجريذ بجامع  

 ( عزػا.599إختيار عضش  عذػائي  تقجر )
 

عمى التعخف عمى متصمبات التحػل الخقسي تحقضق كاة  الأداء كفاءة  الأداء  اهجاف الجراسة 
الاكاديسي  ليضئ  التجريذ بجامعي بجامع  السمظ عبج العديد والتعخف عمى أثخ 

قسي  عمى الاداء الأكاديسي بجامع  السعػقات التي تحجوا مغ ةاعمي  التحػل الخ 
السمظ عبج العديد إلى جانب التعخف عمى السعايضخ الػاجب تػةخىا ةضيا ىحا 

التجريب بجامع  السمظ عبج العديد لتحقضق كفاءة الأداء الأكاديسي ةي ضل التحػل 
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 الخقسي بإعتساد عمى السشيج الػصفي.
 

% مغ ةي الفئ  37.9% ىع إناث، وأن ندب  58.5نتائج أن الغالبي  بشدب   نتائج الجراسة
% درجتيع 51.2سش  وأن مغ ندب  ،وأن ندب   40وأقل مغ  35العسخي  مغ 

سش  ةاكثخ ،نجج  15% تبمغيع العسمي  41.5الجامعي   أستاذ مداعج ،وأن ندب   
% مغ 45.5% تمقػا دورات تجريبي  ،وأن ندب  80.9أن غالبي  أةخاد العضش  ندب  

العضش  عغ الجورات تمقػىا دورتضغ، غالبي  أةخاد العضش  مػاةقضغ بذجة عمى أنو  أةخاد
يػجج أثخ لمتحػل الخقسي ةي الأداء الأكاديسي ليضئ  التجريذ الجامعي بجامع  

 السمظ عبج العديد.
وجػد أثخ دال لمتحػل الخقسي ةي متصمبات التحػل الخقسي لتحقضق كفاءة الأداء  

 امع  السمظ عبج العديد.الأكاديسي ليضئ  بج
يػجج اثخ دال لمسعػقات التي تحج مغ ةاعمي  التحػل الخقسي لإداء ليضئ  التجريذ  

 (2022)الحخبي،  الجامعي بجامع  السمظ عبج العديد.
 

الجراسة 
 الخامدة

والاترال مغ اجل أثخ التحػل الخقسي ةي تصػيخ قصاع تكشػلػجيا السعمػمات  الجراسة
الإنجماج ةي الإقتراد الخقسي": ) دراس  تحمضمي  لسؤشخات قصاع بخيج السػاصلات 

 الدمكي  ولاسمكي  بالجدائخ
يع سم الباحثإ  د عاشػرؼ بجر الجيغ وعاشػرؼ إبخاـ

مجتسع وعيشة 
 الجراسة

 لا يػجج مجتسع لمجراس  لأن الجراس  نطخي 

نطخؼ وتحمضمي اػل مػضػع أثخ اػل الخقسي عمى التكشػلػجيا  إلى بشاء أساس هجاف الجراسة أ
السعمػمات و الإترال برفتيا مرجرا ميسا لإقتراد أؼ دول وذلظ مغ خلال 

تحمضل وضعي  قصاع تكشػلػجيا والجدائخ وكحلظ التعخف عمى أىع عػامل التحػل 
 عمضيا الجدائخ ةي نجاح مذخوع التحػل الخقسي
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إن التحػل الخقسي يداىع ةي تسكضغ البشي  التحتي  التي تكشػلػجيا السعمػمات و  نتائج الجراسة
و خجماتيا التي تتدع بالكفاءة السشاسب   السذارك  ةي الإقتراد الخقسي  الاترال

وزيادة رةاىضتيا وقجرتيا عمى السشاةد  الإقترادي ، ةزعف  ثقاة  العاممضغ 
بتكشػلػجيا السعمػمات والإترال يعخقل مغ التحػل الخقسي، ويحج مغ دعع 

والتػسع ةي القػاعج الإستثسار ةي البشي  التحتي  ليا ذات الحدم  العخيز ، 
التشطيسي  الستبع  لتذسل مجالات ججيجة مثل أنتخنت الأشياء ،وخجمات نطع اسساء 

 (2023)د عاشػرؼ بجر الجيغ،  الشصاقات ،والسمرقات التذاركي  وغضخىا.
 

 رضا العسيل
الجراسة 

 الأولى
 الدبػن دراس  مضجاني  عمى مؤسد  إترالات أثخ جػدة الخجم  عمى رضابعشػان : الجراسة 

 الجدائخ ةي مجيش  العمس  )سصيف(
 بػزيان ادان الباحث  اسم

مجتسع وعيشة 
 الجراسة

يتسثل مجتسع الجراس  ةي جسيع زبائغ مجسع إترالات الجدائخ بسجيش  العمس  و 
 مفخدة. 107قجرت العضش  ب 

 
عمى مدتػػ مؤسد  إترالات الجدائخ مغ أجل تقمي عمى إستخجام نسػذج سضخةخ  اهجاف الجراسة

تقضيع جػدة الخجم  ورضا الدبائغ عغ الخجم  السقجم  ليع و دراس  متى تأثضخ 
جػدة خجم  إترالات الجدائخ عمى رضا زبائشيا ومعخة  كيؽي  تقجيع تقضيع الدبائغ 

نب لجػدة الخجم  السقجم  ليع اضث تع الإعتساد عمى السشيج الػصفي ةي الجا
 الشطخؼ والسشيج التحمضمي ةي الجانب التصبيقي

 
أن الإعتسادي ، إستجابي ، الأمغ والتعاشف كان ليع أثخ معشػؼ إيجابي عمى  نتائج الجراسة

إتجاىات الدبائغ ؼيسا يتعمق بخضاىع، ةي اضغ كان ىشاك تأثضخ بديط ججا 
 t-testتقلالي  لمسمسػسي  عمى رضا الدبػن ،اضث أضيخت كحلظ نتائج إختبار الاس

أنو لع يكغ ىشاك ةخوق معشػي  بضغ الخرائز الجيسػغخاؼي  لمدبائغ و عسمي  تقضيع 
الجػدة مغ شخةيع، والحؼ يعشي أن تقضيع جػدة الخجم  لا يختمف ادب 

 (2013)ادان،  الخرائز الجيسػغخاؼي  الخاص  بالدبائغ.
 

دور العلام  التجاري  ةي تحقضق رضا السدتيمكضغ ) دراس  مدحي  عمى بعشػان : الجراسةالجراسة 
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 مدتيمكي الأجيدة الكيخبائي  السشدلي  ةي الداال الدػرؼ( الثانية
 ىذام صلاح الجيغ شتاتحو إسم الباحث 

مجتسع وعيشة 
 الجراسة

الدػرؼ مغ يتسثل مجتسع البحث بجسيع مدتيمكي الأجيدة الكيخبائي  ةي الداال 
 جسيع الأعسار والسدتػيات الثقاؼي  ومغ كلا الجشديات.

 كسمت مدتيمكي الأجيدة الكيخبائي  علامات تجاري  500عضش  الجراس  قجرت ب 
إلى التعخف عمى الجور الحؼ تمعبو بعس مكػنات العلام  التجاري  كإسع العلام   هجاف الجراسةأ

التجاري  جػدة السشتج جػدة الخجم  والدعخ ةي تحقضق رضا السدتيمكضغ وتختضب 
ىحه السكػنات العلام  التجاري  )كإسع العلام  التجاري  ،جػدة السشتج ،جػدة الخجم  

تختضب ىحه السكػنات بحدب درج  تأثضخىا والدعخ (ةي تحقضق رضا السدتيمكضغ و 
 عمى مدتػػ الخضا بحضث تع الإعتساد عمى السشيج الػصفي 

 
تػجج علاق  إيجابي  بضغ العلام  التجاري  وبضغ تحقضق رضا السدتيمكضغ بسعشى أن  نتائج الجراسة

ىحا السرصمح التدػيقي "العلام  التجاري " يمعب دورا كبضخا ةي جحب السدتيمكضغ 
وكدخ نطام السدتيمكػن السدتيمكضغ يخون أن إسع العلام  التجاري  يعتبخ أداة 

تخويج ىام  بالشدب  ليع وأن جػدة مشتجات العلام  التجاري  تمعب دورا ةي تحقضق 
لجػ السدتيمكضغ ومغ وجي  ونطخ السدتيمكضغ تتسضد ىحه السشتجات عغ غضخىا مغ 

 (2014)شاىضغ،  السشتجات مغ اضث الجػدة والذكل.
 

الجراسة 
 الثالثة

السػرد البذخؼ السػارد  رضا العسضل الخارجي مغ خلال كفاءةتحقضق بعشػان : الجراسة
 البذخي  ةي السؤسدات الخجمي   دراس   اال  إترالات الجدائخ

 ىذام صلاح الجيغ شتاتحو إسم الباحث
مجتسع وعيشة 

 الجراسة
 مفخدة مغ عسلاء إترالات الجدائخ لػلاي  الجمف . 545عضش  الجراس  قجرت ب 

 
ؾياس مجػ تأثضخ كفاءة السػارد البذخي  ةي رضا العسضل الخارجي وذلظ مغ خلال   أهجاف الجراسة

بالتصبضق عمى مؤسد  خجمي  متسثم  ةي مؤسد  الاترالات الجدائخ وتع الإعتساد 
بيقي ةتع عمى السشيج الإستشباشي ةي الجانب الشطخؼ ومغ بالشدب  لمجانب التص

 ستقخائيالإعتساد عمى السشيج الإ
ارائي  لكفاءة السػارد البذخي  ةي رضا ذو دلال  إ لى وجػد أثختػصمت الجراس  إ لجراسةنتائج ا

بعاد )ال بالأساس إلى الأ العسضل الخارجي ةي السؤسد  محل الجراس  وىحا يخجع
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السذاكل ،سخع  التقجيع ،التػاصل الذخري( مع مخاعاة التختضب وكحلظ وجػد ةخوق 
ذات الجلال  الإارائي   ةي رضا العسضل الخارجي تعدػ لستغضخ) مجػ التعامل مع 

لمستغضخات ةخوق ذات  دلال  اارائي  بالشدب  السؤسد  (بضشسا لع تكغ ىشاك 
 (2022)شتاتحو،  الجيسػغخاؼي  الاخخػ.

 
الجراسة 

 الرابعة
جػدة الخجمات وأثخىا  ةي تحقضق رضا الدبائغ دراس  مضجاني  البشظ بعشػان : الجراسة 

 الاسلامي الدػداني وبشظ الادخار والتشسي  الإجتساعي 
 نػر محي الجيغ محمد سعج الله إسم الباحث

 مجتسع وعيشة 
 الجراسة

البشظ الإسلامي الدػداني وبشظ الإدخار والتشسي  الإجتساعي  عضش  الجراس : مػضفي 
 ةخع ششجؼ –

الى التعخف عمى مفيػم جػدة الخجمات وأبعادىا ورضا الدبائغ والتعخف عمى تقضيع  أهجاف الجراسة
الدبائغ لسدتػػ جػدة الخجمات السقجم  ليع كسا ىجةت الى تػةضخ قاعجه مغ 

ما تقجمو مغ خجمات وتحجيج أىع ةي جػدة  السشطس مػمات التي تداعج الإدارة السع
بعاد التي يػلضيا الدبائغ أىسي  ندبي  عالي  وذلظ لسعخة  أولػيات التصػيخ عشج الأ

 الحاج  الضيا .
 

 السعجات والاجيدة السدتخجم  ةي اداء الخجم   اجيث  و متصػرة . نتائج الجراسة
 الدبػن بالبشظ.يتع الخد الفػرؼ عمى استفدارات وشكاوؼ 

 (2017)الله،  العميا. دارةح  الدبائغ ةي مقجم  اىتسامات الإيزع البشظ مرم 
 

الجراسة 
 الخامدة 

أثخ تفعضل السديج التدػيقي لسؤسدات الصضخان عمى رضا الدبائغ مع دراس  بعشػان : الجراسة
 اال  الخصػط الجػي  الجدائخي 

 بغ شايب محمد الباحثإسم 
مجتسع وعيشة 

 الجراسة
 زبػن  410اجع العضش  

إلى التعخف عمى أبعاد العلاق  بضغ السديج التدػيقي ) جػدة الخجم ، الدعخ،الػزيع،  أهجاف الجراسة
التخويج، الجسيػر)الشاس(، المضل الشادؼ و عسمي  تقجيع الخجم ( ورضا وولاء الدبائغ 

عغ مؤسدات الصضخان و الخصػط الجػي  الجدائخي  محل الجراس  و الإااش  
ى سدات الصضخان إلخجم  وكحا مبادغ تدػيق مؤ بجػدة البسختمف السفاـيع السختبص  
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جانب تحجيج أىع العػامل السؤثخة والسحجدة لمدمػك السداةخ واةاده السكتب  
يق وخاصو ةي اقل التدػ  والسؤسدات محل الجراس  بتػةضخ دراس  نطخي  ومضجاني 

جانب عتساد عمى السشيج  الػصفي التحمضمي ةي السمػك السداةخ،اضث تع الإ
 اال  ةي الجانب التصبيقي . والاعتساد عمى  دراس الشطخؼ 

 
تسثمت ةي: إدراك السبحثضغ لسسارس  تصبضق السديج التدػيقي مع الخصػط الجػي   نتائج الجراسة

الجدائخي  متػسط. أن العامل الأكثخ أىسي  لخضا الدبائغ ىػ خبخة و كفاءة 
 الصياريضغ.

لخجم  ،التدعضخ ،التػزيع ،التخويج، دؼ دلال  اارائي  لأبعاد جػدة ا وجػد أثخ 
الجسيػر )الشاس (الجلضل السادؼ و عسمي  تقجيع الخجم  عمى رضا الدبائغ، عشج 

 0.05 مدتػػ دلال 
وجػد أثخ ذودلال  الإارائي  لإتجاىات السبحػتضغ نحػ أثخ السديج التدػيقي   

السيشي  عمى رضا الدبائغ مع الخصػط الجػي  الجدائخي  تعدػ لمجشذ، الفئ  
السبحػثضغ نحػ أثخ  الإجتساعي  والجخل، ولا يػجج أثخ ذو دلال  اارائي  لإتجاه 

)محمد،  السديج التدػيقي عمى الدبائغ مع خصػط الجػي  الجدائخي  تعدػ الدغ.
2015) 
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 دزاسبد سبثمخ أجُجٍخ:  -2

 

 Digital Transformation and Strategy in the Banking  الجراسة 
Sector: Evaluating the Acceptance Rate of E-Services,  

 
ترشيف معجل قبػل  -التحػل الخقسي و إستخاتيجي  القصاع السرخةي بعشػان :

 الخجمات الالكتخوني 
 

الجراسة 
  الأولى

 Fotis Kitsios Ioannis Giatsidis ,Maria Kamarioto سم الباحثإ
مجتسع وعيشة 

 الجراسة
 اضث بالضػنان العامم  السرخؼي  السؤسدات ةي مػضفا 161 الجراس  عضش  وشسمت
 أما ، السدتػيات جسيع مغ السرارف ةي التشفضحيضغ السجيخيغ لجسيع خرز
 ,LIKERT  مؿياس ستخجامبإ تع ةقج البيانات تحمضل

 
قبػل مػضفي السرارف بالضػنان لمتحػل الخقسي ، وتع استخجام إلى تحمضل درج   هجاف الجراسة أ

 ستبيان عمى الإنتخنت لػصفي التحمضمي وجسعت البيانات بإستخجام إالسشيج ا
 

 الخقسش  تتيح الؿيام بقجر أكبخ مغ العسل ةي وقت أقرخ وبديػل  أكبخ. نتائج الجراسة 
 اني  إلى القصاع الخقسي.دةع إلى سخع  تحػيل البشػك الضػن --إن أزم  كػةضج 

ستخجام بخامج التجريب والتكشػلػجيات الحجيث  دعت الجراس  إلى ضخورة إ
 (Fotis , Ioannis , & Maria, 2021) .لمسػضفضغ

الجراسة 
 الثانية 

 Systematic Review of Digital Transformation Literature الجراسة 
(2013 - 2021) and the development of an overarching 
apriority model to guide future research, 

 ,Bart, Abhi Bhattacharya, John Qi Dong, Nicolai Fabian سم الباحثإ
Michael Haenlein  

مجتسع وعيشة 
 الجراسة

 مجتسع الجراس  الجراسات الأدبي  اػل مػضػع التحػل الخقسي

تجاىات البحث   تكذف عغ التحػل الخقسي الحالي إسسي  مدبقإلى إقتخاح شبك  إ هجاف الجراسة أ
ةي  عسل السجخلات والعسمي  والسخخجات ويجعع الأسذ الشطخي  الدائجة كإشار
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السشيج الػصفي التحمضمي، عتسجت الجراس  عمى أدب التحػل الخقسي السعاصخ. إ 
 الخقسي. اػل مػضػع التحػلستخجام الجراسات الأدبي  وقج تع إ

 
ستكذاةيا جضجا ةي الأدبيات السػجػدة مثل لا تدال ىشاك مجالات أقل تع إ نتائج الجراسة 

عتبارات ت الفاعم  الججيجة ةي التكػيغ الإخرائز وأنػاع السػارد الخقسي ، الجيا
والخبخة بتكار وعجم السداواة ثخ عمى التكػيغ التأثضخات عمى الإالبضئي  التي تؤ 

الخقسي  والقزايا الأخلاؾي  الستعمق  بالتحػل الخقسي وسياقات ةخيجة مثل :الذخكات 
 & ,Bart, Abhi, John, Nicolai) الشامي . الرغضخة والستػسص  أو البمجان

Michael, 2022) 
 

الجراسة 
 الثالثة 

   :" دراسة بعشهان الجراسة 
The impact of digital transformation :Aservice bases research 

to explore the effects of digital transformation on 
organisations    

ثار التحػل الخقسي عمى ستكذاف آالإو مدح ضخ التحػل الخقسي"بحث قائع عمى تأث
 السشطسات .

 ooob aT krri سم الباحثإ
مجتسع وعيشة 

 الجراسة
 مجضب  696اجع العضش  

 مجتسع الجراس  عسال السشطسات 
 

عسال بصخيق  كسي  وىحا راجع خات التحػل الخقسي عمى مشطسات الأمعالج  تأثض هجاف الجراسة أ
لعجم وجػد أؼ دراس  أو بحث تشاول ىحا السػضػع، وكسا أنو يػجج العجيج مغ 

 ساسي  لمتحػل الخقسي.دتكذف تأثضخ التقشيات الفخدي  الأالجراسات التي ت
تػةخ نتائج البحث رؤػ ةخيجة اػل التغضضخ الستػقع لمسؤسدات ةي نسػذج أعساليا  نتائج الجراسة 

ت أعسال التحػل الخقسي جشبا إلى جشب لاوالتي يسكغ استخجاميا لبشاء وإثبات اا
ت أعسال كسا يتيح ذلظ لمسؤسدات إنذاء االامع الحجع الستػقع ليحا التغضضخ، 

 ,talboom) .ستثسار أكثخ مػثػؾي  وواقعي ثخ كفاءة ودق  مسا يدسح بقخارات إكأ
2016) 
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الجراسة 
 الرابعة 

 The underlying factors of a successful organisational »  الجراسة 
digital transformation »     

 
  سم الباحثإ

Ntandoyethu S.M. Mhlungu' Jeff YJ. Chen' Peter 
Alkema' 

 
مجتسع وعيشة 

 الجراسة
 عاملا 39اجع العضش : 

 مجتسع الجراس  عسال السؤسد 
 التحػل نجاح ةي السؤثخة و الجاخمي  العػامل تحجيج إلى الجراس  ىحه تيجف اهجاف الجراسة 

 عمى التخكضد الخقسي ، تعديد الثقاة   عمى أساساً  القائس  و السؤسدي  الخقسي
 بالتكشػلػجيا الستعمق  الجػانب إلى إضاة  الأعسال، نساذج تصػيخ العسلاء،
 عسميات تحدضغ بيجف الخقسي التحػل لتحقضق الأساسي الجاعع بإعتبارىا
 ,Mhlungu, N.S, & Peter) عسلائيا لإرضاء خجماتيا و السشطس 
2019) . 

 
  .إبتكار خجمات ججيجة بذكل مدتسخ. التخكضد عمى العسلاء و - نتائج الجراسة

 تػةضخ السػارد الازم  لتحقضق التحػل الخقسي.   -
وجػد ترػرات متذابي  بضغ مجيخؼ تكشػلػجيا السعمػمات و السجيخيغ مغ  -

غضخ مجيخؼ تكشػلػجيا السعمػمات اػل العػامل الخئيدي  التي تؤثخ عمى نجاح 
 التشطيسي السفتػا  بذكل عام .مبادرة التصػيخ 

 
الجراسة 
 الخامدة

 Digital transformation in enhancing knowledge الجراسة

acquisition of public sector employees  

السعرفة لسهظفي القطاع العام  إكتدابالتحهل الرقسي في تعزيز بعشػان : "

(2023)  

  Adi & others اسم الباحث
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وعيشة مجتسع 
 الجراسة

 عاملا 198اجع العضش  

 مجتسع الجراس  مػضفي القصاع العام 

 
ىجةت ىحه الجراس  إلى تحجيج إكتداب السعخة  مغ خلال تػضيف التكشػلػجيا  اهجاف الجراسة 

الخقسي  لسػضفي القصاع العام. إعتسجت ىحه الجراس  عمى جػدة الشطام وجػدة 
 عتبارات تجخيبي . الخجم  وصاةي السشفع   كإالسعمػمات ورضا السدتخجم وجػدة 

 
 أن جػدة الخجم  ليا تأثضخ كبضخ عمى رضا السدتخجم. نتائج الجراسة

لخضا السدتخجم تأثضخ كبضخ عمى صاةي الفػائج و ةي الػقت نفدو لع يكغ 
 لجػدة الشطام تأثضخ كبضخ عمى رضا السدتخجم.

 السدتخجم.لجػدة السعمػمات تأثضخ كبضخ عمى رضا 
 أن إستخاتيجيات تعديد تصبضق التعمع الإلكتخوني  ىي زيادة رضا السدتخجم .

(Adi & Others, 2023) 
 رضا العسيل

الجراسة 
 الأولى

  الجراسة 
Assessing Customer relationship marketing practices and its 
impact on customer satisifaction in Ghanaian Banks :A case 

study of energy Bank Ghana Limited 
تقضيع مسارسات  علاقات العسلاء وأثخىا عمى رضا العسلاء ةي البشػك  :بعشػان

 الغاني  دراس  اال  بشظ الصاق  غانا السحجود 
 

 ai maS a. o iwsi , ai as  a U i , aita apkatU  , nitraM سم الباحث إ
 k and    ,assiN w.cUUSa  
 

 
مجتسع وعيشة 

 الجراسة
 عسيلا. 92عضش  الجراس : 

 مجتسع الجراس : عسلاء البشػك الأغشي .
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الى دراس  مسارسات علاقات العسلاء وأثخىا عمى رضا العسلاء ةي البشػك   هجاف الجراسةأ
 ق علاقات العسلاء ورضا العسلاء .التجاري  وتحجيج العلاق  بضغ تدػي

 
العسلاء وأكثخ  مسارسات  تبضغ أن كل متغضخ كان ةعال ةي تحجيج تدػيق علاقات نتائج الجراسة

البشػك التجاري  ىي التعامل مع الشداعات تمضيا علاقات العسلاء اعتسادا ةي إدارة 
لعسلاء وكفاءه السػثػؾي  والتػاصل وجػدة الخجم ، التعاشف والثق ، والعلاقات مع ا

ىي اقل السسارسات التي تع تبشضيا ،وقػة التأثضخ العام  السػضفضغ وكانت الإستجاب 
ذي كانت إيجابي  ضفضغ عمى العسلاء التي يبخرىا الإختبار مخبع تلتدام السػ للإ

إختبار  التأثضخ العام لمثق  عمى رضا العسضل الحؼ تبخرىاوذات إرتباط كبضخ، قػة 
بشظ رتباط أعمى .وأن قػة التأثضخ العام لمتػاصل مع المخبع تذضد إيجابي  وذات إ

 رتباط متػاضع.عمى رضا العسضل التي يبخرىا إختبار مخبع تذضد إيجابي   وذات إ
(Matin, Ujakpa, Mame, Samuel k, & Issac) 

 
الجراسة 

 الثانية
 Influence of service quality on customer satisfaction and الجراسة

loyalty :the case of commercial Bank of Ethiopia shashmen  
district 
تأثضخ جػدة الخجم  عمى رضا العسلاء وولائيع اال  البشظ التجارؼ  : بعشػان

 الايثػبي التجارؼ مشصق  شاشسضشي
 

 Melaku yilma إسم الباحث 
مجتسع وعيشة 

 الجراسة
 مجتسع وعيشة الجراسة:

 مبحػثا. 398اجع العضش : 
 

وولائيع لمبشظ التجارؼ تيجف إلى تقضيع تأثضخ جػدة الخجم  عمى رضا العسلاء  هجاف الجراسةأ
ل  التي تؤثخ عمى الخضا الإيتػبي سي بي أؼ ةي مشصق  شاشسضشي  وتحجيج العػام

شظ السخكدؼ ةي كتذاف العلاق  بضغ جػدة الخجمات ورضا العسلاء ةي البالعسضل وإ
كتذاف العلاق  بضغ رضا العسلاء وولاء العسلاء لدي بي أؼ مشصق  الذاشسضشي وإ
تقجيع بعس الإقتخااات لتحدضغ الخجمات مخكد الذاشسي شاشسضشي ديدتخيت و 

 لتػزيع الخجمات 
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عسلاء تذضخ نتائج الإرتباط إلى وجػد علاق  إيجابي  بضغ أبعاد جػدة الخجم  ورضا ال نتائج الجراسة

نحجار أن تقجيع خجم  ذات جػدة عالي  ليا تأثضخ كسا اضيخت نتائج اختبار الإ
بذكل عام وان جػدة الخجم  والتػاصل مع السػضفضغ إيجابي عمى رضا العسلاء 

يمعبان دورا أىع ةي مدتػػ رضا العسلاء يمضيسا الػصػل إلى خجم  الرخاف وأخضخا 
مرجاؾي  البشظ كسا أن تقجيع خجم  عالي  الجػدة يديج مغ رضا العسلاء مسا يؤدؼ 

 (yilma, 2013) بجوره إلى إرتفاع مدتػػ إلتدام العسلاء وولائيع.
 

الجراسة 
 الثالثة

 Assessing the role customer satisfaction in Ethiopia Telecom الجراسة
AT South Région : Case Hawassa City  

تضميكػم ةي  خجم  عمى رضا العسلاء ةي شخك  إيتضػتقضيع دور جػدة ال : بعشػان
 السشصق  الجشػبي  اال  مجني  اػسا .

 
 N a aSam aMataSi wr a   إسم الباحث

مجتسع وعيشة 
 الجراسة

  عسضل 380عضش  الجراس : 

الخجم  ةي رضا العسلاء ةي شخك  إيثضػ عمى تحقضق التحقق مغ دور جػدة  أهجاف الجراسة
وتحجيجا ةي مجيشو اػسا وتقضيع ترالات الياتف الثابت ةي السشصق  الجشػبي  للإ

وتحجيج ابعاد جػده  mm aU TaMaNUt  جػدة خجم  الياتف الثابت ةي شخك
 اػاس التي تيع عسلاء الخصػط الثابت  ةي مجيش   الخجم

 
تبضغ السدتيمكضغ يخون أن جػدة الخجم  رديئ  ةي جسيع الأبعاد مسا يثضخ أن  نتائج الجراسة

ترػراتيع لخجم  الياتف الثابت ةي شخك  إيثضػ تػقعاتيع كانت أعمى مغ 
للإترالات وةي ىحا الدبب ثع يسكغ السدتيمكػن راضضضغ عغ أؼ بعج مغ أبعاد 

 (kuri, 2014) .جػدة الخجم  ةقط أضيخت جسيع الأبعاد درج  ةجػة سمبي 
 

الجراسة 
 الرابعة

   :" دراسة بعشهان الجراسة 
  An Examination of the relationship between customer 

satisfaction and service quality  in telecommunication industry 
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in  tanzanie :A case  study  of vodacom  tanzanie  
 

ترالات الدمكي  ولا رضا العسضل وجػدة  الخجم  ةي الإ بعشػان: ةحز العلاق  بضغ
 ةي تشدانيا دراس  اال  ةػداكػن تشدانياسمكي  لمرشاع  

  aMaNa arirsmaUS eUs a إسم الباحث
مجتسع وعيشة 

 الجراسة
 عسيلا 375عضش  الجراس : 

 مجتسع الجراس : التخكضد عمى عسلاء مشصق  كضشػنجوني.
 

  أهجاف الجراسة
الاترالات تيجف إلى دراس  العلاق  بضغ رضا العسضل وجػدة الخجم  ةي صشاع  

 الدمكي  ولاسمكي  اضث ركدت الجراس  عمى مشصق  كضشػنجوني.
 

 داء الخجم   اجيث  و متصػرة .السعجات والأجيدة السدتخجم  ةي أ نتائج الجراسة
 ستفدارات وشكاوؼ الدبػن بالبشظ.رؼ عمى إيتع الخد الفػ 

 العميا. دارةح  الدبائغ ةي مقجم  اىتسامات الإيزع البشظ مرم 
% مغ رضا العسلاء مسا 49.1كذفت الشتائج أن عسلاء ةػداكػم يداىسػن بشدب  

يذضخ إلى العلاق  القػي  مع جػدة الخجم  كسا تع الكذف عغ أن رضا العسلاء عغ 
ستجاب  ،الزسان ،السمسػسي  اكػم يتأثخ بالأبعاد الأربع  )الإخجمات ةػد
 (Loshi, 2016) ،التعاشف(.

 
الجراسة 

 الخامدة 
 Assesement of service quality dimension and its impact on الجراسة

customers satisfaction in selected Ethiopian private Banks . 
أثخ تفعضل السديج التدػيقي لسؤسدات الصضخان عمى رضا الدبائغ مع بعشػان : 

 الجدائخي دراس  اال  الخصػط الجػي  
 asaN aMr at accasa إسم الباحث

مجتسع وعيشة 
 الجراسة

 عسيلا350عضش  الجراس : 
 مجتسع الجراس : عسلاء البشػك الخاص  الإيثػبي .

 
تيجف عمى تقضيع بعج الجػدة الخجم  وتأثضخىا عمى رضا العسلاء ةي االو البشظ  أهجاف الجراسة
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دراس  تأثضخ مػثػؾي  الخجم  السقجم  عمى العالسيو بشظ إنات ش م.م وديبػن و 
غ عمى لجػ العسلاء مجػ رضا العسلاء عغ الدبائغ وتقضيع تأثضخ تعاشف السػضفض

 ستجاب  السػضف عمى مجػ رضا السػضفضغ عغ الدبائغ.وتقضيع تأثضخ إ
 

جػدة إارائي  بضغ أبعاد  حجار بإيجاز أن ىشاك علاق  قػي نضيخت نتائج الإأ نتائج الجراسة
التي تػضح أن الستغضخ التابع  aورضا العسلاء وىػ ما تجعسػن نتيج   الخجم 

% مغ خلال أبعاد جػدة الخجم  الخسد  ويأخح بعس الزسان 80يفدخ أكثخ مغ 
 ميو بعج السػثػؾي  و السمسػسي  والجدء الاكبخ ةشي التأثضخ عمى رضا العسلاء ي

 (Addisse, 2014) ستجاب  والتعاشف.إ
 

 تحميل الجراسات الدابقة و الفجهة البحثية:مطمب الثاني 

خقشا لو إلى دراسات سابق  عخبي  و أجشبي  التي ليا صم  بالجراس  الحالي  التي سعت إلى مغ خلال ما تص
تسػششت ، تبضغ التعخف عمى أثخ التحػل الخقسي وأثخه ةي تعديد رضا العسضل ةي مؤسد  سػنمغاز بعضغ 

لشا بأنو يػجج أوجو إتفاق وكحلظ أوجو إختلاف لمجراس  الحالي  مع سابقاتيا ةي جػانب عجيجة ، وؼيسا يمي 
 إستعخاض ذلظ:

لع تتفق الجراس  الحالي  مع أؼ دراس  سابق  مغ اضث متغضخات الجراس  سػاء كان : من حيث الستغيرات
الستغضخ مدتقل أو متغضخ تابع ، بحضث قج إتفقت مع البعس مشو مغ اضث الستغضخ السدتقل ) التحػل 
الخقسي( كجراس  كل مغ : أ.م.د أاسج كاضع بخبذ ورود قاسع  ،صلاح الجيغ اسساعضل صلاح الجيغ 

، شمق عبج الله  2020اسج الغضخؼ ، عبج الخاسغ ادغ ادغ محمد محمد ألجيغ مرصفى ادغ وادام ا
يع 2022الرػاط ياسخ الدايخ الحخبي   Fotis Kitsios، 2023،  عاشػرؼ بجر الجيغ وعاشػرؼ إبخاـ

Ioannis Giatsidis ,Maria Kamarioto 2012، Bart, Abhi Bhattacharya, John Qi 
Dong, Nicolai Fabian, Michael Haenlein 2022،Mhlungu, N.S, Chen, Peter 

Alkema2019، Adi & others2023. 

 2013أما مغ اضث متغضخ رضا العسضل كستغضخ تابع ، ةقج إتفقت مع دراس  كل مغ : بػزيان ادان
،ىذام صلاح الجيغ شتاتحو ،نػر محي الجيغ محمد سعج الله ،بغ شايب  2014،ديسا رضػان شاىضغ 

 .ai maS a. o iwsi , ai as  a U i , aita apkatU  , nitraM w ، 2015  محمد
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3aiSwU , assiN w.cUUSa, aaMiwr saMti2013 ،cherinet Alemena kuri2014 ، 
Ayecheluhem Addise 2014 . 

( 12بعس مغ الجراسات اجيث  و بعزيا لا بعس مشيا تع دراستيا ةي اجود ) من حيث الزمان :
 ( سشػات.04( سشتضغ و )02(سش  و )01سشػات وأخخػ اجيث  تع دراستيا ةي اجود ) (11سشػات )

أما مغ نااي  مكان إجخاء ىحه الجراسات ، ةمقج إختمفت الجراس  الحالي  مججل من حيث السكان : 
 الجراسات الدابق  مغ اضث إختيار الحجود السكاني  لمجراس .

راس  ةي الجراسات الدابق  ، ومغ بضشيا نجج العسلاء ، تشػعت عضشات الخاص  بالجمن حيث العيشات: 
 العسال، السبحػثضغ .

أغمب الجراسات الدابق  مغ اضث إستخجاميا  ةي الجراس  الحالي   تذتخك ىشا من حيث السشهج  : 
لمسشيج التحمضمي الػصفي ، ةي اضغ أن الجراس  الحالي  إختمفت مع أخخػ دراس  نػر محي الجيغ محمد 

( إستخجم السشيج الػصفي التحمضمي و السشيج التاريخي والسشيج الإارائي ، و 2017سعج الله )
جام السشيج الإستشباشي والإستقخائي ، و دراس  ( إستخ2022دراس  ىذام صلاح الجيغ شتاتحو )

 صلاح الجيغ إسساعضل و ادام الجيغ مرصفى بجوؼ.

 إستفادة الصالب  مغ الجراسات الدابق  ةي جػانب عجيجة مشيا : من حيث الإستفادة من الجراسات الدابقة:

 بشاء ةكخة عغ مػضػع الجراس .

 الحؼ مغ شأنو تديضل صياغ  وإعجاد الجانب التصبيقي.تداىع ةي الإثخاء لكيؽي  أداء الجانب الشطخؼ و 

 إختيار السشيج الخاص بالجراس  وىػ السشيج الػصفي التحمضمي.

الإستفادة مغ الكتب والسخاجع الستعجدة ) أشخوا  ماجدتضخ ،أشخوا  دكتػراه ، مقال ، مجم  (التي ليا 
الشطخؼ البحث وإثخائو بسعمػمات ججيجة صم  بسػضػع ىحه الجراس  والتي ساىست ةي تديضل بشاء الجانب 

 والتي لاىا أىسي  ، وبيحا يػةخ الجيج والػقت .

 إنذاء الأداة السدتخجم  ةي ىحه الجراس  والستسثم  ةي الإستبيان.

 تحجيج الأسالضب الإارائي  اللازم لأداء ىحه الجراس .
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لتي ليا علاق  بسػضػع الجراس  خلال  ما تع عخضو مغ اضث الجراسات الدابق  وامغ الفجهة البحثية: 
إلى جانب ذلظ أوجو الإختلاف و أوجو التذابو ؼيسا بضشيا يسكششا تحجيج الفجػة البحثي  كسا ىػ  الحالي  ،

 مػضح ةي الججول الأتي :

 الفجػة البحثي  الجراسة الحالية الجراسات الدابقة
ركدت العجيج مغ الجراسات عمى 
دراس  التحػل الخقسي وربصو مع 
متغضخات أخخػ ) الأداء 
الإستخاتيجي لمسرخف ،التسضد  
السؤسد  السدتجام ، كفاءة الأداء 
الأكاديسي ،تصػيخ قصاع 
تكشػلػجيا السعمػمات والاترال 
مغ اجل الانجماج ةي الاقتراد 
الخقسي ، الؿياده الاستخاتيجيو 
تعديد اكتداب السعخةو لسػضفي 

 القصاع العام(.
ت عمى ركدت العجيج مغ الجراسا

دراس  رضا العسضل وربصو مع 
متغضخات أخخػ )أثخ جػدة 
الخجم  ،دور العلام  التجاري  ، 
السػرد البذخؼ السػارد البذخي  
ةي السؤسدات الخجمي  ،  أثخ 
تفعضل السديج التدػيقي 
لمسؤسدات ، تقضيع مسارسات 
علاقات العسال، تأثضخ جػدة  
الخجم  ،تقضيع دور جػدة الخجم  

 عج جػدة الخجم (.، تقضيع ب
 

تع دراس  التحػل الخقسي وأثخه 
 ةي تعديد رضا العسضل.

عمى ادب عمع الصالب  وةي 
اجود إشلاعي ، لع تخكد أؼ 
مغ الجراسات عمى التحػل 

 الخقسي مع رضا العسضل.
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قج شبقت الجراسات الدابق  عمى 
مجتسعات مختمف  كذخكات 
الإترالات ،السرارف ، البشػك 

، السشطسات  ، القصاع العام
،الذخكات الكبضخة ،الخصػط 

 الجػي  الجدائخي  ،الجامعات .

إقترخت ىحه الجراس  عمى 
العسلاء شخك  الجدائخي  لتػزيع 
الكيخباء والغاز بعضغ تسػششت 

 _يػنالغاز_.

لع تتػةخ دراس  تشاولت ىحه 
الستغضخات بتصبيقيا عمى العاممضغ 

 ةي قصاع الكيخباء والغاز.

تصبضق الجراسات تشػعت أماكان 
 الدابق  ما بضغ :

العخبي  والتي شبقت ةي ةي 
بعس الجول العخبي  ، الجدائخ ، 
سػريا ، الدػدان ، العخاق 
،السسمك  العخبي  الدعػدي ، 

 مرخ.
الأجشبي  والتي شبقت ةي بعس 
الجول كتشدانيا ، غانا ، إيثػبيا 

 ،ةشمشجا ،أستخاليا ، 

ىحه الجراس  شبقت بالجدائخ 
 بالتحجيج مجيش  عضغ تسػششت.

عمى اج عمع الصالب  وةي اجود 
إشلاعي ، الجراس  الأولى ةي 
مجيش  عضغ تسػششت تخبط بضغ 

 التحػل الخقسي و رضا العسضل.
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 خلاصة الفرل : 

وخلاص  ىحا السبحث أن التحػل الخقسي ورضا العسضل ليسا دورا كبضخ ةي تحدضغ العسميات التقمضجي  
ام التكشػلػجيا الخقسي  لتمبي  إاتياجات العسلاء بذكل أةزل. بحضث يتزسغ ذلظ تبشي التقشيات بإستخج

الخقسي  الحجيث  مثل :الحكاء الإصصشاعي والحػسب  الدحابي  والتصبيقات، وتػجيو الإستثسارات نحػ تصػيخ 
شيائي ىػ بشاء علاقات قػي  مع القجرات التقشي  وتعديد الثقاة  التشطيسي  لمتكشػلػجيا والإبتكار. اليجف ال

 .العسلاء مسا يشتج عغ ىحا رضا العسضل وتحقضق مدايا تشاةدي  مدتجام  ةي الدػق 
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 الفصل التطبيقي

دراسة حالة الشركة الجزائرية    

عين -سونلغاز–للكهرباء والغاز 

 تموشنت
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 تسهيج :

سفاـيسي ومختمف الجراسات الستعمق  بسداىس  الالإشار  خقشا ةي  الجراس  الشطخي  لكل مغبعج ما  تص
التحػل الخقسي ةي تعديد رضا العسلاء ، سشتشاول ةي  ىحا الفرل الجانب التصبيقي لمجراس  نحاول ؼيو 
إسقاط السفاـيع الشطخي  تصبيؿيا مغ خلال الجراس  السضجاني  ةي السؤسد  الػششي  لتػزيع الكيخباء والغاز 

ستبيان ةي جسع السعمػمات اػل أبعاد الستغضخ  السدتقل الاعتساد عمى الإ تسػششت ، اضث تعةخع عضغ 
الستسثل ةي التحػل الخقسي ، وكحا أبعاد الستغضخ التابع الستسثل  ةي رضا العسضل. عمى ضػء مسا سبق 

 قدسشا الفرل إلى ثلاث  مبااث : 

 : مجيرية التهزيع لعين تسهششت : السبحث الأول

 سشقػم بتعخيف السجيخي  ، الييكل التشطيسي ، مياميا و أىجاةيا السبحثةي ىحا 

  التعريف بسجيرية التهزيع لعين تسهششت : : السطمب الأول

عػن مغ جسيع  315شخيق بمجي  شعب  المحع ، تػضف  بسخسػم  إدارؼ ، تقع عمى 1995تأسدت سش  
( 03مرالح تقشي  ةي الكيخباء و تلاث ) (03( و كالات تجاري ، و تلات )06الفئات ميشي  ، ميضئ  بدت  )

 مرالح تقشي  ةي الغاز.

 تعخيف :

مميار  25ةخوع مجسع سػنمغاز, و ىي شخك  مداىس  بخأس مال قجره  أاج تعتبخ ىحه شخك  مغ
 17بمجي  مػزع  عمى  511ديشار جدائخؼ , اضث تتذكل مغ مجسػع  وضيؽي  و تذغضمي  تغصي 

كضمػ متخ مخبع , بعجد سكان  933362ولاي  شسال و غخب البلاد , اضث يستج عمى مداا  
10044311 . 
 وكال  تجاري  : 113تتذكل مغ 

 مقاشع  كيخباء . 63

 مقاشع  غاز . 46

 مقاشع  لاستغلال الغاز . 19
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( و ىي شخك   SDOلى شخك  تػزيع الكيخباء و الغاز لمغخب )إيخي  التػزيع لعضغ تسػششت تشتسي مج
مضثاق بياني ججيج لتسضضد ىػيتيا الستكػن  مغ   2009مكػن  بالأسيع اضث تبشت مشح شيخ أةخيل  

 ت وضيؽي  . مجسػع  مغ السجيخيا

عامل مغ كل الفئات  315و بيا  تقع مجيخي  التػزيع لعضغ تسػششت عمى شخيق بمجي  شعب  المحع ,
جتساعي  السيشي  , تذخف عمى التدضضخ التقشي و التجارؼ لذبكتي الكيخباء و الغاز عبخ كامل بمجيات الإ

 الػلاي  . 

  ,عضغ الكيحل , اسام بػاجخ , عضغ دوائخ وىي )عضغ تسػشششت , السالح , ولياص 08كسا تغصي 
 الأربعاء , العامخي  , بشي صاف ( .

متسضدة بسداواة ةي  كسا أنيا تزسغ الاستسخاري  و جػدة عالي  لمخجم  ةي مجال تػزيع الكيخباء و الغاز
      السعامم  لكل الدبائغ عمى مدتػػ الػلاي  . 

 : الهيكل التشعيسي لمسجيرية  نياالتالسطمب 
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 التشعيسي السؤسدة سهنالغاز : الهيكل 01الذكل رقم 

 

 

 

 

  

 المدير العام

 أمانة التنسيق السكرتارية

 مصلحة الأعمال

 المكلف بالاتصال

 مهندس الأمن

قسم العلاقات 
 التجارية

 قسم الموارد البشرية  فروع الوسائل

قسم استغلال 
 الكهرباء

قسم الدراسات تقنية 
الاستثمارات الكهرباء 

 والغاز

 لغازا قسم استغلال

 الاإعلام تسير قسم قسم المالية والمحاس بة 

 مكلف بالأمن الداخلي
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تخــاذ القــخارات الخاصــ  بيــحه القدــع ســػاء كع ةــي أقدــام السجريــ  والسػاضبــ  وإشــخك  ســػنمغاز ىــي التــي تــتح
كانت قخارات ةي صالحيا صشفيا ةي اال  سػء التدضضخ أو السذاكل التي تـشجع عشيـا كسـا ميستيـا الخئيدـي  

 تكسغ ةي التدضضخ العام لمسؤسد  

 السجير العام: -

كانــت قــخارات ةــي  تخــاذ القــخارات الخاصــ  بالأقدــام ســػاءدــام الذــخك  والسػاضبــ  وإىــػ الــحؼ يــتحكع ةــي أق و
مرالحيا أو قخارات ضجىا، ةي اال  سػء التدضضخ أو السذاكل التي تشجع عشيا كسا إن ميشتو الخئيدي  ةي 

 التدضضخ العام لمسؤسد .

 أمانة التشديق الدكرتارية: -

 وىي بسثاب  القمب الشابس لمسؤسد  إذ أنيا ىسدة وصل بضغ السجرس  وكل أقدام السؤسد  وكحا السدتثسخيغ
 ةيي بسثاب  العمب  الدػداء لمذخك .

 قدم العلاقات تجارية: -

وىػ القدع السكمف بتدضضخ الدبـائغ وتػصـضميع بالكيخبـاء والغـاز وةـق متصمبـات الدبـائغ والسؤسدـات الأخـخػ 
كســا أنيــا تزــع ســت  وكــالات تجاريــ  تابعــ  لمســجريضغ وىــي اســام بحجــخ بشــي صــاف العامخيــ  عــضغ الكحضــل 

 ت الجشػبي  وكال  عضغ تسػششت الذسال.وكال  عضغ تسػشش

 قدم استغلال الغاز: -

ىػ قدع مخرز لمؿيام بكـل أشـغال والاسـتثسارات الخاصـ  بالغـاز ةقـط كسـا تعسـل عمـى صـيان  ضـسانات 
 الغاز وؾياس التػتخات الفػلاذي .

 :قدم استغلال الكهرباء -

 كيخبائي  تدضضخىا وتػصضميا إلى أبعج الحجود.وىػ اقدع السكمل بتػزيع الكيخباء والعسل عل تػسيع الذبك  ال

 

 قدم الجراسات: -
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ســتثساري  الكيخبــاء والغــاز والؿيــام بعــخوض إ ســتثسارات ةــي مجــالىــػ القدــع السخرــز لجراســ  مختمــف الإو 
 لى كل الدبائغ.لضغ بغخض تػسيع الذبك  وإيراليا إلمسقاو 

 :قدم السالية والسحاسبة -

السجرســ ، اضــث يحتــػؼ عمــى عــجة مرــالح ةــي التدــضضخ الســالي لمذــخك  والدــيخ يعتبــخ مــغ أىــع الأقدــام ةــي 
عمـــى تدـــجيج ديـــػن الذـــخك  لمبشـــظ وادـــاب البخيـــج ومخاؾبـــ  كـــل عسميـــات الجـــخد الفرـــمي  والدـــشػي  وإعـــجادا 

 لخ.إ... .لسضدانيات ومخاؾب  الأجػر

 :قدم السهاد البذرية -

ر وكـــل العشاصـــخ الستغضـــخة ومعالجـــ  الذـــكاوػ الؿيـــام يقـــػم ىـــحا القدـــع بالدـــيخ عمـــى إعـــجاد اســـتغلال الأجـــػ 
 بسخصصات التكػيغ ةي كل سش  وكحألظ التشدضق ومخاؾب  مختمف الشذاشات الإداري  وتدضضخ السدتخجمضغ.

 .،التكػيغ، تحمضل وتقضيع ااجيات العامل ةي التكػيغ التػضيف:مثل 

 مهشجس الآمن: -

السـجنضضغ وضـع لػاـات السعمػمـات والتقـاريخ لمسجريـ  نذـخ  يقػم بستابعـ  اـػادث العسـل السيشيـ  والأشـخاص
 السمرقات لمحػادث الشسػذجي  ومسارس  وضسان أمان  لجش  الػقاي  والأمغ ومتابع  التػجضيات.

 مرمحة الآمن الجاخمي: -

مداعجة السجي  ةي تشدضق القخارات والإجخاءات السشاسب  للأمغ الجاخمي والديخ مصابقـ  مخررـات الأمـغ 
 .جاخمي لكل البشي التحتي  لمسجري  والتحقق مغ وجػد الػسائل التقشي  لمحساي  ومخاؾب  أعػان الأمغال

 مرمحة الاترالات:-

لـظ مـغ خـلال تشطـيع اسـلات إعلاميـ  وذتقػم ىحه السرمح  بتسثضل السجرس  العام  عمـى السدـتػؼ السحمـي 
ــــي تخــــز نذــــاش ــــائغ مخــــاشخ إات السؤسدــــ  تحدــــضغ الد وتحديدــــي  اــــػل السػاضــــع الت ســــتعسال الغــــاز ب

 .والكيخباء

 مرمحة الأعسال القانهنية: -
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 مشيا. تقػم ىحه السرمح  بالشطخ ةي السشازعات القانػني  التي تكػن السجيخي  شخف

 فرع الهسائل العامة: -

نــو يتكفــل بذــخاء تجاريــ  وتــػةضخ الشقــل لمعســال كســا أســتعساليا كػكــالات ىــػ ةــخع يتكفــل بكــخاء السحــلات لإ
 .جيدة والسعجات التعامل مع مػردؼ الذخك الأ

 :قدم تديير أنعسة الإعلام الآلي -

يعتبــخ ىــحا القدــع مــغ أىــع الأقدــام ةــي السجيخيــ  ةيــػ يقــػم بشقــل السعمػمــات ؼيســا بــضغ الأقدــام يقــػم بإدخــال 
وســائل ،والتكفــل بكــل  الإضــاةات ؼيســا يخــز شــبك  الإعــلام الآلــي والسعمػماتيــ ، إصــلاح أجيــدة الكسبضــػتخ

 الإعلام الآلي.

 مهام السجيرية :فرع الاول

 تقػم السجيخي  بسجسػع  مغ السيام تثستل ةي :

 تػزيع أشغال الكيخباء و الغاز.-

 إستغلال الكيخباء و الغاز. -

 صيان  و تشسي  شبك  تػزيع الكيخباء و الغاز.-

 ضسان الأمغ و الػقاي  الشػعي .-

 الكيخبائي ترميح و صيان  السػلجات  -

 مػاكب  التكشػلػجيا الججيجة. -

 الؿيام بالتسػيلات الزخوري  لتشفضح السذاريع. -

 تحجيج السقاييذ التي تشصبق عمى العتاد و التجيضدات. -
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 : أهجاف السجيرية  الفرع الثاني 

 يسكغ تمخيز أىع أىجاف السجيخي  ؼيسا يمي :

 التشسي  الإقترادي  و الإجتساعي  لمبلاد. -

السداىس  ةي تجدضج الدياس  الصاقػي  الػششي  التي تخقى إلى مدتػػ بخامج الإنجاز اليام  ةي مجال  -
 الإنارة الخيؽي  و التػزيع العسػمي لمغاز التي سسحت بخةع ندب  التغصي .

يا الؿيام ببخامج إستتساري  لمخةع مغ قجراتيا و تعديد الإنتاجي  الخاص  بالكيخبائي  و تكثيف شبكات -
 الشاقم  لمكيخباء و الغاز.

 ػيق الكيخباء و الغاز.تد -

 تصػيخ شبك  الكيخباء و الغاز و الخبط بدبائغ ججد. -
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 السبحث الثاني: الإطار السشهجي لمجراسة 

سفاـيسي لجراستشا الستعمقـ  بـالتحػل الخقسـي واثـخه ةـي لاتى تتسكغ مغ الخبط السشصقي بضغ الإشار الشطخؼ و 
رضا العسضل ةي مؤسد  ، يتػجب عمضشا إتباع مشيجي  ملائس ، لحلظ نحـاول مـغ خـلال ىـحه الجراسـ   تعديد

 تػضيح الأسذ السشيجي  الػاجب إتباعيا.

 مشهج وأداة الجراسة .السطمب الأول : 

 : مشهج الجراسة -1

عسمياتو مغ مى سضخ العقل وتحجد  ن مشيجي  الجراس  تعضغ مجسػع  مغ القػاعج العام  التي  تييسغ عإ
عتسجت الجراس  عمى السشيج الػصفي التحمضمي الحؼ يعضغ الػصػل الى  نتيج  معمػم . بحضث إ جل أ

معضش  بيجف اكتذاف  و أوضاعئق راىش  متعمق  بطاىخة او مػقف أو أةخاد أالصخيق  السشطس  لجراس  اقا
 ثق  عشو .ثارىا والعلاقات السشبمغ صح  اقائق قجيس  وأ و التأكج اؿيق  ججيجة أ

وييجف السشيج الػصفي الى وصف شبيع  العلاق  بضغ  متغضخات الجراس  الستسثم  ةي  )التحػل الخقسي( 
وانسا   كستغضخ تابع , اضث لا يقترخ ىحا السشيج عمى وصف الطاىخة  -كستغضخ مدتقل، )رضا العسضل( -

 طاىخة او السذكم  و نتائجيا .يذتسل تحمضل  البيانات وؾياسيا وتغضخييا والتػصل الى وصف دقضق لم

 طرق جسع  السعمهمات: -2

عضش  وثع  إستخجاع  100عضش  يقجر عجدىا  ستبيان وتػزيعو عمىالحرػل عمضيا مغ خلال ترسيع إ
صالح  وقابم  لمتحمضل الإارائي، وبيجف الػصػل إلى الشتائج   ،%  100  ستبان  أؼ بشدب إ 100

الإصجار عذخيغ وذلظ مغ اجل   SPSS لمعمػم الاجتساعي  ستخجام الحدم  الإارائي إالسخجػة ثع 
 تػضيف البيانات لتحقضق أىجاف الجراس .

 : مجتسع وعيشة الجراسة  -3
 مجتسع الجراسة: . أ

و الأشخاص الحيغ يذكمػن مػضػع مذكم  البحث، وىػ جسيع يقرج بو جسيع الأةخاد أو الأشياء أ 
يتسثل  . العشاصخ ذات العلاق  بسذكم  الجراس  التي يدعى البااث ان يعسع عمضيا نتائج الجراس  
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كيخباء و الغاز ةخع الجدائخي  لتػزيع الالسؤسد  عسلاء مجتسع الجراس  ةي ىحه الجراس  ةي جسيع 
 عضغ تسػششت.

جراس  عمضيا وقسشا جخاء الئي  مغ مجتسع الجراس  التي  يتع إتعتبخ مجسػع  جد عضش  الجراس : و  . ب
 .عسضل 100ختيار عضش  ملائس  قرجي  تتسثل ةي ةي  دراستشا بإ

 حجود الجراسة:  -4

 تسثمت اجود الجراس  ؼيسا يمي:

a.   الحجود الســـــــــــكاني : تتسثل الحجود السكاني  لمجراس  ةي السؤسد  محل الجراس  والستسثم
 السؤسد  الػششي  لتػزيع لمكيخباء و الغاز ةخع عضغ تسػششتةي: 

b.  مارس. 07لى غاي  ؼيفخؼ إ 27الحجود الدمــــــــــــــاني : تست الجراس  ةي الفتخة السستجة مغ 

 نسهذج الجراسة:  -5

تع وضع نسػذج مغ أجل تحجيج أبعاد الستغضخيغ )الستغضخ السدتقل والستسثل ةي التحػل الخقسي 
رتباط والتأثضخ بضغ ىحيغ الستغضخيغ زا تػضيح علاقات الإوالستغضخ التابع والستسثل ةي رضا العسضل( وأي
العلاق  نمخز ىحه ى الإشكالي  محل الجراس ، ويسكغ أن لإثبات الفخضيات او نفضيا بغخض الإجاب  عم

 :ناضث أ : Y=f (X) :ةي الذكل السعادل  التالي 

  : Y رضا العسضل وىػ الستغضخ التابع 
 Xالتحػل الخقسي وىػ الستغضخ السدتقل : 
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 التحول الرقمي

 رضا العميل

 التكنولوجيا

 التقنيات الرقمية

 المتغير المستقل

 المتغير التابع

 ثقافة المنظمة

H1 

H4 

H2 

H3 

 : نسهذج الجراسة السقترح 02ل رقمالذك

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 أداة الجراسة :-6

 ستبيان إلى قدسضغ :بضغ متغضخؼ الجراس  ثع تقديع الإ ثخأ ختبارإبيجف 

 القدع الأول: البيانات الذخري  )الجشذ، العسخ، السدتػػ التعميسي( 1.2

 مػزع  كسا يمي : 22محػريغ اضث مجسػع عبارات عجد السحاور القدع الثاني:  يتكػن مغ  2.2
التقشيات  -.السحػر الأول : الستغضخ السدتقل )التحػل الخقسي(يتسثل ةي ثلاث  أبعاد : التكشػلػجيا 1.2.2
 عبارة .12والحؼ يتكػن مغ  ,ثقاة  السشطس   –الخقسي  

 عبارات. 10و الحؼ يتكػن مغ السحػر الثاني : الستغضخ التابع ) رضا العسضل (  2.2.2
سمع ليكارت الخساسي اضث تخجست ستبيان مغ خلال عتساد ةي الإجاب  عمى ةقخات الإوتع الإ

 ستجابات عمى الشحػ التالي:الإ
 

 : مقياس ليكارت الخساسي:  01الججول رقم 
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 السقياس
غير مهافق 

 بذجة
 مهافق بذجة مهافق محايج غير مهافق

 5 4 3 2 1 الجرجة

 
ثع تحجيج مدتػػ الأىسي   بالشدب  لمستػسصات الحدابي  التي سػف ترل الضيا الجراس  لتفدضخ  اضث

 :البيانات عمى أساس السعيار  التالي
  أدنى شػل ةئ  ةي السؿياس الخساسي(  / عجد الفئات -شػل الفئ = ) أعمى شػل ةئ 
 ؾيس  ةي السؿياس وذلظ و بعج ىحا يتع اضاة  ىحه الؿيس  الى  أقل  0.8=  5( /1-5) وعميو

 , اضث يربح شػل الخلايا كسا يمي : لتحجيج الحج الأعمى ليحه الخمي 
 : مدتهى الأهسية و درجة الاستجابة لمستهسطات الحدابية 02الججول رقم 

 درج  الاستجاب  السدتػػ  الستػسط السخجح

 مشخفز  ججا  غضخ مػاةق بذجة  1.8=1+0.8

 مشخفز   غضخ مػاةق 2.6=1.8+0.8

 متػسص  محايج 3.4=2.6+0.8

 مختفع   مػاةق 4.2=3.4+0.8

 مختفع  ججا  مػاةق بذجة  5=4.2+0.8

 عتساد عمى سمم ليكارت الخساسي .عجاد الطالبة بالإإالسرجر :من 

 ةسصات الحدابي   لمسحػريغ كل لػاجستجاب  لمستػ كل مغ مدتػػ الأىسي  و درج  الإ  يطيخ الججول
التي  ثع التػصل الضيا مغ خلال  السجػ وىػ عبارة عغ الفخق بضغ  الؿيس   الأكبخ و الأصغخ السعصاة 

عتساد عمى مؿياس ليكارت الخساسي و الحؼ يحتػؼ نشا قسشا بالإأات مؿياس الاستسارة . و باعتبار لخيار 
مى الخلايا السؿياس) ( والتي يتع قدستيا ع 4= 5-1ةؿيس  السجػ ىي) 5الى  1عمى خسد  درجات مغ 

(لمؿيع السعصاة لكل خيار وبالتالي كمسا كان الػسط  0.8( ; اضث يتع إضاة  ىحه الؿيس  )0.8=4/5
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ما اذا كان أستجاب  مشخفز  ججا، ن درج  الإأ (ةيحا يجل عمى 1.80-1ي السجال )الحدابي محرػر ة
الحؼ يميو ، ثع السجال ستجاب  مشخفز ن درج  الإأ( ةشقػل 2.60-1.80ل  )محرػر ةي السجا

كػن ؼيو درج  (التي  ت4.20-3.40ستجاب  تكػن متػسص ، و يميو السجال )(  درج  الإ2.60-3.40)
ن درج  الاستجاب  تعتبخ مختفع  ججا وأن إ( ة5-4.20الشدب  لمسجال الأخضخ )ما بأستجاب  مختفع ، الإ

 .3الستػسط السعيارؼ يداوؼ 

 الاحرائية : السعالجة-7

أىجاف الجراس  ثع  استخجام اختبارات الأسالضب الإارائي  لتفخيغ وتحمضل الاستبان  مغ خلال لتحقضق 
 لسعاجم  البيانات والسعمػمات وكانت عمى الشحػ التالي: SPSS الحدم  الإارائي  لمعمػم الاجتساعي 

  ثع استخجامو لمتأكج مغ درج  ثبات أداة الجراس  السدتخجم  .ألفا كرو نباخعامل : 
 بيرسهن عامل الارتباط م  Pearson  رتباط بضغ درجات كل ةقخة مغ ستخجامو لؿياس قػة الإإ: ثع

 .تداق الجاخميمسحػر الحؼ تشتسي إليو أؼ صجق الإستبان  والسعجل الكمي للإةقخات ا
 ستخجام الستػسصات الحدابي  لمتعخف عمى مجػ إنحخاةات السعياري : ثع الستػسصات الحدابي  والإ

نحخاةات ستخجمت الإإخلاليا يتع ؾياس الستغضخات، كسا تػجو عضش  الجراس  نحػ الفقخات التي  مغ 
 السعياري  لبيان مجػ تذتت وتقارب إجابات عضش  الجراس .

  اس .التكخارات والشدب السئػي  : ثع  استخجامو لإضيار ندب إجابات أةخاد عضش  الجر 
 تحمضل التبيان ANOVA: التابع السدتقل و لاختبار العلاق  بضغ الستغضخيغ. 

 ( تحمضل الانحجار الخصي البديط Régression) بضغ الستغضخ السدتقل والستغضخ  : لسعخة  العلاق
 التابع .

 :السطمب الثاني: صجق أداة الجراسة

عخضيا  الأداة ومرجاقضتيا بعج أن ثعصح  التأكج مغ  رجق الطاىخؼ )صجق السحكسضغ (: تعال - 1
ضػء تػصياتيع وأراءىع  خاااتيع ومغ ثع إجخاء تعجيلات ةيعمى أربع محكسضغ  والأخح بسلااطاتيع واقت

خؼ لأداة وإجخاء التعجيلات السصمػب  ىػ بسثاب  الرجق الطاى اعتبخنا الأخح بسلااطات السحكسضغوقج 
 .ختراص ةي جامع  بمحاج بػشعضبساتحة ةي  الإستبيان مغ قبل أالجراس  كسا وقج اكع الإ
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تع التأكج مغ صح  أداة الجراس  و أن مزسػن ةقخات الجراس  شامل و متدق، وذلظ  صجق السحتػػ: -2
 .مغ خلال اداب الاتداق الجاخمي واداب معامل الثبات

  صجق الاتداق الجاخمي لفقرات الاختبار : - 1.2

رتباط لكل محػر مغ محاور الجراس  خمي مغ خلال دراس  الإتداق الجاتع التأكج مغ صجق الإ
 رتباط بضخسػن كسا يبشي الججول التالي :م معامل الإأستخجإب

 دراس  صجق الاتداق الجاخمي لأبعاد السحػر الأول )التحػل الخقسي(: . أ

 تداق الجاخمي لبعج التكشهلهجيا : يهضح صجق الإ   03الججول رقم  

رتباط معامل الإ  العبارة الرقم
pearson 

 حتساليةالقيسة الإ
sig 

تداىع التكشػلػجيا الحجيث  ةي  01
 خجم  العسلاء

0.797 0,000 

تداعج التكشػلػجيا ةي تديضل عسل  02
 شخك  سػنمغاز

0.826 0,000 

تمتدم شخك  سػنمغاز بقػاعج أمغ  03
 تكشػلػجيا معمػمات العسلاء

0.791 0,000 

تكشػلػجياًّ تصػر شخك  سػنمغاز  04
بذكل مدتسخ لتقجيع أةزل 
 الخجمات و السشتجات لمعسلاء

0.857 0,000 

 SPSS25عتساد  عمى عجاد الصالب  بالإإ مغ  :السرجر

بسحػر )   رتباط البعج الأول "التكشػلػجيا" الخاص  ن معاملات الإأ لاه يتزح لشا مغ خلال الججول أع
عبارات بعج" التكشػلػجيا". أؼ دال   رتباشي  إيجابي  بضغإجػد علاق  التحػل الخقسي( دال  عمى و 
تداق الجاخمي لعبارات البعج الأول وىحا يعج مؤشخا عمى صجق الإ 0.01 إارائي  عشج مدتػػ الجلال 
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مسا يعكذ درج  الرجق لسا  0.01السعشػي لارتباط السبشي  دال  عشج مدتػػ والحؼ يػضح  معاملات ا
 .وضعت لؿياسو

 : يهضح صجق الاتداق الجاخمي لبعج التقشيات الرقسية:  04 الججول رقم

رتباط معامل الإ العبارة الخقع
pearson 

اتسالي  الؿيس  الإ
sig 

 0,000 0.824 سػنمغاز تدتخجم أجيدة اجيث   05

 

06 

التقشيات السدتخجم  ةي مؤسد  
سػنمغاز تتشاسب مع الخجم  التي 

 تقجميا لمعسضل
0.760 0,000 

 

07 

 مشرات ةي سػنمغاز شخك  تذارك
 العسضل وإرشاد لمتشبيو إلكتخوني 

 مخاشخىا و مشتجاتيا استخجام اػل
 .السخاشخ تفادؼ وكيؽي 

0.773 0,000 

 SPSS25عمى عتساد عجاد الصالب  بالإإ مغ :السرجر 

الخاص    رتباط البعج الثاني "التقشيات الخقسي " ن معاملات الإأيتزح لشا مغ خلال الججول أعلاه  
رتباشي  إيجابي  بضغ  عبارات بعج "التقشيات الخقسي ". إل الخقسي( دال  عمى وجػد علاق   بسحػر ) التحػ 

تداق الجاخمي لعبارات الإ وىحا يعج مؤشخا عمى صجق  0.01 أؼ دال  إارائي  عشج مدتػػ الجلال 
مسا يعكذ درج   0.01السعشػي   رتباط السبشي  دال  عشج مدتػػ الإعج الثاني والحؼ يػضح معاملات الب

 الرجق لسا  وضعت لؿياسو.
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 : يهضح صجق الاتداق الجاخمي لبعج ثقافة السشعسة: 05الججول رقم       

معامل  العبارة  الخقع 
الارتباط 

pearson 

الؿيس  الااتسالي  
sig 

            
08 

تداىع تقشيات التحػل الخقسي ةي 
لذخك  سػنمغاز  تحدضغ أداء الجضج

مسا يؤدؼ إلى تقجيع أةزل 
 الخجمات العسلاء.

0,498    0,000 

 

09  

 الأجيدة سػنمغاز شخك  تدتخجم
 عمى الحرػل ةي الخقسي  والبخامج

 العسلاء عغ الرحيح  السعمػمات
0,661 0,000 

 

10   

 ميس  الخقسي التحػل سيل
 الغاز سػنمغاز شخك  بضغ الإترال
 والعسلاء

0,719 0,000 

 

11  

 مغ لمتخمز سػنمغاز شخك  تدعى
 التحػل عمى بالإعتساد البضخوقخاشي 

 )الخقسش (. الخقسي
0,744 0,000 

 
12 

 تحديدي  أيام ةي شخك  تذارك
 ودوري  مدتسخة برف  وإعلامي 
 الثقاة  لشذخ والسجتسع لمعسلاء
 .الخقسي والتحػل الخقسي 

0,644 0,000 

 SPSS. 25عمى عتساد بالإعجاد الصالب  إ مغ :السرجر 
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رتباط البعج الثالث "ثقاة  السشطس " الخاص    ن معاملات الإأيتزح لشا مغ خلال الججول أعلاه 
عبارات بعج "ثقاة  السشطس ". ػد علاق   ارتباشي  إيجابي  بضغ بسحػر ) التحػل الخقسي( دال  عمى وج
ا عمى صجق الاتداق الجاخمي لعبارات وىحا يعج مؤشخ  0.01أؼ دال  إارائي  عشج مدتػػ الجلال  

مسا يعكذ  0.01رتباط السبشي  دال  عشج مدتػػ  السعشػي  ت الإالبعج الثالث والحؼ يػضح  معاملا
 درج  الرجق لسا  وضعت لؿياسو.

 دراسة صجق الاتداق الجاخمي لمسحهر الثاني )رضا العسيل(: . ب

 : يهضح صجق الاتداق الجاخمي لستغير رضا العسيل: 06الججول رقم                       

رتباط معامل الإ العبارة الخقع
pearson 

اتسالي  الؿيس  الإ
sig 

 

13 

 

 بأداء سػنمغاز شخك  عسال يقػم
 . بدخع  عسميع

1 0,000 

 

14 

 

 شخك  تقجمو ما عغ راض أنا
 خجمات سػنمغاز

0,615 0,000 

 

15 

 عسميات تشفضح سيػل  عغ راض انا
 الالكتخوني( الجةع )الجةع

0,387 0,000 

 

16 

 شخك  السشتجات أسعار تشاسب
 .العسضل سػنمغاز

0,276 0,005 

 شخف مغ السقجم  الخجمات سعخ 
 بالشدب  مشاسب  سػنمغاز شخك 

0,391 0,000 
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 العسضل 17

 
18 

 
 تمبي  متشػعو خجمات شخك  تقجم

 العسضل اتياجاتلا
 

0,320 0,001 

 
19 

 
 شخك  تقجميا التي الخجمات ان أجج

 .تػقعاتي تفػق   سػنمغاز
 

0,290 0,003 

 
 
20 

 
 الخجم  عمى لمحرػل انتطارؼ  ةتخة

 قرضخا وقتا تدتغخق  الذخك  مغ
 

0,310 0,002 

 
21 

 
 و السػضفضغ بضغ الجضجة العلاقات

 ةي تداىع سػنمغاز شخك  إدارة
 لمعسضل خجم  أةزل

 

0,150 0,136 

 SPSS25عمى عتساد لإعجاد الصالب  باإ مغ  :السرجر

رتباط  لعبارات السحػر الثاني "رضا العسضل" دال  ن معاملات الإأيتزح لشا مغ خلال الججول أعلاه  
 عمى وجػد علاق   ارتباشي  إيجابي  بضغ  عبارات ىحا السحػر أؼ دال  إارائي  عشج مدتػػ الجلال 

ا السحػر والحؼ يػضح  معاملات تداق الجاخمي لعبارات ىحوىحا يعج مؤشخا عمى صجق الإ 0.01
 مسا يعكذ درج  الرجق لسا  وضعت لؿياسو. 0.01رتباط السبشي  دال  عشج مدتػػ  السعشػي  الإ

تغضخ رضا العسضل لأنيا غضخ دال  لقج تع الغاء العبارة الأخضخة )بالأاسخ ةي الججول( مغ م ملاحعة:
 نحجار بجونيا.وتع إعادة اداب الإرتباط بالبعج الكمي ارائيا ةي الإإ
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 ثبات الاستبيان:  - 2.2

لؿياس الثبات الكمي   « ALPHA CRONBACH »نباخ  لفا كخوأرتباط ستخجام معامل الإإتع 
       قبػل أداة الؿياس بسدتػػ  ػ نباخ، الحؼ يحجد مدتػ  كخو لفاأستبيان وكانت نتائج معامل للإ
 اضث كانت الشتائج كالتالي:0.00 

 رضا العسضل(:و محػر ) ختبار ألفا كخو نباخ لؿياس ثبات السحػر )التحػل الخقسي(إ:  07الججول رقع  
 قيسة معامل ألفا كرونباخ عجد العبارات العشرر

 0.708 12 محػر التحػل الخقسي
 0.799 10 محػر رضا العسضل

 0.805 9 محػر رضا العسضل بعج التعجيل
 1,507 21=9+12 السؿياس الكمي

 
 SPSS.25  عتسادا عمى مخخجاتإ   السرجر: مغ إعجاد الصالب

وىي ؾيس    70أؼ %   0,708يتزح مغ الججول أن ألفا كخو نباخ لسحػر "التحػل الخقسي"  -
 رتفاع معجل الثبات وىػ ما يؤكج ثبات أداة الجراس  إتجل عمى 

 وىي ؾيس  تجل عمى  79أؼ %   0,799أن ألفا كخو نباخ الكمي لسحػر "رضا العسضل" بمغ  كسا -
 رتفاع معجل الثبات وىػ ما يؤكج ثبات أداة الجراس إ

مغ الستغضخ التابع رضا العسضل مغ أجل رةع ؾيس  الثبات ألفا مغ  2العبارة رقع تعّ احف  ملاحعة:
 رتباط بضخسػن(احةيا أيزا اثشاء اداب معامل الإ )وىحا ما يفدخ  0.805الى  0.799

ألفا كخو نباخ الكمي أؼ لكل مغ السحػريغ محػر "التحػل الخقسي" و محػر  و بيحا تكػن ؾيس  -
وىي ؾيس  تجل عمى ارتفاع معجل الثبات وىػ ما يؤكج   15أؼ %   1,507"رضا العسضل" بمغ 
 ثبات أداة الجراس 
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 ائج السبحث الثالث: تحميل الشت

ستبيان، إضاة  الى  ئج السعمػمات الذخري  السكػن  للإلى تحمضل نتاإنيجف مغ خلال ىحا السبحث 
 ختبار صح  الفخضيات مغ عجميا.إخضخا تحمضل نتائج أسئم  السحػريغ ، وأ

 السطمب الأول: التحميل الهصفي لمسعمهمات الذخرية لعيشات الجراسة

الجشذ،  :ةق متغضخات لأةخاد عضش  الجراس  وتحمضل السعمػمات الذخري   لىإسشتصخق وةق ىحا السصمب 
 الدغ، السدتػػ التعميسي.

 تهزيع أفراد عيشة الجراسة حدب الجشس ::  أولا -

 الجشذ كالتالي :  ةخاد عضش  الجراس  ادبأ ومسا يمي يتع تػضيح تػزيع

 :يهضح تهزيع افراد العيشة حدب الجشس :08 الججول رقم

 الشدب   التكخار  الجشذ 

 %42,0 42 الحكخ

 % 58,0 58 الانثى 

 % 100 40 السجسػع 

 .  SPSS25عتساد عمى مخخجات عجاد الصالب  بالإإ السرجر: مغ 

 ويسكغ تػضيح تػزيع اةخاد العضش  الجشذ  مغ خلال الذكل التالي : 
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 : يهضح تهزيع افراد عيشة دراسة حدب الجشس:3الذكل رقم

                

 SPSS 25عتساد عمى بخنامجعجاد الصالب  بالإإ لسرجر: مغ ا

أن أكثخ الأةخاد  السبحػثضغ يشتسػن الى ةئ  الاناث اضث بمغ  لاه نلااع مغ خلال الججول والذكل أع
%وبالتالي   42زبػن أؼ بشدب   42% بضشسا بمغت ةئ  الحكػر بعجد يقجر 58زبػن  أؼ بشدب  58عجدىع 

 عمى العضش  السجروس   بالسؤسد   % بسعشى  أنو يغمب 58بسعجل ةإن ندب  الاناث أعمى مغ ندب  الحكػر 

 راد عيشة الجراسة حدب الدن : ثانيا: تهزيع أف

 الججول التالي يػضح تػزيع اةخاد عضش  الجراس  ادب الدغ كالتالي :

 :يػضح تػزيع اةخاد العضش  ادب الدغ :09الججول رقع                  

 الشدب   التكخار  الدغ 

 %42,0 23 سش  أو أقل  21

 %44,0 44 سش 32الى  22

 % 24,0 24 سش   41الى  32

 6,0 % 6 سش   51الى  42
52  3 % 3,0 
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 100,0 % 100 السجسػع
جات عتساد عمى مخخ عجاد الصالب  بالإإ السرجر: مغ   عتسادا عمى مخخجاتإ   السرجر: مغ إعجاد الصالب

25 SPSS   

 

 ويسكغ تػضيح تػزيع اةخاد العضش  الدغ مغ خلال الذكل التالي:  

ضح تهزيع افراد العيشة حدب الدن :يه 03رقم  الذكل                        

 

 SPSS 25عتساد عمى بخنامج بالإعجاد الصالب  إ السرجر: مغ 

أن أكثخ الأةخاد  السبحػثضغ يشتسػن الى ةئ  العسلاء الحيغ يتخاوح  لاه نلااع مغ خلال الججول والذكل أع
% بضشسا بمغت ةئ  العسلاء الحيغ  44زبػن أؼ بشدب  44سش   اضث بمغ عجدىع  32و  22سشيع بضغ 

 21%، تمضيا ةئ  العسلاء الحيغ يقل سشيع عغ  24زبػن أؼ بشدب    24سش   41و 32يتخاوح سشيع بضغ 
زبائغ و  3سش  او اكثخ ب  52%، و أخضخا ةئ  العسلاء الحيغ يبمغ سشيع   23  زبػن بشدب 23سش  

 32و  22، و بحلظ ةإن ةئ  العسلاء الحيغ يتخاوح سشيع بضغ مغ مجسػع السبحػثضغ % 3الحيغ شكمػ ندب  
 سش   ىي الفئ  الغالب  عمى العضش  السجروس   بالسؤسد 

 لتعميسي :ثالثا: تهزيع أفراد العيشة حدب السدتهى ا

 :  يهضح تهزيع العيشة حدب السدتهى التعميسي:10الججول رقم 
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 السدتػػ التعميسي  التكخار  الشدب  السئػي 
 ابتجائي 5 5,0% 
 متػسط 24 24,0%
 ثانػؼ  25 25,0%
 جامعي 37 37,0%
 دراسات عميا  9 9,0%
 السجسػع 40 100%

 SPSS25عتساد عمى بخنامج بالإعجاد الصالب  إ السرجر: مغ                    

 و يسكغ تػضيح تػزيع أةخاد عضش  السدتػػ التعميسي مغ خلال الذكل التالي :

 فراد العيشة الجراسة حدب السدتهى التعميسي :أ: يهضح تهزيع  04الذكل رقم 

 

 SPSS 25عتساد عمى بخنامج عجاد الصالب  بالإإ سرجر: مغ ال

زبائغ ذوؼ مدتػػ تعميسي جامعي وعجدىع  نلااع مغ خلال الذكل أعلاه أن أغمب أةخاد العضش   
ةخد   السقجرة  25وتمضيا ةئ  ذوؼ مدتػػ التعميع الستػسط وعجدىع  %37,0ةخد و ندبتيع السقجرة ب  37

خضخا أ% و 24  بمغت ندبتيع 24أما أةخاد العضش  ذو السدتػػ الستػسط السقجر عجدىع   %.25ندبتيع ب 
ومشو ندتشتج أن ندب  كبضخة  مغ أةخاد  5,0 %أةخاد و ندبتيع  5بتجائي و عجدىع ةئ  ذوؼ السدتػػ الإ
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ستبيان بجق  سئم  الإأجاب  عمى مؤىمضغ وذو كفاءة والقجرة عمى الإعضش  الجراس  ذو السدتػػ الجامعي 
 عالي .

  انًطهت انثبًَ: عسض ورذهٍم َزبئج يذبوز اندزاسخ

"وانذي  انتحىل انزقًًنى تحهٍم َتائج يحاور انذراسة انًتًثهة فً  يحىر "إسُتطزق فً  هذا انًطهب 

 رضا وانًتًثم فً  ًانثاَ انًحىر، و ثقافة انًُظًة -انتقٍُات انزقًٍة -بعاد: انتكُىنىجٍاثلاثة أٌتكىٌ يٍ 

   َحزاف انًعٍاريانحسابً والإ ستخذاو انتىسٌع انتكزاري وانىسظإا بانتحهٍم عٍ طزٌق وقًُانعًٍم 

 .SPSS ستعاَة ببزَايجبالإ

  "زكُىنىجٍبانٌىضخ اسزجبثبد أفساد عٍُخ اندزاسخ نجعد"  :11 انجدول زلى        

   SPSS 25جات عتًاد عهى يخزعذاد انطانبة بالإإانًصذر: يٍ 

بأىسي  ندبي  مختفع    4,122مغ خلال الججول أعلاه يتزح ان الستػسط الحدابي الاجسالي  قج بمغ 
  :.   وجاءت الشتائج كسا يمي 0,497وبانحخاف معيارؼ قجر ب

 ةيي تسثل  البعج الأول والحؼ يتعمق ببعج "التكشػلػجيا" ،وبعج   04الى  01بالشدب  لمعبارات مغ 

-4,07تحمضل الشتائج استجابات اةخاد العضش  تبضغ أن ؾيع الستػسط الحدابي لمعبارات  يتخاوح ما بضغ) 
اد العضش  ةي ( , وىحا يجل عمى ان استجابات اةخ 0,533-0,455السعيارؼ ) ( ,و الانحخاف4,17

  )َست يئىٌخ-اسزجبثبد أفساد انعٍُخ)ركسازاد

دزجخ 

 سزجبثخالإ

انزسرٍت 

دست 

 الأهًٍخ

َذساف الإ

 انًعٍبزي

انًزىسط 

 انذسبثً

يىافك 

 ثشدح

غٍس  يذبٌد يىافك

 يىافك

غٍس 

يىافك 

 ثشدح

 انسلى انعجبزاد

 ثعد " انزكُىنىجٍب "      1 2 3 4      5

  4,07 0,455 04 عانٍة
تساهى انتكُىنىجٍا انحذٌثة فً  0 0  7 79  14

 خذية انعًلاء .

01 

% 14,0 % 79,0 %7,0 %0,0  %0,0 

 4,15 0,500 02 عانٍة

21 73 6        0   0 

تساعذ انتكُىنىجٍا فً تسهٍم 

 عًم شزكة سىَهغاس

02 

 

% 21,0 

 

 

% 73,0  

 

%6,0  

 

%0,0 

 

%0,0 

 4,10 0,503 03 عانٍة

18 74 8 0 0 

تهتشو شزكة سىَهغاس بقىاعذ 

 أيٍ تكُىنىجٍا يعهىيات انعًلاء

03 

 

%18,0 

 

%74,0  

 

%8,0 

   

 

 

0,0% 

 

%0,0 

 4,17 0,533 01 عانٍة

23 72 4 1 0  ًّ تطىر شزكة سىَهغاس تكُىنىجٍا

بشكم يستًز نتقذٌى أفضم 

 انخذيات و انًُتجات نهعًلاء

04 

 

%23,0 

 

%72,0 

 

%4,0 

 

%1,0 

 

%0,0 

  عانٍة

/ 

 

0,497 

 

4,122   
 انًزىسط انذسبثً انعبو/ الاَذساف انًعٍبزي انعبو                               
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السؤسد   تسضل  الى  ؾيس  مختفع  ,أؼ يتجو نحػ السػاةق  ،وىحا ما يجل عمى أن السؤسد  محل الجراس  
تػلى اىتسام لمتكشػلػجيا و تدعى الى تصػيخىا لتقجيع أةزل الخجمات التي مغ شأنيا السداىس  ةي خجم  

 الدبػن بذكل أةزل و أسخع.

ندب -العيشة)تكراراتستجابات أفراد إ
 )مئهية

 

درجة 
 الاستجابة

الترتيب 
حدب 
 الأهسية

الانحراف 
 السعياري 

الستهسط 
 الحدابي

مهافق 
 بذجة

غير  محايج مهافق
 مهافق

غير 
مهافق 
 بذجة

 الرقم العبارات

 بعج " التقشيات الرقسية "      1 2 3 4      5

  4,13 0,677 03 عالي 
25 68 2  5 0 

تدتخجم أجيدة سػنمغاز 
 اجيث 

05 
% 

25,0 
% 

68,0 
%2,

0 
%5,

0  
%0,

0 

عالي  
 ججا

01 0,574 4,21 

28 66 5        
1   

0 
التقشيات السدتخجم  ةي 
مؤسد  سػنمغاز تتشاسب 
مع الخجم  التي تقجميا 

 لمعسضل

06 

 
% 

28,0 
 

 
% 

66,0  

 
%5,

0  

 
%1,

0 

 
%0,

0 

 4,16 0,647 02 عالي 

 سػنمغاز شخك  تذارك 0 1 8 64 27
 إلكتخوني  مشرات ةي

 العسضل وإرشاد لمتشبيو
 مشتجاتيا استخجام اػل

 تفادؼ وكيؽي  ومخاشخىا
 .السخاشخ

07 

 
%27,0 

 
%64,0 

 
%8,
0 
 

 
%1,
0 

 
%0,0 

 الستهسط الحدابي العام/ الانحراف السعياري العام                      عالي 
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 الرقسي": لالتحه»بسحهر ثانيا: تحميل نتائج بعج "التقشيات الرقسية" الخاصة 

 لبعج " التقشيات الرقسية"  : يهضح استجابات أفراد عيشة الجراسة12الججول رقم         

   SPSS 25جات عتساد عمى مخخ عجاد الصالب  بالإإ السرجر: مغ 

 

بأىسي  ندبي  مختفع    4,166ن الستػسط الحدابي الاجسالي  قج بمغ أمغ خلال الججول أعلاه يتزح 
  :.   وجاءت الشتائج كسا يمي0,632نحخاف معيارؼ قجر بإوب

ةيي تسثل  البعج الثاني والحؼ يتعمق ببعج "التقشيات الخقسي "   07الى  05بالشدب  لمعبارات مغ 
-4,13ؾيع الستػسط الحدابي لمعبارات  يتخاوح ما بضغ)،وبعج تحمضل نتائج استجابات اةخاد العضش  تبضغ أن 

( , وىحا يجل عمى ان استجابات اةخاد العضش  ةي 0,677-0,574السعيارؼ ) ( ,و الانحخاف4,21
مى أن السؤسد  محل الجراس  السؤسد   تسضل  الى  ؾيس  مختفع  ,أؼ يتجو نحػ السػاةق  ،وىحا ما يجل ع

ضغ أداءىا لتقجيع أةزل التي تتشاسب مع الدبائغ والعسلاء وذلظ قرج تحدىتسام لمتقشيات الخقسي  إ تػلى 
 الخجمات .

 ثالثا: تحميل نتائج بعج "ثقافة السشعسة" الخاصة بسحهر"التحهل الرقسي":

 :ةخاد العضش  لبعج التحفضد كسا ىػ مػضح ةي الججول التاليأستجابات إوكانت نتائج 

 لبعج " ثقافة السشعسة"  ستجابات أفراد عيشة الجراسةإ: يهضح 13الججول رقم           

 

 

 

 

/ 0,632 4,166 
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درجة 
 ستجابة الإ

الترتيب 
حدب 

 الأهسية 

نحراف الإ 
 السعياري 

الستهسط 
 الحدابي

مهافق    
 بذجة 

غير  محايج  مهافق 
 مهافق 

غير 
مهافق 
 بذجة 

 الرقم  العبارات              

 بعج " ثقافة السشعسة "      1 2 3 4      5

 4,20 0,532 01 عالي  ججا

تداىع تقشيات التحػل الخقسي  0 0  6 68 26
ةي تحدضغ أداء الجضج لذخك  
سػنمغاز مسا يؤدؼ إلى تقجيع 

 أةزل الخجمات العسلاء.

08 

% 
26,0 

% 
68,0 

%6,0 %0,0  %0,0 

 4,20 0,569 02 عالي  ججا

27 67 5      1    0 
 الأجيدة سػنمغاز شخك  تدتخجم
 الحرػل ةي الخقسي  والبخامج

 عغ الرحيح  السعمػمات عمى
 العسلاء

09 

 
% 

27,0 
 

 
% 

67,0  

 
%5,0 

 

 
%1,0 

 
%0,0 

 4,03 0,688 03 عالي 

22 61 16 0 1 
 ميس  الخقسي التحػل سيل

 سػنمغاز شخك  بضغ الإترال
 والعسلاء لمغاز

10 
 

%22,0 
 

%61,0  
 

%16,0  
  
 

 
%0,0 

 
%1,0 

 3,87 0,861 05 عالي 

    23  
  

    48  
  

   23    
         

5    1   
  

 لمتخمز سػنمغاز شخك  تدعى
 عمى بالإعتساد البضخوقخاشي  مغ

 )الخقسش (. الخقسي التحػل

11 

%23,0 %48,0 %23,0 %5,0 %1,0 

 3,87 0,774 04 عالي 

 أيام ةي الذخك  تذارك     0 5    22    54      19 
 برف  وإعلامي  تحديدي 
 لمعسلاء ودوري  مدتسخة

 الخقسي  الثقاة  لشذخ والسجتسع
 .الخقسي والتحػل

12 

%19,0 %54,0 %22,0 %5,0 %0,0 

  عالي 
/ 

 
0,684 

 
4,034 

 الستهسط الحدابي العام/ الانحراف السعياري العام                               
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   SPSS 25جات عتساد عمى مخخ عجاد الصالب  بالإإ السرجر: مغ 

 

بأىسي  ندبي  مختفع    4,034جسالي  قج بمغ ن الستػسط الحدابي الإأن خلال الججول أعلاه يتزح 
  :.  وجاءت الشتائج كسا يمي0,684نحخاف معيارؼ قجر بإوب

 س " ،وبعج تحمضل ةيي تسثل  البعج الثالث والحؼ يتعمق ببعج "ثقاة  السشط 12الى  08بالشدب  لمعبارات مغ 

( ,و 4,20-3,87ةخاد العضش  تبضغ أن ؾيع الستػسط الحدابي لمعبارات  يتخاوح ما بضغ)أستجابات إنتائج 
ةخاد العضش  ةي السؤسد   تسضل  أستجابات إن أ( , وىحا يجل عمى 0,861-0,532السعيارؼ ) الانحخاف

ى  ؾيس  مختفع  ,أؼ يتجو نحػ السػاةق  ،مسا يجل عمى اخص الذخك  عمى نذخ ثقاة  التحػل الخقسي ال
و والثقاة  الخقسي  بػي  تػشضج التػاصل مع زبائشيا و القزاء عمى البضخوقخاشي  ةي التعاملات الحؼ مغ شأن

 ن.الخةع مغ جػدة خجم  الدبػ 

 رابعا: تحميل نتائج  محهر"رضا العسيل":

 :وكانت نتائج استجابات اةخاد العضش  لبعج التحفضد كسا ىػ مػضح ةي الججول التالي

 

 

 

 

 

 

 لبعج "رضا العسيل  : يهضح استجابات أفراد عيشة الجراسة14الججول قم         
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درجة 
 ستجابة الإ

الترتيب 
حدب 

 الأهسية 

نحراف الإ 
 السعياري 

الستهسط 
 الحدابي

مهافق    
 بذجة 

غير  محايج  مهافق 
 مهافق 

غير 
مهافق 
 بذجة 

 الرقم  العبارات              

 بعج " رضا العسيل "      1 2 3 4      5

 4,12 0,671 04 عالي 
 بأداء سػنمغاز شخك  عسال يقػم 1 1  8 65 25

 . بدخع  عسميع

13 

% 25,0 % 65,0 %8,0 %1,0  %1,0 

 4,22 0,596 02 عالي  ججا

30 63 6     1    0 

 شخك  تقجمو ما عغ راض أنا
 خجمات سػنمغاز مغ

14 

 
% 30,0 

 

 
% 63,0  

 
%6,0 

 

 
%1,0 

 
%0,0 

 4,00 0,816 09 عالي 

28 49 18 5 0 

 عسميات تشفضح سيػل  عغ راض انا
 الالكتخوني( الجةع )الجةع

15 
 

%28,0 
 

%49,0  
 

%18,0  
  
 

 
%5,0 

 
%0,0 

 4,03 0,751 07 عالي 

    24  
  

60      11     
          
  

5    0    
  

 شخك  السشتجات أسعار تشاسب
 .العسضل سػنمغاز

16 

%24,0 %60,0 %11,0 %5,0 %0,0 

   4,04 0,751 06 عالي 

 شخف مغ السقجم  الخجمات سعخ       1 3     11    61   24
 بالشدب  مشاسب  سػنمغاز شخك 
 العسضل

17 

%24,0 %61,0 %11,0 %3,0 %3,0 

 4,07 0,714 05 عالي 

25     61    10    4    0    
  

 تمبي  متشػعو خجمات شخك  تقجم
 العسضل اتياجاتلا

 

18 

%25,0  %61,0  %10,0  %4,0 %0,0   

 4,00 0,778 08 عالي 
 شخك  تقجميا التي الخجمات ان أجج    1    5      9       63   22

 .تػقعاتي تفػق   سػنمغاز
 

19 

%22,0 %63,0 %9,0   %5,0 %1,0 

 4,14 0,697 03 عالي 

28    62     6    4     0 
 الخجم  عمى لمحرػل انتطارؼ  ةتخة
 قرضخا وقتا تدتغخق  الذخك  مغ
 

20 

 
%28.0 

 
%62,0 

 
%6,0 

 
%4,0 

    
%0,0 
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   SPSS 25جات عتساد عمى مخخ عجاد الصالب  بالإإ السرجر: مغ          

بأىسي  ندبي  مختفع   4,01جسالي  قج بمغ ن الستػسط الحدابي الإأعلاه يتزح مغ خلال الججول أ 
  :.  وجاءت الشتائج كسا يمي0,701نحخاف معيارؼ قجر بإوب

"رضا العسضل" ،وبعج تحمضل ةيي تسثل  البعج الخابع والحؼ يتعمق ببعج  21الى  13بالشدب  لمعبارات مغ 
( ,و 4,30-4,00ةخاد العضش  تبضغ أن ؾيع الستػسط الحدابي لمعبارات  يتخاوح ما بضغ)أ ستجاباتإنتائج 

ةخاد العضش  ةي السؤسد   تسضل  أستجابات إن أ( , وىحا يجل عمى 0,816-0,751السعيارؼ ) نحخافالإ
 راض عسا تقجمو السؤسد  مغ خجمات.لى  ؾيس  مختفع  ,أؼ يتجو نحػ السػاةق  ،مسا يجل الدبػن إ

 ختبار فرضيات الجراسة :إالسطمب الثالث: 

سجػ مداىس  ةي ىحا السبحث سششاقر ةخوض الجراس  بعج تحمضل البيانات وةقا ليجف مػضػع الجراس  ب
،  التحػل الخقسي ةي تعديد رضا العسلاء لجػ السؤسد  الػششي  لتػزيع الكيخباء والغاز ةخع عضغ تسػششت

 وجاءت الفخوض عمى الشحػ التالي:

  :تحجيج و معامل لتحقضق ىحا الغخض تع استخخاج معامل الارتباط و معامل الفرضيات الجراسة
ضيار نتائج جسيع العبارات السدتخجم  لؿياس كل ةخضي  مغ ةخضيات إالانحجار، و كحلظ 

 الجراس  و ؼيسا يمي تفريلا لحلظ :

مجى مداهسة التحهل الرقسي في تعزيز رضا العسلاء لجى السؤسدة الهطشية شكالية الرئيدية : ما  الإ
 ؟لتهزيع الكهرباء والغاز فرع عين تسهششت 

لا يػجج أثخ ذو دلال  إارائي  بضغ أبعاد التحػل الخقسي و رضا العسلاء عمى الفرضية الرئيدية : 
  مدتػػ مؤسد  سػنمغاز عضغ تسػششت

 الفرضيات الفرعية:

 4,30 0,541 01 عالي  ججا

33 65 1    1 0     
 و السػضفضغ بضغ الجضجة العلاقات

 ةي تداىع سػنمغاز شخك  إدارة
 لمعسضل خجم  أةزل

21 

 
%33,0 

 
%65,0 

 
%1,0 

 %1,0  
%0,0 

 الستهسط الحدابي العام / الانحراف السعياري العام 4,01 0,701 /     عالي 
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سػنمغاز عضغ  تأثضخ ذو دلال  إارائي  لمتكشػلػجيا عمى رضا العسلاء لجػ مؤسد لا يػجج  -1
 تسػششت.

لا يػجج تأثضخ ذو دلال  إارائي  لمتقشيات الخقسي  عمى رضا العسلاء لجػ مؤسد  سػنمغاز عضغ  -2
 تسػششت.

ضغ لا يػجج تأثضخ ذو دلال  إارائي  لثقاة  السشطس  عمى رضا العسلاء لجػ مؤسد  سػنمغاز ع -3
 تسػششت.

 ختبار الفرضية الرئيدية:إ 

، تع اختبار الفخضي  التالي  مغ خلال قبػل او رةس أثخ أبعاد التحػل الخقسي عمى رضا العسلاء لسعخة  
 ااجػ الفخضضتضغ السداعجتضغ الآتضتضغ:

H0 أثخ ذو دلال  إارائي  بضغ أبعاد التحػل الخقسي و رضا العسلاء عمى مدتػػ مؤسد  :لا يػجج
 .سػنمغاز عضغ تسػششت

H1 أثخ ذو دلال  إارائي  بضغ أبعاد التحػل الخقسي و رضا العسلاء عمى مدتػػ مؤسد  سػنمغاز : يػجج
  عضغ تسػششت

 للإجاب  عمى الفخضيات ندتخجم نسػذج الانحجار الخصي البديط لمتأكج مغ التأثضخ:

 

 اضث: 

Y.)الستغضخ التابع )رضا العسضل : 

X1.)الستغضخ السدتقل )التحػل الخقسي : 

 : الثابت وتسثل ؾيس  الستغضخ التابع عشجما تكػن ؾيع الستغضخات السدتقم  تداوؼ الرفخ.   

a1نحجار لمستغضخ السدتقل.: معامل الإ 

Y = 𝑎  + 𝑎1 𝑋1 
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(: نتائج معامل الارتباط واختبار فيذر لمسعشهية الكمية لشسهذج الانحجار لمفرضية 15الججول رقم )
  الرئيدية

مدتػػ 
الجلال  

sig 
F  ؾيس 

درج  
 الحخي 

متػسط 
 السخبعات

مجسػع 
 السخبعات

معجل 
 التبايغ

 معامل

   

ؾيس  
 الارتباط

R 

0.000 1,480 54 0,200 10,813 
بضغ 

 السجسػعات
,189 ,435 

  45 0,135 6,088 
داخل 

 السجسػعات
  

   السجسػع 16,901  99  

   SPSS 25عتساد عمى نتائج بخنامجبالإعجاد الصالب  إ السرجر: مغ 

رتباط بضغ الستغضخ التابع  "رضا رتباط والتي تؿيذ درج  الإس  معامل الإن ؾيأيبضغ الججول أعلاه 
رتباط بضغ الستغضخيغ والتي تداوؼ لى ندب  الإإ Rالعسضل" والستغضخ السدتقل "التحػل الخقسي"، اضث تذضخ 

تذضخ الى ان الستغضخ السدتقل التحػل  R2ن معامل التحجيج   أرتباط متػسص ، كسا إ% وىي درج  43
 % مغ التبايغ الحاصل ةي الستغضخ التابع رضا العسضل.18,9الخقسي يفدخ 

 وعميو نقػل أنو  0.05مغ  أقلsig 0.000 ن مدتػػ الجلال   ألى إضخ نتائج تحمضل التبايغ الأاادؼ تذ
 يهجج دلالة معشهية كمية لمشسهذج.
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 نحجار الخطي البديط لمتحهل الرقسي عمى رضا العسيل(: نتائج تحميل الإ 16الججول رقم)

 

 الشسػذج الستغضخ التابع
معاملات 
 السعادل 

 Bêtaمعامل 
 tؾيس  

 السحدػب 
مدتػػ الجلال  

sig 

 رضا العسضل
 0,003 3,040  1,496 الجدء الثابت

 0,000 5,308 0,473 0,634 التحػل الخقسي

   SPSS 25عتساد عمى نتائج بخنامجعجاد الصالب  بالإإ السرجر: مغ 

نحجار إيجابي  مغ خلال السعادل  والحؼ يعشي وجػد علاق  إيجابي  ن نتائج نسػذج الإأول أعلاه يبضغ الجج
الحؼ   0,634نحجار لمتحػل الخقسيعمى رضا العسضل اضث بمغ معامل الإبضغ الستغضخيغ لمتحػل الخقسي 

مغ  0,634يعشي التغضضخ ةي ؾيس  الستغضخ السدتقل لمتحػل الخقسي  بػاجة وااجة يقابمو التغضخ بسقجار 
 الستغضخ التابع رضا العسضل.

وىي  sig  0.000اتسالي  وكسا بمغت الؿيس  الإ مهجبةوىي  5,308السحدػب  تداوؼ  tن ؾيس  أكسا 
مفدخ لخضا العسضل وبالتالي التحػل الخقسي ىػ متغضخ  نأمسا يجل عمى  0.05دتػػ السعشػي  قل مغ مأ

نو يػجج اثخ ذو دلال  إارائي  لمتحػل الخقسي عمى رضا العسضل عمى مدتػػ مؤسد  سػنمغاز مسا أنقػل 
 :والستسثم  ؼيسا يمي H1وقبػل الفخضي  البجيم H0يعشي رةس الفخضي  العجمي  

الرقسي و رضا العسلاء عمى مدتهى مؤسدة سهنمغاز يهجج أثر ذو دلالة إحرائية بين أبعاد التحهل 
 عين تسهششت

 

 والسعادل  التالي  تػضح العلاق :

+   التحػل الخقسي 634    1 4 6 =    
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 نحجار السعياري لمستغير السدتقل "التحهل الرقسي" و التابع "رضا العسيل" : يهضح الإ 05الذكل 

 
   SPSS 25نتائج بخنامجعتساد عمى عجاد الصالب  بالإإ السرجر: مغ 

يتع ؾياس التغضخ ةي الستغضخ التابع بشاءً عمى تغضخ الستغضخ السدتقل. إذا كشت تخغب ةي إجخاء 
 "تحمضل الإنحجار السعيارؼ بضغ الستغضخ السدتقل "التحػل الخقسي" والستغضخ التابع "رضا العسضل

بشاءً عمى مدتػػ التحػل الخقسي. الشسػذج الشاتج يسكغ استخجامو لمتشبؤ بسدتػػ رضا العسضل 
السعامل الثابت والسعامل يعكدان العلاق  بضغ التحػل الخقسي ورضا العسضل، اضث يسكغ 
تفدضخ السعامل عمى أنو لكل واجة زيادة ةي التحػل الخقسي، ىشاك زيادة مقجارىا ةي رضا 

 العسضل ادب ؾيس  السعامل.

 ختبار الفرضيات الفرعية:إ 

( لمتأكج مغ صلااي  ( variance of Analysesنحجارنتائج تحمضل التبايغ للإم ستخجاإتع  
 .ختبار الفخضيات الفخعي الشسػذج الإ

 لا يػجج تأثضخ ذو دلال  إارائي  لمتكشػلػجيا عمى رضا العسلاء لجػ مؤسد :  1الفرضية الفرعية 
 سػنمغاز عضغ تسػششت.
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نحجار لمفرضية فيذر لمسعشهية الكمية لشسهذج الإ  ختبارإ رتباط و(: نتائج معامل الإ 17الججول رقم )
 :1الفرعية 

مدتػػ 
الجلال  

sig 

F  درج   ؾيس
 الحخي 

متػسط 
 السخبعات

مجسػع 
 السخبعات

معجل 
 التبايغ

 معامل
   

ؾيس  
 الارتباط

R 
0.096  

1,383 
 

بضغ  2,054 0,228 1
 السجسػعات

 
0,028   

 
   0,167  

    

 
داخل  14,848 0,165 98  

 السجسػعات
  

   السجسػع 16,901  99  

   SPSS 25عتساد عمى مخخجات البخنامجبالإ  عجاد الصالبإ السرجر: مغ 

التابع "رضا  رتباط بضغ الستغضخرتباط و التي تؿيذ درج  الإن ؾيس  معامل الإأغ الججول أعلاه يبض 
رتباط بضغ الستغضخيغ والتي تداوؼ قػة الإالى R العسضل" و الستغضخ السدتقل " التكشػلػجيا " اضث تذضخ 

ن الستغضخ السدتقل " ألى إيذضخ   R2ن معامل التحجيج   أرتباط مشخفز  ججا ،كسا إ%وىي درج  16
 % مغ التبايغ الحاصل ةي الستغضخ التابع رضا العسضل.02التكشػلػجيا" يفدخ 

وعميو نقػل  0.05كبخ مغ أ sig 0,096ن مدتػػ الجلال      ألى إالأاادؼ تذضخ نتائج تحمضل التبايغ 
 لا يهجج دلالة معشهية بين الستغيرين.أنو 

 نحجار الخطي البديط لمتكشهلهجيا و رضا العسيل(: نتائج تحميل الإ 18الججول رقم)

 الشسػذج الستغضخ التابع
معاملات 
 السعادل 

 Bêtaمعامل 
 tؾيس  

 السحدػب 
مدتػػ الجلال  

sig 
 0,000 8,136  3,404 الثابتالجدء  رضا العسضل
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 التكشػلػجيا
 

0.169 
 

0,166 
1,672 

 
0,098 

   SPSS 25عتساد عمى مخخجات البخنامجعجاد الصالب  بالإإ السرجر: مغ 

نحجار إيجابي  مغ خلال السعادل  والحؼ يعشي وجػد علاق  إيجابي  ن نتائج نسػذج الإأيبضغ الججول أعلاه 
 0,169نحجار لمتكشػلػجيا ورضا العسضل اضث بمغ معامل الإيا بضغ الستغضخيغ لمتكشػلػج

غ م 0,169" بػاجة وااجة يقابمو التغضخ بسقجار  الحؼ يعشي التغضضخ ةي ؾيس  الستغضخ السدتقل "التكشػلػجيا
 الستغضخ التابع "رضا العسضل".

 وىي   sig 0,098وىي مػجب  وكسا بمغت الؿيس  الااتسالي   8,136السحدػب  تداوؼ  tن ؾيس  أكسا 
عسضل ن التكشػلػجيا ىػ متغضخ غضخ مفدخ لخضا الأمسا يجل عمى  0.05دتػػ السعشػي  كبخ مغ مأ

سضل عمى مدتػػ السؤسد  ثخ ذو دلال  إارائي  لمتكشػلػجيا عمى رضا العأنو لا يػجج أوبالتالي نقػل 
حكع ةي ذلظ عػامل أخخػ . مسا ذ أن تػةخ التكشػلػجيا واجىا ليذ كاف لإرضاء الدبػن بل يتإسػنمغاز، 

 والستسثم  ؼيسا يمي: H_0وقبػل الفخضي  العجمي H_1يعشي رةس الفخضي  البجيم  

حرائية بين بعج التكشهلهجيا و رضا العسيل عمى مدتهى مؤسدة سهنمغاز بعين إلا يهجج أثر ذو دلالة 
 تسهششت.

 :  2الفرضية الفرعية 

 لمتقشيات الخقسي  عمى رضا العسلاء لجػ مؤسد  سػنمغاز عضغ تسػششت.لا يػجج تأثضخ ذو دلال  إارائي  

نحجار لمفرضية فيذر لمسعشهية الكمية لشسهذج الإ  (: نتائج معامل الارتباط واختبار19الججول رقم )
 :2الفرعية 
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مدتػػ 
الجلال  

sig 

F  درج   ؾيس
 الحخي 

متػسط 
 السخبعات

مجسػع 
 السخبعات

معجل 
 التبايغ

 معامل
   

ؾيس  
 الارتباط

R 
 

0,000 

 

 
3,234 

 

بضغ  3,337 0,477 7
 السجسػعات

 
0,130   

 
   0,361  

   

 
داخل  13,564 0,147 92  

 السجسػعات
  

   السجسػع 16,901  99  

   SPSS 25عتساد عمى مخخجات البخنامجبالإ  عجاد الصالبإ السرجر: مغ 

التابع "رضا  رتباط بضغ الستغضخو التي تؿيذ درج  الإرتباط ن ؾيس  معامل الإأيبضغ الججول أعلاه  
الى قػة الارتباط بضغ الستغضخيغ والتي تداوؼ R العسضل" و الستغضخ السدتقل " التقشي  الخقسي " اضث تذضخ 

ن الستغضخ السدتقل   ألى إيذضخ   R2ن معامل التحجيج   أرتباط  مشخفز  نػعا ما، كسا إ%وىي درج  36
 % مغ التبايغ الحاصل ةي الستغضخ التابع رضا العسضل.13الخقسي " يفدخ "التقشي  

وعميو نقػل أنو  0.05قل مغ أ sig 0,000ن مدتػػ الجلال      ألى إضخ نتائج تحمضل التبايغ الأاادؼ تذ
 يهجج دلالة معشهية بين الستغيرين.

 الرقسية و رضا العسيلنحجار الخطي البديط لمتقشيات (: نتائج تحميل الإ 20الججول رقم)

 الشسػذج الستغضخ التابع
معاملات 
 السعادل 

 Bêtaمعامل 
 tؾيس  

 السحدػب 
مدتػػ الجلال  

sig 

 رضا العسضل
 0,000 8,819  2,912 الجدء الثابت

التقشيات 
 الخقسي 

0,285       0,344 3,622 0,000      

   SPSS 25البخنامجعتساد عمى مخخجات عجاد الصالب  بالإإ السرجر: مغ 
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نحجار إيجابي  مغ خلال السعادل  والحؼ يعشي وجػد علاق  إيجابي  الإ ن نتائج نسػذجأيبضغ الججول أعلاه 
 0,285بضغ الستغضخيغ التقشيات الخقسي  ورضا العسضل اضث بمغ معامل الانحجار لمتقشيات الخقسي  

 0,285الحؼ يعشي التغضضخ ةي ؾيس  الستغضخ السدتقل "التقشيات الخقسي " بػاجة وااجة يقابمو التغضخ بسقجار 
 غ الستغضخ التابع "رضا العسضل".م

 وىي   sig 0,000اتسالي  وىي مػجب  وكسا بمغت الؿيس  الإ 3,622السحدػب  تداوؼ  tن ؾيس  أكسا
مفدخ لخضا العسضل وبالتالي  ن التقشيات الخقسي  ىػ متغضخأمى مسا يجل ع 0.05دتػػ السعشػي  قل مغ مأ

ثر ذو دلالة إحرائية لمتقشيات الرقسية عمى رضا العسيل عمى مدتهى السؤسدة أيهجج نو أنقػل 
بالتالي ادغ خجم  ذ تؤدؼ التقشيات الخقسي   دورا ىاما ةي تحدضغ أداء السؤسد  وتشطيسو و إ، سهنمغاز

والستسثم   H_1وقبػل الفخضي  البجيم  H_0رضاءه. مسا يعشي رةس الفخضي  العجمي  إالدبػن وسيػل  
 ؼيسا يمي:

يهجج أثر ذو دلالة احرائية بين بعج التقشيات الرقسية  و رضا العسيل عمى مدتهى مؤسدة سهنمغاز 
 بعين تسهششت.

 : والسعادل  التالي  تػضح العلاق 

 

                            

 

 

 

 

 

 

+  التمنٌات الرلمٌة  285,  2, 12 =  𝑦 



 عٍٍ رًىشُذ -سىَبنغبش–دزاسخ دبنخ انشسكخ انجصائسٌخ  نهكهسثبء وانغبش      انفصم انثبًَ
 

77 
 

 : 3الفرضية الفرعية 

 لا يػجج تأثضخ ذو دلال  إارائي  لثقاة  السشطس  عمى رضا العسلاء لجػ مؤسد  سػنمغاز عضغ تسػششت.

ختبار فيذر لمسعشهية الكمية لشسهذج الانحجار لمفرضية إرتباط و (: نتائج معامل الإ 21الججول رقم )
 :3الفرعية

مدتػػ 
 sigالجلال  

F  درج   ؾيس
 الحخي 

متػسط 
 السخبعات

مجسػع 
 السخبعات

معجل 
 التبايغ

 معامل
   

ؾيس  
 رتباطالإ

R 
 

0,000 

 

 
3,495 

 

 
10 

 
0,477 

 
4,765 

بضغ 
 السجسػعات

 
0,120  

 
0,347     

 
  89 0,136  

12,136 
داخل 

 السجسػعات
  

   السجسػع 16,901  99  

 SPSS 25 عتساد عمى مخخجات البخنامجبالإ ب الصالعجاد إ  السرجر: مغ

التابع "رضا  رتباط و التي تؿيذ درج  الارتباط  بضغ الستغضخن ؾيس  معامل الإأغ الججول أعلاه يبض 
رتباط بضغ الستغضخيغ والتي تداوؼ الى قػة الإR العسضل" و الستغضخ السدتقل " ثقاة  السشطس " اضث تذضخ 

ن الستغضخ السدتقل   ألى إيذضخ   R2كسا ان معامل التحجيج    مشخفز  نػعا ما،%وىي درج  ارتباط  34
تائج تحمضل التبايغ تذضخ ن% مغ التبايغ الحاصل ةي الستغضخ التابع رضا العسضل.12"ثقاة  السشطس " يفدخ 

معشهية كمية يهجج دلالة وعميو نقػل أنو  0.05قل مغ أ sig 0,000 ن مدتػػ الجلال      ألى إالأاادؼ 
 بين الستغيرين.
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 نحجار الخطي البديط لثقافة السشعسة و رضا العسيل(: نتائج تحميل الإ 22الججول رقم)

 الشسػذج الستغضخ التابع
معاملات 
 السعادل 

 Bêtaمعامل 
 tؾيس  

 السحدػب 
مدتػػ الجلال  

sig 

 رضا العسضل
 0,000 7,477  2,508 الجدء الثابت

 0,000 4,774 0,434 0,395 ثقاة  السشطس 

 .  SPSS  25عتساد عمى مخخجات البخنامجعجاد الصالب  بالإإ السرجر: مغ 

نحجار إيجابي  مغ خلال السعادل  والحؼ يعشي وجػد علاق  إيجابي  ن نتائج نسػذج الإأيبضغ الججول أعلاه 
الحؼ  0,395نحجار لثقاة  السشطس  و"رضا العسضل" اضث بمغ معامل الإ بضغ الستغضخيغ "ثقاة  السشطس "

غ م 0,395يعشي التغضضخ ةي ؾيس  الستغضخ السدتقل "ثقاة  السشطس " بػاجة وااجة يقابمو التغضخ بسقجار 
 الستغضخ التابع "رضا العسضل".

 وىي   sig 0,000وىي مػجب  وكسا بمغت الؿيس  الااتسالي   0,434السحدػب  تداوؼ  tن ؾيس  أكسا 
مفدخ لخضا العسضل وبالتالي  ن ثقاة  السشطس  ىػ متغضخأمسا يجل عمى  0.05دتػػ السعشػي  قل مغ مأ

يهجج اثر ذو دلالة إحرائية لثقافة السشعسة عمى رضا العسيل عمى مدتهى السؤسدة نو أنقػل 
ل مع إذ أن ؾيام الذخك   بشذخ ثقاة  التحػل الخقسي والثقاة  الخقسي  مغ شأنو تػشضج التػاص سهنمغاز،

 زبائشيا والخةع مغ جػدة خجم  الدبػن.

 والستسثم  ؼيسا يمي: H_1وقبػل الفخضي  البجيم  H_0. مسا يعشي رةس الفخضي  العجمي  

دتهى مؤسدة سهنمغاز حرائية بين بعج ثقافة السشعسة  و رضا العسيل عمى مإيهجج أثر ذو دلالة 
 بعين تسهششت

 

 السعادل  التالي  تػضح العلاق :

 

                               

+ ثمافة المنظمة  5 3,  2,5 8 =  𝑦 



 عٍٍ رًىشُذ -سىَبنغبش–دزاسخ دبنخ انشسكخ انجصائسٌخ  نهكهسثبء وانغبش      انفصم انثبًَ
 

79 
 

 :خلاصة الفرل 

ةي مؤسد  سػنمغاز بعضغ تسػششت ل الخقسي وأثخه ةي تعديد رضا العسضل رل بجراس  التحػ تع ةي ىحا الف
بكميا التشطيسي ،ومغ بعج ذلظ تع تػزيع الإستبيان بحضث تع التعخف عمى  عمى عسلاء السؤسد  وـ

عغ  ، وعج ذلظ تع تحمضل وإختبار الفخضيات ssssالسؤسد  ثع جسيعيا ومعالجتيا بإستخجام بخنامج 
وتبضغ لشا بأنو يػجج أثخ ذو دلال  إارائي  بضغ التحػل الخقسي  شخيق إستعسال السشيج الػصفي التحمضمي 

 ةي مؤسد  سػنمغاز بعضغ تسػششت.و رضا العسضل 
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 خاتسة عامة

بحضث قميلا ما نجج  مختمف الجػانب مشيا جانب الإدارؼ لمسؤسدات ،لقج إنتذخت التكشػلػجيا ةي 
عاصخة مغ الزخوريات الاساسي  لمسؤسد  السمؤسدات لايػجج بيا الخقسش  ، ةأصبحت الخقسش  الحجيث  

ومع زيادة التصػر التكشػلػجي اصبح مغ تدتصيع السؤسدات الإستسخار بالعسل ،الخقسش  لا وبجون ،
رةع مسا سػف يداىع ذلظ ةي إدارات تقػم بالعسل إلكتخونيا ،تحػيل الإدارات التقمضجي  إلى الزخورؼ 

 .الكفاءة ةعالي  العسل داخل السؤسدات

ولاي  عضغ تسػششت   _سػنالغاز_كيخباء والغازالجدائخي  لتػزيع الومغ خلال دراستشا السضجاني  بذخك  
 ثخه ةي تعديد رضا العسضل  أبعج دراس  بحث الشحػل الخقسي و  :تػصمشا إلى أىع الشتائج تحمى ةي ما يمي

 :ما يميتبضغ 

 كذ التحػل الخقسي بذكل إيجابي كبضخ ججاً عمى تحدضغ رضا العسضل .إنع

جل تقجيع خجمات ومشتجات ةي وقت قرضخ أالػقت عمي العسال مغ  خالتحػل الخقسي يػة اضث تبضغ أن
 .لمعسلاء  

  .تصبيقات الياتف وكػنو يتع  عغ شخيق البخيج أسيل التحػل الخقسي شخق الجةع 

  .مغ تغضخات رضا العسضل 0.634اضث استصاع الستغضخ السدتقل أن يفدخ 

بضغ أبعاد التحػل الخقسي و رضا العسضل عمى مدتػػ مؤسد  سػنمغاز عضغ يػجج أثخ ذو دلال  إارائي   
 تسػششت.

غ عمى مدتػػ مؤسد  سػنمغاز بعض بضغ التغضخ رضا العسضل  والتكشػلػجياذو دلال  إارائي  أثخ يػجج لا 
 تسػششت.

قشيات الخقسي  و رضا العسضل عمى مدتػػ مؤسد  سػنمغاز بعضغ يػجج أثخ ذو دلال  إارائي  بضغ بعج الت
 تسػششت.



 خاتًة
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بعج ثقاة  السشطس  و رضا العسضل عمى مدتػػ مؤسد  سػنمغاز بعضغ يػجج أثخ ذو دلال  إارائي  بضغ 
 تسػششت.

ىحا يجل عمى إرتفاع معامل الربات 1,507العسضل بمغ ألفا كخونباخ لمستغضخيغ التحػل الخقسي و رضا 
 مسا يؤدؼ إلى ثبات أداة الجراس .

 :تعتسج التفدضخات العسمي  عمى الشتائج الإارائي  ويسكغ تمخيريا كسا يمي

 معامل التحجيج :قهة العلاقة (R^2)  مختفعًا، ةإن التحػل الخقسي يفدخ ندب  كبضخة مغ التغضخ ةي
 .رضا العسضل

 :الجراسة تهصيات

 

مکانيات السادي  والسالي  لديادة بضئ  لأنذص  التصػيخ الخقسي وتػةضخ الإزيادة الجعع السادؼ السقجم  -1
 العسل الإلكتخوني ، للإسخاع ةي تقجيع الخجمات السختمف .

 ث عغ مػضفضغ ذو ميارات رقسي .البح -2

إعلاميع بيحا التحػل، وأىسي  ضخورة إجخاء دورات وتجريبات لمعاممضغ بسخور القاىخة مغ أجل    -3
ذالظ  التحػل التكشػلػجي ةي تحدضغ مدتػػ أداء الخجم  السقجم ، بالإضاة  إلى عسل الإدارة 

 الإليكتخوني  التي تديل تحقضق الخقسش .

ستفادة مغ التحػل الخقسي ةي كيؽي  الإعسل اسلات إعلامي  تسان السػاششضغ مغ معخة    -4
 .الخجمات السخوري  السقجم 
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حالة دراسٌة لهٌئة  )أثر التحول الرلمً على كفاءه الاداء الأكادٌمً  .(2022) .ع .ط ,الحربً

 .المجلة العربٌة للنشر العلمً ."(التدرٌس بجامعة الملن عبد العزٌزأعضاء 

مجلة العلوم الإدارٌة  .والع التحول الرلمً فً المملكة العربٌة السعو دٌة .(2020) .ا .ع ,الغٌري

 .03، العدد  04، المجلد 

ائن مع أثر تفعٌل المزٌج التسوٌمً لمؤسسات الطٌران على رضا الزب(. 5102بن شاٌب محمد. )

 الجزائر. دراسة حالة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة .

أثر جودة الخدمة على رضا الزبون دراسة مٌدانٌة على مؤسسة (. 5102بوزٌان حسان. )

 سطٌف. إتصالات الجزائر فً مدٌن العلمة )سطٌف(.

(. دور أدوات التسوٌمٌة فً تحمٌك رضا العملاء 5150تركٌة هادفً ، و ٌاسمٌن عمامرة. )

(دراسة حالة متعاملً بنن الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة couvid19ل جائحة كورونا )خلا

(BADR .وكالة تبسة)جامعة الشهٌد لخضر . 10،العدد 10المجلد ،مجلة إلتصاد المال والأعمال

 .223ص. الوادي

مجلة  .التحول الرلمً بٌن الضرورة والمخاطر،سبتمبر 2019) بوشً،)ٌوسف سلاٌمً ،جمٌلة 

 954 ص، جامعة تٌارت ،الجزائر ،15العدد،العلوم المانونٌة و السٌاسٌة

(. العلالة بٌن أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون 5103. )مراٌمً  أ.أسماء خثٌر ، و محمد  

 .20ص22ص،10،العدد  12المجلد ، مجلة الرٌادة لإلتصادٌات الأعمالبالمؤسسة. 

أثر التحول الرلمً فً تطوٌر لطاع تكنولوجٌا  .(دٌسمبر ,2023) .إ .ع ,عاشوري بدر الدٌن

دراسة تحلٌلٌة لمؤشرات لطاع  ) :"المعلومات والاتصال من اجل الإندماج فً الإلتصاد الرلمً

 .مجلة التموٌل والإستثمار والتنمٌة المستدامة .برٌد المواصلات السلكٌة ولاسلكٌة بالجزائر
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امل اساسً لتحمٌك التحول الرلمً فً الدول (. تنمٌة الحكومة الرلمٌة كع5152بوعملً. )

مجلة . 5155العربٌة :دراسة حالة تحلٌلٌة وتصنٌفٌة باستخدام تمنٌة التحلٌل الهرمً خلال سنة 

 .32ص، 51/العدد  13،المجلد المنتدى للدرسات والابحاث الالتصادٌة

(. أثر محددات جودة الخدمة على رضا الزبون دراسة حالة 5150عمري سامً. )جوان, 

، مجلة دراسات فً الإلتصاد وإدارة الأعمال. -وكالة تبسة-متعامل الهاتف النمال موبٌلٌس 

 .503ص532ص،10،العدد 10المجلد 

مٌزة التنافسٌة (. التحول الرلمً وتاثٌره علً تعزٌز ال5150والد كامل محمدٌن كامل علام. )

للخدمات المصرفٌة من وجهة النظر مسؤولً خدمة العملاء :دراسة مٌدانٌة بالتطبٌك على لطاع 

 .083، مجلة العلمٌة للالتصاد والتجارةالبنون بجنوب الصعٌد. 

-0028الطبعة الأولى رضا العملاء و المستفٌدٌن(. 5103رائد بن عبد العزٌز المهٌدب. )

 .م5103

دراسة مسحٌة على  (لتجارٌة فً تحمٌك رضا المستهلكٌندور العلامة ا .(2014) .ر .د ,شاهٌن

 .سورٌا )مستهلكً الأجهزة الكهربائٌة المنزلٌة فً الساحل السوري

مجلة المحاسبة والتدلٌك (. التحول الرلمً فً الجزائر. 5152شاوشً خٌرة، و خلوف زهرة. )

 .03الجٌلالً بونعامة خمٌس ملٌانة ،الجزائر،ص، جامعة 10،العدد 12المجلد ، والمالٌة

تحمٌك رضا العمٌل الخارجً من خلال كفاءة المورد البشري الموارد  .(2022) .ص .ه ,شتاتحه

 .شلف الجزائر .البشرٌة فً المؤسسات الخدمٌة دراسة حالة إتصالات الجزائر

واهمٌة التحول والع  .(2021) .غرٌسً ،سً الطٌب الهشمً رضا ،علً العٌسً،,صدوق

 .100 ص, والإدارٌةمجلة اراء للدراسات الالتصادٌة .الرلمً واتمة

(. إستراتٌجٌة 5152صلاح الدٌن اسماعٌل صلاح الدٌن ،حسام الدٌن مصطفى حسن بدوي. )

التحول الرلمً فً تحمٌك التمٌز المؤسسً المستدام: دراسة حالة الشركة المابضة مصر 

 .بحوث والدراسات التجارٌةالمجلة العلمٌة للللطٌران. 

للمصرف دراسة استطلاعٌة لآراء عٌنة من مدٌري المصارف الخاصة فً  " .(.s.d) .أ .أ ,لاسم

 .المجلة العرالٌة العلوم الإدارٌة  . "محافظة كربلاء 

(. أهمٌة جودة الخدمة فً تحمٌك الرضا لدى العمٌل. 5103، مخلوف سٌهام. )مرازلً  د.عٌسى

 .232ص235ص ،05العدد ،الصناعًمجلة الإلتصاد 

دور النمط المٌادي فً إنجاح عملٌة التحول (. 5152ل الثانً. )مرٌم عبد العزٌز جاسم علً آ

لدمت الرلمً :إطار نظري للتحول الرلمً بإرادات التدلٌك الداخلً فً المطاع العام بدولة لطر.

 المٌادي ، لطر.ماجستٌر التنفٌد إستكمالا لمتطلبات الحصول على سالة هذه الر
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-(. التحول الرلمً والتكنولوجٌا المالٌة فً المصارٌف الاسلامٌة 5155مها خلٌل شحاده. )

 .20ص، 03،العدد مجلة البٌت المشورةدراسة فً المصالح والمفاسد. 

ثره على اداء الموارد (. التحول الرلمً وأ5152برٌل, سهام . )أ لعشب ،  ناصر  لرلط 

 الجزائر،،10،العدد 10،المجلد مجلة الالتصاد والبٌئةمؤسسة الاتصالات. البشرٌة:دراسة حالة 

 .501ص

جودة الخدمات وأثرها فً تحمٌك رضا الزبائن دراسة (. 5103نور محً الدٌن محمد سعد الله. )

 السودان. مٌدانٌة البنن الاسلامً السودانً وبنن الادخار والتنمٌة الإجتماعٌة.

(. دور المزٌج التسولً المصرفً فً كسب 5100ٌاسمٌنة طوٌل ، و بلال نطور. )جوان , 

مجلة الباحث سكٌكدة.  320رضا الزبون دراسة مٌدانٌة :بنن الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة وكالة 

 .20، الالتصادي

ول (. التسوق الرلمً :كٌفٌة تطبٌك التح5103، و لراٌصً سارة . )دٌسمبر ,  ٌحٌاوي الهام

 .020ص باتنة ،الجزائر،،15،مجلة التنمٌة الالتصادٌةالرلمً فً مجال التسوٌك. 
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  العمسي البحث و العالي التعميم وزارة

 -تسهششت عين – بهشعيب بمحاج جامعة

  التديير عمهم و التجارية و الاقترادية العمهم كمية

  البذرية السهارد ادارة ماستر ثانية سشة

 

 : الدادة

تحهل الرقسي  بعشػان البذخي  السػارد إدارة ةي ساستخال شيادة لشضل محكخة إعجاد إشار ةي
 بسداعجتشا التكخم مشكع ونخجػ ان،الاستبي ىحا لكع نقجم ، و أثره في تعزيز رضا العامميين 

 ابتجاءا مشاسب  تخونيا التي الخان  ةي( x) علام  بػضع الأسئم  عغ الإجاب  شخيق عغ ؼيو
 .صفح  أخخ الأولصإلى الرفح  مغ الذخري  البيانات مغ

 تدتخجم ولا التام  بالدخي  ستحطى ستسارةالا تتزسشيا التي السعمػمات ىحه أن نعمسكع كسا
 .العمسي البحث لأغخاض إلا

 ستاذ:شخاف الأإتحت                                              :الصالب إعجاد مغ  

يع نايت أ.بػ سعجشعضبي اميس                                                      إبخاـ
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 :الذخرية لبيانات

 ذكخ                            أنثى                  :الجشس*

                      سش  22-31                       سش  اقل أو 21  :الدن*

 سش 52                                  سش 42-51                سش  41-32  

 

    :مستوى التعليمي 

 

 إبتجائي 

 متػسط 

 ثانػؼ 

 جامعي 
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Echelle : Fiabilité Transformation numérique 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 100 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,708 12 

 

 
Echelle : Fiabilité Satisfaction clientèle 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 100 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,799 10 

 

Echelle : Fiabilité Satisfaction clientèle (Révisée) 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,805 9 

 

 

Echelle : Fiabilité du modèle globale 
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Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 100 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,827 21 

 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,167
a
 ,028 ,018 ,46639 

a. Valeurs prédites : (constantes), Technologie 

b. Variable dépendante : Var.Satisfaction_Client.ajusté 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,614 1 ,614 2,821 ,096
b
 

Résidu 21,317 98 ,218   

Total 21,931 99    

a. Variable dépendante : Var.Satisfaction_Client.ajusté 

b. Valeurs prédites : (constantes), Technologie 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,496 ,492  3,040 ,003 

 000, 5,308 473, 119, 634, الرلمً_التحول

a. Variable dépendante : العمٌل_رضا 
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Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3,404 ,418  8,136 ,000 

 098, 1,672 166, 101, 169, التكنولوجٌا

a. Variable dépendante : العمٌل_رضا 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,912 ,330  8,819 ,000 

 000, 3,622 344, 079, 285, الرلمٌة_التمنٌة

 

 


