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 ومشكلة البحث  ممدمة-1

تكنفلفجٌههاي ل ومف ههاييفةٌههاب ي ههًي وههبهيي يههتقب   اي ههًي ل  ا ههاييالي لحبٌثههعيثههفي ي ههًيتشهه بيئٌ ههعي    هه

 هقتصابٌعي ل قتمفهع يف هأيثكثهيي ل  ا هايي لتهًيتهتثيييئت هفي ييتكنفلفجٌهاي ل ومف هاييق هافي لئنهف  ي  هبي

 شهليٌهؤبييإلهىيقهبيئ هايإلىي تقها يقهي ي ييقا  هعييهغٌائقبيٌؤبييياها  يي ب يثصئحييتكنفلفجٌاي ل ومف ايي في

  يك اي كنييتكنفلفجٌاي ل ومف ايي لئنهف ي هأي هتسيثيهف ييجبٌهب يفت هبٌنيقهب اييجبٌهب يفقنهف ييتفةٌه ي لئن

 Automated Teller" .يفتوتئههيي اكٌنههايي لصههي  ي  لههًي(Dangolani, 2011)ثكثههييكفهها  ي

Machine"1ي(ATM)هنيث ثمعي يتقب نيتكنفلفجٌاي ل ومف ايي ًيق افي لئنهف  يف لتهًي كنهيي لئنهف يحبيثثي

 أي لفصفليإلىيقا ب يثفي ي أي لو لا يبفأي لت ٌبيئ كاأيثفية اأي وٌأ يحٌثيٌ كأيلمو ٌلي لحصفلي مىي

 هيههتولاني ههأي ليصههٌب يف لإٌههب ف يف ي ههأي ل ٌههانيئو مٌههايي ليههح  ييهها عي42 لقب ههعي لئنكٌههعي مههىي ههب يي

يهب بي هف تٌي يف يهتئب لي لو مهع يفقهي يجي  يتحفٌهلي هأيحيها ي فإ لحصفلي مىيكش يحيا ي قتصي يف

  ي لئن  يإلىيجان ي ليهي عي ل ئاشييف ل يئتكمفعي نقفضعي  اينعيئتكمفعيثب  ينفسي لقب عي أيقلالي لتوا لي

 (.4111ي  ًيثب  ي لقب عي) حايٌق

ي

 لئنف يللايت ا يئ يتفىي لقب عي ل  ب هعيلمو هلا يف لتهًيت ثهليي(ي حافلعي أATMفٌوُبي يتقب ني اكٌنايي)ييي

 نصييثيايًيلتح ٌقي ة ٌايتنا يهٌع يحٌهثيتوتئهيي لئنهف ي هأيثكثهيي ل ؤييهايي لقب ٌهعي لتهًيتف جههي نا يهعي

(يفتشهيٌم ايٌت مه يتكمفهعي يتفوهعيATMشبٌب يلتشائهي لقهب ايي لتهًيت هب  ا يفلكهأي هيهتث ايي هًي اكٌنهايي)

 لصهههٌانع يفتكمفهههعي يتواضهههعي لن بٌهههع يفتكمفهههعي ل تائوهههع يف لإٌجهههاييفتكهههالٌ يتشهههيٌمٌعيثقهههيىييتتضههه أيتكمفهههع

(Schnieper, 2004يحٌثيتنفهقي لئنهف ي هًي ل تفيه ي ئمهايٌتهي ف يئهٌأي.)بفهييي1011بفهييفي1111

ي.يTechnology Report, 2003))(يف حب يATM)ي اكٌنعلتشيٌلييش يٌا ي

ي

 قا يييعفتبنٌي فتحيٌأيجفب ي لقب عي فةٌاب ي لوا بي  بٌيٌأينحفيقفضي لتكمفعب  ني أي ل لئحثيلميفنتٌجعيييي

"يثب  يإب يٌعيشا وعي هيهتقب نيOutsourcing" لقايجًيتكنفلفجٌاي ل ومف اييثصئسي لإينابي ًي هيتث ايي

ايصهوفئعيت هفٌييفيقائهعيفصهٌانعيف ها  يتكنفلفجٌهيشهيكايلتح ٌقيه هي  ههب  .ي  هبيثبيكهيي لكثٌهيي هأي ل

 ,Elmuti ي  ايب و اينحفين ليف ا  يتكنفلفجٌاي ل ومف اييإلىي هي يثالهثي تقصه ي) ل ومف اييب قمٌا ي

2003; Muchai and Acosta, 2012ٌتنييحٌث- نت ا ً–جة ًيتي ف ي يتفىي لإينابيئٌأيإينابيٌ(.يف

كا ههعييشههيكعحههفلي لتثي يإلههىيإيههنابيكا ههليحٌهه هحتفهها يئههتب  ي  نشهه عي لحيجههعيلتكنفلفجٌههاي ل ومف ههاييب قمٌهها ي

يثصفليفث ي بيفإب ي يتكنفلفجٌاي ل ومف اييإلىي ي يثالث.

% هأي ٌة نٌهعي01 هًي ل تفيه ييحصا ٌاييإلىيثأي لشيكايي ًي لبفلي لنا ٌعيتنفهقيت يٌئها يفتشٌيينتا جي لإيييي

لإينابييٌ ثليث مىي يتفىلميٌييي(ATM)تشيٌلي اكٌناييقب اييينابيإثأيك ايي ن ني ل ومف ايي مىي لإيناب

 ,Muchai and Acosta)ييييييييييييييييييييييي ًيكٌنٌا لتجايٌعيقب اييتكنفلفجٌاي ل ومف ايي ًي لئنف ي

ي.(2012

فئايت ي  ينتا جي لبي يايي ليائ عي لتًي هت ييئبي يعيبف   يقي ييإينابيقب ايين نيفتكنفلفجٌهاي ل ومف هايي

يهنابيئوضه ايٌ ثهليبف  ه ي قتصهابٌعي لإ لتهًيت ه يقمه يقهي ييلميٌييٌ كنناي ل فليئتأيهنا ي لوبٌبي أي لهبف   ي

قييٌوئيي أيبف  ه ي يهتي تٌجٌعيفبف  ه يتكنفلفجٌهعي ت ثمهعي هًيتحيهٌأي ًيقفضي لتكمفع يف لئوضي  يع ت ثم

 ,.Lacity et al)  هالي  يايهٌع ي يهتقب نيتكنفلفجٌهايحبٌثهعجفب ي لقب ع ي ل يفنعي لن ف ي لتيكٌةي مىي  

2009; Bustinza et al., 2010; Kobelsky and Robinson, 2010; (Abu-Musa, 
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2011; Jain and Natarajan, 2011; Brewer, 2013يفئاليغني أيفجهفبي تفهاييئهٌأي لبي يهايي.

 ليائ عي ٌ ايٌتومقيئبف   ي لإينابيئصفي ي ا ع يفإينابيقب اييتكنفلفجٌاي ل ومف اييلميٌهييئصهفي يقاصهع ي

ي لبي يايي ٌ ايٌتومقيئتيتٌ يثه ٌعيه هي لبف   .ينتا جييهيثأيهنا ي قتلا يئٌأإ

ي

يٌتومقييي ئتثيي لإينابي مىيثب  ي لشيكاي يي أيناحٌعيثقيىيهنا يتضاي ي ًينتا جي لبي يايي ليائ عي ٌ ا

 Görg)أيهنا يتتثٌييإٌجائًيللإينابي مىي  ب  يييييييييييييييييييييييي)ثتفصمييئوضي لبي ياييإلىييحٌث

and Hanley, 2004; Thouin et al., 2009; Agrawal and Haleem, 2013 يحٌأي ً 

 Kimura, 2002; (Gottfredson etتفصمييبي ياييثقيىي لىي بنيفجفبيتتثٌييللإينابي مىي  ب  )

al., 2005; Gorla and Somers, 2014ناتجي أي بني  ق ي ًي لحيئاأي لتضاي ي.يفقبيٌكفأي ل ي

ي.يف  ب  ئحثي لولاقعيئٌأي لإينابيي نب-كا لا يي ثنيإيناب ييا ٌ يجةي كفنهيإيناب يي–يتتثٌيي يتفىي لإيناب

ي

ي ل ومف اييلميٌييييي يتشيٌليتكنفلفجٌا ي لتًي هت ييئئحثيثثييقي ييإيناب يٌوا ي مىي لبي يايي ليائ ع ك ا

ي لشيكايي يثب   ي ل ٌاسي لث مى ي ن في ي أ يللأب   ي ل قتمفع ي  ئواب ي لحيئاأ ي ً يتتق  يلن يللأب   ين ا  تف ةأ

 يتقب  هي   يئبفأيح ٌ عيثأي  ب  ي ل الًيٌوتئيي ؤشييلمنتا ج ييعفيكةيي و   اي مىي  ب  ي ل الًي تجاهم

ي ؤشي يي يئئايي يثأي يتقب ن يك ا يتح ٌقي لنتا ج  يكٌفٌع ي وي ع ي بن يٌتيت ي مٌه  ؤشي يي يئئايي  ب  

كش ي أي لنتا جي فٌمعي  جلي ثايي لتحيأيثفي لتبهفيي  ب  يئبفأي ؤشي يي لنتا جيٌتيت ي مٌهي لفشلي ًي ل

ي ًي ؤشي يي يئئايي  ب  .ي

ي  ي معي لئحثٌعي لتالٌع:يأفئالتالًي إأي شكمعي لئحثيتت ثلي ًي لإجائعي يي

(يATMتشيٌلي اكٌنهايي)قب اييهتقا يقي ييإينابيي4 ًي صي لوا معي ايهًيبف   ي لئنف ي لتجايٌعي .1

 يتٌ يثه ٌعيه هي لبف   يئاقتلا ي يتفىي لإيناب؟؟ يفهليٌقتم يتلميٌي

هليٌقتم يثب  ي لئنف ي لتجايٌعي أي ن فيي ل ٌاسي ل تف ةأيلهلأب  يئهاقتلا ي يهتفىيإيهنابيقهب ايي .4

 (يلميٌي؟ATMتشيٌلي اكٌنايي)

 هأي يهتفٌايي يتفىيونبيثييإ  يكاأيهنا ي قتلا ي ًي يتفىي  ب  ي  ي قتلا ي يتفىي لإيناب ي  .0

 أي ن فييث ضلي يتفىيللأب  ي لئنف ي لتجايٌعيتح قي(يلميٌييATMتشيٌلي اكٌنايي)اييقب إينابي

 ؟ ل ٌاسي ل تف ةأيللأب  

يالبحث هدف-2

ي لئحثيئصفي يثيايٌعيإلى:يٌ ب 

(يلميٌههيي ههًي لئنههف يATMتشههيٌلي اكٌنههايي)ئقههب ايي لتوههي ي مههىي ئٌوههعي  مٌههعي لإيههنابي لقاصههعي .1

  لتجايٌع.

 يفتيتٌئ هايلميٌيي ًي لئنف ي لتجايٌع(يATMتشيٌلي اكٌنايي)قب اييإينابيتحبٌبيبف   ي تقا يقي يي .4

 . مىيحب يف ل يئصفي ي ا عيفلكلي يتفىي أي يتفٌايي لإينابي حي يثه ٌت ا

 ئاقتلا ي يتفىي لإيناب. أي ن فيي ل ٌاسي ل تف ةأيللأب  يتحبٌبي بىيتتثييثب  ي لئنف ي لتجايٌعي .0

(يلميٌهييٌكهفأيلههيتهتثٌييثكئهييATMقب اييتشيٌلي اكٌنايي)ابيإينثيي يتفىي أي يتفٌاييتحبٌبيي .2

  مىيثب  ي لئنف ي لتجايٌعي أي ن فيي ل ٌاسي ل تف ةأيللأب  .ي

يلمئنف ي لتجايٌع.يعف ل ي أيقلاليبي يعي ٌب نٌعي مىي ٌنعي  ثمي
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 البحث أهمٌة-3

ي  ي لإيناب يئو مٌع ي ل توم ع ي  كابٌ ٌع ي لبي ياي ينبي  ي لحيئاأ ي ً ي ًيئا ق  ي ل ومف اي يتكنفلفجٌا يق اف ً

يبي ي يفجفب يف بن ي ا ع  يئصفي  ي لنا ٌع يياي لبفل يإيناب ي اكٌنايي)قب ايي أ ي ًيق افيATMتشيٌل )

ي ي لتجايٌع ي ًي صي لئنف  ي لئاحثي- لوا مع ي من يقاصعي- ًيحبفب ي لتًيئصفي  ي ل نا يع يحب  يتة ٌب يف    

جنئٌعيئالو لي ًي صي يفتة ٌبي ي ي ل ؤييايي لئنكٌعيتتويضيل اي لئنف ي لتجايٌعينتٌجعي لي ا يلمئنف ي  

بف   ي تقا يف لقب ايي ل صي ٌعيلت ئٌقي لإينابي ًي ل يت ئل يتئيةيثه ٌعيه  ي لئحثي ًيإل ا ي لضف ي مىي

ييقي ي ي اكٌنايي)قب اييإيناب يثثييATMتشيٌل يفئٌاأ ي لتجايٌع ي لئنف  ي ًيق اف يلميٌي  قتلا ي يتفىي(

ي أي ن فيي ل ٌاسي ل تف ةأيللأب  .يلئنف ي لتجايٌعي ثب  ي لإينابي مىي

ي

يثقيىييي يناحٌع يلإ أ يقاصع يتكنفلفجٌاهنا ي ئٌوع ي ل ومف اييييناب ي ل فج ع يلقب ع حٌثيٌتفا لي لو لا 

ي لتكنفلفجٌا ي   يي  لو ٌل يٌقتم ي أ ي ا ي لو مٌايي لصنا ٌعفهف ييإيناب يف لتً يقب يٌشوي يه ي  ايئ ا  لو لا 

 ًي لولاقعيئٌأي لشيكعيف  لا  اينتٌجعي لإيناب ي مىييئٌلي ل ثاليئاليغني أيقٌانييٌقفضي أي هض ي ئاي

ئولاقت  اييأف اتحتيتائإينابي  مٌعيتصنٌ ي  ح ٌعي ليٌاضٌعيلميٌييإهيثن  اي اةليReebokفيNikeشيكعي

  ًي لو لا ييب علق  ي لو لا ي أيقلالي هحتفا يئتص ٌني ل نتج ي  ايإينابيتكنفلفجٌاي ل ومف ايي ل فج عي

 يا  بني لتكنفلفجٌ ل فيبي لقايجًيتؤبييإلىيإضا عي ي يثالثيٌتفي ي لولاقعيئٌأي لشيكعيف  لا  ايفهفي

هيٌفجبيض اأيفئالتالًي ًيحالعي بنييضاي لو ٌلي أيتكنفلفجٌاي ل ومف ايي لتًيٌ ب  اي ل فيبي لقايجًي

ٌؤثييئاليم يفهفي ايئ ايٌوكسي حتٌاجايي لو لا ييأيٌ فني ل فيبي لقايجًيئت فٌييتكنفلفجٌاي ل ومف ايتئ

تشيٌلي اكٌناييقب اييينابيإ يتفىيل  يتةب بيثه ٌعيبي يعيتتثٌييي (Weigelt, 2009)ي مىييضاي لو لا 

(ATMي يلي–( يك ثال ي ل فج ع ي ل ومف اي ي أيي لئنف يب  ثي مى- لو لا يلقب عتكنفلفجٌا ي ل قتمفع ئتئوابه

يب  .ي ن فيي ل ٌاسي ل تف ةأيللأ

 منهج البحث -4

يف ي يفضي لئحث يهشت اي ي هيتنئا ً ي ل ن ج ي لئحثي مى يه   يإٌوت ب يئالإضا ع ي لن يي  يإ ايه لىيإ ب ب

ي يإيناب ي  مٌاي ي ئٌوع ي مى يلمتوي  ي ٌب نٌع يبي يع يلإجي   ي هيت ي  ً ي ل ن ج ي اكٌناييقب اي تشيٌل

(ATMيلميٌي) ي يتقب ا ي ًي ل يقا  عي يت صا ي لتجايٌعيلإينابي مىيثب  ي لئنف فتتثٌيي يتفىي ي فبف  وهي 

يث بييقصٌصا يلتح ٌقيه  ي لييض.ي

 البحث حدود-5

يف  يكاأي(يATMتشيٌلي اكٌنايي)قب ايي لقايجًيلينابي لإٌ تصيي لئحثي مىيبي يعيبف   يفآثايي يتفىي

 قهها يي  مٌههعيثفيي لإيههنابي لههب قمًبفأي لت ههيييإلههىيي لتجايٌههعيثب  ي لئنههف  مههىيإيههنابيكمههًيثفيإيههنابيجة ههًي

  لوف  لي لتًيتؤبييإلىينجا يثفي شلي  مٌعي لإيناب.إلىي لإينابيثفي

 

 يههتوي ضي لبي يههايي ليههائ عيف شههت ايي ههيفضي لئحههث يثههنيٌههتني ههيضي لبي يههعييههٌتني ههًي لجههة ي لتههالًي   

 .يتفصٌاتهفنتا جهيفي لئحثقلاصعي ل ٌب نٌع يفثقٌي  ي يضي

 السابمة الدراسات-6

 ًيه  ي لجة ي لبي يايي ليائ عي ل توم عيئ فضهففي لئحهثي هأيقهلالي لتيكٌهةي مهىي لجف نه ييٌتنافلي لئاحثي

ي لتالٌع:

ي لإينابي اهٌعي6-1

يصنا عيإينابيتكنفلفجٌاي ل ومف ايي ًي صيي6-4
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ي لإينابيبف   ي6-0

يثثيي لإينابي مىي  ب  ي أي ن فيي ل ٌاسي ل تف ةأيللأب  يف شت ايي يفضي لئحثي6-2

ي

 ة الإسنادماهٌ 6-1

أي ههًيفضهه يتويٌهه ي فحههبيل ف ههفني لإيههنابيئصههفي ي ا ههعيفإيههنابيقههب اييتكنفلفجٌههايف قتمهه ي  كههابٌ ٌي

ني ل هب ي هأي لبي يهع.يله  ينجهبي  ل ومف اييئصفي يقاصع.يحٌثيقا ييكليبي يعيئفض يتويٌ يللإينابيٌلا

 Lie)نابها يحٌهثي هي ئوضي لبي ياييقبييكةيي ًيتويٌف هايللإيهنابي مهىي ئٌوهعي لف ها  ي لتهًيٌهتنيإيه

and Hitt, 1995)ئٌن هايٌهيىيي لإينابي مىيثنهي ه ت ابي مىي ي يقايجًيلتتبٌعيثنشه عيتضهٌ يلم ٌ هع ي

(Sengupta and Zviran, 1997)ثأي لإيههنابيهههفيتحفٌههليإب ي يفتنفٌهه يف هها  ي لشههيكعي ليفتٌنٌههعييي

هي لتواقههبي هه ي ههي ي لإيههنابي مهىيثنههي(Gilley and Resheed, 2000)ل هي يقههايجً يفقههبي ههي ي

 قههايجًي ب  ينشهها يكههاأيٌههؤبىي ههًي ل اضههًيب قههلي لشههيكعيثفيٌ كههأيثب ؤهيب قههلي لشههيكع يئٌن ههايٌههيىي

(Barthelemy and Geyer, 2005)ثأيإيهنابيتكنفلفجٌهاي ل ومف هاييٌوئهيي هأي  مٌهعين هلي مكٌهعيثفي

فافتعي أيقئلي لشيكعيإلىي هفيبيٌعيلتكنفلفجٌاي ل ومف اييئبيجايي تتح فيي تقا يقي ي ييقاصعيئالئنٌعي لتح

ي ب  يثأي لإيههنابيهههفيتفههفٌضيتواقههبييل ههفيبيقههايجًيي(Nicholson et al., 2006فٌههيىي)يقههايجً 

 هههي ييفثقٌهههي  ييقب هههعيثفينشههها ي هههأي ل ئٌوهههًيفلكهههأي هههأيغٌهههيي لضهههيفيييثأيٌهههؤبىيب قهههلي لشهههيكع ي

(Paisittanand and Olson, 2006)ثفيإب ي يي/ مٌهعيتهف ٌييفإينابيتكنفلفجٌهاي ل ومف هايي مهىيثنههي ي

يثفي ل ف يبي لئشيٌعي لقاصعيئتكنفلفجٌاي ل ومف ايي أيقلالي فيبيقايجًي تقص .ي/ ل ف يبي ل ابٌعييف

ي

فقههبييكههةييبي يههاييثقههيىي ههًيتويٌف ههايللإيههنابي مههىي ل ههب يثفي لههب   يلو مٌههعي لإيههناب يحٌههثيٌههيىيييي

(Sanders et al., 2007)ًي ب  ي   هع يف ٌفهع ي  مٌهعي وٌنههعيثأي لإيهنابيههفي قتٌهايي هي يقهايجي

نههي  مٌهعيتحفٌهليث لإيهنابي مهىيي(Tayauova, 2012)لتح ٌقي نا  ي مىي يتفىي    ال يئٌن هايٌوهي يي

فقهبي هي ييثب  ي  مٌاييثفيف ا  ي لشيكعيل ي يقايجًيٌ كنهيثب  هايئصفي يث ضليفثييفيفثقهليتكمفهع 

(Maelah et al., 2010)ي ي يقايجًي ب  يقب عيثفينشا ي وٌأيئ ايٌ كأيي لإينابي مىي نهي لتواقبي  

ي لشيكعي أي يتقب ني ف يبهاي هيتقب ني   ثليفتح ٌقي ة ٌايتنا يٌع.

ييي

فٌ كأيلمئاحثيتويٌ يإينابيقب اييتكنفلفجٌاي ل ومف ايي مىيثنه"ي  مٌعيتحفٌليثب  يثفيإب ي يئوهضيثفييييي

ي تقص يئ ب يتح ٌقي ة ٌايتنا يٌع"يثالث يكلي  نش عي ل يتئ عيئتكنفلفجٌاي ل ومف اييل ي

هنا يثنف في قتمفعي أي لإيناب يف لتًيٌ كأيتج ٌو اي ًي ج ف اييف  ا يل ج ف هعيف أي لجبٌييئال كييثأيييي

ي:(Abu-Musa, 2011) مىي لنحفي لتالًي  أي لتصنٌفاي

 هي يفهعيئالكا هليإلهىي:يقهبيٌكهفأي لإيهنابيكها لا يحٌهثيٌهتنيإيهنابي لف ٌدرجة الإسنادلوفماً  لتصنٌفا -

- يكههتأيٌههتنيإيههنابيثنشهه عيتكنفلفجٌههاي ل ومف ههاييئالكا ههليإلههىي ههي يقههايجً يثفيإيههناب  يجة ٌ ههاثالههث

 يكتأيٌتنيإينابينشها يصهٌانعين هنيفتكنفلفجٌهاي ي يثالثحٌثيٌتنيإينابيئوضي  نش عيإلىي- نت ا ٌ ا

 ,.Adeleye et al)يييييييييي ل ومف هاييل هي يقهايجًيفتحهتف ي لشهيكعيلنفيه ايئتشهيٌلي لن هان

2004 ; Chou et al., 2006). 

-  ً  ل ههي ي لثالهثي ل يهنبيإلٌهههيكهفأيٌقهبي:للطنرف الثالنث المسننند إلٌن للمولنع الجغرافننً  التصننٌف وفمنا

وئييفهفي ايٌي ثفيشيكعي ًيبفلعيثقيىي"Onshore"فهفي ايٌوئيي أي لإينابي ل حمًيعشيكعي حمٌ

 Offshore " (Hansen et al., 2008.)"يبفلً لينابي لإي أ
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:قهبيٌكهفأي ل هي يوالطنرف الثالنث المسنند إلٌن التصنٌف وفماً لعلالة الملكٌة بنٌن الشنركة المسنندة  -

 لثالثي ل ينبيإلٌهي  مهف يئالكا هليلمشهيكعي ل يهنب  يكهتأيٌهتني لتوا هلي ه يقيهنيتكنفلفجٌهاي ل ومف هايي

" ثفيٌكهفأي ل هي ي لثالهثيInsourcingككٌاأيقايجًي يت ل يفهفي ايٌوئيي هأي لإيهنابي لهب قمً"

 ل ينبيإلٌهي  مهف يجة ٌها يلمشهيكعي ل يهنب  يكهتأيت هفنيشهيكتٌأيثفيثكثهييئتكهفٌأيشهيكعيجبٌهب يلت هبٌني

 Joint يفههفي هايٌوئهيي هأي لتضها أي"ه ئتب   هايئ فيبههاقب عي وٌنعيهيتيهت ٌ يثأيت هفنيثييشهيكعي

venture"ثفي لتحال ي هيتي تٌجًي"ي Strategic alliance " فثقٌي  يقبيٌكفأي ل هي ي لثالهثيي

 ل يهههههههنبيإلٌههههههههيغٌهههههههيي  مهههههههف يئالكا هههههههليلمشهههههههيكعي ل يهههههههنب  يفههههههههفي هههههههايٌيههههههه ىيئالإيهههههههنابي

 ."Outsourcing لقايجً"

ي  هي يف حهبإلهىيي   عي وٌنعثب  ييئإينابي:قبيت فني لشيكعالتصنٌف وفماً لعدد الأطراف المسند إلٌها -

ي يثفيت فنيئالتواقبي  يثكثيي أي ي "Simple dyadic لئيٌ "ييفهفي ايٌوئيي أي لإينابي لت مٌبي

ي."Multi vendor"فهفي ايٌي ىيئالإينابي ل توببي ف ل يلتقفٌضي ل قا ي ب  ينفسي ل   عي

 صناعة إسناد تكنولوجٌا المعلومات فً مصر 6-2

ٌهي   يكئيٌش بيق هافيتكنفلفجٌهاي ل ومف هاييف هتصهاهيي هًي ن  هعي لشهييي  فيه يفشه اليث يٌ ٌهاي ةبههاي  يي

  هبيئمهايحجهنييهفييي4110 هًي ئي ٌهييي لصهابيي Business Monitor Internationalلت يٌهييفف  ها ي

 مٌهفأيبفهييث يٌكهً يف هأي ل تفقه يثأيي033قٌ تههيي هاي4111قب اييتكنفلفجٌاي ل ومف ايي ًي صيييهنعي

تكنفلفجٌههاي.يفقههبيثيجهه ي لت يٌههيين ههفيق ههافي4113 مٌههاييبفهييث يٌكههًيئحمههفلي ههانيي14122يٌصههليإلههىي

ي  هًي جهاليتكنفلفجٌهاي ل ومف هاي   هي بي ل ومف ايي ًي صهييإلهىيتشهجٌ ي لحكف هعي ل صهيٌعي مهىيتهبيٌ ي

فإنشا ي نا قيتكنفلفجٌعيجبٌب ي ثلي ل يٌعي ل كٌع يئالإضها عيإلهىي لن هفي ل محهف ي له ييٌشه بهييهفيي لإيهنابي

حٌهثييصهئسي"هنهبي لشهييي  فيه " أيتُيأي صهييتيهتوبي ت ل صيٌعيحفلي لوالن يف ل ييجولي لهئوضيٌتنئهتيئه

%ي هأييهفيي لإيهنابي61توتئيي ل نبيثفلىيبفلي لوالني ًي جهاليصهنا عي لإيهنابي لقهايجًيئايهتحف  هاي مهىي

(.يفت تم ي صهيي هأي ل  ف هايي هايٌ كن هاي هأيتح ٌهقين هفيMarson and Blodgett, 2008 لقايجًي)

 ,Marson and Blodgett)ييييييييييييييييييييفنجهها ي ههًيصههنا عي لإيههناب يف ههأيثهههنيههه هي ل  ف ههاي

2007, 2008; EL Shenawi and Lanvin, 2009; Marathe, 2012)ي

أيتح هىيت هت اني تة ٌبي هأي لحكف هعي ل صهيٌعيئهيهنا ي:لصناعة الإسناد المصرٌةتشجٌع الحكومة  .1

ي  جهلي صييئ كانعي ت ب عي ًيصنا عي لإينابي لوال ٌع ي  بيفضويي لحكف عي ل صيٌعيهب ي فٌهل

لصنا عي لإينابي ًي صييٌت ثلي هًي لفصهفليإلهىيحجهنيإٌهي ب ييئمٌهفأيبفهييث يٌكهًيئحمهفلي هاني

ي4110يصههنا عي لإيههنابي ل تح ههقي ههاني يفههه  ي لههيقنيٌوههابليثيئوههعيثضههوا يحجههنيإٌههي ب ي4111

(Marson and Blodgett, 2007) ف ل ي أيقلاليت ئٌقيحة عي أي لإجي   ييئ ب يجه  يي

تيه ٌليإجهي   ييإنشها يفي   ا يحهف  ةيضهيٌئٌعإ أيلقايجًيجنئًي ًي جالي لإينابي  هيتث ايي  

 ًي ل ٌ عي لوا عيللايتث اييف ل نها قييعشيكاييجبٌب ي أيقلالي لتوا لي  يج عيحكف ٌعيف حب ي  ثم

ح اٌهعي ل مكٌهعي لفكيٌهعي لحي يلإن ا يكا عي لإجي   ييف لتصايٌسي للاة ع يإضا عيإلهىيصهبفييقهانفأي

ف ل ييئ  تضاهيتتو بي لحكف عي ل صيٌعيئح اٌعي ل مكٌهعي لفكيٌهعيلم يهتث يٌأي  هايٌشهج يي4114يينع

قا يييك ايفإصب ييقانفأي كا حعي هحتكاي ي لشيكايي مىي هئتكاييف لإنفايي مىي لئحفثيف لت فٌي 

 لوا مٌأي لحكف عي ل صيٌعي  ثمعي ًيفة ي ي هتصاهييفتكنفلفجٌاي ل ومف اييئتح ليتكالٌ يتبيٌ ي

 لشيكايي توبب ي لجنيٌاي يإلىيجان يتف هنيلمتوا لي  ي ًي جاليتكنفلفجٌاي ل ومف اييللايت ا يئ ي

 ههت ههانيئالئنٌههعي لتحتٌههعيلتكنفلفجٌههاي ل ومف ههاييفإنشهها ي لوبٌههبي ههأي ل نهها قي لتكنفلفجٌههعي ثههلي يكههةي
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حهبي ل ي كهةيث لنٌليف لتًيت ثهلي يف ل يٌعي ل كٌع يفئنا يجا وعيلج  يشيكايي لإيناب يتث ايي ل وابيي

  ل تقصصعي ًي لئحثيف لت فٌيي ًي جالي لومفني ل نبيٌعيفإب ي ي    ال.ي

تت ت ي صييئ ٌة يثيايٌعيتجوم ايتحتلي يتئعي ت ب عيئهٌأيبفلي لوهالنييلة:امانخفاض تكلفة الموى الع .2

ف لتهًيتت ته يئبي ٌهعيتا هعي ل ؤهمعيي ًيصنا عي لإينابيفهًي هنقفاضي لنيئًي ًيتكمفعي ل فىي لوا مع

 .ئتكنفلفجٌاي ل ومف اي

 اله  ي هن نيي001111تقيجي لجا وايي ل صيٌعيينفٌا ي ايٌ اي يتوافر العمالة المؤهلة والمدربة: .3

 الهه ي ههًي جههاهيي توههبب ي ن ههاي لتجههاي يف لومههفنيف ل نبيههعيلههبٌ نيبي ٌههعيتا ههعيئتكنفلفجٌههايي01111

هنهها ي ههببيكهها ًي ههأي ل ههف يبي لئشههيٌعي ل ؤهمههعيي يئ ههايٌونههًيثأ(Marathe, 2012) ل ومف ههاي

ن هفي هًيصهنا عييلتح ٌهق- ل ومف هايقلالي هنسيت هب  ايفة ي ي هتصهاهييفتكنفلفجٌهايي أ-ف ل بيئع

يهنعيفههفي هايي42 هأيناحٌهعيثقهيىيٌئمهاي تفيه ي    هايي هًي صهييي  لإينابيلتكنفلفجٌاي ل ومف اي

 ئا يف أي ل  كأيتبيٌئ ا.ي يحمعي لشي صيي ًيثأي ل فىي لوا معي ًيإلىٌشٌيي

 هًي جهاليتكنفلفجٌهاي ل ومف هايي لوبٌهبي هأي لميهاييتجٌُبي ل هفىي لئشهيٌعي لوا مهعييتعدد اللغات: ةمهار .4

 لويئٌع يئ ايٌؤهم ايإلهىيإ كانٌهعيت هبٌنيقهب ايي لإيهنابيلموبٌهبي هأي لهبفليي لميعي  جنئٌعيئالإضا عيإلى

  لقايجٌع.

والنيك ايتشتي ي  ي لبفلي  فيفئٌعي ًي لتفقٌيي لة نهًي  هاي:يتتفي ي صييبفلي لالمولع الجغرافً .5

 ٌي لي أيثب  ي    الي لتجايٌعيفٌؤهم ايلت بٌنيقب ايي لإينابيئشكليك  .ي

ي

 التجارٌة فً البنون تكنولوجٌا المعلومات سناد صناعة إ 6-2-1

 ايئصفي ي يبٌعيثفي أيقلاليإي(ATMتنيتكفٌأي لوبٌبي أي لشيكاييلت بٌنيقب ايي لئنٌعي  يايٌعيل اكٌناي)

 هًي هانييٌع صهيق هافي لئنهف ي ل لق هف ي  فلهىيلئب ٌهعيصهنا عي لإيهنابي هًيحهبي لئنهف  يفكانهييث ه ييعشي ك

ي.ئإنشا يشيكعيئنف ي صييلمت بني لتكنفلفجًيئتصيٌسي هأي لئنه ي ل يكهةيي ل صهيييففة ي ي ل الٌهعي1000

تيكعيئهٌأي لئنهف ي ف  هيي لهب  ي لإلكتيفنٌهعي هًي صهييتحتٌهعيشها معي شهيعت هبٌنيئنٌههب يي لشهيكعيإلهىيئنها يف

قهلاليتهب ٌني لئنهف يئفيها ليب ه ي هقتصابي ل صييي هأيي مىئالنف ييئت فٌيين ني لب  ي لإلكتيفنٌعي  ايٌوفب

 حتٌاجات نيفتتف  قي  ي ت مئايي ليفيي ل صهييي ل تة ٌهب .يئالإضها عييف والعيتناي إلكتيفنٌعيآ نع ي يٌحعي

لههيئ ي صههييئههالن نييثيايههٌعلههب  ي ل حمٌههعي هه ي لشههئكايي لوال ٌههعيف لتههًيتوتئههييئ ثائههعيثب  يإلههًييئهه ين ههني 

ي. هقتصابٌعي لوال ٌع

ف لتًيتيتقبني هًيكا هعي اكٌنهاييي1003 ًي انيي123قب ييشيكعيئنف ي صيي لولا عي لتجايٌعيلئ اقاييييي

ثٌضها ي هًي شهيكعيئنهف ي صهييفنجحهيي   لًيف اكٌنايي ل شتيٌاييب قليج  فيٌعي صيي لويئٌهع  لصي  

ك هاينجحهيي لشهيكعي هًيت هبٌنيي. لئحهيٌأيف ليهفب أفتفيٌ يقئفليه هي لئ اقاييإقمٌ ٌا يلتصليإلىيشهئكعيق هيي

فهًيجهة ي هأييٌايهعي لت هفٌيي لتهًيٌوت هبهاي لئنه ي ل يكهةيي ل صهيييلت هفٌيي قب عيغي عي ل  اصعي  لٌع

ثقيها ي ل هيفض يب ه يي لوا هع يتيهبٌبعي ثهلي هف تٌيي ل نفوهعي لب  ي لإلكتيفنهًي في يي ل هبٌفنٌايي لوابٌهينن ا

لخ.يف ل يئايتقب ني لب  يف لقصني ل ئاشي.يه هي  ب  ي لجبٌب يلمهب  يإ لضي   ...يييب ب ل يتئاي ي ل واشاي ي

ٌهؤبييإلهًي إٌجائًي مىييئحٌعي لئنف يف لشيكاييفيت فنيئتف ٌيي لوبٌهبي هأييها ايي لو هلي  هايليتؤثييئشك

شههيكعيئنههف ي صههييلمت ههبني لتكنفلههفجًي مههىي:ي فقهه ي) ل صههبييبلي لن ههفي هقتصههابيي ل صههييتحيههٌأي وهه

ينتيني(. لإ

تنيتفقٌ ي  بيئٌأيكهلي هأي لئنه ي  همهًي ل صهيييفشهيكعيي ٌهعي ل ائضهعيي  هب يصهنا عيي4110ف ًي انييييي

 هًيت هبٌنيي هتصاهييفتكنفلفجٌاي ل ومف ايي ًي لشييي  فيه يلتكهفٌأيشهيكعي يهاه عي صهيٌعي تقصصهع
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 لقههب ايي لتكنفلفجٌههعيلم  ههافي ل صههي ًي ههًي صههي يتئههبثي لشههيكعي ههًي ا  ههاي  فليئت ههبٌنيقههب ايي اكٌنههايي

(ATM)يفإنشهها ي لئنٌههعي لتحتٌههع يفت ههبٌني لقههب ايي لصههفتٌع يف ي كههةي هتصههال يفثن  ههعيإب ي ي لئ اقههايي 

لقههب ايي ل  ب ههعي ههًي لوههاني لثههانًي( يفت تههبي CRMفكههيفيي ه ت ههاأ يفثن  ههعيإب ي ي لولاقههايي هه ي لو ههلا ي)

لتش لي  ن  عي ل تكا معيلإب ي ي لئنف  يفإتاحعي لقب ايي أي يٌقي لإنتيني يفثن  عيإصب ييفيب بي لفف تٌيي

يلكتيفنٌا .ييإ

هايقٌايهٌ اي هًيإب ي E-Financeيي ل الٌهعي"آح  ييشيكعيتكنفلفجٌايتشيٌلي ل نش أيناحٌعيثقيىييييي  "ييق  

 لشهيكعيقهب ايي تكا مهعيلإب ي ييحٌهثيتهف ي ا ي لئٌ ي لحكف ٌعيلفة ي ي ل الٌعي ل صيٌعيفني(ATM) اكٌنايي

لم ؤييههايي ل الٌههعيفثصههحا ي ل اكٌنههايي أي اكٌنههات نيتهُهب يي  اكٌنههايي لصههي  ي  لههًيئ ههايٌح ههقي ه   نههاأ

ي(ATM)اكٌنهايي  فتُ بنيه هي لقب عيلم ؤييايي ل الٌعي لتًيتيغ ي ًي ي قئعيتشهيٌليشهئكايي.ئالشكلي ليمٌن

 لتائوعيل ايفتف ٌييتكمفعيإب ي ي اكٌنات ايب قمٌ ا يفت هفني لشهيكعيئهإب ي يشهئكايي لصهي  ي  لهًي لتائوهعيلهفة ي ي

ينتيني(. مىي لإيE-Financeشيكعي:ي فق ي) ل صبيي ل الٌع

ي

ي( فً البنون التجارٌة ATMتشغٌل ماكٌنات )خدمات صناعة إسناد  6-2-2

 ًيق افي لئنف يي(ATM)تشيٌلي اكٌناييقب ايييتكشا ي ئٌوعي  نش عي ل توم عيئ أيقلالي لمئاحثيتئٌأييي

يثن ايتتكفأي أيثلاثعيثنش عيهً:لميٌيي لتجايٌعيف لتًيٌتنيإينابهاي

(يلشيكاييATMحٌثيت فني و ني لئنف ي لتجايٌعي ل صيٌعيئإينابي  مٌعيصٌانعي اكٌناي)يالصٌانة: -1

%ي أي  فبيصٌانعي اكٌنايي01 مىييNCRيحف يشيكعفتيت تقصصعي ًيصٌانعيه هي ل اكٌناي ي

(ATMي ًي ليفيي ل حمٌع يحٌثيت تم ي لشيكعي)لمصهٌانعي هًي قتمه يثقهالٌنيي تقصصها يي يكهة  يي14

 مههًي يههتفىيفئ ههاي ي كههةيلإصههلا يث لج  فيٌههع يفٌتههف  ييئ هه هي ل ي كههةي  نبيههفأي ههبيئفأي مههىي

لت مٌليفقيي لإصلا  ي ٌ هايٌهتنيإييهاليياكٌنع ل اكٌناي يفتتنيإجي   يي لصٌانعيف لإصلا يئجف يي ل 

 مههىييNCR) ل صههبي:ي فقهه يشههيكعيتحتههاجيإلههىي يههتئب ليثفيصههٌانعيإلههىي ل ي كة  ل اكٌنههايي لتههً

 .(نتيني لإ

حٌهثيت هفنيئوهضي لئنهف يئإيهنابي  مٌهعيتوئ هعي اكٌنهايييتعبئة الماكٌنات بالنمود والمهمات الورلٌنة: -2

(ATMيئالن فب يف لإٌصاهيي لفيقٌعيئ)الإضا عيإلىي لت ايٌيي لفيقٌعي لتًيتفضسي لو مٌايي لتًيقهاني

فقههبيشهه بييههفييشههيكايين ههليي ئ ههاي لو ههلا ي ههأيقههلالي ل اكٌنههعيإلههىيشههيكايين ههليث ههف لي تقصصههع

ئ هايهيٌ هايأيي4111ٌنهاٌيي   ف ليحالعي نتواشعيف ل يللايتفافي لشهبٌبي هًي ل مه ي مٌ هايئوهبيثهفي ي

حٌثيتضا  ي ل م ي مىيشيكايين لي   هف ل يفتوهبي لئنهف ي ل يهت م يئ ايكانييتم اهيقئم ا يين ا ٌا ي

 .) ل صبي:ي  هي ني هقتصابي(ي%01  فليلقب عيتت ٌأين لي   ف ليئنيئعي

(يفٌ فني  لا ي لئنه يئايهتقب نيATM:يحٌثيهيٌ تم ي لئن ي اكٌناي)(ATMإسناد كامل لماكٌنات ) -3

 ه  ييفئالتالًيتقمىي لئن ي أي  تلا ي ل اكٌنهاي يفن هلقيي  ائليإٌجاييٌيببهي لئن  يآ اكٌناييئن ي

 قي.آلئن يي(ATM) اكٌناييف ي قئعيتشيٌليشئكايي تائوع لصٌانعيف يتواضعي لن فبيف

إيهنابيي (يههنATMتشهيٌلي اكٌنهاي)يلقهب اي لإيهنابيي أي يتفٌايثلاثيهنا يٌ كأي ل فليئتأيفئالتالًيييييي

توئ هعي ل اكٌنهاييفي ت ثلي هًيإيهنابي  مٌهعي لصهٌانعيجة ًفإينابيي    ي ت ثلي ًيإينابي  مٌعي لصٌانعيجة ً

ييييييييييييييييييييقيي  ائليإٌجاي.ييآفإينابيكا لي ت ثلي ًي يتقب ني اكٌناييئن ييئالن فبيف ل   ايي لفيقٌع 
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ب اييفن ي  يلتة ٌبي ل م ي مىي لإيهنابيٌثهايي ليهؤ ليحهفلي لهبف   ي لتهًيت ه يقمه ي تقها يقهي ييإيهنابيقهيييي

يتشيٌليتكنفلفجٌاي ل ومف اييلميٌي يفهفي اييٌتني يتوي ضهي ًي لجة ي لتالً.

 دوافع الإسناد 6-3

 ,Ang and Straub, 1998;Gottschalk and Solli-Saether) تنافلهيي لوبٌهبي هأي لبي يهاي

2005; Muchai and Acosta, 2012ي يهتوي ضيلهئوضي لن يٌهايي لتهًيتيها بي هًيتفيهٌيي  مٌهعي)

يابيفئٌاأيبف  وه يفتت ثليتم ي لن يٌايي ًيكلي  ايٌمً: لإين

                                          Transaction Cost Theoryن يٌعيتكمفعي لو مٌايي -

     Neo-Classical Economic Theoryحبٌثعييي ل لكلايٌكٌعييع هقتصابٌن يٌعي ل -

 ي                           Theory of Core Competenciesين يٌعي ل  اي يي  يايٌع -

 يي                       Resource – Based Theory لن يٌعي ل وت ب ي مىي ل ف يبي -

           Theory of Firm Boundariesن يٌعيحبفبي لشيكعييييييييييييييييييييييييي -

ييإيههنابيقههب ايين ههنيفتكنفلفجٌههايفئايههت ي  ينتهها جي لبي يههايي ليههائ عي لتههًي هت ههييئبي يههعيبف  هه يقههي يييي

 ل ومف اييلميٌييفئا ق ي ًي لحيئاأين يٌاييتفيٌيي  مٌعي لإيناب يٌ كنناي ل فليئتأيهنا ي لوبٌبي أي لبف   ي

ئوض ايٌ ثليبف   ي قتصهابٌعيف لهئوضيي  لتًيت  يقم يقي ييإينابيقب ايين نيفتكنفلفجٌاي ل ومف اييلميٌي

 ههًي لجههة ي لتههالًيثهههنيبف  هه يإيههنابيي لئحههثيافلٌتنههعيفبف  هه يتكنفلفجٌههع.يفقههييٌوئههيي ههأيبف  هه يإيههتي تٌجٌ  

يقب ايين نيفتكنفلفجٌاي ل ومف اييلميٌييف لن يٌايي لتًيتفيييتم ي لبف   .

تهيىين يٌهعيتكمفهعي لو مٌهاييثنههيٌجه يإيهنابيثب  ي  نشه عيل هي يقهايجًي نهب اييتخفٌض التكلفة: .1

عي لإينابي ًيشكليقفضي لتكمفهعيثفيةٌهاب ي لإٌهي بيتفهفييتكمفهعيتكفأي ل نا  ي ل تفق يتح ٌ  اي أي  مٌ

 لو مٌاي.يحٌثيتوئييتكمفعي لو مٌايي أيتكمفعي لفقييف لج بيف لئحثيف لتفافضيفكتائعيف تائوعيتنفٌ ي

(.يث هاين يٌهعيAng and Straub, 1998  هبيإيهنابي لنشها يئهٌأي لشهيكعيف ل هفيبي لقهايجًي)

له  يت هفنيي هب  اي  يايًيهفيتو هٌني لهيئسييي ن  عيث  الي مىيثأ  ًيتن يي يٌأي لجبب هقتصابٌ

ناتجهعي هأي قتصهابٌايي لحجهن.يفٌن هييإلهىييعئإنتاجي ل نتجيثفيت بٌني لقب عي نب ايتح هقي ة ٌهايتكالٌفٌه

 لشهي  ي هأي لقهايج ييفنهيقهي ييٌتومهقيئالتصهنٌ يئالهب قليثثقي يي لإينابي ًيضف يه هي لن يٌعي مىي

تكالٌ يثب  ي لنشا يب قلي لشيكعي  ي ليويي ل وهيفضي هأي ل هفيبي لقهايجًي ب  ييحٌثيٌتني  اينع

ف هأيثهنيتمجهتي لشهيكعيإلهىيئهبٌلي لإيهنابيل هي يي نفسي لنشا  ي مىيثأيٌتني قتٌايي لئبٌلي  قليتكمفع

قايجًيللايتفاب ي أي ة ٌاي لتكمفعي ل نقفضعيلبىي ل فيبي لقايجًيف لناتجعي أي قتصابٌايي لحجهن.ي

 مهىيينا يجف ن ي توبب يلإ كانٌعيقفضي لتكمفعي أيقلاليإينابين نيفتكنفلفجٌاي ل ومف هاييلميٌهيفه

 Lacity et al., 2009; Bustinza et al., 2010; Kobelsky and) يييي لنحهفي لتهالً:

Robinson, 2010;Jain and Natarajan, 2011;Brewer, 2013)يي 

يب ي هأي قتصهابٌايي لحجهنيلهبىي ل هفيبي لقهايجًقفضيتكمفعيثب  ي لقب هعي هأيقهلالي هيهتفا -

ي.نتٌجعيتوا مهي  ي لكثٌيي أي لو لا ي ٌ ايٌتومقيئت فٌي يفصٌانع يفتشيٌلين ني ل ومف اي

نفايي ليثي الًيإلىي ب ف اييقفضي هيتث ايي ليثي الًي ًي  صفلي لثائتعيحٌثيٌتحفلي لإ -

 بفيٌعيلم فيبي لقايجً.

يإلىيتكمفعي تيٌي .يقفضي لتكمفعي لثائتعيفتحفٌم ا -

قفههضيتكمفههعي لجههفب يحٌههثيٌ كههأيلم ههفيبي لقههايجًي ل تقصهه يثأيٌههؤبيي لقب ههعيئجههفب ي -

  يتفوع.
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إ كانٌعي ه ت ابي مىي ل فيبي لقايجًي ًي تسيثيف ييجبٌب يف لفصفليلو لا يجببيف هأيثهني -

ي لت ت يئاقتصابٌايي لحجن.

ي

 تقه ف يقهبي ل هبٌيٌأي لتنفٌه ٌٌأيي%ي هأ66إلهىيثأيي(Mohr et al., 2011)فقبيتفصمييبي يعييييييييي

قي يي لإينابيئ ب يقفضي لتكمفعي ت ثمعي ًيتكمفعي لإنتاج يتكمفعي هيتث ايي ليثي الً يقفضي لتكمفهعي

إلهىيثأي ل هب ي  يايهًيلإيهنابيي(Hoppe, 2005) ايثشه لثائتعيفتحفٌم ايإلهىيتكمفهعي تيٌهي .يك هاي

 McLellan et)يايلتكمفع.يك ايتفصهمييبي يهلميٌييهفيقفضي يATM))ي اكٌناييتشيٌلقب ايي

al., 1995; Radto, 2011; Muchai and Acosta, 2012)إلهىيثأي يتفهافي لتكمفهعيي

 لتشههيٌمٌعيلتكنفلفجٌههاي ل ومف ههاييٌوتئههيي ههأيثهههني لوف  ههلي لتههًيتههب  ي لئنههف ي لتجايٌههعينحههفيإيههنابي

ي.يئ ب يقفضي لتكمفعيتكنفلفجٌاي ل ومف اييلميٌي

ف لتًي هت ييئبي يعيبف   يي(Baldwin et al., 2001)بي يعيلن ٌضي أي ل يتفصميي مىي ييييييييي

 لئنف ي ًي ل  مكعي ل تحب يإلىيثأيي حبإينابيتكنفلفجٌاي ل ومف ايي ًي لئنف ي أيقلاليبي يعيحالعي

 يفقهبيٌيجه ي له يإلهىيثأيب   يقفضي لتكمفعيغٌيي ؤثيي هًيقهي ييإيهنابيتكنفلفجٌهاي ل ومف هاييلميٌهي

فلي ل ت ب عيتيكةي مهىييضهاي لو هلا ي هأيقهلاليتحيهٌأيجهفب ي لقب هعي ل  ب هعيثكثهيي هأيقفهضي لب

 لتكمفهعييب  ه يقفهضإلهىيثأيي(Beaumont and Costa, 2002)ك هايتفصهمييبي يهعيي. لتكمفهع

بي يهعيييك هايثشهايٌتتًي ًي ؤقي يبف   يإيهنابيقهب اييتكنفلفجٌهاي ل ومف هاييلميٌهيي هًي يهتي لٌا.ي

Brcar and Bukovec, 2013)تكنفلفجٌههاييإيههناب بٌههب يتئههييي  مٌههعييبف  هه ىيثأيهنهها ي(يإلهه

 Gottschalk and)ييك هايئهيييييييههفيقفهضي لتكمفهع.يبف   يفلٌسيثه  ها ل ل ومف اي يثحبيه هي

Solli-Sæther, 2005;Gewald and Diddern, 2009)هبنيثه ٌهعيب  ه يقفهضي لتكمفهعيي 

 هأييا يب قمٌهشهيكاييكئٌهي ي لحجهنيتيهت ٌ يقفهضي لتكمفهعيك ئيييللإينابي ًيئوضي  حٌاأيإلهىيثأي ل

ايههتقب نينفههسي ههييي ل ههفيبي لقههايجً يفئالتههالًيلمشههيكاييكئٌههي ي لحجههنيئقههلالي قتصههابٌايي لحجههني

ييبف   يثقيىيللإينابيئقلا يقفضي لتكمفع.

ي

لههىيلن يٌههعي ل  ههاي يي  يايههٌعيٌههتنيت يههٌنيثنشهه عي لشههيكعيإيف  هها ييالتركٌننز علننى الأنشننطة الأساسننٌة: .2

ف هأي ج ف تٌأي أي  نش عيه ايثنش عيثيايٌعيٌوت بينجا ي لشهيكعي مٌ ها يفثنشه عيغٌهييثيايهٌع.ي

  مٌعي لإينابيٌج يثأيٌتنيثب  ي  نش عي  يايٌعيب قلي لشيكعيئٌن ايٌتنيإيهنابيثب  ي  نشه عيي ن في

ييكفها  يغٌيي  يايٌعيإلىيث ضلي فيبيقايجًي تقص يئ ايٌض أيثب  يه هي  نش عيئصهفي يثكثه

  ا.يئٌن ايتئحثي لن يٌعي ل وت ب ي مىي ل ف يبي لوف  لي لتًيتيه سيلمشهيكعي بت  ايإ  يقا يي لشيكعيئ

أي لشهيكعيتح هقي ة ٌهايتنا يهٌعيب   هعي هًيحالهعي  تلاك هايإفف قيه هي لن يٌعي ي ئتح ٌقي ة ٌايتنا يٌع

بٌليقيٌه .يفئهالت ئٌقي مهىي  مٌهعينابي  ي  ييقٌ ع يهيٌ كأيت مٌبها يفلٌسيل ايئيإيتي تٌجٌعل ف يبي

ي لإيهتي تٌجٌع لإينابيٌج ي مىي لشهيكعيإيهنابيثب  ي  نشه عيلميٌهيي نهب ايهيت تمه ي لشهيكعي ل هف يبي

 لكا ٌعي ب  يه هي  نش ع.يف أيثنيٌوتئييقي يي لإينابيقي يي يهتي تٌجًيٌهتني لمجهف يإلٌههيليهبي لفجهف ي

 ئٌأي ف يبي لشيكعيف حتٌاجات ا.

ن ايت تم ي هف يبيثًيٌي سي لإينابيلمشيكاييئالتيكٌةي مىيثب  ي  نش عي  يايٌعي لتًيتيىيفئالتال   

 يتي تٌجٌعيكا ٌعي ب   ايئشكليٌح هقيل هاي ة ٌهايتنا يهٌع ي مهىيثأيٌهتنيإيهنابي  نشه عيغٌهيي  يايهٌعي

كعيتوٌُهبيف لتًيهيتح قي لشيكعي أيثب   ايثيي ة ٌاي يتي تٌجٌعيل هفيبيقهايجً يفههفي هايٌجوهلي لشهي

تقصٌ ي ف يبهاي مىيتم ي  نش عي  يايٌعيئيهيضي ل حا  هعي مهىي ل ٌهة ي لتنا يهٌعيفت فٌيهها ي
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 ف ًينفسي لفقييتض أيثب  ي  نش عيغٌيي  يايٌعيئكفا  ي الٌعي أيقلالي فيبيقايجًي تقص 

(Beaumont and Costa, 2002; Beaumont and (Sohal, 2004ي. 

ي

ٌبيبف   يقي ييإينابيقهب اييتكنفلفجٌهايب(يإلىيتحSuhaimi et al., 2005هب ييبي يعي)فقبيييي

تفصهميي لبي يهعيحبي لئنف ي لتجايٌعي ًي الٌةٌها يف ل ومف اييلميٌيي أيقلاليإجي  يبي يعيحالعي 

إلىيثأي أيثهني حفة ييقي ييإينابيقب اييتكنفلفجٌاي ل ومف هاييلميٌهييههفيثنههيٌتهٌسيلمئنه ي يصهعي

يلمئن .يييايي ٌيٌا ي صي ًيكفنهينشا  ي لتيكٌةي مىي لو لي ل

إلهىيئٌهاأيثثهيي ج ف هعي هأي لوف  هلي(Gewald and Diddern, 2009) عك هايههب ييبي يهييي

.يثل انٌها"ي لإب ي ي مىيةٌاب ي يتفىي لإينابيئالت ئٌقي مىيق افي لئنف ي ًيIntention"  مىي ةن

ىي لتيكٌةي مىي  نش عي  يايٌعي أيفتفصميي لبي يعيإلىي نهيكم ايتفقويي لإب ي يةٌاب يقبيت اي م

قلالي لإيناب يكم هاية بيي ل نها  ي ل بيكهعي هأي لإيهناب يكم هاية بي هةني لإب ي ي مهىيةٌهاب ي يهتفىي

تفضهلي ل نها  ي ل ت ثمهعي نبي تقا هايقي يي لإيهنابي لئنف ي  ل انٌعييثأيإلى لإيناب.يفقمصيي لبي يعي

ي. لإيناب لتكمفعي لناتجعي أيينا  يقفض لجفب ي أي يأٌ  يايٌع يفتحيي    ال ًي لتيكٌةي مىي

ي

(يإلههىيثأي لتيكٌههةي مههىي  نشهه عيJain and Natarajan, 2011فقههبيتفصههمييبي يههعي)يييي

حٌهثيٌتهٌسي لإيهنابيلمئنهف ي يصهعيي   يايٌعيٌوتئيي أيثهنيبف   ي لإينابي ًيق افي لئنف ي ًي ل نهب

 ي  نشه عي  يايهٌعيئ هايٌحها  ي مهىي ل ة ٌهاي لتنا يهٌعي لحبي أي لج بي لة  بي  يتيكٌةي ل هف يبي ب 

(يثأيقي يي لإينابيقبيتحفلي أيقهي ييٌتُقه يBustinza et al., 2010ك ايٌيىي) يلمئن يفٌ فيها

يئب   يقفضي لتكمفعيإلىيقي يي يتي تٌجًيٌتُق يئب   يتيكٌةي لشيكعي مىيثنش ت اي  يايٌع.ي

أي  ي ليف  ييفيتح ٌقيهب ي لن فيئبقفليثيف ييجبٌهب يثفيقبيتجبي لشيكعي نهي يالنمو والمرونة: .3

ةٌاب ي لحصعي ليفقٌعي ًي ليفيي لحالًي أيقلاليإينابيئوضي لف ها  يل هي يقهايجًي تقصه ي

نههي هأي  يه ليتح ٌهقيثئبه ي أي ه ت ابي مىيج فبههاي لب قمٌهع ي مهىييهئٌلي ل ثهاليقهبيتجهبي لشهيكعي

  نهي أيقلالي هيهتث ايي هًيئنها ي صهان يفتشهيٌليإ هي بيجهببهب يةٌاب ي لإنتاجي أيقلالي لإينابي

(Brewer et al., 2013).ي

ي

 أيفج عين يي ل يفنهعيٌيه سي لإيهنابيلمشهيكاييثأيتح هقييميهمعيتفيٌهبي ينهع يٌ كن هايثأيتتيٌهييييي

ي ل م ي ل تيٌي يف لتكنفلفجٌاي ل تيٌي .يتيٌٌييحجني لقب عيثففئيي عيل ف ج عي هحتٌاجايي ل تيٌي  ي

 ل نتجي ل  مف ي أي ل فيبي لقايجًيٌت م ية أيفج بيثقلي هأية هأيفج هبيإ هاب يهٌكمهعي لو مٌهايي

ك هايٌ كهأيلمشهيكعيثأيتيٌهيي ل هفيبي لقهايجًي هًيحالهعيي(.Brewer et al, 2013ب قلي لشهيكعي)

ي  فييتكنفلفجٌايجبٌب يل ف ج عيتيٌي يي ليفي يبفأيثأيتيئ ينفي ايئال بي يي لتكنفلفجٌهعي ل تاحهع

  يتجنه ي ل قها يي لناتجهعيحالٌا يفئالتالًيتض أي لشيكعيلنفي اي يت ي يٌعيت ئٌقيتكنفلفجٌايحبٌثعي

ل  يٌوتئيي لإينابيفيٌمعيل ف ج عيحالعي ي(Jain and Natarajan, 2011)ي أي لت بني لتكنفلفجً

قها ييف ف ج هعي ي  بني لتتكبي ل يتئ يئال مه ي ل يهت ئمًي مهىي نتجهاييفقهب ايي لشهيكعي هأيج هع

قهييهيٌتح هلي قها يي يتفوهعي لت ابني لتكنفلفجًي أيج هعيثقهيى يك هايثأي ل هفيبي لقهايجًيههفي  

 ,.Gonzalez et alلمت ابني لتكنفلفجًي نهيٌ هفنيئتفةٌه ي ل قها يي مهىي هببيكئٌهيي هأي لو هلا )

ي(.ي2005
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ثفيئهٌأي لشهيكايييلن يٌعيحهبفبي لشهيكعيٌهتنيت يهٌني ل  هانيب قهلي لشهيكعيف  ا ييتحسٌن جودة الخدمة: .4

ي مىيثياسي بىيتقص ي  العيكليشيكعي ًيثب  يه هي ل  ان.ي الو العي  يي ل  هاي يي ل تقصصهع

 لبٌ ني أي لقئي يف ل وي عي ايٌ كن ني أيتح ٌقيشيكات نيل ة ٌايتنا يٌع.يٌكفأ

ت تهه يف ٌ هايٌتومهقيئو مٌهعي لإيهنابيٌوهابيتويٌه يحههبفبي لشهيكعيلت تصهيي مهىيثب  ي  نشه عي لتهًيٌي   

أيئالتقص ي ًيثب   ايئ ايٌح قيلمشيكعي ة ٌايتنا يٌعيثحبيثيكان ايهفيتحيٌأي لجفب  يئٌن هايف لوا م

  نشهه عي لتههًيهيٌت تهه ي لوهها مٌأيئالتقصهه ي ههًيثب   ههايٌجهه يإيههنابهايل ههفيبيقههايجًي تقصهه ي

شهىي ه ينهيٌ تم ي أي ل ف يبي ايٌ كنههي هأيثب  يتمه ي  نشه عيئجهفب ي يتفوهع يفههفي هايٌت ثٌفتيضي

ي ف فني لن يٌعي ل وت ب ي مىي ل ف يب.

ي

 ;Baldwin et al, 2001; Beaumont and Costa, 2002)يايفقهبيتفصهمييبي يهيييي

Gewald and Dibbern, 2009; Gewald, 2010; Muchai and Acosta, 2012)ي

نفلفجٌههايإلههىيثأيتحيههٌأيجههفب يقههب اييتكنفلفجٌههاي ل ومف ههاييٌ ثههليثحههبي لههبف   ي  يايههٌعيلإيههنابيتك

إلىيثأيتحيهٌأيكفها  يي(Abu-Musa, 2011)يفتفصمييبي يعي ل ومف اييلميٌيي ًيق افي لئنف  

تكنفلفجٌههاي ل ومف ههاييفجههفب يقههب ايي ل ومف ههايي ههأيثهههني ل نهها  ي ل تفقوههعيل ههي ييإيههنابيقههب ايي

 ,.Auzair et al)تكنفلفجٌاي ل ومف اييلميٌيي ًي ل  مكهعي لويئٌهعي ليهوفبٌع.يك هايتفصهمييبي يهعي

إلههىيثأيتحيههٌأيجههفب ي لقب ههعيٌوتئههيي ههأيثهههني لههبف   يلتفجهههي لشههيكايينحههفيإيههنابي لف ٌفههعيي(2013

لهنفسي لنتٌجهعيئهالت ئٌقيي(Brcar and Bukovec, 2013)ك هايتفصهمييبي يهعي. ل حايئٌعيلميٌي

(يثأين ه ي لو الهعي ل هاهي ي ل ؤهمهعيSohail, 2011)يفٌهيى.ي ٌنٌافم مهىي ل  هافي لصهنا ًي هًييه

ثههني لوف  هلي لب   هعيلإيهنابيتكنفلفجٌهاي هأيقب اييتكنفلفجٌاي ل ومف اييئجفب ي يتفوعيتوتئييي ب  

ي ل ومف اييلميٌيي ًي ل  مكعي لويئٌعي ليوفبٌع.

 أي لويضي ليائقيثأيهنا ي تفاييئٌأي لبي يايي ليائ عي ٌ ايٌتومقيئهبف   ي لإيهنابيئصهفي ي ا هع ييٌتضسييي

أيكاأيهنها ي قهتلا يئهٌأيهه هي لبي يهايي ٌ هايإف اييلميٌييئصفي يقاصع يففإينابيقب اييتكنفلفجٌاي ل وم

 ًي لب   ينحهفي لإيهنابي هأينهيقبيحبثيتحفليثيفقبيٌيج يه  ي هقتلا يإلى.يبف   ه هي لٌتومقيئتيتٌ يثه ٌعي

 هف يب   يتكتٌكًي ت ثلي ًيقفضي لتكمفع يإلىيب   ي يتي تٌجًي ت ثهلي هًيتحيهٌأيجهفب ي لقب هع ي ل يفنهعي لن

ل  يقبيتهيتئ ي لشهيكعي ي(Elmuti, 2003)ييييييييي  الي  يايٌع ي يتقب نيتكنفلفجٌايحبٌثع لتيكٌةي مىي  

  ي فيبيقايجًيفتتح ليتكمفعيث مىي ًييئٌليتب ٌنيقبي ت اي لتنا يٌعي  قيىيئقهلا يتح ٌهقيف هفي يي هًي

توههايضيئههٌأي لههبف   ي ل قتمفههعييفهنهها ي ههأيٌههيىيفجههفبي( 4110ي  لتكههالٌ ي ههًي  جههلي ل صههٌي) ئبي لم ٌهه 

ثفيتحيهٌأي/ل يفنهعيفثفي لن هفيف /للإيناب ي إ  يكاأي ل ب ي أي لإينابيههفي لتيكٌهةي مهىي  نشه عي  يايهٌعيف

ي.ي(Smith et al., 2005 لجفب  ي إأي ل يٌونًيت ئلي لشيكعيلتح ليتكمفعي يتفوعي)

 واشتماق فروض البحث داءمن منظور المٌاس المتوازن للأ الأداءأثر الإسناد على  6-4

ف ل يلوب ييف جهي يتقب نين نيقٌاسيفت ٌٌني  ب  ي لت مٌبٌعي ًي ليئٌ عي    الي لحبٌثعيئالوبٌبي أي هنت اب ي 

ي(:Kaplan, 1983, 1984, 1986ثيئا يثه  اي)

 ل ي ًيتيكةي  اٌٌسي  ب  ي لت مٌبٌعي مىي لجف ن ي ل الٌعي  يي لن ي يقصٌي ي  جل ي ٌ ايقبيٌتيئ ي 

 لحبٌثع يف لتًيتت ٌةيئتأي و ني نا و اي نا  يغٌيي م فيهعيٌ  هيي لتكنفلفجٌايتتقيي هيتث اي يي ًي

يثثيهاي ًي  جلي ل فٌل.

 .تفت يي ل  اٌٌسي ل الٌعيإلىي لئوبي هيتي تٌجً يفهيتف يي ومف ايي أي لجفب يف ل يفنعيف لفقي 
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 ههيف يئٌ ههعي    ههالييحيههئاأعيحٌههثيهيتتقهه ي ههًي لتوتئههيي  ههاٌٌسي  ب  ي لت مٌبٌههعي  يين ههي يب قمٌهه 

  ل حٌ عيئالشيكع.

 تحفةي  اٌٌسي  ب  ي لت مٌبٌعيإب ي ي لشيكعي مىيت مٌلي هنحي  ي أي ل هٌني ل وٌايٌهعيئهبه ي هأيتشهجٌ ي

  لتحيٌأي ل يت ي.

 يي مهىي لهبفييتيكةي  اٌٌسي  ب  ي لت مٌبٌعي مىي لنتا جيبفأي ههت اني لكا ًيئ يئئايي لنتا جيئ هايٌهؤث

  ليقائًيلن نيقٌاسيفت ٌٌني  ب  يئتيكٌةيإب ي ي لشيكعي مىي لنف حًي لفي ٌعيبفأي ههت انيئا يئا .

 تب ني  اٌٌسي  ب  ي لت مٌبٌعي ليقائعي لئوبٌعي ن اي  اٌٌسي  يي ئٌوهعيتايٌقٌهعيفهيت هبنيثيي ؤشهي يي

  مىي لنجا ي ًي ل يت ئل.ييي

 ٌعي ومف ايي لا  عي أي حتٌاجايي لو لا يثفيثب  ي ل نا يٌأ.هيتف يي  اٌٌسي  ب  ي ل ال 

لت ٌهٌني  ب  يث مهقي مٌههييا ين ا  (Kaplan and Norton,1992) فلتلا ًي هنت اب يي ليائ عيقب ييبي يع

.يحٌهثيثكهبيي لبي يهعي مهىيثأي  هاٌٌسيBalanced Scorecard (BSC)ن اني ل ٌاسي ل تهف ةأيلهلأب  ي

غٌهييكا ٌهعيلت ٌهٌني  ب  ي هًيئٌ هعي    هالي لحبٌثهع يفثأيتمه ي ل  هاٌٌسيٌنئيهًيتهب ٌ  ايي  ب  ي ل الٌعيثصئحي

ئ  اٌٌسيثب  يثقيىيغٌيي الٌعيلكًيٌتنيت بٌنيصفي يشا معيفف ضحعي أيثب  ي لشيكاي.يفقبيثشاييي لبي يعي

ةنهعيئهٌأيكهلي هأيإلىيثأيت ئٌقيهه  ي ل هبقلي ل تهف ةأيل ٌهاسي  ب  يٌ كهأيثأيٌتهٌسي يصهعيإٌجهابي لاقهعي تف 

  اٌٌسي  ب  ي ل الٌعيف  هاٌٌسي  ب  يغٌهيي ل الٌهع ي   هيي له ييٌح هقيههب ي ل هلا يف ل يهاه ٌأي هأيناحٌهع ي

فثهب  يئاقًي   ي  ي  قهيىيكهالو لا يف لوها مٌأي هأيناحٌهعيثقهيي.يفحهببيي لبي يهعيثيئوهعيثئوهابيلت ٌهٌني

ي  ب  يت ثميي ً:

  ن؟ لئوبي ل الً:يكٌ يٌي نايح معي  ي .1

 ئوبي لو لا :يكٌ يٌي ناي لو لا ؟ .4

 ئوبي لو مٌايي لب قمٌع:ي اي ل ييٌج يثأيٌ ٌةنا؟ .0

  هيت ي يي ًي لتحيٌأيفقمقي ل ٌ ع؟ينيت ٌ ئوبي لتومنيف لن ف:يهلي .2

 لقايجٌع يقصهٌي يفيغٌيي ل الٌع ي لب قمٌعفيقمٌ ي أي  اٌٌسي  ب  ي ل الٌعي(BSC)يفئالتالًيٌتض أين انييي

ي"Lagging indicators" ل يههت ئمٌع.يك ههايتتضهه أي ؤشههي ييلمنتهها ج  جههل ي لتايٌقٌههعيفيف فٌمههعي  جههل

ثأين هانيت ٌهٌنييKaplan and Nortonفٌهيىي ي"Leading indicatorsف ؤشهي ييل يهئئايي  ب  "

 يهتقب ني ؤشهي يي لنتها جيحٌهثيثأيف ؤشي ييل يئئايي  ب  ي وها  ييثأيٌتض أي ؤشي ييلمنتا جي  ب  يٌج 

 ؤشههي يي يههئئايي  ب  يٌتيتهه ي مٌهههي ههبني وي ههعيكٌفٌههعيتح ٌههقي لنتهها ج يك ههايثأي يههتقب ني ؤشههي ييئههبفأي

 يئئايي  ب  يئبفأي ؤشي يي لنتا جيٌتيت ي مٌهي لفشلي ًي لكش ي أي لنتا جي فٌمعي  جلي ثايي لتحيأيثفي

ي لتبهفيي ًي ؤشي يي يئئايي  ب  .ي

 ليئ يف لنتٌجعيئٌأي  ئوابي  يئوعيل ٌاسي  ب  ي كليئوهبيٌهؤثيي مىيفجفبي لاقعيي(BSC)يفٌوت بين انييييي

   اٌٌسي لتومنيف لن فيتوتئيي حيكاييل  اٌٌسي  مٌايي لتشيٌلي لب قمًيف لتًيتوتئييي فٌتتثييئا ئوابي  قيى

 Murali andئهبفيهاي حيكههاييل  ههاٌٌسي لو ههلا ي لتههًيتوتئههييئههبفيهاي حيكههاييل  ههاٌٌسي  ب  ي ل ههالًي)

Punniyamoorthy, 2008; Ong et al., 2010.)ٌوت بي لتحيهأي هًي  ب  ي ل هالًيلمشهيكعيئالتالًيفي

 ل يغف ي ٌهيفتحبٌهبيي ل الً لناتجي أيت ئٌقي ل ٌاسي ل تف ةأيللأب  ي مىيتحبٌبي حيكاييف ؤشي يي  ب  ي

أيلهلأب  ي لإب ي ي مهىيتحبٌهبي لولاقعي ليئئٌعيئٌأي  اٌٌسي  ئوابي ل قتمفعيلهلأب   يحٌهثيٌيها بي ل ٌهاسي ل تهف ة

 ؤشي يي  ب  يفيؤٌعي لشيكعي أيقلاليتم ي  ئواب ي إ  يكانيي لولاقعي ليئئٌعيئٌأي  اٌٌسي  ب  يغٌيي ل الًي

أي لتحيأي ًي ؤشي يي  ب  يغٌهيي ل هالًييهف يٌهنوكسيئالضهيفي ي مهىيإ ل الٌعيصحٌحعي   ب  يف  اٌٌسي

ٌ كهأيثأيتهف يي ن هاي لتشهيٌمٌعييئصهفي يقاصهع هاٌٌسي  ب  يغٌهيي ل الٌهعيف  ب  ي ل الً يفئالتالًي إأينتا جي 
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 يئ هايٌيهاهني هًي(Davis and Albright,  2004) ؤشي ييح ٌ ٌعي أي يئئاييف حيكايي  ب  ي ل هالً

قصههٌي ي  جههليلم يههتفٌايي لإب يٌههعييف  نشهه ع لشههيكعي لإيههتي تٌجٌعي فٌمههعي  جههليئا   ههالييئهه يثهههب  ي

يي.(Abu-Musa, 2007 ل قتمفعي)

يثار لرار إسنادآ( لتمٌٌم BSCنظام )الباحث مبررات استخدام  6-4-1

لميٌههيي مههىيثب  ي لئنههف يي(ATM)ي اكٌنههاييتشههيٌلقههب اييإيههنابي يههتفىيثههاييقههي ييآهههتني لئاحههثيئت ٌههٌني ل ههبي

 (يلوب يثيئا  يفهً:BSC لتجايٌعي أي ن فيي)

  ٌاسيفت ٌٌني  ب  يف لتًييئقي يتوي ض ا.تلا ٌا يللانت اب يي ل فج عيلمن ني لت مٌبٌعيل 

 ن ي  يلم ئٌوعي لقاصعيل ي يي لإيناب ي أيحٌثيفجفبي لوبٌبي أي لبف   ي لتًيت  يقم يقي يي لإينابي

قههييبف  هه يئوضهه ايبف  هه ي قتصههابٌعي ت ثمههعي ههًيقفههضي لتكمفههع يف لههئوضي  ي-ك ههاييههئقيإٌضههاحهي-

    الي  يايٌعيفت ئٌقيث ضليتكنفلفجًي تا ي ًي يتي تٌجٌعيفتكنفلفجٌعي ت ثمعي ًي لتيكٌةي مىي

فتحيٌأيجهفب ي لقب هعي ل  ب هعيلمو هلا يئ هايٌضه أييضهاي لو هلا يي  ليفييلتحيٌأي لو مٌايي لب قمٌع

نتهها جيقههي ييي ههإ  يكانههييبف  هه ي لإيههنابي توههبب ي ههإأيفئالتههالًيتح ٌههقي ة ٌههايتنا يههٌعيف ل حا  ههعي مٌ هها 

ٌشهت لي مهىيج ٌه ييثب  ي تكا هل ٌ  هاي هأيقهلالين هانيقٌهاسيفت ٌهٌني لإينابيٌج يثأيٌتنيقٌايه ايفت ٌ

ئصفي ييمٌ ع يحتىيٌ كأيت ٌٌني  ب  يي يكانييثئوابي الٌعيثفيغٌيي الٌع  ئوابي ل ؤثي ي ًي  ب  ييف 

 (.BSCفهفي ايٌتح قي أيقلالي يتقب نين اني)

 (ثشاييي لبي ياييBustinza et al., 2010; Brewer et al., 2013يإ)لىي بنيفجفبي لاقعي

 ئاشي يئٌأي لإينابيف  ب  ي ل الً يحٌثيٌتحيأي  ب  ي ل الًي أيقلاليتهتثٌيي لإيهنابي مهىي ل هبي يي

فهفي هايٌئهيييضهيفي ي ههت هاني لكها ًيئ يهئئايي لنتها جي ل الٌهعي هأيي  لتنا يٌعي هيتي تٌجٌعيلمشيكع

 ي(.BSCقلالي يتقب نين اني)

 ل ومف اييلميٌيي ثليثيي نا  ي يتئ عيئتكنفلفجٌاي ل ومف ايي و   ايي نا  يإينابيقب اييتكنفلفجٌا 

فههفي هايٌت مه يي (Baldwin et al., 2001ثايهاي ًي  جهلي ل فٌهلي)آ نا  يغٌيي م فيعيت  يي

ٌ تنيئكلي أي  ب  ي ل الًيف  ب  يغٌيي ل الً يفهفي ايٌتف  يي ًي  ب  يلت ٌٌنيضيفي ي يتقب نين اني

ي(.يBSC)ن ان

ي(يف شت ايي يفضي لئحثBSCٌيتويضي لئاحثي ًي لجة ي لتالًيثئوابين اني)ف

 :Financial Perspectiveالبعد المالً  6-4-2

 يفٌ كهأيهي ل هالً بىي يهاه عيتنفٌه يإيهتي تٌجٌعي لئنه ي هًيتحيهٌأيفضهو يلتف يي  اٌٌسي  ب  ي ل الٌعي ؤشي ي

فةٌهاب يي ف لتهب  ايي لن بٌهعي فقٌ عي  يه ني ف لن في  لتوئٌيي أي لفض ي ل الًيلمئن ي أيقلاليثهب  ي ليئحٌع

ف ًيج ٌ ي لحاهييتوكسينتا جيت ٌٌني ل ئٌواي يف لبقلي لتشيٌمً يفةٌاب يحصعي ليفي يف لوا بي مىي  ي ن.ي

يل ؤشي يي لئوبي ل الًينتا جي  ب  ي ل الًيلمئن يئيضي لن يي أي يئئاييتح ٌقيتم ي لنتا ج.ي  ب  يف  ا ي

تقفهٌضي لتكمفهعيفههفي هايٌوهةةي  يإ كانٌعي ب ي  يايًيللإينابيهفيتحيٌيي ل ف يبيف ل فىي لوا مع يثأي لييي

 لتههب  ايي لن بٌههع يحٌههثيٌُ كههأي لإيههنابي لئنههف ي ههأيةٌههاب ييثيهه ال ايئصههفي يغٌههيي ئاشههي ي ههأيقههلاليتقفههٌضي

  اييلتًيتؤثييئالتئوٌعي مىي لتبف ي  هيتث ايي ًي  صفلي لثائتع يفتحفٌلي لتكالٌ ي لثائتعيإلىيتكالٌ ي تيٌي 

.يفئا ق ي ًي لحيئاأي ة ٌاي لإيهنابي هنقفضي لتكمفهعيٌ كهأيلمئنه يثأيٌقفهضيتكالٌفههي ل تيٌهي يف لثائتهعي لن بٌع

فتكالٌ ي لونصيي لئشيي.يفنتٌجعيلتح ٌقي ل فيبي لقايجًيهقتصابٌايي لحجنيتتفق ي لئنف ي لتًيت فنيئإينابي

ئهاليغنيفقفضيلمتكمفعي  ايٌي سيل هايئةٌهاب يحصهت اي ليهفقٌعيفقٌهاب ي لصهنا ع.يتكنفلفجٌاي ل ومف اييحبفثي

 أيثأيف يي لتكمفعي لناتجي أي لإينابيٌ كأيثأيٌؤبييإلىيتو ٌني ليئحٌهعيإهيثأيهنها يق هيي حت هلي هأيتكئهبي
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يي لتكمفهعي لئن يلتكالٌ ي ل وا لاييفتكالٌ يإب ي ي لولاقعي  ي ل فيبي لقهايجً يف لتهًيقهبيتكهفأيثكئهيي هأيف ه

ي.(Tjader et al., 2014)يصا ًيقياي  لن ا ٌعي لناتجي أي لإيناب يفئالتالًيتكفأي ل حصمعي

ي

يحٌهثيتفصهميفقبيتنافليي لوبٌبي أي لبي ياييئحثي ئٌوعي لولاقعيئٌأي لإينابيف  ب  ي ل الًيلمشهيكاي ييييي

ئنيهئعيصها ًي لهيئسييععي  ايهفجهفبيتهتثٌييللإيهنابي مهىييئحٌهعي لشهيك(يإلىي هبنيKimura, 2002بي يعي)

 هًيت  هيي هًي  جهلي ل فٌهل.يإلىيثأيثثايي لإينابي مىي  ب  ي ل هالًيواي يفئيييي لبي يعيه هي لنتٌجعيلم ئٌ

كم هاية بي يهتفىي لإيهنابيكم هايتحيهنيييهإلهىيثنهي(Görg and Hanley, 2004)حهٌأيتفصهمييبي يهعي

شههيكاييصههيٌي ي لحجههن ين ههي  يهيتفههافيتكههالٌ يكئٌههي ي لحجهنيبفأي ليئحٌهعي لشههيكع يفٌكههفأي لهه يلمشههيكايي

 هه ي ل ههفيبييع ل وهها لايي لتههًيتتح م ههاي لشههيكاييصههيٌي ي لحجههنيف لتههًيٌكههفأيلههبٌ ايقههف يتفافضههٌعي نقفضهه

 ,.Gottfredson et alفقهبيثشهايييبي يهعي)ي لقايجًيفتكالٌ ي يتفوعي ًي لئحثي أي ل فيبي لقايجً.

%ي   يي ضفأي هأي11 لبي يعيلنيٌح قي لإينابيتفقوات ن يثأينص ي لشيكايي ًي لوٌنعي حليي(يإلى2005

إلىيثأيللإيهنابيتهتثٌيييJing et al., 2006))يييييييييييييييقفضي لتكمفعينتٌجعي لإيناب.يك ايتفصمييبي يع

ي%443يئنيهئعي ل ئٌوهاييإلهى لتكهالٌ ي لئٌوٌهعيف لإب يٌهعيي وهبليحٌثي نقفهضي لتكمفع  مىيحبفثيقفضي ًي

 يفئههيييي لبي يههعي لهه يإلههىيثأي لشههيكاييتيههتيلي لإنتاجٌههعيثفي ليئحٌههعي ههًي  جههلي ل صههٌيبفأي لتههتثٌيي مههىي

يلهن لقفضي ًي لتكمفعي لناتجي أي لإينابي هًيتهب ٌنيثنشه ت اي  يايهٌعي لتهًيتت ته ي ٌ هايئ ة ٌهايتنا يهٌع يله ل ي

يي ل صٌي.جليٌنوكسيقفضي لتكمفعي مىيتحيٌأي لإنتاجٌعيثفي ليئحٌعي ًي  

(يإلهىيثأيإيهنابيقهب اييتكنفلفجٌهاي ل ومف هاييٌهؤبييإلهىيThouin et al., 2009ييبي يهعي)ك ايتفصمييي

 Kobelsky)ييي ًيحهٌأيتفصهمييبي يهعيتحيٌأي  ب  ي ل الًيف ل يئالت ئٌقي مىيق افي لي اٌعي لصحٌع.

and Robinson, 2010يإلىيثأيإينابيقب اييتكنفلفجٌاي ل ومف اييلميٌهييهيٌتيته ي مٌههيتقفهٌضي هًي)

ينفايي مىيتكنفلفجٌاي ل ومف اي.ي يتفىي لإ

إلىيثأي لشيكايي لتًيقا هييئإيهنابيقهب اييAgrawal and Haleem, 2013) )فقبيتفصمييبي يعيييي

ان ي يتفافي يإلىيج لتكالٌ ي لإضا ٌعي ل ئاشي يفغٌيي ل ئاشي  ًييا يتكنفلفجٌاي ل ومف اييلميٌييح  يي نقفاض

يه سيحٌهثيي ئالإيهنابلهنيت هني بي مىي هيهتث ايي  اينهعيئالشهيكايي لتهًيف وبلي لواي ًي وبليبفي أي  صفل

ف هيههتفاب ي ههأي قتصههابٌاييي لههىيتيكٌههةي لشههيكايي مههىيثب  يثنشهه ت اي  يايههٌعإتكنفلفجٌههاي ل ومف ههايييإيههناب

ي يإلىيجان يةٌاب ي ل ئٌواي. لثائتعيبىي ل فيبي لقايجً يفتقفٌضي  ب يي  صفل لحجنيل

ي

(يئحههثي لولاقههعيئههٌأي لتفيهه ي ههًيإيههنابيقههب اييGorla and Somers, 2014)يفقههبي يههت ب ييبي يههع

 ل يهنب  يفقهبيتفصهميي لبي يهعيإلهىيثأي لتفيه ي هًي هببيقهب اييي لشهيكعيفيضهاتكنفلفجٌاي ل ومف اييلميٌيي

 لشيكعي ل يهنب يفٌيجه ي له يإلهىي هبنييبهايلميٌييلهيتتثٌيييمئًي مىييضاتكنفلفجٌاي ل ومف ايي لتًيٌتنيإينا

 قي ل ب ي أي لإينابي ل ت ثلي ًيقفضي لتكمفع يحٌثيكاأي لقفضي ًي لتكمفعيغٌييجفهييينتٌجهعيلمتكمفهعيتح

ي لإضا ٌعي لتًيتتح م اي لشيكاييلإب ي ي لاقت اي  ي ل فيبي لقايجً.

ي

 يثيي مىي  ب  ي ل الًيلمئنف ي لتجايٌهعي إنههيٌتفقهثيلميٌيي(ATMتشيٌلي اكٌنايي)قب اييإ  يكاأيلإينابيفييي

 ههًيصههفيتهيي لتههالً لئحههثيئالتههالًيٌ كههأيصههٌاغعي ههيضي يههتفىي لإيههناب يفيئههاقتلا  لهه ي  ثههيييقتمهه ثأيٌ

ي: لئبٌمع

 يتفىيإينابيقهب اييتشهيٌلي اكٌنهايييٌقتم ي يتفىي  ب  ي ل الًيلمئنف ي لتجايٌعيئاقتلا يالفرض الأول:

(ATM.يلميٌي)ي
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ي

 :Customer Perspectiveبعد العملاء  6-4-3

نف ينحفيتح ٌقييضاي لو لا يل ايل ل ي أيتتثٌيي مىيإضها عي  هلا يجهببيف ل حا  هعي مهىي لو هلا يتيوىي لئ

لمئنه ي هأيناحٌهعي لحالٌٌأ يئ ايٌض أي يهت ي يٌعي لئنه ي هًييهفيي ل نا يهعي هأيناحٌهعيفتحيهٌأي  ب  ي ل هالًي

ئجهفب ي يتفوهع يفتكمفهعيي لو ٌهلي نهب ايٌهتني لف ها يئاحتٌاجاتههي ل ت ثمهعي هًيت هبٌنيقب هعيثقيى.يفٌتح هقييضها

(يئوبيل ٌهاسي هبىييضهاي لو هلا يBSC نقفضع يفة أيثب  يثييف.يفن ي  ي ه ٌعي لو ٌلي  بيتض أين اني)

 ههأيقههلالي  ههاٌٌسي توههبب ي ثههلي وههبلي هحتفهها يئههالو لا  يف وههبلي كتيهها ي  ههلا يجههبب يفنيههئعي لشههكافى ي

يف لحصعي ليفقٌع.ي

ي

ي اكٌنايتج يي لئنف ينحفي يتقب نيتكنفلفجٌاي ل ومف ايي ل ت في ي ثليفلمف ا يئاحتٌاجايي لو لا ي ل توبب ي 

(ATM)ل ايتف يهي أي ة ٌايلمو لا ي ت ثمعي ًيت كٌأي لو لا ي أي لفصفلي لي ليلقهب ايي لئنه يئ هايٌتفقه يي

 ,Kim and Davidson)ييييييييييييييي لو لا يفةٌاب ي لحصعي ليفقٌعيثأيٌكفأيلهيتتثٌييإٌجائًي مىييضا

ي(.ي2004

ي

فلض اأيجفب يقب اييتكنفلفجٌاي ل ومف ايي تج يي لئنهف ينحهفيإيهنابيتمه ي لقهب اييإلهىي هفيبيقهايجًيييي

فقهبيقا ههييي لو ٌهل.يجههفب ي يتفوهعيلكيه ييضههايئ تقصه يللايهتفاب ي ههأيقئي تههيئ هايٌضهه أيتتبٌهعي لقب هعي

ل ومف هاييلميٌهييفبيجهعيلفجٌهاي ئئحثي لولاقعيئهٌأيإيهنابيقهب اييتكنفي((Bustinza et al, 2010بي يعي

 لو هلا ي هأيجهفب ي لقب هعييبيجهعييضهابي يعيإلىيثنهيٌتيت ي مىي لإيهنابيةٌهاب ي لتفصمييف لو لا  يييضا

 ,Sohilك ايتفصمييبي يعي)ي  ل  ب ع يفتقفٌضي ببي لشكافىيفهفي ايٌنوكسي ًيةٌاب يبيجعيفه ي لو لا 

فٌيىي.ي لو لا يفجٌاي ل ومف اييلميٌييفبيجعييضالٌجائٌعيئٌأيإينابيقب اييتكنفإ(يإلىيفجفبي لاقعي2011

(Tjader et al, 2014)ثأيتقص يفقئي ي ل هفيبي لقهايجًيلقهب اييتكنفلفجٌهاي ل ومف هاييت كنههي هأيي

ث ضلي  هايٌيهت ٌ يثأيٌ ب ههي يٌهقيتكنفلفجٌهاي قب ايي  ييجفب   يا ب ي لشيكعي ًيإنتاجي نتجاييثفيت بٌن

  لو هلا  يتجهاه فصهفيت ا  صهب قٌت ا  ًيتحيٌأ إلىيب نيج فبي لشيكعي ل ومف اييب قلي لشيكع يئ ايٌؤبي

 لو ههلا يف لفصههفليإلههىي  ههلا يجههبب.يفئالتههالًيٌتيتهه ي مههىي لإيههنابي لنههاجسيلقههب اييتكنفلفجٌههاي فكيهه يث ههع

ي ل ومف اييتح ٌقيقٌ عيها عيلمو لا يف لوا مٌأيفثصحا ي ل صالس.ي

 هأيثب  ي  هلا ي لئنهف ي لتجايٌهعييثثهيي مهىييضهالميٌيي(يATMتشيٌلي اكٌنايي)قب اييفإ  يكاأيلإينابيييي

 يتفىي لإيناب يفئالتالًيٌ كأيصٌاغعي هيضيي  ي قتلا  ل ي  ثيييقتم  إنهيٌتفق يثأيٌ(يATM اكٌنايي)

ي: ًيصفيتهي لئبٌمعي لتالً لئحثي

ييبيئههاقتلا ي يههتفىيإيههناي(ATMٌقتمهه ي يههتفىييضههاي  ههلا ي لئنهه ي ههأيثب  ي اكٌنههاي)الفننرض الثننانً: 

 (يلميٌي.ATMقب اييتشيٌلي اكٌنايي)

 

 :Internal business Perspectiveبعد العملٌات الداخلٌة  6-4-4

ٌيكةيه  ي لئوبي مىي لو مٌايي لب قمٌعي لتًيتوةةيكلا ي أيئوهبي لو هلا يئقمهقيقٌ هعيل هن يف لئوهبي ل هالًيئةٌهاب ي

 يإلهىي  هاٌٌسيتقهت يئالو مٌهايي لب قمٌهعي هأيثيف ي ل لا  يفئالتالًيٌتنيتيج عي ل  هاٌٌسي مهىيثيهاسي لو هلا

ثجليتح ٌقيتفقوايي لو لا  يحٌثيثأي  ب  ي لجٌبيلمئن ي  ي  لا هيهفينتٌجعي لو مٌاييف ل ي ي ييف لنشا ايي

ي لتًيتحبثي مىيج ٌ ي يتفٌايي لئن .
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 لتًيتؤثييئشكلييئن  ليف ًيه هي لحالعيٌنئيًيثأيتنئ ي ل  اٌٌسي لب قمٌعيلم ٌاسي ل تف ةأيللأب  ي أي  مٌايييي

يههي عيت ههبٌنيف لو ههلا ي ثههلي لجههفب  يف  ههاي يي لوهها مٌأ يف لإنتاجٌههع يفة ههأيثب  ي لقب ههع ييكئٌههيي مههىييضهها

 نتجهاييفقهب اييجبٌههب يلميهفي يك هايٌجهه ي مهىي لئنه يتحبٌههبيفقٌهاسيإ كاناتههيف  لٌههايي للاة هعيلمتتكهبي ههأي

هي وي هعيجٌهب يئالو مٌهايي لتهًيٌجه يثأيٌت ٌهةي هأي يت ي يهي ًي ليفيي ًيفض يتنا يً يفهفي ايٌت م ي نه

ف أيثهنيٌهتنيت يهٌنيهه هي ل  هاٌٌسيإلهىي ل يهتفٌايي  بنهىي هًيي قلال ا يفتحبٌبي  اٌٌسيللأب  يتناي يكلي ن ا

 ل ٌكلي لتن ٌ ًيلمئن يحتىيٌ كهأيلموها مٌأيئا قيهاني ل قتمفهعيتح ٌهقي  ههب  ي لتهًيحهببت اي لإب ي يلمو مٌهايي

ف ضههحعي ههأييا يفئهه ل يٌقمههقي ل ٌههاسي ل تههف ةأيلههلأب  يي ئ هها يٌههف ييلموهها مٌأيئالئنهه يثهههب  ي قتمفههع لتشههيٌمٌعي ل 

 لإجي   يي لتشيٌمٌعيف ل ي ي ييفنشها ايي لتحيهٌنايي لتهًييهف يتيها بي هًي لن اٌهعي هًيتح ٌهقيإيهتي تٌجٌعي

ي لئن يفيؤٌته.ي

تفهفيي ٌ هايٌ لو مٌهايي لتهًيٌجه يثأينقم ي  اييئقيإلىيثأيجانه ي  مٌهايي لتشهيٌلي لب قمٌهعيٌيكهةي مهىيييي

  هههب  ي ل الٌههع يفٌتضهه أيثههلاثي  مٌههاييي ٌيههٌعيتت ثههلي ههًيتح ٌههقي لو ههلا  يفئالتههالًييلتح ٌههقييضههايئنهه  ل

ي لت فٌييف هئتكاييل نتجايي صي ٌعيجبٌب  يف  مٌاييثب  ي لقب عي ل صي ٌع يفقب عي لو لا .

يييي

سي  ب  يتوكههسيئوههبي لو مٌههايي لب قمٌههعيضهه أي ل ٌههاسيفئصههفعي ا ههعيٌ كههأي يههتقب ني ج ف ههعي ههأي  ههاٌٌييي

جههفب ي لقب ههعي ل  ب ههع ي ل يفنههع ي لتيكٌههةي مههىييثه  هها:ي يههتفى ل تههف ةأيلههلأب  ي ههًيههه  ي ل جههاليلوههلي ههأي

ي. لو مٌايي  يايٌع

ي ثليقب اييتكنفلفجٌاي–ي أيقلاليإينابيثب  ي  نش عيغٌيي  يايٌعيٌ كأيلمئن يتحيٌأي  مٌاتهي لب قمٌعييي

 ايئ ٌة ي لكًيٌيكةي لئن ي مىيثب  يثنش تهي  يايٌعي لتًيٌت ت ي ًيثب  قايجًي تقص  يل فيب- ل ومف اي

يقئي ي ي تقص ي ف يقايجً ي فيب يإلى ي ل ينب  ي  يايٌع يغٌي ي  نش ع يثب   يفلض اأ يناحٌع  ي أ تنا يٌع

ابيقب اييتكنفلفجٌاي ل ومف اييك ايٌتٌسيإينئجفب ي الٌعيتكي ي لئن يل ٌة يتنا يٌعيإضا ٌعي أيناحٌعيثقيى.ي

ي لتشيٌل ةٌاب  ي ل ومف اي يفت كٌأييكفا   ي لتحتٌعيغٌيي  يايٌعيلتكنفلفجٌا ي لبفيٌعيف لئنٌع ئت مٌ ي لصٌانع

ي لب قمٌعيل  ائمعي يف ي    الي ل تيٌي  يف ي ل ٌكمع  تييٌ  لئن ي أي يتقب ني ف يبه ة أي فتحيٌأ إ اب 

ي.ي Beaumont and Sohal, 2004; (Jain and Natarajan, 2011) ل مئايي لو لا  هيتجائعي

إلىيفجفبي لاقعيإٌجائٌعيئٌأيقي يي لإينابيفتحيٌأيجفب ي(يNayak et al., 2007فقبيتفصمييبي يعي)

ي ل نتج يفيي عي لفصفليلميفي يف لتيكٌةي مىي نا قي ل ة ٌاي لتنا يٌع.

ي

ٌوهعي لولاقهعيئهٌأيإيهنابيثب  يثنشه عيتكنفلفجٌهاي(يإلهىيئحهثي ئWang et al., 2008هب ييبي يعي)يك اييي

 ل ومف اييلميٌييفثب  ي لشيكعي ًي  جلي ل صهٌييف ل فٌهل يفتفصهميي لبي يهعيإلهىيثأي لشهيكايي لتهًيت هفني

  اينهعيي لتشيٌمٌعيف لإب يٌهعئإينابيثنش عيتكنفلفجٌاي ل ومف اييلميٌييتح قيثب  يث ضلي مىي يتفىي لو مٌايي

لم ة ٌهاي لتهًيٌف يههاي ل هفيبي لقهايجًيلتكنفلفجٌهاي ل ومف هايي  اينهعييفنيئالإيناب ين ي  يئالشيكايي لتًيهيت 

يئ ينيتكنفلفجٌاي ل ومف اييلبىي لشيكع يفتت ثليه هي ل ة ٌاي ً:

توا لي ل فيبي لقايجًي  يقا ب ي يٌضعي أي لو هلا يتجومههيٌف جههي شهاكلي بٌهب يف تنف هعيتكيهئهي -

  ل ةٌبي أي لقئي يف ل  اي .

قيي لت في يي ًي جاليتكنفلفجٌاي ومف ايي  ايٌ كن اي أيت بٌنيث مىيت ئٌقي لشيكعيا بي لإينابيٌي -

قب ههعيئجههفب ي يتفوههع ي ههًي لفقههيي ل نايهه  يفئتكمفههعي نقفضههعي  ههايٌههنوكسي ههًي لن اٌههعي مههىيةٌههاب ي

  ل ئٌواي.
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ت هابنيئشهكليٌيا بي لإينابي لشهيكايي مهىي هبني هيهتث ايي هًيثصهفليتكنفلفجٌهاي ل ومف هاييف لتهًيت -

يههيٌ ي  ههايٌكيهه ي لشههيكايي لتههًيت ههفنيئالإيههنابيل ٌههة ي هيههتجائعي ليههيٌوعيلمتيٌههي يي ههًيتكنفلفجٌههاي

  ل ومف اي يفتح ٌقي يفنعي ًي  جلي ل فٌل.

ٌيا بيإينابيتكنفلفجٌاي ل ومف اييلميٌيي مىيتيكٌةي لشيكعي مىيثب  ي  نش عي  يايهٌعي لتهًيتت ته ي -

 ث مى.ي ٌ ايئ ٌة يتنا يٌعيئكفا  

ي

(يإلىي نهيٌتيت ي مىي لإيهنابيةٌهاب ي ل هبي يي لتن ٌ ٌهعيBustinza et al., 2010ك ايتفصمييبي يعي)ييي

 ًي ليهفي يف لتيكٌهةي مهىيثب  يثنشه ت اييع تاحياتكنفلفجٌيثحبثلمشيكعي أيقلالي لي ا يلمشيكاييئت ئٌقي

ي يي لتنا يٌعيلمشيكعيف ل ت ثمعي ًيةٌاب ي ببي مىي ل بي  يايٌع يفةٌاب يبيجعي هئتكاي يفهفي ايٌؤثيي ٌجائٌا ي

 لقب ايي ل  ب عيلميفي يفيي عيت بٌنيقب اييجبٌب  يفةٌاب ي لكفا  ي ًيت بٌني لقهب اي يإلهىيجانه يتحيهٌأي

جفب ي لقب عي ل  ب هع يفةٌهاب ي يهتفىي ل يفنهعي هًي هيهتجائعيل مئهايي ليهفي يفٌهؤبيي له ي هًي لن اٌهعيإلهىي

ثأيإيهنابيثب  يقهب اييتكنفلفجٌهاي ل ومف هاييلميٌهييٌُ كهأيي(Tjader et al., 2014)تحيهٌأي  ب  .يفٌهيىي

  يايٌعيئصفي يثكثهييكفها   يك هايٌيه سيلمشهيكعيئايهتقب ني ف يبههاي  لشيكعي أي لتيكٌةي مىيثب  ي  مٌات ا

ييي.لو لا ة أي هيتجائعيل مئايي  فتحيٌأ إ اب ي ل ٌكمع  فتييٌ ي ل تيٌي   لب قمٌعيل  ائمعي يف ي ليفيي

ي

 لو مٌايي لب قمٌعيلمئنف ي لتجايٌعي إنهيٌتفق ييب   مىيثثييث(يلميٌييATMفإ  يكاأيلإينابيتشيٌلي اكٌنايي)ييي

 ههًيصههفيتهيي لتههالً لئحههثي يههتفىي لإيههناب يفئالتههالًيٌ كههأيصههٌاغعي ههيضييئههاقتلا  لهه ي  ثههييٌقتمهه يثأي

ي: لئبٌمع

مٌعيئالئن يئاقتلا ي يتفىيإينابيقب اييتشهيٌلي اكٌنهاييٌقتم ي يتفىيثب  ي لو مٌايي لب قي:لثالثالفرض ا

(ATM.يلميٌي)ي
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 لو لا يف لو مٌايي لب قمٌعي أيثهني ل ؤشي يي لتًيتيا بي مىينجها ي لئنه يفقبيتههي لتنا يهٌعي هًييوب ٌوئييئُيي

 ًيحالعيتيٌيي يت ي يف أي ل نا يعي لوال ٌعيتحتاجي هأي لإب ي يحالهعيي ليفي يف أيثهب  يف ت مئايي لنجا 

 أي لتحيٌأي ل يت يي ًي  مٌات هايف نتجات هايفقهب ات اي لحالٌهعيف ل هبي ي مهىيت هبٌني نتجهاييفقهب اييجبٌهب ي

منيئإ كانايي ت في  يل ل ي إأيقٌ عي لئن يتتحببيئشكلي ئاشيي أيقلاليقبيتهي مهىي لتحيهٌأيف لت هفٌييف لهتو

فت بٌني نتجاييفقب اييجبٌب يئ ايٌؤهمهيلقمقيقٌ عيثكئييلو لا ه يف أيقلالي لتحيٌأي ل يت يي هًيإ كانهايي

فئالتالًيةٌاب ي لإٌي ب ييف  يئا يئ هايٌح هقيفٌضه أين هفي لئنه يي مو لي ًيثيف ييجبٌب ليةٌبي يصتهت لئن ي

يفةٌاب ي ل ٌ عي لتًيٌحصلي مٌ ايثصحا ي ل صالس.

يي

قٌاسي بييقبي ي لئن ي مىي لتحيٌأيف لت فٌيي ل يت يي هًي  مٌاتههيف نتجاتههي لتومنيف لن في مىييٌيكةيئوبييي

ٌض أيلمئنه ي ل هبي ي مهىي لتحيهٌأي ل يهت ييفههفي هايٌوتئهييشهي ييئ ايفقب اتهي ل صي ٌعيف  اي يي لوا مٌأ

عيلمئنه  يإ يٌيكهةي مهىيثيايًيللايت ي ييف لئ ا ي مىي ل هبىي ل فٌهل يفٌوهبيهه  ي لئوهبي فيثههب  ي يهتي تٌجٌ

ٌيي  مٌاتهي لب قمٌعيئنيت فٌييقبي يي لوا مٌأيب قلي لئن يكفن ني لئنٌعي  يايٌعيله يف لتًيٌوت بي مٌ اي ًيت ف

يييييييي لو لا يفئالتالًيتحيٌأي  ب  ي ل الًي ًي  جلي ل فٌل.يٌض أييضا

 هأييا يها هي اي لوها مٌأيت ثهليجهة  يثأي لقئهي ي لإب يٌهعيفكفها  يفيضهي(Tjader et al., 2014)فٌهيىييييي

  صفليغٌيي ل م فيعيلمشيكعيف لتًيتوتئييئاليعي  ه ٌعيلنجا يثييشيكع ي ضلاي أيكفن ايجهة  يهيٌتجهةثي
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ل  يٌج ي هيتث ايي ًي لونصيي لئشهيييفتن ٌهعي  اي تههي هأيقهلالي لتهبيٌ يفئهي  جي أيتومنيفن في لشيكع ي

 لوها مٌأي مهىي هئتكهاييف لتحيهٌأيلكهليجف نه ي لو هليف له يلم حا  هعييتشجٌ يإلى لتومٌني ل يت ي يئالإضا عي

 مىي ل ة ٌاي لتنا يٌعيفت فٌيها.يفئصفعي ا عيٌ كأي يتقب ني ج ف هعي هأي  هاٌٌسي  ب  يتوكهسيئوهبي لهتومني

ال يتئهاييئيا لوها مٌأي  اي هي يتفىييضايف لن فيض أي ل ٌاسي ل تف ةأيللأب  ي ًيه  ي ل جاليلولي أيثه  ا:

يف لتيقٌاييف لحف  ة ي لقئي ي لإب يٌعيئ ايٌي لي  مٌعي هئتكاي ي يتفىي لتبيٌ  ي وبليتي ي لو ل.

ي

(يإلهىيثنههيBaldwin et al., 2001ف ٌ ايٌتومقيئتثييقي يي لإينابي مىي لتومنيف لن في  بيثشايييبي يعي)يي

 فٌمهعيي  ثايلئنف ي  ق ي ًي لحيئاأي أي ل اني نبيت ٌٌنيقي ييإينابيقب اييتكنفلفجٌاي ل ومف اييلميٌيي ًي 

  جليللإينابي هأي  هبي لقئهي يي لإب يٌهعيف  ثهيي ليهمئًي ل حت هلي مهىي لهتومنيف لن هف يحٌهثيٌ كهأيثأيٌهؤبيي

 وي عيجبٌب ي هأييثييثأ لإينابيإلىي  بي وي عي لوا مٌأي أيكٌفٌعيثب  ي لقب عيف  بي  اي ت ني  ي لفقي يك اي

 ,Jurisonأيلهبىي ل ههفيبي لقهايجً ي  هاي لشههيكعي ل يهنب يهيتومههني ن هايشههً ي)تكنفلفجٌهاي ل ومف هاييتكههف

1995; Willcocks et al., 2004; Paisittanand and Olson, 2006)ي

ي

(يإلىيثأيإينابيتكنفلفجٌاي ل ومف ايي ل فج عيلم يتقبني ثلين نيWeigelt, 2009فقبيتفصمييبي يعي)ييي

ٌؤبييإلىي نقفاضي هيتث ايي ًي لونصهييي"Internet Banking"يينتينت بٌني لقب ايي ل صي ٌعي ئيي لإ

فههفي هايٌوهفييقهبي ي لئنه ي مهىي "Learning by doing" ئال  اييهعي لئشهيي يف  هبي لئنه ي ٌهة ي لهتومني

 ,.Brewer et al يتٌوا يف يتقب ني لتكنفلفجٌاي لجبٌب ي ًي  مٌاتههيفت فٌيههاي هًي ل يهت ئل.يك هايٌهيىي)

 كن ههاي ههأي ف كئههعي لتيٌههي يي ههًيتيتههًف ل "Know-how" ٌف ههبي لشههيكعي ل ههبي ي مههىي لإيههنابي(يثأ2013

ي ل يف ي ليفقٌع.ي

ي

بي يهعيحالهعيلإحهبىي لشهيكايي لتهًي شهميي هًي  مٌهعيي(Maelah et al., 2010)فقهبي يضهييبي يهعيي

 يت ييي ًي  مٌعيقبيين اثهيإينابيفإ اب يثب  ي  نش عيب قمٌا  يإن ا ي  بي لإئقي ييج ييإلىي تقا ي لإينابيف ت

جليثينب يلم فيبي لقايجً يل  يتني بيلبٌ ايقئي يكا ٌعي ًيثب  ي  نش عي ل يُئالشيكعييع لإينابيلوبنيفجفبي  ال

 Tjader et)فٌيىي  بي لإينابيلحٌأي هنت ا ي أيتبيٌ ي لو العي لحالٌهعيفتوٌهٌأي ها مٌأيجهببي فيي  هاي .

al., 2014)قبيٌؤبييإلىيتييٌسيئوضي لوا مٌأي هًي لئنه ي هًيل ومف اييلميٌييتكنفلفجٌاي قب اييينابيإثأيي

 جههاليتكنفلفجٌههاي ل ومف ههاييفتقفههٌضي ٌة نٌههعي لتههبيٌ  يفهههفي ههايٌجوههلي لوا ههليقمههقيفهيٌشههوييئا  ههاأ ي

ئالإضا عيإلىي بنييضاي هأيههني هًيحاجهعيإلهىي لتهبيٌ يفتهيك نيلمو هل ي  هايٌهؤبييإلهىي  هبي لئنه يلموها مٌأي

يأي لتومنيفإ كانايي لن ف.ي ل  ي  يف لحبي 

ييي

(يثأي لإيهنابيٌهؤبييإلهىيتحيٌهيي ل هف يبي لئشهيٌعيفٌهف ييYakhlef, 2009 مىي لن ٌضي هأي له  يٌهيىي)يي

 يصعيلمشيكعيلإ اب يتبيٌ ي ف فٌ اي مىي  اي ييفت نٌاييجبٌب .يتومني لت نٌهايي ل ت هفي يف هيهتث ايي هًي

تيا بي مهىي  مٌهعي لتحيهٌأييعيفتفلٌبي فاهٌنيفث كاييجبٌب  لئحثيف لت فٌييٌجولي ل ف فٌأيثقي يإلىيصٌاغ

 يك ايثأي هحتكا يئ فيبيقهايجًي تقصه ي فيقئهي ي الٌهعي هًي جهالي  مههي هأي ل  كهأيثأيٌ ثهلي ل يت ي

فقههبي ي ههييبي يههعيييييييييييييييييييييييييييييييلههتومني لوهها مٌأيفةٌههاب ييصههٌبي ل وي ههعيلههبٌ ن.يا يها ههي  صههبي ي

(Park et al., 2011ين ههلي ل وي هعينتٌجههعيإيههنابيقههب اييتكنفلفجٌههاي ل ومف هاييلميٌههيي مههىيثن ههاي ههبىي)

ف نتفافي لشيكعي ل ينب يئ وي عي ل فيبي لقايجًي ًي جاليقب اييتكنفلفجٌاي ل ومف هاي ييف يتٌوا  كتيا ي

بي لقايجًيفقبيتفصميي لبي يعيإلىيثأين لي ل وي عيف لتومني ًي جاليقب اييتكنفلفجٌاي ل ومف ايي أي ل في
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لمشيكعي ل ينب يٌت م يثأيٌتف  ييلبىي لوا مٌأي ًي جاليتكنفلفجٌاي ل ومف هايي هًي لشهيكعي ل يهنب ي  هاي يي

بي ٌعيتا عيئ ئٌوعي  مٌايي لشيكع يف ل بي ي مهىيإقا هعيف  اي يي توم عيئإب ي يتكنفلفجٌاي ل ومف اي يفي نٌع 

ي لاقاييشقصٌع.ي

 

 هًيحالهعي هايإ  يكهاأيي ل هبي ي مهىي لهتومنيف لن هف ٌضو  ٌوةةيثف  لإينابيقبفنتٌجعيل ل  ي إأي قتٌاييئبٌليييي

 يث ايإ  يكاأي لإينابيكا لي ٌتفق يثأيٌؤبيي لإينابيإلىي  بي ل بي ي مىي لتومنيف لن في ٌ ايٌتومهقيجة ً لإينابي

ئالتهالًيفىي لإيهناب يف يفئالتالًيٌتفق يثأيٌقتم يثثيي لإينابي مىي لتومنيف لن فيئاقتلا ي يهتئالقب عي ل ينب 

ي: ًيصفيتهي لئبٌمعي لتالً لئحثي يضيٌ كأيصٌاغعي

ئهاقتلا ي يهتفىيي(ATM يتفىي لتومنيف لن فيلموا مٌأيئالئن ي ٌ ايٌتومقيئ اكٌنهايي)يٌقتم يالفرض الرابع:

ي.(يلميٌيATMإينابيقب اييتشيٌلي اكٌنايي)

ي

 الدراسة المٌدانٌة -7

صيي  يايهٌعيلمبي يهعي ل ٌب نٌهعي هأيحٌهثيثههب   ايفتحبٌهبي جت ه يف ٌنهعي لونا أي لئحثييٌتنافليه  ي لجة ي

ي لبي يعيف ن جٌعيفثبف ييفإجي   يي لبي يعيف  يالٌ ي لإحصا ٌعي ل يتقب عي ًيتحمٌلي لئٌاناي.

ي

 هدف الدراسة المٌدانٌة 7-1

يت ب ي لبي يعي ل ٌب نٌعيإلى:

 هًي(يلميٌهيي هًي لئنهف ي لتجايٌهعيATM)ي لتوي ي مهىي ئٌوهعي  مٌهعيإيهنابيقهب اييتشهيٌلي اكٌنهاي .1

 . صي

 ي ًي صي(يلميٌيي ًي لئنف ي لتجايٌعيATMتشيٌلي اكٌنايي)يقب اييتحبٌبيبف   ي تقا يقي ييإيناب .4

 فتيتٌئ ايحي يثه ٌت ا.

 . أي لئحث قتئايي بىيصحعي لفيفضي لتًيقاني لئاحثيئاشت اق اي ًي لجة ي لن ييي .0

 أسلوب جمع البٌانات  7-2

ثيايهٌعيلج ه ي لئٌانهاي.يك هايقهاني لئاحهثييكفيهٌمع-(ي1يقهني)ي محهق-لئاحثيثيمف يقا  عي هيت صها ي يتقبني 

ئإجي  ي  ائلاييشقصٌعي  ي   ي بي ل شايكٌأي ًي هيت صا ي نبيتيهمٌ  نيقهف  ني هيت صها  يئ هب يشهي ي

  عيف لتًيقهبيٌمتهئسيئالإضا عيإلىيشي ي ل ص محايي لتًيتحتفيي مٌ اي ل ايئحث شكمعي لئحثيف ل ب ي أي ل

 مههىي لههئوضي    هها يف نههبي يههتلانيقههف  ني هيت صهها ي ههن نيتههنيتكههي يينفههسي ل  ائمههعيئ ههب ي لههيبي مههىيثيي

ي يتفياي ييٌي هاي ل شايكٌأي ًي هيت صا يضيفيٌعيللإجائعي مىي هيت صا .

 يي ٌنعي لئحث يفتنيتص ٌنيقا  عي هيت صا ي مىيثياسي  ٌاسيلٌكيبي لق ايًي أيثجليتحبٌبيإجائايي فيب

(ي4 حاٌهب يف لبيجهعي)إلهىي(ي0(يإلىي ف  هق يف لبيجهعي)2(يإلىي ف  قيئشب  يف لبيجعي)0حٌثيتشٌيي لبيجعي)

 .(يإلىيهيثف  قيئشب 1إلىيهيثف  ق يف لبيجعي)

 مجتمع وعٌنة الدراسة 7-3

ئنكها يف  ها يلمئٌانهايي(ي06ف لئهالاي هببهاي)يوا مهعي هًي صهيٌت ثلي جت  ي لبي يعي هًيج ٌه ي لئنهف ي لتجايٌهعي ل

 يفلتح ٌههقيهههب ي لبي يههعيتههنيتفةٌهه يقههف  ني مههىي هنتينههيي ل فجههفب ي مههىي فقهه ي لئنهه ي ل يكههةيي ل صههيي

( يٌشهيمفأيف ٌفهعي4ئن يك ايهفي فضسي هًي محهقييقهن)ي10 هيت صا ي مىي ٌنعي شف  ٌعي أي لوا مٌأي ًي

 ينا  ي بٌيي لئن  ي بٌيي لئن  يك هايههفيتكنفلفجٌاي ل ومف اي ي بٌيي الًيي ٌسيقينصي   يقب عي  لا  ي

ي(:1 فضسي ًيجبفلييقني)
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ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي

 (: توزٌع العٌنة حسب الوظٌفة1جدول رلم )

 يتفٌايي لقئي يل فيب يي لوٌنع يفٌتضسي نهيثأي يتفٌايي لقئي يتتيكةي اي(ي4ك ايٌيتويضيجبفلييقن)

ينف ييي0%يفثقلي أي40ينعي تكثييي16% يئٌن ايئمييي يتفٌايي لقئي ي أي60ينعيئنيئعيي10إلىيي0ئٌأي

% يفهفي ايٌوُبي ؤشييجٌبي مىيفجفبيقمفٌعي ومف اتٌعيها عيلبىي فيب يي لوٌنع يف  نيل ئٌوعيفتفاصٌلي6

 .هلي ل ييٌ ف فأيئهيف يتٌوائ لو 

ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي

 سب سنوات الخبرة(: توزٌع العٌنة ح2جدول رلم )

قا  ع يفئمييي ببيي411فقبيئميييقف  ني هيت صا ي ل فة عي مىي   ي بي ل شايكٌأي ًي لبي يعي ل ٌب نٌعيييي

% يفئفحه يتمه ي ل هف  نيتئهٌأيثأي ل هف  ني01=ي411ي/114قا  عيئنيئعي يتجائعيي114 ل ف  ني ل يتم عي ن ني

قا  هعيي41 هأي ل هف  ني ل يهتم ع ي%ي04410ت ثهلينيهئعييقا  عي02 لصحٌحعي ل جا ي ن ايئصفي يكا معيتئماي

قا  هعي ن هايتتومهقيي01 يف%4440(ي  ه يلميٌهييئنيهئعيATM ن ايتتومقيئئنف يت فنيئإينابيصهٌانعي اكٌنهايي)

قا  هعي ن هايتتومهقيي40 يف%0044(يئهالن فبيلميٌهييئنيهئعيATMئئنف يت هفنيئإيهنابيصهٌانعيفتوئ هعي اكٌنهايي)

ئنيههئعيي-(ي ههأيئنهه يآقههيATMئنهه يٌيههتتجيي اكٌنههايي)ي-(يATMبيكا ههليل اكٌنههايي)ئئنههف يت ههفنيئو مٌههعيإيههنا

ي.ث ب بيفني يقف  ني هيت صا ي ل فة عيف ل يتم عيف ليمٌ ع (0 يٌفضسيجبفلييقن)4240%

ي

عدد لوائم 

الاستمصاء 

 الموزعة

عدد لوائم 

الاستمصاء 

 المستلمة

نسبة الموائم 

المستلمة للموائم 

 الموزعة

نسبة الموائم السلٌمة  سلٌمةعدد الموائم ال

 إسناد كامل  جزئً إسناد للموائم المستلمة

 صٌانة

 فمط 

(1) 

صٌانة 

 وتعبئة

(2) 

 

 

(3) 

يي411

 قا  ع

يي114

 قا  ع

ي41 01%=114/411

 قا  ع

ي01

 قا  ع

ي40

 قا  ع

02/114=04410% 

يقا  عي02

 المستلمة والسلٌمةأعداد ونسب لوائم الاستمصاء الموزعة و :(3جدول رلم )

 النسبة التمرٌبٌة العدد الوظٌفة

ي%41ي41يصي  

ي%42ي46يقب عي  لا 

ي%12ي10يتكنفلفجٌاي ل ومف اييي ٌسيقين

ي%13ي16ي بٌيي الً

ي%0ي0ينا  ي بٌيي لئن 

ي%11ي11ي بٌيي لئن 

 %111 44 الإجمالً

 النسبة التمرٌبٌة العدد سنوات الخبرة

ي%6ي6يثقلي أيق سيينف ي

ي%22ي21يينف يي11:يثقلي أيي0 أي

ي%41ي41يينعي10:يثقلي أيي11 أي

ي%11ي11يينعي41:ييثقلي أيي10 أي

ي%12ي13يينعي تكثيييي41

 %111 44 الإجمالً
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 لٌاس متغٌرات الدراسة المٌدانٌة 7-4

ٌفضسي لئاحثي ًيه  ي لجة يكٌفٌعيقٌاسي تيٌي يي لبي يعيف ل ت ثمعي ًي ل تيٌيي ل يت ليف ل تيٌي يي لتائوهعي

ي مىي لنحفي لتالً:

يالمتغٌر المستمل 7-4-1

(يلميٌهيي هًي لئنهف يATM اكٌنهايي)تشهيٌليقهب اييٌ تنيه  ي ل تيٌييئتحبٌبي يتفىيإيهنابيمستوى الإسناد: 

 حلي لبي يع يكفنهيإينابيكا ليثنيإينابيجة ً يفيٌوي ي لإينابي لكا لي مىيثنهيإينابي لف ٌفعيئالكا هليإلهىي

 فيبيقايجً ي مىييئٌلي ل ثاليٌتنيإينابيثنشه عيتكنفلفجٌهاي ل ومف هاييئالكا هليإلهىي هي يقهايجً يئٌن هاي

ش عيإلىي هي يقهايجً يكهتأيٌهتنيإيهنابينشها يصهٌانعين هنيفتكنفلفجٌهاي لإينابي لجة ًيٌتنيإينابيئوضي  ن

 ,.Adeleye et al)ييييييييييييييييي ل ومف هاييل ههي يقههايجًيفتحهتف ي لشههيكعيلنفيهه ايئتشهيٌلي لن ههان

2004 ; Chou et al., 2006) ي(ف هأيقهلالي يتكشها ي ئٌوهعيتشهيٌلي اكٌنهاييATMي هًي لئنهف ي)

إجي  ي  مٌعيصٌانعيبفيٌعيل ايفإصهلا يف ثلي ًيقٌاني لئن يئشي  ي ل اكٌنع ي تضسيثن ايتتي ًي صيي لتجايٌع

فئالتههالًيتفقهه ي ل اكٌنههعي ههأي لو ههل ييهههاثثنهها ي لتشههيٌل يف يتواضههعي لن ههفبيئ ههايٌضهه أي ههبنينفا يثيي  ههل

فٌصاح ي ل يتيٌيي لشيٌ ي لفيقًي ل يهجلي مٌههيحيكهعي ليهح يف لإٌهب في لتهًيقهانيئ هاي لو هلا ي هأيقهلالي

كٌنع يئالإضا عيله ل يهنها يفحهب يتحكهني يكةٌهعيتي قه ي  هليكهلي ل اكٌنهايي هًي ف قو هاي ل قتمفهعييهف  ي ل ا

ب قلي لئن يثفيقايجعيهكتشا ي    اليف لتئمٌاي ن ايئصهفي ي فيٌهع يئالإضها عيإلهىي تائوهعييصهٌبي لن بٌهعي

يلكلي اكٌنعيئصفي ي يت ي يلض اأييي عي يتواضعي ليصٌب.يي

يهً: لتجايٌع يثلاثي ج ف ايي أي لئنف يفقبيتئٌأيثأيهنا ي

(يفت فنيئإينابي  مٌعيصٌانعي ل اكٌنعيإلىي فيبيقايجًي تقص يATMت تم ي اكٌنايي)يالمجموعة الأولى:

 ًي  مٌعي لصٌانع يفتحتف يلنفي ايئتوئ عي لن فبيفتيٌيي لشيٌ ي لفيقًيف تائوعيف ي قئعي  هلي ل اكٌنهاي يثيي

يتينبي   ي  مٌعي لصٌانع.

(يفت فنيئإينابي  مٌعيصٌانعي ل اكٌنعيإلىي فيبيقايجًي تقص يATMت تم ي اكٌنايي)يجموعة الثانٌة:الم

 ًي  مٌعي لصٌانع يفإينابي  مٌعيتوئ عي ل اكٌناييئالن فبيفتيٌيي لشيٌ ي لفيقًي ل يجلي مٌهيحيكهعي ليهح ي

ف يلنفيه ايئ تائوهعيف ي قئهعي  هليف لإٌب في لتًيقانيئ اي لو ٌلي أيقهلالي ل اكٌنهعيلشهيكايين هليث هف ل يفتحهت

ي ل اكٌناي.

قهيي  ائهليآ(يحٌثيٌ هفني  هلا ي لئنه يئايهتقب ني اكٌنهاييئنه يATMهيت تم ي اكٌنايي)يالمجموعة الأخٌرة:

إٌجاييٌيببهي لئن  يفئالتالًيتقمىي لئن ي أي  تلا ي اكٌنايي لصي  ي  لً يفن لي   ي لصٌانعيف يتواضعي

ي.قيآ لن فبيف ل تائوعيلئن ي

ي مىي لنحفي لتالً:ي (ATM  اييئقيٌلاح يفجفبيثلاثي يتفٌاييلإينابيقب اييتشيٌلي اكٌناي)ييي

 (.1 ل يتفىي  فل:يٌ ثليإينابيجة ًيلقب عي لصٌانعي    يتنيإ  ا هيكفبي) .1

 (.4 ل يتفىي لثانً:يٌ ثليإينابيجة ًيلقب عي لصٌانعيفتوئ عي ل اكٌناييئالن فب يتنيإ  ا هيكفبي) .4

 (.0 لثالث:يٌ ثليإينابيكا ل يتنيإ  ا هيكفبي) ل يتفىي .0

يفئالتالًيٌةب بي يتفىي لإينابيكم اي نت مناي أي ل يتفىي  فليإلىي ل يتفىي لثانًيإلىي ل يتفىي لثالث.

(يلميٌيي هًي لئنهف ي لتجايٌهعيATMئتشيٌلي اكٌنايي)ئقب ايي ئٌوعي  مٌعي لإينابي لقاصعيئالفقف ي مىيييي

  ل ب ي  فلي أي لئحث.يٌكفأيقبيتح قي ًي صي
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ي:يالمتغٌرات التابعة 7-4-2

ي:ًتت ثلي ل تيٌي يي لتائوعي ًي  ئوابي  يئوعيلن اني ل ٌاسي ل تف ةأيللأب   يفهييييي

 .ي  ب  ي ل الً .1

 . لو لا ييضا .4

 تحيٌأي لو مٌايي لب قمٌع. .0

ي لتومنيف لن ف. .2

عي هأي ل ؤشهي يي  ت هاب  ي مهىي لبي يهاييفقبيتنيقٌاسيكهلي تيٌهيي هأي ل تيٌهي يي ليهائ عي هأيقهلالي ج ف ه

لتتنايه ي ه ي ئٌوهعيي مٌ ها( يئوبيإبقهاليئوهضي لتوهبٌلاييWu, 2012; Tjader et al., 2014 ليائ عي)

ي لبي يعي لحالٌع.

 التحلٌل الإحصائً المستخدم 7-5

ي غي ضيه هي لبي يعيتني يتقب ني  يالٌ ي لإحصا ٌعي لتالٌع:

 لتجايٌههعيف لهه يلتيتٌهه يبف  هه ي لئنههف يي-بي  ههاٌٌسي لنة ههعي ل يكةٌههعفهههفيٌوُههبيثحههي- لفيهه ي لحيههائًي -

 .لميٌييحي يثه ٌت ا(يATMهتقا يقي ييإينابيقب اييتشيٌلي)

-Chi) يهتناب  يإلهىيإحصها ٌعي(يKruskal-Wallis)فهسيي– يتقبني لئاحثي قتئاييكيفيكالييك ا -

Square)يي لفيفييئٌأي ج ف تٌأيثفيثكثهييهقتئاٌيتقبني ل يي يففهفيثحبي هقتئاي يي للا وم ٌعي

 يفهفي ايٌتفقي  ي ئٌوعي لبي يعي لحالٌعيحٌهثي(1001) ة ن يي ًيحالعي ايإ  يكانيي لئٌاناييتيتٌئٌع

غٌييي ف  قيئشب  ي ف  ق ي حاٌب - لإجائايي مىيثي معيقا  عي هيت صا يتتق يشكلي لئٌانايي لتيتٌئٌعي

بي مىي لفيٌ يك  ٌاسيلمنة عي ل يكةٌعيئبه ي أي لفي يف أيثنيتني ه ت اي-غٌيي ف  قيئشب ي ف  ق 

 لحيائً يك ايثأيهنا يثلاثي ج ف اييت ثليثلاثي يتفٌاييللإينابيت ب ي لبي يعيإلىي وي عي بيي

يفجفبي يفييئٌن نيئالنيئعيلكلي تيٌيي أي ل تيٌي يي لتائوع.ي

 اختبار صلاحٌة وثبات البٌانات 7-6

 يContent validity تيٌي يي لبي يعي أيقلالي قتئاييصلاحٌعي ل حتفىييتنيت ٌٌنيصلاحٌعيفثئاييئٌاناي

ي يف ل ي مىي لنحفي لتالً:Construct validityيلإنشا يثفي لتكفٌأ يفصلاحٌع

فهههًيتشههٌييإلههىي ههبىيتوئٌههيي ل ؤشههي يي ل قتههاي يل ٌههاسييContent validityالمحتننوى: صننلاحٌة  -

(.يفن هي  يهأيكهلي ل  هاٌٌسي ل قتهاي يStraub et al., 2004 ل تيٌيي لكا أي نهيئبقعيفئشكليكا لي)

ل هه هي لبي يههعيقههبيتههني يههتقب   ايفت ٌههٌنيصههلاحٌعي حتف هههاي ههًيبي يههايييههائ عي ههاأي لهه يٌوههبيبلٌههلي مههىي

 صلاحٌت اي أيحٌثي ل حتفى.

ٌج يينشا يثفي لتكفٌأحتىيتتح قيصلاحٌعي لإيConstruct validity: نشاء أو التكوٌنصلاحٌة الإ -

بيجههعي يتئهها ي يتفوههعي هه يئوضهه اي لههئوضيفهههفي ههايٌشههاييإلٌهههيئصههلاحٌعيي ل تيٌههييل ؤشههي يثأيٌكههفأي

 ),Fornell and Larker يفلت ٌهٌنيصهلاحٌعي لت هاي ي قتهي يConvergent validity لت هاي ي

ف ل ييٌفضهسي هبىيتجهانسي ل ؤشهي يييCronbach's Alpha يتقب ني وا لي لفايكيفنئاخيي(1981

 Construct ل تيٌهههيي  تههههيإ كانٌهههعي ه ت هههابي مهههىيي وهههٌأ يفئالتهههالًي ل يهههتقب عي هههًيقٌهههاسي تيٌههه

reliability.لم ؤشههي يي ل يههتقب عيلتكههفٌأي ل تيٌههييي143عي وا ههلي لفههايكيفنئههاخيٌجه يثأيتتوههبىيقٌ ههفي

 (يتتهي ف يقٌ هعي وا هلي لفهايكيفنئهاخييئهٌأي2)يقهني( يفك ايهفي لاح ي ًيجبفلي4110ي ) ئبي لم ٌ 

أي لو مٌههايي لب قمٌههع يفٌههبلي لهه ي مههىيثأيج ٌهه يٌل تيٌههييتحيههي1431ف لن ههف يفل تيٌههيي لههتومني 14202

  ل تيٌيي  ته.يإ كانٌعي ه ت ابي مى ل تيٌي ييتجتاةي قتئايي

ي
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  لتومنيف لن ف  لو مٌايي لب قمٌعييضاي لو لا ي  ب  ي ل الً 

 14202 1431 1430 14203  وا لي لفايكيفنئاخ

 رونباخ  (: معاملات الفا ك4جدول رلم )

ينتائج الدراسة المٌدانٌة 7-7

ٌتنافلي لئاحثي ًيه  ي لجة ي يتوي ضينتا جي لتحمٌلي لإحصها ًي ل يهتقبني غهي ضيتح ٌهقيثههب  ي لئحهثي

 يفتيتٌئ ايلميٌيي ًي لئنف ي لتجايٌع(يATMتشيٌلي اكٌنايي)قب اييتحبٌبيبف   ي تقا يقي ييإينابي أيحٌثي

ي.ئحث بىيقئفليثفيي ضي يفضي ليتحبٌبحي يثه ٌت ايئالإضا عيإلىي

يدوافع اتخاذ لرار الإسناد وترتٌبها حسب أهمٌتها 7-7-1

 ًي لجة ي لن ييي أي لئحثي يتويضي لئاحثيئوضي لن يٌايي لتًيتفييي  مٌهعي لإيهناب يفئايهت ي  ينتها جي

ي لبي يايي ليائ عي لتًي هت ييئبي يعيتم ي لبف   يثتضسيثن ايتت ثلي ً:

يتقفٌضي لتكمفع -

 لتيكٌةي مىي لو مٌايي  يايٌع  -

 تح ٌقي لن فيف ل يفنع -

يض اأيجفب ي لقب عي -

لمهب   ي (1فقبيُ م ي أي فيب يي لوٌنعيتيتٌ يه هي لبف   يحي يثه ٌت اي أيفج هعين هيهنيئإ  ها ييقهني)ييي

(يلمهب   ي2)يقٌهي  يث(يلمهب   ي له ييٌمٌههي هًي  ه ٌهع يف0(يلمب   ي ل ييٌمٌهي ًي  ه ٌع يثهني)4  كثييثه ٌع يثني)

فئاحتيا ي لفي ي لحيائًيلكليب   يتئٌأيثأي لتيكٌةي مىي لو مٌايي  يايٌعيٌ ثليثهنيب   يلبىيي   قليثه ٌع

(يلميٌهي يٌمهًي له يضهه اأيجهفب ي لقب هع يثهنيقفههضيATM لئنهف ي لتجايٌهعيلإيهنابيقهب اييتشههيٌلي اكٌنهاي)

ي:(0)يقنيبفليقٌي  يتح ٌقي لن فيف ل يفنع يك ايهفي فضسي ًيجث لتكمفع يف

ي

ي

ي

ي

 

 

 ( للغٌرATM(: ترتٌب دوافع البنون لإسناد خدمات تشغٌل ماكٌنات)5جدول رلم )

 

 Baldwin et al., 2001; Beaumont and) يي ليهائ عفتتيهقيهه هي لنتٌجهعي ه ينتها جي لبي يهايي

Costa, 2002; Elmuti, 2003; Gottschalk and Solli-Sæther, 2005;Gewald and  

   (Diddern, 2009; Brcar and Bukovec, 2013ا ليقفضي لتكمفهعيلهنيثأيي لتًيتفصمييإلىفي 

تحفلي هًي لهب   ينحهفي لإيهنابي هأيب  ه يتكتٌكهًيٌوبيٌ ثلي لب   ي  يايًينحفي تقا يقي يي لإينابيحٌثيحبثي

    ههالي  يايههٌعيفتحيههٌأيجههفب يي ت ثههلي ههًي لتيكٌههةي مههىيً ت ثههلي ههًيقفههضي لتكمفههعيإلههىيب  هه ي يههتي تٌجٌ

ل  يقبيتيتئ ي لشيكعي  ي فيبيقايجًيفتتح ليتكمفعيث مهىي هًييهئٌليتهب ٌني ي لن ف لقب ع يفتح ٌقي ل يفنعي

 .(4110ي  ئبي لم ٌ  ل صٌيي)لا يتح ٌقيف في يي ًي لتكالٌ ي ًي  جليقبي ت اي لتنا يٌعي  قيىيئق

ي لإينابيلكلي يتفىي أي يتفٌايي لإينابي لثلاثعيكانيي لنتا جي مىي لنحفي لتالً:يفئبي يعيبف   ييي

كاأي لب   ي  فليللإينابيهفيض اأيجفب ي لقب ع يي–إينابي  مٌعي لصٌانعي   يي–يالمستوى الأول للإسناد

قٌي  يتح ٌقي لن فيف ل يفنع يك ايهفي فضسيثًي ل ي لتيكٌةي مىي لو مٌايي  يايٌع يثنيقفضي لتكمفع يفٌم

 ي:(6 ًيجبفلييقن)

 الوسط الحسابً الدافع 

 1,66ي لتيكٌةي مىي لو مٌايي  يايٌع

 2,33يض اأيجفب ي لقب ع

 2,47يتقفٌضي لتكمفع

 3,46يتح ٌقي لن فيف ل يفنع
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 ( للغٌرATM(: ترتٌب دوافع البنون لإسناد خدمة صٌانة ماكٌنات)6جدول رلم )

 

فٌيىي لئاحثي ن  ٌعيحصفليهب يض اأيجفب ي لقب عي مىي ل يتئعي  فلىي أيئٌأيبف   يإينابي  مٌعيييي

يل فيبي ي لصٌانع ي  مٌع ي إيناب ي  ت ا  ي لصٌانع ي  مٌع يتونًيجفب  يهنا ي لقب ع يحٌثيثأيجفب  يلميٌي   لصٌانع

( يفيي عي كتشا يثيئا ي لو ليحاليحبفثه يATMقص يٌونًيض اأي بنيتو لي اكٌناي)قايجًي ت

يٌونًي ي ا يفهف ي لو ل  يتكي ي يلض اأي بن ي لإصلا  ي  مٌع يفجفب  يتفق ي ل اكٌنع  ي نقفاضي تي  فئالتالً

 ,and Fadyتحيٌأيجفب يثب  ي ل اكٌنعي أيفج عين يي  ٌلي لئن .يفٌتفقي ل ي  ي ايثشايييإلٌهيبي يعي)

(يATM(ي أي بنييضاي  لا ي لئنف ي ًي صيي أيبيجعي ه ت ابي مىي اكٌنايي)Abd El Azizي2012

يتتثٌييهاني مىي ي ًيكثٌيي أي  حٌاأيتكفأيقايجين ايي لقب ع يف أيثنيٌكفأيلجفب ي  مٌعي لصٌانع  ن ا

 جفب ي لقب عي لتًيت ب  اي ل اكٌنايي أيفج عين يي  ٌلي لئن .

عي ل اكٌناييتقيجي أين ايي ئٌوعي لقب ايي ل صي ٌعي لتًيٌ ب  اي لئن يله ل يإيهنابهايك ايثأي  مٌعيصٌانيي

لميٌييٌونًيتيكٌةي لئن ي مىي  مٌاتهي  يايٌعيف لتًي حتميي ل يتئعي لثانٌعي ًي  ه ٌعيئٌأيبف   ي لإيناب يثهني

يٌقي لصٌانعيفتحفٌم ايإلىيٌمًي ل يب   يقفضي لتكمفعيئتجن ي هيتث ايي ًي وب يي لصٌانعيفتح لي يتئايي 

يتكمفعي  بي لصٌانعي لينفي.يفثقٌي  يح ًيب   ي لن في ل يفنعي مىي ل يتئعي  قٌي .

كهاأي لهب   ي  فليللإيهنابيههفي لتيكٌهةيي–إينابي  مٌعي لصهٌانعيفتوئ هعي ل اكٌنهاييي–المستوى الثانً للإسناد 

قٌي  يتح ٌقي لن فيف ل يفنع يك ايثفضي لتكمفع يف مىي لو مٌايي  يايٌع يٌمًي ل يض اأيجفب ي لقب ع يثنيق

 :(3)يقنيهفي فضسي ًيجبفلي

 

 

 

 

 

ي( للغٌرATMلصٌانة وتعبئة ماكٌنات)(: ترتٌب دوافع البنون لإسناد خدمات ا7جدول رلم )يييي

ي

فٌيىي لئاحثي ن  ٌعيحصهفليههب ي لتيكٌهةي مهىي لو مٌهايي  يايهٌعي مهىي ل يتئهعي  فلهىيلهبف   يإيهنابيييي

  مٌعي لصٌانعيفتوئ عي ل اكٌناييلميٌي يحٌثيثأيإيهنابي  نشه عيغٌهيي  يايهٌعيلميٌهييٌونهًي ليه ا يل هف فًي

ئ هايٌهنوكسي مهىيجهفب يي ًيثب  ي    الي ل صي ٌعي  يايٌعيئكفا  يث مهى لئن يئايتيلاليقئي ت نيف واي  ني

ك ايثأيإينابي  نش عيغٌيي  يايٌعيل فيبيقايجًي تقص يٌونًيض اأيثب  يه هيي  لقب عي ل  ب عيلمو لا 

ف هًي  ائمههيلمئاحهثي ه يي  نش عيئجفب ي يتفوعيفههفي هايٌهنوكسيثٌضهاي مهىيجهفب ي لقب هعي ل  ب هعيلمو هلا  

ي:يييثحبي لئنف يثشاييإلىيثنه بٌ

( لتًيت  يATMئ   عيتوئ عي اكٌنايي)ي–غالئا ي لصي  يي–"ي ًي ليائقيكاأيٌ فنيثحبي ف فًي لئن ي

شه ييي هأيكهلي اكٌنهعيٌ هفنيئتوئ ت ها يفكهاأي له ين هبييقايجين ايي لئن ي  ائليحصفلهي مىيئهبلي

 الوسط الحسابً الدافع 

 1,57يض اأيجفب ي لقب ع

 2,1ي لتيكٌةي مىي لو مٌايي  يايٌع

 2,24يتقفٌضي لتكمفع

 3,45يتح ٌقي لن فيف ل يفنع

 الوسط الحسابً الدافع 

 1,34ي لتيكٌةي مىي لو مٌايي  يايٌع

 2,46يض اأيجفب ي لقب ع

 2,46يتقفٌضي لتكمفع

 3,76يتح ٌقي لن فيف ل يفنع
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إينابي  مٌعيتوئ عي ل اكٌناييإلهىيشهيكاييل  ي تجهي لئن ينحفيي  لئن يًٌ ثلي ج فب  ية  ب  ي مىي ف ف

  يايهٌعييف ٌفتهفت كٌنهي أيثب  يي تقصصعيلن لي   ف ل يلتقفٌضيضي ي لو لي أي ف  ي لئن 

ي أيناحٌع يفلتت ٌأي  مٌعين لي   ف ليإلىي ل اكٌنايي أيناحٌعيثقيى"ي الٌعييئكفا  

للإينابيهفي لتيكٌةي مىي لو مٌايي  يايهٌع يٌمهًيكاأي لب   ي  فليي–إينابيكا ليي–يالمستوى الثالث للإسناد

يقهنيقٌي  يض اأيجفب ي لقب هع يك هايههفي فضهسي هًيجهبفليث ل يتح ٌقي لن فيف ل يفنع يثنيقفضي لتكمفع يف

ي(.2)

له  يي فٌيىي لئاحثيثأي ايٌئيييثه ٌعيب   ي لن فيف ل يفنعيلمئن ي حلي لبي يعيحب ثعي لئن يفقمعي هببي يف ههي

 يإهيف كتيا ي  لا يجببلمئن ي ليفقٌعيي لحصعةٌاب يي(يلتح ٌقيهب ATM يتقب ني اكٌنايي) ةب بييثه ٌعي

(يتي ًيج ٌ ي ل نا قي لجيي  ٌع يفكاأي لئبٌليهفيATMثأيصيييحجني لئن يلنيٌ كنهي أي  تلا ي اكٌنايي)

يييييي.يلتح ٌقيهب ي لن فيف ل يفنعي–إينابيكا ليي–قٌاني لئن يئايتقب ني اكٌناييئن يآقيي

 ل  ائلايي لشقصٌعي  ي بٌييثحبي يففي لئن ي له ييٌ هفنيئو مٌهعيإيهنابيكا هليلقهب اييتشهيٌلييإحبىف ًييييي

ي(يلميٌييثفضسيثأ:يATM اكٌنايي)

ت ثلي شكمعيثيايٌعي ًيقب هعي لو هلا يي–ثيئوعي يففيي–"يقمعي ببي يففي لئن ي ًي بٌنعي لإيكنبيٌع

 لئنهه ي ههأي ههاهي ي ةبحههاني لو ههلا يلمحصههفلي مههىيي لحههالٌٌأيف لفصههفليلو ههلا يجههبب يحٌههثيٌوههانً

 لقب ايي ل صي ٌعي أيقلالي لتوا لي ل ئاشيي  ي ف فًي لئن  يك ايثأيصيييحجني لئن يٌ نوهي هأي

(يATMثكئهيي هببي اكٌنهايي)يٌ تم -قيآل  يكاأي لحليهفي لتواقبي  يئن يي( ATM  تلا ي اكٌنايي)

ائليإٌجاييينفي يف ل يحتىيٌ كأيقب عي  لا ي لئن ي ًي اكٌناتهي  يهيتقب ن- ًي بٌنعي لإيكنبيٌعي

يث اكأيتف جبهنيف كتيا ي  لا يجبب"

ي

ي

ي

ي

ي

 ( للغٌرATMل لخدمات تشغٌل ماكٌنات)(: ترتٌب دوافع الإسناد الكام6)رلم جدول 

ي

(يئهاقتلا ي يهتفىيATMنهيئاليغني هأي قهتلا يبف  ه يإيهنابيقهب اييتشهيٌلي اكٌنهايي)ثٌتضسي  اييئقييي

 مهىيثيي يهتفىي هأي يهتفٌاييي لإينابيإهيثأيب   يتقفٌضي لتكمفعيلنيٌح ىيئال يتئعي  فلىي أيئٌأي لبف   

 هًي تقها يقهي ييي  يها ها ي لإيهتي تٌجٌعيف لتكنفلفجٌهعيللإيهنابيتموه يبفي يفهفي هايٌشهٌييإلهىيثأي لهبف   ي لإيناب

ي لإينابيٌففييبفييقفضي لتكمفعيك يئ يي ٌيًيللإيناب يفتتفقيه هي لنتٌجعي  ينتا جي لبي يايي ليائ ع.يي

 نتائج اختبارات الفروض  7-7-2

مسنتوى إسنناد اخنتلاف  منع ارٌنةمسنتوى الأداء المنالً للبننون التج الخاص باختلاف لفرض الأولختبار الا

لمئنهف  يحٌهثيل ٌهاسي  ب  ي ل هالًي  ت بي لئاحثي مىي ب ي ؤشي يي ( للغٌرATMخدمات تشغٌل ماكٌنات )

ثأيٌحببف ي بىي ف   ت ني مىيثيئوعيثي مع يف ل ي أيقلالي  ٌاسيلٌكيبي أيق هسيُ م ي أي فيب يي لوٌنعي

لكهلي ؤشهيي هأييفهس-كيفيهكال.يفقبيتهنيإجهي  ي قتئهايي(ي ف  قيئشب 0(يغٌيي ف  قيئشب  ي)1ن ا يحٌثي)

 حٌث:ي ؤشي يي  ب  ي ل الًي لف يب يئ ا  عي هيت صا ي

يفيٌ ي ل يتفىي  فلي=يفيٌ ي ل يتفىي لثانًي=يفيٌ ي ل يتفىي لثالثي:فرض العدم

ي)هيٌفجبي قتلا ي ًي  ب  ي ل الًيئٌأي يتفٌايي لإينابي لثلاثع(يييييييييييييييييييييي

 الوسط الحسابً الدافع 

 2,24ي لتيكٌةي مىي لو مٌايي  يايٌع

 2,35يتح ٌقي لن فيف ل يفنع

 2,65يتقفٌضي لتكمفع

 2,71يض اأيجفب ي لقب ع
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ي  قليٌقتم ي أي  قيٌأي مى يتفٌايي لإينابي لثلاثعييثحبفيٌ ييالفرض البدٌل:

ي:(ينتا جي لتحمٌلي لإحصا ًيلكلي ؤشيي أي ؤشي يي  ب  ي ل ال0ًفٌمق ي لجبفلييقن)

 Chi-Square P-Value الممٌاس

ي1,111ي12,214ين في ًيثيئا ي لئن يٌفجب

 ل صي ٌعي ل تنف عي ئهيي لهبقفلييةٌاب ي ًيإٌي ب يي لئن ي أي لقب اييتفجب

ي ًي جاهييجبٌب 

ي1,101ي3,100

ي1,163ي0,210يتقفٌضي ًي لتكالٌ ي لإب يٌعيٌفجب

ي1,111ي10,222ي ًي لتكالٌ ي لتًيتح لي مىيثنش عي لئن  نقفاضاي  يت ي  يٌح قي لئن ي

 (: نتائج التحلٌل الإحصائً لكل مؤشر من مؤشرات الأداء المال4ًجدول رلم)

 ؤشهييتقفهٌضيي هب - ل هالًلكلي ؤشهيي هأي ؤشهي يي  ب  ييP-value(يثأيقٌ عي0سي أي لجبفلييقني)ٌتض

%ي  هايٌونهًيي هضي هيضي لوهبنيفقئهفلي0ثقهلي هأي يهتفىي ل ونفٌهعي ل  ئهفليفههفييكاني- لإب يٌع لتكالٌ ي

 يهتفىيي لفيضي لئبٌليئفجفبي يفيي ًي ؤشي يي  ب  ي ل الًي هًي ل ج ف هايي لهثلاثيتيجه يإلهىي قهتلا 

ي لإيناب.

(يث مهىي هأي يهتفىي14163)يP-valueث اي ٌ هايٌتومهقيئ ؤشهييتقفهٌضي لتكهالٌ ي لإب يٌهعينجهبيثأيقٌ هعيييي

%(ي  ايٌونًيقئفلي يضي لوبنيفي ضي لفيضي لئبٌل يه  يٌونهًيثأيهنها ي تفهاييئهٌأي0 ل ونفٌعي ل  مف ي)

جهعي لإيهنابي مهىي قهتلا ي يهتف ه يفتتفهقي ل ج ف ايي لثلاثي ًي بنيتح ٌقيقفضي ًي لتكالٌ ي لإب يٌعينتٌ

ه هي لنتٌجعي  ينتا جي لبي يايي ليائ عيف لتًيتفصهمييإلهىيثأي لإيهنابيٌتيته ي مٌههيتح هلي لشهيكايي ل يهنب ي

تكمفعيإضا ٌعيلإب ي ي لاقت اي  ي ل فيبي لقايجًي ت ثمعي ًيتكمفعي لفقهييف لج هبيف لئحهثيف لتفهافضيفكتائهعي

 Ang andلنشا يئٌأي لشيكعيف ل فيبي لقايجًيفهًي ايتي ىيئتكمفهعي لو مٌهايي)ف تائوعيتنفٌ ي  بيإينابي 

Straub, 1998; Gorla and Somers, 2014.)ي

ئفجفبي قتلا ي هًي يهتفىي  ب  ي ل هالًيلمئنهف ي لتجايٌهعيئهٌأي  فلي لقا ييئحثك ايتني قتئايي يضي ل   

فكانيينتٌجعي هقتئهاييك هاي هًيي- ف ايي لثلاثع ل ج- لثلاثع(يATMإينابيقب اييتشيٌلي اكٌنايي)ي يتفٌاي

ي(:11جبفلييقني)

 

 

 

 (: نتائج التحلٌل الإحصائً لمتغٌر الأداء المال11ًجدول رلم)

 يههتفىي ل ونفٌههعيل تيٌههيي  ب  ي ل ههالًيكانههييثقههلي ههأييP-value(يثأيقٌ ههعي11فٌفضههسي لجههبفلييقههني)ييي

ئفجفبي يفيي هًي  ب  يي) يضي لئحث(%ي  ايٌونًيي ضي يضي لوبنيفقئفلي لفيضي لئبٌل0 ل  ئفليفهفي

فقهبيقهاني لئاحهثيئهإجي  يتحمٌهليإضها ًي يجه يإلهىي قهتلا ي يهتفىي لإيهناب.تيثهع ل ج ف ايي لثلايئٌأ ل الًي

  لتيٌهي ي   اينهع  يٌهق ل هالًيف له ي هألمفقف ي مىي ئٌوعي لولاقعيئٌأي يتفىي لإيهنابيف يهتفىي  ب  ي 

ل تيٌهيي  ب  يي(Mean Rank)  ليته   تفيه   هً تحهبث  لتهً ف لتيٌهي ي  لإيهناب  يتفي  ً تحبث  لتً

 (:11 ل الًيف ل ييٌفضحهيجبفلييقني)

 متوسط الرتب العدد مستوى الإسناد

 45,24ي41ي  فل

 46,64ي01ي لثانً

 66,34ي40ي لثالث

 وسط الرتب لمتغٌر الأداء المالً(: مت11جدول رلم)

 Chi-Square P-Value المتغٌر التابع

ي1,111ي10,402ي  ب  ي ل الً



  - 261 - 

ف هأيجهبفليي حٌثيتكفأي لفيفيي ًي يتفىي  ب  ي ل الًي ًيصالسي ل يتفىي   مهىي هًي تفيه ي ليته ييي

ية بكم اية بي يتفىي لإينابيكم ايي ل الً يثيثأيهنا ي لاقعي يبٌعيئٌأي يتفىي لإينابيف  ب  ي(يٌتضسي11)

 ,Görg and Hanley)ييييييييييييييييجعي ه ي هايتفصهمييإلٌههيبي يهعفتتفقيه هي لنتٌلمئن  يي  ب  ي ل الً

2004). 

( بنناختلاف ATMمسننتوى ر نا عمننلاء البنننن عننن أداء ماكٌنننات) بنناختلاف الخنناص الفننرض الثننانًلاختبنار 

ل ٌاسييضاي لو لا ي  ت بي لئاحثي مىي ب ي ؤشي يي ( للغٌرATMمستوى إسناد خدمات تشغٌل ماكٌنات )

ثي مع يف له ييق يعيثأيٌحببف ي بىي ف   ت ني مىحٌثيُ م ي أي فيب يي لوٌنعيي( ATMي) أيثب  ي اكٌنا

تهنيإجهي  ي قتئهاييي(ي ف  قيئشب .يفقهب0(يغٌيي ف  قيئشب  ي)1 أيقلالي  ٌاسيلٌكيبي أيق سين ا يحٌثي)

 حٌث:يلكلي ؤشيي أي ؤشي يييضاي لو لا ي لف يب يئ ا  عي هيت صا ييفهس-كيفيكال

يفيٌ ي ل يتفىي  فلي=يفيٌ ي ل يتفىي لثانًي=يفيٌ ي ل يتفىي لثالثيفرض العدم:

ييضاي لو لا يئٌأي يتفٌايي لإينابي لثلاثع(بيجعي)هيٌفجبي قتلا ي ًييييييييييييييييييييييي

ي  قليٌقتم ي أي  قيٌأي مى يتفٌايي لإينابي لثلاثعييثحبفيٌ ييالفرض البدٌل:

ي:ٌلي لإحصا ًيلكلي ؤشيي أي ؤشي يييضاي لو لا (ينتا جي لتحم14فٌمق ي لجبفلييقن)

 Chi-Square P-Value الممٌاس

ي1,111ي10,231ي((ATMٌفجبي يتفىي  ئفلي أييضاي لو لا ي أيقب ايي اكٌنايي

ي1,100ي6,343ي((ATMٌفضلي و ني  لا ي لئن ي لتوا لي  ي اكٌنايي

ضه أيي((ATMٌ  ي هببي لشهكافىي ل  ب هعي هأي لو هلا يف ل توم هعيئ اكٌنهايي

ي لحبفبي ل  ئفلع

ي1,120ي6,010

ي1,121ي6,022يٌت ت ي لئن يئ بي ي مىي هحتفا يئالو لا ي لحالٌٌأ

ي1,111ي10,021يهنا ين في ًي ببي لو لا ي لجبب

 (: نتائج التحلٌل الإحصائً لكل مؤشر من مؤشرات ر ا العملاء12جدول رلم)

ثقهلي هأييكانهيي لو هلا كهلي ؤشهيي هأي ؤشهي يييضهايليP-value(يثأيقٌ عي14ٌتضسي أي لجبفلييقني)ييي

%ي  هايٌونهًيي هضي هيضي لوهبنيفقئهفلي لفهيضي لئهبٌليئفجهفبي هيفيي هًي0 يتفىي ل ونفٌعي ل  ئفليفهفي

يتيج يإلىي قتلا ي يتفىي لإيناب.يع ؤشي يييضاي لو لا ي ًي ل ج ف ايي لثلاث

تفىييضههاي  ههلا ي لئنهه ي ههأيثب  يئفجههفبي قههتلا ي ههًي يههك ههايتههني قتئههايي ههيضي لبي يههعي لثههانًي لقهها ي

فكانهييي- ل ج ف هايي لثلاثهع-(ي لثلاثهعATM(يئٌأي يتفٌاييإينابيقب اييتشهيٌلي اكٌنهايي)ATM اكٌناي)

ي(:10نتٌجعي هقتئاييك اي ًيجبفلييقني)

 

 

 

 لمتغٌر ر ا العملاء(: نتائج التحلٌل الإحصائً 13جدول رلم)

ل تيٌيييضاي لو لا يكانييثقلي أي يتفىي ل ونفٌعي ل  ئفلييP-value(يثأيقٌ عي10فٌفضسي لجبفلييقني)

ئفجفبي يفيي ًيبيجعييضايي( لئحث لئبٌلي) يضي%ي  ايٌونًيي ضي يضي لوبنيفقئفلي لفيضي0فهفي

 تلا ي يتفىي لإيناب.يج يإلىي قتيع(ي ًي ل ج ف ايي لثلاثATM لو لا ي أيثب  ي اكٌناي)

 تنيإجي  (يATMلمفقف ي مىي ئٌوعي لولاقعيئٌأي يتفىي لإينابيفبيجعييضاي لو لا ي أيثب  ي اكٌنايي)   

يضايل تيٌيييي ي ليت  تف  ً تحبث  لتً ف لتيٌي ي  لإيناب  يتفي  ً تحبث  لتً  لتيٌي ييأئٌ   اينع

ي)ي لو لا  ييقن يجبفل يٌفضحه ي(12ف ل ي يتكفأ يحٌث ي ً لفي  يثب  ييفي ي أ ي لو لا  ييضا بيجع

 . ًيصالسي ل يتفىي   مىي ًي تفي ي ليت ي(ATM اكٌناي)

 Chi-Square P-Value المتغٌر التابع

ي1,111ي44,030ييضاي لو لا 
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 متوسط الرتب العدد مستوى الإسناد

 32,61ي41ي  فل

 43,65ي01ي لثانً

 64,26ي40ي لثالث

 (: متوسط الرتب لمتغٌر ر ا العملاء14جدول رلم)

يههتفىي لإيههنابيفبيجههعييضههاي لو ههلا ي ههأيثب  يثأيهنهها ي لاقههعي يبٌههعيئههٌأي ي(12فٌتضههسي ههأيجههبفلي)ي

ييييي.(ATMثييكم اية بي يتفىي لإينابيكم اية بييضاي لو لا ي أيثب  ي اكٌنايي) ي(ATM اكٌناي)

ييييي

 يإلهىي هيت ها يئ يهتفىي لقب هعي ل  ب هعيلمو هلا ي ه ي هنت هالي هأي يهتفىيقهبيٌيجهفٌيىي لئاحثيثأيي ل يييي

 يحٌثيإينابيقب عي لصٌانعيلشيكعي تقصصعيإلىي يتفىيإينابيث مىي(ATMإينابيلقب اييتشيٌلي اكٌناي)

إينابييإضا ع( يف نبيATMفإصلاح ايئ ايٌض أيجفب يثب  ي اكٌنايي)ي    اليثيئا  كتشا ييٌونًييي ع

قب عيتوئ عي ل اكٌناييئالن فبيلشيكعين ليث ف لي تقصصهعي هإأي له يٌونهًي ل تائوهعي ل يهت ي يليصهٌبي لن بٌهعي

 لن بٌعيفهفي هايٌوُهبيإضها عيإلهىيجهفب ي لقب هعي ل  ب هعيلمو هلا  يفثقٌهي  يإ  يتهنياني ًي  مٌعي يتواضعيف هنت 

يئالكا ههليلئنهه يآقههييلبٌهههي لإ كانٌههاييف لوههببي لكهها ًي ههأي ل اكٌنههايي(ATMإيههنابيقههب اييتشههيٌلي اكٌنههايي)

 هعي لن هفبيلشهيكايي تقصصهع ي ل فة عيجيي  ٌا ي ًيكلي كاأ يف ل ييٌ فنيئو مٌعيإينابيقب هعي لصهٌانعيفتوئ

 هإأي له يي ثب  يكهلي ل اكٌنهايي لتهًيٌ تمك هاي مهىي هب يي ليها ع هأي تائوهعييت كنهفٌ تم يفحب يتحكني يكةٌعي

يييٌونًي هيت ا يئ يتفىي لقب عي ل  ب عيلمو لا يفئالتالًيةٌاب ي يتفىييضاي لو لا .ي

 

ت الداخلٌننة بالبنننن بنناختلاف مسننتوى إسننناد مسننتوى أداء العملٌننا بنناختلاف الخنناص الفننرض الثالننثلاختبننار 

ل ٌهاسي لتحيهأي هًيثب  ي لو مٌهايي  ت بي لئاحثي مهىي هب ي ؤشهي ييي( للغٌرATMخدمات تشغٌل ماكٌنات )

ثي مع يف له ي هأيقهلالي  ٌهاسييق يعيثأيٌحببف ي بىي ف   ت ني مى يحٌثيُ م ي أي فيب يي لوٌنعي لب قمٌع

يفهس-كيفيهكال(ي ف  قيئشب .يفقبيتهنيإجهي  ي قتئهايي0قيئشب  ي)(يغٌيي ف  1لٌكيبي أيق سين ا يحٌثي)

يحٌث:ي لو مٌايي لب قمٌعي لف يب يئ ا  عي هيت صا يثب  يلكلي ؤشيي أي ؤشي ييتحيأي

يفيٌ ي ل يتفىي  فلي=يفيٌ ي ل يتفىي لثانًي=يفيٌ ي ل يتفىي لثالث: فرض العدم

ييي لب قمٌعيئٌأي يتفٌايي لإينابي لثلاثع()هيٌفجبي قتلا ي ًيثب  ي لو مٌايييييييييييييييي

ي  قليٌقتم ي أي  قيٌأي مى يتفٌايي لإينابي لثلاثعييثحبفيٌ ي: الفرض البدٌل

ي لو مٌايي لب قمٌع:يثب  ي(ينتا جي لتحمٌلي لإحصا ًيلكلي ؤشيي أي ؤشي يي10فٌمق ي لجبفلييقن)

 Chi-Square P-Value الممٌاس

ئ يهتفىيجهفب يف ف صهفاييي((ATMم عيئ اكٌناييت بني لقب ايي لئنكٌعي ل تو

ي  ئفلعيتمئًي حتٌاجايي لو لا 

ي1,111ي10,002

لميٌهييئتيكٌهةيي((ATM سيإينابيثب  يئوضي  نشه عي ل يتئ هعيئ اكٌنهاييٌي

ي لئن ي مىيثب  ي  مٌاتهي  يايٌعي  قيىيئنجا 

ي1,112ي11,021

ي((ATMقلالي اكٌنهايييتشكلي لقب ايي لئنكٌعي لجبٌب ي لتًيٌ ب  اي لئن ي أ

ينيئعي يضٌعي أيإج الًي لقب ايي ل  يفحعي ًي ليفيي ل صي ً

ي1,126ي0,202

 ههأيثفلي ههي يي((ATMٌيهتجٌ ي لئنهه يلشهكافىي لو ههلا ي ل يتئ ههعيئ اكٌنهايي

يفٌتني والجعي لقملي ًيفقييقصٌي

ي1,110ي2,020

لفقههيي ههًي ي((ATMٌههتنيت ههبٌني لقههب ايي لئنكٌههعي لجبٌههب ي ل توم ههعيئ اكٌنههايي

ي ل ناي 

ي1,111ي21,644

 العملٌات الداخلٌة أداء(: نتائج التحلٌل الإحصائً لكل مؤشر من مؤشرات 15جدول رلم)
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 ؤشهييي هب - لب قمٌهعلكلي ؤشيي هأي ؤشهي يي لو مٌهايييP-value(يثأيقٌ عي10ٌتضسي أي لجبفلييقني)   

كانهييثقهلي هأييي-((ATMلالي اكٌنهايي لقهب ايي لئنكٌهعي لجبٌهب ي لتهًيٌ هب  اي لئنه ي هأيقه ليضاي هأينيهئعي

%ي  هايٌونهًيي هضي هيضي لوهبنيفقئهفلي لفهيضي لئهبٌليئفجهفبي هيفيي هًي0 يتفىي ل ونفٌعي ل  ئفليفهفي

ي لب قمٌعي ًي ل ج ف ايي لثلاثيتيج يإلىي قتلا ي يتفىي لإيناب.يثب  ي لو مٌاي ؤشي ييتحيأي

 لجبٌههب ي لتههًيٌ ههب  اي لئنهه ي ههأيقههلالي اكٌنههايي لقههب ايي لئنكٌههعييث ههاي ٌ ههايٌتومههقيئ ؤشههيي ليضههاي ههأينيههئعي

ATM))نجههبيثأيقٌ ههعييP-value(ي  ههايٌونههًيقئههفلي0(يث مههىي ههأي يههتفىي ل ونفٌههعي ل  مههف ي)14126)ي%

 يضي لوبنيفي ضي لفيضي لئبٌل يه  يٌونًيثأيهنا ي تفاييئهٌأي ل ج ف هايي لهثلاثي هًي ليضهاي هأينيهئعي

  ي قتلا ي يتفىي لإيهناب يفيٌيجه يي((ATM ي أيقلالي اكٌنايي لقب ايي لئنكٌعي لجبٌب ي لتًيٌ ب  اي لئن

  مٌههايي ليههح  ي ف ل ت ثمههعي ههً (ATM لهه يإلههىين  ٌههعي لقههب ايي لتههًيٌ ههب  اي لئنهه ي ههأيقههلالي اكٌنههاي)

ف لإٌب ف يف هيتولاني أي ليصٌب يف لحصفلي مىيكش يحيا ي قتصي يفإجي  يتحفٌلي أيحيا ي قي ي

  تٌي يفهًيقب اييهيتيتئ يئ يتفىي لإيناب.ف يتئب لي لو مع يفيب بي ف

ئفجفبي قتلا ي ًيثب  ي لو مٌايي لب قمٌعيلمئن يئٌأي يتفٌاييك ايتني قتئايي يضي لبي يعي لثالثي لقا ييييي

نتٌجعي هقتئاييك اي ًيجهبفلييقهنييفكاني- ل ج ف ايي لثلاثع-(ي لثلاثعATMإينابيقب اييتشيٌلي اكٌنايي)

ي(:16)

 

 

 

 العملٌات الداخلٌة أداء(: نتائج التحلٌل الإحصائً لمتغٌر 16جدول رلم)

ي

 لو مٌههايي لب قمٌههعيكانههييثقههلي ههأي يههتفىييثب  ل تيٌههيييP-value(يثأيقٌ ههعي16فٌفضههسي لجههبفلييقههني)ييي

ئفجفبي هيفيي(ي لئحث) يضيوبنيفقئفلي لفيضي لئبٌلي%ي  ايٌونًيي ضي يضي ل0 ل ونفٌعي ل  ئفليفهفي

  يج يإلىي قتلا ي يتفىي لإيناب.ت لو مٌايي لب قمٌعي ًي ل ج ف ايي لثلاثيي يتفىيثب   ًي

 

يييي ي لو مٌايي لب قمٌع يثب   يف يتفى ي يتفىي لإيناب يئٌأ ي لولاقع يإجي  لمفقف ي مىي ئٌوع ئٌأي   اينع تن

ي لو مٌاييي ليت ي تفي   ً تحبث  لتً ف لتيٌي ي لإيناب   يتفي  ً تحبث  لتً  لتيٌي ي يثب   ل تيٌي

 ًيصالسي يتفىيثب  ي لو مٌايي لب قمٌعيي( يحٌثيتكفأي لفيفيي 13ً لب قمٌعيف ل ييٌفضحهيجبفلييقني)

  ل يتفىي   مىي ًي تفي ي ليت .

 متوسط الرتب العدد مستوى الإسناد

 31,52ي41ي  فل

 43,64ي01ي لثانً

 71,46ي40يلث لثا

 (: متوسط الرتب لمتغٌر العملٌات الداخلٌة17جدول رلم)

ي

ثيي ي لو مٌهايي لب قمٌهعي ي لاقعي يبٌعيئٌأي يتفىي لإينابيف يهتفىيثب  ثأيهناي(13فٌتضسي أيجبفلي)ييي

ي. لو مٌايي لب قمٌعي يتفىيثب  كم اية بي يتفىي لإينابيكم اية بي

   

 Chi-Square P-Value المتغٌر التابع

ي14111ي464666ي لو مٌايي لب قمٌع
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  يايٌعي لتًيٌيىي لب قمٌعيي  مٌاتهكم ايت كأي لئن ي أي لتيكٌةي مىيثب  ييفئالتالًيكم اية بي يتفىي لإيناب 

ثنهيٌ تم ي ف يبي يتي تٌجٌعيكا ٌعي ب   ايئشكليٌح قيلهي ة ٌايتنا يٌع يف ًينفسي لفقييٌض أيثب  يقهب ايي

 .(يئكفا  ي الٌعي أيقلالي فيبيقايجًي تقص ATMتشيٌلي اكٌنايي)

 

مسننتوى الننتعلم والنمننو للعنناملٌن بالبنننن فٌمننا ٌتعلننك بماكٌنننات بنناختلاف  صالخننا الفننرض الرابننعلاختبننار 

(ATM( باختلاف مستوى إسناد خدمات تشغٌل ماكٌنات )ATMللغٌر )ت بي لئاحثي مهىي هب ي ؤشهي ييي  

ثيه مع يف له ييق يهعيثأيٌحببف ي بىي ف   ت ني مهى يحٌثيُ م ي أي فيب يي لوٌنعيل ٌاسيتومنيفن في لوا مٌأ

تهنيإجهي  ي قتئهاييي(ي ف  قيئشب .يفقهب0(يغٌيي ف  قيئشب  ي)1  ٌاسيلٌكيبي أيق سين ا يحٌثي) أيقلالي

يحٌث:يلكلي ؤشيي أي ؤشي يي لتومنيف لن في لف يب يئ ا  عي هيت صا ييفهس-كيفيكال

ي ل يتفىي  فلي=يفيٌ ي ل يتفىي لثانًي=يفيٌ ي ل يتفىي لثالثيفيٌ العدم: فرض 

ي لتومنيف لن فيئٌأي يتفٌايي لإينابي لثلاثع( يتفىيبي قتلا ي ًي)هيٌفجيييييييييييييي

ي  قليٌقتم ي أي  قيٌأي مى يتفٌايي لإينابي لثلاثعييثحبفيٌ ي: الفرض البدٌل

 

ي(ينتا جي لتحمٌلي لإحصا ًيلكلي ؤشيي أي ؤشي يي لتومنيف لن ف:12فٌمق ي لجبفلييقن)

 Chi-Square P-Value الممٌاس

ئالئنهه يئقهب اييتبيٌئٌهعي لا  ههعي توم هعيئ اكٌنههايييٌت ته ي لوها مفأ

ATM))ي

ي14111ي044240

ٌفجههبي ههببي نايهه ي ههأي لوهها مٌأيئالئنهه يٌ تمكههفأيقئههي يي  مٌههعي

ي((ATM فٌب ي توم عيئ اكٌنايي

ي14111ي014400

ٌتيكهفأي لو هليفٌنت مهفأيلمو هلي هًييأ ٌمتنقفضينيئعي لوا مٌأي ل

يئنف يثقيى

ي14111ي104603

ي14111ي414264ين ين اني واليلم كا آييف لحف  ةٌفجبيلبىي لئ

قههبي يي  مٌههعي تففقههعي ههًي ئتكههاييييٌفجههبيلههبىي لئنهه ي هها مفأي ف

ي((ATM لحمفليفت فٌييثب  ي اكٌنايي

ي14111ي004122

 (: نتائج التحلٌل الإحصائً لكل مؤشر من مؤشرات التعلم والنمو16جدول رلم)

 

لكهلي ؤشهيي هأي ؤشهي يي لهتومنيف لن هفيكانهييثقهلي هأييP-value(يثأيقٌ هعي12ٌتضسي أي لجبفلييقهني) يي

%ي  هايٌونهًيي هضي هيضي لوهبنيفقئهفلي لفهيضي لئهبٌليئفجهفبي هيفيي هًي0 يتفىي ل ونفٌعي ل  ئفليفهفي

ي ؤشي يي لتومنيف لن في ًي ل ج ف ايي لثلاثيتيج يإلىي قتلا ي يتفىي لإيناب.

 قتلا ي ًي يتفىي لتومنيف لن فيلموا مٌأيئالئن ي ٌ هاييقا يئفجفبك ايتني قتئايي يضي لبي يعي لي ئ ي ليييي

- ل ج ف هايي لثلاثهع-(ي لثلاثهعATM(يئٌأي يتفٌاييإينابيقب اييتشيٌلي اكٌنهايي)ATMٌتومقيئ اكٌنايي)

ي(:10فكانيينتٌجعي هقتئاييك اي ًيجبفلييقني)

 

 

 

 (: نتائج التحلٌل الإحصائً لمتغٌر التعلم والنمو14رلم) جدول

ل تيٌيي لتومنيف لن فيكانييثقلي أي يهتفىي ل ونفٌهعي ل  ئهفلييP-value(يثأيقٌ عي10فٌفضسي لجبفلييقني)

 لهتومني يتفىيئفجفبي يفيي ًيي( لئحث) يضي%ي  ايٌونًيي ضي يضي لوبنيفقئفلي لفيضي لئبٌل0فهفي

 Chi-Square P-Value المتغٌر التابع

ي14111ي044110ي لتومنيف لن ف
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تكفأي هًي لتومنيف لن في يتفىيي لفيفيي ً يج يإلىي قتلا ي يتفىي لإيناب.تيعلثلاثف لن في ًي ل ج ف ايي 

 (:41ف ل ييٌفضحهيجبفلييقني) يت    مىي ًي تفي ي لي لإينابيصالسي يتفىي

 متوسط الرتب العدد مستوى الإسناد

 63,33ي41ي  فل

 57,13ي01ي لثانً

 12,33ي40ي لثالث

 تغٌر التعلم والنمو(: متوسط الرتب لم21جدول رلم)

 ليته ي  تفيه   هً تحهبث  لتهً ف لتيٌهي ي  لإيهناب  يهتفي  هً تحهبث  لتً  لتيٌي ي   اينع  يٌق  أفييي

ثييكم هاية بي يهتفىي يٌلاح يثأيهنا ي لاقعي كيٌعيئٌأي يتفىي لإينابيف لهتومنيف لن هفل تيٌيي لتومنيف لن في

ي.(ATM ٌ ايٌتومقيئ اكٌنايي)يلموا مٌأيئالئن ي لإينابيكم اي نقفضي لتومنيف لن ف

ي

فلكههأيكٌهه يٌههنقفضي يههتفىي لههتومنيف لن ههفي هه يةٌههاب ي يههتفىي لإيههنابي ههًي لفقههيي لهه ييٌتحيههأي ٌهههيثب  يييي

 لو مٌههايي لب قمٌههعيئههاليغني ههأيثأي لههتومنيف لن ههفيٌوُههبييههئ ي ههًيتحيههأيثب  ي لو مٌههايي لب قمٌههعيف  هها يل ههايقب هههي

Kaplan and Nortonلو الهعي ل هاهي ييلهبىي ل هفيبيئيٌهيي له يقهبيٌيجه يإلهىيثأي؟.يفٌيىي لئاحهثيثأيتي 

قهبيلوئهيينفهسيبفيي لو الهعي لب قمٌهعي هًيتحيهٌأيثب  ي(يATMقب اييتشهيٌلي اكٌنهايي)ي لقايجًي ل ينبيإلٌه

نتٌجعيقئي ت اي أيناحٌهع يفقفهضي ه  ي لو هلي هأي لو الهعي لب قمٌهعيئالئنه ي  هايثبىيإلهىيي(ATM اكٌنايي)

له  ينهتجيكفها  يف ا مٌهعي هأيناحٌهعيثقهيى.ييمىيثب  ي  مٌايي لئن ي  يايٌعيئصفي يثكثهي ي  العي لئن يتيكٌة

 أيةٌاب ي يتفىي لإينابيتحيأي ًيثب  ي لو مٌايي لب قمٌعيئاليغني أي نقفاضيتومنيفن في لوا مٌأي ٌ ايٌتومقي

ي(.ييATMئ اكٌنايي)

ي

 وتوصٌات   نتائجخلاصة البحث و-6

(ي مهىيثب  يATMقب اييتشهيٌلي اكٌنهايي) لقايجًيلييناب لإ يفآثايي يتفىيهب ي لئحثيإلىيئٌاأيبف  يييي

.يله ل يقهاني لئاحهثيثفه يئايهتوي ضي ل ٌهاسي ل تهف ةأيلهلأب  ئايتقب نين اني لوا معي ًي صيي لئنف ي لتجايٌعي

 هأي لإيهناب ي اهٌعي لإينابيف لتويٌفايي ل قتمفعيلهيف لتًيتبفييحفلي ئٌوعي لف ٌفعي لتًيٌتنيإينابهايف ل ب ي

ل  ي ي ي لئاحثي لإينابي مىيثنهه"ي  مٌهعيتحفٌهليثب  يثفيإب ي يئوهضيثفيكهلي  نشه عي ل يتئ هعيئتكنفلفجٌهاي

 ل ومف اييل ي يقايجًي تقصه يئ هب يتح ٌهقي ة ٌهايتنا يهٌع".يفقهبيتنهافلي لئحهثي يهتوي ضيلصهنا عي

تجايٌهعيئصهفي يقاصهعيف  ف هاييإينابيتكنفلفجٌاي ل ومف ايي ًي صييئصفي ي ا ع يف هًي جهالي لئنهف ي ل

 ي هًي صهيي(يلميٌهيي هًي لئنهف ي لتجايٌهعATMنجاح ا يئالإضا عيإلىي ئٌوعيإينابيقب اييتشيٌلي اكٌنهايي)

ك ههايتنههافلي لئحههثيبف  هه ي تقهها يقههي يي لإيههنابي ههأيقههلالي يههتوي ضي ج ف ههعي ههأي لن يٌههايي ل فيههي يل ههي يي

فقمه ي لئاحهثيإلهىيثنههيٌ كهأيتمقهٌ يتمه ييلن يٌهاي ف لبي يهايي ليهائ عي لتهًي يهتنبييإلهىيتمه ي ي لإيناب 

 لبف   ي ًيثيئوعيبف   يهًيقفضي لتكمفع ي لتيكٌةي مىي لو مٌهايي  يايهٌع ي لن هفيف ل يفنهع يضه اأيجهفب ي

 لقب ههع.يك ههاي يههتويضي لئحههثي ج ف ههعي ههأي لبي يههايي ليههائ عي لتههًيتنافلههييتههتثٌييقههي يي لإيههنابي مههىيثب  ي

عيفثب  ي لئنف يئصفي يقاصعيف ل يلكليئوبي هأي ئوهابين هاني ل ٌهاسي ل تهف ةأي ن  ايي    اليئصفي ي ا 

للأب   يف يتناب  يإلىيتم ي لبي ياييتني شت ايي يفضي لئحث.يفثقٌي  يقاني لئاحثيئإجي  يبي يعي ٌب نٌهعي مهىي

هيت صها ي ٌنعي أي لئنف ي لتجايٌعي لوا معي ًي صييف ل يهقتئايي هيفضي لئحهث يفئتحمٌهليئٌانهاييقهف  ني 

يفإجي  ي لتحمٌلي هحصا ًيتني لتفصليإلىي لنتا جي لتالٌع:ي
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لميٌههي ي ل يهتفىي  فليٌ ثهليإيههنابيي(ATMهنها يثهلاثي يهتفٌاييلإيههنابيقهب اييتشهيٌلي اكٌنهايي) .1

قب عيصٌانعي ل اكٌناي ي ل يتفىي لثانًيٌ ثليإينابيصٌانعيفتوئ هعي ل اكٌنهاييئهالن فب يفكلاه هايٌ ثهلي

 يتفىي لثالثيٌ ثليإينابيكا لي أيقلالي يتقب ني اكٌناييئن يآقي.إينابيجة ً ي ل 

ئ هبييتح ٌهقي ج ف هعي هأي  ههب  يي قتصهابيثصئسيقي يي لإينابيهيٌيت ب يقفضي لتكمفعيك ب يي .4

   يايٌعيفتح ٌقي لن فيف ل يفنع يفض اأيجفب ي لقب ع. هيتي تٌجٌعي ثلي لتيكٌةي مىي لو مٌايي

(يلميٌييئاقتلا ي يتفىي لإيناب يحٌثي تضسيATMب اييتشيٌلي اكٌناي)ٌقتم ي لب   ي أيإينابيق .0

هفيتح ٌقيجفب ي لقب ع يئٌن اي لب   ي  يايًييلميٌيي(ATMثأي لب   ي  فليلإينابيصٌانعي اكٌنايي)

نفههسيح ههًي(يلميٌهييهههفي لتيكٌههةي مههىي لو مٌهايي  يايههٌع يفATMلإيهنابيصههٌانعيفتوئ ههعي اكٌنههايي)

 تح ٌقي لن فيف ل يفنع.يثنيهب  ًيحالعي لإينابي لكا ليفلىيئال يتئعي   لب   ي

يلميٌهي يحٌهثي(ATMٌقتم ي يتفىي  ب  ي ل الًيئاقتلا ي يتفىيإيهنابيقهب اييتشهيٌلي اكٌنهايي) .2

 يكم اية بي يتفىي لإينابيكم اية بي  ب  ي ل الًيلمئن .يثنه

إيههنابيقههب اييتشههيٌليئههاقتلا ي يههتفىيي(ATMٌقتمهه ي يههتفىييضههاي لو ههلا ي ههأيثب  ي اكٌنههاي) .0

يضاي لو هلا ي هأيثب  ييحٌثيثنهيكم اية بي يتفىي لإينابيكم اية بي يتفىلميٌي يي(ATM اكٌنايي)

 (.ATM اكٌنايي)

ي(ATMلمئن يئاقتلا ي يتفىيإينابيقب اييتشيٌلي اكٌنايي)ي لو مٌايي لب قمٌعيثب  يٌقتم ي يتفى .6

ثب  ي لو مٌايي لب قمٌع يفئالتالًيٌتٌسيإينابيتفىيحٌثيثنهيكم اية بي يتفىي لإينابيكم اية بي يلميٌي ي

 ي(يلميٌييتيكٌةي لئن ي مىيثب  ي لو مٌايي  يايٌعيئكفا  يف ا مٌع.ATMقب اييتشيٌلي اكٌناي)

ئهاقتلا ي يهتفىيإيهنابي(يATMلموا مٌأيئالئنه ي ٌ هايٌتومهقيئ اكٌنهايي)ي لتومنيف لن فيٌقتم ي يتفى .3

 يتفىيكم اية بي يتفىي لإينابيكم اي نقفضيي  بي تضسي نهلميٌي يي(ATMقب اييتشيٌلي اكٌنايي)

ي.(ATMلموا مٌأيئالئن ي ٌ ايٌتومقيئ اكٌنايي)ي لتومنيف لن ف

 

يئنا   ي مىينتا جي لئحثيٌفصىي لئاحثيئ ايٌمً: 

(يلميٌهييل هايله ل ي هأيثثهييATMٌج ي مىيإب ي ي لئنه ي لتفيه ي هًيإيهنابيقهب اييتشهيٌلي اكٌنهايي) .1

  ي ل الً يفيضاي لو لا  يفثب  ي لو مٌايي لب قمٌع. ٌجائًي مىي  ب 

ٌج ي نبي تقا يقي يي لإينابي  ق ي ًي لحيئاأي هايقهبيٌ ثمههي لإيهنابي هأيثثهيييهمئًي مهىيتومهنيفن هفي .4

 لوا مٌأ يفهفي ايٌضييئ يت ئلي لئن ي ًي  جلي ل فٌل يك ايثأيتفيٌاي لئنه ي هأي لقئهي يي لإب يٌهعي

ايجًيلشهيف ي هًي ل يهت ئليقهبيتضهييئ صهمحعي لئنه يفقبيتههي مهىيقبيٌؤبييإلهىي هيضي ل هفيبي لقه

  لتفافضي ٌ ايٌتومقيئشيف ي لإيناب.

 هاي ٌهة ي ٌج ي مىيإب ي ي لئن ي لتحبٌبي لف ضسيلكلي أي  نش عي  يايهٌعي لتهًيٌح هقي لئنه ي هأيثب  .0

بيثب  ي  نشه عيتنا يٌع يف  نش عيغٌهيي  يايهٌع ي مهىيثأيٌهتنيثب  ي  نشه عي  يايهٌعيب قمٌها يفإيهنا

 غٌيي  يايٌعي  ضلي فيبيقايجًي تقص .

الهعي لئنهه يفلهٌسيت مٌههبيلئنه ي نهها س ين هي  يهأي لحاجههعيإلههىيٌجه يثأيٌكههفأيقهي يي لإيههنابينهائ ي ههأيح .2

  لإينابيتقتم ي أيئن ي قيي  ايٌصمسيلئن يقبيهيٌصمسيلئن يآقي.

يي لإينابيل ايٌ تمكهي أيقهبي ي مهىيتقا يقي  ٌج ي مىي ل حاي ي لإب يييثأيٌشاي يئشكلي والي ًي .0

 يفئالتالًيتحبٌبيتحمٌليثنش عييميمعي ل ٌ عيف لفقف ي مىي  نش عي  يايٌعيف  نش عيغٌيي  يايٌع

 فثيي  نش عيٌج يإينابهايلميٌي.يثيي  نش عيٌج يثب   ايب قمٌا ي
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عييهفيي ل هاليئإصهب ييٌج يثأيت تني لج ايي ليقائٌعي مىي لئنف ي لتجايٌعي ثلي لئن ي ل يكهةييفهٌ ه .6

إيشاب ييئشتأي  نش عي ل ي ف يإينابهايلميٌي يفكٌفٌعيإت اني  مٌعي لإيناب يئالإضها عيإلهىي ي جوهعي

يشيف يفض انايي لتواقبيئ ايهيٌضييئ صمحعي  لا ي لئن .
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 لائمة المراجع

 أولاً: المراجع العربٌة

بف   يفآثهاييقهي يي لتو ٌهبي مهىيتهب ٌني ل هبي يي لتنا يهٌعيفتحيهٌأي  ب  ي ل هالًي هًي"ي( 4110 ئبي لم ٌ  يمحمديٌس) -

ي طنطنا جامعنة-التجنارةكلٌنة المجلنة العلمٌنة ل–والتموٌنل  التجنارة" ي ل نشآيي لصهنا ٌع:يبي يهعين يٌهعيف يهت لا ٌع

 .04-1: لثانً ي  ل جمبيي  لوببي لي ئ 

تيج هعي ئهبي ل يضهًيحا هبي هة ن يب يي ل هيٌخيي–تشهافييلنكهفلأ-الإدارةالإحصناء فنً  ي1001 ل يضهً ي ة ن ي ئهب -

  لويئٌعي ليوفبٌع.ي ل  مكع- ليٌاضلمنشي ي

ت ئٌ ٌهعيي لتجايٌهع:يبي يهعن ني لصي يف ه ت اأي مىين فيفيئحٌعي لئنف يي( "ثثيي ٌكنع4111 حايٌق يهانى يثح ب) -

 ي لوهببي  فل ي ليهنعي  فلهى ي يالمحاسنبة المصنرٌة مجلنة" ي مىي يهتقب ني لئ اقهايي هلكتيفنٌهعيف لصهاي ي  لهً

63-110. 
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 (1)رلم ملحك 

 لائمة الاستمصاء

  ...................... /السٌد المحترم

ي

يتحٌعي ٌئعيفئوب   يييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي

ي

دوافع وآثار مستوى إسناد خدمات تشغٌل ماكٌنات الصراف الآلً ي"عيئونف أيٌ فني لئاحثيئإجي  يبي ي

 من منظور المٌاس المتوازن للأداء: دراسة مٌدانٌة" فً مصر للغٌر على أداء البنون التجارٌة

ي

*ٌ صبيئالإينابيتواقبي لئن ي ه ي هي يقهايجًي ب  يئوهضي لف ها  ي ل توم هعيئ اكٌنهايي لصهي يف ه ت هاأي

يقٌا هيئتب  يتم ي لف ا  يب قمٌا يئنفيه.ئبه ي أي

يي

ل ل يثيجفيتوافنكني وًيلإت انيه هي لبي يعي أيقلالي لإجائعي مىي  يه معي ل فجهفب ي هًيقا  هعي هيت صها .ي
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 معلومات عامة

البنن  أسم-1

ي.........................................................................................................................

ي

 هو المسمى الوظٌفً لعملن الحالً بالبنن؟ ما-2

 صي  ي 

  لا يقب عي  

 تكنفلفجٌاي ل ومف اييي ٌسيقين 

 ًبٌيي ال  

  نا  ي بٌيي لئن 

  بٌيي لئن  

 .................................................................................................)ثقيى)ث كيها 

 

ي.................................................................هو عدد سنوات الخبرة فً العمل البنكً؟  ما-3

 

 للغٌر؟ اختار إجابة أو أكثر مما ٌلً: ATMهو طبٌعة إسناد تشغٌل نظم الصرف والائتمان  ما-4

 

 صٌانعي اكٌنايي لصي ي 

 توئ عي ل اكٌناييئالن فب 

 قيي  ائليإٌجايآ يتقب ني اكٌناييئن ي 

 ........................................)ثقيى)ث كيها......................................................... 

 

ٌلً مجموعة من الأهداف التً من الممكن أن ٌسعى البنن إلى تحمٌمها من خلال إسنناد  فٌما الأول:السؤال 

( للغٌر، من ف لن لم بترتٌب هذه الأهداف حسب أهمٌتها من وجهة نظنرن، ATMخدمات تشغٌل ماكٌنات)

( للندافع النذي ٌلٌن  فنً 3( للندافع النذي ٌلٌن  فنً الأهمٌنة، ثنم )2( للدافع الأكثر أهمٌة، ثم )1بإعطاء رلم )

 ( للدافع الألل أهمٌة.4الأهمٌة، واخٌراً )

 ترتٌب الأهمٌة الهدف من الإسناد

 يتقفٌضي لتكمفع

 ي لتيكٌةي مىي لو مٌايي  يايٌع

 يتح ٌقي لن فيف ل يفنع

 يض اأيجفب ي لقب ع
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 السؤال الثانً:

يمن ف لن  ع علامة صح على المربع المناسب الذي تختاره لكل سؤال على حدة

ي

 أوافك  

 بشدة 

 لا  محاٌد أوافك

 أوافك 

لا أوافك 

 بشدة

ييييي البعد المالً:

يييييين في ًيثيئا ي لئن .يٌفجب .1

ةٌاب ي ًيإٌي ب يي لئن ي أي لقهب ايييتفجب .4

 ههههًي ل صههههي ٌعي ل تنف ههههعي ئههههيي لههههبقفلي

ي جاهييجبٌب .

ييييي

ييييييتقفٌضي ًي لتكالٌ ي لإب يٌع.يٌفجب .0

 هًي لتكهالٌ يي يهت ي  يٌح قي لئنه ي نقفاضهاي  .2

ي لتًيتح لي مىيثنش عي لئن .

ييييي

      بعد العملاء:

ٌفجبي يتفىي  ئفلي أييضاي لو هلا ي هأي .1

 ATM)قب ايي اكٌنايي)

ييييي

ٌفضهههلي و هههني  هههلا ي لئنههه ي لتوا هههلي ههه ي .4

ييATM)) اكٌنايي

ييييي

 ل  ب هههعي هههأي لو هههلا يي لشهههكافىٌ ههه ي هههببي .0

ض أي لحهبفبييATM)ف ل توم عيئ اكٌنايي)

ي ل  ئفلع.

ييييي

ٌت تهه ي لئنهه يئ ههبي ي مههىي هحتفهها يئههالو لا ي .2

ي لحالٌٌأ.

ييييي

ييييييهنا ين في ًي ببي لو لا ي لجبب. .0

ييييي بعد العملٌات الداخلٌة:

ٌنهههاييت هههبني لقهههب ايي لئنكٌهههعي ل توم هههعيئ اك .1

(ATM)ئ يههههههتفىيجههههههفب يف ف صههههههفاييي

ي  ئفلعيتمئًي حتٌاجايي لو لا .

ييييي

 ل يتئ هعيي سيإيهنابيثب  يئوهضي  نشه عيٌ .4

لميٌييئتيكٌةي لئن ي مىييATM))يئ اكٌناي

 ثب  ي  مٌاتهي  يايٌعي  قيىيئنجا .

ييييي

 أوافكي

يبشدة

 أوافك

ي

 لا أوافكيمحاٌد

ي

 لا أوافك

يبشدة

 لجبٌهب ي لتهًيٌ هب  ايتشكلي لقب ايي لئنكٌعي .0

نيههئعييATM) لئنهه ي ههأيقههلالي اكٌنههايي)

 يضههٌعي ههأيإج ههالًي لقههب ايي ل  يفحههعي

ي ًي ليفيي ل صي ً.

ييييي

 لو ههلا ي ل يتئ ههعييلشههكافىٌيههتجٌ ي لئنهه ي .2

يATMئ اكٌنههايين ههني لصههي يف ه ت ههاأي

 أيثفلي هي يفٌهتني والجهعي لقمهلي هًيفقهيي

يقصٌي.

ييييي

جبٌهب ي ل توم هعي لئنكٌهعي ليت هبٌني لقهب ايٌتني .0

ي ًي لفقيي ل ناي .يATM)ئ اكٌنايي)
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ييييي بعد التعلم والنمو:

ٌت تههه ي لوههها مفأيئالئنههه يئقهههب اييتبيٌئٌهههعي .1

ي.ATM) لا  عي توم عيئ اكٌنايي)

ييييي

ٌفجهههبي هههببي نايههه ي هههأي لوههها مٌأيئالئنههه ي .4

ٌ تمكههههفأيقئههههي يي  مٌههههعي فٌههههب ي توم ههههعي

ي.ATM)ئ اكٌنايي)

ييييي

ٌتيكفأي لو لييأ ٌم مٌأي لتنقفضينيئعي لوا .0

يفٌنت مفأيلمو لي ًيئنف يثقيى.

ييييي

ٌفجهههبيلهههبىي لئنههه ين هههاني وهههاليلم كا هههآيي .2

يف لحف  ة.

ييييي

قبي يي  مٌعيييٌفجبيلبىي لئن ي ا مفأي ف .0

 تففقهههعي هههًي ئتكهههايي لحمهههفليفت هههفٌييثب  ي

ي.ATM) اكٌنايي)

ييييي

ي

 ( للغٌر؟ATMد أداء خدمات تشغٌل ماكٌنات)وجهة نظرن ما هً مزاٌا وعٌوب إسنا من الثالث:السؤال 

ي

.........................................................................................................................

.........................................................................................................................

ي.........................................................................................................................

.........................................................................................................................

.........................................................................................................................

.........................................................................................................................

.........................................................................................................................

.........................................................................................................................

.........................................................................................................................

.........................................................................................................................

ي.........................................................................................................................

.........................................................................................................................

.........................................................................................................................

.........................................................................................................................

.........................................................................................................................

......................................................................................................................... 

.........................................................................................................................

.........................................................................................................................

.........................................................................................................................

.........................................................................................................................

ي.........................................................................................................................
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ي(2)رلم ملحك 

 البنون محل الدراسة

ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي

 

 البننأسم  مسلسل

 ئن ي صي 1

ي لئن ي  همًي ل صييي4

يئن ي لإيكنبيٌعي0

يئن ي ل اهي ي2

ي ل صي ي ل تحبي0

ي لئن ي لتجاييي لبفلًي6

ي صي-ئايكمٌةئن يي3

يئن يئمفني صيي2

ي صي-ثجيٌكفلئن يكيٌبييي0

يئن ي فب ي11

يئن ي لتو ٌييف لإيكاأي11

ي صي- لئيكعئن يي14

ي لئن ي لويئًي ه يٌ ًي لبفلًي10

ي صيي- ل صي ٌعئن ي ل ؤييعي لويئٌعيي12

ي لئن ي ل صيييلتن ٌعي لصابي يي10


