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 الممخص
ىجف الباحث إلي قياس تأثيخ الادارة المػجيدتية لمشقجية )تخديغ الشقجية، تػريج الشقجية، نقل الشقجية، 
جػدة خجمات الشقجية،  الػقت السدتغخق في تأدية خجمات الشقجية،  تكمفة خجمات الشقجية( في 

العسلاء، كساىجف إلي قياس تأثيخ العػامل الجيسػغخافية )الشػع، الدغ، السؤىل،  رضاءالبشػك عمي 
لمشقجية بالبشػك. وقج استخجم الباحث اسمػب السعايشة المػجيدتيةمجة الخبخة( عمي جػدة الإدارة 

مػضف، وقج تع تحمييل البيانات  384العذػائية مغ مػضفي البشػك السرخية وبمغ حجع العيشة 
تػصمت الجراسة إلي  .الستعجد، واسمػب التبايغو غ خلال اسمػب الانحجار الخصي البديط احرائيا م

، كسا تػصمت إلي تبايغ تأثيخ ػجيدتية لمشقجية عمي رضاء العسلاءوجػد تأثيخ قػي ججاً للإدارة الم
 العسلاء. رضاءالعػامل الجيسػغخافية عمي 

 

 العسلاء. رضاءالادارة المػجيدتية، ادارة الشقجية، : الكممات الأساسية
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Abstract  
The researcher aimed to measure the impact of the logistical management 

of cash (cash storage, cash supply, cash transfer, quality of cash services, 

time spent performing cash services, cost of cash services) in banks on 

customer satisfaction, and also aimed to measure the impact of 

demographic factors (gender, age, qualification, experience period) on the 

quality of the logistics management of cash in banks. The researcher used 

the method of random sampling from the employees of Egyptian banks, 

and the sample size was 384 employees. The data was analyzed statistically 

through the method of simple and multiple linear regressions, and the 

method of variance. The study concluded that there is a strong impact of the 

logistical management of cash on customer satisfaction, as well as the 

varying impact of demographic factors on customer satisfaction.  

 

Keywords: Logistics management, cash management, customer 

satisfaction. 
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 الإطار العام لمجراسة .1
 المقجمة 1.1

مشطػمة متكاممة مغ  وتعتبخ بسثابةالحجيثة فخوع العمػم الإدارية  أحجالمػجيدتيةالإدارة 
والتغميف، وخجمة  ،، والتعبئة، والتػزيعوالتخديغ والشقل، السشطسة مثل الذخاء، وخارج الأنذصة داخل

 بغخضبيغ ىحه الأنذصة ميام الإدارة المػجيدتيةالتشديق . ومغ الإنتاج والتػريجالعسلاء، وججولة 
في  ميع دور ما أن ليا، السشاسبةالحالة بو  يغفي الػقت والسكان السشاسبيا تػفيخ السشتجات ومجخلات

 أرباحيا.  وزادة قجرتيا عمى تعطيع اتالسيدة التشافدية لمسشطس تحقيق إلى يؤديخجمة العسلاء، مسا 
 ،الحرة الدػقية وتخاجعالجػدة  السشطسات مثل: تجني مدتػيات لتي تػاجوالسذاكل ا معطع

عجم القجرة عمي  تكسغ في ،العسلاء وانخفاض درجة رضاء ،القجرة عمي تعطيع الأرباح وضعف
إلى  ويخجع ذلظ ،تػفيخ الاحتياجات السشاسبة في الػقت السشاسب بالكسية السشاسبة وبالتكمفة السشاسبة

لاحتياجات ومذاكل يسكغ مغ خلاليا الاستجابة الدخيعة  والتيدتية بالسشطسة يضعف الإدارة المػج
وجيج اقل وقت و  تكمفةلعسلاء فى الدػق، وىحا بجوره يداعج عمى تحقيق رغبات العسلاء بأقل ا

 واكبخ جػدة مسكشة.
اج، وقج ارتبصت في مػارد الإنتاحتياجات و  تجفق عمي كيفيةالإدارة المػجيدتية  تختكد

في سلاسل الامجاد والتػريج  والسػاد الخاممغ البزائع أو السادية بجايتيا بتجفق السػارد السمسػسة 
وخاصة في السػانئ والسصارات، ثع انتقمت مغ السػانئ والسصارات إلي السرانع والسدتذفيات، 

لحلظ تػلجت فكخة البحث مغ إلى الآن،  -عمي حج عمع الباحث-ولكشيا لع تجرس في مجال التسػيل 
وبالكسية  ،السشاسب التػقيتاعتبار الشقجية في البشظ كسػرد تحتاج إدارة البشظ الي تػفيخه لمعسلاء في 

العسلاء عغ الخجمات السرخفية التي  رضاءحتي تدتصيع تحقيق  ،وبالتكمفة السشاسبة ،السشاسبة
 خخي. تقجميا مغ إيجاع أو إقخاض أو تحػيل عسلات أو خجمات أ

سػف يقػم الباحث في ىحا البحث بكياس تأثيخ الإدارة المػجيدتية لمشقجية بالبشػك بجسيع 
أبعادىا عمي رضاء عسلاء البشػك بيجف التعخف عمي الأىسية الشدبية لكل بعج مغ ىحه الأبعاد في 

 جية. تحقيق رضاء العسلاء، وتتسثل مداىسة ىحا البحث في تصبيق الإدارة المػجيدتية عمي الشق
 مذكمة البحث 1.1

البحث في كيفية قياس الأداء المػجيدتي لمشقجية في البشػك، وقياس مجي  مذكمة تكسغ
وقج اعتسج الباحث في استشباط السذكمة عمي بعجيغ أساسيغ: العسلا،  رضاءتأثيخ ىحا الأداء عمي 

أوليسا الفجػة في الجراسات الدابقة العخبية والأجشبية، وثانييسا الجراسة الاستصلاعية التي قام بيا 
مػضف مغ مػضفيغ الدحب  30الباحث مغ خلال السقابلات الذخرية مع عيشة مكػنة مغ 
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ابلاتيع أن الشقجية أىع مغ البزاعة في إدارتيا لػجيدتيا بجون والايجاع بالبشػك والحي تبيغ مغ مق
 يغ التالييغ:الخئيدي يغويسكغ تمخيز مذكمة البحث في التداؤلأخصاء، 

ىحا التداؤل  ويتزسغعسلاء البشظ"،  رضاءدتية لمشقجية عمي درجة ي"ىل تؤثخ الإدارة المػج 
 :الآتيةالخئيدى التداؤولات الفخعية 

  العسلاء  رضاءنقل الشقجية عمي ىل تؤثخ عسمية 
  العسلاء  رضاءىل تؤثخ عسمية تخديغ الشقجية عمي 
  العسلاء رضاءىل تؤثخ عسمية تػريج الشقجية عمي 
  العسلاء  رضاءىل تؤثخ جػدة خجمات الشقجية عمي 
  العسلاء  رضاءىل يؤثخ الػقت السدتغخق في تأدية خجمات الشقجية عمي 
  العسلاء رضاءىل تؤثخ تكمفة خجمات الشقجية عمي 
 عمي جػدة الإدارة  )الشػع، الدغ، السؤىل، مجة الخبخة( ىل تؤثخ العػامل الجيسػغخافية

 لمشقجية بالبشػكالمػجيدتية

 الجراسات الدابقة. 1.1
فيسا يمي بعس الجراسات الدابقة الستعمقة بالإدارة المػجيدتية في السشطسات بذكل عام، 

 العسلاء بذكل خاص.  رضاءوالستعمقة بجراسة العلاقة بيغ الإدارة المػجيدتية و 
 الجراسات المتعمقة بالإدارة المهجيدتية  1.1.1

 فيسا يمي الجراسات الستعمقة بالإدارة المػجيدتية في السشطسات:
  دراسةSaura, Frances, Contri, Blasco (2007) 

لاترالات والسعمػمات عمي ة لتكشػلػجياليدتيات مػجال دراسة تأثيخىجف الباحثػن إلى 
،  information and communication technologiesءوولاء العسلا رضاءجػدة الخجمات و 

قصاع الأعسال في مجيشة فالشديا  فيشخكة صشاعية  194وقج أجخيت الجراسة عمى عيشة مكػنة مغ 
لاترالات والسعمػمات ليا ة لتكشػلػجيالمػجيدتيات الفي الدػق الإسبانية، وقج تػصمت الجراسة 

 ,s, Contri, & Blasco                 وولاء العسلاء رضاءدور ميع في تحقيق 
2008, pp. 630-654) . 

 سة درا Zhao, Dröge, & Stank  (2011) 
ىجفت الجراسة إلي السقارنة بيغ القجرات المػجيدتية السعتسجة عمي العسيل والقجرات  

المػجيدتية السعتسجة عمي السعمػمات، ومجي تأثيخ كل مشيسا عمي أداء الذخكة، وقج تػصمت 
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كسا تػصمت إلي أن  ،الجراسة إلي أن القجرات السعتسجة عمي العسيل أكثخ تأثيخاً عمي الأداء
عمي أداء الذخكة بل تؤثخ عمي الأداء  اً مباشخ  اً عتسجة عمي السعمػمات ليذ ليا تأثيخ القجرات الس

-Zhao, Dröge, & Stank, 2011, pp. 91)مغ خلال القجرات السعتسجة عمي العسيل 
107).  
 سة دراOláh , Sadaf, Máté , & Popp (2018) 

ىجف البحث إلي دراسة العلاقة بيغ عػامل الشجاح الإداري لسقجمي الخجمات 
 الجراسة عيشة استخجمتوتحقيق السيدة التشافدية لمذخكة باستخجام مجخل ججيج ، وقج المػجيدتية

في السجخ، وقج تػصمت الجراسة إلي أن المػجيدتيةشخكة مغ مقجمي الخجمات  51مغ  مكػنة
بت بيغ الذخكات عمي الشحػ التالي، احتمت ثقة الإدارة في نفديا عػامل نجاح الأعسال تخت
السعمػمات السختبة الثانية، واختيار الاستخاتيجية الستعمقة ب تكشػلػجياالتالسختبة الأولى، وتصػيخ 

السشاسبة السختبة الثالثة، وتشػيع محفطة الخجمات القائع عمى الخبحية السختبة الخابعة. كسا 
ه العػامل بيحا التختيب ىي التي تحجد القجرة التشافدية لذخكات الخجمات تػصمت إلي أن ىح

ي العثػر عمى دتية فيدتية، وتداىع ىحه الجراسة في مداعجة مقجمي الخجمات المػجيالمػج
 ، والتي ستسكشيع مغ تمبية تػقعات عسلائيع بذكل كامل في سمدمة التػريجعػامل نجاح أعساليع

(Oláh , Sadaf, Máté , & Popp , 2018, pp. 174-193) . 
 سة درا€ongür, Türkcan , & Ekmen (2020) 

في ىحه الجراسة إلي دراسة العلاقة بيغ البشية التحتية المػجيدتية وتشػع  الباحثػن ىجف 
-2007خلال الفتخة دولة تقػم بالاستيخاد مغ تخكيا  174الرادرات، وقج أجخيت الجراسة عمي 

تؤثخ بذكل إيجابي عمى قيع وتشػيع المػجيدتية، وقج تػصمت إلى أن البشية التحتية 2017
الرادرات، كسا تػصمت إلى أن السرجريغ الأتخاك أكثخ حداسية لمتغيخات في الطخوف 

 دتية لمدػق السحمية مغ الجول الستعاممة معيع، ويخجع ذلظ إلي التشػع في شخق التشبؤيالمػج
    T€o gü   Tü k      & Ekm  والتقجيخ التي اعتسجت عمييا تخكيا خلال فتخة الجراسة

2020, pp. 143-154). 
 سة دراkhan, and, et al, (1211)م 

عمي كفاءة إدارة التخديغ وتكاليف المػجيدتيةتأثيخ الإدارة ىجفت الجراسة إلى قياس 
شخكات في مجال الخجمات المػجيدتية في الدػق  8التخديغ، وقج أجخيت عمي عيشة مكػنة مغ 

وقج تع إختيار الدػق الألسانية نطخا لاحتلاليا السختبة الأولي عمي مدتػي العالع في  ،الألسانية
تية الخجمات المػجيدتية لثلاث سشػات متتالية، وقج تػصمت إلي وجػد تأثيخ قػي للإدارة المػجيد
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عمي تخفيس تمكفة التخديغ مغ خلال استبعاد أوقات خسػل السشتجات بالسخازن، كحلظ أثخت تأثيخاً 
قػياً عمي كفاءة التخديغ مغ حيث تخفيس عجد السشتجات التي تشتيي أعسارىا بالسخازن مسا ساعج 

 .khan, Hussain, Shahid, Ali, & Sattar, 2021, pp ) ف التخديغـــــعمي تخفيس تكالي
12473 – 12485). 

 سة دراJarosław , Halickib, & Uphau (2021) 
يتسثل اليجف مغ ىحه السقالة في تقجيع أساليب تسػيل ججيجة وأساليب تكشػلػجيا ججيجة 

دراسة مدحية لمجراسات دتية الشاشئة، وىي يلمسعمػمات والاترالات مغ مشطػر الذخكات المػج
الستعمقة بالادارة المػجيدتية وقج تػصمت إلي وجػد فجػة بحثية ممحػضة فيسا يتعمقة بتسػيل 
الذخكات المػجيدتية الشاشئة وكحلظ فجػة في استخجام الادارة المػجيدتية في مجال التسػيل 

يدتية،  وقج أوصت مذاكل العسلات في الادارة المػج في فجػة الي وجػد بذكل عام، بالإضافة
التخكيد عمي ىحه الفجػات البحثية في السجال السدتقبمية بأنو يجب عمي الباحثيغ في الجراسات 

 & ,Jarosław , Halickib) المػجيدتي، والتي يسكغ اعتبارىا ميسة ججًا في الإدارة السالية
Uphau, 2021, pp. 4458-4466). 

 الجراسات المتعمقة بالادارة المهجيدتية في المرارف 1.1.1
  (2017)دراسة الحاج وعمي 

)الشقل والتخديغ المػجيدتيةىجف الباحثان في ىحه الجراسة إلي قياس دور الادارة 
الالتدام م التشطيسى والالتدام السعيارى و جػدة الخجمات السرخفية )الالتدا تعطيعوالتػريج( فى 

الجراسة مشيج دراسة الحالة بالتصبيق عمي بشظ الشيل الأزرق السذخق  اتبعتالعاشفى(، وقج 
مػضف مغ مػضفي البشظ، وقج تػصمت إلي  140الدػداني، وقج أجخيت عمي عيشة مكػنة مغ 

متسثمة في سخعة  وجػدة الخجمات السرخفية المػجيدتيةبعاد الادارة أوجػد علاقة ايجابية بيغ 
 المػجيدتيةلاستجابة، السمسػسية، الاعتسادية، والأمان، وقج أوصت بزخورة الاىتسام بالادارة ا

، 2017)الحاج و عمي،  التشافدية  العسلاء ودعع السيدة رضاءلسا ليا مغ اثخ كبيخ فى تحقيق 
 .(33-1الرفحات 

 الجراسات الدابقة التعميق العام عمى 1.1.1
الشقجية بالبشػك السرخية، وما  إدارةجػدة  عمي المػجيدتيةالإدارة  تأثيخ عميسة الحالية اتخكد الجر 

لمشقجية حيث لع  المػجيدتيةانيا تصخقت الى مػضػع الإدارة  ،عغ غيخىا مغ الجراسات الدابقة ىايسيد 
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. كسا يسكغ رضاء العسيل،حديغ فى ت اودورىيعثخ الباحث عمي دراسة واحجة في ىحا الرجد 
 :بعس الجػانب عمى الشحػ التاليالجراسات الدابقة مغ  مشاقذة

لايات الستحجة رة فى بعس الجول الاوروبية والػ مغ حيث بيئة الجراسة: تست الجراسات الدابقة السختا
تتصخق ة السرخية لع ئلكغ الجراسات التي أجخيت في البي وبعزيا فى دول عخبية كسرخ والأردن،

 الي الادارة المػجيدتية لمشقجية بالبشػك.
قياس  ىجفت بعزيا إلىمغ حيث اليجف: تعجدت الأىجاف البحثية فى الجراسات الدابقة حيث 

عمى السيدة التشافدية بيشسا ىحه الجراسة تتصمع الى التعخف عمى اثخ الإدارة  المػجيدتيةتأثيخ الإدارة 
 عسلاء البشػك السرخية. رضاءفى تحديغ  المػجيدتية

 رضاءمغ حيث السشيجية: تعج ىحه الجارسة دارسة استصلاعية وصفية تحميمية حيث انيا تكيذ 
 ظ لمشقجية مغ وجية نطخ مػضفي البشػك. شالعسلاء عغ ادارة الب

 أهجاف الجراسة  1.1
 ىجف الباحث في ىحه الجراسة إلي:

 العسلاء  رضاءقياس تأثيخ عسمية نقل الشقجية عمي  -
 العسلاء  رضاءقياس تأثيخ عسمية تخديغ الشقجية عمي  -
 العسلاء رضاءقياس تأثيخ عسمية تػريج الشقجية عمي  -
 العسلاء  رضاءقياس تأثيخ جػدة خجمات الشقجية عمي  -
 العسلاء  رضاءقياس تأثيخ الػقت السدتغخق في تأدية خجمات الشقجية عمي  -
  العسلاء رضاء قياس تأثيخ تكمفة خجمات الشقجية عمي -
 السرخيةعسلاء البشػك  رضاءعمي  المػجيدتيةقياس تأثيخ الادارة  -
قياس تأثيخ العػامل الجيسػغخافية )الشػع، الدغ، السدتػي التعميسي، مجة الخبخة( عمي جػدة  -

 لمشقجية بالبشػك. المػجيدتيةالإدارة 
اء عسلاء البشػك التقجم بسجسػعة مغ التػصيات والجلالات السفيجة لكيفية تحقيق رض -

 السرخية.
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 أهمية الجراسة  1.1
العسلاء عغ البشػك  رضاءمغ اليجف الخئيدي لو وىػ تحديغ درجة  البحثأىسية  تكسغ

سا يؤدي إلي زيادة تجفقات الأمػال مغ وإلي البشػك بسا يداىع في تشسية الاقتراد القػمي، ويسكغ م
مي تػضيح الأكاديسي والجانب السيشي، وفيسا يالشطخ إلى ىحه الأىسية مغ جانبيغ: الجانب 

 . الأىسية
 مداىسة بحثية في تصبيق الادارة  -إلي حج ما-يعج ىحا البحث : الجانب الأكاديسي

 عمي البشػك. المػجيدتية
 يتزح مغ ىحا البحث لإدارة البشػك تحجيج الأىسية الشدبية لتأثيخ كل بعج : الجانب السيشي

 العسلاء. رضاءمغ أبعاد الإدارة المػجيدتدة عمي 
 Research Methodology منهجية البحث 1.1
 :التي يتزسشيا ستغيخات في دراسة الأعتسج الباحث عمى السشيج الػصفي  منهج البحث

 .البحث
  :بأكبخ خسذ العامميغ في مجال الشقجية  جتسع مغ جسيع السػضفيغساليتكػن مجتمع البحث

 :وىحا مػضح في الججول التاليمػضف  59418بشػك مرخية وعجدىع 
 عمي بشػك الجراسةوتػزيعيا عيشة البحث  تسثيل( 1ججول رقع )

سشة  البشظ
 التأسيذ

عجد 
 الفخوع

 رأس السال
 )بالسميار(

مػزعيغ عمي البشػك  عجد مػضفي العيشة
 بشدبة رأس السال الخسذ

 212 50 566 م1898 البشظ الأىمى السرخي 
 64 15 762 م1920 بشظ مرخ

CIB 197563 14.8 200 م 
 22 5.2 244 م1952 بشظ القاىخة

 21 5 70 م2006 السرخف الستحج
 382 حجع العيشة )إجسالي عجد السػضفيغ في البشػك الخسذ(

لأكبخ خسذ  ليعمي تقخيخ عجد العامميغ والبصاقات وماكيشات الرخاف الآالسرجر. مغ إعجاد الباحث بالاعتساد 
 .م2021الرادر عغ البشظ السخكدي لعام و بشػك 
 :382تع الاعتساد عمي أسمػب السعايشة العذػائية، وقج بمغ حجع العيشة  عينة البحث 

 مػضف، تع حدابيا مغ خلال السعادلة التالية:
 2ىامر الخصأ(÷)الانحخاف السعياريّ((-1×)الانحخاف السعياريّ ×2ة(جع العيّشة= )الجّرجة السعياريّ ح
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 مػضف يعسل في مجال الشقجية :وحجة المعاينة. 
  البحثفروض: 

 يتكػن البحث مغ فخضيغ رئيديغ عمي الشحػ التالي:
عسلاء البشػك  رضاءعمي  تأثيخاُ إيجابياً معشػياً  المػجيدتيةتؤثخ الادارة الفخض الخئيدي الأول:"

 السرخية" ويشقدع إلي الفخوض الفخعية التالية:
 بالبشػك السرخية.العسلاء  رضاءعمي  تأثيخاُ إيجابياً معشػياً  تؤثخ عسمية نقل الشقجية 
 بالبشػك السرخية. العسلاء رضاءعمي  تأثيخاُ إيجابياً معشػياً  تؤثخ عسمية تخديغ الشقجية  
  بالبشػك السرخية.العسلاء  رضاءعمي  معشػياً تأثيخاُ إيجابياً تؤثخ عسمية تػريج الشقجية 
  بالبشػك السرخية.العسلاء  رضاءعمي  تأثيخاُ إيجابياً معشػياً تؤثخ جػدة خجمات الشقجية 
  بالبشػك السرخية.العسلاء  رضاءعمي  تأثيخاُ إيجابياً معشػياً  وقت تأدية خجمات الشقجيةيؤثخ 
  بالبشػك السرخية.العسلاء  رضاءعمي  عشػياً تأثيخاُ إيجابياً متؤثخ تكمفة خجمات الشقجية 

الفخض الخئيدي الثاني: " تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية بيغ مػضفي البشػك السرخية مغ حيث 
 المػجيدتيةالعػامل الجيسػغخافية )الشػع، الدغ، السدتػي التعميسي، مجة الخبخة( فيسا يتعمق بالإدارة 

 الفخعية التالية:لمشقجية بالبشػك" ويشقدع إلي الفخوض 
 ويشقدع إلي الفخوض الفخعية التالية:

  تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية بيغ مػضفي البشػك السرخية مغ حيث الشػع فيسا يتعمق
 .لمشقجية بالبشػك المػجيدتيةبالإدارة 

  تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية بيغ مػضفي البشػك السرخية مغ حيث الدغ فيسا يتعمق
 .لمشقجية بالبشػك يدتيةالمػجبالإدارة 

  تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية بيغ مػضفي البشػك السرخية مغ حيث السدتػي التعميسي أو
  .لمشقجية بالبشػك المػجيدتيةالسؤىل فيسا يتعمق بالإدارة 

  تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية بيغ مػضفي البشػك السرخية مغ حيث مجة الخبخة أو العسل
 لمشقجية بالبشػك:  المػجيدتيةرة فيسا يتعمق بالإدا

  البحثمتغيرات 
 يػضح الججول التالي متغيخات البحث مقدسة حدب الفخوض.             

 البحث(: متغيخات 2ججول رقع )
 المتغير التابع المتغير المدتقل الفرض
 عسلاء البشػك  رضاء نقل الشقجية الاول
 عسلاء البشػك  رضاء تخديغ الشقجية الثاني
 عسلاء البشػك  رضاء تػريج الشقجية الثالث
 عسلاء البشػك  رضاء جػدة خجمات الشقجية الرابع

 عسلاء البشػك  رضاء الػقت السدتغخق في تأدية خجمات الشقجية الخامس
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 عسلاء البشػك  رضاء تكمفة خجمات الشقجية الدادس
 عسلاء البشػك  رضاء الادارة المػجدتية الدابع
 عسلاء البشػك  رضاء العػامل الجيسػغخافية الثامن

 السرجر: مغ إعجاد الباحث      
  :ت لإحصائيات وايادورلب والكتتع الاعتساد في الجانب الشطخي عمى امرادر البيانات

السؤتسخات والشجوات، في ذات العلاقة بسػضػع البحث والخسائل العمسية، والبحػث السقجمة 
الجوريات العمسية السحكسة، كسا تع الاعتساد في الجانب في والجراسات وأوراق العسل السشذػرة 

 في ىحا السجال. انات السشذػرة بالتقاريخعمى البيالإحرائي والتصبيقي 
  تع الاعتساد في جسع بيانات الجراسة عمي قائسة الاستقراء السعجة : بياناتالجمع وتحميل

الغخض والتي تع تقديسيا إلي جدأيغ: الجدء الأول تع مغ خلالو قياس متغيخات الإدارة  ليحا
ية حيث تع قياس البعج الأول وىػ نقل المػجيدتية مقدسة إلي الأبعاد الدتة للإدارة المػجيدت

(، وقياس البعج الثاني وىػ تخديغ الشقجية مغ خلال 7-6، 4-1الشقجية مغ خلال العبارات )
(، 19-17(، وقياس البعج الثالث وىػ تػريج الشقجية لمفخع مغ خلال العبارات )16-8العبارات )

(، وقياس البعج 23-21بارات )وقياس البعج الخابع وىػ جػدة خجمات الشقجية مغ خلال الع
(، 28-26الخامذ وىػ تقميل الػقت السدتغخق في تأدية خجمات الشقجية مغ خلال العبارات )

(،  وتع 30،32وقياس البعج الدادس وىػ تخفيس تكمفة خجمات الشقجية مغ خلال العبارات )
الثاني  (، والجدء31،32،33، 5،20،24،25،29العسلاء مغ خلال العبارات ) رضاءقياس 

. كسا تع الاعتساد في تحميل البيانات عمى مجسػعة متشػعة اول قياس الستغيخات الجيسػغخافيةتش
 Statisticalمغ الأساليب الإحرائية الػصفية والاستجلالية والتي تع استخجاميا بػاسصة بخنامج 

Package for the Social Sciences (SPSS.لمتحميل الاحرائي ) 
 حجود البحث 1.1 

  :البشػك السحكػرة أعلاهفخوع حجود ميجانية. 
  :البشػك السحكػرة أعلاه والسػجػدة في القاىخة فخوع  اقترخ البحث عميحجود مكانية

 الكبخي.
  :اقترخ الباحث عمي تأثيخ الإدارة المػجيدتية لمششقجية في البشػك حجود مهضهعية

 العسلاء. رضاءالسرخية عمى 
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 الجانب النظري  .1
الإدارة المػجيدتدة لمشقجية، والثانية ب تتعمقيتشاول ىحا الجانب ثلاثة نقاط رئيدية: الأولى 

 العسلاء، وفيسا يمي عخض ىحه الشقاط.   رضاءتتشاول إدارة الشقجية، والثالثة تخكد عمي 
 دتيةيالادارة المهج 1.1

مات الشقل ضيخ مفيػم المػجيدتيات في الخسديشات مغ القخن الساضي وركدت عمي خج
والتػزيع السادي، وفي الدتيشات اىتع الباحثػن بالشذخ في مجال المػجيدتيات الستعمقة بالشقل 
والتػزيع السادي مع الاىتسام بإدارة شخكات الخجمات المػجيدتية، وفي الدبعيشات تع الاعتخاف 

خاتيجية عمي وجو بالمػجيدتيات كػاحج مغ السجالات التي تشتسي للإدارة والجاعسة للإدارة الإست
 supplyالتحجيج، وفي الثسانيشات ارتكدت البحػث حػل العسميات المػجيدتية في سلاسل التػريج 

chains وفي التدعيشات اتدعت لتجخل إلي مجال الخجمات غيخ السمسػسة، وفي بجاية ىحا القخن ،
 .(Korpysaa, Halickib, & Uphau, 2021) امتجت لترل إلي مجال التسػيل

مغ التعخيفات التي وردت بذأن الإدارة المػجيدتية أنيا "عسمية تخصيط وتشفيح ومخاقبة نقل 
وتخديغ البزائع بكفاءة وفعالية بسا في ذلظ الخجمات والسعمػمات ذات الرمة مغ نقصة السشذأ إلى 

 Council of Supply Chain ) نقصة الاستيلاك بغخض التػافق مع متصمبات العسلاء
Management, 2008) ." 

 دارة المهجيدتية لمنقجيةلإا 1.1
ؤدي الإدارة المػجيدتية لمشقجية إلي تحديغ أداء الشقجية في السشطسة، كسا تقمل مغ حجع ت

زيادة تحقيق الأرباح وارتفاع الشقجية السخاد الاحتفاظ بيا بغخض سجاد الإلتدامات، مسا يشعكذ عمي 
ندب الخبحية بيا، سػاء كانت مشطسات تجارية أو صشاعية أو خجمية، وبالأحخي في السشطسات 

. ونطخاً لعجم تػصل الباحث لتعخيف للإدارة المػجيدتية (Tan, Wang, & Chan, 2020) السالية
للإدارة المػجيدتية، يسكغ القػل بأن الادارة المػجيدتية لمشقجية في  لمشقجية، وبشاءً عمى التعخف الدابق

تخصيط وتشفيح ومخاقبة نقل وتخديغ الشقجية بكفاءة وفعالية بسا في ذلظ الخجمات البشػك تعشي 
متصمبات عسلاء  تمبيةوالسعمػمات ذات الرمة مغ نقصة السشذأ إلى نقصة الاستيلاك بغخض 

التخصيط والتشفيح والخقابة عمى الشقجية  أثشاءارة البشظ تجشب الأخصاء في ، وكمسا استصاعت إدالبشػك
العسلاء  رضاءكمسا أدي ذلظ إلى تمبية خجمات العسلاء بذكل جيج، كسا يشعكذ ذلظ عمي درجة 

عغ خجمات الشقجية السقجمة ليع مغ قبل البشظ، وعغ أداء البشظ بذكل عام. كسا تزسغ الادارة 
دقة وصػل السبالغ إلي مدتحقييا في الػقت السشاسب وبالصخيقة السشاسبة دون  المػجيدتية لمشقجية
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 & , Kian, Erdogan, Leeuw) حجوث أي مخاشخ كسا تقمل مغ تكمفة عسميات ادارة الشقجية
Salman, 2022). 

نطخ العسلاء فيسا ىل تدتصيع إدارات فخوع البشػك الػصػل لمسدتػي السصمػب مغ وجية 
يتعمق بتػفيخ الشقجية مغ خلال عسميات التشبؤ الجقيقة بحجع الشقجية السصمػب لكل فخع وتػفيخىا في 
الػقت السشاسب دون حجوث أخصاء يتختب عمييا تأخخ حرػل العسلاء عمي مدتحقاتيع أو 

 machineليإحتياجاتيع السالية مغ البشظ بالاعتساد عمي تكشػلػجيا خػارزميات التعمع الآ
Learning Algorithms (Lázaro, Jiménez, & Takeda, 2018) وتعشي بخامج الكتخونية .

ي يسكشيا التعمع مغ التجارب وتعجيل أنساشيا وفق ما تعمستو دون عتعتسج عمى الحكاء الاصصشا
 مدتخجمييا مغتتعمع و ا التصبيق تجخل بذخي وىي في مجسميا أساليب رياضية واحرائية يغحي بي

 .(2021)الذاوي، 
كسا يسكغ مغ خلال الادارة المػجيدتية تخفيس السخاشخ التي قج تتعخض ليا عسميات  

نقل الشقجية مغ سصػ أو سخقة أو تعصل لمديارات مغ خلال دراسة جسيع الصخق البجيمة وحداب 
شخيق واحتسالات حجوثو وتحخي أوقات الشقل السشاسب وحداب احتسال حجع الخصخ السحيط بكل 

حجوث الخصخ في كل ساعة مغ ساعات اليػم حتي يسكغ تخفيس السخاشخ إلي أكبخ درجة مسكشة 
 ,Fallahtaftia, Ardjmandb, & Young) وذلظ مغ خلال استخجام اسمػب باريتػ في التشبؤ

وقج أدت جائحة كػرونا إلي ذيادة درجة السخاشخة التي تتعخض ليا مػفخوا الخجمات . (2021
المػجيدتية أثشاء عسمية نقل البزائع بيغ السػرديغ والذخكات والعسلاء، وعسميات نقل الشقجية بيغ 

 & ,Gultekin, Akif , cura, Ozer) البشػك والبشظ السخكدي وبيغ البشػك وفخوعيا بجرجة كبيخة
demir, 2022). 

 رضاء العملاء. 1.1
 تتسثل أىع السعاييخ التي يسكغ الاعتساد عمييا في قياس رضاء العسلاء في الآتي

(Drosos, Skordoulis, Tsotsolas, Kyriakopoulo, Gkika, & Komisopoulos, 
2021): 

  ويتع قياس ىحا السعيار الخئيدي مغ خلال السعاييخ الفخعية والخجماتمعيار المنتجات :
الستعمقة بتشػع السشتجات، والسعمػمات السقجم لمعسلاء عغ السشتجات والخجمات، وكفاءة وسخعة 
حل السذكلات، وجػدة السشتجات ومجخلات الانتاج، وعػائج السشتجات والخجمات ومجي تػافخ 

 الخجمات.
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 ويتع قياس ىحا السعيار الخئيدي مغ خلال السعاييخ الفخعية الستعمقة  :روعمعيار انذار الف
بديػلة الػصػل لمفخوع، ومجي انتذارىا ومشاخ العسل بيا، ونطافتيا وتخصيصيا العسخاني، 

 وكفاية السػضفيغ ووقت الانتطار، ووقت الخجمة.
 يخ الفخعية الستعمقة بعجد يقاس ىحا السعيار الخئيدي مغ خلال السعاي :معيار المهارد البذرية

ماكيشات الرخف الآلي الستػفخة، ومعارف وميارات، وسخية، ومػثػقية، واحتخاف ومطيخ 
 السػضفيغ

 ويتع قياس ىحا السعيار الخئيدي مغ خلال السعاييخ الستعمقة بدخعة : خجمة العملاء معيار
التعامل مع الذكاوي، وسخعة تشفيح خجمات العسلاء، وسخعة تػفيخ السعمػمات، ومجي تقجيع 

 الخجمة بجون أخصاء، ومجي وفاء البشظ بالػعػد، وحخصيع حل لمسذكلات الستعمقة بالعسلاء. 
ييخ والسعاييخ الفخعية في قياس رضاء العسلاء عغ البشػك وقج اعتسج الباحث عمي ىحه السعا

 السرخية مغ خلال قائسة الاستقراء السعجة لجسع البيانات في ىحه الجراسة. 
 الجراسة الميجانية .1

اعتسجت الجراسة عمي جسع البيانات مغ خلال الاستبيان السعج ليحا الغخض، وتتزسغ ىحه 
نتائج تحميل بيانات الجراسة واختبار الفخوض، كسا تتشاول و  إختبار صجق وثبات أداة الجراسة الشقصة

 ىحه الشتائج، وفيسا يمي عخض ىحه السػضػعات. عمىالجراسة والتػصيات الستختبة 
 إختبار صجق وثبات أداة الجراسة 1.1

بشائيا، وقجرتيا عمى جسع البيانات  أو دقة داة سلامةيقرج برجق الأصجق أداة الجراسة: 
وضعت مغ أجمو، فإنو يسكغ  لميجف الحيوإذا وافق السحكسػن عمى ملائسة الأداة ، السصمػبة

تع التحقق مغ الرجق الطاىخي لأداة وقج الاعتساد عمى حكسيع، وىحا ما يعخف برجق السحكسيغ. 
ذوي الخبخة الأكاديسييغ ( محكسيغ مغ 5الجراسة مغ خلال عخضيا برػرتيا الأولية عمى )

مغ حيث الرياغة المغػية  فقخاتياوذلظ لمحكع عمى درجة ملاءمة  ،الإدارةوالاختراص في مجال 
وانتسائيا لمسجال السخاد قياسو. وبعج استخجاع الاستبيانات ومخاجعة آراء السحكسيغ، تع اختيار 

%(، وتع تعجيل بعزيا مغ حيث الرياغة 88الفقخات التي أجسع السحكسػن عمى مشاسبتيا بشدبة )
 ستةمػزعة عمى  ( فقخة38خخ، وأصبحت الأداة برػرتيا الشيائية مكػنة مغ )المغػية وححف الآ

 مجالات.
ثبات أداة الجراسة باستخجام شخيقة الاختبار  قياس لغخضقام الباحث : ةثبات أداة الجراس

مػضفاً ( 38وذلظ عبخ تصبيقو عمى عيشة مغ خارج الجراسة عجدىا ) test-re-test وإعادةالاختبار



 2022 إبريل – الثانيالعدد  –( 23المجلد ) –مجلة البحوث المالية والتجارية 

427 
 

بفارق زمشي مجتو أسبػعان وبعج ذلظ تع احتداب معامل  عيشة الجراسة الاستصلاعيةوىع نفديع 
 (.8.93الثبات باستخجام معامل الارتباط بيخسػن. وكانت قيع معامل ارتباط بيخسػن )

 تحميل بيانات الجراسة واختبار الفروض 1.1
ل: )الشـػع، والعسـخ، تع تحجيج عجد مغ الستغيخات الخئيدـية لػصـف أفـخاد عيشـة الجراسـة ، وتذـس

والسؤىــل، ومــجة العســل بالبشــظ(، والتــي ليــا مؤشــخات دلاليــة عمــى نتــائج الجراســة، بالإضــافة إلــى أنيــا 
 تعكذ الخمفية العمسية لأفخاد عيشة الجراسة، ، وتفريل ذلظ فيسا يمي:

 :النهع 
 الشػع حدب( أفخاد عيشة الجراسة  3ججول رقع )

 الندبة ٪ التكرار النهع
 72.9 255 ذكخ
 27.1 95 أنثى

 122 112 المجمهع
٪ 72.9( مــغ أفــخاد عيشــة الجراســـة  يسثمــػن مــا ندـــبتو 255( أن )3مــغ الجــجول رقـــع ) يتبــيغ

٪ مغ إجسالي أفخاد عيشة الجراسـة 27.1( مغ أفخاد عيشة الجراسة  يسثمػن ما ندبتو 95ذكػر، بيشسا )
 .بالبشػك رجال، وىحا يعشي أن الشدبة الأكبخ مغ السػضفيغ إناث

 :العمر 
 العسخ حدب( أفخاد عيشة الجراسة  4ججول رقع )

 الندبة % التكرار العمر
 22.9 80 عام 25أقل مغ 

 68.0 238 عام 40إلي  25مغ 
 9.1 32 عام 40أكثخ مغ 
 122 112 المجمهع

٪ 68.0( مــغ أفــخاد عيشــة الجراســـة  يسثمــػن مــا ندـــبتو 238( أن )4مــغ الجــجول رقـــع ) يتبــيغ
٪ مـغ إجسـالي أفـخاد عيشـة 22.9( مشيع يسثمػن ما ندبتو 80عام ، بيشسا ) 40إلي  25أعسارىع مغ 

٪ مـغ إجسـالي أفـخاد عيشـة 9.1( مـشيع يسثمـػن مـا ندـبتو 32عـام، و ) 25الجراسة  أعسارىع أقل مـغ 
، وىـحا يـجل عمـئ أن أكبـخ فئـة عسخيـة مسثمـة فـي مـػضفي البشـػك عام 40سارىع أكثخ مغ الجراسة  أع

 .عام 40و  25ىي التي تتخاوح أعسارىع بيغ 
 :المؤهل 

 السؤىل حدب( أفخاد عيشة الجراسة  5ججول رقع )
 الندبة % التكرار المؤهل

 16.6 15 دبمػم
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 76.0 111 بكالػريػس
 3.1 11 ماجدتيخ

 4.3 11 دكتػراة 
 122 112 المجمهع

٪ 76.0( مغ أفخاد عيشة الجراسة يسثمػن ما ندبتو 266( أن )5مغ الججول رقع ) يتبيغ
٪ مغ إجسالي أفخاد عيشة الجراسة 16.6( مشيع يسثمػن ما ندبتو 58مؤىلاتيع بكالػريػس، بيشسا )

٪ مغ إجسالي أفخاد عيشة الجراسة مؤىلاتيع 4.3( مشيع يسثمػن ما ندبتو 15مؤىلاتيع دبمػم، و)
، ٪ مغ إجسالي أفخاد عيشة الجراسة مؤىلاتيع ماجدتيخ3.1( مشيع يسثمػن ما ندبتو 11)دكتػراة ، و

 .وىحا يذيخ إلي أن الشدبة الأكبخ مغ السػضفيغ يحسمػن شيادة البكالػريػس
 مجة الخبرة: 

 مجة الخبخة حدب( أفخاد عيشة الجراسة  6ججول رقع )
 الندبة % التكرار مجة العمل بالبنك

 58.9 121 سشػات 5أقل مغ 
 33.1 111 سشة 15إلي  5مغ 

 8.0 15 سشة 15أكثخ مغ 
 122 112 المجمهع

٪ 58.9( مغ أفخاد عيشة الجراسة  يسثمػن ما ندبتو 206( أن )6مغ الججول رقع ) يتبيغ
٪ مغ إجسالي 33.1( مشيع يسثمػن ما ندبتو 116سشػات ، بيشسا ) 5مجة عسميع بالبشظ أقل مغ 

٪ 8.0( مشيع يسثمػن ما ندبتو 28سشة ، و ) 15إلي  5أفخاد عيشة الجراسة  مجة عسميع بالبشظ مغ 
، يذخ ذلظ إلي أن الشدبة سشة 15خاد عيشة الجراسة  مجة عسميع بالبشظ، أكثخ مغ مغ إجسالي أف

 .الأكبخ مغ مػضفي الشقجية بالبشػك مغ حجيثي التخخج
 إجراءات تطبيق الجراسة: 1.1

  :تع التصبيق باتباع الخصػات التالية 
 إلكتخونياً. يانتػزيع الاستب 
 ياناستب(  350نات، وقج بمغ عجدىا ) ياجسع الاستب . 

 أساليب المعالجة الإحرائية: 1.1
لتحقيق أىجاف الجراسة، وتحميل البيانات التي تع تجسيعيا، فقج تع استخجام العجيج مغ 

 Statisticalالأساليب الإحرائية السشاسبة باستخجام الحدم الإحرائية لمعمػم الاجتساعية 
Package for Social Sciences ( والتي يخمد ليا اختراراً بالخمدSPSS.) 

 :الآتيةالإحرائية  استخجام الأساليبوبعج ذلظ تع 
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 .التكخارات، والشدب السئػية؛ لمتعخف عمى خرائز أفخاد عيشة الجراسة 
 .معامل ارتباط بيخسػن لمتحقق مغ العلاقة بيغ متغيخات الجراسة 
  السدتقمة عمى الستغيخ التابع. الجراسة متغيخات تأثيخلمتحقق مغ  السخجحمعامل التحجيج 
 لعيشتيغ مدتقمتيغ "( ت)اختبارIndependent Sample T-test لمتحقق مغ الفخوق بيغ "

 اتجاىات عيشة الجراسة باختلاف متغيخاتيع التي تشقدع إلى فئتيغ.
  عيشة الجراسة باختلاف متغيخاتيع الفخوق بيغ اتجاىات لكياستحميل التبايغ الأحادي. 
 السدتقمة. الجراسة متغيخاتو  الخضاء لاختبار العلاقات الخصية بيغميل الانحجار الستعجد تح 
 تحميمل نتائج الجراسة وتفديرها .1

تفرــيمياً لمشتــائج التـي تػصــمت إلييــا الجراســة الحاليــة، وذلــظ مــغ  خضــاءتتزـسغ ىــحه الشقصــة ع
خلال الإجابة عغ أسئمة الجراسة وفق السعالجات الإحرائية السشاسـبة، ومـغ ثـع تفدـيخ ىـحه الشتـائج، 

 وذلظ عمى الشحػ التالي:
 :ػك السرخية""تؤثخ الادارة المػجيدتية تأثيخاُ إيجابياً معشػياً عمي رضاء عسلاء البشالفرض الرئيس :

ــالبشػك عمــى  المػجيدــتيةلمتعــخف عمــى تــأثيخ جــػدة الإدارة  العســلاء تــع إجــخاء  رضــاءلمشقجيــة ب
 تحميل الانحجار الستعجدر وجاءت الشتائج كسا يػضحيا الججول التالي:

 لمعملاء رضاءعمى لمتغيرات الدتة اانحجار نتائج ( 1ججول )
معامل  نتائج المعادلة

 التحجيج
F Sig. 

 

Unstandardize
d Coefficients 

Standardize 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 
Error Beta 

*0.00 1077 0.95 002. 3.1  060. 187. (ثابت السعادلة) 1
 006. 2.7 095. 034. 093. نقل الشقجي *

 000. 4.9 096. 022. 108. تػريج الشقجية
 000. 5.4 152. 022. 119. جػدة خجمات الشقجية
 000. 4.1 111. 023. 095. وقت خجمات الشقجية
.21 598. 022. 483. تكمفة خجمات الشقجية

5 
.000 

 المػجيدتيةجػدة الإدارة 
 لمشقجية بالبشػك

.211 .085 .197 2.5 .013 

a. Dependent Variable: رضا العسلاء 
 فأقل  0.01** دال عشج مدتػى الجلالة 
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فأقـــل عمـــى  0.01يتزـــح مـــغ خـــلال الشتـــائج السػضـــحة أعـــلاه وجـــػد دلالـــة إحرـــائية عشـــج مدـــتػى 
العســــلاء لمبشــــػك مــــغ خــــلال مــــغ خــــلال جــــػدة الإدارة  خضــــاءإمكانيــــة بشــــاء معادلــــة خصيــــة لمتشبــــؤ ب

يل لجسيع الستغيخات السدتقمة جاءت واتزح مغ خلال الشتائج أن قيع الس لمشقجية بالبشػك. المػجيدتية
 العسلاء.  رضاءمػجبة مسا يبيغ أن زيادة أي متغيخ مدتقل مغ الستغيخات السدتقمة بؤدي لتحديغ 

 العسلاء كالتالي : خضاءوفي ضػء ىحه الشتائج يسكغ بشاء معادلة التشبؤ ب
)تهريج النقجية( ( × 2.111( + ))نقل النقجي( × 2.20( + )2.151العملاء بالبنهك = ثابت المعادلة ) رضاء
)تكمفة خجمات ( × 2.151)الهقت المدتغرق( + )( × 2.201)جهدة خجمات النقجية( + )( × 2.110+ )

 )جهدة الإدارة المهجدتية(( × 2.111النقجية( + )
ويتزـــح مـــغ الشتـــائج أن معادلـــة التشبـــؤ اســـتبعجت متغيـــخ تخـــديغ الشقجيـــة لزـــعف تـــأثيخه عمـــى 

 .خضاءال
العمالاء باالبنهك  رضااءتؤثر عممية نقل النقجية تأثيراُ إيجابياا  معنهياا  عماي الفرض الفرعي الأول: 

 .المررية
العســلاء تــع حدــاب معامــل ارتبــاط بيخســػن  رضــاءلمتعــخف عمــى أثــخ عسميــة نقــل الشقجيــة عمــي 

 وجاءت الشتائج كسا يػضحيا الججول التالي:
 العملاء رضاءو ارتباط بيرسهن لتحجيج العلاقة بين عممية نقل النقجية  :(5ججول رقم )

 رضاءال   البعج
 2.111 معامل الارتباط نقل النقجي

 **2.222 الجلالة الإحرائية
 2.151 قيمة معامل التحجيج المرحح لكياس حجم الأثر

 فأقل  0.01** دال عشج مدتػى الجلالة 
 ةلــة إحرــائيلادذات  إيجابيــة رتبــاطيتزــح وجــػد علاقــة ا مــغ خــلال الشتــائج السػضــحة أعــلاه

العسـلاء كسـا بيشــت الشتـائج وجـػد أثــخ  رضـاءفأقـل لأثــخ عسميـة نقـل الشقجيـة عمــي  0.01عشـج مدـتػى 
وعميو وبشاء عمى ىـحه الشتيجـة نقبـل  العسلاء. رضاء( لعسمية الشقل عمى 0.387مختفع بمغت قيستو )

 العسلاء. رضاءالفخض الأول لمجراسة والحي يشز عمى وجػد أثخ لعسمية نقل الشقجية عمي 
العماالاء  رضاااءتااؤثر عمميااة تخاانين النقجيااة تااأثيراُ إيجابيااا  معنهيااا  عمااي الفاارض الفرعااي الثاااني: 

 .بالبنهك المررية
العسلاء تع حدـاب معامـل ارتبـاط بيخسـػن  رضاء لمتعخف عمى أثخ عسمية تخديغ الشقجية عمي

 وجاءت الشتائج كسا يػضحيا الججول التالي:
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 العملاء  رضاءو بيرسهن لتحجيج العلاقة بين عممية نقل النقجية  :(0ججول رقم )
 رضاءال  البعج

 2.111 معامل الارتباط تخنين النقجية
 **2.222 الجلالة الإحرائية

 2.111 المرحح لكياس حجم الأثرقيمة معامل التحجيج 
 ةلــة إحرــائيلادذات  إيجابيــة رتبــاطمــغ خــلال الشتــائج السػضــحة أعــلاه يتزــح وجــػد علاقــة ا

العسلاء كسا بيشت الشتائج وجـػد أثـخ  رضاءفأقل لأثخ عسمية تخديغ الشقجية عمي  0.01عشج مدتػى 
وعميو وبشاء عمى ىحه الشتيجة  العسلاء. رضاء( لعسمية نقل الشقجية عمى 0.512مختفع بمغت قيستو )

 العسلاء. رضاءنقبل الفخض الثاني لمجراسة والحي يشز عمى وجػد أثخ لعسمية تخديغ الشقجية عمي 
العماالاء  رضاااءتااؤثر عمميااة تهريااج النقجيااة تااأثيراُ إيجابيااا  معنهيااا  عمااي الفاارض الفرعااي الثالااث: 

 .بالبنهك المررية
العسـلاء تـع حدـاب معامـل ارتبـاط بيخسـػن  رضـاءلمتعخف عمى أثخ عسمية تػريـج الشقجيـة عمـي 

 وجاءت الشتائج كسا يػضحيا الججول التالي:
 العملاء   رضاءو ارتباط بيرسهن لتحجيج العلاقة بين عممية تهريج النقجية  :(12ججول رقم )

 رضاءال  البعج
 2.111 معامل الارتباط تهريج النقجية

 **2.222 الجلالة الإحرائية
 2.101 قيمة معامل التحجيج المرحح لكياس حجم الأثر

 فأقل  0.01** دال عشج مدتػى الجلالة 
 ةلــة إحرــائيلادذات  إيجابيــة رتبــاطمــغ خــلال الشتــائج السػضــحة أعــلاه يتزــح وجــػد علاقــة ا

العسـلاء كسـا بيشـت الشتـائج وجـػد أثـخ  رضـاءفأقل لأثخ عسمية تػريج الشقجية عمـي  0.01عشج مدتػى 
وعميــو وبشــاء عمــى ىــحه  العســلاء. رضــاء( لعسميــة تػريــج الشقجيــة عمــى 0.295مختفــع بمغــت قيستــو )

 رضــاءالشتيجــة نقبــل الفــخض الثالــث لمجراســة والــحي يــشز عمــى وجــػد أثــخ لعسميــة تػريــج الشقجيــة عمــي 
 العسلاء.

العماالاء  رضاااءقجيااة تااأثيراُ إيجابيااا  معنهيااا  عمااي تااؤثر جااهدة خااجمات النالفاارض الفرعااى الرابااع : 
 .بالبنهك المررية

العسلاء تع حداب معامـل ارتبـاط بيخسـػن  رضاءلمتعخف عمى أثخ جػدة خجمات الشقجية عمي 
 وجاءت الشتائج كسا يػضحيا الججول التالي:

 



 أحمد الإمبابيمحمد عبد الحميد د./ .. .............تأثير الادارة اللوجيستيت للنقديت في البنوك على رضاء العملاء

 

432 
 
 

 العملاء   رضاءو ارتباط بيرسهن لتحجيج العلاقة بين جهدة خجمات النقجية  :(11ججول رقم )
 رضاءال  البعج

 2.511 معامل الارتباط جهدة خجمات النقجية
 **2.222 الجلالة الإحرائية

 2.101 قيمة معامل التحجيج المرحح لكياس حجم الأثر
 فأقل  0.01** دال عشج مدتػى الجلالة 

ذات  إيجابيــة رتبــاطمــغ خــلال الشتــائج السػضــحة أعــلاه يتزــح وجــػد علاقــة شخديــة علاقــة ا
العسـلاء كسـا  رضـاءفأقل لأثخ عسمية جػدة خجمات الشقجيـة عمـي  0.01عشج مدتػى  ةلة إحرائيلاد

 العســلاء. رضــاء( لجــػدة خــجمات الشقجيــة عمــى 0.697ائج وجــػد أثــخ مختفــع بمغــت قيستــو )بيشــت الشتــ
خجمات  وعميو وبشاء عمى ىحه الشتيجة نقبل الفخض الخابع لمجراسة والحي يشز عمى وجػد أثخ لجػدة

 الشقجية.
 رضاااءتأديااة خااجمات النقجيااة تااأثيراُ إيجابيااا  معنهيااا  عمااي  وقااتيااؤثر الفاارض الفرعااى الخااامس : 

 .العملاء بالبنهك المررية
العسـلاء  تـع حدـاب  رضـاءلمتعخف عمى أثخ الػقت السدتغخق في تأدية خـجمات الشقجيـة عمـي 

 معامل ارتباط بيخسػن وجاءت الشتائج كسا يػضحيا الججول التالي:
 العملاء   رضاءوقت تأدية خجمات النقجية و لتحجيج العلاقة بين نتائج الارتباط  :(11ججول رقم )

 رضاءال  البعج
 2.515 معامل الارتباط الهقت المدتغرق في تأدية خجمات النقجية    

 **2.222 الإحرائيةالجلالة 
 2.151 قيمة معامل التحجيج المرحح لكياس حجم الأثر

 فأقل  2.21** دال عنج مدتهى الجلالة 
 ةلــة إحرــائيلادذات  إيجابيــة رتبــاطمــغ خــلال الشتــائج السػضــحة أعــلاه يتزــح وجــػد علاقــة ا

العسـلاء كسـا  رضـاءفأقـل لأثـخ الػقـت السدـتغخق فـي تأديـة خـجمات الشقجيـة عمـي  0.01عشج مدتػى 
ة خـجمات الشقجيـة ( لمػقـت السدـتغخق فـي تأديـ 0.686بيشت الشتـائج وجـػد أثـخ مختفـع بمغـت قيستـو ) 

وعميو وبشاء عمى ىحه الشتيجة نقبـل الفـخض الخـامذ لمجراسـة والـحي يـشز عمـى  عمى رضاء العسلاء
 العسلاء. اءرضالعسلاء  عمي  رضاءوجػد أثخ لمػقت السدتغخق في تأدية خجمات الشقجية عمي 
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العمالاء  رضااءتاؤثر تكمفاة خاجمات النقجياة تاأثيراُ إيجابياا  معنهياا  عماي الفرض الفرعي الدادس : 
 .بالبنهك المررية

العسلاء تع حداب معامـل ارتبـاط بيخسـػن  رضاءلمتعخف عمى أثخ تكمفة خجمات الشقجية عمي 
 وجاءت الشتائج كسا يػضحيا الججول التالي:

 العملاء   رضاءو ارتباط بيرسهن لتحجيج العلاقة بين تكمفة خجمات النقجية  :(11ججول رقم )
 رضاءال  البعج

 2.011 معامل الارتباط تكمفة خجمات النقجية
 **2.222 الجلالة الإحرائية

 2.511 قيمة معامل التحجيج المرحح لكياس حجم الأثر
 فأقل  0.01** دال عشج مدتػى الجلالة 

 ةلــة إحرــائيلادذات  إيجابيــة رتبــاطالسػضــحة أعــلاه يتزــح وجــػد علاقــة امــغ خــلال الشتــائج 
العسلاء كسا بيشت الشتائج وجـػد أثـخ  رضاءفأقل لأثخ تكمفة خجمات الشقجية عمي  0.01عشج مدتػى 

وعميـو وبشـاء عمـى  العسـلاء. رضـاء( لأثـخ تكمفـة خـجمات الشقجيـة عمـى  0.876مختفع بمغت قيستو ) 
فخض الدادس لمجراسة والحي يشز عمـى وجـػد أثـخ لعسميـة تكمفـة خـجمات الشقجيـة ىحه الشتيجة نقبل ال

 العسلاء. رضاءعمي 
تهجااج فااروق دات دلالااة إحرااائية بااين مااهلفي البنااهك المراارية ماان الفاارض الرئيدااي الثاااني:   
الإدارة باا  يمااا يتعمااق)النااهعا الداانا المدااتهي التعميماايا مااجة الخباارة(  حيااث العهاماال الجيمهيرا يااة

 لمنقجية بالبنهك  وينقدم إلي الفروض الفرعية التالية: المهجيدتية
  يماا يتعماقالناهع تهجج فاروق دات دلالاة إحراائية باين ماهلفي البناهك المرارية مان حياث  

 لمنقجية بالبنهك المهجيدتيةالإدارة ب
تلاف خلاجابات أفخاد عيشة الجراسة  شبقاً في ا معشػيةلمتعخف عمى ما إذا كانت ىشالظ فخوق 

أفـخاد عيشـة  اجابـاتلتػضـيح دلالـة الفـخوق بـيغ  لمعيشات السدـتقمة T-testتع استخجام اختبار  ،الشػع
 الجراسة  وجاءت الشتائج كسا يػضحيا الججول التالي:

 متغير النهعل   طبقا   Independent Sample T-test( اختبار   ت: 11ججول رقم )

الانحراف  المتهسط العجد النهع المحهر
 التعميق .Sig قيمة ت المعياري 

 نقل الشقجي
 0.734 4.17 255 ذكخ

 دالة *0.020 2.358
 0.804 3.95 95 أنثى

غيخ  0.348 0.939 0.801 4.01 255 ذكخ تخديغ الشقجية
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الانحراف  المتهسط العجد النهع المحهر
 المعياري 

 التعميق .Sig قيمة ت

 دالة 0.795 3.92 95 أنثى

 تػريج الشقجية لمفخع
 0.598 3.59 255 ذكخ

1.378 0.171 
غيخ 
 0.803 3.47 95 أنثى دالة

 جػدة خجمات الشقجية
 0.899 4.06 255 ذكخ

1.738 0.084 
غيخ 
 1.074 3.84 95 أنثى دالة

 تقميل وقت خجمات الشقجية
 0.885 4.01 255 ذكخ

غيخ  0.452 0.753
 0.865 3.93 95 أنثى دالة

 الشقجية تخفيس تكمفة خجمات
 0.911 3.95 255 ذكخ

0.659 0.510 
غيخ 
 0.964 3.88 95 أنثى دالة

 المػجيدتيةجػدة الإدارة 
 لمشقجية بالبشػك

 0.662 3.99 255 ذكخ
1.476 0.142 

غيخ 
 0.773 3.86 95 أنثى دالة

 فأقل               0005* دالة عشج مدتػى 
( فأقل في 0005) معشػية عشج مدتػى  اً إحرائي دالةفخوق  ضيػر( عجم 14ججول ) يتبيغ مغ

اتجاىــات أفــخاد عيشــة الجراســة حــػل ) تخــديغ الشقجيــة ، تػريــج الشقجيــة لمفــخع ، جــػدة خــجمات الشقجيــة ، 
ة لمشقجيــــ المػجيدــــتيةتقميـــل وقــــت خــــجمات الشقجيــــة ، تخفــــيس تكمفـــة خــــجمات الشقجيــــة ، جــــػدة الإدارة 

( فأقـل فـي 0005عشج مدتػى )وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية  ، كسا يتبيغبالبشػك( باختلاف الشػع
 اتجاىات عيشة الجراسة  حػل )نقل الشقجي( باختلاف متغيخ الشػع لرالح الحكػر. 

  يماا يتعماق  الدانتهجج فروق دات دلالاة إحراائية باين ماهلفي البناهك المرارية مان حياث 
 لمنقجية بالبنهك المهجيدتيةبالإدارة 

أفــخاد عيشـة الجراســة   إجابـاتلمتعـخف عمـى مــا إذا كانـت ىشالـظ فــخوق ذات دلالـة إحرــائية فـي 
الفــخوق فـــي  معشػيـــةلتػضــيح  اســـتخجام التبــايغ الأحـــاديالعسخيــة، وقـــام الباحــث ب السخاحـــلاختلاف بــ

 اختلاف العسخ ، وجاءت الشتائج كسا يػضحيا الججول التالي: حدبأفخاد عيشة الجراسة   إجابات
 ختلاف العمر لاطبقا    العينة( نتائج التباين الأحادي لمفروق في استجابات 11ججول رقم )ال

مجمهع  مرجر التباين المحهر
 مربعات

درجات 
 الحرية

متهسط 
 التعميق .Sig قيمة ف المربعات

 نقل الشقجي
 7.258 2 14.516 بيغ السجسػعات

 0.538 347 186.593 داخل السجسػعات دالة **0.000 13.497
 - 349 201.109 السجسػع

 تخديغ الشقجية
 9.255 2 18.510 بيغ السجسػعات

 دالة **0.000 15.692
 0.590 347 204.654 داخل السجسػعات
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 - 349 223.164 السجسػع

 تػريج الشقجية لمفخع
 1.409 2 2.818 بيغ السجسػعات

 0.432 347 149.765 داخل السجسػعات غيخ دالة *0.039 3.264
 - 349 152.582 السجسػع

جػدة خجمات 
 الشقجية

 11.660 2 23.320 بيغ السجسػعات
 0.846 347 293.429 داخل السجسػعات دالة **0.000 13.789

 - 349 316.749 السجسػع

تقميل وقت 
 خجمات الشقجية

 6.349 2 12.698 بيغ السجسػعات
 0.740 347 256.840 داخل السجسػعات دالة **0.000 8.578

 - 349 269.539 السجسػع

تخفيس تكمفة 
 خجمات الشقجية

 7.838 2 15.676 بيغ السجسػعات
 0.816 347 283.002 داخل السجسػعات دالة **0.000 9.610

 - 349 298.677 السجسػع
جػدة الإدارة 

لمشقجية  المػجيدتية
 بالبشػك

 6.677 2 13.354 السجسػعاتبيغ 
 0.448 347 155.354 داخل السجسػعات دالة **0.000 14.914

 - 349 168.707 السجسػع
 فأقل               0001فأقل            ** دالة عشج مدتػى  0005* دالة عشج مدتػى 

( فأقـل فـي اتجاىـات 0005) معشػيـة عشـج مدـتػى معشػيـة ( وجـػد فـخوق 15جـجول )يتبيغ مغ 
يتزــح مــغ خــلال الشتــائج ، كســا قجيــة لمفــخع( بــاختلاف متغيــخ العســخعيشــة الجراســة  حــػل )تػريــج الش

( فأقـــل فـــي 0001( وجـــػد فـــخوق ذات دلالـــة إحرـــائية عشـــج مدـــتػى )15السػضـــحة فـــي الجـــجول )
ة، تقميل وقـت خـجمات جػدة خجمات الشقجيحػل )نقل الشقجي، تخديغ الشقجية اتجاىات عيشة الجراسة  

يــة بــالبشػك( بــاختلاف متغيــخ لمشقج المػجيدــتيةالشقجيــة، تخفــيس تكمفــة خــجمات الشقجيــة، جــػدة الإدارة 
ولتحجيــج صــالح الفــخوق بــيغ فئــات العســخ تــع اســتخجام اختبــار شــيفيو، والــحي جــاءت نتائجــو ، العســخ

 كالتالي:
 ( يهضح نتائج اختبار شيفيه لمتحقق من الفروق بين فئات العمر 16ججول رقم )

المتهسط  العجد العمر  المحهر
 الحدابي

أقل من 
 عام 11

إلي  11من 
 عام 12

أكثر من 
 عام 12

 نقل الشقجي
 ** ** - 3.75 80 عام 25أقل مغ 

  -  4.19 238 عام 40إلي  25مغ 
 -   4.41 32 عام 40أكثخ مغ 

 الشقجيةتخديغ 
 ** ** - 3.57 80 عام 25أقل مغ 

  -  4.12 238 عام 40إلي  25مغ 
 -   4.08 32 عام 40أكثخ مغ 
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 تػريج الشقجية لمفخع
 ** ** - 3.43 80 عام 25أقل مغ 

  -  3.62 238 عام 40إلي  25مغ 
 -   3.44 32 عام 40أكثخ مغ 

جػدة خجمات 
 الشقجية

 ** ** - 3.56 80 عام 25أقل مغ 
  -  4.17 238 عام 40إلي  25مغ 

 -   3.83 32 عام 40أكثخ مغ 

تقميل وقت خجمات 
 الشقجية

 ** ** - 3.63 80 عام 25أقل مغ 
  -  4.09 238 عام 40إلي  25مغ 

 -   4.09 32 عام 40أكثخ مغ 

تخفيس تكمفة 
 خجمات الشقجية

 ** ** - 3.58 80 عام 25أقل مغ 
  -  4.07 238 عام 40إلي  25مغ 

 -   3.77 32 عام 40أكثخ مغ 
جػدة الإدارة 

لمشقجية  المػجيدتية
 بالبشػك

 ** ** - 3.60 80 عام 25أقل مغ 
  -  4.07 238 عام 40إلي  25مغ 

 -   3.99 32 عام 40أكثخ مغ 
 فأقل                              0001** دالة عشج مدتػى 

( فأقـــل بــيغ عيشــة الجراســـة  0001عشــج مدــتػى ) معشػيـــةوجــػد فــخوق  (16) جـــجول يتبــيغ مــغ
عـام فـاكبخ حـػل )نقـل  25عام وأفـخاد عيشـة الجراسـة  الـحيغ أعسـارىع مـغ  25الحيغ أعسارىع أقل مغ 

الشقجي ، تخديغ الشقجية  جػدة خجمات الشقجية ، تقميل وقت خجمات الشقجية ، تخفيس تكمفة خجمات 
 25لمشقجيــة بــالبشػك(، لرــالح عيشــة الجراســة  الــحيغ أعســارىع مــغ  المػجيدــتيةة الشقجيــة ، جــػدة الإدار 

 عام فاكبخ.
  المدتهي التعميمي أو حيث  مغتهجج فروق دات دلالة إحرائية بين مهلفي البنهك المررية

 لمنقجية بالبنهك  المهجيدتية يما يتعمق بالإدارة  المؤهل
خــتلاف لاعيشــة الجراســة شبقــاً  بــيغ إجابــات معشػيــةلمتعــخف عمــى مــا إذا كانــت ىشالــظ فــخوق 

ختلاف لاعيشة الجراسة شبقاً  إجاباتالتبايغ الأحادي لتػضيح دلالة الفخوق في  السؤىل تع استخجام 
 السؤىل، وجاءت الشتائج كسا يػضحيا الججول التالي:

 ممؤهل لعينة الجراسة  طبقا   إجابات بينلمفروق  نتائج التباين الأحادي ( 11الججول رقم )
 التعميق Sig قيمة ف متهسط المربعات درجات الحرية مجمهع مربعات مرجر التباين المحهر

 نقل الشقجي
 2.190 3 6.569 بيغ السجسػعات

 0.562 346 194.541 داخل السجسػعات دالة **0.009 3.894
 - 349 201.109 السجسػع

 تخديغ الشقجية
 1.271 3 3.814 السجسػعاتبيغ 

 غيخ دالة 0.113 2.006
 0.634 346 219.350 داخل السجسػعات
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 - 349 223.164 السجسػع

تػريج الشقجية 
 لمفخع

 0.008 3 0.023 بيغ السجسػعات
 0.441 346 152.559 داخل السجسػعات غيخ دالة 0.997 0.017

 - 349 152.582 السجسػع

 جػدة خجمات
 الشقجية

 0.373 3 1.119 بيغ السجسػعات
 0.912 346 315.630 داخل السجسػعات غيخ دالة 0.747 0.409

 - 349 316.749 السجسػع

تقميل وقت 
 خجمات الشقجية

 1.770 3 5.309 بيغ السجسػعات
 0.764 346 264.229 داخل السجسػعات غيخ دالة 0.075 2.317

 - 349 269.539 السجسػع

تخفيس تكمفة 
 خجمات الشقجية

 0.240 3 0.720 بيغ السجسػعات
 0.861 346 297.958 داخل السجسػعات غيخ دالة 0.841 0.279

 - 349 298.677 السجسػع
جػدة الإدارة 

 المػجيدتية
 لمشقجية بالبشػك

 0.611 3 1.833 بيغ السجسػعات
 0.482 346 166.875 داخل السجسػعات غيخ دالة 0.286 1.267

 - 349 168.707 السجسػع
 فأقل               0005* دالة عشج مدتػى 

( فأقل في اتجاىات أفخاد 0005عشج مدتػى ) معشػية( عجم وجػد فخوق 17ججول )يتبيغ مغ 
عيشـــة الجراســـة حـــػل ) تخـــديغ الشقجيـــة ، تػريـــج الشقجيـــة لمفـــخع ، جـــػدة خـــجمات الشقجيـــة ، تقميـــل وقـــت 

بشػك( باختلاف لمشقجية بال المػجيدتيةخجمات الشقجية ، تخفيس تكمفة خجمات الشقجية ، جػدة الإدارة 
( فأقـل فـي اتجاىـات أفـخاد عيشـة الجراسـة  0005عشج مدـتػى ) معشػيةوجػد  ، كسا يتبيغمتغيخ السؤىل

ولتحجيـج صـالح الفـخوق بـيغ فئـات السؤىـل تـع اسـتخجام ، قل الشقـجي( بـاختلاف متغيـخ السؤىـلحػل )ن
 اختبار شيفيو، والحي جاءت نتائجو كالتالي:

 ( نتائج اختبار شيفيه لمتحقق من الفروق بين فئات المؤهل 15ججول رقم )
 دكتهراة ماجدتير بكالهريهس دبمهم المتهسط الحدابي العجد المؤهل  المحهر

 نقل الشقجي

   * - 4.40 58 دبمػم
   -  4.04 266 بكالػريػس
  -   4.30 11 ماجدتيخ
 -    4.11 15 دكتػراة 

 فأقل                              0001** دالة عشج مدتػى 
( فأقـــل بــيغ عيشــة الجراســـة  0005عشــج مدــتػى ) معشػيـــة( وجــػد فــخوق 18جـــجول ) يتبــيغ مــغ

وأفـــخاد عيشـــة الجراســـة  الـــحيغ مـــؤىميع العمســـي بكـــالػريػس حـــػل )نقـــل  ،الـــحيغ مـــؤىميع العمســـي دبمـــػم
 الشقجي(، لرالح أفخاد عيشة الجراسة  الحيغ مؤىميع العمسي دبمػم.
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  ماجة الخبارة أو العمالتهجج فروق دات دلالة إحرائية بين مهلفي البنهك المررية من حيث 
 : لمنقجية بالبنهك المهجيدتية يما يتعمق بالإدارة 

عيشـة الجراسـة  شبقـاً إلـى اخـتلاف  معشػية فـي إجابـاتلمتعخف عمى ما إذا كانت ىشالظ فخوق 
لتػضيح دلالـة الفـخوق فـي اسـتجابات  ،جام "تحميل التبايغ الأحادي"متغيخ مجة العسل بالبشظ تع استخ

 جاءت الشتائج كسا يػضحيا الججول التالي:، متغيخ مجة العسل  حدبعيشة الجراسة  
 مجة العمل بالبنك لعينة الجراسة  طبقا   إجاباتلمفروق في تائج التباين الأحادي ( ن10الججول رقم )

مجمهع  مرجر التباين المحهر
 التعميق .Sig قيمة ف متهسط المربعات درجات الحرية مربعات

 نقل الشقجي
 5.823 2 11.645 السجسػعاتبيغ 

 0.546 347 189.464 داخل السجسػعات دالة **0.000 10.664
 - 349 201.109 السجسػع

 تخديغ الشقجية
 3.396 2 6.793 بيغ السجسػعات

 0.624 347 216.372 داخل السجسػعات دالة **0.005 5.447
 - 349 223.164 السجسػع

 لمفخعتػريج الشقجية 
 0.151 2 0.301 بيغ السجسػعات

غيخ  0.710 0.343
 0.439 347 152.281 داخل السجسػعات دالة

 - 349 152.582 السجسػع

جػدة خجمات 
 الشقجية

 7.577 2 15.154 بيغ السجسػعات
 0.869 347 301.596 داخل السجسػعات دالة **0.000 8.717

 - 349 316.749 السجسػع

تقميل وقت خجمات 
 الشقجية

 5.432 2 10.863 بيغ السجسػعات
 0.745 347 258.675 داخل السجسػعات دالة **0.001 7.286

 - 349 269.539 السجسػع

تخفيس تكمفة 
 خجمات الشقجية

 15.324 2 30.649 بيغ السجسػعات
 0.772 347 268.029 داخل السجسػعات دالة **0.000 19.839

 - 349 298.677 السجسػع
جػدة الإدارة 

لمشقجية  المػجيدتية
 بالبشػك

 3.171 2 6.343 بيغ السجسػعات
 0.468 347 162.365 داخل السجسػعات دالة **0.001 6.778

 - 349 168.707 السجسػع
 فأقل               0001** دالة عشج مدتػى 

( فأقــل فــي اتجاىــات 0005عشــج مدــتػى ) معشػيــة( عــجم وجــػد فــخوق 19جــجول )يتبــيغ مــغ 
 معشػيــةوجــػد فــخوق  ، كســا يتبــيغمتغيــخ مــجة العســل حدــب عيشــة الجراســة حــػل )تػريــج الشقجيــة لمفــخع(
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عيشــة حــػل )نقــل الشقــجي، تخــديغ الشقجيــة، جــػدة خــجمات ال( فأقــل فــي اتجاىــات 0001عشــج مدــتػى )
لمشقجيـة  المػجيدـتيةخـجمات الشقجيـة، جـػدة الإدارة الشقجية، تقميل وقت خجمات الشقجية، تخفيس تكمفـة 

اختبـــار  ولتحجيـــج صـــالح الفـــخوق بـــيغ فئـــات مـــجة العســـل تـــع اســـتخجام، ستغيـــخ مـــجة العســـل ل بـــالبشػك(
 شيفيو، ونتائجو كالتالي:

 ( يهضح نتائج اختبار شيفيه لمتحقق من الفروق بين فئات مجة العمل بالبنك 12ججول رقم )

المتهسط  العجد مجة العمل بالبنك  المحهر
 الحدابي

أقل من 
1  

 1من 
  11إلي 

أكثر من 
11  

 نقل الشقجي
 ** ** - 3.97 206 سشػات 5أقل مغ 

  -  4.26 116 سشة 15إلي  5مغ 
 -   4.52 28 سشة 15أكثخ مغ 

 تخديغ الشقجية
 ** ** - 3.88 206 سشػات 5أقل مغ 

  -  4.11 116 سشة 15إلي  5مغ 
 -   4.30 28 سشة 15أكثخ مغ 

 جػدة خجمات الشقجية
   - 3.89 206 سشػات 5أقل مغ 

 ** - ** 4.28 116 سشة 15إلي  5مغ 
 -   3.63 28 سشة 15أكثخ مغ 

 تقميل وقت خجمات الشقجية
    - 3.85 206 سشػات 5أقل مغ 

 ** - ** 4.23 116 سشة 15إلي  5مغ 
 -   3.99 28 سشة 15أكثخ مغ 

 تخفيس تكمفة خجمات الشقجية
     - 3.84 206 سشػات 5أقل مغ 

 ** - ** 4.27 116 سشة 15إلي  5مغ 
 -   3.18 28 سشة 15أكثخ مغ 

 لمشقجية بالبشػكالمػجيدتيةجػدة الإدارة 
   - 3.85 206 سشػات 5أقل مغ 

 ** - ** 4.14 116 سشة 15إلي  5مغ 
 -   3.95 28 سشة 15أكثخ مغ 

 فأقل                              0001** دالة عشج مدتػى 
( فأقـــل بــيغ عيشــة الجراســـة  0001مدــتػى )معشػيـــة عشــج ( وجــػد فــخوق 20جـــجول ) يتبــيغ مــغ

ــحيغ مــجة عسميــع بالبشــظ أقــل مــغ  ــحيغ مــجة عسميــع بالبشــظ مــغ  5ال  5ســشػات أفــخاد عيشــة الجراســة  ال
ة عسميــع الشقجيــة ( لرــالح أفــخاد عيشــة الجراســة  الــحيغ مــج ســشػات فــأكثخ حــػل )نقــل الشقــجي ، تخــديغ

( فأقــل بــيغ عيشــة 0001عشــج مدــتػى ) معشػيــةوجــػد فــخوق  ، كســا يتبــيغســشػات فــأكثخ 5بالبشــظ مــغ 
سـشة وبكيـة أفـخاد عيشـة الجراسـة حـػل )جـػدة خـجمات  15إلي  5الجراسة الحيغ مجة عسميع بالبشظ مغ 
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 المػجيدـــتيةة ، تخفـــيس تكمفـــة خـــجمات الشقجيـــة ، جـــػدة الإدارة الشقجيـــة ، تقميـــل وقـــت خـــجمات الشقجيـــ
 سشة. 15إلي  5لمشقجية بالبشػك( لرالح أفخاد عيشة الجراسة  الحيغ مجة عسميع بالبشظ مغ 

 .الجراسة تهصياتنتائج و  .1
مغ نتائج، يمييا عـخض  لأىـع التػصـيات فـي  الجراسة ما تػصمت إليوتتزسغ ىحه الشقصة أىع 

 ضػء تمظ الشتائج، وختاماً تست الإشارة إلى جسمة مغ السقتخحات لجراسات مدتقبمية. 
 نتائج:ال 1.1

 تػصمت الجراسة إلى عجدٍ مغ الشتائج، ومغ أبخزىا:
العمااالاء باااالبنهك  رضااااءالفااارض الأول: تاااؤثر عممياااة نقااال النقجياااة تاااأثيراُ إيجابياااا  معنهياااا  عماااي 

 المررية.
 رضــاءفأقــل لأثــخ عسميــة نقــل الشقجيــة عمــي  0.01عشــج مدــتػى  ارتبــاط إيجــابي معشــػي وجــػد 

 رضـــاء( لعسميـــة الشقـــل عمـــى  0.387العســـلاء كســـا بيشـــت الشتـــائج وجـــػد أثـــخ مختفـــع بمغـــت قيستـــو ) 
 العسلاء.

ز عمى وجـػد أثـخ لعسميـة وعميو وبشاء عمى ىحه الشتيجة نقبل الفخض الأول لمجراسة والحي يش
 العسلاء. رضاءنقل الشقجية عمي 
العماالاء بااالبنهك  رضاااءتااؤثر عمميااة تخاانين النقجيااة تااأثيراُ إيجابيااا  معنهيااا  عمااي الفاارض الثاااني: 

 .المررية
 رضـاءفأقـل لأثـخ عسميـة تخـديغ الشقجيـة عمـي  0.01عشج مدتػى  ارتباط إيجابي معشػي وجػد 

 رضـاء( لعسميـة نقـل الشقجيـة عمـى  0.512ػد أثخ مختفع بمغت قيستـو ) العسلاء كسا بيشت الشتائج وج
وعميــو وبشــاء عمــى ىــحه الشتيجــة نقبــل الفـخض الثــاني لمجراســة والــحي يــشز عمــى وجــػد أثــخ  العسـلاء.

 العسلاء. رضاءلعسمية تخديغ الشقجية عمي 
العماالاء بااالبنهك  رضاااءتااؤثر عمميااة تهريااج النقجيااة تااأثيراُ إيجابيااا  معنهيااا  عمااي الفاارض الثالااث : 

 .المررية
 رضــاءفأقــل لأثـخ عسميـة تػريــج الشقجيـة عمـي  0.01عشـج مدـتػى  ارتبـاط إيجـابي معشــػي وجـػد 

 رضاء( لعسمية تػريج الشقجية عمى  0.295العسلاء كسا بيشت الشتائج وجػد أثخ مختفع بمغت قيستو ) 
مجراسـة والــحي يـشز عمــى وجـػد أثــخ وعميـو وبشــاء عمـى ىـحه الشتيجــة نقبـل الفــخض الثالـث ل العسـلاء.

 العسلاء. رضاءلعسمية تػريج الشقجية عمي 
العماالاء بااالبنهك  رضاااءتااؤثر جااهدة خااجمات النقجيااة تااأثيراُ إيجابيااا  معنهيااا  عمااي الفاارض الرابااع : 

 .المررية
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فأقـل لأثـخ عسميـة جـػدة خـجمات الشقجيـة عمـي  0.01عشج مدتػى  ارتباط إيجابي معشػي وجػد 
( لجــػدة خــجمات الشقجيــة  0.697العســلاء كســا بيشــت الشتــائج وجــػد أثــخ مختفــع بمغــت قيستــو )  رضــاء
وعميـو وبشـاء عمـى ىـحه الشتيجـة نقبـل الفـخض الخابـع لمجراسـة والـحي يـشز عمـى  العسـلاء. رضـاءعمى 

 وجػد أثخ لجػدة خجمات الشقجية.
العماالاء  رضاااءوقاات تأديااة خااجمات النقجيااة تااأثيراُ إيجابيااا  معنهيااا  عمااي  يااؤثرالفاارض الخااامس : 

 .بالبنهك المررية
فأقل لأثخ الػقت السدتغخق في تأدية خجمات  0.01عشج مدتػى  ارتباط إيجابي معشػي وجػد 
( لمػقـــت  0.686العســلاء كســـا بيشـــت الشتــائج وجـــػد أثـــخ مختفــع بمغـــت قيستـــو )  رضـــاءالشقجيــة عمـــي 

وعميو وبشاء عمى ىحه الشتيجة نقبل الفخض  العسلاء. رضاءفي تأدية خجمات الشقجية عمى السدتغخق 
 رضـاءالخامذ لمجراسة والحي يشز عمى وجػد أثخ لمػقت السدتغخق في تأدية خجمات الشقجية عمـي 

 العسلاء. رضاءالعسلاء  عمي 
 العملاء . رضاءالفرض الدادس : تؤثر تكمفة خجمات النقجية عمي 

 رضـاءفأقل لأثـخ تكمفـة خـجمات الشقجيـة عمـي  0.01عشج مدتػى  ارتباط إيجابي معشػي وجػد 
( لأثخ تكمفة خجمات الشقجية عمـى  0.876العسلاء كسا بيشت الشتائج وجػد أثخ مختفع بمغت قيستو ) 

وعميو وبشاء عمى ىحه الشتيجة نقبل الفخض الدادس لمجراسة والحي يشز عمى وجػد  العسلاء. رضاء
 العسلاء. رضاءعسمية تكمفة خجمات الشقجية عمي أثخ ل

الفاارض الرئيدااي الثاااني:   تهجااج فااروق دات دلالااة إحرااائية بااين مااهلفي البنااهك المراارية ماان 
حيااث العهاماال الجيمهيرا يااة )النااهعا الداانا المدااتهي التعميماايا مااجة الخباارة(  يمااا يتعمااق بااالإدارة 

 وض الفرعية التالية:لمنقجية بالبنهك  وينقدم إلي الفر  المهجيدتية
تهجج فروق دات دلالة إحرائية بين مهلفي البنهك المررية من حيث النهع  يما يتعمق  (1

 لمنقجية بالبنهك المهجيدتيةبالإدارة 
( فأقل في اتجاىات عيشة الجراسة حػل ) تخديغ 0005عشج مدتػى ) معشػيةعجم وجػد فخوق 

، تخفـــيس تكمفـــة ، تقميـــل وقـــت خـــجمات الشقجيـــةالشقجيـــة، تػريـــج الشقجيـــة لمفـــخع، جـــػدة خـــجمات الشقجيـــة
عشـج  معشػيـةلمشقجيـة بـالبشػك( بـاختلاف الشـػع. وجـػد فـخوق  المػجيدـتيةخجمات الشقجية، جػدة الإدارة 

 حػل )نقل الشقجي( باختلاف الشػع لرالح الحكػر.  العيشةفي اتجاىات ( فأقل 0005مدتػى )
تهجج فروق دات دلالة إحرائية بين مهلفي البنهك المررية من حيث الدن  يما يتعمق  (1

 لمنقجية بالبنهك المهجيدتيةبالإدارة 
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 25( فأقل بيغ عيشة الجراسة  الحيغ أعسارىع أقل مـغ 0001عشج مدتػى ) معشػيةوجػد فخوق 
ــحيغ أعســارىع مــغ  عــام فــاكبخ حــػل )نقــل الشقــجي ، تخــديغ الشقجيــة   25عــام وأفــخاد عيشــة الجراســة  ال

جػدة خـجمات الشقجيـة ، تقميـل وقـت خـجمات الشقجيـة ، تخفـيس تكمفـة خـجمات الشقجيـة ، جـػدة الإدارة 
 .25 أكبخ مغلمشقجية بالبشػك(، لرالح أفخاد عيشة الجراسة  الحيغ أعسارىع  المػجيدتية

المدتهي تهجج فروق دات دلالة إحرائية بين مهلفي البنهك المررية من حيث  (1
 لمنقجية بالبنهك المهجيدتية يما يتعمق بالإدارة  التعميمي أو المؤهل

تخـديغ جاىات عيشـة الجراسـة حـػل )( فأقل في ات0005عشج مدتػى ) معشػيةعجم وجػد فخوق 
الشقجيـــة، تػريـــج الشقجيـــة لمفـــخع، جـــػدة خـــجمات الشقجيـــة، تقميـــل وقـــت خـــجمات الشقجيـــة، تخفـــيس تكمفـــة 

 معشػيــةوجــػد فــخوق ، و لمشقجيــة بــالبشػك( بــاختلاف السؤىــل المػجيدــتيةخــجمات الشقجيــة، جــػدة الإدارة 
يشـة الجراسـة  الـحيغ ( فأقل بيغ عيشة الجراسة الحيغ مؤىميع العمسـي دبمـػم وأفـخاد ع0005عشج مدتػى )

ــحيغ مــؤىميع العمســي  مــؤىميع العمســي بكــالػريػس حــػل )نقــل الشقــجي(، لرــالح أفــخاد عيشــة الجراســة ال
 دبمػم.
تهجج فروق دات دلالة إحراائية باين ماهلفي البناهك المرارية مان حياث ماجة الخبارة أو  (1

 : لمنقجية بالبنهك العمل  يما يتعمق بالإدارة المهجيدتية
يشـة الجراسـة حـػل )تػريـج ع( فأقـل فـي اتجاىـات 0005عشـج مدـتػى ) معشػيـةعجم وجػد فخوق 

( فأقـل بـيغ عيشـة 0001عشج مدتػى ) معشػيةوجػد فخوق  الشقجية لمفخع( باختلاف مجة العسل بالبشظ.
سشػات أفخاد عيشة الجراسة  الحيغ مجة عسميع بالبشظ مـغ  5الجراسة  الحيغ مجة عسميع بالبشظ أقل مغ 

سشػات فأكثخ حػل )نقل الشقجي ، تخديغ الشقجيـة ( لرـالح أفـخاد عيشـة الجراسـة  الـحيغ مـجة عسميـع  5
 سشػات. 5أكثخ مغ  بالبشظ مغ 

( فأقل بيغ عيشة الجراسة الحيغ مجة عسميع بالبشظ مـغ 0001عشج مدتػى ) ػيةمعشوجػد فخوق 
سشة وبكية أفخاد عيشة الجراسة حػل )جػدة خجمات الشقجية ، تقميل وقت خجمات الشقجية ،  15إلي  5

لمشقجية بالبشػك( لرـالح أفـخاد عيشـة الجراسـة   المػجيدتيةتخفيس تكمفة خجمات الشقجية ، جػدة الإدارة 
 سشة. 15إلي  5حيغ مجة عسميع بالبشظ مغ ال

  تهصيات الجراسة: 1.1
 في ضػء الشتائج التي تع التػصل إلييا، فإن الجراسة بسا يمي:

  لمشقجية بالبشػك. المػجيدتيةالعسل عمى تحديغ جػدة الإدارة 
وذلظ مغ خلال آليـة تخفـيس تكـاليف الخـجمات السقجمـة فـي مجـال الشقجيـة وتدـخيع 

 الستعمقة بيا. أداء الخجمات
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  ـــــي تحـــــج مـــــغ جـــــػدة الإدارة ـــــي العػامـــــل الت ـــــالبشػك  المػجيدـــــتيةالبحـــــث ف ـــــة ب لمشقجي
 ومعالجتيا.

 .الشقجية أداء العسمياتفي  تقميل أخصاء السػضفيغوذلظ مغ خلال آلية 
  لمشقجية بالبشػك. المػجيدتيةإجخاء تقػيع مدتسخ لػاقع جػدة الإدارة  

عمــي غــخار الاســتبيان السعــج فــي ىــحا البحــث  وذلــظ مــغ خــلا آليــة ترــسيع اســتبيان
وتجسيعة مغ خلال عيشة مغ العسلاء كل فتخة دورية وليكغ ستة أشيخ لسعخفة نقـاط 

 الزعف في الأداء المػجيدتي لسػضفي الشقجية والعسل عمي تحديشيا.
  لمشقجية بالبشػك. المػجيدتيةتييئة البيئة التي تجعع تحديغ جػدة الإدارة 

آليـة السشافدـة بـيغ السـػضفيغ عمـي تقميـل الذـكاوي وتقميـل الأخصـاء وذلظ مغ خـلال 
 بػاسصة الحػافد السالية.

  المدتقبمية: البحهثمقترحات  .1
  لمشقجية بالبشػك. المػجيدتيةإجخاء دراسات مدتقبمية حػل معػقات تحديغ جػدة الإدارة 
  لمشقجية بالبشػك. المػجيدتيةإجخاء دراسات مدتقبمية حػل سبل تحديغ جػدة الإدارة 
  في السؤسدات الإعلامية لمسعمػمات المػجيدتيةإجخاء دراسات مدتقبمية حػل الإدارة. 
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(. أوضاع العسال/ات السرخييغ فى ضل التجاعيات 2020دار الخجمات الشقابية والعسالية. ) (2

 دار الخجمات الشقابية والعسالية.، مػقع جتساعية لجائحة "فيخوس كػرونا "الاقترادية والا
مػقع الحكاء  خػارزميات تعمع الآلة. تع الاستخداد مغ(. 2021فبخايخ،  24رفيف الذاوي. ) (3

 الاصصشاعي.
  



 2022 إبريل – الثانيالعدد  –( 23المجلد ) –مجلة البحوث المالية والتجارية 

445 
 

 المراجع بالمغة الانجمينية 1.1
4) Council of Supply Chain Management( .2008 .)SUPPLY CHAIN 

MANAGEMENT TERMS and GLOSSARY( .Kate Vitasek 

https://www.dea.univr.it 

5) Drosos, D., Skordoulis, M., Tsotsolas, N., Kyriakopoulo, G., Gkika, E., 

& Komisopoulos, F. (2021, december). Retail customers’ satisfaction 

with banks in Greece: A multicriteria analysis of a dataset. Data in 

Brief, 35, pp. 1-9. 

6) Fallahtaftia, A., Ardjmandb, E., & Young, W. (2021, november). A 

multi-objective two-echelon location-routing problem for cash logistics: 

A metaheuristic approach. Applied Soft Computing, 111. 

7) Gultekin, B., Akif , M., cura, f., Ozer, L., & demir, s. (2022). The 

logistics service providers during the COVID-19 pandemic: The 

prominence and the cause-effect structure of uncertainties and risks. 

Computers & Industrial Engineering(165), pp. 1-17. 

8) Irene Gil Saura ،David Servera France ś ،Gloria Berenguer Contri و ،
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 الملاحق .5
 الاستبيان 1.5

   العملاء رضبءواللوجيستيتاسئلت متعلقت ببلإدارة 
تحديددددجةد د، يالميلةي:  فيما يلي بعض الأسئلة المتعلقةة بمة ت تيبيةل البلةب لمبةا ا ا  الو الليةيسةتية فةي ل الو اللق يةة

د:لإةاب دالتىدتتفقدمعدجأيكدالشخصى(دأمامداد√الموافق دوذلكدمندخلالدوضعدعلام د)د

 نقل النقدية -أ
رافض 

 (1جداً)
أوافق  (4أوافق) (3محايد) (2)رافض

 (5جداً)
 البنـــــــــد

ٌمتلك البنك القدرة علً المنافسة فً مجاال نقال الأما ال اعتمااداي علاً جا دة  -1     

 عملٌة النقل.  

ٌمتلك البنك أسط ل متكامل لنقل الأم ال بٌن الفر ع  بعضها  بٌن الفار ع  -2     

  الصرافات .  

 متخصصة فً نقل الأم ال. ٌعهد البنك بنقل الأم ال الً شركة -3     

ٌهتم البنك بمدي ت قر الأم ال الكافٌة لاحتٌاجات العملاء من الفار ع أ  مان  -4     

 الصرافات. 

ٌحسب البنك عدد شكا ي العملاء من عدم ت فر الكمٌات المناسابة أ  الفااات  -5     

 المناسبة من الأم ال لعملٌات سحب العملاء 

 أ  الشركة أحدث اسالٌب التكن ل جٌا فً نقل الأم الٌستخدم البنك  -6     

ٌاتم تحدٌاد حجام الأما ال المطل باة لعملٌاات الساحب مان الفارع أ  الصاارا   -7     

 عن طرٌق حساب مت سط الطلب من العملاء علً الأم ال

 تخزين النقدية -ب
رافض 

 (1جداً)
أوافق  (4أوافق) (3محايد) (2)رافض

 (5جداً)
 البنـــــــــد

 ٌحرص البنك علً الاحتفاظ بالحجم المناسب من النقدٌة.     -8     

لا ٌترتااب علااً الاحتفاااظ بالنقدٌااة الكافٌاااة لعملٌااات السااحب ضااٌاع فااارص  -9     

 تحقٌق الربحٌة من أم ال البنك  

 ٌتم اعداد جد لة التدفقات الداخلة  الخارجة بطرٌقة احصااٌة دقٌقة.   -18     

 ٌق م البنك بالتأمٌن علً الأم ال المحتفظ بها.  -11     

ٌتم استخدام ال ساال التكن ل جٌة الحدٌثاة للاحتفااظ باالأم ال  تأمٌنهاا ضاد  -12     

 المخاطر.

ٌاتم الاحتفاااظ بااالأم ال فااً أماااكن قرٌباة ماان ن افاا  السااحب لتساارٌ  عملٌااة  -13     

 الصر .

 عملٌات الصر  بشكل شهري أ  اسب عً.ٌتم احتساب معدل الخطأ فً  -14     

 ٌعتمد البنك علً التنبؤ الدقٌق باحتٌاجات التعاملات الٌ مٌة لكل فرع. -15     

ٌااتم فصاال الاماا ال المحااتفظ بهااا ل اارح عملٌااات السااحب عاان الأماا ال  -16     

 المحتفظ بها ل رح الاستثمار.

 توريد النقدية للفرع -ج
 رافض جداً 

(1) 
 رافض

(2) 
 محايد

(3) 
 أوافق

(4) 
أوافق 

 (5جداً)
 البنـــــــــد

 ٌستخدم البنك سٌاسة ت رٌد الأم ال للفر ع حسب الطلب.   -17     

ٌستخدم البنك سٌاسة ت رٌد الأم ال للفار ع حساب التنباؤ بجد لاة التادفقات  -18     

 النقدٌة الداخلة  الخارجة للفرع.  

 التدفقات الداخلة  الخارجة بشكل آلً.تتم عملٌات جد لة  -15     

 ٌحدث أحٌانا عجز فً السٌ لة المطل بة للسحب فً الفرع. -16     

 جودة خدمات النقدية -د
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رافض 

 (1جدا)
أوافق  (4أوافق) (3محايد) (2)رافض

 (5جداً)
 البنـــــــــد

 ٌتم دراسة شكا ى العملاء المتعلقة بالنقدٌة أ ل بأ ل. -17     

 ٌحرص البنك دااما علً تحسٌن ج دة عملٌات الاٌداع  السحب. -18     

ٌحرص البنك دااماا علاً معالجاة أخطااء عملٌاات الاٌاداع  الساحب بشاكل  -19     

 .  ف ري

 ٌتم قٌاس ج دة الخدمات المقدمة للعملاء  المتعلقة بالنقدٌة بشكل مستمر. -28      

 تقليل وقت خدمات النقدية -هـ 
 .ٌتسم الفرع بتقدٌم الخدمات النقدٌة فً ال قت المناسب -21     

 ٌتم العمل بشكل مستمر علً تسرٌ  عملٌات السحب  الاٌداع. -22     

 ٌتم عمل مقارنة بٌن الفر ع فً مدة تأدٌة عملٌة السحب أ  الاٌداع.-23     

 ٌتم حساب مدة تأدٌة عملٌة السحب ا  الاٌداع. 24     

 تكلفة خدمات النقدٌةتخفٌح  - 
 بقدم البنك خدماته بأسعار مناسبة مقارنة بالمنافسٌن -25     

 ٌراعً البنك تخفٌح تكالٌ  العملٌات علً العملاء. -26     

 .د رٌاٌتم دراسة أسعار الخدمات المقدمة من البن ك المنافسة  -27     

 أسعار الخدمات علً العملاء.لا ٌست ل البنك الظر   الاقتصادٌة لرف   -28     

 أري بأن العملاء ٌشعر ن بتحسن الخدمة المقدمة لهم من فترة لآخري -29     

 العملاء عن الخدمات المقدمة لهم من البنك. رضاءأشعر ب -38     

 : العوامل الديموغرافيت 
 ( أمام الإجابة المناسبة : √الرجاء التكرم بوضع علامة ) ، والمطلوب :  فٌما ٌلى بعح الأسالة الشخصٌة

 أنثى  □ كر                          □النــ ع   :     -1

 
 سنة       48أكثر من   □             سنة 48-25من   □           سنة 25أقل من   □العــمر  :     -2

 
 دكت راه    □    ماجستٌر      □       ًمؤهل عال  □    دبل م  □مت سط فأقل      □   المـؤهل :  -3

 
   اتسن 15أكثر من   □         اتسن 15-5من   □  سن ات      5أقل من   □:   سن ات العمل بالبنك -4

 

مع وافر الشكر والتحيت                                                                                                                
 ،، 

 الببحث                                                                                                                       
 

 

 

 

 

 


