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 قياس تأثير جائحة كورونا على تكاليف الخدمات المصرفية
 

 (3)هجي إبخاهيم أحسج هلال – (3)محسهد سخي البخاري  – (2)عرافت عاشهر – (1)رمزان حدنبدشت 
( كمية التجارة، جامعة عيغ شسذ، 2(شالبة دراسات عميا، كمية الجراسات العميا والبحػث البيئية، جامعة عيغ شسذ 1
 سات العميا والبحػث البيئية، جامعة عيغ شسذ( كمية الجرا3

 
 المستخلص

تحميل تكمفة الخجمات ىجؼ البحث إلى قياس تأثيخ جائحة كػرونا عمى تكاليف الخجمات السرخفية ، وكحلظ 
فزلًا عغ دراسة أثخ جائحة كػرونا عمى تحديغ جػدة  السرخفية ضسغ أنػاع نطاـ التكاليف الستبع بالقصاع السرخفي،

ولتحقيق أىجاؼ البحث، تع ترسيع استسارة استبياف وزعت عمى السدئػليغ  .ت السرخفية السقجمة لمعسلاءالخجما
" السشيج ػف ، ولقج استخجـ "الباحثو بشظ مرخ التشفيحييغ والعامميغ بأقداـ الخجمات السرخفية بالبشظ الأىمي السرخؼ 

السشاسبة لاختبار صحة الفخضيات والإجابة عمى  الػصفي التحميمي لإتساـ البحث، وكحلظ الاختبارات الإحرائية
خفس تتػجج علاقة مػجبة ذات دلالة إحرائية بيغ جائحة كػرونا و  انو تداؤلات البحث، وقج تػصمت نتائج البحث إلى

تكاليف الخجمات السرخفية، كسا أضيخت الشتائج وجػد علاقة مػجبة ذات دلالة إحرائية بيغ جائحة كػرونا وتحديغ 
اس التكاليف السرخفية يالبحث إلى عجة تػصيات، أىسيا: استخجاـ نطاـ محجد لك تػصلخجمات السرخفية، و جػدة ال

مجاؿ محاسبة التكاليف، وكحلظ ضخورة استكساؿ مشطػمة  في الحجيثداخل القصاع السرخفي وفقاً لسا تػصل إليو العمع 
   .ا ٍـالخجمات السرخفية لمعسلاء بذكلٍ مدتج عتقجي في الخقسيالتحػؿ 

 جائحة كػرونا، نطاـ التكاليف، الخجمات السرخفية، القصاع السرخفي. الكمسات السفتاحية:
 

 المقدمة
 جسع السجخخات شخيق عغ وذلظ كافة دوؿ العالع، اقتراديات في يمعب القصاع السرخفي دوراً أساسياً   
مغ  العجيج بتقجيع الاقترادية، ويقػـ التشسية في فعاؿ بذكلٍ  نحػ الأنذصة الاستثسارية السختمفة؛ حيث يداىع وتػجيييا
 في والأساسية الكبخػ  الجعامات نطاـ اقترادؼ وأحج لأؼ الفقخؼ  العسػد التي جعمتو يُعج بسثابة  السرخفية الخجمات

 يةالأنذصة والخجمات السرخف مغ وغيخىا يقجمو مغ خجمات تسػيمية وادخارية، لسا نطخاً  لمجوؿ ؛ الاقترادؼ الييكل بشاء
والاجتساعية،  الاقترادية التشسية عسميات دعع عمى إيجابياً  مختمفة، مسا يشعكذ شخائح مجتسعية احتياجات تُمبي التي

حجع الخجمات السرخفية السقجمة، التي تكػف معخضة لمعجيج  وتعجدت وكمسا نسا واتدعت تمظ الأنذصة والخجمات زادت
لتحديغ   تحتاج فيي  يا التي تيجؼ  لكدب رضا وثقة العسلاء، لحامغ الستغيخات والعػامل السرخفية نطخا لخرائر

 جػدة عالية وبأقل تكمفة مسكشة. ذات لتكػف  الخجمات أفزل وابتكار دائع
 أساس أحج تريب الإنداف الحؼ ىػ كػنيا الأزمات الرحية أكبخ مغ الرحية الفيخوسات والجػائح وتُعتبخ   

القميمة الساضية عجة أزمات وجػائح صحية كاف أخخىع فيخوس "كػرونا" الحؼ  الكػف، فقج شيج العالع خلاؿ الدشػات
في سػؽ "ىػاناف" لمسأكػلات البحخية فى "ووىاف" بسقاشعة "ىػبى" في الريغ قبل  2019انتذخ فى ديدسبخ مغ عاـ 

 صحية شارئة مغ وتحػليا كػرونا جائحة تفذى ،  ومع2020/2021أف ، يشتقل إلى جسيع أنحاء العالع خلاؿ عاـ 
 في السرخفية خجماتيا عمى تقجيع أكبخ بجرجة الاعتساد في السرارؼ مغ العجيج بجأت كجائحة عالسية، ترشيفيا إلى
الخقسي، وذلظ لتحقيق مشافدو فعالو، فزلًا عغ تقجيع تدييلات  التحػؿ ىحا يفخضو ما ضػء وفى إلكتخوني، شكل

 لستػقعة، وتأثيخ الجائحة بالدمب عمى الشسػ الاقترادؼ، وحخكة الأمػاؿ.ائتسانية لمعسلاء، وذلظ لتجشب حخكة الخكػد ا
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وعمى السدتػػ السحمى، فقج اتخح البشظ السخكدؼ السرخؼ عجة مبادرات لسػاجية ىحا الطخؼ الاستثشائي وفق 
عمى الاقتراد  إجخاءات محجدة وسميسة لسػاجية تمظ الأزمة وتخفيف آثارىا السالية والاقترادية التي حتساً سػؼ تؤثخ

السرخؼ مشيا: تأجيل الأقداط وجسيع الاستحقاقات الائتسانية لمسرارؼ في ضل الأزمة، وعجـ فخض غخامات أو 
أشيخ، كحلظ تأجيل  6عمى العسلاء لمبشػؾ لسجة  السدتحقةتأجيل سجاد القخوض مرخوفات إضافية عمى العسلاء، و 

إلغاء رسػـ الدحب عبخ ماكيشات الرخاؼ الآلي، و ت عمى التأجيل، كافو الاستحقاقات الائتسانية مع عجـ تصبيق غخاما
زيادة الحج الأقرى لمتعامل عبخ السحفطة الحكية للأفخاد والذخكات، وغيخىا مغ الإجخاءات التي تزسغ سيخ حخكة و 

لحؼ كاف لو الأثػخ تجفق الأمػاؿ، وعجـ الإخلاؿ بتقجيع الخجمات السرخفية بسعاييػػخ دقيقػػة وبأسػعار مشاسػبة، الأمخ ا
 الكبيػخ فػي إقبػػاؿ العسػػلاء لمتعامػػل مع السرارؼ.

وبشاءً عمى ما تقجـ فإف الجراسة الحالية تحاوؿ قياس مجػ تأثيخ جائحة كػرونا عمى تكاليف الخجمات     
 السرخفية داخل السرارؼ السرخية.

 
 البحثمشكله  
أثار ذلظ قمق السدئػليغ عغ القصاع السرخفي  2020مشح ضيػر جائحة كػرونا داخل مرخ أوائل عاـ 

 لمسخاشخ التي يسكغ يتكبجىا نتيجة تفذى فيخوس كػرونا داخل مرخ مثل: 
عجـ القجرة عمى تقجيع الخجمات السرخفية لمعسلاء بذكل كامل بدبب الإجخاءات الإحتخازية ومػاعيج  -

 العسل الججيجة، مسا قج يتدبب في قمة حخكة تجفق الأمػاؿ.
خ السالية والاقترادية الكبيخة نتيجة عجـ التداـ السقتخضيغ بدجاد السدتحق عمييع مغ أقداط دورية الخدائ -

 في مػاعيج الاستحقاؽ السحجدة.
 التأثيخ الاقترادؼ نتيجة عجـ تقجيع الخجمات السرخفية لمعسلاء بالذكل السعتاد. -
 التػقف عغ تسػيل السذخوعات الاستثسارية والتشسػية.  -
 سالية السحتسمة لتكمفة الخجمات السرخفية التي تقػـ بيا السرارؼ. الخدائخ ال -

ولتجشب تمظ السخاشخ، ولزساف تقجيع القصاع السرخفي خجماتو بذكل كامل دوف تأثيخ، فقج اتخح البشظ السخكدؼ 
عاملات السرخؼ حدمة إجخاءات سخيعة لسػاجية مخاشخ تأثيخ جائحة كػرونا عمى القصاع السرخفي لتدييل عسمية الت

 السالية مع العسلاء، مثل:
 تقجيع الخجمات السرخفية الكتخونيا. -
 أشيخ. 6تأجيل سجاد الأقداط السدتحقة عمى العسلاء السقتخضيغ بسختمف أشكاليا لسجة  -
 إلغاء تكمفة الخجمات السرخفية السقخرة بكافة أنػاعيا. -
 .إلغاء رسػـ الدحب والإيجاع السقخرة عمى حخكة التعاملات السالية -
 إلغاء رسػـ التأخيخ عغ سجاد القخوض السدتحقة عمى العسلاء. -

في تجشب القصاع السرخفي قياس تأثيخ جائحة كػرونا عمى تكمفة الخجمات السرخفية التي  البحث مذكمة وتكسُغ
 يقجميا القصاع السرخفي، مسا أدػ لمعجيج مغ الخدائخ الاقترادية التي تحسميا القصاع السرخفي مغ جخاء جائحة
كػرونا، وىػ الأمخ الحؼ يحتاج إلى نطاـ لكياس التكاليف السباشخة، وغيخ السباشخة الستعمقة بتقجيع الخجمات السرخفية 
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داخل القصاع السرخفي، وذلظ لسعخفة ما تحسمو القصاع السرخفي خلاؿ تمظ الأزمة مغ ناحية، ومغ ناحية أخخػ معخفة 
بالتكاليف لكياس التكاليف الشاتجة عغ الخجمات السرخفية، وشخؽ  مجػ اىتساـ القصاع السرخفي بتصبيق نطاـ خاص

 تحسيميا لتلافى ذلظ مدتكبلًا.
 

 أسئلة  البحث
"؟،   تأثيخ جائحة كػرونا عمى تكاليف الخجمات السرخفيةما التداؤؿ الخئيدى التالي "يحاوؿ البحث الإجابة عمى 

 ويشبثق مغ ىحا التداؤؿ الأسئمة الفخعية التالية:
 ؟آثار جائحة كػرونا عمى تكاليف الخجمات السرخفية بالقصاع السرخفيما  -1
 ؟ما مجػ اىتساـ القصاع السرخفي بتصبيق نطاـ التكاليف لكياس تكمفة الخجمات السرخفية  -2
 ما الخجمات السرخفية التي يقجميا القصاع السرخفي وتكمفتيا السدتحقة؟ -3
خفي لسػاجية تجاعيات فيخوس كػرونا عمى تقجيع الخجمات التجابيخ والسبادرات التي اتخحىا القصاع السرما  -4

 ؟ السرخفية
 
 البحثأهداف  

لمجراسة في" قياس تأثيخ جائحة كػرونا عمى تكاليف الخجمات السرخفية"، ويتفخع مغ ىحا  الخئيذيتسثل اليجؼ  
 اليجؼ الأىجاؼ الفخعية التالية:

 الخجمات السرخفية بالقصاع السرخفي.دراسة  العلاقة بيغ تأثيخ جائحة كػرونا وخفس تكاليف  -1
 القصاع السرخفي بتصبيق نطاـ التكاليف لكياس تكمفة الخجمات السرخفية. اىتساـمعخفة مجػ  -2
 إبخاز أنػاع الخجمات السرخفية التي يقجميا القصاع السرخفي وتكمفتيا السدتحقة.  -3
اعيات فيخوس كػرونا عمى تقجيع تػضيح التجابيخ والسبادرات التي اتخحىا القصاع السرخفي لسػاجية تج -4

 الخجمات السرخفية.
 

 فروض البحث
 في ضػء مذكمة وأىجاؼ البحث يسكغ صياغة فخوض الجراسة عمي الشحػ التالي: 

 .تكاليف الخجمات السرخفية" وخفس" ىشاؾ علاقة مػجبة ذات دلالة إحرائية بيغ جائحة كػرونا  الفخض الأول:
 .بة ذات دلالة إحرائية بيغ جائحة كػرونا وتحديغ جػدة الخجمات السرخفية"" ىشاؾ علاقة مػج الفخض الثاني:

 
 البحثأهميه  

 الأهسية العمسية: - أ
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 محاسبة التكاليف، في مجاؿ ندبياً  الحجيثة السػضػعات مغ يُعج لسػضػع تشاوليا في العمسية الجراسة أىسية تبخز -
ار الإجخاءات والتجابيخ التي تع اتخاذىا لتجشب وىػ تأثيخ جائحة كػرونا عمى تكمفة الخجمات السرخفية، وآث

 .السخاشخ السالية والاقترادية لمجائحة عمى القصاع السرخفي
التأثيخات الاقترادية والرحية والاجتساعية لجائحة  بجراسة تكتدب الجراسة أىسيتيا العمسية؛ مغ خلاؿ الاىتساـ -

        س كػرونا خلاؿ ذروتيا.كػرونا، فزلًا عغ معخفة مؤشخات وندب انتذار جائحة فيخو 
 الأهسية التظبيقية: - ب

تدتسج الجراسة أىسيتيا التصبيكية مغ خلاؿ الحمػؿ السقتخحة في الػاقع التصبيقي لترل إلى نتائج ، فيسا يتعمق 
 بتصبيقيا، عغ شخيق:

لتصبيق عمى اختبار العلاقة بيغ تأثيخ جائحة كػرونا عمى تكمفة الخجمات السرخفية في القصاع السرخفي با  -
 بعس البشػؾ السرخفية الحكػمية.

 اختبار العلاقة بيغ جائحة كػرونا وتحديغ جػدة الخجمات السرخفية السقجمة لمعسلاء. -
التػصل لسقتخحات عسمية ذات قيسة ناتجة عغ الجراسة التصبيكية مغ خلاؿ ما تتػصل إليو الجراسة مغ نتائج  -

ع السرخفي، كسداىسة فكخية بذأف مدايا وأىسية نطاـ التكاليف في وتػصيات يسكغ أف تُفيج السدئػليغ عغ القصا
  ضل الأزمات  لتقػية السخكد التشافدي.

 
 مصطلحات البحث

  مفههم الخجمات السرخفية: -1
 السمسػسػة وغيػخ السمسػسػة العشاصػخ فػي الكػائغ السزػسػف السشفعػى ذات والعسميػات الأنذػصة مػغ ىػي "مجسػعػة

 مرػجر تذػكل والتػي الشفعيػة وقيستيػا ملامحيػا خػلاؿ مػغ السدػتفيجوف  لتػي يػجركياالسرػخؼ، وا قبػل مػغ والسقجمػة
 خلاؿ مغ السرخؼ لأرباح مرجرا الػقت ذاتو في والسدتقبمية الحالية والائتسانية السالية حاجتيع ورغباتيع لإشباع
 لمبيػع السرػخؼ عخضػياي التػي والسشػافع السمسػسػة الأنذػصة مػغ الصػخفيغ. أو أنيػا مجسػعػة بػيغ التبادليػة العلاقػة

   .العسلات وتغييخ بأنػاعيا والقخوض لأجل والتحػيلات والتػفيخ، الجارية الحدابات وتتزسغ

 (25: ص2014)نػر، شحاتو،
 التكمفة: -2

مػػػػرد يُزػػػحى بػػػو مػػػغ أجػػػل تحقيػػػق ىػػػجؼ معػػػيغ، وتقػػػاس التكمفػػػة محاسػػػبياً بالكيسػػػة التػػػي يجػػػب ىػػػي عبػػػارة عػػػغ " 
عػػيغ، وتقػػاس بأنيػػا الكيسػػة التػػى يجػػب التزػػحية بيػػا، وعػػادةً مػػا يػػتع قيػػاس التزػػحية بيػػا مػػغ أجػػل تحقيػػق ىػػجؼ م

 (2: ص2017عاشػر، وآخخوف، )  ".التكمفة وفقاً لمحاجة أو الغخض الحؼ مغ أجمو تتع عسمية الكياس
 مفههم تكمفة الخجمات السرخفية:  -3

ية السقجمة لمعسلاء في البشظ  ويػتع ىي إحجػ أنػاع التكاليف غيخ السباشخة التي يتع تحسيميا عمى الخجمات السرخف
 تػزيعيػا عمػػى السخاكػػد الأخػػخػ فػػي البشػػظ، وىػػى الصخيقػػة الأكثػخ اندػػجاما مػػع شبيعػػة الشذػػاط السرػػخفي فػػي البشػػػؾ.

 (27: ص2007)زيػد، وآخخوف،
 مفههم الجائحة: -4
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والجائحػػة مرػػيبة تُعػػخؼ الجائحػػة بأنيػػا، جائحػػة: اسػػع وجسعيػػا: جائحػػات أو جػػػائح، وتُعشػػى اليػػلاؾ والاستئرػػاؿ، 
: 2020)العايب، تحل بالشاس، أو متمفة لمساؿ، أو الشفذ، مثلا يجتاح مخضا ما، فيحرج عجداً كبيخاً مغ الأرواح .

 (606ص
 تعخيف فيخوس كهرونا السدتجج: -5

ىػػ مػخض  19وكػفيػج فيخوس كػرونا ىػ سلالة واسعة مغ الفيخوسات التي قػج تدػبب السػخض لمحيػػاف والإندػاف، 
ججيػجة مػغ الفيخوسػات التاجيػة يرػيب الجيػاز التشفدػي  سػلالةسلالة ججيػجة مػغ فيخوسػات كػرونػا، وىػػ  تتدبب بو

فػػي مجيشػػة ووىػػاف الرػػيشية، وقػػج تحػػػؿ إلػػى جائحػػة عالسيػػة بػػجءً مػػغ   2019لمفػػخد السرػػار ضيػػخ فػػي أواخػػخ عػػاـ 
ي مجسػعة مغ السؤشػخات ، بدبب قجرتو عمى الانتذار عبخ التػاصل السباشخ مع السرابيغ يطيخ ف2020مارس 

 (379: ص2020السخضية. )عبجه،
 

 الدراسات السابقة
 أولًا: الجراسات العخبية:

 (2021دراسة ) الجتخانى: -1
دور سػػمػؾ السػاششػػة التشطيسيػػة فػػي ضػػل جائحػػة كػرونػػا عمػػى تحدػػيغ جػػػدة الخػػجمات السرػػخفية بػػالإدارة بعشػػػاف "  

التعػػخؼ عمػى دور سػػمػؾ السػاششػػة التشطيسيػػة فػػي فت الجراسػػة إلػػى ، وىػػج" العامػة لسرػػخؼ ليبيػػا السخكػػدؼ فػػخع بشغػازؼ 
 السرػخفية التعػاملات تػأميغ تمػظ إجػخاءات كفايػة مػجػ عمػى تحدػيغ جػػدة الخػجمات السرػخفية، وكػحلظ الػقػػؼ

، واسػػػتخجمت الجراسػػػة السػػػشيج الػصػػػفي التحميمػػػي، واسػػػتسارة الاسػػػتبياف والسقػػػاييذ الإحرػػػائية السلائسػػػة،  الإلكتخونيػػػة
السرػخفي ببشػظ ليبيػا السخكػدؼ ببشػي  القصػاع فػي العػامميغ مػغ ( مفػخدة50شػتسل مجتسػع وعيشػة الجراسػة عمػى عػجد )او 

وجػد علاقة بيغ جائحة كػرونا وتحديغ جػدة الخجمات السرػخفية السقجمػة مػغ ، وتػصمت نتائج الجراسة إلى  غازؼ 
علاقػػػة ارتبػػػاط بػػػيغ سػػػمػؾ السػاششػػػة التشطيسيػػػة خػػػلاؿ التحػػػػؿ الخقسػػػي لتقػػػجيع الخػػػجمات السرػػػخفية، كسػػػا تبػػػيغ وجػػػػد 

 .الثقافة التشطيسية( والالتداـ بالإجخاءات الاحتخازية لمبشظ أثشاء جائحة كػرونا -الػلاء التشطيسي -)الالتداـ التشطيسي
 

 (2021دراسة ) عبج:  -2
 الحمػػؿ تقػجيع  اسة إلػى ، وىجفت الجر "التجارؼ  القخض عقج في السدتيمظ السرخفي عمى كػرونا جائحة أثخبعشػاف " 
لأثػػػخ جائحػػػة كػرونػػػا عمػػػى السدػػػتيمظ السرػػػخفي فػػػي البشػػػػؾ العخاقيػػػة، وكػػػحلظ معخفػػػة تعامػػػل البشػػػػؾ مػػػع   السشاسػػػبة

الخػػجمات السرػػخفية خػػلاؿ أزمػػة جائحػػة كػرونػػا، وأيزػػاً إبػػخاز دور القصػػاع السرػػخفي فػػي تحقيػػق الشسػػػ الاقترػػادؼ 
، واسػػتخجمت الجراسػػة السػػػشيج ى الخػػجمات الساليػػة وفقػػا لاحتياجػػاتيعوالاسػػتقخار السػػالي وضػػساف حرػػػؿ العسػػلاء عمػػ

، وشُبقػػػػت الجراسػػػػة عمػػػػى بعػػػػس  السدػػػئػليغ عػػػػغ الخػػػػجمات السرػػػػخفية البشػػػػظ السخكػػػػدؼ العخاقػػػػيالػصػػػفي التحميمػػػػي، 
 جائحػة كػرونػا أثػخت عمػى الخػجمات السرػخفية التػي تقػجميا البشػػؾ العخاقيػة، الأمػخوتػصمت نتائج الجراسػة إلػى أف  

الػػحؼ تتصمػػب تػػػفيخ الحمػػػؿ السشاسػػبة لسثػػل ىػػحه الأزمػػات، وتقػػجيخ حجػػع السخػػاشخ التػػي تدػػببيا، كسػػا تبػػيغ أف جائحػػة 
كػرونا أدت إلى قياـ البشظ بتعديد التشطػيع السػالي وتثكيػف السدػتيمظ لتسكيشػو مػغ الحرػػؿ عمػى الخػجمات السرػخية 

 وفقاً لأسذ سميسة تػفخ لو الحساية الكافية.
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 ( 2022حظانى: دراسة )الق -3
"، وىجفت الجراسة إلى البشػؾ الدعػدية عمى مصبقة الدعػدؼ  دراسة السرخفي القصاع عمى كػرونا جائحة "أثخبعشػاف 
  ، وكػحلظكػرونػا جائحػة بعػج الدػعػدية البشػػؾ تعخضػت ليػا التػي الأربػاح فػي الارتفػاع أو التخاجػع وحجػع ندػبة تحجيػج

 السذػاريع تسػيػل عمػى الدػعػدية البشػػؾ قػجرة لديػادة ىا القصػاع السرػخفيالتػي اتخػح الإجػخاءات التعػخؼ عمػى دور
واسػتخجمت ، وذلػظ فػي ضػل جائحػة كػرونػا،  2030 تحكيقا لخؤية السسمكة تشفيحىا السسمكة تشػؼ  التي الججيجة الزخسة

جتسػػع وعيشػػة الجراسػػة واشػػتسل مالجراسػػة السػػشيج الػصػػفي التحميمػػي واسػػتسارة الاسػػتبياف والسقػػاييذ الإحرػػائية السلائسػػة، 
 أربػاح انخفزػت، وتػصػمت نتػائج الجراسػة إلػى أف  ببعس السرارؼ الدػعػدية العامميغ مغ ( مفخدة235عمى عجد )

الدػشة  مػع مقارنػةً  2020العػاـ  مػغ شػيػر التدػعة فػي واضػح بذػكل الجراسػة لعيشػة السكػنػة الدػعػدية البشػػؾ أغمػب
 عمػى كػرونػا جائحػة تػجاعيات بدػبب وذلػظ الجراسػة البشػػؾ عيشػة لأغمب افالائتس الدابقة ليا، كسا تبيغ ارتفاع خدائخ

 .عاـ بذكل العالسي الاقتراد
 

 ثانياً: الجراسات الأجشبية: 
 ( Siska ,et al.: 2021دراسة ) -4

يػػل تحم "، وىػػجفت الجراسػػة إلػػى عمػػى أداء البشػػػؾ التجاريػػة التقميجيػػة بإنجونيدػػيا 19تحميػػل تػػأثيخ جائحػػة كػرونػػا بعشػػػاف " 
تأثيخ جائحة كػرونا عمى أداء البشػؾ مغ حيث الدػيػلة الساليػة، كفػاءة الخػجمات السرػخفية، وكػحلظ معخفػة تػأثيخ جائحػة 
كػرونا عمى السعاملات السالية في البشػؾ الإنجونيدية، واعتسجت الجراسػة عمػى اسػتخجاـ البيانػات الثانػيػة مػغ إحرػاءات 

(، 2020فبخايػػخ  - 2019)يػليػػػ   أشػػيخ مػػغ تفذػػي جائحػػة كػرونػػا 8قبػػل البشػػػؾ الإنجونيدػػية، وتػػع جسػػع البيانػػات 
وتػصػػمت نتػػائج الجراسػػة إلػػى وجػػػد فػػخوؽ ذات دلالػػة إحرػػائية مػػغ حيػػث الخبحيػػة والكفػػاءة ، الدػػيػلة ومخػػاشخ الائتسػػاف 

فًػا بذػكل كبيػخ، ومػع ، كسػا تبػيغ أف مدػتػػ السعػاملات الساليػة لػع يكػغ مختم19لمبشػؾ التجارية التقميجية قبل وبعج كػفيج 
ذلػػظ لا يػػداؿ الأداء العػػاـ لمبشػػػؾ التجاريػػة التقميجيػػة فػػي مدػػتػػ جيػػج، نطػػخًا لأف الػبػػاء مدػػتسخ ويدػػتسخ فػػي التػػأثيخ عمػػى 

 الاقتراد.
 
 (  Salim Al-Hajri, et al:2022دراسة   -5

ف"، وىجفت الجراسة إلى التحقػق حالة عسا 19"قبػؿ العسلاء لمخجمات السرخفية الإلكتخونية خلاؿ جائحة كػفيج  بعشػاف 
، وكػحلظ تحجيػػج 19كػفيػج  مػغ ترػػر العسػلاء لتبشػي الخػجمات السرػخفية الإلكتخونيػػة فػي البشػػؾ العسانيػة خػلاؿ جائحػة

الجػانب التي مغ السحتسل أف تديج مػغ قبػػؿ واسػتخجاـ الخػجمات السرػخفية الإلكتخونيػة مػغ مشطػػر العسيػل، واسػتخجمت 
ي التحميمػػي، واسػػتسارة الاسػػتبياف، والسقػػاييذ الإحرػػائية السلائسػػة، واشػػتسل مجتسػػع وعيشػػة الجراسػػة الجراسػػة السػػشيج الػصػػف

وتػصػػمت نتػػائج الجراسػػة إلػػى  ( مفػػخدة مػػغ عسػػلاء البشػػػؾ السدػػتخجميغ لمخػػجمات السرػػخفية ببشػػػؾ عسػػاف،200عمػػى )
كتخونيػػة، كسػػا تبػػيغ أف الاعتسػػاد عمػػى عسػػلاء البشػػػؾ فػػي عسػػاف لػػجييع اسػػتعجاد كبيػػخ لاسػػتخجاـ الخػػجمات السرػػخفية الإل

 الخجمات السرخفية الإلكتخونية، زاد مغ القجرات التشافدية لمسرارؼ. 
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 (  Riduwan,et al:2022دراسة ) -6
دراسة تأثيخ ، وىجفت الجراسة إلى " "رضا العسلاء والخجمات السقجمة مغ البشظ الإسلامي خلاؿ جائحة كػرونابعشػاف 

اء الخجمات السقجمة مغ البشػؾ الإسلامية بإنجونيديا، وكحلظ تحميل رضا العسلاء عغ الخجمات جائحة كػرونا عمى أد
، واستخجمت الجراسة السشيج الػصفي التحميمي، واستسارة الاستبياف، والسقاييذ السرخفية السقجمة أثشاء جائحة كػرونا

ة مغ عسلاء البشػؾ الإسلامية السدتخجميغ ( مفخد308واشتسل مجتسع وعيشة الجراسة عمى )الإحرائية السلائسة ، 
ىشاؾ حالة مغ الخضا بالشدبة لمعسلاء عغ وتػصمت نتائج الجراسة إلى أف  لمخجمات السرخفية خلاؿ جائحة كػرونا،

خجمات البشػؾ الإسلامية خلاؿ جائحة كػرونا، كسا تبيغ أف أسمػر  تقجيع الخجمات السرخفية أثشاء جائحة كػرونا أدػ 
، كسا تبيغ أف مدتػػ التحػؿ العسلاء في البشػؾ الإسلامية وعجـ سحب أمػاليع لإيجاعيا في البشػؾ التقميجيةإلى ثقة 

 الخقسي في السشاشق الستقجمة صشاعيًا أعمى مشو في السشاشق التي تدػد فييا الأنذصة غيخ الرشاعية. 
 

 أوجه الاتفاق والاختلاف بين الجراسات الدابقة والبحث الحالي:
 : أوجه الاتفاق:أولاً 
يُعج البحث الحالي امتجاداً لمجراسات الدابقة التي تشاولت مػضػعات جائحة كػرونا وتأثيخىا عمى الخجمات  -

 السرخفية لمقصاع السرخفي.
يتفق البحث الحالي مع الجراسات الدابقة التي تشاولت تأثيخ جائحة كػرونا عمى تكمفة الخجمات السرخفية، وجػدة  -

 السرخفية. أداء الخجمات
تتفق أىجاؼ البحث الحالي مع أىجاؼ الجراسات الدابقة؛ حيث يدعى البحث الحالي إلى قياس تأثيخ جائحة  -

 كػرونا عمى تكاليف الخجمات السرخفية.
 

 ثانياً: أوجه الاختلاف:
عخفة يختمف البحث الحالي عغ الجراسات الدابقة مغ حيث  اليجؼ الخئيذ، الخئيذ الحؼ يدعى لتحكيقو وىػ م -

العلاقة الارتباشية بيغ جائحة كػرونا وتكمفة الخجمات السرخفية، كحلظ علاقة جائحة كػرونا بجػدة الخجمات 
 السرخفية السقجمة لمعسلاء.

 
 ثالثاً: مسيدات البحث الحالي عن الجراسات الدابقة:

يخيغ ىسا: جائحة كػرونا، يتسيد البحث الحالي عغ الجراسات الدابقة في أنو يقػـ بكياس أثخ العلاقة بيغ متغ -
وتكمفة الخجمات السرخفية التي يقجميا القصاع السرخفي داخل مرخ، وىػ ما لع تبحثو أو  تيجؼ إليو أؼ مغ 

 الجراسات الدابقة.
 

 الإطار النظري للبحث
 :مفههم وأسباب جائحة كهروناأولًا: 
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 أخصخ الأزمات مغ واحجة العالع شيجمؤخخاً؛ حيث  العالع ليا تعخض صحية مذكمة أكبخ كػرونا جائحةتُعج 
بدبب الانتذار الدخيع  ،مغ الأرواح، وأصار ملاييغ الآخخيغ السلاييغ ضحيتيا ذىب 2020 عاـ مصمع الرحية

، وذلظ خلاؿ الفتخة مغ  خمّفت جائحة فيخوس كػرونا آثاراً اقترادية، واجتساعية، وصحية معقّجةوالػاسع لمفيخوس، كسا 
، ولػلا اكتذاؼ العجيج مغ المقاحات لسجابية الفيخوس، إلا أف العالع مازاؿ 2021أواخخ عاـ  حتى 2020أواخخ عاـ 

ميجداً إذا ما تحػر الفيخوس مخة أخخػ ، أو ضيخت سلالة ججيجة مغ الفيخوسات التاجية التي تُريب الجياز التشفدي 
 للإنداف بذكلٍ مباشخ.

 
 :بجاية عههر جائحة كهرونا 
تّع إبلاغ مكتب مشطسة الرحة العالسية في الريغ بحالات الالتيار الخئػؼ مجيػلة  ،2019ديدسبخ  31في  -

 السرجر؛ حيث تع اكتذافيا في مجية " ووىاف" بسقاشعة "ىػبى".
تع تحجيج سبب تمظ الحالات السرابة، بأنيا بدبب ضيػر "فيخوس تاجي" ججيج مدئػؿ عغ ىحا  2020يشايخ  7في  -

 .SARS-COV-2)حيشيا)السخض التشفدي، وأشمق عميو 
 بجأ الفيخوس في الانتذار بدخعة كبيخة في الريغ، وسخعاف ما انتقل بدخعة كبيخة لمجوؿ الأخخػ في كافة القارات. -
قامت مشطسة الرحة العالسية بعقج لجشة لمصػارغ، وأعمشت أف الفيخوس السشتذخ يحسل اسع  2020فبخايخ  11في  -

ئحة عالسية، وشالبت كافة الجوؿ باتخاذ كافة الإجخاءات الاحتخازية لسػاجيتو.  (، وأعمشتو بأنو جا19-)كػرونا، كػفيج
(http://www.who.int.12/2/2020) 

ىػ مخض تتدبب فيو سلالة ججيجة مغ الفيخوسات ( جائحة كػرونا بأنيا "2020عخفت )مشطسة الرحة العالسية: -
في متلازمة الأمخاض التشفدية الحادة الػخيسة )سارس(، التاجية، والتي تشتسي إلييا الفيخوسات التاجية التي تتدبب 

والالتيار الخئػؼ الحاد، وبعس أنػاع الدكاـ العادؼ، ويحجث تأثيخىا عمى الشاس بذكلٍ مختمف؛ حيث تطيخ عمى 
% مغ السرابيغ 20معطع الحالات أعخاضاً خفيفة، وبعس الحالات تطيخ عمييا بذكلٍ حاد وخصيخ، ويحتاج 

 (http://www.emro. /1/3/2020) ة في السدتذفيات.لمخعاية الصبي
 

 (:19-أسباب انتذار جائحة فيخوس )كهرونا، كهفيج 
 ( السدتجج، وىى: 19-وضع عمساء الفيخوسات عجة أسبار لتفذى فيخوس )كػرنا، كػفيج

 التأخخ في اتخاذ التجابيخ الرارمة والإجخاءات الاحتخازية لمػقاية مغ فيخوس كػرونا. -
 غمق السػاني والسصارات. التأخخ في -
 الأخح بعيغ الاعتبار السرالح والتجارة والاقتراد الجولييغ. -
 غيار الػعي الرحي لجػ العامة. -
التمػث وعجـ الشطافة مغ بيغ السدببات الأساسية لفيخوس كػرونا؛ حيث يشتذخ الػباء في الأماكغ الأكثخ تمػثاً،  -

ػاع الفيخوسات والبكتيخيا والفصخيات تتغحػ عمى الشفايات السمػثة. والتي تكثخ فييا الشفايات، وخرػصاً أف بعس أن
 .(28: ص2020،سيايمية)
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 :آثار جائحة كهرونا عمى القظاع السرخفي السرخي 
أدت جائحة كػرونا، وتفذييا السفاجئ غيخ الستػقع داخل مرخ لإرباؾ حخكة التعاملات والخجمات السرخفية 

ج اتخاذ الحكػمة السرخية العجيج مغ الإجخاءات الاحتخازية، والتي مشيا التباعج داخل السرارؼ السرخية، خاصةً بع
الاجتساعي، وتقجيع الخجمات السرخفية مغ بُعج، فزلًا عغ الإغلاؽ الكامل في بعس لمسؤسدات أثشاء ذروة جائحة 

ي تقجميا السرارؼ السرخية، فيخوس كػرونا، وبالتالي أدػ كل ذلظ لمعجيج مغ الخدائخ والخكػد لمخجمات السرخفية الت
ولكغ سخعاف ما استصاعت السرارؼ السرخية في استعادة تػازنيا السالي، بعج الإجخاءات التي اتخحىا البشظ السخكدؼ 

 السرخؼ لزساف عجـ تأثيخ تقجيع الخجمات السرخفية لعسلاء السرارؼ.
 
 ي:عمى القظاع السرخفي السرخ  وفيسا يمي تهضيحاً لأثار جائحة كهرونا 

خلاؿ ذروة  2020% عمى أساسا سشػؼ في الخبع الثاني مغ عاـ 20في بجاية الأزمة انكسذت أرباح البشػؾ بشدبة  -
الإغلاؽ بدبب جائحة كػرونا، وتعػد ندبة التخاجع إلى زيادة مخررات خدائخ القخوض، وكحلظ التغييخات 

 التذخيعية عمى ضخيبة الدشجات لمبشػؾ.
نقصة أساس مشح بجاية  400ار الفائجة عجة  مخات أثشاء جائحة كػرونا، بسجسػعة رغع خفس البشظ السخكدؼ أسع -

، لكغ ضمت البشػؾ السرخية تحافع عمى ىػامر ربح عالية مغ الإقخاض لمحكػمة، وذلظ عغ شخيق 2020عاـ 
لساؿ. الاستثسار في سشجات الخدانة، وإف معجؿ الفائجة لا يشصػؼ عمى مخاشخ ائتسانية ولا استيلاؾ لخأس ا

 (43: ص2021)فػزػ،
 

 ثانياً: طخق قياس الخجمات السرخفية:
( الخجمات السرخفية بأنيا " أحج الأنذصة التي يقػـ بيا البشظ، بقرج 431: ص2021أوضح )عبج الدتار،

مداعجة عسلائو في نذاشو السالي، واجتحار عسلاء ججد، أو زيادة مػارده السالية،ولا يتعخض عغ أدائيا لسخاشخ 
 ارة".التج

 
 السرخفية الخجمات تكمفة قياس: 

قياس التكمفة أصبح محػراً أساسياً؛ حيث يمعب دوراً جػىخياً في ( أف 2: ص2017يخػ )عاشػر، وآخخوف، 
تحقيق الأىجاؼ الإستخاتيجية في ضل البيئة التشافدية، وبذكل أكثخ وضػحاً، أصبح عمى أدوات محاسبة التكاليف أف 

تػيات أعمى مغ دقة الكياس، وتحقيق خفس في ىحه التكمفة مغ مشطػر يخكد عمى ما يجب تكػف قادرة عمى تحقيق مد
  أف تكػف عميو التكمفة مغ وجية نطخ السشافديغ.

 
 السرارف تكاليف محاسبة نغام طبيعة: 

الخاصة  والدجلات الجفاتخ مجسػعة عمى السرارؼ في التكاليف محاسبة نطاـ يعتسج :إحرائي تكمفة نطاـ -
وكحلظ مرادر الأمػاؿ  تكمفة الشذاط وإيخاداتو، بعشاصخ الخاصة لمبيانات كسرجر رئيدي السالية بةبالسحاس

كسا ىػ  خاصة بو، مدتشجية وسجلات ودورة مدتشجات وجػد عمى لا يتختب بالتالي ، واستخجاماتيا في السرخؼ
عمى التقميل مغ تكمفة  يداعج مسا الحاؿ في ضل شخيقة الانفراؿ بيغ محاسبة التكاليف والسحاسبة السالية،
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لمبيانات  كسرجر نطاـ التكاليف في ىحه السرارؼ ، ويدتخجـ ىحا الشطاـ أيزاً الأسمػر الإحرائي ترسيع
 (13: ص2002عمى مدتػػ مخاكد التكمفة وعمى مدتػػ الخجمات. )جعفخ، الشذاط بكسية الستعمقة

 :الرشاعية ليفالتكا محاسبة بشطاـ السرارؼ تكاليف محاسبة نطاـ ارتباط -
إلى درجة كبيخة؛ حيث يقػـ عمى  بشطاـ محاسبة التكاليف الرشاعية يختبط نطاـ محاسبة تكاليف السرارؼ

الشطخيات والسبادغ  نفديا التي تقػـ عمييا محاسبة التكاليف الرشاعية، وكحلظ عمى الأسذ والإجخاءات نفديا 
 ارؼ.بعج تصػيخىا لتلاءـ شبيعة الخجمات التي تقجميا السر

 :ككل السرخؼ مدتػػ  وعمى الفخع مدتػػ  التكمفة عمى قياس -
 ، وذلظ الخجمات تكمفة ومتػسط تكمفة الإدارات والأقداـ قياس يتع السرارؼ تكاليف محاسبة نطاـ ضل في

مدتقمة ولو  أف الفخع يسثل وحجة محاسبية اعتبار وذلظ عمى ، حجؼ عمى السرخؼ فخوع مغ فخع بالشديبة لكل
ككل،  السرخؼ عمى مدتػػ  التكمفة الستػسصة لمخجمات قياس قلاؿ الإدارؼ عغ السخكد الخئيدي،ويتعبعس الاست

الفخوع التي يزسيا السرخؼ.  بجسيع الخاصة الشذاط وذلظ عغ شخيق تجسيع بيانات التكمفة وكسية 
 (87: ص2003)الخصيب،

 
 لسرارف:ا في التكاليف لسحاسبة العام الإطار تذكل التي والسبادئ القهاعج  

 يمي :  فيسا السرارؼ في التكاليف لسحاسبة العاـ الإشار تذكل التي والسبادغ القػاعج تتسثل
تتسثل تكمفة الاستحػاذ عمى عشاصخ التكاليف السصالبات الشقجية، أو ما يعادليا : التكاليف عشاصخ عمى الاستحػاذ -

 لمحرػؿ عمى خجمة أو مشفعة معيشة لمسرخؼ.
لمسدئػؿ  العسلاء استخجاـ عشاصخ التكاليف خلا فتخة معيشة،فسقابمة أحج العسلاء اليف: يتعالتك عشاصخ استخجاـ -

تحدب فتخة الأجػر ليا ـ راتب ىحا السدئػؿ عغ الذيخ مقدػماً  زمشية، فتخة عغ بحث شمب الائتساف يدتغخؽ 
 (87: ص2007عمى عجد ساعات عسمو. )زيػد، العسار،

 مغ  : لتحجيج التكمفة التي يدتمدميا تقجيع كل خجمة بجرجة عالية السؤداة  الخجمة عمى التكاليف عشاصخ تحسيل -
 (106: ص2000)عبج ربو، السؤداة. الخجمة عمى التكاليف عشاصخ تحسيل مغ لابج الجقة

 
 للبحثالإجراءات المنهجية  

 :مشهج البحث 
السعمػمات والبيانات اللازمة لإتساـ السشيج الػصفي التحميمي وأسمػر الجراسة السيجانية لجسع استخجـ " الباحثػف" 

 البحث.
 أما مرجر البيانات فقج تع الحرػؿ عمييا مغ مرجريغ ىسا:

السرادر الثانػية:  حيث اتجيت "الباحثػف" في معالجة الإشار الشطخؼ لمبحث إلى مرادر البيانات الثانػية  - أ
لجوريات والسقالات والتقاريخ، والأبحاث والتي تتسثل في الكتب والسخاجع العخبية والأجشبية ذات العلاقة، وا

 والجراسات الدابقة التي تشاولت مػضػع الجارسة، والبحث والسصالعة في مػاقع الإنتخنت السختمفة.
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السرادر الأولية: وتتسثل في جسع البيانات الأولية ميجانياً، وذلظ مغ خلاؿ استخجاـ استسارة استبياف تع  - ر
 عت عمى أفخاد العيشة لجسع البيانات السصمػبة.ترسيسيا خريراً ليحا الغخض، ووز 

 
 :مجتسع وعيشة البحث 

( بشػؾ ىع: فخعيغ 4مغ أجل الػصػؿ إلى بيانات ذات معشى، تع تحجيج واختيار مجتسع وعيشة الجراسة لعجد )
ثل ( مفخدة تس250لمبشظ الأىمي السرخؼ، وفخع لبشظ القاىخة، وفخع لبشظ مرخ ؛ حيث تآلفت عيشة الجراسة مغ )

( 4السدئػليغ التشفيحييغ والعامميغ بأقداـ الخجمات السرخفية والتي تع اختيارىع بصخيقة عسجية ، وقج تػزيعيع كالتالي: ) 
(  مػضف بقدع الخجمات 190(  رئيذ قدع    )28(  مجيخ إدارة    )24(  نائب مجيخ فخع  )4مجيخ فخع   )

 السرخفية.
 

 :ء، وتكػنت مغ الآتي:تع ترسيع قائسة استقرا أدوات البحث 
( خرائز لمسدئػليغ والعامميغ 4القدع الأوؿ: استسارة البيانات الأولية لمبيانات الجيسػغخافية، وتكػنت مغ ) -

 بأقداـ الخجمات السرخفية  بالبشظ الأىمي السرخؼ.
، وتكػنت  يةبكياس تكاليف الخجمات السرخف الاىتساـمجسػعة الأسئمة التي تدتخجـ لسعخفة مجػ القدع الثاني:  -

 ( عبارات.4مغ )
القدع الثالث: مجسػعة الأسئمة التي تدتخجـ لكياس العلاقة بيغ جائحة كػرونا وخفس تكاليف الخجمات السرخفية  -

 ( عبارات.10، وتكػنت مغ )
القدع الخابع: مجسػعة الأسئمة التي تدتخجـ لكياس العلاقة بيغ جائحة كػرونا وتحديغ جػدة الخجمات السرخفية  -

 ( عبارات.5تكػنت مغ )،و 
 

 أساليب السعالجة الإحرائية السظبقة:
 باستخجاـ السقاييذ الإحرائية التالية:الباحثػف""قاـ

وىػ    Cronbatch  Alphaوذلظ  مغ  خلاؿ  السكياس  )ألفا  كخونباخ(   :Reliabilityمكياس  الاعتسادية   -1
  Internalسا  تع  حدار  الاتداؽ  الجاخمي  مكياس  الثبات  لأسئمة  وعبارات  قائسة  الاستقراء،  ك

Consistency  ،وذلظ  بحدار  معامل  ارتباط  كل  عبارة  مغ  عبارات  الدؤاؿ  بالجرجة  الكمية  لمدؤاؿ ،
وذلظ  لسعخفة  مجػ  الػثػؽ  في  استجابات  عيشة  الجراسة  عمى  أسئمة  قائسة  الاستقراء،  ومجػ  إمكانية  

 عمى  مجتسع  الجراسة.    تعسيع  نتائجيا
ومغ خلاؿ ذلظ السعامل سػؼ يتع  :Person Correlation Coefficientمعامل الارتباط الخصي لبيخسػف  -2

 تحجيج درجة واتجاه ودلالة علاقات الارتباط البديط بيغ متغيخات الجراسة.
خات السدتقمة والستغيخات  : لجراسة العلاقة بيغ الستغيSimple Regressionأسمػر تحميل الانحجار البديط  -3

 F test، واختبار  R2التابعة، ومتغيخ مدتقل، ومغ أىع الأساليب السدتخجمة في تحميل الانحجار ) معامل التحجيج 
 ( ، وذلظ لاختبار معشػية السعمسات السقجرة )أؼ ثابت الانحجار، ومعمسة الانحجار(.T test، واختبار 
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 صجق  وثبات  السحتهى  لستغيخات  الجارسة:  مقياس 
تع  حدار مػثػقية الاستبياف مغ خلاؿ معامل الفا كخونباخ لكل محػر مغ محاور الجراسة عمى  حجه ولكل 

 الجراسة ككل. 
 
  :مقاييذ الثباتReliability 

وذلظ لكياس مجػ ،  Cronbatch alphaمعامل الثبات  باستخجاـتع قياس ثبات السحتػػ لستغيخات الجراسة 
الشتائج الستحرل عمييا مغ العيشة، ولاختبار ثبات السقاييذ التي استخجميا الباحث، ومجػ  Reliabilityاعتسادية 

% 60%، وإذا زاد ىحه السكياس عغ 100إمكانية تعسيسيا عمى مجتسع الجراسة، وتتخاوح قيسة ىحا السكياس بيغ الرفخ، 
وفيسا يمي تصبيق ىحا السكياس عمى أبعاد الجراسة، ويػضح الججوؿ التالي مقاييذ  أمكغ الاعتساد عمى نتائج الجراسة،

 الثبات لأبعاد البحث:
 لستغيخات الجراسة Reliabilityمقاييذ الثبات  (1ججول ) 

معامل الثبات  عجد العبارات الأقدام
Alfa 

معامل الرجق 
)*( 

 719.0 719.0 4 تكاليف الخذمات المصرفية

 71000 .7167 10 وخفض تكاليف الخذمات المصرفية جائحة كورونا

 .7109 716.0 5 (وتحسين جودة الخذمات المصرفية

 0.928 0.863 19 الاستقصاء ككل قائمة
 (Spssالسرجر : )مغ مخخجات بخنامج 

 Structure Validity)*( معامل الرجؽ ىػ الجحر التخبيعي لسعامل الثبات، ويقرج بو الرجؽ البشائي 
(عمػػػػى التػػػػػالي  ، كسػػػػا بمػػػػ  0.628 -0.605 -0.917مػػػػغ الجػػػػجوؿ أف )معامػػػػل الثبػػػػات( قيسػػػػة ألفػػػػا ) يتزػػػػح 
مسػػا  0.792-0.7777-0.957عمػػى قائسػػة الاستقرػػاء ككػػل، والػػحؼ انعكػػذ عمػػى مدػػتػػ الرػػجؽ فقػػج كػػاف  0.863

 مى مجتسع الجراسة.% مسا يجؿ عمى ثبات استجابات العيشة وإمكانية تعسيسيا ع60يعشي أف قيسة ألفا قج تجاوزت 
 :خرائص مفخدات عيشة الجراسة 
 تػزيع عيشة الجراسة بحدب الػضيفة: -1

لعيشػػػة الجراسػػػة  وفقػػػاً لستغيػػػخ الػضيفػػػة ، وضيفػػػة)مػضف بقدػػػع الخػػػجمات السرػػػخفية( بشدػػػبة  الأكبػػػخكانػػػت الشدػػػبة 
)نائػب مػجيخ فػخع، مػجيخ % ، وأخيػخاً  9.6% ، ثػع )مػجيخ إدارة( بشدػبة 11.2% تميو وضيفة  )رئيذ قدػع( بشدػبة 76.0

 %.1.6فخع( بشدبة 
 تػزيع عيشة الجراسة بحدب السؤىل العمسي: -2

 فػػؽ  % ، يمػييع )مؤىػل86.4جػامعي( بشدػبة  كانػت الشدػبة الأكبػخ لعيشػة الجراسػة وفقػاً لستغيػخ السؤىػل )مؤىػل
 %.6.0دراسات عميا )ماجدتيخ، دكتػراه( بشدبة  %، وأخيخاً )7.6متػسط( بشدبة 

 :الخبخةالجراسة بحدب تػزيع عيشة  -3
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  5% ، يمػػييع )مػػغ 33.2سػػشة( بشدػػبة   15إلػى 10كانػت الشدػػبة الأكبػػخ لعيشػػة الجراسػة وفقػػاً لستغيػػخ  الخبػػخة )مػػغ 
سػػػشة( بشدػػػبة   20 – 15%،  وأخيػػػخاً )مػػػغ24.0سػػػشة  فػػػأكثخ( بشدػػػبة  20%، ثػػػع )مػػػغ 27.6سػػػشػات( بشدػػػبة  10إلػػػى 
15.2. % 

 
 نتائج الدراسة

  صفي  لستغيخات  الجراسة:نتائج الإحراء  اله 
الػسػػػػط الحدػػػػابي والػسػػػػط الحدػػػػابي الشدػػػػبي كسقػػػػاييذ لمشدعػػػػة السخكديػػػػة، والانحػػػػخاؼ  الػصػػػػفييذػػػػسل الإحرػػػػاء 

السعيػػارؼ ومعامػػل الاخػػتلاؼ كسكيػػاس لمتذػػتت والاتدػػاؽ، وتختيػػب العبػػارات مػػغ حيػػث مػػجؼ السػافقػػة عمييػػا، وتػػع تصبيػػق 
 السدتقل والستغيخ التابع كالتالي: الإحراء الػصفي عمى أبعاد كلٍ مغ الستغيخ

 نتائج الإحراء الػصفي لبُعج خفس تكاليف الخجمات السرخفية: (1
 

 قياس العلاقة بين جائحة كهرونا وخفض تكاليف الخجمات السرخفيةنتائج ( 2)ججول

الهسط  العجد الستغيخات/ العبارات
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

معامل 
 التختيب الاختلاف

ة التكاليف بالبشظ بكياس تكمفة الخجمات تيتع  إدار 
السرخفية التي يقجميا البشظ لمعسلاء لتحجيج 

 أسعارىا.

250 4.46 0.628 14.066 2 

أسمػر أو نطاـ لتػزيع التكاليف عمى  يعتسج البشظ
لتحجيج تكمفة الخجمة السرخفية ومقارنتيا بالإيخاد 

 .الستحقق مشيا

250 4.43 0.496 11.196 3 

ظ محاسبة التكاليف التقميجية لكياس تكمفة يتبع البش
 الخجمات السرخفية.

250 1.52 0.501 33.031 4 

يتبع البشظ نطاـ التكاليف عمى أساس الأنذصة 
 لكياس تكمفة الخجمات السرخفية غيخ السباشخة.

250 4.60 0.546 11.877 1 

 - 13.175 0.494 3.75 250 خفض تكاليف الخجمات السرخفية
 غ نتائج التحميل الإحرائي()مالسرجر: 

( أن خفض تكالٌف الخدمات المصرفٌة) بعُد لعبارات عٌنة الدراسة السابق لاستجاباتالجدول  نتائج من تبٌن -

(، أي أن 0.494( بانحراف معٌاري قدره )3.75) حٌث بلغ متوسط الاستجابات ؛أعلً من المتوسط الاستجابات

 تماماً. أوافق تمٌل إلى أن تكون ( و80<-60ما بٌن  ) تتراوح معظم الآراء 

 : جائحة كورونا وخفض تكالٌف الخدمات المصرفٌةالإحصاء الوصفً لبعُد نتائج  (2
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 ( نتائج الإحراء الهصفي لقياس العلاقة بين جائحة كهرونا 3ججول )
 وخفض تكاليف الخجمات السرخفية

الهسط  العجد الستغيخات/ العبارات
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

معامل 
 التختيب الاختلاف

أدت أزمة كػرونا إلى اتخاذ القخارات الستعمقة بتصػيخ الخجمات 
 السرخفية وتخفيس تكاليفيا أثشاء الجائحة.

..7 4144 71677 .51..

. 

4 

مخونة أداء الخجمات و أدت جائحة كػرونا إلى الاىتساـ بتحديغ 
 السرخفية التي يقجميا البشظ، ومغ ثع خفس تكمفتيا.

..7 4155 719.. ..150

. 

. 

أدت جائحة كػرونا إلى لجػء البشظ لخفس تكمفة الخجمات 
السرخفية بأسعار أقل،لخمق الصمب عمى الخجمة لجحر العسلاء، 

 وذلظ خػفاً مغ الخكػد السرخفي.

..7 41.9 7159. 91540 0 

أدت جائحة كػرونا إلى قياـ البشظ بتخفيس التكاليف التذغيمية 
 الخجمة بجقة أكثخ.واحتدار تكمفة 

..7 41.. 71.06 .51.6

7 

6 

أدت جائحة كػرونا إلى قياـ البشظ بتخفيس سعخ الفائجة ، وىػ ما 
 انعكذ عمى خفس تكمفة الخجمات السرخفية السقجمة.

..7 410. 71567 014.7 . 

أدت جائحة كػرونا إلى قياـ البشظ بخفس تكاليف السػاد السباشخة 
التأخخ عشج سجاد أقداط القخوض،  لمخجمات السرخفية )فػائج

تخفيس الجيػف للأفخاد السقتخضيغ، تأجيل الاستحقاقات الائتسانية، 
إلغاء الخسػـ والعسػلات السصبقة عمى رسػـ نقاط البيع والدحب، 
الإعفاء مغ مرخوفات الخجمات التحػيلات البشكية، الفاء رسػـ 

 الدحب الشقجؼ(.

..7 5100 716.0 .619.

0 

.7 

ئحة كػرونا إلى قياـ البشظ بخفس تكاليف الأجػر غيخ أدت جا
السباشخة )العسالة السداعجة( بدبب التعامل عغ شخيق السػقع 

 الالكتخوني.

..7 5190 71.0. .41.0

5 

9 

أدت جائحة كػرونا إلى قياـ البشظ بخفس تكاليف الخجمات 
 . السرخفية غيخ السباشخة )التحريل والإقخاض والاقتخاض(

..7 41.9 71675 .51.4

. 

5 

أدت جائحة كػرونا إلى قياـ البشظ بخفس تكاليف السػاد غيخ 
السباشخة السدتخجمة في أداء أنذصة الخجمات السرخفية حاؿ 

 التعامل السباشخ مع العسلاء.

..7 41.. 710.0 .01.0

. 

0 

أدت جائحة كػرونا إلى قياـ البشظ بالتحػؿ الخقسي في تقجيع 
س تكاليف السػاد غيخ السباشخة )الإدارية الخجمات مسا ساىع في خف

 .والتذغيمية( لأنذصة الخجمات السرخفية

..7 4109 71470 01400 . 

 - 414.4 .71.9 .415 7.. بُعج جائحة كػرونا وعلاقتيا بخفس تكاليف الخجمات السرخفية

 )مغ نتائج التحميل الإحرائي(السرجر: 
راسة لعبارات العلاقة بيغ جائحة كػرونا بخفس تكاليف الخجمات تبيغ مغ الججوؿ الدابق لاستجابات عيشة الج -

( بانحخاؼ معيارؼ قجره 4.35السرخفية، أف الاستجابات أعمي مغ الستػسط؛ حيث بم  متػسط الاستجابات)
 ( وتسيل إلى أف تكػف أوافق  تساماً.100<-80(، أؼ أف معطع الآراء تتخاوح  ما بيغ  )0.192)
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 في لبُعج تحدين جهدة الخجمات السرخفية: نتائج الإحراء الهص (3
 

 (  نتائج الإحراء الهصفي لبُعج تحدين جهدة الخجمات السرخفية4ججول)

الهسط  العجد الستغيخات/العبارات
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

معامل 
 التختيب الاختلاف

استخجاـ السػقع الالكتخوني والتحػؿ الخقسي خلاؿ جائحة كػرونا زاد 
 وتصػيخ وتحديغ جػدة الخجمات السرخفية. مغ كفاءة

250 4.48 0.500 11.180 1 

أدػ التحػؿ الالكتخوني في تقجيع الخجمات السرخفية خلاؿ جائحة 
 كػرونا إلى تمبية رغبات واحتياجات العسلاء.

250 4.11 0.967 23.518 4 

أدػ التحػؿ الالكتخوني في تقجيع الخجمات السرخفية خلاؿ جائحة 
مغ إدارة حداباتيع وانجاز أعساليع مباشخة العسلاء لى تسكيغكػرونا إ

في أؼ وقت وبذكل فػرؼ وبدخعة فائقة دوف الحاجة لتػاججىع 
 بالبشظ.

250 4.51 0.924 20.473 2 

ساىع التحػؿ الالكتخوني في تقجيع الخجمات السرخفية خلاؿ جائحة 
والسالية  كػرونا في الحفاظ عمى سخية البيانات والسعمػمات الذخرية

 لمعسلاء مسا أدػ لذعػرىع بالأماف.

250 4.22 1.012 23.976 3 

ساعج التحػؿ الالكتخوني في تقجيع الخجمات السرخفية خلاؿ جائحة 
 كػرونا في كدب ثقة ورضا العسلاء وشعػرىع بالأماف.

250 4.22 1.167 27.645 3 

 - 9.579 0.413 4.31 250 تحديغ جػدة الخجمات السرخفية
 )مغ نتائج التحميل الإحرائي(رجر: الس

تبيغ مغ نتائج الججوؿ الدابق لاستجابات عيشة الجراسة لعبارات العلاقة بيغ جائحة كػونا وتحديغ جػدة الخجمات  -
( بانحخاؼ معيارؼ قجره 4.31السرخفية، أف الاستجابات أعمي مغ الستػسط؛ حيث بم  متػسط الاستجابات)

 ( وتسيل إلى أف تكػف أوافق  تساماً.80<-60تخاوح  ما بيغ  )(، أؼ أف معطع الآراء ت0.413)
 

 :اختبار صحة فخوض البحث
 تع اختبار صحة الفخوض التي تع شخحيا، وذلظ كسا يمي:

اختبار صحة الفخض الأول: والحي يشص عمى أنه: " تهجدج علاقدة مهجبدة  ات دلالدة إحردائية بدين جائحدة  نتائج -1
 لسرخفية".كهرونا  وخفض تكاليف الخجمات ا

 
 جائحة كهرونا  وبعج خفض تكاليف الخجمات السرخفيةمعاملات الارتباط لبيخسهن بين  (5ججول )

 جائحة كهرونا التقجيخات الستغيخ
خفض تكالٌف الخدمات بعُد 

 المصرفٌة
Correlation Coefficient .521** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 250 
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.  )*( معشػؼ عشج مدتػػ معشػية 0.01ي( )**( معشػية عشج مدتػػ معشػية السرجر: مغ نتائج التحميل الإحرائ
0.05 

 اتزح مغ الججوؿ الدابق لتحميل علاقة الارتباط ما يمي: 
شبقاً لآراء  خفس تكاليف الخجمات السرخفية( وبُعج جائحة كػرونا  وجػد علاقة معشػية بيغ الستغيخ السدتقل ) -

، مسا يؤكج معشػية العلاقة عشج 000بسدتػػ معشػية.  0.**521بم  معامل الارتباطالعيشة بالقصاع محل الجراسة" ، و 
 . 0.01مدتػػ معشػية 

 جائحة كهرونا وخفض تكاليف الخجمات السرخفيةمعاملات الارتباط والتحجيج لشسه ج الانحجار لبُعج  (6ججول )
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Durbin-Watson 

1 .521
a

 .271 .268 .13701 .077 

  a. Predictors: (Constant), خفض تكاليف الخذمات المصرفية 

b. Dependent Variable:     جائحة كورونا 

 
 جائحة كهرونامعاملات الارتباط والتحجيج لشسه ج الانحجار لبُعج  (7ججول )

 فيةوخفض تكاليف الخجمات السرخ 

ANOVA
a

 

Model Sum of 

Squares 

Df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 1.733 1 1.733 92.319 .000
b

 

Residual 4.656 248 .019   

Total 6.389 249    

a. Dependent Variable:   جائحة كورونا 

b. Predictors: (Constant),  خفض تكاليف الخذمات المصرفية 

 
 جائحة كهرونا وخفض تكاليف الخجمات السرخفيةالانحجار لبُعج   جنسه  (8ججول )

Coefficients
a

 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.503 .066  52.695 .000 

خفض تكاليف الخذمات 

 المصرفية

.169 .018 .521 9.608 .000 

 جائحة كورونا  :a. Dependent Variable السرجر: مغ نتائج التحميل الإحرائي(

، كسػا (sig=0.000)، وقيسػة F (92.319)تبيغ مغ الججاوؿ الدابقة معشػية نسػذج الانحجار السقجر مغ خلاؿ قيسة  -
 ، %5،عشج مدتػػ معشػية (.sig)وقيع  tيتزح معشػية معاملات الانحجار وعجـ معشػية الحج الثابت مغ خلاؿ قيع 
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كسا اتزح مغ الججوؿ أف جائحة كػرونا تؤثخ في بُعج خفس تكاليف الخجمات السرخفية؛ حيث بمغت قيسة معامل  -
 % مغ التغيخات التي تحجث في الستغيخ التابع .52.1مسا يجؿ عمى أف الستغيخ السدتقل يفدخ  (0.521)التحجيج 

ت الانحجار مػجبة مسا يجؿ عمى وجػد علاقة شخدية بيغ جائحة كػرونا اتزح أيزاً مغ الججوؿ أف إشارة معاملا -
 ،. خفس تكاليف الخجمات السرخفيةوبيغ بُعج 

مسا سبق مغ نتائج يتزح صحة الفخض الأوؿ القائل: "  تػجج علاقة مػجبة ذات دلالة إحرائية بيغ جائحة كػرونا  -
 وخفس تكاليف الخجمات السرخفية ، ومغ ثّع يتع قبػلو.

 
نتائج اختبار صحة الفخض الثانى: والحػ يشز عمى أنو " ىشاؾ علاقة مػجبة ذات دلالة إحرائية بيغ جائحة  -2

كػرونا و تحديغ جػدة الخجمات السرخفية " "، ولاختبار ىحا الفخض تع إجخاء تحميمي الارتباط والانحجار بيغ 
الخجمات السرخفية ، وجاءت الشتائج كسا  جائحة كػرونا و وخفس تكاليف الخجمات السرخفية وبُعج تحديغ جػدة

 يمي:
 "جائحة كهرونا  وبعج تحدين جهدة الخجمات السرخفية معاملات الارتباط لبيخسهن بين  (9ججول )

 جائحة كهرونا التقجيخات الستغيخ
 "تحديغ جػدة الخجمات السرخفية بُعج 

 
Correlation Coefficient .656** 

Sig. (2-tailed) .000 
N 250 

 )مغ نتائج التحميل الإحرائي(السرجر: 
 0.05.  )*( معشػؼ عشج مدتػػ معشػية 0.01)**( معشػية عشج مدتػػ معشػية  

 اتزح مغ الججوؿ الدابق لتحميل علاقة الارتباط ما يمي:
شبقاً لآراء وجػد علاقة معشػية بيغ الستغيخ السدتقل )جائحة كػرونا ( وبُعج تحديغ جػدة الخجمات السرخفية، وذلظ  -

، مسا يؤكج معشػية العلاقة عشج مدتػػ 000بسدتػػ معشػية.  **656.0عيشة الجراسة ؛ حيث بم  معامل الارتباط. 
 . 0.01معشػية 

"، وذلظ لجائحة كػرونا  و بعج تحديغ جػدة الخجمات السرخفية  Simple Regressionتحميل الانحجار البديط  -
 مغ خلاؿ الججوؿ التالي:

 
 الخجمات السرخفية    تحدين جهدةو  جائحة كهرونا معاملات الارتباط والتحجيج لشسه ج الانحجار لبُعج  (10ججول )

l SummaryMode 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .656
a

 .431 .428 .37362 .053 

 )مغ نتائج التحميل الإحرائي(السرجر:   

 a. Predictors: (Constant), تحسٌن جودة الخدمات المصرفٌة 
 b. Dependent Variable: جائحة كورونا 
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 الخجمات السرخفية تحدين جهدةو  جائحة كهرونا معاملات الارتباط والتحجيج لشسه ج الانحجار لبُعج  (11ججول )
ANOVA

a
 

Model Sum of 

Squares 

Df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 26.193 1 26.193 187.638 .000
b

 

Residual 34.619 248 .140   

Total 60.812 249    

 )مغ نتائج التحميل الإحرائي(السرجر: 
a . Dependent Variable:  جائحة كورونا b. Predictors: (Constant),   تحسٌن جودة الخدمات المصرفٌة 

 

الخجمات السرخفية تحدين جهدةو  ة كهروناجائحالانحجار لبُعج  نسه ج (12ججول )
Coefficients 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 7.137 .248  28.743 .000 

تحسٌن جودة الخدمات 

 المصرفٌة

-.786- .057 -.656- -

13.698- 

.000 

جائحة    :a. Dependent Variable                                  تائج التحميل الإحرائي()مغ نالسرجر: 

 كورونا
 

، وقيسة (187.638)أنو قج بم    Fاتزح مغ الججاوؿ الدابقة لكياس معشػية نسػذج الانحجار السقجر مغ خلاؿ قيسة  -
(sig=0.000) الحج الثابت مغ خلاؿ قيع ، كسا يتزح معشػية معاملات الانحجار وعجـ معشػيةT  وقيع(sig.) عشج،
 . %5مدتػػ معشػية 

؛ حيث بمغت تحديغ جػدة الخجمات السرخفيةكسا اتزح مغ نتائج الججاوؿ الدابقة أف جائحة كػرونا تؤثخ في بُعج  -
فى  مغ التغيخات التى تحجث 65.6%، وىػ ما يجؿ عمى أف الستغيخ السدتقل يفدخ  (0.656)قيسة معامل التحجيج 

 الستغيخ التابع .
كسا اتزح أيزاً أف إشارة معاملات الانحجار مػجبة،وىػ مسا يجؿ عمى وجػد علاقة شخدية بيغ جائحة كػرونا وبيغ  -

 .تحديغ جػدة الخجمات السرخفيةبُعج 
ا تػجج علاقة مػجبة ذات دلالة إحرائية بيغ جائحة كػرون مسا سبق مغ نتائج يتزح صحة الفخض الثاني القائل: " -

 "، ومغ ثّع يتع قبػلو.و تحديغ جػدة الخجمات السرخفية 
 

 مشاقذه الشتائج 
 -إلى عجة نتائج مشها الآتي : البحثتهصل 

 ( أف الاسػػتجاباتخفػػس تكػػاليف الخػػجمات السرػػخفية) بُعػػج لعبػػارات عيشػػة الجراسػػة لاسػػتجابات أف الستػسػػط العػػاـتبػػيغ  -
تمػظ الشدػب إلػى  وتُفدػخ(، 0.494( بانحخاؼ معيػارؼ قػجره )3.75) حيث بم  متػسط الاستجابات ؛أعمي مغ الستػسط

 .تصػيخ أداء الخجمات السرخفية السقجمة بجرجة مختفعة عيشة الجراسة عمى عبارات بُعج مػافقة
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جائحػػػة كػرونػػػا بخفػػػس تكػػػاليف الخػػػجمات  بػػػيغ لعلاقػػػةا لعبػػػارات تبػػػيغ مػػػغ الجػػػجوؿ الدػػػابق لاسػػػتجابات عيشػػػة الجراسػػػة -
(، 0.192( بانحخاؼ معيػارؼ قػجره )4.35جابات أعمي مغ الستػسط؛حيث بم  متػسط الاستجابات)الاست أف السرخفية

 .تصػيخ أداء الخجمات السرخفية السقجمة بجرجة مختفعة عيشة الجراسة عمى عبارات بُعج تمظ الشدب إلى مػافقة وتُفدخ
بػػيغ جائحػػة كػونػػا وتحدػػيغ جػػػدة الخػػجمات العلاقػػة  لعبػػارات عيشػػة الجراسػػة الدػػابق لاسػػتجاباتالجػػجوؿ  نتػػائج مػػغ تبػػيغ -

( بػػػػانحخاؼ معيػػػػارؼ قػػػػجره 4.31حيػػػػث بمػػػػ  متػسػػػػط الاسػػػػتجابات) ؛أعمػػػػي مػػػػغ الستػسػػػػط السرػػػػخفية، أف الاسػػػػتجابات
تصػػػيخ أداء الخػػجمات السرػػخفية السقجمػػة  عيشػػة الجراسػػة عمػػى عبػػارات بُعػػج تمػػظ الشدػػب إلػػى مػافقػػة وتُفدػػخ(، 0.413)

 .بجرجة مختفعة
تػجج علاقة مػجبة ذات دلالة إحرائية بػيغ جائحػة كػرونػا وخفػس   "خض الأوؿ الحؼ يشز عمى أنو تبيغ صحة الف -

 :.Siska ,et al)ودراسػة  (2021) عبػج:، وتتفق ىحه الشتيجة مػع نتػائج دراسػة كػلً مػغ  تكاليف الخجمات السرخفية
قػج أدت إلػى لجػػء السؤسدػات  الحسػغ تػصػمػا إلػى أف جائحػة كػرونػا ( Riduwan,et al:2022)( ، ودراسػة 2021

 السرخفية عمى خفس تكاليف خجماتو السرخفية تيديخاً عمى عسلائيا وكدب ثقتيع.
تػجج علاقة مػجبة ذات دلالة إحرائية بػيغ جائحػة كػرونػا وتحدػيغ  "تبيغ صحة الفخض الثاني الحؼ يشز عمى أنو  -

  ، وىػ ما يتفق مع نتائج دراسة كلً مغ"جػدة الخجمات السرخفية 
 ودراسػة  (Nadjmie, Endri: 2022( )2022)القحصػانى: ودراسػة  (2021)الخلاقى:ودراسة ( 2021:الجتخانى)  -

Salim Al-Hajri, et al:2022 )  الػػحيغ تػصػػمػا إلػػى أف ىشػػاؾ علاقػػة بػػيغ جائحػػة كػرونػػا وإسػػخاع السؤسدػػات
جيع الخجمة نطخاً لطػخوؼ الانغػلاؽ وحطػخ السرخفية البشػؾ بتحديغ جػدة خجماتيا  السرخفية، كالتحػؿ الخقسي في تق

 التجػؿ، مسا أدػ لكدب رضا وثقة العسلاء.
 

 ما تهصمت إليه نتائج الجراسه
 نتائج عامة لمجراسة التظبيقية:-أ

 تدتخجـ السؤسدات السرخفية عيشة الجراسة نطاماً لكياس تكاليف الخجمات السرخفية يتبع الإدارة السالية. -1
كإلغاء  تخاذ البشظ السخكدؼ السرخؼ لعجة إجخاءات لخفس تكمفة الخجمات السرخيةأدت جائحة كػرونا إلى ا -2

، وتأجيل سجاد القخوض، وخفس فػائج القخوض، وذلظ لمحفاظ عمى  السرخفية وعجـ الشقجؼ الدحب عسػلة
 تأثخىا بالتجاعيات السالية والاقترادية لمجائحة. 

لمسؤسدات السرخفية عيشة الجراسة خلاؿ جائحة كػرونا إلى ساىع التحػؿ الخقسي في تقجيع الخجمات السرخفية  -3
 .وتشطيسيا التذغيمية الكفاءة تحديغ تصػيخ أداء العامميغ  وتشسية مياراتيع التكشػلػجية

 مبتكخة بصخؽ  الخجمات السرخفية ساىست جائحة كػرونا في قياـ السؤسدات السرخفية عيشة الجراسة بتقجيع -4
 الإلكتخونية. والسػاقع السحسػؿ قاتوالدخعة، كتصبي الجػدة تحقق

 
 
 

 نتائج خاصة بتهصيف متغيخات البحث:-ب
 بمغت استجابات عيشة الجراسة لعبارات بُعج )خفس تكاليف الخجمات السرخفية( لمجرجة السُثمى لمسػافقة. -1
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( لمجرجة بمغت استجابات عيشة الجراسة لعبارات العلاقة بيغ )جائحة كػرونا وخفس تكاليف الخجمات السرخفية -2
 السُثمى لمسػافقة.

لمجرجة  (بمغت استجابات عيشة الجراسة لعبارات العلاقة بيغ ) جائحة كػونا وتحديغ جػدة الخجمات السرخفية  -3
 السُثمى لمسػافقة.

 
 نتائج خاصة بفخوض البحث: - ج

ئحة تع قبػؿ صحة الفخض الأوؿ؛ حيث ثبًتت صحتو وىػ " تػجج علاقة مػجبة ذات دلالة إحرائية بيغ جا -1
 كػرونا وخفس تكاليف الخجمات السرخفية ". 

تػجج علاقة مػجبة ذات دلالة إحرائية بيغ جائحة تع قبػؿ صحة الفخض الثاني؛ حيث ثبًتت صحتو وىػ "  -2
 ".كػرونا وتحديغ جػدة الخجمات السرخفية 

 
 الخلاصه

لبحػػث إلػػى التعػػخؼ عمػػى وىػػجؼ ا  ،تشػػاوؿ البحػػث قيػػاس تػػأثيخ جائحػػة كػرونػػا عمػػى تكػػاليف الخػػجمات السرػػخفية
تجشب القصاع السرخفي قياس  وتسثمت مذكمة البحث فيالعلاقة بيغ جائحة كػرونا وخفس تكاليف الخجمات السرخفية 

تػػػأثيخ جائحػػػة كػرونػػػا عمػػػى تكمفػػػة الخػػػجمات السرػػػخفية التػػػي يقػػػجميا القصػػػاع السرػػػخفي، مسػػػا أدػ لمعجيػػػج مػػػغ الخدػػػائخ 
( مفخدة  مغ السدئػليغ 250واشتسمت عيشة البحث )في مغ جخاء جائحة كػرونا، الاقترادية التي تحسميا القصاع السرخ 

( بشػػػؾ حكػميػػة عيشػػو مفػػخده ، وتػػع اسػػتخجاـ  السػػشيج الػصػػفي 4التشفيػػحييغ والعػػامميغ بأقدػػاـ الخػػجمات السرػػخفية لعػػجد )
وجػػػد علاقػػة احثػف" إلػػى  التحميمػػي والاختبػػارات الإحرػػائية السلائسػػة لكيػػاس متغيػػخات وفػػخوض الجراسػػة، وتػصػػل " البػػ

وجػػػد علاقػػة ، كسػػا تبػػيغ أيزػػاً  مػجبػػة ذات دلالػػة إحرػػائية بػػيغ جائحػػة كػرونػػا وخفػػس تكػػاليف الخػػجمات السرػػخفية
 .مػجبة ذات دلالة إحرائية بيغ جائحة كػرونا وتحديغ جػدة الخجمات السرخفية

 

 البحثتوصيات  
بأىسية تصبيق نطاـ عسل إستخاتيجية مرغخة لمتػجيو خصة في ضػء الشتائج التي تػصل إلييا البحث يسكغ وضع 

 ، كسا ىػ مػضح بالججوؿ التالي: تحديغ الخجمات السرخفيةودوره في حجيث لكياس تكاليف الخجمات السرخفية، 
 
 
 
 
 
 
 

 بأهسية قياس تكاليف الخجمات السرخفية خظة عسل لإستخاتيجية مرغخة لمتهجيه  (13) ججول
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 العائج لجهات السشفحةا البخامج الفمدفة الهجف
  التحػؿ مغ استخجاـ

نطػػػػػػػػػػػػػاـ التكػػػػػػػػػػػػػاليف 
التقميجؼ إؿ الأنطسة 
الحجيثػػة الستبعػػة فػػي 

 قياس التكاليف..
  مػاكبػػػػػة التكشػلػجيػػػػػا

الحجيثػػػػة فػػػػي مجػػػػاؿ 
التحػػػػؿ الخقسػػػي فػػػي 
تقػػػػػػػػػػػػجيع الخػػػػػػػػػػػػػجمات 

 السرخفية.
  تحدػػػػػػػيغ وتصػػػػػػػػيخ

أداء الخػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػجمات 
السرػػػػػػخفية بذػػػػػػكلٍ 

ٍـ.  مدتجا
  تحقيػػػػػػػػػػػػػػق رغبػػػػػػػػػػػػػػات

 واحتياجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػات
 العسلاء.

  تصػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػيخ أداء
 العشرخ البذخػ.

  كدػػػػب رضػػػػا وثقػػػػة
 العسلاء.

  تصػػػػػػػػػػػػػػػيخ البشيػػػػػػػػػػػػػػة
التحتيػػة لتكشػلػجيػػا 
الاترػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالات 

 والسعمػمات.
   تحقيػػػػػػػػػػػػق أعمػػػػػػػػػػػػى

معػػػػػػػجلات الجػػػػػػػػػدة 
في تقجيع الخجمات 
السرػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػخفية 

 الالكتخونية.
  السدػػػػػػػػػػػػػػػاىسة فػػػػػػػػػػػػػػػي

  أف يرػػػػػػػػػػبح البشػػػػػػػػػػظ
يػػػػػػػػػػار الأمثػػػػػػػػػػل الاخت

لػػػػجػ العسػػػػلاء  فػػػػي 
تعػػػػػػػػاملاتيع الساليػػػػػػػػة 

 والسرخفية.
  أف يحػػػػػػػػػػافع البشػػػػػػػػػػظ

عمػػػػػى ترػػػػػشيفو مػػػػػغ 
حيػػػػث الجػػػػػدة عمػػػػى 

 البشػؾ السشافدة.
  أف تحقػػػػػػق مشطػمػػػػػػة

التحػػػػػػػػػػػػػؿ الخقسػػػػػػػػػػػػي 
أعمى مؤشخات تقػجيع 
الخػػػػجمات السرػػػػخية 

 بذكل رقسي.
  أف ترل الخجمات

السرػػػػػػػػػػخفية إلػػػػػػػػػػى 
كافػػػػػػػػػػػػػة العسػػػػػػػػػػػػػلاء  
 داخل السحافطات. 

 ى أف يحطػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ
السرػػػػػػػػػخؼ عمػػػػػػػػػى 
رضػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا وثقػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 

 العسلاء.
 

  تحػػػػػػػػػػػػػػػػػجيث نطػػػػػػػػػػػػػػػػػاـ
التكاليف الستبع كػي 
يتػاكب مػع الأنطسػة 
 الحاسبية الحجيثة..

  وضع بخامج تجريبيػة
لمسػػػػػػػػػػػػػارد البذػػػػػػػػػػػػخية 
لتأىيميع لمتعامل مػع 
التصػػػػػر التقشػػػػي فػػػػي 
تقػػػػػػػػػػػػجيع الخػػػػػػػػػػػػػجمات 

 السرخفية.
   تحػػػػػػػجيث السػاقػػػػػػػع

والسشرػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػات 
الالكتخونيػػػػػػػة وفقػػػػػػػاً 
لحجػػػػػػػػع الخػػػػػػػػجمات 

 جمو البشظ.التي يق
   التخصػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػيط

السدتقبمي لسػاجية 
الأزمػػات والكػػػارث 
 في حالة حجوثيا.  

 .الإدارة العميا 
 .إدارة التكاليف 
  إدارة السػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػارد

 البذخية.
 .إدارة التجريب 
   .قصاع الجعع الفشي 
  قصػػػػػػػػػػػػػاع الابتكػػػػػػػػػػػػػار

 والجػدة.
  قصػػػػػػػػػػػػػػػػػػاع خجمػػػػػػػػػػػػػػػػػػة

 العسلاء.
 
 

  تحقيػػػػػػػػق الاسػػػػػػػػتجامة
عمى مدتػػ حاسػبة 

 التكاليف.
 ؤشػػػػػػػػػػػػخات تحجيػػػػػػػػػػػػج م

ثابتة لكياس تكػاليف 
الخػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػجمات 

 السرخفية.
   تحقيػػػػػػػػػػػػق أىػػػػػػػػػػػػجاؼ

التشسيػػػػػػػة السدػػػػػػػتجامة 
عمػػػػػػػػػػػػػػى السدػػػػػػػػػػػػػػتػػ 
الاقترػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػادؼ 
والتكشػلػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػجي 

 والاجتساعي.
  التػسػػػػػػع فػػػػػػي تقػػػػػػجيع

الخػػجمات السرػػخفية 
عمػػػػى مدػػػػتػػ كافػػػػة 
محافطػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػات 

 الجسيػرية. 
  السدػػػػػػػػػػػػاىسة فػػػػػػػػػػػػي

التشسية الاقترػادية 
تساشػػػياً مػػػػع جيػػػػػد 

 الجولة.
  تحقيػػػػػػػػػػػق أىػػػػػػػػػػػجاؼ

 لذسػؿ السالي.ا
  الارتقػػػػػػاء بسدػػػػػػتػػ

الخػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػجمات 
السرػػخفية السقجمػػة 
لكدب ثقة العسلاء 
الحػػػػػػػػالييغ وجػػػػػػػػحر 

 عسلاء ججد.
   تحقيػػػػػػػػػػػػػػػػق مدايػػػػػػػػػػػػػػػػا
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تحقيػػػػػػػػػػػػق الذػػػػػػػػػػػػسػؿ 
السػػػػػػػػػػػػػالي والتشسيػػػػػػػػػػػػػة 
 الاقترادية لمجولة.

تشافدػية ججيػجة عمػػى 
مدػػػػػػػػػتػػ السشافدػػػػػػػػػة 
داخػػػػػػػػػػػػػػػػل الدػػػػػػػػػػػػػػػػػػؽ 

 السرخفي . 
   تعطػػػػػػػيع الإيػػػػػػػخادات

 وزيادة الإيجاعات.
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ABSTRACT 
The main objective of this research is to determine the effect of the Corona pandemic 

on the costs of banking services, as well as to analyze the cost of banking services, as well 

as to study the impact of the Corona pandemic on improving the quality of banking 

services provided to customers, to achieve the objectives of the research, a questionnaire 

was designed and distributed to officials Executives and employees in the banking services 

departments of the National Bank of Egypt. the "researchers" used the analytical 

descriptive approach to complete the research, as well as appropriate statistical tests to test 

the validity of the hypotheses and answer the research questions, and the research results 

concluded that there is a statistically significant positive relationship between the Corona 

pandemic and reducing the costs of banking services  The results show that there is a 

positive, statistically significant relationship between the Corona pandemic and the 

improvement of the quality of banking services.  Digital transformation in providing 

banking services to customers in a sustainable manner. 

Keywords: Corona pandemic, cost system, banking services, banking sector. 


