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 دراسة تطبيكية عمى البشهك التجارية العامة
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  السدتخمص

تتشاول ىحه الجراسة بتقجيع إشار تفاعمي لمخشاقة الاستخاتيجية بأبعادىا السختمفة )وضػح 
الخؤية، الأىجاف الاستخاتيجية، السدؤولية السذتخكة( ودورىا عمى تحديغ مدتػػ جػدة 

ة، اعتسجت الباحثة في إعجاد الخجمات السرخفية السقجمة داخل البشػك التجارية العام
ىحه الجراسة عمى السشيج الػصفي التحميمي مغ خلبل وصف لسذكمة الجراسة وتحميل 
بيانات السدتقرى مشيع، وقج تػصمت الباحثة نتيجة ىحا التحميل إلى مجسػعة مغ 
الشتائج أىسيا أن ىشاك تأثيخ واضح وقػؼ لمخشاقة الاستخاتيجية بأبعادىا السختمفة عمى 

يغ مدتػػ جػدة الخجمات السرخفية وأن ىشاك علبقة شخدية بيغ وضػح الخؤية تحد
والأىجاف الاستخاتيجية والسدؤولية السذتخكة عمى تحديغ مدتػػ جػدة الاعتسادية 
والسمسػسية والاستجابة والتعاشف والأمان لمخجمات البشكية السُقجمة، وقج أوصت الباحثة 

متخحؼ القخار داخل البشػك محل الجراسة لأبعاد في نياية ىحه الجراسة بزخورة اخح 
 الخشاقة الاستخاتيجية في الحدبان عشج تصػيخ الخجمات السرخفية داخل البشػك.

البشهك التجارية  -جهدة الخجمات السرخفية -الخشاقة الاستخاتيجية الكمسات الجالة:
 العامة

                                                 

 جامعة الدادات –باحثة دكتهراة  .1
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Abstract: 

This study presents an interactive framework for strategic agility, 

encompassing its various dimensions (vision clarity, strategic goals, 

shared responsibility), and its role in improving the quality of banking 

services provided within public commercial banks. The researcher 

employed a descriptive-analytical approach, describing the study's 

problem and analyzing survey data. The analysis yielded several 

results, notably demonstrating a clear and strong impact of strategic 

agility's different dimensions on enhancing the quality of banking 

services. There is a positive relationship between vision clarity, 

strategic goals, shared responsibility, and the improvement of 

reliability, tangibility, responsiveness, empathy, and security in the 

provided banking services. The researcher concludes by recommending 

decision-makers within the studied banks to consider the dimensions of 

strategic agility when developing banking services. 

Keywords: Strategic Agility, Banking Service Quality, Public 

Commercial Banks 
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 مقدمة
يعتبخ نجاح السشطسات في عرخنا الحالي مختبصاً بقجرتيا عمى البقاء والتكيف والاستجابة 
الدخيعة مع التغيخات التي تجور حػليا وكل ىحا لغ يحجث دون أن تكػن السشطسة رشاقة 
في استخاتيجياتيا تسكشيا مغ الأخصاء والسشاورة والالتفاف حػل السراعب والأزمات لاتي 

حيث إن العالع يذيج العجيج مغ التغيخات اليائمة والستعجدة عمى السدتػػ السحمي تػاجييا، 
والعالسي، وفي كل السجالات السعمػماتية، والتكشػلػجية، والاترالية، وغيخىا مغ 
القصاعات، وقج انعكذ ذلظ عمى شتى مياديغ الحياة ومختمف مشطسات الأعسال العالسية، 

يب إدارية حجيثة تسكشيا مغ الاستجابة الدخيعة والتعامل مسا يتصمب انتياج مجاخل وأسال
بسخونة ورشاقة لسػاجية التغيخات غيخ الستػقعة في البيئة، ومغ أىع ىحه الأساليب الإدارية 
الحجيثة نجج الخشاقة الاستخاتيجية التي تدعى السشطسات مغ خلبليا إلى زيادة قجرتيا 

تحقق السشطسة ذلظ عمييا أن تتبشى آليات تعمع  التشافدية وضسان بقائيا واستسخارىا، ولكي
تسكشيا مغ اكتداب السعخفة ونذخىا وتصبيقيا والاستفادة مغ تجاربيا الدابقة لخفع مدتػػ 
الخشاقة الاستخاتيجية لجييا مغ أجل الفػز بدباق التصػر والارتقاء إلى السكانة الستسيدة بيغ 

يجية أىسية بالغة مغ خلبليا تدتصيع السشطسات الأخخػ، لحا تحتل الخشاقة الاستخات
السشطسة تبشي رؤية استخاتيجية واضحة واستخجام القجرات اللبزمة لتحجيج الأىجاف 
الاستخاتيجية حدب الحاجة مع وجػد رشاقة في كيفية تصػيع وإجخاء تعجيلبت عمى ىحه 

السيارات  الأىجاف، حيث أن السشطسات التي تدتخجم الخشاقة الاستخاتيجية ىي التي تستمظ
 اللبزمة لسػاكبة التغيخات السدتسخة التي تجور حػليا

الخشاقة الاستخاتيجية ىي إحجػ الػسائل في إدارة ىحا التغييخ وغيخ الستػقع، وإدارة 
السخاشخ التي تػاجييا السشطسات في ضل ىحا التغييخ، فالخشاقة الاستخاتيجية تعشي القجرة 
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ية متغيخة باستسخار، عغ شخيق التفاعل بدخعة مع عمى البقاء والازدىار في بيئة تشافد
 :Sherehiy, 2008الأسػاق الستغيخة، وإنتاج خجمات أو مشتجات ججيجة غيخ متػقعة )

، وىي أيزاً القجرة عمى تغييخ عسميات التذغيل بكفاءة والاستجابة لطخوف الدػق (8
ي تدتخجم والسشطسات الت (،Narasimhan, 2006: 440)الستغيخة وغيخ السؤكجة 

الخشاقة الاستخاتيجية ىي التي تستمظ السيارة اللبزمة لمتشقل في وسط الأعسال الستغيخة، 
ولحلظ التشطيع الستصػر والشاجح مغ خلبل استخاتيجيات رشيقة ىادفة تؤثخ عمى الاستجابة 

  (Nicholas, 2012: 2)بفاعمية 
ة ىحا التغييخ وإدارة السخاشخ التي وتعتبخ الخشاقة الاستخاتيجية مغ اىع الصخق الحجيثة لإدار 

تػاجييا السشطسات في ضل ىحا التغييخ، فالخشاقة الاستخاتيجية تسثل القجرة عمى اكداب 
السشطسة خفة الحخكة والسخونة اللبزمتيغ لمسشاورة والبقاء في بيئة تسرل تحجياً لكل 

تيا الخئيدية السشطسات، ويتع ذلظ عغ شخيق إكداب السشطسة القجرة عمى تغييخ عسميا
بكفاءة والاستجابة الخشيقة لطخوف الػاقع الستغيخ، والسشطسات التي تصبق الخشاقة 
الاستخاتيجية ىي التي تستمظ السيارة اللبزمة لمتشقل بكفاءة في بيئة الأعسال الستغيخة 
وتصػيع عسمياتيا لكي تدتجيب بفعالية مغ خلبل استخاتيجيات رشيقة ىادفة، وتعخف أيزاً 

الحداسية تجاه البيئة وقج تذسل إنذاء نساذج أعسال ججيجة وشخق مبتكخة لتشفيح  بأنيا
 (.Khoshnood & Nematizadeh, 2017)الأعسال 

تعتبخ جػدة الخجمات السرخفية أمخًا حيػيًا في سياق الأعسال السالية الحجيث، حيث 
تعكذ جػدة تسثل الخجمات السرخفية الجيجة لبشية أساسية لشجاح أؼ مؤسدة مالية. 

الخجمات السرخفية مجػ قجرة البشػك والسؤسدات السالية عمى تمبية احتياجات وتػقعات 
العسلبء بذكل شامل. يتزسغ ىحا السفيػم العجيج مغ العشاصخ التي تديع في تحجيج 
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تجخبة العسيل، مثل الكفاءة في تقجيع الخجمات، وسيػلة الػصػل، والابتكار في 
عتبخ تحقيق جػدة الخجمات السرخفية تحجيًا مدتسخًا يدتجعي التكشػلػجيا السالية. ي

 .تصػيخ العسميات وتبشي معاييخ مختفعة لزسان تسيد الخجمات وتحقيق رضا العسلبء
في ىحا الدياق، تكسغ أىسية جػدة الخجمات السرخفية في بشاء علبقات قائسة عمى 

ء بأن الخجمات السرخفية الثقة بيغ العسلبء والسؤسدات السالية. عشجما يذعخ العسلب
التي يتمقػنيا تمبي تػقعاتيع وتتفاعل مع احتياجاتيع السالية بذكل فعّال، يتأسذ 
إحداسيع بالخضا والػلاء. في ىحا الدياق، يعتبخ تحقيق التسيد في تقجيع الخجمات، 

 .سػاء كانت تقميجية أو رقسية، ذا أىسية خاصة
معب دورًا حيػيًا في تحديغ جػدة الخجمات تأتي تكشػلػجيا السعمػمات والاترالات لت

السرخفية. فإن إدخال الابتكارات التكشػلػجية، مثل تصبيقات الجػال والخجمات الخقسية، 
يديع في تػفيخ تجارب مدتخجم متقجمة. يسكغ لمعسلبء الكيام بالعجيج مغ العسميات 

وقت ومغ أؼ السرخفية بذكل ذكي وسخيع، والػصػل إلى معمػماتيع السالية في أؼ 
 .مكان

الاستجابة لتحجيات العرخ الخقسي تتصمب أيزًا تحديغ استخاتيجيات خجمة العسلبء، 
حيث يعتبخ التػاصل الفعّال والدخيع مع العسلبء جدءًا أساسيًا مغ جػدة الخجمات 
السرخفية. تػفيخ قشػات اترال متعجدة وفعّالة، مثل الجعع عبخ الياتف والجردشة عبخ 

 .داعج في حل السذكلبت بدخعة وتقجيع السداعجة السصمػبةالإنتخنت، ي
في الختام، يسكغ القػل إن جػدة الخجمات السرخفية ليدت مجخد مفيػم إدارؼ، بل ىي 
ركيدة أساسية لشجاح السؤسدات السالية في بيئة تشافدية متصػرة. تحقيق جػدة الخجمات 

ت، بسا في ذلظ تكشػلػجيا يتصمب استسخارية التحديغ والابتكار في تقجيع الخجما
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السعمػمات وتفاعل العسلبء. بفيع عسيق لاحتياجات العسلبء والاستجابة الفعالة لتصػرات 
الدػق، يسكغ لمسؤسدات السالية تعديد تجخبة العسيل وبشاء علبقات دائسة تدتشج إلى 

 الثقة والكفاءة.
 مشكلة الدراسة

خفية مذكمة دراسة ميسة تتشاول تذكل الخشاقة الاستخاتيجية وجػدة الخجمات السر
العلبقة الستبادلة بيشيسا. إن الخشاقة الاستخاتيجية تعتبخ استخاتيجية حيػية لمسؤسدات 
السرخفية لتحقيق التشافدية والاستسخارية في سػق الخجمات السرخفية الستغيخة. تعدز 

الدخيعة في الخشاقة الاستخاتيجية قجرة السؤسدات السرخفية عمى التكيف مع التحػلات 
 .الدػق وتمبية احتياجات العسلبء بصخق فعالة ومبتكخة

مغ جانب آخخ، تعتبخ جػدة الخجمات السرخفية أساسية في بشاء علبقات قػية 
ومدتجامة مع العسلبء. إن تقجيع خجمات مرخفية عالية الجػدة يعدز رضا العسلبء، 

يد سسعة السؤسدة ويديج مغ فخص الاحتفاظ بيع كعسلبء دائسيغ، ويديع في تعد 
 .السرخفية في الدػق 

تتػاجج علبقة وثيقة بيغ الخشاقة الاستخاتيجية وجػدة الخجمات السرخفية. إذ تتصمب 
الخشاقة الاستخاتيجية تحديغ العسميات الجاخمية لمسؤسدة السرخفية، وتبديط الييكل 

ي تحديغ كفاءة التشطيسي وتعديد التعاون والتشديق بيغ الإدارات السختمفة. ىحا يداىع ف
تقجيع الخجمات السرخفية وتقميل الػقت السدتغخق في إنجاز السعاملبت والاستجابة 

 .لاحتياجات العسلبء بذكل سخيع وفعال
بالإضافة إلى ذلظ، الخشاقة الاستخاتيجية تعدز القجرة عمى الابتكار وتصػيخ مشتجات 

احتياجاتيع. يسكغ  وخجمات مرخفية ججيجة تمبي تصمعات العسلبء وتفػق في تمبية
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لمسؤسدات السرخفية الخشيقة أن تتبشى تقشيات وأدوات ججيجة لتحديغ تجخبة العسلبء 
وتقجيع خجمات مرخفية مبتكخة، مثل تقشيات التعامل عبخ الإنتخنت، والتصبيقات 

 .السرخفية الحكية، والجفع الإلكتخوني، وغيخىا
اتيجية وجػدة الخجمات السرخفية مع ذلظ، يجب أن يكػن التخكيد عمى الخشاقة الاستخ 

شاملًب لتحقيق الشتائج السخجػة. يجب عمى السؤسدات السرخفية أن تتبشى نيجًا شاملًب 
يخكد عمى تحديغ العسميات الجاخمية وتصػيخ السػضفيغ وتػفيخ التجريب والتصػيخ 
السدتسخ، بالإضافة إلى الاستساع إلى ملبحطات وتعميقات العسلبء واستخجاميا 

 .جر لمتحديغ السدتسخكسر
تعتبخ دراسة العلبقة بيغ الخشاقة الاستخاتيجية وجػدة الخجمات السرخفية تحجيًا كسا 

معقجًا يدتشج إلى التفاعل بيغ مفاليع إدارة الأعسال والابتكار في قصاع الخجمات 
السالية. تػاجو البشػك والسؤسدات السالية تحجيات فخيجة في محاولة تحقيق التػازن بيغ 
الخشاقة الاستخاتيجية، أؼ القجرة عمى التكيف مع التحػلات الدخيعة في البيئة التشطيسية، 
وبيغ تحقيق جػدة الخجمات التي تمبي تػقعات واحتياجات العسلبء الستدايجة. يتصمب ىحا 
البحث إلقاء الزػء عمى تفاعلبت الأبعاد السعقجة لمخشاقة الاستخاتيجية في مجال 

 .وكيفية تأثيخىا عمى تجخبة العسلبءالخجمات السرخفية 
في ضل التحػلات التكشػلػجية الدخيعة والتغيخات في سمػك العسلبء، تتجو السؤسدات 
السالية نحػ تبشي إشار عسل يجسع بيغ الخشاقة والتسيد في جػدة الخجمات. ومع ذلظ، 

حج ىحه تطيخ مذكلبت عجيجة أثشاء محاولة فيع وقياس العلبقة بيغ ىاتيغ العشاصخ. أ
التحجيات يكسغ في تعقيج قياس الخشاقة الاستخاتيجية نفديا، حيث يشبغي أن يتسثل ىحا 
السفيػم في قجرة السؤسدة عمى تكييف أنذصتيا مع التحػلات الدخيعة والتغيخات في 
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البيئة. كسا أن فيع جػدة الخجمات السرخفية يعتسج عمى تحجيج العجيج مغ الستغيخات 
لجة السعاملبت، وتقجيع الاستذارات السالية، والخد الدخيع عمى مثل الكفاءة في معا

 .احتياجات العسلبء
علبوة عمى ذلظ، يعقج البحث في ىحا السجال بدبب التفاوت في تعخيفات الخشاقة 
الاستخاتيجية وجػدة الخجمات السرخفية، حيث قج تعتسج ىحه التعخيفات عمى سياق 

حجؼ الخئيدي مغ تبايغ تفديخات البعس بذأن ما الجراسة وتػجيات الباحثيغ. يشذأ الت
إذا كان يسكغ قياس الخشاقة بذكل كسي، أم أنيا خاصية تتدع بالصابع الشػعي. بيشسا 
تعتبخ الجػدة في الخجمات السرخفية تحجيا آخخ، حيث يرعب قياسيا بذكل دقيق 

 .نطخًا لمصابع ذو البعج الخجمي والتفاعمي الحؼ يسيد ىحا القصاع
إلى ذلظ، تعتبخ تحجيات الامتثال والتشطيع ذات أىسية خاصة في قصاع  إضافة

الخجمات السرخفية. قج تػاجو السؤسدات البشكية صعػبات في تصبيق مسارسات 
الخشاقة، خاصةً عشجما يتعمق الأمخ بزػابط ولػائح محجدة تتعمق بالأمان السالي 

شارًا عمسيًا لتحقيق التػازن والخرػصية. يجب أن يشاقر البحث ىحه التحجيات ويقجم إ
 .بيغ تحقيق الخشاقة والامتثال لمقػانيغ والمػائح

باخترار، تختبط الخشاقة الاستخاتيجية وجػدة الخجمات السرخفية بذكل وثيق. إن 
تحقيق الخشاقة الاستخاتيجية في السؤسدات السرخفية يعدز قجرتيا عمى تقجيع خجمات 

سا يداىع في تعديد رضا العسلبء وزيادة تشافديتيا مرخفية ذات جػدة عالية ومبتكخة، م
في سػق الخجمات السرخفية. لحا، يشبغي عمى السؤسدات السرخفية أن تعسل عمى 
تحقيق التػازن السثالي بيغ الخشاقة الاستخاتيجية وجػدة الخجمات لتحقيق أداء متسيد 

 ونجاح مدتجام في القصاع السرخفي.
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راسة العلبقة بيغ الخشاقة الاستخاتيجية وجػدة الخجمات في ختام الشقاش، تبخز مذكمة د
السرخفية كتحجيات متعجدة. تحجيج العلبقة بيغ ىاتيغ العشاصخ يتصمب فيسًا دقيقًا 
لمدياق الرشاعي والعػامل البيئية والتذخيعات الستعمقة بالخجمات السرخفية. عمى الخغع 

قة يفتح أفقًا لتحديغ استخاتيجيات مغ تعقيج القزايا السصخوحة، فإن استكذاف ىحه العلب
 الأعسال في مجال الخجمات السرخفية وتعديد الفعالية والكفاءة في ىحا القصاع الحيػؼ.

 ومن خلال عخض ما سبق يسكن صياغة مذكمة الجراسة في التداؤل التالي:
ما هه الجور الحي تمعبه الخشاقة الاستخاتيجية في تحدين مدتهى جهدة الخجمات 

 ية السُقجمة لمعسلاء داخل البشهك التجارية العامة في مرخ؟السرخف
 أهمية الدراسة 

تشذأ أىسية دراسة العلبقة بيغ الخشاقة الاستخاتيجية وجػدة الخجمات السرخفية مغ 
الحاجة السمحة لفيع التفاعلبت السعقجة بيغ ىاتيغ العشاصخ في سياق الأعسال السالية 

خقسية والتحػلات الدخيعة في سمػك العسلبء، يربح الستصػر. في عرخ التكشػلػجيا ال
مغ الزخورؼ أن تكػن السؤسدات السالية رشيقة وقػية مغ أجل التشافذ وتمبية تػقعات 

ىحه الجراسة العلبقة بيغ الخشاقة الاستخاتيجية وجػدة  استكذافالعسلبء الستدايجة. 
مى تحديغ جػدة الخجمات السرخفية في إشار يخكد عمى كيفية تأثيخ الخشاقة ع

الخجمات السرخفية وكيف يسكغ تحقيق التػازن الأمثل بيغ الأداء السخن والتقجيع الفعال 
 .لمخجمات السرخفية

في الػقت الحاضخ، تذيج صشاعة الخجمات السرخفية تحػلات ىائمة نتيجة لمتقجم 
مة التكشػلػجي وتغيخات تػجيات العسلبء. يتػقع العسلبء اليػم تجارب مرخفية متقج

وشاممة، وىحا يعشي أن السؤسدات السالية يجب أن تكػن قػية ومخنة لمتكيف مع ىحه 
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التحػلات بفعالية. ىشا تطيخ أىسية فيع العلبقة بيغ الخشاقة الاستخاتيجية وجػدة 
الخجمات السرخفية، حيث يسكغ لمخشاقة أن تكػن الصخيقة السثمى لتحقيق ىحا التػازن 

 .السصمػب
 :لعسيلتحدين تهاصل ا .1

دراسة علبقة الخشاقة بجػدة الخجمات السرخفية تأتي بأىسية خاصة في تحديغ تػاصل 
العسيل. يعشي الاستثسار في الخشاقة الاستخاتيجية القجرة عمى تكييف العسميات بذكل 
سخيع وفعال، مسا يديع في تمبية احتياجات العسلبء بذكل أفزل. مغ خلبل التكامل 

سخ، يسكغ لمسؤسدات السالية تقجيع تجارب مرخفية أكثخ شسػلًا السدتسخ والتحديغ السدت
 .وفعالية، مسا يؤدؼ إلى تحديغ إشخاك العسلبء ورفع مدتػػ رضاىع

 :تقجيم خجمات مرخفية مبتكخة .2
الخشاقة الاستخاتيجية تدسح لمسؤسدات السالية بتقجيع خجمات مرخفية مبتكخة ومتصػرة. 

ػلات التكشػلػجية وتغيخات سمػك العسلبء، يسكغ بفزل القجرة عمى التكيف مع التح
لمسرارف تصػيخ مشتجات وخجمات مالية تمبي تػقعات العسلبء الحجيثة. ىحا يداىع 

 .بذكل كبيخ في تعديد جػدة الخجمات السرخفية وتسيد السؤسدات في الدػق 
 :تحدين كفاءة العسميات .3

ات السالية. بفزل تشطيع الخشاقة تديع في تحديغ كفاءة العسميات داخل السؤسد
العسميات وتبشي أساليب عسل مخنة، يسكغ لمبشػك والسؤسدات السالية تقميل التكمفة 
وزيادة فعالية الأداء. ىحا يشعكذ إيجابيًا عمى تقجيع الخجمات السرخفية بذكل أكثخ 

 .كفاءة وبالتالي تحديغ جػدتيا
 



 (0204) ريناي 3عدد  4مجلد                                                   المعهد العالي للدراسات النوعيةمجلة                
   

 

 
 .. سالي محمد عليالإطار التفاعلي للرشاقة الاستراتيجية في تحسين مستوى جودة الخدمات المصرفية        

 

 769 

 :تعديد رضا العسلاء .4
العسلبء وبشاء علبقات قػية معيع. عشجما تكػن الخشاقة تداىع في تعديد رضا 

السؤسدات قادرة عمى تمبية تػقعات واحتياجات العسلبء بذكل فعال، يديج مدتػػ رضا 
العسلبء والػلاء نحػ الخجمات السرخفية السقجمة. ذلظ أمخ حاسع لمسؤسدات التي 

 .تخغب في البقاء تحت راية التشافذ الذجيج في سػق الخجمات السرخفية
 :تعديد التشافدية في الدهق  .5

فيع العلبقة بيغ الخشاقة الاستخاتيجية وجػدة الخجمات السرخفية يديع في تعديد 
التشافدية في الدػق السالية. بفزل القجرة عمى التكيف وتقجيع خجمات مبتكخة وجحابة، 

مغ يسكغ لمسؤسدات السالية تحقيق ميدة تشافدية مدتجامة. يتيح ذلظ ليا جحب السديج 
 .العسلبء والحفاظ عمى مكانتيا في سػق السرارف

 :تحدين الأداء السؤسدي .6
الخشاقة الاستخاتيجية تديع في تحديغ الأداء السؤسدي لمسؤسدات السالية. عشجما تكػن 
العسميات مخنة وفعالة، يتيح ذلظ لمسؤسدات تحقيق نتائج إيجابية عمى السجػ الصػيل. 

 .خ عمى تجخبة العسلبء وجػدة الخجمات السرخفيةتحديغ الأداء يشعكذ بذكل كبي
 :تحدين إشخاك العسلاء .7

الخشاقة الاستخاتيجية تداىع في تحديغ إشخاك العسلبء مغ خلبل تقجيع تجارب مرخفية 
متقجمة. باستخجام التكشػلػجيا وتقجيع خجمات مبتكخة، يسكغ لمعسلبء الاستفادة مغ 

ع ومذاركتيع في استخجام الخجمات تجارب فخيجة ومخررة، مسا يعدز تفاعمي
 .السرخفية بذكل أكبخ

 



 (0204) ريناي 3عدد  4مجلد                                                   المعهد العالي للدراسات النوعيةمجلة                
   

 

 
 .. سالي محمد عليالإطار التفاعلي للرشاقة الاستراتيجية في تحسين مستوى جودة الخدمات المصرفية        

 

 777 

 :تعديد الثقة والدسعة .8
فيع العلبقة بيغ الخشاقة الاستخاتيجية وجػدة الخجمات السرخفية يداىع في تعديد الثقة 
والدسعة في الدػق السالية. عشجما تكػن السؤسدات قادرة عمى تقجيع خجمات مرخفية 

 .ع بشاء سسعتيا وتعديد ثقة العسلبء والذخكاءبذكل مخن وجػدة عالية، يت
 :تحقيق التهازن بين التكمفة والفعالية .9

الخشاقة تدسح لمسؤسدات السالية بتحقيق التػازن السثمى بيغ التكمفة والفعالية. مغ خلبل 
مخاقبة التكاليف وتحديغ الكفاءة، يسكغ لمبشػك تحقيق أداء مالي قػؼ وتقجيع خجمات 

 مشاسبة مرخفية بتكمفة
 أهداف الدراسة

تتدع دراسة العلبقة بيغ الخشاقة الاستخاتيجية وجػدة الخجمات السرخفية بأىجاف فخيجة 
وشاممة، حيث تدعى إلى فيع التفاعلبت والأبعاد التي تحكع علبقة ىاتيغ العشرخيغ 
الحيػييغ في ساحة الأعسال السالية. يتعيغ عمى البحث في ىحا السجال أن يحجد أىجافو 
بػضػح لزسان تحقيق نتائج ممسػسة تديع في تصػيخ وتحديغ أداء قصاع الخجمات 

 .السرخفية
 :تحميل تأثيخ الخشاقة الاستخاتيجية عمى كفاءة العسميات .1

أحج الأىجاف الخئيدية لجراسة العلبقة بيغ الخشاقة الاستخاتيجية وجػدة الخجمات 
ي ليكل وكفاءة عسميات السرخفية ىػ فحز كيف يؤثخ التحػل نحػ الخشاقة ف

السؤسدة السرخفية. يُخكد ىحا التحميل عمى فعالية العسميات الجاخمية، سخعة استجابة 
 .البشظ لمتحجيات الدػقية، والقجرة عمى تحديغ الأداء التذغيمي
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 :فهم تأثيخ الخشاقة عمى قجرة التحميق في بيئة تكشهلهجيا السعمهمات .2
يسكغ لمخشاقة الاستخاتيجية أن تعدز قجرة السؤسدات تيجف دراستشا إلى استكذاف كيف 

السرخفية عمى التحميق في بيئة متصػرة تتدع بدخعة التكشػلػجيا. سيتع تحميل كيف 
يسكغ استغلبل الابتكار التكشػلػجي في تحديغ تقجيع الخجمات السرخفية وتعديد تفاعل 

 .العسلبء مع التكشػلػجيا السرخفية
 :عمى تحدين تجخبة العسلاءقياس تأثيخ الخشاقة  .3

تعتبخ تجخبة العسلبء عشرخًا حيػيًا في جػدة الخجمات السرخفية، لحا يُعج تحديغ ىحه 
التجخبة أحج الأىجاف السيسة. ستخكد الجراسة عمى تحجيج كيف يسكغ لمخشاقة 
الاستخاتيجية تحديغ تفاعل العسلبء مع الخجمات السرخفية وكيفية تمبية احتياجاتيع 

 .فزلبذكل أ
 :تقجيخ تأثيخ الخشاقة عمى التكمفة والكفاءة السالية .4

يذسل ىجف الجراسة فحز كيف يؤثخ اتجاه الخشاقة عمى ليكل التكمفة في السؤسدات 
السرخفية، وكيف يسكغ تحقيق كفاءة مالية مغ خلبل تبشي استخاتيجيات أكثخ مخونة 

 .الخشاقة في الإدارة السرخفيةوفعالية. سيتع التخكيد عمى تقجيخ الأثخ السالي لتحػل 
 :تحميل تأثيخ الخشاقة عمى مدتهى الابتكار والتشهع في الخجمات .5

ييجف البحث إلى فيع كيف يسكغ أن تؤدؼ الخشاقة إلى تعديد مدتػػ الابتكار وتػفيخ 
خجمات مرخفية متشػعة. سيُحمل كيف يسكغ استخجام الخشاقة كػسيمة لتحفيد التصػيخ 

 .تجاوب مع احتياجات العسلبء الستغيخةوتقجيع خجمات ت
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 :فحص تأثيخ الخشاقة عمى مدتهى الثقة والهلاء لجى العسلاء .6
سيتعسق البحث في فيع كيف يؤثخ الانتقال نحػ الخشاقة عمى مدتػػ الثقة الحؼ يستمكو 
العسلبء في السؤسدة السرخفية وكيف يسكغ أن يؤثخ ذلظ عمى مدتػػ الػلاء والبقاء 

 .سلبءلجػ الع
 :تقييم تأثيخ العهامل البيئية والقانهنية عمى الخشاقة وجهدة الخجمات .7

سيتعامل البحث مع تحميل كيف تؤثخ العػامل البيئية والتذخيعات في البيئة السرخفية 
عمى قجرة السؤسدات عمى تحقيق الخشاقة وتحديغ جػدة الخجمات. يسكغ أن تذسل ىحه 

 .مان السالي وحقػق السدتيمظ وغيخىاالعػامل التحجيات الستعمقة بالأ
 :استكذاف فعالية استخاتيجيات الخشاقة في السهاجهة بالتحجيات السدتقبمية .8

ييجف البحث إلى استكذاف إلى أؼ مجػ يسكغ لمخشاقة الاستخاتيجية تسكيغ السؤسدات 
 السرخفية مغ مػاجية التحجيات السدتقبمية، مثل التغيخات التكشػلػجية والتحجيات
الاقترادية. سيتع التخكيد عمى تقجيع تػصيات عسمية لتعديد استجامة الخشاقة في ىحا 

 .الدياق
مغ خلبل تحجيج ىحه الأىجاف، تتحػل دراستشا إلى أداة قيسة تقػم بفحز الأثخ الذامل 
لمخشاقة الاستخاتيجية عمى جػدة الخجمات السرخفية، وتقجيع رؤػ ىامة لرشاعة 

كيفية تحديغ أدائيا وتمبية تصمعات العسلبء في عرخ التحػلات الخجمات السالية حػل 
 السدتسخة.
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 فروض الدراسة 
 يختبخ البحث الفخض الخئيدي التالي:

تهجج علاقة ذات دلالة إحرائية بين الخشاقة الاستخاتيجية وتحدين مدتهى الخجمات 
 السرخفية العامة السُقجمة داخل البشهك التجارية العامة في مرخ

 بثق من هحا الفخض الفخوض الفخعية التالية:ويش
تػجج علبقة ذات دلالة إحرائية بيغ وضػح الخؤية وتحديغ  الفخض الفخعي الأول:

 مدتػػ الخجمات السرخفية العامة السقجمة داخل البشػك التجارية العامة في مرخ.
تيجية تػجج علبقة ذات دلالة إحرائية بيغ الأىجاف الاستخا الفخض الفخعي الثاني:

وتحديغ مدتػػ الخجمات السرخفية العامة السقجمة داخل البشػك التجارية العامة في 
 مرخ.

تػجج علبقة ذات دلالة إحرائية بيغ السدؤولية السذتخكة  الفخض الفخعي الثالث:
وتحديغ مدتػػ الخجمات السرخفية العامة السقجمة داخل البشػك التجارية العامة في 

 مرخ.
 منهجية الدراسة

تعتسج مشيجية الجراسة عمى مجسػعة شاممة مغ الخصػات والتقشيات البحثية لفيع العلبقة 
الجقيقة بيغ الخشاقة الاستخاتيجية وجػدة الخجمات السرخفية في سياق البشػك التجارية 

 :العامة. يتع تػجيو البحث نحػ تحقيق أىجافو الخئيدية مغ خلبل الخصػات التالية
 :تحميل الإطار الشظخاستعخاض الأدبيات و  .1

يبجأ البحث بسخاجعة شاممة للؤدبيات الستاحة حػل الخشاقة الاستخاتيجية وجػدة الخجمات 
السرخفية في سياق البشػك التجارية العامة. يُجخػ تحميل للئشار الشطخ الحالي 
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والأبحاث الدابقة لفيع الشقاط القػية والزعف وتحجيج الفجػات التي يسكغ ممؤىا مغ 
 .ىحه الجراسةخلبل 

 :تحجيج الستغيخات والسؤشخات .2
يتع تحجيج الستغيخات الخئيدية السختبصة بالخشاقة الاستخاتيجية وجػدة الخجمات 
السرخفية، مع تحجيج السؤشخات الكسية والشػعية التي ستدتخجم لكياس ىحه الستغيخات. 

يا، ومؤشخات جػدة يذسل ذلظ تحجيج عػامل الخشاقة مثل السخونة التشطيسية والتكشػلػج
 .الخجمات مثل رضا العسلبء وفعالية العسميات

 :ترسيم استبيانات ومقابلات .3
يتع ترسيع استبيانات ليكمية وفعالة لجسع البيانات مغ مػضفي البشػك والعسلبء، تخكد 
عمى تقييع مدتػػ الخشاقة في البشظ وجػدة الخجمات السقجمة. كسا يتع تشطيع مقابلبت 

ل عمى رؤػ أعسق حػل التحجيات والفخص الستعمقة بالخشاقة وجػدة مػجية لمحرػ 
 .الخجمات

 :تحميل البيانات .4
تُجسع البيانات مغ الاستبيانات والسقابلبت وتُحمل باستخجام أساليب إحرائية وتحميل 
البيانات الستقجم. يتع استخجام بخامج إحرائية لتحميل الارتباشات والتأثيخات بيغ 

 حجدة، مع التخكيد عمى العلبقة بيغ الخشاقة الاستخاتيجية وجػدة الخجمات.الستغيخات الس
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 الإطار النظري للدراسة
 الخشاقة الاستخاتيجية

 مفههم الخشاقة الاستخاتيجية
الخشاقة الاستخاتيجية ىي مفيػم يعكذ القجرة عمى التكيف والتغييخ بدخعة وفعالية في 

لتشطيسية. يسثل ىحا السرصمح أحج السفاليع مػاجية التحجيات والفخص في البيئة ا
الحجيثة والحيػية في ميجان إدارة الأعسال، حيث يتدارع وتيخة التحػلات في الأسػاق 
والتكشػلػجيا، مسا يفخض عمى السؤسدات الاقترادية الحاجة إلى استعجاد مدتسخ 

 .لتغييخ الدياق العام ومتصمبات العسلبء
ة في تعديد السخونة والاستجابة الفعالة لمتغيخات في جػىخىا، تكسغ فمدفة الخشاق

الدخيعة في البيئة الخارجية. تتجمى ىحه الفعالية في القجرة عمى إعادة ليكمة العسميات 
وتحديشيا بدخعة، مع الحفاظ عمى مدتػػ عالٍ مغ الكفاءة والجػدة. يعتبخ تحقيق 

فيًا وليكميًا، حيث يذسل التحػل إلى الخشاقة الاستخاتيجية تحجيًا تشطيسيًا يتصمب تغييخًا ثقا
أسمػب إدارة يتسيد بالاستعجاد لمتغييخ السدتسخ واستخجام الابتكار كسحخك لتصػيخ 

 .الأعسال
 :يتألف تعخيف الخشاقة الاستخاتيجية من عجة جهانب أساسية

الخشاقة تتصمب مغ السؤسدة القجرة عمى التكيف الدخيع مع  :التكيف الدخيع .1
لخارجية، سػاء كانت تمظ الستغيخات ذات شابع اقترادؼ، تكشػلػجي، أو الستغيخات ا

اجتساعي. يجب أن تكػن اليياكل التشطيسية قادرة عمى التكيف بدخعة ومخونة، وىحا 
 .يذسل تغييخ العسميات وتكامل التقشيات الحجيثة لزسان استسخارية الأعسال
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بتكار، حيث يعسل تحقيق الخشاقة تختبط الخشاقة بذكل وثيق بالا :الابتكار السدتسخ .2
عمى تحفيد ثقافة الابتكار داخل السؤسدة. يتعيغ عمى الفخق الكيادية تذجيع السػضفيغ 

 .عمى اقتخاح الأفكار الججيجة وتبشي أساليب عسل تذجع عمى التجخبة والتصػيخ السدتسخ
ة العسميات تيجف الخشاقة أيزًا إلى تحديغ كفاء :فعالية التكاليف وتحدين الأداء .3

وتحقيق التكاليف الفعالة. يُذجع عمى تقميل التكاليف الدائجة وإعادة ترسيع العسميات 
 .بذكل يجعميا أكثخ فعالية واستجامة، مع التخكيد عمى تمبية تػقعات واحتياجات العسلبء

يذكل تفعيل ثقافة السذاركة والتػاصل الفعّال عشرخًا  :ثقافة السذاركة والتهاصل .4
ا في تحقيق الخشاقة. يجب أن يذعخ السػضفػن بالانتساء إلى عسمية صشع القخار أساسيً 

وأن يكػن ىشاك تػاصل فعّال بيغ الفخق الإدارية والسػضفيغ لتعديد التفاعل وتحفيد 
 .الابتكار

يعتسج تحقيق الخشاقة عمى استخجام فعّال  :استخجام التكشهلهجيا والبيانات .5
ب عمى السؤسدات الاستثسار في الحمػل التكشػلػجية الستقجمة لمتكشػلػجيا والبيانات. يج

 .واستخجام البيانات بذكل ذكي لاتخاذ قخارات مدتشيخة وتحديغ أداء العسميات
يذسل التحػل نحػ الخشاقة أيزًا تحجيج التػجو الاستخاتيجي،  :التهجيه الاستخاتيجي .6

دػق والتحػلات حيث يجب أن تكػن رؤية السؤسدة تتشاسب مع متصمبات ال
الاقترادية. يتصمب ذلظ تحجيث الاستخاتيجيات الصػيمة السجػ لتأميغ التشاسق بيغ 

 .الأىجاف وسياق الخشاقة
في الشياية، تكػن الخشاقة الاستخاتيجية عسمية مدتجامة تذسل الابتكار والتصػيخ 

التخكيد عمى  السدتسخ، وتعديد التكامل بيغ العسميات والتكشػلػجيا، وتحفيد الفعالية مع
 تمبية تػقعات واحتياجات العسلبء في سياق تشافدي متصػر وديشامي.
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 أهسية الخشاقة الاستخاتيجية
تطيخ الخشاقة الاستخاتيجية في العرخ الحجيث كسفيػم حيػؼ وحاسع يحجد نجاح 
السؤسدات في مػاجية التحجيات الستدايجة والتغيخات الدخيعة في بيئة الأعسال. يتجمى 

الخشاقة في العجيج مغ الجػانب التي تؤثخ إيجاباً عمى أداء السؤسدات وقجرتيا أىسية 
 .عمى التفاعل مع متصمبات الدػق وتحقيق التسيد التشافدي

تُعتبخ الخشاقة الاستخاتيجية جػىخية لمسؤسدات التي  :التكيف مع التحهلات الدخيعة .1
. في عالع يتدارع فيو وتيخة تخغب في التكيف مع التحػلات الدخيعة في بيئة الأعسال

التكشػلػجيا وتغيخات الدػق، تسشح الخشاقة السؤسدات القجرة عمى التحػل بدخعة 
 .وفعالية، مسا يزسغ استسخاريتيا وقجرتيا عمى البقاء في السشافدة

تسكّغ الخشاقة السؤسدات مغ استغلبل الفخص  :استغلال الفخص وتحجيج التهجيجات .2
جيج التيجيجات السحتسمة بذكل سخيع. بفزل لياكميا التشطيسية الججيجة بفعالية وتح

السخنة، يسكغ لمسؤسدات الخشيقة تحجيج الاتجاىات الرحيحة واتخاذ القخارات 
 .الاستخاتيجية في وقت قريخ، مسا يجعميا قادرة عمى التكيف مع الستغيخات بذكل فعّال

اءة العسميات داخل تعسل الخشاقة عمى تحديغ كف :تحدين كفاءة العسميات .3
السؤسدة. مغ خلبل تبشييا لتقشيات التذغيل الحجيثة وتحديغ العسميات التذغيمية، تقمل 

 .السؤسدة الخشيقة مغ اليجر والتكاليف الدائجة، مسا يعدز إنتاجيتيا ويحدغ أدائيا العام
تذجيع تعتبخ الخشاقة بيئة خربة للببتكار والإبجاع. عبخ  :تحفيد الابتكار والإبجاع .4

الفخق عمى اقتخاح الأفكار الججيجة والتجارب السبتكخة، تديع الخشاقة في تحفيد روح 
الابتكار داخل السؤسدة. ىحا يعدز التشػع ويديع في إيجاد حمػل ججيجة لمتحجيات 

 .السعقجة
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تمعب الخشاقة دوراً كبيخاً في تحديغ تجخبة العسلبء. عبخ  :تحدين تجخبة العسلاء .5
يات وتقجيع خجمات أكثخ فعالية وسخعة، تداىع السؤسدة الخشيقة في تمبية تحجيث العسم

تػقعات واحتياجات العسلبء بذكل أفزل، مسا يعدز رضاىع ويعدز الػلاء لمعلبمة 
 .التجارية

يشعكذ تحديغ العسميات والابتكار عمى الجػدة  :تحدين الجهدة والكفاءة السالية .6
ة. تقميل التكاليف وزيادة الكفاءة يديسان في تعديد الذاممة لمسؤسدة وكفاءتيا السالي

الأداء السالي، مسا يسكغ السؤسدة مغ الاستثسار في مجالات ججيجة وتحقيق نسػ 
 .مدتجام

تعدز الخشاقة بشاء ثقافة تشافدية داخل السؤسدة. عشجما يذعخ  :بشاء ثقافة تشافدية .7
دخعة، يتدارع مدتػػ الالتدام السػضفػن بأن الذخكة قادرة عمى التكيف والتغييخ ب

 .والفعالية الػضيفية، مسا يعدز الفخيق ويجعل السؤسدة أكثخ قجرة عمى السشافدة
يُعَجّ الاستثسار في الخشاقة استخاتيجية لاستجامة الشجاح. بجلًا مغ  :استجامة الشجاح .8

قجرة عمى الاعتساد عمى لياكل قائسة عمى القػانيغ الثابتة، تسشح الخشاقة السؤسدة ال
 .التكيف السدتسخ والابتكار، مسا يداعج في البقاء ذا قيسة في ضل التغيخات الستدارعة

في الشياية، تجدج الخشاقة الاستخاتيجية ركيدة أساسية لمسؤسدات الشاجحة في عرخ 
التحػلات السدتسخة. تسشح الخشاقة السؤسدات القػة والسخونة لتحقيق أداء مستاز والبقاء 

 سشافدة في أسػاق متغيخة بدخعة.عمى رأس ال
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 أبعاد الخشاقة الاستخاتيجية
 وضهح الخؤية

يُعَجّ وضػح الخؤية عشرخًا حيػيًا في نجاح أؼ مشطسة أو مؤسدة. يذيخ ىحا السفيػم 
إلى قجرة الكيادة عمى تحجيج وتػضيح اليجف الخئيدي والاتجاه الاستخاتيجي الحؼ تدعى 

لخؤية السخشج الأساسي الحؼ يػجو أنذصة وقخارات السؤسدة لتحكيقو. يسثل وضػح ا
 .السؤسدة، ويُميع السػضفيغ والفخق لتحقيق التفػق وتحقيق الأىجاف السحجدة

 الأهجاف الاستخاتيجية
الأىجاف الاستخاتيجية تذكل الإشار الأساسي الحؼ تدتشج إليو خصط وتحخكات 

ىحه الأىجاف محػر التػجيو  السؤسدة لتحقيق رؤيتيا وتحقيق رسالتيا الخئيدية. تسثل
الاستخاتيجي الحؼ يػجو التفكيخ والعسل الجساعي نحػ تحقيق الشجاح والاستجامة. يُعَجّ 

 تحجيج الأىجاف الاستخاتيجية وتحكيقيا مخكديًا في استخاتيجية الإدارة وتصػيخ الأعسال.
 السدؤولية السذتخكة

فخق العاممة والسجتسعات، حيث تبخز تسثل السدؤولية السذتخكة أساسًا حيػيًا في سياق ال
كسفيػم يعكذ التدام الأفخاد والسجسػعات بتحقيق الأىجاف السذتخكة والسذاركة في 
تحسل العبء بذكل مذتخك. إن تفيع وتصبيق مبجأ السدؤولية السذتخكة يداىع في بشاء 

 .بيئة عسل تعدز التفاعل الإيجابي وتحقيق الشجاح السذتخك
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 لسرخفيةجهدة الخجمات ا
 تعخيف جهدة الخجمات السرخفية

جػدة الخجمات السرخفية تعج مفيػمًا حاسسًا يذيخ إلى مجػ رضا العسلبء وتحقيق 
تػقعاتيع مغ خلبل الخجمات السقجمة مغ قبل السؤسدات السرخفية. إنيا تذسل 

د مجسػعة مغ العػامل والسعاييخ التي يتع قياسيا لتقييع جػدة الخجمات وتحجيج مجػ تسي
 .السؤسدة السرخفية في تمبية احتياجات وتصمعات العسلبء

تعتبخ الاعتسادية والسػثػقية مغ أىع عشاصخ جػدة الخجمات السرخفية. يتػقع العسلبء 
أن تكػن السؤسدة السرخفية قادرة عمى تقجيع الخجمات بذكل مػثػق وفعال، وتمبية 

عشجما يكػن العسلبء عمى ثقة  احتياجاتيع ومتصمباتيع بذكل دقيق وفي الػقت السشاسب.
في قجرة السؤسدة السرخفية عمى تقجيع الخجمات السصمػبة بذكل مػثػق، يتدايج رضاىع 

 .وثقتيع في السؤسدة
واحجة مغ السعاييخ الأخخػ السيسة في جػدة الخجمات السرخفية ىي التخريز 

ت العسلبء والذخرشة. يجب عمى السؤسدة السرخفية أن تكػن قادرة عمى فيع احتياجا
الفخدية وتػفيخ حمػل مرخفية مخررة تتشاسب مع تمظ الاحتياجات. يذسل ذلظ 
تػفيخ مدتػػ عالٍ مغ الاستجابة والتفاعل مع العسلبء، وتقجيع السذػرة السالية السلبئسة 

 .والتػجيو السيشي لمسداعجة في تحقيق أىجافيع السالية
يزًا عشرخ الاحتخافية والكفاءة. علبوة عمى ذلظ، تتزسغ جػدة الخجمات السرخفية أ

يجب أن يكػن لجػ السػضفيغ السرخفييغ السيارات اللبزمة والسعخفة السالية لتقجيع 
الخجمات بذكل احتخافي وفعال. يتزسغ ذلظ قجرة السػضفيغ عمى التعامل مع 

 .السعاملبت السالية بجقة وسخعة، وتػفيخ السعمػمات السالية الرحيحة والذفافة لمعسلبء
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لبوة عمى ذلظ، يسكغ اعتبار سيػلة الػصػل والتػاصل أحج عشاصخ جػدة الخجمات ع
السرخفية. يجب أن يكػن لمعسلبء سيػلة الػصػل إلى السؤسدة السرخفية مغ خلبل 
قشػات متعجدة، مثل الفخوع السرخفية والخجمات السرخفية عبخ الإنتخنت واليػاتف 

العسلبء مع السؤسدة السرخفية،  فالتػاصلالسحسػلة. يجب أن يكػن ىشاك أيزًا آليات 
 .مثل خصػط الاترال السباشخ وخجمات الجعع الفشي

أخيخًا، يُعتبخ الأمان والحساية عشرخًا حاسسًا في جػدة الخجمات السرخفية. يجب أن 
تتخح السؤسدة السرخفية التجابيخ اللبزمة لحساية البيانات السالية والذخرية لمعسلبء، 

شة ومأمػنة لإجخاء السعاملبت السرخفية. يتزسغ ذلظ استخجام تقشيات وتػفيخ بيئة آم
التذفيخ والسخاقبة الأمشية وتبشي سياسات وإجخاءات صارمة لمػقاية مغ الاحتيال 

 .السرخفي وسخقة اليػية
باخترار، تعشي جػدة الخجمات السرخفية تمبية احتياجات العسلبء بذكل مػثػق 

مخررة، والتعامل بسيشية وكفاءة، وتػفيخ سيػلة وفعال، وتػفيخ خجمات مرخفية 
الػصػل والتػاصل، وضسان الأمان والحساية. يتصمب تحقيق جػدة الخجمات السرخفية 
التخكيد عمى ىحه العػامل والاستسخار في تحديشيا لتحقيق رضا العسلبء وبشاء علبقات 

 عسل شػيمة الأمج ومدتجامة.
 أهسية جهدة الخجمات السرخفية

أىسية جػدة الخجمات السرخفية في تأثيخىا الكبيخ عمى تجخبة العسلبء ونجاح تتسثل 
السؤسدات السرخفية. فعشجما تكػن الخجمات السرخفية عالية الجػدة، تديج فخصة 
جحب العسلبء الججد والحفاظ عمى العسلبء الحالييغ، مسا يؤدؼ في الشياية إلى زيادة 

 .سػق السرارفالإيخادات وتعديد الدسعة والسكانة في 
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تداىع جػدة الخجمات السرخفية في بشاء علبقات عسل قػية وثقة بيغ السؤسدات 
السرخفية وعسلبئيا. عشجما يذعخ العسلبء بالخضا والثقة تجاه السؤسدة، فإنيع 
يربحػن أكثخ استعجادًا لمتعامل والتفاعل بذكل مدتسخ، وقج يشرحػن بالسؤسدة 

جػدة الخجمات في زيادة ندبة الاحتفاظ بالعسلبء  للآخخيغ أيزًا. وبالتالي، تتدبب
 .وتػسيع قاعجة العسلبء، مسا يعدز نسػ السؤسدة السرخفية وتحقيق ربحية أفزل

علبوة عمى ذلظ، تؤثخ جػدة الخجمات السرخفية في تعديد تجخبة العسلبء. عشجما يتمقى 
قة في تعاملبتيع العسلبء خجمات مرخفية عالية الجػدة، يذعخون بالخضا والخاحة والث

السالية. وىحا يؤدؼ إلى تحديغ تجخبة العسلبء وزيادة رضاىع، مسا يديج مغ احتسالية 
 .تكخار التعاملبت واستخجام السشتجات والخجمات الأخخػ التي تقجميا السؤسدة

تمعب جػدة الخجمات السرخفية أيزًا دورًا ىامًا في بشاء سسعة السؤسدة السرخفية. 
سلبء بتجخبة إيجابية ويذعخون بالثقة في الجػدة والسػثػقية لمخجمات عشجما يتستع الع

السرخفية، فإنيع يشذخون تمظ الآراء الإيجابية ويػصػن بالسؤسدة للآخخيغ. وىحا يؤدؼ 
إلى بشاء سسعة قػية لمسؤسدة وتعديد مػقعيا في الدػق، مسا يتيح فخصًا لمشسػ والتػسع 

إن جػدة الخجمات السرخفية تمعب دورًا حاسسًا  عام، يسكغ القػل لبذك .السدتقبلفي 
في نجاح السؤسدات السرخفية واستسخاريتيا في الدػق. فيي تؤثخ في جحب واحتفاظ 
العسلبء، وتعدز تجخبتيع ورضاىع، وتداىع في بشاء سسع نقصة التػازن الرحيحة بيغ 

فية، يسكغ الجػدة والكفاءة والتكمفة. بالاستثسار في تحديغ جػدة الخجمات السرخ 
 لمسؤسدات السرخفية تحقيق ميدة تشافدية قػية وتعديد مكانتيا في الدػق.

تعتبخ جػدة الخجمات السرخفية أمخًا بالغ الأىسية لمعسلبء والسؤسدات السرخفية عمى 
حج سػاء. فعشجما يتعمق الأمخ بالسال والسعاملبت السالية، يتصمب العسلبء ضسان أن 
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عاممػن معيا قادرة عمى تمبية احتياجاتيع وتقجيع خجمات السؤسدة السرخفية التي يت
عالية الجػدة. وفيسا يمي سػف ندتعخض بعس الأسباب التي تبخز أىسية جػدة 

 .الخجمات السرخفية
أولًا، جػدة الخجمات السرخفية تؤثخ بذكل مباشخ عمى تجخبة العسلبء. عشجما يحرل 

داد رضاىع وثقتيع في السؤسدة العسلبء عمى خجمات مرخفية ذات جػدة عالية، يد 
السرخفية، مسا يؤدؼ إلى بشاء علبقة شػيمة الأمج بيغ العسيل والسؤسدة. وعمى الجانب 
السقابل، إذا كانت جػدة الخجمات مشخفزة وتعاني مغ العيػب والتقريخ، فقج يؤدؼ 

مى ذلظ إلى خيبة أمل العسلبء وفقجان الثقة في السؤسدة السرخفية، مسا يؤثخ سمبًا ع
 .سسعتيا ويسكغ أن يؤدؼ إلى فقجان العسلبء

ثانيًا، جػدة الخجمات السرخفية تمعب دورًا ميسًا في بشاء الثقة والأمان. العسلبء يػدون 
أن يذعخوا بالأمان عشج التعامل مع السؤسدات السرخفية، خاصة عشجما يتعمق الأمخ 

السرخفية تػفخ خجمات  بالسعاملبت السالية والبيانات الذخرية. إذا كانت السؤسدة
ذات جػدة عالية وتحسي بيانات العسلبء بذكل فعال، فإن ذلظ يعدز الثقة ويذجع 
العسلبء عمى البقاء والتعامل السدتسخ مع السؤسدة. عمى العكذ مغ ذلظ، إذا كان 
ىشاك خمل في جػدة الخجمات أو تػفخىا، فقج يتخدد العسلبء في التعامل مع السؤسدة 

 .ائل أكثخ أمانًا وججارة بالثقةويبحثػن عغ بج
ثالثًا، جػدة الخجمات السرخفية تعدز التشافدية ونجاح السؤسدة السرخفية في الدػق. 
في سػق السرارف اليػم، ىشاك مشافدة شجيجة بيغ السؤسدات السرخفية لجحب 
واحتفاظ بالعسلبء. واحجة مغ الصخق الخئيدية لمتفػق في ىحه السشافدة ىي تقجيع خجمات 

شيبة وقجرة عمى تمبية احتياجات  ةمرخفية عالية الجػدة. عشجما تتستع السؤسدة بدسع
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العسلبء بذكل فعال، فإنيا تكدب سسعة جيجة وتجحب السديج مغ العسلبء. بالإضافة 
إلى ذلظ، العسلبء الخاضػن يشذخون تجاربيع الإيجابية مع السؤسدة السرخفية، مسا 

الإيجابية، وبالتالي تحقيق ميدة تشافدية عمى السجػ  يؤدؼ إلى زيادة الذيخة والتػصية
 .الصػيل

أخيخًا، يجب أن نلبحع أن جػدة الخجمات السرخفية تديع في تعديد الاستجامة السالية 
لمسؤسدة. عشجما تقجم السؤسدة خجمات عالية الجػدة، فإنيا تحافع عمى تجفق العسلبء 

افة إلى ذلظ، فإن العسلبء الخاضيغ والػدائع، وتديج مغ فخص تحقيق الأرباح. بالإض
يكػنػن عخضة لذخاء السشتجات والخجمات الإضافية التي تقجميا السؤسدة السرخفية، 

 .مسا يديج مغ إيخاداتيا ويجعع استجامتيا السالية
يتزح مغ الشقاط السحكػرة أعلبه أن جػدة الخجمات السرخفية تسثل أىسية كبيخة لمعسلبء 

ى حج سػاء. إنيا تؤثخ في تجخبة العسلبء، وتبشي الثقة والسؤسدات السرخفية عم
والأمان، وتعدز التشافدية والشجاح في الدػق، وتعدز الاستجامة السالية. لحا، يجب عمى 
السؤسدات السرخفية العسل عمى تػفيخ خجمات عالية الجػدة والاستثسار في تحديشيا 

 تجام في القصاع السرخفي.باستسخار لتمبية تػقعات العسلبء وتحقيق الشجاح السد
 أبعاد جهدة الخجمات السرخفية

تتكػن مغ مطيخ التدييلبت الصبيعية والسعجات : Tangiblesالأشياء السمسهسية -
 والأفخاد ومػاد الاترالات، وتعج السمسػسات مغ السكػنات الأساسية لجػدة الخجمة.

الخجمة برػرة  وتعكذ مقجرة مػفخ الخجمة عمى أداء :Radialityالاعتسادية  -
يعتسج عمييا وبجقة، وتُعج أىع عشاصخ أو أبعاد جػدة الخجمة أىسية، وتذسل أيزاً تػفيخ 

 الخجمات كسا تع الػعج بيا، وفي الػقت الستفق عميو.
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وىي الخغبات فى مداعجة العسلبء، وتقجيع الخجمة  :Responsivenessالاستجابة  -
ؼ الخجمة في العسل بصخيقة ناجحة وتػفيخ الدخيعة ليع، أؼ أنيا تعبخ عغ مقجرة مػفخ 

 كل ما يسكشو تقجيع العػن لمعسلبء.
أو العيج أو التػكيج والسقرػد بو: معخفة العامميغ : Assuranceالزسان  -

 ولباقتيع، ومقجرتيع عمى اكتداب ثقة العسلبء.
والسقرػد بو التعاشف، وىػ: العشاية والانتباه  :Empathyالتقسص العاطفي  -

دؼ الحؼ تػفخه السشطسة لعسلبئيا، أؼ درجة العشاية التي تػلييا السشطسة لعسلبئيا، الفخ 
 والاىتسام بسذاكميع وإيجاد حمػل ليا.

" Servqualىحه الأبعاد الخسدة لتقييع جػدة الخجمة أشمق عمييا نسػذج جػدة الخجمة "
دبي ليا يختمف وقج أثبتت الجراسات أنو عمى الخغع مغ أىسية كل بُعج، فإن الػزن الش

مغ عسيل لآخخ، ومغ مشطسة لأخخػ، غيخ أن البُعج الخاص بالاعتسادية يطل في كل 
 الأحػال في السختبة الأولى أىع عشرخ.

 العلاقة بين الخشاقة الاستخاتيجية وجهدة الخجمات السرخفية
 تتجمى العلبقة بيغ الخشاقة الاستخاتيجية وجػدة الخجمات السرخفية في تفاعل متبادل
ييجف إلى تحقيق أقرى قجر مغ الكفاءة والخضا لمعسلبء. الخشاقة الاستخاتيجية تعج 
إشارًا ييجف إلى تحديغ أداء السؤسدة مغ خلبل تحديغ عسمياتيا وتكامميا، وىػ أمخ 

 .يؤثخ بذكل مباشخ عمى جػدة الخجمات السرخفية السقجمة
ا ديشاميكيًا يذجع عمى تعتبخ الخشاقة الاستخاتيجية مفيػمً  :التحدين السدتسخ .1

التحديغ السدتسخ في جسيع جػانب عسل السؤسدة، بسا في ذلظ تقجيع الخجمات 
السرخفية. عشجما تكػن السؤسدة رشيقة، يربح لجييا القجرة عمى تحميل وتقييع أدائيا 
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بانتطام واتخاذ التحديشات اللبزمة لزسان استسخار تقجيع خجمات مرخفية عالية 
 .الجػدة

يسكغ لمخشاقة أن تداعج في تػجيو الجيػد والسػارد  :ه الجههد نحه الأولهياتتهجي .2
نحػ الأولػيات الخئيدية التي تؤثخ بذكل كبيخ عمى جػدة الخجمات السرخفية. بفزل 

السخنة، يسكغ لمسؤسدة الخشيقة تحجيج الجػانب التي تحتاج إلى تحديغ أو لياكميا 
 .تصػيخ، مسا يديع في تحديغ الأداء العام لمخجمات السرخفية

الخشاقة الاستخاتيجية تيجف إلى زيادة الفعالية والكفاءة  :تحدين الفعالية والكفاءة .3
اءة، يشعكذ ذلظ بذكل في جسيع العسميات. عشجما تتسكغ السؤسدة مغ تحديغ الكف

إيجابي عمى جػدة الخجمات السرخفية، سػاء مغ حيث الدخعة في تقجيع الخجمات أو 
 .التكامل بيغ العسميات

تعدز الخشاقة الاستخاتيجية استخجام التكشػلػجيا  :استخجام التكشهلهجيا بذكل فعّال .4
عب دوراً حاسساً في بذكل فعّال في تقجيع الخجمات السرخفية. تكشػلػجيا السعمػمات تم

تحديغ تجخبة العسلبء، مغ خلبل تقجيع خجمات مرخفية عبخ الإنتخنت، وتدييل 
 .العسميات السالية، وتػفيخ حمػل رقسية مبتكخة

يعدز الخشاقة التكامل بيغ العسميات السرخفية، مسا يديع  :التكامل بين العسميات .5
ػن العسميات متشاغسة ومتكاممة، في تقجيع خجمات مرخفية شاممة ومتكاممة. عشجما تك

 .يدداد تأثيخىا بذكل إيجابي عمى جػدة الخجمات السرخفية
تعتبخ الخشاقة وسيمة لتمبية تػقعات العسلبء بذكل أفزل.  :تمبية تهقعات العسلاء .6

بفزل القجرة عمى التكيف بدخعة مع تغيخات سػق السرخفية واحتياجات العسلبء، 
 .جمات مرخفية تمبي التػقعات وتحقق رضا العسلبءتداىع الخشاقة في تقجيع خ
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تذجع الخشاقة عمى الابتكار في تقجيع الخجمات السرخفية.  :الابتكار في الخجمات .7
يسكغ لمسؤسدات الخشيقة أن تكػن أكثخ إبجاعاً في تقجيع خجمات ججيجة وفعّالة، مسا 

 .يداىع في تحديغ الجػدة وتمبية احتياجات العسلبء
تسكغ الخشاقة السؤسدة مغ التفاعل بذكل سخيع مع  :الدخيع مع التحجيات التفاعل .8

التحجيات والتغيخات في بيئة الخجمات السرخفية. يسكغ لمسؤسدات الخشيقة تكييف 
أنفديا بدخعة مع التصػرات الاقترادية والتذخيعات السالية، مسا يحافع عمى جػدة 

 .الخجمات ويزسغ استسخاريتيا
، يطيخ أن الخشاقة الاستخاتيجية وجػدة الخجمات السرخفية تختبط في نياية السصاف

بذكل وثيق وتتكامل في تحقيق الشجاح السدتجام. تسثل الخشاقة الاستخاتيجية أداة أساسية 
لتحديغ الأداء العام وزيادة فعالية تقجيع الخجمات، وبالتالي تعدز الخضا والػلاء لمعسلبء، 

 ية السقجمة.مسا يعكذ جػدة الخجمات السرخف
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 الجراسة التطبيكية
 أولًا: التحميل الهصفي لستغيخات الجراسة
 التحميل الهصفي لستغيخ وضهح الخؤية

 (1الججول رقم )
 التحميل الهصفي لستغيخ وضهح الخؤية

 العبارة م
الستهسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

الهزن 
 الشدبي %

 السعشهية قهة السهافقة

رؤية واضحة تهضح لسا تخغب أن تكهن عميه في  تستمك البشهك 1
 السدتقبل

 *0.000 متوسطة 71.8 1.74 3.59

 *0.000 مرتفعة 79.45 1.59 3.97 تخاعي البشهك عشج صياغة رؤيتها أن تكهن واضحة ومحجدة 2

تعكذ الخؤية بهضهح الرهرة الحهشية السثالية التي تدعى إدارة  3
 البشهك لمهصهل إليها

 *0.000 مرتفعة 73.33 1.53 3.67

يهجج تكامل واندجام تام بين إدارات البشهك وأقدامها في ضهء  4
 رؤيتها

 *0.000 متهسطة 72.35 1.66 3.62

تُدتخجم الخؤية كسخشج ومهجه لجسيع الأعسال التي تقهم بها  5
 البشهك

 *0.000 متهسطة 69.84 1.71 3.49

   73.35 1.65 3.67 الإجسالي

 غ إعجاد الباحث وفقاً لشتائج التحميل الإحرائيالججول مالسرجر: 
 يتزح من الججول الدابق أن:

تعتبخ وضػح الخؤية أحج الجػانب الحيػية في تحجيج الاتجاىات وتحقيق الشجاح لمبشػك 
التجارية العامة. يُطيخ تحميل قيع الستػسط الحدابي والانحخاف السعيارؼ لمعبارات 

البشػك تفاصيل حػل مجػ فيسيا وتخكيدىا عمى  السختبصة بػضػح الخؤية داخل ىحه
 .تحجيج رؤيتيا وتحكيقيا بذكل فعّال
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فيسا يتعمق بالعبارة "تستمظ البشػك رؤية واضحة تػضح لسا تخغب أن تكػن عميو في 
أن ىشاك جيػدًا لتحجيج رؤية مدتقبمية  3..9السدتقبل"، يطيخ الستػسط الحدابي البالغ 

إلى وجػد تبايغ في مجػ  1..4نحخاف السعيارؼ البالغ واضحة. ومع ذلظ، يُذيخ الا
 .وضػح ىحه الخؤية بيغ البشػك

فيسا يتعمق بالعبارة "تخاعي البشػك عشج صياغة رؤيتيا أن تكػن واضحة ومحجدة"، 
أن البشػك تػلي اىتسامًا كبيخًا لجعل رؤيتيا  .9.3يطيخ الستػسط الحدابي البالغ 

تفاوتًا في مجػ  3..4الانحخاف السعيارؼ البالغ واضحة ومحجدة. ومع ذلظ، يُطيخ 
 .تحقيق ىحا اليجف بيغ البشػك

فيسا يتعمق بالعبارة "تعكذ الخؤية بػضػح الرػرة الحىشية السثالية التي تدعى إدارة 
أن ىشاك تخكيدًا عمى  ...9البشػك لمػصػل إلييا"، يطيخ الستػسط الحدابي البالغ 

الخؤية. ومع ذلظ، يُذيخ الانحخاف السعيارؼ البالغ  تحجيج صػرة ذىشية مثالية ووضػح
 .إلى وجػد تفاوت في درجة الاتفاق بيغ البشػك بذأن ىحا الجانب 9..4

فيسا يخز العبارة "يػجج تكامل واندجام تام بيغ إدارات البشػك وأقداميا في ضػء 
ل واندجام أن ىشاك جيػدًا لتحقيق تكام 3..9رؤيتيا"، يطيخ الستػسط الحدابي البالغ 

بيغ مختمف أقدام البشػك بشاءً عمى رؤيتيا. ومع ذلظ، يُطيخ الانحخاف السعيارؼ البالغ 
 .تبايشًا في مجػ تحقيق ىحا التكامل بيغ البشػك ...4

بالشدبة لمعبارة "تُدتخجم الخؤية كسخشج ومػجو لجسيع الأعسال التي تقػم بيا البشػك"، 
ن الخؤية تُعتبخ مخشجًا للؤعسال. ومع ذلظ، يبمغ أ 9.13يطيخ الستػسط الحدابي البالغ 

، مذيخًا إلى تفاوت في مجػ اعتساد البشػك عمى الخؤية 4..4الانحخاف السعيارؼ 
 .كسخشج
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بذكل عام، يُطيخ تحميل قيع الستػسط الحدابي والانحخاف السعيارؼ لعبارات وضػح 
رؤػ واضحة ومحجدة تخجم  الخؤية داخل البشػك التجارية العامة أن ىشاك جيػداً لتحجيج

كإشار لتػجيو الأعسال. ومع ذلظ، يُطيخ التبايغ في الانحخاف السعيارؼ وجػد تفاوت 
في مجػ فيع وتشفيح ىحه الخؤػ بيغ البشػك، مسا يذيخ إلى أىسية تبادل الخبخات وتعديد 

 التػجييات لزسان تحقيق الأىجاف السدتقبمية بذكل فعّال.
 لأهجاف الاستخاتيجيةالتحميل الهصفي لستغيخ ا

 (2الججول رقم )
 التحميل الهصفي لستغيخ الأهجاف الاستخاتيجية

 العبارة م
الستهسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

الهزن 
 الشدبي %

 السعشهية قهة السهافقة

 *0.000 متوسطة 70.93 1.69 3.55 تزع البشهك الأهجاف الاستخاتيجية في ضهء رؤيتها ورسالتها 1

 *0.000 متوسطة 71.8 1.74 3.59 الأهجاف الاستخاتيجية لمبشهك مع الفخص الستاحة أمامها تتهافق 2

تتهافق الأهجاف الاستخاتيجية بين طبيعة الخجمات السقجمة  3
 والعسلاء التي تُقجم لها الخجمة

 *0.000 مرتفعة 79.45 1.59 3.97

تُطهر البشهك أهجافاً مخحمية محجدة مختبطة بالأهجاف  4
 ستخاتيجيةالا

 *0.000 مرتفعة 73.33 1.53 3.67

)محجدة،  SMARTتتسيد الأهجاف الاستخاتيجية بسهاصفات  5
 قابمة لمكياس، واقعية، يسكن تحكيقها، مختبطة بدمن(

 *0.000 مرتفعة 84.7 1.38 4.23

  مختفعة 76.04 1.59 3.8 الإجسالي

 الإحرائي الججول مغ إعجاد الباحث وفقاً لشتائج التحميلالسرجر: 
 يتزح من الججول الدابق أن:

تتصمب الشجاح والاستجامة في عالع الأعسال اليػم تحجيج أىجاف استخاتيجية فعّالة، 
وتحقيق ىحه الأىجاف يعتبخ مفتاحًا لمتسيد التشافدي. إن قيع الستػسط الحدابي 
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لعامة تكذف والانحخاف السعيارؼ لعبارات الأىجاف الاستخاتيجية داخل البشػك التجارية ا
 .عغ مجػ تخكيدىا وتحكيقيا ليحه الأىجاف، وكيفية تكامميا مع رؤيتيا ورسالتيا العامة

فيسا يتعمق بالعبارة "تزع البشػك الأىجاف الاستخاتيجية في ضػء رؤيتيا ورسالتيا"، 
أن ىشاك جيػدًا لخبط الأىجاف الاستخاتيجية  ...9يُطيخ الستػسط الحدابي البالغ 

إلى تبايغ في  3..4البشػك. ومع ذلظ، يُذيخ الانحخاف السعيارؼ البالغ  بخؤية ورسالة
 .مجػ فعالية ىحا الخبط بيغ البشػك

فيسا يتعمق بالعبارة "تتػافق الأىجاف الاستخاتيجية لمبشػك مع الفخص الستاحة أماميا"، 
 أن البشػك تدعى لزبط أىجافيا بسا يتشاسب مع 3..9يطيخ الستػسط الحدابي البالغ 

تبايشًا في درجة  1..4الفخص الستاحة. ومع ذلظ، يُطيخ الانحخاف السعيارؼ البالغ 
 .التػافق بيغ البشػك حػل ىحا الجانب

فيسا يتعمق بالعبارة "تتػافق الأىجاف الاستخاتيجية بيغ شبيعة الخجمات السقجمة والعسلبء 
ىشاك جيػدًا لزبط أن  .9.3التي تُقجم ليا الخجمة"، يطيخ الستػسط الحدابي البالغ 

الأىجاف استخاتيجيًا لتتشاسب مع الخجمات واحتياجات العسلبء. ومع ذلظ، يُذيخ 
 .إلى تبايغ في مجػ فعالية ىحا التػافق بيغ البشػك 3..4الانحخاف السعيارؼ البالغ 

فيسا يخز العبارة "تُصػر البشػك أىجافاً مخحمية محجدة مختبصة بالأىجاف الاستخاتيجية"، 
أن ىشاك جيػدًا لتحجيج أىجاف مخحمية تعدز  ...9الستػسط الحدابي البالغ يطيخ 

تفاوتًا  9..4تحقيق الأىجاف الاستخاتيجية. ومع ذلظ، يُطيخ الانحخاف السعيارؼ البالغ 
 .في مجػ تصبيق ىحه العسمية بيغ البشػك

مة )محجدة، قاب SMART بالشدبة لمعبارة "تتسيد الأىجاف الاستخاتيجية بسػاصفات
 1.39لمكياس، واقعية، يسكغ تحكيقيا، مختبصة بدمغ("، يطيخ الستػسط الحدابي البالغ 
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في تحجيج الأىجاف. ومع ذلظ،  SMART أن ىشاك تخكيدًا عمى تصبيق مػاصفات
تبايشًا في مجػ تصبيق ىحه السػاصفات بيغ  4.91يُطيخ الانحخاف السعيارؼ البالغ 

 .البشػك
الستػسط الحدابي والانحخاف السعيارؼ لعبارات الأىجاف  بذكل عام، يُطيخ تحميل قيع

الاستخاتيجية داخل البشػك التجارية العامة أن ىشاك تخكيدًا عمى تحجيج أىجاف واضحة 
ومتكاممة تعدز التحقيق الفعّال لمخؤية والخسالة العامة. ومع ذلظ، يُطيخ التبايغ في 

وتحقيق ىحه الأىجاف بيغ البشػك، الانحخاف السعيارؼ وجػد تفاوت في فعالية تصبيق 
مسا يبخز أىسية تعديد العسميات وتبادل الخبخات لتعديد تحقيق الأىجاف الاستخاتيجية 

 بذكل أفزل.
 التحميل الهصفي لستغيخ السدؤولية السذتخكة

 التحميل الهصفي لستغيخ السدؤولية السذتخكة    (3الججول رقم )
 العبارة م

الستهسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

الهزن 
 الشدبي %

 السعشهية قهة السهافقة

 *0.000 مختفعة 79.45 1.59 3.97 تعتسج البشهك مبجأ التذاركية لإنجاح أي قخار بذكل شسهلي 1

تهفخ البشهك باستسخار السعمهمات لمعاممين لمكيام بالسهام السشهطة  2
 بهم

 *0.000 مختفعة 73.33 1.53 3.67

ع الأطخاف السعشية باعتبارهم شخكاء في تتعامل البشهك مع جسي 3
 السدؤولية عن تحقيق الشتائج الشهائية

 *0.000 مختفعة 84.7 1.38 4.23

تعسل البشهك عمى إشخاك السخضى في عسميات التخطيط والتشفيح  4
 لسذاريعها

 *0.000 مختفعة 76.39 1.64 3.82

بارها تذجع البشهك العاممين عمى التعامل مع أخطاء العسل باعت 5
 فخصاً لمتعمم

 *0.000 مختفعة 75.74 1.59 3.79

  مختفعة 77.92 1.55 3.9 الإجسالي

 الججول مغ إعجاد الباحث وفقاً لشتائج التحميل الإحرائيالسرجر: 
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 يتزح من الججول الدابق أن:
في سبيل تحقيق الاستجامة والتسيد في عالع الأعسال، تعتبخ السدؤولية السذتخكة أحج 

ساسية التي يعتسج عمييا القصاع السرخفي وخاصة البشػك التجارية العامة. الكيع الأ
تطيخ قيع الستػسط الحدابي والانحخاف السعيارؼ لعبارات السدؤولية السذتخكة داخل 

 .ىحه البشػك مجػ تخسيخ ىحه الكيع وكيفية تفاعل البشػك معيا بذكل فعّال
اركية لإنجاح أؼ قخار بذكل شسػلي"، يطيخ فيسا يتعمق بالعبارة "تعتسج البشػك مبجأ التذ

أن البشػك تعتسج بقػة عمى مبجأ التذاركية في اتخاذ  .9.3الستػسط الحدابي البالغ 
تفاوتًا في مجػ شسػلية  3..4القخارات. ومع ذلظ، يُطيخ الانحخاف السعيارؼ البالغ 

 .تبشي ىحا السبجأ بيغ البشػك
ستسخار السعمػمات لمعامميغ لمكيام بالسيام السشػشة فيسا يتعمق بالعبارة "تػفخ البشػك با

أن البشػك تػلي اىتسامًا بتػفيخ السعمػمات  ...9بيع"، يطيخ الستػسط الحدابي البالغ 
تبايشًا في درجة فعالية  9..4بذكل مدتسخ. ومع ذلظ، يُطيخ الانحخاف السعيارؼ البالغ 

 .تػفيخ السعمػمات بيغ البشػك
"تتعامل البشػك مع جسيع الأشخاف السعشية باعتبارىع شخكاء في  فيسا يتعمق بالعبارة

أن البشػك  1.39السدؤولية عغ تحقيق الشتائج الشيائية"، يطيخ الستػسط الحدابي البالغ 
تفيع أىسية التعامل مع جسيع الأشخاف كذخكاء في السدؤولية. ومع ذلظ، يُطيخ 

 .فعالية ىحا التعامل بيغ البشػكتفاوتًا في مجػ  4.91الانحخاف السعيارؼ البالغ 
فيسا يتعمق بالعبارة "تعسل البشػك عمى إشخاك السخضى في عسميات التخصيط والتشفيح 

أن البشػك تدعى لإشخاك السخضى  9.13لسذاريعيا"، يطيخ الستػسط الحدابي البالغ 
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فعيل تبايشًا في مجػ ت 1..4في عسمياتيا. ومع ذلظ، يُطيخ الانحخاف السعيارؼ البالغ 
 .ىحا التذارك مع السخضى

فيسا يتعمق بالعبارة "تذجع البشػك العامميغ عمى التعامل مع أخصاء العسل باعتبارىا 
أن البشػك تحث عمى التعامل مع  3..9فخصاً لمتعمع"، يطيخ الستػسط الحدابي البالغ 

في درجة تفاوتًا  3..4الأخصاء بخوح تعمع. ومع ذلظ، يُطيخ الانحخاف السعيارؼ البالغ 
 .تحفيد البشػك لمتعامل مع الأخصاء

بذكل عام، يُطيخ تحميل قيع الستػسط الحدابي والانحخاف السعيارؼ لعبارات السدؤولية 
السذتخكة داخل البشػك التجارية العامة أن ىشاك جيػدًا لتعديد مفيػم السدؤولية 

يبخز التبايغ في السذتخكة والتذارك في اتخاذ القخارات وتشفيح الأنذصة. ومع ذلظ، 
الانحخاف السعيارؼ أىسية تحديغ عسميات التفاعل وتصػيخ الأساليب لزسان تكامل 

 وتفعيل مبادغ السدؤولية السذتخكة بذكل أفزل داخل ىحه البشػك.
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 التحميل الهصفي لستغيخ جهدة الخجمات السرخفية
 (4الججول رقم )

 فيةالتحميل الهصفي لستغيخ جهدة الخجمات السرخ 
 العبارة م

الستهسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

الهزن 
 الشدبي %

 السعشهية قهة السهافقة

 *0.000 متهسطة 72.82 1.58 3.64 أجهدة ومعجات حجيثة وتجهيدات مكتبية مشاسبة البشكيستمك  1

 *0.000 مختفعة 79.69 1.48 3.98 بجه هادئ ضسن مكان مشاسب وجسيل ومخيح البشكيتستع  2

 *0.000 مختفعة 73.90 1.76 3.69 عمى تقجيم خجماته بذكل صحيح البشكيعسل  3

 *0.000 متهسطة 70.19 1.64 3.51 بججول زمشي محجد البشهكتختبط خجمات  4

 *0.000 مختفعة 77.68 1.55 3.88 الخجمة السشاسبة في الهقت السشاسب البشهكيهفخ العاممهن داخل  5

بجرجة عالية من الجاهدية  كالبشه يستاز العاممهن داخل  6
 لمعسلاءوالاستعجاد لتقجيم الخجمة 

 *0.000 متهسطة 72.82 1.58 3.64

 *0.000 متهسطة 67.34 1.76 3.37 رعاية خاصة لمعسلاء أثشاء تقجيسهم الخجمة البشهكيهلى  7

لخجمة العسلاء كبار الدن  البشهكيُخرص أماكن محجدة داخل  8
 وذوي الاحتياجات الخاصة

 *0.000 متهسطة 66.33 1.83 3.32

  متهسطة 72.6 1.65 3.63 الإجسالي

 الججول مغ إعجاد الباحث وفقاً لشتائج التحميل الإحرائيالسرجر: 
 يتزح من الججول الدابق أن:

في عالع الخجمات السرخفية، تُعج جػدة الخجمات مغ السؤشخات الحيػية التي تؤثخ 
ػك التجارية العامة. تتشػع جػانب جػدة الخجمات عمى تجخبة العسلبء وتحجد نجاح البش

مغ الأجيدة والتجييدات إلى البيئة وججول الخجمات والتفاعل مع العسلبء. تحميل قيع 
الستػسط الحدابي والانحخاف السعيارؼ لعبارات جػدة الخجمات السرخفية داخل البشػك 

تتفاعل مع تحجيات تقجيع يفتح الشافحة عمى فيع كيفية تقييع ىحه البشػك لشفديا وكيف 
 .خجمات مرخفية عالية الجػدة
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فيسا يتعمق بالعبارة "يستمظ البشظ أجيدة ومعجات حجيثة وتجييدات مكتبية مشاسبة"، 
أن البشػك تعتشي بتحجيث أجيدتيا وتجييداتيا.  1..9يُطيخ الستػسط الحدابي البالغ 

 .في درجة التقييع لجػ البشػك تبايشًا 1..4ومع ذلظ، يُطيخ الانحخاف السعيارؼ البالغ 
فيسا يتعمق بالعبارة "يتستع البشظ بجػ ىادغ ضسغ مكان مشاسب وجسيل ومخيح"، يطيخ 

أن البشػك تيتع بخمق بيئة مخيحة لمعسلبء. ومع ذلظ،  9.31الستػسط الحدابي البالغ 
 .انبتبايشًا في درجة تقجيخ العسلبء ليحا الج 4.11يُطيخ الانحخاف السعيارؼ البالغ 

فيسا يتعمق بالعبارة "يعسل البشظ عمى تقجيع خجماتو بذكل صحيح"، يطيخ الستػسط 
أن البشػك تمتدم بتقجيع خجماتيا بذكل صحيح. ومع ذلظ، يُطيخ  3..9الحدابي البالغ 

 .تبايشًا في مجػ فعالية تقجيع ىحه الخجمات ...4الانحخاف السعيارؼ البالغ 
مات البشػك بججول زمشي محجد"، يطيخ الستػسط فيسا يتعمق بالعبارة "تختبط خج

أن ىشاك جيػدًا لخبط خجمات البشػك بججاول زمشية محجدة. ومع  4..9الحدابي البالغ 
تفاوتًا في مجػ الالتدام بججاول زمشية  1..4ذلظ، يُطيخ الانحخاف السعيارؼ البالغ 

 .محجدة
ة السشاسبة في الػقت السشاسب"، فيسا يتعمق بالعبارة "يػفخ العاممػن داخل البشػك الخجم

أن البشػك تدعى لتػفيخ الخجمة في الػقت  9.11يطيخ الستػسط الحدابي البالغ 
تبايشًا في درجة فعالية  ...4السشاسب. ومع ذلظ، يُطيخ الانحخاف السعيارؼ البالغ 

 .تحقيق ىحا التػقيت بيغ البشػك
بجرجة عالية مغ الجاىدية والاستعجاد فيسا يتعمق بالعبارة "يستاز العاممػن داخل البشػك 

أن ىشاك اىتسامًا بارتفاع  1..9لتقجيع الخجمة لمعسلبء"، يطيخ الستػسط الحدابي البالغ 
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 1..4مدتػػ الجاىدية لجػ العامميغ. ومع ذلظ، يُطيخ الانحخاف السعيارؼ البالغ 
 .تفاوتًا في مجػ تحقيق ىحا الارتفاع في الجاىدية

ة "يػلى البشػك رعاية خاصة لمعسلبء أثشاء تقجيسيع الخجمة"، يطيخ فيسا يتعمق بالعبار 
أن البشػك تعتشي بخعاية العسلبء. ومع ذلظ، يُطيخ  .9.9الستػسط الحدابي البالغ 
 .تبايشًا في مجػ فعالية ىحه الخعاية ...4الانحخاف السعيارؼ البالغ 

مة العسلبء كبار الدغ فيسا يتعمق بالعبارة "يُخرز أماكغ محجدة داخل البشػك لخج
أن ىشاك اىتسامًا  9.93وذوؼ الاحتياجات الخاصة"، يطيخ الستػسط الحدابي البالغ 

بتخريز أماكغ لخجمة فئات خاصة مغ العسلبء. ومع ذلظ، يُطيخ الانحخاف 
 .تفاوتًا في مجػ فاعمية ىحا التخريز 4.19السعيارؼ البالغ 

دابي والانحخاف السعيارؼ أن البشػك بذكل عام، يتزح مغ تحميل قيع الستػسط الح
التجارية العامة تدعى جاىجة لتقجيع خجمات مرخفية عالية الجػدة، ولكغ ىشاك تبايغ 
في تقجيخ العسلبء ليحه الخجمات. يسكغ لمبشػك الاستفادة مغ تحميل ىحه الكيع لتحديغ 

 نػعية خجماتيا وضسان تمبية تػقعات واحتياجات العسلبء بذكل أفزل.
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 اختبار فخوض الجراسة
تػجج علبقة ذات دلالة إحرائية بيغ وضػح الخؤية وتحديغ  الفخض الفخعي الأول:

 مدتػػ الخجمات السرخفية العامة السقجمة داخل البشػك التجارية العامة في مرخ.
 (5الججول رقم )

 ، Xنتائج تحميل الانحجار البديط لاختبار الفخضية الأولى )وضهح الخؤية( 
 .Yدة الخجمات السرخفية( )جه 

 B T المتغير
مستىي المعنىية 

(SIG) 
F 

مستىي المعنىية 
(SIG) 

R R
2

 

 0.00 0.11 0.019 الثابت
.03.99 0.00 0.3.. 0.3.4 

 0.00 .0.1. .0.3 وضهح الخؤية

 الججول مغ إعجاد الباحثة وفقاً لشتائج التحميل الإحرائي                   المصدر:
 ول الدابق أن:يهضح الجج

( مسا يؤكج وجػد علبقة 0.05، وىي أقل مغ ))0.000عشج مدتػػ دلالة ) (T=70.87)قيسة -
ذات دلالة إحرائية لػضػح الخؤية في تحديغ جػدة الخجمات السرخفية داخل البشػك التجارية 

 محل الجراسة.

خ مغ قيسة ( وىي أكب0.05لستغيخ وضػح الخؤية عشج مدتػػ دلالة )( F=509.33) قيسة -
(F( الججولية التي تداوؼ )( مسا 0.05وىي أقل مغ ) )0.00بسدتػػ معشػية يداوؼ )) 9.33

تشز عمى وجػد علبقة إحرائية لػضػح الخؤية في تحديغ جػدة الخجمات  يعشي قبػل الفخضية
السرخفية داخل البشػك التجارية العامة محل الجراسة، ورفس الفخضية الرفخية التي تػضح أنو 
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 تػجج علبقة لػضػح الخؤية في تحديغ جػدة الخجمات السرخفية داخل البشػك التجارية العامة لا
 محل الجراسة.

وىػ ما يػضح عمى أنو تػجج علبقة ارتباط )شخدية قػية(  (% R=97.5)معامل الارتباط  -
بيغ  بيغ الستغيخيغ وضػح الخؤية وتحديغ جػدة الخجمات السرخفية، وىػ ما يؤكج قػة العلبقة

 وضػح الخؤية وتحديغ جػدة الخجمات السرخفية

( مغ التغيخ الحادث في الستغيخ  (95.1%( وىػ ما يعشي أن R2=0.951معامل التحجيج ) -
التابع )جػدة الخجمات السرخفية( يحجث نتيجة التغيخ الحؼ يحجث في الستغيخ السدتقل )وضػح 

 أخخػ.( تخجع لعػامل 4.9%الخؤية(، وأن الشدبة الباقية )

حيث تذيخ إشارة معامل الانحجار السػجبة إلى أن العلبقة بيغ  (Beta=0.975 (قيسة  -
وضػح الخؤية وتحديغ جػدة الخجمات السرخفية داخل البشػك التجارية العامة محل الجراسة 

 وهه ما تهضحه السعادلة التالية:علبقة تأثيخية إيجابية )شخدية(. 

وضهح  0.975اخل البشهك التجارية العامة محل الجراسة = تحدين جهدة الخجمات السرخفية د
 0.043الخؤية +

أؼ أن كل تغيخ في وضػح الخؤية بسقجار الػحجة الػاحجة يقابمو التغيخ نفدو في تحديغ جػدة 
 ( وحجة...0.3الخجمات السرخفية داخل البشػك التجارية العامة محل الجراسة بسقجار )

تػجج علبقة ذات دلالة بل الفخضية العلاقاتي، والتي تشص عمى: وبشاء عمى الشتائج الدابقة تق
إحرائية بيغ وضػح الخؤية وتحديغ مدتػػ الخجمات السرخفية العامة السقجمة داخل البشػك 

 التجارية العامة في مرخ.
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تػجج علبقة ذات دلالة إحرائية بيغ الأىجاف الاستخاتيجية  الفخض الفخعي الثاني:
ات السرخفية العامة السقجمة داخل البشػك التجارية العامة في وتحديغ مدتػػ الخجم

 مرخ.
 (6الججول رقم )

، Xنتائج تحميل الانحجار البديط لاختبار الفخضية الأولى )الأهجاف الاستخاتيجية( 
 .Y)جهدة الخجمات السرخفية( 

 B T الستغيخ
مدتػػ السعشػية 

(SIG) 
F 

مدتػػ السعشػية 
(SIG) 

R R2 

 0.00 0.303 0.034 الثابت
3...0. 0.00 0.33. 0.330 

 0.00 4.0.99 .0.33 الأىجاف الاستخاتيجية

 الججول مغ إعجاد الباحثة وفقاً لشتائج التحميل الإحرائي السرجر:
 9.33ىي  .40ودرجة الحخية  0.05الججولية عشج مدتػػ معشػية  F*قيسة 

 يهضح الججول الدابق أن:
( مسا يؤكج 0.05، وىي أقل مغ ))0.000دلالة ) عشج مدتػػ  (T=160.33)قيسة -

وجػد علبقة ذات دلالة إحرائية للؤىجاف الاستخاتيجية في تحديغ جػدة الخجمات 
 السرخفية داخل البشػك التجارية محل الجراسة.

( وىي 0.05لستغيخ الأىجاف الاستخاتيجية عشج مدتػػ دلالة )( F=257.05) قيسة -
 )0.00بسدتػػ معشػية يداوؼ )) 9.33التي تداوؼ ) ( الججوليةFأكبخ مغ قيسة )
تشز عمى وجػد علبقة إحرائية  ( مسا يعشي قبػل الفخضية0.05وىي أقل مغ )

للؤىجاف الاستخاتيجية في تحديغ جػدة الخجمات السرخفية داخل البشػك التجارية 
العامة محل الجراسة، ورفس الفخضية الرفخية التي تػضح أنو لا تػجج علبقة 
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لؤىجاف الاستخاتيجية في تحديغ جػدة الخجمات السرخفية داخل البشػك التجارية ل
 العامة محل الجراسة.

وىػ ما يػضح عمى أنو تػجج علبقة ارتباط )شخدية  (% R=99.5)معامل الارتباط  -
قػية( بيغ الستغيخيغ الأىجاف الاستخاتيجية وتحديغ جػدة الخجمات السرخفية؛ وىػ ما 

 قة بيغ الأىجاف الاستخاتيجية وتحديغ جػدة الخجمات السرخفيةيؤكج قػة العلب
( مغ التغيخ الحادث في (99%( وىػ ما يعشي أن R2=0.99معامل التحجيج ) -

الستغيخ التابع )جػدة الخجمات السرخفية( يحجث نتيجة التغيخ الحؼ يحجث في الستغيخ 
 ( تخجع لعػامل أخخػ.1%السدتقل )الأىجاف الاستخاتيجية(، وأن الشدبة الباقية )

حيث تذيخ إشارة معامل الانحجار السػجبة إلى أن العلبقة  (Beta=0.995 (قيسة  -
بيغ الأىجاف الاستخاتيجية وتحديغ جػدة الخجمات السرخفية داخل البشػك التجارية 

 وهه ما تهضحه السعادلة التالية:العامة محل الجراسة علبقة تأثيخية إيجابية )شخدية(. 
جهدة الخجمات السرخفية داخل البشهك التجارية العامة محل الجراسة =  تحدين

 5.521رأس السال بذخي +5.995
أؼ أن كل تغيخ في الأىجاف الاستخاتيجية بسقجار الػحجة الػاحجة يقابمو التغيخ نفدو في 

 تحديغ جػدة الخجمات السرخفية داخل البشػك التجارية العامة محل الجراسة بسقجار
 وحجة. (0.995)

تػجج علبقة ذات وبشاء عمى الشتائج الدابقة تقبل الفخضية الأولى، والتي تشص عمى: 
دلالة إحرائية بيغ الأىجاف الاستخاتيجية وتحديغ مدتػػ الخجمات السرخفية العامة 

 السقجمة داخل البشػك التجارية العامة في مرخ.
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غ السدؤولية السذتخكة تػجج علبقة ذات دلالة إحرائية بي الفخض الفخعي الثالث:
وتحديغ مدتػػ الخجمات السرخفية العامة السقجمة داخل البشػك التجارية العامة في 

 مرخ.
 (7الججول رقم )

 ن)تحدي، X( السدؤولية السذتخكةنتائج تحميل الانحجار البديط لاختبار الفخضية الأولى )
 .Y( مدتهى جهدة الخجمات السقجمة

 B T المتغير
 مستىي المعنىية

(SIG) 
F 

مستىي المعنىية 
(SIG) 

R R
2

 

 0.000 5.331 0.761 الثابت

474.405 0.000 0.851 0.724 

 0.000 21.781 0.766 السدؤولية السذتخكة

 الججول مغ إعجاد الباحثة وفقاً لشتائج التحميل الإحرائي                   المصدر:

 9.33ىي  .40الحخية ودرجة  0.05الججولية عشج مدتػػ معشػية  F*قيسة 

 يهضح الججول الدابق أن:

( مسا يؤكج 0.05(، وىي أقل مغ )0.000عشج مدتػػ دلالة ) (T=21.781)قيسة -
وجػد علبقة ذات دلالة إحرائية لبُعج السدؤولية السذتخكة في تحديغ جػدة الخجمات 

 العامة السقجمة داخل مدتذفيات الييئة العامة لمتأميغ الرحي.

( وىي 0.05لبُعج السدؤولية السذتخكة عشج مدتػػ دلالة )( F=474.405) قيسة -
 (0.000)( بسدتػػ معشػية يداوؼ 3.92( الججولية التي تداوؼ )Fأكبخ مغ قيسة )
تشز عمى وجػد علبقة إحرائية لبُعج  ( مسا يعشي قبػل الفخضية0.05وىي أقل مغ )
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قجمة داخل مدتذفيات الييئة السدؤولية السذتخكة في تحديغ جػدة الخجمات العامة الس
العامة لمتأميغ الرحي محل الجراسة، ورفس الفخضية الرفخية التي تػضح أنو لا 
تػجج علبقة لبُعج السدؤولية السذتخكة في تحديغ جػدة الخجمات العامة السقجمة داخل 

 مدتذفيات الييئة العامة لمتأميغ الرحي. 

مى أنو تػجج علبقة ارتباط وىػ ما يػضح ع (% R=85.1)معامل الارتباط  -
)شخدية قػية( بيغ بُعج ..... وتحديغ جػدة الخجمات العامة السقجمة داخل مدتذفيات 
الييئة العامة لمتأميغ الرحي وتحديغ جػدة الخجمات السرخفية؛ وىػ ما يؤكج قػة 
العلبقة بيغ بُعج السدؤولية السذتخكة وتحديغ جػدة الخجمات العامة السقجمة داخل 

 فيات الييئة العامة لمتأميغ الرحيمدتذ

( مغ التغيخ الحادث في (72.4%( وىػ ما يعشي أن R2=0.724 معامل التحجيج ) -
الستغيخ التابع )جػدة الخجمات السرخفية( يحجث نتيجة التغيخ الحؼ يحجث في الستغيخ 

 أخخػ.( تخجع لعػامل 27.6%السدتقل )بُعج السدؤولية السذتخكة(، وأن الشدبة الباقية )

حيث تذيخ إشارة معامل الانحجار السػجبة إلى أن العلبقة  (Beta=0.766 (قيسة  -
بيغ بُعج السدؤولية السذتخكة وتحديغ جػدة الخجمات العامة السقجمة داخل مدتذفيات 

وهه ما الييئة العامة لمتأميغ الرحي محل الجراسة علبقة تأثيخية إيجابية )شخدية(. 
 ة:تهضحه السعادلة التالي

في تحدين جهدة الخجمات العامة السقجمة داخل مدتذفيات الهيئة العامة لمتأمين 
 0.761السدؤولية السذتخكة + لبُعج 0.766الرحي محل الجراسة= 



 (0204) ريناي 3عدد  4مجلد                                                   المعهد العالي للدراسات النوعيةمجلة                
   

 

 
 .. سالي محمد عليالإطار التفاعلي للرشاقة الاستراتيجية في تحسين مستوى جودة الخدمات المصرفية        

 

 877 

أؼ أن كل تغيخ في بُعج السدؤولية السذتخكة بسقجار الػحجة الػاحجة يقابمو التغيخ نفدو 
مدتذفيات الييئة العامة لمتأميغ  في تحديغ جػدة الخجمات العامة السقجمة داخل

 ( وحجة0.766الرحي محل الجراسة بسقجار )

تػجج علبقة ذات وبشاء عمى الشتائج الدابقة تقبل الفخضية الأولى، والتي تشص عمى: 
دلالة إحرائية بيغ السدؤولية السذتخكة وتحديغ مدتػػ الخجمات السرخفية العامة 

 في مرخ. السقجمة داخل البشػك التجارية العامة
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 النتائج
في سياق عسل البشػك التجارية العامة، يُعتبخ وضػح الخؤية متغيخًا حيػيًا يعكذ -4

قجرة ىحه السؤسدات عمى تحجيج أىجافيا واتخاذ القخارات الاستخاتيجية بذكل فعّال. 
وتحميل الستػسط الحدابي العام والانحخاف السعيارؼ يذكلبن أدوات إحرائية قيسة لفيع 

تػزيع وتبايغ متغيخ وضػح الخؤية داخل ىحا الدياق السرخفي. بتختيب قيع يبمغ 
، يُطيخ الستػسط الحدابي العام معجلًا عاليًا لػضػح الخؤية داخل البشػك، ...9

 .ويُعكذ ىحا الخقع الستػسط البديط لتقييسات مجػ وضػح الخؤية الإدارية
، يػفخ ىحا الخقع فيسًا حػل مجػ ...4ؼ يبمغ عشج التفكيخ في الانحخاف السعيارؼ الح

تذتت أو تبايغ تقييسات وضػح الخؤية. إذا كان الانحخاف السعيارؼ مشخفزًا، يُطيخ 
ذلظ أن تقييسات وضػح الخؤية تتجسع بذكل واضح حػل الستػسط الحدابي، مذيخًا إلى 

حخاف السعيارؼ تػحيج في فيع الخؤية داخل البشظ. وعمى الجانب الآخخ، إذا كان الان
مختفعًا، يذيخ ذلظ إلى وجػد تبايغ كبيخ في تقييسات وضػح الخؤية، الحؼ قج يختبط 

 .بتبايغ في فيع الخؤية وتفديخىا داخل البشظ
يُعتبخ فيع الستػسط الحدابي العام والانحخاف السعيارؼ لػضػح الخؤية أداة ىامة لسجيخؼ 

ارة وتعديد قجرتيا عمى تحقيق أىجافيا. البشػك وصشاع القخار لكياس وتحديغ أداء الإد
يسكغ أن يُدتخجم ىحا التحميل لتحجيج السجالات التي تحتاج إلى تصػيخ لتحقيق رؤية 
أكثخ وضػحًا وتػجيو الاستخاتيجيات والجيػد نحػ تحقيق ىحه الأىجاف. عمى سبيل 

حاجة إلى السثال، إذا كان ىشاك تبايغ كبيخ في تقييسات وضػح الخؤية، قج يكػن ىشاك 
 .تعديد الاترال الجاخمي وتػضيح أفزل للؤىجاف والخؤية الاستخاتيجية
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تعتبخ ىحه الكياسات الإحرائية ميسة لأؼ بشظ تجارؼ عام، حيث يدعى ىؤلاء البشػك 
إلى الػضػح والتفػق في بيئة مالية تتدارع التغيخات فييا باستسخار. يسكغ لمبشػك 

تػػ فعالية الكيادة والتخصيط الاستخاتيجي، وتحجيج استخجام ىحه الإحرائيات لتحجيج مد
السجالات التي تحتاج إلى تحديغ. يسكغ أن يُديع ىحا التحميل أيزًا في تعديد التفاعل 

 .بيغ الفخق الإدارية داخل البشظ وضسان تحقيق الخؤية الاستخاتيجية بفعالية
ة في تحديغ تجخبة علبوةً عمى ذلظ، يسكغ استخجام ىحا التحميل الإحرائي لمسداىس

العسلبء. فػضػح الخؤية يسكغ أن يشعكذ عمى جػدة الخجمات التي يتمقاىا العسلبء، 
وبالتالي يسكغ أن يؤثخ عمى رضاىع وولاءىع. إذا كان ىشاك تبايغ كبيخ في وضػح 
الخؤية، قج يكػن ىحا يُذيخ إلى تحجيات في تحجيج احتياجات العسلبء وتػجيو الخجمات 

 .بذكل أفزل
خترار، فيع الستػسط الحدابي العام والانحخاف السعيارؼ لػضػح الخؤية يعدز القجرة با

عمى تحميل أداء البشػك التجارية العامة وتػجيو استخاتيجياتيا لتحقيق رؤيتيا وأىجافيا. 
يسكغ أن تكػن ىحه البيانات دافعًا لتحديغ التػاصل الجاخمي، وتحجيج الفجػات في الفيع 

 د جػدة الخجمات السقجمة لمعسلبء.والتفاعل، وتعدي
في مجال البشػك التجارية العامة، يُعتبخ وضػح الخؤية مؤشخًا أساسيًا لمقجرة عمى -3

تحجيج وتشفيح الاستخاتيجيات واتخاذ القخارات الفعّالة. يُطيخ الستػسط الحدابي العام ليحا 
ػك، حيث يسثل ىحا ، مدتػػ عالٍ مغ وضػح الخؤية داخل البش9.1الستغيخ، الحؼ يبمغ 

الخقع السعجل العام لتقييسات مجػ الػضػح في رؤيتيا الاستخاتيجية. عمى الجانب 
مقجار التذتت أو التبايغ في  3..4الآخخ، يُكيذ الانحخاف السعيارؼ الحؼ يبمغ 
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تقييسات وضػح الخؤية، حيث يُعكذ ارتفاع الكيسة وجػد تبايغ أكبخ في فيع وتقييع 
 .خؤيةالسػضفيغ لػضػح ال

فيع ىحه الإحرائيات يعدز القجرة عمى تحميل وتقييع أداء البشػك وفيع مجػ فعالية 
رؤيتيا الاستخاتيجية. إذ يسكغ لمستػسط الحدابي العام أن يكػن مخشجًا قيسًا لسجػ 
تجديج الخؤية داخل الييكل التشطيسي وقجرتو عمى تػجيو الجيػد نحػ الأىجاف 

الانحخاف السعيارؼ، بسثابة مؤشخ لمتبايغ في تقييسات الاستخاتيجية السحجدة. يسثل 
السػضفيغ، تحفيدًا لاكتذاف الفخوق في فيع وتفاعل السػضفيغ مع رؤية البشظ، مسا 

 .يذيخ إلى الجػانب التي قج تحتاج إلى اىتسام خاص لتعديد الػضػح
لمتحجيات مغ خلبل تحميل ىحه الإحرائيات، يسكغ لمبشػك الاستفادة مغ التحجيج الجقيق 

والفخص. إذا كان الستػسط الحدابي يذيخ إلى قػة في وضػح الخؤية، يسكغ تعديد ىحا 
الجانب بسديج مغ التفريل والتػضيح لمسػضفيغ حػل الخؤية وكيفية تحكيقيا. ومغ 
ناحية أخخػ، إذا كان الانحخاف السعيارؼ عاليًا، يجب التخكيد عمى تػجيو الجيػد 

 .ػاصل الجاخميلتػحيج الفيع وتعديد الت
تكسغ أىسية ىحا التحميل الإحرائي في قجرة البشػك عمى الاستجابة بفعالية لتحجيات 
البيئة السالية الستغيخة. يسكغ لمػضػح في الخؤية أن يمعب دورًا حيػيًا في تػجيو 
استخاتيجيات الشسػ والتكيف مع التصػرات في الدػق السالية. ومغ خلبل التخكيد عمى 

الخؤية، يسكغ أن تديج البشػك مغ قػتيا التشافدية وتعدز الثقة مغ قبل تحديغ وضػح 
 .العسلبء والسدتثسخيغ

في الختام، يُطيخ الستػسط الحدابي العام والانحخاف السعيارؼ لػضػح الخؤية داخل 
البشػك التجارية العامة كيف تُطيخ ىحه السؤسدات قجرة عالية عمى تحجيج أىجافيا 
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تخاتيجي. يُسثل ىحا التحميل الإحرائي إشارًا قيسًا يسكغ لمسجيخيغ وتػجيو مدارىا الاس
وصشاع القخار في البشػك استخجامو لتحجيج نقاط القػة والزعف وتحديغ جػدة التػاصل 
والتفاعل داخل السؤسدة. بالتالي، يديع ىحا في بشاء بيئة تشطيسية تعدز الػضػح 

 امة أعسال البشظ في الدػق السالية.والفعالية الإدارية، مسا يديع في نجاح واستج
في ساحة البشػك التجارية العامة، يسثل السدؤولية السذتخكة مفتاحًا لتحقيق الأىجاف -9

الاستخاتيجية وضسان استجامة العسميات. يطيخ الستػسط الحدابي العام لستغيخ 
ىحا الستغيخ ، معجلًا عاليًا يُذيخ إلى قػة وتأثيخ 9.3السدؤولية السذتخكة، الحؼ يبمغ 

داخل الييكل التشطيسي لمبشػك. يعكذ ىحا الخقع التقييع العام لسجػ تحقيق مفيػم الإدارة 
 .لسدؤولية السػضفيغ ومجػ فعاليتيا في تحفيد التفاعل والسذاركة السذتخكة

، يسثل ىحا الخقع مكياسًا لجرجة التذتت أو ...4فيسا يتعمق بالانحخاف السعيارؼ البالغ 
تقييسات السػضفيغ لسدؤوليتيع السذتخكة. إذا كان الانحخاف السعيارؼ  التبايغ في

مشخفزًا، يعكذ ذلظ تجسعًا كبيخًا حػل الستػسط الحدابي، مذيخًا إلى تػحيج فيع 
السدؤولية السذتخكة. وإذا كان الانحخاف مختفعًا، يُطيخ ذلظ وجػد تبايغ كبيخ، الحؼ 

 .ة أو تشفيحىايسكغ أن يكػن نتيجة لفيع مختمف لمسدؤولي
يعج فيع الستػسط الحدابي العام والانحخاف السعيارؼ لستغيخ السدؤولية السذتخكة أداة 
أساسية لإدارة البشػك لتحميل وتحديغ الأداء العام. إذ يُسكغ أن يُدتخجم الستػسط 
الحدابي كسؤشخ لمسدتػػ العام لمتدام وتفاعل السػضفيغ في السدؤولية السذتخكة، في 

 .الانحخاف السعيارؼ تفاصيل حػل مجػ اتداع أو تزييق ىحا التفاعل حيغ يػفخ
يُعج ىحا التحميل الإحرائي أداةً فعالة لإدارة السػارد البذخية داخل البشػك، حيث يسكغ 
و الستػسط الحدابي العام استخاتيجيات تصػيخ السػارد البذخية وبخامج التجريب.  أن يُػجِّ
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سدؤولية السذتخكة مختبصة بستػسط عالٍ وانحخاف عمى سبيل السثال، إذا كانت ال
معيارؼ مشخفس، يُذجع ذلظ عمى تعديد البخامج التي تعدز التفاعل والتعاون بيغ 

 .السػضفيغ
يُداىع تفاصيل الانحخاف السعيارؼ في فيع السديج حػل تفاوت الػعي والتدام السػضفيغ 

نحػ تػحيج ىحا الػعي وتعديد بالسدؤولية السذتخكة، مسا يتيح لمبشػك تػجيو جيػدىا 
التفاعل الفعّال. عمى الجانب الآخخ، إذا كان ىشاك تبايغ كبيخ، فإن البشظ يسكغ أن 
يخكد عمى تحميل أسباب ىحا التفاوت والسدؤولية السذتخكة الزخورية لتحديغ فيع 

 .والالتدام بالسدؤولية
اق تحديغ العلبقات مغ الشاحية الأخخػ، يسكغ أن يكػن ىحا التحميل مفيجًا في سي

الجاخمية داخل البشظ. يُسكغ أن يُدتخجم الستػسط الحدابي والانحخاف السعيارؼ لكياس 
مجػ فعالية استخاتيجيات التفاعل والتعاون بيغ الأقدام السختمفة. وفي حالة ارتفاع 
و جيػده نحػ تحديغ التػاصل وتعديد ثقافة  الانحخاف السعيارؼ، يسكغ لمبشظ أن يُػجِّ

 .دؤولية السذتخكة عبخ مختمف الأقدامالس
في الختام، يُطيخ الستػسط الحدابي العام والانحخاف السعيارؼ لستغيخ السدؤولية 
السذتخكة داخل البشػك التجارية العامة الجور الحيػؼ ليحا الستغيخ في بشاء بيئة تشطيسية 

والقػاعج القائسة فعّالة. يسكغ لمسؤسدات الاستفادة مغ ىحا التحميل لتحجيج الفجػات 
لتحديغ مدتػػ السدؤولية السذتخكة وتعديد التػاصل والتفاعل بيغ السػضفيغ. بالتالي، 
يُعدز ذلظ قجرة البشظ عمى التكيف مع التحجيات السدتقبمية وتحقيق أداء متسيد في 

 سػق الخجمات السالية.
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فية أمخًا أساسيًا في ساحة البشػك التجارية العامة، يعج متغيخ جػدة الخجمات السرخ  -1
يحجد تجخبة العسيل ويؤثخ عمى سسعة البشظ. يطيخ الستػسط الحدابي العام ليحا 

، مدتػػ عاليًا مغ جػدة الخجمات السرخفية داخل البشػك. 9..9الستغيخ، الحؼ يبمغ 
يسثل ىحا الخقع السعجل العام لتقييسات الخجمات التي تقجميا البشػك، ويعكذ التداميا 

 .جيع خجمات عالية الجػدة لعسلبئيابتحديغ وتق
، يسثل ىحا الخقع مكياسًا لجرجة التذتت ...4فيسا يتعمق بالانحخاف السعيارؼ الحؼ يبمغ 

أو التبايغ في تقييسات العسلبء لجػدة الخجمات السرخفية. إذا كان الانحخاف السعيارؼ 
تػسط الحدابي، مشخفزًا، يُطيخ ذلظ أن تقييسات العسلبء تتجسع بذكل كبيخ حػل الس

مذيخًا إلى تػحيج في تجخبة العسلبء. وفي حالة ارتفاع الانحخاف السعيارؼ، يذيخ ذلظ 
إلى وجػد تبايغ كبيخ، مسا يذيخ إلى اختلبفات في تجخبة العسلبء وقجرات البشظ عمى 

 .تمبية احتياجاتيع بذكل متدق
السرخفية يعدز القجرة  فيع الستػسط الحدابي العام والانحخاف السعيارؼ لجػدة الخجمات

عمى تحميل وتقييع أداء البشػك في ىحا الدياق. يُعج الستػسط الحدابي مؤشخًا لمسدتػػ 
العام لتقجيع الخجمات، في حيغ يُػفخ الانحخاف السعيارؼ معمػمات حػل التبايغ في 
تقييسات العسلبء. يسكغ أن يكػن ىحا التحميل مفيجًا لمسدؤوليغ داخل البشػك لتػجيو 

 .جيػدىع نحػ تحديغ الجػانب التي تحتاج إلى تصػيخ
مغ خلبل التخكيد عمى الستػسط الحدابي، يسكغ لمبشػك فحز جػدة الخجمات التي 
تقجميا بذكل شامل. إذ يُطيخ ىحا الستػسط ما إذا كانت البشػك تحقق السعاييخ 

عمى الجانب السدتيجفة لمجػدة، ويداعج في تحجيج السجالات التي تحتاج إلى تحديغ. و 
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الآخخ، يُسكغ للبنحخاف السعيارؼ تػفيخ إشارات حػل الأمػر التي تتشػع في تقييسات 
 .العسلبء، وبالتالي يداعج في فيع الاختلبفات وتحجيج مرادر التبايغ

بالإضافة إلى ذلظ، يسكغ أن يكػن ىحا التحميل مفيجًا في تحديغ العلبقة مع العسلبء. 
عب دورًا حاسسًا في رضا العسلبء وولائيع. إذا كان ىشاك فجػدة الخجمات السرخفية تم

تبايغ كبيخ في تقييسات العسلبء، يسكغ لمبشظ تػجيو جيػده نحػ فيع أفزل لاحتياجات 
 .وتػقعات العسلبء وتحديغ تجخبتيع بذكل شامل

في الختام، يُطيخ الستػسط الحدابي العام والانحخاف السعيارؼ لجػدة الخجمات 
ل البشػك التجارية العامة أدوات قيسة لتقييع الأداء وتػجيو الجيػد نحػ السرخفية داخ

تحديغ التجخبة العامة لمعسلبء. يسكغ لمبشػك استخجام ىحا التحميل لتحجيج الشقاط القػية 
والزعف وتحديغ أداء الخجمات بذكل مدتسخ. ومغ خلبل تحديغ جػدة الخجمات 

لبء، وبالتالي تعديد تفػقيا في سػق السرخفية، يسكغ أن تعدز البشػك رضا العس
 الخجمات السالية.
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 التىصيات
إن دراسة تحميمية لمعلبقة بيغ الخشاقة الاستخاتيجية وجػدة الخجمات السرخفية في 
البشػك التجارية العامة تدتشج إلى تجخبة وأداء ىحه البشػك في محيط متغيخ وديشاميكي. 

صيا مغ ىحه الجراسة عجة جػانب تؤثخ عمى تتزسغ التػصيات التي يسكغ استخلب
 :الكفاءة والجػدة الخجمية، والتي يسكغ تمخيريا فيسا يمي

 :تعديد الهعي بأهسية الخشاقة .1
يُشرح بأن يكػن ىشاك تػجيو مدتسخ لتعديد الػعي بأىسية الخشاقة الاستخاتيجية بيغ 

خلبل ورش العسل قيادات ومػضفي البشػك التجارية العامة. يسكغ تحقيق ذلظ مغ 
والتجريبات التػجييية التي تعسق في مفاليع الخشاقة وتذجع عمى تصبيقيا في جسيع 

 .جػانب العسل السرخفي
 :تطهيخ نساذج عسل مخنة .2

يُػصى بزخورة تصػيخ نساذج عسل مخنة تتيح لمبشػك التجارية العامة التكيف مع 
ح ىحه الشساذج السخونة في لياكل التغيخات في الدػق والتكشػلػجيا بدخعة. يجب أن تتي

 .السؤسدة والعسميات لتحديغ الأداء وتحقيق الفعالية
 :تكامل التكشهلهجيا الحجيثة .3

تذيخ الجراسة إلى أىسية تكشػلػجيا السعمػمات في تعديد الخشاقة. يُشرح بأن تتبشى 
الزخع البشػك التجارية العامة أحجث التقشيات وحمػل الحكاء الاصصشاعي والتحميل 

 .لتحديغ كفاءتيا وتحديغ تقجيع الخجمات
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 :تحدين تجخبة العسلاء .4
تعكذ الجراسة أىسية تحديغ تجخبة العسلبء في زيادة رضاىع والحفاظ عمى ولائيع. 
يُفزل أن تتخح البشػك التجارية العامة خصػات لتبديط العسميات، وتحديغ واجيات 

 .تػقعات العسلبءالسدتخجم، وتقجيع خجمات شخرية تتشاسب مع 
 :متابعة تقشيات التقييم والكياس .5

يتعيغ عمى البشػك التجارية العامة استخجام تقشيات التقييع والكياس لفيع أدائيا بذكل 
أفزل. يجب أن يتع تحميل البيانات وقياس الأداء بانتطام لتحجيج السجالات التي تحتاج 

 .ةإلى تحديغ والتخكيد عمى تحقيق الأىجاف السدتيجف
 :تعديد ثقافة الابتكار .6

تذيخ الجراسة إلى أن ثقافة الابتكار تمعب دورًا حاسسًا في تحديغ الخشاقة. يشبغي تعديد 
ثقافة الابتكار بيغ مػضفي البشػك التجارية العامة لتذجيع عمى اقتخاح الحمػل الإبجاعية 

 .والتحديشات السدتسخة
 :تطهيخ القجرة عمى التكيف .7

يادات والسػضفيغ في البشػك التجارية العامة تصػيخ قجراتيع عمى التكيف يتعيغ عمى الك
مع التحجيات الستغيخة. يُذجع عمى تشسية ميارات التعمع الدخيع والتكيف مع التغيخات 

 .الدخيعة في البيئة السرخفية
 :التفاعل مع ملاحظات العسلاء .8

انب التي يسكغ تحديشيا. يشبغي يعج التفاعل الفعّال مع ملبحطات العسلبء أحج أىع الجػ 
عمى البشػك التجارية العامة إقامة آليات فعّالة لجسع وتحميل ملبحطات العسلبء واتخاذ 

 .إجخاءات فػرية لتحديغ الخجمات بشاءً عمى تمظ السلبحطات
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 :دعم التشهع والذسهل .9
يتعيغ عمى تذيخ الجراسة إلى أىسية دعع التشػع والذسػل في البشػك التجارية العامة. 

السؤسدات تعديد بيئة متشػعة وشسػلية لزسان تمبية احتياجات العسلبء مغ مختمف 
 .الفئات والثقافات

 :الالتدام بالتذخيعات والأخلاقيات .15
يتعيغ عمى البشػك التجارية العامة الالتدام بأعمى معاييخ التذخيعات والأخلبقيات 

ػ جدء أساسي مغ سياسات البشظ لزسان السالية. يجب أن يكػن التذجد في الامتثال ى
 الشداىة والسرجاقية في جسيع العسميات السرخفية.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


