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*تأثير الابداع التكنهلهجي في ترميم الخدمة    

 )دراسة تحميمية لآراء العاممين في المدتذفيات الاىمية ضمن مركز محافعة بابل(

     The impact of technological innovation on service design 
Analytical study in a sample of private hospitals in the Babil Governorate 

 
 

        
 
 
 

 المدتخمص 
)ابجاع خجمة، ابجاع العسمية، نفقات البحث والتظؾيخ، تيجف ىحه الجراسة الى معخفة تأثيخ الابجاع التكشؾلؾجي بأبعاده 

 الاثثاخ، انشًىنُح، انكهفح، انجىدج، انخذيح،تمذَى  انضتىٌ، رضا)بأبعادىا في ترسيؼ الخجمة بخاءات الاختخاع( 

خكد عمى السلاكات الظبية والإدارية والتسخيزية في جسيع السدتذفيات الاىمية في مدراسة تحميمية  بأجخاء( انتؼالة
  . محافغة بابل

وتزسشت  فخدا. 204جسع البيانات والسعمؾمات الزخورية مؽ مجتسع البحث التي بمغت لالاستبانة ت وقج اعتسج
تيؽ انبثق مشيا مجسؾعة مؽ الفخضيات الفخعية تؾضح مجى وجؾد علاقات الارتباط والتأثيخ رئيد الجراسة فخضيتيؽ

كسا بيشت الشتائج الإحرائية  لمتحميل الاحرائي وأخزعتلخجمة وابعادىا، بيؽ الابجاع التكشؾلؾجي وابعاده وترسيؼ ا
لقج اوصت الجراسة السدتذفيات  وجؾد تأثيخ إيجابي ذو دلالة معشؾية لستغيخ الابجاع التكشؾلؾجي في ترسيؼ الخجمة.

مؽ قبل تمػ الخجمات بدخعة تظؾيخ الخجمات الججيجة لسؾاكبة التظؾر الدخيع في تقجيؼ  السبحؾثة بالاىتسام
ضخورة تبشي السدتذفيات أحجث الاجيدة الظبية والسعجات التي تعدز الخجمات  فزلا عؽ .السشغسات الأخخى 

ات عسل تجريبية مع مؤسدات خارجية عالسية مؽ تأثيخ إدارات السدتذفيات بإقامة ورش و  واىتسام ،السقجمة لمسخضى
مؽ يقجم مشيؼ بخاءات  وتكخمتذجيع السبجعيؽ حيث انيا  .والتظؾيخاجل تظؾيخ وتحديؽ ميارات العامميؽ في البحث 

جعسيؼ بالحؾافد بالإبجاعية وتقجيؼ الجعؼ السدتسخ ليؼ بيجف استثسار جيؾدىؼ  والتسخيزي،اختخاع في السجال الظبي 
 الشقجية والعيشية والثشاء عمييؼ في مؾاقف عجة.

 الاىمية. الخجمة، السدتذفياتالتكشؾلؾجي، ترسيؼ  الابجاعالتكشؾلؾجيا، الابجاع،  الكممات المفتاحية:
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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Abstract 
This study aims to know the impact of technological innovation in its dimensions 

(service innovation, process innovation, research and development expenditures, and 

patents) in service design with its dimensions (Customer Satisfaction, Service Provide, 

Cost, quality, Evidencing, Holistic, Sequencing) on the medical, administrative and 

nursing staff in all private hospitals in the center of Babel Governorate. It was relied on 

the questionnaire for the purpose of collecting the necessary data and information from 

the research community, which amounted to 204 individuals. The study included two 

main hypotheses, from which emerged a set of sub-hypotheses that show the extent of 

the relationship and influence between technological innovation and its dimensions, 

service design and its dimensions. Such that, it was subjected to statistical analysis, and 

the statistical results showed a positive and significant effect of the technological 

innovation variable in service design. The study recommended the surveyed hospitals to 

pay attention to the rapid development of new services in order to keep pace with the 

rapid development in the provision of these services by other organizations. In addition 

to the need for hospitals to adopt the latest medical devices and equipment that enhance 

the services provided to patients, and the hospital administrations' interest in holding 

workshops and training courses with international institutions in order to develop and 

improve the skills of workers in research and developing. As it leads to encouraging 

innovators and honoring those who submit patents in the medical and nursing fields, 

and providing them with continuous support in order to invest their creative efforts by 

supporting them with monetary and in-kind incentives and praising them in several 

situations. 

Keywords: technology, innovation, technological innovation, service design, private 

hospitals. 

 المقدمة
في عل التحؾلات والتظؾرات التي يذيجىا العالؼ والتي ادت الى احجاث تغيخ في عسل السشغسات العالسية والسحمية 

أحج اىؼ السختكدات في بشاء وتعديد  تعجفي جسيع السجالات، ادت ىحه العؾامل الى الاىتسام بالتكشؾلؾجيا التي 
جة او تظؾيخ مشتجات حالية ذات جؾدة عالية. وعميو التشافدية لمسشغسات مؽ اجل الؾصؾل الى خمق مشتجات ججي

يعج الابجاع التكشؾلؾجي اليؾم عاملا ميسا في تعديد الشسؾ والبقاء لمسشغسات لحا عمييا الاىتسام بترسيؼ الخجمات 
تعديد كفاءة وفعالية انغسة  عؽ طخيقلمحرؾل عمى ثقة الدبؾن، لان ترسيؼ الخجمة ييجف الى اضافة قيسة 

بجانب  مشغسات ىحا القظاع الاىتسامعمى لحا ولأن القظاع الرحي مؽ اىؼ القظاعات الخجمية حالية. الخجمة ال
 .قميمةالخجمة السقجمة بحيث تكؾن ذات جؾدة عالية وكمفة  كفاءةوتحديؽ  أفزل ما ىؾلتقجيؼ  الخجمةترسيؼ 

الجراسة، والسبحث الثاني لأول مشيجية ، قجمَ السبحث امباحثتحكيقاً لسا تقجم: فأن ليكمية الجراسة تزسشت أربعة 

والسبحث الثالث عخض وتفديخ نتائج متغيخات الجراسة واختتست الجراسة بالسبحث ، الجؾانب الفكخية لستغيخات الجراسة

 الخابع الحي تزسؽ الاستشتاجات والتؾصيات السختبظة بستغيخات الجراسة
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 المبحث الأول / منيجية الدراسة
  دراسةمذكمة الأولا: 

كبيخ في جسيع السجالات  تأثيخفي عل الثؾرة التكشؾلؾجية التي يعيذيا العالؼ فان للإبجاع التكشؾلؾجي 
الحياتية وبدبب الارتباط السباشخ لمسشغسات بالدبائؽ فان عمييا تؾفيخ كل وسائل الخاحة والأمان والسخونة في 

الخجمات التي تقجم ليؼ والتي تمبي احتياجاتيؼ ورغباتيؼ. فسؽ السخاحل الأساسية بتعامميؼ معيؼ وذلػ يتحقق 
لمخجمات التي تقجميا السشغسات ىي ترسيؼ تمػ الخجمة التي لا يسكؽ ترسيسيا الا بؾجؾد التكشؾلؾجيا السذخوطة 

    :الاتٍ تتجسذ انًشكهح فٍ انتساؤل انشئُسويٍ هُا يًكٍ أٌ بالإبجاع، 

  

 ح؟ وَثًُ ػهً هزا انتساؤل انشئُسانًثحىثانًستشفُاخ  ضًٍتصًُى انخذيح  الإتذاع انتكُىنىجٍ فٍ ُشتأث يا يذي

  :الاتُحانتساؤلاخ انفشػُح 

  ؟بأبعادىاالتكشؾلؾجي وابعاده وبترسيؼ الخجمة  السبحؾثة بالإبجاع السشغساتاىتسام  ما مجى - أ
 الابجاع التكشؾلؾجي في ترسيؼ الخجمة؟  لتأثيخأدراك عيشة الجراسة  ما مدتؾى  - ب
الحي يقجمو الابجاع التكشؾلؾجي لترسيؼ الخجمة فيسا يتعمق بجراسة احتياجات الدبائؽ ورغباتيؼ  ما الجعؼ - ت

 ومتظمبات السشافدة؟
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 ثانيا: أىمية الدراسة
  -: الاتيتتمخص أىسية الجراسة 

  ابجاع الخجمة، ابجاع العسمية، البحث والتظؾيخ، بخاءات الاختخاع( متغيخ الابجاع التكشؾلؾجي بأبعاده )التخكيد عمى دراسة
في معخفة مجى ابجاع السشغسة في الخجمات والعسميات وامكانيتيؼ في الانفاق عمى البحث والتظؾيخ  الابعادحيث تداىؼ ىحه 
 بخاءات الاختخاع مؽ عجميا.  فزلا عؽ وجؾد

  الدبؾن، تقجيؼ الخجمة، تكاليف الإنتاج، الجؾدة، الاثبات، الذسؾلية،  )رضا بأبعادهترسيؼ الخجمة  متغيخالتخكيد عمى
تقجيؼ  فزلا عؽ الية الدبائؽ،تمبي او تتجاوز تؾقعات لمكياس لسجى الخجمات التي تؾفخىا السشغسة  تعجوالتي التعاقب( 

جؾانب مالية وإدارية وفشية مؽ يتبعيا  بسافي بشاء سياستيا الإنتاجية والتدؾيكية  جمة والتي تعتسج عمييا بذكل رئيذالخ
 فزلا عؽ جؾدتيا.  تمقي الخجمة وبالسقابل تزسؽ لمدبائؽ الخاحة والدلامة والأمان وسيؾلة

 الاىمية في محافغة بابل  في السدتذفياتالجراسات التي تتعمق بسؾضؾع تأثيخ الابجاع التكشؾلؾجي في ترسيؼ الخجمة  نجرة
يذكل مشظمقا لمباحثيؽ لأجخاء السديج  ميؼالية ان تداىؼ في اثخاء السكتبة العمسية في مؾضؾع حرخا، ويؤمل مؽ الجراسة الح

 مؽ الجراسات في السدتقبل.
 اىداف الدراسة  ثالثا:

 تدعى الجراسة لتحقيق مجسؾعة مؽ الأىجاف الأخخى والتي تذسل: 
  الاختخاع( وترسيؼ )ابجاع الخجمة، ابجاع العسمية، البحث والتظؾيخ، بخاءات  بأبعادهقياس مدتؾى الابجاع التكشؾلؾجي

في السشغسة محل  الخجمة بأبعادىا )رضا الدبؾن، تقجيؼ الخجمة، تكاليف الإنتاج، الجؾدة، الاثبات، الذسؾلية، التعاقب(
 الجراسة. 

 .تحجيج الجعؼ الحي يقجمو الابجاع التكشؾلؾجي في مجال ترسيؼ الخجمة 
 ياس مدتؾى واتجاه علاقة الارتباط بيؽ الابجاع التكشؾلؾجي وترسيؼ الخجمة.ق 

 رابعا: المخطط الفرضي لمدراسة
يؾضح السخظط الفخضي لمجراسة العلاقة السشظكية )الارتباط والتأثيخ( التي تخبط بيؽ متغيخات الجراسة التي تجدج العلاقة 

الخجمة، )ابجاع  بأبعادهالتكشؾلؾجي  ( والحي يؾضح الابجاع1ىسا كسا بالذكل )تأثيخ ؽ واتجاىات الخئيدالسشظكية بيؽ الستغيخيؽ 
الخجمة، تقجيؼ الدبؾن، )رضا  بأبعادهترسيؼ الخجمة ، و الاختخاع( البحث والتظؾيخ، بخاءاتعمى  العسمية، الانفاقابجاع 

 التعاقب(.الإنتاج، الجؾدة، الاثبات، الذسؾلية، وتكاليف 
 
 

 

 

 

 



 (2022)كانون الاول                                      (44العدد    11)المجلد                جامعة كربلاء والاقتصادمجلة الإدارة  
 

 

45 
 

  المخطط الفرضي لمدراسة( 1الذكل )

 خامدا: فرضيات الدراسة

 الباحث فخضيتيؽ لمجراسة ىسا:اعتسجمؽ أجل تحقيق أىجاف الجراسة واختبار مخظظيا الفخضي 
 داخل  الفرضية الرئيدة الأولى: تهجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنهية بين الابداع التكنهلهجي وترميم الخدمة

 المدتذفيات الاىمية في مركز محافعة بابل 
 داخل  الفرضية الرئيدة الثانية: يهجد تأثير ذو دلالة معنهية بين الابداع التكنهلهجي وترميم الخدمة

 المدتذفيات الاىمية في مركز محافعة بابل 
 حجود الجراسة سادسا:

 نؾعيؽ وىحه الحجود ىي: ما تكؾن تسثل حجود الجراسة الحجخ الأساس التي تعتسج عميو الجراسة الحالية وغالبا  
 السدتذفيات الاىمية في مخكد محافغة بابل تسثمت الحجود السكانية لمجراسة  الحدود المكانية:

دارية في السدتذفيات الاىمية في مخكد محافغة الظبية والتسخيزية والإ بالسلاكاتالحجود البذخية: تسثمت الحجود البذخية 
  بابل. 

 سابعا: منيج الدراسة وادوات جمع البيانات 
 اعتسجت الجراسة السشيج الؾصفي التحميمي.   منيج البحث: -أ

 البيانات نغخيا وتظبيكيا عمى الأدوات الاتية: جسعاعتسجمؽ اجل تحقيق غايات واىجاف الجراسة  جمع البيانات:أدوات  -ب
 أدوات الجانب المعرفي

استشجت الجراسة في الجانب الشغخي عمى استخجام ما ىؾ متؾفخ مؽ السرادر الأجشبية والعخبية الحجيثة التي تتزسؽ 
عمييا مؽ مرادر عجيجة كالسكاتب  استحرلالأبحاث والجراسات العمسية بالإضافة لمخسائل والاطاريح الجامعية والكتب التي 

التي تزؼ الكتب وشبكة الانتخنت لإسشاد الجانب الشغخي لمجراسة الستسثمة بستغيخي الجراسة الابجاع التكشؾلؾجي وترسيؼ 
 الخجمة.
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 التطبيقيأدوات الجانب 
السكياس  وحجد وأعجتلمجراسة  رئيدةمؽ اجل الحرؾل عمى البيانات والسعمؾمات اللازمة تؼ الاعتساد عمى الاستبانة كأداة 

تعاريف وتفديخ لمستغيخات الاستبانة شسمت ( كسا 8108)حسٍ، ػثُذ: و  (8108ػًًُش، فضُهح :بالاعتساد عمى مرادر )
الخساسي في طخح أسئمة الاستبانة )اتفق  وقج اعتسج مكياس ليكختالتي اعتسجت لجسع بيانات الجانب العسمي لمجراسة  خئيدةال

 وفقا لسا مؾضح في الججول الاتي: ووزعت. تساما، اتفق، محايج، لا اتفق، لا اتفق تساما(
 الاستبانات الرالحة لمتحميل الاحرائي (1جدول )ال

 الشدبة العجد الاستبانات السؾزعة مجتسع البحث
 %100 240 السؾزعة السدتذفيات

 %95 228 السدتخجعة
 %85 204 الرالحة

  مجتمع وعينة الدراسة ثامنا:
محافغة بابل )مدتذفى بابل الاىمية ومدتذفى طيبة مدتذفى  مخكد في السدتذفيات الاىميةجسيع مجتسع الجراسة تزسؽ 

 مجتسع ملائؼ لاختبار متغيخات الجراسة وتظبيق الجانب العسمي مشيا. الفيحاء( كؾنياالدلام مدتذفى الحياة ومدتذفى 
 السدتذفياتعيشة الجراسة جسيع السلاكات الظبية والتسخيزية فزلا عؽ العامميؽ في الاختراصات الادارية في وشسمت 
  فخدا.( 240عيشة الجراسة الكمية )مجسؾع وبمغت 

 تي:ويسكؽ تؾضيح اىؼ خرائص عيشة الجراسة فيسا يأ
 الاجتماعي وفقا لمنهعتهزيع عينة الدراسة  - أ

( فخدا 86%(مؽ اجسالي العيشة كسا بمغ عجد الإناث )58( فخدا أي ما يذكل ندبة )118بمغ عجد الحكؾر في عيشة البحث )
سا ندبة الحكؾر سائجة عمى ندبة الإناث في العيشة السقرؾدة وك نلاحع ىشا ان%( مؽ اجسالي العيشة، 42ما يذكل ندبة )

 (2) مؾضح في الججول
  فئة العمريةلم وفقاتهزيع عينة الدراسة  - ب

% وتأتي بالسختبة الثانية ( 32)بشدبة سشة فاقل( حرمت عمى أعمى ندبة ضسؽ العيشة 29( فإن الفئة )2بسلاحغة الججول )
في السختبة الخابعة الفئة  وتأتي% ( 23( عمى ندبة )49- 40بالسختبة الثالثة الفئة ) تأتي% ( 28( بشدبة )39- 30الفئة )

% وىحا يعشي ان ( 5مؽ اجسالي عيشة البحث بشدبة ) وأكثخ(سشة 60وفيسا حرمت الفئة ) % (11) عمى ندبة (50-59)
ىحه الفئة وقجرتيا عمى بحل مجيؾد كبيخ في السيام  لتأثيخالذباب. وىؾ مؤشخ إيجابي الشدبة الأكبخ في عيشة الجراسة ىؼ فئة 

 .السشدؾبة ألييؼ
 العممي وفقا لممؤىلتهزيع عينة الدراسة  - ت

( % 42 إذ بمغت ) ً ندبة عالية( أنّ ندبة الحاصميؽ عمى شيادة البكالؾريؾس مؽ عيشة الجراسة كانت 2ويبجو مؽ ججول )
 الكفاءات.يكؾن عاممييا مؽ أصحاب الذيادات الجامعية وذوي  اىتسام أن السدتذفى ذاتوىحا يعشي ان إدارة 

 الهظيفية وفقا لمخدمةتهزيع عينة الدراسة  - ث
% ثؼ تمييا ( 38سشؾات فاقل( حرمت عمى أعمى ندبة وىي )5( يسكؽ ملاحغة ان عجد سشؾات الخجمة )2مؽ الججول )

 %.( 32ندبة ) (10 -6)
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 وصف مجتمع وعينة الدراسة( 2) الجدول
 السئؾية الشدبة التكخار الفئة الخرائص ت
 %58 118 الحكؾر الشؾع الاجتساعي 1

 %42 86 الاناث
 %32 66 سشة فاقل 29 الفئة العسخية 2

30-39 58 28% 
40-49 47 23% 
50-59 22 11% 
 %5 11 فاكثخ 60

 %10 20 ثانؾية فأقل السؤىل العمسي 3
 %31 63 دبمؾم فشي
 %42 86 بكالؾريؾس
 %12 24 دبمؾم عالي
 %3 6 ماجدتيخ
 %2 5 دكتؾراه 

 %38 78 سشؾات فاقل5 الخجمة الؾعيفية 4
6-10 66 32% 

11-15 38 19% 
 %11 23 فاكثخ16

 %100 204 السجسؾع
 بالاعتماد عمى استمارة الاستبانة. انالمردر: من اعداد الباحث

الإحرائيةاساليب التحميل والمعالجة  :  تاسعا 
 استخجمت( حيث spss v.23 ,Microsoft excel, Amos v.23مؽ بخنامج ) كلا اعتسجلغخض تحميل بيانات الجراسة 

 : الاتيةالأساليب 

أداة إحرائية تدتخجم لمتأكج مؽ مجى اعتجالية البيانات وأن جسيع البيانات تتؾزع طبيعياً  اختبار التهزيع الطبيعي: .1
 لتحجيج مجى إمكانية استعسال الأساليب السعمسة في التحميل.

 وسيمة إحرائية تدتخجم لمتعخف عمى ندبة التذبع لكل فقخة. اممي التهكيدي:لتحميل العا .2
 لمتحقق مؽ درجة اتداق وثبات السقاييذ ومجى دقتيا في قياس الستغيخات ميجانياً  معامل الثبات )كرو نباخ الفا(: .3
 وجؾد الستغيخات داخل السدتذفيات السبحؾثة. لتحجيج مدتؾى  :الهسط الحدابي .4
 الاندجام بيؽ إجابات العيشة السبحؾثة اتجاه متغيخات الجراسة.لسعخفة مدتؾى  :المعياري ف لانحراا .5
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وتعكذ التذتت  لبيان قيسة الؾسط الحدابي ودرجة تبايشو واختلافو عؽ الانحخاف السعياري  :معامل الاختلاف الندبي .6
 بيؽ الإجابات.

ا، وبكمسة أَدق ىي جدء مؽ العيشة عمى شكل عجد لاستخلاص مجى شيؾع نؾع معيؽ ضسؽ العيشة م الأىمية الندبية: .7
  قدستو عمى عجد العيشة ككل جخى 

 لمتعخف عمى علاقة الارتباط بيؽ الستغيخات (:Pearsonمعامل الارتباط ) .8
 تدتعسل لكياس علاقات التأثيخ البديط والستعجد بيؽ متغيخات الجراسة. نمذجة المعادلة الييكمية: .9
 

 الإطار النعري لمتغيرات الدراسة الثاني /المبحث 
 وابعاده مفيهم الابداع التكنهلهجي  اولا:

 في احجاث تغيخات متدارعة في شتى مجالات الحياة، وىؾ ما السعمؾمات وتكشؾلؾجيا الاترال وسائل في التقجم اليائلأسيؼ 
 حاجة أكثخ تجج نفديا إذ فيو، تؾجج ليحه التظؾرات الحي مؾاكبتيا كيفية في وتحجيات صعؾبات عجة تؾاجو جعل السشغسات

التي ساعجت السشغسات  السعاصخة التغيخات الدخيعة، وقج كان الإبجاع التكشؾلؾجي مؽ ضسؽ السفاليؼ تمػ مع لمتكيف وسعيا
الستدارعة. ومؽ خلال الاتي نحكخ بعض اسيامات الباحثيؽ لسفيؾم الابجاع في مؾاجية ومؾاكبة التحجيات التكشمؾجية 

 عمى ججيج السشتجات وأساليب الانتاج بأسمؾب التحديؽ والتظؾيخ في( بانو 3, 2008جي، حيث عخفو )قخيذي  :التكشؾلؾ 
فملإبجاع  التكشؾلؾجية، الشاحية أو الفشية الشاحية نجاحو مؽ يثبت والحي جساعي، أو فخدي بسجيؾد يحرل الحي الإطلاق

( بأن 10, 2009,و ذكخ )الجبؾري : وتخفيض التكاليف  الإنتاجيةالاقترادية بتحديؽ  الشاحية مؽ فعالية التكشؾلؾجي
 او خمق خجماتتزيف قيسة الى الافكار لتحديؽ  او تيجف الى تحقيق ميدة تشافدية العسمية التيالابجاع التكشؾلؾجي ىؾ 

العمسية ، السالية ،  ( أن الابجاع التكشؾلؾجي يؤدي الى تجخل كل اشكال الشذاطات10, 2010ججيجة ، كسا اوضح )رقايكية :
الابجاع التكشؾلؾجي ىؾ تقجيؼ الأساليب الفشية ( 14: 2015لحشاوي ,) االتشغيسية ، التكشؾلؾجية ، والتجارية , وقج عخفو 

التعجيلات أو التغييخات أو التحديشات التكشؾلؾجية السيسة في السشتجات والأساليب الفشية فزلا عشللإنتاج والسشتجات الججيجة 
( ىؾ ادخال مشتج او 2020,9, وكحلػ عخفو )عسخون :ع اشكال الشذاطات العمسية التكشؾلؾجية، التشغيسية وغيخىا.مؽ جسي

عسمية ججيجة او محدشة التي تعظي اتجاه ججيج لشسؾ السشغسة صشاعيا او اقتراديا . لحا فان التعخيف الاجخائي لسفيؾم 
ذ ويُتجاخ جذَذج )سهغ او خذياخ( يٍ اجم تحمُك اهذاف تجاسَح هى الاطلاق انفؼهٍ لأسهىب جذَالابجاع التكشؾلؾجي 

وكزنك تثٍُ الأفكاس والأسانُة انجذَذج وتشجًتها فٍ يُادٍَ انؼًم انً سهسهح جذَذج او استخذاو ػًهُاخ جذَذج لإشثاع 

كُىنىجٍ يٍ انُاحُح حاجاخ وسغثاخ انضتائٍ وتحمُك انتُسُك وانتؼاوٌ تٍُ الأَشطح انتجاسَح وكزنك فؼانُح الإتذاع انت

 الالتصادَح.
وىحا التعجد سببو ىؾ اختلاف الأىجاف التي سعى الباحثيؽ  والكتاب، الباحثيؽ وفقا لخايالتكشؾلؾجي ابعاد متعجدة  للإبجاعو

 بيا ويسكؽ الإشارة الى ىحه الابعاد مؽ خلال الاتي: قامؾا  والأبحاث التيالى تحكيقيا وبيئة تظبيق الجراسات 
 الخدمةابداع  .1

ىؾ تغييخ خرائص ومؾاصفات السشتجات )سمع او خجمات( مؽ اجل تمبية حاجات السشغسات والدبائؽ بظخيقة أفزل. )اوكيل 
( حيث ان ابجاع الخجمة يعج مؽ اىؼ Griffn:1997,402ه يعجل ويحدؽ مؽ أداء السشتجات )تأثيخ (. والحي ب36محمد الدعيج, 

نسيد بيؽ تحديؽ مشتج حالي او تقجيؼ مشتج ججيج، اذ ان مؽ اىؼ اىجاف ابجاع الخجمة ىؾ  عؽ طخيقةابعاد الابجاع التكشؾلؾجي، 
ابجاع ، تؾجج ثلاث أنؾاع لمسشتج وىيو  (.202, 2009تعجيل وتحديؽ السشتجات بسا يخضي احتياجات الدبائؽ. )احسج: 
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: 2015الحشاوي, تغييخ خرائص تقجيؼ السشتج )، ابجاع التخكيبة الؾعيفية لمسشتج، التخكيبة التكشؾلؾجية لمسشتج )سمع وخجمات(
17.) 
 
 ابداع العممية .2

البقاء والتظؾر، فأبجاع العسمية لو تأثيخ كبيخ في دعؼ عسل  السشغسات عمىيعج ابجاع العسمية عاملا ميسا في تحجيج قجرة 
 .السشغسات الأخخى  السشغسة عؽيسثل ميدة تشافدية جؾىخية تسيد  السشغسات لأنو

 السحدشة،عسميات الإنتاج  الخام،العسمية يحقق اىجاف متعجدة التي تدعى كل مؤسدة لتحكيقيا مثل )تقميل السؾاد  فإبجاع
 البيئي(.  وتقميل الزخركمف العسل السشخفزة  استثسار الظاقة،تخفيض 

ئل في تكشؾلؾجيا السعمؾمات. في الدؾق والتظؾر اليا الذجيجةان لأبجاع العسمية أىسية بالشدبة لسؤسدات وذلػ بدبب السشافدة 
العسمية يعشي استحجاث طخيقة إنتاج ججيجة او تحديؽ طخق قائسة )عبج الؾىاب، زيشب:  فأبجاع (.157,  2004)العامخي: 

جيؼ الخجمات أو تدميؼ مشتجات ججيجة و الشتيجة يجب أن تكؾن معبخ عشيا في السشتج الججيج، في قفيؾ طخق ت. (7, 2011
تكمفة الإنتاج أو التؾزيع، وتتعمق أساساً بتقجيؼ طخيقة إنتاج ججيجة أو تؾزيع ججيجة أو تحديؽ كبيخ بالزبط، جؾدة السشتج أو 

ىحه الظخق تشظؾي عمى تغييخات في أساليب تشغيؼ الإنتاج مؽ أجل تخفيض التكاليف لؾحجات الإنتاج أو التؾزيع أو تحديؽ 
الإنتاج والتؾزيع(، كسا  أنيا تشظؾي  مؽ جيةيع تمبية الحاجات الخاصة تظؾيخ السشتجات الججيجة اليت تدتظسيسا الجؾدة )

عمى تغييخات كبيخة في التقشيات والسؾاد والبخامج، وتيجف بذكل عام لتبديط عسميات الإنتاج وتخفيض التكاليف لتحديؽ 
 . (18, 2020)عسخون:  لمسشغسةالقجرة التشافدية 

 البحث والتطهير  .3
ىؾ الاستقراء الجقيق والاستخجام السشغؼ لمسعخفة العمسية لمكذف عؽ السعمؾمات والحقائق الججيجة مؽ اجل استحجاث 

(. وىحا يحتاج الى 105, 2012السشتجات )سمع او خجمات( مؽ اجل دوافع ربحية وتظؾيخية لمسؤسدة. )عبج الؾىاب: 
البحث تحتاج الى كمف اقل مؽ عسمية التظؾيخ لان تكاليف تخريص مؾارد عمى عسمية البحث والتظؾيخ كسا ان عسمية 

عمى مجال البحث حقائق الانفاق عمى السدتثسخيؽ  السشغسات تخفيتقجيؼ السشتجات الججيجة تكؾن عالية، لحلػ اغمب 
 (.42, 2000(. تخفيو خؾفا مؽ عجم تحقيق الأىجاف التجارية السحجدة لمسشتج. )عدكخي: 4 ,2005)الظيب: والتظؾيخ. 

ىي ىحه العؾامل  السشغسة،ؽ أنذظة البحث والتظؾيخ التي تعسل غالبا عمى تحديؽ أداء يتتجاخل العجيج مؽ العؾامل في تكؾ 
 (. وكسا يأتي: p78) Oukil:(مخخجات أنذظة البحث والتظؾيخوالابجاع، البحث والتظؾيخ  مجخلات)
الكمية لتظؾيخ البحث والتظؾيخ والخاس السال الفكخي مجخلات البحث والتظؾيخ والابجاع: والتي تتزسؽ الدياسات  -1

 والذخاكة عشجما تقتزي الحاجة الى مشتج ججيج او عسمية ججيجة مؽ اجل رفع نذاط البحث والتظؾيخ في السؤسدة. 
مات اثار الابتكار السباشخة مثل اثار الابتكار عمى الخج تشعكذ عمىمخخجات أنذظة البحث والتظؾيخ والابجاع: والتي  -2

 والخبحية والحرؾل عمى بخاءات الاختخاع. 
 براءات الاختراع  .4

بخاءات الاختخاع ىي عباره عؽ شيادة تسشحيا جيات رسسية مخترة للاعتخاف باختخاع ما وتخؾل لراحبيا حق السمكية 
وىي تعج مؽ العؾامل والاساسيات السيسة للإبجاع التكشؾلؾجي حيث  (.1665, 1996 اوكيل:وحخية الاستعسال. )سعيج 

بخاءات الاختخاع كسكياس  تعجبعض السشغسات لا الأخخى، ان تعظي الحق لمجية السختخعة حق مشع استخجاميا مؽ الأطخاف 
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التي تخذى مؽ  لسشغساتا سيساتدؾيقيا  يجخى  دقيق للإبجاع التكشؾلؾجي لان اغمب بخاءات الاختخاع تدجل فقط تجاريا ولا
 (.236 ,2008مشافدييا لأنيا تستمػ تكشؾلؾجيا ججيجة. )بيتخ كؾك: 

عؾامل )قيادة الؾقت، الحفاظ عمى الافخاد السؤىميؽ، الدخية( ىي أكثخ أىسية مؽ حساية بخاءات  عجان بعض السشغسات ت كسا
 (. coombs. et al, p:1996, 404الاختخاع مؽ اجل تحقيق الابجاع التكشؾلؾجي فؾائج لمسشغسة. )

 
 ثانيا: مفيهم ترميم الخدمة وابعادىا 

( وىؾ ترسيؼ يجمج مكؾنات مادية Lynn: 1982,51تعج بجاية انظلاق ترسيؼ الخجمة في الاقتخاح السقجم مؽ قبل )
لتتبع تدمدل )مشتجات( ومكؾنات غيخ مادية )خجمات(، وإمكانية تؾثيق ىحه العسمية وتقشيشيا باستخجام مخظط الخجمة ، 

الأحجاث في الخجمة ووعائفيا الأساسية بظخيقة مؾضؾعية وواضحة، حيث أن أحج الجحور القؾية لترسيؼ الخجمة في 
بجأت السشاقذات حؾل ترسيؼ الخجمة تشتذخ خارج نظاق التدؾيق،  1990الترسيؼ تأتي مؽ بحؾث التدؾيق، وفي بجاية عام 

خجم بكثخة في إدارة الخجمة، عسميات الخجمة، تدؾيق الخجمة، ىشجسة الخجمة وأصبح نغام الخجمة ىؾ السرظمح الحي يدت
. ( 6وآداب الخجمة، وبجا أن ترسيؼ الخجمة مختبط بقؾة مع الترسيؼ التفاعمي وترسيؼ الاستخجامية ) عبج الجؾاد ، محمد :

عشي تحجيج مديج مشاسب مؽ يخجمة ترسيؼ البأن  Goldstein, S. M. et al. 2002:14)ولترسيؼ الخجمة مفاليؼ فقج ذكخ )
اما  شخائيا،نتيجة مفخدة يبحث عشيا العسلاء عشج الحرؾل عمى الخجمة أو  فالخجمة ىيالسكؾنات السادية وغيخ السادية. 

ىؾ تحجيج ترسيؼ الخجمة واحجة، لحا فأن الخجمات فتعخيف الخجمة التي يقجمؾنيا كتكامل مكؾنات الخجمة أو كحدمة  مقجمؾ
 (Kimbleلفكخة عؽ خجمة معيشة مؽ اجل الحرؾل عمى خجماتيا مؽ قبل العسلاء الجاخمييؽ والخارجييؽ. عخف السشغسة 

 ووعيفتياعؽ غخض الخجمة  التعبيخنقاط الاترال التي يجركيا الدبائؽ بيجف  وتحجيجالخجمة بأنو ليكمة  ( ترسيؼ7,2011:
( ان ,201511كسا أوضح )الحسيجاوي، بيية: ة مؽ الدبائؽ.ومغيخىا وجعميا سيمة وجحابة بالشدبة لمسجسؾعة السدتيجف

مخغؾبة وفعالة وكفؤة وصالحة للاستعسال ومفيجة لمسدتعسل " الخجمة " كل شيء يجعل تدمؼ ىؾ مرظمح ترسيؼ الخجمة 
او يجعمو صالحا  فعالية، وأكثخرغبة  أكثخيجعل تدمؼ السشتج  شيءويتزح مؽ ىحا التعخيف ان ترسيؼ الخجمة يعشى باي 

نلاستخذاو  ولذسجاتتكاس أو تحسٍُ انخذياخ انحانُح نجؼهها أكثش فائذج  هىوالتعخيف الاجخائي ليحه الجراسة  للاستعسال.

 . ويتكايمويشغىتح نهؼًلاء وراخ كفاءج وفؼانُح نهًُظًاخ فإَه يجال جذَذ كهٍ ويتؼذد انتخصصاخ 
والكتاب، وىحا التعجد سببو ىؾ اختلاف الأىجاف التي سعى الباحثيؽ الى  باحثيؽاللترسيؼ الخجمة ابعاد متعجدة وفقا لخاي و

( 13: 2018تحكيقيا وبيئة تظبيق الجراسات والأبحاث التي قامؾا بيا، وقج اعتسجت الجراسة الحالية مكياس )حدؽ، عبيج: 
 لتحجيج ابعاد ترسيؼ الخجمة والتي تتكؾن مؽ: 

لمسشغسة، فالسشغسة  الخئيذالسحخك يعجلمتأكج مؽ ولائو لأنو  تدعى السشغسات الى تمبية احتياجات الدبؾن  رضا الزبهن: -1
التي تدعى الى الؾصؾل الى مدتؾى مؽ الشسؾ والحرة الدؾقية تقؾم بجراسة وفيؼ رغباتو وبالشتيجة تحرل عمى رضا 

و إحداس نفدي يعبخ عؽ الفخق بيؽ أداء الخجمة وتؾقعات مسكؽ ان يعخف ان عسلائيا والسحافغة عمييؼ. مفيؾم رضا الدبؾن 
 54، 2013حيث ان السدتؾيات العالسية مؽ جؾدة الخجمة يشتج عشيا ارتباط عاطفي بيؽ السشغسة والعسيل. )غشاي: الدبؾن 

رغباتو  لسجى فاعمية السشغسة في تؾفيخ مشتجات )سمع وخجمات( التي تمبي (. ورضا الدبؾن ىؾ مقجار إدراك الدبؾن 57-
  .(Katzan Jr, H: 2011,50واحتياجاتو. )
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تعج تقجيؼ الخجمة بانو عشرخ رئيدي وميؼ في ترسيؼ الخجمة والحي يعتسج عميو السشغسات في بشاء تقديم الخدمة:  -2
والدلامة  سياستيا الإنتاجية والتدؾيكية والتي يشتج عشيا جؾانب إدارية وفشية ومالية لأنيا بالسقابل تزسؽ لمعسلاء الأمان

الخجمة بوالخاحة وسيؾلة الاستخجام والسخاجعة والاطسئشان لمخجمة السقجمة. ان أدراك وانظباع الدبؾن لجؾدة الخجمة يكؾن 
بدبب الانتغار وعجم  السقجمة حيث ان استجابة السشغسة لتقجيؼ الخجمة تقغي عمى القمق والتؾتخ الحي يدتؾلي عمى الدبؾن 

ان  ،(54, 2007ت السحجد ليا. لان الدبؾن يتأثخ ججا بظخيقة تقجيؼ الخجمة. )الجاسسي: حرؾلو عمى الخجمة في الؾق
أساس في نجاح تدؾيق الخجمة وكدب رضا الدبؾن حيث ان كفاءة تقجيؼ الخجمة تؤثخ برؾرة  تأثيخعسمية تقجيؼ الخجمة ليا 

 (. Lin, M et al. :2011,7)الدبؾن إيجابية او سمبية عمى 
ىي الارضية الأساسية في تحجيج سعخ الخجمة الحي يجب ان يغظي سعخ التكاليف وتحقيق الأرباح. تكاليف الانتاج:  -3

ة حياة عسمية الخجمة ابتجاء مؽ اختخاقيا الدؾق الى زيادة السشافدة وحداسية الدبائؽ للأسعار. اذ تأثيخ كسا ان الكمفة قج تتأثخ ب
التحكؼ بشدب بف عسميات ترسيؼ الخجمة باستسخار وزيادة حجؼ الخجمات السقجمة ان السشغسات تدعى الى خفض تكالي

تجاوز اليجر والزياع في ترسيؼ الخجمات خرؾصا في الحالات التي تسثل تعقيج او كمف إضافية باستثسار الظاقة 
Johnston &Clark2001,13)جيؼ خجمة ذات جؾدة (. فان تؾفيخ البيئة السالية الجيجة في ترسيؼ الخجمة يؤدي الى تق

 عالية.
ىي مجسؾعة مؽ الدسات والسيدات التي تتستع بيا الخجمة السقجمة بحيث تكؾن قادرة عمى تمبية احتياجات الجهدة:  -4

السظمؾبة بذكل صخيح او مزسؾن. وىي السدايا التي تتؾفخ بالخجمة بحدب السؾاصفات التي يحتاجيا الدبؾن حيث لا يؾجج 
لأنيا تتبع الؾعيفة التي يخغب بيا الدبؾن والتي غالبا ما تكؾن مظابقة لمسؾاصفات العالسية )الدامخائي: مفيؾم واحج لمجؾدة 

تأثيخ عمى القجرة التشافدية بيؽ السشغسات والتي تؤثخ عمى ولاء العسلاء وسسعة السشغسة والخبحية  (. فممجؾدة31, 2007
بجؾدة ترسيؼ الخجمات تكؾن مؽ بيؽ أفزل السشغسات مشافدة في  والتكمفة الجارية في خجماتيا، فالسشغسة التي تتسيد

السشغسة (. لان ضعف او عجم انتغام الجؾدة لو تأثيخ سمبي عمى مذاريع ومرجاقية ,Chase:2001167الدؾق )
(Porter:233, 1980.)  
ات السمسؾسة وغيخ عشج ترسيؼ الخجمة يجب ان يكؾن ىشاك مجسؾعة مؽ العسميات تؾضح اذ كانت الخجم الاثبات: -5

والسمسؾسة والتي تحجث  غيخ السمسؾسةالسمسؾسة ذات قيسة واضحة. وىحا يعشي ان يكؾن العسلاء عمى دراية بعشاصخ الخجمة 
فعال بتقجيؼ الخجمات. ويجب ان تحتؾي الخجمة الجيجة عمى برسة  تأثيخفي الخمف دون ان يلاحغيا العسلاء والتي ليا 

شغسات الأخخى، فيجب ان تحخص السشغسة عمى تحقيق السظابقة بيؽ ما يعمؽ الى العسلاء خاصة تسيدىا عؽ خجمات الس
 (. harry :2011,51وبيؽ الؾاقع في تفاصيل الخجمات السقجمة ليؼ. )

ثقافتو، بالخجمة مؽ أي نؾع تكسؽ في الثقافة التي يتذارك بيا مرسؼ الخجمة مع الدبؾن لأنذاء خجمة لمعسيل  الذمهلية: -6
يجب عمى مرسؼ الخجمة ان يكؾن ماىخا ثقافيا. والذسؾلية تعشي ترسيؼ الخجمات عمى أساس الستظمبات الكاممة  لحلػ

 لمعسلاء وليذ جدء مشيا تعتسج الذسؾلية عمى نيج كامل يتسحؾر حؾل فيؼ سمؾك الدبؾن لتحديؽ او ترسيؼ خجمة. فسرسسي
 الخجمة بذكل شامل. الخجمات يكؾن تخكيدىؼ عمى العشاصخ التي تذكل او تحدؽ 

البيئة الجاخمية لمخجمة والتي التي تكؾن بعيجة  بالحدبانتعاون مرسسي الخجمات مع العسلاء، مع الاخح بتتحقق الذسؾلية 
عؽ معخفة الدبائؽ، واىتسام السشغسة بكل الجؾانب ذات العلاقة عشج ترسيؼ الخجمة لتأكج مؽ عجم وجؾد قرؾر باي جانب 

 (. 6, 2019شغسة بسختمف السدتؾيات الإدارية والفشية. )وسام: استعانة الس فزلا عؽ
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لا يسكؽ ترسيؼ الخجمات الا بؾجؾد تدمدل لعسميات ترسيؼ الخجمة وىحه العسميات تذسل السذاركيؽ في التعاقب:  -7
الترسيؼ والججول الدمشي الحي عمى أساسو ترسيؼ الخجمة. فعشجما ترسؼ السشغسة الخجمة فأنيا تزع تعاقب مشظقي لكل 

التي تقجميا بذكل مشاسب لزسان تعاقبيا السشظقي  تقديؼ الخجماتو ؾضع ججول زمشي لترسيسيا، فزلا عشعسميات تقجيسيا 
(Stickdorn:2010,14 & Schneider.) 

 المبحث الثالث / عرض وتفدير نتائج متغيرات الدراسة

 اختباراث الصذق والثباث لأداة القياس - أ

 اختبار الردق العاىري وصدق المحتهى أولا: 
اداة الكياس لاختبار البشاء السخاد قياسو بثقة  قجرةيتزسؽ قياس الرجق الخاص بالاستبانة في الجراسات الدمؾكية بسجى 
كسا يتستع السكياس ، (Hinkin , 2015 : 887ومرجاقية عالية لتؾفخ الخرائص التي تسثل الغاىخة السخاد دراستيا )

بشى نغخية مشدجسة متكاممة السحتؾى بسعشى ان تكؾن الفقخات مسثمة لكل  برجق السحتؾى عشجما تختبط ابعاده وفقخاتو ضسؽ
السعاني التي يتزسشيا البعج الحي تشتسي اليو ، وىحا يتزسؽ تحجيج امكانية السكياس عمى تؾصيف البشاء الشغخي السرسؼ 

 ,Csikszentmihalyi & Larson ,4لكياس حالة او حكيقة معيشة ضسؽ اطار محجد يسثمو الستغيخ وانسؾذج الكياس )
2014 : K.)  وبحلػ فقج جخى عخض استسارة الاستبانة عمى عجد مؽ الدادة السحكسيؽ ذوي الخبخة والاختراص في مجال

بيجف الافادة مؽ خبختيؼ لمتأكج مؽ صحة فقخات الاستبانة ومجى ملاءمتيا لأىجاف الجراسة وقجرتيا عمى قياس  إدارة الأعسال
 جخى ضؾح فقخاتيا وشسؾليتيا ودقتيا مؽ الشاحية السيجانية ، واعتساداً عمى مجسؾعة السلاحغات التي متغيخاتيا وبسا يزسؽ و 

تثبيتيا مؽ قبل الدادة السحكسيؽ جخى تعجيل محتؾى بعض الفقخات والرياغات عمى الشحؾ الحي حرمت فيو الاستبانة عمى 
 جمو.أعجت مؽ أ جؼ مع اليجف الحي رأي الأغمبية مؽ السحكسيؽ في صحة فقخاتيا وشسؾليتيا بسا يشد

 ثانيا: اختبار التهزيع الطبيعي لمبيانات
في اختبار الفخضيات الخاصة ببيانات تخزع  يذيخ العجيج مؽ الباحثيؽ الى انو يفزل استخجام الاحراءات السعمسية

لمتؾزيع الظبيعي والدبب يعؾد الى ان ىحه الاحراءات تتزسؽ خرائص مسيدة لا نججىا في الاحراءات اللامعمسية سيسا 
( اذ تتظمب الاختبارات السعمسية التي تخافقيا Pallant : 2007,210في نظاق القؾة الاحرائية وسيؾلة التشفيح والتخسيؽ )

استعساليا ويعج خزؾع البيانات لمتؾزيع الظبيعي ىشا اىؼ ىحه الذخوط  ليجخي مؤشخات احرائية معيشة تؾفخ عجة شخوط 
(Agresti et al. ,, 2013 :278) عتسجولتحجيج مدتؾى تؾزيع البيانات وخزؾعيا الى التؾزيع الظبيعي سي  

 ( , وكسا يأتي:Kolmogorov-Smirnov testاختبار )
 اختبار التهزيع الطبيعي لمتغير الابداع التكنهلهجي  .1

( قج بمغت Kolmogorov-Smirnov( بان قيسة إحرائية اختبار )3اتزح مؽ نتائج الاختبار الغاىخة في الججول )
فيؾ غيخ ومؽ ثس( و 0.05( وىؾ اعمى مؽ السدتؾى السعياري البالغ )*0.200( ومدتؾى السعشؾية للاختبار قج بمغ )053.)

يسكؽ استخجام ومؽ ثسل معشؾياً، وىحا يعشي بأن جسيع بيانات متغيخ الابجاع التكشؾلؾجي تخزع لمتؾزيع الظبيعي و دا
 الاحراءات السعمسية في التحميل والاختبار. 
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 سميرنهف لمتغير الابداع التكنهلهجي-( اختبار كهلمهغهروف3الجدول )

Tests of Normality 

 الابذاع التكىولوجي

TecIno 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic Df Sig. Statistic Df Sig. 

.053 204 .200* .982 204 .012 
 يٍ اػذاد انثاحثٍُ 

 اختبار التهزيع الطبيعي لمقياس ترميم الخدمة .2
قج بمغت ( Kolmogorov-Smirnov( بان قيسة إحرائية اختبار )4اتزح مؽ نتائج الاختبار الغاىخة في الججول )

فيؾ غيخ ومؽ ثس( و 0.05( وىؾ اعمى مؽ السدتؾى السعياري البالغ )*0.200( ومدتؾى السعشؾية للاختبار قج بمغ )0.055)
يسكؽ استخجام الاحراءات ومؽ ثسدال معشؾياً، وىحا يعشي بأن جسيع بيانات متغيخ ترسيؼ الخجمة تخزع لمتؾزيع الظبيعي و 

 السعمسية في التحميل والاختبار. 
 ترميم الخدمة سميرنهف لمتغير-( اختبار كهلمهغهروف4جدول )

Tests of Normality 

 تصميم الخذمت

SerDes 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic Df Sig. Statistic Df Sig. 

.055 204 .200* .961 204 .000 
 يٍ اػذاد انثاحثٍُ 

 ثالثا: اختبار الردق البنائي التهكيدي
ويقؾم التحميل العاممي التؾكيجي عمى استيعاب بشية السفيؾم مؾضؾع الجراسة او التحميل ، وان لكل عامل مؤشخاتو او متغيخاتو 

( ولتقييؼ 163:  2012السقاسة الستفخدة دون اي تقاطع او اشتخاك بفقخات الكياس بيؽ اكثخ مؽ عامل كامؽ )تيغدة , 
: مخاجعة تقجيخات السعمسة السعيارية لفقخات الكياس التي يجب ان تكؾن اكثخ  الاول الانسؾذج الييكمي يتؼ الشغخ في امخيؽ

: مؤشخات مظابقة الانسؾذج التي تعتسج لمحكؼ عمى مدتؾى جؾدة  الثاني( واذا كانت اقل تححف  الفقخة ، 0.40مؽ )
( وىشا سيتؼ Hair et al., 2014 : 115الانسؾذج الييكمي السختبخ وتحجيج مجى ملائستو لمبيانات التي سحبت مؽ العيشة )

 ( 5الاعتساد عمى بعض مؤشخات السظابقة التي يسكؽ تحجيج مجى القبؾل ليا مؽ خلال الججول )
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 ( : مؤشرات مطابقة الانمهذج الييكمي5الجدول )
 لاػذج جىدج انًطاتمح انًإششاخ خ

xقيمالىضبت بيه  0
2   

  dfودرجاث الحزيت 
CMIN/DF < 5 

 (CFI)مؤشز المطابقت المقارن  8
Comparative Fit Index 

 
CFI > 0.90 

 (IFI) مؤشز المطابقت المتزايذ 3
The Incremental Fit Index 

 
IFI > 0.90 

 (TLIمؤشز توكز ولويش ) 4

The Tucker-Lewis Index 

 
TLI > 0.90 

 (RMSEA)مؤشز جذر متوصط مزبع الخطأ التقزيبي  5

Root Mean Square Error of Approximation 

 
RMSEA < 0.08 

Source: Afthanorhan, W. A. (2013) " A Comparison Of Partial Least Square Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM) and Covariance Based Structural Equation Modeling (CB-

SEM) for Confirmatory Factor Analysis " International Journal of Engineering Science and 

Innovative Technology (IJESIT) Vol 2, Iss 5 , P. 199. 

 وفي ضؾء ماسبق كانت نتائج الرجق البشائي التؾكيجي كسا يأتي:

 الردق البنائي التهكيدي لمتغير الابداع التكنهلهجي .1
( فقخة ، نفقات البحث 5( فقخة ، ابجاع العسمية )5ابعاد فخعية ىي ) ابجاع الخجمة ) اربعةبمتغيخ الابجاع التكشؾلؾجي  قيذلقج 

( ان تقجيخات السعمسة السعيارية قج تجاوزت ندبة 2اذ يتزح مؽ الذكل )( فقخة( . 5( فقخة ، بخاءات الاختخاع )5والتظؾيخ )
( اتزح انيا 6( الغاىخة في الججول ).C.Rخجة )( وان جسيعيا ندب معشؾية وذلػ لأنو عشج متابعة قيؼ الشدبة الح0.40)

 ( وىحا يذيخ الى ججوى ىحه السعمسات وصجقيا.01.( عشج مدتؾى معشؾية )2.56اكبخ مؽ )
( : الردق البنائي التهكيدي لمتغير الابداع التكنهلهجي2الذكل )  

 
 

 

 

 

  

 

 

 

 

 .Amos v.23المردر: مخرجات برنامج 
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 البنائي التهكيدي لمقياس متغير الابداع التكنهلهجي( : معممات الردق 6الجدول )

 (.Amos V.23برنامج )مخرجات من اعداد الباحثين بالاعتماد عمى المردر: 

 الردق البنائي التهكيدي لمتغير ترميم الخدمة  .2
( فقخة 3( فقخة ، الجؾدة )3( فقخة ، تقجيؼ الخجمة )3دبعة ابعاد فخعية ىي ) رضا الدبؾن )بمتغيخ ترسيؼ الخجمة  قيذلقج 

( ان تقجيخات 3اذ يتزح مؽ الذكل )( فقخة( . 3( فقخة ، والتعاقب )3( فقخة ، الذسؾلية )3( فقخة ، الاثبات )3، الكمفة )
( .C.R( وان جسيعيا ندب معشؾية وذلػ لأنو عشج متابعة قيؼ الشدبة الحخجة )0.40السعمسة السعيارية قج تجاوزت ندبة )

( وىحا يذيخ الى ججوى ىحه السعمسات 01.( عشج مدتؾى معشؾية )2.56( اتزح انيا اكبخ مؽ )7الغاىخة في الججول )
 وصجقيا.

 

 

 

Paths Estimate S.E. C.R. P 

SC1 <--- 1.000 ابذاع الخذمت    

SC2 <--- 8.129 127. 1.029 ابذاع الخذمت *** 

SC3 <--- 6.705 157. 1.050 ابذاع الخذمت *** 

SC4 <--- 7.924 149. 1.182 ابذاع الخذمت *** 

SC5 <---  5.687 161. 915. الخذمتابذاع *** 

PC1 <--- 6.646 102. 677. ابذاع العمليت *** 

PC2 <--- 5.736 120. 686. ابذاع العمليت *** 

PC3 <--- 6.920 122. 842. ابذاع العمليت *** 

PC4 <--- 7.748 096. 742. ابذاع العمليت *** 

PC5 <--- 1.000 ابذاع العمليت    

RDE1 <---  6.811 185. 1.260 البحث والتطويزوفقاث *** 

RDE2 <--- 6.340 162. 1.030 وفقاث البحث والتطويز *** 

RDE3 <--- 6.863 205. 1.409 وفقاث البحث والتطويز *** 

RDE4 <--- 1.000 وفقاث البحث والتطويز    

RDE5 <--- 6.466 144. 932. وفقاث البحث والتطويز *** 

PA1 <---  1.000 الاختزاعبزاءاث    

PA2 <--- 9.728 126. 1.224 بزاءاث الاختزاع *** 

PA3 <--- 9.721 092. 898. بزاءاث الاختزاع *** 

PA4 <--- 10.229 092. 944. بزاءاث الاختزاع *** 

PA5 <--- 9.766 109. 1.067 بزاءاث الاختزاع *** 
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( : الردق البنائي التهكيدي لمتغير ترميم الخدمة3الذكل )  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (.Amos V.23المردر: مخرجات برنامج )

 ( : معممات الردق البنائي التهكيدي لمقياس متغير ترميم الخدمة7الجدول )

     

Paths Estimate S.E. C.R. P 

CS1 <---  9.810 173. 1.693 الزبونرضا *** 

CS2 <--- 10.233 182. 1.860 رضا الزبون *** 

CS3 <--- 1.000 رضا الزبون    

SP1 <--- 6.773 086. 581. تقذيم الخذمت *** 

SP2 <--- 8.644 083. 720. تقذيم الخذمت *** 

SP3 <--- 1.000 تقذيم الخذمت    

QU1 <--- 12.348 075. 925. الجودة *** 

QU2 <--- 15.116 067. 1.009 الجودة *** 

QU3 <--- 1.000 الجودة    

CO1 <--- 8.129 196. 1.594 الكلفت *** 

CO2 <--- 7.008 140. 981. الكلفت *** 

CO3 <--- 1.000 الكلفت    

EV1 <--- 7.357 089. 658. الاثباث *** 

EV2 <--- 9.076 094. 850. الاثباث *** 

EV3 <--- 1.000 الاثباث    

HO1 <--- 7.014 136. 953. الشموليت *** 

HO2 <--- 7.837 161. 1.263 الشموليت *** 
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 (.Amos V.23مخرجات برنامج )من اعداد الباحثين بالاعتماد عمى المردر: 

 الثبات البنائي والردق الييكمي لأداة القياسرابعا: 
يعج اختبار الثبات مؽ اىؼ الخكائد الاساسية التي تدتشج الييا ادوات الكياس وتؾلييا الاىسية القرؾى كي تأتي نتائج البحث 

، اذ ع خفف الثبات في البحث العمسي بأنو الخاصية التي ت عبرّخ عؽ تقارب الكيؼ والقخاءات    عمى مدتؾى عالي مؽ الثقة والتقجيخ
الخاصة بسعيار الكياس في كل مخة ي ظبّق فييا ، أو مقجار عجم تغيخ معيار الكياس عشج تكخار استعسالو في أوقات مختمفة 

الفا مؽ افزل مقاييذ ثبات السقاييذ الدمؾكية ( ويعج معامل كخونباخ 191:  2020وعيشات مختمفة )القحظاني , 
ولأغخاض الجراسة الحالية يتزح أن قيؼ معامل كخونباخ الفا لستغيخات الجراسة الخئيدة وابعادىا الفخعية قج تخاوحت بيؽ 

ندب  كسا ان قيؼ معامل الرجق الييكمي جسيعيا، في الجراسات الؾصفيةوجيجة ( وتعج ىحه الكيؼ مقبؾلة 0.711 - 0.896)
( . وبحلػ أصبحت أداة 0.947 – 0.843عالية كؾنيا تتبع في الحداب معاملات الثبات السدتخخجة فقج تخاوحت بيؽ )

 والرجق الييكمي ( معاملات الثبات8) الجراسة صالحة لمتظبيق الشيائي كؾنيا تترف بالجقة والثبات العالي. ويبيؽ الججول
  الحالية.لأداة قياس الجراسة 

 
 : معاملات الثبات والردق الييكمي عمى مدتهى المتغيرات الرئيدة وابعادىا الفرعية (8)الجدول 

 معامل الرجق الييكمي معامل كخونباخ الفا الستغيخات والابعاد ت

 0.861 0.742 ابداع الخدمة  .1
 0.865 0.749 ابداع العممية .2
 0.871 0.758 نفقات البحث والتطهير .3
 0.918 0.842 الاختراعبراءات  .4
 0.941 0.886 الابداع التكنهلهجي .5
 0.875 0.766 رضا الزبهن  .6
 0.881 0.776 تقديم الخدمة .7
 0.859 0.738 الجهدة .8
 0.867 0.752 الكمفة .9

 0.843 0.711 الاثبات .10
 0.887 0.787 الذمهلية .11
 0.891 0.793 التعاقب .12
 0.947 0.896 ترميم الخدمة .13

 SPSS V.23مخزجاث بزوامج على عتماد لابا يهاعذاد الباحثمه المصذر:    

 

 

HO3 <--- 1.000 الشموليت    

SE1 <--- 6.551 257. 1.681 التعاقب *** 

SE2 <--- 5.847 135. 792. التعاقب *** 

SE3 <--- 1.000 التعاقب    
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 خامداً: اختبار الاتداق الداخمي
( لسعخفة الارتباطات السعشؾية بيؽ الستغيخات والابعاد وفقخاتيا، اذ Pearsonاعتسجت الباحثة عمى استخجام معامل ارتباط )

( قيؼ معاملات الارتباط بيؽ جسيع فقخات وابعاد 9قؾة السكياس السعتسج، ويؾضح الججول )تذيخ الارتباطات السعشؾية الى 
 ومتغيخات الجراسة الحالية، اذ تبيؽ قيؼ نتائج الاختبار الى وجؾد علاقات ارتباط معشؾية بيؽ جسيع الابعاد وفقخاتيا

 ابعاده الفرعية( : الاتداق الداخمي بين فقرات المقياس ومتغيراتو الرئيدة و 9الجدول )

 يستىي انًؼُىَح اتساق انفمشج يغ انًتغُش اتساق انفمشج يغ انثؼذ انفمشاخ الاتؼاد انفشػُح انًتغُشاخ انشئُسح

 ابذاع الاتذاع انتكُىنىجٍ

 الخذمت 

1 .711** .528** .01 

2 .702** .521** .01 

3 .688** .415** .01 

4 .747** .536** .01 

5 .681** .556** .01 

 ابذاع

 العمليت

1 .682** .451** .01 

2 .676** .392** .01 

3 .747** .434** .01 

4 .678** .429** .01 

5 .727** .509** .01 

 01. **637. **719. 1 وفقاث البحث والتطويز

2 .683** .519** .01 

3 .724** .630** .01 

4 .757** .604** .01 

5 .661** .508** .01 

 بزاءاث

 الاختزاع

1 .790** .647** .01 

2 .774** .616** .01 

3 .801** .595** .01 

4 .804** .580** .01 

5 .756** .544** .01 

 رضا  تصًُى انخذيح

 الزبون

1 .679** .460** .01 

2 .866** .552** .01 

3 .780** .590** .01 

 تقذيم

 الخذمت 

1 .707** .499** .01 

2 .796** .576** .01 

3 .820** .629** .01 

 01. **542. **782. 1 الجودة

2 .715** .551** .01 

3 .670** .532** .01 
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 01. **550. **809. 1 الكلفت

2 .681** .512** .01 

3 .815** .504** .01 

 01. **453. **722. 1 الاثباث

2 .829** .534** .01 

3 .834** .523** .01 

 01. **488. **729. 1 الشموليت

2 .847** .538** .01 

3 .776** .477** .01 

 01. **484. **770. 1 التعاقب

2 .785** .489** .01 

3 .672** .425** .01 

 SPSS V.23   على بزوامج بالاعتماد الباحثيه مه اعذاد: المصذر

 وصف وتذخيص مقاييس الدراسة وتفدير نتائجيا -ب

 أولا: وصف وتذخيص متغير الابداع التكنهلهجي
( نتائج الاحراءات 10اذ يغيخ الججول ) الفخعية،تتزسؽ ىحه الفقخة الؾصف الإحرائي لستغيخ الابجاع التكشؾلؾجي وابعاده 

( 3.870اذ بمغ الؾسط الحدابي الكمي ليحا الستغيخ ) ميجانية،ابعاد  بأربعةالؾصفية لستغيخ الابجاع التكشؾلؾجي والحي يقاس 
وتذيخ  %(،77.39الشدبية ) الاىسيةبمغت و %( 13.45الاختلاف الشدبي ) معاملبمغ و ( 5210.وبمغ الانحخاف السعياري )

ىحه الشتائج الاحرائية الى ان متغيخ الابجاع التكشؾلؾجي قج حاز عمى درجة مختفعة مؽ الاىسية نؾعا ما حدب اجابات 
 السبحؾثيؽ.الافخاد 

اما بالشدبة الى تختيب ابعاد الابجاع التكشؾلؾجي الفخعية ميجانياً عمى مدتؾى السدتذفيات الاىمية عيشة الجراسة 
وبخاءات الاختخاع( عمى التؾالي حدب اجابات  والتظؾيخ،نفقات البحث  الخجمة،ابجاع  العسمية،الاتي )ابجاع فقج جاء تختيبيا ك

 (.10بحؾثة وكسا مؾضح في الججول )افخاد العيشة الس
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3

3.2

3.4

3.6

3.8

4

4.2

نفقات البحث  ابداع العملية ابداع الخدمة
 والتطوير

 براءات الاختراع

4.12 4.169 

3.676 
3.515 

 ابداع الخدمة

 ابداع العملية

نفقات البحث 
 والتطوير

 ( : وصف وتذخيص متغير الابداع التكنهلهجي بأبعاده10الجدول )

الاَحشاف  انىسظ انحساتٍ الاتؼاد خ

 انًؼُاسٌ

 يؼايم 

 الاختلاف %

 الاهًُح 

 انُسثُح %

تشتُة 

 انفمشاخ

 2 82.39 14.76 0.608 4.120 ابذاع الخذمت 0

 1 83.37 13.91 0.580 4.169 ابذاع العمليت 8

وفقاث البحث  3

 والتطويز

3.676 0.744 20.24 73.51 3 

 4 70.29 25.47 0.895 3.515 بزاءاث الاختزاع 4

الاتذاع انًؼذل انؼاو نًتغُش 

 انتكُىنىجٍ
3.870 0.521 13.45 77.39 - 

 Microsoft Excel (SPSS)))المردر: من اعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

 ( تختيب الاىسية الشدبية للابعاد الفخعية لستغيخ الابجاع التكشؾلؾجي بالاعتساد عمى الاوساط الحدابية السؾزونة.4الذكل )
 التسثيل البياني لإبعاد متغيخ الابجاع التكشؾلؾجي( : 4الذكل )

 

 

 

 

 

 

 .Microsoft Excel))المردر: من اعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
 ثانيا: وصف وتذخيص متغير ترميم الخدمة

( نتائج 11الججول )تتزسؽ ىحه الفقخة الؾصف الإحرائي لستغيخ ترسيؼ الخجمة وابعاده الفخعية اجسالياً ، اذ يغيخ 
الاحراءات الؾصفية لستغيخ ترسيؼ الخجمة والحي يقاس بدبعة ابعاد ميجانية ، اذ بمغ الؾسط الحدابي الكمي ليحا الستغيخ 

بمغت الاىسية الشدبية  %( و13.19بمغ معامل الاختلاف الشدبي ) ( و5140.( وبمغ الانحخاف السعياري )3.898)
الاحرائية الى ان متغيخ ترسيؼ الخجمة قج حاز عمى درجة مختفعة مؽ الاىسية حدب  %( ، وتذيخ ىحه الشتائج77.95)

 اجابات الافخاد السبحؾثيؽ.
اما بالشدبة الى تختيب ابعاد ترسيؼ الخجمة الفخعية ميجانياً عمى مدتؾى السدتذفيات الاىمية عيشة الجراسة فقج جاء تختيبيا 

والذسؾلية( عمى التؾالي حدب اجابات افخاد العيشة  الدبؾن،رضا  الاثبات، الكمفة، الجؾدة، الخجمة،تقجيؼ  التعاقب،كالاتي )
 (.11وكسا مؾضح في الججول ) السبحؾثة،
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 وصف وتذخيص متغير ترميم الخدمة بأبعاده (:11الجدول )
انىسظ  الاتؼاد خ

 انحساتٍ

الاَحشاف 

 انًؼُاسٌ

يؼايم الاختلاف 

% 

الاهًُح انُسثُح 

% 

تشتُة 

 انفمشاخ

 6 76.70 21.65 0.830 3.835 رضا الزبون 0

 2 79.12 18.05 0.714 3.956 تقذيم الخذمت 8

 3 77.68 19.67 0.764 3.884 الجودة 3

 4 77.65 18.89 0.733 3.882 الكلفت 4

 5 77.19 22.05 0.851 3.860 الاثباث 5

 7 76.31 20.65 0.788 3.815 الشموليت 6

 1 81.01 15.71 0.637 4.051 التعاقب 7

انًؼذل انؼاو نًتغُش 

 تصًُى انخذيح

3.898 0.514 13.19 77.95 - 

 Microsoft Excel (SPSS )))بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  يناعداد الباحثمن المردر: 

 

 .الفخعية لستغيخ ترسيؼ الخجمة بالاعتساد عمى الاوساط الحدابية السؾزونة ( تختيب الاىسية الشدبية للابعاد5الذكل )

 
 .Microsoft Excel))المردر: من اعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

 

 

 

 

3.6
3.7
3.8
3.9

4
4.1

3.835 

3.956 
3.884 3.882 3.86 

3.815 

4.051 



 (2022)كانون الاول                                      (44العدد    11)المجلد                جامعة كربلاء والاقتصادمجلة الإدارة  
 

 

62 
 

 اختبار فرضيات الدراسة -ت 

 يأتي:يتزسؽ ىحا السبحث عخض مؾجد لاختبار فخضيات الجراسة وتحميل وتفديخ نتائجيا وكسا 
 اولًا: اختبار فرضيات الارتباط

ختبار الفخضية الخئيدة الستعمقة بعلاقات الارتباط بيؽ الستغيخ السدتقل لا( Pearsonاسمؾب الارتباط البديط ) عتسجسي
والستغيخ التابع )الابجاع التكشؾلؾجي( بأبعاده الفخعية )ابجاع الخجمة، ابجاع العسمية، نفقات البحث والتظؾيخ، وبخاءات الاختخاع( 

( بيؽ Pearson)ترسيؼ الخجمة(، وبحلػ ستعخض ججاول التحميل الاحرائي في ىحه الفقخة معاملات الارتباط البديط )
 (.nالحي يذيخ إلى اختبار معشؾية معامل الارتباط، وحجؼ العيشة ) (.Sig)متغيخات الجراسة الحالية، ومدتؾى السعشؾية 

 ة )تهجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنهية بين الابداع التكنهلهجي وترميم الخدمة( اختبار فرضية الارتباط الرئيد 
( الى وجؾد علاقة ارتباط ذات دلالة معشؾية مؾجبة بيؽ متغيخ الابجاع التكشؾلؾجي وترسيؼ 12اذ تذيخ نتائج الججول )

لى قؾة العلاقة الظخدية بيؽ ىحيؽ الستغيخيؽ ( وتذيخ ىحه الكيسة ا**0.758الخجمة ، إذ بمغت قيسة معامل الارتباط بيشيسا )
 .%(99( وبجرجة ثقة )0.01عشج مدتؾى معشؾية )

وبشاءً عمى ما تقجم يسكؽ تفديخ ىحه العلاقة بان ادارة السدتذفيات الاىمية عيشة الجراسة في حال اىتساميا بأبعاد الابجاع 
تبشي الافكار الابجاعية والججيجة في تقجيؼ خجماتيا لمسخضى وفي اجخاءات وعسميات الخجمة والاىتسام  مؽ جيةالتكشؾلؾجي 

باجخاءات البحث والتظؾيخ في تقجيؼ الخجمات الججيجة وتذجيع ملاكاتيا عمى تظؾيخ الخجمات وتحديشيا ودعؼ ثقافة الابتكار 
 ات عمى تحقيق افزل ترسيؼ لخجماتيا.والاختخاع ونذخىا مؽ شأنو ان يحدؽ قجرة ىحه السدتذفي

 . رئيدةالارتباط العمى ما تقدم يمكن قبهل فرضية  اعتماداو 
 

 ( معاملات الارتباط بين الابداع التكنهلهجي وترميم الخدمة12الجدول )

 (.SPSS V.23ن بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )احثالمردر: من اعداد البا
 ثانياً: اختبار فرضيات التأثير

 بخنامج عمى بالاعتساد (SEMفخضيات التأثيخ الخئيدة اعتسادا عمى اعتساد اسمؾب نسحجة السعادلة الييكمية ) ستختبخ
Amos V. 23) يأتي( وكسا : 

 )اختبار فرضية التأثير الرئيدة: )يهجد تأثير ذو دلالة معنهية للأبداع التكنهلهجي في ترميم الخدمة 
دلالة معشؾية لستغيخ الابجاع التكشؾلؾجي في ترسيؼ الخجمة، اذ نلاحع ان نتائج ( وجؾد تأثيخ ايجابي ذو 6يؾضح الذكل )

السجى ( وىي اقل مؽ RMR=0.055مؤشخات مظابقة الانسؾذج كانت ضسؽ قاعجة القبؾل السخررة ليا، فقج بمغت قيسة )
( وىحا يعشي ان متغيخ 0.76). كسا يتزح ان قيسة معامل التأثيخ السعياري قج بمغت (080.)السقبؾل الخاص بيا البالغ 

%( عمى مدتؾى السدتذفيات الاىمية عيشة الجراسة. وىحا يعشي 76الابجاع التكشؾلؾجي يؤثخ في متغيخ ترسيؼ الخجمة بشدبة )
ان تغيخ وحجة انحخاف واحجة مؽ الابجاع التكشؾلؾجي في السدتذفيات الاىمية عيشة الجراسة سؾف يؤدي الى تغيخ ايجابي في 

 ابذاع  المتغيزاث

 الخذمت

 ابذاع 

 العمليت

وفقاث البحث 

 والتطويز

 بزاءاث

 الاختزاع

 الابذاع

 التكىولوجي

تصميم 

 الخذمت

Pearson 

Correlation 

.538** .464** .581** .614** .758** 

Sig. (2tailed) .000 .000 .000 .000 .000 

n 204 204 204 204 204 
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( 13( الغاىخة في الججول ).C.R(. وتعج ىحه الكيسة معشؾية وذلػ لان قيسة الشدبة الحخجة )76%خجمة بشدبة )ترسيؼ ال
 ( الغاىخ في الججول ذاتو.P-Value( قيسة معشؾية عشج مدتؾى معشؾية )16.536البالغة )

قادر متغيخ الابجاع التكشؾلؾجي ( وىحا يعشي بأن 570.( قج بمغت )²R( ان قيسة معامل التفديخ )6كسا يتزح مؽ الذكل )
أما الشدبة ى ترسيؼ الخجمة في السدتذفيات الاىمية عيشة الجراسة ( مؽ التغيخات التي تظخأ عم57%عمى تفديخ ما ندبتو )

 %( فتعؾد لستغيخات أخخى غيخ داخمة في أنسؾذج الجراسة. 43الستبكية والبالغة )
 مؽ جيةمية عيشة الجراسة بالأبجاع التكشؾلؾجي واعتساد التقشيات السختمفة ويسكؽ تفديخ ذلػ بان اىتسام السدتذفيات الاى

الابجاعات في الاجيدة الرحية والظبية وتبشي الافكار الججيجة في ابعاد التكشؾلؾجيا الخاصة بتدييل وتعديد العشاية الرحية 
 بالسخضى مؽ شأنيا ان تحقق أفزل ترسيؼ لمخجمات السقجمة لسختمف فئات السخضى.

 واعتماداً عمى ما تقدم يمكن قبهل فرضية التأثير الرئيدة. 
 ( تأثير الابداع التكنهلهجي في ترميم الخدمة6الذكل )

 

 

 

 

 

 
 ( Amos V. 23مخرجات برنامج ) من اعداد الباحثين بالاعتماد عمى المردر:

 الخدمة( : مدارات ومعممات اختبار تأثير الابداع التكنهلهجي في ترميم 13جدول )ال

 انًساساخ

Paths 

الاوصاٌ الاَحذاسَح 

 انًؼُاسَح

S.R.W. 

 انتمذَش انلايؼُاسٌ

Estimate 

انخطأ 

 انًؼُاسٌ

S.E. 

 انُسثح انحشجح

C.R. 

 انُسثح انًؼُىَح

P 

SerDes <--- TecCre .758 .748 .045 16.536 *** 

SC <--- TecCre .723 .845 .057 14.928 *** 

PC <--- TecCre .604 .673 .062 10.801 *** 

PA <--- TecCre .761 1.309 .078 16.718 *** 

RDE <--- TecCre .768 1.000    

CS <--- SerDes .683 1.102 .083 13.309 *** 

SE <--- SerDes .627 .777 .068 11.482 *** 

CO <--- SerDes .675 .963 .074 13.039 *** 

EV <--- SerDes .615 1.000    

HO <--- SerDes .637 .976 .083 11.779 *** 

QU <--- SerDes .750 1.114 .069 16.147 *** 

SP <--- SerDes .734 1.020 .066 15.411 *** 

 (Amos V. 23المردر: من اعداد الباحثان بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )
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 المبحث الرابع / الاستنتاجات والتهصيات 

 أولا: الاستنتاجات
باستسخار، لتتؾافق مع استحجاث الأساليب الفشية والظبية وتظؾيخىا بؼ الخجمات يتقجلالسدتذفيات الاىمية تدعى  .1

 متظمبات السخضى. 
تيتؼ العيشة السبحؾثة بجؾانب متعجدة عشج ترسيؼ خجماتيا عمى مدتؾى امكانيتيا في البيئة الجاخمية فيي تيتؼ باشخاك  .2

تسع لاقتخاحاتيؼ الخاصة بترسيؼ الخجمات وحل السذكلات التي تعتخض مختمف السدتؾيات والاقدام الظبية تد
 مداراىا.

عمى مدتؾى السدتذفيات عيشة  وترسيؼ الخجمة بأبعادهاتزح وجؾد علاقة ارتباط قؾية مؾجبة بيؽ الابجاع التكشمؾجي  .3
الابجاع في تقجيؼ  مؽ جيةالابجاع التكشؾلؾجي  بأبعادالجراسة وىحا يجل عمى ان الادارات كمسا تدعى الى الاىتسام 

حدؽ  كمساالخجمات الرحية واجخاءات العسمية والاىتسام بتخريرات البحث والتظؾيخ وتذجيع بخاءات الاختخاع وىحا 
 تراميؼ خجمة السخضى

تبشي ادارات  ان وجؾد تأثيخ إيجابي ذو دلالة معشؾية لستغيخ الابجاع التكشؾلؾجي في ترسيؼ الخجمة، وىحا يجل عمى  .4
التكشؾلؾجية في السجال الرحي والاعتساد عمى الاجيدة والادوات  للإبجاعاتالسدتذفيات الاىمية عيشة الجراسة 

والسعجات الرحية الحجيثة في تأدية مياميا وواجباتيا سؾف يؤثخ ايجابياً في تظؾيخ ترسيؼ خجماتيا الرحية السقجمة 
 لمسخضى. 

 ثانيا: التهصيات
 شي السدتذفيات عيشة الجراسة أحجث الاجيدة الظبية والسعجات التي تعدز الخجمات السقجمة لمسخضىضخورة تب .1

تحليل العكبات الادارية وتقميل الخوتيؽ الحي يتخمميا وتؾفيخ بعض بتعديد عسميات تقجيؼ الخجمة الرحية وكحلػ 
 السعجات التي تداىؼ في ترسيؼ الخجمة مؽ اجل تقجيسيا بأفزل صؾره.

يؾصي الباحث السدتذفيات عيشة الجراسة بالاىتسام بدخعة تظؾيخ الخجمات الججيجة لسؾاكبة التظؾر الدخيع في  .2
 تقجيؼ الخجمات الججيجة مؽ قبل السشغسات الأخخى.

ات عسل تجريبية مع مؤسدات خارجية عالسية مؽ اجل تظؾيخ تأثيخ ضخورة اىتسام إدارات السدتذفيات بإقامة ورش و  .3
 .ات العامميؽ في البحث والتظؾيخ والحي يؤثخ إيجابا عمى مديخة الخجمات السقجمةوتحديؽ ميار 

التؾاصل مع مشغسات الرحة العالسية والسدتذفيات في الجول الستقجمة وارسال السلاكات الظبية والتسخيزية  .4
 ليب تقجيسيا.تظؾرات الحاصمة في تقجيؼ الخجمات الرحية واسالسؾاكبة الللايفادات والسعايذات السيجانية 

 المرادر
، أثخ الابجاع التقشي في تظؾيخ خجمة لإيؾاء، دراسة ميجانية في عيشة مؽ فشادق الجرجة 2009احسج، دنيا طارق، .1

 .202، الجامعة السدتشرخية، العخاق،  74الأولى في بغجاد، مجمة الإدارة والاقتراد، العجد
 التكشؾلؾجي، ديؾان السظبؾعات الجامعية، الجدائخ.، تدييخ واقتراد الابجاع 1994اوكيل، محمد سعيج،  .2
لات االاقترادية، دراسة حالة اتر الابتكار في دعؼ السيدة التشافدية لمسشغسة تأثيخ، 2017بؾبعة، عبج الؾىاب،  .3

 الجدائخ لمياتف الشقال، مؾبيميذ( رسالة ماجدتيخ، قدظشية، جامعة مشتؾري.
 دارة الابجاع، دار الفاروق لمشذخ والتؾزيع، القاىخة، مرخ.، إ2008بيتخ كؾك، تخجسة خالج العامخي،  .4
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، جؾدة الخجمة السرخفية مؽ وجية نغخ الدبؾن ومجخل قيسي، دراسة استظلاعية 2007الجاسسي، باسؼ عباس ، .5
 .51، العجد 09لاراء عيشة مؽ زبائؽ مرارف مجيشة الجيؾانية، مجمة القادسية لمعمؾم الادارية والاقترادية، السجمج 

" قياس الابجاع بأعتساد السقارنة السخجعية " دراسة حالة في الذخكة العامة 2009الجبؾري، عالية عرام عباس ، .6
 لمرشاعات الجمجية، مؾقع بغجاد، رسالة ماجدتيخ التقشي في تقشيات العسميات، كمية التقشية الادارية بغجاد.

بحث  -السديج التدؾيقي والابجاع في ترسيؼ الخجمة  تأثيخ، 2018حدؽ، شفاء بلاسؼ، عبيج، عبج الكخيؼ محمد ، .7
استظلاعي في شخكة كؾرك للاترالات، بحث مشذؾر في السجمة العخاقية لبحؾث التدؾيق وحساية السدتيمػ، 

 (.  2( العجد )10السجمج )
 ، تؾعيف الترشيع الخشيق في اعادة ترسيؼ2015الحسيجاوي، فارس جعباز شلاش، بيية، طاىخ حسيج عابذ، .8

الخجمة _ دراسة حالة في مدتذفى الجيؾانية التعميسي، بحث مشذؾر في مجمة القادسية لمعمؾم الادارية والاقترادية 
 (.2( العجد )17السجمج ) –

، محاولة قياس تأثيخ عؾامل الابجاع التكشؾلؾجي عمى الإنتاجية في السشغسة 2015الحشاوي، شادلي ميادة، .9
خانذ كشال الغخب، رسالة ماجدتيخ، جامعة عبج الحسيج بؽ باديذ مدتغانؼ، دراسة حالة مؤسدة ت-الاقترادية 

 قدؼ العمؾم الاقترادية.-كمية العمؾم الاقترادية عمؾم التدييخ عمؾم تجارية 
، بخاءات الاختخاع مؤشخ لكياس تشافدية السشغسات والجول، محكخة ضسؽ متظمبات نيل 2005دويذ، محمد الظيب،  .10

العمؾم الاقترادية تخرص دراسات اقترادية، كمية الحقؾق والعمؾم الاقترادية، جامعة شيادة الساجدتيخ في 
 . ورقمة، الجدائخ

، مداىسة بخاءة الاختخاع في دعؼ وحساية الابجاع وتحقيق التسيد 2010رقايقة فاطسة الدىخاء، بؾمشجل الدعيج،  .11
لجولي حؾل الابجاع والتغييخ التشغيسي في التشافدي السدتجيؼ في مشغسات الاعسال: واقع الجدائخ، السمتقى ا

 ماي. 13-12مشغسات الاعسال الحجيثة، جامعة سعج دحمب، البميجة، 
، تأثيخ نذاط البحث والتظؾيخ في الابجاع التقشي: دراسة 2004العامخي، صالح ميجي، الدامخائي، سمؾى ىاني، .12

سؤتسخ العمسي الثاني، جامعة جخش الخاصة ميجانية لآراء عيشة مؽ السجراء في القظاع الرشاعي العخاقي( ال
 عسان، الاردن. 

 .42، دراسات تدؾيكية متخررة، دار الدىخان، عسان، الاردن، 2000عدكخي، احسج شاكخ،  .13
، دراسة ميجانية عمى مجسؾعة مؽ إدارة السؾاىب في تحقيق الابجاع التكشؾلؾجي تأثيخ، 2020عسخون، صالح،  .14

والتجارية وعمؾم  السدمية، رسالة ماجدتيخ، ادارة اعسال، كمية العمؾم الاقتراديةالرشاعية بؾلاية  السشغسات
 التدييخ.

عشاصخ السديج التدؾيق الخجمي عمى رضا العسيل، دراسة حالة بشػ الفلاحة والتشسية  ، تاثيخ2013غشاي، كؾثخ،  .15
الخيفية وكالة ام البؾاقي، محكخة مقجمة لشيل درجة الساجدتيخ في العمؾم التجارية تخرص تدؾيق الخجمات البشكية، 

 كمية العمؾم الاقترادية والعمؾم التجارية وعمؾم التدييخ.
بحث مشذؾر  الجدائخ، الاقترادية،الابجاع التكشؾلؾجي كسجخل لتعديد تشافدية السشغسات  ,2008محمد ,  قخيذي، .16

 . 37في مجمة العمؾم الإندانية , 
تحقيق التكامل بيؽ ترسيؼ السشتج وترسيؼ الخجمة، مجمة العسارة والفشؾن، كمية ، 2019،محمد، وسام أندى إبخاليؼ  .17
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