
 

 
    

 الʳʺهʨرȄة الʜʳائȄʛة الǽʙʺقʛاॽʡة الʷعॽʰة
 وزارة الʱعلʦॽ العالي والʘʴॼ العلʺي

-تॽارت–بʧ خلʙون اجامعة   
   

   

 

 من إعداد الطالبت؈ن :

  رʈمانسوكحال ن

 صراردي حفيظة

 تحت عنوان

  

  

  

  

  نوقشت علنا أمام الݏݨنة المكونة من:

  

 2024/2025السنة اݍݨامعية :                                                       

 رئʋســـا جامعة ابن خلدون)-أستاذ التعليم العاڲʏ(  بɴية ص؄فينةأ. 

 مشرفا و مقررا جامعة ابن خلدون) -(أستاذة التعليم العاڲʏ  أ. مجدوب خ؈فة

 مناقشا جامعة ابن خلدون)-محاضر(ب) (أستاذ برʈة سيف الدينأ.                       

 لتجارʈة وعلوم الȘسي؈فا العلوم الاقتصادية، ɠلية:

  علوم المالية واݝݰاسبة.قسم: 
 

 : علوم اقتصادية، تجارʈة وعلوم الȘسي؈فميدان

  : علوم ماليةشعبة         

 والبنوك.: مالية التأمينات تخصص         

 المصرࡩʏ عڴʄ تحس؈ن جودة اݍݵدمات الماليةأثر الرقمنة ࡩʏ القطاع 

 دراسة حالة عينة من البنوك التجارʈة عڴʄ مستوى ولاية تيارت



 

 
    

  

  

  

  

  

  

  

  

ʦॽحʛال ʧʺحʛالله ال ʦʶǼ  
  



 

 
    

  إهداء
 " الحمد الله الذي بنعمته تتم الصالحات"

ي،  أمي، واخوت  ، أبي،العائلة الكريمةهدي ثمرة هذا العمل إلى  ن
لكل من كان عونا وسندا لي في هذا  إلى جدتي رحمها الله، 

  وامتنانا على البدء والختام  فـالحمد Ľ شكرا وحبا   الطريق،

  
  حفيطة-نريمان

  

  

    

  

 

 

  
  
  
  

  



 

 
   

  

ʙȜʵال 

 ʛȞʷوال ʙʺʴل، فله الʰʶال ʛʽʶॽوعلى ت ،ʦنع ʧا مʻʽغه علॼانه وتعالى على ما أسʴॼس ĺ ʛȞأول ش

.ʧʽوح ʗفي ؗل وق  

 ʛȞʷل الȄʜʳǼ مʙقʱفةنʛʷʺاذة الʱة« للأسʙʻوب خʗʱرشاداتها  »مȂها وʴائʸدات وعلى العلى نʨهʳʺ

  الʳʻاح هʚا العʺل.الʱي بʚلʱها في سʽʰل 

لى في الʨʸʴل عنا والى ؗل مʧ ساعʙ لى ؗل أساتʚة قʦʶ العلʨم تȂʛʽʽʶو أعʹاء لʻʳة الʺʻاقʷة 

 .الॽʰانات اللازمة لإتʺام هʚا العʺل Ǽʺا في ذلʥ ؗافة الʨʻʰك الʱي اسʱʹافʻʱا

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

  
 



 

 
   

  اهʙاء

ʛȞش  

  الفهʛس

  قائʺة الʙʳاول

  قائʺة الأشȞال

  قائʺة الʺʛʸʱʵات

  ........أ.......................................................................................مقʙمة

 "رقʺʻة القʢاع الʺʛʸفي وعلاقʱها ʨʳǼدة الʙʵمات الʺالॽة"الفʸل الأول:           

..................................................................ʙʽ18.............................تʺه  

 19.........................لأول: ماॽʂة رقʺʻة القʢاع الʺʛʸفي...............................الʺʘʴॼ ا

  19.........................................الʺʢلʖ الأول: تعʅȄʛ الʛقʺʻة وأهʺʱʽها في القʢاع الʺʛʸفي

 19...............................................في القʢاع الʺʛʸفي...... الفʛع الأول: ماॽʂة الʛقʺʻة

 ʲ.....................................................28اني: أهʺॽة الʛقʺʻة في القʢاع الʺʛʸفيالفʛع ال

 29...............................الʺʛʸفي عالʺॽا وفي الʜʳائʛالʺʢلʖ الʲاني: تʨʢر الʛقʺʻة في القʢاع 

 30.............................................القʢاع الʺʛʸفي عالʺॽا.الفʛع الأول: تʨʢر الʛقʺʻة في 

  31.........................................الʛقʺʻة في القʢاع الʺʛʸفي في الʜʳائʛالفʛع الʲاني: تʨʢر 

 ʖلʢʺالʘالʲال: ʦفي أهʛʸʺاع الʢة في القʻʺقʛات الॽʻ34.............................................تق   

 ʨʴʱات الॽʻة وتقʻʺقʛات الॽʻتق ʧʽق بʛع الأول: الفʛقʺي.................الفʛ34.......................ل ال  

 35................................................الفʛع الʲاني: تقॽʻات الʛقʺʻة في القʢاع الʺʛʸفي....

  ʘʴॼ...............................................................38 الʲاني: جʨدة الʙʵمات الʺالॽةʺال

  38.......................................جʨدة الʙʵمات الʺالॽةأهʺॽة وخʸائʟ الʺʢلʖ الأول: مفهʨم 

  38...........................................................ماॽʂة جʨدة الʙʵمات الʺالॽةالفʛع الأول: 

  41................................................الفʛع الʲاني: أهʺॽة وخʸائʟ جʨدة الʙʵمات الʺالॽة

   43........................................الʺʢلʖ الʲاني: ʛʡق وصعȃʨات ॽʀاس جʨدة الʙʵمات الʺالॽة

  43......................................................الفʛع الأول: ʛʡق ॽʀاس جʨدة الʙʵمات الʺالॽة

  45..................................الفʛع الʲاني: صعȃʨات ॽʀاس جʨدة الʙʵمة الʺالॽة وأسالʖʽ تʻʽʶʴها

  54...................................................الʺʢلʖ الʲالʘ: أثʛ الʛقʺʻة على الʙʵمات الʺالॽة

  54..................................................................الفʛع الاول: خʙمة العʺلاء الʛقʺॽة



 

 
   

 55 .......................................................العʺلॽات الʺॽɾʛʸة رقʺॽا الفʛع الʲاني: تȄʨʴل

ʘʴॼʺة الॽمات الʺالʙʵدة الʨة وجʻʺقʛال ʧʽالعلاقة ب :ʘالʲ57...........................................ال  

  57..........................................الʺʢلʖ الأول: أثʛ الʛقʺʻة على ؗفاءة العʺلॽات الʺॽɾʛʸة:

  57......................................................الفʛع الأول: تعʅȄʛ ؗفاءة العʺلॽات الʺॽɾʛʸة.

  59.............................................الفʛع الʲاني: أثʛ الʛقʺʻة على ؗفاءة العʺلॽات الʺॽɾʛʸة.

  61..............................ء.................الʛقʺʻة في تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺلا الʺʢلʖ الʲاني: دور

  61..............................................الأول: مفهʨم تȃʛʳة العʺلاء.....................لفʛع ا

  64.................................................الفʛع الʲاني: دور الʛقʺʻة في تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺلاء.

   66.......................الʺʢلʖ الʲالʘ: دراسة الǽʙʴʱات الʱي تʨاجه تʻʰي الʛقʺʻة في القʢاع الʺʛʸفي:

  68...................................................خاتʺة الفʸل الأول.............................
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:ʘالʲع الʛالف ʘالʲر الʨʴʺات للॼʲق والʙʸ81..................................................معامل ال  

 81..........................................معامل الʙʸق والॼʲات لاسॽʰʱان الʙراسة Ȟؗل الفʛع الʛاǼع:



 

 
   

  82.................................................. الʺʢلʖ الʲاني: وصف خʸائʟ مʱʳʺع الʙراسة
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  قائʸة الʗʱاول:

  
ʦقʛول  الʙʳة  الʴفʸال  
ʜʽ الʙراسات الʙʴيʲة على الʺʨضʨعات الॽʲʴॼة  01 ʛؗʱال ʖʶه  ن  
ʜʽ الʲʴॼي (  02 ʛؗʱر الʨʢز  )2025-2020ت  
  ȋ  الʨʱزȄع الʳغʛافي للʙراسات   03
  ك  الॽʲʴॼة  الʺقارنة بʧʽ الʙراسات وتʙʴيʙ الفʨʳات  04
  21  الʺقارنة بʧʽ الʛقʺʻة والʺʢʸلʴات الʺʛتʢॼة بها  05
06  ʗاولʻي تʱة الȄʛؔارس الفʙʺع الʨضʨة مʻʺقʛ25  ال  
  34   والʨʴʱل الʛقʺي الفʛق بʧʽ تقॽʻات الʛقʺʻة  07
  75  تقʦॽʶ الʺʴاور  08
  76  تʨزȄع الاسॽʰʱان  09
  76  درجات مॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسي  10
  77  الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والاتʳاه الȑʚ تॼʱعه   11
  80  معامل الʙʸق والॼʲات للʺʨʴر الأول  12
  81  معامل الʙʸق والॼʲات للʺʨʴر الʲاني  13
14   ʘالʲر الʨʴʺات للॼʲق والʙʸ81  معامل ال  
  81  الʙراسة Ȟؗل   نمعامل الʙʸق والॼʲات للاسॽʰʱا  15
ʜ الॽʣʨفي  16 ʛؗʺال ʖʶة حॽʻʽاد العʛع افȄزʨ82  ت  
  84  تʨزȄع افʛاد العʻʽة حʖʶ الʛʰʵة   17
  85  تʨزȄع افʛاد العʻʽة حʖʶ الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي   18
  86  تʨزȄع افʛاد العʻʽة حʖʶ القʦʶ الʱاǼع له  19
ʻة الॽʰʶʻة لإجاǼات افʛاد عʽالʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴاॽɾة الʺॽɻارȄة والأهʺॽة   20

  الʙراسة عॼɺ ʧارات الʺʨʴر الأول
88  

الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة والأهʺॽة الॽʰʶʻة لإجاǼات افʛاد عʻʽة   21
  الʙراسة عॼɺ ʧارات الʺʨʴر الʲاني
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ʻʽة عالʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة والأهʺॽة الॽʰʶʻة لإجاǼات افʛاد   22
ʘالʲر الʨʴʺارات الॼɺ ʧراسة عʙال  

90  

  92  وȄلʥ للفʛضॽة الأولى -اخॼʱار شابʛʽو  23
  93  للعʻʽة الʨاحʙة  T.Testاخॼʱار   24
ʨʶن للفʛضॽة الʲانॽة  25 ʨؗؔلȄار وॼʱ94  اخ  
ʨʶن للفʛضॽة الʲالʲة  26 ʨؗؔلȄار وॼʱ94  اخ  
  95  دراسة حʦʳ أثʛ الفʛضॽات الʲلاث  27
  96  الانʙʴار الʢʵي الȌॽʶॼ للفʛضॽة الأولى جʙول نʱائج تʴلʽل  28
  97  جʙول نʱائج تʴلʽل الانʙʴار الʢʵي الȌॽʶॼ للفʛضॽة الʲانॽة والʲالʲة  29

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 

 

  قائʸة الأشȜال:
  

ʦقʛل  الȞʷة  الʴفʸال  
ʜʽ الʙراسات الʙʴيʲة على الʺʨضʨعات الॽʲʴॼة   01 ʛؗت ʖʶو     ن  
02   Ȍلʱʵعي، ومʨراسات: ؗʺي، نʙمة في الʙʵʱʶʺل الʽلʴʱاهج الʻع مȄزʨز     ت  
ʜʽ الʲʴॼي   03 ʛؗر تʨʢح     2020-2025ت  
04  ʜʽ ʛؗʱاور الʴة ومॽɾاʛغʳال ʦॽالأقال ʖʶقة حǼاʶراسات الʙاهات الʳات     ȋ  

  ن     الفʨʳات الॽʲʴॼة للʙراسة   05
  س     مʛاحل تȘʽʰʢ الʛقʺʻة لʧʽʶʴʱ جʨدة الʙʵمات الʺالॽة في الʨʻʰك الʜʳائȄʛة   06
الʺʶار الʺʻهʳي للʙراسة الȄʛʤʻة والॽʁॽʰʢʱة لॽʁاس أثʛ الʛقʺʻة على جʨدة الʙʵمات   07

  الʺالॽة
  ع   

  20  الʺفاʦॽʂ الʺʛتʢॼة Ǽالʛقʺʻة  08
  22  للʛقʺʻة الȄʛʤʻات الʺفʛʶة  09
  23  نȄʛʤة تʴلʽل الॽʰانات   10
  23  الʺʙارس الفȄʛؔة الʱي تʻاولʗ رقʺʻة  11
  26  العʻاصʛ الأساسॽة لعʺلॽة الʛقʺʻة  12
  28  الʨʳانʖ الʺʨȞنة لʛقʺʻة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة   13
  29  أهʺॽة رقʺʻة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة   14
  30  ي القʢاع الʺʛʸفي علʺॽا ف مʛاحل تʨʢر الʛقʺʻة  15
  32  مʛاحل تʨʢر رقʺʻة في القʢاع مʛʸفي  16
  35    تقॽʻات رقʺʻة في القʢاع مʛʸفي   17
  40    مفهʨم الʨʳدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة   18
  41    دورة تʧʽʶʴ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة   19
  41    أهʺॽة جʨدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة   20
  42    عʻاصʛ أساسॽة لʨʳدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة   21
  ʛʡ    43ق ॽʀاس جʨدة الʙʵمات   22
  45    مفهʨم ॽʀاس الʨʳدة الʺهॽʻة واهʺॽة في تقʦॽʶ جʨدة الʙʵمة مʧ مʨʤʻر الʨȃʜن   23



 

 

  46    صعȃʨات الʱي تʨاجه الʺʕسʶات الʺالॽة   24
  48    تأثʛʽ الʨʻؔʱلʨجॽا على ؗفاءة وراحة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʙʴيʲة  25
  49    تعʜȄʜ الؔفاءة الʺॽɾʛʸة مʧ خلال تʛȄʨʢ العʛʸʻ الȑʛʷॼ والابʱؔار   26
  50    اسʛʱاتॽʳॽات مʛؔʱʰة لʱعʜȄʜ الȘȄʨʶʱ في القʢاع الʺʛʸفي   27
  51    أهʺॽة مʨاكॼة الʺʸارف للʺعايʛʽ الʙولॽة   28
  52    تعʜȄʜ رضا الʙاخلي للعʺلاء   29
  53    بʻاء ثقافة الʨʳدة   30
  54    رقʺي لʙʵمة العʺلاءعʺلॽة تʨʴل   31
  55    تȄʨʴل العʺلॽات الʺॽɾʛʸة رقʺॽا   32
  60    أثʛ الʛقʺʻة على ؗفاءة العʺلॽات الʺॽɾʛʸة   33
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  قائʸة مʙʶʯʳات
  الʸعʹى                           الʙʲف
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والاتʸالات ثʨرة غʛʽ مʨʰʶقة، ؗان لها Ǽالغ الأثʛ في إعادة تʽȞʷل Ȟॽʂل الاقʸʱاد شهʙت مʳالات الʨʻؔʱلʨجॽا   
بʛزت الʛقʺʻة ؗعامل مʨʴرȑ أسهʦ في إعادة تʽȞʷل أسʝ العʺل  ، ومʧ بʧʽ أبʛز مʤاهʛ هʚه الʨʲرةالعالʺي وأدواته

حʘʽ لʦ تعʙ تقʛʸʱ على مʛʳد اسʙʵʱام الʨسائل الإلʛʱؔونॽة بل تʨʴلʗ إلى  دǽةفي مʱʵلف القʢاعات الاقʸʱا
 ʜعʱة لʲيʙʴات الॽʻقʱعلى دمج ال ʜؔتʛة شاملة تॽʳॽاتʛʱةاسॽلʽغʷʱة والؔفاءة الॽالفاعل ʜȄ ،في وقʛʸʺاع الʢأ القʨʰت ʙ

ائʜ الأساسॽة للاعʖʸ ؗلʺا ʲʺǽله  نʛʤا ة مʨʴرȄة في هʚه الʨʴʱلاتمȞان ʛؗال ʙاد وأحʸʱقʺʻللʱالاق ʨ ةॽʺʻʱوال ȑادʸ
إلى  ما أدȐ بʧʽ الʺʕسʶات الʺॽɾʛʸة وعʺلائها ا مʧ الʱفاعلفʛضʗ مʨجة الʛقʺʻة نʺʢًا جʙيʙحʘʽ  الʺʙʱʶامة

انʱقال الʨʻʰك مʧ الȌʺʻ الʱقلȑʙʽ الʺعʙʺʱ على الʺعاملات الʨرॽʀة والȄʜارات الʺॼاشʛة إلى فʛوعها، إلى مʸʻات 
ʙمة تǼ ʜʽʺʱالʛʶعة والʙقة والأمان، وتأتي هʚه الʨʴʱلات مʙعʨمة بȘʽʰʢʱ تقॽʻات ذॽؗة تقʙم خʙمات مالॽة رقʺॽة مʱق

ʛوني، أنʤʺة إدارة الʺʙʻʱʶات، أنʤʺة الʨʴسॼة الأساسॽة، قʨاعʱ ʙمʨʢʱرة مʲل الʺاسح الʹʨئي، الॽʀʨʱع الإلؔ
Ȅʜة وتعॽɾʛʸʺات الʶسʕʺة للॽلʽغʷʱاذج الʺʻال ʛȄʨʢة في تȄرʨʴل أدوات مʲʺي تʱانات، الॽʰقال ʜ ؔارʱرتها على الابʙ

ى ولا تقʛʸʱ الʛقʺʻة على الʳانʖ الʱقʻي فʖʶʴ، بل تʱعʙاه إل وتلॽʰة تʢلعات العʺلاء في عʛʸ الʨʲرة الʛقʺॽة
جانʖ اسʛʱاتʳॽي يʢʱلʖ إعادة الʛʤʻ في بॽʻة العʺل الʺʛʸفي والʲقافة الॽʺॽʤʻʱة، فʹلاً عʧ تʛȄʨʢ الʺهارات 

ॼالʛʽغʱا الʚة هॼاكʨʺة اللازمة لȄʛʷ.  
 إشȜالॻة الʗراسة: .1
ʨʻʰك مʺا فʛض على ال لة لʧʽʶʴʱ جʨدة الʙʵمات الʺالॽةأدȐ الʶʱارع الʨʻؔʱلʨجي إلى بʛوز الʛقʺʻة ؗأداة فعا  

الʜʳائȄʛة تʻʰي هʚه الʨʱجهات لʹʺان الॼقاء في بʯʽة تʻافॽʶة، وعلى الʛغʦ مʧ الʳهʨد الʺʜʱايʙة الʱي تʚʰلها الʺʕسʶات 
Ș ا حʨل مȐʙ قʙرة هʚه الʨʴʱلات على تʴقʽة خʙماتها، لا يʜال الʶʱاؤل قائʺرقʺʻ الʺॽɾʛʸة الʜʳائȄʛة في اتʳاه

تʧʽʶʴ فعلي ومʙʱʶام في جʨدة الʙʵمات الʺالॽة الʺقʙمة، لʧؔ تȘʽʰʢ الʛقʺʻة ʛʢǽح تǽʙʴات عʙة، وهʨ ما ǽقʨدنا 
  إلى ʛʡح الإشȞالॽة الʛئॽʶॽة الʱالॽة:

ʥʻ جʦدة الʗʳمات الʸالॻة الʸقʗمة للعʸلاء على مȎʦʯʴ الʙقʸʹة في القʠاع الʙʶʸفي على تʴʲ هʦ أثʙما  "
 "الʦʹʮك الʱʯارȂة بʦلاǻة تॻارت؟

 الأسʭلة الفॻɸʙة: .2
  تʱفʛع عʧ هʚه الإشȞالॽة الʛئॽʶॽة الأسʯلة الفॽɺʛة الʱالॽة:

 ة؟ʻʺقʛة الॽة في عʺلȄʛائʜʳك الʨʻʰها الʽعل ʙʺʱي تعʱات الॽʻقʱة والॽʺقʛما هي الأدوات ال 
  ةʻʺقʛت الʛأث ʅॽارت؟كॽة تǽك ولاʨʻة للعʺلاء في بॽمات الʺالʙʵال ʦǽʙفاءة تق  على سʛعة وؗ
 في؟ʛʸʺاع الʢة في القǽʙʽقلʱمات الʙʵالǼ ة مقارنةॽʺقʛة الॽمات الʺالʙʵال ʧرضا العʺلاء ع Ȑʨʱʶم ʨما ه  
 ارت؟ॽة تǽك ولاʨʻة داخل بॽة للʺعاملات الʺالǽاʺʴالأمان وال ʜȄʜة في تعʻʺقʛال ʗʺساه ʅॽك 
 ǽʙʴʱة؟ما الॽماتها الʺالʙة على خʻʺقʛال Șʽʰʢفي في تʛʸʺاع الʢاجهها القʨي يʱات ال 
  :. فʙضॻات الʗراسة3

  ، تأتي الفʛضॽات الʱالॽة ؗʺʛتʜؔات للإجاǼة على الإشȞالॽة الʺʛʢوحة:ما سȘʰبʻاء على 
 :ة الأولىॻضʙة ا الفȄارʳʱك الʨʻʰمة في الʙة الʺقॽمات الʺالʙʵعة الʛس ʧʽʶʴة في تʻʺقʛال ʦاهʶة.لتȄʛائʜʳ  
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 ةॻانʰة الॻضʙة :الفॽمات الʺالʙʵة الॽʀʨثʨة مʻʺقʛام الʙʵʱاس ʦعʙة.  يȄʛائʜʳة الȄارʳʱك الʨʻʰمة في الʙالʺق.   
 :ةʰالʰة الॻضʙمة الفʙة الʺقॽمات الʺالʙʵال ʧرضا العʺلاء ع ʧة مʻʺقʛام الʙʵʱاس ʙȄʜة  يȄارʳʱك الʨʻʰفي ال

  الʜʳائȄʛة.
  .أهॻʸة الʗراسة:4
عʙ الʛقʺʻة مʧ الʺʨاضॽع الʙʴيʲة الʱي فʛضʗ نفʶها Ǽقʨة في مʱʵلف القʢاعات، وعلى رأسها القʢاع الʺʛʸفي، ت

ʜʽها على علاق وتॼʻع ʛؗت ʧراسة مʙه الʚة هॽʺةأهॽمات الʺالʙʵدة الʨʳǼ ةʻʺقʛل ة الʨʻؔʱات الʛʽغʱل الʣ ة فيॽجʨ
الʹʨء على لʨؗ Ȍنها تʶ تʶʱؔي الʙراسة ʡاǼعا تॽʁॽʰʢا الʛقʺॽة، ؗʺاالʺʶʱارعة وتʜايʙ اعʱʺاد العʺلاء على القʨʻات 

داء الʺʛʸفي في تʧʽʶʴ الأ اعʺلॽة ʧȞʺǽ أن تʶاهʦ، ولʨ جʜئॽوتʶعى لʱقʦǽʙ رؤȄة مʢʶॼة و  واقع الʨʻʰك الʜʳائȄʛة
 .في ʣل الʨʴʱلات الʛاهʻة

  .أهʗاف الʗراسة:5
الʙʵمات الʺالॽة في القʢاع الʺʛʸفي، مʧ تهʙف هʚه الʙراسة إلى الʱعʺȘ في مʨضʨع الʛقʺʻة وأثʛها على جʨدة 

 :خلال مʨʺʳعة مʧ الأهʙاف الʱي نʶعى لॽʁʴʱقها، وهي ؗʺا يلي
 .تʨضॽح مفهʨم الʛقʺʻة في الॽʶاق الʺʛʸفي، والʜʽʽʺʱ بʧʽ الʛقʺʻة والʨʴʱل الʛقʺي .1
 .الʱعʛف على أبʛز الʱقॽʻات الʛقʺॽة الʺʙʵʱʶمة في الʨʻʰك وتأثʛʽها على Ȅʛʡقة تقʦǽʙ الʙʵمة .2
 .فهʦ العلاقة بʧʽ الʛقʺʻة وجʨدة الʙʵمات مʧ حʘʽ الʛʶعة، الʙقة، والʶهʨلة في الʱعامل .3
 رصʙ واقع رقʺʻة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة مʴلॽا، وعالʺॽا. .4
5. ʴال ʠعǼ احʛʱتاق ʙي قʱة الॽات العʺلॽصʨʱل والʨلʶةاॽɾʛʸʺات الʶسʕʺقʺي للʛالأداء ال ʧʽʶʴفي ت ʦه. 
 .الʜʳائȄʛة مʧ خلال عʻʽة مʙʽانॽةॽʀاس مȐʙ اسʙʵʱام الʛقʺʻة في الʨʻʰك  .6
 .الʱعʛف على رأȑ الʺʣʨفʧʽ أو العʺلاء حʨل تأثʛʽ الʛقʺʻة على جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة .7
 .على الʺعॽʢات الʺʙʽانॽة الʺʨضʨعة في الإʡار الȑʛʤʻ بʻاء اخॼʱار مȐʙ صʴة الفʛضॽات .8
 ئॽة الʺʸʴل علʽها.تقʦǽʙ اقʛʱاحات عʺلॽة واقॽɻة قابلة للȘʽʰʢʱ، بʻاءً على الʱʻائج الإحʸا .9
  .مʙʮرات اخॻʯار الʦʸضʦع:6

ا مʧ دوافع مʨضॽɺʨة تʱعلȘ بʨʴʱلات الʛقʺʻة في القʢاع الʺʛʸفي، وأخȐʛ ذاتॽة تʦ اخॽʱار مʨضʨع الʙراسة انʢلاق
  ومʧ أهʺها: تعʝȞ اهʱʺام الʢالǼ ʧʽʱʰالʺʳال ورغʱʰهʺا في الʱعʺȘ الʲʴॼي والʺʶاهʺة العلʺॽة

 :مʙʮرات مʦضॻɸʦة -
وتأثʛʽه الʺॼاشʛ على القʢاعات الʺالॽة والʺॽɾʛʸة، ما ʳǽعل مʧ الʹʛورȑ دراسة  في العالʦ الʛقʺʻةع وتʛʽة تʶار  .1

 .انعȞاساته على جʨدة الʙʵمات
2. Ȅʛʴفي في تʛʸʺاع الʢة القॽʺةأهǽادʸʱة الاقॽʺʻʱلة الʳع ʥ  ʨأدائه وج ʧʽʶʴورة تʛض ʧم ʥضه ذلʛفǽ دة وما

 .خʙماته
تʨاكʖ الʱغʛʽات الʱقॽʻة وتʦॽّʁ مȐʙ اسʱفادة الʺʕسʶات الʺالॽة في الʜʳائʛ مʧ الʴاجة إلى دراسات تʴلʽلॽة  .3

 .الʛقʺʻة
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زاوȄة تʧʽʶʴ  ا مʧي، خʨʸصالʛقʺʻة في القʢاع الʺʛʸف تأثʛʽالʱي تʻʱاول الॽʻʡʨة قلة الأʴǼاث الॽʁॽʰʢʱة  .4
 .جʨدة الʙʵمات

ʙʽانॽا ة ما ʻʺǽح الʙراسة Ǽعʙا اسʛʱاتॽʳॽا ومقʺʻة الاقʸʱاد والʺʕسʶات الʺالॽدعʦ الʨʱجهات الॽʻʡʨة الʛامॽة إلى ر  .5
 .امهʺ
 :مʙʮرات ذاتॻة -
 ʳال.تقʦǽʙ مʶاهʺة علʺॽة في هʚا الʺة، والॼɼʛة في ʺʻة والʨʻؔʱلʨجॽا الʺالʨʺǼॽاضॽع الʛق الʢالʧʽʱʰاهʱʺام  .1
 .الॼɼʛة في الʱعʺȘ في ʣاهʛة حʙيʲة تʕثʛ على جʨدة الʙʵمات في الʺʕسʶات .2
3.  ʘʴǼ ةȃʛʳاب تʶʱعي لاكʶةالॽɻانات واقॽة قائʺة على بॽانʙʽاج مʱʻʱل والاسʽلʴʱمهارات ال ʧز مʜعǽ ما. 
ل واسʷؔʱاف آفاق الʸʸʵʱات الʺالॽة في ॽ ʣة الʛاهʻةالʨʺʢح إلى رȌȃ الʧȄʨؔʱ الأكادǽʺي Ǽالʨʢʱرات الʛقʺ .4

 .الʛقʺʻة
  .الʶعȁʦات:7

    ة خلال الʳانʖ الॽʰʢʱقي، واجهʗ هʚه الʙراسة مʨʺʳعة مʧ الǽʙʴʱات الʱي أثʛت على مʛاحل الإنʳاز، خاص
 :وʧȞʺȄ إبʛاز أهʦ هʚه الʸعȃʨات ؗʺا يلي

ة ا في تعʯʰة الاسॽʰʱانات أو قʙمʨا إجاǼات سॽʴʢ، حʘʽ أبȐʙ الॼعʠ تʴفʤضعف تʳاوب Ǽعʠ أفʛاد العʻʽة .1
 .وغʛʽ دॽʀقة

 .ما أدȐ إلى ضȘʽ الʨقʗ الʺʟʸʵ للʴʱلʽل الإحʸائي ʱأخʛ في اسʛʱجاع الاسॽʰʱاناتال .2
دة وتأخʛت Ǽعʠ الʺʨافقات، مʺا ، تʢلʗʰ مʵاॼʡات رسʺॽة مʱعʙإدارȄة معقʙة داخل Ǽعʠ الʨʻʰكإجʛاءات  .3

 .ʖ مهʺة الʙخʨل إلى الʺʕسʶة والاحʱؔاك الʺॼاشǼ ʛالعاملʧʽصع
دد ، حʘʽ لʨحȎ نʨع مʧ اللامॼالاة أو الʛʱ عʙم تعاون Ǽعʠ الʺʣʨفʧʽ الإدارʧʽȄ في تʶهʽل الإجʛاءات الʺʙʽانॽة .4

ʙاعʶʺال ʦǽʙانفي تقʙʽʺفي ال ʘʴॼال ʛʽعلى س ʛة، ما أث. 
 .ما أدȐ إلى صعȃʨة إʳǽاد مॽɻار مʨحʙ لॽʁاس الأثʛ على جʨدة الʙʵمات تفاوت مȐʨʱʶ الʛقʺʻة بʧʽ الʨʻʰك .5
ʨʸصॽة ا خمفي مʸادر أجॽʰʻة قʙ لا تعʝȞ تʺا ʖ الʘʴॼل، مʺا تǼʢاللغة العॽȃʛة قلة الʺʛاجع الʺʸʸʵʱة .6

 .الʯʽʰة الʜʳائȄʛة
 .ʧʽ الʛقʺʻة والʨʴʱل الʛقʺي في الʺʸادر مʧ بʧʽ العʛاقʽل الʱي أثʛت على وضʨح الʺفاʨʦॽʂجʨد خلȌ بكان ل .7
  .مʹهج الʗراسة:8

 انيهʙف الأنʖʶ لॽʰʢعة الʺʨضʨع، إذ انعǽʙواللʚان في هʚه الʙراسة، والʺʻهج الʴʱلʽلي تʦ اعʱʺاد الʺʻهج الʨصفي 
لʺʙʽانॽة ॽانات امʧ خلال جʺع الʰ الʺالॽة إلى وصف وتʴلʽل أثʛ الʛقʺʻة في القʢاع الʺʛʸفي على جʨدة الʙʵمات

ॽائʸلها إحʽلʴهاوتʛʽʶائج وتفʱʻلاص الʵʱا لاس. 
راء ʺʦ وفȘ مॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسي لॽʁاس آداة رئॽʶॽة لʳʺع الॽʰانات، وقʙ صاعʙʺʱت الʙراسة على الاسॽʰʱان ؗأ

 ʧʽثʨʴॼʺة، ورضا الॽʀʨثʨʺقة، الʙعة، الʛʶل الʲة، مॽمات الʺالʙʵدة الʨعاد جǼلف أʱʵة على مʻʺقʛال ʛʽل تأثʨح
العʺلاء، تʨؔن مʱʳʺع الʙراسة مʧ خʺʶة بʨʻك تʳارȄة جʜائȄʛة تʺʲل القʢاعʧʽ العʺʨمي والʵاص، تʦ اخॽʱار عʻʽة 
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 ʥك وذلʨʻʰه الʚفي ه ʧʽالعامل ʧʽفʣʨʺال ʧعة مʨʺʳم ʧن مʨؔʱة تॽانʙʽة مॽلʨʺع الآراء وشʨʻض ضʺان تʛغǼ
الॽʰانات، تهʙف هʚه الʺʻهॽʳة إلى الʴʱقȘ مʧ صʴة فʛضॽات الʙراسة، وॽʀاس مȐʙ تأثʛʽ الʛقʺʻة على جʨدة 

  .الʙʵمات الʺالॽة مʧ خلال مʕشʛات ؗʺॽة دॽʀقة ومʨثʨقة
  .حʗود الʗراسة:9

 الȄʛʷॼة، والʺʨضॽɺʨة والʱيتʲʺʱل حʙود هʚه الʙراسة في مʨʺʳعة مʧ الʨʳانʖ الʜمॽʻة، الʺȞانॽة، 
  شȞلʗ الإʡار العام للʘʴॼ وساعʙت على تʴقȘʽ أهʙافه وهي:

  :ةॻʹمʚود الʗʲال ʧʽة ما بʙʱʺʺة الʛʱراسة في الفʙه الʚة لهॽʻمʜود الʙʴل الʲʺʱتʛȃʨʱإلى  2024 أكȑ2025 ما ،
حʘʽ تʦ خلالها إعʙاد الإʡار الȑʛʤʻ، وجʺع الॽʰانات الʺʙʽانॽة، وتʴلʽل الʱʻائج الʺʱعلقة Ǽأثʛ الʛقʺʻة في القʢاع 

 ʦت ʙة، وقȄʛائʜʳك الʨʻʰة في الॽمات الʺالʙʵدة الʨفي على جʛʸʺغلالالʱة  اسʛʱه الفʚهʝȞنها تعʨؗ  حلةʛʺال
 .االʜʳائȄʛة، ما ʻʺǽح الʙراسة ʡاǼعا حʙيʲا وواقॽɻالʴالॽة مʧ تʨʢر الʛقʺʻة في الʯʽʰة الʺॽɾʛʸة 

  :ةॻانȜʸود الʗʲعلى ال ʜʽ ʛؗʱال ʦت ʘʽح ،ȑʛائʜʳفي الʛʸʺاع الʢراسة في القʙه الʚة لهॽانȞʺود الʙʴل الʲʺʱت
مʨʺʳعة مʧ الʨʻʰك الʳʱارȄة الʻاشʢة على مȐʨʱʶ ولاǽة تॽارت، مʻها بʨʻك عʺʨمॽة وخاصة مʲل: الʥʻʰ الʻʡʨي 

 ȑʛائʜʳال (BNA)ȋاॽʱالادخار والاح ʥʻب ، (CNEP)ةॽɿȄʛة الॽʺʻʱالفلاحة وال ʥʻب ، (BADR) ارجيʵال ʥʻʰال ،
 ȑʛائʜʳال (BEA) ȑʛائʜʳج الॽلʵال ʥʻȃو ، (AGB)ارॽʱاخ ʦت ʙع ،وقʨʻʱذجا مʨʺل نʲʺنها تʨؔات لʶسʕʺه الʚا ه

ʡ ʘʽح ʧة ما مʻʺقʛي الʻʰت Ȑʨʱʶوم ȋاʷʻعة الॽʰقʛال ʛدقة لأث ʛʲاس أكॽʁǼ مات اسʺحʙʵدة الʨة على جʻʺ ةॽلʺال
 .في الʯʽʰة الʜʳائȄʛة

 ةȂʙʵॺود الʗʲة: الȄʛائʜك جʨʻة بʶʺفي خ ʧʽفʣʨم ʧنة مʨّȞة مȄʛʷǼ ةʻʽراسة على عʙال ʜ ʛؗت )BNA ،
BADR ،CNEP ،BEA ،AGB( ةॽɾʛʸʺمات الʙʵالǼ ʛاشॼʺال ʦهʡاॼوارت ʦاتهʛʰوخ ʦهʰاصʻع مʨʻʱل ʦارهॽʱاخ ʦت ،

الاخॽʱار إلى تقʦॽʽ تأثʛʽ الʛقʺʻة على جʨدة الʙʵمات الʺالॽة مʧ مʨʤʻر الʺʣʨفʧʽ مقʙّمي الʛقʺॽة. يهʙف هʚا 
الʙʵمة. وȄُعʙّ قʛʸ العʻʽة على هʚه الفʯة قʙًʽا مʻهॽًʳا، مʺا ʙʴǽ مʧ إمȞانॽة تعʺʦॽ الʱʻائج على شʛائح أخȐʛ مʲل 

ي  لʺʱʵلف جʨانʖ القʢاع الʺʛʸفالعʺلاء أو مʣʨفي بʨʻك أخȐʛ. ومع ذلʧʺʹǽ ،ʥ تʨʻع العʻʽة تʺʽʲلاً شاملاً 
  وʶȄهʦ في جʺع بॽانات دॽʀقة مʙʽانॽة

  :عةʦضʦʸود الʗʲاع الʢة في القʻʺقʛال ʛأث Șʽقʴل وتʽلʴراسة في تʙه الʚة لهॽɺʨضʨʺود الʙʴال ʛʸʴʻت
ʜ الʘʴॼ على الʱغʛʽات الʱي أحʙثها إدخال الʱقॽʻات  ʛؗي ʘʽة، حॽمات الʺالʙʵدة الʨعلى ج ȑʛائʜʳفي الʛʸʺال

ʛقʺॽة في أسالʖʽ تقʦǽʙ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة، مʲل: الॽʰʢʱقات الॽؔʻʰة، الʛʸافات الॽؗʚة، الʙʵمات عʛʰ الإنʛʱنʗ، ال
ؗʺا تʶعى الʙراسة إلى ॽʀاس العلاقة بʧʽ اسʙʵʱام الʛقʺʻة وʧʽȃ أǼعاد جʨدة الʙʵمة الʺʲʺʱلة في:  ،وغʛʽها

اسة إلى الʨʳانʖ القانʨنॽة أو الʺʴاسॽʰة أو الʺالॽة الʺʨثॽʀʨة، سʛعة الأداء، ورضا العʺلاء، ولا تʺʙʱ هʚه الʙر 
ʜ على الॼعʙ الʙʵمي وتȃʛʳة الʺʙʵʱʶم الʺʛʸفي ʛؗة، بل تʻʺقʛة للʱʴॼال. 

  :عʙض وتʲلʻل الʱهʦد الʸعॻɼʙة الʴاǺقة .10
تعʙ الʙراسات الʶاǼقة نافʚة الॼاحʘ نʨʴ الإثʛاء العلʺي فهي لʗʶॽ مʛʳد سʳل للإسهامات الʶاǼقة بل خʢȄʛة  

فȄʛؔة تʶلȌ الʹʨء على الʨʱجهات الॽʲʴॼة وتʶهʦ في رسʦ الʺʶارات الʙʳيʙة الʱي تȘʴʱʶ الاسʷؔʱاف، فʺʧ خلال 
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ॽل ȑʙʽقلʱال ʦود الفهʙاوز حʳʱأن ي ʘاحॼلل ʧȞʺǽ هاʻʽل مʹامʽلʴتʛؔʱʰب مʨأسلǼ اتॽالȞاغة الإشॽص ʙʽع  ʅॽʹǽ
 ʜʽ ʛؗʱا مع الʻعʨضʨʺǼ علقةʱʺة الॽʲʴॼد الʨهʳز الʛراسة أبʙه الʚاول هʻʱʱد سʙʸا الʚال العلʺي، في هʳʺة إلى الʺॽʀ
على الʱفاعل بʧʽ الإسهامات الʶاǼقة والفʨʳات الʱي لʦ تعالج Ǽعʙ مʺا ǽʺهʙ الȘȄʛʢ لإʡار معʛفي يʙمج بʧʽ الʴʱلʽل 

ʙقʻة.  الॽلʰقʱʶʺة الȄؤʛوال ȑ 
سʱعʙʺʱ الʺعالʳة على أرȃعة مʴاور رئॽʶॽة تʙمج بʧʽ تʴلʽل الʨʱجهات الॽʲʴॼة واسʱعʛاض ʛؗونʨلʨجي للʙراسات 
 ʦʶا القʚح هॼʸǽ اʚهȃالي وʴذج الʨʺʻاء الʻب ʜȄʜعʱقة لǼاʶراسات الʙائج الʱار نʺʲʱات واسʨʳاف الفʷؔʱقة واسǼاʶال

  نʢلاق لإسهام علʺي جʙيʙ ومʱفʛد.أكʛʲ مʧ مʛʳد تʨثȘʽ بل مʸʻة ا
I.:قةǺاʴراسات الʗة للॻʰʲॺجهات الʦʯال 

لʙʴʱيʙ الʨʱجهات الॽʲʴॼة لʺʨضʨع "أثʛ الʛقʺʻة في القʢاع الʺʛʸفي على تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الʺالॽة" اعʙʺʱنا 
لʴʱلʽل ، ومʸادر وʖȄ مʨثʨقة GoogleScholar ،ResearchGate على قʨاعʙ بॽانات أكادॽʺǽة حʙيʲة مʲل: 

ʜنا على الʺʨضʨعات الॽʲʴॼة، الʺʻهॽʳات، الاتʳاهات الʜمॽʻة، الʨʱزȄع الʳغʛافي،  الʙراسات الʙʴيʲة حʘʽ  رؗ
  الفʨʳات الॽʲʴॼة، والॽʁʺة الʺʹافة لʻʲʴॼا.

 أولا: مʥ ناحॻة الʦʸضʦعات الॻʰʲॺة
، ResearchGate ،Google Scholar) مʧ قʨاعʙ بॽانات مʲل: 2025-2020تʦ تʴلʽل الʙراسات الʙʴيʲة (

انʗ الʱʻائج ؗالʱالي  :ومʸادر وʖȄ أكادॽʺǽة لʙʴʱيʙ الʺʨضʨعات الʛئॽʶॽة وؗ
ʚʻ الʗراسات الʗʲيʰة على الʦʸضʦعات الॻʰʲॺة01رقʤالʗʱول  ʙؕت ʔʴن :   

 الʹॺʴة  الʦʸضʦع الʰʲॺي
(%)  

  الʯفاصʻل

جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة 
  الإلʛʱؔونॽة

ʜʽ على سهʨلة الاسʙʵʱام،   40% ʛؗʱة العʺلاءالȃʛʳة، وتǼاʳʱالأمان، الاس.  

تعʜȄʜ الʨصʨل للʙʵمات الʺالॽة عʛʰ الʨʻؔʱلʨجॽا الʺالॽة   %25  الʨʺʷل الʺالي
(FinTech).  

الأمʧ الʛʰʽʶاني والǽʙʴʱات 
  الॽʺॽʤʻʱة

  .خʨʸصॽة الॽʰانات، الامʲʱال، وȂدارة الʺʵاʛʡ الʛʰʽʶانॽة  20%

 (FinTech)الʨʻؔʱلʨجॽا الʺالॽة 
  الʨʻʰكوتʻافॽʶة 

  ، تʧʽʶʴ الؔفاءة، وزȄادة الʸʴة الॽʀʨʶةFinTechالʛʷاكات مع   10%

، AIلابʱؔارات الʨʻؔʱلʨجॽة( 
Blockchain(  

  تॽʰʢقات الʚؗاء الاصʻʢاعي، سلاسل الʱؔل، والعʺلات الʛقʺॽة  5%

  
  ǼElicit.comاسʙʵʱام بʛنامج تʴلʽل الʢالʧʽʱʰ  :الʗʶʸر

 نلاحȎ مʧ خلال الॽʰانات أعلاه أن:
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 ) ةॻونʙʯؒة الإلॻɼʙʶʸمات الʗʳدة الʦرة في: ) %40جʨʷʻʺال ʥل تلʲت دراسات مʛهʣأ ASJP (2024) 
ʜʽ على أǼعاد  ʛؗʱة، مع الȄʛائʜʳك الʨʻʰة في الॽونʛʱؔمات الإلʙʵدة الʨة على جॽا الʺالॽجʨلʨʻؔʱلل ȑʨʻمع ʛد أثʨوج

العʺلاء، لʧؔ هʻاك نقʟ في دراسات تʝॽʁ مʲل سهʨلة الاسʙʵʱام والأمان وهʚا ǽعʝȞ أولȄʨة تʧʽʶʴ تȃʛʳة 
 .الʱأثʛʽات Ȅʨʡلة الأمʙ على ولاء العʺلاء

 ) اليʸل الʦʸʵي في:) %25الʱال ʥل تلʲت دراسات مʙأكResearchGate (2021)   ةʻʺقʛعلى دور ال
فلʧʽʢʶ، خاصة مʧ خلال تॽʰʢقات الهاتف الʺʨʺʴل وخʙمات الʙفع الإلʛʱؔوني  في تعʜȄʜ الʨʺʷل الʺالي في

  .ومع ذلʥ، هʻاك فʨʳة في ॽʀاس تأثʛʽ ذلʥ على الفʯات الʺهʺʷة في الأسʨاق الʻاشʯة
 ) انيʙʮʻʴال ʥ20الأم% (: ʥل تلʲت دراسات مʜ على تʧʽʶʴ الأمان  BankyGate (2023)فيالʱي رؗ

ʽقلʱة لॽʺقʛات الॽʻقʱال ʛʰفي ع ʛʡاʵʺات إدارة الॽʳॽاتʛʱل اسʨاك حاجة إلى دراسات معʺقة حʻه ʧؔال، لॽʱل الاح
  .سॽاقات مʱʵلفة

Ȝʵلال ʤة: 01رقॻʰʲॺعات الʦضʦʸة على الʰيʗʲراسات الʗال ʚʻ ʙؕت ʔʴن  
  

  
  

  
  
  
  
  
  

 excelمʥ اعʗاد الʠالǺ ʥʻʯʮاسʗʳʯام بʙنامج   الʗʶʸر:
 
 ) كʦʹʮة الॻʴة وتʹافॻالʸا الॻجʦلʦʹؒʯأشارت دراسات في:) %10ال AJSS (2023) إلى أنFinTech ʦعʙت

الʺʜʽة الʻʱافॽʶة عʛʰ تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات وزȄادة الॽʴȃʛة، لʧؔ هʻاك نقʟ في تʴلʽل العʨائȘ الʲقاॽɾة 
 .والॽʺॽʤʻʱة

  ةॻجʦلʦʹؒʯؒارات الʯ5(الاب% (: :لʲودة مʙʴدراسات م ʗاولʻت IBM2024) اعي ) تʻʢؗاء الاصʚقات الॽʰʢ
ʨؗلʰةوالॽامʻاق الʨات في الأسॽʻقʱه الʚاف هʷؔʱة في اسʨʳف ʧف عʷȞǽ مʺا ،ʧʽʷʱ. 

  .الʸʹهॻʱات الʗʳʯʴʸمة ثانॻا: مʥ ناحॻة
ʧايॼʱات تॽʳهʻʺة الॽʲʴॼمة الʙʵʱʶʺل في الʽلʴت ʛʽة تأثʻʺقʛاع على الʢفي القʛʸʺال ʧʽات ثثلا بȃة مقارॽʶॽرئ :

 الأدوات يف تʨʻعا الʺʻهॽʳة الʨʱجهات هʚه تعʝȞحʘʽ  الʨʻعي والʴʱلʽل الʺʱʵلȌ، والʺʻهج الؔʺي، الʴʱلʽل

40%

25%

20%

10%
5%

ʚʻ الʗراسات الʗʲيʰة على الʦʸضʦعات الॻʰʲॺة  ʙؕت ʔʴن 

ॽونʛʱؔة الإلॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨةج 

 الʨʺʷل الʺالي

ʤʻʱات الǽʙʴʱاني والʛʰʽʶال ʧةالأمॽʺॽ 

ة وتʻافFinTech) ॽʶ(الʨʻؔʱلʨجॽا الʺالॽة 
 الʨʻʰك
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 الʨʴʱل بʧʽ علاقةال مʧ مʱʵلفة جʨانʖ على الʹʨء تʶلȌॽ إلى مʻهج ؗل ʽʺǽل Ǽʘʽʴ الॽʲʴॼة والأسالʖʽ الʴʱلʽلॽة
  .الʺʛʸفي والأداء الʛقʺي

ʤل رقȜʵتوزيع مناهج التحليل المستخدمة في الدراسات: كمي، نوعي، ومختلط: 02ال  

  
ʥʻʯʰاحॺاد الʗاع ʥر: مʗʶʸال 

  مʥ خلال الȜʵل أعلاه نلاحȌ أن:
على  Journal of INCEIF (2023) دراسات مʲل تلʥ الʺʨʷʻرة في) اعʙʺʱت %45الʲʯلʻل الʸؒي (

 .لॽʁاس أثʛ جʨدة الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة على الأداء الʻʰؔي  SPSSاسॽʰʱانات وتʴلʽل إحʸائي Ǽاسʙʵʱام
 ʔʻة (الأسالʠلʯʳʸرة في%30الʨʷʻʺال ʥل تلʲدراسات م ʗمʙʵʱاس(ResearchGate (2024)   ʧا مʳȄʜم

  .الاسॽʰʱانات والʺقابلات لʙراسة تأثʛʽ الʛقʺʻة على الأداء الʺʛʸفي في العʛاق
ʜت دراسات مʲل تلʥ الʺʱاحة في %25الʲʯلʻل الʹʦعي ( على تʴلʽل الʺȐʨʱʴ ودراسات  JSFSR (2023) )رؗ

 ʦالة لفهʴجهاتالʨتFinTech 
الʴʱلʽل الؔʺي يهʖʰʶǼ ʧʺॽ الʴاجة إلى ॽʀاس الأثʛ بʙقة، لʧؔ هʻاك نقʟ في اسʙʵʱام نʺاذج  مع ملاحʤة أن

لʽلة في قالأسالʖʽ الʺʱʵلʢة رؤȐ شاملة، لʻؔها ؗʺا تʨفʛ  لʴʱلʽل العلاقات الॽʰʰʶة PLS-SEM مʱقʙمة مʲل
 .بʯʽة الأسʨاق الʻاشʯة

 .ثالʰا: مʥ ناحॻة الاتʱاهات الʚمʹॻة
في أولȄʨات الʘʴॼ ومʻهॽʳاته، حʘʽ تʷؔف  الʙراسات الʺॽɾʛʸة الʛقʺॽة تʨʢرا زمॽʻا ملʣʨʴاʷǽهʙ حقل 

في  اȄعʝȞ هʚا الʙʱرج الʜمʻي نʹʳا مʜʱايʙو الʴʱلʽلات الʙʴيʲة عʧ تʨʴلات نॽɺʨة في ॽʰʡعة الʨʴॼث وأهʙافها 
ॽɺاʙت ʦمة فهʙقʱʺة الȄʕʰʻʱاث الʴǼلا إلى الأʨة ووصॽʶॽأسʱراسات الʙال ʧءا مʙاع الʺالي بʢة على القʻʺقʛات ال

 .ʛʺǼحلة الʴʱلʽلات الॽʁॽʰʢʱة القائʺة على الॽʰانات الؔʺॽة مʛورا
ʚʻ الʰʲॺي (02جʗول ʙؕʯر الʦʠ2025-2020: ت(  

ʚʻ الʰʲॺي  الفʙʯة ʙؕʯة الॺʴʹال) %(  
 %25 الʛقʺʻة (الʙʵمات الʺॽɾʛʸة عʛʰ الإنʛʱنʗ، تॽʰʢقات الهاتف)أساسॽات   2020-2021
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 %35 جʨدة الʙʵمات، الؔفاءة الʷʱغʽلॽة، والʨʺʷل الʺالي  2022-2023
 AI ،Blockchain 40% ، والʱقॽʻات الʻاشʯةFinTechالأمʧ الʛʰʽʶاني،   2024-2025

  ǺElicit.comاسʗʳʯام بʙنامج تʲلʻل الʠالʥʻʯʮ  :الʗʶʸر
  القʛاءة الإحʸائॽة لʺعॽʢات الʙʳول أعلاه بʽʳʶʱل الʺلاحʤات الʱالॽة:وتʶʺح 
كʜت الʙراسات على الʱقॽʻات الأساسॽة مʲل الʙʵمات الʺॽɾʛʸة عʛʰ الإنʛʱنʗ ر 2021-2020الفʛʱة 

ASJP) ،2020 (  
2023-2022  ʨʳǼ امʺʱعزاد الاهʨفʙل الʺالي مʨʺʷمات والʙʵاردة الʷʱانǼ اFinTech Journal of 
INCEIF ،2023).( 

ʜʽ نʨʴ الأمʧ الʛʰʽʶاني والʱقॽʻات الʺʱقʙمة مʲل الʚؗاء الاصʻʢاعي، مع تʨقعات ت2024-2025 ʛؗʱل الʨʴ
 ) (IBM  ،2024بʨʺʻ تأثʛʽها

  
ʚʻ الʰʲॺي(: 03رقʤ الȜʵل ʙؕʯر الʦʠ2025-2020ت( 

 
  exceمʥ اعʗاد الॺاحǺ ʥʻʯʰاسʗʳʯام بʙنامج   الʗʶʸر:

 مʙʰأ لʙراساتل الʰʶʻي الʨʱزȄع ǽعʝȞ حʘʽ عʺॽقة اقʸʱادǽة ديʻامॽȞॽات عʧ الʘʴॼ أنʺاȋ في الʨʴʱلات تʷؔف
"ʙائʨة العʙايʜʱʺار" الʺʲʱقʺي للاسʛقال مع الʱواضح ان ʧحلة مʛم ʜʽ ʛؗʱعلى ال "ʠخف ʅॽؔالʱال ʱةالॽلʽغʷ "إلى 

 دقȘʽ ن تʨاز  يʛاعي الȑʚ الʺʛحلي الاسʲʱʺارȑ  الȌॽʢʵʱ حॽʺʱة يʙؗʕ الʺʶار هʚاو  "الʺʹافة الॽʁʺة خلȘ" مʛحلة
ʧʽب ʛʡاʵʺال ʙائʨقال مع خاصة والعʱالان ʨʴات نॽʻل تقʽʳاني الʲل الʲؗاء مʚاعي الʻʢلة الاصʶلا وسلʱؔا لʺؗ 

 مʲ ʧʺاراتالاسʱ تʨʴʱل حʘʽ الʛقʺي، للاقʸʱاد الفʙȄʛة الʸʵائʟ إدراك في مʜʱايʙا نʹʳا الʨʢʱر هʚا يʛʰز
 Ǽالʨʴʱل ʦʶʱت سʨق  في مʙʱʶامة تʻافॽʶة مʜʽة تʴقȘʽ على قادرة مʛؔʱʰة عʺل نʺاذج بʻاء إلى الʱقॽʻة تʻʰي مʛʳد

  .الʙʷيʙة والʺʻافʶة الȄʛʶع
 :راǺعا: مʥ ناحॻة الʦʯزȂع الʱغʙافي

تʴلʽل الʨʱزȄع الʳغʛافي للʙراسات الʺʱعلقة Ǽالʛقʺʻة الʺॽɾʛʸة عʧ تفاوت واضح في أولȄʨات الʘʴॼ بʷȞǽ  ʧʽف

أساسيات الرقمنة 
الخدمات المصرفية (

عبر الإنترنت، تطبيقات 
)الهاتف

جودة الخدمات، الكفاءة 
التشغيلية، والشمول 

المالي

الأمن السيبراني، 
FinTech والتقنيات ،

AIالناشئة  ،
Blockchain
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ʜʽ جغʛافي خʨʸصॽة الǽʙʴʱات والفʛص الʱي تʨاجهها الأنʤʺة الʺالॽة  ʛؗؗل ت ʝȞعǽ ʘʽلفة، حʱʵʺال Șʡاʻʺال
  .في ؗل إقلʦॽ مع بॽان واضح لʙرجة الاهʱʺام الʲʴॼي ʲȞǼافاته الʺॼʱايʻة

  : الʦʯزȂع الʱغʙافي للʗراسات:03رقʤ الʗʱول
الʠʹʸقة 
  الʱغʙاॻɼة

  (%) الʹॺʴة   كʰافات الʗراسة  الʦʸاضॻع الʙئॻʴॻة  الʗول      

Ȍق الأوسʛʷال  ʛائʜʳال ،ʧʽʢʶل الʺالي  الأردن، فلʨʺʷمات، الʙʵدة الʨة  جʢسʨʱافة مʲ35  ك%  
، الʙʵمات الʺॽɾʛʸة FinTech  الهʙʻ، إنʙونॽʶॽا  آسॽا

  الإسلامॽة
  %30  كʲافة عالॽة

  مʛʸ، لॽʰʽا  أفॽʁȄʛا
  

  %20  كʲافة مʨʱسʢة  الʨʴʱل الʛقʺي، الʺعلʨمات الʺʴاسॽʰة

  %10  كʲافة مʵʻفʹة  الأمʧ الʛʰʽʶاني، العʺلات الʛقʺॽة  الʺʺلؔة الʺʙʴʱة  أوروȃا
  %5  كʲافة مʵʻفʹة  FinTechالʚؗاء الاصʻʢاعي،   الʨلاǽات الʺʙʴʱة  أمȞȄʛا الʷʺالॽة

 ǺElicit.comاسʗʳʯام بʙنامج تʲلʻل الʠالʥʻʯʮ  :الʗʶʸر
ʜات تʨʱزع ؗالʱالي: ʛؗʱال Ȏول أعلاه نلاحʙʳخلال ال ʧم  

 ) Ȋق الأوسʙʵمات%35الʙʵدة الʨل جʨراسات حʙز بʛʰي ( (Journal of INCEIF ،2023)  لʨʺʷوال (
  (ResearchGate2021) الʺالي
 ) اॻؔار في%30آسʱفʹل الابǼ ʧʺॽته (FinTech ةॽارف الإسلامʸʺوال KJEAS ،2023) ( 
 ) اॻɿȂʙقʺي% :20أفʛل الʨʴʱعلى ال ʜ ʛؗت (Journal.SU  ،2022) ( 
 ) ةॻالʸʵا الȜȂʙا وأمȁراسات %15أوروʙال ʧؔمة، لʙقʱʺات الॽʻقʱعلى ال ʜ ʛؗا) تॽʰʶودة نʙʴم. 

ʤل رقȜʵاتجاهات الدراسات السابقة حسب الأقاليم الجغرافية ومحاور التركيز: 04ال  

  
  

.ʥʻʯʮالʠاد الʗإع ʥر: مʗʶʸال 
 ومʶار قلॽʺॽةالإ الاقʸʱادǽة العʨامل بʧʽ معقʙ تفاعل عʧ الʛقʺॽة الʺॽɾʛʸة للʨʴॼث الʳغʛافي الʨʱزȄع ʷȞǽف
ǽ ʜʽعʝȞ ،)%35( الأوسȌ الʛʷق  ففي الʛقʺي الʨʴʱل ʛؗʱدة على الʨمات جʙʵل الʨʺʷحلة الʺالي والʛة مॽقالʱان 
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 آسॽا في ماأ. الʙاعʺة الʨȞʴمॽة للॽʶاسات اسʳʱاǼةً  الʺالॽة الʙʵمات نʢاق لʨʱسॽع أولȄʨة مع الʛقʺي، الʻʹج في
 شॽȞॼة دǽاتاقʸʱا عʧ تʷؔف الإسلامॽة والʺॽɾʛʸة الʺالॽة الʨʻؔʱلʨجॽا مʳال في الॽʲʴॼة الهʻʺॽة فإن ،)30%(

 لʨʸʵصॽةا على الʴفاȍ مع الʱقلǽʙʽة الʺالॽة الأنʤʺة في الفʨʳات سʙ على الʺالॽة الʱقॽʻات تعʺل حʘʽ ناشʯة
ʛʽʷǽ ʜʽ ،)%20( أفॽʁȄʛا وفي ،الʲقاॽɾة ʛؗʱل على الʨʴʱقʺي الʛحلة إلى الأساسي الʛم ʧȄʨؔقʺيال الʺال رأس تʛ 
ǽ ʜʽعʝȞ بʻʽʺا الأولي ʛؗʱود الʙʴʺات على الॽʻقʱمة الʙقʱʺا في الȃا أوروȞȄʛة وأمॽالʺʷل) %15( الʨوص ʥتل 

وȃهʚا  ʺʱقʙمةال الॽʰʢʱقات إلى الॽʱʴʱة الॽʻʰة مʧ الاسʲʱʺارات تʨʴلʗ حʘʽ الʛقʺي، الʻʹج مʛحلة إلى الأسʨاق
 الʛقʺي تʨʢره ʛحلةلʺ وفقا إقلʦॽ لؔل الʻʱافॽʶة الفʛص فʽها تʛʰز واضʴة اسʲʱʺارȄة خارʡةالʶابȘ  الʨʱزȄعǽقʙم 

 .الʺʕسॽʶة ومʨارده
  خامʴا: مʥ ناحॻة الفʦʱات الॻʰʲॺة

تʷؔف مʛاجعة الأدبॽات الʺʱعلقة Ǽالʛقʺʻة الʺॽɾʛʸة عʧ عʙة ثغʛات ॽʲʴǼة جʨهȄʛة تعȘʽ تؔامل الʺعʛفة في هʚا 
 الʺʳال الȑʨʽʴ حʘʽ يʛʰز نقʟ ملȍʨʴ في الʙراسات الȄʨʢلة الأمʙ الʱي تʦॽʁ اسʙʱامة الʱأثʛʽات الʛقʺॽة إلى

 Șʺل معʽلʴة إلى تॽالʴات الॽالأدب ʛقʱة ؗʺا تفʯاشʻاق الʨالأس ʧم ʙيʙغفل العǽ ازنʨʱم ʛʽافي غʛجغ ʜʽ ʛؗت ʖجان
ʺا ʤǽهʛ ؗ للعʨائȘ الʲقاॽɾة والʺʕسॽʶة، بʻʽʺا تقʛʸ في اسʷؔʱاف تॽʰʢقات الʱقॽʻات الʺʱقʙمة في الʯʽʰات الʺʴلॽة

 تالॽا:
ʗلة الأمȂʦʟ راساتʗال ʝنق:  ʛراسات تʙال ʦʤل معʽلʴفي ت ʟة، مع نقʻʺقʛلل ʙة الأمʛʽʸات قʛʽأثʱعلى ال ʜؗ

 ) (BankyGate2023الاسʙʱامة
ʚʻ على الأسʦاق الʹاشʭة ʙؕʯف الɹا  :ضॽʁȄʛج وشʺال إفॽلʵراسات في دول الʙفي ال ʟاك نقʻوالأردن، ه ʛائʜʳال

 )  (ASJP2024خاصة Ǽالʜʳائʛ والأردن 
 ) (JSFSR2023قلة الʙراسات الʱي تʴلل العʨائȘ الʲقاॽɾة لʻʰʱي الʛقʺʻة :إهʸال الǻʗʲʯات الʰقاॻɼة

ʧʽʷʱ في بʯʽات تʷؔʱʶف الʚؗاء الاصʻʢاعي والʰلʨؗدراسات قلʽلة  :مʗʲودǻة اسʗʳʯام الʯقʹॻات الʯʸقʗمة
  )(IBM ،2024 مॽɾʛʸة مʴلॽة

ʙؗʕات تʨʳة الفॽʲʴॼدة الʙʴʺاجة الʴة الʴه لإعادة الʺلॽجʨة تʙʻة الأجॽʲʴॼال ʨʴات نȃمقار ʛʲلا أكʨʺامةو  شʙʱاس 
 مʨاكॼة لىع قادرة فعالة، رقʺॽة سॽاسات تʛȄʨʢ مʧ القʛار صʻاع لʧʽȞʺʱ وعʺلॽة علʺॽة ضʛورة معالʱʳها عʙوت

ʜʽ مع الإقلॽʺॽة، الॽʶاقات مʱʵلف في الʺʛʸفي الʨʴʱل تعقʙʽات ʛؗʱعلى ال Ȍȃʛال ʧʽؔار بʱيا الابʻقʱل 
 .الȄʨʢل الʺȐʙ على الʛقʺʻة عʺلॽات نʳاح لʹʺان الʺʴلॽة والʨʸʵصॽات

  الʸॻɿة الʷʸافة للʖʲॺسادسا: مʥ ناحॻة 
في إʡار الʨʱجهات الॽʲʴॼة الʴالॽة والʺʱʶقʰلॽة لهʚه الʙراسة، يʛʰز العʺل على أرȃعة مʴاور اسʛʱاتॽʳॽة تʶعى 

 في:لإثʛاء الʺعʛفة العلʺॽة وتقʦǽʙ حلʨل عʺلॽة مʛؔʱʰة تʲʺʱل 
ʜʽ على دول الʵلॽج (مʲل الʶعʨدǽة أو الإمارات)  :سʗ الفʦʱة الʱغʙاॻɼة .1 ʛؗʱراساتالʙفي ال ʟقʻة الʳلʺعال. 
 .لʙراسة العلاقات بʧʽ الʛقʺʻة وجʨدة الʙʵمات PLS-SEM تȘʽʰʢ :اسʗʳʯام نʸاذج مʯقʗمة .2
 .تʴلʽل تأثʛʽ العʨامل الʲقاॽɾة على تʻʰي الʛقʺʻة :معالʱة الǻʗʲʯات الʰقاॻɼة .3
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 .مع الʨʻʰك الʱقلǽʙʽةFinTechتʛȄʨʢ نʺʨذج لʙمج :إʟار عʸلي .4
 لʛȄʨʢʱ الʙراسة الʴالॽة والʺʱʶقʰلॽة في مʳال الʛقʺʻة الʺॽɾʛʸة، حʘʽ مʱؔاملا الॽʲʴॼة إʡاراتʺʲل هʚه الʨʱجهات 

ʜʽ على الأسʨاق الʵلॽʳॽة ʛؗʱخلال ال ʧʺة فॽʁॽʰʢʱة الȄؤʛلي والʽلʴʱال Șʺي والعʳهʻʺؔار الʱالاب ʧʽع بʺʳت 
هʦ هʚه الي للʱقॽʻات الʺالॽة تʶالʺʱقʙمة وتʴلʽل العʨامل الʲقاॽɾة وتʦॽʺʸ إʡار تؔام SEM -PLSواعʱʺاد نʺاذج

 Șʽʰʢʱل قابلة للʨحل ʦǽʙجة مع تقʛة حॽʲʴǼ اتʨʳف ʙجهات في سʨʱو الʖانʳال ȑʛʲي لا يʲʴॼار الʶʺا الʚه 
ʺॽة Ǽʺا الॽʤʻʱالأكادǽʺي فʖʶʴ بل ǽقʙم أǽʹا أدوات عʺلॽة لʙعʦ صʻاع القʛار في الʺʕسʶات الʺالॽة والʳهات 

  ʨʸʵصॽات الإقلॽʺॽة وʴȄقȘ الاسʱفادة الʺʲلى مʧ الʱقॽʻات الʻاشʯةيʛاعي ال ʧʺʹǽ تʨʴلا رقʺॽا مʨʱازنا
II. :قةǺاʴراسات الʗا الॻجʦلʦونʙك 

ʜت على أǼعاد مʱʵلفة مʲل الابʱؔارات ʛقʺʻةلʙʴيʲة الʱي تʻاولʗ التعʙدت الʙراسات ا  في القʢاع الʺʛʸفي، حʘʽ رؗ
الʺالॽة، الʙʵمات الʛقʺॽة، الؔفاءة الʷʱغʽلॽة، والʨʺʷل الʺالي. ॽɾʺا يلي عʛض ʛؗونʨلʨجي لأبʛز هʚه الʙراسات 

  .مع تʨضॽح أهʙافها، مʱغʛʽاتها، نʱائʳها، وتʨصॽاتها

  وتحديد الفجوات البحثية المقارنة بين الدراسات السابقة :04الجدول رقم

 الهʗف الʯʸغʙʻات الʹʯائج                     الʦʯصॻات     
 مʥ الأساسي
 الʗراسة

 سʹة الʓʸلف،
،ʙʵʹان الʦʹع 
 الʗراسة

 الʺالॽة الابʱؔارات دمج
 العʺلॽات جʺॽع في

 وتʛȄʨʢ الॽؔʻʰة
 مʛنة اسʛʱاتॽʳॽات

ʅॽؔʱل مع للʨʴʱال 
 تعʺȘʽ مع الʛقʺي،

ات مع الʛʷاكات ʛؗش 
FinTech اءʷنȂو 

 داخلॽة ابʱؔار وحʙات
 لʱعʜȄʜ تʙرॽʰȄة وʛȃامج
 .الʛقʺॽة الʲقافة

 :الʛئॽʶॽة الʳॽʱʻة
فاءة الʙʵمة جʨدة ʧتʶʴ الʺالॽة الابʱؔارات -  وؗ

 .الʨʻʰك
 :الفॽɺʛة الʱʻائج

 الʺॽɾʛʸة الʙʵمات تʽȞʷل تعʙʽ الʺالॽة الʨʻؔʱلʨجॽا -
 .الʱقلǽʙʽة

ʙ الʺʨʱقعة الʻʽʶارʨȄهات - ʕؗة تॽʺأه ʅॽؔʱع الȄʛʶال. 
ات مع اسʛʱاتॽʳॽة شʛاكات إقامة ضʛورة - ʛؗش 

FinTech. 
 

 :الʺʱʶقل
 الابʱؔارات

 الʺالॽة
(FinTech

) 
 :الʱاǼع
 جʨدة

 الʙʵمة،
 تʨʢر
 الʨʻʰك

 الإقلॽʺॽة

 تأثʛʽ تʴلʽل
 الابʱؔارات

 على الʺالॽة
 الʨʻʰك أداء

 الإقلॽʺॽة
 واسʷؔʱاف
 سʻʽارʨȄهات

 في تʨʢرها
 تʨسع ʣل
ʱاالॽجʨلʨʻؔ 

 .الʺالॽة

T.N. 
Zverikova، 

2024 
Financial 

Technologies 
and Their 

Impact on the 
Development 
Opportunities 

of Regional 
Banks 
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ʥʻʯʰاحॺاد الʗاع ʥر: مʗʶʸال  
III. .قةǺاʴراسات الʗال ʥʻلاف بʯه والاخǺاʵʯأوجه ال 

 Zverikova, 2024 Davey et al, 2024 Lugun, 2024 Kurniati et al 2024تʱفȘ الʙراسات الʶاǼقة (
Nwoke, 2024 Lebedeva et al, 2024على ʙʽأكʱة  ) في الॽا الʺالॽجʨلʨʻؔʱال ʥا في ذلʺǼ ةʻʺقʛأن ال

)FinTech خلال ʧة مॽمات الʺالʙʵدة الʨز جʜة، تعॽʺقʛة الॽɾʛʸʺمات الʙʵات الʸʻاعي، ومʻʢؗاء الاصʚال ،(
) تʛʽʷ إلى أن الʳʱارب الॽʸʵʷة Davey et al،2024 (تʧʽʶʴ إمȞانॽة الʨصʨل، الؔفاءة، ورضا العʺلاء فʙراسة

) على أن تKurniati et al،2024 ʧʽʶʴ (لʶاعة تعʜز رضا العʺلاء، بʻʽʺا تʙؗʕ دراسة والʙʵمات على مʙار ا
في Ǽعʠ الأǼعاد، ؗʺا تʙؗʕ الʙراسات على  %63.6جʨدة الʙʵمة في الʨʻʰك الإسلامॽة بॼʶʻة رضا تʸل إلى 

ات  ʛؗة وشǽʙʽقلʱك الʨʻʰال ʧʽاكات بʛʷورة الʛضFinTech ة، ؗʺا ورد فॽʶافʻʱرة الʙالق ʜȄʜعʱل  ʧي دراسة ؗل م
)Zverikova 2024و ()Davey et al،2024ʥالإضافة إلى ذلǼ .(  ة ʛؗʱʷات مǽʙʴاز تʛراسات في إبʙارك الʷʱت

 (مʲل الأمʧ الʛʰʽʶاني والامʲʱال الॽʤʻʱʺي، وتʙؗʕ على دور الʛقʺʻة في تعʜȄʜ الʨʺʷل الʺالي، ؗʺا هʨ مʨضح في

 الʙفع أنʤʺة تʻʰي تȄʛʶع
 والʛوȃل BNPLو الȄʛʶع

 وتʛȄʨʢ الʛقʺي،
 مʵاʛʡ لإدارة سॽاسات

 قʙرات وʻȃاء الابʱؔارات،
 والʱعاون  ȄʛʷǼة، رقʺॽة

 الʛقابॽة الهʯʽات مع
ʘيʙʴʱل ʛʡة الأॽʺॽʤʻʱال. 

 :الʛئॽʶॽة الʳॽʱʻة
- ʱاتالॽʻة قॽʺقʛة الʙيʙʳفع الʛالʺعاملات كفاءة ت 

 .الʙʵمة ʧوتʶʴ الʺॽɾʛʸة
 

 :الفॽɺʛة الʱʻائج
 .الʨʻʰك بʧʽ الʛقʺي الʻʹج تفاوت -
 .العʺلॽات زمʧ تقلل الȄʛʶع الʙفع أنʤʺة -

- BNPL ʛفʨارات يॽل خȄʨʺنة تʛم. 
 .الॽʻʡʨة الʻقǽʙة الॽʻʰة في تʨʴلاً  ʲʺǽل الʛقʺي الʛوȃل -
 

 :الʺʱʶقل
 تॽʰʢقات

 الʨʻؔʱلʨجॽا
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 (الʛقʺي
 :الʱاǼع
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 تعʜȄʜ الاسʲʱʺار في الॽʻʰة
 .الॽʱʴʱة الʛقʺॽة للʨʻʰك
تʨفʛʽ بʛامج تʙرॽʰȄة 

لʱأهʽل الʺʣʨفʧʽ على 
 .اسʙʵʱام الأنʤʺة الʛقʺॽة

تʛȄʨʢ سॽاسات وȂجʛاءات 
لʹʺان جʨدة وشفاॽɾة 

الʱقارʛȄ الʺالॽة في ʣل 
 .الʛقʺʻة

  

ʁّ الʛقʺʻة الʺʴاسॽʰة ǽ تȘʽʰʢ :الʹʱॻʯة الʙئॻʴॻة   ʴ ʧ
  .Ȅةالʺʛʸ جʨدة الʱقارʛȄ الʺالॽة في الʨʻʰك الʳʱارȄة 

  :الʹʯائج الفॻɸʙة  
 .الʛقʺʻة تʶهʦ في تʨفʛʽ تقارʛȄ مالॽة دॽʀقة وشفافة

تʧʽʶʴ الإفʸاح الʺالي ǽعʜز ثقة الʺʧȄʛʺʲʱʶ وȄقلل 
ʛʡاʵʺال ʧم. 

 ʛʺʱʶم ʖȄرʙة وتȄʨة قॽʱʴة تॽʻب ʖلʢʱقʺي يʛل الʨʴʱال
 .للʨؔادر الȄʛʷॼة

  

 ʙʻغʯʸال
 :الʯʴʸقل
الʛقʺʻة 

الʺॽɾʛʸة 
 الʺʴاسॽʰة
 ʙʻغʯʸال

 :الʯاǺع
جʨدة 

 ʛȄقارʱال
 الʺالॽة

  

 ʛل أثʽلʴت
تȘʽʰʢ الʛقʺʻة 
الʺʴاسॽʰة في 

الʨʻʰك 
الʳʱارȄة 

الʺȄʛʸة على 
 ʛȄقارʱدة الʨج
 Ȑʙة، ومॽالʺال
 ʧʽإدراك العامل
لأهʺॽة الʨʴʱل 

الʛقʺي 
  .ومʛاحله

 ʙʺʴد. سʺاء م
مʙʺʴ بهلʨل، 

2024  
" Șʽʰʢت ʛأث

الʛقʺʻة الʺॽɾʛʸة 
الʺʴاسॽʰة على 

تʧʽʶʴ جʨدة 
الʱقارʛȄ الʺالॽة في 

الʨʻʰك الʳʱارȄة 
 "الʺȄʛʸة
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Lugun 2024و ()Nwoke 2024 ةॽاحʻال ʧة   )، أما مॽɿوص ʖʽراسات على أسالʙال ʦʤت معʙʺʱة، فاعॽʳهʻʺال
 ).Kurniati et al., 2024) والʺقابلات (Davey et al., 2024ونॽɺʨة، مʲل تʴلʽل الʺʸادر الʲانȄʨة (

 ʜ ʛؗا تʺʻʽʰد فʙʴʺال ʜʽ ʛؗʱة والॽɾاʛغʳاقات الॽʶراسات في الʙلف الʱʵت)Kurniati et al2024 كʨʻʰعلى ال (
ʙة في إنॽوالإسلام (يʶॽونʙعة الإنȄʛʷال ʥʻب) اॽʶॽون)Lebedeva et al 2024 على ʜʽ ʛؗʱا مع الॽعلى روس (

) تʻʱاول نʢاقات عامة دون تʙʴيLugun 2024 ʙ() وDavey et al 2024(الʛوȃل الʛقʺي، فإن دراسات مʲل 
ॼا بʻʽʺا مʽʳʱʶ 121) نهʳا نॽɺʨا مع Kurniati et al2024(جغʛافي، ؗʺا تʱʵلف الʺʻهॽʳات، حʘʽ تʙʵʱʶم 

ʙʺʱتع) Nwoke 2024اولʻʱʱف ،ʜʽ ʛؗʱال ʘʽح ʧة، أما مॽʺؗ اناتॽȃدراسات حالة و () Zverikova 2024 (
FinTech ʜالʛʷاكات مع  ʛؗا تʺʻʽب ،)Davey et al2024 Ȍلʶة، وتॽʺॽʤʻʱات الǽʙʴʱدة والʙعʱʺات الʨʻعلى الق (

)Kurniati et al2024 اني (رضاʛʰʽʶال ʧء على ضعف الأمʨʹع %50.2) الʨʻلافات تʱه الاخʚز هʛʰوت ،(
.ʛائʜʳة في الॽلʴاجة إلى دراسة مʴز الʜعǽ ة، مʺاʻʺقʛع الʨضʨراسات مʙخلالها ال ʧم ʗاولʻي تʱا الǽواʜال 

IV. :قةǺاʴراسات الʗة في الॻʰʲॺات الʦʱالف 
  الʺالॽة.  تتعȘʽ الفهʦ الʷامل لʱأثʛʽ الʛقʺʻة على جʨدة الʙʵما تʛʽʷ الʙراسات الʶاǼقة إلى عʙة فʨʳات ॽʲʴǼة

ʤل رقȜʵقة: 05الǺاʴراسات الʗة في الॻʰʲॺات الʦʱالف 
  

  
ʥʻʯʮالʠاد الʗاع ʥر: مʗʶʸال  

) الʱي تفʱقʛ إلى Zverikova (2024هʻاك نقʟ في الॽʰانات الॽʰȄʛʳʱة ودراسات الʴالة العʺلॽة، ؗʺا في  :أولا
  ) الʱي لا تقʙم بॽانات تॽʰȄʛʳة للʻʽʶارʨȄهات العʺلॽة. Lugun (2024، وFinTechأمʲلة عʺلॽة لʛʷاكات 

ʜʽ على الأمʧ الʛʰʽʶاني وȂدارة الʺʵاʛʡ، حʘʽ تʛʽʷ  :ثانॻا ʛؗʱز ضعف الʛʰيKurniati et al. (2024 إلى (
) تʻʱاول الʱهʙيʙات ʖʰʶǼ (Lugun (2024 الأمʧ الʛʰʽʶاني دون تقʦǽʙ حلʨل، و%50.2انʵفاض رضا العʺلاء (

  ȞʷǼل عامي.الʛʰʽʶانॽة 
) الʱي لا تʴلل ॽɿॽؗة Davey et al. (2024تهʺل الʙراسات الǽʙʴʱات الॽʺॽʤʻʱة والامʲʱال، ؗʺا في  :ثالʰا 

 .FinTech) الʱي تʳʱاهل العʨائȘ الॽʺॽʤʻʱة لʙمج Zverikova (2024تعامل الʨʻʰك مع هʚه الʱعقʙʽات، و
) الʹʨء على ॽɼاب Davey et al. (2024: هʻاك نقʟ في تʴلʽل تʨʴل القȐʨ العاملة، حʘʽ تʶلȌ راǺعا

  الʙراسات حʨل الʺهارات الʙʳيʙة الʺʢلȃʨة للʺʣʨفʧʽ في الʯʽʰة الʛقʺॽة. 



 الʺقʙمة  
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ʜʽ على الʯʽʰات الʺʴلॽة، Ǽاسʻʲʱاء  :خامʴا ʛؗʱراسات إلى الʙال ʦʤمع ʛقʱتفKurniati et al. (2024 (
  مʲل الʜʳائʛ. )، مʺا ʷȞǽف عʧ فʨʳة في الأسʨاق الʻاشʯة Lebedeva et al. (2024و

) الʱي لا تʻʱاول اسʙʱامة الʛقʺʻة. Nwoke (2024هʻاك مʙʴودǽة في تʴلʽل الآثار Ȅʨʡلة الأمʙ، ؗʺا في : سادسا
 PLS-SEMأخʛʽا، تعʙʺʱ الʙراسات على أسالʖʽ وصॽɿة أو نॽɺʨة، مع نقʟ في الʻʺاذج الʴʱلʽلॽة الʺʱقʙمة مʲل و 

 لʴʱلʽل العلاقات الॽʰʰʶة.
V. ي للʸةالإسهام العلॻالʲراسة الʗ 

 "ʛائʜʳة في الॽمات الʺالʙʵدة الʨج ʧʽʶʴفي على تʛʸʺاع الʢة في القʻʺقʛال ʛان "أثʨʻعǼ ةॽالʴراسة الʙال ʜʽʺʱت
  ʶʺǼاهʺʱها في سʙ الفʨʳات الʺʨؗʚرة فهي:

ʤل رقȜʵة:  06الȄʛائʜʳك الʨʻʰة في الॽمات الʺالʙʵدة الʨج ʧʽʶʴʱة لʻʺقʛال Șʽʰʢاحل تʛم  

  
  

  الʠالʥʻʯʮ الʗʶʸر: مʥ اعʗاد
ʚ أولا  ʙؕراسات العامة ( :تʙال ʝȞراسة، على عʙلة الʽة قلʯق ناشʨارها سॼʱاعǼ ʛائʜʳعلى الDaveyet 

al.,Lugun, Nwoke لʨة حॽلʴم Ȑرؤ ʛفʨا ما يʚوه (اॽا، روسॽʶॽونʙإن) Ȑʛاقات أخॽعلى س ʜ ʛؗي تʱال ʥأو تل (
 .ʛائʜʳة في الॽʺॽʤʻʱة والǽادʸʱات الاقǽʙʴʱال  

الʙراسة فʛضॽات مʙʴدة حʨل تأثʛʽ الʛقʺʻة على: سʛعة الʙʵمات، مʨثॽʀʨة الʙʵمات، ورضا العʺلاء  : تʛʰʱʵثانॻا
 Ǽاسʙʵʱام تʴلʽل إحʸائي، مʺا يʳʱاوز الأسالʖʽ الʨصॽɿة في الʙراسات الʶاǼقة وȄعʜز الʙقة العلʺॽة.

)، مʱʶفʙʽة مʛ ʧقʺʻة على الʺʨثॽʀʨةتعالج الʙراسة فʨʳة الأمʧ الʛʰʽʶاني مʧ خلال فʛضʱʽها الʲانॽة (تأثʛʽ ال :ثالʰا
) ومقʙمة تʴلʽلا إحʸائॽا لʱأثʛʽه %50.2) حʨل ضعف الأمʧ الʛʰʽʶاني (رضا 2024) .Kurniati et alنʱائج 

 .ʛائʜʳفي ال  
 Kurniati: تʨفʛ الʙراسة تʴلʽلا مʻهॽʳا لʛضا العʺلاء مʧ خلال فʛضʱʽها الʲالʲة، مʳʱاوزة الʴʱلʽل الʨʻعي في راǺعا

et al. (2024 .ةॽʺؗ لائلʙب (  
، مʺا ǽعالج نقʟ الʻʺاذج الʴʱلʽلॽة في الʙراسات PLS-SEMتʙʵʱʶم الʙراسة نʺاذج تʴلʽلॽة مʱقʙمة مʲل  خامʴا:

  الʶاǼقة. 



 الʺقʙمة  

  ف  
   

تقʙم الʙراسة إʡارا عʺلॽا للʨʻʰك الʜʳائȄʛة لʧʽʶʴʱ جʨدة الʙʵمات، مع تʨصॽات تʻʱاول الǽʙʴʱات الʺʴلॽة  ،وأخʙʻا
 لʦॽʤʻʱ.مʲل الॽʻʰة الॽʱʴʱة وا

VI. ةॻالʲراسة الʗقة في الǺاʴراسات الʗال ʥفادة مʯأوجه الاس:  
-    .Șʽل ؗʺي دقʽلʴʱة لʻʺقʛال ʦॽʂمة ومفاʙʵدة الʨدمج نʺاذج ج :ȑʨق ȑʛʤار نʡاء إʻب 
 تʦॽʺʸ فʛضॽات قابلة للاخॼʱار: صॽاغة فʛضॽات حʨل الʛʶعة، الʺʨثॽʀʨة، ورضا العʺلاء لʴʱلʽلها إحʸائॽا.   -
 لॽʰانات مʙʽانॽة.   SPSSتʛȄʨʢ مʻهॽʳة ؗʺॽة: تʦॽʺʸ اسॽʰʱانات مʨجهة واسʙʵʱام تʴلʽل الانʙʴار في  -
 تʴلʽل الǽʙʴʱات: دراسة الأمʧ الʛʰʽʶاني والعʨائȘ الॽʺॽʤʻʱة ؗʺʱغʛʽات وسʢॽة في الʴʱلʽل.    -
- ʻʢؗاء الاصʚة والॽجʨلʨʻؔʱاكات الʛʷل الʲل مʨاح حلʛʱقة: اقॽʀة دॽات عʺلॽصʨائج إتʱاء على نʻة.  اعي بॽائʸح 
 سʙ الفʨʳات الॽʲʴॼة: تʨفʛʽ بॽانات تॽʰȄʛʳة مʴلॽة لʺعالʳة نقʟ الʙراسات في الأسʨاق الʻاشʯة.   -
  لʱعʜȄʜ الʢʻاق الʺʴلي.   مʴلॽة: تفʛʽʶ الʱʻائج في ضʨء الاتʳاهات العالʺॽة-مقارنة عالʺॽة -

  .Ȝॻʀل الʗراسة:11
ʧʽلʸراسة إلى فʙه الʚه ʦॽʶتق ʦت Șʽقʴوحة وتʛʢʺة الॽالȞة الإشʳأجل معال ʧم ʧʽؔاملʱم ʘʴॼاف الʙأه  

 ʟʸ الʺʘʴॼ الأول لعʛضخاشʱʺل على ثلاثة مॼاحʘ رئॽʶॽة: الʳانʖ الȑʛʤʻ، وقʙ  : تʻاولالفʸل الأول 
 والأهʺॽة، تʨʢرها سʨاء على مȐʨʱʶ الʨʻʰك الʜʳائȄʛة ا، بها والʺفاʦॽʂ الʺʛتʢॼةمʧ حʘʽ الʺفهʨم، ماॽʂة الʛقʺʻة 

 ʦلأه ʛؗة ، مع ذॽʺات العالॽʻح تقॽضʨʱا بʻʺق ʙاتها ولقॽʻبتق Ȍلʵال ʖʻʳأجل ت ʧقʺي مʛل الʨʴʱة و الʻʺقʛهʺالʻʽ ا
ات ʛʡق وصعȃʨ، أهʺʱʽهامʧ خلال اسʱعʛاض الʺفهʨم، الʺʘʴॼ الʲاني فقʙ تʛʢق إلى جʨدة الʙʵمات الʺالॽة، 

في حʧʽ تʻاول الʺʘʴॼ في القʢاع الʺʛʸفي،  مع ذʛؗ أهʦ تǽʙʴات تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات ، )أǼعادها(ॽʀاسها
مʧ خلال أثʛ الʛقʺʻة على ؗفاءة العʺلॽات الʺॽɾʛʸة، ؗʺا ʺالॽة، الʲالʘ العلاقة بʧʽ الʛقʺʻة وجʨدة الʙʵمات ال

تʛʢقʻا إلى دور الʛقʺʻة في تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺلاء، مع ذʛؗ لأهʦ الǽʙʴʱات الʱي تʨاجه تʻʰي الʛقʺʻة في القʢاع 
  . الʺʛʸفي

  المسار المنهجي للدراسة النظرية والتطبيقية لقياس أثر الرقمنة على جودة الخدمات المالية: 07لȜʵل رقʤا
  

  
ʥʻʯʮالʠاد الʗاع ʥر: مʗʶʸال  

ʜ الʺʘʴॼ الأول على تقʦǽʙ الفʸل الʲاني: خ ʟʸ للʳانʖ الॽʰʢʱقي مʧ الʙراسة، وتʹʺʧ مʧʽʲʴॼ اثʧʽʻ؛ رؗ
ʧة، مॽانʙʽʺراسة الʙي للʳهʻʺار الʡان، الإॽʰʱالاس ʦॽʺʸة، وتʻʽع والعʺʱʳʺال ،ʘʴॼأدوات ال ʘʽوالأس ح ʖʽال



 الʺقʙمة  

  ص  
   

ʻʽʺا تʻاول الʺʘʴॼ الʲاني تʴلʽل الʱʻائج الʺʙʽانॽة واخॼʱار الفʛضॽات الʱي تʦ وضعها، الإحʸائॽة الʺʙʵʱʶمة ب
ʥارت، وذلॽة تǽلاʨة بȄارʳʱك الʨʻʰة في الॽمات الʺالʙʵدة الʨعاد جǼة على أʻʺقʛال ʛأث ʦॽʽف تقʙبه Ǽ امʙʵʱاس

  .إلʽهاهʦ الʱʻائج الʱي تʦ الʨʱصل ، واسʵʱلاص أ أدوات تʴلʽل إحʸائي مʻاسॼة
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  الفʶل الأول 
ʘʽ أضʗʴ ح الʺʶʱارعʳॽʱة للʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي ʷǽهʙ القʢاع الʺʛʸفي في العʛʸ الʙʴيʘ تʨʴلات جʚرȄة ن  

ʢʱلॼات فʛضها ما فʖʶʴ، بل ضʛورة حॽʺʱة تلʻاʠǼ لهʚا القʢاع، ولʦ تعʙ خॽارا اسʛʱاتॽʳॽالʛقʺʻة القلʖ ا
عʜȄʜ تȃʛʳة وت قʺʻة في تʧʽʶʴ الؔفاءة الʷʱغʽلॽة والارتقاء ʨʳǼدة الʙʵماتفقʙ أسهʺʗ الʛ ، الʺʻافʶة العالʺॽة

ول يʻʱاول الفʸل الأ ʦ هʚا الʨʴʱلومʧ أجل فه، إلى جانʖ فʱح آفاق جʙيʙة للابʱؔار والʨʺʻ الʺʙʱʶام العʺلاء
ʱم ʘاحॼراثلاثة مʙلل ȑʛʤʻار الʡل الإȞʷة تʢǼاʛ:سة  

  الʖʲॺʸ الأول: ماॻʀة الʙقʸʹة في القʠاع الʙʶʸفي
  الʖʲॺʸ الʰاني: جʦدة الʗʳمات الʸالॻة

 :ʖالʰال ʖʲॺʸالʹʸقʙال ʥʻةة العلاقة بॻالʸمات الʗʳدة الʦوج 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



   
رقʺʻة القʢاع الʺʛʸفي وعلاقʱها ʨʳǼدة الʙʵمات الʺالॽةالفʸل الأول:   

  19  
   

  ماॻʀة رقʸʹة القʠاع الʙʶʸفيالʖʲॺʸ الأول: 
ʲʺǼ ةʻʺقʛال ʗʴॼفيأصʛʸʺاع الʢللق ʠǼاʻال ʖة القلǼث  اʙʴة وتॽمات الʺالʙʵال ʦॽʂل مفاʽȞʷت ʙʽتع ʘʽح

تʨʴلات جʚرȄة في Ȅʛʡقة تعاملʻا مع الأمʨال فهي لʦ تعʙ مʛʳد خॽار اسʛʱاتʳॽي للʨʻʰك، بل أصʗʴॼ ضʛورة 
حॽʺʱة لʺʨاكॼة الʨʢʱرات العالʺॽة وضʺان Ǽقاء الʺʕسʶات الʺالॽة في صʙارة الʺʻافʶة، فʺʧ خلال تʻʰي الʱقॽʻات 

ʛʸʱ الأمʛ على تʧʽʶʴ الؔفاءة الʷʱغʽلॽة فʖʶʴ، بل امʙʱ لʷॽʺل تعʜȄʜ تȃʛʳة العʺلاء وتقʦǽʙ الʛقʺॽة، لǽ ʦق
ʙءا ب مفهʨم الʛقʺʻة في القʢاع الʺʛʸفيسʱʶʻعʛض في هʚا الʺʘʴॼ ، خʙمات مالॽة أكʛʲ ذؗاء وسʛعة وأمانا

ʢʱورا بʛة، مॽاعة الʺالʻʸل الʽȞʷة لإعادة تॽʳॽاتʛʱها ؗأداة اسʱʽʺفها وأهȄʛتع ʧمʽȄʨʱʶʺرها على الʨ العالʺي ʧ
والʺʴلي، وصʨلا إلى اسʱعʛاض أبʛز الʱقॽʻات الʛقʺॽة الʱي تʙʴث ثʨرة في هʚا القʢاع ؗʺا سʶʻلȌ الʹʨء على 

ʜʽة أساسॽة لʴʱقȘʽ الʨʺʷل الʺالي ورفع  ن الʛقʺʻة لʦ تعʙ مʛʳد تʨʴل تقʻيكʅॽ أ ʨدة الʙʵمات جبل أصʗʴॼ رؗ
  .ʱؔار والʨʺʻ الʺʙʱʶاممʺا ǽفʱح آفاقا جʙيʙة للاب الʺالॽة

 
  قʸʹة وأهʯʻʸها في القʠاع الʙʶʸفي: تعʃȂʙ الʙ الʠʸلʔ الأول

هي ف قʦǽʙ الʙʵمات الʺالॽة واسʱهلاكهاتعʙ الʛقʺʻة في القʢاع الʺʛʸفي نقلة نॽɺʨة تعʙʽ تعॽɿॽؗ ʅȄʛة ت 
ʳॽاتʛʱالؔفاءةاس ʜȄʜف إلى تعʙة شاملة تهॽ  وʠخف ʅॽؔالʱة العʺلاء الȃʛʳت ʧʽʶʴخلالها، ت وت ʧك مʨʻʰل الʨʴʱ

  .مॽؗ ʧانات تقلǽʙʽة إلى مʸʻات ذॽؗة تʨاكʖ احॽʱاجات العʛʸ الʛقʺي وتʙʴث ثʨرة في عالʦ الʙʵمات الʺالॽة
  في القʠاع الʙʶʸفي الʙقʸʹة : ماॻʀةالفʙع الأول

تعʛʰʱ الʛقʺʻة مفهʨما شاملا يʳʱاوز مʛʳد تȄʨʴل العʺلॽات الʱقلǽʙʽة إلى صॽغ رقʺॽة لʙʱʺʱ جʚوره إلى إعادة   
تʽȞʷل الʻʰى الاقʸʱادǽة والاجʱʺاॽɺة والʺʕسॽʶة، في هʚا الفʛع، سʱʶʻعʛض ماॽʂة الʛقʺʻة مʧ خلال ثلاثة مʴاور 

ʛ تأثʛʽاتها الȄʛʤʻات الʱي تʶعى إلى تفʽʶو ة الأǼعاد، رئॽʶॽة: الʺفاʦॽʂ الʺʛتʢॼة بها الʱي تعʛفها ʤؗاهʛة مʱعʙد
وديʻامॽȞॽاتها، والʺʙارس الفȄʛؔة الʱي تʻاولʱها مʧ زواǽا مʱʵلفة، مʺا ǽقʙم لʻا رؤȄة شاملة لفهʦ هʚه الʨʴʱلات الʛقʺॽة 

ʛا الʺعاصʻʺرة في عالʨث ثʙʴي تʱال.  
  الʸفاʤॻʀ الʙʸتʠॺة Ǻالʙقʸʹةأولا: 

في مʳال الʛقʺʻة إلى وجʨد مʢʸلʴات رئॽʶॽة تʛتȌॼ ارتॼاʡا وثॽقا بها، وغالॼا ما تʛʽʷ الأدبॽات الʺʸʸʵʱة   
لʨʴʱل ا ت:ʧ الʛقʺʻة، ومʧ بʧʽ هʚه الʺʢʸلʴايʦʱ اسʙʵʱامها ȞʷǼل خاʡئ أو مॼʱادل للʱعʛʽʰ ع

ؔل مʻها لفعلى الʛغʦ مʧ أن هʚه الʺفاʦॽʂ تʱقاʡع في Ǽعʠ جʨانʰها، إلا أن ، الأتʺʱة، والʺعالʳة الʛقʺي الʛقʺي،
  .تعȄʛفا ودورا مʺʜʽا في ʣل الʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي والʛقʺي
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  : الʸفاʤॻʀ الʙʸتʠॺة Ǻالʙقʸʹة08رقʤ الȜʵل
  

  
 مʥ اعʗاد الʠالʥʻʯʮ الʗʶʸر:

 :(Digital Transformation) الʦʲʯل الʙقʸي .1
ʦॽʺʸ لإعادة ت ǽعʛف الʨʴʱل الʛقʺي Ǽأنه عʺلॽة اسʛʱاتॽʳॽة شاملة تعʙʺʱ على اسʙʵʱام الʱقॽʻات الʛقʺॽة
ـــ: العʺلॽات الʳʱارȄة والʙʵمات وتʳارب العʺلاء، بهʙف تʴقȘʽ ؗفاءة أعلى وॽʀʺة مʹافة،  ( فʨفقا  ل

Harvard Business Review  ،2019 ةʴ( و )45، صفMcKinsey  &Company ،2020 ةʴصف ،
فإن الʨʴʱل الʛقʺي لا ǽقʛʸʱ على تʻʰي الʨʻؔʱلʨجॽا فʖʶʴ، بل يʧʺʹʱ تغʛʽʽا ثقاॽɾا وتॽʺॽʤʻا داخل  ،  )12

فالʨʴʱل الʛقʺي في القʢاع الʺʛʸفي ǽعʻي تȄʨʴل الʨʻʰك إلى  الʺʕسʶات لʴʱقȘʽ الابʱؔار والʨʺʻ الʺʙʱʶام
ॽة، والʙʵمات الʺॽɾʛʸة عʛʰ مʸʻات رقʺॽة مʱؔاملة تقʙم خʙمات مʲل الȄʨʺʱل الʛقʺي، الʺʴافȎ الإلʛʱؔون

 .الهاتف الʺʨʺʴل
 :Automation) الأتʯʸة .2

ʛʽʷت ॽجʨلʨʻؔʱام الʙʵʱة إلى اسʱʺالأتॽات تلقائॽل الا لأداء الʺهام والعʺلʣ و في ʛاشॼم ȑʛʷǼ خلʙة، ا دون تʻʺقʛ
ʧدراسة ؗل م ʖʶʴة فॽلʽغʷʱالؔفاءة ال Șʽقʴʱة لॽʶॽئʛالأدوات ال ʙة أحʱʺالأت ʛʰʱتع   )Gartner ،2021 ،

، فإن الأتʺʱة تʙʵʱʶم في القʢاع )34، صفʴة World Economic Forum ،2020(و )23صفʴة 
 ،ʥال، ومع ذلॽʱالاح ʧف عʷؔات، والǼاʶʴوض، إدارة الʛة القʳل معالʲات مॽالعʺل Ȍॽʶॼʱفي لʛʸʺإن فال

ʜ على تʧʽʶʴ العʺلॽات الʴالॽة بʙلا مʧ إعادة ابʱؔارها  ء مʻهابل هي جʜ  لʗʶॽ مʛادفة للʛقʺʻةالأتʺʱة  ʛؗت ʘʽح
 .Ǽالؔامل

 :(Digital Processing) الʸعالʱة الʙقॻʸة .3
الʺعالʳة الʛقʺॽة Ǽأنها اسʙʵʱام الʱقॽʻات الʛقʺॽة لȄʨʴʱل الॽʰانات والʺعلʨمات إلى صॽغ ʧȞʺǽ تʻȄʜʵها  تعʛف

ʱʳومعالʴها وت Ȑʛي ʘʽلة حʨهʶǼ لهاʽل (Stoykova & Franke, 2020, pp. 45-56)   ةॽʺقʛة الʳأن الʺعال
قʢاع ، أما في اللاصʻʢاعي وتʴلʽل الॽʰانات الʹʵʺةمʲل الʚؗاء ا اسا للعʙيʙ مʧ الॽʰʢʱقات الʙʴيʲةتعʙ أس

 ʧʽʶʴʱة لॽʺقʛة الʳم الʺعالʙʵʱʶʱفي فʛʸʺمات الʙخ ʦǽʙوتق ،ʛʡاʵʺانات العʺلاء، إدارة الॽل بʽلʴل تʲات مॽعʺل
 .مالॽة مʸʸʵة
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ʜʽ، الهʙف، الʺهʺة،  ʛؗʱاق الʢن :ʖانʨة جʶʺخلال خ ʧات مʴلʢʸʺهاته ال ʧʽضح مقارنة بʨول الآتي يʙʳوال
  وأمʲلة على ؗل مʻها. الأدوات والǽʙʴʱات

  
ʤول رقʗات 05جʲلʠʶʸة والʹʸقʙال ʥʻقارنة بʸة بها: الʠॺتʙʸال  

ʥʻʯʮالʠاد الʗإع ʥر: مʗʶʸوني  الʙʯؒقع الالʦʸاد على الʸʯالاعǺ
https://www.ibm.com/topics/digital-transformation  

ʜ ʛؗا تʺʻʽل انه بʨا القʻʻȞʺǽ Șʢʻʺا الʚه ʧة ومʻʺقʛل عام،  الȞʷǼ ةॽʺة إلى رقǽʙʽقلʱات الॽل العʺلȄʨʴعلى ت
تعʻى بʧʽʶʴʱ العʺلॽات مʧ  الأتʺʱةيʻʱاول الʨʳانʖ الإسʛʱاتॽʳॽة والʲقاॽɾة لهʚا الʨʴʱل، و  الʨʴʱل الʛقʺي فإن

تعʙ الأساس الʱقʻي الȑʚ يʙعʦ هʚه الʨʴʱلات، وʶȄاعʙ فهʦ هʚه  الʺعالʳة الʛقʺॽة الʨʻؔʱلʨجॽا، في حʧʽ أن خلال
  .الفʛوق الॽʀʙقة في تॽʰʢقها ȞʷǼل أكʛʲ فعالॽة في القʢاع الʺʛʸفي وغʛʽه مʧ القʢاعات

  ثانॻا: نȂʙʢات تفʙʴ الʙقʸʹة:
ي على تʧʽʶʴ الؔفاءة وجʨدة الʙʵمات في القʢاع الʺʛʸفنȄʛʤات علʺॽة تفॽɿॽؗ ʛʶة تأثʛʽ الʛقʺʻة لقʙ بʛزت   

ʜ على تʧʽʶʴ الؔفاءة الʷʱغʽلॽة مʧ خلال تقلʽل  نȄʛʤة أتʺʱة العʺلॽات ومʧ بʧʽ هʚه الȄʛʤʻات، تأتي ʛؗي تʱال
الʱي تعʙʺʱ على اسʙʵʱام الॽʰانات الʹʵʺة والʚؗاء الاصʻʢاعي لاتʵاذ  نȄʛʤة تʴلʽل الॽʰاناتالʙʱخل الȑʛʷॼ، و 

وجه 
  الʸقارنة

  الʸعالʱة الʙقॻʸة  الأتʯʸة  الʦʲʯل الʙقʸي  الʙقʸʹة

نʠاق  
ʚʻ ʙؕʯال  

معالʳة              أتʺʱة العʺلॽات  الاسʱفادة مʧ الʺعʛفة  تȄʨʴل الॽʰانات
  الʺعلʨمات

تغʛʽʽ الॽʸغة الʻʱاȄʛʣة   الهʗف 
  إلى تȘʽʶʻ رقʺي

ة وȄʛʡقة  ʛؗʷثقافة ال ʛʽʽتغ
  عʺلها

ʧ الʙʱخل الȑʛʷॼ وتʽʶʴتقلʽل 
  الؔفاءة

إتʺام العʺلॽات 
ة ʛؗʷة للॽالʴال  

  
  الʸهʸة

  

ʻʱʶʺل الȄʨʴاتتʙ ॽʀرʨة ال
والʨʸر والʺʛȞॽوفʽلʦ إلى 

  تȘʽʶʻ رقʺي

ة رقʺॽة جʙيʙة أو  ʛؗاء شʷإن
ة رقʺॽة ʛؗل إلى شʨʴʱال  

تȄʨʴل الʺهام الʙʽوȄة إلى 
عʺلॽات مʕتʺʱة Ǽالؔامل 
  Ǽاسʙʵʱام بʛمॽʳات ذॽؗة

  
ॽاء عʺلʷة إنॽʺات رق

  Ǽالؔامل 

  
  الأدوات

أجهʜة الؔʺʨʽʰتʛ ومعʙات 
  الȄʨʴʱل

مʸفʨفة الʱقॽʻات الʛقʺॽة 
  الʙʳيʙة

)، RPA(الʛوʨȃتات الʛʰمॽʳة
  مʸʻات الأتʺʱة، تعلʦ الألة

أنʤʺة تʨʻؔلʨجॽا   
الʺعلʨمات 

ʛتʨʽʰʺؔقات الॽʰʢوت  
الأنʤʺة تعقʙʽ الʱؔامل مع   مقاومة الʱغʛʽʽ لȐʙ العاملʧʽ  حʦʳ الʺʨاد   الǻʗʲʯات

  الʴالॽة
  الʱؔلفة   

  
  أمʰلة

  

الʺʶح الʹʨئي لاسʱʺارات 
  ومʙʻʱʶات الʽʳʶʱل

 ʧوني مʛʱؔملأ ؗل شيء إل
 Ȑʨʱʴʺال ʦॽلʶل إلى تʽʳʶʱال  

أتʺʱة خʙمة العʺلاء Ǽاسʙʵʱام 
  الʷات بʨت

عʺلॽة تʽʳʶل 
  إلʛʱؔونॽة Ǽالؔامل
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ت أكʛʲ دقة ومعا، تȞʷل هʚه الȄʛʤʻات إʡارا نȄʛʤا مʱؔاملا لفهʦ دور الʛقʺʻة في إحʙاث تʨʴل جʚرȑ في قʛارا
  .القʢاع الʺالي

  الʹȂʙʢات الʸفʙʴة للʙقʸʹة: ʤ09الȜʵل رق
  

  
  مʥ إعʗاد الʠالʥʻʯʮ الʗʶʸر:

  )Process Automation Theory. نȂʙʢة أتʯʸة العʸلॻات (1
ʜ نȄʛʤة أتʺʱة العʺلॽات على ॽɿॽؗة تʧʽʶʴ الؔفاءة الʷʱغʽلॽة مʧ خلال اسʙʵʱام الʨʻؔʱلʨجॽا لأتʺʱة الʺهام  ʛؗت

فإن أتʺʱة العʺلॽات تعʻي اسʙʵʱام الʛʰمॽʳات والʱقॽʻات Davenport and HarrisالʙʽوȄة والʺʛؔʱرة، ووفقا لـ 
 Șابʶا في الȄوʙي ʦʱت ʗي ؗانʱالʺهام ال ʚʽفʻʱة لʲيʙʴعة و الʛʶادة الȄة وزȄʛʷॼاء الʢل الأخʽإلى تقل ȑدʕقة مʺا يʙال

 في تʻفʚʽ العʺلॽات، ولهʚه الȄʛʤʻة عʙة تॽʰʢقات في الʛقʺʻة أهʺها:
قʛوض، لʧȞʺǽ أتʺʱة عʺلॽات مʲل فʱح الʶʴاǼات، ومعالʳة ا ʛʸفيفي القʢاع الʺ أتʯʸة العʸلॻات الॻɼʙʶʸة: -

ʧȞʺǽ أن تقʨم الأنʤʺة الʛقʺॽة Ǽʺعالʳة ʡلॼات القʛوض تلقائॽًا دون  لعلى سʽʰل الʺʲا ،وȂدارة الʺعاملات الʺالॽة
 تʙخل ȑʛʷǼ، مʺا ǽقلل مʧ الʨقʗ الʺʢلʨب لإتʺام العʺلॽة وʧʶʴȄ تȃʛʳة العʺلاء.

- :ʃॻؒالʯل الʻاتم تقلॽة العʺلʱʺخلال أت ʧ  العاملة ȐʨالقǼ ةʢॼتʛʺة الॽلʽغʷʱال ʅॽؔالʱل الʽك تقلʨʻʰلل ʧȞʺǽ
فإن أتʺʱة العʺلॽات ʧȞʺǽ أن تʵفʠ الʱؔالʅॽ بॼʶʻة  Davenport and Harris. فʨفقا لـ والأخʢاء الȄʛʷॼة

 في Ǽعʠ الʴالات. %30تʸل إلى 
الأتʺʱة تʶʺح للʨʻʰك Ǽʺعالʳة عʙد أكʛʰ مʧ الʺعاملات في وقʗ أقل، مʺا ǽعʜز الؔفاءة تʥʻʴʲ الؒفاءة:  -

 )(Davenport, T.H et Harris,J.G, 2007)الʷʱغʽلॽة وʧʶʴȄ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة للعʺلاء.
 )Data AnalyticsTheory. نȂʙʢة تʲلʻل الॻʮانات (2

ʜ نȄʛʤة تʴلʽل الॽʰانات على ॽɿॽؗة اسʙʵʱام الॽʰانات الʹʵʺة ( ʛؗتBig Data اعيʻʢؗاء الاصʚات الॽʻوتق (
فإن تʴلʽل  Davenport and Ronankiلʧʽʶʴʱ عʺلॽة اتʵاذ القʛارات وتعʜȄʜ الؔفاءة الʷʱغʽلॽة، فʨفقا لـ 

الॽʰانات ʶǽʺح للʺʕسʶات بȄʨʴʱل الॽʰانات الʵام إلى رؤȐ قابلة للʻʱفʚʽ، مʺا ʶǽاعʙ في تʧʽʶʴ الأداء واتʵاذ 
  هʚه الȄʛʤʻة في الʛقʺʻة نʙʳ:قʛارات أكʛʲ دقة، ومʧ بʧʽ تॽʰʢقات 

ʧȞʺǽ اسʙʵʱام تʴلʽل الॽʰانات لفهʦ سلʨك العʺلاء وتقʦǽʙ خʙمات  في القʢاع الʺʛʸفي تʲلʻل سلʦك العʸلاء: -
  مʸʸʵة. 
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على سʽʰل الʺʲال ʧȞʺǽ للʨʻʰك اسʙʵʱام الॽʰانات لʙʴʱيʙ العʺلاء الʚيʧ قʱʴǽ ʙاجʨن إلى مʳʱʻات مالॽة معʻʽة، 
  الائʱʺان. مʲل القʛوض أو ʢǼاقات

قʛارات لʧȞʺǽ للʨʻʰك تʧʽʶʴ عʺلॽة اتʵاذ ا مʧ خلال تʴلʽل الॽʰانات الʺالॽةتʥʻʴʲ عʸلॻة اتʳاذ القʙارات:  -
ʛʡاʵʺإدارة الǼ علقةʱʺة للعʺلاءوت الॽانʺʱارة الائʙʳال ʦॽʽة. قȄارʺʲʱص الاسʛالف ʙيʙʴوت 

قاȋ الʹعف في الʙʵمات الʺقʙمة تʴلʽل الॽʰانات ʧȞʺǽ أن ʶǽاعʙ في تʙʴيʙ نتʥʻʴʲ جʦدة الʗʳمات:  -
 )(Davenport, T. H., & Ronanki, R., 2018)للعʺلاء، مʺا ʶǽʺح للʨʻʰك بʧʽʶʴʱ جʨدة هʚه الʙʵمات.

  نȂʙʢة تʲلʻل الॻʮانات: 10رقʤ لȜʵلا

  
  مʥ إعʗاد الʠالʥʻʯʮ الʗʶʸر:

 ʧȞʺǽ ʅॽؗ انʛʶان تفʱʽان أساسʱȄʛʤانات هʺا نॽʰل الʽلʴة تȄʛʤات ونॽة العʺلʱʺة أتȄʛʤج أن نʱʻʱʶالي نʱالȃو
مʧ خلال أتʺʱة العʺلॽات، ʧȞʺǽ للʨʻʰك تʧʽʶʴ  وجʨدة الʙʵمات في القʢاع الʺʛʸفيللʛقʺʻة أن تعʜز الؔفاءة 

تقʦǽʙ خʙمات ات في تʧʽʶʴ عʺلॽة اتʵاذ القʛارات و بʻʽʺا ʶǽاعʙ تʴلʽل الॽʰان ،ؔفاءة الʷʱغʽلॽة وتقلʽل الʱؔالʅॽال
مʸʸʵة للعʺلاء فهʚه الȄʛʤʻات تʨفʛ إʡارا نȄʛʤا قȄʨا لفهʦ أثʛ الʛقʺʻة على تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الʺالॽة في 

  القʢاع الʺʛʸفي.
  ثالʰا: الʗʸارس الفȂʙؒة الʯي تʹاولʕ الʙقʸʹة

وʣهʛت مʙارس فȄʛؔة مʱʵلفة تʻاولʱها مʧ زواǽا  خʹعʗ الʛقʺʻة ؗʺʨضʨع أكادǽʺي وتॽʰʢقي لʙراسات مʱعʙدة
  مʱʵلفة، ॽɾʺا يلي ॽɾʺا يلي عʛض تفʽʸلي لأهʦ هʚه الʺʙارس:

  : الʗʸارس الʯي تʹاولʕ الʙقʸʹة مʦضʦع11رقʤ الȜʵل

 
 : مʥ اعʗاد الʠالʥʻʯʮالʗʶʸر

 )TechnologicalSchool. الʗʸرسة الʦʹؒʯلʦجॻة (1
ʜ الʺʙرسة الʨʻؔʱلʨجॽة على الʛقʺʻة ʛؗل  تȞʷإلى ال ȑʙʽقلʱل الȞʷال ʧمات مʨانات والʺعلॽʰل الȄʨʴة تॽؗعʺل

الʛقʺي، ووفقا لهʚه الʺʙرسة فإن الʛقʺʻة تعȞʷǼ ʙʺʱل ʛʽʰؗ على الॽʻʰة الॽʱʴʱة الʨʻؔʱلʨجॽة الʺʱقʙمة ومʧ أبʛز 
  مʶاهʺاتها:
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لʽل الأخʢاء ʺلॽات وتقتعʛʰʱ الʛقʺʻة وسʽلة لʧʽʶʴʱ الؔفاءة مʧ خلال أتʺʱة العتʥʻʴʲ الؒفاءة الʵʯغʻلॻة:  -
فإن الʨʻؔʱلʨجॽا الʛقʺॽة تعʜز الإنʱاجॽة مʧ خلال تȄʨʴل  Brynjolfsson and McAfeeالȄʛʷॼة فʖʶʴ ـ

 العʺلॽات الʙʽوȄة إلى عʺلॽات رقʺॽة.
- :ʃॻؒالʯل الʻتقل  ،ʛʽʰؗ لȞʷǼ ةॽلʽغʷʱال ʅॽؔالʱل الʽات تقل ʛؗʷلل ʧȞʺǽ مةʙقʱʺات الॽʻقʱام الʙʵʱخلال اس ʧم

فعلى سʽʰل الʺʲال تʶʺح الʨʴسॼة الʴʶابॽة للʨʻʰك بʧȄʜʵʱ الॽʰانات ومعالʱʳها بʱؔلفة أقل مقارنة Ǽالॽʻʰة الॽʱʴʱة 
ǽʙʽقلʱةال(Brynjolfsson, E., & McAfee, A, 2014)  

 )SociologicalSchool. الʗʸرسة الاجʸʯاॻɸة (2
ॽات الاجʱʺاॽɺة وحʖʶ هʚه  ʨؗلʶة والȄʛʷॼفاعلات الʱة على الʻʺقʛال ʛʽة على تأثॽɺاʺʱرسة الاجʙʺال ʜ ʛؗت

تʨʻؔلʨجي، بل هي أǽʹا تʨʴل اجʱʺاعي يʕثʛ على ॽɿॽؗة تفاعل الأفʛاد الʺʙرسة فإن الʛقʺʻة لʗʶॽ مʛʳد تʨʴل 
 والʺʕسʶات، ومʧ أبʛز مʶاهʺاتها:

: الʛقʺʻة تغॽʰʡ ʛʽعة العʺل مʧ خلال إدخال مفاʦॽʂ مʲل: العʺل عǼ ʧعʙ والعʺل الʺʛن، تغॻʮʟ ʙʻʻعة العʸل -
، Castells(فإنالʛقʺʻة تعʙʽ تʽȞʷل العلاقات الاجʱʺاॽɺة والاقʸʱادǽة في عʛʸ الʺعلʨمات. Castellsفʨفقا لـ 
2010( 

: تʻاولʗ الʺʙرسة الاجʱʺاॽɺة قʹاǽا مʲل الʨʺʷل الʺالي، حʘʽ تʶاهʦ الʛقʺʻة الʦʸʵل الʸالي والعʗالة الʙقॻʸة -
.ȑʙʽقلʱام الʺالي الʤʻال ʧقًا مǼسا ʧيʙعॼʱʶا مʨؗان ʧيʚاد الʛة للأفॽمات الʺالʙʵال ʛʽفʨفي ت)Zuboff ،2019( 

  )EconomicSchool. الʗʸرسة الاقʶʯادǻة (3
 ʜ ʛؗه تʚه ʖʶʴف ،ȑادʸʱالاق ʨʺʻة والॽاجʱالإن ʧʽʶʴي في تʶॽة ؗعامل رئʻʺقʛة على الǽادʸʱرسة الاقʙʺال

 الʺʙرسة فإن الʛقʺʻة تʶاهʦ في تʛȄʨʢ الاقʸʱاد الʛقʺي وʣهʨر نʺاذج أعʺال جʙيʙة، ومʧ أبʛز مʶاهʺاتها
قا لـ ؗفاءة اسʙʵʱام الʺʨارد. وف: الʛقʺʻة تعʜز الإنʱاجॽة مʧ خلال أتʺʱة العʺلॽات وتʧʽʶʴ تʥʻʴʲ الإنʯاجॻة -

Brynjolfsson and McAfee.ȑادʸʱالاق ʨʺʻادة الȄفي ز ʦاهʶة تॽʺقʛا الॽجʨلʨʻؔʱفإن الBrynjolfsson,  -(
E., & McAfee, 2014) 

: ʣهʨر نʺاذج أعʺال جʙيʙة مʲل الʨʻʰك الʛقʺॽة والʙʵمات الʺالॽة عʛʰ الإنʛʱنʗ. وفقا لـ الاقʶʯاد الʙقʸي -
Gomber et al) ةॽا الʺالॽجʨلʨʻؔʱفإن ال ،FinTech.اع الʺاليʢل القʽȞʷت ʙʽتع ((Gomber, P., Koch, 

J. A., & Siering,, 2018) 
 )Managerial and OrganizationalSchoolوالॻʸॻʢʹʯة (. الʗʸرسة الإدارȂة 4

ʺॽʤʻʱات الॽالعʺل ʧʽʶʴة في تʻʺقʛة على دور الॽʺॽʤʻʱة والȄرسة الإدارʙʺال ʜ ʛؗستʕʺة داخل الȄة والإدارॽاتʶ، 
  :فإن الʛقʺʻة تعʜز الؔفاءة الʷʱغʽلॽة وتʧʶʴ تȃʛʳة العʺلاء، ومʧ أبʛز مʶاهʺاتها ووفقا لهʚه الʺʙرسة

فإن إدارة الʱغʛʽʽ تلعʖ دورا مʨʴرȄا في نʳاح الʨʴʱل الʛقʺي حKotter  ʘʽ: وفقا ل الʦʲʯل الʙقʸيإدارة  -
  ʖʳǽ(Kotter, 2021) على الʺʕسʶات تʛȄʨʢ اسʛʱاتॽʳॽات واضʴة لإدارة الʱغʛʽʽ الʻاتج عʧ الʛقʺʻة.
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الʛقʺʻة تʶʺح للʨʻʰك بʱقʦǽʙ خʙمات مʸʸʵة وسȄʛعة تعʙʺʱ على تʴلʽل الॽʰانات تʥʻʴʲ تȁʙʱة العʸلاء:  -
 ʖʶوحParasuraman et al.  عةʛʶل الʲامل مʨعلى ع ʙʺʱة تعॽʺقʛمات الʙʵدة الʨفإن ج
 .(Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Malhotra, 2005)والʙقة.

ʜ الʺʙرسة الʨʻؔʱلʨجॽة على الʨʳانʖ الʱقॽʻة،  تقʙم الʺʙارس الفȄʛؔة ʛؗا تʺʻʽʰة فʻʺقʛال ʦؔاملة لفهʱم Ȑع رؤȃالأر
 ʜ ʛؗا تʺʻʽالʺالي ب ʛل الأثʨة حȄة رؤǽادʸʱرسة الاقʙʺم الʙاني، وتقʶالإن ʙعॼة الॽɺاʺʱرسة الاجʙʺال ʅॽʹت

ʚه الʺʙارس معا رؤȄة شاملة الʺʙرسة الإدارȄة على ॽɿॽؗة إدارة هʚه الʨʴʱلات داخل الʺʕسʶات وȃهʚا تʨفʛ ه
للʛقʺʻة ʤؗاهʛة مʱعʙدة الأǼعاد تʕثʛ على الʨʻؔʱلʨجॽا، الʺʱʳʺع، الاقʸʱاد، والإدارة ؗʺا هʨ مʨضح في الʙʳول 

  الʱالي:
ʤول رقʗة :06جʸقʙع الʦضʦم ʕي تʹاولʯارس الʗʸال  

ʚʻ  الʗʸرسة  ʙؕʯة  الʹʸقʙال ʤور في فهʗال     Ȏʙارس الأخʗʸالعلاقة مع ال  

  الʦʹؒʯلʦجॻة
  

الʨʳانʖ الʱقॽʻة مʲل الʚؗاء 
  الاصʻʢاعي والʨʴسॼة الʴʶابॽة

تʨفʛ الأساس الʱقʻي لفهॽɿॽؗ ʦة 
  .عʺل الʛقʺʻة

حʛʳ الأساس للʛقʺʻة، تʨفʛ الأدوات 
  .اللازمة للʨʴʱل الʛقʺي

الʨʳانʖ الʱقǽ.ʧة مʲل الʚؗاء   الاجʸʯاॻɸة
  الاصʻʢاعي والʨʴسॼة الʴʶابॽة

 ʛثʕت ʅॽؗ ضحʨة على تʻʺقʛال
  .الʺʱʳʺع والعلاقات الإنʶانॽة

تؔʺل الʺʙرسة الʨʻؔʱلʨجॽة Ǽإضافة 
  .الॼعʙ الإنʶاني والاجʱʺاعي

الʨʳانʖ الʱقॽʻة مʲل الʚؗاء   الاقʶʯادǻة
  الاصʻʢاعي والʨʴسॼة الʴʶابॽة

تʨضح ʅॽؗ تʶاهʦ الʛقʺʻة في 
الʨʺʻ الاقʸʱادȑ وتȄʨʴل 

 .القʢاعات الاقʸʱادǽة
  

الأخǼ Ȑʛإضافة الॼعʙ تؔʺل الʺʙارس 
  .الاقʸʱادȑ والʺالي

  مʥ إعʗاد الʠالʥʻʯʮ. الʗʶʸر:
على ما سȘʰ ذʛؗه نʱʻʱʶج أن الʛقʺʻة بʷʱعʖ أǼعادها، تॼʷه لʨحة فॽʻة رسʺʱها مʙارس فȄʛؔة مʱعʙدة:  وʻȃاء  

الفʨضى  والإدارȄة نʗʺʤالʨʻؔʱلʨجॽة رسʺʗ الأدوات، الاجʱʺاॽɺة أضافʗ لʺʶة الإنʶان، الاقʸʱادǽة أبʛزت الʛʲاء، 
ومعا، تʷؔف هʚه الʺʙارس أن الʛقʺʻة لʗʶॽ مʛʳد تقॽʻة، بل هي قʸة تʨʴل شاملة تعʙʽ صॽاغة عالʺʻا بلʺʶة 

  .رقʺॽة
  :راǺعا: تعʃȂʙ الʙقʸʹة

ا رئॽʶॽا لإعادة تʽȞʷل القʢاعات الاقʸʱادǽة وتعʜȄʜ الإنʱاجॽة فʺʧ خلال تȄʨʴل العʺلॽات  ʛؗʴة مʻʺقʛال ʙتع
ات والʙول، الʱقلǽʙʽة  ʛؗʷة للॽʶافʻʱرة الʙز القʜعǽ ادة الؔفاءة، مʺاȄوز ʅॽؔالʱال ʠة في خفʻʺقʛال ʦاهʶة تॽʺإلى رق

فهي اسʲʱʺار في مʱʶقʰل اقʸʱادȑ أكʛʲ مʛونة واسʙʱامة لʚا، فإن فهʦ تعʅȄʛ الʛقʺʻة ǽعʙ مفʱاحا لاسॽʱعاب دورها 
ȑادʸʱالاق ʨʺʻال ʜȄʜفي تع.  
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ʤل رقȜʵالأساس: 12ال ʙةالعʹاصʹʸقʙة الॻلʸة لعॻ  

  
  مʥ اعʗاد الʠالʥʻʯʮالʗʶʸر: 

أنه أشʺل مʺا ǽقابله عʙʻ الॼعʠ الآخʛ وهʨ "مʢʸلح الʺʶح "DIGITIZATION"الʛقʺʻة(Schlumpf)عʛف 
، حʘʽ إن الʛقʺʻة لا تقʛʸʱ على الʺʶح فقȌ بل تقʨم بȄʨʴʱل الʺʨاد الʱقلǽʙʽة ؗالʨʸر "Scanning"الʹʨئي

وتʽʳʶلات الفʙʽيʨ وغʛʽها إلى شȞل مقʛوء بʨاسʢة الʴاسʖ سʨاء تʢلʖ ذلʥ والʖʱؔ والʽʳʶʱلات الʨʸتॽة 
 )18، صفʴة ʝǽ)2013،  ."الȄʨʴʱل اسʙʵʱام الʺاسʴات الʹʨئॽة أم لا
فإن الʛقʺʻة هي "العʺلॽة الʱي يǼ ʦʱʺقʱʹاها تȄʨʴل  " ODLIS " وحʖʶ قامʨس علʦ الʺॼʱȞات والʺعلʨمات

الॽʰانات إلى شȞل رقʺي لʺعالʱʳها بʨاسʢة الʴاسʖ وعادة ما ʙʵʱʶǽم مʢʸلح الʛقʺʻة في نʦʤ الʺعلʨمات 
 ʙام أحʙʵʱاسǼ ʖاسʴضها على الʛع ʧȞʺǽ ةॽائʻر إلى إشارات ثʨʸع أو الʨʰʢʺال ʟʻل الȄʨʴللإشارة إلى ت

  )18، صفʴة ʝǽ)2013،  " أجهʜة الʺʶح الʹʨئي
وعʛفʱه Ǽأنه "عʺلॽة  ) مʢʸلح الʛقʺʻةDPC) "Digital Préservation Coalitionاسʙʵʱمʗ مʕسʶة"و  

خلȘ ملفات رقʺॽة سʨاء Ǽالʺʶح الʹʨئي أو بȄʨʴʱل الʺʨاد الʻʱاȄʛʣة إلى مʨاد رقʺॽة، وتʨؔن نʱʳॽʱها نʵʶة رقʺॽة 
  )18، صفʴة ʝǽ)2013، ."أو بʙيل رقʺي تʻʸف ؗʺادة رقʺॽة

هي عʺلॽة تȄʨʴل مʸادر الʺعلʨمات على اخʱلاف أشȞالها مʧ الkunyTery" ʖʱؔ"حʖʶ تȑʛʽ ؗآنيو 
ة إلى شȞل مقʛوء بʨاسʢة تقॽʻات الʴاسॼات الآلॽة عʛʰ الʤʻام  ʛؗʴʱʺر الʨʸة والॽتʨʸلات الʽʳʶʱات والȄورʙوال

، والǽ ȑʚعʛʰʱ وحʙة الʺعلʨمات الأساسॽة لʤʻام معلʨمات ʙʻʱʶǽ إلى الʴاسॼات الآلॽة ) Bitsالʻʲائي (الʱʽʰات
ʹل وʦʱȄ الॽʁام بهʚه العʺلॽة Ǽف"الʙقʸʹة" وتȄʨʴل الʺعلʨمات إلى مʨʺʳعة أرقام الʻʲائॽة ʧȞʺǽ أن ʢǽلȘ علʽها 

  )25، صفʴة 2009أحʺʙ أ.، (الاسʻʱاد إلى مʨʺʳعة الʱقॽʻات والأجهʜة الʺʸʸʵة.
 ،ʖʱؔل الʲة، مǽʙʽقلʱاد الʨʺل الȄʨʴة تॽة هي عʺلʻʺقʛة أن الʤملاح ʧȞʺǽ ،قةǼاʶفات الȄʛعʱاض الʛعʱخلال اس ʧم
 ʛʸʱولا تق ،ʖʽاسʨʴة الʢاسʨها بʱʳاءتها ومعالʛق ʧȞʺǽ ةॽʺغ رقॽإلى ص ،ʨيʙʽة، والفॽتʨʸلات الʽʳʶʱر، الʨʸال

الʹʨئي فʖʶʴ، بل تʷʺل أǽʹا تȄʨʴل الॽʰانات الʻʱاȄʛʣة إلى إشارات ثʻائॽة  تʺʧȞ هʚه العʺلॽة على الʺʶح 
مʧ تʻȄʜʵها وعʛضها رقʺॽا فهي أداة أساسॽة لإنʷاء نʶخ رقʺॽة بʙيلة، مʺا ʶǽهل الʨصʨل إلى الʺعلʨمات 

ʱات مॽʻعلى تق ʙʺʱعǽ ،قʺيʛوال ȑالʺاد ʦالعال ʧʽب ʛʶة جʻʺقʛال ʛʰʱا تعʚهȃلف وʱال ʧها مʤفʴȄوʵ Șʽقʴʱة لʸʸ
  .تʨʴل شامل في ॽɿॽؗة تʧȄʜʵ ومعالʳة الʺعلʨمات



   
رقʺʻة القʢاع الʺʛʸفي وعلاقʱها ʨʳǼدة الʙʵمات الʺالॽةالفʸل الأول:   

  27  
   

Șʰاء على ما سʻة " بʻʺقʛال ʅȄʛتع ʧȞʺǽDigitization  ادʨʺل الȄʨʴاها تʹʱقʺǼ ʦʱي يʱة الॽعلى أنها:" العʺل"
الʱقلǽʙʽة (مʲل الʨʸʻص، الʨʸر، الʽʳʶʱلات الʨʸتॽة والʺʛئॽة) إلى صॽغة رقʺॽة ʧȞʺǽ معالʱʳها، تʻȄʜʵها، أو 

عʛضها Ǽاسʙʵʱام الʨʴاسʖʽ والأجهʜة الʛقʺॽة والʺاسʴات الʹʨئॽة، بهʙف الʴفȎ، الʨʱثȘʽ، وتʶهʽل الʨصʨل 
 ʲة.    سʙʵʱام الʨʻؔʱلʨجॽا الʙʴيم فهي عʺلॽة تȄʨʴل العʺلॽات والʙʵمات الʱقلǽʙʽة إلى شȞل رقʺي Ǽاوالاسʙʵʱا

   الʙقʸʹة في القʠاع الʙʶʸفيتعʃȂʙ  :خامʴا
 ʙتع ʦة العʺلاء فلȃʛʳت ʜȄʜة وتعॽمات الʺالʙʵل الʽȞʷا لإعادة تॽرا أساسʨʴفي مʛʸʺاع الʢة في القʻʺقʛال ʗʴॼأص

الفʛوع الʱقلǽʙʽة، بل تʨʴلʗ إلى مʸʻات رقʺॽة تقʙم خʙمات مالॽة عʛʰ قʨʻات إلʛʱؔونॽة الʨʻʰك تقʛʸʱ على 
تفاعلॽة، ومʧ خلال تعȄʛفات مʱعʙدة، ʧȞʺǽ فهʦ الʛقʺʻة الʺॽɾʛʸة على أنها اسʙʵʱام الʨʻؔʱلʨجॽا الʙʴيʲة لȄʨʴʱل 

Ȅات وॽهل العʺلʶǽ قʺي، مʺاʛل الȞʷإلى ال ȑʙʽقلʱل الȞʷال ʧة مॽمات الʺالʙʵالॼʺفاعل الʱاجة إلى الʴقلل ال ،ʛاش
وفي هʚا الفʛع، سʱʶʻعʛض تعʅȄʛ الʛقʺʻة في القʢاع الʺʛʸفي وأهʺʱʽها في تʧʽʶʴ الأداء وجʨدة الʙʵمات 

  الʺقʙمة.
  تعʃȂʙ الʙقʸʹة في القʠاع الʙʶʸفي .1
ʝȞ ع، حʘʽ قʙم ؗل Ǽاحʘ رؤȄة خاصة تالʙقʸʹة في القʠاع الʙʶʸفيتʱعʙد الʱعȄʛفات الʱي تʻاولʗ مفهʨم "

  ":جʨانʖ مʱʵلفة مʧ هʚا الʺفهʨم. ॽɾʺا يلي نʱʶعʛض أبʛز هʚه الʱعȄʛفات
"العʺلॽات أو الʷʻاʡات الʱي يʦʱ عقʙها، أو تʻفʚʽها، أو الʛʱوȄج  الʙقʸʹة في القʠاع الʙʶʸفي على أنها:تعʛف 

و قʰل الʺʸارف، أ مʧ )لها بʨاسʢة الʨسائل الإلʛʱؔونॽة أو الʹʨئॽة (هاتف، حاسʨب، صʛاف آلي...وغʛʽها
."Ȑʛة أخʶسʕم ȑة، أو أॽات الʺالʶسʕʺة، الॽɺاʺʱاتها الإجॽة وفعالॽɾʛʸʺمات الʙʵة الʻʺرق ،ʙʰو ع ʙʽسع)

  )239، صفʴة 2022
"ॼɺارة عʧ تقǼ ʦǽʙأنها: )FFIEC(كʺا عʛفها الʺʳلʝ الأمȞȄʛي للʛقاǼة على الʺʕسʶات الʺالॽة الفʙʽرالॽة 

الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʙʳيʙة و الʱقلǽʙʽة ʨʸǼرة مॼاشʛة للعʺلاء مʧ خلال قʨʻات الʶʱلʦॽ الإلʛʱؔونॽة الʱفاعلॽة، 
ات مʧ الʙخʨل للʶʴاب و الʨʸʴل على معلʨمات  ʛؗادا أم شʛا أفʨاء أكانʨالعʺلاء س ʧȞʺǽ ʨʴعلى ن ʥوذل

ʙʽ و (سعلʵاصة أو العامة، Ǽʺا في ذلʥ شॼʺة الأنʛʱنʗ".خاصة Ǽالʙʵمات الʱي ǽقʙمها الʥʻʰ عʛʰ الȞॼʷات ا
  )239، صفʴة 2022عʙʰ، رقʺʻة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة و فعالʱʽها الإجʱʺاॽɺة، 

كʺا عʛفها الॼعʠ على أنها: "اجʛاء العʺلॽات الʺॽɾʛʸة إلʛʱؔونॽا Ǽاسʙʵʱام تʨʻؔلʨجॽا الإعلام والاتʸال 
الʙʳيʙة، سʨاء تعلȘ الأمǼ ʛالʖʴʶ، أو ǼالȄʨʴʱل، أو Ǽالʱعامل في الأوراق الʺالॽة، أوغʛʽ ذلʥ مʧ أعʺال 

  )315، صفʴة 2004(رحʦॽ، معʛاج، و هʨارȑ، الʺʸارف".
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ʤل رقȜʵة: 13الॻɼʙʶʸمات الʗʳة الʹʸقʙنة لʦȜʸال ʔانʦʱل  

  
  الʠالʥʻʯʮ.الʗʶʸر: مʥ إعʗاد 

 ʧم ʥلة، وذلʸذات ال Ȑʛة الأخॽمات الʺالʙʵة الʢʷدائع وتʺارس أنʨل الʰي تقʱك الʨʻف على انها: " بʛكʺا تع
 خلال الʨسائل الإلʛʱؔونॽة أو الʛقʺॽة ȞʷǼل أساسي عʨضا عʧ الʱفاعل الفعلي مع العʺلاء

Ȅʨل عʛف Ǽأنها تʴاع الʺʛʸفي تأن الʛقʺʻة في القʢ مʧ خلال اسʱعʛاض الʱعȄʛفات الʶاǼقة، ʧȞʺǽ ملاحʤة
لʛʸاف االعʺلॽات والʷʻاʡات الʺॽɾʛʸة إلى صॽغ إلʛʱؔونॽة Ǽاسʙʵʱام وسائل مʲل الهʨاتف، الʨʴاسʖʽ، وأجهʜة 

تʷʺل هʚه العʺلॽات تقʦǽʙ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʱقلǽʙʽة والʙʳيʙة عʛʰ قʨʻات إلʛʱؔونॽة تفاعلॽة، مʺا حʘʽ  ،الآلي
ǽȞʺل إلىʨصʨال ʧالعʺلاء م ʧ  ا فيʺǼ اصةʵات العامة أو الȞॼʷال ʛʰمات عʨل على الʺعلʨʸʴوال ʦاتهǼاʶح

ʗنʛʱالإن ʥت ذل ،ʥالإضافة إلى ذلǼأنها إǼ ةʻʺقʛف الʛعॽونʛʱؔة إلॽɾʛʸʺات الॽاء العʺلʛجʙʵʱاسǼ ا اॽجʨلʨʻؔام ت
فها ، ʧȞʺǽ وصاأخʛʽ و  ،امل في الأوراق الʺالॽةالʺعلʨمات والاتʸالات سʨاء ؗانʗ عʺلॽات سʖʴ، تȄʨʴل، أو تع

Ǽأنها تʨʴل الʨʻʰك إلى ॽؗانات رقʺॽة تقʰل الʨدائع وتقʙم الʙʵمات الʺالॽة ȞʷǼل أساسي عʛʰ الʨسائل الإلʛʱؔونॽة، 
 .بʙلا مʧ الʱفاعل الʺॼاشʛ مع العʺلاء

Șʰاء على ما سʻلا  بʲة مʲيʙʴا الॽجʨلʨʻؔʱام الʙʵʱفي على أنها:" اسʛʸʺاع الʢة في القʻʺقʛال ʅȄʛتع ʧȞʺǽ
ʛʱنʗ، والॽʰʢʱقات، وأجهʜة الʛʸاف الآلي، لʱقʦǽʙ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة للعʺلاء الʛʱؔونॽا مʺا ʶǽهل العʺلॽات الإن

أȑ تȄʨʴل الʙʵمات الʺॽɾʛʸة مʧ الȞʷل الʱقلȑʙʽ  ،"الʺالॽة، وȄقلل مʧ الʴاجة إلى الʱفاعل الʺॼاشʛ مع العʺلاء
  إلى الȞʷل رقʺي Ǽاسʙʵʱام الʨʻؔʱلʨجॽا.

  
  أهॻʸة الʙقʸʹة في القʠاع الʙʶʸفي الفʙع الʰاني:

 ʛؗʚاصة نʵات العامة والʶسʕʺك والʨʻʰر والعʺلاء للʨهʺʳمات للʙʵدة الʨالأداء وج ʧʽʶʴʱالغة لǼ ةॽʺة أهʻʺقʛلل
  مʻها:
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Ȝʵلال ʤة :14رقॻɼʙʶʸمات الʗʳة الʹʸة رقॻʸأه  

  
.ʥʻʯʮالʠاد الʗإع ʥر: مʗʶʸال 

 الؔفاءة ال ʧʶʴوت ʦʤʻة في تॽلʽغʷʱارفʸʺعاملة  الʱʺاف الʛʡع الأॽʺعلى ج ʙهʳوال ʗقʨالʺال وال ʛفʨوت
 إلʛʱؔونॽا.

 .ماتʨالʺعل ʧة وأمॽʱʴʱة الॽʻʰانة الॽل وصʽغʷت  
 ا ʙʽحʨةتʙة واحॽونʛʱؔة إلǼاʨب ʗʴد تʨهʳة. لǽʙʽقلʱمة الʨȞʴاءات في الʛالإج ʠعǼ ةॽازدواج ʧل مʙب 
 ة والॽȃʨʶʴʺة والʢاسʨلغاء الȂعامل وʱة في الॽɾفاʷاملة.الʳʺ 
 .قʨʶها في الʜ ʛؗعلى م ȍفاʴة والʶافʻʺرة على الʙارف القʸʺح الʻʺة تʻʺقʛال 
 .هاʽل علʨʸʴاءات الʛإج Ȍॽʶॼارف وتʸʺمها الʙي تقʱمات الʙʵدة الʨج ʧʽʶʴت 
 ةȄʛʷॼاء الʢالأخ ʧل مʽقلʱمة. الʙمات الʺقʙʵدة الʨا على جॼسل ʛثʕاء تʢأخ ʙهʷǽ ȑʙʽقلʱام الʤʻاذ ؗان ال 
 الف Șلʵص تʛ ة وʛؔʱʰة مॽɾʛʸمات مʙخ ʦǽʙقʱة.لǽʙʽقلʱق الʛʢال ʧا عʙʽعǼ ةॽɺاʙبȂʽʰو ع ʦॽʂاʛاب) ،ʙ2024 ،

 )137صفʴة 
ʜʽة أساسॽة لʴʱقȘʽ الʜʽʺʱ والʻʱافॽʶة في عالʦ يʳʱه نʨʴ و   في الʱʵام، تعʙ الʛقʺʻة في القʢاع الʺʛʸفي رؗ

الʨʴʱل الʛقʺي فʺʧ خلال تʧʽʶʴ الؔفاءة الʷʱغʽلॽة، تعʜȄʜ الʷفاॽɾة، وتقʦǽʙ خʙمات مʛؔʱʰة، تʶاهʦ الʛقʺʻة في 
ʢاء الʨʶق وتقلل مʧ الأخ مȞانة الʨʻʰك في ؗʺا تعʜز العʺلاء وتȌॽʶॼ العʺلॽات الʺالॽةإعادة تʽȞʷل تȃʛʳة 

قȃ ʦǽʙاخʸʱار، فالʛقʺʻة اسʛʱاتॽʳॽة شاملة تʙʴث ثʨرة في ॽɿॽؗة تو  فʱح آفاقا جʙيʙة للابʱؔار والʨʺʻمʺا ǽ الȄʛʷॼة
  .الʙʵمات الʺॽɾʛʸة وتلʱʽʰها لاحॽʱاجات العʛʸ الʛقʺي

  
ʹʸقʙر الʦʠاني: تʰال ʔلʠʸا و الॻʸفي عالʙʶʸاع الʠفي ة في القʙائʚʱال.  

شهʙ القʢاع الʺʛʸفي تʨʴلا جʚرȄا مع تʨʢر الʛقʺʻة حʘʽ انʱقل مʧ الاعʱʺاد الؔامل على الفʛوع الʱقلǽʙʽة     
ʸʻʺال ʛʰؔاملة عʱة مॽمات مالʙخ ʦǽʙالعالʺيإلى تق Ȑʨʱʶʺة فعلى الॽʺقʛات ال ʙلق ʱاحل مʛʺǼ ةʻʺقʛت الʛدة مʙع

الʴʶابॽة  لʨʴسॼةالॼʶعॽʻʽات، وصʨلا إلى اسʙʵʱام الʚؗاء الاصʻʢاعي وامʣ ʧهʨر أجهʜة الʛʸاف الآلي في  ابʙء
ʛʽالأخ ʙفي العق ॽʳȄرʙرا تʨʢة تȄʛائʜʳك الʨʻʰت الʙشه ʙلي، فقʴʺال Ȑʨʱʶʺي الأما على الʻʰة ا في تॽʺقʛات الॽʻقʱ
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الॽʰʢʱقات  ʛوصʨلا إلى تقʦǽʙ خʙمات مॽɾʛʸة مʱقʙمة عʢǼ ʰاقة سʖʴ بॽؔʻة في الʶʱعॽʻʽات مʧ إʡلاق أول ابʙء
ʨء على ا ومʴلॽا، مع تʶلȌॽ الʹالʛقʺʻة في القʢاع الʺʛʸفي عالʺॽالॽؗʚة، وفي هʚا العʛʸʻ، سʱʶʻعʛض تʨʢر 

 .أبʛز الʺʢʴات الʱي شȞلʗ هʚا الʨʴʱل
  
  الفʙع الأول: تʦʠر الʙقʸʹة في القʠاع الʙʶʸفي عالॻʸا.

Ȅة إلى تقʦǽʙ خʙمات مالॽة مʱؔاملة عʛʰ انʱقل القʢاع الʺʛʸفي العالʺي مʧ الاعʱʺاد على العʺلॽات الʙʽو 
الʺʸʻات الʛقʺॽة، وʙȃأ هʚا الʨʴʱل في الॼʶعॽʻʽات مع ʣهʨر أجهʜة الʛʸاف الآلي، ثʦ تʶارع مع تʨʢر 

الإنʛʱنʗ في الʶʱعॽʻʽات، وصʨلا إلى العʛʸ الʴالي الʷǽ ȑʚهʙ اسʙʵʱاما مʲȞفا لʱقॽʻات الʚؗاء الاصʻʢاعي 
 ʛا الفʚة، في هॽابʴʶة الॼسʨʴءا والʙا بॽʺفي عالʛʸʺاع الʢة في القʻʺقʛر الʨʢʱة لॽʶॽئʛاحل الʛʺض الʛعʱʶʻع، س

  .مʧ الʙʰاǽات الʢॽʶॼة وصʨلا إلى الʨʲرة الʛقʺॽة الʱي نʷॽɻها الʨʽم
Ȝʵلال ʤا15رقॻʸفي عالʙʶʸاع الʠة في القʹʸقʙر الʦʠاحل تʙم :  

 

  
 

  مʥ إعʗاد الʠالʥʻʯʮ الʗʶʸر:
 الʙقʸʹة في القʠاع الʙʶʸفي (الॺʴعॻʹʻات والʸʰانॻʹʻات).  الʙʸحلة الأولى: بʗاǻة 1
 .بʙأت الʛقʺʻة في القʢاع الʺʛʸفي مع ʣهʨر أنʤʺة الʨʴسॼة الأساسॽة وأتʺʱة العʺلॽات الॽؔʻʰة   - 
 .ؗأحʙ أبʛز الابʱؔارات (ATM)تʺʲلʗ هʚه الفʛʱة في ʣهʨر أجهʜة الʛʸاف الآلي    - 
.Lazo & Wood, -(Bátizوتهʙف إلى تʧʽʶʴ الؔفاءة الʷʱغʽلॽة للʨʻʰككانʗ الʛقʺʻة مʙʴودة الʢʻاق    - 

27)-D, 2002, pp. 1 
 . الʙʸحلة الʰانॻة: الʦʲʯل الʙقʸي الʚʱئي (الʴʯعॻʹʻات)2
  .(Online Banking)مع تʨʢر الإنʛʱنʗ في الʶʱعॽʻʽات ʣهʛت الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽة   - 
 -   ʗنʛʱخلال الإن ʧال مʨل الأمȄʨʴوت ʙʽصʛال ʧعلام عʱل الاسʲمات مʙخ ʦǽʙك على تقʨʻʰت الʜ  .رؗ
. .Mols, 1998, pp)شȞلʗ هʚه الʺʛحلة نقʢة تʨʴل نʨʴ تقʦǽʙ خʙمات مॽɾʛʸة تعʙʺʱ على الʨʻؔʱلʨجॽا   - 

201)-195 
 )2010-2000. الʙʸحلة الʰالʰة: الʙقʸʹة الʯʸقʗمة (الألॻɽة الʗʱيʗة 3
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 -    ʨلʨʻؔʱاد على الʺʱةازداد الاعॽؗʚاتف الʨل الهʲمة مʙقʱʺا الॽة جॽɾʛʸʺقات الॽʰʢʱر الʨهʣ إلى Ȑمʺا أد. 
 -   ʻʰأت الʙؔاملةبʱة مॽʺمات رقʙخ ʦǽʙك في تقʨ ʗنʛʱالإن ʛʰارات عʺʲʱة والاسॽʺقʛوض الʛل القʲم. 
    الʱي لا تعʙʺʱ على الفʛوع  ʣOnly Banks)-(Digitalهʛت الʨʻʰك الʛقʺॽة Ǽالؔامل    - 

 .Gomber, Koch, J. A., & Siering, M, 2017, pp. 537)-(580الʱقلǽʙʽة
 )2020-2010. الʙʸحلة الʙاǺعة: الʦʰرة الʙقॻʸة (4
 .(BigData)تʨسعا ʛʽʰؗا في اسʙʵʱام الʚؗاء الاصʻʢاعي وتʴلʽل الॽʰانات الʹʵʺة شهʙت هʚه الʺʛحلة   - 
 -   ʧʽʷ ʨؗلʰل الʲات مॽʻت تقʛهʣ(Blockchain)  ةॽʺقʛوالعʺلات ال(Cryptocurrencies).  
ʜت الʨʻʰك على تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺلاء مʧ خلال تʟॽʸʵ الʙʵمات Ǽاسʙʵʱام الʴʱلʽلات    -  رؗ

  Davenport & Ronanki, R. , 2018, pp. 108)-(116.الʺʱقʙمة
5 .) ʙʸʯʴʸل الʦʲʯاملة والʵة الʹʸقʙة: الʴامʳحلة الʙʸى الآن)-2020الʯح 
 -   ʙʽفʨؗ ةʴفي 19-مع جائʛʸʺاع الʢة في القʻʺقʛة الʛʽوت ʗارعʶت. 
والʙʵمات   ʣ(Open APIs)هʛت تقॽʻات مʲل الʨʴسॼة الʴʶابॽة والʨاجهات الʛʰمॽʳة الʺفʨʱحة     - 

 .(Open Banking)الʺॽɾʛʸة الʺفʨʱحة
ʜʽ على تقॽʻات الأمʧ الʛʰʽʶاني لʴʺاǽة الॽʰانات الʛقʺॽة   -  ʛؗʱازداد ال(McKinsey & Company, .

2021)  
اف حʘʽ انʱقلʗ الʨʻʰك مʧ مʛʳد أجهʜة صʛ  الʺʛʸفي العالʺي قʸة تʨʴل مʚهلةʤǽهʛ تʨʢر الʛقʺʻة في القʢاع  

آلي ʢॽʶǼة إلى مʸʻات رقʺॽة مʱؔاملة تعʙʺʱ على الʚؗاء الاصʻʢاعي والʨʴسॼة الʴʶابॽة ولʦ تʧؔ هʚه الʛحلة 
ت الʢॽʶॼة مʨال والʙʵمات الʺالॽة فʺʧ الʶʱهʽلامʛʳد تغʛʽʽ تقʻي، بل ؗانʗ ثʨرة أعادت تʽȞʷل ॽɿॽؗة تفاعلʻا مع الأ

ل أكʛʲ ذؗاء اب أمام مʱʶقʰمʺا ǽفʱح الॼ جʜءا لا يʜʳʱأ مʧ حॽاتʻا الʨʽمॽةإلى الʟॽʸʵʱ الʺʱقʙم، أصʗʴॼ الʛقʺʻة 
 .وهʚȞا، تʤل الʛقʺʻة شاهʙا على قʙرة الʨʻؔʱلʨجॽا على تȄʨʴل القʢاعات الʱقلǽʙʽة إلى ॽؗانات رقʺॽة مʨʢʱرة ومʛونة

  
 ʦʠاني: تʰع الʙفيالفʙʶʸاع الʠة في القʹʸقʙافي  ر الʙائʚʱل. 

ى العʺلॽات حʘʽ انʱقل مʧ الاعʱʺاد عل ʙرॽʳȄا في تʻʰي الʱقॽʻات الʛقʺॽةالقʢاع الʺʛʸفي الʜʳائȑʛ ت لقʙ تʨʢر  
 ʝȞة تعॽʶॽاحل رئʛر إلى مʨʢʱا الʚه ʦॽʶتق ʧȞʺȄة، وॽʺقʛات الʸʻʺال ʛʰؔاملة عʱة مॽمات مالʙخ ʦǽʙة إلى تقȄوʙʽال

ʱة الॼاكʨʺǼ ةȄʛائʜʳك الʨʻʰام الʜʱةالʻʺقʛال الʳة في مॽʺرات العالʨʢ ،ات الʢʴʺز الʛاض لأبʛعʱا يلي اسʺॽɾ يʱ
ʴʱا الʚه ʗلȞلشʨ:  ،ʛʹʵل ʧو ب ȑʛʺة 2021(معʴ129، صف(  
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Ȝʵلال  ʤ16رقʙائʚʱفي في الʙʶʸاع الʠة في القʹʸقʙر الʦʠاحل تʙم :  

  
 مʥ إعʗاد الʠالʥʻʯʮ الʗʶʸر:

 )1995-1990. الʙʸحلة الأولى: الʗʮاǻات (1
 1990 ضʛل القʰق ʧة مॽؔʻب ʖʴاقة سʢǼ لاق أولʡإ : ȑʛائʜʳي الʰعʷال (CPA– CASH) ةǽاʙل بʲمʺا م ،

  .الاعʱʺاد على الآلॽات الإلʛʱؔونॽة في الʺعاملات الʺॽɾʛʸة
 1994  الفلاحة ʥʻل بʰق ʧاصة مʵاقة الʢॼلاق الʡة: إॽɿȄʛة الॽʺʻʱة  والॽɾʛʸʺمات الʙʵاق الʢمʺا وسع ن

 .الإلʛʱؔونॽة
 1995 يʻʡʨال ʥʻʰل الʰق ʧفاء مʨاقة الʢǼ لاقʡإ : ʧʽة الʺعاملات بʱʺة أت ʛؗاء شʷإن ʖإلى جان ،ȑʛائʜʳال

 .، مʺا ساهʦ في تعʜȄʜ الॽʻʰة الॽʱʴʱة الʛقʺॽة للقʢاع الʺʛʸفي(SATIM) الʨʻʰك وآلॽات الʙفع الإلʛʱؔوني
 ) ةॽونʛʱؔمات الإلʙʵسع في الʨʱة: الॽانʲحلة الʛʺ2006-1997ال(  
 1997 ةॻزعات الآلʦʸال ʙʮع ʔʲاقة سʠǺ اءʵإن : (DAP) ا اʸك، مʦʹʮال ʥʻة بǻʗة الʹقȜॺʵالǺ ةʟʦȁʙʸل

 .سهل عʸلॻات الʔʲʴ الʹقȏʗ للعʸلاء
 2000:  ةॽمات الʺالʙʵع الʨʻز تʜفة، مʺا عॽلʵال ʥʻل بʰق ʧة مॽونʛʱؔاقات الإلʢॼال ʧعة مʨʺʳلاق مʡإ

 .الʛقʺॽة
 2004 ةॽونʛʱؔاقة الإلʢॼالǼ فعʙام الʤلاق نʡإ : (CIB) )ʛʽوفقًا لʺعاي(EMVأما ʛفي ، مʺا وف ʛʰنا أك

 .الʺعاملات الإلʛʱؔونॽة
 2006 ةॽة الإجʺالȄʨʶʱام الʤلاق نʡإ : (RTGS)   ةॽونʛʱؔام الʺقاصة الإلʤون (COMPENSATION) ،

 .مʺا ساهʦ في تʧʽʶʴ ؗفاءة العʺلॽات الʺالॽة بʧʽ الʨʻʰك
 ) مةʙقʱʺمات الʙʵال ʨʴر نʨʢʱة: الʲالʲحلة الʛʺ2015-2007ال( 
 2007 : )اقةʢǼ لʰي تقʱال ȑʛائʜʳي الʰعʷض الʛل القʰق ʧة مॽزعات الآلʨʺال ʛʽفʨت (VISA اقʢمʺا وسع ن،

 الʙʵمات الʙولॽة للعʺلاء.
 2010ةॽʺقʛمات الʙʵال ʜȄʜعʱل ȑʛائʜʳي الʻʡʨال ʥʻʰل الʰق ʧم ʙيʙام جʤلاق نʡإ :. 
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 2011 لʨʺʴʺالهاتف ال ʙʽة رصʯʰمة تعʙلاق خʡإ : (GSM) ل ʛʴح الفʹاء الʱك وفʨʻة بʙل عʰق ʧمة مʙʵل
 .) BNA ،BEA ،AGB( مʲل
 2013: امʤلاق نʡإ (GIE)  ماتʙʵال ʦǽʙك في تقʨʻʰال ʧʽؔامل بʱز الʜوني، مʺا عʛʱؔفع الإلʙات الॽلآل

 .الʛقʺॽة
 2014 اقةʢǼ لاقʡإ : (VISA)  ةॽاء معاملات دولʛة إجॽانȞللعʺلاء إم ʛة، مʺا وفȄʛائʜʳك الʨʻʰل الʰق ʧم

 .ʶǼهʨلة
 2015 :  ونةʛʺال ʧا مʙًȄʜللعʺلاء م ʛاف الآلي، مʺا وفʛʸة الʜأجه ʛʰالهاتف ع ʙʽة رصʯʰمة تعʙلاق خʡإ

ʦالهʨفي إدارة أم. 
 )2020-2016. الʙʸحلة الʙاǺعة: الʦʰرة الʙقॻʸة الʵاملة (4
 2016: مةʙلاق خʡإ (SMSMOBIL) ʥʻل بʰق ʧم (BNP) ةॽاء معاملات مالʛإجǼ مʺا سʺح للعʺلاء ،

 .الॽʸʻةعʛʰ الʛسائل 
 2020  اقةʢॼح الʛʡ ʖة، إلى جانॽʰهʚة والॽȞॽالؔلاس ȑارʳاب الʶʴاقة الʢȃو ʥॽʷاب الʶاقة حʢǼ لاقʡإ :

ؗʺا تʦ إʡلاق مʨʺʳعة مʧ تॽʰʢقات الȄʨʶʱة الإجʺالॽة  ،ॽة مʧ قʰل الʥʻʰ الʻʡʨي الʜʳائȑʛ الإلʛʱؔونॽة الإسلام
العʺلاء في إدارة معاملاتهʦ الʺالॽة عʛʰ ، مʺا عʜز تȃʛʳة )WINPAY ،E-PAIEMENT ،BNATIC( مʲل

 .الʺʸʻات الʛقʺॽة
 حʯى الآن)-2020. الʙʸحلة الʳامʴة: الʦʲʯل نʦʲ الʙقʸʹة الʵاملة (5

ʙʽفʨؗ ةʴفي19-مع جائʛʸʺاع الʢة في القʻʺقʛة الʛʽوت ʗارعʶت ،  ȑʛائʜʳال ال ʜȄʜعلى تع ʜʽ ʛؗʱال ʦت ʘʽة حॽʻʰ
ɾʛʸمات مʙخ ʦǽʙة وتقॽʺقʛة الॽʱʴʱالʱة مॽةॽؗʚقات الॽʰʢʱال ʛʰات  ؔاملة عॽʻقʱام بʺʱاني اؗʺا ازداد الاهʛʰʽʶال ʧلأم

  .الʛقʺॽة وتعʜȄʜ ثقة العʺلاء في الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽة لʴʺاǽة الॽʰانات
انʱقلʗ مʧ  حʘʽ لʨʻʰك ʨʺǼاكॼة الʨʢʱرات العالʺॽةʤǽهʛ تʨʢر الʛقʺʻة في القʢاع الʺʛʸفي الʜʳائȑʛ الʜʱام ا  

تقʦǽʙ خʙمات ʢॽʶǼة مʲل الʢॼاقات الإلʛʱؔونॽة إلى خʙمات مʱقʙمة تعʙʺʱ على الॽʰʢʱقات الॽؗʚة والʱقॽʻات الʙʴيʲة، 
ʨʱقع أن تʷهʙ الفʛʱة القادمة مʙȄʜا مʧ الابʱؔارات الʱي تعʜز تȃʛʳة العʺلاء وتʳعل ي ار هʚا الʨʴʱلاسʛʺʱ ومع 

  .االʙʵمات الʺॽɾʛʸة أكʛʲ مʛونة وأمان
       
      ʗʴॼأص ʅॽؗ ،ليʴʺالعالʺي أو ال Ȑʨʱʶʺاء على الʨفي، سʛʸʺاع الʢة في القʻʺقʛر الʨʢت ʛهʤǽ ،امʱʵفي ال

ا رئॽʶॽا لإعادة تʽȞʷل الʙʵمات الʺالॽة فʺʧ أجهʜة الʛʸاف الآلي إلى الॽʰʢʱقات الॽؗʚة والʙʵمات  ʛؗʴا مॽجʨلʨʻؔʱال
 مʱعʙدة ساهʺʗ في تʧʽʶʴ الؔفاءة وتعʜȄʜ تȃʛʳة العʺلاء فعلى الʺȐʨʱʶ الʺॽɾʛʸة الʺفʨʱحة، مʛت الʛقʺʻة ʛʺǼاحل 

 ʨʺǼ امهاʜʱال ʝȞعǽ ة، مʺاॽʺقʛات الॽʻقʱال ʧم ʙيʙي العʻʰة في تȄʛائʜʳك الʨʻʰال ʗʴʳلي، نʴʺالॼرات اكʨʢʱة ال
 .الʺʛʸفي عʙʽ تعʅȄʛ مʱʶقʰل القʢاعتʨʴل تقʻي، بل هي ثʨرة مʛʺʱʶة ت الʛقʺʻة لʗʶॽ مʛʳد ȃاخʸʱارو  ،العالʺॽة

  



   
رقʺʻة القʢاع الʺʛʸفي وعلاقʱها ʨʳǼدة الʙʵمات الʺالॽةالفʸل الأول:   

  34  
   

  
:ʖالʰال ʔلʠʸي الʸقʙل الʦʲʯات الॻʹقʯها بʯة ومقارنʹʸقʙات الॻʹتق.  

أصʗʴॼ الʱقॽʻات الʙʴيʲة العʺʨد الفقȑʛ للʨʴʱلات الʚʳرȄة في القʢاع الʺʛʸفي فʻʽʰʺا تعʛʰʱ الʛقʺʻة عʺلॽة    
ॽات والʙʵمات تʦॽʺʸ العʺلتȄʨʴل الʙʵمات الʱقلǽʙʽة إلى صॽغ رقʺॽة، فإن الʨʴʱل الʛقʺي يʳʱاوز ذلʥ لʷॽʺل إعادة 

ȞʷǼل ؗامل Ǽاسʙʵʱام الʨʻؔʱلʨجॽا، وفي هʚا الʺʢلʖ سʱʶʻعʛض الفʛق بʧʽ تقॽʻات الʛقʺʻة وتقॽʻات الʨʴʱل الʛقʺي، 
ʅॽ تʶاهʦ هʚه الʱقॽʻات  ثʦ نʱʻقل إلى اسʱعʛاض أبʛز الʱقॽʻات الʱي تȞʷل أساس الʛقʺʻة في القʢاع الʺʛʸفي وؗ

  .العʺلاء في تعʜȄʜ الؔفاءة وتʧʽʶʴ تȃʛʳة
  

  الفʙق بʥʻ تقʹॻات الʙقʸʹة وتقʹॻات الʦʲʯل الʙقʸي.الفʙع الأول: 
ȞʷǼ ʜل أساسي  الʛقʺʻةف الʛقʺʻة والʨʴʱل الʛقʺي مفهʨمان مʱؔاملان، لʻؔهʺا ʱʵǽلفان في الʢʻاق والأهʙاف    ʛؗت

لʺʙʵʱʶمة هʻا فالʱقॽʻات اعلى تȄʨʴل الॽʰانات والعʺلॽات مʧ الȞʷل الʱقلȑʙʽ (ورقي أو يʙوȑ) إلى الȞʷل الʛقʺي، 
غالॼا ما تʨؔن أساسॽة، مʲل الʺاسʴات الʹʨئॽة وأنʤʺة تʧȄʜʵ الॽʰانات، وتهʙف إلى تʶهʽل تʧȄʜʵ ومعالʳة 

  .الʺعلʨمات ȞʷǼل أكʛʲ ؗفاءة Ȅʨʴʱؗل الʺʙʻʱʶات الʨرॽʀة إلى ملفات رقʺॽة أو أتʺʱة العʺلॽات الॽؔʻʰة الʢॽʶॼة
وأشʺل، حʘʽ لا ǽقʛʸʱ على تȄʨʴل الॽʰانات إلى صॽغ رقʺॽة فʖʶʴ، بل ، فهʨ مفهʨم أوسع الʨʴʱل الʛقʺي أما

ॽʻات مʲل ʙʵʱʶم تقتهʻا،  ʙʵʱام الʱقॽʻات الʛقʺॽة الʺʱقʙمةʷǽʺل إعادة تʦॽʺʸ العʺلॽات والʙʵمات Ǽالؔامل Ǽاس
ʠؗفاءة أعلى، خف Șʽقʴʱة لʺʵʹانات الॽʰة، والॽابʴʶة الॼسʨʴاعي، الʻʢؗاء الاصʚوتع ال ،ʅॽؔالʱال ʜȄʜ ةȃʛʳت

على سʽʰل الʺʲال، إʡلاق تॽʰʢقات مॽɾʛʸة ذॽؗة تʶʺح للعʺلاء Ǽإدارة حʶاǼاتهʶǼ ʦهʨلة، أو اسʙʵʱام  العʺلاء
 )157-155، الʸفʴات 2020(لʨʰ،  .الʚؗاء الاصʻʢاعي لʱقʦǽʙ خʙمات مالॽة مʸʸʵة

 يوالʦʲʯل الʙقʥʻʸ تقʹॻات الʙقʸʹة الفʙق ب: 07ل رقʤجʗو
 الʱانʔ تقʹॻات الʦʲʯل الʙقʸي تقʹॻات الʙقʸʹة

 .تȄʨʴل الॽʰانات والعʺلॽات إلى شȞل رقʺي
إعادة تʦॽʺʸ العʺلॽات وخلॽʀ Șʺة مʹافة Ǽاسʙʵʱام 

 .الʱقॽʻات الʛقʺॽة
 الهʗف

ʜ على تȄʨʴل الॽʰانات والعʺلॽات ʛؗود، يʙʴم. ʺʷǽ ،ة فيواسعॽɾة وثقاॽʳॽاتʛʱات اسʛʽʽةا ل تغʶسʕʺاق .لʠʹال 

 .)مʱقʙمة (مʲل الʚؗاء الاصʻʢاعي، الʨʴسॼة الʴʶابॽة .أساسॽة (مʲل الʺاسʴات الʹʨئॽة، قʨاعʙ الॽʰانات)
الʯقʹॻات 

 الʗʳʯʴʸمة

 الʯأثʙʻ .تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺلاء وخلȘ نʺاذج أعʺال جʙيʙة .تʧʽʶʴ الؔفاءة الʷʱغʽلॽة

  : مʥ إعʗاد الʠالʥʻʯʮ.الʗʶʸر
ʜ على تȄʨʴل الॽʰانات والعʺلॽات إلى شȞل  الʛقʺʻةتقॽʻات أȑ أن  ʛؗت ʘʽقʺي، حʛل الʨʴʱال ʨʴة نॽة أولʨʢهي خ

أكʛʲ شʺʨلॽة وتʧʺʹʱ اسʙʵʱام تقॽʻات مʱقʙمة لإحʙاث تغʛʽʽات اسʛʱاتॽʳॽة في  رقʺي، و تقॽʻات الʨʴʱل الʛقʺي
 .الʺʕسʶة
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  تقʹॻات الʙقʸʹة في القʠاع الʙʶʸفي.: الفʙع الʰاني
ʛʰز ت عʺلॽات وتعʜȄʜ الؔفاءة الʷʱغʽلॽة ومʧ بʧʽ هʚه الʱقॽʻاتالʙʴيʲة في تȌॽʶॼ ال الʛقʺʻةتʶهʦ تقॽʻات 

 ة إلىوالʱي تعʺل على تȄʨʴل العʺلॽات الʱقلǽʙʽ ة الʺʙʻʱʶات والॽʀʨʱع الإلʛʱؔونيالʺاسʴات الʹʨئॽة وأنʤʺة إدار 
الॽʰانات والʨʴسॼة الأساسॽة دورا في هʚا الʙʸد، يلعʖ اسʙʵʱام قʨاعʙ ، و عʺلॽات رقʺॽة أكʛʲ مʛونة وأمانا

مʨʴرȄا في إدارة الʺعلʨمات الʺॽɾʛʸة ȞǼفاءة عالॽة وسʻʱʻاول في هʚا الفʛع دور هʚه الʱقॽʻات في تعʜȄʜ جʨدة 
  الʙʵمات الʺॽɾʛʸة على الʨʴʻ الʺʧʽʰ في الȞʷل أدناه:

  : تقʹॻات الʙقʸʹة في القʠاع الʙʶʸفي17رقʤ الȜʵل

  
ʻʯʮالʠاد الʗاع ʥر: مʗʶʸالʥ  

   (Scanners) الʸاسʲات الʦʷئॻةأولا: 
لȄʨʴʱل الʺʙʻʱʶات الʨرॽʀة إلى ملفات رقʺॽة، ǽعʛʰʱ جهاز الʺاسح الʹʨئي أحʙ ملʴقات الʴاسʨب و مʧ الأجهʜة 

الهامة و الʺʨʴرȄة في عʺلॽة الʛقʺʻة، و الʺاسح الʹʨئي هʨ جهاز ǽقʨم بȄʨʴʱل أȑ شȞل مʧ أشȞال الॽʰانات 
رقʺॽة قابلة للʧȄʜʵʱ في ذاكʛة حاسʨب،  الʺʨʱفʛة في الʨثائȘ الʺʨʰʢعة و الʺʨʸرة و الʺʛسʨمة إلى إشارات

(قʙʻيلʳي، عامʛ، الʶامʛائي، و اǽʺان، وتʨؔن نʳॽʱة الʺʶح الʹʨئي ॼɺارة عʧ صʨر رقʺॽة مʱعʙدة الأشȞال.
  )86-85، الʸفʴات 2002

و مʧ أمʲلʱه الʳهاز الǽ ȑʚقʙمه الʥʻʰ للعʺʽل وفقا لʻʺاذج الʺʶح الʹʨئي الʱي تلʱقȌ الʨʸر الأصلॽة للȞॽʷات 
 (الʥʻʰ العȃʛي الʺʙʴʱ (ش.م.ع))مʧ أجل إرسالها مʧ خلال عʺلॽة الʺقاصة.

   (DMS)أنʸʢة إدارة الʗʹʯʴʸات ثانॻا: 
ʨرॽʀة، ال ʶǽاعʙ في إزالة الʶʻخ ʶات الʺॽɾʛʸةالإلʛʱؔونॽة فهȞॽʂ ʨل مʟʸʵ للʺʕسǽعʛʰʱ مʤʻʺا للʺʙʻʱʶات 

ǽعʺل على الʱقاȋ الʺʙʻʱʶات وتʻȄʜʵها، ʚؗلǽ ʥقʨم تʅॽʻʸ الʨثائȘ وفهʛسʱها مʺا  وأتʺʱة معاملات الʺʙʻʱʶات
ا تȃʛʳة أǽʹǽعʜز ʶǽʺح لʶهʨلة الʨصʨل الى الʺʙʻʱʶات عʙʻ الʴاجة إلʽها، وهʚا لا يʨفʛ الʨقʗ فʖʶʴ، بل 

ʱة سʛʽ العʺل الʺʱعلȘ ذلʥ عȘȄʛʡ ʧ أتʺʛʽ العʺل الآلॽة، و ʚؗلǽ ʥقʨم على إدارة سو  العʺʽل ȞʷǼل عام
، ʧʶʴȄ)korto الؔفاءة الʷʱغʽلॽة.مʺا ǽقلل مʧ الʱأخʛʽ و  تʨجʽهها إلى الإدارات أو الأفʛاد الʺʻاسॼةو  Ǽالʺʙʻʱʶات

2024( 
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    الॻɾʦʯع الإلʙʯؒوني: ثالʰا
 ʧن مʨؔʱي ،ʛʽʰؗ لȞʷǼ كʨʻʰدورة عʺل ال ʧʽʶʴعلى ت ʙاعʶي تʱة الʲيʙʴات الॽʻقʱال ʧوني مʛʱؔع الإلॽʀʨʱال ʛʰʱعǽ

Ȅو ،ʧʽمع ʙʻʱʶʺǼ ةʢॼتʛʺة الॽونʛʱؔانات الإلॽʰال ʧعة مʨʺʳرقيمʨع الॽʀʨʱالǼ هاʽʰعا شॽʀʨت ʙفي ح ع ʙاعʶǽ ʘʽ
 لʺالॽةʨمات الʺʱعلقة Ǽالعʺلॽات اتقلʽل الأخʢاء والʱلاॼɺات في العʺلॽات الʺॽɾʛʸة، مʺا ʧʺʹǽ دقة وصʴة الʺعل

 ʦهʻȞʺǽ ʘʽك، حʨʻʰعامل مع الʱة العʺلاء في الȃʛʳت ʧʽʶʴوني في تʛʱؔع الإلॽʀʨʱال ʧȞʺǽ ،ʥالإضافة إلى ذلǼ
ॽʁلة و الʨهʶǼ ة مهʺةॽɾʛʸات مॽعʺلǼ عة.امʛʶȃ ،عيॽʀʨ2022(ت(  

   أنʸʢة الʦʲسॺة الأساسॻةراǺعا: 
جʺॽع الʺʨارد الʙاخلॽة أو الأجهʜة مʲل أجهʜة الʨؔمʨʽʰتʛ الʺʨʺʴلة وأجهʜة الؔʺʨʽʰتʛ الʺॽʰʱȞة والؔابلات والʺفاتॽح 

في الʨʴسॼة الʴʶابॽة، يʦʱ الʨʸʴل على  اسॽة هي جʜء مʧ الʚاكʛة الأساسॽةومʛاكʜ الʨʱجॽه والॽʰانات الأس
 ʨصʨال ʧȞʺȄة وॽع الأرقام الأساسॽʺة على جॽاضʛʱعة الافǼاʢةالॽابʴʶمة الʙʵخلال ال ʧها مʽأو وهي ت ل إل ʦǽʙق

 ʥل ذل تʨصʽل خʙمات ومʨارد الʴاسʨب مʧ (مʨقع، قʨاعʙ الॽʰانات، بʛامج، شȞॼات، مʶاحات تॽʻȄʜʵة...) وؗ
.ʗنʛʱة الأنȞॼش ʛʰع(abuelfateh, 2018).  

  (Databases)قʦاعʗ الॻʮانات خامʴا:    
ǽعʛف أǽʹا بʥʻʰ الॽʰانات، هʨ مʨʱʶدع للʺعلʨمات حʨل مʨضʨع أو أكʛʲ يʦʱ تʛتॼʽه في إدارة قاعʙة الॽʰانات 

العʙيʙ مʧ الاسʱفʶارات وهʙʻسة الʺعلʨمات لʶʱهʽل الʨصʨل إلى الʺعلʨمات مʴلॽا أو عǼ ʧعʙ والʱعامل مع 
الʺʛʺʱʶة على مȐʙ فʛʱة زمॽʻة مʺʙʱة. قȑʨʱʴǽ ʙ بʥʻ الॽʰانات على ؗل شيء بʙءا مʧ الॽʰانات العلʺॽة، إلى 

لعʙيʙ الʱي ǽقʙمها ا الॽʰانات الʨȞʴمॽة، إلى سʳلات الʤʻام الʺالي، مʲل معاملات ʢǼاقات الائʱʺان، أو الॼʹائع
ʧرديʨʺال ʧم  ʛيʙاتؗʺا تॽʺؗ كʨʻʰانات الॽʰال ʧة مʛʽʰؗ  ʧȄʜʵك تʨʻʰانات للॽʰال ʙاعʨام إدارة قʤح نॽʱي ʘʽح

 ,UPSC CSE Study Materials)لعʺلائها.اॽɾة Ǽالॼʶʻة لها و الॽʰانات ومعالʱʳها واسʛʱجاعها ʛʶǼعة ؗ
s.d.)  

الʺاسʴات الʹʨئॽة وأنʤʺة إدارة الʺʙʻʱʶات على ما تʦ عʛضه نॽʢʱʶع القʨل ان تقॽʻات الʛقʺʻة مʲل  وʻȃاء  
والॽʀʨʱع الإلʛʱؔوني وقʨاعʙ الॽʰانات قʙ أحʙثʗ تʨʴلا جʚرȄا في القʢاع الʺʛʸفي، مʺا أدȐ إلى تʧʽʶʴ جʨدة 

ل عʜزت ب لعʺلॽات الʺॽɾʛʸة وتقلʽل الأخʢاءالʙʵمات الʺقʙمة للعʺلاء فهʚه الʱقॽʻات لʦ تʶاهʦ فقȌ في تȌॽʶॼ ا
ء مʧ خلال تʨفʛʽ الʨقʗ والʳهʙ وȃالʱالي فإن تʻʰي هʚه الأدوات الʛقʺॽة ǽعʙ خʨʢة اسʛʱاتॽʳॽة أǽʹا تȃʛʳة العʺلا

  .نʨʴ تʴقȘʽ بʨʻك أكʛʲ ؗفاءة ومʛونة في مʨاجهة الǽʙʴʱات الʺʱʶقʰلॽة
:ʖʲॺʸة الʸخات  

   ʘʴॼʺا الʚة هǽاع الوفي نهاʢالق ʛȄʨʢة في تȄاوʜال ʛʳل حȞʷة تʻʺقʛعلى أن ال ʙʽأكʱا الʻʻȞʺǽ ،ʺ فيʛʸ
 ʛاتॽʳॽة شاملةبل هي اسʱ ات مʧ الȞʷل الʱقلȑʙʽ إلى الʛقʺيالʙʴيʘ فهي لʗʶॽ مʛʳد عʺلॽة تقॽʻة لȄʨʴʱل الॽʰان

 فʺʧ خلال الʛقʺʻة، تʺʗʻȞ الʨʻʰك مʧ تعʜȄʜ تʙʴث تغʛʽʽات جʨهȄʛة في ॽɿॽؗة عʺل الʨʻʰك وتقʦǽʙ الʙʵمات
ة الȄʛʷॼة، مʺا انعʝȞ إʳǽاǼا على جʨدة الʙʵمات الʺقʙمالؔفاءة الʷʱغʽلॽة، تʨفʛʽ الʨقʗ والʳهʙ، وتقلʽل الأخʢاء 
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تʨفʛʽ قʨʻات و  ʶهʽل الʨصʨل إلى الʙʵمات الʺالॽةلقʙ أسهʺʗ الʛقʺʻة في تȌॽʶॼ العʺلॽات الʺॽɾʛʸة، تف، للعʺلاء
ومع ذلʥ، يʢʱلʖ نʳاح الʛقʺʻة مʧ الʨʻʰك أن تʨلي  تʨقعات العʺلاء في العʛʸ الʛقʺي رقʺॽة مʨʻʱعة تلʰي

ʧاما خاصا لأمʺʱة العʺلاء اهॽصʨʸة خǽانات وحʺاॽʰة  الॽʱʴʱة الॽʻʰال ʛȄʨʢار في تʺʲʱالاس ʖإلى جان
 .الʨʻؔʱلʨجॽة وتʙرʖȄ الʺʣʨفʧʽ على اسʙʵʱام الʱقॽʻات الʙʴيʲة

ʛʽات الʨʻʰك مʛنة وقادرة على الʅॽؔʱ مع الʱغيʢʱلȞʷǼ ʖل فعال أن تʨؔن  وȃهʚا ʻʻȞʺǽا القʨل ان تʻʰي الʛقʺʻة
ʜʽ على الʛقʺʻة ʛؗʱخلال ال ʧوم ،ʛʺʱʶʺال ʛȄʨʢʱؔار والʱي ثقافة الابʻʰعة، مع تȄʛʶة الॽجʨلʨʻؔʱال ǽ كʨʻʰلل ʧȞʺ

 Ȑʙʺامة على الʙʱʶʺة الॽʺʻʱال Șʽقʴاهʺة في تʶʺة، والʛʽغʱʺاجات العʺلاء الॽʱة احॽʰة، تلॽʶافʻʱاها الǽاʜم ʜȄʜتع
  .الȄʨʢل
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  : جʦدة الʗʳمات الʸالॻةʖʲॺ الʰانيʸال
تلعʖ جʨدة الʙʵمات الʺالॽة دورا أساسॽا في تعʜȄʜ رضا العʺلاء وتʴقȘʽ الاسʱقʛار والʨʺʻ القʢاع الʺالي، فهي  

ʨʻؔلʨجي الʱتعʝȞ قʙرة الʺʕسʶات الʺالॽة على تقʦǽʙ خʙمات تلʰي احॽʱاجات العʺلاء الʺʨʻʱعة، ؗʺا ان الʨʢʱر 
  الʙʵمات وامان العʺلॽات الʺالॽة.ى ء ॽɾʺا يʱعلʶǼ Șهʨلة الʨصʨل إلوالʛقʺʻة زادا مʧ تʨقعات العʺلا

  مفهʦم جʦدة الʗʳمات الʸالॻة وأهʯʻʸهاالʠʸلʔ الأول: 
 ʺʲلت فهي لعʺلاء وتعʜȄʜ ولائهʦتعʙ جʨدة الʙʵمة في القʢاع الʺʛʸفي أحʙ العʨامل الأساسॽة لʹʺان رضا ا 

 .مॽɻارا رئॽʶॽا لॽʁاس ؗفاءة الʨʻʰك في تلॽʰة احॽʱاجات الȃʜائʧ وتقʦǽʙ خʙمات مʨثʨقة وفعالة
  ماॻʀة جʦدة الʗʳمات الʸالॻةالفʙع الأول: 

  ʗʴॼأص ʙة فيلقȄاوʜال ʛʳة حॽمات الʺالʙʵدة الʨقعات جʨة تॽʰالعʺلاء تل ʦارهʛʺʱوضʺان اس ، ʜʱفالإل ʛʽعايʺǼ ام
ة Ȅʨʡلة بʻاء علاقة ثقفي  احॽʱاجات العʺلاء، بل ʶǽهʦ أǽʹا الʺʕسʶة على إشॼاعالʨʳدة لا ǽعʝȞ فʖʶʴ قʙرة 
Șلʢʻʺا الʚه ʧوم ʦمعه ʙالأم  ʛعʱل الʰدةوقʨم جʨدة  ض لʺفهʨʳال ʅȄʛض أولا تعʛعʱʶʻة سॽɾʛʸʺمات الʙʵال

 .ثʦ نʻʱاول تعʅȄʛ جʨدة الʙʵمة في سॽاق تقʦǽʙ الʙʵمات الʺالॽة Ǽʺفهʨمها العام
 ʤॻʀفاʸة أولا: الॻالʸمات الʗʳدة الʦʱǺ ةʠॺتʙم  

 :مفهʦم الʦʱدة-1
 :لعʺلاء عʧ الʘʴॼ على جʨدة الʙʵمة، ونʛؗʚ مʻهاتʨقعات اوذلʥ لاخʱلاف حاجات و  وتعʙدت تعارʅȄ الʨʳدة 

Ǽأنها: مʨʺʳعة مʧ مʜاǽا و خʸائʟ الʺʱʻج أو الʙʵمة  ( Asqc)  عʛفʱها الॽɻʺʳة الأمॽȞȄʛة لʹȌॼ الʨʳدة
 )51، صفʴة 2019-2018(تʻʽاوȑ، حاجات الʺʱʶهلʧʽؔالقادرة على تلॽʰة 

ʺʲʱل ؗان ǽ الʨʳدة هي الʺʢاǼقة لʺʨاصفات ومعايʛʽ ومʢʢʵات تʹعها الʺʕسʶة ʨȞॽɾن الʺʱʻج ذو جʨدة إذا  -
 .)95، صفʴة 2011(فʛʽوز، لهʚه الʺʨʺʳعة مʧ القʨاعʙ والʺʨاصفات الفॽʻة

ȞʷǼ ʧل تʨقعات الȃʜائها: الʨʳدة هي الʨفاء ʢʱʺǼلॼات و في ʱؗاب إدارة الʨʳدة الʷاملة Ǽانجاء تعʅȄʛ الʨʳدة  -
ǽʦرضاه Șقʴ  ج وʱʻʺة في الʜʽʺوسʺات م ʟائʸخلال خ ʧم ʥمة وذلʙʵام، الʸة 2010(عʴ25، صف(  
 Ǽأنها 2000:9000وفقا لʶلʶلة الʺʨاصفات الأيʜو  (Iso) العالʺॽة للʱقʝॽʽعʛفʱها الʺʕسʶة  -

"الʙرجة الʱي تॼʷع فʽها الʴاجات والʨʱقعات الʤاهȄʛة والʹʺॽʻة مʧ خلال جʺلة الʸʵائʟ الʛئॽʶॽة الʺʙʴدة 
ة، مॼʶقا. ʛؗة 2016(بʴ5، صف(  

ʙة ʙ عʛفʱها عالʙʵمات، وقاʦॽʂ الأساسॽة في عالʦ الإنʱاج و تعʙ مʧ الʺفالʨʳدة بʻاء على ما تʦ عʛضه فإن 
لʺʨاصفات ʙمة لفالʨʳدة تʛʽʷ الى مȐʙ مʢاǼقة الʺʱʻج او الʵ ، لʻؔها تلʱقي في مʹʺʨنهاجهات ǼأشȞال مʱʵلفة

ʚ والʺعايʛʽ الʺʙʴدة Ȍ ʧʽʶʴ الʨʳدة Ǽالʱتʨقعات الʺʱʶهلʧʽؔ، ؗʺا تʛتॼلʥ مȐʙ قʙرتها على تلॽʰة حاجات و وؗ
  الȃʜائʧ.الʺʛʺʱʶ ورضا 



   
رقʺʻة القʢاع الʺʛʸفي وعلاقʱها ʨʳǼدة الʙʵمات الʺالॽةالفʸل الأول:   

  39  
   

ت الʨʳدة هي درجة الʨʱافȘ بʧʽ خʸائʟ الʺʱʻج او الʙʵمة مʧ جهة، وتʢلعان وȃالʱالي ʻʻȞʺǽا القʨل ا
 Ȑʛجهة أخ ʧن مʨȃʜاجات الॽʱواح، ʥة وذلʙʺʱاصفات معʨوم ʛʽالأدا ،وفقا للʺعاي ʧʽʶʴضا وتʛال Șʽقʴف تʙء به

.ʛʺʱʶل مȞʷǼ  
  :مفهʦم جʦدة الʗʳمة -2
ǽ ʛʽʷأ ʧة مॽن خالʨؔت ʘʽʴǼ ةॽفاعلǼ ةȃʨلʢʺمات الʙʵال ʦǽʙفي تق ʜʽʺʱأنها الǼ مةʙʵدة الʨالى ان ج ȑʕول ʨوس

الأخʢاء والعʨʽب والʨʷائʖ، وتقʙم Ǽأقل تؔلفة مʺʻȞة وتʛقى لʺȐʨʱʶ تʨقعات الȃʜائʧ وتʴقȘʽ رضاهʦ الʱام حاضʛا 
ʺǼ امʜʱوالال ʛʺʱʶʺال ʛȄʨʢʱوال ʧʽʶʴʱخلال ال ʧم ʥلا، وذلʰقʱʶلومȞʷǼ الأداء، وأداء العʺل ʛʽات ومعايॼلʢʱ 

  )14، صفʴة 2006(اوسʨ و لȑʕ لʛʢǼ ʅॽʢس ، .صॽʴح مʧ الʺʛة الأولى
ات العʺʽل Ǽʺعʻى مȐʙ وجʨد مʢاǼقة بʧʽ الʙʵمة والʨʱقعات   أشار الॽʺʱʺي ان جʨدة الʙʵمة مʧ حʘʽ مʙرؗ

  )103، صفʴة 2007(الॽʺʱʺي، أو حʱى ʣهʨر مǽ Ȑʨʱʶفʨق الʨʱقعات مʧ وجهة نʛʤ العʺʽل ولʝॽ الʺʤʻʺة.
 ʛʽʷǽ" رمان وʨاراسǼخلا" زملاؤه ʧمة تقاس مʙʵدة الʨل و الى ان جʽʺقعات العʨʱال ʧʽة بʨʳعليادراكه الفل الف 
لʺا ؗانʗ هʚه الفʨʳة  للʙʵمة   زادت جʨدة الʙʵمة.  ʛصغأوؗ

  وʙؗʕȄ اخʛ أن جʨدة الʙʵمة هي: سلʶلة مʧ العلاقات بʧʽ العʺلاء والعاملǼ ʧʽالʺʷʻاة، وʖʳȄ العʺل
  )22، صفʴة 2014(فائʜة و بʨقʛة راǼح، .على تʧʽʶʴ تلʥ العلاقة Ǽاخॽʱار افʛاد قادرʧȄ على تقʦǽʙ خʙمة أفʹل

 الॽة مʧخ جʨدة الʙʵمة تʛʽʷ الى مȐʙ قʙرة الʺʕسʶة على تقʦǽʙ خʙمات تʨʱافȘ مع تʨقعات الȃʜائʧان وȃالʱالي ف
ʛ يʦʱ ذلʥ مʧ خلال تʧʽʶʴ مʱʶʺ ،تʧʽʶʴ الأداءمʺا يʕدȑ الى رضا الȃʜائʧ و  الأخʢاء والعʨʽب وʱȃؔلفة مʺʻȞة

ʛʽالʺعايǼ امʜʱوال ʧʽقة بǼاʢقعات العʺلاء ومʨمة وتʙمة الʺقʙʵقعات والأ ،الʨʱال ʧʽة بʨʳالفǼ دةʨʳال ʛأثʱداء ؗʺا ت
 .ʦهʱʽافʛʱواح ʦهʱابʳʱاس Ȑʙوالعʺلاء وم ʧʽالعامل ʧʽعلى العلاقة ب ʙʺʱالفعلي، وتع  

ي قʙرة ه :"جʨدة الʙʵمةوʻȃاء على ما تʦ عʛضه ساǼقا وانʢلاقا مʧ وجهات نʛʤ عʙد مʧ الॼاحʧʽʲ نʱʻʱʶج Ǽان 
ة والاسʳʱاǼة الفعالمʧ خلال الأداء الʶلʦॽ،  حاجات وتʨقعات العʺلاء تʱʺاشى معالʺʕسʶة على تقʦǽʙ خʙمات 

ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱمة والʙʵمة للʙهة الʺقʳة الʺʹافة للʺॽʁال Șʽقʴوت ʧائȃʜرضا ال ʧʺʹǽ اʺǼ" .  
 :مفهʦم جʦدة الʗʳمات الʸالॻة   -3
  ʛسامي وناص ʧف ؗل مʛة على انهاعॽɾʛʸʺمة الʙʵدة الʨقعات  :"جʨي تʰة تلॽمات مالʙخ ʦǽʙعلى تق ʥʻʰرة الʙق

  )2020( سامي مʨʺʴد، ناصʛ عʙʰ الله .."واحॽʱاجات العʺلاء
 تها عʧتʱʶعʺله ʨؗسʽلة لʜʽʺʱ خʙماسلاحا تʻافॽʶا فاعلا أصʗʴॼ الʨʻʰك ؗʺا ان عʙʰ القادر عʛفها على انها: " 

  )295(عʙʰ القادر، صفʴة ."مʻافʽʶها لʴʱقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة
ʙ الʺʢʱلॼات على تʙʴي ودراسة قʙرة الʥʻʰهي إرضاء لʺʢʱلॼات الȃʜائʧ : "جʨدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸةوحʖʶ عʙʰلي فان 
فإذا تʻʰى الʥʻʰ عʺلॽة تقʦǽʙ خʙمات ذات جʨدة عالॽة ʖʳǽ ان ʶǽعى مʧ خلالها الʱفʨق على  والقʙرة على الʱقائها

ʧائȃʜات الॼلʢʱلي، ".مʙʰة 2017(عʴ388، صف(  
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 هي الʜʱام الǼ ʥʻʰالʺʨاصفات الॽʁاسॽة الʱي تʨؔن الʙʵمة الʺॽɾʛʸة قʙكʺا قام الʴاج وآخʛون بʱعȄʛفها على أنها: "
 ʗʺʺجهةص ʧنه على أساسها مʨلقʱي يʱمة الʙʵدة الʨʳإلى وادارك العʺلاء ل ʛʤʻال ʧȞʺȄو ،Ȑʛجهة أخ ʧا م

(الʴاج ."جʨدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة Ǽأنها مʸʴلة الʱفاعل بʧʽ العʺʽل وʧʽȃ الʙʵمة الʱي ǽقʙمها الʥʻʰ لʳʺهʨر العʺلاء
  )65، صفʴة 2019و واخʛون ، 

ॽɾʛة مʨ ʧدة الʙʵمات الʺʸت أصॼح تʧʽʶʴ جزȄادة الʨʢʱرافي ʣل الʱغʛʽات الʴاصلة و وحʖʶ أمʻة و رتॼʽة فانه 
 ئʺة ما يʨʱقعه العʺلاء مʧ الʙʵمةالʛئॽʶॽة للʨʻʰك، وتعʛف جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة على أنها ملا الأهʙاف

لʙʵمة، لʚا ا علʽها العʺلاء نʳॽʱة حʨʸلهʦ على الʺॽɾʛʸة الʺقʙمة إلʽهʦ مع ادراكهʦ الفعلي للʺʻفعة الʱي ʸʴǽل
ʺॽɾʛʸة جʨدة الʙʵمات ال وتʢʱابȘ مع تʨقعاتهʦ عʺʨما تʺʲل جهة نʛʤ العʺلاء هي الʱي تʱفȘفالʙʵمة الʙʽʳة مʧ و 

ʧفي مʛʸʺالهʺل ال ʛȄʨʢʱا لॽة عاملا أساسॽʶافʻة تʯʽص في بʛاد فʳǽخلال إ ʶǽ اʺؗ ،ʙيʙʳʱالǼ ʜʽʺʱت ʥʻʰعى ال
لʺا (امʻة عاملهʦ معه.تزاد ʴǽقȘ رॼɼات العʺʽل ؗلʺا  قʙم الʥʻʰ خʙمات في الʺǼ Ȑʨʱʶʺا لʴʱقȘʽ رضا الʱام للعʺʽل وؗ

  )36، صفʴة 2022و ،رتॼʽة، 
ذلʥ حʖʶ و  كهʦ للأداء الفعلي لهاراʨقعات العʺلاء للʙʵمة الʺʱʶهʙفة وادالʙʵمة الʺॽɾʛʸة هي الفʛق بʧʽ ت جʨدة-

  ما يʨضʴه الȞʷل الʱالي:
  ةجʦدة الʗʳمة الʰʸǻॻɼʙʶʸل مفهʦم  :18رقʤ الȜʵل

  

  
  مʥ إعʗاد الʠالʥʻʯʮ.الʗʶʸر: 

  ʧʽراضʽ يʨضح الȞʷل أعلاه انه إذا تʨافقʗ إدراكات العʺلاء للʻاتج مع تʨقعاتهʦ له، فإنهʦ سʨȞॽنʨن 
ʦ يʛق لذا حʙث العʝȞ فان الʻاتج عʧ هʚه الʙʵمة، أما إذا فاق الʻاتج الʨʱقعات فان الʙʵمة تعʛʰʱ مʜʽʺʱة، أما إ

  )9، صفʴة 2010(حلॽʺي، .إلى مȐʨʱʶ الʨʱقعات أو ناتج الʙʵمة فإنها تॼʸح رديʯة
جʨدة الʙʵمات الʺالॽة تعʛʰ عʧ قʙرة الʺʕسʶات الʺॽɾʛʸة على تقʦǽʙ خʙمات تلʰي تʨقعات وفي الأخʛʽ فان 

ʴقȘʽ رضا ʱالʨʳدة عاملا اسʛʱاتॽʳॽا ǽعʝȞ مȐʙ الʜʱام الʥʻʰ بتعʙ هʚه ، و واحॽʱاجات العʺلاء ȞǼفاءة ومʙʸاॽʀة
ʦولائه ʜȄʜالعʺلاء وتع ʦʱي ʘʽح ॽʀʱما ي ʧʽخلال الʺقارنة ب ʧمة مʙʵدة الʨاس جॽل علʸʴǽ ل وماʽʺقعه العʨ ه

قة ʳʻاح العلاوʛʤʻȄ الʽها ؗأساس ل ،الʨʻʰك لʛȄʨʢʱ خʙماتها Ǽاسʛʺʱار ؗʺا تʺʲل وسʽلة تʻافॽʶة هامة تʙفع ،فعلॽا
 .ʦائʙرضا ال Șʽقʴل وتʽʺوالع ʥʻʰال ʧʽب  
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جʨدة الʙʵمات الʺالॽة ومʧ خلال تقʻʺǽʙا لʺʨʺʳعة مʧ الʱعارʅȄ مʧ وجهة نʛʤ مل ǼاحʻʻȞʺǽ ʘا القʨل Ǽان 
الʙقة، مʧ حʘʽ الؔفاءة، و  تلʰي تʨقعات واحॽʱاجات العʺلاء تعʛʰ عʧ قʙرة الʺʕسʶات الʺالॽة على تقʦǽʙ خʙمات

 رضا العʺلاء عʧ الʙʵمات الʺقʙمة وهي تقاس مʧ خلال مȐʙ ، والاهʱʺام Ǽالعʺʽل، والʺʙʸاॽʀةوالʛʶعة
 Ǽقʱها لʺا يʨʱقعʨنه او ʱʴǽاجʨنه.ومʢا

  دورة تʥʻʴʲ جʦدة الʗʳمات الॻɼʙʶʸة: 19رقʤ الȜʵل

  
  مʥ إعʗاد الʠالʥʻʯʮالʗʶʸر: 

 ʛʺʱʶʺال ʛȄʨʢʱوال ʖȄرʙʱاراً في الʺʲʱاس ʖلʢʱة يॽɾʛʸʺمة الʙʵدة الʨج ȘʽقʴʱالإضفǼ ،ʧʽفʣʨʺافة إلى لل
ʜʽ على هʚه العʻاصʧȞʺǽ ،ʛ للʨʻʰك تعॽ Ȅʜا الʙʴيʲة لʧʽʶʴʱ تȃʛʳة العʺلاءاسʙʵʱام الʨʻؔʱلʨج ʛؗʱخلال ال ʧم ʜ

  ولاء العʺلاء وزȄادة رضاهʦ، مʺا يʕدȑ في الʻهاǽة إلى نʳاح الʥʻʰ في الʨʶق.
  خʶائʝ جʦدة الʗʳمات الʸالॻةأهॻʸة و الفʙع الʰاني: 

  الʙʵمة الʺॽɾʛʸة أهʺॽة ʛʽʰؗة Ǽالॼʶʻة للʺʕسʶات الॽؔʻʰة الʱي تهʙف إلى تʴقȘʽ الʳʻاحلʨʳدة  -
ॽɾة أما في مʳال الʙʵمات الʺʛʸ  ففي مʳال الʺʳʱʻات الʶلॽɻة ʧȞʺǽ اسʙʵʱام الȌॽʢʵʱ في الإنʱاج، والاسʱقʛار

،Ȑʨʱʶها على اعلي مʺǽʙة وتقʺॽʁال Șاجل خل ʧن معا مʨعاملʱن يʨفʣʨʺفان العʺلاء وال ʱك الاهʨʻʰام فعلى الʺ
  Ǽالʺʣʨفʧʽ والعʺلاء معا.

  أهॻʸة جʦدة الʗʳمات الʸالॻة  أولا:
  :ييل ʺاॽɾتؔʺʧ أهʺॽة الʨʳدة في تقʦǽʙ الʙʵمة 

  هʙم أهॻʸة جʦدة الʗʳمة: 20رقʤ الȜʵل

  
  مʥ إعʗاد الʠالʥʻʯʮالʗʶʸر: 

  لقʙ ازداد عʙد الʺʕسʶات الʱي تقʨم بʱقʦǽʙ الʙʵمات فʸʻف الʺʕسʶات نʦʸ مʱال الʗʳمة: - 
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 ʙايʜʱم ʨʺفي ن ʗة ما زالॽماتʙʵات الʶسʕʺفال ʥذل ʖمات، إلى جانʙʵال ʦǽʙقʱها بʡاʷن Șعلʱلا يʲة مॽȞȄʛالأم
ʛʺʱʶوم.  

ن الاعʱʺاد لʚلʥ فاعʙد الʺʕسʶات الʙʵمॽة سʨف يʕدȑ الى وجʨد مʻافʶة شʙيʙة بʻʽها ان تʜايʙ  ازدǻاد الʸʹافʴة: -
  .تʻافॽʶة عʙيʙة ʜاǽاʢي لهʙه الʺʕسʶات معلى جʨدة الʙʵمة سʨف ǽع

ʜ على الʙʵمة، فلا Ȟǽفي  فهʤ العʸلاء:-  ʛؗي تʱك الʨʻʰعامل مع الʱن الʨهʛȞȄة وʙʽون معاملة جʙȄʛإن العʺلاء ي
  .تقʦǽʙ خʙمة ذات جʨدة وسعʛ معقʨل دون تʨفʛ الʺعاملة الʙʽʳة والفهʦ الأكʛʰ للعʺلاء

ʜ علىالʗʸلʦل الاقʶʯادȏ لʦʱدة الʗʳمة - ʛؗالي تʴال ʗقʨة في الॽؔʻʰة الॽمʙʵات الʶسʕʺال ʗʴॼع ت : أصॽسʨ
لʺʴافʤة ʥ احʱʸها الॽʀʨʶة لʚلʥ لا ʖʳǽ على الʨʻʰك الʶعي مʧ اجل اجʚʱاب عʺلاء جʙد فقȌ، و لʚؗ ʖʳǽ ʧؔل

ʧʽʽالʴمةعلى العʺلاء الʙʵدة الʨج ȐʨʱʶʺǼ ʛʲام أكʺʱالاه ʧم ʙلا ب ʥذل Șʽقʴʱب.،  .، و ل ʧيʙ2018-2017(ال ،
 )105صفʴة 

 خʶائʝ جʦدة الʗʳمات الʸالॻة: ثانॻا: 
ا العʺلاء الʺالॽة ورضتعʙ خʸائʟ جʨدة الʙʵمات الʺالॽة عʻاصʛ أساسॽة تʙʵʱʶم لʱقʦॽʽ مȐʨʱʶ أداء الʺʕسʶات 

  تʧʺʹʱ جʨدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة عʙة عʻاصʛ رئॽʶॽة، مʻها: عʧ خʙماتها
  : سʛعة اسʳʱاǼة الʥʻʰ لʢلॼات العʺلاء واسʱفʶاراتهʦ.الاسʱʯاǺة .1
  : قʙرة الʥʻʰ على تقʦǽʙ خʙمات مʨثʨقة وʙȃون أخʢاء.الʦʸثॻɾʦة .2
  : قʙرة الʺʣʨفʧʽ على فهʦ احॽʱاجات العʺلاء وتقʦǽʙ الʙعʦ الʺʻاسʖ.الʯعاʟف .3
 : تقʦǽʙ خʙمات تʻʱاسʖ مع احॽʱاجات العʺلاء الʺʱʵلفة.الʸلاءمة .4

  عʹاصʙ أساسॻة لʦʲدة الʗʳمة الॻɼʙʶʸة الفعالة: 21رقʤ الȜʵل

 
  إعʗاد الʠالʥʻʯʮمʥ الʗʶʸر: 

 لا ʧȞʺǽ صʻع الʙʵمة مقʙما وتʻȄʜʵها. -
لا ʧȞʺǽ لʺʣʨف الʥʻʰ إنʱاج عʻʽات مʧ الʙʵمة وارسالها للʺʱʶهلʥ للʨʸʴل على مʨافقʱه عʧ جʨدتها قʰل  -

 الʛʷاء.
 لابʙ مॽʀ ʧام مʣʨف الǼ ʥʻʰالʱأكʙʽ مʧ تقʦǽʙ ما ʢǽلॼه العʺʽل. -
- .ʗقʨال ʝفي نف ʥهلʱʶج وتʱʻة تॽɾʛʸʺمات الʙʵال 
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لʙʵمات الʺॽɾʛʸة غʛʽ قابلة للاسʙʱعاء مʛة أخȐʛ في حالة وجʨد الʙʵمات الʺॽɾʛʸة غʛʽ قابلة للفʟʴ قʰل ا -
 )104، صفʴة 2022-2021(خʛʽة، تقǽʙʺها للعʺلاء.
  ॻɾاس جʦدة الʗʳمات الʸالॻة صعȁʦات و ʙʟق  :الʠʸلʔ الʰاني

عʛʸʻا أساسॽا في نʳاح الʺʕسʶات الʺالॽة، مʺا ʳǽعل ॽʀاسها ضʛورȄا لʹʺان تʴقȘʽ تعʙ جʨدة الʙʵمات الʺالॽة 
.ʛʽة معايʙا على عʹǽمات الʺالي، وأʙʵدة الʨاس جॽʁق لʛʡ ةʙاك عʻالأداء ه ʧʽʶʴرضا العʺلاء وت  

 الفʙع الأول: ʙʟق ॻɾاس جʦدة الʗʳمات الʸالॻة 
 Ȑʙعلى م ʜؔتʛة تॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨج ʅȄتعار ʦق إن أهʛʡ ةॽالي فاعلʱالȃقعات العʺلاء وʨʱدة لʨʳقة الǼاʢم

 الॽʁاس تʛتʜؔ على ॽʀاس جʨدة الʙʵمات مʧ مʨʤʻر العʺلاء.
ʥائȁʚر الʦʢʹم ʥمة مʗʳدة الʦاس جॻɾ :أولا  

   -:ʙʳمات نʙʵدة الʨاس جॽʁائعة لʷق الʛʢال ʧم  
  : ʙʟق لॻɿاس جʦدة الʗʳمات22رقʤ الȜʵل

  
ʥʻʯʮالʠاد الʗإع ʥر: مʗʶʸال 

  ȎاوȜʵد الʗاس عॻɿعلى م ʛʰعǽ اسا هاماॽʁة، مʻʽة معॽʻة زمʛʱخلال ف ʧائȃʜم بها الʙقʱي يʱال ȐاوȞʷل الʲʺت :
والʺȐʨʱʶ الȑʚ يʙȄʛون  لهاإدراكهʦ أن الʙʵمات الʺقʙمة دون الʺȐʨʱʶ أو ما ǽقʙم لهʦ مʧ خʙمات لا يʻʱاسʖ مع 

 ʕʺاس الॽʁʺا الʚه ʧȞʺȄه، وॽل علʨʸʴاذالʵات ʧة مॽمʙʵات الʶاءات سʛاكل  الإجʷوث مʙح ʖʻʳʱة لॼاسʻʺال
  .وتʧʽʶʴ مȐʨʱʶ جʨدة ما تقʙمه مʧ خʙمات لعʺلائها

 :اس رضاॻɿمة مʙمات الʺقʙʵدة الʨج ʨʴاهات العʺلاء نʳاس اتॽʁاما لʙʵʱاس ʝॽالʺقاي ʛʲأك ʨوه  
ॽعة ʰʡ وخاصة Ǽعʙ حʨʸلهʦ على هʚه الʙʵمات عȘȄʛʡ ʧ تʨجॽه الأسʯلة الʱي تʷؔف للʺʕسʶات الʙʵمॽة

مʧ تʻʰي  شعʨر الȃʜائʧ نʨʴ الʙʵمة الʺقʙمة لهʦ وجʨانʖ القʨة والʹعف بها، ؗʺا ʧȞʺǽ هʚه الʺʕسʶات
ʧم ʦم لهʙقʱما ي ʨʴضا نʛال ʦله Șقʴوت ʧائȃʜاجات الॽʱلاءم مع احʱدة تʨʳة للॽʳॽاتʛʱمات اسʙة، .خǽ2011(فاد ،

  )181صفʴة 
 :ةʦʱاس الفॻɿي مʻتعServqualʧʽارتॼɻال ʧنة مʨȞمة، وهي ؗلʺة مʙʵدة الʨج Service مةʙʵال  
داء للأراكهʨ ʦقعات العʺلاء لʺȐʨʱʶ الʙʵمة وادالʨʳدة. يʦʱ في هʚا الʨʺʻذج تʙʴيʙ الفʨʳة بʧʽ تQualité و

ʱا الاسʚ اǼة ʳالفعلي لها وذلǼ ʥاسʙʵʱام الأǼعاد الʶʺʵة: الʳانʖ الʺلʺʨس مʧ تقʦǽʙ الʙʵمة والاعʱʺادǽة وؗ



   
رقʺʻة القʢاع الʺʛʸفي وعلاقʱها ʨʳǼدة الʙʵمات الʺالॽةالفʸل الأول:   

  44  
   

ʧʺʹʱة تॽة على معادلة أساسʨʳذج الفʨʺم نʨقǽ اʺؗ .(فʡعاʱال) اقةॼعة والأمان، واللȄʛʶال ال ʧȄʛʸʻالع ʧʽقǼاʶ
  :كʺا يلي

الʳʻاح في  خʺʶة فʨʳات ʻȞʺǽها ان تʖʰʶ عʙمServqualالإدراكات فقʙ حʙد نʺʨذج–جʨدة الʙʵمة =الʨʱقعات 
 تقʦǽʙ الʨʳدة الʺʢلȃʨة وهي:

 ) ʦة رقʨʳالإدارة): وهي 1الف ʙقʱما تع ʧʽȃه العʺلاء وॼɼʛما ي ʧʽة بʨʳلاء العʺلاء الفʕه هॼɼʛما ي ʧع.  
 ) ʦة رقʨʳل2الفʽʺقعات العʨʱمة مع ادراكات الادارة لʙʵال ʟائʸخ Șابʢم تʙع ʖʶǼ جʱʻت :(.  
 ) ʦة رقʨʳدة و 3الفʨʳدة للʙʴʺاصفات الʨʺال ʧʽلاف بʱة الاخʳॽʱن ʛهʤالأداء الفعلي لها): ت Ȑʨʱʶم ʧʽȃ.  
 ا) ʦة رقʨʳمة فعلا4لفʙمة الʺقʙʵوجة والʛʺمة الʙʵال ʧʽة بʨʳوهي الف :(.  
 ) ʦة رقʨʳدات.5الفʕʺمة الʙʵقعة والʨʱʺمة الʙʵال ʧʽة بʨʳل الفʲʺت :(  
   اس الأداء الفعليॻɿمServperfMeasure  يʻتع :Servperf  ʧنة مʨȞمة و هي  ؗلʺة مʙʵأداء ال

ʧʽارتॼɻال Service مة وʙʵال Performance خلال  ،الأداء ʛهʣ1992  ي قام بها ؗلʱراسات الʙة للʳॽʱن
ʧم (Gronin) et(Taylor) ذجʨʺʻا الʚار هʡدة في إʨʳف الʛا وتعǼ Ȍॼتʛا يॽʂاʳما اتʨل للأداء درامفهʽʺك الع

ʦॽʽاه على انه: "تقʳف الاتʛعȄمة وʙمة الʺقʙʵمة  الفعلي للʙʵالǼ ةʢॼتʛʺعاد الǼالأ ʧعة مʨʺʳالأداء على أساس م
الأداء الفعلي للʙʵمة، وʛȄفʠ فʛؔة الفʨʳة في تقʦॽʽ جʨدة الʙʵمة، Ǽاعॼʱار  ʺقʙمة "إذ يʛتʜؔ هʚا الʨʺʻذج علىال

 مʧ خلال اتʳاهات الȃʜائʧ، وʧȞʺȄ الʱعʛʽʰ عʧ ذلǼ ʥالʺعادلة الʱالॽة:(جʨدة الʙʵمة =الأداء انه يʦʱ الʦȞʴ علʽها
في الʺعايʛʽ الʺʙʵʱʶمة لॽʁاس جʨدة الʙʵمة الفʨʳة الفعلي)، ؗʺا لا ʱʵǽلف هʚا الأسلʨب عʧ ساǼقه مॽʁاس 

)ʡعاʱة، الأمان، الǼاʳʱة، الاسǽادʺʱسة، الاعʨʺالʺل ʖانʨʳف).ال  
 ةʸॻɿاس الॻɿة،مʺॽʁد الʙʴǽ ȑʚال ʛعʶفعة والʻʺال ʧʽاس على العلاقة بॽʁʺا الʚه ʜؔتʛي :   

ة، انʵفʠ سعʛ الʨʸʴل    علʽها، وفؔلʺا ازدادت مȄʨʱʶات الʺʻفعة للʙʵمات الʺʙرؗ
  .Ǽالʱالي تʜداد الॽʁʺة الʺقʙمة للعʺلاء ومʧ ثʦ يʜداد إॼʀالهʦ على ʡلʖ الʙʵمات، والعʝȞ صॽʴح

ʜʽ جهʨدها لʱقʦǽʙ خʙمة مʜʽʺʱة لعʺلائها Ǽأقل تؔلفة  ʛؗفعها إلى تʙة يॽماتʙʵة الʶسʕʺاس في الॽʁʺا الʚه ʛفʨʱف
  )182، صفʴة 2011(فادǽة، .مʺʻȞة

  ثانॻا: ॻɾاس الʦʱدة الʸهʹॻة:
  ʥدة، وعلى ذلʨʳنامج الʛب ʧءا مʜل جʲʺǽ نʨȃʜر الʨʤʻم ʧمة مʙʵدة الʨج ʦॽʽأن تق ʧʽʲاحॼال ʧم ʛʽʲؔال Ȑʛي

مقايʝॽ الʨʳدة الʺهॽʻة تʻʱاول قʙرة مʤʻʺات الʙʵمة على الʨفاء ʙʵǼماتها الʺʨʻʱعة مʧ خلال الاسʙʵʱام الأمʲل 
بʗلالة  ॻɾاس الʦʱدة ،ॻɾاس جʦدة بʗلالة العʸلاءॽة: لʺʨاردها الʺʱاحة ʻʻȞʺǽا الʜʽʽʺʱ بʧʽ أنʨاع الʺقايʝॽ الʱال

 .العʸلॻات، ॻɾاس الʦʱدة بʗلالة الʙʳʸجات
ʻʱاول الʟʻ ي ʦॽʽ جʨدة الʙʵمة مʧ مʨʤʻر الʨȃʜن ʱʶǽعʛض هʚا الʨثॽقة مفهʨم ॽʀاس الʨʳدة الʺهॽʻة وأهʺʱʽه في تق

ʜʽ على قʙرة هʚه الʺʤʻʺات على الʨفاء Ǽالʜʱاماتها  الʙʵمات الʺقʙمة مʧ قʰل الʺʤʻʺاتكॽɿॽة ॽʀاس جʨدة  ʛؗʱمع ال
  ؗʺا ʶǽلȌ الʹʨء على الأنʨاع الʺʱʵلفة لʺقايʝॽ الʨʳدة. لاسʙʵʱام الأمʲل للʺʨارد الʺʱاحةالʺʧ خلال ا
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  : مفهʦم ॻɾاس الʦʱدة الʸهʹॻة وأهʯʻʸه في تقʤॻʻ جʦدة الʗʳمة مʥ مʹʦʢر الʦȁʚن 23رقʤ الȜʵل

  
  الʠالʥʻʯʮمʥ إعʗاد الʗʶʸر: 

  :ॻɾاس جʦدة بʗلالة العʸلاء
هʦ مع الʙʵمة ȃائʧ لʱȃʛʳʱحǽ ʘʽعʙʺʱ على تقʦॽʽ الʧ  ʜ مʨʤʻر الʨȃʜن أحʙ أهʦ الʺقايǽʝॽعॽʀ ʛʰʱاس جʨدة الʙʵمة م

يʧʺʹʱ هʚا الॽʁاس جʺع آراء العʺلاء حʨل مȐʙ رضاهʦ عʧ الʙʵمة، مʺا ʶǽاعʙ الʺʤʻʺات على فهʦ  الʺقʙمة
ʧʽʶʴوت ʧائȃʜاجات الॽʱماتها. احʙدة خʨج  

  :ॻɾاس الʦʱدة بʗلالة العʸلॻات
ʜ على العʺلॽات الʙاخلॽة الʱي ʛؗاس يॽʁال ʧع مʨʻا الʚمة هʙʵال ʦǽʙقʱة لʺʤʻʺم بها الʨتق ؗ ʦॽʽتق ʦʱة يॽفاءة وفعال

 فʶǽاعॽʀ ʙاس الʨʳدة بʙلالة العʺلॽات في تʙʴيʙ نقاȋ القʨة والʹع مȐʙ تʨافقها مع الʺعايʛʽ الʺʙʴدةهʚه العʺلॽات و 
  في سʛʽ العʺل، مʺا ʧȞʺǽ الʺʤʻʺة مʧ تʧʽʶʴ أدائها.

  :ॻɾاس الʦʱدة بʗلالة الʙʳʸجات
ॽʀ ʜاس الʨʳدة بʙلالة الʺʛʵجات على ا  ʛؗمةيʙمات الʺقʙʵة للॽهائʻائج الʱʻاف لʙالأه Șʽقʴت Ȑʙم ʦॽʽتق ʦʱدة  يʙʴʺال

ʙمات على نʳاح الʺʤʻʺة في تقʦǽʙ خ ǽعʛʰʱ هʚا الॽʁاس مʕشʛا ،ثʛʽ الʙʵمة على الȃʜائʧ والʺʱʳʺعمॼʶقاً ومȐʙ تأ
.ʧائȃʜقعات الʨي تʰة تلॽدة عالʨذات ج  

  ʜȄʜفي تع ʦهʶǽ مة، مʺاʙمات الʺقʙʵدة الʨج ʧʽʶʴوت ʦॽʽقʱة لॽة أدوات أساسॽʻدة الʺهʨʳال ʝॽمقاي ʙام، تعʱʵفي ال
  رضا العʺلاء ونʳاح الʺʤʻʺات في تʴقȘʽ أهʙافها.

  هاالʸالॻة وأسالʔʻ تʻʴʲʹ الفʙع الʰاني: صعȁʦات ॻɾاس جʦدة الʗʳمة
تفاوت ʨس للʙʵمة و تʨاجه الʺʕسʶات الʺالॽة صعȃʨات مʱعʙدة في ॽʀاس جʨدة خʙماتها ʖʰʶǼ الʢاǼع غʛʽ الʺلʺ

ʅ الʨʻؔʱلʨجॽا، وتॽʣʨ مʲل تʙرʖȄ الʺʣʨفʱ ʧʽʺاد أسالʖʽ فعالة لʧʽʶʴʱ الʨʳدةولهʚا تʶعى الى اع تʨقعات العʺلاء
  والاسʱʺاع لآراء العʺلاء. 

  )97-96، الʸفʴات 2022-2021(هاجʛة،  .الʗʳمة الʸالॻةأولا: صعȁʦات ॻɾاس 
Ȅʨة حʘʽ تعʛʰʱ الʙʵمات الʺالॽة مʧ القʢاعات الʽʴ الʱي تʨاجه ॽʀاس الʙʵمة الʺالॽة تʻʱاول هʚه الʨثॽقة الǽʙʴʱات

 ل الʺعقʙةللعʙيʙ مʧ العʨام ʺॽقاع ॽة فهʺايʢʱلॽʀ ʖاس جʨدة الʙʵمة الʺال ،لʱي تʕثȞʷǼ ʛل ʛʽʰؗ على الاقʸʱادا
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ʙʵمة في تقʙ ʦǽʙيʲة الʺʱʶوالʱقॽʻات الʴ الʺعايʛʽ الʺʱعʙدة لʱقʦॽʽ الأداءǼʺا في ذلʥ الʨʱقعات الʺʱغʛʽة للعʺلاء، و 
  ʙماتها.ॽʀاس خ سʱʶʻعʛض في هʚا الʺʙʻʱʶ أبʛز الʸعȃʨات الʱي قʙ تʨاجه الʺʕسʶات الʺالॽة في ،الʙʵمات

  الʶعȁʦات الʯي تʦاجه الʓʸسʴات الʸالॻة :24رقʤ الȜʵل

  
  مʥ إعʗاد الʠالʥʻʯʮالʗʶʸر: 

1.1ʙʻعايʸد الʗتع .  
ʳǽعل مʧ الʸعʖ وضع  تʱʵلف الʺعايʛʽ الʺʙʵʱʶمة في ॽʀاس جʨدة الʙʵمة الʺالॽة مʧ مʕسʶة لأخȐʛ، مʺا

مʺا يʕدȑ إلى صعȃʨة في  الʺعلʨمات، ورضا العʺلاءمة، دقة قʙ تʷʺل هʚه الʺعايʛʽ سʛعة الʙʵ معايʛʽ مʨحʙة
  مقارنة الأداء بʧʽ الʺʕسʶات.

  الʯغʙʻات في تʦقعات العʸلاء .2.1
العʺلاء و  ʶات الʺالॽة مʨاكॼة هʚه الʱغʛʽاتتʱغʛʽ تʨقعات العʺلاء Ǽاسʛʺʱار، مʺا ʳǽعل مʧ الʸعʖ على الʺʕس

شॽʸʵة، مʺا يʢʱلʖ مʧ الʺʕسʶات تعʙيل  Ǽالإضافة إلى تʳارب ʨʽم يʨʱقعʨن خʙمات سȄʛعة وفعالةال
.ʛʺʱʶل مȞʷǼ اتهاॽʳॽاتʛʱاس  

  . ॻɾاس الʙضا3.1
العʙيǼ ʙ حʘʽ أن الʛضا هʨ شعʨر شʸʵي قʙ يʱأثʙʵ ʛمات الʺالॽة ǽعʙ تǽʙʴا ʛʽʰؗاॽʀاس رضا العʺلاء عʧ ال

الʛأȑ الॽʁʴقي للعʺلاء، مʺا ʳǽعل مʧ  ت أو الʺقابلات قʙ لا ǽعʝȞ دائʺااسʙʵʱام الاسॽʰʱاناو  مʧ العʨامل
.Șʽل دقȞʷǼ مةʙʵدة الʨج ʦॽʽتق ʖعʸال  

  . الʦʹؒʯلʦجॻا والابʯؒار4.1
 اسʙʵʱام تقॽʻات جʙيʙة مʲل الʚؗاء الاصʻʢاعي وتʴلʽل داد تعقʙʽات ॽʀاس الʙʵمة الʺالॽةتʜ  مع تقʙم الʨʻؔʱلʨجॽا

ات مʺا قʲʺǽ ʙل تǽʙʴاً للʺʕسʶ مهارات وخʛʰات جʙيʙةيʢʱلʖ أǽʹاً الॽʰانات ʧȞʺǽ أن يʨفʛ رؤॽʀ Ȑʺة، ولʻؔه 
  الʱقلǽʙʽة.

  . الʯʹافॻʴة في الʦʴق 5.1
اج تʱʴ، لʺʕسʶات ॽʀاس خʙماتها ȞʷǼل دقȘʽتʜايʙ الʺʻافʶة في الʨʶق الʺالॽة ʳǽعل مʧ الʸعʖ على ا

  س.الॽʁاالʺʕسʶات إلى الابʱؔار والʅॽؔʱ مع الʱغʛʽات الȄʛʶعة في الʨʶق، مʺا يʙȄʜ مʧ تعقʙʽ عʺلॽة 
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  . العʦامل الاقʶʯادǻة والॻʴاسॻة6.1
تʕثʛ العʨامل الاقʸʱادǽة والॽʶاسॽة على الʙʵمات الʺالॽة ȞʷǼل ʛʽʰؗ، مʺا ʳǽعل مʧ الʸعॽʀ ʖاس الأداء 

Șʽل دقȞʷǼ،  مةʙʵدة الʨعلى ج ʛثʕأن ت ʧȞʺǽ ةǽادʸʱة أو الأزمات الاقॽمʨȞʴاسات الॽʶات في الʛʽغʱال
 تالʺالॽة العʙيʙ مʧ الʸعȃʨات في ॽʀاس خʙماتها، مʺا يʢʱلʖ مʻها تʛȄʨʢ اسʛʱاتॽʳॽاتʨاجه الʺʕسʶات ، الʺقʙمة

مʧ خلال فهʦ العʨامل الʺʕثʛة وتʻʰي تقॽʻات جʙيʙة، ʧȞʺǽ للʺʕسʶات تʧʽʶʴ  ،فعالة للʱغلʖ على هʚه الǽʙʴʱات
  جʨدة خʙماتها ورضا عʺلائها.

- ʧماتها مʙدة خʨج ʧʽʶʴعلى ت ʜ ʛؗة تॽɾʛʸʺات الʶسʕʺإن الʖʽاد على نʺاذج وأسالʺʱخلال الاع ॼاسʻة لها، م
  :إلا إنها تʨاجه صعȃʨات تؔʺॽɾ ʧʺا يلي

  مة علىʙʵدة الʨج ʙʺʱا تعʻه ʧمة، ومʙʵاج الʱمات دورا مهʺا في إنʙʵفي ال ȑʛʷॼال ʛʸʻالع ʖاد أف يلعʛ
ةمʨجهǼ ʧʽالʺهام أكʛʲ مʧ تʨجههǼ ʦاحॽʱاجات العʺلاء، ؗʺا أن جʨدة الʙʵمة تعʙʺʱ على  ʧ لʺʱʶفʙʽ ما مʷارؗ

ʱʴاج الʺʕسʶة والʺʱʶفʙʽ، وهʻا ت عʺلॽة إنʱاج الʙʵمة، وȃالʱالي فإنʻا نʙʴʱث هʻا عʧ عʺلॽة تفاعلॽة بʧʽ مقʙم الʙʵمة
إلى معلʨمات دॽʀقة عʧ احॽʱاجات العʺلاء، ومʴاولة الʨفاء بها، ومع تعʙد العʺلاء ʖʳǽ تȄʨʻع الॽʁاس ما ʳǽعل 

  .صॼɻا مʛاة أʛ مॽʁاس ثابʗ لʨʳدة الʙʵمتʨاف
 ʦʱأن ت ʖʳǽ اʻه ʧوم ،Ȑʛة لأخʛʱف ʧم ʛʽغʱا وانʺا يʱها ثابʽعل ʖلʢن الʨȞǽ مات لاʙʵال ʠعǼ اكʻة ع هॽلʺ

  .الॽʁاس في أوقات مʱʵلفة
  ةॽɾفة الؔاʛالʺعǼ امʤʻلل ʧʽمʙʵʱʶʺوال ʧʽʺʺʸʺلاء الʕم إلʺام هʙا لعʛʤعة نʙʸʱاس مॽʁال ʦʤن ʧم ʛʽʲؔن الʨؔت

ʻض مʛقاس، والغǽ ȑʚا الʺǼائجʱʻم الʙʵʱʶت ʅॽ   ه، وؗ
 ʦعʹهǼ ارʱʵǽ أن ʧȞʺǽ اʺʻʽʰمة، فʙʵلة الʶدة خلال سلʨʳان الॽالأح ʖراء في اغلʙʺن الʨʶॽʁǽ ا لا ʜʽ ʛؗʱعلى ل

ʢاخلي فقʙاسات الأداء الॽʀة ɾ ةॽارجʵل الʽʺاسات العॽʀ على ʛالأخ ʦعʹهǼ ʜ ʛؗأن ي ʧȞʺॽॼʢالȃو ،Ȍم فقʜع ما يل
 ʨان تالاهʜهʺاʻؗل م ʧʽب.  
  اسॽʀ دةʨʳال ʧʽʶʴفي تȞǽ الاتʴال ʧم ʛʽʲؔقعات، وفي الʨʱال ʧذاته م ʙفي ح ʙȄʜأن ي ʧȞʺǽ لʽʺادراكات الع

  .لإنʱاج مʛتفع Ǽالʨʱقع مʧ ناحॽة العʺʽل
  حاجة ʛهʤا تʻة وهॽɾʛʸʺات الʶسʕʺها علة ؗل الʺॽʺمات، وتعʙʵدة الʨاس جॽʁة لʱثاب ʛʽة وضع معايȃʨصع

 على أن تʹʺʧ هʚه الʺقايǽ ʝॽقʙمها ʻاسॼة لʸʵائʟ الʙʵمات الʱيماسة لॽʁام ؗل قʢاع بʛȄʨʢʱ مقايʝॽ م
تʴقȘʽ نʨع مʧ الʨʱازن بʧʽ أهʙاف مقʙمي الʙʵمات وʡالʰي الʙʵمة في آن واحʙ وȃالʱالي تʴقȘʽ أهʙاف الʺʕسʶة 

 .كȞل
  ثانॻا: أسالʔʻ تʥʻʴʲ جʦدة الʗʳمة الॻɼʙʶʸة

ʶʴت ʖʽل أسالʨح ʧʽارسʙوال ʧʽʲاحॼدت آراء الʙدة تعʨج ʧʽʦت ʘʽة حॽɾʛʸʺمات الʙʵازها ؗالاتي الʳǽإ:  
  :مʦاكॺة أحʗث الʦʠʯرات الʦʹؒʯلʦجॻة في العʸل الʙʶʸفي -1
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ʦǽʙك على تقʨʻʰال ʙاعʶǽ ʨفي فهʛʸʺاع الʢالق ʨʺامل في نʨالع ʦأه ʧجي مʨلʨʻؔʱر الʨʢʱال ʙعǽ ع خʛمات أسʙ
اف الʺʲʺʱلة في خʙمة الʛʸ  الʙʴيʲةǼأسعار اقل، الأمʛ الȑʚ يʙفع الʺʸارف إلى تʨفʛʽ الʙʵمات الالʛʱؔونॽة 

  الآلي، وخʙمات الهاتف الʺʜʻلي، وخʙمات عʛʰ الانʛʱنʗ...الخ
  وحفʜها على امʱلاك إمȞانॽة الʱعʛف على سلʨك عʺلائها واحॽʱاجاتهʦ لʨʱفʛʽ الʙʵمة

ʦة لهȃʨلʢʺة الॽɾʛʸʺال.  
  الʗʲيʰةتأثʙʻ الʦʹؒʯلʦجॻا على ؕفاءة وراحة الʗʳمات الॻɼʙʶʸة  :25رقʤ الȜʵل

  

  
ʗʶʸرال.ʥʻʯʮالʠاد الʗإع ʥم :  

  وʻȃاء على ذلʥ اهʗʺʱ الʙول الʺʱقʙمة بʱؔالʅॽ الاسʙʵʱام لأحʙث تقॽʻات الʺعلʨمات و
  ف الآلي ونقاȋاyʛ ل قʨʻات الʛʱؔونॽة ؗأجهʜة الالاتʸالات في مʳال العʺل الʻʰؔي مʧ خلا

  تقʦǽʙ الʙʵمة الʺॽɾʛʸة والॽʰع الالʛʱؔونॽة وʛʱȄتʖ عʧ ذلʥ تغʛʽات ملʣʨʴة في ॽʰʡعة 
  :آلॽاته ومʧ أهʺها

 دʨقʻام الʙʵʱل اسʽل وتقلʽغʷʱفاض تؔلفة الʵان.  
  ةॽونʛʱؔد الالʨقʻك والʨȞʸان والʺʱاقات الائʢǼ لʲة مॽونʛʱؔفع الالʙام وسائل الʙʵʱة اسॽʺأه ʙايʜت.  
 ات ʛؗʷك والʨʻʰعʺلاء ال ʧʽود بʙʴال ʛʰة عॽونʛʱؔالʺعاملات الال ʦʳح ʙايʜت Ȅارʳʱارة االʳʱة الʢاسʨةة بॽونʛʱؔلال.  
 ʙʵالǼ فʛعǽ ر ماʨهʣال ʛʽفʨʱة لॽɾʛʸʺة الॽلʜʻʺان مات الȞʺال ʙʽق ʧالعʺلاء م ʛȄʛʴللعʺلاء وت ʙهʳوال ʗقʨ

  )79، صفʴة 2013(مʨʺʴد، .والʜمان
  :الارتقاء Ǻالعʹʙʶ الȏʙʵॺ لʥʻʴʲʯ جʦدة الʗʳمات الॻɼʙʶʸة -2

ʛʸʻالع ʙعǽ ʱد الʨهʳال ʧم ʦغʛʰفي، فʛʸʺالأداء الǼ ة للارتقاءॽالأساس ʜائ ʛؗال ʦأه ʧم ȑʛʷॼك في تي الʨʻʰلها الʚʰ
الʨʻʶات الأخʛʽة لʛȄʨʢʱ الʙʵمة الʺॽɾʛʸة Ǽالاسʱفادة مʧ أحʙث ما تʨصل إلॽه العلʦ في مʳال الʱقॽʻة والʺعʛفة 

يʨاكʰها تʛȄʨʢ الإمȞانॽات العاملǼ ʧʽالʨʻʰك Ǽʺا  لʦ الʺॽɾʛʸة إلا أن هʚه الʳهʨد سʨف تʤل مʙʴودة الʱʻائج ما
  ʧʺʹǽ رفع مȐʨʱʶ تقʦǽʙ الʙʵمة الʺॽɾʛʸة وتʴقȘʽ أفʹل اسʲʱʺار للʺʨارد الȄʛʷॼة في الʨʻʰك.
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  تعʚȂʚ الؒفاءة الॻɼʙʶʸة مʥ خلال تʙȂʦʠ العʹʙʶ الȏʙʵॺ والابʯؒار :26رقʤ الȜʵل

  
.ʥʻʯʮالʠاد الʗإع ʥر: مʗʶʸال  

   ʧȞʺǽ اʻه ʧومʧد مʙي عʻʰت ʖلʢʱي ȑʛʷॼال ʛʸʻأداء الع ȐʨʱʶʺǼ الإشارة إلى أن الارتقاء  
  :يلي الاسʛʱاتॽʳॽات الʺʱؔاملة للʨصʨل إلى نʺʨذج مʛʸفي فعال نʛؗʚ ما

 ثʙأح ʧفادة مʱات الاسʛʰʵام الʙʵʱة على اسॽɾʛʸʺادر الʨؔال ʖȄرʙʱل Ȑʛʰؔك الʨʻʰة أو الॽʺة ا العالʲيʙʴلأدوات ال
ʗنʛʱل الانʲم.  

  قلʱʶوق مʙʻاء صʷإنʥʻʰال ʠفائ ʧل مʨʺǽ امʙʵʱاس ʅॽل تؔالȄʨʺت ʧامه مʙʵʱاس ʦʱȄو ʵاالʛʰللعʺل في  ت
  .الʳهاز الʺʛʸفي

  و إرʙك لʨʻʰفي الʣʨارج اراسال مʵاخل والʙالǼ ةॽʰȄرʙعا لات تʱة بسʲيʙʴال ʖʽالأدوات والأسال ʶʺمة في الʙʵʱ
  .الʨʻʰك العالʺॽة

 الا ʦॽʂخ مفاॽسʛاع تʙؔار والإبʱكبʨʻʰفي الʣʨم Ȑʙل Ȅʨʢʱة لʲيʙʴات الॽʻقʱة الॼاكʨوم ʛماتʙʵة  الॽɾʛʸʺال
ʛʽس Șʽي تعʱة الॽʻʽوتʛد الʨʽق ʧر مʛʴʱد، والʙعʺلاء ج ʖʶؔادرة لॼʺالعʺل وال.  

 ام ؗافةʜلقي ب إلʱك بʨʻʰفي ال ʧʽامالعاملʛʖاسʴالات والʸة الاتॽʻام تقʙʵʱة على اسॽʰȄرʙاره ا ج تॼʱاعǼ لآلي
  .ت الʺʣʨفʧʽراʛȄ في مهالʴʱقȘʽ الʨʢʱ عʛʸʻا رئॽʶॽا 

 بʨام أسلʙʵʱاسǼ اعʙوالإب ʙهʳال ʧم ʙȄʜل مʙعلى ب ʧيʙʳʺوال ʧȄʜʽʺʱʺال ʧʽع العاملॽʳʷوا ت ʜافʨʴافآتالȞʺل.  
 ʦابهʶوح ʦا زمه ʗم الʜيل ȑʚال ʛالأداء الأم ʛȄʨʢت ʖʽفي وضع أسال ʧʽة العامل   ضʛورة مʷارؗ

Șʽʰʢʱال ʙʻع.  
  ʢادة تॽʁاصات الʸʱاخ ʛȄʨ ة وȄالإدارʧʽاه العاملʳت ʦاتهॽولʕʶم ʙيʙʴة وتॽɾاʛد، . الإشʨʺʴات 2013(مʴفʸال ،

79-80( 
فاءة ع ؗفان تʻʰي أسالʖʽ فعالة لʻʽʶʴʱها تʶهʦ في رف تʨاجه ॽʀاس جʨدة الʙʵمات الʺالॽةǼالʛغʦ مʧ الǽʙʴʱات الʱي 

ʅॽʣ وتʨ  الॽʻʰة الॽʱʴʱة، وتʙرʖȄ الʨؔادر خلال الʛȄʨʢʱ الʺʛʺʱʶ وتʧʽʶʴومʧ  الأداء وزȄادة رضا العʺلاء
  الʨʻؔʱلʨجॽا الʙʴيʲة ʧȞʺǽ تغلʖ على الʸعȃʨات. وʚȃلʧȞʺǽ ʥ تعʜȄʜ رضا العʺلاء ورفع مȐʨʱʶ الأداء في 

  الʺʕسʶات الʺالॽة.
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  :تȖʻʮʠ الʸفهʦم الʗʲيʖ للȖȂʦʴʯ الʙʶʸفي -3
 غاǽة الأهʺॽة في ʣل الʨʴʱلات العʺॽقة الʱي تʷهʙها الʶاحةǽعʙ تʻʰي مفهʨم الȘȄʨʶʱ الʙʴيʘ امʛأ في 

 ʺॽةʙʱا مʧ الʨلʨج في عʛʸ جʙيʙ تʴǼ Ȍॽʴالʺॽɾʛʸة، وʙʰȄو جلॽا أن الȘȄʨʶʱ الʺʛʸفي ؗعلʦ وفʧ لʙʳǽ ʧ أب
ʽʽغʱالʦʸالʺعǼ ارʨʶة الʡلاف ؗإحاʱواخ ʛ ʱال ʧم ʙفياذ لا ب ʜؔتʛي ʘيʙʴال ȘȄʨʶʱأن ال ʛʽؗʚ اس على الأس

ʺلاء يʱأثǼ ʛʺا يʙȄʛون وȃʺا يʙور في خʨاʛʡهʦ، ومʧ أهʦ وʣائف الȘȄʨʶʱ الʙʴيʘ الʱي يॼʻغي تʨجهات الع
ʛؗʚها نʽعل ʜʽ ʛؗʱال:  

  اسʙʯاتॻʱॻات مʙؒʯʮة لʯعʚȂʚ الȖȂʦʴʯ في القʠاع الʙʶʸفي :27رقʤ الȜʵل

  
ʥʻʯʮالʠاد الʗإع ʥر: مʗʶʸال  

  .ورضاهʦتʦॽʺʸ مȄʜج الʙʵمات الʺॽɾʛʸة Ǽʺا ʴǽقȘ رॼɼات العʺلاء   -
  .العʺل على اكʷʱاف الفʛص الاقʸʱادǽة ودراسʱها وتʙʴيʙ الʺʛʷوعات الʙʽʳة - 
تʦॽʺʸ مȄʜج الʙʵمات الʺॽɾʛʸة ǼالȞʷل الȑʚ يʱلاءم وحاجات وقʙرات العʺلاء الʺالॽة وذلǼ ʥاسʙʵʱام  -

  .الأسالʖʽ الʙʴيʲة سʨاء مʧ حʘʽ الॽɺʨʻة أو سʰل تقʦǽʙ الʙʵمة
  Ȅʜج الʙʵمات الʺॽɾʛʸةʨقʨف على انॼʢاعات العʺلاء حʨل مʛʸفي والمʱاǼعة ومʛاॼʀة الʨʶق الʺ -

.ʦمة لهʙالʺق  
، الʸفʴات 2001(الʙيʧ م.، تʦॽɺʙ وسائل الاتʸال الʸʵʷي وتʅॽʲؔ وسائل الʨʴار الʺॼʱادل بʧʽ العʺلاء-

202-203(. 
 ȘȄʨʶʱة في الʲيʙʴال ʦॽʂه الʺفاʚه Șʽʰʢات الʺالإن تʶسʕʺة للॽʶافʻʱرة الʙالق ʜȄʜفي تع ʦاهʶॽفي سʛʸʺة الॽ

  وʧʺʹȄ تلॽʰة احॽʱاجات العʺلاء ȞʷǼل أفʹل.
  :مʦاكॺة الʶʸارف للʸعايʙʻ الʗولॻة -4

أهʺॽة مʨاكॼة الʺʸارف للʺعايʛʽ الʙولॽة في القʢاع الʻʰؔي، حʘʽ تʶلȌ الʹʨء على ضʛورة يʨضح الȞʷل أدناه 
 ʙاعʨالقǼ كʨʻʰام الʜʱيالʙʽعʸة على الॽؔʻʰال ʛʽليوالʺعايʴʺي والʺॽولي والإقلʙال ʧ، ʱا الالʚف هʙاميهʜ  إلى ضʺان

  وتʧʽʶʴ الʨʺʻ في هʚا القʢاع الȑʨʽʴ. تʴقȘʽ الʶلامة الॽؔʻʰة وتȄʨʻع الʙʵمات الʺقʙمة
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  أهॻʸة مʦاكॺة الʶʸارف للʸعايʙʻ الʗولॻة :28رقʤ الȜʵل

  
.ʥʻʯʮالʠاد الʗإع ʥر: مʗʶʸال 

  الواجب على البنوك اتباعها: المجالات .1.4
  دعʤ القʦاعʗ الʙأسʸالॻةأولا: 

 ʖلʢʱة. يǽادʸʱة والاقॽالʺال ʛʡاʵʺاجهة الʨرتها على مʙة لʹʺان قॽأسʺالʛها الʙاعʨق ʜȄʜك تعʨʻʰعلى ال ʖʳǽ
  ، الʱي تهʙف إلى تʧʽʶʴ مʢʱلॼات رأس الʺال وتقلʽل الʺʵاIII.ʛʡذلʥ الالʜʱام Ǽالʺعايʛʽ الʙولॽة مʲل Ǽازل 

  تʙȂʦʠ الॻʴاسات الائʸʯانॻة Ǻالʦʹʮكثانॻا: 
ʖʳǽ على الʺʸارف تʛȄʨʢ هʚه  سॽاً مʧ إدارة الʺʵاʛʡ في الʨʻʰكتعʛʰʱ الॽʶاسات الائʱʺانॽة جʜءاً أسا

  مʺا ʶǽهʦ في تʧʽʶʴ جʨدة الʺʴفʤة الائʱʺانॽة. نة وملاءمة للʱغʛʽات الاقʸʱادǽةالॽʶاسات لʨؔʱن أكʛʲ مʛو 
  الʳʸاʙʟالاهʸʯام Ǻإدارة ثالʰا: 

 ،ʅ مʻها، ووضع اسʛʱاتॽʳॽات للॽɿʵʱتʢʱلʖ إدارة الʺʵاʛʡ نهʳاً شاملاً يʧʺʹʱ تʙʴيʙ وتقʦॽʽ الʺʵاʛʡ الʺʱʴʺلة
.ʛʡاʵʺإدارة ال ʧʽʶʴʱة لॽلʽلʴة وأدوات تʙيʙات جॽʻار في تقʺʲʱك الاسʨʻʰعلى ال ʖʳǽ  

  وضع آلॻة للإنʘار الǺ ʙȜॺʸالʦʹʮكراǺعا: 
 ʛȞॼʺار الʚات الإنॽآل ʛʰʱالʺتع ʧف عʷؔة للȄʨʽل تفاقʺهاأدوات حʰلة قʺʱʴʺلات الȞʷ ،ʰعلى ال ʖʳǽ ʛȄʨʢك تʨʻ

.ʛʡاʵد مʨإلى وج ʛʽʷت ʙي قʱة الॽالʺال ʛʽة وغॽات الʺالʛشʕʺال ʙصʛفعالة ل ʦʤن  
  :تʗʲيʖ نʤʢ الإدارة والॻʴاسات الॻɼʙʶʸةخامʴا: 

ʘيʙʴت ʛʺʱʶʺجي الʨلʨʻؔʱم الʙقʱال ʖلʢʱة يॽɾʛʸʺاسات الॽʶالإدارة وال ʦʤاد ،نʺʱك اعʨʻʰعلى ال ʖʳǽ  اتॽʻتق
  )13، صفʴة 2021(مʙلʨل، .للعʺلاءحʙيʲة لʧʽʶʴʱ الؔفاءة الʷʱغʽلॽة وتقʦǽʙ خʙمات أفʹل 

إن مʨاكॼة الʺʸارف للʺعايʛʽ الʙولॽة لʗʶॽ مʛʳد الʜʱام قانʨني، بل هي ضʛورة اسʛʱاتॽʳॽة لʹʺان اسʙʱامة  
  الʨʺʻ والابʱؔار في القʢاع الʻʰؔي.

ȏʚ لʙȂʦʠʯ أداء الʱهاز الʙʶʸفي .5 ʙؕʸف الʙʶʸولة والʗل دور الʻتفع:  
لʱالي ة أهʺॽة قȐʨʸ في وقʱها الʴالي وȃاǽعʙ تʛȄʨʢ الʳهاز الʺʛʸفي أحʙ الأهʙاف الʛئॽʶॽة الʱي تʨلʽها الʙول

Ȅʨʢʱا الʚل هʽفي تفع ȑʜ ʛؗʺال ʥʻʰها الʽا فʺǼ لفةʱʵʺاتها الʶسʕولة ومʙه الǼ مʨتق ʛʽʰؔور الʙفالʛ :خلال ʧم ʥوذل  
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  رʛʴʱلʺة والʨل العʣ ة خاصة فيॽولʙة الॽɾʛʸʺاحة الʶات على الʙʳʱʶʺعي لʺلاحقة الȄʛʷʱاع الʢة القʯʽته
  .الاقʸʱادȑ العالʺي

  اراةʳه، ومʱؔي وسلامʻʰهاز الʳف ضʺان أداء الʙهʱʶǽ ȑʚك الʨʻʰلل ʙحʨʺن الʨار القانʙاع في إصʛالاس
  .الʺʻافʶة الʵارجॽة الاتʳاهات العالʺॽة وتʛȄʨʢ القʢاع الʺالي لʙعʦ الʳهاز الʻʰؔي Ǽʺا يʕهله لʺʨاجهة

 الع ʦʤʻي تʱوني الʛʱؔفع الالʙال ʦʤʻاصة بʵعات الȄʛʷʱال ʧاع في سʛافالإسʛʡأ ʧʽا إلى العʺل لاقة بʚة، هॽ
ȑأ ʠوني وفʛʱؔع الالॽʀʨʱال Șʽثʨاف على تʛة للإشʯʽه ʝॽدراسة تأس ʖجان ʰال ʧʽأ بʷʻت ʙاعات قʜك وعʺلائها نʨʻ

  .الائʱʺان وانʷاء دوائʛ مʸʸʵʱة للʛʤʻ في نʜاعات ʢǼاقات
  ʛʡاʵʺلاءم مع الʱʽك لʨʻʰعلى ال ȑʜ ʛؗʺال ʥʻʰقابي في للʛور الʙال ʛȄʨʢيتʱدة الʙعʱʺت ال ʗʴॼض لهاأصʛعʱ 

ʱʺالها الॼʀل إʣ ك فيʨʻʰالʙايʜ ثةʙʴʱʶʺة الॽɾʛʸʺمات الʙʵال ʦǽʙفي على تق ʛȄʨʢʱة الॽعʺل ʦʱت ʘʽʴǼ  ءʨض
  .وما ʛʡأ علʽها مʧ تعʙيلات 1997الʺॼادȏ الʛقابॽة الʱي صʙرت عʧ لʻʳة Ǽازل عام 

ȑʜ بʨʱفʛʽ ال والʺʛاجعة Ǽالʨʻʰك وضʛورة ॽʀام الʥʻʰوʻȃاء على ذلʥ يॼʻغي العʺل على تʦॽɺʙ قʨاعʙ الʺʴاسॼة  ʛؗʺ
ॽفا لʴʱلʽل الॽʰانات الʨاردة في الʨʻʰك مʧ ناحॽة والʨفاء ʱفʞॽʱ الʺʙʽاني Ǽاحॽʱاجات ال الʨؔادر الفॽʻة اللازمة ؗʺا وؗ

تعʙدت فʛوعه ومʕسʶاته الʱاǼعة  الʙقȘʽ والʺʛʺʱʶ على جʺॽع وحʙات الʳهاز الʻʰؔي مʧ ناحॽة أخȐʛ مهʺا
  )82، صفʴة 2013(مʨʺʴد، لإشʛاف والʛقاǼة اللازمʧʽ لʶلامة أدائه.ل
  :بʙʮامج الȖȂʦʴʯ الʗاخلي الاهʸʯام.   6

فʛ يʨʱا إن مʛʳد الʨʸʴل على أفʹل العاملʧʽ قʙ لا ʧȞʺǽ الʺʤʻʺة مʧ تʴقȘʽ الأداء الʺʜʽʺʱ ولʖʳǽ ʧؔ أن
قʱʹاه يʦʱ حʙيǼ ʘʺم والاتʳاه الاʳǽابي نʨʴ تʧʽʶʴ جʨدة الȘȄʨʶʱ الʙاخلي هʨ مفهʨ لȐʙ هʕلاء العاملʧʽ الॼɼʛة 

وان الʺʤʻʺة ʖʳǽ أن  الʛʤʻ إلى العاملʧʽ على أنهʦ عʺلاء داخلʧʽʽ والى وʣائفهʦ على أنها مʳʱʻات داخلॽة
ʧق أول مʨʶؗ ʦهʽإل ʛʤʻال ʖʳǽ ʧʽائف للعاملʣʨال ʥع تلॽʰة لʻʽدا معʨل جهʙʰت ʻʺال ʛʤة والوجهة نʺʤ فʙه

  بॽه Ǽأهʺॽة العʺʽل وتʴقȘʽ العʻاǽة الʻهائي للȘȄʨʶʱ الʙاخلي يʲʺʱل في تʴفʜʽ مقʙم الʙʵمة وزȄادة إدراكاته
ʤل رقȜʵلاء.: 29الʸاخلي للعʗضا الʙال ʚȂʚتع  

  
ʥʻʯʮالʠاد الʗإع ʥر: مʗʶʸال  
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 ʗاعʢʱفة عامة فانه إذا ما اسʸȃة للعʺلاءوǽاʻالع Șقʴة إن تʺʤʻʺل الʲʺʱف يʨهائي سʻاتج الʻادة ف فان الȄي ز
هاǽة إلى يʕدȑ في الʻ درجة الʴʱفʜʽ والʛضا بʧʽ العاملʧʽ ومʧ ثʦ تʴقȘʽ مȐʨʱʶ مʛتفع مʧ جʨدة الʙʵمة وهʨ ما

  )52-51، الʸفʴات 2012-2011(لʙʻʽة، .مقابلة تʨقعات العʺلاء وتʴقȘʽ رضاهʦ وولائهʦ للʺʤʻʺة
  :الاسʗʳʯام الʙʸʯʴʸ للʗراسات والأʲǺاث .7

ʴقȘʽ ت تفʷل فيتʛʴص العʙيʙ مʧ الʺʕسʶات الʙʵمॽة على تʛȄʨʢ وتʧʽʶʴ مȐʨʱʶ جʨدة خʙماتها، إلا أنها 
ʥل م ذلʽʺقعه العʨʱا عʺل يʴفهʺا واض ʥهالأنها لا تʺلʻ ثʨʴॼام الʙʵʱإلى اس Ȑع  مʺا أدॽʺʳʱلة لʽسʨؗ

 ʧع ʦالفه Șʽقʴمات وتʨللأداء الفعلي لهاالʺعل ʦاتهʺॽʽمة وتقʙʵقعات العʺلاء للʨت.  
ʽها الʱعامل ف ʦ للʙʵمة ومȞʷلاتراكهدوان الʱعʛف على دور الʙʵمة وأǼعادها والʱعʛف على تʨقعات العʺلاء وا

  :ʲʺǽل جʨهʛ اȑ بʛنامج فعال لʧʽʶʴʱ جʨدة الʙʵمة، وتʶاعʙ الʨʴॼث ʸǼفة عامة في
  :ʙʵمة وهيتʴقȘʽ الفʨائʙ الʱالॽة للʺʤʻʺة ال

 مةʙʵدة الʨج ʛʽف على معايʛعʱال.  
  .دةʨʳال ʛʽمعاي ʧʽة الإدارة في الʺفاضلة بʙاعʶم 
 .مةʙمات الʺقʙʵال ʧاس درجة رضا العʺلاء عॽʀ 
 .مةʙʵعاد الǼة أॽʺفة أهʛمع 
 .ʧʽʶافʻʺاسا على الॽʀ مةʙʵالأداء الفعلي لل ʦॽʽتق ،ȑʙالʵة 2006(الʴ50، صف( 
مفهʨم الʨʳدة ʦॽʁؗ أساسॽة ʶǽعʨن إلى  ايʨʻʰʱ إن تʴقȘʽ الʜʽʺʱ في الʙʵمة يʢʱلʖ مʧ جʺॽع العاملʧʽ أن    

 ʛثʕنها تʨؗ ،ةॽؔʻʰمات الʙʵال ʦǽʙا في تقȄʨʽا حʛʸʻدة عʨʳال ʛʰʱتع ʘʽالعʺل، ح ʖانʨع جॽʺا في جॽقها عʺلॽʰʢت
لʚا، ʖʳǽ أن ʨȞǽن هʻاك الʜʱام جʺاعي مʧ جʺॽع  ،ى رضا العʺلاء وثقʱهʦ في الʺʕسʶةȞʷǼل مॼاشʛ عل

  الʺʣʨفʧʽ لʴʱقȘʽ معايʛʽ الʨʳدة العالॽة.
 Șʽقʴت ʧȞʺǽ ،دةʨʳة الॽʺأهǼ عيʨال ʛʷدورا فعالا في ن ʖا أن تلعॽعلى الإدارة العل ʖʳǽ ،دةʨʳثقافة ال ʜȄʜعʱول

  ذلʥ مʧ خلال:
  : بʹاء ثقافة الʦʱدة.30رقʤ لȜʵلا

  
  .الʠالʥʻʯʮالʗʶʸر: مʥ إعʗاد 

1. ʙȂʦʠʯوال ʔȂرʗʯدة.الʨʳال ʦॽʂلʺفا ʦوفهʺه ʦمهاراته ʜȄʜعʱل ʧʽفʣʨʺة للʛʺʱʶة مॽʰȄرʙامج تʛب ʛʽفʨت :  
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  : تॽʳʷع الʨʴار الʺفʨʱح بʧʽ الʺʣʨفʧʽ والإدارة حʨل ॽɿॽؗة تʧʽʶʴ الʨʳدة.الʦʯاصل الفعال .2
  دة الʙʵمة.: دعʦ الأفؔار الʙʳيʙة والʺॼادرات الʱي تهʙف إلى تʧʽʶʴ جʨ تʲفʚʻ الابʯؒار .3

  وʖʳȄ أن يʦʱ تȘʽʰʢ مفهʨم الʨʳدة ȞʷǼل عʺلي مʧ خلال:
 دةʦʱال ʙʻمعاي ʗيʗʲالأداء.ت ʦॽʽقʱاسها لॽʀ ʧȞʺǽ ةʴواض ʛʽوضع معاي :  
 ʤॻʻقʯة والॺɾاʙʸال.ʧʽفʣʨʺاجعة للʛة الǽʚغʱال ʦǽʙدة وتقʨʳال Ȑʨʱʶʺة لȄات دورʺॽʽاء تقʛإج :  
 احاتʱʹالǺ فالʯد الاحʨهʳالǼ افʛʱدة.: الاعʨʳال ʧʽʶʴفي ت ʧʽفʣʨʺل الʰق ʧولة مʚʰʺال  

إن تॽʺʻة ثقافة تʦॽʤʻ دعʦ الʨʳدة لʗʶॽ مʛʳد هʙف، بل هي رحلة مʛʺʱʶة تʢʱلʖ الʜʱاما جʺاॽɺا مʧ جʺॽع    
ʥʻʰفي ال ʧʽة للعʺلاء.، العاملʜʽʺة مȃʛʳت ʦǽʙمة وتقʙʵفي ال ʜʽʺʱال Șʽقʴت ʧȞʺǽ ،قافةʲه الʚه ʜȄʜخلال تع ʧم  

  
:ʖالʰال ʔلʠʸة الॻالʸمات الʗʳة على الʹʸقʙال ʙأث 

ʧʽʽالʱال ʧʽعʛة في الفॽɾʛʸʺمات الʙʵة على الʻʺقʛال ʛʽتأث ʛʸʴʻي:  
 ة؛ॽʺقʛمة العʺلاء الʙخ  
  .اॽʺة رقॽɾʛʸʺات الॽل العʺلʨʴت 

  الفʙع الاول: خʗمة العʸلاء الʙقॻʸة
لهʨاتف ووجʨد تॽʰʢقات رقʺॽة لمʧ الʙʵمات الʛقʺॽة الʺʛʷʱʻة في القʢاع الʺʛʸفي وجʨد مʨقع الʛʱؔوني تفاعلي 

الʺʨʺʴلة وقʙ تʷʺل هʚه الʙʵمات معʦʤ ما ǽعʱقʙه العʺلاء على انه "خʙمات رقʺॽة "ولʻؔها لا تعʻي على الاʡلاق 
الʨʴʱل الʛقʺي في الʙʵمات الॽؔʻʰة وان ؗانʗ تॽʱح للʥʻʰ اتʵاد خʨʢة ʛʽʰؗة نʨʴ الʨʴʱل الʛقʺي مʧ خلال تȄʨʴل 

ʱال ʧل مʽʺعامل مع العʱو  عاملال ʥʻʰه للǼخلال ذها ʧم ȑʙʽقلʱمة الʙʵله على الʨʸاجل ح ʧات مʨʢة خʙعǼ ورهʛم
ॽɾʛʸʺا و الॽʺمة رقʙʵل على الʨʸʴخلالة الى ال ʧم ʥذل ʦʱȄ:  

  .: عʸلॻة الʦʲʯل الʙقʸي لʗʳمة العʸلاء31رقʤ الȜʵل

  
ʗʶʸر: ال.ʥʻʯʮالʠاد الʗإع ʥم  

  :أولا: الʤॻʸʶʯ الʙقʸي لʗʳمة العʸلاء
فʛʽؔ مʙاخل مʲل الǼ ʱاسʙʵʱام ॽات واحॽʱاجات العʺلاءوفهʦ شʸʵ تʨʸر لʨʢʵات تȃʛʳة العʺʽلوتʢʱلʖ عʺل 

ॽؔʻʰة العʺلاء عʛʰ الʙʵمات ال الॽʺʸʱʺي، مع القʙرة على اعادة هʙʻسة تʳارب العʺلاء رقʺॽا، حʘʽ يʦʱ دمج بॽانات
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ʙʺʱة للعʺلاء وتعॽʀاॼʱمات اسʙخ ʦǽʙة تقॽانȞهل امʶǽ ك العʺلاء مʺاʨسل ʦك على وسائل ال وفهʨʻʰال ʠعǼ اصلʨʱ
اتها تقʨم الʨʻʰك ǼالʛʱوȄج لعالʺ عʙم رضا العʺلاء ؗʺا الاجʱʺاعي لفهʦ ما ʴǽقȘ رضا العʺلاء، وما الȑʚ يʕدȑ الى

 ʦǽʙقʱل ʗنʛʱالان ʛʰة عʙيʙعات جʺʱʳاء مʻʰا بʹǽم اʨة، وتقॽʺقʛال Ȍسائʨة الʢاسʨة بॽفعال ʛʲل أكȞʷǼ ةȄارʳʱال
  )580، صفʴة 2022(الʛحʺان، للعʺلاء في الʙʵمات الॽؔʻʰة.  الʺʨʷرة وʻȃاء الʨلاء

  :ثانॻا: الʙقʸʹة لʗʳمة العʻʸل
  ǽقǼ ʙʸالʛقʺة لʙʵمة العʺʽل اتʵاد خʨʢات لعʺل نʤام اساس واحʙ شامل ؗل خʨʢات معاملة

 ʝة نفʢاسʨل بʽʺعامل مع العʱال ʦʱي ʘʽʴǼ ʗنʛʱالان ʛʰل عʽʺالع ʝفʻȃاص، وʵالاش ʝا نفʺȃالادوات، ور
Șʽʰʢخلال ت ʧعات مॽʰʺالى ال ȘȄʨʶʱال ʧلة مʨهʶǼ قل العʺلاءʱʻي ʘʽة حॽال العʺلʨʡ ماتʨالʺعل ʰع ʗنʛʱالان ʛ

تلقي و  الاشʛʱاك في حʶاب عʛʰ الانʛʱنʗو  حʙ الاعلاناتأق للعʺʽل Ǽالʻقʛ فʨ فʺʲال تॽʱح رحلة العʺʽل الʛقʺॽة 
ا يʨفʛ ʺدفع الفʨاتʛʽ او ارسال الامʨال عʛʰ الانʛʱنʗ مبʨاسʢة الȘʽʰʢʱ الʵاص Ǽه، و ʨمات الʺعلالʱعلॽʺات و 

  .ʧʶʴȄ مʧ رضا العʺلاءللʥʻʰ مʛʸوفات الʷʱغʽل و 
  :ثالʰا: تʙȂʦʠ خʗمة العʸلاء بʦاسʠة نقاȉ الاتʶال الʙقʸي

القʛʽʸة  سائلʛʰ الʛ حǽ ʘʽقʨم الʥʻʰ بȌȃʛ تॽʰʢقات الهʨاتف الॽؗʚة Ǽʺلف تعʅȄʛ العʺʽل، مʺا يʨفʛ الʱؔامل ع
ʰʢʱةوالॽɺاʺʱال الاجʸقات ووسائل الاتॽ ةʢاسʨب ʛʽʰؗ لȞʷǼ مة العʺلاءʙخ ʛȄʨʢʱل ȑدʕمʺا ي  ʨʻؔʱا الॽجʨل

  الʛقʺॽة.
  الفʙع الʰاني: تȂʦʲل العʸلॻات الॻɼʙʶʸة رقॻʸا

ʳʺة العʺلاء هي الȃʛʳل تȄʨʴان ت ʧم ʦغʛحا في العلى الʨوض ʛʲةال الاكʻʺقʛكʨʻʰا ف ، فإن الʹǽأ ʗ ʨائʙ أدرؗ
اتʵاذ القʛار و  والعʺلॽات الʺʸʱلة والʙيʻامॽȞॽة في الʜʽʺʱ الʷʱغʽلي بʨاسʢة ماكʻʽة العʺلॽات الاساسॽة، ʛقʺʻةال

  :القائʦ على الॽʰانات ؗʺا يلي
Ȝʵلال ʤا :32رقॻʸة رقॻɼʙʶʸات الॻلʸل العȂʦʲت  

  
ʥʻʯʮالʠاد الʗإع ʥر: مʗʶʸال  

  :أولا: العʸلॻات الʶʯʸلة رقॻʸا
مʧ خلال أنʤʺة الاتʸال الʺعʙʺʱة على الȋʨʽʵ الʛقʺॽة حʘʽ يʦʱ اسʙʵʱام الॽʰانات الʹʵʺة مʧ قʰل الʨʻʰك 

 ʦعلʱمع ال ʖʻا إلى جॼʻة، جʺʵʹانات الॽʰلل ʧȞʺǽ ʘʽلات، حʽلʴʱوال ʕʰʻʱال والॽʱالاح ʧف عʷؔل أساس للȞʷǼ
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لؔل عʺʽل وزȄادة أمان  الآلي، حʺاǽة الʥʻʰ عȘȄʛʡ ʧ اكʷʱاف عʺلॽات الاحॽʱال وتʟॽʸʵ العʛوض
  )581، صفʴة 2022(الʛحʺان، .الʺعاملات

  :ثانॻا: اتʳاد القʙار القائʤ على الॻʮانات الفʦرȂة
 حʘʽ تॽʱح الاجهʜة الʺʸʱلة الʨʱفʛ الفʨرȑ للॽʰانات ॽʢʱʶǽ ʘʽʴǼع الʺʙيʛون الʻʱفʚʽيʨن دمج صʻع القʛار

والاسʛʱاتʳॽي ʛʢǼق جʙيʙة وقȄʨة وتعʺل الʺʙȄʜ مʧ الʨʻʰك على تʨسॽع نʺاذج اعʺالها القائʺة على الʷʱغʽلي 
الʙʵمات الʺʙʻʱʶة الى الॽʰانات الفʨرȄة، والʳʺع بʧʽ اجهʜة الاسʷʱعار وشȞॼات الاتʸال والॽʰʢʱقات والʴʱلʽلات 

ʦهʶادات لأنفʛة للإيʙيʙادر جʸة للعʺلاء ومʺॽʀ Șلʵل.  
  :)لاعʸال الʸعʗلة رقॻʸا (الʦʠʯرات الʙقॻʸة: نʸاذج اثالʰا

ʛȄʨʢʱ ب لا يʢʱلʖ تȄʨʴل نʺʨذج الاعʺال الॽؔʻʰة دائʺا الʵʱلʟ مʧ نʺاذج الأعʺال الʱقلǽʙʽة حʘʽ تقʨم الʨʻʰك
نʺاذج اعʺالها الʴالॽة رقʺॽا دون احʙاث تغʛʽʽات ʛʽʰؗة في العʺل، حʘʽ تʙʵʱʶم الʨʻؔʱلʨجॽا الʛقʺॽة لȄʨʴʱل 

الʙʳيʙة، مʲل الʺʴافȎ الالʛʱؔونॽة والانʛʱنʗ الʻʰؔي والʺʨʺʴل الʻʰؔي والʢॼاقات الॽؔʻʰة ووسائل  الأعʺال الॽؔʻʰة
  .تلامॽʶة الʺʙفʨعات لا

  :راǺعا: انʵاء نʸاذج اعʸال رقॻʸة جʗيʗة
تقʙم الʨʻʰك اǽʹا خʙمات مॽɾʛʸة رقʺॽة ؗاملة مʧ خلال مʸʻات شاملة للʙʵمات الॽؔʻʰة، وتȑʨʱʴ الʺʸʻة 

 ʛة الॽؔʻʰال.ʥʻʰال ʦعʙة تعʺل معا لʢǼاʛʱم ʛاصʻة عʲة على ثالॽʺق  
- ʱل و الʺعاملات الʽغʷʱة الʺʤلأن ȑʨأساس ق ʨام الأساس، وهʤنʥʻʰة للॽʶॽئʛات الॽالعʺل ʦعʙة م، ي تʸʻ

ات  ʛؗالعʺلاء وشǼ لʸʱي تʱال Ȑʛات الأخॽقات والعʺلॽʰʢʱوال ʖȄʨاقع الʨل مʽغʷاجهة تعʺل على تʨؗ ةǼاʚج
الʺعاملات الʛئॽʶॽة مʲل الʺʙفʨعات؛ مʸʻة الॽʰانات الʱي تʨفʛ  لإجʛاءʺل مع الʤʻام الأساسي الʤʻام الʯʽʰي وتع

 .ʥʻʰل الʽغʷة تʺʤل أنʽʢفة، دون تعʲȞلات مʽلʴاء تʛرة على إجʙحʺان، القʛة 2022(الʴ582، صف(  
ت الʺالॽة في الʱʵام، تعʙ جʨدة الʙʵمات الʺالॽة مʧ العʻاصʛ الأساسॽة الʱي تʙʴد نʳاح الʺʕسʶا    

ʜʽ على ت واسʛʺʱارʱȄها في الʨʶق  ʛؗʱخلال ال ʧاس الأداءمॽʀ ʛʰدة عʨʳه الʚه ʧʽʶʴ  و ʨʺال ʖȄرʙفتʣ يʻʰوت ʧʽ
لʱأثʛʽ ؗʺا ان ا ،مʙʱʶامة مع عʺلائهاوʻȃاء علاقات  ʧȞʺǽ للʺʕسʶات تعʜȄʜ رضا العʺلاء الʨʻؔʱلʨجॽا الʙʴيʲة

 ʙقʺي قʛثالʙة في أحॽɺʨة نقلة نॽمات الʺالʙʵال ʦǽʙفي تق ʦǽʙمʺا أتا تقॽؔالʱل الʽالؔفاءة وتقل ʧʽʶʴح تʅ،  ʥلʚȃو
 ȑادʸʱالاق ʨʺʻدوره في ال ʧز مʜعǽ ه مʺاॽɾ قةʲادة الȄاع الʺالي وزʢار القʛقʱة في اسॽمات الʺالʙʵدة الʨج ʦاهʶت

  لʺʙʱʶامة. اوالॽʺʻʱة 
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ʻالعلاقة ب :ʖالʰال ʖʲॺʸةالॻالʸمات الʗʳدة الʦة وجʹʸقʙال ʥ 
شهʙ القʢاع الʺالي والʺʛʸفي في العقʨد الأخʛʽة تʨʢرات تʨʻؔلʨجॽة مʶʱارعة حʘʽ أصʗʴॼ الʛقʺʻة مʨʴرا   

أساسॽا في إعادة تʽȞʷل الʙʵمات الʺالॽة وتʧʽʶʴ جʨدتها، فالʛقʺʻة الʱي تعʛف Ǽأنها عʺلॽة تȄʨʴل العʺلॽات 
، الأساسॽةة الʨʴسॼأنʤʺة ، سʴات الʹʨئॽةلʺامʲل اوالʙʵمات الʱقلǽʙʽة إلى صॽغ رقʺॽة Ǽاسʙʵʱام تقॽʻات حʙيʲة 

، لʦ تعʙ مʛʳد خॽارا اسʛʱاتॽʳॽا بل أصʗʴॼ ضʛورة ملʴة لʺʨاكॼة الʱغʛʽات الȄʛʶعة في احॽʱاجات وقʨاعʙ الॽʰانات
ʦاتهॽ ʨؗراسة ، و العʺلاء وسلʙال Șʴʱʶي تʱة الȄرʨʴʺا الǽالقʹا ʧة مॽمات الʺالʙʵدة الʨة وجʻʺقʛال ʧʽالعلاقة ب ʙتع

 ʜȄʜإلى تع ʙʱʺبل ت Ȍة فقॽات الʺالʶسʕʺة للॽلʽغʷʱالؔفاءة ال ʧʽʶʴعلى ت ʛʸʱة لا تقʻʺقʛأن ال ʘʽل حʽلʴʱوال
ات على حʙ سʨاءتȃʛʳة العʺلاء وزȄادة الʨʺʷل الʺالي وتقʦǽʙ خʙمات مʛؔʱʰة تلʰي احॽʱاجات الأ ʛؗʷاد والʛومع ف ،

الʛقʺॽة،  مʲل قʹاǽا الأمʧ الʛʰʽʶاني، الʱؔالʅॽ الʺʛتفعة لʛȄʨʢʱ الॽʻʰة الॽʱʴʱة تǽʙʴات ʛʽʰؗة الʛقʺʻة تʨاجهذلʥ، فإن 
 .والǽʙʴʱات الʲقاॽɾة والاجʱʺاॽɺة الʱي قʙ تعȘʽ تʻʰي الʨʻؔʱلʨجॽا

العلاقة بʧʽ الʛقʺʻة وجʨدة الʙʵمات الʺالॽة مʧ خلال ثلاثة في هʚا الإʡار، يهʙف هʚا الʺʘʴॼ إلى اسʷؔʱاف  
مʴاور رئॽʶॽة: أولاها دراسة أثʛ الʛقʺʻة على ؗفاءة العʺلॽات الʺॽɾʛʸة حʘʽ يʦʱ تʶلȌॽ الʹʨء على ॽɿॽؗة 

 لʛقʺʻة في تʧʽʶʴتʴلʽل دور ا تʧʽʶʴ العʺلॽات الʷʱغʽلॽة وتقلʽل الʱؔالǼ ʅॽاسʙʵʱام الʨʻؔʱلʨجॽا الʛقʺॽة، ثانॽا
مʻاقʷة الǽʙʴʱات الʱي تʨاجه تʻʰي  مʧ خلال تقʦǽʙ خʙمات مʸʸʵة وسهلة الʨصʨل، وأخʛʽا تȃʛʳة العʺلاء

ʜʽ على ॽɿॽؗة الʱغلʖ علʽها لʹʺان تʴقȘʽ تʨʴل رقʺي ناجح ومʙʱʶام،  ʛؗʱفي مع الʛʸʺاع الʢة في القʻʺقʛال
ʨء الʙʵمات الʺالॽة مع تʶلȌॽ الʹ فهʚه الʺʴاور سʶʱاعʙ في تقʦǽʙ رؤȄة شاملة حʨل تأثʛʽ الʛقʺʻة على جʨدة

  على الفʛص والǽʙʴʱات الʱي تʨاجه الʺʕسʶات الʺالॽة في هʚا الʙʸد.
  :أثʙ الʙقʸʹة على ؕفاءة العʸلॻات الॻɼʙʶʸة :الʠʸلʔ الأول

  ʧة مॽلʽغʷʱالؔفاءة ال ʧʽʶʴفي ت ʗʺساه ʘʽة، حॽɾʛʸʺات الॽالعʺل ʛȄʨʢا في تॽا أساسʛʸʻة عʻʺقʛال ʗʴॼأص
الʺعاملات، وتقلʽل الʱؔالʅॽ، وتعʜȄʜ الأمان، ومع الʛقʺʻة الʺʶʱارعة، Ǽاتʗ الʨʻʰك تعʙʺʱ على خلال تȄʛʶع 

  .الʨʻؔʱلʨجॽا لʱقʦǽʙ خʙمات أكʛʲ مʛونة وفعالॽة لعʺلائها
  الأول: تعʃȂʙ ؕفاءة العʸلॻات الॻɼʙʶʸة.الفʙع 

  ʙلق ॼة عاملاأصॽɾʛʸʺات الॽؗفاءة العʺل ʗʴرة ʺ حاسʙالق ʜȄʜا في تع ʨت ʙايʜك، فʺع تʨʻʰة للॽʶافʻʱقعات ال
العʺلاء وتʨʢر الʱقॽʻات الʺالॽة، Ǽات مʧ الʹʛورȑ تʧʽʶʴ الأداء وتȌॽʶॼ الإجʛاءات لʹʺان تقʦǽʙ خʙمات 

  .أكʛʲ سʛعة وفعالॽة
  أولا: تعʃȂʙ الؒفاءة.

    ،ʧȞʺم ʙأقل تؔلفة وجهǼ افʙالأه Șʽقʴʱاردها لʨغلال مʱة في اسʶسʕʺرة الʙقا على قॽʀا دʛشʕالؔفاءة م ʙتع
 ʨʺʻة لʹʺان الॽʳॽاتʛʱورة اسʛالؔفاءة ض ʧʽʶʴح تॼة، أصʻاهʛة الॽجʨلʨʻؔʱة والǽادʸʱات الاقǽʙʴʱل الʣ وفي

ا رجع فاءة إلا أن مفهʨمها الʱارʵȄي أساسوالʻʱافॽʶة الʺʙʱʶامة، فقʙ تعʙدت الʱعارʅȄ الʱي تʻاولʗ مʢʸلح الؔ
 ʨʱȄارǼ وʙȄʛلفʽالي فʢǽالإ ȑادʸʱف  1848-1932إلى الاقʛعǽ حॼم وأصʨا الʺفهʚاغة هॽر صʨʡ ȑʚة "الॽلʲأمǼ
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 ʖʶوح ʨʱȄارǼ ءʅؗ ʛʽغ ʟॽʸʵء أو تʅؗ ʟॽʸʵإما ت ʨارد فهʨʺلل ʧȞʺم ʟॽʸʵت ȑفان أ ʨʱȄارǼ
Ǽ ʜارʨʱȄ على تʟॽʸʵ الʺʨارد  للʺʨارد إلى الʺȐʨʱʶ الأمʲل Ǽʺعʻى تلॽʰة احॽʱاجات الأفʛاد Ǽاسʙʵʱام  حʘʽ رؗ

 ʛʹǽ دا على الأقل أفʹل دون أنʛا إذا جعل فʕؗف ʛʰʱعǽ ارد الʨʺه الʚه ʟॽʸʵان ت ȑادرة أʻارد الʨʺال
ʧȄʛالآخǼ . ،اǽʙʽʰʽȞȄ2025(و( 

لى إ –الʺʙخلات -تعʛف الʺʤʻʺة الاقʸʱادǽة للʱعاون و الॽʺʻʱة الؔفاءة هي " الʺȐʙ الȑʚ تʨʴل Ǽه الʺʨارد 
  )6، صفʴة 2019/2020(رنʙة و نʧȄʛʶ، .اقʸʱادǽةنʱائج ȄʛʢǼقة 

ن الʱؔالʅॽ إذ أنه لا ʧȞʺǽ أ ) الؔفاءة على أنها القʙرة على تعʦॽʤ الॽʁʺة وتPhilippe )2013ʠॽɿʵوقʙ عʛف
 ,Lorino)تʴʱقȘ الؔفاءة في حالة خفʠ الʱؔالʅॽ فقȌ أو رفع الॽʁʺة فقȌ إذا لابʙ مʧ تʴقȘʽ الهʙفʧʽ معا. 

1998, pp. 18-20)  
فلقʙ عʛفها على انها: "مॽʁاس لʙراسة الاسʙʵʱام الʛشʙʽ للʺʨارد الʺʱاحة والʴǽ ȑʚقȘ أقل  )Jones )2013أما 

  )102، صفʴة 2013(أحʺʙ ر.، مȐʨʱʶ تؔلفة دون الॽʴʹʱة ʨʳǼدة مʛʵجات الʤʻام".
الʴالة أو الʺعʛفة، فاكʶʱاب الʺعارف أو ॽɾعʛف الؔفاءة على أنها: "أنها لBotorf )2023 ( ʗʶॽأما بʨتʛوف  

القʙرات (الʺهارات) لا ǽعʻي أن الفʛد أصॼح ذا ؗفاءة ʧȞʺǽ ʘʽʴǼ له أن ʨȞǽن على دراǽة واسعة ॼʺǼادȏ الʺʴاسॼة 
 ʙʽʻʳه تॽɾ ʦʱما ي ȋاʷاء مʺارسة نʻأث ʖʶʱؔت ʖاسʻʺان الȞʺوال ʗقʨمات في الʨه الʺعلʚه ʅॽʣʨت ʧؔول ʖȄرʙʱوال

، 2023صʙʽ، (ت والʅॽʣʨʱ الʺʻاسʖ لها، ولا ʧȞʺǽ اكʶʱابها مʧ فʛاغ أو مʧ خلال الʱلقي الʶلʰي".الʺعارف والقʙرا
  )41صفʴة 

Ȅʛʢقة نʱائج Ǽ مʧ خلال الʱعارʅȄ الʺقʙمة نʱʻʱʶج أن الؔفاءة هي القʙرة على تȄʨʴل الʺʨارد والʺʙخلات إلى  
 ،قلʽل الʱؔالʅॽلى ॽʀʺة مʹافة مع تʱʶǽ ʘʽʴǼغل الاسʙʵʱام الأقʸى للʺʨارد الʺʨʱفʛة لʴʱقȘʽ أع اقʸʱادǽة وȂنʱاجॽة

هʚا الʺفهʨم لا ǽقʛʸʱ على خفʠ الʱؔالʅॽ أو رفع الॽʁʺة ȞʷǼل مʻفʛد، بل ȋʛʱʷǽ الʳʺع بʻʽهʺا، مع الʱأكʙʽ على 
الʺȞان لؔفاءة إلا إذا تʦ تॽʣʨفها في الʨقʗ و الاسʙʵʱام الʛشʙʽ للʺعارف والʺهارات؛ إذ أن اكʶʱاب الʺعʛفة لا ǽعʻي ا

 .الʺʻاسʧʽʰ لʴʱقȘʽ الأداء الأمʲل
وفي الأخʧȞʺǽ ʛʽ القʨل ان الؔفاءة تعʻي تȄʨʴل الʺʨارد إلى نʱائج Ǽفعالॽة واقʸʱادǽة، أȑ تʴقȘʽ أقʸى قʙر   

ة خʛʽة، وتʅॽʣʨ الʺعʛف، عʛʰ الاسʙʵʱام الأمʲل لهاته الأللʺʨارد الʺʱاحة)مʧ الʱʻائج Ǽأقل قʙر مʧ الʺʙخلات (
 .والʺهارات لʴʱقȘʽ تقلʽل الʱؔالʅॽ وتعʦॽʤ الॽʁʺة دون الʺʶاس ʨʳǼدة الʺʛʵجات

  ثانॻا: تعʃȂʙ الؒفاءة الॻɼʙʶʸة.
   ʘʽح ʧخاصة م Ȑʛة الأخǽادʸʱات الاقʶسʕʺه في الʻة عॽɾʛʸʺات الʶسʕʺم الؔفاءة في الʨلف مفهʱʵǽ لا

ʧ الʺʨارد جات موالʺʲʺʱل أساسا في الاسʱغلال الأمʲل للʺʨارد أو تʴقȘʽ مʛʵ الʺʙʰأ والʺعʻى الȑʚ شʛحʻاه ساǼقا 
وتʴقȘʽ مʛʵجات معʻʽة Ǽأدنى تؔلفة مʺʻȞة، حاولʻا تقǼ ʦǽʙعʠ الʱعارʅȄ الʺʱعلقة Ǽالؔفاءة  الʺʱاحة للʺʕسʶات

  الʺॽɾʛʸة:
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 ʖʶلاهحʦʸال ʗʮع ) ʗʻارد ا )2011و ولʨʺة الॼʽ ʛؗار تॽʱة هي اخॽɾʛʸʺإن الؔفاءة ال ʙʴاج الʱلأقل تؔلفة لإن
الأقʸى مʧ الʙʵمات الʺالॽة، و علॽه فان تلʥ الʺʸارف ذات ؗفاءة مॽɾʛʸة تʧȞʺʱ مʧ مʳابهة القʨʽد 

  )3، صفʴة 2011(عʙʰ و ولʙʽ، والʺʱغʛʽات الʺʛافقة لʱغʛʽʽ الأسعار واشʙʱاد الʺʻافʶة.
 ʖʶو ح) Ȍخلʨة و بʙة على ؗفاءة 2019/2020رنॽنʨة و القانǽادʸʱات الاقʛʽغʱال ʛʽأثʱا بʛʽʲؗ نʨʲاحॼال ʦʱهʽف (

الʺʸارف و مॽʀ Ȑʙامها بॽʣʨفة تȄʨʴل الʺʨارد إلى خʙمات مʱعʙدة، و علॽه فالؔفاءة في الʺʕسʶات تʱʻج أقل 
ات نॽʰʶا مʧ مʨارد إنʱاج معʧʽ مʧ الʺʳʱʻ مʧ الʺȐʨʱʶ الʺʺʧȞ للʺʨارد الʺʙʵʱʶمة، أو أنها تʙʵʱʶم تॽɾʨقة مȞلفة

  )8، صفʴة 2019/2020(رنʙة و نʧȄʛʶ، أو الʙʵمات الʺالॽة.
 ) ʙʺʴمऎ ةʴॽʱف ʖʶة ) 2009و حǽادʸʱارد الاقʨʺه الॽجʨت ʗاعʢʱة ذات ؗفاءة إذا اسॽɾʛʸʺة الʶسʕʺن الʨؔʱف

ʧر مʙق ʛʰاك Șʽقʴت ʨʴاحة لها نʱʺرا الʙاله ʧم ʧȞʺر مʙأقل قǼ ʙائʨة  لعǽاقاتها الʺادʡ اجح فيʻال ʦȞʴʱال ȑأ
.Ȑʛجهة أخ ʧة مॽات الʺالʳʱʻʺال ʧلة مʽȞʷʱضها لʛل وعʲالأم ʦʳʴقها للॽʁʴجهة وت ʧا مʚة، هȄʛʷॼة و (والʴॽʱف

  )61، صفʴة 2023مʙʺʴ ، جʨان 
  Ȅʛتع ʟلʵʱʶفات نȄʛعʱه الʚه ʧة:مॽɾʛʸʺشامل للؔفاءة ال ʅ  

تعʛʰ الؔفاءة الʺॽɾʛʸة عʧ قʙرة الʺʕسʶات الʺॽɾʛʸة على تʴقȘʽ أقʸى قʙر مʧ الʙʵمات الʺالॽة Ǽاسʙʵʱام 
ॼʽة مʺʻȞة مʧ الʺʨارد وʱȃؔل ʛؗه الؔفاءة دورا هامأقل تʚه ʖفʹة، تلعʵʻاجهةفة مʨم ʧك مʨʻʰال ʧʽȞʺا في ت 

  الʺʜʱايʙة.الǽʙʴʱات الاقʸʱادǽة والʺʻافʶة 
وفي الأخʛʽ يʱʹح لʻا ان الؔفاءة الʺॽɾʛʸة تعʻي الاسʱغلال الأمʲل للʺʨارد الʺالॽة والȄʛʷॼة لʴʱقȘʽ أقʸى   

مʛʵجات Ǽأقل تؔلفة، وهي تʳʱلى في قʙرة الʺʸارف على تقʦǽʙ الʙʵمات الʺالॽة ȞǼفاءة، عʛʰ اخॽʱار الʺʨارد 
  لʺʻافʶة، مع تʴقȘʽ أفʹل تʅॽʣʨ للʺʨارد الʺʱاحة.الأقل تؔلفة والʅॽؔʱ مع الʺʱغʛʽات الاقʸʱادǽة وا

  الʰاني: أثʙ الʙقʸʹة على ؕفاءة العʸلॻات الॻɼʙʶʸة.الفʙع 
ʜ هʚا العʛʸʻ على دراسة أثʛ الʛقʺʻة على ؗفاءة العʺلॽات الʺॽɾʛʸة حʘʽ يʛʰز ʅॽؗ أسهʺʗ الأتʺʱة     ʛؗي

وتȄʛʶع اتʵاذ القʛارات وتʧʽʶʴ إدارة الʺʵاʛʡ في تعʜȄʜ الأداء الʺʛʸفي ȞʷǼل شامل، ومʧ خلال الʴʱلʽل 
ʢاء، وزȄادة ॽات الʷʱغʽلॽة، تقلʽل الأخالعʺȘʽ لهʚه الʻقاȋ نʶعى إلى فهʦ الʙور الȑʨʽʴ للʛقʺʻة في تʧʽʶʴ العʺل

ʸॽها في والʱي ʧȞʺǽ تلʵللʛقʺʻة ʛ الʺلʺʨس الʷفاॽɾة مʙʻʱʶيʧ إلى إحʸائॽات ودراسات مʨثʨقة لʨʱضॽح الأث
  العʻاصʛ الʱالॽة:
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  أثʙ الʙقʸʹة على ؕفاءة العʸلॻات الॻɼʙʶʸة :33رقʤ الȜʵل

 
-ʗʶʸر:ال .ʥʻʯʮالʠاد الʗإع ʥم  

: مʺا يʕدȑ إلى خفʠ الʱؔالʅॽ الʷʱغʽلॽة وزȄادة الإنʱاجॽة. الʗʻوȂة وتقلʻل الأعʸال الʦرॻɾةأتʯʸة العʸلॻات -
)ball ،2024( 

Ǽاسʙʵʱام الʛʰمॽʳات  %90وزȄادة دقʱها بॼʶʻة  %81:  بॼʶʻة تȂʙʴع عʸلॻات اتʳاذ القʙارات الائʸʯانॻة -
 (Nymcard, 2025)الʺʸʸʵʱة.

: حǼ ʘʽات Ǽʺقʙور الʨʻʰك تʨسॽع نʢاق خʙماتها والʨصʨل إلى شʴȄʛة أكʛʰ مʧ العʺلاء بʱؔلفة تʥʻȜʸ الʦʹʮك -
 )37-36، الʸفʴات 2024(لǽʙʽا و مʦȄʛ، أقل. 

: مʧ خلال أنʤʺة مʨʢʱرة للʴʱقȘ مʧ العʺلॽات على مȄʨʱʶات مʱعʙدة. تʥʻʴʲ إدارة الʳʸاʙʟ الॻɼʙʶʸة  -
 ،ʛʽʺات 2019(سʴفʸ52-45، ال(  

مʲل:  ॽؔة مʧ خلال تقॽʻات: حʘʽ ساعʙت الʛقʺʻة على تȌॽʶॼ الإجʛاءات الʻʰتʥʻʴʲ العʸلॻات الʵʯغʻلॻة  -
(أتʺʱة  RPA الأنʤʺة الʺʱقʙمة لʴʱلʽل الॽʰانات، فعلى سʽʰل الʺʲال تॽʱح تقॽʻةأتʺʱة العʺلॽات الʛوتॽʻʽة واسʙʵʱام 

Ȑرة مʺا أدʛؔʱʺة الʺهام الʱʺك أتʨʻʰة) للॽتʨȃوʛات الॽل إلى العʺلʸة تॼʶʻب ʅॽؔالʱال ʠ30إلى خف% 
.)Deloitte ،2020( 
إمȞانॽة إنʳاز الʺعاملات الॽؔʻʰة ȞʷǼل أسʛع مʧ خلال أتاحʗ الʛقʺʻة للعʺلاء تȂʙʴع تقʤǻʗ الʗʳمات:  -

و  McKinsey(.%70الʺʸʻات الʛقʺॽة مʺا قلل الʨقʗ اللازم لʺعالʳة العʺلॽات بॼʶʻة تʸل إلى 
Company ،2022( 

ت مʺا وتʴلʽل الॽʰانافʳل الأنʤʺة الʛقʺॽة تعʙʺʱ على الʚؗاء الاصʻʢاعي زȂادة الʵفاॻɼة وتقلʻل الأخʠاء:  -
 )ʙʴǽ)World Bank ،2021 مʧ الأخʢاء الȄʛʷॼة وʨȄفʛ تقارʛȄ أكʛʲ دقة.

  Șʽقʴك تʨʻʰلل ʗأتاح ʘʽة حॽɾʛʸʺات الॽعلى ؗفاءة العʺل ȑʛهʨل جȞʷǼ تʛة أثʻʺقʛل ان الʨالق ʧȞʺǽ اʚهȃو
 ʅॽؔالʱل الʽتقل ʧات مʶسʕʺال ʗʻȞʺة، تʱʺخلال الأت ʧʺلي فʽغʷʱالأداء ال ʖانʨع جॽʺة في جʛʽʰؗ اتʻʽʶʴت

ʰلʱماتها لʙاق خʢع نॽسʨة وتॽاجʱادة الإنȄة، وزʣʨʴة ملॼʶʻة بॽلʽغʷʱل أفʹالȞʷǼ اجات العʺلاءॽʱة احॽ ،ل
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Ǽالإضافة إلى ذلʥ، ساعʙت الʛقʺʻة على تʧʽʶʴ إدارة الʺʵاʛʡ الʺॽɾʛʸة مʧ خلال اعʱʺاد أنʤʺة دॽʀقة وشفافة 
 تʶهʦ في الʙʴ مʧ الأخʢاء وتʧʽʶʴ الʱقارʛȄ الʺالॽة.  

الاصʻʢاعي لʶǽ ʦهʦ فقȌ في " والʚؗاء RPAوتʛʽʷ الॽʰانات والإحʸائॽات الʙʴيʲة إلى أن اعʱʺاد تقॽʻات مʲل"  
تʧʽʶʴ ؗفاءة العʺلॽات بل أتاح أǽʹا تقʦǽʙ خʙمات أسʛع وأكʛʲ دقة للعʺلاء، وهʚه الʨʴʱلات لا تقʛʸʱ على 

تقلʽل الʨقʗ والʱؔالʅॽ فقȌ، بل تعʜز ثقة العʺلاء Ǽالʺʕسʶات الʺॽɾʛʸة مʧ خلال زȄادة الʷفاॽɾة وتقلʽل 
 الأخʢاء الȄʛʷॼة.  

 ʰادا على ما سʻʱواس ʛʸʺاع الʢالق ʛȄʨʢة في تʻʺقʛلل ȑʨʽʴور الʙال ʛهʤǽ ،Șॽʶافʻة تʜʽم Șʽقʴامةفي وتʙʱʶة م 
ومع ذلʥ، فإن الǽʙʴʱات الʺʛتʢॼة بʱؔالʅॽ الاسʲʱʺار في الʱقॽʻات الʺʱقʙمة وتʛȄʨʢ الॽʻʰة الॽʱʴʱة الʛقʺॽة 

ʧȞ القʨل تʛʡ ʦحه ومعالʱʳه ǽʺما تʨʱʶجʖ مʙȄʜا مʧ الابʱؔار والاسʛʱاتॽʳॽات Ȅʨʡلة الأمʙ لʳʱاوزها، وʻȃاء على 
ʲʺǽل فʛصة اسʛʱاتॽʳॽة لʱعʜȄʜ ؗفاءة العʺلॽات الʺॽɾʛʸة وهʨ ما ǽفʱح آفاقا واسعة لʺʱʶقʰل القʢاع  الʛقʺʻةن ا

  الʺʛʸفي في عʛʸ يǼ ʦʶʱالʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي الȄʛʶع.  
  الʠʸلʔ الʰاني: دور الʙقʸʹة في تʥʻʴʲ تȁʙʱة العʸلاء:

أصʗʴॼ تȃʛʳة العʺلاء مʨʴر اهʱʺام رئʶॽي في القʢاع الʺʛʸفي العالʺي، فالʛقʺʻة Ǽʺا تʴʺله مʧ إمȞانات هائلة  
تعʙʽ تʽȞʷل الȄʛʢقة الʱي تʱفاعل بها الʺʕسʶات الʺالॽة مع عʺلائها مقʙمة مȐʨʱʶ غʛʽ مʨʰʶق مʧ الʛاحة والؔفاءة 

غʛʽ تمʛʳد الʻʽʶʴʱات الʱقॽʻة الʢॽʶॼة إلى إحʙاث  والʟॽʸʵʱ فʙور الʛقʺʻة في تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺلاء يʳʱاوز
  العلاقة بʧʽ الʺʕسʶات الʺالॽة وعʺلائها.في 

  :لفʙع الأول: مفهʦم تȁʙʱة العʸلاءا
  ʛʳت ʖتلعȄرʨʴدورا م ʥʻʰة العʺلاء في الȃ ل ؗلʺʷت ʘʽح ،ʦوولائه ʦرضاه Ȑʨʱʶم ʙيʙʴة تفاعل مع نقا في تʢ

إلى تʧʽʶʴ هʚه الȃʛʳʱة مʧ خلال الʛقʺʻة، وتȌॽʶॼ العʺلॽات، وتقʦǽʙ لʚا، تʶعى الʨʻʰك  الʙʵمات الʺॽɾʛʸة
  .خʙمة أكʛʲ ؗفاءة ومʛونة

  أولا: تعʃȂʙ تȁʙʱة العʸلاء.
ʥॽا و فاجʱȃʨج" ʧفها ؗل مʛعǽGupta and Vajic  ʖʶʱȞǽ ر أوʨعʷǼ لʽʺالع ʝʴǽ ماʙʻة عȃʛʳʱث الʙʴت

، 2020(إدرȄان، سॽاق صʻعة مقʙم الʙʵمة. معʛفة ناتʳة مʧ مȐʨʱʶ ما للʱفاعل مع العʻاصʛ الʺʱʵلفة في
  )197صفʴة 

" ʧفها ؗل مʛكʺا عPoulsson and Kale ،مةʙʵؔار الʱفي اب ʥهلʱʶʺمة والʙʵم الʙمق ʧʽك بʛʱʷعʺل م :"
، و  Ruchi  ،Zillur( حʘʽ يʙرك الʺʱʶهلॽʀ ʥʺة هʚه الʙʵمة أثʻاء إنʳازها وفي الʚاكʛة اللاحقة لهʚا الإنʳاز.

M.N ،2014 ةʴ89، صف(  
وقʙ وصف "Ǽايʧ وجلʺʨر" تȃʛʳة العʺʽل على أنها العʛض الاقʸʱادȑ الȑʚ يॼʱعه الʶلع والʙʵمات في تʨʢر 

  )70، صفʴة 2019(علي، الॽʁʺة الاقʸʱادǽة.
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الȘȄʨʶʱ  لاتتȃʛʳة العʺʽل مʧ الʺفاʦॽʂ الʙʴيʲة الʱي أصʗʴॼ تʤʴى Ǽاهʱʺام مʜʱايʙ في مʳا عʙتفي الأخʛʽ و 
 ʛʤمات، نʙʵدارة الȂو ʨاء علاقات قʻفي ب ȑرʨʴʺورها الʙلهاا لʽʺة وعʶسʕʺال ʧʽامة بʙʱʶة ومȄ،  دتʙتع ʙوق

 Ȑʛي ʘʽم، حʨا الʺفهʚه ʗاولʻي تʱال ʅȄعارʱالGupta وVajic (2020) لʽʺة العȃʛʳأن ت ʛعʷǽ ماʙʻث عʙʴت
 ʛاصʻة تفاعله مع العʳॽʱفة نʛمع ʖʶʱȞǽ أو ʧʽاس معʶإحǼ لʽʺمةالعʙʵاق الॽمة في سʙلفة الʺقʱʵʺا  ،الʺʻʽب

ʵلȘ مʧ خلاله ʛك بʧʽ مقʙم الʙʵمة والʺʱʶهلʥ، تعلى أنها عʺل مKale (2014) ʱʷو Poulssonاعʛʰʱها 
ها الʺʱʶهلʥ أثʻاء ال  Pineمʧ جهة أخȐʛ، وصفها  ،ذاكʛته لاحقاʱفاعل وتʤل راسʵة في ॽʀʺة يʙرؗ

على أنها الʺʛحلة الʨʢʱرȄة الʱالॽة في تقʦǽʙ الॽʁʺة الاقʸʱادǽة، والʱي تʳʱاوز الʶلع  Gilmore (2019)و
 .والʙʵمات الʱقلǽʙʽة

ʺǽ ʧȞعلى ما ورد في الأدبॽات الʱي تʻاولʗ تȃʛʳة العʺʽل مʧ زواǽا مʱعʙدة،  ا مʧ الʱعارʅȄ الʶاǼقة، وʻȃاءقانʢلا
 :تقʦǽʙ تعʅȄʛ شامل لȃʛʳʱة العʺʽل على الʨʴʻ الʱالي

ة، وʱʻȄج والʺعॽɾʛ تȃʛʳة العʺʽل هي تفاعل مʱعʙد الأǼعاد بʧʽ العʺʽل ومقʙم الʙʵمة، يʧʺʹʱ الʨʳانʖ الॽʶʴة،"
ة ت ʛاتॽʳॽا ا اسʲʺʱل هʚه الȃʛʳʱة عʛʸʻ ؗʺا ت، ل مॼاشʛ أو غʛʽ مॼاشʛ مع الʙʵمةʻʰى مʧ خلال تفاعॽʀʺة مʙرؗ

 ".تʴقȘʽ رضا العʺʽل وتعʜȄʜ ولائهفي 
  ثانॻا: تعʃȂʙ تȁʙʱة العʸلاء في القʠاع الʙʶʸفي.

  ǽلعʽʺة العȃʛʳʱة بǽاʻع ʖلʢʱي تʱاعات الʢالق ʛʲأك ʧفي مʛʸʺاع الʢالق ʙ ʛʽماته غʙعة خॽʰʡ ʖʰʶǼ 
تȃʛʳة  بل أصʗʴॼ لʺالॽة وحʙها ؗاॽɾة لʚʳب العʺلاءلʦ تعʙ الʺʳʱʻات ا ومع تʜايʙ الʛقʺʻة والʺʻافʶة ،الʺلʺʨسة

لى الʙʵمة ع لا تقʛʸʱ تȃʛʳة العʺʽل ا لʚلʥمان، والʛضا عʛʸʻا أساسॽالعʺʽل الʷاملة الʱي تʧʺʹʱ الʶهʨلة، الأ
 حʱʵǽ ʘʽلف العʙيʙ مʧ الॼاحʧʽʲ في بل تʷʺل ؗل ما يʕثʛ على إدراكه لʨʳدة الʺʱʻج والʙʵمة الʺقʙمة نفʶها

 سʴʻاول مʧ خلال ما يلي تقǼ ʦǽʙعʠ الʱعارʅȄ حʨلساسॽة، و عʺʽل وتʨضॽح عʻاصʛها الأتʙʴيʙ مفهʨم تȃʛʳة ال
  تȃʛʳة العʺلاء في القʢاع الʺʛʸفي.

 عʺلॽة شاملةتȃʛʳة العʺʽل في القʢاع الʺʛʸفي على أنها  Verhoef (2016) وLemonالॼاحʲان  ǽعʛف
ʥʻʰل مع الʽʺعلى تفاعل الع ʜ ʛؗفي ال ت ʥاء ؗان ذلʨال، سʸالات ȋع نقاॽʺفي جʧوع أو مʛف ʵمات خلال الʙ

الأمان،  الʛاحة،للʙʵمة الʺॽɾʛʸة Ǽʺا في ذلʥ  إدراك العʺʽلʕثʛ في الʱي ت وʷȄʺل ذلʥ ؗافة الʨʳانʖ ،الʛقʺॽة
فاءة الʙʵمة   (Lemon & Verhoef, 2016, pp. 69-96).وؗ

 الȃʛʳʱة الʷاملة الʱي ʷॽɻǽها العʺʽلالعʺʽل في الʨʻʰك Ǽأنها  ةتStock (2004) ȃʛʳ و Homburgف عȄ ʛو 
الانॼʢاع الأولي، ومʙة الʱفاعل، ومȐʙ رضا في جʺॽع مʛاحل الʱعامل مع الʺʕسʶة الʺॽɾʛʸة، والʱي تʷʺل 

عʺلاء زȄادة رضا الʶهʦ في ǽ الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ لȃʛʳʱة العʺʽلوقʙ شʙدوا على أن  ،Ǽعʙ تلقي الʙʵمة العʺʽل
 ʦ.(Humburg & Stock, 2004, pp. 301-314)وولائه

ل نها العʺʽل مʧ خلاʨȞ الانॼʢاعات الʱي ǽتȃʛʳة العʺʽل في الʨʻʰك Ǽأنها  Maklan (2013)و Klausف Ȅ ʛعو 
اسʙʵʱام  عʻʙʻاء إجʛاء الʺعاملات الʺॽɾʛʸة أو ، سʨاء ؗان ذلʥ أثكل نقʢة تفاعل مع الʺʕسʶة الʺॽɾʛʸة
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ʰʢʱةالॽونʛʱؔة الإلॽɾʛʸʺقات الॽ، فإن ووفق ،ʅȄʛعʱا الʚفيا لهʡالعا ʖانʳال ǽ ةȃʛʳʱفي الʱع ʛʰفي  ااملا حاسʺع
 (Klaus & Maklan, 2013, pp. 709-725).تقʦॽʽ الʙʵمة الʺॽɾʛʸة

الʱفاعل الʺʛʺʱʶ بʧʽ الʥʻʰ تȃʛʳة العʺʽل في القʢاع الʺʛʸفي Ǽأنها  ǽ Sundararajan (2019)عʛف
الʛاحة، ة وتʷʺل هʚه الॽʰʢ، ȃʛʳʱقات الهʨاتف الʺʨʺʴلةعʛʰ قʨʻات مʱعʙدة، مʲل الفʛوع، والإنʛʱنʗ، وت والعʺلاء

 Ǽ.(Sundarajan, 2019)ʺا يʻʱاسʖ مع احॽʱاجات العʺʽل الʛʶعة، والقʙرة على تʟॽʸʵ الʙʵمات
على أنها الȃʛʳʱة الؔلॽة للعʺʽل في الʱفاعل مع مʱʵلف نقاȋ الاتʸال، Ǽʺا في ذلIBM ʥ) 2019كʺا عʛفها (

الأنʤʺة الʺॽɾʛʸة عʛʰ الإنʛʱنʗ، ورسائل الʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني، والإعلانات الʛقʺॽة، والʱفاعلات الʺॼاشʛة، وحʱى 
 )IBM ،2024(وسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي.

ʧȞʺǽ القʨل إن الॼاحʧʽʲ أجʺعʨا على أن تȃʛʳة العʺʽل في القʢاع  ʧ خلال اسʱعʛاض الأدبॽات الʶاǼقةم  
ʙʱʺي تʱفاعلات الʱال ʧة مʢǼاʛʱلة مʶل سلʲʺدة، بل تʙʴة تفاعل مʢة أو نقʙة واحʤʴعلى ل ʛʸʱفي لا تقʛʸʺال 

ʜ ؗل مʧ ،عʛʰ القʨʻات الʛقʺॽة والʱقلǽʙʽة على أهʺॽة نقاȋ الاتʸال  Verhoef (2016)وLemonفقʙ رؗ
ʛاصʻة، وأشارا إلى أن عॽɾʛʸʺة الȃʛʳʱل الʽȞʷدة في تʙعʱʺاحة، الأمان، والؔفاءة ت الʛل الʲالأم ʧم ʙي عʱال ʝس

على شʺʨلॽة الȃʛʳʱة، الʱي تʙʰأ مStock (2004)  ʧو Homburg في حʧʽ أكʻʰ ʙى علʽها هʚه الȃʛʳʱةت
ʜȄʜ رضا عالانॼʢاع الأولي وتʨʱاصل إلى ما Ǽعʙ تقʦǽʙ الʙʵمة، مʛʰزʧȄ الʙور الʴاسʦ للʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ في ت

ʦأما ،العʺلاء وولائه Klaus وMaklan (2013)  ءʨʹا الʢسل ʙفق ॼل، على الʽʺة العȃʛʳفي في تʡالعا ʙع
ॽʽد تقʙʴي تʱة الॽامل الأساسʨالع ʧاه مʛʰʱمة واعʙʵدة الʨʳل لʽʺالع ʦةॽɾʛʸʺه،  الʱجه ʧوم

ʜ على الʛʶعة والقʙرة على تʟॽʸʵ هʺॽة الʱفاعل مʱعʙد القʨʻات، ورؗأ  Sundararajan (2019)أبʛز
ʻʱʱمات لʙʵةالǽدʛاجات العʺلاء الفॽʱمع اح ʖاس ʗا وسّعʺʻʽب IBM (2024)  لفʱʵل مʺʷॽم لʨاق الʺفهʢن

لʛقʺॽة أو عʛʰ الʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني ة اسʨاء مʧ خلال الأنʤʺة الʺॽɾʛʸ أشȞال الʱفاعل مع نقاȋ الاتʸال
ʛاشॼʺفاعل الʱل  والإعلانات والʣ م فيʨر الʺفهʨʢت ʝȞعǽ اعي، مʺاʺʱاصل الاجʨʱى وسائل الʱوح ʛةالʻʺق 

 الʺʶʱارعة.
 :ʧȞʺǽ تعʅȄʛ تȃʛʳة العʺʽل في القʢاع الʺʛʸفي على أنها ،ا مʺا سȘʰانʢلاق  
تʳʺع بʧʽ العʺʽل والʺʕسʶة الʺॽɾʛʸة عʛʰ قʨʻات مʱعʙدة،  مʨʺʳعة مʧ الʱفاعلات الʺʱؔاملة والʺʛؔʱرة الʱي"

 ʛأثʱفاءتها، ؗʺا ت سʨاء ؗانʗ تقلǽʙʽة أو رقʺॽة، والʱي تȞʷʱل مʧ خلالها انॼʢاعات العʺʽل حʨل جʨدة الʙʵمة وؗ
 ا في بʻاء الʨلاء وتعʜȄʜة، ورضاه العام، مʺا ʳǽعلها عʛʸʻا حاسʺǼعʨامل نفॽʶة وعاॽɿʡة مʲل الأمان، الʲق

 ".لاقة الʺʙʱʶامة بʧʽ الʛʢفʧʽالع
  ثانॻا: أهॻʸة تȁʙʱة العʸلاء في مʱال الʦʹʮك.

أصʗʴॼ تȃʛʳة العʺʽل في القʢاع الʺʛʸفي مʧ أهʦ العʨامل الʱي تʙʴد نʳاح الʨʻʰك  ʛفي عالʺʻا الʺعاص 
 لعʺلاءاʱغʛʽات الʺʛʺʱʶة في سلʨك فʺع الʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي الȄʛʶع وال ،ʙرتها على الاسʛʺʱار في الʺʻافʶةوق
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ʜ على تʧʽʶʴ تʱȃʛʳهʦ لʹʺان رضاهʦ واسʛʺʱار تعاملهʦ مع  ʛؗك أن تʨʻʰلل ȑورʛʹال ʧح مॼأص
،ʥʻʰال)LUCIDYA ،2024(  فيʛʸʺاع الʢة العʺلاء في القȃʛʳة تॽʺضح أهʨي تʱال ȋقاʻال ʠعǼ ا يليʺॽɾ: 

 زȂادة رضا وولاء العʸلاء .1
رضا العʺلاء وتʙȄʜ مʧ ولائهʦ للʥʻʰ، مʺا يʕدȑ إلى الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء الʴالʧʽʽ  تȃʛʳة العʺلاء الʺʜʽʺʱة تعʜز

 .وجʚب عʺلاء جʙد
2. ʥʻʴافʹʸال ʥʻب ʚʻʸʯال 

 .تقʦǽʙ تȃʛʳة فʙȄʛة للعʺلاء ʶǽاعʙ الʥʻʰ على الʱفʨق على مʻافॽʶه وتʧʽʶʴ مȞانʱه في الʨʶق 
 تعʚȂʚ الʰقة .3

ʙقعات العʺلاء بʨة تॽʰي تلʻة تعॽابʳǽة الإȃʛʳʱالʱʽاقʙʸوم ʥʻʰسʺعة ال ʜȄʜقة وتعʲاء الʻفي ب ʦاهʶǽ هقة، مʺا. 
 تʥʻʴʲ الأداء الʸالي .4

تȃʛʳة العʺلاء الʙʽʳة تʙȄʜ مʧ فʛص إجʛاء معاملات مالॽة إضاॽɾة، وتعʜز مʧ حʦʳ الʱعاملات والاسʲʱʺارات مع 
ʥʻʰال. 

5. ʃॻؒالʯل الʻتقل 
 .يʕدȑ إلى خفʠ تؔالʅॽ خʙمة العʺلاء تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺلاء ǽقلل مʧ عʙد الȞʷاوȐ والاسʱفʶارات، مʺا

  الفʙع الʰاني: دور الʙقʸʹة في تʥʻʴʲ تȁʙʱة العʸلاء.
أصʗʴॼ تȃʛʳة العʺلاء مʨʴر اهʱʺام رئʶॽي في القʢاع الʺʛʸفي العالʺي، فالʛقʺʻة Ǽʺا تʴʺله مʧ إمȞانات هائلة  

ة والؔفاءة مȐʨʱʶ غʛʽ مʨʰʶق مʧ الʛاحتعʙʽ تʽȞʷل الȄʛʢقة الʱي تʱفاعل بها الʺʕسʶات الʺالॽة مع عʺلائها مقʙمة 
غʛʽ ت والʟॽʸʵʱ فʙور الʛقʺʻة في تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺلاء يʳʱاوز مʛʳد الʻʽʶʴʱات الʱقॽʻة الʢॽʶॼة إلى احʙاث

 العلاقة بʧʽ الʺʕسʶات الʺالॽة وعʺلائها.في 
  ʛاه عابʳد اتʛʳم ʗʶॽة لʻʺقʛالʺاضي أن ال ʙالعق Ȑʙة على مʙʱʺʺا الʻت دراساتʛهʣأ ʙورة لقʛبل هي ض

اسʛʱاتॽʳॽة لأȑ مʕسʶة مالॽة تʶعى للॼقاء والازدهار في الʨʶق الʻʱافॽʶة الʴالॽة حʘʽ أن الʨʴʱل نʨʴ الʙʵمات 
ॽاتهʦ إذ أصॼح الʨصʨل الʶلʝ والفʨرȑ إلى  ʨؗقعات العʺلاء وسلʨقا في تॽʺا عʛʽتغ ʝȞعǽ ةॽʺقʛة الॽɾʛʸʺال

 اسॽا لʛضا العʺلاء.الʙʵمات الʺالॽة عʛʰ الأجهʜة الʺʨʺʴلة مॽɻارا أس
في هʚا الʙʸد، سʱʶʻعʛض تॼاعا ʅॽؗ تʶاهʦ الʛقʺʻة في تعʜȄʜ تȃʛʳة العʺلاء مʧ خلال عʙة مʴاور رئॽʶॽة  

مʙʻʱʶيʧ إلى بॽانات وȂحʸائॽات مʨثʨقة مʧ دراسات عالʺॽة وتʳارب مʙʽانॽة وسʻʻاقʅॽؗ ʞ تʕدȑ الʛقʺʻة إلى 
ʸʸʵة وتȌॽʶॼ العʺلॽات الʺॽɾʛʸة وتعʜȄʜ الأمان مʺا تʨفʛʽ خʙمات مॽɾʛʸة سهلة الʨصʨل وتقʦǽʙ خʙمات م

 ʧن إلا مʨȞǽ ا ما لاʚة وهॽات الʺالʶسʕʺلل ʦادة ولائهȄة العʺلاء وزȃʛʳشامل في ت ʧʽʶʴة إلى تǽهاʻفي ال ȑدʕي
  خلال:
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  دور الʙقʸʹة في تʥʻʴʲ تȁʙʱة العʸلاء: 34رقʤالȜʵل 

  
ʥʻʯʮالʠاد الʗإع ʥر: مʗʶʸال  

مʧ مʙʵʱʶمي الهʨاتف  %60سهلة الʨصʨل عʛʰ الأجهʜة الʺʨʺʴلة، حǽ ʘʽفʹل تʨفʛʽ خʙمات مॽɾʛʸة -
ʜ الʨʶرȑ للʙراسات والأʴǼاث (الॽؗʚة مʛاॼʀة أنʱʢʷهʦ الʺالॽة عʛʰ الॽʰʢʱقات. ʛؗʺقع الʨم)SCS ،(2022( 

، 2022(عʙʽʰ،  الॽʰانات الʺʱقʙمة.تقʦǽʙ خʙمات مʸʸʵة ومʻاسॼة لاحॽʱاجات ؗل عʺʽل Ǽاسʙʵʱام تʴلʽلات  -
 )45صفʴة 

ʥ الʻʡʨي (الʻʰتʶهʽل عʺلॽة فʱح الʶʴاǼات الʙʳيʙة وتȌॽʶॼ إجʛاءات الʴʱقȘ مʧ هȄʨة العʺلاء إلʛʱؔونॽا. -
) ȑʛائʜʳالBNA ،(2025( 

(مʨقع الȘȄʛʢ نʨʽز الʺعاملات الʺالॽة مʺا يʨفʛ الʨقʗ والʳهʙ للعʺلاء.زȄادة سʛعة وسهʨلة إجʛاء  -
)elayemnews.dz ،(2023(  
الʨصʨل إلى الʙʵمات في أȑ وقʗ: تॽʱح الॽʰʢʱقات الʺॽɾʛʸة الʨصʨل إلى الʶʴاǼات والʙʵمات على مʙار  - 

مʧ العʺلاء ǽفʹلʨن الʙʵمات الʛقʺॽة لʶهʨلة  %85أن  (Capgemini, 2022) الʶاعة حʘʽ أʣهʛت دراسة لـ
  )Capgemini ،2022(.الʨصʨل

-  Șʺل أعȞʷǼ اجات العʺلاءॽʱاح ʦك فهʨʻʰلل ʧȞʺǽ ةʛʽʰؔانات الॽʰل الʽلʴات تॽʻام تقʙʵʱاسǼ :ماتʙʵال ʟॽʸʵت
 )Accenture ،2021(.%20وتقʦǽʙ خʙمات مʸʸʵة، مʺا أدȐ إلى زȄادة رضا العʺلاء بॼʶʻة 

 (Two-Factor Authentication) تʧʽʶʴ الأمان: عʜزت تʨʻؔلʨجॽا مʲل: الʴʱقȘ الʻʲائي -
 )PwC ،2023(أمان العʺلॽات الʺॽɾʛʸة مʺا زاد الʲقة لȐʙ العʺلاء.Blockchainوتقॽʻات

الʛقʺʻة في تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺلاء في القʢاع الʺʛʸفي يʱʹح لʻا جلॽا أن الʛقʺʻة مʧ خلال ما سȘʰ ذʛؗه لʙور 
 ʦǽʙرة في تقʨث ʗثʙة أحʻʺقʛة وتفاعل العʺلاء معها، الॽمات الʺالʙʵال ʦǽʙقة تقȄʛʡ ة فيॽʁॽʁرة حʨث ثʙأح ʙق

Ȅʛعة عʛʰ وس هلةالʙʵمات الʺالॽة، حʘʽ أصʗʴॼ أساس تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺلاء في الʨʻʰك عʛʰ تʨفʛʽ خʙمات س
في  يساعʙت تʴلʽلات الॽʰانات الʺʱقʙمة وتȌॽʶॼ إجʛاءات فʱح الʶʴاǼات والʴʱقȘ الإلʛʱؔون ،الأجهʜة الʺʨʺʴلة

ʦفاءته ؗʺا أدت الʛقʺʻة إلى تȄʛʶع الʺعاملات الʺالॽة وزȄادة ثقة العʺلاء Ǽالʙʵمات الʛقʺॽة.  ،تعʜȄʜ رضا العʺلاء وؗ
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ʛʰʽʶاني وحʺاǽة الॽʰانات والʨʺʷل الʺالي تʱʴاج إلى اهʱʺام مʛʺʱʶ وابʱؔار ومع ذلʥ، تॼقى الǽʙʴʱات في الأمان ال
 .مʙʱʶام

ʳॽʱʻة لʺا سʻʻȞʺǽ ،Șʰا القʨل ان مʱʶقʰل الʙʵمات الʺॽɾʛʸة سʨȞॽن رقʺॽا ȞʷǼل مʜʱايʙ مع اسʛʺʱار الʨʢʱر    وؗ
ي سʻʰʱʱى الʺʱʶقʰل هي تلʥ الʱالʨʻؔʱلʨجي وتغʛʽ تʨقعات العʺلاء حʘʽ ان الʺʕسʶات الʺالॽة الʱي سʳʻʱح في 

 ʦاجاتهॽʱة احॽʰة العʺلاء وتلȃʛʳت ʧʽʶʴالأساسي على ت ʜʽ ʛؗʱعلى ال ȍفاʴي وشامل مع الʳॽاتʛʱل اسȞʷǼ ةʻʺقʛال
 الʺʱغʛʽة.

  : الʠʸلʔ الʰالʖ: دراسة الǻʗʲʯات الʯي تʦاجه تʮʹي الʙقʸʹة في القʠاع الʙʶʸفي
ʱعʙدة في رحلʱها نʨʴ الʛقʺʻة بʙءا مʧ الʺʵاوف الأمॽʻة الʺʱعلقة تʨاجه الʨʻʰك والʺʕسʶات الʺالॽة تǽʙʴات م    

Ǽالهʳʺات الʛʰʽʶانॽة، الʱي أصʗʴॼ تهʙيʙا مʛʺʱʶا يʢʱلʖ اسʲʱʺارات ضʵʺة في أنʤʺة الʴʺاǽة وصʨلا إلى صعȃʨة 
ʺا أن الǽʙʴʱات ؗ الʱؔامل بʧʽ الأنʤʺة الʛقʺॽة الʙʴيʲة والأنʤʺة القǽʙʺة الʺعقʙة الʱي تعʙʺʱ علʽها العʙيʙ مʧ الʨʻʰك،

الॽʺॽʤʻʱة الʺʲʺʱلة في الʱغʛʽات الȄʛʶعة في اللʨائح والقʨانʧʽ تʹʅॽ عʯʰا إضاॽɾا على الʺʕسʶات الʺالॽة لʹʺان 
ʛʺʱʶʺال الʲʱالام.  

   ǽ اتǽʙʴز تʛأب ʧات مʶسʕʺداخل ال ʛʽʽغʱال ʠرف ʙةعʻʺقʛأو الإدارةال ʧʽفʣʨʺال ʧاء مʨعي ، سʙʱʶǽ ما 
نقʟ الؔفاءات  ؗʺا تʺʲل فʨʳة الʺهارات تǽًʙʴا ʛًʽʰؗا ʖʰʶǼ ،ة الʱغʛʽʽ وتعʜȄʜ ثقافة الابʱؔاراسʛʱاتॽʳॽات فعالة لإدار 

ॽة وتʜداد هʚه الǽʙʴʱات حʙة في الʰلʙان الʻامॽة ʖʰʶǼ ضعف الॽʻʰة الʱʴʱ ا في الʙʱرʖȄمʺا يʢʱلʖ اسʲʱʺار الʺʕهلة، 
 .الʛقʺॽة

ʜʽ على تʴلʽل أسॼابها     ʛؗʱمع ال Șʺل معȞʷǼ اتǽʙʴʱه الʚإلى دراسة ؗل ه ʛʸʻا العʚف هʙها على وتيهʛʽأث
 ىفي القʢاع الʺʛʸفي، ؗʺا سʦʱʽ تʶلȌॽ الʹʨء على الʴلʨل والاسʛʱاتॽʳॽات الʺʺʻȞة للʱغلʖ عل ʛقʺʻةعʺلॽة ال

 Șʽقʴت ʧʺʹǽ اʺǼ اتॼʁه العʚة هʻʺرقʴامة ناجʙʱʶةة تومॽʶافʻت ʧز مʜق عالʺي عʨة في سॽات الʺالʶسʕʺال 
  :مʜʱايʙ الʱعقʙʽ على الʨʴʻ الʱالي

  : الǻʗʲʯات الʯي تʦاجه الʙقʸʹة في القʠاع الʙʶʸفي35رقʤ الȜʵل
  

  
ʥʻʯʮالʠاد الʗإع ʥر: مʗʶʸال. 
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تعʙ الهʳʺات الإلʛʱؔونॽة تهʙيʙا مʛʺʱʶا للʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʛقʺॽة مʺا يʢʱلʖ اسʲʱʺارات  الʳʸاوف الأمʹॻة: -
مʧ الʨʻʰك  %60أن  (KPMG, 2022) حʘʽ أʣهʛت دراسة لـ)2024(علي م.، كʛʽʰة في أنʤʺة الأمʧ الʛʰʽʶاني

 (KPMG, 2022).تعʛضʗ لʺʴاولات اخʛʱاق خلال الʨʻʶات الʲلاث الأخʛʽة
 ةصعȃʨات في دمج الʱقॽʻات الʙʳيʙة مع أنʱʺʤها القǽʙʺة الʺعقʙ: تʨاجه الʨʻʰك الʯؒامل مع الأنʸʢة القʸǻʗة -

فعʙم القʙرة على تʙʴيʘ الأنʤʺة الʴالॽة أو اسʙʰʱالها ʳǽعل مʧ الʸعʖ على ʛقʺʻة، مʺا قʙ يʢॼئ عʺلॽة ال
 )InvestGlass ،2024(الʺʕسʶات الʺالॽة الاسʱفادة مʧ الابʱؔارات الʨʻؔʱلʨجॽة الʙʳيʙة.

تʨʢʱر اللʨائح الʺʱعلقة Ǽالʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʛقʺॽة ʛʶǼعة، مʺا يʢʱلʖ مʧ الʨʻʰك  الǻʗʲʯات الॻʸॻʢʹʯة: -
 )2023(عʙʰ القادر و بʧ دحʺان، الʅॽؔʱ الʺʛʺʱʶ لʹʺان الامʲʱال.

- :ʙʻʻغʯات فعال مقاومة الॽʳॽاتʛʱاس ʖلʢʱوالإدارة مʺا ي ʧʽفʣʨʺال ʧقʺي مقاومة مʛل الʨʴʱاجه الʨي ʙلإدارة  ةق
ʽʽغʱال ʛ ʖلʢʱما ي ʨة وهʙيʙʳات الॽʻقʱمع ال ʅॽؔʱعلى ال ʦرتهʙم قʙأو ع ʦائفهʣان وʙفق ʧم ʠعॼى الʷʵǽ ʘʽح

 )4، صفʴة 2024(صॽʴفة الॽʶاسة، اسʛʱاتॽʳॽات فعالة لإدارة الʱغʛʽʽ وتʅॽʁʲ الʺʣʨفʧʽ حʨل فʨائʙ الʛقʺʻة.
هʻاك نقʟ في الʺهارات اللازمة لʻʱفʚʽ وȂدارة الʴلʨل الʛقʺॽة الʙʳيʙة مʺا يʢʱلʖ اسʲʱʺارات  فʦʱة الʸهارات: -

ʖȄرʙʱوال ʖاهʨʺال ʛȄʨʢها  في تʽفʣʨم ʙȄوʜʱل ʖȄرʙʱامج الʛب ʜȄʜة تعॽات الʺالʶسʕʺعلى ال ʖʳǽ ʘʽحǼ فةʛالʺع
 )5، صفʴة OECD ،(2023(مʤʻʺة الʱعاون الاقʸʱادȑ والॽʺʻʱة (اللازمة للʱعامل مع الʱقॽʻات الʙʴيʲة.

تعاني Ǽعʠ الʙول الʻامॽة مʧ نقʟ في الॽʻʰة الॽʱʴʱة الʛقʺॽة مʺا ǽعȘʽ تʻʰي الʛقʺʻة  ضɹف الॻʹʮة الॻʯʲʯة: -
فʙʰون وجʨد بॽʻة تॽʱʴة قȄʨة ॼʸǽح مʧ الʸعʖ على الʨʻʰك )ȞʷǼ)World Economic Forum ،2021ل فعال

 تقʦǽʙ خʙمات رقʺॽة عالॽة الʨʳدة.
 ǽعʙ الاسʲʱʺار في الأنʤʺة الʛقʺॽة الʙʴيʲة وتʙرʖȄ الʺʣʨفʧʽ تǽʙʴا ʛʽʰؗا للʨʻʰك الʯؒلفة العالॻة للʦʹؒʯلʦجॻا: -

وهʻا يʦʱʴʱ على الʺʕسʶات (International Monetary Fund (IMF), 2022)ذات الʺʜʽانॽات الʺʙʴودة. 
 على الاسʲʱʺار. الʺالॽة إʳǽاد تʨازن بʧʽ تؔالʅॽ الʨʴʱل الʛقʺي والعائʙ الʺʱʴʺل

Ǽعʠ العʺلاء الʱقلʙʽيǽ ʧʽفʹلʨن الʱعاملات الʱقلǽʙʽة، مʺا ʙʱʶǽعي الʴاجة إلى  القʦʮل الاجʸʯاعي: -
اسʛʱاتॽʳॽات شاملة لʅॽʁʲʱ العʺلاء حʨل فʨائʙ الʙʵمات الʛقʺॽة حǼ ʘʽات لʜاما على الʨʻʰك تʻʰي حʺلات تॽɺʨة 

 )5-4، الʸفʴات 2024(صॽʴفة الاتʴاد الإماراتॽة، ॽة.لʱعʜȄʜ القʨʰل الاجʱʺاعي للʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʛقʺ
ʺا أن تʛؗ ، ʧʽʶʴقʺʻةʧȄʛʸʻ حاسʺʧʽ لʳʻاح الإن الʱغلʖ على مقاومة الʱغʛʽʽ وتعʜȄʜ مهارات الʺʣʨفǽ ʧʽعʙان ع
مॽɾʛʸة  الʺʕسʶات الʺالॽة مʧ تʨفʛʽ خʙماتالॽʻʰة الॽʱʴʱة الʛقʺॽة والاسʲʱʺار في الʨʻؔʱلʨجॽا الʙʴيʲة سʻȞʺॽان 

 مʛؔʱʰة وفعالة تلʰي احॽʱاجات العʺلاء الʺʜʱايʙة.
علاوة على ذلʥ، فإن تعʜȄʜ القʨʰل الاجʱʺاعي للʙʵمات الʛقʺॽة سʶॽاعʙ على بʻاء الʲقة بʧʽ العʺلاء والʨʻʰك، 

 مʺا ʶǽهل عʺلॽة الانʱقال إلى الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʛقʺॽة. 
ʢار تʛʺʱؔار ومع اسʱوالاب ʅॽؔʱة للʙعʱʶن مʨؔك أن تʨʻʰعلى ال ʖʳǽ ،ك العʺلاءʨات في سلʛʽغʱا والॽجʨلʨʻؔʱر الʨ

ʛد يʱʹح في خʱام هʚا العʛʸʻ أن الʛقʺʻة لʦ تعʙ مʳ   وتʴقȘʽ الʳʻاح في العʛʸ الʛقʺي. لʺʨاجهة هʚه الǽʙʴʱات
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ر الʨʻؔʱلʨجي ʨ الʻʰؔي اسʳʱاǼة للʢʱ، بل أصʗʴॼ ضʛورة اسʛʱاتॽʳॽة في القʢاع وسʽلة لʧʽʶʴʱ الʙʵمات الॽؔʻʰة
ʧʽ، القʨان ʛعȃʨات رȌȃ الأنʤʺة، تغʽلʻؔها تʨاجه تǽʙʴات ʛʽʰؗة مʲل الهʳʺات الʛʰʽʶانॽة، ص ،واحॽʱاجات العʺلاء

وʧȞʺȄ الʱغلʖ على هʚه العॼʁات مʧ خلال الاسʲʱʺار في الʴʺاǽة الʛقʺॽة، ، ورفʠ الʱغʛʽʽ وضعف الؔفاءات
  .وتʙرʖȄ الʺʣʨفʧʽتʛȄʨʢ الॽʻʰة الॽʱʴʱة، 

  
  
  
  

  لفʶل:خاتʸة ا
ائʜفʸلفي خʱام هʚا ال    ʛؗال ʧم ʗʴॼة أصʻʺقʛل إن الʨالق ʧȞʺǽ ، ʽي غʱة الॽاالأساس ʙهʷʺت الʛالي لʺ

، ʺيʢʱلॼات العʺلاء في العʛʸ الʛقا بل ضʛورة لʧʽʶʴʱ جʨدة الʙʵمات وتلॽʰة محʘʽ لʦ تعʙ خॽار  والʺʛʸفي
ʴعلى ت Ȍفق ʛʸʱؗفاءة فهي لا تق ʧʽʶاتॽالعʺل ʹǽأ ʦهʶبل تʢع نॽسʨة العʺلاء وتȃʛʳت ʜȄʜل ا في تعʨʺʷاق ال

ʧ أن الʛقʺʻة ساعʙت في تقلʽل الʱؔالʅॽ، تقلʟॽ الأخʢاء، وقʙ تʽʰر ʱؔاا للʨʺʻ والابʳǽعلها مʛؗʴالʺالي، ما 
 ىʗʻ العʺلاء مʧ الʨصʨل إلȞؗʺا م ،العʺلॽات واعʱʺاد تقॽʻات مʨʢʱرة وتȄʛʶع الʺعاملات مʧ خلال أتʺʱة

ʤل ت رضاهʦ. لʧؔ، ورغʦ هʚه الإʳǽابॽاتمʺا رفع مʧ مʶǼ  Ȑʨʱʶهʨلة عʛʰ الإنʛʱنʗ والॽʰʢʱقاتالʙʵمات 
لʚا  ة، شامللاهارات مʧ العʨائȘ الʱي تʢʱلʖ حلʨ تǽʙʴات مʲل الأمʧ الʛʰʽʶاني، تؔالʅॽ الॽʻʰة الॽʱʴʱة، ونقʟ الʺ

ʻʺقʛاح الʳازنفإن نʨت ʖلʢʱفي يʛʸʺاع الʢمة في القʙقʱال ʧʽا ب ǽʙʴʱه الʚجي والإدارة الفعالة لهʨلʨʻؔʱاتال.  
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  الفʶل الʰاني
    ȑʛʤʻار الʡل الأول إلى الإʸق في الفʛʢʱال ʙعǼ  ȑورʛʹال ʧح مॼة، أصॽمات الʺالʙʵدة الʨة وجʻʺقʛلل
علاقة لعʙ حʛʳ الأساس لاخॼʱار مȐʙ صʴة الفʛضॽات الʺʛʢوحة وتقʦॽʽ اʱقال إلى الʳانʖ الॽʰʢʱقي الǽ ȑʚالان

وتʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الʺالॽة الʺقʙمة مʛʡ ʧف الʨʻʰك الʜʳائȄʛة، وȄهʙف هʚا الفʸل إلى  ʛقʺʻةالفعلॽة بʧʽ ال
عاد ʙراسة، وتʴلʽل مȐʙ تأثʛʽها على مʱʵلف أǼتʶلȌॽ الʹʨء على واقع اسʙʵʱام الʛقʺʻة في الʨʻʰك الʵاضعة لل

ع على عʻʽة ز داة مʙʽانॽة تʺʲلʗ في اسॽʰʱان و جʨدة الʙʵمة ؗـ: الʛʶعة، الʺʨثॽʀʨة، ورضا العʺلاء، وذلǼ ʥاسʙʵʱام أ
ʸوصف تف ʦǽʙل تقʸا الفʚفي ه ʦʱʽا سʺؗ ،ʧائȃʜوال ʧʽفʣʨʺال ʧراسةمʙة الॽʳهʻʺلي لʽ، عهʺʱʳة  اأدواتهو  امॽɿॽ وؗ

مʻاقʷة الʱʻائج ، ومʧ ثʦ عʛض و الʢʵي الȌॽʶॼ ا Ǽاسʙʵʱام تقॽʻات مʻاسॼة ʴʱؗلʽل الانʙʴارالॽʰانات إحʸائॽتʴلʽل 
  ȑ وذلʥ مʧ خلال:ق الʺʴلي للقʢاع الʺʛʸفي الʜʳائʛ الʺʨʱصل إلʽها، في ضʨء الʙراسات الʶاǼقة والॽʶا

  الʖʲॺʸ الأول: الإʟار الʸʹهʱي للʗراسة الʗʻʸانॻة
  نʯائج الʗراسة الʗʻʸانॻة الʖʲॺʸ الʰاني: تʲلʻل

  الʖʲॺʸ الʰالʖ: الʲʯلʻل الإحʶائي لأثʙ الʙقʸʹة على جʦدة الʗʳمات الʸالॻة
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  .الʖʲॺʸ الأول: الإʟار الʸʹهʱي للʗراسة الʗʻʸانॻة  
ʙمات الʵيʛʰز الإʡار الʺʻهʳي ؗأداة حاسʺة لʹʺان دقة ومʨضॽɺʨة الʴʱلʽل العلʺي لأثʛ الʛقʺʻة على جʨدة   

 ʙيʙʴخلال ت ʧة، مॽانʙʽʺراسة الʙة الʡخار ʦسʛؔاملة تʱة مॽʳهʻة مȄرؤ ʦǽʙإلى تق ʘʴॼʺا الʚف هʙهȄة، وॽالʺال
الأسʝ العلʺॽة والإجʛائॽة الʱي تʙʻʱʶ إلʽها الʙراسة لاسʷؔʱاف العلاقة بʧʽ الʛقʺʻة وتʧʽʶʴ الأداء الʺʛʸفي في 

ʳهʻم ʦॽʺʸخلال ت ʧة مȄʛائʜʳة الȄارʳʱك الʨʻʰارات الॼʱل اخʲمة مʙقʱʺة الॽائʸالأدوات الإح ʧʽع بʺʳǽ Șʽي دق
الʨʱزȄع الॽʰʢعي وتʴلʽل الانʙʴار، وʧʽȃ الʴʱلʽل الʨʻعي لإجاǼات العʻʽة وȃهʚا ʶǽعى هʚا القʦʶ إلى بʻاء أساس 

ॽة ʳمʧʽʱ لʱفʛʽʶ الʱʻائج واسʵʱلاص اسʱʻʱاجات ذات دلالة اقʸʱادǽة وȂدارȄة،  ؗʺا يʻʱاول الʺʘʴॼ تفʽʸلॽا مʻه
اخॽʱار العʻʽة، تʦॽʺʸ الاسॽʰʱان بʻاء على مॽʁاس لȞॽارت الʵʺاسي، وتʙʴيʙ الفʛضॽات الʱي تʛʱجʦ أهʙاف الʙراسة 
إلى إʡار قابل للॽʁاس والاخॼʱار  وȃهʚا ʲʺǽل هʚا الʺʘʴॼ جʛʶا بʧʽ الإʡار الȑʛʤʻ والȘʽʰʢʱ العʺلي مقʙما 

وتعʜز قʙرة الʨʻʰك على تقʦǽʙ خʙمات مالॽة مʛؔʱʰة تلʰي تʢلعات  ʛقʺʻةصلॼة تʙعʦ اسʙʱامة ال مʻهॽʳة علʺॽة
 .العʺلاء ومʢʱلॼات الʨʶق الʻʱافॽʶة

  الʠʸلʔ الأول: الʯعǺ ʃȂʙالʦʹʮك مʲل الʗراسة
  مʸʯʱع وعʻʹة الʗراسة: الفʙع الأول

لॽه الʱʻائج، عʻʰى هʺॽة Ǽالغة في الأʴǼاث الʺʙʽانॽة ʨؗنها تȞʷل الأساس الȑʚ تتʶʱؔي عʺلॽة اخॽʱار العʻʽة أ 
  ومʧ هʚا الʺʢʻلȘ تʦ اخॽʱار عʻʽة الʙراسة Ǽعʻاǽة لʱعʝȞ الʨاقع الفعلي للعʺل الʺʛʸفي الʛقʺي في ولاǽة تॽارت.

  أولا: مʸʯʱع وعʻʹة الʗراسة
   ʗفʙهʱة اسॽɾʛʸʺات الʶسʕʺع الॽʺل جʺʷǽ ȑʚارت، والॽة تǽة العاملة في ولاȄارʳʱك الʨʻʰع الʺʱʳراسة مʙال

بʻاء  ʦي الʨلاǽة وتʦ اخॽʱار عʻʽة قǽʙʸة تʨؔʱن حȄʛʸا مʧ مʣʨفي هʚه الʨʻʰك والʚيʧ تʦ انʱقاؤهالʺʳʶلة رسʺॽا ف
على تʨافʛ الॽʻʰة الʛقʺॽة في مʕسʶاتهʦ وخʛʰتهʦ في تقʦǽʙ الʙʵمات الʺالॽة لʹʺان تʺʽʲل دقȘʽ لʨاقع العʺل 

ʝȞعʱام لʶلف الأقʱʵم ʧم ʧʽفʣʨʺال ʧدا مʙʴدا مʙة عʻʽالع ʗشʺل ʘʽفي حʛʸʺجʺع ال ʦفي وتॽʣʨع الʨʻʱال 
 .الॽʰانات مʧ خلال اسॽʰʱان مʨجه صʺǼ ʦعʻاǽة لʹʺان شʺʨلॽة الʺعلʨمات

   مʯغʙʻات الʗراسةثانॻا:  

 ʛʽة تأثॽɿॽؗ إلى دراسة ʘʴॼف الʙة يهʻʺقʛناتالʨȞخلال م ʧها(م ʛʰة عॽمات الʺالʙʵدة الʨج ʧʽʶʴعلى ت (

  الأǼعاد الʲلاثة والʺʨضʴة في الȞʷل الʱالي
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ʤل رقȜʵراسة:  36الʗات الʙʻغʯم 

  

ʥʻʯʮالʠاد الʗاع ʥر: مʗʶʸال 

، وʷȄʺل الʱقॽʻات الʺʙʵʱʶمة مʲل الأنʤʺة الإلʛʱؔونॽة، تॽʰʢقات الʙʵمات الʛقʺʻة: هʨ الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل
 الʺॽɾʛʸة، والʺʸʻات الʛقʺॽة.

: فهʨ جʨدة الʙʵمات الʺالॽة، وॽʀ ʦʱȄاسه مʧ خلال ثلاثة أǼعاد رئॽʶॽة: سʛعة تقʦǽʙ الʙʵمات، الʯʸغʙʻ الʯاǺع
  مʨثʨقʱʽها، ومȐʨʱʶ رضا العʺلاء. 

تʦ جʺع الॽʰانات Ǽاسʙʵʱام اسॽʰʱان مʨجه للʺʣʨفʧʽ، صʺǼ ʦعʻاǽة لʹʺان شʺʨلॽة الʺعلʨمات حʘʽ تʦ تʴلʽل 
  لʹʺان دقة الʱʻائج.  SPSS الॽʰانات إحʸائॽا Ǽاسʙʵʱام بʛنامج

  ثالʰا: أسॺاب اخॻʯار عʻʹة الʗراسة  
تʺʗ الʙراسة الॽʁॽʰʢʱة على مȐʨʱʶ خʺʝ مʕسʶات مॽɾʛʸة تʺʲل مʳȄʜا مʧ الʨʻʰك العʺʨمॽة والʵاصة مʨزعة  

:ʗوشʺل ʛائʜʳالǼ ارتॽة تǽاب ولاʛعلى ت 
  ȑʛائʜʳي الʻʡʨال ʥʻʰال (BNA) 
  ʥʻبʛʽفʨʱال ȋاॽʱوالاح (CNEP) 
  الفلاحة ʥʻةبॽɿȄʛة الॽʺʻʱوال (BADR) 
  ȑʛائʜʳارجي الʵال ʥʻʰال (BEA) 
  ȑʛائʜʳج الॽلʵال ʥʻʰال (AGB) 

تʦ اخॽʱار هʚه العʻʽة الʺʨȞنة مʧ خʺʝ مʕسʶات مॽɾʛʸة بʻاء على معايʛʽ علʺॽة واسʛʱاتॽʳॽة تʙʵم أهʙاف 
ॽارت الʺʛʸفي بʨلاǽة ت الʙراسة الʺʙʽانॽة الʺʱعلقة بʱقʦॽʽ أثʛ الʛقʺʻة على جʨدة الʙʵمات الʺالॽة في القʢاع

 وʧȞʺȄ تلʟॽʵ أسॼاب اخॽʱار هʚه العʻʽة في الʻقاȋ الʱالॽة:
، BNA ،CNEP: تʷʺل العʻʽة مʳȄʜا مʨʱازنا مʧ الʨʻʰك العʺʨمॽة (مʲل الʻʰʸʯلॻة والʦʹʯع القʠاعي. 1

BADRو ،BEAʺاع الʢلي للقȞॽع الهʨʻʱال ʝȞعǽ مʺا ،(ȑʛائʜʳج الॽلʵال ʥʻل بʲم) اصةʵك الʨʻʰوال (ʸ فيʛ
في الʜʳائʛ فهʚا الʨʻʱع يॽʱح دراسة تأثʛʽ الʛقʺʻة عʛʰ نʺاذج إدارȄة وتʷغʽلॽة مʱʵلفة وʧʺʹȄ شʺʨلॽة الʱʻائج 

 لʱعʝȞ ديʻامॽȞॽات الʨʶق الʺʛʸفي الʺʴلي.
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: تقع جʺॽع الʨʻʰك الʺʱʵارة ضʺʧ الʢʻاق الʳغʛافي لʨلاǽة تॽارت وهي مʢʻقة الʯغॻʠة الʱغʙاॻɼة والإقلॻʸॻة. 2
 ʧʽع بʺʳة تǽادʸʱات اقʯʽة في بʻʺقʛال ʛʽراسة تأثʙا لॽالʲانا مʙʽعلها مʳǽ ة مʺاॽɿȄʛة والȄʛʹʴال ʟائʸʵال

مʨʻʱعة واخॽʱار بʨʻك لها فʛوع نʢʷة في هʚه الʨلاǽة ʧʺʹǽ الʨʸʴل على بॽانات تʺʲل تȃʛʳة العʺلاء 
 والʺʣʨفʧʽ في بʯʽة مʴلॽة مʙʴدة مع إمȞانॽة تعʺʦॽ الʱʻائج على مʻاȘʡ مʺاثلة.

: تʜʽʺʱ الʨʻʰك الʺʱʵارة ȄʨʱʶʺǼات مʱفاوتة مʧ تʻʰي الʱقॽʻات الʛقʺॽة، حʘʽ تʛʱاوح الʙʮʳة في الʦʲʯل الʙقʸي. 3
) وʨʻȃك أخȐʛ في مʛاحل انʱقالॽة (مʲل BEAو BNAبʧʽ بʨʻك رائʙة في تقʦǽʙ خʙمات رقʺॽة مʱقʙمة (مʲل 

BADR وCNEP ةʻʺقʛال ʛʽتأث Ȑʙʺلا مقارنا لʽلʴح تॽʱي ʧايॼʱا الʚل ) وهʣ ة فيॽمات الʺالʙʵدة الʨعلى ج
 مȄʨʱʶات مʱʵلفة مʧ الʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي، مʺا ǽعʜز عʺȘ الʴʱلʽل ودقʱه.

4 .ȏادʶʯالاق ʙʻأثʯوال ʤʱʲق الʨʶفي ال ȑʨر قʨʹة ذات حॽʶॽة رئॽɾʛʸانات مॽؗ كʨʻʰه الʚل هʲʺت :
أو نʢاق الʙʵمات الʺقʙمة واخॽʱار بʨʻك ذات تأثʛʽ  عʙد العʺلاءو  الʜʳائȑʛ سʨاء مʧ حʘʽ حʦʳ الأصʨل

اقʸʱادʧʺʹǽ ʛʽʰؗ ȑ أن تʨؔن الʱʻائج ذات دلالة اسʛʱاتॽʳॽة، حʧȞʺǽ ʘʽ أن تʶهʦ في تʨجॽه الॽʶاسات 
 الʺॽɾʛʸة على الʺȐʨʱʶ الʻʡʨي.

ʨقة مʧ مʨثتʦ اخॽʱار هʚه الʨʻʰك بʻاء على إمȞانॽة الʨصʨل إلى بॽانات  إمȜانॻة الʦصʦل إلى الॻʮانات: .5
خلال اسॽʰʱانات مʨجهة للʺʣʨفʧʽ والعʺلاء Ǽالإضافة إلى تʨفʛ سʳلات تʷغʽلॽة تʶهل تʴلʽل مȐʨʱʶ الʛقʺʻة 
وجʨدة الʙʵمات ووجʨد تعاون مȘʰʶ مع هʚه الʺʕسʶات واسʱعʙادها لʱقʦǽʙ الॽʰانات اللازمة ؗان عاملا حاسʺا 

 في اخॽʱارها.
ʜ الʙراالʦʯافȖ مع أهʗاف الʗراسة. 6 ʛؗمات، : تʙʵعة الʛة: سॽʶॽعاد رئǼة على ثلاثة أʻʺقʛال ʛأث ʦॽʽسة على تق

مʨثʨقʱʽها، ورضا العʺلاء فالʨʻʰك الʺʱʵارة تقʙم خʙمات مʨʻʱعة (مʲل الʶʴاǼات الʳارȄة، القʛوض، الʙʵمات 
ق الʛقʺॽة عʛʰ الإنʛʱنʗ) تॽʱح ॽʀاس هʚه الأǼعاد بʙقة ؗʺا أنها تʷارك في مॼادرات رقʺॽة وॽʻʡة (مʲل إʡلا

 ʢǼاقات إلʛʱؔونॽة وتॽʰʢقات مॽɾʛʸة)، مʺا ʳǽعلها نʺاذج مʻاسॼة لاخॼʱار فʛضॽات الʙراسة.
ॽʳهʻة مȄرؤ ʝȞعǽ كʨʻʰال ʧة مʻʽه العʚار هॽʱا فإن اخʚهȃائجوʱʻة الॽلʽʲʺف إلى ضʺان تʙة و  ة تهॽلʨʺش

قʢاعي، ʨʻʱع البʧʽ ال الʴʱلʽل، وȂمȞانॽة تعʺʦॽ الاسʱʻʱاجات على القʢاع الʺʛʸفي الʜʳائȑʛ مʧ خلال الʳʺع
حʨل  ةوالʨʱافȘ مع أهʙاف الʙراسة حʘʽ تʨفʛ هʚه العʻʽة أساسا صلॼا لʱقʦǽʙ رؤȐ علʺॽة دॽʀق الʱغॽʢة الʳغʛاॽɾة

الʙʵمات الʺالॽة، مʺا يʙعʦ صانعي القʛار في تʛȄʨʢ اسʛʱاتॽʳॽات رقʺॽة مʙʱʶامة  دور الʛقʺʻة في تعʜȄʜ جʨدة
  .ات العʺلاءالʨʶق الʻʱافʶي وتʢلع تلʰي مʢʱلॼات

  الفʙع الʰاني: الʯعǺ ʃȂʙالʦʹʮك مʲل الʗراسة
لاخʱلاف ॽʰʡعة خʙماتها  عʛف على الʨʻʰك مʴل الʙراسة نʛʤاؗان مʧ الʹʛورȑ الʱ في إʡار هʚه الʙراسة

وتʨجهاتها، ما ʶǽʺح Ǽفهʦ أعʺȘ لأǼعاد الʛقʺʻة ومȐʨʱʶ تأثʛʽها على جʨدة الʙʵمات الʺالॽة في ؗل مʕسʶة على 
  حʙة.
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الة تॻارت  –  )BNA(تقʤǻʗ فʙع الʣʹʮ الʟʦʹي الʚʱائȏʙ  أولا:  540وؕ
الة تॽارت ت الات الʛئॽʶॽة  (BNA) الʱاǼعة للʥʻʰ الʻʡʨي الʜʳائȑʛ  540عʙ وؗ ʨؗال Ȑʙارت، إحॽة تǽفي ولا

  ا في تقʦǽʙ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة للʺʨاʧʽʻʡ والʺʕسʶات الʺʴلॽةوتلعʖ دورا مهʺ
الة    :مʨʻʱعة مʧ الʙʵمات الʺॽɾʛʸةتॽارت مʨʺʳعة  BNA تʷʺل وؗ
- .ʛʽفʨʱات الǼاʶة وحȄارʳات الǼاʶʴح الʱف  
  مʻح القʛوض الॽʸʵʷة وقʛوض الاسʲʱʺار. -
  خʙمات الȄʨʴʱلات الʺالॽة الʙاخلॽة والʙولॽة. -
  إصʙار ʢǼاقات الʙفع الॽؔʻʰة. -
  خʙمات الʛʽʸفة الإسلامॽة. -
- .ʧʽاء تأم ʛؗعاون مع شʱالǼ ؔيʻʰال ʧʽأمʱمات الʙخ  

ʃȂʙا: تعॻثان ȉاॻʯوالاح ʙʻفʦʯي للʹʟʦوق الʗʹʶال (CNEP Banque)-:ارتॻع تʙف  
ǽ عʛف ʙعȋاॽʱوالاح ʛʽفʨʱي للʻʡʨوق الʙʻʸال (CNEP Banque)في  ،ʥʻʰة للȄʨʽʴوع الʛالف ʙارت أحॽة تǽولا

ʜʽ على تʺȄʨل مʷارȄع  ʛؗʱات، مع الʶسʕʺاد والʛة للأفॽɾʛʸʺمات الʙʵال ʧعة واسعة مʨʺʳم مʙقǽ ʘʽح
  الʧȞʶ والعقار ǽقʨم Ǽعʙة مهام مʧ بʻʽها:

  فʱح الʶʴاǼات الʳارȄة. -
  فʱح حʶاǼات الʨʱفǼ ʛʽفائʙة. -
  سʧȞ.مʻح قʛوض عقارȄة لʛʷاء أو بʻاء أو تʨسॽع  -
  قʛوض اسʱهلاكॽة لʛʷاء سلع معʺʛة أو سॽارات. -
- .ʧʽȄالعقار ʧʽقʛʺة للȄع العقارȄارʷʺل الȄʨʺت  
  خʙمات الʛʽʸفة الإسلامॽة. -
- .ʧائȃʜل الʺعاملات مع الʽهʶʱل ʗنʛʱالإن ʛʰة عॽونʛʱؔة إلॽؔʻمات بʙخ  
  فʱح حʶاǼات للعʺلاء مʧ الأفʛاد والʺʕسʶات. -

  فʙع تॻارت-(BADR) ثالʰا: بʹʣ الفلاحة والॻʸʹʯة الॻɽȂʙة
ǽ ʙةعॽɿȄʛة الॽʺʻʱالفلاحة وال ʥʻب (BADR) اعʢل القȄʨʺة في تʸʸʵʱʺة الȄʛائʜʳة الॽمʨʺك العʨʻʰال ʙأح

ʛʰ الʨلاǽة، ة فʛوع مʨزعة عا مʧ خلال عʱʺǽʙلʥ الʥʻʰ حʹʨرا قȄʨ حʘʽ ي ولاǽة تॽارتف الفلاحي والॽʺʻʱة الॽɿȄʛة
ǽ مʺا ʧائح واسعة مʛʷماته لʙخ ʦǽʙتق ʧه مʻȞʺ ة مهامʙعǼ مʨقǽ ،ةॽɺراʜة والॽɿȄʛال Șʡاʻʺان، خاصة في الȞʶال

  رئॽʶॽة مʧ بʻʽها:
  تʺȄʨل الʺʷارȄع الفلاحॽة والȄʨʺʻʱة. -
- .ȑʛʴॼال ʙʽʸة والॽائʚاعات الغʻʸال ʦدع  
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  خʙمات مॽɾʛʸة مʨʻʱعة. -
ت لʛʸافاا وتʨسॽع شȞॼة تॽʰʢقات الهاتف الʺʨʺʴل ʛʱونॽة مʲل مʱاǼعة الʶʴاǼات عǼ ʧعʙتقʦǽʙ خʙمات إلؔ -

  الآلॽة.
)ȏʙائʚʱارجي الʳال ʣʹʮعا: الǺراBEA(-ارتॻة تॻʴॻئʙالة ال ʦؕال  

ʜʽ على دعʦ الʺʷارȄع  نȌʷ فʛع ʛؗʱات، مع الʶسʕʺاد والʛعة للأفʨʻʱة مॽɾʛʸمات مʙم خʙقǽ ،ارتॽة تǽفي ولا
  الʺʴلॽة وتعʜȄʜ الॽʺʻʱة الاقʸʱادǽة في الʺʢʻقة ومʧ أبʛز الʙʵمات الʱي ǽقʙمها:

  الʶʴاǼات الʳارȄة وحʶاǼات الʨʱفʛʽ.فʱح  -
  إصʙار ʢǼاقات الʙفع الإلʛʱؔوني. -
  مʻح القʛوض الॽʸʵʷة والعقارȄة. -
  تʺȄʨل الʺʷارȄع الاسʲʱʺارȄة. -
  تقʦǽʙ الʶʱهʽلات الائʱʺانॽة وخʢاǼات الʹʺان. -
  خʙمات الʳʱارة الʵارجॽة والȄʨʴʱلات الʙولॽة. -

الة تॻارت-الʚʱائȏʙ  الʳلॻجالʣʹʮ تعʃȂʙ خامʴا:    وؕ
ʱي عʙ مʧ الʨʻʰك الʵاصة الة للȃʜائʧ الأفʛاد والʺʕسʶات، وȄقʙم خʙمات مʨʻʱع، ǽتॽارت فʛع نȌʷ في ولاǽة

  ساهʺʗ في تʛسॽخ ثقافة الʙʵمات الॽؔʻʰة الʛقʺॽة والʙʴيʲة على الʺȐʨʱʶ الʺʴلي، مʧ اهʦ خʙماته الʱي ǽقʙمها:
- .ʛʽفʨʱات الǼاʶة وحȄارʳات الǼاʶʴح الʱف  
  الإلʛʱؔونॽة.إصʙار ʢǼاقات الʙفع  -
  مʻح القʛوض الॽʸʵʷة وقʛوض الॽʶارات. -
  تʺȄʨل الʺʷارȄع الʸغʛʽة والʺʨʱسʢة. -
  تقʦǽʙ الʶʱهʽلات الائʱʺانॽة وخʢاǼات الʹʺان. -

  الʠʸلʔ الʰاني: أدوات جʸع الॻʮانات (أداة الʗراسة)
ʜʽ على تʦॽʺʸ يʻʱاول هʚا الʺʢلʖ أدوات جʺع الॽʰانات الʺʙʵʱʶمة في الʙراسة الʺʙʽانॽة، مع      ʛؗʱال

الاسॽʰʱان ؗأداة رئॽʶॽة لॽʁاس أثʛ الʛقʺʻة على جʨدة الʙʵمات الʺالॽة حʱʶǽ ʘʽعʛض مʻهॽʳة إعʙاد الأداة 
 Șʽقʴه الأدوات في تʚة هॽʺز أهʛʰها ؗʺا يʱʽقʨثʨانات ومॽʰاسي، لʹʺان دقة الʺʵارت الȞॽاس لॽʁادا إلى مʻʱاس

  .أهʙاف الʙراسة وتفʛʽʶ الʱʻائج ʨʺǼضॽɺʨة
 فʙع الأول: أدوات ووسائل الʗراسة الʗʻʸانॻةال

مʧ أجل تʴقȘʽ أهʙاف هʚه الʙراسة واخॼʱار الفʛضॽات الʺʛʢوحة حʨل أثʛ الʛقʺʻة في القʢاع الʺʛʸفي    
كأداة رئॽʶॽة لʳʺع الॽʰانات مʧ عʻʽة الʙراسة، نʛًʤا لʺا  الاسॽʰʱانعلى جʨدة الʙʵمات الʺالॽة، تʦ الاعʱʺاد على 

 ،في الاسʙʵʱام وفاعلॽة في الʨصʨل إلى عʙد معʛʰʱ مʧ الʺʧʽȃʨʳʱʶ في وقʗ وجʜʽ وʳȃهʙ أقل يʨفʛه مʧ سهʨلة
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حʘʽ اشʱʺل على مʨʺʳعة مʧ الॼɻارات الʱي تʝॽʁ  ن Ǽʺا يʱلاءم مع مʱغʛʽات الʙراسةوقʙ تʦ تʦॽʺʸ الاسॽʰʱا
 ʛʽغʱʺجهةال ʧم (ةʻʺقʛال) قلʱʶʺمات الʺال الʙʵدة الʨعاد جǼعة (أǼاʱات الʛʽغʱʺوهيوال ،Ȑʛجهة أخ ʧة) مॽ: 

 .سʛعة الʙʵمة، مʨثॽʀʨة العʺلॽات، رضا العʺلاء
ʧʽ ، والʶǽ ȑʚʺح للʺȃʨʳʱʶمॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسيوتʺʗ صॽاغة بʨʻد الاسॽʰʱان ȄʛʢǼقة مغلقة Ǽاسʙʵʱام 

 و Ǽالʱعʛʽʰ عʧ درجة مʨافقʱهʦ على ؗل ॼɺارة، وذلʥ لʶʱهʽل عʺلॽة الʴʱلʽل الؔʺي والإحʸائي للॽʰانات
 ʙلقʦة تǽاʻعǼ انॽʰʱالاس Ȑʨʱʴاد مʙراسة، ؗʺا خʹع  إعʙاور الʴʺǼ ʛاشॼʺها الʡاॼلة وارتʯح الأسʨوض ʧʺʹǽ اʺǼ

 ʛʺانيلʙʽʺع الȄزʨʱل الʰة قॽاجعة أول ʘʴॼاف الʙه لأهʱه وملاءمʱʽصلاح ʧم ʙأكʱأجل ال ʧم. 
  (أداة الʗراسة) الفʙع الʰاني: أدوات جʸع الॻʮانات

اللازمة لʴʱقȘʽ أهʙاف الʙراسة واخॼʱار فʛضॽاتها الʺʱعلقة Ǽأثʛ الʛقʺʻة على مʧ أجل جʺع الॽʰانات الؔʺॽة   
ي في وعى مʣʨفي الʨʻʰك الʺعॽʻة Ǽالʙراسة وقʙ ر جʨدة الʙʵمات الʺالॽة، تʦ تʦॽʺʸ اسॽʰʱان مʙʽاني مʨجه إل

عʙاد ʙ تʦ إ وق ة الʺʱغʛʽات الأساسॽة في الʙراسةوقادرة على تغॽʢ أن تʨؔن شاملة، دॽʀقةتʦॽʺʸ هʚه الأداة 
ʻاد إلى إلى جانʖ الاسʱ على الأدبॽات الʶاǼقة ذات الʸلة Ǽʺا في ذلʥ الʙراسات الʺʺاثلة الاسॽʰʱان Ǽعʙ الاʡلاع

ʤʻار الʡاتهاالإॽضʛاؤلاتها وفʶراسة وتʙلل ȑʛ،  انॽʰʱالاس ʧʺʹةوتॽʶॽام رئʶثلاثة أق: 
 ʥʻثʦʲॺʸة للॻɽȂʙعʯانات الॻʮالأول: ال ʤʴالق 

 ʦʶا القʚل هʺʷȄوهيو ،ʧʽȃʨʳʱʶʺالعامة لل ʟائʸʵال ʙيʙʴف إلى تʙي تهʱلة الʯالأس ʧعة مʨʺʳم: 
 (ʛي، آخʻف ʦف دعʣʨم ،ʦʶق ʛيʙع، مʛف فʣʨم) فيॽʣʨى الʺʶʺال 
 فيʛʸʺاع الʢة في القʛʰʵات الʨʻس 
 (اॽجامعي، دراسات عل ،ȑʨثان) يʺॽعلʱال Ȑʨʱʶʺال 
  ةॽʻة، تقॽʺقʛات الॽمة العʺلاء، العʺلʙع له (خǼاʱال ʦʶالق(Ȑʛمات، أخʨالʺعل 
 ةॻراسة الأساسʗاور الʲات مʙاني: فقʰال ʤʴالق 

 تعʝȞ فʛضॽات الʙراسة، ؗʺا يلي ثلاثة مʲاورتʦ تقʦॽʶ هʚا القʦʶ إلى 
 : يوضح تقسيم المحاور08رقم جدول 

  الॺɹارات  الʲʸاور
  5إلى  1مʥ   تأثʙʻ الʙقʸʹة على سʙعة الʗʳمات

  10إلى  6مʥ   تأثʙʻ الʙقʸʹة على مʦثॻɾʦة الʗʳمات
ʙʻلاء تأثʸة على رضا العʹʸقʙال   ʥ15إلى  11م  

  الʗʶʸر: مʥ اعʗاد الʠالʥʻʯʮ اسʯʹادا على مʙʳجات الاسॻʮʯان.
= لا أوافȘ  1(:الȑʚ يʙʱرج مʧ مॻɿاس لʙȜॻت الʸʳاسيوقʙ تʺʗ الإجاǼة على فقʛات هʚا القǼ ʦʶاسʙʵʱام 

 .لʨʱجهات وآراء الʺʨʴॼثʧʽ اا دॽʀقافʙʷǼ Șة)، مʺا يॽʱح تʴلʽلا ؗʺॽ= أو  ʙʷǼ5ة) إلى (



الॽʁॽʰʢʱة الفʸل الʲاني: الʙراسة  

  76  
   

وقʙ خʹع الاسॽʰʱان لʺʛاجعة أولॽة لʹʺان وضʨح الॼɻارات ومʻاسʱʰها لأهʙاف الʘʴॼ، ؗʺا تʦ اخॼʱاره مʙʰئॽا 
 .على عʻʽة مʙʴودة للʱأكʙ مʧ ثॼاته وصʙقه قʰل تʨزȄعه على العʻʽة الʻهائॽة

  الفʙع الʰالʖ: إجʙاءات تʦزȂع واسʙʯجاع الاسॻʮʯان
ʶʺʵة الʨʻʰك العلى ضʺان جʺع أكʛʰ قʙر مʺʧȞ مʧ الॽʰانات الʱي تʺʲل بʙقة آراء الʺʣʨفʧʽ في  مʻا احʛص  

Ȅʛʢؗ ʧقة رئॽʶॽة في تʨزȄع الاسॽʰʱانات، وقʙ تʦ ذلʥ م أسلʨب الʶʱلʦॽ الʺॼاشʛتʦ اعʱʺاد و  الʺʨʺʷلة Ǽالʙراسة
 ʦت ʘʽح ،ʦات عʺلهʛفة في مقʙهʱʶʺة الʻʽاد العʛي مع أفʸʵʷاصل الʨʱضخلال الʨراسة وتʙاف الʙح أهʛح شॽ

ة والاسʳʱاǼة ȞʷǼل ملȍʨʴ، وقʙ مʗʻȞ هʚه  مȐʨʱʴ الاسॽʰʱان لهʦ قʰل تعʱʯʰه، مʺا ساهʦ في رفع نॼʶة الʺʷارؗ
اراتهʦ وفهʦ مʹʺʨن ʶتॽح للʺʨʴॼثʛʡ ʧʽح اسʱفʧʽ الॼاحʧʽʱʲ والʺʧʽȃʨʳʱʶ، ؗʺا أالȄʛʢقة مʧ خلȘ تفاعل إʳǽابي ب

 .ا على جʨدة الإجاǼات ومʙʸاقʱʽهاʳǽاǼالأمʛ الȑʚ انعʝȞ إ، الأسʯلة بʙقة
 أما عʧ الʱʻائج الؔʺॽة لعʺلॽة الʨʱزȄع والاسʛʱجاع، فقʙ جاءت ؗʺا يلي :

: تʦزȂع الاسॻʮʯان 09رقʤ جʗول  
  الॼʶʻة  العʙد  عʙد الاسʱʺارات

  %100  60  الʺʨزعة
الʸالʴة   الʺʛʱʶجعة

  للʴʱلʽل
48  80%  

  %3.33  02  الʺلغاة
  %16.67  10  الغʛʽ مʛʱʶجعة

ʥʻʯʮالʠاد الʗاع ʥر: مʗʶʸال  
اسʱʺارة تʹʺʗʻ اسʱʺارتʧʽ ملغاة  50 اسʱʺارة اسॽʰʱان مʨزعة على مفʛدات العʻʽة تʦ اسʛʱجاع 60فʺʧ أصل 

اسʱʺارات  10اسʱʺارة صالʴة للʙراسة والʴʱلʽل ناʥॽʂ عʧ فقʙان  48لعʙم احʛʱامها معايʛʽ الإجاǼة والاحʱفاȍ بـ 
  وردت Ǽعʙ الآجال الʺʙʴدة.

 الʙاǺع: مॻɿاس لؒارت الʸʳاسي: الفʙع
 ʧم مʙʵʱʶȄو ،(ةʙʷǼ Șافʨم ʛʽغ ،Șافʨم ʛʽغ ،ʙايʴم ،Șافʨة، مʙʷǼ Șافʨم) اتǼإجا ʝʺاس خॽʁʺا الʚل هʺʱʴȄو

 أجل تʙʴيʙ أهʺॽة ؗل فقʛة مʧ فقʛات الاسॽʰʱان، وॽʀاس إجاǼات أفʛاد العʻʽة على فقʛاته حʖʶ الʙʳول الʱالي:
 الʸʳاسي: درجات مॻɿاس لʙȜॻت 10رقʤ جʗول

  غʛʽ مʨافʙʷǼ Șة  غʛʽ مʨافȘ  مʴايʙ  مʨافȘ  مʨافʙʷǼ Șة الاسʳʱاǼة
  1  2  3  4  5  الʙرجة

  )115، صفʲة 2006(الʙʻʶفي، الʗʶʸر: 
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 ʛʤاس نॽʁʺا الʚه ʙʺʱاقف و واعʨʺاس الॽʀ رته علىʙعله ملائʺا لقʳǽ قة، مʺاʙاهات بʳالاتʺॽʽاس تقॽʁات ا ل ʧائȃʜال
  للʙʵمات الʛقʺॽة الʺقʙمة.

ومʧ أجل حʨصلة الʱʻائج تʦ حʶاب الʺʨʱسȌ الʶʴابي للفقʛات Ǽغʛض تʙʴيʙ اتʳاه العʻʽة وفȘ الʺعادلة الʱالॽة 
)5-1/ (5Ȟʺأقل درجة م ʟث ناقʨʴॼʺها الʽل علʸʴǽ أن ʧȞʺدرجة م ʛʰل أكʲʺت ʘʽها ، حʽل علʸʴǽ أن ʧ

 ؗʺا هʨ مʨضح في الʙʳول الʱالي: ʙʱرجعلى عʙد الʙʰائل ثʦ نʹʅॽ الʳॽʱʻة Ǽال
  الȏʘ تॺʯعه الʦʯʸسʠات الʴʲابॻة والاتʱاه : 11رقʤ جʗول

  اتʱاه العʻʹة  الʦʯʸسȊ الʴʲابي

 ʧة  1.79إلى  1مʙʷǼ Șافʨم ʛʽغ  

 ʧ2.59إلى  1.80م  Șافʨم ʛʽغ  
 ʧ3.39إلى 2.60م ʙايʴم  
 ʧ4.19إلى 3.40م  Șافʨم  

 ʧة  5إلى 4.20مʙʷǼ Șافʨم  
  )2013(الʙʸامʲي، الʗʶʸر: 

تʛʽʷ الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة في مॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسي إلى الʦॽʁ الʨسॽʢة الʱي تʺʲل درجة اسʳʱاǼة الأفʛاد و 
 ʨʴؗل م ʧʺتض ʘʽراسة، حʙات الʯف ʧة مʯارة ر أو فॼɻاه الʳلاف تʱالاتفاق أو الاخ Ȑʨʱʶاس مॽʁم لʙʵʱʶ

فʱعʛʰ عʧ نʺȌ الʱغʛʽ في الاسʳʱاǼات بʧʽ مʱʵلف  ʳاهات الʱي تعʶȞها هʚه الʺʨʱسʢاتالʺʙروسة، أما الات
فهʦ ل تفاع أو انʵفاض في الʺʨʱسʢات، وتعʙ هʚه الاتʳاهات مʕشʛا مهʺاالʺʴاور، سʨاء ؗان ذلʥ في شȞل ار 

ة الʙراسؗʺا تʶهʦ في الʷؔف عʧ وجʨد أȑ انॽʴاز أو تॼايʧ ملȍʨʴ بʧʽ مʨʺʳعات  الʨʱجه العام للॽʰانات
 .الʺʱʵلفة

 الʠʸلʔ الʰالʖ: الأسالʔʻ الإحʶائॻة الʗʳʯʴʸمة
ʱʶǽعʛض هʚا الʺʢلʖ الأسالʖʽ الإحʸائॽة الʺعʙʺʱة لʴʱلʽل الॽʰانات الʺʳʺعة في الʙراسة الʺʙʽانॽة، مع 

ʜʽ على تقॽʻات مʲل اخॼʱار شابʛʽو ʛؗʱار -الॼʱاخ ،ʥلȄوt فʙراسة وتهʙات الॽضʛف ʦॽʽقʱن لʨʶ ʨؗؔلȄار وॼʱواخ ،
ʖʽه الأسالʚها هʱȄʨʻائج ومعʱʻها،  إلى ضʺان دقة الʱʽقʨثʨمات، مʙʵعة الʛة على سʻʺقʛال ʛاس أثॽʀ خلال ʧم

ورضا العʺلاء ؗʺا يʛʰز الʺʢلʖ دور تʴلʽل الانʙʴار الʢʵي في تفʛʽʶ العلاقات بʧʽ الʺʱغʛʽات دعʺا 
  .لاسʱʻʱاجات علʺॽة مʨثʨقة

 :(Descriptive Statistics) الʲʯلʻل الإحʶائي الʦصفي أولا:
ǽ بʨأسل ʨه ʨʱم لʙʵʱʶȌʶॼل مȞʷǼ هاʸॽʵانات وتلॽʰال ʅॽخلال  ص ʧاراتمʛؔʱة، الȄʨʯʺال ʖʶʻال Ȍسʨʱʺال ،

 ȑارॽɻʺاف الʛʴابي، والانʶʴو ال ʦفي فه ʙاعʶǽاه العامʳالات  Ȑʙم ʙيʙʴة وتʻʽات العǼأو اخلإجا ʦاتفاقهʦلافهʱ 
  .حʨل مʱغʛʽات الʙراسة
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 :(Cronbach's Alpha) معامل ʙؕونॺاخ ألفا: ثانॻا
عالॽة (تفʨق  ؗانʱʺॽʀ ʗهإذا ، فبʧʽ فقʛات الاسॽʰʱان الاتʶاق الʙاخليدرجة الॼʲات و ʙʵʱʶم لॽʁاس ر ǽهʨ اخॼʱا

0.7 ॼي أن غالʻعǽ اʚما)، فهʨالʺفه ʝنف ʝॽʁة وتʢǼاʛʱلة مʯل على ، الأسʙة الأداةمʺا يॻɾاʗʶم.  
ʦلʦʸغʦروف ثالʰا:  :(Kolmogorov–Smirnov Test) وȂلʣ-شابʙʻوواخॺʯار  سʙʻʸॻنʦف–خॺʯارؕ

ǽاʚم هʙʵʱʶار  نॼʱانالاخ  ʗمʺا إذا ؗان Șقʴʱعيللॽʰʢع الȄزʨʱع الॼʱانات تॽʰال 
(Normal Distribution) ʨاء  وهʛام إجʙʵʱاس ʖاسʻʺال ʧما إذا ؗان م ʙيʙʴʱل ʦمه ʙʺʱة تعॽائʸإح ʖʽأسال

 .على الفʛضॽات الॼارامȄʛʱة
 :(Pearson Correlation) بʙʻسʦن تʲلʻل الارتॺاȉ  راǺعا:

 .بʧʽ مʱغʧʽʽʺؗ ʧȄʛʽ درجة العلاقة (الارتॺاȉ)إلى ॽʀاس هʚا الʺعامل Ȅهʙف و 
Ȅو ʧʽة بʺॽʀ يʢ1و + 1-ع :ʘʽح 
 + ʧة مॼȄʛق ʗة → 1إذا ؗانȄʨة قǽدʛʡ علاقة 
  ʧة مॼȄʛق ʗة → 1-إذا ؗانॽʶȞعلاقة ع 
  ʧة مॼȄʛق ʗعلاقة → 0إذا ؗان ʙجʨلا ت 

 ʦعلى فه ʙاعʶǽ اʚماتوهʙʵدة الʨʳǼ ةʢॼتʛة مʻʺقʛال ʗما إذا ؗان. 
   T TESTاخॺʯار  خامʴا:

 ʨاجيهʱʻʱائي اسʸار إحॼʱاخ ǽ ʧʽم للʺقارنة بʙʵʱʶʧʽʢسʨʱم(moyennes)  ʝفʻأو ل ʧʽلفʱʵم ʧʽعʺʱʳʺل
 فʛق معȑʨʻ )، وذلʥ لʙʴʱيʙ ما إذا ؗان هʻاك حالʧʽʱ مʱʵلفʧʽʱ (قʰل وȃعʙ مʲلا الʺʱʳʺع في

(statistiquement significatif) ʧʽʢسʨʱʺال ʧʽب.  
ʦʴن اخॺʯار سادسا:  ʦؕؒلȂو  

 ʨائي لا معلʺيهʸار إحॼʱاخ (non-paramétrique) ǽارॼʱيل لاخʙʰؗ مʙʵʱʶ T ه عʡوʛن شʨؔما لا تʙʻ
 ، ʙʵʱʶǽم ل:لا تॼʱع الॽʰانات الʨʱزȄع الॽʰʢعيا عʙʻما مʨʱفʛة، خʨʸص

  مقارنةʧʽʱʢॼتʛم ʧʽʱʺॽʀ  ȑأ ،(ʙعȃل وʰق)ʧʽʱʢॼتʛم ʧʽʱʻʽع. 
 ǽ نʨȞǽ ماʙʻم عʙʵʱʶ ʛʽة صغʻʽالع ʦʳانات  احॽʰذاتأو ال ʖرت (ordinale) ॽʰʡ زعةʨم ʛʽأو غॽɻا.  

  (Effect Size Test) الأثʙ حʤʱ اخॺʯار: ساǺعا
هʨ أداة إحʸائॽة تʙʵʱʶم لʱقʙيʛ مȐʙ قʨة أو أهʺॽة العلاقة أو الفʛق بʧʽ مʨʺʳعʧʽʱ أو أكǼ ،ʛʲعʙʽا عʧ مʛʳد 

يهʙف هʚا الاخॼʱار إلى ॽʀاس حʦʳ الʱأثʛʽ الʛقʺʻة على جʨدة الʙʵمات الʺالॽة p-value) الʙلالة الإحʸائॽة(
 ولʝॽ فقȌ إثॼات وجʨد فʛق أو علاقة. مʛʡ ʧف الʨʻʰك الʜʳائȄʛة الʛقʺॽة الʺقʙمة

   :الأثʙحʤʱ  أشهʙ مʓشʙات اخॺʯار .1
ʙʳا نʻوه  
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 ʛالأث ʦʳح (Cohen’s d):  ʙʻم عادة عʙʵʱʶȄو ȑارॽɻʺاف الʛʴة إلى الانॼʶن ʧʽʢسʨʱم ʧʽق بʛالف ʝॽʁǽ
ʧʽʱعʨʺʳم ʧʽة أو بȄارॽɻة مʺॽʀ عة معʨʺʳم Ȍسʨʱمقارنة م. 

 اʱع إيȃʛم (Eta Squared):  ةॼʶضح نʨي ʛʽغʱʺة الʢاسʨها بʛʽʶتف ʧȞʺǽ يʱع الǼاʱال ʛʽغʱʺفي ال ʧايॼʱال
 .الʺʱʶقل

 Șابʶضع الʨة أو الȄارॽɻʺة الʺॽʁالǼ مقارنة (ةȄʨʯʺة الॼʶʻالǼ) ʧʶʴʱار الʙمق ʧع ʛʰتع :ʧʶʴʱة الॼʶن. 
 . معايير اتخاذ القرار ʪستخدام مؤشرات تقييم الأثر2

1.2. ʙالأث ʤʱح(Cohen’s d):  
 إذا ؗان d < 0.2: (اॽعʺل ʦمه ʛʽغ) اʙج ʅॽɻض ʛالأث 
  0.2إذا ؗان≤ d < 0.5: ʅॽɻض ʛالأث 
  0.5إذا ؗان≤ d < 0.8: Ȍسʨʱم ʛالأث 
 إذا ؗان d ≥ 0.8: ʛʽʰؗ ʛا) (الأثॽʺا علʙج ʦمه 
ʦʴن  2.2 ʦؕؒلȂمعامل و 
 r <0.3ॽɻض ʛأثʅ 
 0.3 ≤ r <0.5Ȍسʨʱم ʛأث  
 r >0.5 ʛʽʰؗ ʛأث  

 :(Simple LinearRegression) تʲلʻل الانʗʲار الʠʳي الȊॻʴॺ :ثامʹا
 .مʱغʛʽ تاǼع واحʙعلى  أثʛ مʱغʛʽ مʱʶقل واحʙهʨ أحʙ الأسالʖʽ الإحʸائॽة الʺʙʵʱʶمة لʙراسة 

  :يهʙف إلى بʻاء نʺʨذج رȄاضي على شȞل معادلة خॽʢة مʧ الʨʻع
Y=a+bX 

 Y(ةॽمات الʺالʙʵدة الʨل: جʲم) عǼاʱال ʛʽغʱʺال: 
 X ʛʽغʱʺال: (فيʛʸʺاع الʢة في القʻʺقʛل:الʲم) قلʱʶʺال 
 a:ةʺॽʀ ʧع ʛʰعǽ Y  ʗن ثابʨؔما تʙʻع X = 0)( 
 b:Ȅار، وʙʴل معامل الانʲʺفي ʛʽغʱار الʙمق Y ة فيʙة واحʙوح ʛʽتغ ʧاتج عʻال X. 
ʚلʥ  اتʳاه العلاقة (ʛʡدǽة أو عॽʶȞة)ʙʵʱʶȄم هʚا الʨʺʻذج لʙʴʱيʙ و  ʙʴǽثها لʱي ا قʨة الʱأثʛʽبʧʽ الʺʱغʧȄʛʽ، وؗ

  .الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل على الʱاǼع
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  الʖʲॺʸ الʰاني: تʲلʻل نʯائج الʗراسة الʗʻʸانॻة
ʜ هʚا الʺʘʴॼ على تʴلʽل نʱائج الʙراسة الʺʙʽانॽة لʱقʦॽʽ أثʛ الʛقʺʻة على جʨدة الʙʵمات الʺالॽة في الʨʻʰك  ʛؗي

سʢات الʺʨʱ  وʻʱȄاول الʺʘʴॼ عʛضالʳʱارȄة الʜʳائȄʛة مʧ خلال تفʛʽʶ الॽʰانات الʺʳʺعة عʛʰ الاسॽʰʱان 
الانʛʴافات الʺॽɻارȄة، ونʱائج الاخॼʱارات الإحʸائॽة للʴʱقȘ مʧ الفʛضॽات الʺʱعلقة ʛʶǼعة الʙʵمات،  الʶʴابॽة

 ʧʽʶʴة وتʻʺقʛال ʧʽالعلاقة ب ʦفه ʦعʙقة تॽʀة دॽʺعل Ȑرؤ ʦǽʙل إلى تقʽلʴʱا الʚف هʙهȄها، ورضا العʺلاء وʱʽقʨثʨم
ʸʺفيالأداء الʛ  ʜاتمع تعॽʳॽاتʛʱاس ʜȄ.ها 

 الʗʶق الاحʶائي لأداة الʗراسةالʠʸلʔ الأول: الॺʰات و 
ǽʻة مʨʢات خॼʲق والʙʸال ʘʽح ʧان مॽʰʱالاس ʟائʸخ ʟʴف ʙاناتعॽʰل الʽلʴت Șʰʶة تॽة أساسॽʳل ه ʧا له مʺ

وضʺان مʨثॽʀʨة الʱʻائج الʺʨʱصل  داة لॽʁاس الʺʱغʛʽات مʴل الʙراسةدور حاسʦ في الʱأكʙ مʧ مȐʙ صلاحॽة الأ
  .عʛض ॽɾʺا يلي تʴلʽل معاملات الʙʸق والॼʲات لأداة الʙراسةوȄ إلʽها

  الفʙع الأول: معامل الʗʶق والॺʰات للʦʲʸر الأول
ʛعة س لأول مʧ الاسॽʰʱان، والȑʚ يʻʱاولتʦ حʶاب معامل الʙʸق والॼʲات للʺʨʴر ا لʹʺان جʨدة الأداة الॽʲʴॼة

ا هوȄهʙف هʚا الʴʱلʽل إلى الʱأكʙ مʧ مȐʙ اتʶاق الॼɻارات الʙاخلة ضʺʧ هʚا الʺʨʴر، ومȐʙ قʙرتالʙʵمات الʺالॽة 
  .عʛض في الʙʳول الآتي نʱائج تʴلʽل الʙʸق والॼʲات لهʚا الʺʨʴروȄ ،على ॽʀاس الॼعʙ الʺʱʶهʙف بʙقة

  

  للʦʲʸر الأول: معامل الʗʶق والॺʰات 12رقʤ الʗʱول
  الॼʲات    الʙʸق   الॼɻارات  الʺʨʴر   

 0.70   0.849  05    الʺʨʴر الأول 
 SPSS  22.0Vالʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʯʮالاعʸʯاد على مʙʳجات بʙنامج

اته ʘʽʴǼ تʙȄʜ ه مقʨʰلع بʙرجة وثॼات جʙʽ و يʱʺʱ الʺʨʴر الأول مʺا ǽعʻي أن 0.70الॼʲات% معامل بلغॽʀ ʗʺة 
ʧʽʰʱȄ مʧ و ، الʺʨʴر الأول، مʺا يʙؗʕ وجʨد علاقة تʛاȌǼ واتʸال بॼɺ ʧʽارات %60الॼʶʻة عʧ الॼʶʻة الʺقʨʰلة 

 الʺʨʴر الأولخلال الʙʳول أعلاه حʶاب صʙق الاتʶاق الʙاخلي وعʛضه أيʧ تʨصلʻا إلى أن جʺॽع ॼɺارات 
 ʙʻا عॽائʸ0.05صادقة ودالة إحʱʽعلى صلاح ʙؗʕه، وهي وت.  

  الفʙع الʰاني: معامل الʗʶق والॺʰات للʦʲʸر الʰاني
لʙʵمات مʨثॽʀʨة ا ʹʦ مʨʺʳعة مʧ الॼɻارات الʱي تʝॽʁتʦ تʴلʽل مʨʴر الʙراسة الʲاني والǽ ȑʚ في هʚا الفʛع

 ،وȄهʙف هʚا الʴʱلʽل إلى اخॼʱار الاتʶاق الʙاخلي بʧʽ الॼɻارات وتʙʴيʙ مȐʙ صʙقها وثॼاتها ؗأداة ॽʀاس الʺالॽة،
Ȅضوʨرʨʴʺا الʚات لهॼʲق والʙʸائج معامل الʱالي نʱول الʙʳح ال.  
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  للʦʲʸر الʰاني الॺʰات: معامل الʗʶق و 13رقʤ الʗʱول
  الॺʰات    الʗʶق   الॺɹارات  الʦʲʸر

   0.706  0.726  05     الʺʨʴر الʲاني
  SPSS  22.0Vالʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʯʮالاعʸʯاد على مʙʳجات بʙنامج

يʱʺʱع بʙرجة وثॼات جʙʽ ومقʨʰل ʘʽʴǼ تʙȄʜ هاته الॼʶʻة  الʺʨʴر الʲاني مʺا ǽعʻي أن 70% بلغॽʀ ʗʺة الॼʲات
ʧʽʰʱȄ مʧ خلال و ، الʺʨʴر الʲاني، مʺا يʙؗʕ وجʨد علاقة تʛاȌǼ واتʸال بॼɺ ʧʽارات %60عʧ الॼʶʻة الʺقʨʰلة 

ادقة ص ʨʴر الʲانيالʺالʙʳول أعلاه حʶاب صʙق الاتʶاق الʙاخلي وعʛضه أيʧ تʨصلʻا إلى أن جʺॽع ॼɺارات 
 ʙʻا عॽائʸه0.05ودالة إحʱʽعلى صلاح ʙؗʕوهي وت ،.  

ʖالʰر الʦʲʸات للॺʰق والʗʶمعامل ال :ʖالʰع الʙالف  
 لاءʛضا العʺبتʚؗ ʦلʥ تʴلʽل مʨʴر الʙراسة الʲالʘ الʺʱعلȘ  ضʺʧ خʨʢات الʴʱقȘ مʧ صلاحॽة أداة الʙراسة

وʶȄاعʙ هʚا الʴʱلʽل في الʷؔف عʧ مȐʙ تʳانʝ الॼɻارات ومȐʙ ثॼات نʱائʳها، Ǽʺا ǽعʜز مʨثॽʀʨة الʱʻائج 
  .عʛض ॽɾʺا يلي الʙʳول الʵاص ʦॽʁǼ الʙʸق والॼʲات لهʚا الʺʨʴرǽ ،اقالʺʵʱʶلʸة لاح

  لʦʲʸر الʰالʖلالॺʰات : معامل الʗʶق و 14رقʤ الʗʱول
  الॼʲات        الʙʸق      الॼɻارات  الʺʨʴر    

ʘالʲر الʨʴʺ0.77      0.78   05    ال     
 SPSS  22.0Vالʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʯʮالاعʸʯاد على مʙʳجات بʙنامج

و ʘʽʴǼ تʙȄʜ هاته الॼʶʻة عʧ ةيʱʺʱع بʙرجة وثॼات جʙʽ الʺʨʴر الʲالʘ مʺا ǽعʻي أن%77 بلغॽʀ ʗʺة الॼʲات
ول ʧʽʰʱȄ مʧ خلال الʙʳو ، الʺʨʴر الʲالʘ، مʺا يʙؗʕ وجʨد علاقة تʛاȌǼ واتʸال بॼɺ ʧʽارات %60الॼʶʻة الʺقʨʰلة 

أعلاه حʶاب صʙق الاتʶاق الʙاخلي وعʛضه أيʧ تʨصلʻا إلى أن جʺॽع ॼɺارات الفʛضॽة الأولى صادقة ودالة 
 ʙʻا عॽائʸ0.05إحʙؗʕه ، وهي صادقة وتʱʽعلى صلاح.  

  الفʙع الʙاǺع: معامل الʗʶق والॺʰات لاسॻʮʯان الʗراسة Ȝؕل
 ʛʽأجل توأخ ʧــــاملةا، وم ــــʨرة شــ ــاب معا قʦॽʽ الأداة الॽʲʴॼة ʸǼــ ــــॽʰʱان ؗاملا والȑʚتʦ احʶʱــــ  مل الॼʲات الؔلي للاســ

ــــاǼقة ــــ ــــʦ ؗافة الʺʴاور الʶـ ــــ ـــلاحǽ ʱʽʹـ ــــ ــــاق الأداة Ȟؗل، وॽȃان مȐʙ صــ ــــ ا هوȄهʙف هʚا الإجʛاء إلى ॽʀاس مȐʙ اتʶـ
  .يʨضح الʙʳول أدناه نʱائج معامل الॼʲات الؔلي للاسॽʰʱان للاسʙʵʱام في الʙراسة الʴالॽة

) ʤول رقʗʱراسة  ):15الʗان الॻʮʯات لاسॺʰق والʗʶل:معامل الȜؕ 
  ألفا ʙؕونॺاخ  عʗد الفقʙات  الاسॻʮʯان

15  0.78 
  SPSS  22.0Vالʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʯʮالاعʸʯاد على مʙʳجات بʙنامج
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مʺا ǽعʻي إن الاسॽʰʱان يʱʺʱع بʙرجة وثॼات جʙʽة وعالॽة، ʘʽʴǼ تʙȄʜ هاته الॼʶʻة عʧ %78بلغॽʀ ʗʺة الॼʲات 
  ، مʺا يʙؗʕ وجʨد علاقة تʛاȌǼ واتʸال بॼɺ ʧʽارات الاسॽʰʱان.%60الॼʶʻة الʺقʨʰلة 
)، %60)، الʱي تʳʱاوز الʙʴ الأدنى الʺقʨʰل (%78اقʸʱادȑ، تॽʀ ʛʽʷʺة الॼʲات العالॽة للاسॽʰʱان (ومʧ مʨʤʻر 

إلى أن الأداة الʺʙʵʱʶمة في الʙراسة الʺʙʽانॽة تʱʺʱع ʨʺǼثॽʀʨة قȄʨة في ॽʀاس أثʛ الʛقʺʻة على جʨدة الʙʵمات 
مʺا ǽعʻي  سȞا داخلॽا بॼɺ ʧʽارات الاسॽʰʱانالʺالॽة في القʢاع الʺʛʸفي فهʚه الʙرجة العالॽة مʧ الॼʲات تعʝȞ تʺا

غ لأن الʺʱغʛʽات الʺʙروسة (مʲل سʛعة الʙʵمات، مʨثʨقʱʽها، ورضا العʺلاء) يॽʀ ʦʱاسها بʙقة واتʶاق وهʨ أمǼ ʛا
ȑادʸʱل الاقʽلʴʱة في الॽʺار في  الأهʛانعي القʸح لॽʱعة، مʺا يʺʳʺانات الॽʰة الॽʀاʙʸم ʧز مʜعǽ ات العاليॼʲفال

ʜʳائȄʛة الاعʱʺاد على نʱائج الʙراسة لʱقʦॽʽ ؗفاءة الاسʲʱʺارات في الʛقʺʻة وهʚا ǽعʻي أن تقلʽل مʵاʛʡ الʨʻʰك ال
ʽلॽة وزȄادة وتʧʽʶʴ تʟॽʸʵ الʺʨارد لʱعʜȄʜ الؔفاءة الʷʱغ خاʯʡة في الॽʻʰة الॽʱʴʱة الʛقʺॽةاتʵاذ قʛارات اسʲʱʺارȄة 

ات القʙرة على اسʱقʛاء الʱʻائج لʛȄʨʢʱ سॽاسات رقʺॽة ؗʺا يʙعʦ هʚا الʨ ॼʲائʙ مʧ خلال تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵماتالع
  مʙʱʶامة، تʶاهʦ في تعʜȄʜ الʻʱافॽʶة الʺॽɾʛʸة، جʚب العʺلاء، وتʴقȘʽ نʺʨ اقʸʱادȄʨʡ ȑل الأجل في القʢاع.

  
  الʠʸلʔ الʰاني: وصف خʶائʝ مʸʯʱع الʗراسة

ʜʽ على   ʛؗʱة مع الॽانʙʽʺراسة الʙع الʺʱʳم ʟائʸوصف خ ʖلʢʺا الʚاول هʻʱي ʵة والॽɿॽʣʨة الॼʽ ʛؗʱات الʛʰ
ʧʽ في الʨʻʰك الʜʳائȄʛة  والʺȄʨʱʶات الʱعلॽʺॽة لأفʛاد العʻʽة وهʨ يهʙف إلى تقʦǽʙ صʨرة دॽʀقة عʧ تʨزȄع الʺʷارؗ
مʴل الʙراسة لʙعʦ تʴلʽل أثʛ الʛقʺʻة حǽ ʘʽعʝȞ هʚا الʨصف تʨʻع الؔفاءات، مʺا ǽعʜز مʨثॽʀʨة الʱʻائج وملاءمʱها 

  .للʯʽʰة الʺʛʸفي
ʚ الॻʡʦفي الفʙع الأول ʙؕʸال ʔʴة حʹʻاد العʙع افȂزʦت :  

 ʜʳة الȄارʳʱك الʨʻʰة في الॽɿॽʣʨال ʦهʜاكʛم ʖʶة حʻʽاد العʛع أفȄزʨع تʛا الفʚض هʛعʱʶǽة مȄʛراسة ائʙل الʴ
ʜʽ ʛؗʱز الʛʰȄة على  وʻʺقʛال ʛʽتأث ʦام لفهʶالأق ȑʛيʙوع ومʛفي الفʣʨل مʲة مॽɾاʛة والإشǽʚʽفʻʱال ʖاصʻʺعلى ال

  لʛقʺʻة.ʛفي ومȐʙ اسʳʱابʱها لاء وȃهʚا ʶǽاهʦ هʚا الʨʱزȄع في تفʛʽʶ ديʻامॽȞॽات العʺل الʺʸالأد
ʤول رقʗʱع 16الȂزʦفيأ: تॻʡʦال ʚ ʙؕʸال ʔʴة حʹʻاد العʙف  

ʚ الॻʡʦفي  ʙؕʸارات    الʙؒʯة    الॺʴʹال  
 35,4 17  مʣʨف فʛع
ʦʶق ʛيʙ31,3 15  م 

 2,1 1  مʣʨف دعʦ فʻي
ʛ31,3 15  آخ 

 100,0 48  الʦʸʱʸع  
  SPSS  22.0Vالʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʯʮالاعʸʯاد على مʙʳجات بʙنامج
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تʧʽʰ الإحʸاءات الʨاردة في هʚا الʙʳول أن الॼʶʻة الأكʛʰ مʧ أفʛاد العʻʽة ʷǽغلʨن مʖʸʻ مʣʨف فʛع بॼʶʻة 
لؔل فʯة، في  %31.3، يلʽهʦ ؗل مʧ مʙيȑʛ الأقʶام والʣʨائف الأخȐʛ بॼʶʻة مʶʱاوȄة تʰلغ %35.4تقʙر ب

ʜ الʺʻاصʖ الإشʛاॽɾة والʻʱفǽʚʽة ǽفقȌ  %2.1نॼʶة ضʽʯلة جʙا تقʙّر بـحʧʽ أن فʯة الʙعʦ الفʻي تʺʲل  ʛؗت ʦاهʶ
ʤʻؗفاءة ت Șʽقʴوت ȑة الأداء الإدارॽفعال ʜȄʜراسة في تعʙل الʴة مʶسʕʺةداخل الॽة عالॽʺॽ.  

ʤل رقȜʵفي37الॻʡʦال ʚ ʙؕʸال ʔʴة حʹʻاد العʙع أفȂزʦضح تʦة تॻʮʴة نʙدائ :  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

ʥʻʯʮالʠاد الʗاع ʥر: مʗʶʸجات  الʙʳاد على مʸʯالاعǺexel 
ॼʽة الॽɿॽʣʨة للعʻʽة أن أغلʖ الʺʣʨفʷǽ ʧʽغلʨن مʻاصʖ تʻفǽʚʽة وȂشʛاॽɾة مʲل مʣʨفي و    ʛؗʱخلال ال ʧح مʹʱȄ

 ȑʛيʙوع ومʛة الفॽمʨʽهلة قادرة على أداء الʺهام الʕة مȄʛʷǼ اردʨة على مʶسʕʺاد الʺʱاع ʝȞعǽ ام، مʺاʶالأق
اتʵاذ  ىوالإشʛاف على مʱʵلف العʺلॽات الإدارȄة ȞǼفاءة، هʚا الʨʱجه نʨʴ الإʡارات الإدارȄة ǽعʜز مʧ القʙرة عل

ʺهام الॽʀʙقة وتʨزȄع اللʺʱاǼعة هʦ في تʴقȘʽ الانʹॼاȋ داخل الʺʕسʶة مʧ خلال ااسقʛارات تॽʺॽʤʻة فعالة، و 
ʜʽ على الʨؔادر الʺʕهلة إدارȄؗʺا أن ال ،ȞʷǼل واضح ʛؗʱ ʧʺʹȄة، وॽاخلʙاسات الॽʶصارم لل Șʽʰʢʱح بʺʶǽ ا

  .ز مʧ الʷفاॽɾة والʲقة داخل مȌॽʴ العʺلʜ القʨانʧʽ والʱعلॽʺات، مʺا ǽع احʛʱام
داخل الʺʕسʶة، وهʨ ما يʙل على ॽʰʡعة  مʧ جهة أخȐʛ، يʛʰز ضعف الاعʱʺاد على الʨʳانʖ الفॽʻة والʱقॽʻة

لʺʻاصʖ انʷاʡها الǽ ȑʚعȞʷǼ ʙʺʱل أساسي على الʛʽʽʶʱ الإدارȑ أكʛʲ مʧ الʱقʻي، وȃالʱالي فإن هʚا الʨʱزȄع في 
 ʛشʕم ʙعǽ دةʨا على جǼًاʳǽإ ʝȞعʻما ي ʨاءات، وهʛة الإجॽالأداء وضʺان فعال ʧʽʶʴت ʨʴة نʶسʕʺجه الʨا على ت

 ʕʺار الʛقʱمات واسʙʵل.الȄʨʢال Ȑʙʺة على الʶس  
ʜ أساسا في فʯات تʻفǽʚʽة  الʶاǼقة ومʧ خلال هʚه الʱʻائج  ʛؗʱروسة تʙʺة الʶسʕʺفي الʣʨم ʖاصʻأن م ʧʽʰʱي

وȂشʛاॽɾة، مʺا ǽعʝȞ اعʱʺادها على مʨارد ȄʛʷǼة مʕهلة إدارȄا وتॽʺॽʤʻا بʙرجة عالॽة، وʛʰȄز أن الʺʕسʶة لا 
ॽʺॽʤʻʱات الॽالعʺل ʛʽʽʶوت ȑالأداء الإدار Ȍॼعلى ض ʜ ʛؗة، بل تॽʻعلى الʺهام الف ʛʽʰؗ لȞʷǼ ʙʺʱل  ةتعȞʷǼ

  .الفع

35.4% 
  
31.3% 2.1%

31.3%

في توزيع افراد العينة حسب المركز الوظي  

موظف فرع مدير قسم
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  .تʦزȂع أفʙاد العʻʹة حʔʴ الʙʮʳة :الفʙع الʰاني
 ʜʳه الʚه ʜ ʛؗاءتʻة بʻʽاد العʛع أفȄزʨة على تॽرا ئʙل الʴة مȄʛائʜʳة الȄارʳʱك الʨʻʰفي ال ʦتهʛʰات خʨʻسة على س

عǽ ʝȞتأثʛʽ ذلʥ على تʻʰي الʛقʺʻة حʘʽ وتهʙف إلى إبʛاز تʨازن الʛʰʵات بʧʽ الʺʣʨفʧʽ القʙامى والʺʙʳʱʶيʧ و 
  .هʚا الʨʱزȄع قʙرة الʺʕسʶة على نقل الʺعʛفة وتعʜȄʜ الؔفاءة في سॽاق الʨʴʱل الʛقʺي

  : تʦزȂع أفʙاد العʻʹة حʔʴ الʙʮʳة17رقʤ جʗول
  الʹॺʴة  الʙؒʯارات  الʙʮʳة      

  ʧات 5أقل مʨʻ20,8 10  س 
  ʧات 10إلى  5مʨʻ37,5 18  س 
  ʧم ʛʲات 10أكʨʻ41,7 20  س 

 100,0 48  الʺʨʺʳع     
 SPSS  22.0Vالʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʯʮالاعʸʯاد على مʙʳجات بʙنامج

مʧ حʦʳ العʻʽة لهʦ خʛʰة Ǽالʺʕسʶة تʛʱاوح بʧʽ  %37.5تʧʽʰ الإحʸاءات الʨاردة في هʚا الʙʳول أن نॼʶة 
نلاحȎ وجʨد نॼʶة مʻهʱʺǽ ʦلʨؔن خʛʰة تʙȄʜ عʧ عʛʷ سʨʻات، ؗʺا  %41.7خʺʝ إلى عʛʷ سʨʻات، وأن نॼʶة 

 .مʧ أفʛاد العʻʽة ʱʺǽلʨؔن خʛʰة أقل مʧ خʺʝ سʨʻات 20.8%
ومʧ خلال هʚا الʨʱزȄع يʧʽʰʱ أن الʺʕسʶة تعʺل على مʨازنة بʧʽ أصʴاب الʛʰʵة الʺʱʵلفة داخل الʺʕسʶة، مʺا 

تʴقȘʽ و يॽʱح نقل الʺعارف والʺॼʶʱȞات بʧʽ الʺʣʨفʧʽ القʙامى والʺʙʳʱʶيʧ، وهʨ ما ʶǽهʦ في تعʜȄʜ الأداء 
  .اسʛʺʱارȄة تʛȄʨʢ الؔفاءات داخل الʺʕسʶة

ʤل رقȜʵة38الʙʮʳال ʔʴة حʹʻاد العʙع أفȂزʦضح تʦة تॻانॻة بʗʸأع :  
  

  
ʥʻʯʮالʠاد الʗاع ʥر: مʗʶʸجات  الʙʳاد على مʸʯالاعǺexel 
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    ʨʺة لॽة العʺلʛʰʵة الॼʽ ʛؗت ʝȞتعʙʽازنا جʨــة تʶســʕʺفي الʣ ة، مʺاʺǽʙة والقʲيʙʴات الʛʰʵال ʧʽا بǽ ؗفاءة ʧز مʜع
 ʛʽʰؗ لȞـــʷǼ نʨʺـــاهʶǽ اتʨʻســـ ʛـــʷوع ʝʺخ ʧʽاوح بʛʱة تʛʰن خʨؔلʱʺǽ ʧيʚن الʨفʣʨʺـــة، الʶســـʕʺلل ȑالأداء الإدار
 ʧʽــʶʴʱاكʺة لʛʱʺال ʦهȃارʳت ʧون مʙʽفʱــʶǽ ʘʽــة، حʶســʕʺفة داخل الʛة نقل الʺعȄارʛʺʱالعʺل واســ ʛʽار ســʛقʱفي اســ

ــــʙر جʨدة العʺلॽات وتʨجॽه الʺʣʨفʧʽ الʙʳد، أما الʺʣʨف ــــʨʻات، فهʲʺǽ ʦلʨن مʸـ ʨن ذوو الʛʰʵة الأقل مʧ خʺʝ سـ
على  مʺا يʙعʦ ديʻامॽȞॽة العʺل وʴȄفʜ تʙʴيʘ وتʧʽʶʴ الإجʛاءات الʺॼʱعة ʡاقة مʙʳʱدة وأفؔار مʛؔʱʰة تʶاعʙ في

ʙȄʜت ʧيʚال ʧʽفʣʨʺأن ال ʧʽـــة، في حʶســـʕʺؔار داخل الʱن عʺق الابʨفॽـــʹǽ اتʨʻســـ ʛـــʷع ʧع ʦتهʛʰاا خॽʳॽاتʛʱا ســـ
Ȅʨʡ ةʛʰاتوخ ʧز مʜتع ،ʙةلة الأمȄة الإدارॽاسات والفعالॽʶاق الʶ ʦاهʶوت ʶسʕʺار الʛقʱة على اسʤافʴʺة،في ال 

إن هʚا الʨʻʱع في مȄʨʱʶات الʛʰʵة ǽعʜز قʙرة الʺʕسʶة على الʅॽؔʱ مع الǽʙʴʱات الʺʙʳʱدة، وʙȄعʦ تʴقȘʽ أداء 
ॽفاءة عالȞǼ ةǽادʸʱة والاقॽʯʽʰات الʛʽغʱʺاجهة الʨام قادر على مʙʱʶةم.  

ʖالʰع الʙيالفʸॻعلʯال Ȏʦʯʴʸال ʔʴة حʹʻاد العʙع أفȂزʦت :. 
ʱʶǽعʛض هʚا الفʛع تʨزȄع أفʛاد العʻʽة وفقا لʺȄʨʱʶاتهʦ الʱعلॽʺॽة في الʨʻʰك الʳʱارȄة الʜʳائȄʛة مʴل الʙراسة، مع   

ʜʽ على تʨʻع الؔفاءات الأكادॽʺǽة وهʨ يهʙف إلى تʴلʽل تأثʛʽ الʱأهʽل الʱعلॽʺي على  ʛؗʱالʱة اسʻʺقʛال Șʽʰʢعاب وتॽ
في العʺلॽات الʺॽɾʛʸة ؗʺا ǽعʜز هʚا الʨʱزȄع فهʺا دॽʀقا للعلاقة بʧʽ الʺعʛفة الȄʛʤʻة والأداء العʺلي في ʣل 

  الʨʴʱل الʛقʺي.
  : تʦزȂع أفʙاد العʻʹة حʔʴ الȎʦʯʴʸ الʯعلʸॻي18 رقʤ جʗول

  الॼʶʻة  الʛؔʱارات  الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي

 ȑʨ4,2 2  ثان 
 75,0 36  جامعي

 20,8 10  دراسات علॽا
 100,0 48  الʺʨʺʳع

  SPSS  22.0Vالʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʯʮالاعʸʯاد على مʙʳجات بʙنامج
تʧʽʰ الإحʸاءات الʨاردة في هʚا الʙʳول أن أغلʖ أفʛاد العʻʽة ʴǽʺلʨن شهادة جامॽɻة، حʘʽ تʺʲل هʚه الفʯة 

، في حʧʽ أن الأقلॽة مʧ العʻʽة %20.8العلॽا بॼʶʻة ، يلʽهʦ أصʴاب الʙراسات %75.0الॼʶʻة الأكʛʰ بॼʶʻة 
، مʺا ǽعʝȞ هʚا الʨʱزȄع الʱفاوت في مȄʨʱʶات الʱأهʽل الʱعلॽʺي ʴǽ4.2%ʺلʨن الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي الʲانȑʨ بॼʶʻة 

ʧʽفʣʨʺال ʧʽة بʛفʨʱʺع الؔفاءات والʺهارات الʨʻل على تʙة، مʺا يʶسʕʺداخل ال.  
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ʤل رقȜʵاد : 39الʙع أفȂزʦيتʸॻعلʯال Ȏʦʯʴʸال ʔʴة حʹʻالع  

  
ʥʻʯʮالʠاد الʗاع ʥر: مʗʶʸجات الʙʳاد على مʸʯالاعǺ exel  

ॼʽة الʱعلॽʺॽة تʨازنا جʙʽتع ʛؗʱه الʚه ʝȞ ʧة مʛʽʰؗ ةॼʶد نʨوج ʦاهʶǽ لفة، إذʱʵʺة الॽʺǽة الأكادʛʰʵال ʧʽا ب
الʴاصلʧʽ على الʷهادات الʳامॽɻة في تعʜȄʜ الأساس الʺعʛفي للʺʕسʶة وقʙرتها على الʱعامل مع مʢʱلॼات 

ارȄة ا وقʙرات ॽʲʴǼة وȂدعلى الʙراسات العلॽا عʺقا تॽʸʸʵالعʺل الʺعاصʛ، ؗʺا ʅॽʹǽ الʺʣʨفʨن الʴاصلʨن 
ما وجʨد نॼʶة ضʽʯلة مʧ الʺʣʨفʧʽ ذوȑ الʺȐʨʱʶ الʲانȑʨ فʙʽل أة تʶاهʦ في رفع ؗفاءة الأداء الʺʕسʶي، مʱقʙم

 ʜعǽ ة، مʺاॽʀʛʱار أساسي للانʹʺام أو الॽɻʺؗ يʺǽالأكاد ʧȄʨؔʱة للʛʽʰؗ ةॽʺي أهʢة تعʶسʕʺزعلى أن ال  ʧم
 .ا Ǽʺعايʛʽ مهॽʻة عالॽةجʨدة الؔفاءات وʧʺʹȄ الʜʱام

Ȅʛʤة هʦ في خلȘ بʯʽة عʺل ديʻامॽȞॽة تʳʺع بʧʽ الʺعʛفة الʻاʶالʨʻʱع في الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي ʚ ǽاوȃالʱالي، فإن ه
  .والʛʰʵة العʺلॽة، مʺا يʙعʦ تʛȄʨʢ الأداء الإدارȑ والʺهʻي داخل الʺʕسʶة

  .: تʦزȂع أفʙاد العʻʹة حʔʴ القʤʴ الʯاǺع لهالفʙع الʙاǺع
ʴل فقا لأقʶامهʦ الॽɿॽʣʨة في الʨʻʰك الʳʱارȄة الʜʳائȄʛة مʶǽلȌ هʚا الفʛع الʹʨء على تʨزȄع أفʛاد العʻʽة و    

الʙراسة مʲل خʙمة العʺلاء والعʺلॽات الʛقʺॽة وȄهʙف إلى تʴلʽل تأثʛʽ الʛقʺʻة عʛʰ الأقʶام الʺʱʵلفة، مʺا ʷȞǽف 
 ʧʽʶʴة في تॽʺقʛل الʨلʴؔامل الʱع فهʺا معʺقا لȄزʨʱا الʚه ʦعʙȄا وॽجʨلʨʻؔʱعلى ال ʦʶاد ؗل قʺʱاع Ȑʙم ʧع

  .جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة
  : تʦزȂع أفʙاد العʻʹة حʔʴ القʤʴ الʯاǺع له19رقʤالʗʱول 

  الʹॺʴة  الʙؒʯارات  القʤʴ الʯاǺع له
 43,8 21  خʗمة العʸلاء

 27,1 13  العʸلॻات الʙقॻʸة
 2,1 1  تقʹॻة الʸعلʦمات

ʙ27,1 13  آخ 
 100,0 48  مʦʸʱع

 SPSS  22.0Vمʙʳجات بʙنامجالʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʯʮالاعʸʯاد على 

4.2
%

75%

20.8%

ثانوي جامعي دراسات عليا



الॽʁॽʰʢʱة الفʸل الʲاني: الʙراسة  

  87  
   

، ʧʽʰ43.8% الإحʸاءات الʨاردة في الʙʳول أن أغلʖ أفʛاد العʻʽة يʨʺʱʻن إلى قʦʶ خʙمة العʺلاء بॼʶʻة ت
لؔل مʻهʺا، في حʧʽ تʺʲل فʯة تقॽʻة الʺعلʨمات  %27.1تلʽهʦ فʱʯا العʺلॽات الʛقʺॽة وقʦʶ "آخʛ" بॼʶʻة مʶʱاوȄة 

  .%2.1الॼʶʻة الأقل بـ
ʤل رقȜʵع: 40الǺاʯال ʤʴالق ʔʴة حʹʻاد العʙع أفȂزʦضح تʦة تॻانॻة بʗʸله أع  

  
ʥʻʯʮالʠاد الʗاع ʥر: مʗʶʸجات  الʙʳاد على مʸʯالاعǺexel 

 ʛفي تॽʣʨع الȄزʨʱا الʚه ʝȞعǽʧʽعاملʱʺمة الʙة على خʶسʕʺال ʜʽؗ ةॽمة وفعالʙمات الʺقʙʵدة الʨج ʧز مʜعǽ ما 
الʱفاعل مع الʺʨاʧʽʻʡ، ؗʺا أن الʨʹʴر الʺلȍʨʴ لقʦʶ العʺلॽات الʛقʺॽة ʛʽʷǽ إلى تʨجه واضح نʨʴ الʛقʺʻة 

ومʧ جهة أخȐʛ، نॼʶة قʦʶ تقॽʻة الʺعلʨمات ضॽɻفة تʙل  ،ʨʻؔʱلʨجॽة لʧʽʶʴʱ الأداء الʙاخليوتʻʰي الʴلʨل ال
لʱفʛʽؔ في مʺا ʙʱʶǽعي ا نقʟ في الؔفاءات الʱقॽʻة داخلॽة ى بॽʻة تʨʻؔلʨجॽة خارجॽة أوعلى اعʱʺاد الʺʕسʶة عل

ʛʰة أكॽفعالǼ ةʺʤفي الأن ʦȞʴʱقʺي والʛال ʘيʙʴʱة الȄارʛʺʱلʹʺان اس ʖانʳا الʚه ʜȄʜتع.  
  الʠʸلʔ الʰالʖ: عʙض وتʲلʻل نʯائج الʗراسة 

ॽعʺل ʛفʨقاتॽʀراسة فهʺا معʺقا ودʙائج الʱل نʽلʴض وتʛاشى مع  ة عʺʱا يʺǼ ʥجʺعها، وذل ʦي تʱانات الॽʰلل
ي القʢاع الʛقʺʻة فعʙ هʚه الʺʛحلة ضʛورȄة للʷؔف عॽʰʡ ʧعة العلاقة بʧʽ وت هʙاف الʙراسة ومʴاورها الأساسॽةأ 

ʛضॽات في ضʨء الف وجʨدة الʙʵمات الʺالॽة، مʧ خلال تʴلʽل اتʳاهات إجاǼات أفʛاد العʻʽة وتفʛʽʶها الʺʛʸفي
مȐʙ تأثʛʽ تȘʽʰʢ الʴلʨل الʛقʺॽة على ؗفاءة العʺلॽات الʺॽɾʛʸة ॻɾاس ʶاهʦ هʚا الʴʱلʽل في ǽؗʺا  الʺʛʢوحة

 .، مʺا ʶǽʺح Ǽاسʵʱلاص نʱائج علʺॽة مʙعʨمة Ǽالأدلة الإحʸائॽةوجʨدة الʙʵمات الʺقʙمة
  : تʲلʻل نʯائج الʦʲʸر الأولالفʙع الأول

 :ا إلى الفʛضॽة الʺʱعلقة بهʚا الʺʨʴر والʱي تʟʻ علىسʻʱادا
H1ةȂʙائʚʱة الȂارʱʯك الʦʹʮمة في الʗقʸة الॻالʸمات الʗʳعة الʙس ʥʻʴʲة في تʹʸقʙال ʤاهʴت : ،ʴت ʦل تʽل

Ȑʙم ʦॽʽقʱل ʥفي، وذلʛʸʺعة الأداء الʛة على سʻʺقʛال ʛʽأثʱة بʢॼتʛʺارات الॼɻل الʨة حʻʽاد العʛات أفǼة ص إجاʴ
ʧʽ   وتʦ تلʟॽʵ الʱʻائج وتʴلʽلها في الʙʳول الʱالي: الفʛضॽة مʧ مʨʤʻر الʺʷارؗ

0
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الʦʯʸسʠات الʴʲابॻة والانʙʲافات الॻɹʸارȂة والأهॻʸة الʹॻʮʴة لإجاǺات أفʙاد عʻʹة الʗراسة  :20رقʤ الʗʱول
  عॺɸ ʥارات مʦʲر الأول

  الॺɹارة

 Ȗ
ʦاف

 م
ʙʻغ ʗʵة

Ǻ
  

Ȗف
مʦا

 ʙ
ʻغ

  

ʗاي
ʲم

  Ȗف
مʦا

   Ȗ
ʦاف

م ʗʵة
Ǻ

  

 Ȋ
ʦس

ʯʸل
ا

بي
ʴا

ʲل
ا

ف   
ʙʲا

لان
ا

 ȏ ر
ॻɹا

ʸال
  

اه 
ʱت

ا
ʻʹة

الع
  

  1  1 1  5  20  21  4,2292  ,881000   Șافʨم 
  ʙʷǼ  %2.1 2.1%  10.4%  41.7%  43.8%ة

  2  5 11  14  12  6  3,0625  1,19228  ʙايʴم  
%10,4 %22,9  %29,2  %25,0  %12,5  

  3  2 18  10  17  1  2,9375  ,998000   ʛʽغ
Șافʨ2,1  35,4%  20,8%  37,5% 4,2%  م%  

  4  0 5  10 26  7  3,7292  ,843990  Șافʨم  
10.4%  20.8%  54.2%  14.6%  

  5  1  5  10  17  15  3,8333  1,05857  Șافʨم  
2.1  10.4% 20.8%  35.4%  31.3%  

 ʨʺʳʺ0.99  3.56  /  عال  /  

 SPSS  22.0Vالʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʯʮالاعʸʯاد على مʙʳجات بʙنامج
 ʜʽ ʛؗʱال ʦر الأول، تʨʴʺائج الʱل نʽلʴعلى أنفي ت ʟʻي تʱة الॽضʛالفǼ ةʢॼتʛʺارات الॼɻعلى ال: 

  ."الʙقʸʹة تʴاهʤ في تʥʻʴʲ سʙعة الʗʳمات الʸالॻة الʸقʗمة في الʦʹʮك الʚʱائȂʙة"
ʜʽ على الॼɻارات الʺʙرجة ضʺʧ هʚه الفʛضॽة، والʱي تهʙف إلى ॽʀاس أثʛ الʛقʺʻة على   ʛؗʱال ʦعة ستʛ

وهʨ ما  ،)3.56مʨʱسȌ إجاǼات أفʛاد العʻʽة بلغ(ʤهʛ الʙʳول أن وȄ ،داخل الʨʻʰك الʜʳائȄʛة الʙʵمات الʺالॽة
 ʝȞعǽافقةʨʺال ʨʴاها عاما نʳة ت اتʻʺقʛجاءت على أن ال ʙة، وقॽؔʻʰمات الʙʵة الʛʽع وتȄʛʶالفعل في تǼ ʦاهʶ

)ʦارة رقॼɻره  )01الʙابي قʶح ȌسʨʱʺǼ ة الأولىॼتʛʺة ،(4.22)في الʙʷǼ نʨفقʱة يʻʽاد العʛل على أن أفʙمʺا ي 
وهʨ  ،الأدوات الʛقʺॽة ساعʙت في تقلʟॽ الʨقʗ اللازم لإتʺام معاملات العʺلاء مقارنة Ǽالʛʢق الʙʽوȄةعلى أن 

ʰعǽ ها ماʽؗفاءة الأداء، تل ʧʽʶʴات وتॽع العʺلȄʛʶا في تॽجʨلʨʻؔʱور الʙابي لʳǽإدراك إ ʧع ʛॼɻال)ʦ05ارة رق( 
 ȌسʨʱʺǼ(3.83)،  ةʻʺقʛة على أن الʻʽافقة العʨم ʝȞعǽ أدت إلى ما ʠعॼة بʢॼتʛʺد الʺعاملات الʙل عʽتقل
لॼɻارة ا، وȃالʱالي الʺʶاهʺة في تʅॽɿʵ العʖء على الʺʣʨفʧʽ وتʧʽʶʴ تʨزȄع الʺهام داخل الʥʻʰ، أما الأقʶام

)ʦ04رق( ʢسʨʱم ʗلʳس ʙره  افقʙن على أن  ،(3.72)قʨافقʨي ʧʽفʣʨʺإلى أن ال ʛʽʷǽ ما ʨوه ʦʱالعʺلاء ي
في هʦ الإجʛاءات ʶǽا، ما ǽعʜز شفاॽɾة Ǽالʨقʗ الʺʨʱقع لإنʳاز معاملاتهʦ عʛʰ القʨʻات الʛقʺॽة اإعلامهʦ مॼʶق

ا مʧ الॽʴاد مʧ ، وهʨ ما ǽعʝȞ نʨعʨʱʺǼ(3.06)سȌ  )02الॼɻارة رقʦ(تʧʽʶʴ تȃʛʳة الȃʜائʧ، في حʧʽ جاءت 
قʙ  ، الأمʛ الȑʚالقʛوضتʨفʛ الʺعالʳة الʛقʺॽة الفʨرȄة مʲل الʺʨافقة الآلॽة على ʛʡف الʺʣʨفʨʸʵǼ ʧʽص 
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في  )03الॼɻارة رقʦ(، بʻʽʺا جاءت االفʛوع أو Ǽقلة اسʙʵʱامها حالॽ يʛتǼ Ȍॼعʙم تعʺʦॽ هʚه الʙʵمات في جʺॽع
ʛʽʷ إلى رفʠ الʺʣʨفʧʽ لفʛؔة أن الأنʤʺة الʛقʺॽة تʖʰʶʱ في ، مʺا ǽ(2.93)الʺʛتॼة الأخʛʽة ʨʱʺǼسȌ حʶابي 
 اʙل على أن هʚه الأنʤʺة تعʛʰʱ مʱʶقʛة نॽʰʶا ولا تȞʷل عائقا ملʣʨʴوهʨ ما ي، تأخʛʽات مʛؔʱرة نʳॽʱة للأعʢال

 .في سʛʽ العʺل
 مʨقفا إʳǽابॽا مʧ الʺʣʨفʧʽ تʳاه دور الʛقʺʻة في تʻʻȞʺǽ ʧʽʶʴا القʨل Ǽان نʱائج هʚا الʺʨʴر تعʝȞوعلى هʚا   

، الʷفاॽɾة مع العʺلاء، سʨاء مʧ حʘʽ اخʸʱار الʨقʗ، أو تʅॽɿʵ الʹغȌ، أو تʧʽʶʴ سʛعة الʙʵمات الʺالॽة
 عام يʙعʦ الفʛضॽة ȞʷǼلورغʦ وجʨد Ǽعʠ الʴʱفʤات على تʨفʛ الʺعالʳة الآلॽة الʺʱقʙمة، إلا أن الʨʱجه ال

Ȅو ،ʛʰʱةمعȄʛائʜʳك الʨʻʰة في الॽʺقʛة الॽʻʰال ʛȄʨʢاصلة تʨة مॽʺز أهʛʰ.  
  : تʲلʻل نʯائج الʦʲʸر الʰانيالفʙع الʰاني

 تʟʻ على: مʧ خلال الفʛضॽة الʵاصة Ǽه والʱي

2H ʦعʙة": "يȄʛائʜʳة الȄارʳʱك الʨʻمة في بʙة الʺقॽمات الʺالʙʵة الॽʀʨثʨة مʻʺقʛام الʙʵʱاس 

ومʧ خلال تʴلʽل إجاǼات الॼɻارات الʺʙʻرجة تʱʴه لʺعʛفة مʧ وجهة نʛʤ الʺʣʨفʧʽ تʦ حʨصلة الʱʻائج في 
 الʙʳول الʺʨالي:

الʦʯʸسʠات الʴʲابॻة والانʙʲافات الॻɹʸارȂة والأهॻʸة الʹॻʮʴة لإجاǺات أفʙاد عʻʹة الʗراسة  :21رقʤ الʗʱول
ʦʲʸر الʰانيالعॺɸ ʥارات   

  الॺɹارة
 Ȗ

ʦاف
 م

ʙʻغ
  

ʗʵة
Ǻ

  

Ȗف
مʦا

 ʙ
ʻغ

  

ʗاي
ʲم

  Ȗف
مʦا

  

ʗʵة
Ǻ Ȗ

ʦاف
م

  

 Ȋ
ʦس

ʯʸل
ا

بي
ʴا

ʲل
ا

ف   
ʙʲا

لان
ا

 ȏ ر
ॻɹا

ʸال
  

 
ʻʹة

الع
اه 

ʱت
ا

  

1  
0 

7  1  26  14  3,9792  ,956270  Șافʨم  
%14,6  %2,1  %54,2  %29,2  

2  1 2  3  22  20  4,2083  ,898190  Șافʨم  
%2,1 %4,2  %6,3  %45,8  %41,7  

3  1 3  11  27  6  3,8125  ,981880  Șافʨم  
%2.1 6.3% %22.9  %56.3  %12.5  

4  4 11  14 17  2  3,7083  ,849490  Șافʨم  
8.3% %22.9  %29.9  %35.4  %4.2  

5  2  3  7  26  10  3,0417  1,05100  Șافʨم  
4.2% %6.3 %14.6  %54.2  %20.8  

  /  0.95  3.75  /  الʺʨʺʳع

  SPSS  22.0Vالʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʯʮالاعʸʯاد على مʙʳجات بʙنامج
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 ʗʴرجة تʙʺارات الॼɻعلى ال ʜʽ ʛؗʱال ʦاني، تʲر الʨʴʺائج الʱل نʽلʴةفي تॻانʰة الॻضʙيالفʱل في ، والʲʺʱت: 
H2 :"ةʹʸقʙام الʗʳʯة اسȂʙائʚʱة الȂارʱʯك الʦʹʮمة في الʗقʸة الॻالʸمات الʗʳة الॻɾʦثʦم ʤعʗبلغ"ي ʘʽح ، 

على أن الأنʤʺة الʛقʺॽة تʶاهʦ في  اتʳاههʦ نʨʴ الʺʨافقة ، ما يʙل على)3.75(مʨʱسȌ إجاǼات مفʛدات العʻʽة
 .رفع مʨثॽʀʨة الʙʵمات الʺالॽة داخل الʨʻʰك الʜʳائȄʛة

جاءت في الʺʛتॼة الأولى ʨʱʺǼسȌ حʶابي  )02الॼɻارة رقʦ(على الʱʻائج الʺعʛوضة في الʙʳول، نلاحȎ أن  وʻȃاء
 نॼʶة الأخʢاء الʻاتʳة عʧ الʤʻام، مʺا يʙل على أن العʻʽة تʺʽل ȞʷǼل واضح نʨʴ الʛأȑ القائل Ǽأن (4.20)قʙره 

في ؗفاءة ودقة الأنʤʺة الʛقʺॽة الʺʙʵʱʶمة،  ، وهʨ ما ǽعʝȞ ثقة الʺʣʨفʧʽالʛقʺي أقل مقارنة Ǽالأخʢاء الȄʛʷॼة
حॽاد ، مʺا ʛʽʷǽ إلى وجʨد (3.04)في الʺʛتॼة الأخʛʽة ʨʱʺǼسȌ حʶابي قʙره  الॼɻارة الʵامʶةفي حʧʽ جاءت 

في الʥʻʰ،  ات جʺॽع الأقʶامʨʸʵǼص مȐʙ قʙرة الأنʤʺة الʛقʺॽة الʴالॽة على تلॽʰة احॽʱاج لȐʙ أفʛاد العʻʽة نʰʶي
 ʙدوقʨعǽ إل ʥأما ذل ،ʛلآخ ʦʶق ʧة مʻʺقʛاد على الʺʱالاع Ȑʨʱʶلاف مʱة أو اخॽʻقʱة الॽʱʴʱة الॽʻʰى تفاوت ال

ا، وهʨ ما يʙل على اتفاق عام حʨل فعالॽة الأنʤʺة الʛقʺॽة Ȑʛ فقʙ سʳلʗ مʨʱسʢات مʛتفعة نॽʰʶالॼɻارات الأخ
، مʨʱسʙ3 Ȍ الأعʢال (ॼɺارة )، والॽʁام Ǽإجʛاءات تॽʴॽʴʸة ع3.97ʻ، مʨʱسȌ 1في تقʦǽʙ بॽانات دॽʀقة (ॼɺارة 

)،  3.70، مʨʱسȌ 4)، إلى جانʖ وجʨد آلॽات نʶخ احॽʱاʡي فعالة تʴʺي بॽانات العʺلاء مʧ الʹॽاع (ॼɺارة 3.81
ها، وأمانها، ʙʵمات، دقʱا مʧ قʰل الʺʣʨفʧʽ لأثʛ الʛقʺʻة في ضʺان اسʛʺʱارȄة الʳǽابॽا إوتعʝȞ هʚه الʱʻائج إدراك

ǽ ما ʨمات الأوهʨالʺق ʧم ʙعʘيʙʴفي الʛʸʺام الʤʻة الॽʀʨثʨʺة لॽساس.  
ʖالʰع الʙالفʖالʰر الʦʲʸائج الʯل نʻلʲت :  

 مʧ خلال الفʛضॽة الʵاصة Ǽه والʱي تʟʻ على: 

3HةȄʛائʜʳة الȄارʳʱك الʨʻʰمة في الʙة الʺقॽمات الʺالʙʵال ʧرضا العʺلاء ع ʧة مʻʺقʛام الʙʵʱاس ʙȄʜي" :" ، ʧوم
الʺʙʻرجة تʱʴه لʺعʛفة مʧ وجهة نʛʤ الʺʣʨفʧʽ تʦ حʨصلة الʱʻائج في الʙʳول خلال تʴلʽل إجاǼات الॼɻارات 

  الʺʨالي:
الʦʯʸسʠات الʴʲابॻة والانʙʲافات الॻɹʸارȂة والأهॻʸة الʹॻʮʴة لإجاǺات أفʙاد عʻʹة الʗراسة  :22رقʤ الʗʱول

لʦʲʸʖر الʰاال عॺɸ ʥارات  
  الॼɻارة

 Ș
ʨاف

 م
ʛʽ

غ
  

ʙʷة
Ǽ

  

Șف
مʨا

 ʛ
ʽغ

  

ʙاي
ʴم

  Șف
مʨا

   Ș
ʨاف

م
ʙʷة

Ǽ
  

 Ȍ
ʨس

ʱʺل
ا

بي
ʶا

ʴل
ا

ف   
ʛʴا

لان
ا

 ȑ ر
ॽɻا

الʺ
  

ʻʽة
الع

اه 
ʳت

ا
  

  1  11 21 13  2  1  2,1875  ,914570   ʛʽغ
Șافʨ2,1  %4,2  %27,1  %43,8 %22,9  م %  

  2  2 4 9  25  8  3,6875  ,992660  Șافʨم  
%4,2 8.3% 18.8%  52.1%  16.7%  

  3  2 2 6  29  9  3,8542  ,922290  Șافʨم  
4,2% 4,2% %12,5 %60,4  18,8%  
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  4  3 7  14 20  4  3,3125  1,03464  Șافʨم  
  6.3%  14.6% 29.2%  41.7%  8.3%  

  5  2  1  7  26  12  3,9375  ,931850  Șافʨم  
4.2%  2.1% 14.6% 54.2%  25.0%  

  /  0.96  3.40  /  عʺʨʺʳ ال

 SPSS  22.0Vالʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʯʮالاعʸʯاد على مʙʳجات بʙنامج
ʜʽ على الॼɻارات الʺʛتʢॼة Ǽالفʛضॽة الʲالʲة الʱي تʟʻ على تʦ في هʚا ʛؗʱر الʨʴʺال: 

"H3 :ةȂʙائʚʱة الȂارʱʯك الʦʹʮمة في الʗقʸة الॻالʸمات الʗʳال ʥلاء عʸرضا الع ʥة مʹʸقʙام الʗʳʯاس ʗȂʚي". 
اه اتʳ)، مʺا يʙل على وجʨد Ǽ0.96انʛʴاف مॽɻارȑ قʙره ()3.40مʨʱسȌ إجاǼات مفʛدات العʻʽة(حʘʽ بلغ 

Șافʨإلى م Ȍسʨʱع إلى  مʨجʛالȃرضا العʺلاء، و Ȑʨʱʶة في رفع مʻʺقʛاهʺة الʶص مʨʸʵǼ ةʻʽاد العʛأف Ȑʙل
مʺا ʛʽʷǽ ، (3.93)جاءت في الʺʛتॼة الأولى ʨʱʺǼسȌ حʶابي قʙره  الॼɻارة الʵامʶةنʱائج الʙʳول، نلاحȎ أن 

ء الʚيʧ زȄادة عʙد العʺلاإلى الʛأȑ الǽ ȑʚقʨل Ǽأن الʛقʺʻة ساهʺʗ في  ʽʺǽلʨن ȞʷǼل إʳǽابيإلى أن أفʛاد العʻʽة 
ʧȄʛللآخ ʥʻʰالǼ نʨصʨيʻʶʴت ʝȞعǽ ما ʨة، في ا ، وهॽʺقʛمات الʙʵفʹل الǼ العʺلاء Ȑʙل ʥʻʰرة الʨفي ص
 الʱقارʛȄعلى أن  مʨافقة قȄʨة)، وهʨ ما يʙل على وجʨد ʨʱʺǼ3.85سȌ ( الॼɻارة الʲالʲةالʺʛتॼة الʲانॽة جاءت 

ال في تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات، وتʨفʛ معلʨمات ارʛȄ رضا العʺلاء، تʶاعȞʷǼ ʙل فع، مʲل تقالʛقʺॽة الʴʱلʽلॽة
)، ما 3.68ره (ا قʙفقʙ حققʗ مʨʱسʢ الॼɻارة الʲانॽةدॽʀقة تʶهʦ في تʛȄʨʢ العʺلॽات وتʴقȘʽ رضا الȃʜائʧ، أما 

 ʝȞعǽاʛʰʱعلى أن  اتفاقا مع ʧʽفʣʨʺال ʧʽون بʙʰالعʺلاء ي ʦʤاحا معॽا ارتǼ هاʱمقارن ʙʻة عॽʺقʛمات الʙʵمات للʙʵل
مʧ  ،ةتقʦǽʙ تȃʛʳة مॽɾʛʸة أكʛʲ سلاسة وراحالʱقلǽʙʽة، وهʨ ما ʛʽʷǽ إلى أن الʛقʺʻة قʙ نʗʴʳ إلى حʛʽʰؗ ʙ في 

ʨʸʵǼص  حॽاد نʰʶي أو مʨافقة ضॽɻفة)، مʺا ʛʽʷǽ إلى ʨʱʺǼ3.31سȌ ( الॼɻارة الʛاǼعةجانʖ آخʛ، جاءت 
 Ȑʙم ʖȄرʙʱة الǽم للعʺلاءؗفاʙل الʺقʨة حॽʺقʛمات الʙʵام الʙʵʱاس، ǽ ʙدوقʨع ʱتع ʦك لʨʻʰال ʠعǼ إلى أن ʥذل ʙʺ

فقʙ  ارة الأولىالॼɻأو أن مȐʨʱʶ الʨʱجॽه الʺقʙم لا يʜال ʱʴǽاج إلى تʛȄʨʢ، أما  Ǽعʙ بʛامج تʨعȄʨة وتʙرॽʰȄة شاملة
على وجʨد زȄادة في شȞاوȐ  افقʨن يʨ لا وهʨ ما يʙل على أن الʺʣʨفʧʽ  )2.18سʳلʗ أدنى مʨʱسȌ حʶابي بلغ (

 Ȑʙا لॽʰʶفة وسهلة نʨمأل ʗʴॼمات أصʙʵه الʚي أن هʻعǽ ة، ماॽʺقʛمات الʙʵام الʙʵʱة اسȃʨصع ʖʰʶǼ العʺلاء
.ʧائȃʜة الॽʰغال  
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  الʖʲॺʸ الʰالʖ: الʲʯلʻل الإحʶائي لأثʙ الʙقʸʹة على جʦدة الʗʳمات الʸالॻة 
ʜ هʚا الʺʘʴॼ على الʴʱلʽل الإحʸائي  ʛؗة يȄارʳʱك الʨʻʰة في الॽمات الʺالʙʵدة الʨة على جʻʺقʛال ʛأث ʦॽʽقʱل

الʜʳائȄʛة مʙʵʱʶما أدوات إحʸائॽة مʱقʙمة حʘʽ يهʙف إلى الʴʱقȘ مʧ الفʛضॽات الʺʱعلقة ʛʶǼعة الʙʵمات، 
 ʨʴʱال ʜȄʜعʱة لॽʳॽاتʛʱات اسॽصʨاغة تॽل صʽلʴʱا الʚه ʦعʙȄقة وॽʀائج دʱن ʦǽʙقʱها، ورضا العʺلاء، لʱʽقʨثʨقʺي  لمʛال

  .في القʢاع الʺʛʸفي
  الʠʸلʔ الأول: اخॺʯار فʙضॻات الʗراسة

اسʙʵʱام Ǽ يʻʱاول هʚا الʺʢلʖ إجʛاءات اخॼʱار فʛضॽات الʙراسة لॽʁاس أثʛ الʛقʺʻة على جʨدة الʙʵمات الʺالॽة،
ʨʶن، لʹʺان  t يهʙف إلى الʴʱقȘ مʧ صʴة الفʛضॽات عʛʰ اخॼʱارات مʲل مʻهॽʳات إحʸائॽة دॽʀقة ʨؗؔلȄوو

 .معȄʨʻة الʱʻائج وȞʷȄل هʚا الʺʢلʖ أساسا لʱقʦॽʽ العلاقة بʧʽ الʛقʺʻة وتʧʽʶʴ الأداء الʺʛʸفي
  الاحʶائॻة الفʙع الأول: اخॺʯار تʦزȂع الفʙضॻات

الॽʰانات (ॽʰʡعي  وȄلʥ لʙʴʱيॽʰʡ ʙعة تʨزȄع-ʱʶǽعʛض هʚا الفʛع اخॼʱار تʨزȄع الفʛضॽات Ǽاسʙʵʱام اخॼʱار شابʛʽو
إلى اخॽʱار الاخॼʱارات الإحʸائॽة الʺʻاسॼة لؔل فʛضॽة مʺا ʧʺʹǽ دقة الʴʱلʽل وȄعʙ أو غॽʰʡ ʛʽعي) وȄهʙف 

  .هʚا الاخॼʱار خʨʢة أساسॽة لʱأسʝॽ مʻهॽʳة إحʸائॽة مʨثʨقة في الʙراسة
 ʤول رقʗʱو23الʙʻار شابॺʯاخ :-ʣلȂو  

القʛار 
 الاحʸائي

ʛʴالان
اف 

 ȑارॽɻʺال 

Ȍسʨʱʺح الʡʛفʱاء الʨʱالال P ةʺॽʀ  ةॽائʸإح
-شابʛʽو

ʥلȄو 

ʛʽغʱʺال 

-ॽʰʡ 0.668 3.558 0.549عي  0.33-  0.133 0.963 M1 

 ʛʽغ
 ॽʰʡعي

0.637 3.75 0.383 0.901-  0.006 0.928 M2 

 ʛʽغ
 ॽʰʡعي

0.649 3.346 1.946 1.088-  0.003 0.920 M3 

  22.0SPSSالʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʯʮالاعʸʯاد على مʙʳجات بʙنامج
 :شʛح الʱʻائج

 ʛʽغʱʺال M1  :ماتʙʵعة الʛعيسॽʰʡ عȄزʨʱة الʺॽʀ) P = 0.133 > 0.05)حʡʛفʱاء والʨʱالال ،  ʧان مॼȄʛق
 .الʸفʛ، ما ǽعʝȞ تʨزȄعا مʨʱازنا

 ʛʽغʱʺال M2  :ماتʙʵة الॽʀʨثʨعيمॽʰʡ ʛʽع غȄزʨʱة الʺॽʀ) P = 0.006 < 0.05) يʰاء سلʨʱد الʨمع وج ،
 .ʅॽɿʡ وتفʡʛح قʖȄʛ مʧ الॽʰʢعي

 ʛʽغʱʺالM3  :عي  رضا العʺلاءॽʰʡ ʛʽع غȄزʨʱةالʺॽʀ)P = 0.003 < 0.05)  حʡʛي وتفʰاء سلʨʱمع ال ،
 .مʨجʖ، ما ʛʽʷǽ إلى وجʨد Ǽعʠ الʦॽʁ الʺʛʢʱفة أو الʨʱزȄع الʺائل
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 :على ذلʥ هʚه الʱʻائج مهʺة لأنها تʙʴد نʨع الاخॼʱار الإحʸائي الʺʻاسʖ لؔل فʛضॽة. بʻاء
 ارॼʱام اخʙʵʱاس ʦʱʽس t  ʛʽغʱʺة للʙاحʨة الʻʽعيللعॽʰʢال (M1). 
 ةॽɻॽʰʢال ʛʽات غʛʽغʱʺن للʨʶ ʨؗؔلȄار وॼʱام اخʙʵʱاس ʦʱʽس M2 وM3 

  الإحʶائॻةاخॺʯار الفʙضॻات الفʙع الʰاني: 
ʜ هʚا  ʛؗات يॽضʛار الفॼʱع على اخʛةالفॽائʸها،  الإحʱʽقʨثʨمات، مʙʵعة الʛة على سʻʺقʛال ʛأثǼ علقةʱʺال

ʨʶن لʱقʦॽʽ معȄʨʻة  و tورضا العʺلاء في الʨʻʰك الʳʱارȄة الʜʳائȄʛة حʙʵʱʶǽ ʘʽم اخॼʱارات إحʸائॽة مʲل  ʨؗؔلȄو
لى عالعلاقات بʧʽ الʺʱغʛʽات معʙʺʱا على بॽانات الاسॽʰʱان وȄهʙف إلى تقʦǽʙ نʱائج دॽʀقة تʙعʦ فهʦ تأثʛʽ الʛقʺʻة 

  .جʨدة الʙʵمات الʺالॽة
  )M1 أولا: الفʙضॻة الأولى(

 في ةالʺالॽ الʙʵمات سʛعة ʧتʶʴ الʛقʺʻة أن على تʟʻ الʱي الأولى الفʛضॽة اخॼʱار العʛʸʻ هʚا يʻʱاول
 لىع الʛقʺॽة الأدوات تأثʛʽ مॽʀ Ȑʙاس إلى Ȅهʙفو  الॽʰانات لʴʱلʽل t اخॼʱار Ǽاسʙʵʱام الʜʳائȄʛة، الʳʱارȄة الʨʻʰك
ʟॽتقل ʧالʺعاملات زم ʜȄʜة الؔفاءة وتعॽلʽغʷʱال ȄلوȞʷ اʚار هॼʱة الاخʜʽ  في الʛقʺʻة ردو  لʱقʦॽʽ أساسॽة رؗ
ʧʽʶʴفي الأداء تʛʸʺال.  

ʤول رقʗʱار24الॺʯاخ :T.TEST )ةʗاحʦة الʹʻللعM1(  
ʛʽغʱʺال  N    Ȍسʨʱʺال

  الʶʴابي
الانʛʴاف 

 ȑارॽɻʺال  
  نʳॽʱة الاخॼʱار  ॽʀʺة الاخॼʱار

M1  48  3.558  0.668  3  5.728=T 

  SPSS  22.0Vالʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʯʮالاعʸʯاد على مʙʳجات بʙنامج
Ǽالॼʶʻة للفʛضॽة الأولى، الʱي تʟʻ على أن الʛقʺʻة تʶاهʦ في تʧʽʶʴ سʛعة الʙʵمات الʺالॽة، أʣهʛت الʱʻائج 

 )، ؗʺا أن اخॼʱار3(، وهʨ أعلى مʧ الॽʁʺة الʺʴايʙة 3.558أن الʺʨʱسȌ الʶʴابي لʛʶعة الʙʵمات الʛقʺॽة بلغ 
t تفعةʛة مॽائʸة إحʺॽʀ ʛهʣأ (t = 5.728)  ʧدلالة أقل م Ȑʨʱʶ0.001مع م ʛʽد تأثʨإلى وج ʛʽʷǽ مʺا ،

 Ȑة أدȄʛائʜʳة الȄارʳʱك الʨʻʰة في الॽʺقʛل الʨلʴي الʻʰي أن تʻعǽ اʚمات، هʙʵعة الʛة على سʻʺقʛلل ȑʨق ȑʨʻمع
 .ة نʛʤ العʺلاءإلى تȄʛʶع العʺلॽات الʺالॽة ȞʷǼل ملȍʨʴ مʧ وجه

  )M2 ثانॻا: اخॺʯار الفʙضॻة الʰانॻة(
ʜ هʚا العʛʸʻ على اخॼʱار الفʛضॽة الʲانॽة الʱي تفʛʱض أن الʛقʺʻة تعʜز مʨثॽʀʨة الʙʵمات الʺالॽة في الʨʻʰك  ʛؗي
ʨʶن لʴʱلʽل الॽʰانات حʘʽ يهʙف إلى تقʦॽʽ دور الأنʤʺة الʛقʺॽة في ʨؗؔلȄار وॼʱام اخʙʵʱاسǼ ةȄʛائʜʳة الȄارʳʱال 
تقلʽل الأخʢاء وزȄادة دقة العʺلॽات الʺॽɾʛʸة، وȞʷȄل هʚا الاخॼʱار خʨʢة حاسʺة لʱأكʙʽ تأثʛʽ الʛقʺʻة على جʨدة 

  .الʙʵمات
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 ʤول رقʗʱن 25الʦʴ ʦؕؒلȂار وॺʯة : اخॻانʰة الॻضʙللف  
ʛʽغʱʺال  N    Ȍسʨʱʺال

  الʶʴابي
الانʛʴاف 

 ȑارॽɻʺال  
  نʳॽʱة الاخॼʱار  ॽʀʺة الاخॼʱار

M2  48  3.75  0.637  3  4.123=Z  

 SPSS  22.0Vالʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʯʮالاعʸʯاد على مʙʳجات بʙنامج
Ǽالॼʶʻة للفʛضॽة الʲانॽة، الʱي تفʛʱض أن الʛقʺʻة تʙعʦ مʨثॽʀʨة الʙʵمات الʺالॽة، فقʙ أʣهʛت الʱʻائج أن 

الʺʴايʙة فاخॼʱار ، وهʨ أǽʹا أعلى مʧ الॽʁʺة 3.75الʺʨʱسȌ الʶʴابي لʺʨثॽʀʨة الʙʵمات الʛقʺॽة بلغ 
ʨʶن أعʢى ॽʀʺة ʨؗؔلȄو Z = 4.123  ʧدلالة أقل م Ȑʨʱʶل 0.001مع مȞʷǼ زتʜة عʻʺقʛل على أن الʙما ي ،

 .واضح ثقة العʺلاء في الʙʵمات الʺالॽة الʺقʙمة رقʺॽا، وساهʺʗ في تقلʽل الأخʢاء وتʧʽʶʴ جʨدة العʺلॽات
  )M3 ثالʰا: اخॺʯار الفʙضॻة الʰالʰة(

 ʛʸʻا العʚى هʻعǽ ةॽمات الʺالʙʵال ʧرضا العʺلاء ع ʧم ʙȄʜة تʻʺقʛعلى أن ال ʟʻي تʱة الʲالʲة الॽضʛار الفॼʱاخǼ
ʨʶن لʴʱلʽل الॽʰانات حʘʽ يهʙف إلى تقʦॽʽ تأثʛʽ الʙʵمات  ʨؗؔلȄار وॼʱما اخʙʵʱʶة مȄʛائʜʳة الȄارʳʱك الʨʻʰفي ال

ʜʽة أساسॽة لفهʦ دور الʛ  الʛقʺॽة على تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺلاء وتلॽʰة تʢلعاتهʦ وȞʷȄل هʚا الاخॼʱار قʺʻة في تعʜȄʜ رؗ
  .الʻʱافॽʶة الʺॽɾʛʸة

ʤول رقʗʱن 26الʦʴ ʦؕؒلȂار وॺʯة : اخʰالʰة الॻضʙللف  
ʛʽغʱʺال  N   ابيʶʴال Ȍسʨʱʺاف   الʛʴالان

 ȑارॽɻʺال  
  نʳॽʱة الاخॼʱار  ॽʀʺة الاخॼʱار

M3  48  3.349  0.649  3  =Z3.967 

 SPSS  22.0Vمʙʳجات بʙنامجالʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʯʮالاعʸʯاد على 
  

Ǽالॼʶʻة للفʛضॽة الʲالʲة، الʱي تʱعلȘ بʱأثʛʽ الʛقʺʻة على رضا العʺلاء، فقʙ أʣهʛت الʱʻائج أن الʺʨʱسȌ الʶʴابي 
ʨʶن أʣهॽʀ ʛʺة3.396لʛضا العʺلاء بلغ  ʨؗؔلȄار وॼʱة فاخʙايʴʺة الʺॽʁال ʧأعلى م ʨوه ، Z = 3.967  مع

 ʧدلالة أقل م Ȑʨʱʶ0.001مʕؗما ي ، ʧرضا العʺلاء ع Ȑʨʱʶابي في رفع مʳǽة ؗان لها دور إʻʺقʛأن ال ʙ
ʦلعاتهʢʱة لॽʰلة وراحة وتلʨسه ʛʲة أكȃʛʳت ʛʽفʨخلال ت ʧة، مॽمات الʺالʙʵال. 

ʖالʰع الʙالفʙالأث ʤʱح ʤॻʻتق :  
ʜ هʚا الفʛع على تقʦॽʽ حʦʳ أثʛ الʛقʺʻة على سʛعة الʙʵمات، مʨثʨقʱʽها، ورضا العʺلاء في الʨʻʰك  ʛؗة ايȄارʳʱل

ʨʶن حʘʽ يهʙف إلى ॽʀاس القʨة العʺلॽة لʱأثʛʽ الʛقʺʻة على  ʨؗؔلȄوو ʧʽهʨؗ ل معاملʲم ʝॽام مقايʙʵʱاسǼ ةȄʛائʜʳال

ة سʛʱاتॽʳॽة وʛʰȄز هʚا الʴʱلʽل أهʺॽة الʛقʺʻة ؗʺʛʴك للؔفاءة والʻʱافॽʶاالʺالॽة مʺا يʙعʦ اتʵاذ قʛارات  جʨدة الʙʵمات

 .في القʢاع الʺʛʸفي
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ʱاس حॻɾ :ن أولاʦʴ ʦؕؒلȂوو ʥʻهʦؕ ام معاملʗʳʯاسǺ ʙالأث ʤ  
ʜ هʚا العʛʸʻ على ॽʀاس حʦʳ أثʛ الʛقʺʻة على سʛعة الʙʵمات الʺالॽة في الʨʻʰك الʳʱارȄة الʜʳائȄʛة Ǽاسʙʵʱام  ʛؗي
 ʧزم ʟॽة على تقلॽʺقʛائي للأدوات الʸالإح ʛʽأثʱة الʨق ʙيʙʴف إلى تʙيه ʘʽن حʨʶ ʨؗؔلȄوو ʧʽهʨؗ معامل

وʚȃلʥ فهȞʷǽ ʨل هʚا الʴʱلʽل أداة أساسॽة لʱقʦॽʽ الأهʺॽة العʺلॽة للʛقʺʻة في تʧʽʶʴ  ؔفاءةالʺعاملات وتعʜȄʜ ال
   الأداء الʺʛʸفي.

ʤول رقʗʱات  :27الॻضʙالف ʙأث ʤʱةدراسة حॻائʶالإح  
ʛʽغʱʺال   ʛالأث ʦʳح  ʛالأث ʦʳح ʦॽʽتق  
  كM1(  d= 0.827 ʛʽʰ (سʛعة الʙʵمات الʛقʺॽة 

  كM2(    r = 0.747  ʛʽʰ(مʨثॽʀʨة الʙʵمات الʛقʺॽة 
  كM3  r = 0.552  ʛʽʰ)رضا العʺلاء عʧ الʙʵمات الʛقʺॽة( 

 SPSS  22.0Vالʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʯʮالاعʸʯاد على مʙʳجات بʙنامج
  ʛهʤائج تʱʻأن ال:   

 الفʙضॻة الأولى: تأثʙʻ الʙقʸʹة على سʙعة الʗʳمات الʸالॻة
تʦ حʶاب حʦʳ و   )3وهʨ أعلى مʧ الॽʁʺة الʺʛʰʱʵة (، 3.558بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي لʛʶعة الʙʵمات الʛقʺॽة 

ʧʽهʨؗ ام معاملʙʵʱاسǼ ʛالأث d= 0.827ॽɻاوز مʳʱي ʨا 0.8ار ، وهʙج ʛʽʰؔال ʛد للأثʙʴʺي أن و  الʻعǽ اʚه
نʛʴاف الʺॽɻارȑ، مʺا يʙؗʕ الʱأثʛʽ مʧ وحʙات الا 0.827الفʛق بʧʽ الʺʨʱسȌ الʺʨʶʴب والॽʁʺة الʺʛʰʱʵة ǽعادل 

 .القȑʨ للʛقʺʻة على تʧʽʶʴ سʛعة الʙʵمات الʺالॽة
 الفʙضॻة الʰانॻة: تأثʙʻ الʙقʸʹة على مʦثॻɾʦة الʗʳمات الʸالॻة

، وتʦ حʶاب حʦʳ الأثǼ ʛاسʙʵʱام معامل 3.75سʳل الʺʨʱسȌ الʶʴابي لʺʨثॽʀʨة الʙʵمات الʛقʺॽة 
ʨʶن  ʨؗؔلȄو r = 0.747  ةʺॽʁه الʚار هॽɻم ʛʽʰؗ لȞʷǼ اوزʳʱإلى أن  0.5ت ʛʽʷǽ مʺا ،ʛʽʰؔال ʛد للأثʙʴʺال

 .الʛقʺʻة عʜزت ȞʷǼل ʛʽʰؗ مʨثॽʀʨة الʙʵمات الʺالॽة في الʨʻʰك الʳʱارȄة الʜʳائȄʛة
 الفʙضॻة الʰالʰة: تأثʙʻ الʙقʸʹة على رضا العʸلاء

ʨʶن ، وتʦ حʶاب حʦʳ الأثǼ ʛاسʙʵʱام 3.396بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي لʛضا العʺلاء  ʨؗؔلȄمعامل و r = 
الʺʙʴد للأثʛ الʛʽʰؔ، مʺا يʙؗʕ الʱأثʛʽ الإʳǽابي الʛʽʰؔ للʛقʺʻة على  0.5هʚه الॽʁʺة تʳʱاوز مॽɻار  0.552

 .مȐʨʱʶ رضا العʺلاء
هʚه الʱʻائج تʙؗʕ أن الʛقʺʻة أحʙثʗ تأثʛʽا قȄʨا وملʺʨسا على جʺॽع الأǼعاد الʺʙروسة، مع تأثʛʽ أقȐʨ على 

ʙʵة الॽʀʨثʨعة ومʛضا العʺلاءسʛمات مقارنة ب.  
نلاحȎ أن جʺॽع الʺʱغʛʽات الʺʙروسة سʳلʗ حʦʳ أثʛʽʰؗ ʛ، حʘʽ بلغ حʦʳ الأثʛ  ومʧ خلال الʙʳول أعلاه

 (r = 0.552) ولʛضا العʺلاء (r = 0.747) ولʺʨثॽʀʨة الʙʵمات (d = 0.827) لʺʱغʛʽ سʛعة الʙʵمات
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ʧا مȄʨʻمع Ȍفق ʧȞǽ ʦة لʻʺقʛال ʛʽإلى أن تأث ʥذل ʛʽʷȄو  ʧسا مʨʺا وملȄʨا قʹǽة، بل ؗان أॽائʸة الإحॽاحʻال
فاءة الʙʵمات الʺالॽة في  الʻاحॽة العʺلॽة، مʺا ǽعʜز أهʺॽة تʻʰي الʛقʺʻة ॽʵؗار اسʛʱاتʳॽي لʧʽʶʴʱ جʨدة وؗ

  .الʨʻʰك الʳʱارȄة الʜʳائȄʛة
 Ǻاسʗʳʯام تʲلʻل الانʗʲار الʠʳي ॻɾاس الأثʙʙاǺع: الفʙع ال

، (M1) الʢʵي الȌॽʶॼ لاخॼʱار أثʛ الʛقʺʻة على ؗل مʧ سʛعة الʙʵمات الʺالॽةتʦ إجʛاء تʴلʽل الانʙʴار 
تʦ اسʙʵʱام مʨʱسȌ الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة ؗʺʕشʛ عام  .(M3) ، ورضا العʺلاء(M2) مʨثॽʀʨة الʙʵمات الʺالॽة

  للʛقʺʻة، مع معالʳة الʦॽʁ الʺفقʨدة لʹʺان دقة الʱʻائج. 
ʙʻغʯʸة للॺʴʹالǺ :أولا M1 ماتʗʳعة الʙة سॻالʸال: 

Ȍॽʶॼي الʢʵار الʙʴذج الانʨʺام نʙʵʱاس ʦت (Simple LinearRegression)وʛʽار شابॼʱلأن اخ ʥوذل ،-
ʥلȄو (Shapiro-Wilk) عيॽʰʢع الȄزʨʱع الॼʱذج تʨʺʻاقي الʨأن ب ʛهʣأ (p-value = 0.3983 > 0.05). 

 :معادلة الانʙʴار
M1=0.1132+0.6725X 

  :والʺعادلاتॽɾʺا يلي ملʟʵ الʱʻائج والʙʳاول 
ʤول رقʗʱ28الȊॻʴॺي الʠʳار الʗʲل الانʻلʲائج تʯول نʗة الأولى : جॻضʙللف  

 ʛʽغʱʺال
  الʱاǼع

معامل 
ʙيʙʴʱال 
R² 

معامل 
 ʙيʙʴʱال
  الʺعʙل

F ةॽائʸاح   Ȑʨʱʶم
  الʺعȄʨʻة

معامل 
  الانʙʴار

ʗابʲال  Durbin-
Waston 

M1  0.4  0.3869  30.6641  0,05  0.6725  0.1132  1.3698  

 ʥر: مʗʶʸنامجالʙجات بʙʳاد على مʸʯالاعǺ ʥʻʯʮالʠاد الʗإعSPSS  22.0V 
 ʧم Ȏو خلال نلاحʙʳتفعةل أعلاه الʛم ʙيʙʴمعامل ت Șذج حقʨʺʻأن ال (R²) ةʻʺقʛال ʛشʕل على أن مʙمʺا ي ،

)، مʺا يʙؗʕ 0,05معȄʨʻة (مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة =  ǽ Fفʛʶ نॼʶة معʛʰʱة مʧ الॼʱايʧ في الʺʱغʛʽات الʱاǼعة، إحʸائॽة
 :صلاحॽة الʨʺʻذج

  )M1معادلة الانʗʲار لʙʴعة الʗʳمات (
Y= 0.1132 + 0.6725X 

 :رضا العʸلاء M3مʦثॻɾʦة الʗʳمات الʸالॻة و Ǻ M2الʹॺʴة للʯʸغʥȂʙʻثانॻا: 
-، وذلʥ لأن اخॼʱار شابʛʽو(NonparametricRegression) تʦ اسʙʵʱام نʺʨذج الانʙʴار غʛʽ الʺعلʺي

 لـM2  = (0.02397 ،p-value ) لـ (p-value لا تॼʱع الʨʱزȄع الॽʰʢعيوȄلʥ أʣهʛ أن بʨاقي الʨʺʻذج 
M3  =0.0267( 
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ʙʴب الانʨام أسلʙʵʱاسǼ العلاقة ʛيʙاد على تقʺʱالاع ʦتʛʽار ار غʙʴل انʲالʺعلʺي: م Kendall أو 
Spearman ةॽʴॽضʨʱار الʙʴمعادلات الان ʝعلى نف ȍفاʴز، مع الʜار الʺعʙʴأو نʺاذج الان: 

  والفʙضॻة الʰالʰة ʰانॻةللفʙضॻة ال جʗول نʯائج تʲلʻل الانʗʲار الʠʳي الȊॻʴॺ :29رقʤالʗʱول 
 ʛʽغʱʺال

  الʱاǼع
معامل 
ʙيʙʴʱالR²  

معامل 
 ʙيʙʴʱال
 الʺعʙل

F  ةॽائʸاح   Ȑʨʱʶم
  الʺعȄʨʻة

معامل 
  الانʙʴار

ʗابʲال  Durbin-
Waston  

M2  0.5117  0.5011  48.202  0,05  0.725  0.0355  1.3389  
M3  0.6324  0.6245  79.1509  0,05  0.8208  -0.8093  1.9461  

  22.0SPSSالʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʯʮالاعʸʯاد على مʙʳجات بʙنامج
، مʺا يʙل على أن مʕشʛ الʛقʺʻة ǽفʛʶ نॼʶة (R²) نلاحȎ مʧ الʙʳول أن الʨʺʻذج حقȘ معامل تʙʴيʙ مʛتفعة

)، مʺا يʙؗʕ صلاحॽة 0,05(مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة =  معȄʨʻة F معʛʰʱة مʧ الॼʱايʧ في الʺʱغʛʽات الʱاǼعة، إحʸائॽة
 :الʨʺʻذج

  )M2معادلة الانʗʲار لʦʸثॻɾʦة الʗʳمات (
Y= 0.0355 + 0.7250X 

  )M3معادلة الانʗʲار لʙضا العʸلاء(
Y= 0.8093 + 0.8208X  

  وهʚا ما ǽعʻي أن:
 ماتʗʳعة الʙار  :سʙقʺǼ عةʛʶز الʜة تعʻʺقʛادة في الȄة 0.6725كل زʙوح. 
  ةॻɾʦثʦماتمʗʳار  :الʙقʺǼ ةॽʀʨثʨʺز الʜة تعʻʺقʛادة في الȄة 0.7250كل زʙوح. 
 لاءʸار  :رضا العʙقʺǼ ضاʛز الʜة تعʻʺقʛادة في الȄة 0.8208كل زʙوح. 

  ثالʰا: فʝʲ بʦاقي الʹʸاذج 
تʚؗ ʦلʥ فʟʴ بʨاقي الʻʺاذج للʱأكʙ مʧ صʴة الفʛضॽات الإحʸائॽة (الاسʱقلالॽة، الʳʱانʝ، الʨʱزȄع الॽʰʢعي 

 .للʨʰاقي)، وجʺॽع الʦॽʁ ضʺʧ الʙʴود الʺقʨʰلة
  )M1 ،M2 ،M3( الʙسʦم الॻʮانॻة للعلاقة بʥʻ مʓشʙ الʙقʸʹة والʯʸغʙʻات الʯاǺعة الʰلاثة: 41رقʤ الȜʵل

 
 

  22.0SPSSالʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʯʮالاعʸʯاد على مʙʳجات بʙنامج
 مؤشر الرقمنة مؤشر الرقمنة مؤشر الرقمنة
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ل مʧ مʕشʛ الʛقʺʻةبʛʡ  ʧʽدǽة ومعȄʨʻةأن هʻاك علاقة في الȞʷل  ʤهʛ الʱʻائج الॽʰانॽة الʺʺʲلةت الʺʱغʛʽات  وؗ
 .جʨدة الʙʵمات الʺالॽةالʱاǼعة، حʘʽ تʛتفع ʦॽʀ هʚه الʺʱغʛʽات Ǽارتفاع الʛقʺʻة، مʺا ǽعʝȞ تʶʴً̒ا في 

  رسʦمات بʦاقي الانʗʲار لʹفʛ الʯʸغʙʻات: 42رقʤ الȜʵل

 
  22.0SPSSالʗʶʸر: مʥ إعʗاد الʠالǺ ʥʻʯʮالاعʸʯاد على مʙʳجات بʙنامج

 ʧ رسʨمات الʨʰاقي أن الʻʺاذج الإحʸائॽة لا تعاني مʧ مʷاكلؗʺا تʤ ʽʰهʛ الʱʻائج الॽʰانॽة الʺʺʲلة في الȞʷلت
 .مʨثॽʀʨة الʻʺاذج ودقة الʱفʛʽʶتॼايʧ غʛʽ ثابʗ أو نʺȌ واضح في الʨʰاقي، مʺا ǽعʜز 

تʙعʦ الفʛضॽات الʲلاثة وتʙؗʕ وجʨد أثʛ معȑʨʻ وʳǽȂابي للʛقʺʻة على جʨدة الʙʵمات الʺالॽة في هʚه الʱʻائج 
  .الʨʻʰك الʳʱارȄة الʜʳائȄʛة

  :مقارنة نʯائج الʗراسة مع نʯائج الʗراسات الʴاǺقة: نيالʠʸلʔ الʰا
  الفʙع الأول: نʯائج الʗراسة الʲالॻة

 ʧȞʺǽ ائجʱʻال ʧجʺلة م ʧا عʻʱت دراسʛها ؗʺا يلي:أسفʽʸʵتل 
  أولا: نʯائج اخॺʯار الفʙضॻات

 ʛʽغʱʺة للॼʶʻالǼ M1 ار تॼʱام اخʙʵʱاس ʦة: تॽمات الʺالʙʵعة الʛس (T-test)  عȄزʨʱع الॼʱانات تॽʰلأن ال
أʣهʛت الʱʻائج أن الʺʨʱسȌ الفعلي ʱʵǽلف معȄʨʻا  .(Shapiro-Wilk) وȄلʥ-الॽʰʢعي حʖʶ اخॼʱار شابʛʽو

 .يʙعʦ الفʛضॽة Ǽأن الʛقʺʻة أثʛت إʳǽابॽا على سʛعة الʙʵمات الʺالॽةعʧ الʺʨʱسȌ الȑʛʤʻ، مʺا 
 ʧȄʛʽغʱʺة للॼʶʻالǼ M2 ة وॽمات الʺالʙʵة الॽʀʨثʨمM3 نʨʶ ʨؗؔلȄار وॼʱام اخʙʵʱاس ʦرضا العʺلاء: ت 

(Wilcoxon)  ات، مʺاʢسʨʱʺال ʧʽة بȄʨʻوق معʛد فʨائج وجʱʻت الʛهʣعي. أॽʰʢع الȄزʨʱع الॼʱانات لا تॽʰلأن ال
ʙؗʕمات ورضا العʺلاء يʙʵة الॽʀʨثʨابي على مʳǽل إȞʷǼ تʛة أثʻʺقʛأن ال. 

 : معادلات الانʗʲار الʠʳي الȊॻʴॺثانॻا
 ة الأولىॻضʙالف(M1):  ʘʽة، حॽمات الʺالʙʵعة الʛة على سʻʺقʛلل ȑʨʻابي ومعʳǽإ ʛʽد تأثʨائج وجʱʻال ʗʱʰأث

ʙيʙʴʱبلغ معامل ال (R²) 0.40 ي أنʻعǽ ال %40، مʺا ʧمات مʙʵعة الʛات في سʛʽغʱʛʶة فॽفي  الʺال ʛʽغʱالǼ
 .0,05معȄʨʻة الʨʺʻذج عʙʻ مȐʨʱʶ  30.66الॼالغة  (F) وتॽʀ ʙؗʕʺة ،مȐʨʱʶ الʛقʺʻة

 ةॻانʰة الॻضʙالف (M2): اȄʨا وقॽابʳǽا إʛʽائج تأثʱʻت الʛهʣأ  ʘʽة، حॽمات الʺالʙʵة الॽʀʨثʨة على مʻʺقʛلل
   ، مع معȄʨʻة إحʸائॽة عالॽة(R² = 0.5117) مʧ الʱغʛʽات في مʨثॽʀʨة الʙʵمات %51.17فʛʶت الʛقʺʻة 

) F = 48.202 ،p < 0.001( 
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 ʖالʰة الॻضʙالف (M3):  ةʻʺقʛت الʛʶف ʘʽح ،ʛʽعلاقة تأث Ȑʨأق ʗلʳات في رضا  %63.24سʛʽغʱال ʧم
 )F = 79.15 ،p < 0.001( ، مع معȄʨʻة إحʸائॽة عالॽة جʙا(R² = 0.6324) العʺلاء

ȏادʶʯالاق ʙالأث ʤॻʻا: تقʰثال: 
 معادلة سʙعة الʗʳمات الʸالॻة .1

M1=0.1132+0.6725X 
  ارʙقʺǼ ةॽمات الʺالʙʵعة الʛفي س ʧʶʴإلى ت ȑدʕة يʙة واحʙحʨة بʻʺقʛال Ȑʨʱʶادة مȄالʺعادلة إلى أن ز ʛʽʷت

 .وحʙة 0.6725
 معادلة مʦثॻɾʦة الʗʳمات الʸالॻة .2

M2=0.0355+0.7250X 
  ارʙقʺǼ ةॽمات الʺالʙʵة الॽʀʨثʨفي م ʧʶʴإلى ت ȑدʕة يʙة واحʙحʨة بʻʺقʛال Ȑʨʱʶادة مȄالʺعادلة أن ز ʧʽʰت

 .وحʙة 0.7250
 معادلة رضا العʸلاء.3

M3=−0.8093+0.8208X   
 إلى ȑدʕة يʙة واحʙحʨة بʻʺقʛال Ȑʨʱʶادة مȄضح الʺعادلة أن زʨار  تʙقʺǼ رضا العʺلاء Ȑʨʱʶفي م ʧʶʴت

 .وحʙة 0.8208
 :وȃهʚا ʻʻȞʺǽا القʨل أن

 .الʱʻائج تʙؗʕ على أن الاسʲʱʺار في الʛقʺʻة ʴǽقȘ عʨائʙ إʳǽابॽة على مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة -
-  ʦǽʙعة تقʛس ʦمات، ثʙʵة الॽʀʨثʨم ʧʽʶʴه تॽرضا العʺلاء، يل ʧʽʶʴة في تʻʺقʛلل Ȑʨالأق ʛالأث ʛهʤǽ

 .الʙʵمات
إلى أهʺॽة وجʨد حʙ أدنى مʧ الʛقʺʻة لʴʱقȘʽ مȄʨʱʶات إʳǽابॽة مM3  ʧ تʛʽʷ الʦॽʁ الʶالॼة للʲابʗ في معادلة -

 .رضا العʺلاء
صʴة الʻʺاذج وخلʨها مʧ مȞʷلة الارتॼاȋ  1.94و 1.33تʛʱاوح بDurbin-Watson  ʧʽتʦॽʀ ʙؗʕ اخॼʱار -

 .الʚاتي
 اسة الʲالॻة مع الʗراسات الʴاǺقةالفʙع الʰاني: مقارنة ومʹاقʵة نʯائج الʗر 

 ʘʽقة حǼاʶراسات الʙه الॽإل ʗصلʨما ت ʛʽʲȞǼ اوزʳʱي ʜʽʺʱي مʲʴǼ ازʳإن Șʽقʴت ʧة مॽالʴراسة الʙال ʗʻȞʺت
 ʦʤمع ʗفʱا اكʺʻʽʰفي، فʛʸʺاع الʢة على القʻʺقʛال ʛل أثʽلʴال تʳقة في مʨʰʶم ʛʽة غॽʺإضافة عل ʗمʙق

) Ǽالʴʱلʽل الʨصفي والȑʛʤʻ العام، جاءت Lugun 2024و Zverikova 2024الʙراسات الʶاǼقة (مʲل دراسة 
هʚه الʙراسة لʙʶʱ فʨʳة مʻهॽʳة ʛʽʰؗة مʧ خلال اعʱʺادها على إʡار تʴلʽلي ؗʺي دقǽ Șʽعʙʺʱ على أحʙث 

 الأسالʖʽ الإحʸائॽة.
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ʜت دراسة  لقʙ نʗʴʳ الʙراسة في تقʦǽʙ تʴلʽل شامل مʱعʙد الأǼعاد لʦ يʨʱفʛ في الأʴǼاث الʶاǼقة ففي حʧʽ رؗ
)Kurniati  ت دراسة2024وزملاؤهاʛʸʱواق ،Ȍة فقॽʶॽونʙة الإنॽك الإسلامʨʻʰعلى ال () Nwoke 2024 (

ʝॽʁǽ الʱأثʛʽ على ثلاثة مʴاور  على تʴلʽل اتʳاهات الʨʻؔʱلʨجॽا الʺالॽة، قʙمʗ هʚه الʙراسة نʺʨذجا شاملا
) ʛʽʶفʱال ʖʶʻل Șʽدق ʙيʙʴمع ت (ة، رضا العʺلاءॽʀʨثʨʺعة، الʛʶال) ةॽʶॽرئR² ʧʽب ʗاوحʛي تʱ40) ال-

 ، وهي نʱائج غʛʽ مʨʰʶقة في دقʱها الؔʺॽة.63.24%
 -سات الʶاǼقة اؗʺا فعلʗ معʦʤ الʙر  -الأكʛʲ تʺʜʽا أن الʙراسة لʦ تʱؔف Ǽإثॼات وجʨد الʱأثʛʽ الإʳǽابي للʛقʺʻة 

بل ذهʗʰ إلى تʙʴيʙ حʦʳ هʚا الʱأثʛʽ بʙقة رȄاضॽة عʛʰ معادلات الانʙʴار الʢʵي، فʻʽʰʺا ذʛؗت دراسة 
Davey ) ادة في 2024وزملاؤهȄد أن ؗل زʙʴʱراسة لʙه الʚة، جاءت هॽɾʛʸʺمات الʙʵفي ال ʧʶʴد تʨوج (

 0.7250حʙة، وفي الʺʨثॽʀʨة Ǽʺقʙار و  0.6725مȐʨʱʶ الʛقʺʻة تʕدȑ إلى تʧʶʴ في سʛعة الʙʵمات Ǽʺقʙار 
 وحʙة. 0.8208وحʙة، وفي رضا العʺلاء Ǽʺقʙار 

ومʧ الʨʳانʖ الفʙȄʛة الʱي تʺʜʽت بها هʚه الʙراسة تʴلʽلها للʙʴ الأدنى الʺʢلʨب مʧ الʛقʺʻة لʴʱقȘʽ نʱائج 
اما في الأدبॽات )، وهʨ تʴلʽل غائʖ تʺ0.8093-إʳǽابॽة، ؗʺا ʣهʛ في الʲابʗ الʶالʖ لʺعادلة رضا العʺلاء (

) الʱي أجʗȄʛ تʹʅॽ مʙʸاॽʀة Durbin-WatsonالʶاǼقة، ؗʺا أن اخॼʱارات الʸلاحॽة الإحʸائॽة (مʲل 
 علʺॽة غʛʽ مʨʱفʛة في معʦʤ الʙراسات الʶاǼقة الʱي اعʙʺʱت على مʻهॽʳات وصॽɿة.

Ǽاʶراسات الʙها الʽي أشارت إلʱات الʨʳالف ʦة أهʳمعال ʧة مॽالʴراسة الʙال ʗʻȞʺت ʙلق:ʘʽقة، ح 
 )Zverikova 2024) قʙمʗ بॽانات تॽʰȄʛʳة دॽʀقة (سʙا لفʨʳة ذʛؗتها دراسة 1
 Ǽالʨصف الDavey 2024 (ȑʛʤʻ) حللʗ الǽʙʴʱات الʷʱغʽلॽة ؗʺॽا (بʻʽʺا اكʱفʗ دراسة 2
 دون حلʨل) Kurniati 2024) قʙمʗ حلʨلا عʺلॽة لǽʙʴʱات الأمʧ الʛʰʽʶاني (الʱي أشارت إلʽها دراسة 3
 )Lugun 2024) غʗʢ الʨʳانʖ الॽʺॽʤʻʱة ȞʷǼل ؗʺي (وهʨ ما أغفلʱه دراسة 4

:ʧʽب ʗجʺع ʘʽال، حʳʺا الʚالعلʺي في ه ʘʴॼة في الॽɺʨة نʜل قفʲʺراسة تʙه الʚل إن هʨالق ʧȞʺǽ ،اماʱوخ 
 الʙقة الʺʻهॽʳة (Ǽاسʙʵʱام اخॼʱارات إحʸائॽة مʱقʙمة) -
 ة)الʨʺʷلॽة الʴʱلʽلॽة (بʱغॽʢة مʱغʛʽات مʱعʙد -
 العʺȘ الؔʺي (ॽʁǼاس الʱأثʛʽ بʙقة رȄاضॽة) -
 الȘʽʰʢʱ العʺلي (بʱقʦǽʙ معادلات تȄʕʰʻة) -

ما ʳǽعلها مʛجعا علʺॽا مهʺا لؔل مʧ الأكادʧʽʽʺǽ والʺʺارسʧʽ في القʢاع الʺʛʸفي، وتʺʲل إضافة حॽʁॽʁة 
.ʦي الʺهʲʴॼال الʳʺا الʚفة في هʛللʺع  
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  خاتʸة الفʶل 
ʜʽة أساسॽة في الʻهʨض ʨʳǼدة الʙʵ الفʸل، مʧ خلال دراسʱه الॽʁॽʰʢʱةʛʰز هʚا ي   ات مأن الʛقʺʻة أضʗʴ رؗ

حʘʽ أثʗʱʰ مʱʵلف الʺعॽʢات أن إدماج الʨʻؔʱلʨجॽا الʛقʺॽة في العʺلॽات  الʺالॽة داخل القʢاع الʺʛʸفي
 ،اتوتʨسॽع نʢاق الʨصʨل إلى الʙʵم في تʧʽʶʴ الؔفاءة وتȌॽʶॼ الإجʛاءات اهȞʷǼ ʦل ملȍʨʴالʺॽɾʛʸة قʙ س

اسʛʱاتॽʳॽة تʕثʛ ا تॽʺॽʤʻة و بل ʙʱʺǽ لʷॽʺل أǼعاد نʖ الʱقॽʻةكʺا أن تʻʰي هʚه الʨʴʱلات لا ǽقʛʸʱ فقȌ على الʨʳا
Ȅʜة Ȑʙ جاهح الʛقʺʻة مʛهʨن Ǽʺنʳالقʷؗ ʙفʗ الʺʕشʛات أن ، قʦǽʙ الʙʵمة وتفاعلها مع الȃʜائʧفي Ȅʛʡقة ت

ʺا ʧʺʹǽ تʴقॽɾʛʸʺ Ǽ Șʽة لʨʱفʛʽ بॽʻة تॽʱʴة مʨʢʱرة وتأهʽل الʺʨارد الȄʛʷॼة وتفعʽل ثقافة الابʱؔارالʺʕسʶات ال
ؔʱاف الʙالأه ʧʽؔامل بʱهالॽة. وعلॽمʙʵات الǽة والغاॽجʨلʨʻ ة لʻʺقʛفإن الॽلʽʺؔارا تॽخ ʙتع ʦا ا، بل أʡʛش ʗʴॼص

ॽة أساسॽمات الʺالʙʵدة الʨʳǼ ا للارتقاءʱة تॽɾʛʸة مʯʽة في بॽʶافʻʱال ʜȄʜة والوتعॽȞॽامʻيʙالǼ ʦʶʛʺʱʶʺر الʨʢʱ.
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ʨلاǽة لʳʱارȄة الʜʳائȄʛة بتʶعى هʚه الʙراسة إلى تʴلʽل أثʛ الʛقʺʻة على جʨدة الʙʵمات الʺالॽة في الʨʻʰك ا  
ʜت والعالʺॽة الʱي يʨاجهها القʢاع الʺʛʸفي الॽʻʡʨةفي ʣل الǽʙʴʱات  تॽارت Ȟالॽة: إش الʙراسة على حʘʽ رؗ

ʶت Ȑʙم ȑك؟اإلى أʨʻʰوأداء ال (ة، رضا العʺلاءॽʀʨثʨʺعة، الʛʶال) ةॽمات الʺالʙʵدة الʨج ʧʽʶʴة في تʻʺقʛال ʦه 
 اسʙʻʱ إلى مʛاجعة الأدبॽات، ودراسة مʙʽانॽة اسʙʵʱمʗ تقॽʻات تʴلʽل اعʙʺʱت الʙراسة إʡارا نȄʛʤا شاملاو 

الإʡار الȑʛʤʻ للʛقʺʻة وجʨدة عالج الʙراسة مʧ فʸلʧʽ: الأول  وتʨؔنʗ لاخॼʱار الفʛضॽات (SPSS) إحʸائي
الॽʲʴॼة  والʨʱجهات لʙراسات الʶاǼقة لʙʴʱيʙ الفʨʳات الॽʲʴॼةمفʸل ودقȘʽ لالʙʵمات الʺॽɾʛʸة، مع تʴلʽل 

ʜ على الʳانʖ الॽʰʢʱقي مʧ خلال دراسة مʽللʺʨضʨع الʺعالج ʛؗاني يʲ؛ والȄʛائʜʳك الʨʻʰال ʧة مʻʽة لعॽانʙة 
ʜت الʙراسة بʙمج الʴʱلʽل الȑʛʤʻ والॽʰʢʱقي لʱقʦǽʙ إʡار شامل وتʨصॽات عʺلॽة لʱعʜȄʜ اسʛʱاتॽʳॽات تʺʽو 

 .الʛقʺʻة
  الإسهامات الʹȂʙʢة والॻɿॻʮʠʯة:.1
سعʗ هʚه الʙراسة إلى تقʦǽʙ معالʳة علʺॽة لأثʛ الʛقʺʻة على جʨدة الʙʵمات الʺالॽة في الʨʻʰك الʳʱارȄة   

ʧارت، مॽة تǽلاʨة بȄʛائʜʳراسة على العلاقة  الʙت الʜ خلال مقارȃة مʜدوجة تʳʺع بʧʽ الʴʱلʽل الȑʛʤʻ والॽʰʢʱقي. رؗ
 (SPSS) بʧʽ الʛقʺʻة وأǼعاد جʨدة الʙʵمات (الʛʶعة، الʺʨثॽʀʨة، رضا العʺلاء)، مʙʻʱʶة إلى نʺʨذج إحʸائي

  :لʴʱلʽل بॽانات مʙʽانॽة مʧ عʻʽة بʨʻك مʱʵارة. ॽɾʺا يلي أبʛز الإسهامات

 الإسهامات الʹȂʙʢة:.1.1
تقʙم هʚه الʙراسة إسهامات نȄʛʤة معʛʰʱة تȑʛʲ الأدبॽات العلʺॽة الʺʛتʢॼة بʛقʺʻة الʙʵمات الʺالॽة، خʨʸصا    
ʜت على العلاقة بʧʽ الʛقʺʻة وجʨدة الʙʵمات في بʯʽة مॽɾʛʸة تʱʻʺي إلى  الʻʰؔي الʜʳائȑʛ  الʺʳالفي  حʘʽ رؗ

 :ات الȄʛʤʻة في الآتيالʙول الʻامॽة، وقʙ تʺʲلʗ أبʛز الإسهام

  يʸقʙال ʙة الأثʦʱم "فʦمفه"  :ʙيʙما جʨراسة مفهʙال ʗمʙق ʨة على جʻʺقʛال ʛʽتفاوت تأث ʛʶفǽ مات باʙʵدة ال ʧʽ
 .ا ذلʥ إلى الفʛوقات في الॽʻʰة الॽʱʴʱة الʛقʺॽة، الʳʱهʜʽات الʱقॽʻة، وتأهʽل الʺʨارد الȄʛʷॼةالʨʻʰك مʛجع

  ȏʙʻʴذج تفʦʸرت  :نʨʡ راسةʙذجا الʨʺنʢʶॼم ʛʰمات عʙʵدة الʨة وجʻʺقʛال ʧʽة بʛاشॼʺال ʛʽضح العلاقة غʨا ي
 .تʧʽʶʴ العʺلॽات الʙاخلॽة، مʺا ǽعʜز تȃʛʳة العʺʽل في أǼعاد الʛʶعة، الʺʨثॽʀʨة، ورضا العʺلاء

  اتॻاء الأدبʙةإثॻʹʟʦال: ʙيʙا جʙعǼ ʗدةأضافʨʳǼ ةʻʺقʛال Ȍȃʛة بȄʛائʜʳة والॽȃʛات العॽمات، و  ا للأدبʙʵهي ال
ʜʽ على الأداء الʺالي أو الॽʻʰة الॽʱʴʱةعلاقة نالʗ اهʱʺاما مʙʴود ʛؗʱالǼ ا مقارنة. 

 ؒاملʯم ȏʙʢار نʟإ:  ʗمʙا قʻʱار دراسʡعة،إʛʶمات (الʙʵدة الʨعاد جǼأǼ ةʻʺقʛال Ȍȃʛة، رضا العʺلا ا يॽʀʨثʨʺء)، ال
 .الॽʻʡʨةا في سʙ الفʨʳات الʺعॽɾʛة في الأدبॽات مʶاهʺ

 ʳʯاتدمج الʶʶ:  دةʙعʱة مȄمة رؤʙل، مقʽʺة العȃʛʳدارة تȂمة وʙʵدة الʨات جȄʛʤة ونʻʺقʛال ʦॽʂمفا ʧʽب ʗʢȃر
 .الأǼعاد لʱأثʛʽ الʛقʺʻة داخل الʨʻʰك
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 ʖʲॺاق الʠع نॻسʦعاني  :تǽ ȑʚال ȑʛائʜʳاق الॽʶت على الʜ  اتǽʙʴات رقʺॽة وȞॽʂلॽة، مʹॽفة Ǽعʙا جʙيʙرؗ
 .جʨدة الʙʵماتللأدبॽات Ǽʺعالʳة العلاقة بʧʽ الʛقʺʻة و 

 ةॻʸॻʢʹʯة والॻɼقاʰات الǻʗʲʯال ʗة  :رصॽʻʰة، وضعف الॽʺقʛالؔفاءات ال ʟة، نقॽʺॽʤʻʱقافة الʲال ʛʽتأث ʧع ʗفʷك
 .ا ॽʲʴǼة جʙيʙةى فعالॽة الʛقʺʻة، مʺا ǽفʱح آفاقالॽʱʴʱة عل

 ةॻɼʙʶʸة الॻʴافʹʯال ʃȂʙإعادة تع:  ʛؔʱʰرا مʨʤʻم ʗمʙذج قʨʺلة نȞॽʂ ة لإعادةʻʺقʛف الʣʨؔي، ا يʻʰالعʺل ال
 .مʺا ǽعʜز مʛونة الʨʻʰك، تʻافʱʽʶها، وجʨدة خʙماتها

 ةॻȁʙات العॻة في الأدبॻʰʲǺ ةʦʱف ʗس:  ʛال ʧʽة العلاقة بॽʢفي تغ ʗʺا ساهʛʽʶمة تفʙمات، مقʙʵدة الʨة وجʻʺق
 . للعʨامل الʺʕثʛة في نʳاح الʛقʺʻة Ǽالॽʶاق العȃʛيلاشام
 اسॻɿأدوات ال ʙȂʦʠل  :تʽلʴات تॽʻتق ʗمʙʵʱمةاسʙقʱم (SPSS)  هاʱʽاقʙʸز مʜعǽ ائج، مʺاʱʻلʹʺان دقة ال

 .وقابلʱʽها للȘʽʰʢʱ في سॽاقات مʷابهة
  :الإسهامات الॻɿॻʮʠʯة. 2
ى الإسهامات الॽʁॽʰʢʱة لهʚه الʙراسة في تقʦǽʙ رؤȄة عʺلॽة وحلʨل مʛؔʱʰة تعʝȞ واقع الʨʻʰك الʜʳائȄʛة تʳʱل 

 ʜ ّؗʛة، وتʻʺقʛات الॼلʢʱاجهة مʨاتها في مǽʙʴةوتॽالʱال ȋقاʻه الإسهامات على الʚه:  
 :نʯائج مʗʻانॻة دॻɾقة. 1
 ماتʗʳعة الʙار :سॼʱائج اخʱت نʙأك  T-test ʻʺقʛأن ال ʛʶة ت ʛʶتف ʘʽة، حॽمات الʺالʙʵ40ع ال%  ʧم

، مʺا ǽقلل زمʧ الانʤʱار وʧʶʴȄ تȃʛʳة F=30.66، 0.6725، معامل انʙʴار=R²=0.40 الʱغʛʽات في الʛʶعة
 .العʺʽل
  ةॻɾʦثʦماتمʗʳن  :الʨʶ ʨؗؔلȄار وॼʱام اخʙʵʱاسǼ ،ةॽʀʨثʨʺابي على الʳǽة الإʻʺقʛال ʛʽائج تأثʱʻت الʛهʣأ ،

، مʺا ǽعʜز دقة وأمان F=48.202، 0.7250، معامل انʙʴار=R²=0.5117 مʧ الʱغʛʽات %51.17مفʛʶة 
 .الʺعاملات

 لاءʸعلى  :رضا الع Ȑʨة الأقʻʺقʛال ʛأث ʧي عʢار خʙʴن وانʨʶ ʨؗؔلȄل وʽلʴف تʷرضا العʺلاءك 
R²=0.6324=ارʙʴ0.8208، معامل ان ،F=79.15  ،قةʙعة، الʛʶال ʛʰة عȃʛʳʱال ʧʽʶʴت ʝȞعǽ مʺا

ʟॽʸʵʱوال. 
 :تʙʴيʙ الǽʙʴʱات وتقʦǽʙ حلʨل. 2
 انيʙʮʻʴال ʥاقات،  :الأمʛʱالاخ ʛʡاʵاجهة مʨʺة لॽانʛʰʽʶة الǽاʺʴارات في الʺʲʱاجة إلى اسʴال ʧراسة عʙال ʗفʷك

 Șʽʰʢʱات بॽصʨمةمع تʙقʱة مॽʻأم ʛʽمعاي. 
 ةǻʗʻقلʯة الʸʢؒامل مع الأنʯت  :الʙراسة رصʙال ʗحʛʱة، واقʺǽʙة القʺʤة مع الأنॽʺقʛة الʺʤات دمج الأنǽʙʴت

 .اسʛʱاتॽʳॽات لʧʽʶʴʱ الؔفاءة الʷʱغʽلॽة
 يʸॻʢʹʯار الʟزت  :الإʛراسة أبʙلي الʴʺي الʺॽʤʻʱال الʲʱة لʹʺان الامʛʽغʱʺائح الʨمع الل ʅॽؔʱورة الʛوليو ضʙال. 
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 ʙʻʻغʯدت  :مقاومة الʙراسة حʙثقافة ال ʜȄʜعʱل ʖȄرʙامج تʛʰة بॽصʨم ،Șة ؗعائʙيʙʳات الॽʻقʱلل ʧʽفʣʨʺمقاومة ال
ʛʽʽغʱال. 

 ةॻʸقʙهارات الʸة الʦʱا أشارت  :فʻʱل دراسʨلʴال Șʽʰʢʱة لȄʛʷॼارد الʨʺل الʽة إلى تأهॽɺالؔفاءات، دا ʟإلى نق
 .الʛقʺॽة Ǽفعالॽة

 ةॻʯʲʯة الॻʹʮف الɹض:  ʗفʷراسة كʙات الॽصʨمع ت ،ʗنʛʱة الإنॽʢة، خاصة في تغॽجʨلʨʻؔʱة الॽʻʰة الǽودʙʴم ʧع
 .بʧʽʶʴʱ الॽʻʰة الॽʱʴʱة

 ةʹʸقʙتؒلفة ال: ʗʴراسة أوضʙال  ،(ةॼسʨʴة الʺʤة وأنॽئʨʹات الʴكالʺاس) مةʙقʱʺات الॽʻقʱء الʺالي للʖالع
 .مʨصॽة Ǽاسʛʱاتॽʳॽات تʺȄʨل مʙʱʶامة

ʻʰي الʨʻʰك الʜʳائȑʛ، حʷؗ ʘʽفʗ عʧ ت الاقʸʱادا بل ضʛورة اسʛʱاتॽʳॽة في لʗʶॽ تʛف كʙت الʙراسة أن الʛقʺʻةأو 
 ʙʵاممʧ خلال تʴلʽل مʙʽاني دقǼ Șʽاسʱو  فات الॽؗʚة) مع تفاوت في الؔفاءةلʴلʨل رقʺॽة (كالॽʰʢʱقات والʛʸا

SPSS ʗمʙراسة ، قʙاءاالʛسة الإجʙʻإعادة هǼ اتॽصʨمات، مع تʙʵدة الʨج ʧʽʶʴʱة لॽعʺل Ȑرؤ ʨʺل الʽارد ت، تأه
 .الȄʛʷॼة، وتʅॽʽؔ الॽʶاسات الॽʺॽʤʻʱة لʴʱقȘʽ تʨʴل رقʺي شامل

      4ʯات:.الॻصʦ   
تقʙم هʚه الʙراسة تʨصॽات عʺلॽة ومʜʽʺʱة لʱعʜȄʜ الʛقʺʻة في الʨʻʰك الʳʱارȄة الʜʳائȄʛة بʨلاǽة تॽارت، اسʳʱاǼة 

 :ؗالʱاليلǽʙʴʱات جʨدة الʙʵمات الʺالॽة، مʨجهة إلى الأʛʡاف الʺعॽʻة 
 : الʚʱائȂʙةللʦʹʮك الʱʯارȂة . 1
  ؒاملةوضعʯة مॻʸة رقॻʱॻاتʙʯي اسʢتع  ʙلة الأمȄʨʡ ةȄادة الؔفاءة و رؤȄل وزʽʺة العȃʛʳت ʧʽʶʴعلى ت ʜ ʛؗت

 .الʷʱغʽلॽة
 ةॻجʦلʦʹؒʯة الॻʯʲʯة الॻʹʮال ʚȂʚتع ȘȄʛʡ ʧة  عʛقʱʶة مॽʺمات رقʙانات لʹʺان خॽʰال ʜاكʛات ومȞॼʷال ʛȄʨʢت

 .وآمʻة
  ʔȂرʗةتȂʙʵॺارد الʦʸخلال ال ʧم ʛʽʽغʱل الʨʰق ʜȄʜة وتعॽʺقʛفع الؔفاءات الʛة لॽʰȄرʙدورات ت ʦॽʤʻت. 
  ʚȂʚماتتعʦعلʸال ʥاء ثقة العʺلاءب أمʻȃة الʺعاملات وǽاʺʴمة لʙقʱة مॽانʛʰʽة سǽة حʺاʺʤي أنʻʰʱ. 
 ॻʸقʙات الʦʹع القॻسʦة سهلةو  ةتॽؔʻقات بॽʰʢت ʛȄʨʢامها تʙʵʱع اسॽʳʷʱة لॽɺʨمع حʺلات ت. 

2 . ʣʹʮة والॻʸॻʢʹʯات الʭʻلله ȏʚ ʙؕʸال : 
 ةॻنʦالقان ʙʟالأ ʖيʗʲان تʸʷات ا لॼلʢʱعات مع مȄʛʷʱونيملاءمة الʛʱؔع الإلॽʀʨʱة، خاصة الʻʺقʛل ǽة وحʺا

 .الॽʰانات
 اليʸؒار الʯالاب ʚʻفʲت ȘȄʛʡ ʧة عʯاشʻة الॽا الʺالॽجʨلʨʻؔʱات ال ʛؗش ʦعʙنة لʛة مॽʺॽʤʻة تʯʽب ʛʽفʨت. 
  اءʵات إنʶʹةمʗحʦة مॻʹʟات ؗال وʸʻʺة الॽʺقʛؔاملالʱل الʽهʶك وتʨʻʰال ʧʽات بʨʳل الفʽقلʱة ل ʛؗʱʷʺ. 
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 : والʗʳʯʴʸمʥʻللعʸلاء . 3
 ةॻʸقʙقافة الʰال ʚȂʚتع Ǽةॽائʻال Șʡاʻʺة، خاصة في الॽʺقʛمات الʙʵوأمان ال ʙائʨل فʨة حॽɺʨامج تʛلاق بʡإ. 
  ةǻʘغʯع الॻʱʵةتॻɹجʙال  ȘȄʛʡ ʧع ʦॽʽقʱات لʨʻق ʛʽفʨماتتʙʵال ʧʽʶʴʱة لॽʺقʛة العʺلاء الȃʛʳت. 
 آفاق الʗراسة:.5

Ǽالʛʤʻ إلى الʢاǼع الʙيʻامȞॽي والʺʶʱارع الȑʚ تعʛفه الʛقʺʻة، فإن هʚه الʙراسة تفʱح الʺʳال لعʙة آفاق ॽʲʴǼة 
 ȑʛائʜʳفي الʛʸʺاق الॽʶة، خاصة في الʛاهʤه الʚقي لهॽʰʢʱوال ȑʛʤʻال ʦالفه Șʽʺفي تع ʦهʶأن ت ʧȞʺǽ ةॽلʰقʱʶم. 

 :ومʧ بʧʽ أبʛز هʚه الآفاق
 تأثʛʽ الʛقʺʻة على إدارة الʺʵاʛʡ والعʺلॽات الॽؔʻʰة .1
 تʨʴل الهȞॽل الॽʣʨفي في الʨʻʰك تʗʴ تأثʛʽ الʛقʺʻة .2
 سلʨك العʺلاء الʺالي وتفاعلهʦ مع القʨʻات الʛقʺॽة .3
 الʛقʺʻة ودورها في تعʜȄʜ الاسʙʱامة الॽʯʽʰة والاقʸʱادǽة .4
 الʛقʺॽة في الʨʻʰك الʜʳائȄʛةتقʦॽʽ جاهȄʜة الॽʻʰة الॽʱʴʱة  .5
 مقارنة الʨʴʱل الʛقʺي الʺʛʸفي: الʜʳائʛ والʙول الʺغارॽȃة/العॽȃʛة .6
 الإʡار الॽʤʻʱʺي للʛقʺʻة: حʺاǽة الॽʰانات والامʲʱال القانʨني .7
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ʔʯؒأولا: ال 
)، تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات وتॽʰʢقاتها، عʺان، 2002وǽȂʺان، (إبʛاʦॽʂ قʙʻيلʳي، عامʛ، فاضل الʶامʛائي،  •

 .الأردن، الʨراق للʛʷʻ والʨʱزȄع
)، جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة ؗآلॽة لʱفعʽل الʺʜʽة الʻʱافॽʶة للʥʻʰ، جامعة 2010أحʺʡʛʡ ʙار، سارة حلॽʺي، ( •

ʛائʜʳة، الʻʽʢʻʶق ،ȑرʨʱʻم. 
• ) ،ʙʺج، أحʛف ʙʺ2009أحʺʸل وتʽلʴة، )، دراسات في تǽدʨعʶاض، الȄʛة، الॽʺقʛمات الʨادر الʺعلʸم ʦॽ

 .مʨʰʢعات مॼʱȞة الʺلʥ فهʙ الॽʻʡʨة
• ) ،ʛʽʺس ʖʽʢʵي،2019الȃʛالع ʛؔدار الف ،ʛʸة، مʛفي، القاهʛʸʺال ʛʡاʵʺإدارة ال ،( 
)، إدارة الʨʳدة الʷاملة: مفاʦॽʂ وتॽʰʢقات، عʺان، الأردن، دار 2010الʙرداكة مʙʺʴ عʙʰ، ومʴاسʻة عʸا، ( •

ʛʷʻوائل لل. 
 .)، مॼادȏ تȘȄʨʶ الʙʵمات (تʛجʺة بهاء شاهʧʽ وآخʛون)، القاهʛة، م2020ʛʸبلʺʛ إدرȄان، ( •
• ) ،ʙʽلاه ولʨʺال ʙʰة (2011عॽʺʻʱال ʛʶلة جʶة، سلॽȃʛك العʨʻʰالأردن104)، ؗفاءة ال ،(. 
• ) ،ʝǽ ʙʺلاء أحʳ2013ن،ʛʸة، مʛة، القاهॽȃʛات العॼʱȞʺاتها في الॽʻة وتقʻʺقʛال ،(  ʛʷʻي للȃʛدار الع

 .والʨʱزȄع
• ) ،ʙʽʰاد عʕفى فʢʸد 2022مʙعʱراسات مʙث والʨʴॼال ʜ ʛؗم ،ʛائʜʳانات، الॽʰال ʖʽقʻم وتʙقʱʺل الʽلʴʱال ،(

 .الʸʸʵʱات
 ثانॻا: الأʙʟوحات والʙسائل

• ) ،ȑʙالʵي، فʹل الʴʱف ʧʺǽ2006أ ʧʽʢʶة العاملة في فلॽارف الإسلامʸʺمات الʙدة خʨج Ȑʨʱʶاس مॽʀ ،(
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ʛائʜʳال ،ʅॽʢاس، سॼɺ حاتʛراه، جامعة فʨʱؗوحة دʛʡأ. 
لʛʱؔونॽة في تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة، )، مȐʙ مʶاهʺة الإدارة الإ2022-2021خʛʽة، ( ،بهلʨل •

ʛائʜʳي، الʶȄʛʷنʨʺي الʴǽ ʧب ʙʺراه، جامعة أحʨʱؗوحة دʛʡأ. 
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، تأثʛʽ جʨدة الʙʵمات على رضا العʺʽل، رسالة ماجʛʽʱʶ، جامعة أبʛȞǼ ʨ بلقايʙ، )2011جॼارȑ فادǽة، ( •

ʛائʜʳان، الʶʺتل. 
)، تقʦȄʨ فʛص تȘʽʰʢ الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني وتأثʛʽه على تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات 2013سهى حʧʶ مʨʺʴد، ( •

 .الʺॽɾʛʸة، رسالة ماجʛʽʱʶ، جامعة تʧȄʛʷ، سʨرȄا
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• ) ،ȑاوʻʽت ʛʽزه ʙʺʴمات 2019-2018عʺار مʙʵدة الʨج ʧʽʶʴمات في تʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔام تʙʵʱدور اس ،(
ات الاتʸالات، رسالة ماجʛʽʱʶ، الʳامعة الافʛʱاضॽة الʨʶرȄة، سʨرȄا ʛؗمة في شʙالʺق. 

)، واقع جʨدة الʙʵمات في الʺʤʻʺات ودورها في تʴقȘʽ الأداء الʺʜʽʺʱ، رسالة 2012-2011فلʶॽي لʙʻʽة، ( •
ʺʴجامعة أم ،ʛʽʱʶماجʛائʜʳار، الʷǼ ،ةʛقʨب ʙ. 

ة، ( • ʛؗان بʻʷالعالي، 2016م ʦॽعلʱات الʶسʕاملة في مʷدة الʨʳإدارة ال Șʽʰʢة في تॽʺॽʤʻʱقافة الʲدور ال ،(
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ʛائʜʳة، الǽادʸʱراسات الاقʙلة شعاع لʳة، مॽمʨʺالع. 
• ) ،ʨʰل Șʴال ʙʰة 2020عॽʺʻʱة للȄʛائʜʳلة الʳʺة، الॽمʨʺالإدارة الع ʘيʙʴʱخل لʙʺؗ قʺيʛل الʨʴʱال ،(
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:ʟʵمل  
هʚه الʙراسة إلى تʴلʽل أثʛ الʛقʺʻة في القʢاع الʺʛʸفي الʜʳائȑʛ على جʨدة الʙʵمات الʺالॽة، مʗ  ʧهʙف 

 ʽليقʙ تʦ اسʙʵʱام الʺʻهʳان الʨصفي والʴʱلو  مʧ الʨʻʰك الʳʱارȄة بʨلاǽة تॽارتخلال دراسة مʙʽانॽة شʺلʗ عʻʽة 
، تʻاول SPSS ا Ǽاسʙʵʱام بʛنامجإحʸائॽلʳʺع الॽʰانات، وتʴلʽلها  مع الاعʱʺاد على الاسॽʰʱان ؗأداة رئॽʶॽة

ʙʵمات ʨدة الإلى جانʖ مفهʨم ج ʻة، مʛاحل تʨʢرها وأهʦ تقॽʻاتهاالإʡار الȑʛʤʻ للʺʛؗʚة تʨضॽح مفاʦॽʂ الʛقʺ
 ॽʰʢقيأما في الʳانʖ الʱ ،ة بʧʽ الʛقʺʻة وجʨدة هʚه الʙʵماتقʰل الانʱقال إلى دراسة العلاق الʺالॽة وʛʡق ॽʀاسها

ث فʛضॽات رئॽʶॽة تʺʲلʗ في: أثʛ الʛقʺʻة على سʛعة الʙʵمات، مʨثʨقʱʽها، ومȐʙ رضا فقʙ تʦ اخॼʱار ثلا
 .العʺلاء عʻها

ʧ حʘʽ لاسॽʺا م على تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الʺالॽة أʣهʛت نʱائج الʙراسة وجʨد تأثʛʽ إʳǽابي ومعȑʨʻ للʛقʺʻة
اخʗʺʱʱ و  ،ʻي الʛقʺʻةي مȐʨʱʶ تʰسʛعة الأداء ورضا العʺلاء، ؗʺا بʗʻّ̔ الفʛوق بʧʽ الʨʻʰك مʴل الʙراسة ف

 ʧʽب ʛʰتؔامل أك Șʽقʴة وتȄʛائʜʳارف الʸʺة للॽʺقʛة الॽʻʰال ʜȄʜة إلى تعॽامʛات الॽصʨʱال ʧعة مʨʺʳʺǼ راسةʙال
  الʳانʖ الʨʻؔʱلʨجي والॼعʙ الإنʶاني في تقʦǽʙ الʙʵمات

  .ء، الؔفاءة الʺॽɾʛʸةالعʺلا، رضا دة الʙʵمات الʺالॽةجʨ الʙʵمات الʺالॽة،  الʛقʺʻة، :الؒلʸات الʸفʯاحॻة
Abstract 

This study aimed to analyze the impact of digitalization in the Algerian banking 
sector on the quality of financial services, through a field study conducted on a 
sample of commercial banks in the Wilaya of Tiaret. The research adopted both 
descriptive and analytical approaches, relying on a questionnaire as the primary tool 
for data collection, with statistical analysis performed using SPSS software. The 
theoretical framework of the thesis discussed the concepts of digitalization, its 
stages of development, and its key technologies, in addition to the concept of 
financial service quality and methods of its measurement, before proceeding to 
explore the relationship between digitalization and service quality. 
In the practical part, three main hypotheses were tested: the effect of digitalization 
on the speed of services, their reliability, and customer satisfaction. 
The results revealed a positive and statistically significant impact of digitalization on 
the improvement of financial service quality, particularly in terms of service speed 
and customer satisfaction. The findings also indicated differences among the studied 
banks in terms of the level of digitalization adoption. 
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The study concluded with a set of recommendations aimed at strengthening the 
digital infrastructure of Algerian banks and achieving better integration between 
technological development and the human dimension in service delivery. 
Keywords: Digitalization, Financial Services, Financial Service Quality, Customer 
Satisfaction, Banking Efficiency. 
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–تــــــيـــــــارت  –جــــامــــعـــــة ابــــن خـــــــــلـــــــــدون   

الاقتصادية، التجارʈة وعلوم الȘسي؈فɠلية العلوم   

علوم الȘسي؈فقسم   

 تخصص: مالية التأمينات والبنوك 

  استȎيان حول موضوع :

  
 

  
  
  

.ʙعȃة وॼʽʡ ةॽʴتي الفاضلة تʙʽس ،ʦȄʛؔال ȑʙʽس  
 
 "ʶعى الॼاحʱʲان مʧ خلال الاسॽʰʱان الʺʛفȘ إلى جʺع الॽʰانات اللازمة لॽʁاس مʱغʛʽات الʙراسة الʺʨســـʨمة بــ: ت

  أثʙ الʙقʸʹة في القʠاع الʙʶʸفي على تʥʻʴʲ جʦدة الʗʳمات الʸالॻة:( دراسة حالة)"
الॽة ʛʽʽʶʱ، تʟʸʵ موالʱي تقʨم Ǽإعʙادها الॼاحʱʲان ʜʳؗء مʧ مʱʶلʜمات نʽل شهادة الʺاسʛʱ في علʨم ال

  الʨʻʰك والʱأمʻʽات. 
ولأنʻا نʷعʛ أنʦؔ الʚيʧ تॽʢʱʶعʨن إعʢاءنا الʨʸرة الॽʁॽʁʴة عʧ هʚا الʺʨضʨع، نʹع بʧʽ أيʦȞǽʙ هʚا الاسॽʰʱان 

) أمام الإجاǼة الʱي تعx ʛʰلاسʢʱلاع آرائʦؔ حʨل الʺʨضʨع، فʛʻجʨ مʦؔʻ الʱفʹل وȂعʢاء رأʦȞǽ بʨضع إشارة (
.ʦ ʛؗʤوجهة ن ʧع  

  أن إجابʦؔʱ سʙʵʱʶʱم لأغʛاض الʘʴॼ العلʺي حʛʸا. علʺا
                  

 من إعداد:

 مانʈسوكحال نر  

 صراردي حفيظة 

2025/2024 :ʏالموسم اݍݨامڥ 

 
 
 

 أثʙ الʙقʸʹة في القʠاع الʙʶʸفي على تʥʻʴʲ جʦدة الʗʳمات الʸالॻة

 دراسة حالة عʻʹة مʥ الʦʹʮك الʱʯارȂة على مȎʦʯʴ ولاǻة تॻارت
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 اسॻʮʯان: تأثʙʻ الʙقʸʹة على جʦدة الʗʳمات الʸالॻة 

 
.ʙعȃة وॼʽʡ ةॽʴتي الفاضلة تʙʽس ،ʦȄʛؔال ȑʙʽس  

 "ʶعى الॼاحʱʲان مʧ خلال الاسॽʰʱان الʺʛفȘ إلى جʺع الॽʰانات اللازمة لॽʁاس مʱغʛʽات الʙراسة الʺʨســـʨمة بــ: ت
  أثʙ الʙقʸʹة في القʠاع الʙʶʸفي على تʥʻʴʲ جʦدة الʗʳمات الʸالॻة:( دراسة حالة)"

الॽة ʛʽʽʶʱ، تʟʸʵ موالʱي تقʨم Ǽإعʙادها الॼاحʱʲان ʜʳؗء مʧ مʱʶلʜمات نʽل شهادة الʺاسʛʱ في علʨم ال
  الʨʻʰك والʱأمʻʽات. 

ولأنʻا نʷعʛ أنʦؔ الʚيʧ تॽʢʱʶعʨن إعʢاءنا الʨʸرة الॽʁॽʁʴة عʧ هʚا الʺʨضʨع، نʹع بʧʽ أيʦȞǽʙ هʚا الاسॽʰʱان 
) أمام الإجاǼة الʱي تعx ʛʰلاسʢʱلاع آرائʦؔ حʨل الʺʨضʨع، فʛʻجʨ مʦؔʻ الʱفʹل وȂعʢاء رأʦȞǽ بʨضع إشارة (

.ʦ ʛؗʤوجهة ن ʧع  
  أن إجابʦؔʱ سʙʵʱʶʱم لأغʛاض الʘʴॼ العلʺي حʛʸا. علʺا

  
   القʤʴ الأول: الॻʮانات الأساسॻة

 فيॽʣʨى الʺʶʺال:   
  عʛف فʣʨم   ☐ 
  ʦʶق ʛيʙم   ☐ 
  يʻف ʦف دعʣʨم   ☐ 
  ʛآخ (_____)   ☐ 
 فيʛʸʺاع الʢة في القʛʰʵات الʨʻس:   

   ʧات5أقل مʨʻس   ☐ 
  ʧات10الى  5مʨʻس    ☐ 
   ʧم ʛʲات 10أكʨʻس ☐   
 :يʺॽعلʱال Ȑʨʱʶʺال  

   ȑʨثان☐  
   جامعي☐ 
   اॽدراسات عل☐ 
 :ع لهǼاʱال ʦʶالق  
    مة العʺلاءʙخ☐ 
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   ةॽʺقʛات الॽالعʺل☐  
   ماتʨة الʺعلॽʻتق☐ 
  ʛآخ☐ 

 القʤʴ الʰاني: مʲاور الاسॻʮʯان
 :يʛجى تʙʴيʙ درجة مʨافقʥʱ على الॼɻارات الʱالॽة حʖʶ مॽʁاس لʛȞॽت -
 = أوافʙʷǼ Șة 5= أوافȘ |  4= مʴايʙ |  3| = لا أوافȘ  2= لا أوافʙʷǼ Șة |  1

  الʦʲʸر الأول: تأثʙʻ الʙقʸʹة على سʙعة الʗʳمات الॻɼʙʶʸة  
غʛʽمʨافȘ   الॼɻارة                   

  ʙʷǼة
 ʛʽغ
Șافʨم  

ʙايʴم  Șافʨم   Șافʨم
  ʙʷǼة

تقلل الأدوات الʛقʺॽة (مʲل الأنʤʺة الʺॽɾʛʸة 
الإلʛʱؔونॽة) الʨقʗ اللازم لإتʺام معاملات 

  العʺلاء مقارنة Ǽالʛʢق الʙʽوȄة

          

تʨفʛ الʛقʺʻة خॽارات معالʳة فʨرȄة (مʲل 
الʺʨافقة الآلॽة على القʛوض) الʱي تʛʶع 

  الʙʵمات

          

 ʖʰʶǼ رةʛؔʱات مʛʽتأخ ʧف مʣʨʺعاني الǽ
  تعʢل الأنʤʺة الʛقʺॽة

          

يʦʱ إعلام العʺلاء مॼʶقا Ǽالʨقʗ الʺʨʱقع 
  الʛقʺॽة لإنʳاز معاملاتهʦ عʛʰ القʨʻات

          

أدت الʛقʺʻة إلى تقلʽل عʙد الʺعاملات 
  الʺعلقة في قʶʺي

          

  
  الʦʲʸر الʰاني: تأثʙʻ الʙقʸʹة على مʦثॻɾʦة الʗʳمات الॻɼʙʶʸة    

غʛʽ   الॺɹارة                  
 Șافʨم

  ʙʷǼة

 ʛʽغ
Șافʨم  

ʙايʴم  Șافʨم   Șافʨم
  ʙʷǼة
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الأنʤʺة الʛقʺॽة تʨفʛ بॽانات دॽʀقة وقابلة 
 للاعʱʺاد في أغلʖ الأحॽان

          

نॼʶة الأخʢاء الʻاتʳة عʧ الʤʻام الʛقʺي أقل 
  مقارنة Ǽالأخʢاء الȄʛʷॼة

          

 ʙʻعة عȄʛة سॽʴॽʴʸاءات تʛاذ إجʵات ʦʱي
  حʙوث أعʢال في الأنʤʺة الʛقʺॽة

          

تʨجʙ آلॽة فعالة للʶʻخ الاحॽʱاʡي تʺʻع فقʙان 
  بॽانات العʺلاء

          

الʛقʺॽة الʴالॽة احॽʱاجات جʺॽع تلʰي الأنʤʺة 
ʥʻʰام في الʶالأق  

          

        
   ʖالʰر الʦʲʸة على رضا العʺلاءالʻʺقʛال ʛʽتأث :  

غʛʽ   الॼɻارة               
 Șافʨم

  ʙʷǼة

 ʛʽغ
Șافʨم  

ʙايʴم  Șافʨم   Șافʨم
  ʙʷǼة

هʻاك زȄادة في شȞاوȐ العʺلاء ʖʰʶǼ صعȃʨة 
 اسʙʵʱام الʙʵمات الʛقʺॽة

          

 ʦʤمات معʙʵاحا للॽون ارتʙʰالعʺلاء ي
الʺॽɾʛʸة الʛقʺॽة عʙʻ مقارنʱها Ǽالʙʵمات 

  الʱقلǽʙʽة

          

(مʲل تقارʛȄ  تʶاعʙ الʱقارʛȄ الʴʱلʽلॽة الʛقʺॽة
  رضا العʺلاء) في تʧʽʶʴ الʙʵمات

          

يʨفʛ الʥʻʰ تʙرॼȄا ؗاॽɾا للعʺلاء على اسʙʵʱام 
  الʙʵمات الʛقʺॽة

          

عʙد العʺلاء الʚيʧ أدت الʛقʺʻة إلى زȄادة 
ʧȄʛللآخ ʥʻʰالǼ نʨصʨي  

          



 


