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 ملخص

مخؼلباث الخدىٌ الغكمي في جدؿين مؿخىي حىصة الخضماث الملضمت في كؼاق  صوع هضفذ الضعاؾت بلى جدضًض 

الاجصالاث، باؾلاغ الضعاؾت كلى ماؾؿت اجصالاث الجؼاثغ بىلاًت ؾؼُف. جدلُلا للهضف جمّ الإكخماص كلى المىهج 

ص للخدىٌ الغكمي )بىاء اؾتراجُجُت، المخؼلباث الاحغاثُت، المخؼلباث الخلىُت، الىصفي الخدلُلي بخدضًض زمـ ؤبلا

ت والثلافت الخىـُمُت( ومضي جدلُلها لجىصة الخضمت. ولهظا الغغص كمىا باؾخسضام الاؾخبُان هإصاة  المخؼلباث البشغٍ

عاث، ولخدلُل هظه البُاهاث جم ملضّم للخضمت في الماؾؿت مً كماٌ وبػا 50لجمم البُاهاث وجىػَله كلى كُىت جظمّ 

 . spss v.20اؾخسضام بغهامج 

الخدىٌ الغكمي بإبلاصها الخمـ في جدؿين مؿخىي  لمخؼلباث  صلالت بخصاثُتو ط ؤزغ وحىص جىصلذ هخاثج الضعاؾت بلى 

يذ الىخاثج  ُّ ُت  له الضوع بىاء اؾتراجُجُت عكمان بلض حىصة الخضماث الملضمت في كؼاق الاجصالاث بىلاًت ؾؼُف، هما ب

جدؿين مؿخىي حىصة الخضماث في الماؾؿت. مم جلضًم جىصُاث مً بُجها الحغص كلى وشغ زلافت الخدىٌ في الأهبر 

 الغكمي وىن الماؾؿت همؼة وصل بين المىاػً وكالم الخىىىلىحُا الغكمُت.

 : الخدىٌ الغكمي، حىصة الخضمت، اجصالاث الجؼاثغ.يةالكلمات المفتاح

 .JEL : L80, ,C83,M54, O33ثصنيف 

Abstract: 
The study aimed to identify the impact of digital transformation requirements on improving the 

quality of services provided in the telecommunications sector, using Algérie Télécom in Sétif 

Province as a case study. To achieve this objective, the descriptive-analytical method was used, 

identifying five dimensions of digital transformation(strategy development, procedural 

requirements, technical requirements, human requirements, and organizational culture) and 

their extent of achievement in terms of service quality. For this purpose, a questionnaire was 

used as a data collection tool and distributed to a sample of 50 service providers in the 

institution, including workers and executives. The data was analyzed using the SPSS v.20 

program. 

The results of the study showed that there is a statistically significant impact of digital 

transformation requirements in its five dimensions on improving the level of service quality in 

the telecommunications sector in Sétif Province. The results also showed that the development 

of a digital strategy has the greatest role in improving the level of service quality in the 

institution. 

Keywords: Digital Transformation, Quality of Services, Algérie Télécom. 

Jel Classification Codes : L80, ,C83, M54, O33. 
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I. تمويد: 

لت في اللالم حغيراث في آلُاث وكىاكض ؤخضزذ ماصًت بلى بغوػ ؤهم زلار  اللالمي الاكخصاص الخؼىعاث الؿغَ

صىاكاث كاثضة في اللالم وهي صىاكت جىىىلىحُا المللىماث، صىاكت الاجصالاث وصىاكت الؿُاخت والؿفغ. 

باث الخىحه هدى الغكمىت  خخمُت لا بض مجها،  زضماث الاهترهذ اهدشاع الثىعة الخىىىلىحُت التي حلخمض كلىفمم 

الخدىٌ مً الىـام الخللُضي بلى الىـام الالىترووي في حمُم المُاصًً وكلى مسخلف  مما كاص اللالم بلى

 الأصلضة ؤو ماٌؿمى" بالخدىٌ الغكمي".

 اكخماص الخلىُاث فهى لا ًلخصغ كلىالبلع  هٌلخلضمما الخدىٌ الغكمي مفهىم ؤهثر شمىلُت ف

ٌلخمض كلى ؤبلاص واؾتراجُجُاث ومغاخل مسخلفت وله جإزير في ؤصاء بلع مهام الماؾؿت فدؿب بل ىلىحُا الخى

فغض واكم حضًض كلى الماؾؿاث واللالم هيل . ىثير كلى الوبلُض المضي كىي   مً الجىاهب في كالم الأكماٌ ،وٍ

مً زلاٌ  عطا وولاء الؼباثً لُمجدكؼاق الاجصالاث كؼاق زضمي بالضعحت الأولى فهى ٌؿعى بلى  ٌلضّ 

غ الضاثم لللؼاق ومىاهبت آزغ الخؼىعاث هم ومخؼلباتهم جلبُت خاحات بجىصة كالُت. وهظا لا ًخدلم بلا بالخؼىٍ

 الخىىىلىحُت التي حلخمض كلى ؤحهؼة الهاجف الظهُت وجؼبُلاتها التي جدؿم بالمغوهت والؿغكت في جلضًم الخضمت.

ػ كضعة الماؾؿت كلى جلضًم الخضمت وحللها ؾهلت الىصىٌ للمىاػً في ول ميان ولهظا فالخدىٌ الغكمي ٌلؼ 

 وػمان.

بما ان الجؼاثغ هغيرها مً الضوٌ الغامُت لخبجي هظا الخدىٌ فهي حؿعى حاهضة لخلمُم اللملُت 

لها، وعبما ما م هى اهدشاع الجاثدت اللالمُت  وحؿغَ لتاام وفغض الا "covid-19" عوهاى وؾاكض في كملُت الدؿغَ

تهالإ  حلل الماؾؿاث في خالت ػىاعت مما ، للؤفغاصالحجغ الصحي ب لت جظمً اؾخمغاعٍ لم ٌلض كؼاق ف .ًجاص ػغٍ

بل باث ٌشيل فدؿب،  ًلخصغ كلى الخىاصل الخللُضي والبدث كً المللىماث الجاثدتالاجصالاث في ػمً 

اث والخؼبُلاث الغكمُت  بل الأفغاص والحيىماث والشغواث مً كاللمىص الفلغي لاؾخسضام البُاهاث والمدخىٍ

ت اليشاغ الاكخصاصي والاحخمايي لا  اطماه الى ؤؾلىب  الىطمخدىٌ لُ ،في ؿل الخباكض الاحخماييؾخمغاعٍ

جدلُم مجمىكت مً المخؼلباث وهظا ٌؿخىحب  ،كصض طمان الخميا كً مىافؿحهادؿُير الاؾتراجُجُت حضًض في 

، لهظا اصبذ الخدىٌ الغكمي في الىكذ الغاهً مً بهاعجلاء ضمت والا خدؿين مؿخىي ؤصاء وحىصة الخالغكمُت ل

ؼ الثلافت الغكمُت    .اؾؿاث الخضماجُتالم كلى مؿخىي  زصىصاالاؾتراجُجُاث الأولُت بهضف حلؼٍ

I.6- : إشكالية البحث 

بىاء" كلى ماجم كغطه في الخمهُض ًخطح حلُا ؤهمُت الللاكت بين  الخدىٌ الغكمي وحىصة الخضمت 

 الملضمت ومً هىا جىضعج الاشيالُت البدثُت جدذ الؿااٌ الغثِس ي لخالي:

جدؿين حىصة الخضماث الملضمت مً كبل ماؾؿت  في الخدىٌ الغكمي مخؼلباثما مضي مؿاهمت 

 ؟بىلاًت ؾؼُفاجصالاث الجؼاثغ 

 وجىبثم كىه الأؾئلت الفغكُت الخالُت:

  ؟، وؤبلاصهماصة الخضمتما هي ؤهم المفاهُم المغجبؼت بالخدىٌ الغكمي وحى 

  مً جدؿين حىصة الخضمت الملضمت في ماؾؿت  بىاء اؾتراجُجُت للخدىٌ الغكميهل ٌؿاهم

ت ؾؼُف   ؟اجصالاث الجؼاثغ بمضًغٍ

  للخدىٌ الغكمي مً جدؿين حىصة الخضمت الملضمت في ماؾؿت  المخؼلباث الخلىُتهل حؿاهم

ت ؾؼُف؟  اجصالاث الجؼاثغ بمضًغٍ
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  مً جدؿين حىصة الخضمت خؼلباث الإحغاثُت طمً جؼبُم الخدىٌ الغكمي جىفغ المهل ٌؿاهم

ت ؾؼُف؟  الملضمت في ماؾؿت اجصالاث الجؼاثغ بمضًغٍ

  ت هل ٌؿاهم مً جدؿين حىصة الخضمت الملضمت في  الخدىٌ الغكمي للملُتالمخؼلباث البشغٍ

ت ؾؼُف؟  ماؾؿت اجصالاث الجؼاثغ بمضًغٍ

  مً جدؿين حىصة الخضمت الملضمت في دىٌ الغكمي للخ زلافت جىـُمُتوحىص هل ٌؿاهم

ت ؾؼُف؟  ماؾؿت اجصالاث الجؼاثغ بمضًغٍ

I.6 - فشضيات البحث : 

 الخالُت: فغطُاث الصُاغت  وحؿائلاتها الفغكُت جمالضعاؾت الغثِؿُت  بشيالُتالاحابت كلى بغغض 

 0.05 )ضلالتالطاث صلالت بخصاثُت كىض مؿخىي و جىحض كلاكت مىحبت  : الفغطُت الغثِؿُت ≥ α ( بين

 ىلاًتبكلى مؿخىي ماؾؿت اجصالاث الجؼاثغ  الخضمت الملضمتحىصة الخدىٌ الغكمي و  مخؼلباث

 .ؾؼُف

 وجىضعج جدذ هظه الفغطُت الفغطُاث الفغكُت الخالُت : 

 ( 0005جىحض كلاكت طاث صلالت  بخصاثُت كىض مؿخىي الضلالت ≥α بين ) ٌبىاء اؾتراجُجُت للخدى

 ؾؼُف. بىلاًتين حىصة الخضمت الملضمت في ماؾؿت اجصالاث الجؼاثغ وجدؿ الغكمي

 ( 0005جىحض كلاكت طاث صلالت  بخصاثُت كىض مؿخىي الضلالت ≥α بين )للخدىٌ  المخؼلباث الخلىُت

 ؾؼُف. بىلاًتالغكمي وجدؿين حىصة الخضمت الملضمت في ماؾؿت اجصالاث الجؼاثغ 

 جىحض كلاكت طاث صلالت بخصاثُت كىض مؿخ( 0005ىي الضلالت ≥α بين جىفغ المخؼلباث الإحغاثُت )

 بىلاًتطمً جؼبُم الخدىٌ الغكمي وجدؿين حىصة الخضمت الملضمت في ماؾؿت اجصالاث الجؼاثغ 

 ؾؼُف.

 ( 0005جىحض كلاكت طاث صلالت بخصاثُت كىض مؿخىي الضلالت ≥α بين ) ت للملُت المخؼلباث البشغٍ

 ؾؼُف. بىلاًتضمت في ماؾؿت اجصالاث الجؼاثغ الغكمىت وجدؿين حىصة الخضمت المل

 ( 0005جىحض كلاكت طاث صلالت بخصاثُت كىض مؿخىي الضلالت ≥α بين )  زلافت جىـُمُتوحىص 

 ؾؼُف.  بىلاًتوجدؿين حىصة الخضمت الملضمت في ماؾؿت اجصالاث الجؼاثغ 

I.3 .- : أهذاف البحث 

جدؿين حىصة الخضماث في  لاص الخدىٌ الغكمياب مؿاهمت في جدضًض مضي للبدث الهضف الغثِـًىمً  -

 . ؾؼُف  بىلاًتالملضمت مً كبل ماؾؿت اجصالاث الجؼاثغ 

ت ليل مً الخدىٌ الغكميبلى  الخؼغق  -  ؛حىصة الخضمت وؤبلاصها وؤبلاصه، ؤهم المفاهُم الىـغٍ

المخؼلباث خلىُت،المخؼلباث ال ،بىاء اؾتراجُجُتالمخمثلت في ) ابغاػ الللاكت بين ؤبلاص الخدىٌ الغكمي -

ت،الإحغاثُ  . في جدؿين حىصة الخضمت الملضمت  (خىـُمُتالثلافت ال ت، المخؼلباث البشغٍ

I.4 .- : أهمية البحث 

ل اللصغ في ؿىاهبت الخدىٌ الغكمي باث جىحّها كالمُا لمخُث ان  جىدس ي الضعاؾت ؤهمُت مؼصوحت مً

ل جدضًّا آزغ ام اشخضاص خضة المىافؿت ،
ّ
ام الماؾؿاث الخضمُت ومؿاًغجه مً شإنها الخدؿين مً وهظا ما ٌشي

مهمت في الجؼاثغ كلى ماؾؿت زضمُت وىن المىطىق جم اؾلاػه همُت في الأ  برػهما جحىصة ؤصاء الخضماث. و 

 .لخدىٌ الغكميلأنها حؿير في مىحى ا الجؼاثغ" اجصالاثوهي "
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I.5. -  :الذساشات الصابلة 

 الخدىٌ الغكمي وؤزغه كلى ؤصلضة مخلضصة، ًمىً عصض بلظها: جىاولذ اللضًض مً الضعاؾاث مىطىق

والملىىهت ب"صوع الخدىٌ الغكمي في جدؿين حىصة الخضماث  (2022)اللاػمي و ػه،  هضفذ صعاؾت

الملضمت للمىاػىين" بلى جدضًض هىق وكىة الللاكت  بين ؤبلاص الخدىٌ الغكمي وحىصة الخضمت وطلً باكخماص 

تي. خُث جىصلذ الىخاثج بلى ؤن مؿخىي حىصة الخضماث الملضمت وان مى  340كُىت جخيىن مً  اػً وىٍ

مخىؾؼا كلى المؿخىي الاحمالي وباليؿبت ليل بلض مً ابلاصها، هما جىصلذ الضعاؾت بلى وحىص كلاكت ػغصًت 

ذ.  وطاث صلالت اخصاثُت بين ؤبلاص الخدىٌ الغكمي وؤبلاص حىحت الخضمت الملضمت للمىاػىين في اليىٍ

ضان، و اللؼان، لذ صعاؾت وؾ ببغاػ صوع الخدىٌ الغكمي في جدلُم المياة بلى  (2022)كغػٍؼ، ػٍ

صوع الخدىٌ الغكمي في جدلُم المياة الخىافؿُت للبىىن جدذ كىىان "الخىافؿُت المؿخضامت للبىىن اللمىمُت 

بلى ؤهه كلى الغغم مً ، مً الىخاثج المهمت في الضعاؾت " BNAخالت البىً الىػجي الجؼاثغي  –اللمىمُت 

ج اللضًض مً الخضماث الغكمُت جلبُت لحاحُاث وعغباث اصع المجهىصاث المبظولت  مً كبل البىً مً هاخُت ا

لمل كلى اكخىاص الفغص صازلُا بالإطافت لماللملاء،  ىاهبت الخؼىعاث الخىىىلىحُت في المجاٌ المصغفي، وَ

لم ًبلغ بلض مؿخىي كاٌ مً  بلا ؤهه افؿُت المؿخضامتوزاعحُا ومىاحهت التهضًضاث لخدلُم المياة الخى

  . الخىىىلىحُا

 (Shabani, Behluli, Qerimi, Pula, & Dalloshi, 2022)ومً الضعاؾاث الأحىبُت هجض صعاؾت 

همىطج  الخدىٌ الغكمي كلى حىصة الخضمت وولاء اللملاء وطلً باؾخسضام همىطج ؤزغ كُاؽ الهاصفت بلى 

(Servqualخُث اكخ ) ؿهغث الىخاثج ؤن ؤمفغصة مً ػباثً مصاعف "وىؾىفى". و  400مض كلى اؾخبُان شمل

، هما ؤوص ى الباخثين  المصاعف بظغوعة الخدىٌ الغكمي له جإزير بًجابي كلى حىصة الخضمت وولاء اللملاء

 الىلاء لضيهم.باؾدثماعاث ؤهبر في الخدىٌ الغكمي مً ؤحل جلبُت مخؼلباث اللملاء وزلم  اللُام

بلى  (Aisyah, Nurqamarani, Wulandari, & Broto, 2023)في الؿُاق طاجه ؾلذ صعاؾت و

ؤؿهغث بالاكخماص كلى اؾخبُان وػق  كلى مىؿفي اللؼاق  ،الخللُم اللاليكُاؽ الخدىٌ الغكمي في كؼاق 

ت المىاعص) ؤن ول مً  ههخاثج جازغ كلى هجاح  ُت(الخىـُم الهُيل الخىـُمي والثلافت، ؤهـمت المللىماث ،  البشغٍ

 للثلافت الخىـُمُت فيبلا ؤن الأهمُت اليؿبُت الأهبر حلىص حىصة زضماث الخللُم. ؤزغه كلى الخدىٌ الغكمي و 

 حغُير ؤهماغ الخضماث الخللُمُت.

: حاءث الضعاؾت اؾخىمالا للضعاؾاث الؿابلت خُث احخملذ مم الضعاؾاث الؿابلت الفجوة البحثية

ً ها مين وهما الخدىٌ الغكمي وحىصة الخضماث، وازخلفذ كً الىثير مجها في كُىت الضعاؾت مً في جىاولها مخغيرً

حهت خُث ػبّلذ كلى كؼاق الاجصالاث في الجؼاثغ جدضًضا بىلاًت ؾؼُف وىنها زالث ؤهبر ولاًت مً خُث 

بلت ؤبلاص بلا الىثافت الؿياهُت، وفي الأبلاص المؿخسضمت للخدىٌ الغكمي خُث ؤن ؤغلب الضعاؾاث اكخمضث ؤع 

ً في  ؤن الضعاؾت الحالُت اؾخسضمذ زمؿت ؤبلاص، وفي خضوص كلم الباخثت لا جىحض صعاؾت شملذ المخغيرً

 كؼاق الاجصالاث وفي ولاًت ؾؼُف جدضًضا.

Ⅱ. الإطار المفاهيني للتحول الرقني 

 لأهم المفاهُم المغجبؼت بالخدىٌ الغكمي وؤبلاصه .ؾِخم الخؼغق بشيل مسخصغ 
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II- 6- مفهوم التحول الشكمي : 

، فهىمالملحضازت هـغا  مخفم كلُه وواخض للخدىٌ الغكميًىحض بحماق في الأصبُاث المخىفغة خىٌ حلغٍف ًياص لا 

ت ، في ؾُاق الأ  زاصتُير في حمُم الؿُاكاث غكلى ؤهه مدغن للخ بط ًىـغ بلُه كلى حمُم  الخإزيربكماٌ الخجاعٍ

ت بىاء  .ؾخسضام الخلىُاثكلى اا حىاهب الحُاة البشغٍ

ٌ وكلُه ٌلغف  بإهه كملُت مضكمت بالخلىُاث الغكمُت والتي ("Digital transformation) الغكمي الخدى

دضر الخغيراث في المىـماث
ُ
م بهترهذ الأشُاء وجدلُل البُاهاث  ،ج ولها جإزير هاثل كلى الخلُُم الخىـُمي كً ػغٍ

 ,Feroz, Zo, & Chiravuri) مىٌ والظواء الاصؼىاييالطخمت والحىؾبت السحابُت وجلىُاث الهاجف المد

2021, p. 2) . 

فه هىـام فهى " الاهخلاٌ مً هـام جللُضي الى هـام عكمي كاثم كلى جىىىلىحُا المللىماث والاجصالاث ؤما حلغٍ

ت، وال الماصًت والمالُت ،في حمُم مجالاث اللمل، مً زلاٌ مجمىكت مً المخؼلباث الاؾتراجُجُت والثلافُت  بشغٍ

لُت "  .(14، صفدت 2018)مصؼفى،  ؛الأمىُت والدشغَ

مً  بىاء هماطج ؤكماٌ حضًضة وبغامج وكملُاثٌؿاكض كلى الخدىٌ الغكمي هما حاء في حلغٍف آزغ كلى ؤن "

 ,Vial, 2019) " جؼبُم الخىىىلىحُا الحضًثت وبىفاءة كالُت مً زلاٌمؼاًا جىافؿُت حضًضة  جدلمشإنها ؤن 

p. 7) 

كملُت بهخلاٌ الماؾؿاث بلى همىطج كمل  فجاء في الؿُاق  الخالي "الخدىٌ الغكمي هى بالخضماث  ًغجبؽ  ؤما ما

ض مً كُمتها،  ما ٌلخمض كلى الخلىُاث الغكمُت في ابخياع المىخجاث والخضماث وجلضًمها، وجىفير كىىاث حضًضة جؼٍ

 ,Chanias, Myers, & Hess) "ا الغكمُتلخدل مدلها الخىىىلىحُ الخللُضًت وبالخالي الخدىٌ مً الأؾالُب

2019). 

ل المللىماثهى  وبىاء كلُه ًمىً اؾخيخاج ؤن الخدىٌ الغكمي  حلخمضجلىُاث حضًضة باؾخسضام  كملُت جدىٍ

والبُاهاث الطخمت، لدؿاكض كلى اهخلاٌ اللؼاكاث والماؾؿاث بلى مثل الظواء الاصؼىايي  كلى الإهترهذ

 وحلىصجدؿين ول مً ؤصاء وهؼاق اللمل خياع مىخجاث وزضماث حلمل كلى همىطج كمل حضًض ٌؿاهم في اب

 .كلى المجخمم هيل بًجابُت بلاثضاث

II- 6- أهمية وأهذاف التحول الشكمي : 

 :(203، صفدت 2021)شضًض ،  الىلاغ الخالُتجبرػ ؤهمُت الخدىٌ الغكمي  مً زلاٌ 

 ؛لُل وكذ جلضًم الخضمتبىاء هماطج كمل حضًضة حؿاكض كلى جبؿُؽ الإحغاءاث وجل -

اصة الإهخاحُت وجدؿين مؿخىي ؤصاء الخضماث -  ؛الخسلص مً اللملُاث الخللُضًت لؼٍ

 حضًضة؛ للُل الإهفاق الحيىمي كلى الخضماث، وعفم مؿخىي ؤصاءها، وبصزاٌ زضماثج -

اصة الثلت في المىـماث اللامت وجدلُم الا  -  ؛ؾخضامت الماؾؿُتػٍ

اصة ؾغكت ومغوهت وصكت جللي ا -  ؛الأزؼاء لخضمت اللامت، بالإطافت بلى كلت ؤو اولضامػٍ

غ صازل بِئت اللمل، بالإطافت بلى ب - ي كاصة عؾم وصُاغت الؼغق التي ًدُاجىمُت زلافت الإبضاق والخؼىٍ

خلامل بها ؤفغاص المجخمم فىغ وٍ  .وٍ

II- 3-   التحول الشكميسكائز ودعائم : 

 :ىحها في الشيل المىاليًخؼلب جدلُم الخدىٌ الغكمي حملت مً الضكاثم ه
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 (: سكائز التحول الشكمي1سكم)  الشكل

 
 اكخماصا كلى : تمً بكضاص الباخثالمصذس: 

ضان مدمض، وازغون، صوع الخدىٌ الغكمي في جدلُم المياة الخىافؿُت المؿخضامت للبىىن اللمىمُت  خالت البىً الىػجي -ػٍ

لُا، المجلض BNAالجؼاثغي   .379، ص 2022، 29، اللضص18، مجلت اكخصاصًاث شماٌ افغٍ

II - 4-أبعاد ومتطلبات التحول الشكمي 

 :الخاليازخلفذ الأصبُاث الؿابلت في جدضًض ؤبلاص ؤو مخؼلباث الخدىٌ الغكمي، وعبما ؤهثر ما احخملذ كلُه هي 

لخضابير الخسؼُؽ الاؾتراجُجي  اؾؿتلممضي بجساط ا ًلصض بهابىاء اؾتراجُجُت للخدىٌ الغكمي:  . ؤ

للخدىٌ الغكمي، ومضي وحىص زؼت بؾتراجُجُت للخدىٌ الغكمي جخظمً الغئٍت والغؾالت المخىافلت مم 

غ  للخؼؽ الدشغُلُت للخدىٌ الغكمي وفم الخؼىعاث  هاالغاًاث والأهضاف الاؾتراجُجُت، ومضي جؼىٍ

لُت،  مضي جيامل وجىافم الخؼت الاؾتراجُجُت مم  بالإطافت بلىالخىىىلىحُت والخىـُمُت والدشغَ

المبخىغة في الخسؼُؽ الاؾتراجُجي للؤؾالُب الإبضاكُت  لماؾؿتامضي امخلان  الأػغاف طوي الللاكت و

 ؛ (6، صفدت 2021)هافم، اؾماكُل، و البرصان،  الغكمىتب المخلللت

لمىـمت وكملائها كلى خض زضماث طاث مؿخىي مىاؾب لمىؿفي اجلضًم ٌؿخلؼم  المخؼلباث الخلىُت:. . ب

ؤحهؼة ، المىاعص بىفاءة مً ؤهـمت حشغُلحؿخسضم حمُم جلىُت مخياملت بيُت جدخُت  ؾىاء جىفغ

ً وبغامج، ًخؼلب طلً وحىص فغق جلىُت مخسصصت لإصاعة هظه البيُت حلمل  مخسصصت،وؾاثؽ جسؼٍ

 ؛حمُلها بؿلاؾت كبر بِئاث جلىُت ومغاهؼ مللىماث

وطم اؾتراجُجُت شاملت لأمً المللىماث جظمً  يكملُت الخدىٌ الغكم جخؼلب المخؼلباث الإحغاثُت:  . ث

ًّ طىابؽ خماًت البُاهاث وطمان حىصتها صاعمت لمىم ؾغكت البُاهاث واهتهان زصىصُت  بؿ

ت لظمان  مخؼلباث  ، وهي آمًبشيل  واؾخسضامها المللىماث  هجاح كملُت الخدىٌ الغكمي؛طغوعٍ

ت للملُت  . ر  ،يالخدىٌ الغكم لىجاح كملُت كىصغ ؤؾاس يي البشغ  ىعصالمٌلّض الغكمىت: المخؼلباث البشغٍ

ت ماهلت ومضعبت جخمخ ٌوطلً مً زلا ٌ اؾخسضام م بمهاعاث عكمُت مخلضمت في مجاجىفير وىاصع بشغٍ

 التحول الشكمي

 العمليات:

 مجمىق

الأوشؼت المترابؼت لخىفير ما 

ًدخاحه اللملاء، مما ًخؼلب 

بعؾاء بىاء جلجي فلاٌ ٌؿمذ 

غ اللملُاث مم ا لغكابت بخؼىٍ

 المؿخمغة.

 

 :المواسد البششية

ًجب جىفيرها همىاعص 

ماهلت كاصعة كلى 

اؾخسضام المللىماث 

لاجساط اللغاعاث 

 بضًىامُىُت.

 

 البياهات:

من أولويات المؤشصات  

إداسة وثحليل البياهات 

لتوفش المعلومات  

 وضشوسة متابعة

 اشتمشاسها

 التلنيات:

اؾخسضام الأحهؼة 

 ً وؤهـمت الخسؼٍ

الىؾاثؽ والبرمجُاث و 

وفم مىـىمت جلىُت 

وبيُت جدخُت للشبىت، 

ؾىاء واهذ هظه 

المىـىمت مدلُت ؤو  

 سحابُت
. 
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هما ًجب ؤن ًيىن لضي اللىصغ  .جدلُل البُاهاث واجساط اللغاعاث الفلالتو  جىىىلىحُا المللىماث

ت اؾتراجُجُت  متصعاًت جاالبشغي  ، صفدت 2022)كلام، الغكمىت بدخمُت كملُت الخغُير هدى وعئٍ

 ؛(191

ت  فت جىـُمُتازل بنّ جىفغ  :الثلافت الخىـُمُت . ج ، الخدىٌ الغكميعهياة ؤؾاؾُت لىجاح  توبًجابُكىٍ

غ، ببلضيها اهى  فيشغ زلافت الخدىٌ الغكمي لماصي ؤخض ؤبغػ المىاهج الحضًثت في بصاعة الخغُير والخؼىٍ

الالتاام بإزلاكُاث الخلامل مم هظه الخلىُاث مً )والبلض الأزلاقي  (الخلىُاث المسخلفت)اؾخسضام 

ت وغيرها ن الإػاع الظي ًبيّ  (. وحشيل زلافت الخدىٌ الغكمي المدافـت كلحها واخترام الملىُت الفىغٍ

 هاؾلىن اللاملين فح صوع ؤؾاس ي في الخإزير كلى هما جللبوجمياها،  لماؾؿاثؤؾلىب اللمل في ا

ؼا (96، صفدت 2018)مصؼفى،   فوجىُُ خللم والخىمُتلا، المهاعاث والمىاعص والملغفت اعهتشلم حلؼٍ

 .ث حضًضةاهيل لمماعؾ الماؾؿاث

Ⅱ.5 .:(205، صفدت 2021)شضًض ،  خصائص التحول الشكمي في المؤشصات الخذمية 

 ؛هُفُت الاؾخفاصة مجهاجيؿُم الخضماث، وؾهىلت الحصىٌ كلحها، والخلغف كلى  -

 ؛الفصل بين ملضم ومخللي الخضمت، والتروٍج للخضماث الإلىتروهُت -

 ؛في المللىماث -زصىصُت  -كملُاث ؤكل وؤؾغق وؤمان  -

 الأزؼاء؛ جللُل الاكخماص كلى الخضزل البشغي لخىخُض مؿخىي ؤصاء الخضماث واولضام -

اصة مؿخىي ؤصاا -  ؛ء الخضمتللابلُت للخدضًث مً زلاٌ المشاعهت لؼٍ

 .جؼبُم ملاًير الحىهمت مً شفافُت وبفصاح وهؼاهت -

II- 6- التحول الشكمي وثحذًات معيلات : 

ت كملُت الخدىٌ الغكمي صازل الماؾؿاث اللضًض مً الملُلاث  هحاى ج والخدضًاث المالُت والماؾؿُت والبشغٍ

مىً جلخُص  ها هما ًلي:التي جدىٌ صون هجاخها، وٍ

الميااهُاث  وبالخالي ٌلض هلص  يُت جدخُت جىىىلىحُت طاث جيلفت مغجفلت وؿبُاًخؼلب الخدىٌ الغكمي ب -

 ؛ؤخض الخدضًاث التي جىاحه جؼبُم الخدىٌ الغكمي  المغصىصة لهظه البرامج

ت المضعبت  - لاصعة كلى الخلامل مم جىىىلىحُا المللىماث الالمهاعاث اليافُت  اثطو هلص الىفاءاث البشغٍ

فُت والاجصاٌ هما ًىحض كصىع  )كلام،  ؛في كملُت الاجصاٌ بالاهترهذ في اللضًض مً المىاػم الغٍ

 (192، صفدت 2022

ت خُث لا كظُت ، وهظا البيروكغاػُت المفغػت ؤو الأهـمت الضازلُت المدشضصة - خلىق الملىُت الفىغٍ

ت لمصاصع المللىماث الغكمُت وهظا الأم ت جخللم بدلىق الملىُت الفىغٍ غ كض ًىحض كىاهين واضحت وكىٍ

 ؛ٌشيل جدضًا هبيرا ؤمام ماؾؿاث المللىماث

الخدىٌ الغكمي مً بين الخدضًاث الىبيرة التي  مؼاًاب هماخخُاحاث اللملاء وصلىبت بكىاك حغير  -

ًظاف لظلً جدضًاث اللملُت الخىـُمُت للمىـمت خُث ؤن الخدىٌ الغكمي  لمىـماث،جىاحهها ا

ت في ً الفلؿفت الخىـُمُت و  الهُيل الخىـُمي  ،يُت الخدخُتالبول مً دخاج الى بخضار حغيراث حىهغٍ

، صفدت 2023)ؾلُمت و الشامي،  جماشُا مم الخؼىعاث الخىىىلىحُت المخجضصةها للمىـمت، وجدضًث

 ؛(455
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اث واللضعاث المخمىىت صازل الماؾؿت واللاصعة كلى كُاصة بغامج الخدىٌ الغكمي والخغُير فاءلص الىه -

 ؛ صازل الماؾؿت

، صفدت 2020)الباع ، ً مساػغ ؤمً المللىماث هىدُجت لاؾخسضام الىؾاثل الخىىىلىحُا ىف مسالخ -

5). 

Ⅲ. الاطار المفاهيني لجودة الخدمة المقدمة 

ت التي خـُذ باهخمام هبير مً كبل الباخثين في خلىٌ ٌ لض مفهىم حىصة الخضمت مً ؤهثر المفاهُم الفىغٍ

غ وا ت الهاصفت بلى الخؼىٍ دت هبيرة  ؿخمغ للخضماث في مسخلف المىـماثلخدؿين المالملغفت الإصاعٍ لإعطاء شغٍ

 مً المؿخفُضًً مجها.

Ⅲ. 6.مفهوم حودة الخذمة 

 كلى ؤنها لخلاعٍف اللضًمت لجىصة الخضمت امً 
ً
 تاليؿبُ ؤو الضوهُت اهؼباق اللمُل كً الخفىق "كاصة

 .(Prakash & Mohanty, 2012, p. 3) " جهلملضم الخضمت وزضما
لغف ؤنها جغحمت لمضي ملاءمت المىخج للاؾخسضام وللاخخُاحاث وهظا ٌلجي ؤن الؼبىن هى مً ًلُم هما ح

 (Ramya, Kowsalya, & Dharanipriya, 2019, p. 39) صعحت الامخُاػ ؤو الخىافم الىلي في ؤحؼاء الخضمت

ضمذ لهل للملاءا بالفجىة بين جىكلاث حىصة الخضمت جغجبؽهما 
ُ
ي اههم للؤصاء الفللي لها، وبصع  ملخضمت التي ك

باليؿبت للماؾؿت جغجبؽ ؤهمُت حىصة الخضمتو ، ؤنها مؿإلت جلُُم مً وحهت هـغ الؼبىن المؿخفُض مً الخضمت

الملضمت للخضمت في بصعاهها ؤن الحفاؾ كلى الؼبىن الحالي ؤهثر كىاثض لها مً مداولت الحصىٌ كلى ػباثً حضص 

ع مً جسلىا كً زضماتها  .(Soleimani & Einolahzadeh, 2018) لخلىٍ

كملُت الخيامل والاؾخضامت لجمُم الأوشؼت وكلُه ًمىً صُاغت حلغٍف اؾخيخاجي كلى ؤن حىصة الخضمت هي 

ها بلى صعحت حلل الؼبىن حؼء مً ؤوشؼتها وبالشيل حلضًم الخضمت لضي المىـمت ؤو ملضمالمصاخبت للملُت ج

  .الظي ًلبي ػمىخاجه وجىكلاجه

Ⅲ.6 .ودة الخذمة:خصائص ح  

لُا بمؿخىي الخضماث التي لمؿخىي الخضماث الملضمت له فل لؼبىن ىصة الخضمت مً زلاٌ ملاعهت اح جخدضص

جلً  ؤما بطا وان الأصاء الفللي للخضمت ؤكل مما ًخىكله فةن طلً ؾىف ٌلىـ كضم عطا الؼبىن كً، ًخىكلها

 (2022)مدمض و غىام،  :ووؿخيخج مً المفاهُم الؿابلت لجىصة الخضمت ما ًلي. الخضمت

 ؛الخضماث جيىن بصىعة غير ملمىؾت -

 ؛كض جغجبؽ الخضمت بمىخج ماصي ؤو لا جغجبؽ -

 ؛لا ًمىً امخلان الخضماث بصىعة كامت -

 ؛مؿخىي الاؾخفاصة مً الخضمت ًغجبؽ بملضم الخضمت -

ي ًضفلها وهي حؼء مً اللُمت المالُت الت ؼبىن الخضمت الملضمت مخلللت باللُمت التي ًدصل كلحها ال -

 .هظه الخضمت هـير خصىله كلى

Ⅲ.3 .أهمية كياس حودة الخذمة :  

في الظلف ؤو الىلص ؤو التراحم التي جلف وعاء  الحلُلُتالأؾباب كً مؿاكضة المىـماث كلى الىشف  ٌلخبر

يبا بملضاع والخ جدضًض ؤوحه الازخلاف ، بغُتلملُت كُاؽ حىصة الخضماثت ؤخض ؤهم الأهضاف لخضمالحىصة 

الخدؿين المؼلىبت في  وميامًالإصاعة الىشف كً المشاول  ٌؿهل كلىلُاؽ الجىصة . فحىصة الخضمت الشاملت
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اث عطا اللملاء وا ،الخضمت كُاؽ  . هما ًمىً اكخباع لؿلىهُاث الشاطة في ؤهـمت الخضمتبالإطافت بلى مؿخىٍ

جدضًض اججاه الخغير في  ت بل ٌؿاهم فيالجىصة لا ًلخصغ كلى جلُُم الىطم الحالي لللىاصغ المسخلفت في الخضم

 (19، صفدت 2016)ؤبى كىغ،  مؿخىي حىصة الخضمت الملضمت

مً المخلاعف ؤهه لا جىحض ملاًير زابخت ومدضصة للُاؽ حىصة الخضمت لإن جلُُمها ًسخلف بازخلاف هىكُت 

م الخضمت فةطا ما جم الخضمت وملضمحها، زلافت البلض وهظا بازخلاف اللؼاكاث والمجالاث، بالإطافت بلى  ُّ مل

حلخبر وحهت هـغ  مذ الخضمت كلى ؤؾاؾهاالتي صمّ كُاؾها مً مىكف الإصاعة ومضي التاامها بالمىاصفاث 

 .جىصة الخضمت المضعهت مً ػغف المؿتهلًفهي جغجبؽ ب، ؤما وحهت الىـغ الخاعحُت صازلُت

Ⅲ.4 . :أبعاد حودة الخذمة 

ُُم حىصة الخضمت في مداولت لىطم هماطج لظلً مً زلاٌ مجمىكت حلضصث الأصبُاث التي جىاولذ كُاؽ وجل

مً الضعاؾاث التي وان لها الؿبم في جدضًض ؤبلاص حىصة   (Grönroos, 1984)حلخبر صعاؾت  مً الأبلاص. خُث

 :زلار ؤبلاص عثِؿُتالخضمت، وجلؿُمها بلى 

 ؛ظه الخضمتمً ه فللُا ؾُدصل كلُه الؼبىن  : التي حلىـ ما الظي لجىصة الفىُتا . ؤ

بما فحها اؾلىب  ؼبىن،الىُفُت التي جخم فحها كملُت هلل الجىصة الفىُت للجغجبؽ ب :الجىصة الىؿُفُت . ب

 حلامل المىؿف مم الؼبىن وججاوبه مم الشياوي وؾغكت جلضًم الخضمت ..الخ؛

حضا مً زلاٌ الجىصة الفىُت والىؿُفُت للخضمت وهي مهمت  حشىُلها ؤو بىائهاصىعة المىـمت: ًخم  . ث

وجىاؾب حىصة  تجخللم ؤؾاؾا بىىكُت الخضمبط  ،باليؿبت لماؾؿاث الخضماجُت بشيل ؤؾاس ي

 الخضمت مم الؿلغ.

 & ,Zeithaml, Berry)حاء مؼىعو حىصة الخضمت الباخثين بلض ؾلؿلت مً مً الابدار والضعاؾاث 

Parasuraman, Communication and Control Processes in the Delivery of Service Quality, 1988) 

، الظي ًجؿض زمؿت (SERVEQUAL)بالىمىطج الأهثر شهغة همىطج الفجىاث بين الخىكلاث والاصعان 

 ,Zeithaml, Bitner, & Gremler, Services Marketing Strategy)ؤبلاص لجىصة الخضمت  ، هما وضحخه صعاؾت 

 والخالي:   (2010

هؿب زلت اللملاء وغغؽ شلىع الأمان والاػمئىان في  (: كضعة المىؿفين كلى assuranceالظمان) . ؤ

 الخلامل ملهم؛

اللىاًت والاهخمام الظي جىفغه المىـمت للملائها بإؾلىب لؼُف وملاملت  :(empathyالخلاػف) . ب

 خؿىت؛

اللضعة كلى آصاء الخضمت المخفم كلحها بضكت وبلمام ملضّم الخضمت بجمُم ؤبلاص  (:reliabilityالاكخماصًت) . ث

 مهامه؛

مؿاكضة اللملاء كلى  واؾخلضاص ملضم الخضمتكضعة حلبّر كً مضي  :(responsiveness)الاؾخجابت . ر

لت لمخؼلباتوالاؾخجابت   ؛همالؿغَ

حشمل الدؿهُلاث الماصًت والملضاث المؿخسضمت والمـهغ الخاعجي للمىؿفين : (tangibles)الملمىؾُت . ج

 والخصمُم الضازلي.

 جىكلاث الؼباثً -متحىصة الخضمت =الاصعان الفللي للخض ًمىً صُاغت هظا الىمىطج بالملاصلتالخالُت:  



 

 699                                               2024حوان  – 01/ العذد  09المجلذ     ISSN: 2507-7244 ®مجلة التمويل والإشتثماس والتنمية المصتذامة 

 

 متطلبات التحول الرقني ودورها في تحشين مشتوى جودة الخدمات.......................... ............آسيا ............بلقاضي 

 

يخج  بخلض كً الضكت، وٍ ؿم بالخللُض وٍ
ّ
عغم اهدشاع هظا الىمىطج بلا اهه ػاله اللضًض مً الاهخلاصاث كلى ؤهه ًد

ي اللُاؽ كىه جديّا ومبالغت في جىكلاث اللملاء وما ًخم اصعاهه خلُلت. وؾلُا للبدث كً همىطج ؤهثر صكت ف

ؼ كلى SERVPREF همىطج الأصاء الفللي للخضمت ) (Cronin & Taylor, 1994)كضّم الباخثان 
ّ
( الظي عه

اججاهاث اللملاء المغجبؽ باصعاههم للآصاء الفللي للخضمت خُث ؤزبذ فاكلُخه كىض الخؼبُم في ؤعبم كؼاكاث 

 زضمُت، واكترخا الخسلي كً كىصغ الخىكلاث في همىطج الفجىاث. 

، بلا (SERVEQUAL)( كلى الأبلاص الخمؿت التي حاء بها همىطج الفجىاث SERVPREFهمىطج ) خافف 

سلى مً الخللُضاث. وكلى الغغم مً ؿهىع هماطج ؤزغي في كُاؽ الجىصة كلى المؿخىي  ؤهه ًخمخم بالبؿاػت وٍ

ي الضعاؾت الحالُت وهظا ما ٌلخبر الأهثر  هفاءة ولهظا جم اكخماصه ف( SERVPREFهمىطج ) الأواصًمي بلا ؤن  

 ًخم جفصُله في الضعاؾت المُضاهُت في الجؼء اللاصم. 

Ⅳ. الدراسة التطبيقية  

فُت خىٌ الماؾؿت مدل الضعاؾت، مىهج وؤصاة الضعاؾت، همىطج  و  ، كُىت الضعاؾتشمل هظا الجؼء هبظة حلغٍ

 الفغطُاث.الملخمضة في ازخباع  تالإخصاثُ لملالجتاهظلً 

Ⅳ.6. مؤشصة اثصالات الجزائش ثلذًم(AlGERIE TELECOM ) 

ت طاث ػابم زضماحي جيشؽ في مجاٌ  مىؾؿت اجصالاث الجؼاثغ  حلخبر  ماؾؿت كمىمُت ججاعٍ

ؤوث  05الماعر في  2000/03جإؾؿذ وفم اللاهىن  الاجصالاث الؿلىُت واللاؾلىُت والهاجف الثابذ والأهترث.

ض والم 2000 ش وب، ىاصلاث الؿلىُت واللاؾلىُتالمخللم بةكاصة هُيلت كؼاق البرً كلى  هصّ  2001ماعؽ  01خاعٍ

 ."بوشاء ماؾؿت كمىمُت اكخصاصًت ؤػلم كلحها بؾم " بجصالاث الجؼاثغ

هىكُت الخضماث،  وهي ؤهضاف جخماش ى  -الفلالُت -جغجىؼ الماؾؿت كلى زلار ؤهضاف ؤؾاؾُت : الجىصة

 ومىطىق الضعاؾت الحالُت.

Ⅳ.6. منهج وآداة الذساشة:  

هـغا لؼبُلت المىطىق خىٌ ؤزغ الخدىٌ الغكمي في جدؿين حىصة الخضماث في كؼاق الاجصالاث، جم 

اكخماص المىهج الىصفي في الجؼء الىـغي بالغحىق بلى الأصبُاث الؿابلت ، والمىهج الخدلُلي في الجؼء الخؼبُلي 

 .لازخباع فغطُاث الضعاؾت  SPSSللضعاؾت مً زلاٌ جدلُل مسغحاث بغهامج 

 كض جم الاكخماص كلى الاؾخبُان هإصاة لجمم المللىماث، والظي ًىلؿم بلى :للُاؽ ؤبلاص الضعاؾت و 

 دىع الم  ٌ ،الماهّل الضعاس ي، الجيـ: ًخللم بالمللىماث الشخصُت للمؿخجىَب المخمثلت في: الأو

 ؛الخىىىلىحُا خدىم فيالالىؿُفت، الخبرة، 

  ٌ  ،بىاء اؾتراجُجُتالغكمي مً زلاٌ زمؿت ؤبلاص) المدىع الثاوي: ًخللم بلُاؽ ؤبلاص الخدى

ت المخؼلباثت، المخؼلباث الإحغاثُالمخؼلباث الخلىُت،  (؛ الخىـُمُتثلافت ال ،البشغٍ

 .المدىع الثالث: مغجبؽ بالأبلاص الخمؿت لجىصة الخضمت 

ظا المؿخىي ضعج هًخ ، خُثللاؾخبُان الثاوي والثالث ًٍىع كض جم اؾخسضام ؾلم لُىغث الخماس ي في المدو 

 .جصاكضًا مً صعحت طلُفت حضا بلى صعحت طلُفت بلى مخىؾؼت بلى مغجفلت بلى مغجفلت حضا

Ⅳ.3 .همورج وعينة الذساشة 

 ىق الضعاؾت وبالاكخماص كلى الضعاؾاث الؿابلت جم اجباق الىمىطج المىضح في الشيل خُث:هاؾبا مم مىط
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 المخغير المؿخلل: الخدىٌ الغكمي بإبلاصه الخمـ؛ 

 خغير الخابم: حىصة الخضمت بإبلاصها الخمؿت.الم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .من اعذاد الباحثة بالاعتماد على الذساشات الصابلة المصذس:

فُما ًسص مجخمم  الضعاؾت فهى ًخمثل في حمُم مىؿفي اجصالاث الجؼاثغ كبر اللؼغ الجؼاثغي، ؤما كُىت 

اػاع وكامل مىػكين كبر   500خُث جظم خىالي  الضعاؾت فشملذ مىؿفي اجصالاث الجؼاثغ بىلاًت ؾؼُف ،

ت  13 ماؾؿت  45فغكت جضزل و  40مً بُجها ؾخت هلاغ خظىع مىػكت كبر مسخلف ؤعحاء الىلاًت و ووالت ججاعٍ

ت اللامت التي جظم جدؿين حىصة الخضمت مدىع اوشغالاتها ، خُث جم فغكُت حؿهغ كلى ججؿُض بغهامج المضًغٍ

 للخدلُل.اؾخبُاها كابلا  50جىػَم 

Ⅳ.4 .المعالجة الاحصائية لبياهات الذساشة  

جدلُلا لأهضاف الضعاؾت وجدلُلا للبُاهاث التي جم حملها جم الاكخماص كلى اللضًض مً الازخباعاث الاخصاثُت 

 ( وفم المغاخل الخالُت:SPSS V .20باؾخسضام بغهامج الحؼم الاخصاثُت للللىم الاحخماكُت )

خلغف كلى الخصاثص الشخصُت للُىت الضعاؾت  مً زلاٌ الخىغاعاث ال :زصاثص كُىت الضعاؾت . أ

ت، خُث  : في الجضوٌ المىالي هاجم ججمُل واليؿب المئىٍ

 .: خصائص عينة الدراسة6الجدول رقم 

 الجيـ

 62% 31 طهغ

 الخبرة

ؾىىاث 3ؤكل مً   5 %10 

 ؤهثى
19 

 
%38 

ؾىىاث 3-5  7 %14 

ؾىىاث 5ؤهثر مً   38 %76 

تالىؿُف  

 مضًغ كام
5 %10 

 الخدىم في الخىىىلىحُا

 طلُف

 

 

5 
%10 

 20% 10 مخىؾؽ 40% 20 عثِـ مصلحت

 36% 18 حُض 34% 17 كىن 

 34% 17 ممخاػ  16% 8 ؤزغي 

 الماهل الللمي

 صعاؾاث كلُا لِؿاوـ جلجي ؾامي  زاهىي 

 : همورج الذساشة2الشكل سكم 
 

اؾتراجُجُتبىاء   

 المخؼلباث الخلىُت

تالمخؼلباث الإحغاثُ  

تا  المخؼلباث  لبشغٍ

 الثلافت الخىـُمُت

 الظمان

 الخلاػف

 الاكخماصًت

 الاؾخجابت
 الملمىؾُت

 أبعاد التحول الرقمي
 

 أبعاد جودة الخدمة
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1 12 34 3 

%2 %24 %68 %6 

 spss v.20كلى مسغحاث بغهامج  مً بكضاص الباخثت بالاكخماص :المصذس

( عغم ؤن ػبُلت الىؿُفت لا حشترغ 62%حشغح كُم الجضوٌ ؤكلاه اليؿبت الأهبر مً ؤفغاص اللُىت هم طوىع )

الجيـ المىؿف في الخىؿُف، هما ًبيّن ؤن ملـم مىؿفي الماؾؿت ًدىػون كلى مؿخىي كلمي ًلُم بؼبُلت 

جي الجاملا68%)  الىؿُفت خُث ؤن ً، مما ًضٌّ كلى ؤن الماؾؿت جىلي ( مجهم زغٍ ث والملاهض ومغاهؼ الخيىٍ

مىً جإهُض طلً مً زلاٌ مخغير الخدىم في الخىىىلىحُا، بط ًىضح لىا  ؤهمُت للماهّل الللمي في الخىؿُف، وٍ

(  مؿخىي ممخاػ وحُض ًخمخلىن بمهاعاث كالُت في %36، %34الجضوٌ ؤن اليؿب الأهبر كلى الخىالي )

ً في الغكمىت والتي الخىىىلىحبا و  ت كالُت المؿخىي والخيىٍ هظا ًاهض خغص الماؾؿت كلى جىؿُف هفاءاث بشغٍ

( مً ؤفغاص اللُىت عئؾاء مصالح وهظا عاحم 40%جدىاؾب وػبُلت اللمل. ؤما كىصغ الىؿُفت فُبيّن ؤن )

ـم مىؿفي ( في كىصغ الخبرة بلى ؤن مل76%لخلضص المصالح في الماؾؿت مدل الضعاؾت. حشير اليؿبت )

ً المىؿف مً كمله حُضا 
ّ
الماؾؿت ًخمخلىن بسبرة جفىق الخمـ ؾىىاث، وهظا ما ٌؿاكض جمغّن وجمى

 لخلضًمه بالجىصة المؼلىبت.

 :ازخباع صضق وزباث ؤصاة الضعاؾت . ب

جم الخإهض مً صضق الاؾخبُان مً زلاٌ الصضق الـاهغي بلغطه كلى مجمىكت مً المدىمين مً ؤهل 

هض مً  صضق وزباث الاحؿاق الضازلي جمّ الاكخماص كلى هخاثج كُمت ملامل الاعجباغ الازخصاص، ؤما للخإ

(للُاؽ الاحؿاق Cronbach’s Alpha( وملامل ؤلفا هغوهبار )Person  Correlation Coefficientبيرؾىن )

 .0.7بين اللباعاث )الفلغاث( والبلض الظي جيخمي الُه والظي ًجب ؤن لا جلل كُمخه كً 

 ( بين كل بعذ والذسحة الكلية للمحوس person  correlation coefficient: معامل الإسثباط)3سكم الجذول 

 كيمة الاحتمالية معامل الاسثباط عذد العباسات البعذ

 0.000 0.808 4 بناء اشتراثيجية

 0.000 0.888 4 المتطلبات التلنية

 0.000 0.799 4 المتطلبات الإحشائية

 0.000 0.869 4 المتطلبات البششية

 0.000 0.875 4 الثلافة التنظيمية

 0.000 0.944 20 : أبعاد التحول الشكمي1المحوس 

 0.000 0.928 15 : حودة الخذمة الملذمة2المحوس 

 spss v.20مً بكضاص الباخثت بالاكخماص كلى مسغحاث بغهامج  المصذس:

كىض مؿخىي  تبخصاثُ لالتصطاث  الاؾخبُان يالجضوٌ ؤكلاه ؤنّ حمُم ملاملاث الإعجباغ في مدىع  ًـهغ 

ت ) ( لمدىع حىصة 0.928( للمدىع الأوٌ الخدىٌ الغكمي، و)0.944خُث بلغ ملامل الاعجباغ)(، α=0.01ملىىٍ

 ؤن الاؾخبُان ًخمخم بملامل صضق مغجفم ؤي ؤهه ًلِـ لما وطم للُاؾه. لخبر ووبظلً الخضمت الملضمت 

 كرونباخ لثبات نموذج الدراسةنتائج اختبار ألفا  : 4الجدول رقم 

 معامل ألفا كشوهباخ عذد العباسات البيان

 0.958 20 التحول الشكمي
 0.926 15 حودة الخذمة
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 0.971 35 ألفا كشوهباخ الكلي
 spss v.20كلى مسغحاث بغهامج  الباخثت بالاكخماصمً بكضاص  المصذس:

ليل   0.7 جفىق  امل الثباث ؤلفا واهذًخطح مً زلاٌ الجضوٌ ؤن شغغ الثباث مدلم لأن كُمت مل

للمدىع الخدىٌ الغكمي ومدىع حىصة الخضمت، ؤبلاص الىمىطج. وهظا ٌلجي جدلم شغغ زباث الاحؿاق الضازلي 

هما حاءث كُمت ؤلفا الاحمالي مغجفلت صلالت كلى ؤن ؤصاة الضعاؾت جخمخم بالثباث والاحؿاق الضازلي بالخالي 

 ًمىً الاكخماص كلحها.  

 ض وجدلُل الاججاه اللام لإحاباث ؤفغاص كُىت الضعاؾت كغ  . ت

(،وخؿاب الاؾخبُان كباعاثمً  كباعةول  كً اللُىت ؤفغاص)مخىؾؽ بحاباث المخىؾؽ الحؿابي خؿاب ؾِخم 

مضي حشدذ الإحاباث كً المخىؾؽ الحؿابي. لظا فهى ًلِـ الخجاوـ في الإحاباث  لخدضًضالاهدغاف الملُاعي 

في خالت  واللىـ صحُذجغهؼ الاحاباث واهسفاض حشختها  مخه مً الصفغ صٌ طلً كلىولما اكتربذ كُ ؤي

 الصحُذ. 1اكتراب كُمخه مً 

للُاؽ الدشدذ بين المخغيراث مً زلاٌ جدضًض المجالاث التي جيخمي بلحها الإحاباث فخم اؾخسضامه  المضيؤما 

الملُاؽ مم  جىاؾلاا للمخىؾؼاث الحؿابُت اللُىت وفلجم جلؿُم بحاباث ؤفغاص وجفؿير مؿخىي الإحابت، خُث 

 :، ما ٌؿمذ بخدضًض الفئاث الخالُت للمخىؾؽ الحؿابيالظي بىِذ كلُه ؤصاة الضعاؾت الخماس ي

 [1 – 1.8صعحت مىسفظت حضا؛ ] 

 [1.81 – 2.6صعحت مىسفظت؛ ] 

 [2.61 – 3.40صعحت مخىؾؼت؛ ] 

 [3.41 – 4.20صعحت مغجفلت؛ ] 

 ابي والإنحراف المعياري والأهمية النسبية لإجابات  الأفراد على محور" التحول الرقمي": المتوسط الحس5الجدول رقم 
سكم 

 العباسة

 العبـــــــــــــــــــاسة

 

المتوشط 

 الحصابي

الإهحشاف 

 المعياسي 

الأهمية 

 النصبية
 الذسحة

1 
جىحض لضي الماؾؿت عئٍت وعؾالت واضحت الملالم  للملُت 

 الخدىٌ الغكمي
 مغجفلت 1 0.79 4.28

2 
ًىحض لضي الماؾؿت جيؿُم بين اؾتراجُجُت الخدىٌ الغكمي 

ت وؤهضاف الماؾؿت  وعئٍ
 مغجفلت 2 0.88 4.04

3 
ت ومالُت  جدضص  الماؾؿت مخؼلباتها مً مىاعص ماصًت وبشغٍ

 لخؼبُم الخدىٌ الغكمي
 مغجفلت 3 0.86 4.00

4 
فم جلىم الماؾؿت بةكاصة جلُُم صوعي لخؼؼها وبغامجها لخخىا

 مم كملُت الخدىٌ الغكمي
 مغجفلت 4 0.95 3.76

 مغجفلت 1 0.73 4.10 بناء اشتراثيجية 

5 
بِبِيُت جدخُت جىىىلىحُت مخؼىعة حشمل  مضكّمت الماؾؿت

 .ؤحهؼة وؤهـمت حشغُل خضًثت

 مخىؾؼت 4 0.76 3.25

6 

 ً  عكمُت مخياملت حشمل ؤهـمت جسؼٍ
ً
ىؿف الماؾؿت خلىلا

ُ
ج

فلّالت لظمان ؾير اللملُاث و طهُت مىزىكت وبغامج بصاعة 

 .بؿلاؾت

 مغجفلت 2 0.70 3.42

7 
والاصاعاث مً زلاٌ الماؾؿت الخلاون بين الأكؿام  حلؼّػ 

اؾخسضامها للئهترهذ في هـام الاجصاٌ بالحىاحؼ جللُص 
 مغجفلت 1 0.63 4.05
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 .الضازلي

8 
ا مخؼىعًا لخللي ػلباث اللملاء  ًُ ىؿف الماؾؿت هـامًا بلىتروه

ُ
ج

 ملالجتها بؿغكت وهفاءةو 
 مخىؾؼت 3 0.73 3.36

 مغجفلت 4 0.85 3.78 المخؼلباث الخلىُت 

9 

لأمً المللىماث وخماًت حمُم الاحغاءاث الماؾؿت  جدبم

ؼبّم والؿغكت الالىتروهُت البُاهاث مً اللغصىت
ُ
،وج

 .ي ازتراكاثلأ صاعمت كلىباج

تمغجفل 2 0.75 4.30  

10 
 
ُ
 حماًت زصىصُت البُاهاثل مىاػهت مالُتالماؾؿت سصص ج

 .اخترام خلىق اللملاء والمىؿفينو 
تمغجفل 1 0.74 4.31  

11 
ازخباعاث ازتراق صوعٍت لخلُُم فلالُت كىاكض بالماؾؿت  لىمج

 .مىم اللغصىت والؿغكت الإلىتروهُت
تمغجفل 4 0.86 3.84  

12 
جخلاون الماؾؿت مم شغواث مخسصصت في ؤمً المللىماث 

 .هاث بشيل شامللظمان خماًت البُا
تمغجفل 3 0.80 4.20  

 تمغجفل 2 0.75 4.01 المتطلبات الاحشائية 

13 
ف

ّ
في مجاٌ جىىىلىحُا المللىماث  مخسصصينالماؾؿت  جىؿ

م الخدىٌ الغكمي  والاجصالاث لخىفُظ مشاعَ
 تمغجفل 1 1.01 3.82

 تمغجفل 2 1.00 3.74 والإبضاق للغكمىتكلى الابخياع  المىؿفالماؾؿت وجدفّؼ حشجم  14

15 
جدلُم  الغامُت بلى ول المباصعاث والاؾهاماث جيافئ الماؾؿت

 .الخدىٌ الغكمي
 مخىؾؼت 4 0.84 3.24

16 
ب وجإهُل المالماؾؿت  جدغص كلى اؾخسضام فين ىؿكلى جضعٍ

 الحضًثتالخلىُاث الغكمُت 
 تمغجفل 3 1.04 3.41

 تمغجفل 5 0.81 3.67 البششية المتطلبات 

تمغجفل 1 0.75 3.92 يشغ زلافت الخدىٌ الغكمي ؾؿت  آلُاث وبغامج لجىفغ الما  17  

غ مهاعاتهم الغكمُت كلى مىؿفحهاالماؾؿت  حؿاكض 18 تمغجفل 3 0.78 3.79 جؼىٍ  

جخجاوب الماؾؿت مم حمُم اكتراخاث المىؿفين التي مً شإنها  19

 جدؿين حىصة وؤصاء الخضمت الغكمُت 
تمغجفل 4 0.89 3.60  

المهاعاث الملغفُت لخىُُف لماؾؿت كلى مشاعهت حمُم جدغص ا 20

لت  المىؿفين مم الخغيراث الخىىلىحُت الؿغَ
تمغجفل 2 1.02 3.84  

تمغجفل 3 0.83 3.80 الثلافة التنظيمية   

تمغجفل / 0.61 3.93 هتيجة المحوس الأول    

 spss v.20كلى مسغحاث بغهامج  الباخثت بالاكخماصمً بكضاص  المصذس:

في ماؾؿت اجصالاث الجؼاثغ بىلاًت ؾؼُف جخفاوث مً  مخؼلباث الخدىٌ الغكميالجضوٌ ؤكلاه ؤن  ًىضّح

خُث الضعحت ، خُث حاء مخىؾؽ صعحت المىافلت  مً وحهت هـغ مىؿفي الماؾؿت كلى الأبلاص الملترخت هيل 

ٌّ هظا ما  (.0.61)باهدغاف ملُاعي (3.93) في الماؾؿت واهذ ي الخدىٌ الغكمصعحت جؼبُم ؤبلاص ؤنّ  كلى ًض

 الملؼاة له مً كبل افغاص اللُىت: ، وفُما ًلي هخاثج ول بلض كلى خضي خؿب الأهمُت اليؿبُتتمغجفل

 ( باهدغاف ملُاعي 4.10لهظا البلض )بلغ مخىؾؽ الضعحت اليلُت للتحول الشكمي:  بىاء اؾتراجُجُت

ت  ن الماؾؿت حلؼي( كلى عؤؽ الترجِب ملاعهت بالابلاص الأزغي. وهظا ًفؿّغ ؤ0.73) لبىاء عئٍت الأولىٍ

واؾتراجُجُت واضحت للخدىٌ الغكمي، وهظا ما ًدىاؾب مم اللباعة الأولى مً كباعاث هظا البلض فجاء 

 جغجُبها الأوٌ في الأهمُت اليؿبُت.
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   حاء هظا البلض في الترجِب الثاوي مً خُث الأهمُت اليؿبُت الملؼاة مً كبل  :المخؼلباث الاحغاثُت

( ٌلىـ خغص الماؾؿت كلى 4.01في الماؾؿت، بضعحت مغجفلت وبمخىؾؽ خؿابي مغجفم )مىؿ

ً البُاهاث وؤزظ الخضابير اللاػمت لمىم اللغصىت ، مما ٌلؼّػ زلت وؤمان المىؿف  زصىصُت وجسؼٍ

 والؼبىن.

 ( الترجِب الثال3.80الثلافت الخىـُمُت: بلغ مخىؾؽ صعحت هظا البلض 
ّ

ث ( وهي صعحت مغجفلت مدخلا

طمً احمالي ؤبلاص الخدىٌ الغكمي، صلُل كلى امخلان ماؾؿت اجصالاث الجؼاثغ لثلافت جىـُمُت 

 واضحت مؿخمضّة مً ػبُلت كمل الماؾؿت اللاثم كلى  جىىىلىحُا المللىماث. 

 ( بضعحت مغجفلت، باهدغاف 3.78)خلم بلض المخؼلباث الخلىُت مخىؾؽ خؿابي : المتطلبات التلنية

ت الماؾؿت في زلم بيُت جدخُت   (85 .0ملُاعي ) ُّ وبترجِب عابم طمً احمالي الأبلاص، وهى ٌلىـ ه

ض مً  للمللىماث فهي الأعطُت الأولى لخؼبُم الخدىٌ الغكمي، غير ؤن هظه البيُت لاػث جدخاج بلى مؼٍ

غ وهظا مخلىؿه اللباعة " بِبِيُت جدخُت جىىىلىحُت مخؼىعة حشمل ؤحهؼة  مضكّمت الماؾؿت الخؼىٍ

 " فلض خاػث كلى صعحت مخىؾؼت مً احاباث ؤفغاص اللُىت..هـمت حشغُل خضًثتوؤ

 ت المخؼلباث ( 3.67سجّل مخىؾؽ خؿابي  )هزا البعذ  كباعاث زصصذ للُاؽ 4بىاء كلى :  البشغٍ

 ؤن صعحت اللبىٌ 0.83باهدغاف ملُاعي )
ّ
(، وعغم ؤهه حاء في المغجبت الأزيرة ملاعهت بباقي الابلاص بلا

ض مدىعٍت المىعص البشغي وهفاءجه في جؼبُم الخدىٌ الغكمي زاصت في ماؾؿت حاءث مغج
ّ
فلت، جاه

الضعاؾت اجصالاث الجؼاثغ وىنها ماؾؿت زضمُت هامت حلخمض بالضعحت الأولى كلى الفغص في جلضًم 

 الخضمت. 

م بالمخغير الخابم حىصة الخضمت الملضمت مً كبل اجصالاث الجؼاثغ  فا
ّ
للُم مىضحت في ؤما فُما فُما ًخلل

 الجضوٌ المىالي:

 

 ": المتوشط الحصابي والإهحشاف المعياسي والأهمية النصبية لإحابات  الأفشاد على محوس" حودة الخذمة6الجذول سكم 

سكم 

 العباسة

 العبـــــــــــــــــــاسة

 

المتوشط 

 الحصابي

الإهحشاف 

 المعياسي 

الأهمية 

 النصبية
 الذسحة

1 
جلضًم زضماث طاث حىصة كلى غكمُت لخجهيااث الا حؿاكض 

 .ػىاٌ ؤًام الأؾبىقو كالُت كلى مضاع الؿاكت 
 تمغجفل 3 0.88 4.10

2 
لخىاصل مم ل جىفير ؤصواث حضًضةؿاهم الخدىٌ الغكمي في ٌ

م  اللملاء  .جصمُماث مبخىغةكً ػغٍ
 تمغجفل 9 0.93 3.73

3 
غ الماؾؿت لىخاث اعشاصًت وصلُل احغاجي عكمي واضح 

ّ
جىف

 الخضماث الملضمت لللملاء ًبؿؽ
 تمغجفل 7 0.77 3.79

4 
ٌؿاكض الخدىٌ الغكمي ملضّمي الخضمت كلى جلضًم الخضماث 

م وفي الىكذ المىاؾب   بىمؽ ؾغَ
 تمغجفل 5 1.02 3.96

5 
ت كالُت باؾخسضام 

ّ
ًمىً لملضّمي الخضمت جلضًم الخضماث بضك

 الىؾاثل الغكمُت
 تمغجفل 14 1.12 3.35

6 
الخدىٌ الغكمي مخابلت الخضماث الملضمت حؿهل ؤصواث  

 لللملاء باؾخمغاع 
 تمغجفل 12 1.03 3.45

7 
ٌؿاكض الخدىٌ الغكمي ملضّمي الخضمت كلى الغّص كلى شياوي 

 اللملاء بؿغكت وهفاءة
 تمغجفل 6 0.96 3.82
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8 
ًخمّ ملالجت شياوي اللملاء واكلامهم بمىاكُض جلضًم 

م ا  لخؼبُلاث الغكمُتالخضماث والاهتهاء مجها كً ػغٍ
 تمغجفل 13 0.93 3.36

9 
ضة ليل ػبىن مً زلاٌ  جخإكلم الماؾؿت مم الحاحاث الفغٍ

 الخؼبُلاث والمىاكم الإلىتروهُت الخاصت بها
 تمغجفل 10 0.92 3.72

10 
ًخمخّم ملضّمى الخضمت بضعحت كالُت مً المصضاكُت في الخلامل 

 مم البُاهاث الغكمُت للؤفغاص
 تجفلمغ  4 0.85 4.03

11 
ٌلؼّػ الخدىٌ الغكمي الشلىع بالثلت والأمان بين اللمُل 

 والماؾؿت
 تمغجفل 2 0.83 4.11

ت الخامت 12  تمغجفل 8 0.91 3.74  ٌؿاهم الخدىٌ الغكمي في خفف المللىماث بالؿغٍ

اتها 13  تمغجفل 11 1.04 3.66 جظم الماؾؿت مصلحت اللملاء وعاختهم كلى ؾلم ؤولىٍ

14 
ؿت كلى جلضًم الخضمت لللملاء بشيل لاثم جدغص الماؾ

 ومدترم
 تمغجفل 1 0.74 4.22

15 
ل الخلىُاث الحضًثت مً الاخخيان المباشغ بين اللامل 

ّ
جلل

 واللمُل ممّا ٌلؼّػ كلى الىصّ والاخترام بُجهما
 مخىؾؼت 15 0.98 3.24

 تمغجفل / 0.65 3.94 هدُجت المدىع الثاوي 

 spss v.20كلى مسغحاث بغهامج  الاكخماصالباخثت بمً بكضاص  المصذس:
فةنّ كُمت المخىؾؽ الحؿابي لجمُم كباعاث المدىع الثاوي حىصة الخضمت  6 الجضوٌ عكمبىاء كلى ؤعكام 

( بضعحت مغجفلت، هما ؤن صعحت ول كباعة كلى خضي حاءث صعحتها مغجفلت ما كضا 3.94الملضمت بلغذ )

ماؾؿت اجصالاث ؤ نّ الخضماث الملضّمت مً كبل صلُل كلى ( صعحتها مخىؾؼت، وهظا 15اللباعة عكم )

اث مً وحهت هـغ ملضّمحها،  وكض خاػث اللباعة  الجؼاثغ بىلاًت ؾؼُف طاث حىصة كالُت كلى حمُم المؿخىٍ

( وهي حلبّر كلى الحغص الشضًض مً كبل الماؾؿت كلى ؤن 4.22( كلى ؤكلى مخىؾؽ خؿابي )14عكم )

ق كالُت وؤن ٌؿىص حىّ الاخترام  في الخلامل، وما ًضكم طلً هى اللباعة عكم ًخمخّم ملضّم الخضمت بإزلا 

 ( خُث ؤهمُتها اليؿبُت حاءث في المغهؼ الثاوي.12)

 هخاثج ازخباع الفغطُاث . ث

بلُاؽ ؤزغ المخغير  ،فغطُاث الضعاؾت الغثِؿُت والفغكُتجمّ ازخباع  همىطج الإهدضاع البؿُؽ سضامباؾخ

ٌ المؿخلل   ا(.بإبلاصه )حىصة الخضمت الملضمت المخغير الخابم كلى الغكمي( )ؤبلاص الخدى

 طاث صلالت و كلاكت مىحبت  : جىص الفغطُت كلى وحىص هخاثج بزخباع الفغطُت  الغثِؿُت الاولى

كلى  الخضمت الملضمتحىصة الخدىٌ الغكمي و ؤبلاص بين ) α ≤ 0.05 )الضلالتبخصاثُت كىض مؿخىي 

ت ؾؼُفبثغ مؿخىي ماؾؿت اجصالاث الجؼا  .مضًغٍ

 : هتائج إختباس الفشضية الشئيصة7الجذول سكم 

 Tكيمة  كيمة المعامل 
معامل 

 R الاسثباط

معامل 

 R2 التحذًذ

مصتوى 

 الذلالة

Sig 

 0.000 0.75 0.86 11.37 0.86 الليمة

 spss v.20كلى مسغحاث بغهامج  الباخثت بالاكخماصمً بكضاص  المصذس:
( ؤكل مً مؿخىي الضلالت 0.000( بلُمت بخخمالُت )11.37المدؿىبت ) Tٌ كُمت ًىضّح الجضوٌ ؤكلاه مً زلا

(0.05=α( وكُمت ملامل الاعجباغ )كلى وحىص كلاكت مىحبت0.86 )  ت ت بخصاثُت بين الخدىٌ  وكىٍ وطاث ملىىٍ

ت ؾؼُف. الملضمتالغكمي وحىصة  كُمت ملامل هما ؤؿهغث  كلى مؿخىي ماؾؿت اجصالاث الجؼاثغ بمضًغٍ
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ت لأبلاص الخدىٌ الغكمي كلى حىصة الخضمت ؤي ؤنّ الابلاص الخمؿت 0.75البالغت) (R²لخدضًض )ا ( اللىّة الخفؿيرً

مً الخغيراث في المخغير الخابم وهى حىصة الخضمت وهي وؿبت كالُت ؤما باقي  %75للخدىٌ الغكمي جفؿّغ ما وؿبخه 

 ًمكن لهزا و حلؼي لمخغيراث ؤزغي لم جضعج في الضعاؾت،  %25اليؿبت 
 
 . الفشضية الشئيصيةكبول م ثحل

 هخاثج ازخباع الفغطُاث الفغكُت كلى  8ٌشغح الجضوٌ عكم : هتائج اختباس الفشضيات الفشعية

 الىدى الخالي:

( بين α≤ 0005باليؿبت للفغطُت الفغكُت الأولى )جىحض كلاكت طاث صلالت  بخصاثُت كىض مؿخىي الضلالت )

يذ اللُمت المغجفلت )بىاء اؾتراجُجُت للخدىٌ ال ُّ ( T=10.10غكمي وجدؿين حىصة الخضمت الملضمت( فلض ب

ت مىحبت وحىص كلاكت (كً R=0.77وكُمت الاعجباغ )والضالت اخصاثُا   بين بىاء اؾتراجُجُت للخدىٌ وكىٍّ

ىلاًت ؾؼُف، خُث ؤن بىاء ب الجؼاثغلاث االغكمي وجدؿين حىصة الخضمت الملضمت في ماؾؿت اجص

( %70)حىصة الخضمتت واضحت لضي الماؾؿت ًمىىه جفؿير وؿبت كالُت مً حغيراث مؿخىي اؾتراجُجُ

 .صحة الفشصية الفشعية الأولىوهظا ما ًثبذ 

( بين α≤ 0005)جىحض كلاكت طاث صلالت  بخصاثُت كىض مؿخىي الضلالت )ؤما الفغصُت الفغكُت الثاهُت

اللىة  (R2=0.68فلض وضّحذ كُمت )  ،ضمت الملضمت(للخدىٌ الغكمي وجدؿين حىصة الخ المخؼلباث الاحغاثُت

ت لبلض المخؼلباث  في جإزيره كلى حىصة الخضمت في الماؾؿت، وهي هدُجت جدىاؾم وما جم  الاحغاثُتالخفؿيرً

تها )  (T=7.76الخّىصل الُه في جدضًض الأهمُت اليؿبُت ؤكلاه، هما حشغح كُمت ) ( وكُمت 0.000وملىىٍ

ت كتللاملامل الاعجباغ ال للخدىٌ الغكمي وجدؿين حىصة الخضمت  المخؼلباث الاحغاثُتبين  الؼغصًت واللىٍّ

لؼي الؿبب بلى جلضًم الماؾؿت كغوطا جخللم بسضماث ىلاًت ؾؼُفب الجؼاثغ لاثافي ماؾؿت اجص ، وَ

صية صحة الفش الأمً الؿُبراوي لحماًت المىاعص المللىماجُت مً الهجماث الؿُبراهُت،  وهىظا ًمىً جإهُض 

 الثاهية.الفشعية 

ت جلضع ب ) (α≤ 0005)( بمؿخىي صلالت ؤكل مً T=5.55)في الؿُاق طاجه ؤزبدذ كُمت   ( %61وبلىة جفؿيرً

للخدىٌ  جىفغ زلافت جىـُمُت  ( بينα≤ 0005طاث صلالت  بخصاثُت كىض مؿخىي الضلالت )مىحبت و كلاكت وحىص 

ذ صحتهاالفش وهى فدىي الفظُت وجدؿين حىصة الخضمت  الغكمي
 
وهظا ًاهض كلى الضوع ، عية الثالية مما ًؤك

المهم الظي ًللبه حمُم الأػغاف الفاكلين في الماؾؿت في اعؾاء زلافت الغكمىت في المجخمم المدلي زاصت كبر 

 مىصاث الخىاصل الاحخمايي.

ت كُمت ) لض المخؼلباث الخلىُت ( للخإزير اللىيّ لبR2=0.66)(  وملامل الخدضًض المغبّم T=5.97وكض ؤشاعث ملىىٍ

 الفشعية ًثبت صحة الفشضيةفي الخدؿين مً مؿخىي حىصة الخضمت الملضمت مً ػغف الماؾؿت، وهظا ما 

مً مؿخىي حىصة الخضمت في ماؾؿت اجصالاث ؾؼُف ؾببها الخغيراث في  %66ؤي ؤن ما وؿبخه الشابعة. 

 البيُت الخدخُت الغكمُت.

≤ 0005جىحض كلاكت طاث صلالت  بخصاثُت كىض مؿخىي الضلالت )) خامؿتوكض حاءث هخاثج الفغطُت الفغكُت ال

α ت( بين مخىاؾلت وهخاثج الفغطُاث الفغكُت   للخدىٌ الغكمي وجدؿين حىصة الخضمت الملضمت( المخؼلباث البشغٍ

ت مغجفلت وكىة جفؿيرة كالُت )T (4.58( وكُمت 0.59الؿابلت، خُث بلغذ كُمت الاعجباغ ) ( 0.59( بملىىٍ

ت وجدؿين مؿخىي الخضمت وهظا ما  ًثبت صحة جإهُضا كلى وحىص اعجباغ ػغصي وكىيّ بين بلض المىاعص البشغٍ

وهظا لا ًدىافى والضوع الحُىي الظي ًللبه المىعص البشغي كمىما في الماؾؿاث الخامصة.  الفشعية الفشضية

ت بالغت  ُّ في الخىؿُف للىفاءة والمهاعة لغكمُت الخضمُت خُث ؤن ماؾؿت اجصالاث الجؼاثغ بالىلاًت حلؼي ؤهم

 التي ًخمخم بها اللىصغ البشغي.
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 : هتائج إختباس الفشضيات الفشعية8الجذول سكم

 Tكيمة  كيمة المعامل المخغير
 معامل الاسثباط

R 

 معامل التحذًذ

R2 

 مصتوى الذلالة

Sig 

 0.000 0.70 0.77 10.10 0.77 بىاء اؾتراجُجُت

 0.001 0.66 0.54 5.97 0.54 المخؼلباث الخلىُت

 0.000 0.68 0.68 7.76 0.68 المتطلبات الاحشائية

 0.000 0.59 0.59 4.58 0.59 المتطلبات البششية

 0.001 0.61 0.64 5.55 0.64 الثلافة التنظيمية

 spss v.20كلى مسغحاث بغهامج  الباخثت بالاكخماصمً بكضاص  المصذس:
Ⅴ. ـــــــةالخاتمـــــــــــــــــــــــــ : 

جدؿين حىصة  الخدىٌ الغكمي وؤزغها في مخؼلباثكغض الضعاؾت للجاهب الىـغي المخللم بمىطىق  مً زلاٌ

ً وؤهمُتهما وهظا ؤهم الأبلاص التي حؿهّل كملُت "، كؼاق الاجصالاث  الخضماث الملضمت في  جمّ الخلغٍف بالمخغيرً

ضعاؾت مُضاهُت بلاص كلى الىاكم مً زلاٌ الثُام باللُاؽ. ولملالجت اشيالُت الضعاؾت جم اؾلاغ هظه الأ

ً ، لدؿخسلص الضعاؾت حملت مً  ؾؼُف،  بىلاًتلماؾؿت اجصالاث الجؼاثغ  لخلُُم واكم ومؿخىي هلا المخغيرً

 الىخاثج هىعها هما ًلي:

Ⅴ. 6 .هتائج الذساشة: 

  الخغيراث  ( مً%70جفؿير ما وؿبخه )بإبلاصها الخمـ في حؿاهم مخؼلباث الخدىٌ الغكمي

ممّا ًضٌ ، ؾؼُف بىلاًتاؾؿت اجصالاث الجؼاثغ م حىصة الخضماث الملضمت مً كبلالحاصلت في 

ً؛  كلى الأزغ الاًجابي واللىي بين المخغيرً

  خاػ بلض بىاء اؾتراجُجُت للخدىٌ الغكمي كلى المغجبت الأولى مً خُث الأهمُت اليؿبُت لأبلاص

ىه ملامل الاعجباغ )الخدىٌ الغكمي خؿب جلُُم اػاعاث الما  ِّ ( فهى صلُل 0.77ؾؿت، وهظا ما ب

كلى وحىص زؼت بلُضة المضي وواضحت الملالم لضي الماؾؿت في جبجي كملُت الخدىٌ الغكمي كلى 

 المؿخىي المدلي؛

  خـي بلض المخؼلباث الاحغاثُت بضلالت اخصاثُت وؤهمُت وؿبُت حللخه ًإحي في المغجبت الثاهُت بلىة

ت كضعها ) ( لُلىـ مؿاهمخه البالغت في جدؿين حىصة الخضمت الملضمت في الماؾؿت %68جفؿيرً

، وهظا عاحم للخضابير والاحغاءاث الصاعمت التي جخبىاها ماؾؿت الاجصالاث بالىلاًت في الخلامل مم 

 البُاهاث والمللىماث؛

 كبل جىصلذ جلىخاثج بلى ؤن الثلافت الخىـُمُت ؾاهمذ في جدؿين حىصة الخضماث الملضمت م ً

ت حلاصٌ ) (، وحلىـ هظه اليؿبت مضي اًلاء الماؾؿت ؤهمُت ليشغ %59الماؾؿت بلىة جفؿيرً

 الثلافت الغكمُت بين الأوؾاغ المجخملُت المدلُت؛
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  غ مخؼلباث جلىُت وبيُت جدخُت عكمُت مخِىت وكالُت الجىصة ؾاهمذ بشيل
ّ
ؤؿهغث الىخاثج ؤنّ جىف

(، وهظا ٌشجّم 0.54ت بملامل اعجباغ ٌلاصٌ )هبير في جدؿين حىصة الخضمت لضي الماؾؿ

غ المؿخمغ للؤحهؼة والملضّاث المغجبؼت بخىىىلىحُا الاكلام  الماؾؿت كلى الخدؿين والخؼىٍ

 والاجصاٌ؛

  مً زلاٌ ازخباع الفغطُت الأزيرة جىضّح ؤن المىعص البشغي الماهّل في مجاٌ جىىىلىحُا الاكلام

ت )والاجصاٌ ٌؿاهم في جدؿين حىصة الخضم ، وهظا  (%61اث في ماؾؿت ؾؼُف بلىة جفؿيرً

ت كاصعة كلى جلضًم الخضمت الغكمُت  ٌلىـ خغص الماؾؿت كلى جىؿُف وىاصع وػاكاث بشغٍ

 بإخؿً حىصة وؤكل جيلفت.

Ⅴ. 6 . الذساشةملترحات:  

مدل  الماؾؿت مؿاكضة الضعاؾت بجملت مً الملترخاث التي مً شإنها زلصذبىاء كلى ما جمّ جلضًمه مؿبلا 

 :هىعص بلظها الضعاؾت  في جؼبُم الخدىٌ الغكمي بما ًسضم مؿخىي ؤصاء الخضمت الملضمت

  طغوعة جبجّي عئٍت واؾتراجُجُت عكمُت مىاؾبت وكابلت للخؼبُم في كؼاق الاجصالاث جداوي الخؼىعاث

لت في كالم   ؛الخىىىلىحُا الؿغَ

 الخىاصل الفلّاٌ بُجهما في كؼاق الحغص كلى غغؽ زلافت الغكمىت لضي كمّاٌ واللملاء مً زلا ٌ

 الاجصالاث ؛

  طغوعة حشجُم الاؾدثماع في البيُت الخدخُت الغكمُت في كؼاق الاجصالاث بخىفير مسصصاث مالُت

غ الأحهؼة والبرامج والشبياث والأمً الؿُبراوي؛  ملخبرة لخؼىٍ

 الملضمت وجدلُم الغطا  الاكخماص كلى مسغحاث الثىعة الغكمُت اللالمُت في جسفُع جيلفت الخضماث

 لضي ػباثً ماؾؿاث الاجصاٌ؛ 

  في كؼاق الاجصالاث جدلُلا
ّ
بُت في مجاٌ الخىىىلىحُاث الحضًثت لمىؿ م الضوعاث الخضعٍ جىثُف وجىىَ

 للابضاق والؿغكت في جلضًم الخضمت. 

Ⅴ.3.  الذساشة: آفاق 

 الظهغ لا الحصغ:الخغوج بأفاق مؿخلبلُت للبدث كلى ؾبُل كلى  الضعاؾت الحالُت ؤزمغث

 جلُُم صوع الخدىٌ الغكمي في جدؿين حىصة الخضماث في ماؾؿاث الخللُم اللالي؛ 

 دلُم الىلاء مً وحهت هؼغ الؼباثً.صوع الخدىٌ الغكمي في جدؿين حىصة الخضمت وج 

Ⅵ. ع :ــــــــــالات والمراجــــــــالإح 
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