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 داءـــــــــالإى
 

 و أسكنيما فسيح جناتو  روحي أمي و أبي الطاىرتين رحميما الله  إلى

 الغاليةزوجتي    يسة قـلبينأرفيقة دربي و    إلى

 : غاليينالدي  اكبأ ذاتفـلأولادي   إلى

 عبد اليادي، نور، ريم

 العائلة  أفراد كافةإخوتي و أخواتي و   إلى

 و جميع الأصدقـاء و الزملاء  أساتذتي الكرام  إلى

 كل طالب علم  إلى

 جاح ىذا العملنإساىم في  كل من    إلى

  الجيد العلميىذا  ثمرة  أىدي  
 

 رـــمــعـــمي  انملي
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 كرش
 ن الرحيم على نعمتو و فضلو العظيم علينا لإتمام ىذه الأطروحة،شكر الله الرحمأ

 محمد، و على آلو و صحبو أجمعين،  و الصلاة و السلام على نبينا الكريم
 أما بعد

  الأستاذة المشرفة الأستاذة الدكتورة زاير وافية  إلىأتقدم بجزيل الشكر  
في تقديم    أبداى  انالتي لم تتو   لتكرميا بالإشراف على ىذه الأطروحة، و

لكل    جاباتالإ لم تبخل علينا يوما بالنصائح وتقديم     الرعاية العلمية اللازمة لنا، و
ىذه    إنجازطيلة مدة   استفساراتنا، و كذا تذليل كل الصعوبات التي واجيناىا

 الأطروحة.

قسم العلاقـات مع  السيدة عياش زىرة مسؤولة    :كما أتقدم بالشكر لكل من
بوكالة البنك الخارجي الجزائري بحسين داي، السيد شفيق علي خوجة    لعملاءا

بمركز الدراسات البنكية  ة و وسائل الدفع  الإلكتروني البنكيةالخدمات  مدير  
السيد  ، و  بنك بابا حسن -التطبيقية للصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط  

ك التنمية المحلية  بالمديرية العامة لبن  أمداح فيصل رئيس دائرة التكوين
في الحصول على المعلومات الضرورية    ناعلى مساعدتيم القيمة ل  بسطاوالي

 .الأطروحةىذه    نجازلإ
ىذا    ةمناقش  على قبوليمأعضاء لجنة المناقشة    الأساتذةكما أشكر السادة  

 .العمل
 رـــمــعـــمي  انملي
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 السمخز:

عمى مداىسة التحػلات الخقسية في تخؾية الخجمات البشكية في  التعخؼ لىإتيجؼ ىحه الجراسة 
سحمية، البشظ الخارجي الجدائخؼ عيشة مغ البشػؾ محل الجراسة في الجدائخ و الستسثمة في: بشظ التشسية ال

جسمة مغ السفاـيع ذات  ب الشطخؼ انفي الج، حيث تشاولشا -بشظ–الاحتياط والرشجوؽ الػششي لمتػفيخ و 
وسائل لات مع مجراء و مدؤولي الخقسشة و مقاب إجخاءب التصبيقي انرمة بالسػضػع، في حيغ تزسغ الجال

 120مػجو لعيشة تتكػف مغ  اف، كسا قسشا بالاعتساد عمى استبيفي البشػؾ محل الجراسة الإلكتخونيالجفع 
اـ بخنامج الحدـ ضسغ مرالح التحػؿ الخقسي لجػ البشػؾ محل الجراسة، و قسشا باستخج يذتغل مػضف

مغ أجل تحميل السعصيات و اختبار فخضيات الجراسة، و ذلظ بعج  SPSSلمعمػـ الاجتساعية  حرائيةالإ
 الأعساؿتحجيج أبعاد كل مغ الستغيخ السدتقل " التحػلات الخقسية" و الستسثمة في: التكشػلػجيا، نساذج 

و التشطيع، و كحا  الاستخاتيجيةلسػضفيغ، العسيل، الخقسية، العسميات الجاخمية الحكية، الأمغ السعمػماتي، ا
، افأبعاد الستغيخ التابع " تخؾية الخجمات البشكية" و الستسثمة في: السدتمدمات السمسػسة، الدخية و الأم

وجػد علاقة ارتباط ذات دلالة  إلىالاستجابة، و قج تػصمشا  و تػفيخ وقت الخجمة، سيػلة الاستخجاـ
ت الخقسية بسختمف أبعادىا و تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ محل الجراسة عشج بيغ التحػلا  إحرائية
 (.α≤0.05)حرائيةالإالجلالة مدتػػ 

، ىبىنيت، اىخذماث اىبىنيت اىزقميتاىخذماث اىبىنيت، تزقيت اىخذماث ااىتحىه اىزقمي، انكهًاخ انًفراحٍح: 
 أبعاد التحػؿ الخقسي.

 

 

 

 

 

 

 



 

IV 
 

Abstract : 

This study aims to identify the contribution of digital transformations in 

upgrading banking services in a sample of the banks under study in Algeria, 

which are: BDL, BEA, and CNEP - Bank -.In the theoretical aspect of this 

study, we addressed a number of concepts related to the subject, while the 

practical aspect included conducting interviews with managers and officials of 

digitization and electronic payment methods in the banks under study.We also 

relied on a questionnaire directed to a sample of 120 employees working within 

the digital transformation interests of the banks under study.We used the 

Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) program to analyze the data 

and test the study hypotheses, after determining the dimensions of each of 

thevariables, the independent variable “digital transformations”, which are: 
technology, digital business models, smart internal processes, information 

security, employees, Client, strategy and organization,as well as the dimensions 

of the dependent variable “upgrading banking services”, which are: tangible 
requirements, confidentiality and security, saving service time, ease of use and 

responsiveness. 

We have found that there is a statistically significant correlation between digital 

transformations in their various dimensions and the promotion of banking 

services in the banks under study at the level of statistical significance (α ≤0.05). 

Keywords: Digital transformation, banking services, upgrading banking 

services, Digital banking services, Dimensions of digital transformation. 
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 :مقجمة
التفكيخ في جسيع نساذج التذغيل القجيسة، و بات  إعادةمغ الزخورؼ عمى السؤسدات  أصبحلقج  

نسػذج يعتسج عمى  إلىلداما عمييا مػاكبة التحػلات الخقسية الحجيثة، وذلظ عغ شخيق تحػيل نسػذج عسميا 
 فأمات، و ترشيع السشتجات و حتى تدييخ السػارد البذخية،  حيث التكشػلػجيات الخقسية في تقجيع الخج

ليا  اانبقائيا واستسخاريتيا، و يسكشيا مغ حجد مك افدمجيا ليحه التكشػلػجيات يعج عاملا استخاتيجيا لزس
يا  كانتالحفاظ عمى م عمى قجرتيا التشافدية و الإبقاءضسغ ىحا العالع الخقسي، و حتى تتسكغ أيزا مغ 

 تجخبةالسدتقبمية، حيث يسثل التحػؿ الخقسي  لمسزي قجما نحػ تحقيق أىجافيا ػؽ، وىحا ىػ الدبيلدفي ال
حج كبيخ مغ خلاؿ ثقافة و وعي القػػ العاممة بيا  إلىفخيجة مغ نػعيا لكل مؤسدة، و يتع تحجيج مدارىا 

 و قابميتيا لمتكيف و التجخبة و التغييخ.
      بيشيا فجػةو تقميز الو مغ أجل مػاكبة الاقتراد العالسي  أنو يةالحكػمة الجدائخ لقج أدركت        

نحػ التحػؿ التػجو لا بج ليا مغ  نوإو بيغ دوؿ العالع الستقجـ و الحج مغ خصخ ىحا التفاوت الخقسي، ف
العسمية لا  فأا أدركت في نفذ الػقت صعػبة ىحه السيسة، و أنيالخقسي في جسيع القصاعات، كسا 

سا ىي عسمية نإآخخ الكتخوني، و  إلىات و تحػيميا مغ شكميا التقميجؼ انى مجخد رقسشة بيتقترخ عم
و الاتراؿ، تػفخ  الإعلاـمعقجة تدتػجب عجة متصمبات عمى غخار تػفخ البشى التحتية اللازمة لتكشػلػجيا 

ػنية مغ تذخيعات انق ىحه التكشػلػجيا، تػفخ بيئة إدارةالستصمبات البذخية مغ كػادر و كفاءات قادرة عمى 
سلامة و أمغ  افو نرػص تتساشى مع متصمبات ىحه التحػلات الخقسية، تػفيخ متصمبات أمشية لزس

              لييا،إسلاء و جعميا في مأمغ مغ الػصػؿ ات و أسخار السؤسدات و العانو البي السعمػمات
ىحا التحػؿ  إجخاءسجتسع تؤمغ بزخورة ال أفخادكل ذلظ ضخورة تػفخ ذىشيات لجػ جسيع  إلى ضافةو بالإ

 و بحتسية نجاحو.
البشػؾ برفة عامة، و الجدائخية مشيا برفة خاصة، ىي عبارة عغ مؤسدات مالية تدعى  فأو بسا       

تصػيخ مشتجاتيا وعرخنة  مغ خلاؿلا إ، حيث لا يتأتى ليا ذلظ و الاستسخارية تحقيق الخبحية إلىجاىجة  
ضيػر  إلىالحجيثة، و ىػما أدػ  البشكيةالخجمة  إلىالتقميجية  البشكيةتحػؿ مغ الخجمة بال البشكيةخجماتيا 

     حداباتو  إلىة التي تعسل ضسغ بيئة رقسية تسكغ العسيل مغ الػلػج الإلكتخونيما يعخؼ بالسرارؼ 
ذلظ ة بسػضفي ىحا الأخيخ، وكل انالسرخؼ أو الاستع إلىدارتيا عغ بعج دوف الحاجة لمتشقل إو 

كغيخىا مغ السؤسدات  يزاأذف فيحه البشػؾ مصالبة ىي إالتكشػلػجيات الخقسية الحجيثة،  بالاعتساد عمى
خارشة شخيق لتحقيق التصػيخ والتحػّؿ الخقسي السشذػد، و ذلظ  واضحة أو ستخاتيجيةابزخورة وضع 
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 فأة الحالية و ما يجب حتى تتسكغ مغ تذخيز الػضع الخاىغ بجقة، وتحجيج الفجػة بيغ القجرات الخقسي
تكػف عميو في السدتقبل، ثع العسل عمى تشفيح ىحه الاستخاتيجية وفق أسذ و قػاعج عمسية دؾيقة، وذلظ 

 مالية أو بذخية أو تجييدات و آلات، و مخاؾبة تجييدىا  كانت ءامغ خلاؿ تخريز السػارد اللازمة سػ 
 و التقييع السدتسخ لشتائجيا.

 .إشكالية البحثأولا: 
التحػؿ الخقسي مدألة حيػية و بالغة الأىسية، لسا ليا مغ صعػبات   فأمسا سبق يسكغ القػؿ  

عخض تجخبة  إلىندعى مغ خلاؿ ىحا البحث  فإنشاىحه العسمية، و بالتالي  جاحإنوتحجيات كبيخة تعيق 
 البشػؾ الجدائخية في مػاكبتيا لاستخاتيجية التحػؿ الخقسي.

 :التالي ؿالإشكاوعميو يسكغ شخح    
 البشػك محل الجراسة في في البشكيةىع في تخقية الخجمات اتد نأأي مجى يسكغ لمتحػلات الخقسية  إلى

  الجدائخ؟
 شخح الأسئمة الفخعية التالية: الإشكاليةو تقتزي معالجة ىحه    

  0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة ىل ≥ (αرقسشة التجييدات       بيغ
 )التكشػلػجيا، نساذج الأعساؿ الخقسية، العسميات الجاخمية الحكية، الأمغ السعمػماتي( و وسائل العسل

 ؟و تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ محل الجراسة في الجدائخ

  0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة ىل ≥ (αرقسشة  بيغ
 ؟  في الجدائخ محل الجراسةلخجمات البشكية في البشػؾ و تخؾية ا )السػضفيغ، العسيل(فخادالأ

  0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة ىل ≥ (αالاستخاتيجية الخقسية          بيغ
 محل الجراسة في الجدائخ؟و تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ  )الاستخاتيجية،التشطيع(و التشطيع

  0.05عشج مدتػػ معشػية) حرائيةإذات دلالة  ىل تػجج فخوؽ ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة  بيغ
 .لمتحػلات الخقسية تعدػ لمسعمػمات الذخرية و العامة

  0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة  ىل تػجج فخوؽ ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة  بيغ
 .لتخؾية الخجمات البشكية تعدػ لمسعمػمات الذخرية و العامة

 .يات البحثفخضثانيا: 
 :السصخوحة تع الاعتساد عمى الفخضيات التالية الإشكاليةللإجابة عمى 
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  :0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة الفخضية الخئيدية ≥ (α بيغ التحػلات
 الخقسية و تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ محل الجراسة في الجدائخ.

  ى:الأولالفخضية 
H1  :0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةقة ذات دلالة تػجج علا ≥ (αرقسشة التجييدات و وسائل  بيغ

الخقسية، العسميات الجاخمية الحكية، الأمغ السعمػماتي( و تخؾية الخجمات  الأعساؿالعسل)التكشػلػجيا، نساذج 
 البشكية في البشػؾ محل الجراسة.

 تتفخع مشيا أربعة فخضيات فخعية كالتالي:
 H1-1 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةجج علاقة ذات دلالة تػ ≥ (αاستخجاـ التكشػلػجيا  بيغ   

 محل الجراسة في الجدائخ.و تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ 
 H1-2 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة ≥ (αالأعساؿاستخجاـ نساذج  بيغ 

 محل الجراسة في الجدائخ.في البشػؾ  الخقسية و تخؾية الخجمات البشكية
 H1-3 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة ≥ (αاستخجاـ العسميات  بيغ

 محل الجراسة في الجدائخ.الجاخمية الحكية و تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ 
 H1-4 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة ≥ (αاستخجاـ الأمغ  بيغ

 محل الجراسة في الجدائخ.السعمػماتي و تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ 
 لثانيةالفخضية ا: 

H2  : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة ≥ (αالسػضفيغ، فخادرقسشة الأ بيغ(
 محل الجراسة في الجدائخ.في البشػؾ  العسيل( و تخؾية الخجمات البشكية

 فخع مشيا فخضيتاف فخعيتاف كالتالي:تت
 H2-1 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة ≥ (αالسػضفيغ و تخؾية  بيغ

 محل الجراسة في الجدائخ.الخجمات البشكية في البشػؾ 
 H2-2 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة ≥ (αالعسيل و تخؾية الخجمات  بيغ
 محل الجراسة في الجدائخ.بشكية في البشػؾ ال
 لثالثةالفخضية ا: 

H3  : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة ≥ (αالاستخاتيجية الخقسية          بيغ
 محل الجراسة في الجدائخ.في البشػؾ  و التشطيع)الاستخاتيجية ، التشطيع( و تخؾية الخجمات البشكية
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 يتاف فخعيتاف كالتالي:تتفخع مشيا فخض
 H3-1 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة ≥ (αالاستخاتيجية و تخؾية  بيغ

 محل الجراسة في الجدائخ.الخجمات البشكية في البشػؾ 
 H3-2 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة ≥ (αالتشطيع و تخؾية  بيغ

 محل الجراسة في الجدائخ.ي البشػؾ الخجمات البشكية ف
 لخابعةالفخضية ا: 

H4  :0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة  ػجج فخوؽ ت ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة  بيغ
 .لمتحػلات الخقسية تعدػ لمسعمػمات الذخرية و العامة

 تتفخع مشيا ست فخضيات كالتالي:
 H4-1 :0.05ػ معشػية)عشج مدتػ  إحرائيةذات دلالة  ػجج فخوؽ ت ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة  بيغ

 .متغيخ الجشذ إلىلمتحػلات الخقسية تعدػ 
 H4-2 :0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة  ػجج فخوؽ ت ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة  بيغ

 .متغيخ الدغ إلىلمتحػلات الخقسية تعدػ 
 H4-3 :0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة  ػجج فخوؽ ت ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة  بيغ

 متغيخ السؤىل العمسي. إلىلمتحػلات الخقسية تعدػ 
 H4-4 :0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة  ػجج فخوؽ ت ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة  بيغ

 متغيخ الخبخة. إلىلمتحػلات الخقسية تعدػ 
 H4-5 :0.05)عشج مدتػػ معشػية إحرائيةذات دلالة  ػجج فخوؽ ت ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة  بيغ

 متغيخ عجد الجورات التكػيشية في مجاؿ التحػؿ الخقسي. إلىلمتحػلات الخقسية تعدػ 
 H4-6 :0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة  ػجج فخوؽ ت ≥ (αعيشة الجراسة  تجاىاتا بيغ

 الخقسية الحجيثة.استخجاـ التقشيات  إتقافمتغيخ مجػ  إلىلمتحػلات الخقسية تعدػ 

 لخامدةالفخضية ا: 
H5  :0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة  ػجج فخوؽ ت ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة لتخؾية  بيغ

 .السعمػمات الذخرية و العامة إلىالخجمات البشكية تعدػ 
 تتفخع مشيا ست فخضيات كالتالي:
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 H5-1 : 0.05ية)عشج مدتػػ معشػ  إحرائيةذات دلالة  يػجج فخوؽ ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة  بيغ
 .متغيخ الجشذ إلىلتخؾية الخجمات البشكية تعدػ 

 H5-2 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة  يػجج فخوؽ ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة  بيغ
 .متغيخ الدغ إلىلتخؾية الخجمات البشكية تعدػ 

 H5-3 : 0.05عشػية)عشج مدتػػ م إحرائيةذات دلالة  يػجج فخوؽ ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة  بيغ
 متغيخ السؤىل العمسي. إلىلتخؾية الخجمات البشكية تعدػ 

 H5-4 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة  يػجج فخوؽ ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة  بيغ
 متغيخ الخبخة. إلىلتخؾية الخجمات البشكية تعدػ 

 H5-5 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) ةإحرائيذات دلالة  يػجج فخوؽ ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة  بيغ
 متغيخ عجد الجورات التكػيشية في مجاؿ التحػؿ الخقسي. إلىلتخؾية الخجمات البشكية تعدػ 

 H5-6 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة  يػجج فخوؽ ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة  بيغ
 استخجاـ التقشيات الخقسية الحجيثة. إتقافيخ مجػ متغ إلىلتخؾية الخجمات البشكية تعدػ 

 .أىسية البحثثالثا: 
ة في مختمف القصاعات صممع مخحمة التحػلات الخقسية الحا تشبع أىسية ىحه الجراسة بالتدامغ

بالتالي تعتبخ ىحه الجراسة جج ميسة ا ىحا، و الاقترادية في الجدائخ عمى غخار قصاع البشػؾ مػضػع بحثش
ىػ التحػلات الخقسية و كحا مداىستيا في عمى أحج أىع مػاضيع العرخ، ألا و ميصيا الزػء مغ خلاؿ تد

رة البشػؾ الجدائخية عمى تجديج ومػاكبة مجػ قج افىحا مغ أجل تبيفي الجدائخ، و  البشكيةتخؾية الخجمات 
شى تكشػلػجيا ىحا التحػؿ الخقسي في ضل ب جخاءمجػ جاىدية ىحه الأخيخة لإ إبخازو تحػؿ رقسي ناجح ، 

 السعمػمات و الاتراؿ الستاحة في الجدائخ.
  .أىجاف البحثرابعا: 
  بكل أشكاليا في الجدائخ. البشكيةالخجمات في حػؿ كل مغ التحػلات الخقسية و معخ  إشارتذكيل 

 .تحجيج مجػ جاىدية البشػؾ الجدائخية لمتحػلات الخقسية 

 الاتراؿ. ة في مجاؿ تكشػلػجيا السعمػمات وحجع القجرات التي تحػزىا البشػؾ الجدائخي إبخاز 

  في الجدائخ. البشكيةمجػ مداىسة التحػلات الخقسية في تخؾية الخجمات  إبخازمحاولة 

 السقجمة في البشػؾ الجدائخية  في ضل التحػلات الخقسية التي تذيجىا  البشكيةبخاز واقع الخجمات إ
 الجدائخ.
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  لتي تعيق تجديج تحػؿ رقسي ناجح في البشػؾ الجدائخية.بخاز أىع السذاكل و التحجيات اإمحاولة 

  .مشيج البحثخامدا: 
صحة الفخضيات الستبشاة،  إثباتالأسئمة الفخعية ومحاولة شكالية و جابة عمى الإحتى نتسكغ مغ الإ      

تحميل ب وصف و انج إلىسػؼ يتع اعتساد السشيج الػصفي التحميمي عغ شخيق عخض مختمف السفاـيع 
رؼ مػضػع اا يتع دراسة سسات التحػلات الخقسية في السرىعشج ،حرائيةالإالسؤشخات ات و انالبي مختمف
  .رؼاتقييع مداىستيا في تخؾية الخجمة البشكية في ذات السرو  ،البحث

 حجود البحث:سادسا: 
 الحجود السكانية: 

، في الجدائخ البشكيةمات مداىسة التحػلات الخقسية في تخؾية الخج إلىشسمت ىحه الجراسة التصخؽ      
، بشظ التشسية BEAدراسة حالة عيشة مغ البشػؾ الشاشصة في الجدائخ، و ىي البشظ الخارجي الجدائخؼ 

 .CNEP-BANQUE-بشظ-الاحتياط، الرشجوؽ الػششي لمتػفيخ و BDLالسحمية
 ية:انالحجود الدم 

شػلػجيا الإعلاـ و الاتراؿ شسمت ىحه الجراسة عمى مجسػعة مغ  الإحرائيات حػؿ تصػر تك        
التي سشت في إشار تسكيغ جيػد التحػؿ البشكي  و القػانيغ السصخوحة في الجدائخ، و كحا مختمف الأنطسة

 حجدت فتخة الجراسة كسا ،2022إلى غاية سشة  الألؽية الثالثة سشػات في البشػؾ الجدائخية و ذلظ مشح بجاية
حيث تذسل عمى معصيات التحػؿ الخقسي في  09/06/2024إلى غاية  04/01/2023 مغ السيجانية 

 ، لفتخةمػضػع الجراسة خلاؿ ىحه ا عيشة السرارؼ
 .الجراسات الدابقةسابعا: 

ىشاؾ  أفلسختمف السخاجع والسرادر الستعمقة بالسػضػع لػحع  في حجود الإمكاف بعج السدح السكتبي    
 البشكية"مداىسة التحػلات الخقسية في تخؾية الخجمات دراستشا تبخز  أف إلادراسات متشػعة في ىحا السجاؿ 

مرصمح التحػؿ الخقسي  إلى في أغمبيا حيث لع يتع التصخؽ -عيشة مغ البشػؾفي الجدائخ دراسة حالة 
ة التحػلات الخقسية كالخقسشة، انمرصمحات أخخػ ترب كميا في خ إلىبالحات بل تصخقت ىحه الأدبيات 

 جيا السعمػمات و الاتراؿ، ومغ بيغ ىحه الجراسات نجج:تكشػلػ و  ةالإلكتخوني دارةالإ
 :الجراسات بالمغة العخبية 

ة في تحديغ الإلكتخوني دارةالإمجى مداىسة  اندكتػراه تحت عشػ  أشخوحةبيمػل خيخه   -        
العاـ  شارالإ الباحثة في فرميا الأوؿ، تشاولت فييا ( جامعة تيدسديمت2022) البشكيةجػدة الخجمات 
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ة، الإلكتخوني دارةالإفي ضل تصبيق  البشكيةي جػده الخجمات انة، ثع تشاولت في الفرل الثالإلكتخوني دارةلإل
في البشػؾ  البشكيةة في تحديغ جػده الخجمات الإلكتخوني دارةالإوتع في ىحه الجراسة تذخيز مداىسو 

ة الإلكتخوني دارةالإتصبيق  فأ إلىفتػصمت الباحثة  ،افالعسػمية و ذلظ عغ شخيق استخجاـ الاستبي
تػفيخ البشى التحتية وكحا الكػادر  فإ ، والأداءمغ  أعمىلداما ويدسح بتحقيق مدتػيات  أصبحبالسرارؼ 

  .الدميع يالبذخية في البشػؾ يداعج عمى عسميو التحػؿ الخقس
حديغ جػدة ة كآلية لتالإلكتخوني دارةالإتصبيق  انبػعكاز عامخ أشخوحة دكتػراه بعشػ   -       

، تشاوؿ فييا الباحث الأسذ عاشػر الجمفة انية( جامعة زيان)دراسة ميج 2020 البشكيةالخجمات 
 دارةالإواقع تصبيق  إلى، ثع تصخؽ البشكيةة ثع الأسذ الفكخية لجػدة الخجمات الإلكتخوني دارةالشطخية للإ

ية لمػكالات الخسذ التابعة لبشظ الفلاحة انة عمى البشػؾ في الجدائخ، ثع قاـ الباحث بجراسة ميجالإلكتخوني
البشظ مػضػع البحث يعتبخ مغ البشػؾ السبادرة  فأ إلىفتػصل الباحث   BADRو التشسية الخيؽية بالجمفة 

ي تأخيخا مقارنة بسا تقجمو بعس البشػؾ عمى الرعيج انلا يداؿ يع أنوة إلا الإلكتخوني دارةالإبتصبيق 
ة الإلكتخوني دارةالإيػفخ جسيع العشاصخ الأساسية التي تقػـ عمييا البشظ  فأالخارجي، حيث تبيغ 

تقجيع خجمات مرخؼية تتساشى  إلىتحفيد مػرده البذخؼ كل ىحا مغ أجل الػصػؿ  إلى ضافةبالإ
 مدتػػ مغ الجػدة في الخجمات السقجمة، كسا يعسل أيزا أعمىوالتصػرات التكشػلػجية وبالتالي تحقق 

أفزل مدتػػ مغ الاعتسادية مغ خلاؿ  إلىػ مغ الجػدة مغ خلاؿ الػصػؿ مدتػ  أعمىعمى تحقيق 
سػاء عمى صعيج العسلاء لتحقيق رغباتيع  الاستجابةزباط السػضفيغ وكحا مدتػػ أفزل مغ انالتداـ و 

الاستجابة الدخيعة  إلى ضافةالخجمات، بالإ إنجازواحتياجاتيع، أو مغ خلاؿ الدخعة في الاستجابة في 
الحاصمة في الصمبات والتغيخات الحاصمة في الدػؽ، وكحا مدتػػ أفزل مغ زرع الثقة لمتغيخات 

ب السطيخ العاـ انمدتػػ أفزل مغ ج إلىؿ ػ وأخيخا الػص العسلاءوالتعاشف الحؼ يبجيو العامميغ نحػ 
 .لمبشظ
عخض تصبيقات  ان( بعشػ 2021انفاشسة الدىخاء عشبػمػد و  انيسإمقال )عػاشف مصخف،  -     

تشاولت ىحه الجراسة  ، حيثجيػدىا لمتحػل الخقسي إشارية في الخقسية في السرارف الجدائخ  نطسةلأ ا
الاقتراد الخقسي، ثع تع التصخؽ و الخقسية  نطسةالأالشطخية ثلاثة محاور رئيدية بجءا بالسفاـيع العامة حػؿ 

ي السحػر الثالث بعخض واقع ة، لتختسيا فالإلكتخونيمفاـيع عامة حػؿ السرارؼ  إلىي انفي السحػر الث
ة في السرارؼ الجدائخية عغ شخيق عخض نبحة عغ مذخوع الإلكتخونيالاقتراد الخقسي و الخجمات 

ت عغ تصػر عجد مذتخكي حرائيا، و عخض بعس الإ2008الاقتراد الخقسي في الجدائخ  إلىتقاؿ نالا
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نة الخجمات البشكية و تييئة ، و أىع مداعي الجولة لعرخ 2019حتى سشة  2008مشح سشة  الأنتخنت
ة في بعس الإلكتخونيعخض لسحة عغ بعس الخجمات  إلى ضافةالبشية التحتية للاقتراد الخقسي، بالإ

 فأ إلىالسرارؼ الجدائخية، مع ذكخ آفاقيا السدتقبمية و أىع العخاقيل التي تػاجييا، فتػصمت الباحثات 
رقسشة السرارؼ يقتزي الحفاظ عمى  إلىتقاؿ نالا فأضخورة، و  أصبحالتحػؿ الخقسي لع يعج خيارا بل 

   التقميجييغ و ضخ استثسارات كبيخة في ما يخس اقتشاء البخامج و تأىيل السػضفيغ  العسلاءالعلاقة مع 
الجدائخ بعج  فأ إلىو بالتالي خمرت الجراسة  الإلكتخونيضخورة تعديد الأمغ  إلى ضافةو التدػيق بالإ

الخقسشة مازالت تحتل مخاتب متجنية في التختيب العالسي، و ما يعاب عغ ىحه  مذخوع إشلاؽسشػات مغ 
 و نفي الفخضيات نطخيا فقط و بجوف الاعتساد عمى أؼ دراسة تصبيؿية. إثبات تع أنوالجراسة 

شػك الػضيفي لمعامميغ في الب الأداءأثخ التحػل الخقسي عمى  ان( بعشػ 2021مقال)آسخ أحسج خسيذ -
الػضيفي  الأداءتشاولت ىحه الجراسة ؾياس و تحميل أثخ التحػؿ الخقسي عمى  ، حيثيةالتجارية السرخ 

مفيػـ و مجالات  إلىب الشطخؼ ان، حيث تصخؽ الباحث في الجلمعامميغ في البشػؾ التجارية السرخية
ب انالػضيفي لمعامميغ، بيشسا في الج الأداءمفيػـ و أبعاد  إلىالتحػؿ الخقسي في القصاع السرخفي ثع 

ة و ذلظ بتحجيج الستغيخ السدتقل و ىػ التحػؿ الخقسي في القصاع انالتصبيقي قاـ باستخجاـ أداة الاستب
السرخفي و التعبيخ عشو بأربعة أبعاد: تحػيل تجخبة العسلاء رقسيا، تحػيل العسميات الجاخمية رقسيا، 

 الأداءما الستغيخ التابع فحجد بػػ: رقسيا و تحػيل تجخبة السػضف رقسيا، أ البشكية الأعساؿتحػيل نساذج 
  الدياقي  الأداءوتع التعبيخ عشو بثلاثة أبعاد و ىي: أداء السياـ،  الػضيفي في البشػؾ التجارية السرخية

ات أبخزىا معامل انلسعالجة البي حرائيةالإو الدمػؾ غيخ السشتج، و تع استخجاـ العجيج مغ الأساليب 
لمتحػؿ الخقسي  إيجابيت الشتائج عمى وجػد تأثيخ معشػؼ ستعجد، و قج أسفخ ال حجارنالاالارتباط و تحميل 

 تجخبة العسلاء مختبصة بثقافتيع، فأو  الػضيفي لمعامميغ في البشػؾ التجارية السرخية، الأداءعمى أبعاد 
مذاريع التحػؿ الخقسي الحالية في البشػؾ مازالت تخكد عمى رقسشة  فإؼيسا يخز تجخبة السػضف، فو 
 ىساليا تجخبة السػضف.إ و  البشكية الأعساؿلاء و نساذج جخبة العست

 :الجراسات بالمغة الأجشبية 

  "Mesure de la maturité numérique des acteurs duبعشػان:  David Fayonأشخوحة  -

"secteur bancaire, dans une perspective de transformation digitale 
Thèse de doctorat de l'Université Paris-Saclay,École doctorale n°578 Sciences de l’Homme et 
de la Société (SHS), novembre 2018. 
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تشفيح  فأالاقترادؼ لمسؤسدة، و الأىع ىػ  الأداءالخقسية تعكذ  فأ إثبات إلىىجفت ىحه الجراسة       
و الذخط الأساسي ىشا يكسغ في تحجيج البقاء و يربح البشظ أكثخ فعالية،  افالتحػؿ الخقسي مغ أجل ضس

الترػرؼ  شارالإ إلىليحه الجراسة  الأوؿدرجة الشزج الحالي لكل مؤسدة، حيث تع التصخؽ في الفرل 
بخرػص التكشػلػجيا  عخض التصػرات الستدارعة و الحاصمة في القصاع البشكيلمبحث مغ خلاؿ 

       حيث تع تصػيخ أدوات مشيجية  ض الشسػذجي بشاء و عخ انالخقسية، ثع تشاوؿ الباحث في الفرل الث
و الأدبيات السػجػدة في ىحا السجاؿ، حيث يسكغ الشسػذج السقتخح مغ  الأعساؿصلاقا مغ انات انو بي

السقارنة بيغ مسثميغ بشكييغ فاعميغ في القصاع و تحجيج أييسا يتقجـ عمى الآخخ مغ حيث الشزج الخقسي 
مشاقذة الشسػذج مغ حيث إمكانية  إلىتصخؽ في الفرل الثالث  كسا، بذكل عاـ أو وفق كل مؤشخ

 مغ قبل البشػؾ. استخجامو
غ السسكغ تدميط يجعل م الشسػذج الحؼ تع تصػيخه في ىحه الجراسة فأ إلى تذيخ نتائج ىحا البحث      

ياس ذلظ بجاية مغ مشيجية ؾمغ السشطػر التذغيمي، و  لاعب السرخفيو ضعف ال قػةالزػء عمى نقاط 
 العخض، الشاس،الابتكار، ج الدتة: التشطيع، التكشػلػجيا و مغ محاور الشز انصلاقاالشزج الخقسي و 

الجيات الفاعمة باستغلاؿ ىحه الشتائج في تغحية ثع الاستخاتيجية، وىػ ما يدسح لرشاع القخار و  البيئة، 
 استخاتيجية التحػؿ الخقسي في مؤسدات القصاع البشكي. 

 The Digital Transformation in Banking and The Role of بعشػاف: Omarini Annaمقاؿ  -

FinTechs in the New Financial Intermediation Scenario,International Journal of 
Finance, Economics and Trade (IJFET) , Vol. 1, No. 1 (22 October 2017) pp 1-6. 

 

    لتحػؿ الخقسي في الرشاعة السرخؼية مع تحجيج ما تقػـ بو البشػؾ تعخيف ا إلىييجؼ السقاؿ        
مغ خلاؿ دراستيا مػجة  الأوؿو شخكات التكشػلػجيا السالية بتصػيخه في الدػؽ، حيث تشاولت الباحثة في 

 إعادةكيؽية  إلى، ثع تصخقت بعجىا إحجاثو مغ اضصخاباتا أنيالتحػلات الخقسية في البشػؾ، و ما مغ ش
 السرخؼية في ضل التحػلات الخقسية. الأعساؿل تذكي

، بل بالأحخػ التكشػلػجيا نفديا لغ تكػف ىي التي ستحجث التغييخ فأ إلىخمرت الباحثة في الأخيخ و    

 كانتكمسا  أنوحيث تدبب الاضصخاب،  فأا أنيكيؽية ؾياـ السؤسدة بشذخ ىحه التكشػلػجيا ىي التي مغ ش

       العػامل الخئيدية لمبقاء في الدػؽ  فأا تصػرت أكثخ في الدػؽ، كسا السيدات سيمة للاستخجاـ كمس

و الحفاظ عمى القجرة التشافدية في السدتقبل تعتسج بذكل كبيخ عمى القخارات التي تتزسشيا البشػؾ اليػـ 
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سيئ  أؼ قخار استخاتيجي فأمغ خلاؿ الخؤػ و  الاستخاتيجيات الستبعة في مجالي التصػيخ و التشفيح، و 

 يكمف البشظ ثسشا باىطا. فأيسكغ 

 Conceptual Review on Dimensions of Digital بعشػاف: P.V.M.V.D Udovitaمقاؿ  -

Transformation in Modern Era, International Journal of Scientific and Research 
Publications, Volume 10, Issue 3, New Delhi, India, February, 2020,pp 520-529. 

التجارية لتحقيق التحػؿ الخقسي الشاجح،  الأعساؿتحجيج ما التحػيل الػاجب في  إلىالسقاؿ ييجؼ       
الباحثة في  سة، حيث اعتسجتأؼ ما ىي الأبعاد الخئيدية لمتحػؿ الخقسي الػاجب تحػيميا في السشط
ية مفاـيسية مع مشاقذة الخؤػ دراستيا عمى مخاجعة الأدبيات كأداة بحث رئيدية في شكل ورقة بحث

التجخيبية، و تتسثل السخاجع السعتسج عمييا في مجسػعة مغ السؤلفات الستعمقة بالتحػؿ الخقسي و نساذج 
و التي حرمت عمى  مجلات، مشذػرات صشاعية و تقاريخ صادرة عغ السعاىج( الخقسية)مقالات، الأعساؿ

 مدتػيات الجعع. أعمى
التخكيد  إلىتحجيج ثلاثة مجالات حاسسة و مذتخكة تحتاج السشطسة  إلىاستيا خمرت الباحثة في در       

 إلى ضافةعمييا في خارشة شخيق استخاتيجيتيا الخقسية و ىي: عػامل السذاركة و العسميات و التشطيع بالإ
لسحكػرة الشسػذج أو الاستخاتيجية التي تدتخجميا السشطسة لتحػيل نفديا رقسيا، و في إشار ىحه السجالات ا

يجب عمى السشطسة التخكيد عمييا و معالجتيا و استخجاميا كأساس في عسمية أعلاه، ىشاؾ عذخة أبعاد 
صياغة الاحتياجات و تحجيج الفجػات و صياغة عسمية التحػؿ الخقسي و ىي: العخض، القشػات، 

كل، الحافد، الثقافة، حيث العسلاء، الذخكاء، القػػ العاممة، العسميات، قجرات تكشػلػجيا السعمػمات، اليي
دمج الأبعاد العذخة السحكػرة مع مخونة  إلىأنو مغ أجل الشسػ في الجوامة الخقسية تحتاج السشطسات 

 الخقسية.  الأعساؿ
في حجود ما تع الاشلاع عميو مغ دراسات سابقة حػؿ علاقة التحػلات الخقسية بتخؾية الخجمات         

أف بعس الجراسات بالمغة  استشا عغ ىحه الجراسات، فقج لاحطشاالسرخؼية، و بخرػص ما يسيد در 
مرصمح التحػؿ الخقسي بل اعتسجت عمى مرصمحات أخخػ   إلىالعخبية لع تتصخؽ في جانبيا الشطخؼ 

الخقسية، في حيغ تشاولشا في دراستشا مرصمح التحػؿ الخقسي  نطسةالأو  ةالإلكتخونيعمى غخار الإدارة 
فإف ما يسيد دراستشا ىػ تشاولشا يث ىحا مغ الجانب الشطخؼ، أما مغ الجانب التصبيقي مباشخة بسفيػمو الحج

لعجد كبيخ مغ الأبعاد الخاصة بالستغيخ السدتقل )التحػؿ الخقسي( و ىػ ما يدسح بتفديخ الستغيخ التابع 
ميل مغ )تخؾية الخجمات البشكية( بذكل أدؽ، و ذلظ عمى عكذ الجراسات الأخخػ التي تشاولت عجد ق
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الأبعاد و بالتالي إىساؿ أبعاد ميسة و عجـ إدراجيا في الشسػذج   و التي يسكشيا أيزا تفديخ الستغيخ 
 عجـ دقة الشتائج.    إلىالتابع، مسا يسكشو أف يؤدؼ 

  .أدوات البحث ثامشا:   
 افع الاستبية بأسمػب ترسيانفدػؼ نقػـ بالاستع الجراسة السدتخجمة في  واتالأد بخرػص  أما       

و بعج الحرػؿ  كأداة رئيدية، حيث تع تػزيع ىحا الأخيخ عمى عيشة مغ مػضفي البشػؾ محل الجراسة،
 ق الاستعانة بسختمف يو ذلظ عغ شخ  ، SPSS بخنامج تيا عغ شخيقمعالجالسعصيات سػؼ يتع عمى 

، كسا تع استخجاـ أسمػب ائجالشت إلىػصػؿ و الاختبارات الؿياسية السسكشة مغ أجل ال حرائيةساليب الإالأ
السقابمة كإجخاء ثانػؼ و ذلظ عغ شخيق تختيب لقاءات دورية مع مدؤولي التحػؿ الخقسي عمى مدتػػ 

    البشػؾ محل الجراسة لصخح بعس الاستفدارات حػؿ واقع التحػؿ الخقسي  في ىحه العيشة مغ البشػؾ. 
 .البحث تصعػبا تاسعا:

 البحث نحكخ ما يمي:ىحا  إعجادجيتشا أثشاء مديختشا في مغ بيغ أىع الرعػبات التي وا

 غمب أ  أفبالتالي فقج لاحطشا و  حجيثة،الحث بتشاوؿ أحج القزايا الخاىشة و نطخا لكػف مػضػع الب
 ضصخنااىي بالمغة الأجشبية مسا  التي تشاولت مػضػع البحثو السخاجع خاصة الحجيثة مشيا  الجراسات

 ية التخجسة بذكل كبيخ.عمى عسم عتسادالاحتسية  إلى

 التخبز التصبيقي لجييا،  جخاءصعػبة الحرػؿ عمى السػافقة مغ شخؼ السؤسدات البشكية  لإ
في حاؿ الحرػؿ عمى  ت السقجمة مغ شخؼ السرارؼحرائياشح السعمػمات و الإ إلى ضافةبالإ

 ي ىحه السؤسداتأو لتحفع مدؤول السػافقة، و ذلظ يخجع سػاء لشقز السعمػمات عغ السػضػع مغ جية
 .مغ جية أخخػ 

 محل الجراسة  مػضفي البشػؾ عيشة مغ في و التي تتسثلالفئة السدتيجفة في دراستشا، خرػصية  ل نطخا
واجيشا البشػؾ، فإنشا الخقسشة و التحػؿ الخقسي بيحه  شؤوف مختريغ فقط في الحيغ ىع  و في ولاية الجدائخ

 .و بصيئة ججا شحيحة الخدودحيث كانت ، بالغة في جسع الاستبانات صعػبة

  البحث تقديسات: 
أربعة فرػؿ تدبقيع مقجمة مشيجية وتمييع خاتسة تحتػؼ عمى مجسػعة  إلىسػؼ يتع تقديع الجراسة       

الجدائخية، حيث  بشػؾالعسمية التحػؿ الخقسي في  جاحإنمغ الشتائج والاقتخاحات التي تداىع في تجديج و 
 لي:تع التقديع عمى الشحػ التا
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  الأوؿالشطخؼ لمتحػلات الخقسية، و بتذكل مغ ثلاث مباحث، السبحث  شارالإ الأوؿيذسل الفرل 
ي حػؿ الشزج الخقسي و السؤسدات الخقسية، أما السبحث الثالث انيجور حػؿ ماـية التحػلات، السبحث الث

 .متصمبات نجاح التحػؿ الخقسي، تحجياتو، معػقاتو و مخاشخه إلىفيتصخؽ 

 الخجمات البشكية في ضل التحػلات الخقسية، و يذتسل عمى ثلاث  افتحت عشػ  افي فكانرل الثأما الف
 إلىي فتع التصخؽ ؼيو انيعبخ عغ أساسيات حػؿ الخجمة البشكية، أما السبحث الث الأوؿمباحث، السبحث 

ثالث حػؿ أثخ التحػؿ الخقسي في البشػؾ، ثع يأتي بعجىا السبحث ال إفخازاتة كأىع الإلكتخونيالريخفة 
 التحػلات الخقسية عمى جػدة الخجمات البشكية.

  و يحتػؼ بجوره  ،ػاقع التحػلات الخقسية في البشػؾ الجدائخيةبو بخرػص الفرل الثالث فتع عشػنتو
في البشػؾ الجدائخية، ثع السقػمات الجاعسة لمتحػلات الخقسية يتشاوؿ  الأوؿعمى ثلاث مباحث، السبحث 

، ثع يميو السبحث أساس الخجمات البشكية الخقسية في البشػؾ الجدائخية الإلكتخونيالجفع  بعشػافي انمبحث ث
 محل الجراسة. الخجمات الخقسية في ضل التحػلات الخقسية  في عيشة البشػؾالثالث و الحؼ يخز 

  شػؾ الب تخؾية الخجمات البشكية في عيشةو أخيخا فرل رابع متسثل في إسيامات التحػلات الخقسية في
، ثع بعج ذلظ التحميل الأوؿية في السبحث انالجراسة السيج تإجخاءا إلىمحل الجراسة، حيث تصخقشا 

ي، ليميو أخيخا السبحث الثالث انفي السبحث الثو اختبار شكل التػزيع   افالإحرائي لسحاور الاستبي
 تحميل نتائج الجراسة و اختبار الفخضيات.  
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 تسييج:
ا في مجاؿ تكشػلػجيا لا سيس الأخيخةلػجي الدخيع الحؼ يذيجه العالع في الآونة التصػر التكشػ  فإ

أذواقيع مغ وشمباتيع و  السدجل في تػقعات العسلاءمغ جية، و كحلظ التغيخ الكبيخ  الاتراؿالسعمػمات و 
 الييئات الخاغبة في الاستجابة ليحه التحػلاتذكل تحجيا حؿيؿيا أماـ الذخكات و جية أخخػ، بات ي
 السجتسعية الحاصمة.

لاستجابة والتكيف مع السعصيات تختبط قجرة السؤسدة عمى السشافدة في الدػؽ بسجػ قجرتيا عمى ا      
ىحه  التحػلات الخقسية الحادثة مدايخة تيا عمى مػاكبة و التقشيات الخقسية الججيجة، أو بالأحخػ مجػ قجر و 

ابتكار تجارب أفزل و  حتسا مغ تصػيخ مشتجاتياى  تتسكغ استغلاليا بصخيقة أمثل حتوالستدارعة و 
اقتراد كبيخ في يع عمى نصاؽ أوسع، مقابل تػفيخ و لعسلائيا و مػضفييا قرج تمبية متصمباتيع و تػقعات

 أقرى حج مسكغ. إلىة التكاليف ػقت السبحوؿ لحلظ، و بالتالي تجنيالجيج و ال
 احث كسا يمي:مب ةثلاث إلىحيث سػؼ نتصخؽ مغ خلاؿ ىحا الفرل       

 : مالية التحػلات الخقسية.الأولالسبحث 
 الشزج الخقسي و السؤسدات الخقسية. ي:انالسبحث الث

 السبحث الثالث: متصمبات نجاح التحػل الخقسي، التحجيات و السعػقات، السخاشخ.
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 : مالية التحػلات الخقسية.الأولث السبح
شخؼ ػاضيع الأكثخ اىتساما مغ  مغ الس تشا الحاليوقمػضػع التحػلات الخقسية في  أصبحلقج 

باشخة بالتكشػلػجيا السختبصة ىي م رتباشولابسجػ أىسيتو نطخا  ع، و ذلظ لإدراكيالحكػمات في العالع
الأسذ  مختمف إلىو عميو سػؼ نتصخؽ في ىحا السبحث بالتفريل الأخخػ بكل السجالات السػجػدة، 

 لتحػلات الخقسية.ب الستعمقة باانالسفاـيع و الجػ و 
 علاقتو بالثػرة الرشاعية الخابعة.: مفيػم التحػل الخقسي و الأولمب السص

تغييخات اليامة التي أحجثيا ىحا الأخيخ عمى مل مفيػـ التحػؿ الخقسي وتػضيحا إلىنتصخؽ  فأقبل       
جي الحؼ نحغ نتعخؼ عمى بعس التصػرات التي سبقت ىحا التقجـ التكشػلػ  فأالحياة البذخية، لابج 

 برجده.
 لتاريخي لمثػرة الرشاعية الخابعة.: الدياق االأولالفخع 

الثػرات الرشاعية ىي سمدمة مغ التحػلات و  كمسة "ثػرة" تعشي التغييخ الجحرؼ و السفاجئ، فإ       
 بجأت في الشرف ، حيثخت العالع بذكل كبيخ عبخ العرػرالجحرية في الاقتراد والتكشػلػجيا التي غيّ 

خ مجخيات الحياة الإندانية في العجيج مغ السجالات مثل يكشت مغ تغيو م ي مغ القخف الثامغ عذخ،انالث
يكية و وصػلا انالقػة السيك إلىتقاؿ مغ قػة العزلات نبسثابة الا كانتو التي  ،الإنتاج، الشقل، والاتراؿ

 1.فادنللإالثػرة الرشاعية الخابعة التي عدزت مغ القػة السعخؼية  إلى
ـ و ارتبصت بالسحخؾ 1840ـ و 1760فتخة ىحه الثػرة بيغ سشة  كانت ى:الأولالثػرة الرشاعية  -أولا

ـ حيث 1698الشقيب تػماس سافخؼ سشة  جميدؼ نالإقج اختخعو السيشجس العدكخؼ  افالبخارؼ الحؼ ك
شاعات الشديجية السحخكات في الريكية، ثع تع استخجاـ ىحه انشاقة ميك إلىيحػؿ بخار الساء السغمي 

الرشاعات التعجيشية و بعس الرشاعات الأخخػ، كسا حجثت في تمظ الفتخة أيزا ثػرة في صشاعة الشقل، و 
يتحخكػا لسدافات بعيجة في وقت أقل، و تسيدت ىحه السخحمة باستبجاؿ  فأحيث يسكغ لمبذخ و البزائع 

 2الزخع. الإنتاجو أكثخ تسحػرا حػؿ العسل اليجوؼ بالآلة و جعمت أوروبا أقل اعتسادا عمى الدراعة 
بجأت في أواخخ القخف التاسع عذخ و حتى أوائل القخف العذخيغ، حيث ية: انالثػرة الرشاعية الث-ياانث

، و تعتبخ ىحه الثػرة أساس 3الزخع مسكشا و عدزت ضيػر الكيخباء و خصػط التجسيع الإنتاججعمت 

                                                             
1
Klaus Schwab, The Fourth Industrial Revolution, World Economic Forum, Switzerland, Geneva, 2016, p 11. 

2
Volker Lang, Digital Fluency, Apress, New York, 2021, p 03-04. 

3
Klaus Schwab,op cite, p 11. 
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مارؼ أمبيخ،  جريوأنأىع مؤسدييا رواد الفيدياء الثلاثة:  افكية مغ تبشي التكشػلػجيا و التي انالسػجة الث
 .1كل فاراداؼ و جيسذ كميخؾ ماكدػيلماي

عادة ما يصمق و  قخف العذخيغال جأت الثػرة الرشاعية الثالثة في ستيشياتبالثػرة الرشاعية الثالثة:  -ثالثا
الحػسبة السخكدية في اه السػاصلات و خفت بتصػيخ أشبا عنيعمييا الثػرة الخقسية أو ثػرة الكسبيػتخ، لأ

، كسا تدسى ىحه 2في التدعيشات الأنتخنتيشات و انالدتيشات و الحػسبة الذخرية في الدبعيشات والثس
صلاقا مغ سبعيشات القخف انالسػجة الثالثة لتبشي التكشػلػجيا بثػرة السعمػمات، حيث بجأت الذخكات 

و يعػد الأساس التكشػلػجي ليحه  الإنتاجو أتستة  خلكسبيػتالساضي في أتستة الرشاعة، استخجاـ أجيدة ا
دستػر مغ قبل الفيديائييغ الأمخيكييغ الثلاثة جػف بارديغ، انـ و اكتذاؼ التخ 1947عاـ  إلىالتكشػلػجيا 

ويمياـ شػكي و والتخ بخاتيغ و ىػ البشية الأساسية لأجيدة الكسبيػتخ، حيث تحتػؼ الخقائق الجؾيقة لمتحكع 
 .3دستػراتانترشيع عمى عجة مميارات مغ التخ في ال
السجرؾ لمتعاريف السختمفة السدتخجمة في وصف الثػرات الرشاعية  فإالثػرة الرشاعية الخابعة:  -رابعا

شا اليػـ في بجاية ثػرة صشاعية رابعة بجأت في مصمع ىحا القخف تبشى عمى الثػرة نأى يعتقج الأولالثلاثة 
و مغ خلاؿ أجيدة  اففي كل مك الأنتخنتكثيخ، حيث الياتف السحسػؿ و الخقسية و أكثخ مغ ذلظ ب

 .4الحكاء الاصصشاعي و التعمع الآليأصغخ و أرخز و أكثخ قػة، و عغ شخيق 

ية و يطيخ ىحا اننحغ نعير حاليا السػجة الخابعة مغ تبشي التكشػلػجيا أو ما يدسى بالثػرة الديبخ       
 نطسةالأالثػرة الرشاعية الخابعة لا تتعمق فقط بالحكاء و الآلات و  فإف و مع ذلظ ،20175جميا بعج عاـ 

السترمة بل نصاقيا أوسع بكثيخ، فيي تحجث في وقت واحج مػجات مغ الاختخاقات في مجالات تتخاوح 
ىحه  جماجان فأالحػسبة الكسػمية، حيث  إلىػ، مرادر الصاقة الستججدة انمغ التدمدل الجيشي لتقشية الش

شيات و تفاعميا عبخ السجالات الفيديائية و الخقسية و البيػلػجية التي تجعل مغ السجاؿ الرشاعي التق
 .6تلافا جػىخيا عغ الثػرات الدابقةالخابع ثػرة تختمف اخ

 
 
 

                                                             
1
Volker Lang, op cite, p 04. 

2
Klaus Schwab,op cite, p 11. 

3
Volker Lang, op cite, p 05. 

4
Klaus Schwab,op cite, p 12. 

5
Volker Lang, op cite, p 05. 

6
Klaus Schwab,op cite, p 12 
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 .الدياق التاريخي لمثػرات الرشاعية(: 1.1الذكل رقع )
 

1.0الرشاعة   

محخكات تعسل  
 بالبخار، السيكشة.

 

 
2.0الرشاعة   

 الإنتاجخصػط التجسيع، 
 الزخع، الكيخباء.

 
3.0الرشاعة   

الأتستة الرشاعية، وحجات 
التحكع القابمة 

 ( PLCsلمبخمجة)

 
4.0الرشاعة   

الفيديائية  نطسةالأ
 أنتخنت، (CPS)يةانالديبخ 

 (IOT)الأشياء

    
تعسل مرادر الصاقة 
التي لا تتصمب مػقعا 

مذتخكا مع السياه 
عمى تػسيع الجارية 

السػاقع السحتسمة 
 لمسشذآت الرشاعية

ية مغ الإنتاجيتع تحفيد 
الصاقة و  أنطسةخلاؿ 

التي تديج مغ  الإضاءة
ساعات العسل و تديج مغ 

 سعة السحصة.

يتع تصبيق القػاعج تمقائيا في 
خصػات العسمية لتقميل 
 متصمبات المسدة البذخية.

السترمة  نطسةالأتعسل 
تقريخ  الحكية و الآلية عمى

الػقت لتقييع عسمية صشع 
 القخار و تحديشيا.

Source: Radziwill Nicole M, Connected, intelligent, automated: the definitive guide to 
digital transformation and quality 4.0,Quality Press, first edition, Milwaukee, USA, 2020, 

p 19. 

 خية عغ التحػل الخقسي.: نطخة تارييانالفخع الث
يعػد مؤخخا، و  4.0ة الرشاعية الخابعة حاليا نػعا مغ الشقمة الشػعية بدبب ضيػر الثػر  يذيج العالع

التقشيات الججيجة و الدخيعة  التكشػلػجية اليائمة و التصػرات  إلىالدبب الخئيدي لعسمية التحػؿ ىحه 
 فألا صة نقاش شائعة في الػقت الحالي، إنق التحػؿ الخقسي ىػ فأ، و لكغ عمى الخغع مغ 1السبتكخة

مفيػمة ججا بالفعل في تدعيشيات القخف  كانتجحوره و أفكار السشتجات و الخجمات و الػسائط الخقسية 
الحسلات  حاؾآن الإعلاـمغ القخف الػاحج و العذخوف، حيث اعتبخت وسائل  الأوؿالساضي و العقج 

تتع داخل متاجخ  كانتعسمية الذخاء  فأالعسلاء عمى الخغع مغ  ىإلقشػات رقسية ميسة لمػصػؿ  الإعلانية
و صعػد الأجيدة الحكية و مشرات  2015غاية  إلى 2000تقميجية و تتع غالبا نقجا، و مع مصمع سشة 

عتاد عمييا العسلاء تغييخ جحرؼ في الأساليب التي إ  إلىأدػ ذلظ  الأنتخنتتذار انالتػاصل الاجتساعي و 
ت ىحه الأخيخة قادرة عمى التػاصل رقسيا مع عسلائيا عمى أساس أصبحع الذخكات، حيث في التػاصل م

                                                             
1
Faris Elghaish et autres, Blockchain of things and deep learning applications in construction, Springer 

Nature Switzerland AG, 2022, p 01. 
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ات الذخرية التي تسكشيا مغ ترسيع انفخدؼ و في الػقت الفعمي مسا يدسح ليا مغ الاستفادة مغ البي
 .1تياجات العسلاء الخاصةمشتجات بذكل أفزل يشاسب اح

 تو بالخقسشة.التحػل الخقسي و علاقالفخع الثالث: مفيػم 
نعخض و بجقة مفيػـ لسرصمح لو  فأ افبسك ةمغ الأىسي نوإقبل تقجيع تعخيف لمتحػؿ الخقسي، ف       

صمة مباشخة بسػضػع التحػلات الخقسية ألا و ىػ مرصمح الخقسشة بالمغة العخبية و شخح ما يقابمو مغ 
 .جميديةنالإمرصمحات بالمغة 

واحج مغ  إلىو يذيخ  digitusمغ الكمسة اللاتيشية  "رقسي"السرصمح يأتي  :Digitizationالخقسشة  -أولا
تػجيييا أو  إعادةالسعمػمات أو  إرساؿو مغ أجل  أنوأقجـ أشكاؿ العج في العالع السادؼ التشاضخؼ، حيث 

( 0،1الآحاد )ػ الأساسي لمجياز مثل الأصفار و أرقاـ عمى السدتػ  إلىتخديشيا بذكل رقسي يجب تحػيميا 
 .2و تخزيىها و وقيهابيىتز مه معاىدت هذي اىمعيىماث أخهزة اىنم تسكغحتى ت

الخقسية، و بصخيقة أخخػ تأخح  إلىالتحػؿ مغ التشاضخية  Digitizationيعشي مرصمح الخقسشة و       
الذكل الخقسي بجوف أؼ تغييخات عيشية مختمفة لمعسمية  إلىالخقسشة ممف العسمية التشاضخية و تقػـ بتغييخه 

 .4صػرة رقسية إلىأحدغ مثاؿ عمى ذلظ ىػ التقاط صػرة فػتػغخاؼية و تحػيميا ، و 3فديان

نسػذج رقسي يسكغ  إلىات انعسمية تغييخ البي إلىأما حدب قامػس أكدفػرد ؼيذيخ ىحا السرصمح      
 .5قخاءتو ومعالجتو بديػلة بػاسصة الكسبيػتخ

اـ ليحا السرصمح  في مقاؿ  لخوبخت ماتذاؿ حػؿ يعػد أوؿ استخج :Digitalizationالخقسشة  -ياانث
ي ان، و يسكغ تعخيف الخقسشة بسرصمحيا الث1971ذلظ في أمخيكا الذسالية سشة  افرقسشة السجتسع و ك

، تحديغ و تصػيخ يخاداتات الخقسية مغ أجل تحقيق الإانا استخجاـ التكشػلػجيا و التقشيات و البيأنيعمى 
 .6يئة للأعساؿ الخقسية حيث السعمػمات الخقسية و ليذ مجخد رقسشة و فقطو تحػيميا و خمق ب الأعساؿ

يعتبخ التحػؿ الخقسي مرصمحا حجيثا نػعا ما، حيث  :Digital transformationالتحػل الخقسي  -ثالثا
و الباحثيغ حيث لع يتع  غمغ شخؼ العجيج مغ الأكاديسيي أنوىشاؾ العجيج مغ التعاريف السقجمة بذ

                                                             
1
Daniel R.A.Schallmo-Christopher A.Williams, Digital Transformation Now! Guiding the Successful 

Digitalization of your Business Model, Springer Nature Switzerland AG, 2018, p 05. 
2
Dietmar P.F Moller, Cybersecurity in Digital Transformation, Springer Nature Switzerland AG, Switzerland, 

2020, p 01. 
3
Volker Lang, op cite, p 11. 

4
Daniel R.A.Schallmo-Christopher A.Williams, op cite, p 05. 

5:Oxford Learner's Dictionaries,Available at https://www.oxfordlearnersdictionaries.com (11/07/2022) at 00:55. 
6
 Daniel R.A.Schallmo-Christopher A.Williams ,op cit, p 06. 

https://www.oxfordlearnersdictionaries.com/
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ترب في  كانتجل ىحه التعاريف  فألا تحجيج مفيػـ دقيق ليحا السرصمح، إجساع عمى إ ىإلالتػصل 
 سػؼ نحكخ مشيا ما يمي: ة، و اننفذ الخ

ؤسدات استخجاـ التكشػلػجيا مغ أجل تحديغ أداء الس أنويعخؼ التحػؿ الخقسي بالسفيػـ البديط ب      
 .1بذكل جحرؼ 

و عسميات تدتغل التكشػلػجيا الخقسية  أنطسةجة تتكػف مغ التحػؿ الخقسي ىػ تصػيخ مشرة مػح      
عمى تفاعلات  إيجابيات و استخجاميا لمتأثيخ بذكل انبصخيقة تغيخ بذكل جحرؼ كيؽية جسع السؤسدة لمبي

 .2العسلاء

رحمة تغييخ مخصط ليا استخاتيجيا بعيجة السجػ، و عسمية لتشفيح بخامج  أنوكسا يعخؼ التحػؿ الخقسي ب     
ات السشطسة و يتع تسكيغ ىحا التحػؿ بػاسصة الخقسشة و تعديده مغ خلاؿ الاستفادة مغ تقشيات الجعع انبيو 

 .3ة البمػكتذيغ و الحكاء الاصصشاعيالتقشي عمى غخار الحػسبة الكسػمية، تقشي
اذج السشطسات و تصػيخ نس ستخاتيجيةاتحقيق  إلىالدعي "  :أنوكسا عخفو الجكتػر حديغ مريمحي ب     

تشطيع  إعادة و التذغيل السبتكخة و السخنة مغ خلاؿ الاستثسار في التقشيات و تصػيخ السػاىب و الأعساؿ
 4.التغييخ لخمق ؾيسة و خبخات ججيجة لمعسلاء و السػضفيغ و أصحاب العلاقة" إدارةالعسميات و 

تحػؿ جحرؼ في شخيقة  " الاستثسار في الفكخ و تغييخ الدمػؾ لإحجاث أنوو يسكغ تعخيفو أيزا ب   
 .5مة السدتفيجيغ بذكل أسخع و أفزل"العسل عغ شخيق الاستفادة مغ التصػر التقشي الكبيخ الحاصل لخج

ة الإلكتخونيالتحػؿ الخقسي ىػ أيزا " مفيػـ و آلية مبشية عمى استخجاـ التكشػلػجيا الخقسية، التقشيات      
 .6ت"ل تصػيخ السؤسدات و الاقترادياالحجيثة مغ أج

" استخجاـ التقشيات الحجيثة لمسعمػمات داخل السشطسات بصخيقة  أنوو يعخؼ التحػؿ الخقسي كحلظ ب      
 .1ت ججيجة بدخعة و سيػلة لعسلائيا"تدسح ليا بتحديغ كفاءتيا التذغيمية و تقجيع خجما

                                                             
1
Ahmed Bounfour, Digital Futures, Digital Transformation, Springer International Publishing AG 

Switzerland, Switzerland, 2016, p 20-21. 
2
 Steven M.Stone, Digitally Deaf, Springer Nature Switzerland AG, Switzerland,2019, p 21. 

3
Volker Lang, op cite, p 12. 

، 1نيػ بػؾ لمشذخ و التػزيع، ط، التحػل الخقسي الاشار السدتقبمي لشطع و تكشػلػجيا السعمػمات، حديغ مريمحي4
 .12،ص 2021القاىخة، 

، ية التحػل الخقسي في ضل جائحة كػرونا مع الاشارة الى تجخبة الإمارات العخبية الستحجةاستخاتيجمجاىج نديسة،  لعخج 5
 .343، ص 2021، جامعة أبػبكخ بمقايج تمسداف، ديدسبخ 04، العجد 17، السجمج MECASدفاتخ 

، 06ساؿ، السجمج ، مجمة اقتراد الساؿ و الأعالاتجاه نحػ التحػل الخقسي حتسية أو خيارىشاء عؽيف، وىيبة خمػفي،  6
 . 278، ص 2022، السخكد الجامعي ميمة، أفخيل 01العجد 
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سة ججيجة      بجاع ؾيوإ الأعساؿ إنجازىػ " عسمية تصبيق التقشيات الخقسية لتججيج شخيقة و      
 .2تقجيسيا"و 

عغ ثقافة  ىػ عبارةالتحػؿ الخقسي  فأمغ خلاؿ كل ىحه التعخيفات الدابقة، يسكششا الاستشتاج ب      
مق ؾيسة إضاؼية لكل مغ العسلاء تصػيخ نساذج أعساؿ السشطسات و خ إلىسمػؾ فكخؼ و معخفي ييجؼ و 
 ة الحجيثة و الاستثسار فييا.السػضفيغ و ذلظ بالاعتساد عمى التكشػلػجيات الخقسيو 

 و التحػل الخقسي. (Digitalization)الخقسشة ،(Digitization)(: العلاقة بيغ الخقسشة 2.1الذكل رقع )

 

Source: Volker Lang, op cite, p 12. 

التحػؿ و  Digitalizationالخقسشة  و Digitizationكل مغ  الخقسشة  فأيػضح ىحا الذكل البديط         
الأساس  Digitizationبعزيا البعس، مع كػف الخقسشة  مبشية عمى Digital transformationخقسي ال

السجخلات السعمػمات مغ أجيدة الاستذعار و  التأسيدي لمكل، حيث تقػـ ىحه الأخيخة ببداشة بتحػيل
 ات.انالأخخػ بتشديق رقسي يدسح بتجييد مديج مغ البي

الشتائج  ستخلاصلاىحه السعمػمات الخقسية عمى السدتػػ الستػسط  Digitalizationتدتخجـ الخقسشة        
 خؽية تدسح بادخار الساؿ عغ شخيق تحديغ و أتستة العسميات التجارية. ساطأنأو العثػر عمى 

مدتػػ اليخـ يسثل التحػؿ الخقسي الحؼ يدسح لمذخكات بتػفيخ الساؿ و لكغ أيزا بكدب أمػاؿ  أعمى     
أسػاؽ ججيجة و تػفيخ فخص عسل ججيجة، حيث يتع تسكيغ التحػؿ الخقسي مغ  إنذاء عغ شخيق إضاؼية

                                                                                                                                                                                              
، مجمة العمػـ الاندانية، السجمج دور حػكسة تكشػلػجيا السعمػمات في انجاح التحػل الخقسيحػرية حسشي، ابتداـ شػباؿ، 1

 .1187، ص 2020، جامعة أـ البػاقي، ديدسبخ 03، العجد 07
، مجاخمة مقجمة ضسغ فعاليات الػرشة التجريبية الافتخاضية عغ بعج، السعيج العخبي حػل الخقسيمتصمبات التمحمد باشػيح، 2

 .  2022جػاف  12لمتخصيط، الكػيت، 



لمتحػلات الخقسية  شطخؼ : الإشار الالأوؿالفرل   

9 

 

التحػؿ القائع عمى التكشػلػجيا لمتأكيج  سعا باانليو أحييذار إ أنوخلاؿ التقشيات الخقسية، وىػ الدبب في 
 .1يعتسج عمى التكامل و الالتفاؼ الستعجد التخررات مغ التكشػلػجيا الخقسية السختمفة أنوب

 ي: دوافع التحػل الخقسي و فػائجه.انالسصمب الث
دات الداعية لتصػيخ مشتجاتيا وخجماتيا التحػؿ الخقسي ضخورة ممحة بالشدبة لكافة السؤس أصبحلقج       

مداعجتيا عمى ور بارز في تحقيق أىجاؼ السؤسدات و يا، لسا لو مغ دعسلائتحديغ علاقتيا مع و 
 التصػر. 

 التحػل الخقسي.: دوافع  الأولفخع ال
 مػاكبة التحػؿ الخقسي:تبشي و  إلىالأسباب التي تبخر الحاجة شعخض في ما يمي أىع الجوافع و س     
التخاجع الكبيخ السدجل عمى مدتػػ مجاخيل  فإية: انزيادة التكاليف و الزغػشات عمى السيد  -أولا

، ىػ ما أدػ 2014ة البتخولية لدشة الأزمات عمى غخار الأزم أنػاعمعطع الجوؿ أثشاء مػاجيتيا لسختمف 
التفكيخ في الحمػؿ السلائسة لتقميز فاتػرة التكاليف و بالسقابل تشفيح البخامج الحكػمية  إلىبيحه الحكػمات 

 .2تبشي نيج التحػؿ الخقسي إلىبأكثخ فعالية، و ىحا يعج مغ أبخز مبخرات المجػء 

عمى وسائل التػاصل  ف مع الأصجقاءء و السػضفػ يتفاعل معطع العسلا تعديد تجخبة العسلاء: -ياانث
السعاملات السرخؼية عمى الياتف  إجخاءة، و الإلكتخونيالذخاء عبخ مشرة التجارة الاجتساعي، و 

سيؤثخ  نولأػية الخئيدية لكل مؤسدة الأولالسحسػؿ، حيث لا يداؿ تعديد تجخبة العسيل و السػضف يسثل 
 .3جخبة مغ أىع دوافع التحػؿ الخقسييجعل تعديد ىحه التو ىػ ما  تاجيتياإنبذكل مباشخ عمى 

 إلى عمىقخاراتيا، أؼ مغ الأ تخاذلحكػمة شخيقة التخصيط الشازؿ في اتتبشى اتػجييات الحكػمة:  -ثالثا
بخامج و خصط و استخاتيجيات التحػؿ الخقسي التي تدسح  عتسادل، و بحلظ فيي مجبخة عمى تبشي و ا الأسف

 .4ا و مداعييا بأكثخ سخعة و فعاليةافيليا مغ تحقيق أىج

دخػؿ التقشيات الخقسية الججيجة  فإ حاجة الذخكات لتحػيل أعساليا رقسيا)نساذج عسل ججيجة(: -رابعا
ات ان، اليػاتف الحكية، الحػسبة الدحابية، الحكاء الاصصشاعي، البينتخنتتذار الػاسع للأنعمى غخار الا

                                                             
1
Volker Lang, op cite, p 11-12. 

، 10، مجمة العمػـ القانػنية و الدياسية، السجمج التحػل الخقسي بيغ الزخورة و السخاشخجسيمة سلايسي، يػسف بػشي، 2
 .954، ص 2019، جامعة الػادؼ، سبتسبخ 02العجد 

3
https://industrywired.com/7key drivers of digital transformation in2022, 05/08/2022,(01h30). 

، مجمة حتسية التحػل الخقسي في الجدائخ و آفاقيا في ضل تجاعيات أزمة كػروناصفى رديف، لخزخ بغ سعيج، مر 4
 .336، ص 2022، جامعة زياف عاشػر الجمفة، 01، العجد 06السشتجػ لمجراسات و الأبحاث الاقترادية، السجمج 

https://industrywired.com/7key%20drivers%20of%20digital%20transformation%20in2022
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التكشػلػجية الحجيثة ىػ ما يبخر بػضػح حاجة الذخكات لتحػيل غيخ ذلظ مغ التقشيات  إلىالزخسة 
ىحه التقشيات  ستغلاؿشػات تػصيل ججيجة و ذلظ مغ خلاؿ اأعساليع رقسيا و بشاء مشتجات أو خجمات و ق

 .1عمى السشافدة و البقاء في الدػؽ  ة التكاليف و بالتالي القجرةتجني في

افع التحػؿ الخقسي ىػ الابتعاد عغ العسميات التجارية التي تتع أحج أىع دو  فإالكفاءة التذغيمية:  -داخام
بذكل و تفاعل يجوؼ ذات شابع بيخوقخاشي، حيث تكػف أكثخ عخضة للأخصاء اليجوية، بيشسا تداعج 

 جسالية لمسؤسدة.التجارية عمى زيادة العسميات الإ رقسشة العسمية

استبجاليا و   القجيسة نطسةالأتعتبخ ضخورة تخؾية  ة التحتية لتكشػلػجيا السعمػمات:تحجيث البشي -سادسا
 بالتكشػلػجيا الستقجمة أحج الجوافع و السحخكات الأساسية لمتحػؿ الخقسي.

 الأعساؿيتصمب نسػذج العسل الحجيث تكاملا قػيا مع شخكاء تعاون الذخكاء الخارجييغ:  -سابعا
ضخورة تبشي نيج التحػؿ الخقسي لتحقيق  إلىت ىػ ما يجفع الذخكاوالتدػيق و قشػات التدميع، و  السػرديغو 

 ىحه السيدة.

عسمية صشع القخار القائسة عمى  إلىمغ دوافع التحػؿ الخقسي التػصل  عسمية صشع القخار: -ثامشا
لقجرة  و ذلظ قخارات أفزل، تخاذات لاانالسػجية رقسيا مغ ىحه البي الأعساؿات حيث تدتفيج ؾيادة انالبي

التحاليل  إجخاءعمػمات عمى ترػيخ تجخبة العسميات التجارية و التقاريخ التاريخية و ات و السانىحه البي
 .2التشبؤ بالشتيجةو 
 ي: فػائج التحػل الخقسي.انفخع الثال

ػا عسلاء، مػضفيغ أو انك و متشػعة لكل أشخاؼ العلاقة سػاءيػفخ التحػؿ الخقسي فػائج عجيجة       
 مشطسات نحكخ مشيا ما يمي:

 ات تقجيع إجخاءالجيج مع تحديغ جػدة الكفاءة التذغيمية و تشطيسيا وتبديط  تػفيخ التكمفة و تخؽيس
الصخؽ التقميجية الستبعة  بجاعية تختمف عغخمق فخص لتقجيع خجمات مبتكخة و إ إلى ضافةالخجمات بالإ

 .3في ذلظ

  أكبخ شخيحة مغ  استقصابتذار و التػسع بحيث يسكشيا مغ نيدسح التحػؿ الخقسي لمذخكات بالا
 .1الجسيػرالعسلاء و 

                                                             
 .282ىشاء عؽيف، وىيبة خمػفي، مخجع سابق، ص1

2
https://industrywired.com/7key drivers of digital transformation in2022, 05/08/2022,(01h50). 

 .1188حػرية حسشي، ابتداـ شػباؿ، مخجع سابق، ص3

https://industrywired.com/7key%20drivers%20of%20digital%20transformation%20in2022


لمتحػلات الخقسية  شطخؼ : الإشار الالأوؿالفرل   

11 

 

 ات الزخسة انيحدغ التحػؿ الخقسي عسمية اتخاذ القخارات عغ شخيق الاستفادة مغ تحميل البي
السعقجة، كسا يداىع في محاربة الفداد و زيادة معجلات الشسػ عغ شخيق استخجاـ  نطسةالأوالخػارزميات و 

 .2الأسػاؽستثسارات و التصػر التكشػلػجي في زيادة حجع الا

  الدػؾية  يديج التحػؿ الخقسي مغ القجرة و القابمية التشافدية لمسؤسدة مسا يجعميا تخفع مغ حرريا
ر عغ شخيق تقجيع خجمات أكثخ و الجسيػ  عسلاءيحقق الخفاـية لم أنوبالتالي التغمب عمى مشافدييا، كسا و 

 .3جػدة

 خمق فخص عسل ججيجة  إلىحػؿ الخقسي عمى التكشػلػجيا السدتخجمة في عسمية الت عتساديؤدؼ الا
ات، كسا يداعج انالبي إدخاؿي أو البخمجة و انة الأجيدة، مجالات الأمغ الدبخيانسػاء تمظ الستعمقة بري

الحج مغ استخجاـ الشفػذ و العلاقات الذخرية في السعاملات لخقسي عمى محاربة البيخوقخاشية و التحػؿ ا
 إلى ضافةدورىا في الحج مغ العلاقة السباشخة بيغ الأشخاؼ، بالإعغ بعج و  لظ بفزل تقشيات الاتراؿوذ

 .4الاجتساعية ذصةنالأة في تفعيل الإلكتخونياستخجاـ التصبيقات 

   يخمق الذفاؼية و يفعل  الأعساؿو يداىع في استسخارية  يةالإنتاجيعسل التحػؿ الخقسي عمى رفع ،
استذخاؼ شطيسية أفزل، كسا يدسح بالتشبؤ و ثقافة ت تقميل الأخصاء و بشاء إلىجياز الحػكسة مسا يؤدؼ 

 .5السدتقبل

  السؤثخيغ ب و تذجع السدتيمكيغ و العسلاء و يػفخ التحػؿ الخقسي رؤػ عسيقة في الػقت الفعمي تجح
 الججد.

                                                                                                                                                                                              
، مجمة دراسة تحميمية-ل الخقسي لمسسمكة العخبية الدعػديةواقع التحػعبج الخحسغ حدغ حدغ محمد، محمد أحسج الغبيخؼ، 1

 .18، ص 2020، جامعة الػادؼ، 03، العجد 04العمػـ الادارية و السالية، السجمج 
دراسة ميجانية -التحػل الخقسي كآلية لتفعيل عسمية التغييخ التشطيسي في البشػك التجاريةربيع زروالي، ميجؼ جابخ،  2

، العجد 06، مجمة الأصيل لمبحػث الاقترادية و الادارية، السجمج أم البػاقي -بعيغ البيزاء -جاريةلعيشة مغ البشػك الت
 . 363، ص 2022، جامعة خشذمة، أفخيل 01

، مجمة أراء واقع و أىسية التحػل الخقسي و الأتستةصجوقي غخيدي، سي الصيب اليذسي رضا، عمي العبدي،  3
 .103، ص 2021، السخكد الجامعي آفمػ، الجدائخ، 02، العجد 03السجمج  لمجراسات الاقترادية و الادارية،

، مجمة آفاؽ عمػـ الادارة      التشسية ةاتجاىات التحػل الخقسي في الجدائخ و مداىساتو في استجاملخزخ بغ سعيج،  4
 .317-316، ص 2022، جامعة السديمة، 01، العجد 06و الاقتراد، السجمج 

، السجمة الجدائخية لمعمػـ القانػنية و الدياسية، السجمج تحػل الخقسي خلال جائحة كػرونا و ما بعجىاالخػاثخة سامية،  5
 .111، ص 2021، 1، جامعة بغ يػسف بغ خجة الجدائخ02، العجد 58

 



لمتحػلات الخقسية  شطخؼ : الإشار الالأوؿالفرل   

12 

 

 فيع البيئة الخارجية الستغيخة باستسخار بذكل أفزل بسا في ذلظ وضعيع في الدػؽ،  ةيتيح لمسؤسد
 و تجخبة العسلاء.سمػؾ السدتيمظ 

  ات الستاحة لمسؤسدة و ذلظ عغ شخيق الاستخجاـ انيزسغ التحػؿ الخقسي التشػيع في مرادر البي
الػاسع لػسائل التػاصل الاجتساعي، حيث تقجـ ىحه الأخيخة نطخة ثاؾبة لمبيئة الخارجية الجيشاميكية، بسا في 

ث في الأفق عغ فخص تقجيع الػسائل لمبحكحلظ وتيجيجات التصػرات الججيجة، و ذلظ ترخؼ السشافديغ 
 .1تشطيسية ججيجة

  عمى مدتػػ  الأعساؿدمجيا بالكامل لحكاء ات الرحيحة و انيشذئ التحػؿ الخقسي نطاما لجسع البي
 .أعمى

  مختمفة. تراؿرؤػ عبخ نقاط ا إلىية الأولات انيسكغ لمذخكة تخجسة البي 

   .يعسل التحػؿ الخقسي عمى زيادة الخبحية 

  البخامج في و  اتانقػاعج البيد و ذلظ عغ شخيق دمج التصبيقات و أكبخ لمسػار  إدارةح التحػؿ الخقسي بيدس
 .الأعساؿمدتػدع مخكدؼ لحكاء 

   يداعج عمى السزي  أنويعسل التحػؿ الخقسي عمى خمق ثقافة رقسية تخمق شخيقة سيمة لمتعاوف، كسا
و التعمع الخقسي لأعزاء الفخيق مغ أجل الاستفادة  قجما بالسشطسة بأكسميا رقسيا و يفخض رفع السيارات

 مغ ثقافة التحػؿ الخقسي التي سػؼ تكػف حاسسة في السدتقبل.

   تبديط سيخ العسل مسا يدسح لمسػضفيغ بتػفيخ  إلىيؤدؼ امتلاؾ الأدوات التقشية السشاسبة  فأيسكغ
 ا يسكشيع مغ العسل بذكل أكثخ كفاءة. مديج مغ الػقت الشاتج عغ أتستة العجيج مغ السياـ اليجوية و ىػ م

   الدػؽ  إلىيسكغ لمذخكات زيادة مخونتيا و رشاقتيا مغ خلاؿ التحػؿ الخقسي لتحديغ سخعة الػصػؿ
 .2سح بالابتكار و التكيف بذكل أسخعاعتساد استخاتيجيات التحديغ السدتسخ، و ىحا ما يدو 

 
 
 

 
 

                                                             
1
 Alex Fenton, Gordon Fletcher and Marie Griffiths, Strategic Digital Transformation, Routledge, London, 

2020, p 10. 
2
https://orbit4.org/benefits of digital transformation, 06/08/2022, (01h43). 
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 (: فػائج التحػل الخقسي.3.1الذكل رقع )

 
 الصالب اعتسادا عمى ما سبق. إعجادسرجر: مغ ال
 التحػل الخقسي و ركائده الأساسية.السصمب الثالث: تقشيات 

يعتسج التحػؿ الخقسي عمى دمج مجسػعة واسعة مغ التقشيات الخقسية الحجيثة في كل مجاؿ مغ       
عسجة أساسية لا يسكغ عجة أ  إلىعسمية تصبيق ناجحة لمتحػؿ الخقسي تحتاج  فأ، كسا الأعساؿمجالات 

 الاستغشاء عشيا.
 : تقشيات التحػل الخقسي.الأولفخع ال

 :يما يممغ أبخز التقشيات السدتخجمة في تحقيق التحػلات الخقسية في السشطسات نجج  فإ      
ات الجيشية غيخ انىي تقشية تزع عجدا ىائلا مغ الكي: Cloud Computingالحػسبة الدحابية  -أولا

الأجيدة و البخامج مغ بائع ديشاميكي واحج، و كميا مجتسعة في بيئة واحجة ضخسة و مػزعة،  دة وانالستج
الرشاعات و الذخكات  فإحيث تعتبخ مشرة واسعة تذارؾ السػارد و تقجـ كل شيء كخجمات و بالتالي ف

حابية مػحجة السختمفة العاممة في نفذ السجالات تتعاوف و تجعع قابمية التذغيل البيشي لتػفيخ بيئات س
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ات عغ بعج، تقجيع خجمات عشج انمػجية نحػ اليجؼ، و تتسيد الحػسبة الدحابية بديػلة مذاركة البي
 .1ركة الآمشة و الخرػصية و الذفافةالسذا افالصمب مع ضس

التي لا يسكغ لسييكمة، و ات الكبيخة غيخ اانمجسػعة مغ البي ىي : Big Dataات الزخسة انالبي -ياانث
تحتػؼ بذكل والتي تشذأ مغ مػثػؽ السرادر و  ات التقميجية،انستخجاـ أدوات و شخؽ وقػاعج البيتحميميا با

تداعج عمى اتخاذ  استخاتيجيةلإعصاء رؤػ  إلى مخخجات جػىخؼ عمى السعمػمات التي يسكغ تحػيميا
 .2القخارات

مذاركة العشاصخ  ىي أداة مبتكخة لتخديغ و :BlockChainتقشية سلاسل الكتل)البمػكتذيغ(  -ثالثا
ات السؤمشة انو ذلظ مغ خلاؿ دفتخ الأستاذ  أو قاعجة البي افالسعمػمات الخقسية بأم نػاعلأالسختمفة 

دفتخ الأستاذ  و لا يتع تغييخىا أو ححفيا، و تكػف ىحه لى إات انالبي إضافةبالتذفيخ، بحيث لا يسكغ 
شبكة كبيخة مغ العقج)أجيدة الكسبيػتخ(، حيث ات و تػزع عبخ انالسعمػمات مشطسة في سمدمة مغ كتل البي

ذيغ، لحلظ يصمق بشدخة متصابقة مغ ممف بمػكت حتفاظجة كحارس بػابة لمثقة مغ خلاؿ الاتعسل كل عق
 .3لػجيا دفتخ الأستاذ السػزعتكشػ  سععمى ىحه التقشية ا

لأجيدة السترمة مع تقػـ ىحه التقشية عمى ربط ا: Internet of Things (IoT)الأشياء  أنتخنت-رابعا
ات و السعمػمات بػاسصة أجيدة الاستذعار ان، بحيث يتع تجسيع البيالأنتخنتع بانبعزيا داخل السر

 .4الشتائج ميا و استخلاصبيجؼ مذاركتيا محميا أو عغ بعج و ذلظ قرج تحمي

تف و ىحا عمى غخار اليػا :Mobile Technologiesالتكشػلػجيا السحسػلة أو الستشقمة  -خامدا
خح السعمػمات و بالتالي التفاعل و أ إلىالسحسػلة، و ىي التقشيات التي تجعل مغ السسكغ الػصػؿ 

 .5افالقخارات في أؼ وقت و أؼ مك

و التي يسكغ مغ خلاليا التحكع في الخوبػتات مغ خلاؿ  :Wearablesالأجيدة القابمة للارتجاء -سادسا
تكػف بسثابة معجات حساية  فأيسكغ ليحه الأجيدة  الجدع و ىحا عشجما تكػف مجمجة بذكل شخري، و

                                                             
1
 Dalia A Magdi, Yehia K Helmy, Mohamed Mamdouh, Amit Joshi, Digital Transformation Technology, 

Springer Nature, Singapore, 2022, p83. 
2
Riccardo Rialti, Giacomo Marzi, Ambidextrous organisations in the Big Data Era, Palgrave Pivot, springer 

Nature Switzerland, 2020, p 09. 
3
Volker Lang, op cite, p 125. 

بسشطسة  مشذػر خاص، ديغ أداء صشاعة التكخيخ و البتخوكيساوياتدور التحػل الخقسي في تحـ.عساد ناصيف مكي،  4
 . 21، ص 2021الأقصار العخبية السرجرة لمبتخوؿ أوابظ، الكػيت، سبتسبخ 

5
Ferri Abolhassan, The Drivers of  Digital Transformation, Springer International Publishing, Switzerland, 

2107, p 14. 
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و يسكغ ليحه الأجيدة يا، أنػاعتعخضيع لمسخاشخ بكل  حتساؿة لمعساؿ حيث تقمل بذكل كبيخ مغ ابالشدب
 .1تكػف عمى شكل ؾبعات، قفازات أو نطارات واؾية فأ

مة بسا فييا الذاحشات، و ىي السخكبات السدتق :Autonomous Vehicles السخكبات آلية الكيادة -سابعا
قجراتيا  فأالصائخات بجوف شيار و القػارب و التي يسكغ استخجاميا في عجة تصبيقات مختمفة حيث 

 .2و بأقل تكمفة متػفخة تجاريا لا سشػات قميمة و سػؼ تربحتحدغ بػتيخة سخيعة ججا، و ما ىي إت

ما ىػ أبعج مغ  إلىوبػتات الرشاعية تستج ؾيسة الخ : Roboticsالخوبػتات الرشاعية الستقجمة  -ثامشا
تػفخ  فأتقاء، التخكيب و الفخز، يسكغ نيكي لمسياـ الخوتيشية مثل الاانالجعع السيك إلى ضافةالترشيع، ؼبالإ

لييا مثل السشاجع، كسا الػصػؿ إ الإندافبيئات غيخ آمشة و خصخة و يتعحر عمى  إلىالخوبػتات الػصػؿ 
د معجلات عغ شخيق الخوبػتات، كسا تعسل الخوبػتات الجؾيقة عمى تعدي يسكغ زيادة السحاصيل الدراعية

 .3نجاح العسميات الجخاحية

تتكػف تكشػلػجيا الػاقع السعدز مغ أربعة أجداء رئيدية ىي  :Augmented realityالػاقع السعدز  -تاسعا
عمى تسكيغ ، و تعتسج ىحه التكشػلػجيا إدخاؿجياز الحاسػب، جياز عخض، جياز تتبع و جياز 

بيا حتى مغ السعمػمات الستعمقة  صلاقاانالسدتخجـ مغ ترػر البيئة الحؿيؿية لمعسل بذكل واضح و شامل 
تكغ في الدابق، و ىحا عغ شخيق صلاح الأعصاب بدخعة و جػدة لع يدتصيع العامل التجخل و إ

سصة الحاسػب، و تدتخجـ ا بػاإنذاؤىرشادات التي يػفخىا ىحا الشطاـ عمى شكل معمػمات مخئية يتع الإ
 .4العسميات الجخاحية الصبيةعة و ىحه التكشػلػجيا في عجة مجالات كالخياضية، العدكخية، التعميع، الرشا

ممف كائغ مادؼ عغ  إنذاءتعتسج ىحه الصخيقة عمى : 3D Printingالصباعة ثلاثية الأبعاد  -عاشخا
د، و عمى عكذ شخيقة الترشيع الصخحي شخيق شباعة شبقة عمى شبقة مغ رسع رقسي ثلاثي الأبعا

 فإزالة الصبقات مشيا حتى يتع الحرػؿ عمى الذكل السصمػب، فالسعخوفة بأخح قصعة مغ السػاد و إ
الصباعة الثلاثية الأبعاد تبجأ بسادة سائبة ثع يبشى كائشا عمى شكل ثلاثي الأبعاد باستخجاـ قالب رقسي، 

لصبية، ، الرشاعات ا افمجالات مثل صشاعة الديارات، الصيخ  ويسكغ استخجاـ ىحه التكشػلػجيا في عجة
 .5السلابذ و الأححية ...الخ
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شيػعا السادة الأكثخ  فأضافي، و عمى الخغع مغ ية الأبعاد أحج أشكاؿ الترشيع الإتعج الصباعة ثلاث     
ة انخخسيسكغ استخجاـ الخيػط و السداحيق السعجنية و ال أنولا لمصباعة ىي حسس اللاكتيظ، إ

 .1مصبػعة ثلاثية الأبعاد نتاجالصعاـ لإ السشتػجات و السػاد الحكية و حتىو 

ىػ مجاؿ دراسة ييتع بجعل أجيدة الكسبيػتخ : Artificial Intelligence صصشاعيالحكاء الا -إحجى عذخ
ؼ صشاعي يحاكي الدمػؾ البذخ الحكاء الاص فإتشدخ أو تقمج الحكاء و الدمػؾ البذخؼ، بسعشى آخخ ف

 .2سكغ الآلات مغ التفكيخيو 

يخ فخص التفاعل داخل الذخكات   و ىي التي تغيخ بذكل كبوسائل التػاصل الاجتساعي:  -اثشى عذخ
 .3العسلاء و الذخكاء و عامة الشاس كحلظ معو 

التقشيات، العسميات  إلىي انيذيخ مرصمح الأمغ الديبخ  :Cyber security الديبخانيالأمغ  -ثلاثة عذخ
أو نقميا  ات التي يتع تخديشياانالكسبيػتخ و الذبكات و البخامج و البي أنطسةرسات السرسسة لحساية السساو 

، التمف أو الػصػؿ غيخ السرخح بو، حيث يعج الأمغ  أنطسةأو استخجاميا في  السعمػمات مغ اليجػـ
، و مغ ثع في إانالديبخ  يقمل مغ مخاشخ  ونإحجػ القزايا اليامة و الذاممة في التحػؿ الخقسي اليػـ

 نتخنتللأي و يحسي السؤسدات العامة و الخاصة مغ الاستغلاؿ غيخ السرخح بو انىجسات التيجيج الديبخ 
 .4نطسةالأيدة السادية و الذبكات و و الأج

 (: تقشيات التحػل الخقسي4.1الذكل رقع)

 
 الصالب اعتسادا عمى ما سبق.      إعجادالسرجر: مغ      
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 لخكائد الأساسية لمتحػل الخقسي.اي: انالفخع الث

تبايشت و تشػعت الجراسات الدابقة في ما يخز أبعاد العسل السحتسمة لمتحػؿ الخقسي في       
، 2011في سشة   Capgemini Consultingللأعساؿ الخقسية و  MITلسدح أجخاه مخكد  االسؤسدات، فػفق

بة العسيل، العسميات التذغيمية التي تتسثل في تجخ فقج أكجوا  عمى ثلاثة أبعاد رئيدية لمتحػؿ الخقسي و 
ىشاؾ أربعة أبعاد أساسية  فأ 2015سشة  Matt, Hess et Benlian، بيشسا يقػؿ الأعساؿنساذج و 

يخات الييكمية و البعج الخقسية و ىي: استخجاـ التكشػلػجيا، التغييخات في خمق الؿيسة، التغي للاستخاتيجية
الزػء عمى خسدة  2015آخخوف سشة و  Nylenالحؼ قجمو  شارؿ يدمط الإعمى نفذ السشػاالسالي، و 

         أبعاد رئيدية لمتحػؿ الخقسي كتجخبة السدتخجـ، عخض الؿيسة، التصػر الخقسي، السدح، السيارات
يدية لمتحػؿ عسمو ست فئات متسيدة تشاوؿ فييا ستة أبعاد رئ إشار، بيشسا شػر مايكل وايج في رتجاؿالاو 
تتسثل في: نسػذج العسل، الييكل، الأشخاص، العسميات، العخوض و نسػذج قسي في السشطسة و الخ 

       CodeHalo قج جاء في الػرقة البيزاء نوإب السحكػرة أعلاه فانالسذاركة، و عمى الخغع مغ كل الجػ 

سشة  Cover et Elkhinzenلػ  Cognizant Technology Solutionsو أيزا الكتاب السشذػر مغ شخؼ 
 .1الجدء الخئيدي مغ أؼ عسمية رقسشة نولأيبجأ غالبا بالعسيل  فأالتحػؿ الخقسي يجب  فأ 2013

    و بيحا الرجد سشحاوؿ تحجيج و شخح مختمف الأبعاد الخئيدية السيسة لؿياـ عسمية التحػؿ الخقسي     
 و التي تشاولتيا مختمف الجراسات الدابقة، و ىي كسا يمي:

بالصبع يقػـ التحػؿ الخقسي عمى استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات التي تعتسج عمى مشطػمة ات: التقشي -أولا
التذغيل التي تدسح بخمق كفاءة تذغيمية غيخ محجودة مسا  أنطسةمغ الأجيدة، الػسائط، البخمجيات و 

 .2ػا عسلاء، مػرديغ أو مػضفيغانء كيزسغ مدتػػ خجمة مشاسب لكل الأشخاؼ سػا

ات بصخيقة فعالة ومشتطسة انالبي إدارةتػلي أىسية كبيخة  لتحميل و  فأيجب عمى السؤسدة  ات:انيالب -ياانث
جل استذخاؼ السدتقبل، اللازمة لمجراسة مغ أ  حرائيةالإ ذلظ مغ خلاؿ تػفيخ الأدوات الكسية وو 
 .3جافياؼ يسكغ السؤسدة مغ تحقيق أىالاستفادة مشيا بالذكل الحات و انضخورة متابعة ىحه البيو 

                                                             
1
P.V.M.V.D Udovita, Conceptual Review on Dimensions of Digital Transformation in Modern Era, 

International Journal of Scientific and Research Publications, Volume 10, Issue 3, New Delhi, India, Febuary 

2020 p 523. 
مجاخمة مقجمة ، دور التحػل الخقسي في رفع كفاءة أداء البشػك و جحب الاستثساراتعبج الخحساف رشػاف، زيشب قاسع، 2

جػيمية  14و  13، جامعة غدة، (ICITBالجولي الأوؿ في تكشػلػجيا السعمػمات و الأعساؿ)السمتقى  ضسغ فعاليات
 .12، ص2020

 .12نفدو، ص عبج الخحساف رشػاف، زيشب قاسع، مخجع 3
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قبل الاستثسار في رحمة العسيل و سمػكياتو و تػقعاتو  الأعساؿتفيع  فأيجب رقسشة تجخبة العسيل:  -ثالثا
حجاث تشاسب بيغ سة مغ إتكػف ىحه التػقعات أساس أؼ استثسار لكي تتسكغ السشط فأيجب التكشػلػجيا، و 

الػحيجة لمؿياـ بحلظ ىي التخكيد أولا عمى  عسمياتيا الججيجة و بالتالي الحفاظ عمييع، و الصخيقةالعسلاء و 
 .1العسلاء تتجاوز السشتج و الخجمة تجخبة العسيل عغ شخيق ؾيادة الخبخات و خمق روابط عسيقة مع

فقط،  افمشافذ آخخ في غزػف ثػ  إلىيذارؾ العسلاء تجاربيع مع الجسيع حيث يسكشيع التبجيل       
بية تؤثخ بذكل تجخبة العسيل الدم فاح البقاء في السشافدة لأت تجخبة العسيل السثمى ىي مفتأصبحلحلظ 

يذسل التحػؿ الخقسي  فأجب دراؾ العلامة التجارية لمذخكة و مبيعاتيا، حيث يفػرؼ و مباشخ عمى إ
 .2ذخكةالالتحػيل الخقسي الحؼ يخكد عمى العسلاء وتكامل جسيع العسميات الأمامية والخمؽية في 

يذسل رقسشة العسميات الجاخمية، و غالبا ما تبجأ بتحػيل البشية التحتية التذغيمية: رقسشة العسميات  -رابعا
ىػ ىػ الذفاؼية حػؿ الػضع الخاىغ، و الأساس لأؼ تحديغ  فألتكشػلػجيا السعمػمات لمذخكة، حيث 

 .3خئيدي لمتقشيات الخقسية السختمفةاليجؼ ال
لججيجة و كحا السشتجات الججيجة سل السبيعات او تذو الشطع البيئية:  الأعسالرقسشة نساذج  -خامدا

عمى السجػ الستػسط   أنوبيئية رقسية ججيجة، حيث  أنطسة إلىالججيجة التي غالبا ما تؤدؼ  الأعساؿنساذج و 
البعيج سػؼ لغ تتسكغ السؤسدات مغ تحسل الزغط التشافدي الستدايج و ليحا الدبب يتع استبجاؿ  إلى

الخقسية و شبكات الخجمات عمى الشت، حيث ستعسل مجسػعة  الإيكػلػجيةلشطع سلاسل الؿيسة التقميجية با
، الأعساؿمتشػعة مغ أصحاب السرمحة مغ مختمف القصاعات معا في ىحه الذبكات لتصػيخ نساذج 

ات و السعمػمات لكي يتسكشػا مغ تقجيع خجمة أفزل، حيث بجأت مثل ىحه الشطع انسػؼ يتذاركػف البي
السترمة  تالأشياء و الخجمات السحيصة بالسشتجا أنتخنتفي الطيػر بالفعل لا سيسا في  البيئية  الخقسية

ة انبالذبكة، و ىي التي تقجـ ؾيسة مزافة لمعسيل، و مغ الأمثمة عمى ذلظ نجج الديارات السترمة، الري
 .4غيخ ذلظ إلىيكية، العجادات الحكية، الرحة الحكية انالتشبئية في اليشجسة السيك

بة السشاسبة سػؼ تع فخادقج يكػف الأ: فخادالأ -سادسا ي انأىع جدء في الخكائد، بحيث بجوف السػـ
الذخكة التي تدتثسخ في مػضفييا و تمتدـ  فأحيث  فخادمؤسدتظ، و مغ السيع التأكيج عمى رعاية الأ
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الذخكة، و مغ  افالتغييخ أسيل بكثيخ داخل ججر  إدارةبتصػيخىع و تحتخـ أفكارىع تبشي ولاء يجعل تحقيق 
 .1الأماـ إلىثع دفع جيػد التحػؿ الخقسي 

 فأحيث لا يسكششا الحرػؿ عمى أؼ نػع مغ التحػؿ بجوف تغييخ، و يجب عمى الشاس التغييخ:  -سابعا
لا مفخ مشو، و يكػف التغييخ بشقل  أنولا أمخ صعب إ أنويقفػا وراء التغييخ مغ أجل تحؿيقو بالخغع مغ 

وضع استخاتيجية لتذجيع التغييخ و التعامل مع الزغط في نفذ الػقت، ثع تػفيخ مػضؽيظ،  إلىتػقعاتظ 
 .2ىحا التغييخ و الشجاح ؼيو افحتزالأدوات و البيئة اللازمة لمسػضفيغ لا

التحػؿ و الابتكار ليذ نفذ الذيء، فالابتكار ىػ شخارة مباشخة للإبجاع يقػـ بتػليج الابتكار:  -ثامشا
، الإبجاعلتحػؿ و تػجيو، و يتصمب مداحة مغ التػاصل السفتػح و التعاوف و حخية الأفكار التي تقػد ا

 .3سا عمى تعديد السشتجات و الخجماتحيث يعسل الابتكار دائ

يكػنػا  فأتأتي الؿيادة مغ القسة، بحيث يجب عمى القادة  فألتغييخ السشطسة يجب الكيادة:  -تاسعا
التفكيخ بذكل مختمف عغ البؿية، جسيع الخيارات بعشاية، و  استباقييغ و يأخحوف كامل وقتيع في فحز

 تباع حذػد التحػؿ الخقسي بل يقػمػف بؿيادتيا.لا يكتفػف بإو 
الرحيحة، و ىي حدمة واحجة لجسيع  الأعساؿيدتسخ التحػؿ بجوف ثقافة  فألا يسكغ الثقافة:  -عاشخا

ارب السػضفيغ و العسلاء و حيث يكػف مداحة مفتػحة حيث تدػد تج إنذاءالخكائد الدابقة مغ خلاؿ 
 إلىالشاس أكثخ أىسية و يتع التخصيط لمتغييخ و يحتل الابتكار مخكد الرجارة، و بالتالي ستقػد السؤسدة 

 .4التحػؿ مغ تمقاء نفديا و ببداشة ثقافة
 
 
 
 
 
 

                                                             
1
https://www.forbes.com/sites/danielnewman/2018/05/21/understanding-the-six-pillars-of-digital-

transformation-beyond-tech/?sh=43e4bf1a3f3b, 10/08/2022, 19h27. 
2
https://www.forbes.com/sites/danielnewman/2018/05/21/understanding-the-six-pillars-of-digital-

transformation-beyond-tech/?sh=43e4bf1a3f3b, 10/08/2022, 19h37. 
3
https://aws.amazon.com/ar/what-is/digital-transformation/, 10/08/2022, 20h29. 

4
https://www.forbes.com/sites/danielnewman/2018/05/21/understanding-the-six-pillars-of-digital-

transformation-beyond-tech/?sh=43e4bf1a3f3b, 10/08/2022, 20h45. 

https://www.forbes.com/sites/danielnewman/2018/05/21/understanding-the-six-pillars-of-digital-transformation-beyond-tech/?sh=43e4bf1a3f3b
https://www.forbes.com/sites/danielnewman/2018/05/21/understanding-the-six-pillars-of-digital-transformation-beyond-tech/?sh=43e4bf1a3f3b
https://www.forbes.com/sites/danielnewman/2018/05/21/understanding-the-six-pillars-of-digital-transformation-beyond-tech/?sh=43e4bf1a3f3b
https://www.forbes.com/sites/danielnewman/2018/05/21/understanding-the-six-pillars-of-digital-transformation-beyond-tech/?sh=43e4bf1a3f3b
https://aws.amazon.com/ar/what-is/digital-transformation/
https://www.forbes.com/sites/danielnewman/2018/05/21/understanding-the-six-pillars-of-digital-transformation-beyond-tech/?sh=43e4bf1a3f3b
https://www.forbes.com/sites/danielnewman/2018/05/21/understanding-the-six-pillars-of-digital-transformation-beyond-tech/?sh=43e4bf1a3f3b
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لمتحػل الخقسي. ة(:الخكائد الأساسي5.1الذكل رقع)  

 
 عمى ما سبق.    الصالب اعتسادا إعجادالسرجر: مغ 
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 السؤسدات الخقسية.الشزج الخقسي و ي: انالسبحث الث
تقييسات  جخاءلإالخقسية باعتباره كأداة  الأعساؿمفيػـ نزج  إلىسػؼ يتع التصخؽ في ىحا السبحث       

عادة ما تشذأ  نوسخيعة لاستعجاد السشطسة لمتحػؿ الخقسي مقابل قجراتيا الحالية و مشافدييا الخارجييغ، لأ
مغ خلاؿ التغييخات السمحػضة في البيئة الخارجية،  الأعساؿحمػؿ ججيجة في نسػذج  إيجاد إلىالحاجة 

تحدغ  فأا أنيو تصػيخ أساليب التذغيل و الحمػؿ التي مغ ش إيجاد إلىالسشطسات تدعى دوما  فإلحلظ ف
 مغ مخكدىا التشافدي. 

 : مالية الشزج الخقسي.الأوللسصمب ا
يقاس مدتػػ الشزج الخقسي لسؤسدة ما بسجػ قجرتيا عمى وضع التقشيات الججيجة الخقسية في خجمة       

مع بيئتيا التشافدية، أؼ يجب  يجابييا، مػضفييا و شخكائيا، و كحا مجػ قجرتيا عمى التفاعل الإعسلائ
 فيع مدتػػ استعجادىا الخقسي لتحقيق ذلظ.

 : تعخيف الشزج الخقسي.الأولالفخع 
  الشزج الخقسي ىػ درجة الاستخجاـ السشاسب لمتكشػلػجيا مغ شخؼ السشطسة لتحقيق أقرى قجر

 .1اتياانمغ السدايا التي يسكغ اكتدابيا مغ بي

  يعبخ الشزج الخقسي عغ الػضع الخاىغ لمسؤسدة ؼيسا يخز التحػؿ الخقسي، و ىػ أسمػب
 .2بة لمسشافدةلتحؿيقو، كسا يدسح لمسؤسدة بتبشي البيئة الخقسية السشاس

 بدخعة لمتصػرات و الاتجاىات الستغيخة  ستجابةخقسي ىػ مجػ قجرة السشطسة عمى الاالشزج ال
 .3لمتكشػلػجيا

  يعكذ مرصمح الشزج الخقسي حالة التحػؿ الخقسي لمذخكة،  حيث يرف ما حققتو الذخكة
ع الخقسية الستدايجة مغ التحػؿ، جيػدىا و استعجاداتيا بذكل مشيجي لمتكيف م إجخاءبالفعل مغ خلاؿ 

                                                             
1
Alex Fenton, Gordon Fletcher and Marie Griffiths, Strategic Digital Transformation, Routledge, London, 

2020, p28 
دراسة مقارنة لمتجويل الافتخاضي في الجامعات الفشمشجية و جامعات ولاية نيػيػرك لبشى محسػد عبج الكخيع شياب، 2

 .241، ص2022، ؼيفخؼ 1، الجدء94، السجمة التخبػية بدػىاج، العجدالأمخيكية و امكان الافادة
أثخ تكشػلػجيا التحػل الخقسي في تحديغ شيخيغ اسساعيل خميل الحجيجؼ، أحسج عايج مخمف، فخحاف أسامة مػسى، 3

، 3، مجمة اقتراديات الأعساؿ لمبحػث التصبيؿية،  السجمجالشزح الخقسي، دراسة ميجانية في شخكة كػرك للاترالات
 .145، ص2022ػبخ، جامعة الفمػجة، العخاؽ، أكت4العجد
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أجل الحفاظ عمى السشافدة، و يحجد قجرة عسميات الذخكة عمى التكيف في بيئة تشفيح التقشيات الخقسية 
 .1الحجيثة

 .درجة الشزج الخقسي ي:انالفخع الث

قبل تشفيح التحػؿ الخقسي، مغ الزخورؼ ؾياس مدتػػ قجرة السؤسدة عمى الخقسشة، حيث يتع تفديخ  
خكة عمى نصاؽ واسع و ىػ ما خلاؿ تذخيز الشزج الخقسي لمسؤسدة مسا يدسح بػضع الذ القجرة مغ

 ،ا لا تكػف قادرة عمى الؿياـ بحلظأنيتكػف ليا القجرة عمى متابعة ذلظ أو  فأفإما  ، اتيا لمتحػؿانمكإيسيد 
اؽ معيغ، في نص أعمىمشرب  إلىحيث يتػافق مرصمح الشزج الخقسي في البجاية مع حالة مغ التقجـ 

 .2كسا يعتبخ كسخحمة نيائية مغ الشسػ

 لفخع الثالث: أىسية الشزج الخقسي.ا
  أحدغ بثلاث مخات مغ نطيختيا ذات الشزج  إيخاداتدرجة نزج رقسي  أعمىتحقق السشطسات ذات

 الخقسي السشخفس.
  عالية مدتػػ مغ الشزج الخقسي عمى نتائج أعساؿ أفزل بدبب قجرتيا ال أعمىتحرل السشطسات ذات

 .3عمى التكيف

   مغ خلاؿ اعتساد السعخفة في تشفيح استخاتيجية السشطسات، يجعل الشزج الخقسي مغ ىحه الأخيخة أكثخ
 مخونة في مػاجية الاتجاىات التكشػلػجية الججيجة.

  الخقسي عمى السشطسات ضخورة مخاجعة نساذج أعساليا الحالية  ضصخابتدايجة و الاتفخض الخقسية الس  
 ـيكمة و ابتكار نفديا. إعادةو العسميات التذغيمية، أؼ ضخورة العسلاء  و عخوض

  فأبإشخاكيع  شخريا و عاشؽيا بذ العسلاءتفاعل أكثخ مع  إلىمسا يؤدؼ  يراؿتفعيل نقاط الإ 
 .4السشتجات التي تشتجيا السشطسة مغ أجل تدويجىع بتجارب في ىحا السجاؿ

 

                                                             
1
 Ilin Igor, Daria Levaniuk,Alissa Dubgorn, Assessment of digital Maturity of entreprises, International 

Scientific Conference Energy Management of Municipal Facilities and Sustainble, Springer, cham, Saint 

Petersburg,2020,p168. 
2
Patrick Varenne, La Transformation Digital des entreprises, effectuation et Business Model Digital 

Dynamique(BMD), Thèse de Doctoratdel’universitéde Lyon, Lyon, France, 2020, p110-112. 
 .  145مخجع سابق، ص ،شيخيغ اسساعيل خميل الحجيجؼ، أحسج عايج مخمف، فخحاف أسامة مػسى3
انعكاس الشزج الخقسي عمى تدخيع الحػكسة ،ثامخ عكاب حػاس ، محسػد عبج الله عبج الله، و ندىاف محمد سيػ4

 ،مجمة رماح لمبحػث و الجراسات ،دراسة تحميمية لعيشة مغ السشطسات الحكػمية الخجمية-الالكتخونية في السشطسات العخاقية
 .279صفحة  ،2022السسمكة الاردنية، سبتسبخ  ،71العجد 
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 فخع الخابع : نساذج الشزج الخقسي.ال
يستاز السذيج الخقسي الحالي بدخعة التصػر و التغيخ، و ىػ ما حتع عمى السشطسات ضخورة تقييع 
نزجيا، أؼ مجػ استعجادىا رقسيا لتحديغ خجماتيا و كحا بقائيا عمى خط السشافدة، لحلظ ضيخت 

 ي.ا مداعجة السؤسدات عمى ؾياس درجة نزجيا الخقسأنيمجسػعة مغ الأدوات و السؤشخات التي مغ ش
الشسػذج الحؼ يعكذ  أنوب ISOيعخؼ نسػذج الشزج حدب معيار مفيػم نساذج الشزج الخقسي:  -أولا

العشاصخ اللازمة لعسميات فعالة و يرف مدار التحديغ التجريجي لمعسميات غيخ الشاضجة نحػ العسميات 
 .1أعمىالشاضجة بجػدة و كفاءة 

فيع الػضع الخاىغ لمقجرات التشطيسية بيجؼ ا أدوات مفيجة لأنيتفيع نساذج الشزج عمى  فأيجب 
تقخيخ عغ  إنذاءبشاء تجابيخ لتحديشيا، كسا يسكغ استخجاـ نساذج الشزج لتقييع و مقارنة التحديغ بغخض 

ات التي تحققت في مجاؿ تصػيخ القجرات في مشصقة تشطيسية محجدة، حيث يجعع نسػذج نزج نجاز الإ
ىحه الأخيخة مصالبة بفيع كيؽية  فأرقسشة عسمياتيا، كسا  افب اكتداب التقشيات في السؤسدة لزسانج

تؤثخ بيا ىحه الؿيسة البيشية عمى الؿيسة السقجمة  فأالصخيقة التي يسكغ الأخخػ، و  نطسةالأالتعامل مع 
 . 2لعسلائيا الشيائييغ

بتحجيج نقاط يدسح نسػذج الشزج لمجيات الفاعمة السعشية  فأيسكغ   فػائج نساذج الشزج الخقسي: -ياانث
و التحكع فييا أولػياتيع الخقسية  في اختيار يداعجىع فأالقػة و نقاط الزعف في لحطة معيشة، و يسكغ 

يدسح التحػؿ الخقسي لمذخكة بالحفاظ عمى السيدة التشافدية، فيع التػقعات الستغيخة لمعسلاء،  فأمع مخاعاة 
و مداعجتيع عمى تشفيح خصة عسميع  يكية التحػؿديشام إشلاؽتدميع صػرة عامة لمشزج الخقسي لمفاعميغ، 

 .3الخقسية
    و السعقجة و التي تتصمب مشيجيةيتع استخجاـ نساذج الشزج في السجالات السبتكخة و الججيجة         

تشطيع، كسا يتع استخجاـ ىحه الشساذج لتحميل الػضع الحالي و فحز الخرائز الحالية وفقا لسعاييخ  و

                                                             
1
 Ilin,I, Borremans  A, Levina A, & Esser M, Digital Transformation Maturity Model, Digital Transformation 

and the world Economie, Studies on Entrepreneurship, Structural Change and Industial Dynamics , Springer, 

cham , Edinburgh, 2022, p222. 
2
Schallmo D, & Tidd J, Digitalization, Approaches, Case Studies, and Tools for Strategy, Transformation 

and Implementation, Springer Nature Switzerland AG, Swizerland, 2021 , p74. 
3
Fayon D,Mesure de la maturité numérique des acteurs du secteur bancaire dans une perspective de 

transformation digitale, Thèse de Doctoratdel’université deParis-Saclay, France, Novembre 2018, p14. 
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خمق وعي مبجئي لسػضػع ما و تقجيع تقييع صالح لمػضع الخاىغ مغ  إلىذلظ ما يؤدؼ محجدة مدبقا، و 
 .1خلاؿ تقييع القجرات الفخدية

 ؼيسا يمي بعس أىع نساذج الشزج الخقسي الستاحة: نعخض الخقسي:أمثمة عغ نساذج الشزج  -ثالثا
 

 : نساذج الشزج الخقسي (1.1)الججول رقع 
 الييكل لعسلمشيجية ا القصاع نسػذج الشزج

  4.0نسػذج نزج الرشاعة 
معيج البحث بجامعة 

 (2017الشسدا)

 الرشاعة -
 الإنتاج -

 -دعع البخامج -افالاستبي
و     ترػر -العسميات الحدابية

 تقخيخ في خارشة شخيق

 أبعاد 09-

 سؤاؿ 62-
مدتػيات  05-

 ترشيف

 نسػذج نزج السؤسدة السترل
 (2014كػيل)

 الرشاعة -
 الإنتاج -

 خسذ خصػات:
تقييع، أمغ و تحجيث الذبكة، 

ات العسل،  انتحجيث و تشطيع بي
 التحميلات، التعاوف 

 أبعاد 03-

 مجسػعة أسئمة -

مدتػيات  05-
 ترشيف

نسػذج السيدة الخقسية، مخكد 
MIT  للأعساؿ الخقسية و

 كابجيسيشي للاستذارات

 الرشاعة -
 الإنتاج -

 نسػذج مفاـيسي
 مجسػعة أبعاد-

 مجسػعة أسئمة -

 ترشيف مدتػيات -

دراسة نسػذج الشزج الخقسي و 
ت غالغ و انالتحػؿ، جامعة س

Crosswalk AG,(Back et 

al 2016-2017) 

 عبخ كل القصاعات
 مخاجعة الأدبيات -

 مقابمة الخبخاء -

 مجسػعات التخكيد -

 أبعاد  09-

 سؤاؿ  64-

مدتػيات   05-
 ترشيف

  4.0نسػذج نزج الرشاعة 
 Idw Koln forنسػذج الجاىدية،

VDMA IMPULS- 

Stiftung with fir 

e.v.Aachen(2015) 

عبخ كل القصاعات 
مع التخكيد عمى 

 ب البيجاغػجيانالج

الفحز الحاتي عبخ  -
لتحجيج مدتػػ  الأنتخنت

الشزج لمرشاعة 
 4.0الفخدية

 أبعاد  06-

 سؤاؿ 27-

مدتػيات  06-
 ترشيف

Digital Maturity and 

Value Assessment (Me 

Kinseyي و تقييع ( الشزج الخقس
 الؿيسة

 القصاع العاـ
الجراسة الاستقرائية لعيشة مغ 

 الإداريةالدمصات 

 أبعاد  04-

 سؤاؿ 76-

مدتػيات  03-
 ترشيف

                                                             
1
 Wrycza S, & Maslankowski J, Digital Transformation, Springer Nature Switzerland AG, Switzerland, 2021, 

p 23-24.  
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 4.0اتاننسػذج تحميل الامك
Mittelstand-Gut fur-

Deutschland(2018) 

عبخ كل القصاعات 
مع التخكيد عمى 

السؤسدات 
خة الرغي

 الستػسصةو 

 ق الجععالتحقق ذاتيا مغ تصبي

 أبعاد 06 -

 سؤاؿ 166 -

مدتػيات  03 -
 ترشيف

 )بترخؼ(.Schallmo & Tidd, op cite, p 96-97-98السرجر: 
 الخقسية و الشطع البيئية الخقسية.ي: السؤسدات انالسصمب الث

تجعل ىحه التكشػلػجيا ميدة تشافدية في  فأعرخ التكشػلػجيا الخقسية يحتع عمى كل مؤسدة  فإ 
مغ  الإندافا تقجيع حمػؿ مبتكخة تعػد بالشفع عمى السجتسع ككل، و تعدز حياة أنيمغ ش عسمياتيا، و التي

 بيئية رقسية. أنطسةخلاؿ 

 الخقسية. : الشطع البيئيةالأولالفخع 
صخ ضيخت الشطع البيئية الخقسية كذكل مغ أشكاؿ الأشياء الاجتساعية و السادية، و تجسيع العشا      

السحتػػ و الخجمات و السػارد التي تحجد حجودا مسيدة و قابمة لمتحجيج، و قج و  فتخاضيةو الاالسادية 
و الأفؿية، و في ىحا قصاعات الدػؽ العسػدية  إلىتذسل ىحه الحجود قصاع واحج أو أكثخ، كسا تستج 

الحؼ يدتخجـ التقشيات  الأعساؿو  ي حجا مػصػفا لشذاط الدػؽ الدياؽ تعتبخ وحجة الشطاـ البيئي الخقس
يتع تعخيف الشطاـ البيئي الخقسي و تجخبة العسيل، و  الأعساؿلسترمة لتسكيغ نػع ججيج مغ أداء الدػؽ و ا

 1 عمى الشحػ التالي:

ىػ الأسػاؽ السادية، الذخكات، السػارد و الخجمات التي تداىع في الشاتج السحمي الاقتراد العيشي:  -أولا
 .الخاـ وصافي الؿيسة

السػارد الافتخاضية والسعاملات الخقسية في الأسػاؽ والذخكات والسػارد والخجمات  :الاقتراد الخقسي -ياانث
 .التي تداىع في الشاتج السحمي الإجسالي وصافي الؿيسة

سكغ السدتيمظ في الدػؽ والشذاط التجارؼ الحؼ ي التقارب السترل لمتقشياتالشطام البيئي الخقسي:  -ثالثا
 .الدػؽ وتجخبة السدتخجـ التجارية وأداء الأعساؿالججيج و 

 
 
 

                                                             
1
Mark Skilton, Building the Digital Enterprise, a guide to constructing Monetization Models using Digital 

technologies, Palgrave Macmillan, England, 2015, p 08 
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السؤسدة و الشطع الأيكػلػجية الخقسية  و  (: سياق الاقتراد السادي و الاقتراد الخقسي6.1الذكل رقع)
 الخقسية

 
Source: Mark Skilton, op cite, p 05.  )ترصشف( 

 

 نطسةالأمجسػعات مغ  (6.1)كسا ىػ مػضح في الذكل البيئية الخقسية نطسةالأيسثل مرصمح       
و تمظ ىي المبشات لاقترادية الخقسية مغ التػاصل، ا نطسةالأالآلية التي تسكغ الجدع السادؼ و البذخية و 

    بصبيعتو افتخاضي  نومغ الرعب ترػر التأثيخ الخقسي فعميا لأ أنوالخقسي، حيث  قترادالأساسية للا
الدمشي السخجعي لمػجػد  شارما يتعمق بالإبعيج كل البعج عغ التجخبة البذخية اليػمية مع و ليذ مادؼ، و 

شياء و الأجيدة التي ي السادؼ الحؼ نعيذو في اقتراد يسذ حػاسشا و أفعالشا مغ خلاؿ مادية الأالإندان
مداحات السعيذة التي نعير فييا، حيث يدػد الاقتراد الخقسي ىحه السداحات و يتقارب ندتخجميا، و 

مختمف الشطع  فأالحؼ تعسل ؼيو السؤسدة الخقسية، حيث  افالسك مع عالع الاقتراد السادؼ، و ىحا ىػ
 .1و التكشػلػجية اديةالبيئية تتذكل عبخ تقاشع العػالع الس

 ي: السؤسدات الخقسية.انالفخع الث
تتيح التكشػلػجيات الخقسية فخصا ججيجة لمسؤسدات حتى تحقق نسػا أسخع، و كفاءات تذغيمية أكبخ،       

سا يحافع عمى قجرتيا التشافدية ويدسح ليا الأسػاؽ م إلىتدييل الشفاذ لابتكار و سا تدسح بجفع اك
 ؽىحه السؤسدات ممدمة بالتعجيل في تحػليا الخقسي حتى تتسكغ مغ الالتحا فإبالتالي فبالاستسخار، و 

 بالخكب.
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انًؤصضح 
 انشقًٍح
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بذكل أساسي، يل سمػؾ السدتيمظ تذكلقج أعادت ثػرة اليػاتف الحكية تصػر الخقسية في السؤسدة:  -أولا
تغييخات لع تكغ متػقعة قبل بزعة سشيغ فقط، و ىحا ما يؤثخ بجوره عمى  إدخاؿىػ ما فاجئ التجار بو 

سلاسل الؿيسة حيث تربح أكثخ مخونة، كسا تقػـ بعس السشطسات بتكييف مشتجاتيا معيا عغ شخيق 
ات انػلات ىي نتيجة البيكل ىحه التح فأدمج السيدات الخقسية في التجارب السادية التقميجية، حيث 

 .1الزخسة
ػني، ثع انىي شكل مغ أشكاؿ الييكل التشطيسي الحؼ لو أساس قمفيػم السؤسدات الخقسية:  -ياانث

 .2تسكيشو بػاسصة التقشيات لتػفيخ مشتجات و خجمات مادية أو افتخاضية في نطاـ بيئي رقسي واحج أو أكثخ

ة الخقسية جدءا كبيخا مغ مشتجاتيا و خجماتيا في شكل تقجـ السؤسدأىجاف السؤسدة الخقسية:  -ثالثا
الؿيسة و العسميات الجاعسة رقسيا، حيث تذيخ كمسة رقسية في ىحا  إنذاءرقسي، أو تؤدؼ جدءا كبيخا مغ 

استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات و معالجة السعمػمات، حيث تيجؼ السؤسدة الخقسية مغ خلاؿ  إلىالدياؽ 
الاستفادة مغ التكشػلػجيا الخقسية كسيدة تشافدية، ىحا ما يؤدؼ  إلىعسمياتيا الخقسية  مشتجاتيا، خجماتيا، و

سية، و أىسية التقشيات الخقسية ات الخقانمكؤسدات التقميجية التي لا تجرؾ الإزيادة الػعي مقارنة بالس إلى
تحتاج تكشػلػجيا  القػة الجافعة والسيدخة للأعساؿ، حيثالأساس و  يا السعمػمات باعتبارىاتكشػلػجو 

، الخجمات السقجمة لمعسلاء، و تكشػلػجيا الأعساؿمشاىج مغ أجل تكامل أقػػ لشساذج  إلىالسعمػمات 
 .3العسل استخاتيجيةالسعمػمات مغ أجل دعع تصبيق 

تعتبخ سلاسل الؿيسة أداة استخاتيجية فعالة في السداىسة في في السؤسدة الخقسية:  سلاسل الكيسة -رابعا
خؽيس تكاليفيا و كدب رضا ب عمى غخار مداعجتيا في تانالجيج لمسؤسدات مغ عجة جػ  الأداءتحقيق 
 .4عسلائيا

تستمظ السؤسدة كل أو جدء مغ السشتج الشيائي أو الخجمة الخاصة بالدػؽ، سلاسل الكيسة العسػدية:  - أ
شتج مخحمة مختمفة بجاع، و التدميع تذسل كل عزػ في سمدمة التػريج مسا يعسمية الترسيع، الإ فأحيث 

السؤسدة عمى خمق كفاءات  تاج الخجمة، و تداعج سمدمة الؿيسة العسػديةنإمغ نفذ السشتج  أو شخيقة 
  .السدتجاـمجاد الفعاؿ و و تكمفة الإ لذاممةالجػدة ا إدارةالصمب، و العخض و 
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ة العجيج مغ لجػ السؤسدة عسمية واحجة أو أكثخ، حيث يسكشيا ذلظ مغ خجم سلاسل الكيسة الأفكية: - ب
أو مشتجات  تكػف ىحه الدمع مكسمة أو تشافدية فأأسػاؽ الرشاعة بشفذ السشتج أو الخجمة، بحيث يسكغ 

اليجؼ ىػ الحرػؿ عمى عسميات  فإف ستحػاذالاو   أو خجمات متخررة، أما في عسميات الجمج
ى تحقيق اقتراديات الحجع، مساثمة لتشسية القجرات الأساسية، و تداعج سمدمة الؿيسة الأفؿية السؤسدة عم

 العجيج مغ الأسػاؽ باستخجاـ نفذ الصمب عمى مشتجيع أو خجمتيع. إلىأو الػصػؿ الفخيج 

مثمسا يذيج التدػيق و السبيعات تصػرات كبيخة نتيجة لمتصػرات في ثػرة سلاسل الكيسة الستعجدة:  - ت
ا تتكيف مع ذلظ الػضع نييا لأا تتغيخ جحر أنيف ،دلاسل الؿيسةلات الزخسة، و كحلظ بالشدبة انالبي

 إلىسلاسل الؿيسة مرسسة حػؿ القيػد السادية التي يفتخض الػصػؿ السحجود  كانتالججيج، حيث 
سلاسل  إلىات الزخسة بتحػيل سلاسل الؿيسة انالسعمػمات حػؿ السشتجات و مػقعيا، و قامت ثػرة البي

 فأالسشتجات والخجمات لسختمف الصمبات، حيث  و التخصيط و تقجيع الإنتاجمتعجدة قادرة عمى الترسيع و 
سلاسل الؿيسة الستعجدة ىي عبارة عغ نطاـ بيئي تتفاعل ؼيو الذخكات لتكسل كل مشيا قجرات الآخخيغ في 

يتغيخ و يتػلى مشاصب  فأضػء تقجيع مشتج أو خجمة لمعسيل، أيغ يسكغ للاعب داخل الشطاـ البيئي 
الدلاسل الستعجدة داخل الشطاـ البيئي بذكل ديشاميكي، حيث  ذصةنأججيجة بدخعة، حيث يتع تخريز 

اختيار أفزل مجسػعة مغ مػردؼ الدمع أو الخجمات في كل حالة، كسا  إلىيؤدؼ تشطيع سمدمة الؿيسة 
مع الأجداء بذكل مدتقل مسا يديل يسكغ التعامل  أنوسلاسل الؿيسة الستعجدة معيارية، أؼ مسا يعشي  فأ

سلاسل الؿيسة الستعجدة الخاصة بيا، و ذلظ عغ  إنذاءة بدخعة، حيث يسكغ لمذخكة تكػيغ الدمد إعادة
السصمػبة،  يخاداتلإشخيق اختيار أعزاء  نطاميا البيئي، و تحجيج أفزل شخيقة لأداء السياـ لتحقيق ا

 ات الزخسة مغ ىحا مسكشا عمى نصاؽ أوسع بكثيخ.  انحيث تجعل كل مغ الخقسشة و البي

 (: سمدمة الكيسة الجيشاميكية7.1الذكل رقع)
 ( 2(                             الػضعية)1الػضعية)

 
Source: Carlos Cordon, Pau Garcia-Mila, Teresa Ferreiro Vilarino, Pablo Caballero, op 

cite, p 11. 
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       ـ بالرباغةىي التي تقػ  A(، الذخكة 2بالشدبة لمسشتج في الػضعية ) أنو(7.1)يػضح الذكل     
    A (، الذخكة1أخخػ في الػضعية ) تتقػـ بالترشيع و التجسيع، بيشسا بالشدبة لسشتجا Bو الذخكة 

ذصة نأبتجسيع العشرخ الشيائي، حيث يتع تخريز  Bتقػـ بالرباغة و الترشيع و تقػـ الذخكة 
 ختيارابة بتشديق سمدمة الؿيسة الدلاسل الستعجدة داخل الشطاـ البيئي بذكل ديشاميكي، حيث تقػـ الذخك

 أفزل مديج مغ مػردؼ الدمع أو الخجمات في كل حالة.
لتحجيج السشتجات التي يخيجونيا يدتخجـ السدتيمكػف اليػـ قشػات متعجدة القشػات الستعجدة:  -خامدا

 نتخنتالأشخائيا، و تمعب الخقسية دورا ميسا في ىحه العسمية، و التي تتع معطسيا عبخ  افتحجيج مكو 
خاصة ؼيسا يخز ترؽية الخيارات و تقييسيا، و القشػات الستعجدة ىي نتيجة تكييف قشاة التػزيع مع ىحه 

الججيجة، و تقػـ الذخكات بتصػيخ استخاتيجيات ججيجة لمتعامل مع السدتيمكيغ، مسا يػفخ ليع  تالدمػكيا
 .    1تجخبة متدقة و سمدمة عبخ جسيع القشػات

في السؤسدات الخقسية أمخ أساسي  تعتبخ قجرة التدييخيخ في السؤسدات الخقسية: قجرات التدي -سادسا
مغ أجل غخس التحػؿ الخقسي بجاخميا، و ىي القجرة عمى تججيج نفديا و التكيف و التغيخ بدخعة في بيئة 

 سخيعة التغيخ و الاضصخاب.

وط أداء محجدة مغ خلاؿ تحقيق التأثيخ السصمػب بسػجب معاييخ و شخ  إمكانيةىي تعخيف القجرة:  - أ
ذصة و السػارد لأداء مجسػعة مغ السياـ، حيث يذسل التعخيف نمجسػعة مغ الصخؽ و الػسائل و الأ

لتحقيق التأثيخ السصمػب، كسا يسكغ تعخيفيا أيزا  ستجامةب مثل الييكل، التحجيث، الاستعجاد و الاانجػ 
يئة معيشة في غزػف فتخة زمشية محجدة، و الحفاظ ا القجرة عمى تحقيق التأثيخ التذغيمي السصمػب في بأنيب

 عمى ىحا التأثيخ لفتخة محجدة.

 يسكغ وصف القجرات عمى الشحػ التالي:الخرائز العامة لمقجرات:  - ب

 غيخ ممسػسة -

 غيخ زائجة عغ الحاجة -

 مدتقخة بسخور الػقت. -

 عسمية مدتقخة حتى لػ تأثخت. -

 ىخمية و قابمة لمجسع. -

 ذخية مثل السػضفيغ و التجريب.متأثخة بذجة بالسػارد الب -
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 داخل السؤسدة. دارةالإتشدب لسدؤوليات  -

 تقجيع ؾيسة مباشخة للأعساؿ. -

 :يمغ القجرات نحكخ مشيا ما يم أنػاعىشاؾ عجة القجرات:  أنػاع - ت
 العامة و الدياؽ التشطيسي الخاص. الأعساؿقجرة السؤسدة عمى فيع بيئة القجرة العسمية:  -

 تبشى عمى نػعية الخبخة التي تستمكيا في السجالات التقشية. التقشية لمسشطسة القجرةالقجرة التقشية:  -

 دارتيع.مل مع الآخخيغ و التفاعل معيع و إىي القجرة عمى التعاالقجرة الدمػكية:  -

ىي قجرة السشطسة عمى تػفيخ بشى تحتية واسعة الشصاؽ لخجمات تكشػلػجيا  قجرة البشى التحتية: -
 لعسميات التجارية لمسشطسة.السعمػمات التي تجعع ا

ىي القجرة عمى التكيف و التغييخ في نطع السعمػمات دوف تكبج عقػبات و خدائخ  قجرة رشاقة الشطام: -
 في الػقت أو التكمفة.

التغييخ بديػلة في شخيقة وصػؿ السدتخجميغ  بالقجرة عمى استيعا القجرة عمى رشاقة السعمػمة: -
 سعمػمات.التشطيسييغ و استخجاميع لسرادر ال

القجرة عمى الاستجابة بكفاءة و فعالية لفخص الدػؽ عغ شخيق القجرة عمى رشاقة الاستخاتيجية:  -
 .1الاستفادة مغ مدايا قجرات تكشػلػجيا السعمػمات السػجػدة

 و نساذج التذغيل الخقسية. الأعسالالسصمب الثالث: نساذج 
و جمبت  ـ قشػات متعجدة في عسمية الذخاء،تخجااس إلىلمتكيف مع التحػؿ الخقسي  الأعساؿتحتاج       

ىحه القشػات نتيجة لتصػيخ سلاسل الؿيسة الستعجدة التي لا تداؿ حجيثة نػعا ما و لا تشصبق عمى جسيع 
سلاسل الؿيسة الستعجدة ديشاميكية مغ حيث  فإالرشاعات، و عمى عكذ سلاسل الؿيسة التقميجية الثابتة، ف

تػصيميا في الػقت الفعمي و حدب احتياجات  إعادةتكػيشيا و  ة يسكغ إعادةتتكػف مغ وحجات مدتقم أنو
حؿيقة واقعة في عالع ججيج ؼيو الكثيخ، حيث يجسع  إلىالذخكة، و بجأت سمدمة الؿيسة الستعجدة تتحػؿ 

جماج نالسدتيمكيغ بيغ العالسيغ الخقسي و السادؼ كجدء مغ مشتج واحج أو تجخبة خجمة أو ما يدسى بالا
التكيف مع ىحا لمحفاظ عمى تفاعل العسلاء، لحلظ  إلىخقسي، حيث ستحتاج العجيج مغ الذخكات ال

 أخخػ ججيجة. إنذاءتذكيل نساذج أعساليع و ربسا  إعادة إلىسيحتاجػف 
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 الأعسال(: نساذج 8.1الذكل رقع)

 
Source: Carlos Cordon, Pau Garcia-Mila, Teresa Ferreiro Vilarino, Pablo Caballero, op 

cite, p 17. 

سلاسل الؿيسة الستعجدة بجأت تربح حؿيقة، حيث يجسع السدتيمكػف بيغ  فأ( 8.1الذكل )يػضح        
جماج الخقسي، حيث سػؼ تحتاج العجيج نالعػالع الخقسية و السادية كجدء مغ مشتج واحج أو ما يدسى بالا

 إنذاءتذكيل نساذج أعساليع و ربسا  إعادةغ عمييع التكيف مع ىحا، و لتحقيق ذلظ يتعي إلىمغ الذخكات 
 . 1أخخػ ججيجة

 الخقسية. الأعسال: نساذج الأولخع الف
، حيث أحجث مذيجا ججيجا في حياة الشاس الأعساؿساىع التحػؿ الخقسي في تصػيخ نساذج  لقج        

ضخورة استخجاـ نساذج  عىستجات مسا اانة و عمػـ تحميل البيالإلكتخونيمغ خلاؿ اعتسادىع التصبيقات 
 الخقسية.  الأعساؿ

 مفيػميا: -أولا
 ،كيؽية و  نسػذج العسل ىػ السشصق الأساسي لمذخكة الحؼ يرف الفػائج السقجمة لمعسلاء و الذخكاء

ىحه الذخكة عغ ، تسيد اإنذاؤىتع يالؿيسة التي  أف، حيث إيخاداتالذخكة عمى شكل  إلىتجفق ىحه الفػائج 
 . 2تػشيج علاقات العسلاء و تذكيل ميدة تشافديةشيا مغ تسكو  ،السشافديغ

  3الؿيسة في رؤية السؤسدة لتقاطو تقجيع و ا إنذاءنسػذج العسل ىػ الذيء الحؼ يػضح مشصق. 
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  1نسػذج العسل ىػ الػسيمة التي تشذئ و تدمع و تمتقط الؿيسة في علاقة مع شبكة مغ شخكاء التبادؿ. 

  الخبح و تدميع ميثاقيا  خمق، و يخاداتيتع بيا تشطيع الذخكة لتػليج الإ نسػذج العسل ىػ الصخيقة التي
مغ العسميات الجاخمية و الخارجية، حيث يسثل نسػذج العسل نسػذج لكيؽية ـيكمة السشطسة نفديا، أو 

القيػد الجاخمية كل مغ الحجود و  إلىو تقجيع و تحقيق ؾيسة لأصحاب السرمحة بالشطخ  نذاءالتكيف لإ
 .2رجيةالخاو 
 : الأعسالمفيػم التحػل الخقسي لشساذج  -ياانث

سلاسل الؿيسة و  الفخدؼ و نسػذج العسل بأكسمو الأعساؿبشسػذج  الأعساؿيختبط التحػؿ الخقسي لشساذج     
السزافة أيزا، كالتػاصل بيغ مختمف الجيات الفاعمة في شبكة ذات ؾيسة مزافة، و يعتسج التحػؿ 

عمى نيج ذؼ تدمدل مغ السياـ و القخارات التي تختبط ببعزيا البعس بدياؽ  الأعساؿالخقسي لشساذج 
 .3زمشي و مشصقي، و يؤثخ عمى أربعة أىجاؼ ىي: الػقت، التسػيل، الفزاء و الجػدة

 نحكخىا كسا يمي: الأعساؿىشاؾ عجة أبعاد لشساذج : الأعسالنساذج  دأبعا -ثالثا
 ء، قشػات العسلاء و علاقات العسلاء.يذسل بعج العسيل شخائح العسلابعج العسيل:  - أ

 يذسل ىحا البعج السشتجات و الخجمات و الؿيع.بعج السشفعة:  - ب

 يذسل ىحا البعج السػارد، السيارات و العسميات.بعج الكيسة السزافة:  - ت

 يذسل قشػات الذخيظ، الذخيظ و علاقات الذخيظ.بعج الذخيظ:  - ث

 .4رخوفاتو الس يخاداتيذسل ىحا البعج الإالبعج السالي:  - ج

 : الأعسالالعػامل التسكيشية السدتخجمة في التحػل الخقسي لشساذج  -رابعا
تعسل ىحه العػامل عمى الدساح باستخجاـ التصبيقات في التحػؿ الخقسي الخاص بشسػذج العسل و ىي      

 :5أربع فئات
 و تحديشيا. القخارات ات الخقسية لتدييل التشبؤات وانجسع و معالجة و تحميل البيات الخقسية: انالبي - أ

                                                             
1
 Annabeth Aagaard, Digital Business Models, Driving Transformation and Innovation, palgrave macmillan, 

Springer Nature Switzerland, 2019, p05. 
2
Daljit Roy Banga, Entrprise Systems Architecture: Aligning Business Operating Models to Technology 

Landscapes, Apress, London, UK, 2022, p33. 
3
Daniel Schallmo, Christopher A.Williams, Luke Boardman, Digital Transformation of Business Models-Best 

practice, Enablers, and Roadmap, International journal of Innovation Management, Vol 21, n°08, Decembre 

2017, p05-06. 
4
Daniel R.A.Schallmo-Christopher A.Williams ,op cit, p 11-12. 

5
Daniel Schallmo, Christopher A.Williams, Luke Boardman, op cit, p 08-09. 
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       مديج مغ تقشيات الحكاء الاصصشاعي الكلاسيكية التي تسكغ مغ العسل السدتقل     الأتستة:  - ب
 خفس تكاليف التذغيل. إمكانيةالتشطيع الحاتي، و ىحا ما يقمل معجلات الخصأ، زيادة الدخعة و  أنطسةو 

العسيل،  إلىالػصػؿ السباشخ  إمكانيةسحسػؿ عبخ الياتف ال الأنتخنتيتيح الػصػل الخقسي لمعسلاء:  - ت
 الحؼ يتع تدويجه بسدتػيات عالية مغ الذفاؼية و الخجمات الججيجة.

شبكات نقالة أو سمكية لدمدة الؿيسة السزافة بأكسميا عالية الدخعة، تدسح بسدامشة الذبكات:  - ث
 .و دورات الابتكار الإنتاجتقميل أوقات  إلىسلاسل التػريج، مسا يؤدؼ 

وفق  الأعساؿيتع تشفيح التحػؿ الخقسي لشساذج : ت تشفيح التحػل الخقسي لشساذج الأعسالخصػا -امداخ
 عجة خصػات كسا يمي:

جشب مع تحميل  إلىالحالي لمذخكة جشبا  الأعساؿفي ىحه السخحمة يتع تحجيج نسػذج الػاقع الخقسي:  - أ
سي لاء، ىحا ما يػفخ فيسا لمػاقع الخقصمبات العسلستعمقة بأصحاب السرمحة و مدح لالؿيسة السزافة ا

 .1ليحه الذخكة في مجالات مختمفة

الػاقع الخقسي، يتع في ىحه السخحمة تعخيف الأىجاؼ الستعمقة بالتحػؿ  إلىاستشادا الصسػح الخقسي:  - ب
، الذؤوف السالية و الجػدة حيث يفتخض الصسػح الخقسي الأىجاؼ افالخقسي و الستسثمة في الػقت، السك

يحه الأىجاؼ و أبعاد ػية لالأولعصاء لشسػذج و عشاصخه، و بعج ذلظ يتع إ يجب مخاعاتيا لعسل االتي 
 .2نسػذج العسل

عػامل التسكيغ  إنذاءيتع  فأأفزل السسارسات ىػ  فإضسغ ىحه السخحمة، فالخقسية:  اتانالإمك - ت
ؿ و ترسيع نسػذج أعساات الخقسية انمكصلاؽ مغ حيث الإانلمتحػؿ الخقسي، حيث يعج ىحا بسثابة نقصة 

 .3الأعساؿلكل عشرخ مغ عشاصخ نسػذج خيارات مختمفة  شتقاؽارقسي مدتقبمي، ليحا الغخض يتع 

الخقسي الحؼ يتع تقييسو  الأعساؿتبحث ىحه السخحمة في خيارات ترسيع نسػذج التػافق الخقسي:  - ث
بستصمبات العسيل و تحقيق  لتحجيج التػافق الخقسي مع نسػذج العسل السػجػد، و ىحا ما يزسغ الػفاء

 .4ػيةالأولتع تقييع السجسػعات ذات أىجاؼ العسل، ثع بعج ذلظ ي

الخقسية، حيث  الأعساؿتتزسغ ىحه السخحمة وضع المسدات الأخيخة و تشفيح نسػذج  التشفيح الخقسي: - ج
بة رقسية لمعسيل التشفيح الخقسي، كسا يتزسغ التشفيح الخقسي أيزا ترسيع تجخ  إشاريتع متابعة الخيارات في 

                                                             
1
Daniel Schallmo, Christopher A. Williams, Luke Boardman, op cit, p 07. 

2
Daniel R.A.Schallmo-Christopher A.Williams, op cite, p 41. 

3
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4
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و شبكة خمق الؿيسة الخقسية التي ترف التكامل مع الذخكاء، و يتع في ىحه السخحمة أيزا تحجيج السػارد 
 1و القجرات.

 الأعسال(: خارشة شخيق  لمتحػل الخقسي لشساذج 9.1الذكل رقع)
 

    
Source: Daniel Schallmo, Christopher A. Williams, Luke Boardman, op cite, p 08. 

 ي: نساذج التذغيل الخقسية.انع الثالفخ 
العاـ  الأداءيعج الشسػذج التذغيمي السرسع جيجا أمخا ضخوريا لتحقيق السيدة التشافدية، حيث يحدغ       

 لمسؤسدة و يسكشيا مغ تحقيق أىجافيا الاستخاتيجية.
 التذغيمي لمسؤسدة:مفيػم الشسػذج  -أولا
 ىا، بسعشى آخخ نجاز ىػ الحؼ يحجد الصخيقة الخاصة التي تقجـ بيا السؤسدة ؾيسة لعسلائيا  و خصة لإ

الؿيسة لمسؤسدة، في حيغ  إنذاءالشطخية بيشسا دور نسػذج التذغيل ىػ مسارسة  الأعساؿيحجد نسػذج 
و نسػذج التذغيل مغ  الأعساؿ، نسػذج ىشجسة كمييسا إعادةالتفكيخ و  إعادةالتحػؿ الخقسي يجور حػؿ 

ما زيادة التذغيل، التسيد مغ خلاؿ التكشػلػجية، و عادة ما يدتيجؼ إ خلاؿ الاستفادة مغ القػة الخقسية

                                                             
1
Daniel Schallmo, Christopher A. Williams, Luke Boardman, op cite, p 07- 08. 
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أعساؿ رقسية و نساذج  إلىالتقميجية  الأعساؿتبديط العسميات الجاخمية أو تعديد تجخبة العسيل لتحػيل 
 .1تذغيل

  و كسا  عع ما ىػ سابق و أكثخ مغ ذلظ،ىػ التذغيل الكامل للأعساؿ لجنسػذج التذغيل للأعساؿ
عسل السشطسة، أؼ استجابتيا التذغيمية لتقجيع الشتائج و القجرات ، نسػذج التذغيل ىػ شخيقة سعالا يػحي

 .2السصمػبة و دعع تدميع نسػذج العسل

 نسػذج التذغيل الخقسي: -ياانث
كيؽية تقجيع ؾيسة لعسلائظ، و أييا يجعع نسػذج  معخفةقسي، مغ السيع بسجخد تحجيج نسػذج العسل الخ       

الؿيسة ىحه، حيث تمعب التقشيات الخقسية دورا ميسا، و أفزل  إنذاءالتذغيل بذكل أفزل في عسمية 
شخيقة لفيع خرائز نساذج التذغيل الخقسية ىي مقارنتيا بشطيختيا التقميجية تمظ التي لا تعتسج عمى 

ات، و الاختلاؼ الأساسي بيغ نسػذج التذغيل التقميجؼ و الخقسي انخقسية، و تتخكد حػؿ البيالتقشيات ال
ات انات، حيث تدتخجـ نساذج التذغيل التقميجية البيانيشذأ بدبب الصخيقة الخاصة التي يدتفيج بيا مغ البي

الخجمات و العسلاء  الؿيسة الاقترادية مشيا كعجد السشتجات،  شتقاؽاخط ضخورؼ لجعع عسمياتيع دوف كذ
نساذج التذغيل التقميجية محجودة في الشياية بدبب عجـ  فإات السختبصة بيا، و بالتالي فانو تدداد كسية البي

التعقيج، بحيث تربح ىحه الشساذج غيخ عسمية و مكمفة لمغاية في مخحمة ما لتحقيق  إدارةقجرتيا عمى 
اتخاذ  فألا ات، إانات عمى لا مخكدية قػاعج البيانلبيات عبخ السشطسة، كسا يذيخ تػزيع اانتساسظ البي

عجـ  إلىالقخار في نساذج التذغيل التقميجية غالبا ما يكػف مبشي عمى عجـ شفاؼية السعمػمات و بالتالي 
اكتساؿ و عجـ كفاية تقييسات خيارات القخار، أما مغ ناحية أخخػ يتغمب نسػذج التذغيل الخقسي عمى تمظ 

 .3العؿبات

الخرائز الدمػكية لمسؤسدة و التأثيخات اللاحقة مغ حيث  الأعساؿيبخز نسػذج تذغيل  فأيسكغ       
شخيقة العسمية التي تع العثػر عمييا في ـياكميا و تفاعلاتيا الجاخمية و الخارجية عشج محاولة ذلظ تحقيق 

 .4و غاياتيا أىجافيارسالتيا و 
 
 

 
                                                             

1
Volker Lang, op cite, p249.  

2
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3
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 ات الستقجمة القائسة عمى انر التي تجسع بيغ تحميلات البي(: يػضح عسمية صشع القخا10.1الذكل رقع)
 التكشػلػجيا الخقسية و الحكاء البذخي.

                               
 تحميل و إدارة البيانات الستقجمة

 
 

Source: Volker, Lang, op cite, p252. 

مغ التقشيات الخقسية لتحميل كسيات ىائمة  نسػذج التذغيل الخقسي يدتفيج فأ (10.1)يػضح الذكل       
                    ات و تحجيج خيارات القخار السسكشة التي تدسح باتخاذ قخارات أكثخ اتداقا   انمغ البي

        ات السكسمة لمحكع البذخؼ   انرؤػ ؾيسة مغ البي ستخخاجبامػضػعية، حيث تدسح التكشػلػجيا و 
 .1أفزلو بالتالي تسكيغ قخارات 
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 ي، التحجيات و السعػقات، السخاشخ.السبحث الثالث: متصمبات نجاح التحػل الخقس

ة الػاضحة لمتحػؿ الخقسي عمى حياة الشاس و رفاىيتيع، حيث يجابيعمى الخغع مغ التأثيخات الإ      
، كسا غيخت بذكل جحرؼ ية البذخيةالإنتاجتعسل التقشيات الخقسية عمى تػسيع حجود السعمػمات و تعديد 

 فأ لمتحػؿ الخقسي يسكغ أنولا ا الشاس خلاؿ فتخة زمشية قريخة، إالصخيقة التي يعسمػف و يتػاصمػف بي
، ضيػر السعمػمات الأنتخنتيشصػؼ أيزا عمى مخاشخ عمى رفاـية الأشخاص عمى غخار التدمط عبخ 

الخقسية الاستفادة مغ الفخص  فأحيث ة و غيخىا مغ السخاشخ الأخخػ، الإلكتخونيالسزممة، القخصشة 
، و ذلظ كػف التقشيات افيا عمى العسل في أمانالسصالب و السيارات، و ث تعتسج أولا عمى تمبية بعس

ولئظ فقط الحيغ لجييع السيارات اللازمة لاستخجاميا، و عميو سية الآمشة تعسل عمى تحديغ حياة أالخق
نجاح التحػؿ  إلىجسيع العػامل و الستصمبات السؤدية  إلىنتصخؽ  فأسػؼ نحاوؿ مغ خلاؿ ىحا السبحث 

ىحا التحػؿ، ثع السخاشخ و الدمبيات  إجخاءالخقسي في السؤسدات، التحجيات و السعػقات التي تعخقل 
 الستختبة عشو. 

 الخقسي.: متصمبات نجاح التحػل الأولالسصمب 

عجة متصمبات يسكغ  إلىػغ أىجافو السبتغاة جاحو و تسكيشو مغ بمنإيحتاج التحػؿ الخقسي مغ أجل        
 ذكخىا كالتالي:

 .الإدارية: الستصمبات الأولالفخع 
  ج التغييخ و التصػيخ، و تستمظ ؾيادات ذات كفاءة انجيجة و قػية تد إدارة إلىيحتاج التحػؿ الخقسي

و مدتحجث  مبتكخ ، و الأخح بكل ما ىػ ججيج،الاتراؿو  الإعلاـل التعامل مع تكشػلػجيا في مجعالية 
ات البيخوقخاشية التي مغ جخاءو كحا الثقافات التشطيسية، مع تفادؼ كافة الإ الإداريةفي آخخ الأساليب 

 .1عاقة كل سبل التصػيخا إ أنيش
 2ةشالخقسدارؼ لسذاريع خورة الجعع الإض. 

 

                                                             
، أشخوحة مقجمة لشيل شيادة الجكتػراه مجى مداىسة الادارة الالكتخونية في تحديغ جػدة الخجمات السرخفيةبيمػؿ خيخة، 1

-2021أحسج بغ يحي الػنذخيدي، تيدسديمت، الجدائخ، في عمػـ التدييخ، تخرز ادارة و تدييخ السؤسدة، جامعة
 .28-27، ص 2022

قتراد و السالية، ، السجمة الجدائخية للادراسة تحميمية لسحجدات نجاح التحػل الخقسي في الذخكاتلبشى سحخ فارؼ، 2
 .39، ص 2021، جامعة يحي فارس السجية، الجدائخ، 15، العجد 08السجمج 
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 : الستصمبات التكشػلػجية.يانالفخع الث
  ي دوف وبالخرػص تحػؿ رقس او ثقاؼيأ اعمسي افسػاء كلا يسكغ الؿياـ بأؼ تحػؿ  أنو السعمػـمغ

تتسثل البشية  والقصاعات، التحػلات الخقسية عمى مدتػػ جسيع  ستيعاباشة تحية قادرة عمى يب دوجػ 
ية لتصبيق التحػؿ الخقسي في "شبكات الاتراؿ الثابتة واللاسمكية بسا في ذلظ شبكات الشصاؽ تالتح

عة، وشبكات الألياؼ البرخية الأرضية، وخصػط الألياؼ عبخ خصػط العخيس والذبكات الفائقة الدخ 
ات ومخاكد الاترالات، انالكيخباء، والكابلات البحخية، والاترالات بالأقسار الرشاعية ومخاكد البي

 .1والأجيدة الخقسية والحكية
    تقشيات الثػرة ضخورة تػفخ بشية تحتية ملائسة لعسمية التحػؿ الخقسي، و العسل عمى الاستفادة مغ

الرشاعية الخابعة في السؤسدات و استغلاؿ جسيع التقشيات الستاحة عمى غخار شبكات التػاصل 
و التعخيف بيا لجػ ذييخ بالخجمات الخقسية الستاحة و ذلظ قرج الت الإعلاـالاجتساعي و مختمف وسائل 

كفاية السعمػمات و اكتساليا  مة،مػثػؾية ، ملاء افسيػلة استخجاـ التكشػلػجيا مع ضس افالعسلاء، ضس
لييا، و كحا تػفخىا في الػقت السشاسب و كحلظ أتستة العسميات ب مع سيػلة الػصػؿ إانلتغصية كل الجػ 

 .2عغ شخيق استخجاـ الخوبػتات الآلية التي يسكشيا أداء السياـ بصخيقة أكثخ استقلالية
  ت، دعع امتلاكيا و تصػيخ التصبيقات و الاتراؿ في كل السجالا الإعلاـتدخيع استخجاـ تكشػلػجيا

و كحا  ،افلجػ الذخكات و ضخورة الاىتساـ بالبشية الأساسية للاترالات ذات الجػدة و الدخعة و الأم
 الإعلاـتييئة الطخوؼ السشاسبة لتصػيخ تكشػلػجيا  أنوتػفيخ الطخوؼ السػاتية لتصػيخ اقتراد رقسي مغ ش

 الإعلاـدية لفائجة السػاششيغ قرج الاستفادة مغ تجييدات و شبكات ات التحفيجخاءو الاتراؿ، و دعع الإ
 . 3و الابتكار مخاكد البحث  و التكشػلػجيا قرج تصػيخ البحث إنذاءضخورة  إلى ضافةو الاتراؿ، بالإ

 الشطخ في البشية الأساسية للأجيدة و السعجات و البخمجيات و تحجيثيا قرج الاستجابة لستصمبات  إعادة
 .4الحجيثة ةالإلكتخونيلخجمة تقجيع ا

 
 

                                                             
1
https://ada.unescwa.org/ar/node/1220  ,  13/02/2023 (22h25). 

2
Kristin Vogelsang, Kirsten Liere-Netheler, Sven Packmohr & Uwe Hoppe,Success factors for fostering a 

digital transformation in manufacturing companies, Journalof Enterprise Transformation, volume 8, Issue 1-

2, London, may 2019, p 11. 
 .337-336لخزخ بغ سعيج، مرصفى رديف، مخجع سابق، ص 3
 .28مخجع سابق، ص ، بيمػؿ خيخة4
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 الفخع الثالث: الستصمبات البذخية.
بج مغ تػفيخ ي السشطسات، و بالتالي لايعج العشرخ البذخؼ عاملا ميسا في نجاح التحػؿ الخقسي ف      

 مجسػعة مغ الستصمبات البذخية و الستسثمة في:
 1ية الخقسشةضخورة تأىيل و تجريب السػضفيغ بذكل فعاؿ وفق ما تقتزيو عسم. 
 داريا، كشػلػجية و ذلظ عغ شخيق تسكيشيع إلمتعامل الدخيع مع متغيخات البيئة الت فخادتاحة الفخصة للأإ

السؤىميغ في  فخادضخورة التحجيج الجقيق لاحتياجات السؤسدة الحالية و السدتقبمية مغ الأ إلى ضافةبالإ
 إلىئة مؤىمة في ىاتو الشطع، ثع الدعي السعمػماتية و البخمجيات، مع جمب أفزل ف نطسةالأمجاؿ 

 .2السحافطة عمييع و تصػيخىع عغ شخيق التحفيدات الزخورية
 فخع الخابع: الستصمبات التشطيسية.ال
 الخقسي بذكل جدئي و تجريجي.عتساد التحػؿ السذاريع التجخيبية التي تتبشى ا  إشلاؽ 
  غيمية السدتقبمية.خارشة شخيق و تحجيج الأىجاؼ الاستخاتيجية و التذ إعجاد 

  .و بشاء استخاتيجية لمتحػؿ الخقسي تعتسج عمى تحجيج الفخص و التحجيات 

  .تحميل احتياجات الدػؽ و كحا تحجيج نقاط القػة و الزعف 

  .تػفيخ فخيق عسل متعجد التخررات 

  3اتانأكبخ كع مغ البي ـاستخجا افضس. 

 الفخع الخامذ: الستصمبات السالية.
 يتصمب تػفيخ مبالغ  نوزـ لتجديج التحػؿ الخقسي قيجا بالشدبة لمعجيج مغ الجوؿ نطخا لأعج التسػيل اللاي

بحدب استصلاع  أنو، حيث ضخسة قج لا يسكغ تػفيخىا سػاء بالشدبة لمذخكات وحتى بالشدبة لمحكػمات
نرف السجيبيغ عمى  فأتبيغ حػؿ متصمبات تصبيق التحػؿ الخقسي،  Riverbedقامت بو شخكة

رض الػاقع، أػيمية لتجديج التحػؿ الخقسي عمى تس اع يػاجيػف قيػدأني%، ذكخوا 51ع، تحجيجا الاستصلا

                                                             
1
Kristin Vogelsang, Kirsten Liere-Netheler, Sven Packmohr & Uwe Hoppe, op cite, p 11. 

 .28مخجع سابق، ص ، ػؿ خيخةبيم2
 38، مخجع سابق، ص لبشى سحخ فارؼ 3
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عشج تصبيق التحػؿ  قتراديغالاالفاعميغ  يحتاجياالتي  الستصمباتىع أ ية يعج أحج انقيج السيد  فأبسعشى 
 .1الخقسي

  و الآلات، اء السعجات ى غخار تكمفة شخ يفخض التحػؿ الخقسي عمى السشطسات تحسل عجة تكاليف عم
السالية الستاحة  ياتانالإمك تكاليف الجورات التجريبية لمعامميغ في مجاؿ استخجاـ التكشػلػجيا، و تعتبخ ىحه

مذاريع الخقسشة و تزسغ  إشلاؽتػفخ الديػلة الشقجية تدسح ب فأشخط مغ شخوط نجاح ىحا التحػؿ، حيث 
 . 2ديسػمتيا و استسخاريتيا و بالتالي نجاحيا

 ػنية و التذخيعية.انالستصمبات القالفخع الدادس: 
تتستع بالسخونة و القجرة عمى تصػيخ تذخيعات تتساشى مع  أفحيث يجب عمى الجيات التذخيعية 

 :يما يممتصمبات التحػؿ الخقسي، و في ىحا الدياؽ وجب 
   ذلظ عغ شخيق سغ و الخقسية و  ةالإلكتخونيالسذخوعية و السرجاؾية عمى السعاملات  إضفاءضخورة

ػنية التي تديل ذلظ، و التي تحسي و تحسل في نفذ الػقت مدتعسمييا كافة انالتذخيعات و الشرػص الق
 .3الشتائج الستختبة عغ ذلظ

 نتيجة  ،إلدامية أو خاصة بالتكشػلػجيا كانتخاصة إذا  قجيسة،سػؼ تربح والتشطيسات المػائح  فإ
بة ا تكػف أف يجب  لحلظ، ف التشطيسات مع السدتججات السختبصة بالتحػؿ يلتكي لاستعجادالدمصات عمى أـ

السبادغ  إلىالمػائح السدتشجة  بسعشى الإشخاؼ إلىتجعع مفيػـ التحػؿ مغ التشطيع  أفويجب  الخقسي،
الدمغ وما يراحبو مغ تكػف مدتقخة وترسج أماـ اختبار  أفوالسحايجة مغ الشاحية التكشػلػجية والتي يسكغ 

 .4تحػلات

 فخع الدابع: الستصمبات الأمشية.ال

 ليياإات الخقسية الخاصة بالسشطسة في مأمغ مغ الػصػؿ انو تعشي ضخورة بقاء السعمػمات و البي       

 و التلاعب بيا و ذلظ عغ شخيق:

                                                             
بحث تصبيقي في البشػك الاسلامية  -تأثيخ ابعاد التحػل الخقسي في الشزج الخقسي لمسرارف الاسلامية ميا شحادة، 1

العخبية الستحجة، جػاف ، الجامعة القاسسية، الامارات 1، العجد2،السجمجللاقتراد الاسلامي القاسسيةمجمة الجامعة، الاردنية
 .72، ص 2022

 .28مخجع سابق، ص ، بيمػؿ خيخة2
 ،2015، ف، الأرد1ط، دار ومكتبة الكشجؼ لمشذخ والتػزيع، سذ الشطخية والتصبيكيةالأ الإلكتخونية الإدارةفجاء حامج، 3

 .226ص 
4
IIF , & Deloitt, Realizing the digital promise,the repport ofthe Institute of International Finance and Deloitte, 

united states, 2020, p 07. 
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  حساية السعمػمات  و الأرشيف، افمدتػػ لزس أعمىو الدخية الخقسية عمى  الإلكتخونيتػفيخ الأمغ  
ة قرػػ ليحه الشقصة لسا ليا مغ تأثيخ و خصػرة كبيخة عمى الأمغ القػمي لمجولة و الذخري يلاء أىسيو إ
 .1فخادللأ

  سلامة السعمػمات التي تعج  افاستعساؿ أكثخ مغ وسيمة حساية كالبخامج السزادة لمقخصشة و ذلظ لزس
 .2أغمى ما تحػز عميو السؤسدة

   ػيات التي يختكد عمييا عسل جل الذخكات الأولمغ  بحأصي الحؼ انالاىتساـ أكثخ بقزية الأمغ الديبخ
ىحا العرخ الخقسي، فاذا لع والحساية في ضل  الأمغتػفيخ بسغ فييا السرارؼ، حيث تدداد أىسية قزية 

السالية وغيخىا مغ الحقػؽ، في حالة وقػع  أصػليعات العسلاء، أمػاليع، انيكػف ىشاؾ جاىدية لحساية بي
بصبيعة الحاؿ سيكبج السرخؼ خدائخ وقج يؤدؼ بو لحافة الإفلاس، وقج يشتج عغ  ، فيحاالكختػنيةىجسات 

 .3ذلظ مذاكل تسذ الشطاـ السرخفي برفة خاصة والسالي برفة عامة

 .الشطام البيئيالفخع الثامغ: متصمبات 
 .ضخورة تػفخ درجة عالية مغ الذفاؼية 

  السياـ داخل الذخكة. إنجازضخورة التعاوف في 

 مختمصة مغ خلاؿ الجسع بيغ السشتجات و الخجمات. إضاؼية تػليج ؾيسة 

 ات بذكل سمذ بيغ الذبكات.انتفعيا قشػات الاتراؿ و تبادؿ البي 

 4ضخورة الالتداـ بالسعاييخ الجولية. 

 (: متصمبات نجاح التحػل الخقسي11.1الذكل رقع)

 

 الصالب اعتسادا عمى ما سبق. إعجادالسرجر: مغ 
                                                             

 .227-226، مخجع سابق، ص ص فجاء حامج1
 .29مخجع سابق، ص ، بيمػؿ خيخة2
 . 73، مخجع سابق، ص ميا شحادة3
 38، مخجع سابق، ص لبشى سحخ فارؼ 4
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 ات وعػائق التحػل الخقسي.ي: تحجيانالسصمب الث
ىشالظ عجة تحجيات و معػقات قج تػاجو و تأثخ عمى رحمة التحػؿ الخقسي في السؤسدات،  و التي قج 

الحمػؿ و تجييدىا لمديخ  إيجادالفذل في نياية السصاؼ، و بالتالي يجب دراسة الأخصار قرج  إلىتؤدؼ 
 ؼ السشذػدة.بخصى واضحة في رحمة التحػؿ الخقسي نحػ تحقيق الأىجا

 : الخشاقة و الخفة.الأولالفخع 
و ىػ التحجؼ الأكثخ أىسية، و يعشي السخونة و القجرة عمى التكيف، حيث تدارعت وتيخة التغييخ بذكل 

ت خفة الحخكة عاملا أساسيا لمشجاح، بحيث لا يجب عمى أصبحكبيخ في العالع الخقسي، و كشتيجة لحلظ 
لخقسشة و الاستجابة ليا، بل يجب عمييع أيزا التكيف بدخعة مع الذخكات فقط تحجيج فخص و مخاشخ ا

عسمية التعمع السدتسخ، الدخعة، التفاعل و السخونة ىي  أفالدػؽ الستغيخة و الطخوؼ التشافدية، حيث 
 .1الكمسات الخئيدية ىشا، و عشجما تشصمق فكخة ما، يجب تػسيع نصاقيا بدخعة كبيخة

 ستخاتيجييغ و خبخاء التكشػلػجيا.ادة الاي: التفخيق بيغ القانالفخع الث
التحػؿ الخقسي باشخاؾ جسيع الأشخاؼ في العسمية دوف  إجخاءو يعشي ضخورة ؾياـ السدؤوؿ السكمف ب

، و ذلظ عغ شخيق عقج مذاورات مؤسدة مع  كل مغ يسمظ خبخة أو معخفة في مجاؿ التحػؿ إقراء
و بالتالي فيع يخكدوف غالبا ما يكػنػف تقشييغ خالريغ مدؤولي أقداـ تكشػلػجيا السعمػمات  فالخقسي، لا

عمى التكشػلػجيا أكثخ مغ تخكيدىع عمى أشياء أخخػ عمى غخار احتياجات العساؿ، فحيازة التكشػلػجيا 
ف عغ الأقداـ الأخخػ غيخ الستعمقة خقسي، بيشسا يعسل القادة السدؤولػ التحػؿ ال جاحنلإوحجىا لا تكفي 

ات كخبخاء استخاتيجييغ للأعساؿ، و يدتخجمػف التكشػلػجيا كػسيمة لتحقيق غاية أكبخ، بتكشػلػجيا السعمػم
خبخة الخقسشة يسثل عؿبة رئيدية  إلىفخيق الؿيادة الاستخاتيجية الحؼ يفتقخ  أفكسا كذفت الجراسات الدابقة 

ة في مجاؿ يقػـ شخز لا يسمظ ما يكفي مغ الخبخة اللازم أف، بحيث لا يتػقع الأعساؿأماـ تحػؿ 
يبادر باقتخاح استخاتيجية لتبشي ذلظ، و بالتالي وجب التفخيق بيغ القادة الاستخاتيجييغ   أفالتحػؿ الخقسي 

 .2التكامل بيشيع إجخاءو خبخاء التكشػلػجيا و 
 الفخع الثالث: مقاومة التغييخ.

 إدخاؿعشجما يتع  ىاإضيار سكغ لمسػضفيغ تحجؼ و عائق آخخ أماـ التحػؿ الخقسي ىػ السقاومة التي ي
التقشيات الخقسية في السشطسة، حيث تثيخ قزية السقاومة أسئمة ميسة ؼيسا يتعمق بالصخؽ و الدخعة التي 

                                                             
1
Ferri Abolhassan, op cite, p 17. 

 .39ص ، مخجع سابق، لبشى سحخ فارؼ 2



لمتحػلات الخقسية  شطخؼ : الإشار الالأوؿالفرل   

43 

 

السقاومة ىي نتاج القرػر الحاتي  أفالتقشيات في السشطسة، حيث يخػ بعس الباحثيغ  إدخاؿيتع بيا 
ببداشة عغ شخيق تغييخ سمػؾ السػضفيغ ، بل الستأصل في العسل اليػمي، و الحؼ لا يسكغ التعامل معو 

يتصمب ذلظ تعجيل العسميات لإتاحة السخونة في مػاجية التغييخ، كسا يسكغ تفديخ السقاومة أيزا مغ 
ورشات العسل التي  أفرؤية الفػائج السحتسمة لمتقشيات الخقسية، حيث وجج الباحثػف  إلىخلاؿ الافتقار 

        تداعج في مشع السقاومة أفو التي تتأثخ بالتحػؿ الخقسي، يسكغ  تذارؾ الجيات الفاعمة التشطيسية
 .1و تحديغ الػضائف التبادلية

 ر.الفخع الخابع: القجرة عمى الابتكا
تغييخ  إلى أف الأفخاد بحاجةفي عرخ الخقسشة، حيث  اتعج القجرة عمى الابتكار تحجيا أساسيا آخخ       

 إلىتحػؿ ثقافي أساسي و ىشاؾ الحاجة  إلىت في دائخة الزػء، و جحرؼ في التفكيخ و جعل الابتكارا
 ىأشكاؿ ججيجة مغ التعاوف و الؿيادة مغ أجل تعبئة جسيع القػػ الابتكارية في الذخكة، حيث يجب عم

التقميجية و آليات التحكع  دارةالإالسشطسات مخاجعة قػاعجىا التقميجية أؼ شخؽ التفكيخ و العسل، أساليب 
 .2يعالخاصة ب

 الخامذ: عجم وضػح الخؤية و اليجف.الفخع 
معخفة رؤية السشطسة و معخفة أىجافيا الخئيدية و رسالتيا بالشدبة لمعامميغ فييا، أمخ جج ميع  إف      
تحجيج أىجافيا  إلىفي مخحمة تحػؿ، فيي بحلظ بحاجة ماسة  يا، خاصة عشجما تكػف ىحه السشطسةلشجاح

 .3السدتقبمية
 البداشة. الديػلة و :الفخع الدادس

تعج البداشة و سيػلة الاستخجاـ تحجيا و مصمبا في كل مخحمة مغ مخاحل الخقسشة، حيث يتسثل       
 افتاج تصبيقات و مشتجات بجييية، و ذلظ بجءا مغ مكإناليجؼ الخئيدي لسقاربات التصػيخ الججيجة ىػ 

(، العسيلخقسي لمػاجية الأمامية لمعسيل)تجخبة التحػؿ ال إلىتقاؿ نالعسل الخقسي)تجخبة السدتخجـ( و الا
كغ مغ استخجاـ مشتج أو مػقع سقخاءة الجليل بالمغة لكي يت إلىحيث لا أحج مثلا في ىحه الأياـ يزصخ 

تكػف تكشػلػجيا السعمػمات الججيجة تذسل عسميات و أشكاؿ تشطيسية بديصة، فعالة  أفويب، حيث يجب 
 .4و مشاسبة

                                                             
1
Gregory Vial, Understanding digital transformation, A review and a research agenda, journal of strategic 

information systems review, volume 28, Issue 2, Elsevier B.V, Amsterdam, Pays-Bas,  juin 2019, pp 27-28. 
2
Ferri Abolhassan,op cite, p 18. 

 . 49مخجع سابق، ص ، خيخة بيمػؿ3
4
Ferri Abolhassan,op cite, p 19. 
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 .دارةات الإالفخع الدابع: تحجي
التحػؿ الخقسي في السشطسات  إعاقةا أنيالتي مغ ش الإداريةو ىي مجسػعة مغ التحجيات و العخاقيل       

 1:يو نحكخ مشيا ما يم
 السعخفة و الخبخة الستعمقة بالتحػؿ الخقسي. إلىالذخكة  إدارة فتقارا 
 .نقز السخونة التشطيسية 
 .نقز السيارات 
  مع التحػؿ الخقسي. ياالسكافآت و عجـ تػافقالؿياس و  أنطسةعجـ وضػح 

 .نقز السعخفة و الخبخة الخقسية 

 .ضعف الؿيادة الخقسية 

 .عجـ وجػد ثقافة رقسية و عجـ مخونتيا 

 مة.عجـ وجػد التعاوف و السػاء 

 ات.انلثامغ: الاستخجام الحكي لمبيالفخع ا
مات العسلاء و استخجاميا لتػسيع تجخبة تفتح قشػات التفاعل الخقسية شخقا ججيجة تساما لجسع معمػ       

ات، و ىػ انالاستفادة بحكاء مغ ىحا الحجع الستدايج مغ البي افالعسيل و تحديشيا، حيث مغ الأىسية بسك
         ممف ليذ فقط مغ أجل التحديغ الفخدؼ لتجخبة العسيل، و لكغ قبل كل شيء لتحديغ العسميات

تكػف الذخكات قادرة عمى جسع و تخديغ  أف ات التجارية، بحيث يجبو القخارات الاستخاتيجية و الابتكار 
ات مغ مرادر مختمفة مخكديا، و تحميميا في الػقت الفعمي، و جعميا متاحة انىحه الكتمة مغ البي

 .2لسجسػعة متشػعة مغ الاستخجامات

 الفخع التاسع: تحجيات بذخية.
 3و مغ بيغ ىحه السعػقات نجج ما يمي:

 فخادقافي بتكشػلػجيا السعمػمات، و قمة التذجيع و الحػافد مغ شخؼ السدؤوليغ للأضعف الػعي الث 
 قرج التعمع الحاتي ليحه التقشيات.

 .ضعف بخامج التجريب في مجاؿ التقشيات الحجيثة 

                                                             
 .40، مخجع سابق، ص لبشى سحخ فارؼ 1

2
Ferri Abolhassan,op cite, p 19. 

 .50مخجع سابق، ص ، بيمػؿ خيخة3
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  بة و الخػؼ مغ استعسالو. الإعلاـضعف السعارؼ الكاؼية بتقشيات استخجاـ  الآلي و الخـ

 .انلأمالثقة و ا الفخع العاشخ:
الكثيخ مغ الابتكارات  افات بذكل مػثػؽ و آمغ، فانسيتع التعامل مع البي أنوما لع تكغ ىشاؾ ثقة في 

ات سػؼ لغ تكتدب قبػلا، حيث يتصمب كل ىحا الثقة في انالتي تخكد عمى البي الأعساؿالخقسية و نساذج 
 .1اتانليا و أمغ مػثػؽ في البيات، حساية أفزل و قػية انالتصبيقات، الثقة في الأمغ و نداىة البي

 الفخع الحادي عذخ: تحجيات تقشية.
 2و ىي كل ما يختبط بتكشػلػجيا السعمػمات و نحكخ مشيا ما يمي:      

 .ضعف جاىدية البشى التحتية لمحكػمات في ما يخز الذبكات و الاترالات 

  و الاتراؿ في عجيج الحكػمات خاصة الشامية مشيا. الإعلاـضعف قصاع 

  الآلي في السشطسات نطخا لمتصػر الدخيع الحؼ يذيجه ىحا  الإعلاـىتلاؾ و اقجـ أجيدة و معجات ا
 السجاؿ.

  الأنتخنتضعف و عجـ جاىدية السؤسدات في مجاؿ الحساية الأمشية عمى شبكة. 

 ي عذخ: تحجيات مالية و سياسية.انثالفخع ال
  ، حتىالحكػمةعع السالي و الدياسي مغ قبل استسخار مذخوع التحػؿ الخقسي لابج مغ تػفيخ الج افلزس

التسػيل في مجاؿ تجييد البشى  والاستثسار  القصاع الخاص في عسميات إشخاؾو لػ استجعى ذلظ 
 .3التحتية لذبكات الاترالات و كحا تػفيخ مخاكد التجريب الستخررة

 الث: مخاشخ و عيػب التحػل الخقسي.السصمب الث
مغ السخاشخ و العيػب، حيث  لا يخمػ أنولا ضحة و الكثيخة لمتحػؿ الخقسي، إػاعمى الخغع مغ السدايا ال

 نحكخ بعس عيػبو كسا يمي:

 : السخاشخ الأمشية.الأولالفخع 
  ة ضج السػاقع الإلكتخونيو ىي السخاشخ الستراعجة في ضل البيئة الخقسية، و ىحا عمى غخار اليجسات

و البشى التحتية الخاصة  السالية، و التعجؼ عمى شبكاتيا قصاع الخجمات أنطسةالحكػمية الخسسية، و ضج 
، الإلكتخونية ضج السمكية الفكخية، جخائع الاحتياؿ و سخقة الأمػاؿ، الابتداز الإلكتخونيبيا، الجخائع 

                                                             
1
Ferri Abolhassan,op cite, p25. 

 
 .50مخجع سابق، ص ، بيمػؿ خيخة2
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، جخائع اختخاؽ السػاقع التجارية و جخائع الدصػ عمى الإلكتخونيالاستخجاـ غيخ السذخوع لأدوات الجفع 
الاعتساد الكبيخ عمى التقشيات و الابتكارات  إلىية، و يعػد سبب ىحه التيجيجات الأمشية انلائتسالبصاقات ا

ة مغ الإلكتخوني، زيادة تعقيجات اليجسات الإلكتخونيالخقسية الحجيثة، و تجاوز ىحه الأخيخة لتجابيخ الأمغ 
 .1جية، و ازدياد حجع السػاقع السدتيجفة مغ جية أخخػ 

 حػادث الأمغ عمى  فأات في مختمف السجالات، كسا انتياكات خرػصية البيانصخ لخ فخادتعخيس الأ
 .2قج تعخض الأشخاص لمخصخ و تيجد الدلامة و الثقة الأنتخنت

 ي: السخاشخ الاجتساعية.انلفخع الثا
  ات الزخسة ان، ححر السقخر الخاص للأمع الستحجة مغ أثخ الابتكارات الخقسية و البي2017في عاـ

الحكاء الاصصشاعي سيربح بذكل متدايج  أف، و الإندافالفقخ السجقع و عمى احتخاـ حقػؽ  عمى تفذي
أصحاب السرمحة في التحػؿ  للأقميات، و في ىحا الدياؽ يجعػ خاصة بالشدبة افدإنقزية حقػؽ 

 أففي خػارزميات التعمع الآلي، حيث  الإندافوضع مجسػعة مغ السبادغ التي تؤمغ حقػؽ  إلىالخقسي 
زيادة  إلى، مسا يؤدؼ أيزا الأنطسةزيادة كفاءة  افات الزخسة و التعمع الآلي قج يعدز انل مغ البيك

 .3الاجتساعي و عجـ السداواة  دلخصخ الديادة في الاستبعا افو تيسير الفقخاء، و يعخضإقراء 
 اكغ العامة ، و دورىا في مخاؾبة تحخكات الأشخاص في الأمافالكاميخات الخقسية في كل مك تذارإف ان

ات الذخرية و بيعيا مغ جية أخخػ، ىػ ما جعل الحرػؿ عمى انمغ جية، و سيػلة سخقة البي
 .4الخرػصية الذخرية في التحػؿ الخقسي أمخا في غاية الرعػبة

 ػسائل التػاصل الاجتساعي و ألعاب الفيجيػ و الكسبيػتخ في مختمف السػاقع ل الإستخجاـ السفخط  إف
كسيات ىائمة مغ وقتيع و أمػاليع مقابل العالع  إىجار إلىفي الشياية بالسدتخجميغ يؤدؼ  ةالإلكتخوني

 .5الافتخاضي و الخيالي فقط

 بسػاقع التػاصل الاجتساعي و الفزاء الافتخاضي، و بعجىع عغ العالع الػاقعي  فخادشجة ارتباط الأ إف
العقمية و الشفدية و تفذي حالات بالأمخاض  الإصابةزيادة العدلة الاجتساعية، مسا يدبب  إلىيؤدؼ 

 .6الاكتئاب
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  تأثيخ سمبي عمى التجارب الاجتساعية للأشفاؿ،  الأنتخنتيكػف لمتدمط و السزايقات عبخ  أفيسكغ
تذار السعمػمات السزممة انكسا قج تداىع التغييخات في كيؽية حرػؿ الأشخاص عمى السعمػمات في 

مغ خجمات  فخاداستبعاد الأ إلىقج يؤدؼ نقز السيارات  التي تقػض الثقة في السجتسع و الحكػمة، و
الحكػمة الخقسية، كسا قج يختبط استخجاميع السفخط لمتقشيات الخقسية ببعس الآثار الدمبية عمى الرحة 

 فأزيادة القمق بذ إلىالسدتسخ بعسميع عشجما يكػنػف لا يعسمػف  فخادالعقمية، و قج يؤدؼ اتراؿ الأ
 .1العسل

 ث: السخاشخ التقشية.الفخع الثال
  عغ شخيق كخاء  غ، و ىي مخاشخ تقجيع الخجمات لمسدتفيجيةالإلكتخونيوىػ ما يعخؼ بسخاشخ الدحابة

 .2ات و البخامج بكسيات كبيخةانخػادـ مػجػدة في أماكغ بعيجة، و ذلظ مغ أجل تخديغ البي

  لخقسية الػضائف السعخضة استقصاب الػضائف، حيث قج تجمخ التقشيات ا إلىقج يؤدؼ التحػؿ الخقسي
 اففي مك الإجيادمغ  أعمىتختبط الػضائف في الاقتراد الخقسي بسدتػػ  أفلخصخ الأتستة، كسا يسكغ 

 .3العسل

  يخيجوف الاستفادة مغ التقشيات الخقسية  اػ انتحجيج متى و كيف و ما اذا ك إلى الأعساؿسيحتاج قادة
شجما يدتخجـ الآخخوف التقشيات الشاشئة لسػاجية يكػنػا مدتعجيغ لمتحخؾ بدخعة ع أفالججيجة، و 

تحقيق تػازف دقيق عشجما يدتخجمػف التقشيات الججيجة، حيث  إلىسيحتاج ىؤلاء القادة  أنوالتحجيات، كسا 
 .4اتانىحه السخاشخ دوف خشق للإمك إدارةيكػنػا مجركيغ لمسخاشخ، لكغ يجب عمييع  أفيجب 

  اليػية مغ السجالات السيسة في  إخفاءيعتبخ مجاؿ  ة، حيثبخوز أخصار عجـ كذف اليػية الخقسي
ذا تيقشػا يترخؼ الشاس بذكل معادؼ لمسجتسع إ فأمغ الستػقع و السخجح  أنولا ة التحػؿ الخقسي، إعسمي

 .5سػؼ لغ تكغ ىشاؾ أؼ عػاقب أنو

  حجثتيا تكشػلػجيا الذخكات لا تدتصيع التعامل مع التغيخات التي أ فأمخاشخ التكشػلػجيا السجمخة، حيث
السعمػمات و الاتراؿ بدبب الابتكارات في الرشاعة الأسخع و الأكثخ تعقيجا و تخابصا مغ أؼ وقت 

                                                             
1
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 فأمزى، و بالتالي سػؼ لغ تكػف قادرة عمى البقاء عمى قيج الحياة عمى مجػ العقػد القادمة، حيث 
 .1يربح ذو أىسية بالغة ىحه الأخيخة إدارةمخاشخ، و  ىاعتساد التقشيات السجمخة يشصػؼ عم

 ارات.التعميع و السي ضعفالفخع الخابع: 
  قج يكػف ىشاؾ تفاوت في استخجامو، بحيث الأنتخنت إلىىشاؾ مداواة في الػصػؿ  افك إفحتى و ،

الخجمات  إلىيجعل مغ السػاششيغ الحيغ لا يسمكػف السيارات الخقسية محخوميغ عشج محاولة الػصػؿ 
ضيػر فجػة رقسية بيغ ىؤلاء و بيغ أولئظ الحيغ لجييع السيارات الخقسية  إلىدؼ الحكػمية، و ىػ ما يؤ 

 .2اللازمة

 الإلكتخونيالخقسية، و الدؤاؿ عغ مجػ فاعمية التعميع  السشرات الأىسية مغ السعمسيغ مغ خلاؿ اففقج 
 .3في زيادة الكفاءة

 4تقميل نتائج التعمع إلىؼ قج تكػف ىشاؾ آثار سمبية لمسػارد الخقسية في الفرل الجراسي تؤد. 

 الفخع الخامذ: مخاشخ بيئية.
  زيادة استخجاـ و استيلاؾ الصاقة. إلىتػلج التقشيات الخقسية تأثيخات ارتجادية تؤدؼ 

  5مع زيادة استيلاؾ الشاس لمسشتجات التقشية ةالإلكتخونيتدداد الشفايات  أفيسكغ. 
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 :الفرل الأول خلاصة
 إلى ضافةالفرل قسشا بعخض جسمة مغ السفاـيع السختبصة بالتحػؿ الخقسي، بالإ مغ خلاؿ ىحا      

السيدة التشافدية الحالية  افالعسل و الدياؽ العاـ لمتحػؿ الخقسي لمذخكات لزس إشارتػضيح استخاتيجية و 
 و السدتقبمية في الدػؽ، و ذلظ بغس الشطخ عغ القصاع الحؼ يصػروف ؼيو نذاشيع.

الاكتفاء بالخقسشة وحجىا لا يعتبخ تحػلا رقسيا، و لكشيا تعتبخ  أفؿ ما سبق أيزا اتزح و مغ خلا      
تحػؿ ثقافي كبيخ  إلىخصػة أولى ميسة في رحمة التحػؿ الخقسي، بل ليحا الأخيخ نصاؽ أوسع بكثيخ يقػد 

حتسية  أصبحبل التحػؿ الخقسي لع يعج مجخد محاولة لمتجخبة و اكتذاؼ الفػائج،  أففي السؤسدات، كسا 
رعاية  إلىيحتاج مثل أؼ تغييخ آخخ  أنولبقاء الذخكات في بيئة أعساؿ يغمب عمييا السشافدة الذجيجة، و 

بيا، وضع رؤية رقسية واضحة انمذاركة أكبخ مغ ج إلىالعميا لمذخكات، و الحاجة  دارةالإو اىتساـ 
افة الابتكار، العسل عمى نذخ الثقافة لمسشطسة بأكسميا، تخريز التسػيل و السػارد اللازمة، دعع ثق

 الخقسية، و الخغبة في التغييخ لجػ العامميغ في الذخكة ذاتيا.
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 تسييج:
التي تػاجييا ىحه  ػؾ و ذلظ مغ خلاؿ السشافدةالتحجيات غيخ السدبػقة التي تػاجييا البش فإ

 إلىالبشػؾ  البشكية، ىػ ما دفع بإدارات الأعساؿدارعة في بيئة الأخيخة في الدػؽ، و كحا التصػرات الست
البحث عغ خيارات و بجائل لسػاجية ىحه التصػرات السحكػرة و محاولة تقجيع الخجمة البشكية بذيء مغ 

و الجػدة السصمػبة، لحلظ سشحاوؿ مغ خلاؿ ىحا الفرل تدميط الزػء عمى مػضػع الخجمة  الإبجاع
بجءا بتػضيح السفاـيع الأساسية لمخجمة البشكية في شكميا التقميجؼ، ثع بعج ذلظ  البشكية برفة عامة،

شكميا الحجيث أو الخقسي، و ذلظ جخاء ما أفخزتو التحػلات  إلىتصػر الخجمة البشكية  إلىمحاولة التصخؽ 
تخجاـ عمى اسلقائسة ا ةالإلكتخونيالخقسية الحاصمة في مجاؿ العسل البشكي، أو ما يعخؼ بالريخفة 

بسدتػػ ظ قرج تقجيع خجمة مرخؼية متشػعة و ذلو تقشيات التحػؿ الخقسي، و  تراؿالاتكشػلػجيا الإعلاـ و 
 .العسلاءجػدة جج مقبػؿ و بسا يتشاسب و متصمبات 

 
 ثلاثة مباحث كسا يمي:  إلىبتقديع ىحا الفرل  قسشالحلظ  
 .أساسيات حػل الخجمة البشكية: الأولالسبحث 
 التحػل الخقسي في البشػك. مطاىخكأىع  ةالإلكتخوني الريخفة الثاني:السبحث 

 أثخ التحػلات الخقسية عمى جػدة الخجمات البشكية.السبحث الثالث: 
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 البشكية.حػل الخجمة  ت: أساسياالأولالسبحث 
تحقيق تعتبخ الخجمة البشكية أحج الخكائد اليامة في العسل البشكي، و التي يدتشج عمييا البشظ ل

مغ أىع الاعتبارات  أف، حيث أثبتت الجراسات العسلاءأىجافو، و ذلظ مغ خلاؿ جمب أكبخ عجد مسكغ مغ 
التي تحكع اختيار الفخد لمسرخؼ الحؼ يتعامل معو ىي نػعية الخجمة السقجمة مغ شخؼ ىحا البشظ، 

عميو السقجمة مغ شخفو، و  ما بعج البيعخجمات  إلى ضافةشخيقة ىحا الأخيخ في التعامل مع الجسيػر بالإ
و نطخا لأىسية مػضػع الخجمة البشكية كإحجػ متغيخات بحثشا ىحا، سػؼ نتصخؽ في ىحا السبحث 

 الخجمات البشكية.بب العامة الستعمقة انالأسذ و السفاـيع و الجػ  مختمف إلىبالتفريل 
 أبعادىا.و  ، نذأتيا: مفيػم الخجمة البشكيةالأولالسصمب 

لبشكية أحج الخكائد اليامة في العسل البشكي و التي يدتشج عمييا البشظ لتحقيق تعتبخ الخجمة ا
مغ أىع الاعتبارات التي  أنو، حيث أثبتت الجراسات العسلاءأىجافو و ذلظ مغ خلاؿ جمب أكبخ عجد مغ 

حا تحكع اختيار الفخد لمسرخؼ الحؼ يتعامل معو ىي نػعية الخجمة السقجمة مغ شخؼ ىحا البشظ، شخيقة ى
 خجمات ما بعج البيع السقجمة مغ شخفو. إلى ضافةفي التعامل مع الجسيػر بالإ الأخيخ

 البشكية. اتالخجم : مفيػمالأولالفخع 
السؤسدات البشكية لعسلائيا، ا مجسػعة مغ الخجمات التي تقجميا أنيالبشكية عمى  اتتعخؼ الخجم      

و التي تعتبخ لات و كحا دفع ؾيسة السذتخيات، لتحػي، االإيجاعتتسثل ىحه الخجمات في عسمية الدحب و و 
بسجػ جػدة الخجمة السقجمة  إلاتحؿيقيا و التي لا تتأتى  إلىكميا مجسػعة مغ السشافع التي يدعى العسيل 

 .1مغ شخؼ مػضفي البشظ
 ا " مجسػعة مغ العسميات ذات السزسػف السشفعي الحؼ يترف بتغمب العشاصخأنيتعخؼ الخجمة البشكية ب

أو السؤسدات مغ خلاؿ دلالتيا  فخادغيخ السمسػسة عمى العشاصخ السمسػسة، و التي تجرؾ مغ قبل الأ
التي ية الحالية و السدتقبمية، و انؾيستيا السشفعية التي تذكل مرجرا لإشباع حاجاتيع السالية و الائتسو 

 .2تذكل في الػقت نفدو مرجرا لخبحية البشظ

                                                             
، مجمة البشكيةنحػ التدػيق الالكتخوني لمخجمات  ةالبشكي، اتجاىات مػضفي السؤسدات مداعج العياشي، شامي رشيجة1

جػاف ، مخكد البريخة لمبحػث والاستذارات والخجمات التعمسية، الجدائخ العاصسة، 01، العجد21دراسات اقترادية، السجمج
 .586، ص 2021

 .83ص ،2017، ديػاف السصبػعات الجامعية، الجدائخ، الاقتراد البشكي مجخل معاصخعبج القادر خميل،  2
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مادؼ( بحيث يذبع حاجات و رغبات عسل غيخ ممسػس)غيخ ا "نيأتعخؼ الخجمة البشكية ب      
 . 1السدتيمظ"

ا الشذاط أو الجيج الحؼ يقجـ مغ شخؼ البشظ لفائجة أنيبالتالي يسكغ تعخيف الخجمة البشكية بو       
أو أؼ  إقخاضااقتخاضا أو  افيتختب عميو نقل ممكية سػاء ك فأالعسيل، و الحؼ يعتبخ غيخ ممسػس و دوف 

 حاجيات و رغبات العسيل و بذكل يحقق رضاه.  إشباع يعسل ذلظ عمى فأة مرخؼية أخخػ، عمى خجم
 ي: نذأة الخجمة البشكية.انفخع الثال

 2كسا يمي: كانتلقج مخت الخجمة البشكية بعجة مخاحل مشح نذأتيا و التي 
ه السخحمة عمى الدراعة تسعات في ىحلسجلقج اعتسجت ا الخجمات البشكية في مخحمة ما قبل الترشيع:-أولا

 عجة مخاحل: إلىبجورىا  ىحه السخحمة قدستانولقج  تياوالريج في تػفيخ احتياجا

كل  أنو حيث ،مرخفيأو مالي  ،نذاط تدػيقي أؼ ىحه السخحمة بعجـ وجػد تسيدت الحاتي:الاكتفاء  - أ
 .وخجمات ما تحتاجو مغ سمع فقطتشتج  كانت أسخة

مسا حجوث فائس في ىحا الأخيخ،  إلى الإنتاجخرز الأسخ في أدػ ت :الإنتاجتبادل الفائس مغ  - ب
عسمية السبادلة أو السقايزة لترخيف ىحا الفائس، مع تدجيل عجـ ضيػر معالع  إجخاءضخورة  إلى دػأ

 الخجمات البشكية بعج في تمظ الفتخة.

ت الشقػد السالية، حيث مكش ذصةنالأالشقػد تحػؿ كبيخ في شبيعة  إيجادلقج خمق ضيػر الشقػد:  - ت
 التبادؿ. إجخاءحج كبيخ مغ عسمية التخاضي بديػلة خلاؿ عسمية  إلى فخادبخاصيتيا الػسيصية التبادلية الأ

الثخوات مغ نقػد و مدكػكات  أنػاعلسختمف  فخادلامتلاؾ الأ إمكانيةت ىشالظ أصبح أفبعج : الإيجاع - ث
في أوؿ  إيجاعيا إلى، فمجأ أصحابيا ت ىحه السستمكات ميجدة بالدخقة و الزياعأصبحذىبية و فزية، و 

 لجػ السعابج، لتكػف كبجاية لفكخة تأسيذ البشػؾ و الخجمات البشكية. الأمخ

ثخواتيع لجػ صائغي الحىب،       إيجاع إلىثع بعج ذلظ لجأ أصحاب الثخوات و القخوض:  الإيجاع - ج
تعتبخ ىحه الفتخة ىي فتخة ضيػر الحيغ قامػا بجورىع بسشح قخوض لقاء فائجة معيشة لفتخات قريخة، حيث و 

 القخوض و فػائج مشحيا.

                                                             
، أشخوحة مقجمة لشيل شيادة الجكتػراه في البشكيةأثخ تكشػلػجيا السعمػمات و الاترالات عمى تفعيل الخجمات زميت محمد،  1

-2014، ، الدشة الجامعية 3، جامعة الجدائخكمية العمػـ الاقترادية و العمػـ التجارية و عمػـ التدييخالعمػـ الاقترادية،
 .26، ص2015

، دار السشاىج لمشذخ مجخل استخاتيجي كسي تحميمي-يالبشكالتدػيق لرسيجعي، رديشة عثساف يػسف، محسػد جاسع ا2
 .45-48ص ص  ،2005،عساف، الأردف، والتػزيع،الصبعة الأولى
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، وقامػا فخادقخوض لفائجة الأاليجاع و ػا يقػمػف بعسميات الإانغ الحيغ كفكخ الريابجاية البشػك: - ح
 البشػؾ و أصجروا أوراؽ البشكشػت. ذأواوأنبالتشديق بيشيع 

يع لخأس الساؿ السدتثسخ في السذار نطخا لمتخاكع الكبيخ الخجمات البشكية في مخحمة الترشيع:-ياانث
     الإيجاعمبالغ زيادة  إلىزيادة الثخوات مسا أدػ بجوره  إلىالحؼ أدػ الرشاعية خلاؿ ىحه السخحمة، و 

يا بالتػسع أكثخ في مسا يدسح ل ،تشطيع و تخرز مرارؼ أكثخ خبخة و إلىبالتالي الحاجة والقخوض و 
 الاستثسارات.مشح القخوض و 

تتسيد ىحه السخحمة باستخجاـ التكشػلػجيا الستصػرة في البشكية في مخحمة التقجم الرشاعي:  الخجمات-ثالثا
ت غيخ مقترخة عمى أصبحعسمية الإيجاع والاقتخاض والاستثسار  فلا و نطخا تقجيع الخجمات البشكية،

يثة تتدابق ؼيسا بيشيا في استخجاـ الأساليب الحج تأصبح السؤسدات إفف فحدب،أصحاب الثخوات 
،  العسلاءوجمب أكبخ قجر مسكغ مغ  العسلاءوالتقشيات الستصػرة لكي تتسكغ مغ تمبية حاجات ورغبات 

 .الخجمات البشكية مختمف  يصمبػف  ػاأصبح فخادأغمب الأ أفكسا 

التصػر الكبيخ الحؼ  إفالخجمات البشكية في مخحمة ما بعج التقجم الرشاعي والسخحمة الخاىشة: -رابعا
زيادة عجد البشػؾ وتشػع  ، مسا أدػتدايج الصمب عمى الخجمات البشكية إلىأدػ  لاتلسجاع احرل في جسي

اتداع الخقعة الجغخاؼية التي تشتذخ عمييا ىحه و  زيادة عجد الفخوع التابعة لمسرارؼ،الخجمات السقجمة
لتدييل  الأنتخنتة الاشتخاؾ في شبكو استخجاـ الحاسػب الآلي في تشفيح العسميات البشكية ، البشػؾ وفخوعو

 .العسلاءعسمية التخويج والاتراؿ ب
 (: مخاحل نذأة الخجمة البشكية.1.2الذكل)

 

 الصالب بالاعتساد عمى ما سبق. إعجادالسرجر: مغ 
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 خع الثالث: أبعاد الخجمة البشكية.الف
 1يذتسل مفيػـ الخجمة البشكية عمى بعجيغ أساسييغ ىسا:

يسة الخجمة تقاس بسقجار السشافع السحققة لمعسيل بعج استيلاكو ليا،       ؾ أفمعشاه البعج السشفعي:  -أولا
و يتجدج ىحا البعج مغ خلاؿ سعي العسيل لمحرػؿ عمى ىحه الخجمة البشكية و محاولاتو تحقيق مشفعة أو 

 مجسػعة مشافع مغ خلاليا.

ا الخجمة و كحا مدتػػ و يتسثل ىحا البعج في مجسػعة الخرائز التي تحتػييالبعج الدساتي:  -ياانث
           ذصةنالأجػدتيا، و شخيقة أدائيا مغ شخؼ العامميغ و تعبخ عسا تؤديو ىحه الخجمة مغ خلاؿ 

 ات و الأدوات و السعجات السدتخجمة في صشاعتيا.جخاءو الإ
 ا.يا و أىسيتيأنػاع، الخجمة البشكية خرائز: يانالثالسصمب 

 سختمفة ذات الأىسية البالغة، و التي تستاز ىي الأخخػ بعجة خرائز.تقجـ البشػؾ العجيج مغ الخجمات ال
 : خرائز الخجمة البشكية.الأولفخع ال

تتسيد الخجمة البشكية بسجسػعة مغ الخرائز مشيا ما يتعمق بصبيعة الشذاط السعخفي، و مشيا ما يتعمق 
 :يبصبيعتيا نفديا كخجمة و نحكخ مشيا ما يم

تكػف البشػؾ مجبخة عمى تػسيع مجسػعة الخجمات و تشػيعيا،        البشكية:  تعجد و تشػع الخجمة -أولا
 .2ية و باقي الخجمات البشكية الأخخػ انو ذلظ قرج تمبية الاحتياجات التسػيمية و الائتس

أىع ما يسيد الخجمة البشكية ىػ تعحر لسذ الخرائز  إفاللاممسػسية)عجم التجديج السادي(:  -ثانيا
الخجمة البشكية تعتبخ خجمة  افة، و ذلظ بعكذ الدمع السادية السمسػسة، و بالتالي فالسادية بديػل

ب غيخ انالج افمحدػسة لا يسكغ عخضيا، تعبئتيا، تخديشيا أو فحريا قبل عسمية الذخاء، و عميو ف
ب السمسػس فيتسثل في جعل تمظ الأمػاؿ انالأمػاؿ، أما الج افالسمسػس مشيا يتسثل في حساية و ضس

وجػد  إلىتاحة لراحبيا وقت الصمب عمييا، و ىحا ما يجعل الخجمة البشكية خجمة مباشخة لا تحتاج م
 .3وسصاء بيغ مشتجيا الحؼ ىػ البشظ و الدػؽ البشكية

                                                             
 . 26، ص سابقزميت محمد، مخجع  1
مة اقتراديات شساؿ ، مجالبشكيةدور الريخفة الالكتخونية في تحديغ الخجمة ديجوش ىاجخة، حخيخؼ عبج الغاني،  2

 . 105، ص2021، جامعة حديبة بغ بػعمي شمف، 26، العجد 17افخيؿيا، السجمج 
، أشخوحة مقجمة لشيل في الجدائخ)دراسة الػاقع و الآفاق( البشكيةمتصمبات تصػيخ و تحخيخ الخجمات بغ أحسج لخزخ،  3

، الدشة 3التجارية و عمػـ التدييخ، جامعة الجدائخ شيادة دكتػراه في عمػـ التدييخ، كمية العمػـ الاقترادية و العمػـ
 .  18، ص2012-2011الجامعية
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في حاؿ عجـ استيلاكيا يسيا وتشجثخ وتشتيي بعج ذلظ، و ا تدتيمظ مباشخة بسجخد تقجأنيأؼ الفشائية:  -ثالثا
تختفي معيا فخص تكػف اقترادية بالشدبة لمسشطسة و تختبة عغ تقجيع ىحه الخجمة الكمفة الس اف، فياآن

 .1تعطيع الخبح مباشخة

سا أنيتػزيع الخجمة البشكية، حيث إنتاج و لا يسكششا الفرل بيغ عسميتي  أنونعشي بيا و  التلازمية: -رابعا
 .2عسلائوالبشظ  و  علاقة شخرية مباشخة بيغفي البشظ نفدو، مسا يفخض وجػد  افتتس افعسميت

 العسلاءاختلاؼ شخيقة تقجيع الخجمة البشكية و درجة تفاعل مػضف البشظ مع  إفذ: انعجم التج -خامدا
 .3ا لا تأخح شكلا محجدا أثشاء تقجيسياأنيدة، أؼ انىػ ما يجعل ىحه الخجمة متبايشة و غيخ متج

لفخوع قرج امتلاؾ شبكة متكاممة مغ الكي يحقق البشظ أىجافو، يجب عميو تذار الجغخافي: نالا  -ادساس
 .4السشاسبيغ ليع افو الدم افاحتياجاتيع و تسكيشيع مغ تحقيق مشفعتيع في السكتمبية رغبات العسلاء و 

لا يسكغ تخديغ و استخجاـ الخجمة البشكية لاحقا، بل تشتج          أنوأؼ اليلاك: سخعة التمف و  -سابعا
 .5العسيلبل يا في لحطة شمبيا مغ قنآو تدتيمظ 

البشظ  افنطخا لصبيعة العسل البشكي الحؼ لا يخمػ مغ السخاشخ، فالخصخ: السػازنة بيغ الشسػ و  -ثامشا
السخاشخ الستختبة  إدارةمصالب بالسػازنة بيغ تػسعة خجماتو البشكية السقجمة مغ جية و بيغ قجرتو عمى 

 .6أخخػ عشيا مغ جية 

                                                             

.105ديجوش ىاجخة، حخيخؼ عبج الغاني، مخجع سابق، ص  1
 

، أشخوحة و تحديغ القجرة التشافدية لمبشػك الجدائخية البشكيةأثخ العػلسة السالية عمى تصػيخ الخجمات آسيا قاسيسي، 2
ػراه في العمػـ الاقترادية تخرز اقتراديات السالية و البشػؾ، كمية العمػـ الاقترادية           مقجمة لشيل شيادة الجكت

 . 262، ص 2015-2014و التجارية و عمػـ التدييخ، جامعة محمد بػقخة بػمخداس، سشة 
حالة البشػك -لبشكياستخجام شبكة الأنتخنيت كأداة لتقجيع الخجمات البشكية و أثخىا عمى الأداء ادغشػش العصخة،  3

، أشخوحة مقجمة لشيل شيادة الجكتػراه في العمػـ الاقترادية تخرز نقػد و مالية، كمية العمػـ الاقترادية     -الجدائخية
 . 101، ص 2016/2017و العمػـ التجارية و عمػـ التدييخ، جامعة محمد خيزخ بدكخة، سشة 

سة أثخىا عمى رضا العسيل البشكي، دراسة حالة بشظ الفلاحة و التشسية و درا البشكيةتقييع جػدة الخجمات  فيخوز قصاؼ،4
، أشخوحة مقجمة لشيل شيادة الجكتػراه في عمػـ التدييخ،  تخرز اقتراديات السالية والبشػؾ، كمية الخيفية لػلاية بدكخة

 . 101، ص 2016/2017العمػـ الاقترادية و التجارية و عمػـ التدييخ، جامعة محمد خيزخ بدكخة، سشة 
 .101دغشػش العصخة، مخجع سابق، ص  5
دراسة حالة السؤسدات -، تأثيخ التػجو نحػ الدػق عمى الاداء الستسيد في مشطسات الخجمات الساليةياسيغ بػناب 6

ػـ ، اشخوحة مقجمة لشيل شيادة دكتػراه في عمػـ التدييخ، كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و عم-في الجدائخ البشكية
 . 08، ص 2018-2017التدييخ، جامعة باجي مختار عشابة، سشة 
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محجودية  إلىبالشسصية في مختمف البشػؾ، أؼ تذابييا مسا يؤدؼ  تتسيد الخجمة البشكيةالشسصية:  -تاسعا
مجالات أخخػ  إلىالتشافذ بيغ البشػؾ، مسا يحتع عمى مدؤولي ىحه السؤسدات السالية تػسيع التشافدية 

 .1في تقجيع ىحه الخجمات الإبجاع عمى غخار الجػدة و

البشظ بالحياد  ، والتداـ مػضفػالعسلاء حساية أمػاؿ افيقرج بيا ضسو ية: انالسدؤولية الائتس -عاشخا
 .2العسيلالسػثػقة مسا يعدز الثقة الستبادلة بيغ البشظ و بالشرائح اللازمة و  العسيلبتدويج و 

 (: خرائز الخجمة البشكية.2.2الذكل)

 

 الصالب بالاعتساد عمى ما سبق. إعجادالسرجر: مغ 
 البشكية. اتالخجم أنػاعي: انخع الثالف

ػع الخجمات البشكية التي تقجميا البشػؾ، فسشيا مغ ىػ تقميجؼ قجيع و مشيا مغ ىػ حجيث يعتسج تتعجد و تتش
 3التقشيات التكشػلػجية الحجيثة، و يسكغ تقديع الخجمات البشكية كسا يمي:الػسائل و عمى استخجاـ 

                                                             
 .103-102دغشػش العصخة، مخجع سابق، ص ص  1
 .07ياسيغ بػناب، مخجع سابق، ص  2
 .105ديجوش ىاجخة، حخيخؼ عبج الغاني، مخجع سابق ص  3
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 جارية أؼ لو ىي كل ما يتخؾ و يحتفع بو لجػ البشػؾ مغ أمػاؿ و حدابات، فسشيا االػدائع:  لقبػ
التي تػضف لأجل محجد عمى غخار ودائع التػفيخ، شيادات  الادخاريةحدابات تحت الصمب و 

 ...الخ. الإيجاع

 ات انيا القريخة، الستػسصة و الصػيمة الأجل، الزسأنػاعو ىي القخوض بكل  ية:انالتدييلات الائتس
 الاعتسادات السدتشجية.و 

  فع الأوراؽ السالية.محا إدارة السالية:الاستثسار في الأوراق 

  .تأجيخ الخدائغ الحجيجية 

 .تسػيل الدكشات 

 .تحػيل العسلات لمخارج 

  :آلات الرخاؼ الآلي، افلبصاقة الائتس ةالإلكتخونيعمى غخار وسائل الجفع الخجمات البشكية الحجيثة ،
)البشػؾ الأنتخنتللأمػاؿ، الخجمات البشكية عغ بعج، الخجمات البشكية عغ شخيق  الإلكتخونينطع التحػيل 

 (.ةالإلكتخوني
 ع الثالث: أىسية  الخجمة البشكية.الفخ 

 :1و ذلظ مغ خلاؿ ما يمي افتمعب الخجمة البشكية دورا ىاما في تصػيخ اقتراديات البمج
  كمسا زادت حجود التشسية زادت  أنوتعتبخ الخجمات البشكية مغ أىع دعائع التشسية الاقترادية، حيث

 اكثخ قػة و أكثخ تصػرا. حاجتيا لشطاـ مرخفي

  يا.أنػاعتذجيع التجارة الجاخمية و الخارجية مغ خلاؿ تقجيع القخوض بسختمف 

 صحاب الفائس السالي            تذجيع الاستثسار عغ شخيق الػساشة بتقخيب أشخاؼ العلاقة أؼ أ
 السدتثسخيغ.و 

 و مدتػياتيا. يا، العػامل السؤثخة في تقجيسالخجمة البشكيةعشاصخ : الثالثالسصمب 
شا نأا تذتسل عمى عجة مدتػيات، حيث أنيمؤثخات، كسا جيع الخجمة البشكية بعجة عشاصخ و يختبط تق

 مختمف ىحه السفاـيع.في ىحا الجدء  عخضنأف  شحاوؿس
 

                                                             
، أشخوحة دكتػراه شعبة (اسة ميجانية)در البشكيةتصبيق الادارة الالكتخونية  كآلية لتحديغ جػدة الخجمات بػعكاز عامخ،1

عمػـ التدييخ، تخرز ادارة السشطسات، كمية العمػـ الاقترادية و العمػـ التجارية و عمػـ التدييخ، جامعة زياف عاشػر 
 .101، ص 2019/2020الجمفة، 
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 : عشاصخ الخجمة البشكية.الأولفخع ال
 1كسا يمي: ذكخ عشاصخ الخجمة البشكية يسكغ      

حيث يختبط شػؿ الفتخة اللازمة لتقبل العسيل لمخجمة البشكية الخجمة البشكية: أولا: درجة التحجيث في 
 بسجػ درجة الجػدة و الابتكار في السشتج.

عشرخ البداشة في الخجمة البشكية مغ أىع عشاصخ  إفدرجة التعقج في الخجمة البشكية السقجمة:  -ثانيا
و دافعا لإؾباؿ العادييغ فيسيا وتقبميع ليا،  فخادزيادة كفاءة ىحه الأخيخة و فعاليتيا، حيث يديل عمى الأ

جعميا أكثخ مغ ة البشكية وتجدئتيا و العسلاء عمييا، لحا يتػجب عمى البشػؾ الخائجة تبديط مكػنات الخجم
 خجمة واحجة.

الشدبة الحػافد بتدداد الجوافع و  مجى تػافق الخجمة البشكية مع قيع وعادات و تقاليج السجتسع: -ثالثا
تقاليج الأخيخة تتػافق جيجا مع عادات و  ىحه كانتذلظ كمسا يل عمى تقبل الخجمة وارتياحو ليا، و لمعس

 السجتسع.

كمسا زادت معمػمات  أنوحيث  التعخف السدبق عمى مدايا و تكاليف الخجمة البشكية: إمكانية -رابعا
و مداياىا، زادت معيا احتسالات بيا، تكاليفيا انالعسلاء حػؿ الخجمات السقجمة، و زادت معخفتيع بكافة جػ 

 تقبميع ليح الخجمات. 

 السؤثخة في تقجيع الخجمة البشكية.ي: العػامل انالفخع الث
 2ذلظ كسا يمي:خارجية و داخمية و  إلىتشقدع ىحه العػامل و السؤثخات    
 ب التالية:انو تتسثل في الجػ السؤثخات الخارجية:  -أولا

 ية و التشبؤات الاقترادية.قػة السشافديغ، الطخوؼ السدتقبم 

  القخارات. تخاذمغ قجرتو عمى احج مغ عسل البشظ و تالعاـ، قيػد الحكػمة التي تعيق و السشاخ التجارؼ 

 تذتسل ىحه السؤثخات عمى الأبعاد التالية:و السؤثخات الجاخمية:  -ياانث

 .قجرة البشظ عمى تججيج مشتجاتو أو تعجيميا و تصػيخىا 

  البشظ و العامميغ لجيو. ةإدار ميارات و خبخات 

  ؿ ذلظ مغ خلافي البشظ و تعتبخ الخوح السعشػية لمعامميغ في البشػؾ مغ أىع السؤثخات الجاخمية الدائجة
 التعميع و فعالية الاترالات...الخ.سياسات الأجػر وفخص التجريب و 

                                                             
 .93بيمػؿ خيخة، مخجع سابق، ص  1
 .105بػعكاز عامخ، ممخجع سابق، ص  2
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 لسدتسخة، فبجوف ضخورة تقييع أداء البشظ في الدػؽ، و معخفة مجػ قجرتو عمى البحػث و الجراسات ا
السشافديغ لغ تشجح سياسة الخجمات البشكية  ذصةأنالسعمػمات حػؿ احتياجات العسلاء السدتقبمية و حػؿ 

 في أؼ بشظ.

 .الرػرة الحىشية لمبشظ لجػ العسلاء 

 الثالث: مدتػيات الخجمة البشكية. الفخع
 1تذتسل الخجمة البشكية عمى مجسػعة مغ السدتػيات تتسثل في ما يمي:

و يقرج بيا الحاجة الأساسية و الجػىخية السخجػة مغ شخؼ العسيل نتيجة الخجمة البشكية الجػىخ:  -ولاأ
لجػ  إشباعيا إلىاقتشائو لمسشتج، و نحكخ عمى سبيل السثاؿ بعس الحاجات السالية التي يدعى العسلاء 

السؤجل، تحػيل الأمػاؿ، السؤسدات البشكية و ىي الحرػؿ عمى الشقػد، حساية الأصػؿ الشقجية، الجفع 
 الاستذارة السالية، الستاجخة في سػؽ الأوراؽ السالية...الخ.

ىي خجمة تذتسل عمى أكثخ مغ مجخد الجػىخ، بل يزاؼ و الخجمة البشكية الفعمية)السمسػسة(:  -ياانث
، سلاءالعمدتػػ التفزيل لجػ  إلىميدات و خرائز أخخػ تجعل ىػيتيا أكثخ تحجيجا، و تخقى بيا  إلييا
 ا تمبي تػقعاتيع.أنيكسا 

ي مزاؼ إليو كافة الذخوط       السشتج السجعع ىػ عبارة عغ مشتج فعم الخجمة البشكية السجعسة: -ثالثا
غيخ السمسػسة السخافقة لو، حيث تكػف ىحه الخرائز أبعج مغ تمظ الستػاججة في والعشاصخ السمسػسة و 

يتػقع العسلاء بيغ الصخفيغ، بل تكػف داعسة لو و شػد العقج السشتج الفعمي و السػضحة عادة في شخوط و ب
  تػفخىا في السشتج.

 .نجاحياعػامل و  الخجمة البشكية دورة حياة: خابعالسصمب ال
متصمبات الدػؽ السرخؼية  دراسة السيسة فيو  مغ السفاـيع الأساسيةعج دورة حياة الخجمة السرخؼية ت     

 الشجاح الخجمة السرخؼية ىشاؾ عجة عػامل يجب مخاعاتي أنوؼيو، كسا و تحميل و تقييع ضخوؼ السشافدة 
 عشج تقجيع ىحه الأخيخة. 

 
 
 

                                                             
 .94، ص بيمػؿ خيخة، مخجع سابق1
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 : دورة حياة الخجمة البشكية.الأولالفخع 
تسخ الخجمة البشكية بأربع مخاحل تعبخ عغ التاريخ أو العسخ البيعي ليا، و يسثل ذلظ حجع التعامل 

 1:ل حياة الخجمة البشكية كسا يميبالخجمة عبخ الدمغ، و يسكغ تػضيح مخاح
عغ شخيق وصف خرائريا     عسلاءو ىي السخحمة التي يتع فييا تعخيف الخجمة لممخحمة التقجيع:  -أولا

و مسيداتيا، فػائج استعساليا و كل ما يتعمق بيا، و ىػ ما يجعل ىحه السخحمة تستاز بارتفاع التكاليف مغ 
 بجايتيا.بعج بيحه الخجمة في  العسلاءذلظ نتيجة عجـ اقتشاع ية و انجية و نقز السبيعات مغ جية ث

البشظ نتيجة نسػ مبيعاتو بدبب زيادة التعامل  إيخاداتو ىي السخحمة التي تدداد فييا مخحمة الشسػ:  -ياانث
تحديغ  إلىمسا يحفد بؿية البشػؾ عمى تقجيع نفذ الخجمة، ؼيدعى بحلظ البشظ  العسلاءبالخجمة مغ شخؼ 

 حا السشتػج مغ أجل زيادة حرتو الدػؾية.جػدة ى

و في ىحه السخحمة تدداد السشافدة مغ شخؼ البشػؾ بخرػص التدػيق و تصػيخ مخحمة الشزج:  -ثالثا
 خفاض التجريجي في معجؿ نسػ السبيعات.نالا إلىىحه الخجمة مسا يؤدؼ 

 إمكانيةالسبيعات و حجوث  خفاضانجأ فييا و ىي السخحمة التي يبحجار(: نمخحمة التجىػر)الا  -رابعا
 خجمات أخخػ ججيجة. إشلاؽالذخوع في إلغاء الخجمة و  إلىتحقيق الخدائخ مسا يزصخ البشظ 

 (: دورة حياة الخجمة البشكية.3.2الذكل)
  

 المبيعات  المبيعات  
 والأرباح                                                                                                             

    الأرباح 
 التقديم النمو     النضوج      التدهور                     التكاليف    

  الزمن            

تصػيخ الخجمات السرخفية كسجخل استخاتيجي لتحديغ أداء السؤسدات السرخفية، محكخة  ،زروق رقيةالسرجر: 
 .65ص، 2012، بدكخةساجدتيخ في العمػم الاقترادية، تخرز اقتراد صشاعيمقجمة لشيل شيادة ال

 
 
 

                                                             
، مصبعة السشيج لمشذخ و التػزيع، الصبعة الأولى، بغجاد، العخاؽ، يالبشكالتدػيق أحسج محمد فيسي البخزنجي و آخخوف،  1

 .121، ص 2019
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 ي: عػامل نجاح الخجمة البشكية.انثالفخع ال
و التي  ح بعيغ الاعتبار عجدا مغ العػاملتأخ أفلشجاح عسمية تقجيع الخجمات البشكية يجب عمى البشػؾ 

 1مغ أبخزىا:
  ،عسلاء، مسا يحافع عمى ولائو و بقائو ضسغ قائسة افبسديج مغ الأم العسيلىػ ما يذعخ و  الدخية 

 البشظ الأوؼياء.

   و تػقعاتيع و خمق جػ مغ الخاحة في التعامل معيع. العسلاءضخورة فيع احتياجات 

  الحمػؿ اللازمة  إيجادات عمى درجة عالية مغ الكفاءة و الاحتخاؼ حتى تتسكغ مغ إشار ضخورة تػفيخ
مغ حيث عشاصخ كل مغ الػقت، الدعخ، الجقة،  العسلاءأذواؽ  و التي تتشاسب مع احتياجات و

 الدخعة...الخ.

  عمى اشلاع بأحجث و آخخ السدتججات السالية عمى الرعيجيغ السحمي           العسلاء إبقاءضخورة
 و العالسي و ذلظ عغ شخيق تػفيخ البشظ لفخيق مغ السحمميغ الاقترادييغ و السالييغ.

 ساعة بالكذػفات و تقاريخ أداء السحافع الاستثسارية و البحػث    24مى مجار ع العسلاءتدويج  افضس
 و الشرائح الاستثسارية و الاستذارية.

 .وجػب تصبيق سياسة استثسارية واضحة السعالع مغ شخؼ البشظ 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 
                                                             

 .110 -109بػعكاز عامخ، مخجع سابق، ص ص  1
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 التحػل الخقسي في البشػك. مطاىخكأىع  ةالإلكتخوني الريخفة ي:انالثالسبحث 
ىحا والاتراؿ، و  الإعلاـلع في العقػد القميمة الأخيخة ثػرة في مجاؿ التكشػلػجيات الججيجة في لقج شيج العا

ما حتع عمى البشػؾ تصػيخ أدائيا تساشيا مع الطخوؼ السحيصة بيا، و ضخورة الاتجاه نحػ تقجيع نػع 
دج أو يعخؼ و ىػ ما يتج الحاصمة في مجاؿ العسل البشكي،ججيج مغ الخجمات يتساشى مع التصػرات 

 .ةالإلكتخونيبالريخفة 
 .، نذأتيا، مخاحل استخجاميا و أىسيتياةالإلكتخونيمفيػم الريخفة : الأولالسصمب 

صلاقا مغ ان ةالإلكتخونيأىع السفاـيع الستعمقة بالريخفة  إلىمغ خلاؿ ىحا الجدء سػؼ يتع التصخؽ 
 ، الشذأة، مخاحل الاستخجاـ و الأىسية.السفيػـ
 .ةالإلكتخونيمفيػم الريخفة  :الأولالفخع 

 نحكخ مشيا ما يمي: ةالإلكتخوني لمريخفةىشاؾ عجة تعاريف 
  ىي:" ؾياـ البشػؾ بتقجيع الخجمات البشكية التقميجية و السبتكخة مغ خلاؿ وسائط  ةالإلكتخونيالريخفة

ؽ أو لخفس السفتػحة، و تقػـ البشػؾ بتقجيع الخجمات لتعديد حرتيا في الدػ  ةالإلكتخونيالاتراؿ 
 .1التكاليف أو كػسيمة لتػسيع نذاشيا داخل و خارج حجودىا الػششية"

 العسميات البشكية بصخؽ الكتخونية، أؼ استخجاـ تكشػلػجيات  إجخاءا:" أنيب ةالإلكتخونيخؼ الريخفة تع
التعامل أو بالتحػيل أو ب افو الاتراؿ الججيجة ، سػاء تعمق الأمخ بالدحب أو الجفع أو بالائتس الإعلاـ

 .2في الأوراؽ السالية أو غيخ ذلظ مغ أعساؿ البشػؾ

 ا:" تقجيع الخجمات البشكية عغ بعج أو عمى الخط أو مغ خلاؿ قشػات أنيعخفيا بشظ التدػيات الجولية ب
 .3الكتخونية، سػاء لمسؿيسيغ بالبمج أو غيخ السؿيسيغ بو

                                                             
دراسة حالة الػكالات -البشػكالالكتخونية عمى تحديغ جػدة الخجمات ب البشكيةأثخ الخجمات بذخايخ عسخاف، تيتاف مػراد، 1

، 2016، جامعة البػيخة، جػاف 20، معارؼ مجمة عمسية محكسة، الدشة العاشخة، العجدالعسػمية و الخاصة بػلاية البميجة
 .171ص 

دراسة تقييسية لمخجمات -الالكتخونية في البشػك الجدائخية البشكيةالخجمات بمسيجؼ يػسف، علاـ عادؿ، خميفي أميشة،  2
، 2018، 2، جامعة البميجة3السجمة الجدائخية للأداء الاقترادؼ، العجد -BEAالالكتخونية في بشظ الجدائخ الخارجي يةالبشك
 .22ص 

يسي، عبج السالظ ـباؿ، مشرف شخفي،  3 أىسية استخجام و سائط الريخفة الالكتخونية في تصػيخ عبج الخزاؽ بخاـ
، مجمة دراسات -تشسية الخيفية و البشظ الػششي الجدائخي بػلاية سصيفدراسة حالة بشظ الفلاحة و ال-البشكيةالخجمات 

 .05، ص 2020، جػاف2، جامعة قدشصيشة1، العجد7اقترادية، السجمج
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  ىي الؿياـ بالعسل البشكي عغ شخيق شبكة  ةالإلكتخونيالريخفة  أفمغ خلاؿ التعاريف الدابقة ندتشتج
الحرػؿ عمى خجمة  إلىالأخخػ الستاحة، و ذلظ بسا ييجؼ  ةالإلكتخونيجسيع الػسائط و  الأنتخنت

 .العسيلوولاء  خ الػقت و خفس تكاليفيا و كدب رضامرخؼية ذات جػدة مغ خلاؿ تػفي

 .ةالإلكتخونيذأة الريخفة ي: نانالفخع الث
عبارة  كانت، حيث 1914كخة بصاقة الجفع في الػلايات الستحجة الأمخيكية سشة لقج ضيخت أوؿ ف   

يا مغ أجل شخاء ما يحتاجػنو، ثع جاءت عسلائعغ بصاقة معجنية أصجرتيا شخكات البتخوؿ الأمخيكية ل
ية حجيثة مػجية لاقتشاء تحاكخ انحاؾ أوؿ بصاقة ائتسآن، حيث اعتبخت 1936سشة Utapبعجىا بصاقة 

، كسا ضيخت بعج National Franklinبصاقة مرخؼية لبشظ  1950، ثع ضيخت بعج ذلظ في سشة افالصيخ 
سشة  American Express، و ضيخت بصاقة 1954في فخندا سشة  Cartes du Dinarsذلظ بصاقة 

ىحه السخحمة بسثابة  كانت، و نطخا لشسػ التجارة الخارجية في الدتيشات مغ القخف الساضي، فمقج 1958
الشطاـ الآلي،  إلىذصة العالسية، و ىي مخحمة التحػؿ مغ نطاـ العسل اليجوؼ نصلاؽ البشػؾ للأانية بجا

ا نية لأالإلكتخونيبسثابة بجاية الريخفة  كانتالتي Master/Visa cardحيث ضيخت في ىحه الفتخة بصاقة 
، و خلاؿ 1967ا سشة حمت بعس مذاكل الازدحاـ في البشػؾ، كسا تع استخجاـ أوؿ بصاقة دفع في فخند

تقاؿ الخجمة البشكية عبخ القارات، و تع بجأ العسل بشطاـ السقاصة انفتخة التحخر السالي في الدبعيشات تع 
جسعية الاترالات العالسية بيغ  إنذاءحاؾ آن، و تع 1970في أمخيكا سشة CHIPSبيغ البشػؾ

يع و إصجار بصاقات الجفع البشكية ، كسا تع أيزا تأسيذ أكبخ اتحاديغ لتشط1978سشة  SWIFTالبشػؾ
مغ أىع ما ميد مخحمة  إف، و 1979و جسعية الساستخ سشة  1976حػؿ العالع و ىسا جسعية الفيدا سشة 

تيع أو ما يعخؼ بالبشظ في بيػ  ءالعسلا إلىيشات مغ القخف الساضي ىػ نقل الخجمات البشكية انالثس
 . 19891سشة  HSBCظ ناشق مغ قبل بشظ أوؿ بش إنذاءيا فقج تع انما في بخيصالسشدلي، أ

و اليػاتف الشقالة و تع تصػيخ الجيل  الأنتخنتتذار شبكة انو مع دخػؿ فتخة التدعيشات، أيغ بجأ       
 Netو ىػ نت بشظ 1995الخامذ لمحاسػب، حيث شيجت تمظ الفتخة عغ ميلاد أوؿ بشظ الكتخوني سشة 

Bank و بقي العسل البشكي بعج ذلظ يذيج 1993في فخندا سشة  في أمخيكا، و اختخاع البصاقة الحكية ،
عمى غخار أجيدة  الأنتخنتغاية يػمشا الحاضخ، و ذلظ بدبب ربط كل الأجيدة مع  إلىعجة تصػرات 

                                                             
، أشخوحة دكتػراه، -دراسة ميجانية-الالكتخونية و متصمبات تصػيخىا في الجدائخ البشكيةالخجمات بغ مػسى عسخ،  1

 .5-4، ص ص 2020ـ الاقترادية و التجارية و عمػـ التدييخ، جامعة غخداية، سشة تخرز دراسات مالية، كمية العمػ 
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ة كالبصاقات الحكية، الذيكات الإلكتخونيتذار مختمف الػسائل أف اناليػاتف الخمػية، كسا ي و الرخاؼ الآل
   .1حج كبيخ في تحديغ نػعية الخجمة السقجمة مغ شخفيع إلىساعجت البشػؾ ة الإلكتخونيالشقػد و 

 .ةالإلكتخونياحل استخجام الريخفة الفخع الثالث: مخ 
العسل  إلىالسحتخفيغ  إدخاؿلقج مخ استخجاـ التكشػلػجيا مغ قبل البشػؾ بدت مخاحل و ذلظ ابتجاء مغ 

ىحه السخاحل و  اية مخحمة تشامي دور التكشػلػجيا الستقجمةغ إلىى الأولالبشكي أعقاب نياية الحخب العالسية 
 2ىي:
البشػؾ  إلىو ىي السخحمة التي بجأ فييا الأخرائيػف في شؤوف التكشػلػجيا بالجخػؿ مخحمة الجخػل:  -أولا

 التقاريخ. إعجادالبشكية و ذلظ عمى غخار مذاكل التأخيخ في  الأعساؿحمػؿ تكشػلػجية لسذاكل  إيجادبػية 

و ىي مخحمة تعتبخ كسخحمة تحزيخ أوسع لجخػؿ التكشػلػجيا مخحمة تعسيع الػعي بالتكشػلػجيا:  -ياانث
بخامج تجريبية تخكد عمى  إشلاؽمغ خلاؿ تعسيع الػعي بالتكشػلػجيا عمى كافة العامميغ بالبشظ عغ شخيق 

 .الأعساؿالتقشية أكثخ مغ تخكيدىا عمى السعخفة ب

 دارةالإبجأ خلاؿ ىحه السخحمة اىتساـ ت و التػفيخ الفػري لخجمات العسلاء: مخحمة دخػل الاترالا -ثالثا
 .ؿ  ل عازيادة التكاليف بذك إلىالعميا بالتكشػلػجيا مسا أدػ 

في ىحه  دارةالإبعج ارتفاع تكاليف التكشػلػجيا، لجأت مخحمة الزبط أو الديصخة عمى التكاليف:  -رابعا
في شؤوف التكشػلػجيا مغ أجل مداعجتيع في ضبط  التكاليف العالية ة بأخرائييغ انالاستع إلىالسخحمة 

 عغ شخيق ضبط الاستثسار في التكشػلػجيا.

التكشػلػجيا و محاولة  إدارةو ىي مخحمة مخحمة اعتبار التكشػلػجيا أصل كباقي أصػل البشظ:  -خامدا
 جعل ىحه الأخيخة تجشي فػائج و مخدود كباقي الأصػؿ في البشظ.

التكشػلػجيا بذكل  إدارةو ىشا بجأت عسمية مخحمة اعتبار التكشػلػجيا عسلا ضسغ أعسال البشظ:  -سادسا
استخاتيجي، حيث ارتكدت ىحه السخحمة عمى ثلاثة أسذ: تحديغ الزبط عمى الرعيج العسمي، تفعيل 

صلاقة انا مغ ىش كانتية عمى الرعيج الجاخمي و تدػيق التكشػلػجيا عمى الرعيج الخارجي، حيث الإنتاج
 .ةالإلكتخونيو اعتساد البشػؾ عمى استخاتيجية خاصة بالريخفة  الإلكتخونيالعسل البشكي 

 

                                                             
 .5بغ مػسى أعسخ، مخجع نفدو، ص  1
، دار الريخفة الالكتخونية الأدوات و التصبيقات و معيقات التػسعناضع محمد نػرؼ الذسخؼ، عبج الفتاح زىيخ العبجاللات،  2

 .27-26-25، ص 2008ف، وائل لمشذخ،الصبعة الأولى، عساف، الأرد
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 .ةالإلكتخوني(: مخاحل استخجام الريخفة 4.2الذكل)

 

 الصالب بالاعتساد عمى ما سبق. إعجادالسرجر: مغ 
 .ةالإلكتخونيالفخع الخابع: أىسية الريخفة 

بفػائج عجيجة يسكغ ذكخ أىسيا  العسيلي العسل البشكي يعػد عمى البشظ و ف الأنتخنتاستعساؿ  أفلا شظ 
 ؼيسا يمي:

 1تاحة العسل البشكي في كل الأوقات و مغ مختمف الأماكغ و جعمو سيلا و سخيعاإ. 

  :خفاض تكمفة السعاملات البشكية بػاسصة إف انتخؽيس تكاليف السعاملات البشكية و زيادة أرباح البشظ
تكمفة السعاملات البشكية  أفزيادة ربحية البشظ و كفاءتو، حيث تؤكج السعصيات الجولية  إلىؼ يؤد الأنتخنت

 .2ة مشخفزة ججا مقارنة بتكمفة نفذ الخجمة في حاؿ الاعتساد عمى بشظ تقميجؼالإلكتخوني

  تقجيع أكبخ قجر مغ الخجمات بػقت قريخ و بسػارد بذخية قميمة و بجوف تشقلات كثيخة، كسا تدسح
 .3تحقيق رقابة مرخؼية فعالة مغ خلاؿ تحديغ الخجمات البشكيةب

                                                             
، -دراسة حالة البشػك الجدائخية-الالكتخونية البشكيةالعػامل السؤثخة عمى ثقة العسلاء في الخجمات بغ صالح ماججة،  1

قالسة،  1945ماؼ  08أشخوحة دكتػراه، شعبة عمػـ التدييخ، كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و عمػـ التدييخ، جامعة 
 .59، ص 2021سشة 

، أشخوحة دكتػراه، تخرز آفاق تصػرىا في الجدائخ( و Banking-Eواقع عسميات الريخفة الالكتخونية)الدعيج بخيكة،  2
بشػؾ و تأميشات، كمية العمػـ الاقترادية و العمػـ التجارية و عمػـ التدييخ، جامعة العخبي بغ مييجؼ أـ البػاقي، سشة 

 .58، ص 2011
 .59ص  بغ صالح ماججة، مخجع سابق، 3



 الفرل الثاني: الخجمات البشكية في ضل التحػلات الخقسية

67 

 

 عسلاءتػفيخ السعمػمات عغ كل الخجمات التي يػفخىا البشظ، مع تػفيخ بعس الخجمات السحجودة لم 
 إجخاء إمكانيةات و انكحا تحجيث البيو أرصجتيع و شمبات القخوض و عمى غخار الاشلاع عمى معاملاتيع 

 .1عمى غخار تحػيل الأمػاؿبعس العسميات البشكية 

  2الأنتخنتتقجيع خجماتيا عبخ  إلىالتسكغ مغ مقاومة السشافدة العالسية في ضل تػجو البشػؾ. 
 .ياأنػاعو  ةالإلكتخونيأشكال الريخفة : يانلثالسصمب ا

و البخمجيات و الػسائل الخقسية الحجيثة التي تدسح بالػصػؿ  نطسةالأكافة  إلىسشتصخؽ في ىحا الجدء 
 ىحا الشػع مغ الخجمات. إلى

 .ةالإلكتخونيأشكال الريخفة  :الأولالفخع 
 :يعجة أشكاؿ نحكخ مشيا ما يم ةالإلكتخونيتتخح الريخفة       

ىي عبارة عغ آلات مترمة بذبكة حاسب : Automatic TellerMachine A.T.Mالرخاف الآلي: -أولا
بلاستيكية أو ذكية  كانتباستخجاـ بصاقتو سػاء  يلالعسالبشظ، و يتع وضعيا بسختمف الأماكغ حيث يقػـ 

لمحرػؿ عمى مختمف الخجمات السقجمة و التي مغ أىسيا: الدحب، الإيجاع، إيجاع الذيكات، دفع 
و التحػيلات، شمب الكذػؼ،  الفػاتيخ، الحرػؿ عمى بصاقات الجفع السدبق، الاستفدارات عمى الأرصجة

 . 3خ الخقع الدخؼ شمب الجفاتخ، أسعار العسلات و تغيي

 ألف بالغ( 100ماكيشات الرخاف الآلي )لكل  :(1.2)الججول رقع 
 السشصقة
الذخق الأوسط و  الاتحاد الأوروبي العالع العخبي الدشة

 الجدائخ أمخيكا الذسالية إفخيكياشسال 

2004 5,90 59,37 8,32 175,43 1,26 

2005 6,54 63,51 9,68 183,86 1,50 

2006 9,51 67,17 11,05 186,84 2,38 

2007 14,11 70,39 14,19 192,92 3,71 

2008 13,78 80,00 16,26 192,91 4,20 

2009 15,99 80,23 18,23 195,10 5,32 

2010 19,65 78,60 22,50 218,22 5,92 

                                                             

.   58الدعيج بخيكة، مخجع سابق، ص   1
 

 .59بغ صالح ماججة، مخجع سابق، ص 2
دراسة حالة محلات -تصػيخ مشطػمة التػزيع كسجخل لتفعيل الخجمات البشكية الالكتخونية في الجدائخشبيب ىشاء،  3

لعمػـ التجارية و عمػـ التدييخ، ، أشخوحة دكتػراه، تخرز مالية و بشػؾ، كمية العمػـ الاقترادية و ا-الخجمات الحخة
 .83، ص 2018، سشة 02جامعة البميجة



 الفرل الثاني: الخجمات البشكية في ضل التحػلات الخقسية

68 

 

2011 18,92 74,78 23,13 207,64 6,10 

2012 20,43 73,01 23,86 203,39 6,20 

2013 23,13 68,44 24,89 221,00 6,51 

2014 24,50 65,12 25,27 221,85 7,60 

2015 23,59 68,65 26,23 221,49 8,35 

2016 26,71 69,95 27,76 223,88 8,57 

2017 27,20 67,77 29,98 228,41 9,12 

2018 27,79 66,31 30,71 219,96 9,53 

2019 28,58 65,67 32,20 214,07 9,32 

2020 30,56 63,96 32,93 210,05 9,31 

2021 30,19 62,72 32,35 212,43 9,30 

ات البشظ الجولي مغ خلال انالسرجر: بي
https://data.albankaldawli.org/indicator/FB.ATM.TOTL.P5 le 03/06/2 023السػقع:

à 23h38. 

تفػؽ واضح لجوؿ أمخيكا الذسالية  عمى دوؿ الاتحاد الأوروبي و كحا الجوؿ  نلاحع مغ خلاؿ الججوؿ
العخبية بخرػص حجع تغصية آلات الرخاؼ الآلي بالشدبة لمسػاششيغ البالغيغ، ؼيسا تبقى الجوؿ العخبية و 

ة بالجوؿ الستقجمة، بيشسا تطيخ الجدائخ تدجل مدتػيات ضعيفة في ندب التغصية مقارن إفخيؿيادوؿ شساؿ 
 في مختبة جج متأخخة بخرػص ندب التغصية بػاسصة آلات الرخاؼ الآلي. 

 أنػاعىي آلات تشتذخ لجػ مختمف : Electronic points of sale:ةالإلكتخونينقاط البيع  -ياانث
لاليا العسيل بتسخيخ بصاقتو التجارية، بحيث تكػف مترمة الكتخونيا بحاسب البشظ، يقػـ مغ خ السؤسدات

السباشخ مغ حدابو  الإلكتخونيالبلاستيكية أو الحكية لكي تسكشو مغ أداء مجفػعات عغ شخيق التحػيل 
 .1حداب التاجخ إلى

تتع ، و و ىي خجمة مبتكخة و حجيثة:Home and office bankingالريخفة السشدلية أو السكتبية:  -ثالثا
 افمشدلا أو مك افسػاء ك افي عبارة عغ حداب شخري مػجػد بأؼ مك، و ىالأنتخنتمغ السشدؿ عبخ 

                                                             
دور رأس السال الفكخي في تصػيخ الريخفة الالكتخونية و انعكاس ذلظ عمى جػدة الخجمات سارة مػلاؼ مرصفى،  1

اه، تخرز عمػـ ، أشخوحة دكتػر الخاصة بسجيشة السجية البشػكالعسػمية و  البشػكدراسة مقارنة بيغ وكالات  -البشكية
 .26، ص 2019مالية، كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و عمػـ التدييخ، جامعة يحي فارس بالسجية، 

https://data.albankaldawli.org/indicator/FB.ATM.TOTL.P5%20le%2003/06/2023%20à%2023h38
https://data.albankaldawli.org/indicator/FB.ATM.TOTL.P5%20le%2003/06/2023%20à%2023h38
https://data.albankaldawli.org/indicator/FB.ATM.TOTL.P5%20le%2003/06/2023%20à%2023h38
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العساية البشكية مغ خلاؿ رقع سخؼ أو  إجخاءمغ  عسيلعسل و يختبط مباشخة بحداب البشظ، حيث تدسح لم
 .1كمسة الدخ السسشػحة لو

ؿ السباشخ بجوف الحاجة للاتراالعسل البشكي الحؼ يحجث عغ بعج و و ىػ ة: الإلكتخونيالبشػك  -رابعا
يتع ذلظ مغ خلاؿ استخجاـ العسيل راؿ بيغ البشظ و العسيل، و ىي وسيمة الات الأنتخنتبالبشظ، بل تكػف 

لجياز كسبيػتخ شخري أو أؼ جياز مزيف آخخ، حيث يصمب مغ خلالو الخجمات التي يحتاجيا عغ 
إما تقجيع السعمػمات ذلظ بيجؼ ساعة و سبعة أياـ في الأسبػع، و  24عمى مجار  الأنتخنتشخيق شبكة 

عغ الخجمات التي يقجميا البشظ دوف تقجيع الخجمات نفديا عمى الذبكة، أو تقجيع خجمات محجودة عمى 
العسميات البشكية  و شمبات القخوض، أو حتى تشفيح بعسات انغخار التعخؼ عمى الأرصجة، تحجيث البي

 .2عمى غخار تحػيل الأمػاؿ

قابة التابعة لمػلايات الستحجة الأمخيكية، ىشاؾ ثلاث مدتػيات تسارس الخ و  ستذخاؼحدب دراسة ىيئة الاو 
 3:ةالإلكتخونيفييا الريخفة 

  السػقع السعمػماتيInformationnel . 

 تراليالسػقع الاCommunicative. 

  السػقع التبادليTransactionnel. 

 (مميػن شخز 1)لكل  الأنتخنت:مدتخجمػ (2.2)الججول رقع 
 السشصقة
الذخق الأوسط  أوروبا لعالع العخبيا الدشة

 الجدائخ العالع إفخيكياو شسال 

2010 6,05 89,69 15,97 186,00 0,36 

2011 8,79 128,34 22,88 237,22 0,49 

2012 16,31 254,62 35,20 322,67 1,23 

2013 20,01 427,68 39,86 367,81 1,78 

2014 26,05 569,53 46,96 446,59 2,42 

                                                             
-2002دراسة حالة الجدائخ)-واقع تصبيق الريخفة الالكتخونية و آليات تفعيميا في البشػك الجدائخيةبػخارؼ فاششة، 1

 .138، ص 2020،جامعة الػاد، سبتسبخ 2، العجد4مج، مجمة العمػـ الادارية و السالية، السج(2017
، مجمة البذائخ الاقترادية، السجمج الثامغ، واقع الريخفة الالكتخونية ووسائل الجفع في الجدائخبغ شلاط مرصفى،  2

 .95-94، ص ص 2022، جامعة بذار، أفخيل01العجد
التجخبة الفخندية كشسػذج لتجارب البمجان -ل الستقجمةواقع الريخفة الالكتخونية في الجوبمعاير ميادة، زايجؼ حديبة،  3

، ص 2017، مجمة الباحث الاقترادؼ، العجد الثامغ، جامعة سكيكجة، ديدسبخالخائجة في استخجام وسائل الجفع الحجيثة
307. 
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2015 35,58 757,74 63,29 568,27 3,84 

2016 54,27 1172,83 104,90 1256,00 7,66 

2017 123,5 976,86 300,69 3486,89 63,71 

2018 132,71 1151,35 408,41 6115,57 68,09 

2019 148,45 1399,82 543,33 9899,30 50,43 

2020 147,80 1585,58 813,95 11416,28 48,46 

الجولي مغ خلال  ات البشظانالسرجر: بي  
 https://data.albankaldawli.org/indicator le 15/06/2023 à 23h05السػقع:

في الجوؿ  لأنتخنتاالفخؽ الػاضح و ندجل ضعف كبيخ في مدتػيات استخجاـ  نلاحع مغ خلاؿ الججوؿ
العخبية عامة و في الجدائخ خاصة مقارنة  بالسعجؿ العالسي و معجؿ الجوؿ الأوروبية ، ؼيسا تبقى  دوؿ 

 تدجل مدتػيات أحدغ مقارنة بباقي الجوؿ العخبية.  إفخيؿياالذخؽ الأوسط و دوؿ شساؿ 

و كحا الخبط بيغ البشظ و  و ىي خجمة الخبط بيغ فخوع البشظ الػاحج،: E-Switchنطام خجمة  -خامدا
لتحػيل مشو أو في حدابو لجػ أؼ فخع، و ا الإيجاعالبشػؾ الأخخػ بحيث يتسكغ العسيل مغ الدحب أو 

 .1صلاقا مغ أؼ مرخؼ آخخ، و ىي خجمة تتع عمى درجة عالية مغ الجػدةانليو إ

 فإتغصية، فبسجخد تػفخ شبكة ال: Mobile-Bankingالريخفة عغ شخيق الياتف الشقال: -سادسا
عمى أؼ خجمة مرخؼية يخيجىا، خاصة مع ضيػر الجيل  اليػاتف الشقالة تسكغ العسيل مغ الحرػؿ

 .2الججيج ليػاتف الشقالة التي تسمظ نفذ خرائز و مػاصفات الحاسب الآلي
 (شخز 100لكل اشتخاكات الياتف الخمػي الستشقل ) :(2.3)الججول رقع 

 السشصقة
الذخق الأوسط و شسال  تحاد الأوروبيالا  العالع العخبي الدشة

 الجدائخ العالع إفخيكيا

1990 0,039161113 0,472776474 0,040454811 0,211594271 0,001841832 

1991 0,056716947 0,713770302 0,059310558 0,30229914 0,018294243 

1992 0,064245134 0,989914807 0,070794322 0,427741588 0,017874031 

1993 0,081878123 1,489193226 0,097044348 0,619175294 0,017478039 

1994 0,105305831 2,379672309 0,145922187 0,991495035 0,004825141 

1995 0,19765129 3,854739114 0,339214814 1,586249571 0,016472352 

1996 0,354623217 6,51310131 0,695657608 2,499663411 0,040366216 

1997 0,608151129 11,08406446 1,183572794 3,655256219 0,059031014 

                                                             
 .94بغ شلاط مرصفى، مخجع سابق، ص  1
مجمة البحػث ، بيغ وسائل الجفع الحجيثة و التقميجية الالكتخونية البشكيةالخجمات  تصػرالعياشي جييجة، محمد بغ عدة،  2

 . 04، ص 2017، جامعة السديمة، جانفي 3، العجد2، السجمجفي العمػـ السالية و السحاسبية

https://data.albankaldawli.org/indicator/FB.ATM.TOTL.P5%20le%2015/06/2023%20à%2023h05
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1998 0,928146209 19,02456945 1,66123942 5,333583043 0,060151043 

1999 1,476679884 32,3850426 2,406159006 8,123128725 0,237262911 

2000 3,142355716 51,08213298 4,47937022 12,04521207 0,279451045 

2001 5,674469873 63,36277097 7,381999481 15,47538747 0,320502702 

2002 8,413789773 69,82495729 10,05394974 18,50667976 1,423710128 

2003 11,44253207 76,76116571 13,04431292 22,20290488 4,51376415 

2004 16,62521885 84,85931939 18,04816051 27,26403543 15,0181054 

2005 26,44793943 94,96259251 27,74290513 33,72468104 41,45244865 

2006 38,29109945 104,6255557 39,6410397 41,50412146 62,80216467 

2007 51,66304001 115,47123 54,72907172 50,17789287 81,10540402 

2008 61,70783044 121,3510822 66,16038331 59,25681433 78,19436226 

2009 74,4957914 120,9825302 79,35226471 67,33624624 92,99292417 

2010 85,60945646 118,3621214 88,98763378 75,847611 91,42082361 

2011 94,47518486 121,5051647 95,41791911 83,33820793 97,46161442 

2012 100,3008419 123,5365691 100,330061 87,4903463 100,7169538 

2013 104,7413988 124,9281166 105,5005442 91,95335781 103,9905106 

2014 104,2421096 123,5619561 105,7913945 95,03291532 111,7079111 

2015 102,997439 121,8277794 105,9073451 96,1304611 109,3176407 

2016 100,424979 122,1922182 104,7776853 99,29006668 116,6140394 

2017 98,19630319 122,5568372 103,8093489 101,3799841 111,4475314 

2018 96,40145798 121,9552869 102,1293244 104,6976604 112,4675177 

2019 94,99443203 121,7995627 106,4363884 105,7937884 106,3696091 

2020 94,29490505 121,4763717 107,0760343 105,4561865 104,842178 

2021 96,82745371 122,7117623 111,2363309 107,3119359 106,4235366 

 https://data.albankaldawli.org/indicator leات البشظ الجولي مغ خلال السػقع:انالسرجر: بي

15/06/2023 à 23h05 

 ستشقل في الجوؿ العخبية عامة    ياتف الخمػؼ الندب الاشتخاكات في ال فأ نلاحع مغ خلاؿ الججوؿ      
أخخػ خاصة في  افو أحدغ في أحي اففي الجدائخ خاصة تعج جج متقاربة نػعا ما في بعس الأحيو 

الدشػات الأخيخة، ، ؼيسا تبقى دوؿ الاتحاد الأوروبي تحقق دائسا مدتػيات رائجة في استخجاـ ىحه التقشية 
 مقارنة بالجوؿ العخبية.

: ىػ عبارة عغ شبكة اتراؿ جج متصػرة، تقػـ معطع البشػؾ بالاشتخاؾ فييا Swiftنطام سػيفت  -سابعا
مغ أجل ربط نفديا بالبشػؾ العالسية الأخخػ، و تتسيد ىحه الذبكة بالشطاـ السحكع حيث تجعل الاتراؿ 

 .1سيلا، سخيعا و جج آمغ

                                                             
 95بغ شلاط مرصفى، مخجع سابق، ص  1

https://data.albankaldawli.org/indicator/FB.ATM.TOTL.P5%20le%2015/06/2023%20à%2023h05
https://data.albankaldawli.org/indicator/FB.ATM.TOTL.P5%20le%2015/06/2023%20à%2023h05
https://data.albankaldawli.org/indicator/FB.ATM.TOTL.P5%20le%2015/06/2023%20à%2023h05
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 إلىفادة مغ ىحه العسمية عغ شخيق الػلػج يسكغ الاست: Digital Televisionالتمفديػن الخقسي: -ثامشا
يتع ذلظ عغ شخيق الخبط بػاسصة الأقسار حداب البشظ مغ خلاؿ رقع سخؼ وتشفيح العسميات السصمػبة، و 

تعج ىحه التقشية مغ أحجث القشػات السبتكخة شاعية بيغ جياز تمفديػف السشدؿ وبيغ حاسب البشظ، و الاصص
 .1البيت ا لا تتصمب وجػد حاسب فيأنيخرػصا 

: ىي خجمة اتراؿ عغ شخيق الياتف، حيث Phone Bankingنطام خجمة الياتف البشكي: -تاسعا
البخنامج عمى غخار خجمة الخصيج بعس السعمػمات الستاحة في  إلىيتسكغ بػاسصتيا العسيل مغ الػصػؿ 

 .2أسعار العسلات و يكػف الخد آليا مغ قبل الشطاـو 

 شخز( 100لياتف الثابت )لكل اشتخاكات ا :(2.4)الججول رقع 
 السشصقة
الذخق الأوسط و  الاتحاد الأوروبي العالع العخبي الدشة

 الجدائخ العالع إفخيكياشسال 

2000 6,902673719 48,05006441 9,981425587 15,91082907 5,723310126 

2001 7,414622435 48,33891548 10,79967388 16,65910808 6,025450799 

2002 8,133094801 48,50066535 11,90678225 17,22039424 6,166067177 

2003 8,676888918 48,21905326 12,92887779 17,82863346 6,486996272 

2004 9,085828449 47,88594324 13,46691541 18,69446673 7,649048824 

2005 9,327723339 47,44580237 14,85802676 19,32158009 7,804181791 

2006 9,515977787 47,33693015 15,57628897 19,1400949 8,497951852 

2007 9,936075418 45,4729991 16,20775016 18,76441664 9,029026983 

2008 10,07860125 44,33886454 16,47412981 18,46065739 8,878149328 

2009 9,726941464 46,11508699 16,28931738 18,21338291 7,319474633 

2010 9,604437821 45,2278372 16,0204835 17,60738911 8,15122423 

2011 9,382147057 44,18562704 16,20511578 17,00148073 8,371755535 

2012 9,157613351 42,96321294 16,14866397 16,47999382 8,828001574 

2013 8,472538839 42,50473128 15,55695864 15,76730693 8,244151031 

2014 7,240058468 41,96512585 14,76803018 14,95132905 7,994771849 

2015 7,40338029 41,05464104 14,51738292 14,09809871 8,26335704 

2016 7,644470694 40,49592643 14,69151279 13,43110455 8,440172617 

2017 8,153359975 39,74312587 14,81564343 12,99387849 9,969193816 

2018 8,237891717 38,46560991 15,48693923 12,7381829 10,01960145 

                                                             
 .28سارة مػلاؼ مرصفى، مخجع سابق، ص  1
 .95بغ شلاط مرصفى، مخجع سابق، ص  2
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2019 8,398399543 36,55585144 14,61563975 11,96805267 10,85498432 

2020 8,674175781 35,97311716 14,88393836 11,56706727 11,01399196 

2021 8,990482563 35,68372115 15,24569279 11,28691243 11,53755846 

ات البشظ الجولي مغ خلال انالسرجر: بي
 https://data.albankaldawli.org/indicator le 15/06/2023 à 23h30السػقع:

ندب الاشتخاكات في الياتف الثابت ضعيفة في الجوؿ العخبية          أف نلاحع مغ خلاؿ الججوؿ      
اىا بسعجلات الاتحاد الأوروبي، حيث يطيخ و الجدائخ مقارنة بالسعجؿ العالسي، و ضعيفة ججا اذا ما قارن

 الفخؽ الذاسع في امتلاؾ ىحه التقشية في العلاـ الغخبي مقارنة بالجوؿ العخبية.
 .ةالإلكتخوني(: أشكال الريخفة 5.2الذكل)

 

 الصالب بالاعتساد عمى ما سبق. إعجادالسرجر: مغ 
 .الإلكتخونيوسائل الجفع  أنػاعي: انالفخع الث

ىحه ة لعالع الاقتراد، و الإلكتخونية ىػ أبخز ما قجمتو الريخف الإلكتخونيوسائل الجفع  إتاحة إف   
أمغ انيغ و القػاعج التي تزسغ سخية و الػسائل ىي مشطػمة مغ البخامج تحكسيا مجسػعة مغ القػ 

 ، و مغ الػسائل السدتخجمة في ذلظ نجج:الإلكتخونيخاصية الجفع  إجخاءالعسميات، و التي تديل 
مخدوف الكتخوني لؿيسة نقجية عمى "  اأنيحيث عخفيا البشظ السخكدؼ عمى : ةالإلكتخونيالشقػد  -لاأو 

وسيمة تقشية يدتخجـ برػرة شائعة لمؿياـ بسجفػعات لستعيجيغ غيخ مغ أصجرىا، و دوف الحاجة لػجػد 
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محل العسلات  ت تحلأصبحو "، الرفقة، و تدتخجـ كأداة محسػلة مجفػعة مقجما إجخاءحداب بشكي عشج 
الرفقة،  إجخاءا لا تذتخط ضخورة وجػد حداب بشكي عشج أنيالتقميجية كػنيا تحطى بالقبػؿ العاـ، كسا 

 .1ةالإلكتخونيو الخسائل  تو البخوتػكػلا ةالإلكتخونيكػنيا عبارة عغ مجسػعة مغ التػؾيعات 

البشػؾ و مرالح البخيج، يدتفيج ىي بصاقات ترجرىا مؤسدات مالية عمى غخار البصاقات البشكية:  -ثانيا
، و ىي عبارة عغ بصاقات بلاستيكية مغشاشيدية تدتخجـ في أداء 2حامميا مغ خجمتي الجفع و الدحب

ؾيسة ما يحرل عميو الأشخاص مغ مذتخيات و خجمات دوف الحاجة لحسل مبالغ نقجية حؿيؿية و بالتالي 
و ذلظ حدب السعاييخ  أنػاع عجة  إلىبصاقات البشكية ، و تشقدع ال3تفادؼ مخاشخ الزياع، التمف أو الدخقة

 السرشفة عمى أساسيا و ذلظ كسا يمي:

 :و يػجج مشيا ما يمي: ستخجامحدب الػضيفة أو الا - أ

ىي بصاقة بلاستيكية ترجرىا السؤسدة السالية في حجود مبالغ معيشة،           ية: انالبصاقات الائتس .1
فػريا مع الجفع الآجل لؿيستيا و ذلظ باحتداب فائجة مجيشة حدب و تدسح لحامميا مغ اقتشاء حاجياتو 

، و تدتخجـ في عسمية الدحب الشقجؼ مغ أجيدة الرخاؼ الآلي، عسميات 4الؿيسة التي تجاوزىا العسيل
 .5الذخاء و الحرػؿ عمى الخجمات مغ عشج التجار

وجػد أرصجة فعمية لمعسيل،  ترجرىا البشػؾ أو مؤسدات التسػيل الجولية عمى أساس بصاقات الجفع:  .2
، و التي تدسح بتخديغ مدبق لمؿيسة الذخائية في شكل ةالإلكتخونيو يصمق عمييا اسع محفطة الشقػد 

عسلات الكتخونية يتع استخجاميا بعج ذلظ في عسمية الجفع، و يتع شحشيا مغ خلاؿ ماكيشات الذحغ 
 .6السخررة لحلظ في مقابل حداب مفتػح لجػ السؤسدة السرجرة

و تدتخجـ في عسمية سحب الشقػد فقط، مشيا البصاقة السحمية التي  :الإلكتخونيبصاقة الدحب الشقجي  .3
يقترخ استخجاميا داخل حجود الػشغ و بالعسمة السحمية، و مشيا البصاقة الجولية التي تدتخجـ في جسيع 

                                                             
 .135سابق، ص مخجع بػخارؼ فاششة، 1
 .06العياشي جييجة، محمد بغ عدة، مخجع سابق، ص 2
يسي، عبج السالظ ـباؿ، مشرف شخقي، مخجع سابق، ص  3  .08عبج الخزاؽ بخاـ
آليات الجفع الحجيثة في السؤسدات السالية الجدائخية و مداىستيا في انتذار استعسال التدػيق ، جمػؿ بغ قذػة4

 .92، ص 2017، جامعة الأغػاط، مارس 02، العجد08د الاقترادؼ، السجمج، مجمة دراسات العجالإلكتخوني
، مجمة واقع الريخفة الالكتخونية في البشػك التجارية مرخف الدلام الجدائخ كشسػذجعمي محبػب، عمي سشػسي،  5

 . 17، ص 2020، جامعة تيدسديمت، سشة02، العجد04شعاع لمجراسات الاقترادية، السجمج
 .92مخجع سابق، ص  ،جمػؿ بغ قذػة6
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اؼ الآلي الجولية أو عبخ أجيدة الرخ  إماالعالع و بسختمف العسلات، و تكػف عسمية الدحب  حاءأن
 .1الأجيدة التابعة لمسرارؼ السذتخكة في عزػية البصاقة

 2:و نجج ما يمي: الإصجارحدب جية  - ب

تشارا عيً اوحيث تعذ الأمثز ، ىي بصاقة يحسميا السلاييغ عبخ العالع: Visa cardبصاقة الفيدا  .1
 ث و أخهزة اىصزاف الآىي.، و هي بطاقت متعذدة تتعامو مع ماييه مه اىمؤسساث و اىمحاطاقالإ

ي بعج بصاقة الفيدا و ليا عجة أشكاؿ عمى غخار ماستخ انوتأتي في السخكد الثبصاقة الساستخ كارد:  .2
 .الأعساؿكارد الحىبية، ماستخ كارد الفزية و ماستخ كارد لخجاؿ 

 3:افو يػجج نػعحدب السدايا التي تسشح لحامميا:  - ت

الخجمات السقجمة عمى غخار عسمية الذخاء  أنػاعالبصاقة كافة  تػفخ ىحهالبصاقة العادية أو الفزية:  .1
ية انا بصاقة ذات حجود ائتسأني إلامغ التجار و الدحب الشقجؼ مغ البشػؾ و أجيدة الدحب الآلية، 

 نػعا ما،  تسشح لمعسلاء ذوؼ الحج الأدنى مغ الستصمبات السفخوضة عمييع. مخفزة

غيخ  افية عادية مثل مشطسة)فيدا( و أخخػ تسشح ائتسانود ائتسذات حج و ىي بصاقةالبصاقة الحىبية:  .2
أكدبخيذ، و تسشح لمعسلاء ذوؼ القجرة السالية العالسية الحيغ  افمحجد بدقف معيغ عمى غخار مشطسة أمخيك

ية عمى غخار الحرػؿ عمى التأميشات، الاستذارات، انيتستعػف بالسقابل ببعس السدايا الإضاؼية السج
 ػ ما يفدخ زيادة رسع الاشتخاؾ في ىحا الشػع مغ البصاقات عغ البصاقة الفزية.الحجػزات و ى

 لأغخاض أخخػ فشجج مشيا ما يمي:  ذأتأنأخخػ مغ البصاقات البشكية التي  أنػاعو ىشاؾ 
 :ق قادر عمى التحكع             و ىي بصاقة دفع بلاستيكية تحتػؼ عمى قخص رقي البصاقات الحكية
مغ البصاقات الحكية: بصاقات  اف، و ىشاؾ نػعإضافةات السخدنة مغ أؼ ححؼ أو انالبيالسحافطة عمى و 

التي تدتعسل في التصبيقات التي تحتاج  الأخيخةالاتراؿ السباشخ و بصاقات الاتراؿ غيخ السباشخ، ىحه 
بصاقات  معالجة سخيعة مثل الجفع في وسائل الشقل، وىشاؾ تصبيقات أخخػ لمبصاقة الحكية عمى غخار إلى

ىي بصاقة لكل التصبيقات يد ومكافأة العسلاء الأوؼياء، والبصاقة متعجدة الأغخاض، و الػلاء التي تدسح بتسي
 .4بصاقة ولاء في نفذ الػقتية، بصاقة مجيشة، و انتكػف بصاقة ائتس أففي نفذ الػقت، أؼ يسكغ 

                                                             
 .17عمي محبػب، عمي سشػسي، مخجع سابق، ص  1
 .06العياضي جييجة، محمد بغ عدة، مخجع سابق، ص  2

.17 -16عمي محبػب، عمي سشػسي، مخجع سابق، ص ص  3
 

. 49ناضع محمد نػرؼ الذسخؼ، عبج الفتاح زىيخ العبجاللات، مخجع سابق، ص  4
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 حقاتيع بذيكات مدحػبة ىي بصاقة يقجميا العسلاء لسرارفيع عشج دفع مدتو الذيظ:  انبصاقة ضس
 .1عمى البشظ و ذلظ لمتأكج مغ الذيظ ستعخؼ ؾيستو فقط عشج تقجيسو لمبشظ

 انبصاقات الخرع في بعس بمجو  اناستعسال بصاقات الائتس(: معجل امتلاك و 5.2الججول رقع )
 .2021العالع لدشة

استعسال بصاقة  انامتلاك بصاقة ائتس البمج
 انائتس

امتلاك بصاقة 
 خرع

ال بصاقة استعس
 خرع

 %3 %23 / %03 الجدائخ
 %7 %20 / %02 تػنذ
 %5 %22 / %03 مرخ

 10% %32 / %01 السغخب
 %59 88 %60 %70 انالياب

 %45 %66 %36 %40 البخازيل
 %83 %86 %33 %40 فخندا

 %70 %83 %62 %67 الأمخيكيةالػلايات الستحجة 
 %45 %76 %31 % 38 الريغ

 %84 %94 %46 %57 ياانألس
 %68 %76 %05 %19 فشدويلا

 %56 %69 %20 %27 العخبية الستحجة الإمارات
 %65 %72 %21 %25 السسمكة العخبية الدعػدية

 %23 %38 / %4 إفخيكياالذخق الأوسط و شسال 
 %35 %53 %21 %24 العالع

 ات الذسػل السالي لمبشظانالصالب بالاعتساد عمى بي إعجادالسرجر: مغ 
 (Global Findex) السػقع:https://www.worldbank.org le20/06/2023 à 23h05الجولي

في الجدائخ  افبسقارنة السؤشخات الػاردة في الججوؿ أعلاه، يطيخ معجؿ امتلاؾ بصاقات الائتس        
، العالع الستصػرة عمى غخار فخندا اف( و معجلات بمج%24( مقارنة بالسعجؿ العالسي)%03ضعيف ججا)

غخار السسمكة العخبية الدعػدية الذخؽ الأوسط عمى  افيا ، الريغ و الػلايات الستحجة الأمخيكية و بمجانألس
نػعا  اتجنيالستحجة، و كحلظ الحاؿ بالشدبة لسعجؿ امتلاؾ بصاقات الخرع الحؼ يطيخ م الإماراتو 

الستصػرة السحكػرة  افالذخؽ الأوسط و البمج اف( و أيزا بمج%53( مقارنة بالسعجؿ العالسي)%23ما)
حج  إلىمتقاربة  إفخيؿيامعجلات امتلاؾ البصاقات البشكية في دوؿ الجػار و شساؿ  أفسابقا،   كسا نلاحع 
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تساء ىحه الجوؿ لسراؼ الجوؿ انف بحكع كبيخ كالعادة مع نطيخاتيا في الجدائخ و التي تتدع كميا بالزع
 الشامية.

السدتفيج،  إلىالسدحػب عميو لجفع مبمغ ما  إلىىػ أمخ بالجفع مغ الداحب : الإلكتخونيالذيظ  -ثالثا
ليتع بعج  الأنتخنتحيث بعج استلاـ الذيظ مغ قبل السدتفيج، يقػـ ىحا الأخيخ بإرسالو لمبشظ عغ شخيق 

، ليقػـ البشظ بجوره بإعلاـ السدتفيج بعسمية التحػيل، و يتع التػؾيع عمى ىحا ذلظ تحػيل السبمغ لفائجتو
جخائع الاختخاؽ و الػصػؿ  إلى ةالإلكتخونيتعخض الذيكات  إمكانية إلىالذيظ الكتخونيا، و بغس الشطخ 

مقارنة  تخنتالأنا لمؿياـ بعسميات البيع و الذخاء و التدػؽ عبخ انا تعج وسيمة أكثخ أمأنيات، فانالبي إلى
بالذيظ اليجوؼ الحؼ تخاجعت ثقة التعامل بو لجػ الشاس لسا يراحبو مغ مخاشخ عجـ وجػد الخصيج     

حج كبيخ الذيظ التقميجؼ  إلىيذبو  الإلكتخوني، حيث يبقى الذيظ الإلداميةأو عجـ استفائو جسيع عشاصخه 
يدتعسل في حالات الشقز الحاد في  أنو إلابخرػص تمبيتو لخغبات الذخاء و دفع ؾيسة السذتخيات، 

الديػلة عمى مدتػػ البشػؾ التجارية و كحلظ مذكل اىتخاء العسمة الػرؾية نتيجة شػؿ مجة شخحيا في 
 .1الدػؽ الشقجؼ

 .و تحجياتيا ةالإلكتخونيالريخفة  متصمبات نجاح السصمب الثالث:
مغ جية، والترجؼ لكل ات اللازمة تػفيخ العجيج مغ الستصمب الإلكتخونييذتخط نجاح العسل السرخفي 

 تحػؿ دوف تسكيشو مغ الؿياـ بجوره كسا يشبغي مغ جية أخخػ. أفا أنيالعػائق التي مغ شالتحجيات و 
 .ةالإلكتخونيتصمبات نجاح الريخفة : مالأولالفخع 

 مشيا ما يمتدـ البشظ بتػفيخىا:مبات، فسشيا ما تػفخه الحكػمة، و ىشاؾ نػعيغ مغ الستص
التجابيخ التي تقع مدؤولية تػفيخىا عمى وىي الالتدامات و تػفخىا الحكػمة:  أنستصمبات التي يجب ال -أولا

 عاتق الجولة دوف سػاىا. 

، ةالإلكتخونيلمخجمات البشكية  الدياسية لمجولة في تبشييا الإرادةيقرج بيا و سياسية: ػنية و انمتصمبات ق - أ
ػنية التي تشطع الشذاط التجارؼ انالأشخ القية و والشرػص التذخيع يغانيتجمى ذلظ في صياغة القػ و 

الشرب والاحتياؿ  تجشبيع مغ الػقػع ضحيةساية حقػؽ جسيع أشخاؼ العلاقة، و مغ أجل ح الإلكتخوني
 .ةالإلكتخونيكحا محاولة تحجيج الجخائع ، و الإلكتخوني
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لمجولة، أؼ  ةتخونيالإلكيقرج بيا الخؤية و  العامة الستبعة مغ قبل الجولة: ةالإلكتخونيالدياسة  - ب
كحا و  التغييخ، ةاستخاتيجي إنذاءالسحفدة عمى جمة السػاكبة للاقتراد العالسي و استخجاـ التكشػلػجيات الستق

 .ةالإلكتخونيمجػ الاىتساـ بخفع مدتػػ تأشيخ السػرد البذخؼ القادر عمى تبشي ىحه الخجمات 

القزاء عمى البيخوقخاشية، التقميجية و  ريةالإداات جخاءتتسثل في ضخورة تبديط الإمتصمبات تشطيسية:  - ت
 ججيجة و حجيثة تتساشى مع الػاقع الججيج. إداريةات إجخاءو تبشي 

تحتاج لاقتراد متصػر، لحلظ  ةالإلكتخونينطخا لكػف الخجمة البشكية مالية: متصمبات اقترادية و  - ث
 .رؤوس الأمػاؿ وجب في ىحه الحالة دراسة دؾيقة لمعػائج، التكاليف، السخاشخ، و متصمبات

ية، انذلظ مغ خلاؿ تجعيع القػاعج الخأسسالية، تصػيخ الدياسات الائتسو مػاكبة السعاييخ الجولية:  - ج
 السبكخ لمبشػؾ. حارنالإوضع آليات 

ذلظ مغ خلاؿ سغ التذخيعات السشطسة لخاصية الجفع و البشظ السخكدي: تفعيل دور الجولة و  - ح
الإشخافي تفعيل الجور الخقابي و  إلى ضافةأشخاؼ العسمية، بالإ السشطسة أيزا لمعلاقة  بيغو  الإلكتخوني

لمبشظ السخكدؼ عمى البشػؾ في السعصيات الججيجة الشاجسة عغ تقجيع خجمات مرخؼية حجيثة في ضل 
 استخجاـ أحجث التكشػلػجيات.

 سةأنطالحؼ يعتبخ عامل أساسي في نجاح  الإلكتخونيأؼ ضخورة تػفيخ الأمغ  :الإلكتخونيالأمغ  - خ
عمى غخار  نطسةالأ، و الحؼ يسكششا مغ التخمز مغ السخاشخ التقشية السيجدة لشجاح ىحه الإلكتخونيالجفع 

 .  1التعصلات و التأخخات السسكغ التعخض ليا، و كحا السحافطة عمى السرجاؾية و سخية السعمػمات

خ التي تقع مدؤولية تػفيخىا عمى و ىي الالتدامات و التجابيالستصمبات التي يمدم البشظ بتػفيخىا:  -ياانث
 عاتق البشظ دوف سػاه. 

 فإ، و ةالإلكتخونييات ؾياـ الريخفة تعتبخ البشية التحتية لمسرارؼ مغ أىع تحجالبشية التحتية التقشية:  - أ
أعساؿ الكتخونية ناجحة، فلا يسكغ  افكفاءة قصاع الاترالات في بمج ما ىػ الستصمب الخئيدي لزس

مع ارتفاع تكاليف ىحه الخجمة،  الأنتخنتنية في بيئة ذات تغصية ضعيفة بذبكة تصػيخ مرارؼ الكتخو 
 إلىبالتالي يجب تكثيف الجيػد الجساعية التي تؤدؼ وجػد عجد قميل مغ السذتخكيغ، و  إلىمسا يؤدؼ 

سارؼ، شطيع الاستثفعالية البشية التحتية لمسرارؼ تشبع مغ سلامة الت أف، كسا الأنتخنتتدايج استخجاـ شبكة 
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التذخيعات الخاصة بقصاع يغ و انكحا كفاءة القػ جػ تػافقيا مع نطيختيا الجولية و مدقة السعاييخ و 
 .1الاترالات

يختبط نجاح الخجمات البشكية  الاترال:غ في مجال تكشػلػجيا السعمػمات و تأىيل السدتخجمي - ب
التصػرات تكشػلػجيات و عالية تػاكب أحجث البزخورة تػفخ مػرد بذخؼ مؤىل ذو كفاءة  ةالإلكتخوني

معخفة ضخورة تأىيل و تجريب السػضفيغ و  الحاصمة في مجاؿ التقشية الحجيثة، لحلظ وجب عمى البشػؾ
 .2مجػ استجابتيع لاستخجاـ أؼ تكشػلػجيا متعمقة بخجمة ججيجة قبل شخح ىحه الأخيخة في الدػؽ 

 شيجىا عالع الاترالات         رغع كل التصػرات التي  وجػد ثقافة السدتخجميغ لمتقشية البشكية: - ت
يعارضػف تساما  فكخة الخجمات البشكية  فخادلا يداؿ العجيج مغ الأ أنولا السعمػمات في عجيج السجالات، إو 

السخاشخ باقي  إلى ضافةبدبب بعس مداوغ ىحه الأخيخة عمى غخار عسميات القخصشة، بالإ ةالإلكتخوني
السذجعة أيزا عمى تبشي استخجاـ التكشػلػجيا لتشفيح الخجمات  الاستخاتيجية، و مغ العػاملالتذغيمية و 

البشكية ىػ مجػ ادراؾ الفخد لمسدايا الستػفخة في الخجمة الججيجة و التي سػؼ تكػف لا محالة أفزل مغ 
 .3مدايا الصخؽ التقميجية

 إلىات بعس السدتشج إيراؿذلظ حتى تتسكغ ىحه البشػؾ مغ و  تبشي خجمة التػزيع مغ قبل البشػك: - ث
 .4و دفاتخ الذيكات افعمى غخار الاعتسادات السدتشجية، خصابات الزس العسلاء

عشرخ البداشة و سيػلة الاستخجاـ يعتبخ مغ أىع عػامل  إف وعي الأشخاص بديػلة الاستخجام: - ج
لكيؽية استخجاـ ىحا الابتكار الججيج، مسا يجعميع  فخادنجاح و نسػ أؼ خجمة ججيجة، أؼ درجة فيع الأ

 .5بميغ عميو بذكل كبيخ و ىػ ما يجعل ىحه الخجمة تمقى درجة عالية مغ القبػؿمق

                                                             
دراسة -، متصمبات الريخفة الالكتخونية في البشػك الجدائخية مغ وجية نطخ عساليا، ندعي عد الجيغعبج القادر بميادؼ1

(، جامعة زياف عاشػر الجمفة، 1)35جد الاقترادؼ، مجمة الحقػؽ و العمػـ الاندانية، الع-عمى عيشة مغ البشػك الجدائخية
 .  446، ص 2018جػيمية 

 101-100شبيب ىشاء، مخجع سابق، ص  2
 .446، ندعي عد الجيغ، مخجع سابق، ص عبج القادر بميادؼ3
نقػد  ، أشخوحة دكتػراه، تخرز-حالة الجدائخ-يالبشكالريخفة الالكتخونية كحتسية لتفعيل أداء الجياز بخكات أميشة،  4

 .351، ص2014، سشة 03و مالية، كمية العمػـ الاقترادية التجارية و عمػـ التدييخ، جامعة الجدائخ 
 .103شبيب ىشاء، مخجع سابق، ص  5
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التحمي بخوح  ةالإلكتخونيأؼ يجب عمى البشػؾ  مة بيغ التصبيق العسمي و السعاييخ الجولية:السلاء - ح
ذلظ تطار أداء الغيخ، و انعجـ تغلاؿ فخص التسيد و اسادية في اقتحاـ كل ما ىػ ججيج، و الخيالسبادرة و 

 .1صخيقة سخيعة و بجوف تدخع في التعامل مع ما ىػ ججيجب

كحا ، و ةالإلكتخونيالعسميات البشكية السخاشخ الستعمقة ب إدارةضخورة تفعيل  السخاشخ: إدارةتفعيل  - خ
 .2متكاممة بيغ جسيع البشػؾات شاممة و انتػفيخ قاعجة بي

ى تػفيخ خجمة الكتخونية بأقل أؼ ضخورة العسل عم :ةالإلكتخونيتكاليف استخجام الخجمات البشكية  - د
السختفعة مغ أىع العػائق التي تحػؿ دوف  ةالإلكتخونيالتكاليف السسكشة، حيث تعتبخ تكمفة الخجمات البشكية 

 شمب ىحه الخجمات. إلى فخادلجػء الأ

ضخورة دراسة الدػؽ قبل شخح أؼ خجمة  :ةالإلكتخونيمجى اتداع نصاق استخجام ىحه الػسائل  - ذ
 تذار الخجمة أيزا جج محجود.اندية الدػؽ يجعل ججيجة، فسحجو 

ق الخجمات الججيجة مع حاجات    ضخورة دراسة مجػ تػاف :العسيلمجى تػافق الخجمات مع حاجات  - ر
 .3لكي يزسغ البشظ نجاح ىحه الخجمات السصخوحة العسلاءمتصمبات و 

 .ةالإلكتخونيي: تحجيات الريخفة انالفخع الث
يسكغ ذكخ عمى الؿياـ بجورىا كسا يشبغي، و  العجيج مغ التحجيات التي تعخقميا ةالإلكتخونيتػاجو الريخفة 

 4ىحه التحجيات كسا يمي:
ات    انػنية لمبيانالق نطسةالأنطخا لػياب السعاييخ والأوصاؼ و : الإلكتخونيالتعاقج البشكي  إثبات -أولا

تلاعب و تغييخ السحتػػ، و كحا ػنية، و ذلظ بدبب قجرة الغيخ عمى الانق إثباتمجػ قبػليا كأدوات و 
العقج، و بالتالي تحجيج جية الاختراص القزائي التي تبتث في الشداع،  إبخاـ افمذكل تحجيج وقت و مك

شخح التداؤلات حػؿ مجػ صحة العقػد  إلىػف الػاجب تصبيقو عميو، كل ىحه السذاكل أدت انو ما ىػ الق
رائز و مسيدات العقػد التقميجية التي تتعامل مع عشاصخ السبخمة الكتخونيا، و التي لا تشصبق عمييا خ

 إعادةلداما لابج و  افالكتابة و السدتشجات و الأوراؽ و التػؾيعات و الرػر شبق الأصل، و بالتالي ك
 .الإلكتخونيالشطخ في التذخيعات و جعميا أكثخ مػاءمة لمػسائل ذات السحتػػ 
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يعتبخ أمغ السعاملات و السعمػمات البشكية ة: الإلكتخوني أمغ السعاملات و السعمػمات البشكية -ثانيا
ة عمى أداء دورىا عمى أكسل وجو، حيث تذيخ الإلكتخونيإعاقة البشػؾ  أنوة تحجيا ىاما مغ شالإلكتخوني
مدتػيات و متصمبات الأمغ الخئيدية في بيئة السعمػمات تتسثل بالػعي بسدائل الأمغ لكافة  أفالجراسات 

الػضيفي، الحساية السادية لمتجييدات التقشية، الحساية الأدائية، الحساية التقشية مغ  ءالأدامدتػيات 
السخاشخ الجاخمية و الخارجية، حيث يتصمب أمغ السعمػمات وضع استخاتيجية شاممة تتشاوؿ نطع الحساية 

صة البشظ، وضع استخاتيجية خا ة سػء الاستخجاـ الرادرة عغ مػضفيذصأنالجاخمية لمسرخؼ مغ 
عسلاء  إلىجعل ىحه الاستخاتيجيات تستج  إلىة الإلكتخونيتدعى البشػؾ  أفبالحساية مغ الاختخاقات، عمى 

لا تقترخ عمى البشظ وحجه حتى تكػف استخاتيجية ذات كفاءة قادرة عمى تػفيخ نطاـ أمغ  أفالبشظ و 
 شامل لمسرخؼ و تكػف عسمية عمى خج سػاء.

بالسقابل  إيجادبذكل سخيع ججا و دوف  ةالإلكتخونيصػر وسائل الخجمة تت تحجيات وسائل الجفع: -ثالثا
رواجا  حقق نجاحا و افػني يػاكب ىاتو التصػرات، فعمى سبيل السثاؿ نجج سػؽ بصاقات الائتسانجياز ق
 ىاتو البصاقات مازالت تثيخ الكثيخ مغ التداؤلات حػؿ مدؤوليات أشخاؼ العلاقة فييا. فألا عاليا إ

ىي تحجيات ميسة يقرج بيا صعػبة تصبيق  شخافية:ت الأعسال السختبصة بالسعاييخ الإحجيات -رابعا
شخاؼ، و التي تبقى غائبة في لائسة لتذخيعات و تعميسات جيات الإالسعاييخ التي تزع البشظ في بيئة م

في الػقت الكثيخ مغ البشػؾ مازالت غيخ مدتعجة  إفمػجػدة، ف إف كانت، و ةالإلكتخونيمجاؿ الريخفة 
   الحالي لمتعامل بالسعاييخ السحجدة مغ شخؼ الجيات السكمفة بالإشخاؼ.

ي تمغي فكخة الشذاط القار،     ة التالإلكتخوني الأعساؿذلظ بدبب شبيعة و  التحجيات الزخيبية: -خامدا
 أفىػ ما يفتح السجاؿ لطاىخة التيخب الزخيبي بدبب احتساؿ عجـ الكذف عغ مرجر الشذاط، كسا و 

قج يشقمػف نذاشاتيع نحػ الجوؿ ذات الشطع الزخيبية الأبدط و الأكثخ  ةالإلكتخوني الأعساؿأصحاب 
   تحفيدا.

 يا و مخاشخىا.، مداوئةالإلكتخونيمدايا الريخفة  :خابعالسصمب ال
 فألا ، إةالإلكتخونياستخجاميع لمريخفة عمى الخغع مغ كافة السدايا التي يدتفيج مشيا العسلاء مغ خلاؿ 

ىحه الأخيخة لا تخمػ مغ كثيخ مغ العيػب و السداوغ و السخاشخ، و ىػ ما سشتصخؽ لو مغ خلاؿ ىحا 
 الجدء. 
 .ةالإلكتخوني: مدايا الريخفة الأولالفخع 

 عمى عجة مدايا نحكخ مشيا ما يمي: ةالإلكتخونيتذتسل الريخفة 
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داىع في تحديغ جػدة الخجمات البشكية ما ي إفقاعجة أوسع مغ الستعامميغ:  إلىالػصػل  إمكانية -أولا
 إمكانيةعبخ العالع، مع  العسلاءأوسع قاعجة مغ  إلىعمى الػصػؿ  ةالإلكتخونيالسقجمة ىػ قجرة الريخفة 

، و ىػ ما يػفخ راحة كبيخة لمعسيل لع تكغ مػجػدة في عيج افشمب الخجمة في أؼ وقت و في أؼ مك
 .1الخجمات التقميجية

 .2ات العسلاءانذلظ عغ شخيق تذفيخ بي و الدخية:مغ  ال  قجر ع إضفاء -ياانث

تذار التجارة انالشاجسة عغ  البشكية العسميات تتسيد ججيجة:تقجيع خجمات مرخفية كاممة و  -ثالثا
لا مغ إ، وىػ ما أفخز ضيػر عسميات مرخؼية ججيجة لا يسكغ تقجيسيا الأداءبالدخعة في  ةالإلكتخوني

 .3ةالإلكتخونيشخؼ البشػؾ 

خؽيس تكمفة الخجمة البشكية، مغ عػامل جحب العسلاء ىػ ت إف البشػك:خفس تكاليف تذغيل  -رابعا
 .4مقارنة بشطيختيا التقميجية ةالإلكتخونيىػ ما يسيد الريخفة و 

تذار ننطخا لا الأعساؿ إنجازو ذلظ بدبب سخعة و كفاءة : ةالإلكتخونيزيادة كفاءة أداء البشػك  -خامدا
بالتالي  و الاستثسار،سػؽ ىػ ما يديج مغ فخص التشافذ في  مقارنة بالبشػؾ التقميجية، و تالأنتخنشبكة 

 .5تحقيق الشجاح و الاستسخارية

 .6الػرقية الأعسالالاستغشاء بالتجريج عغ  -سادسا

عغ شخيق  ةالإلكتخونيو ىي مجسل الخجمات التي تػفخىا الريخفة تػفيخ خجمات البصاقة:  -سابعا
 البصاقات.

مدتػػ  إلىتؤىل البشظ  الأنتخنتعسمية تدػيق الخجمات عغ شخيق  إفتحقيق السيدة التشافدية:  -ثامشا
 .7مغ السعاملات العالسية، و تػفخ لو فخصة امتلاؾ ميدة تشافدية قػية

 .ةالإلكتخونيي: سمبيات الريخفة انالفخع الث
 1:يت نحكخ مشيا ما يمعمى العجيج مغ الدمبيا الإلكتخونييشصػؼ العسل البشكي       

                                                             

. 12، ص سارة مػلاؼ مرصفى، مخجع سابق 1
 

 .59، ص مخجع سابقبغ صالح ماججة،2
 .12، ص سارة مػلاؼ مرصفى، مخجع سابق3

. 59الدعيج بخيكة، مخجع سابق، ص   4
 

 . 12، ص سارة مػلاؼ مرصفى، مخجع سابق5
 .59، ص مخجع سابقبغ صالح ماججة،6
 .13، ص مرصفى، مخجع سابق سارة مػلاؼ7
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 .اشتخاط القجرة و الخاحة في استخجاـ الحاسػب مغ شخؼ السدتخجـ 

 .يتعيغ عمى السدتخجـ استثسار بعس الػقت لمتعمع مغ أجل تحقيق الشجاح و العسل بارتياح 

 .ةالإلكتخونيثالث: مخاشخ الريخفة الفخع ال
 2:نحكخ ما يمي ةكتخونيالإلالريخفة  استخجاـ التي قج تشذأ عغ السخاشخ أىع مغإف 
عجـ مخاعاة البشظ لزخورة تبشي الاستخاتيجيات السشاسبة  إفالسخاشخ العسمية و الاستخاتيجية:  -أولا

يشجع عشو جسمة  أنو أفة مغ شالإلكتخونيلتحقيق السديج السشاسب بيغ الخجمات البشكية التقميجية و نطيختيا 
 التشافدي لمسرخؼ و بالتالي عمى مدتقبمو.مغ السخاشخ التي يسكشيا التأثيخ عمى السخكد 

التذغيمية نجج عجـ مخاؾبة العسميات و التحكع فييا بذكل  مغ أىع السخاشخ إفالسخاشخ التذغيمية:  -ياانث
تحديغ قجرة  و السعمػمات،ملائع، التأكج الجيج مغ ىػية العسلاء و شخعيتيا، الحفاظ عمى سخية و تكامل 

 تجاخل العسميات عبخ البشظ.

بالشدبة  الأداءيتعيغ عمى كل مرخؼ الكتخوني تصػيخ و رقابة و متابعة معاييخ مخاشخ الدسعة:  -ثالثا
يدبب أضخارا  فأ، و ذلظ لتفادؼ تذكل رأؼ عاـ سمبي تجاه البشظ يسكشو ةالإلكتخونيلعسميات الريخفة 

وفق السعاييخ اللازمة  ةونيالإلكتخ لدسعة ىحا الأخيخ، و ذلظ بدبب عجـ تسكشو مغ تقجيع خجماتو البشكية 
 ، الدخية، الجقة و الاستجابة الفػرية لاحتياجات العسلاء.افمغ حيث الأم

 فأمغ الرعب  أنو، فةالإلكتخونينطخا لحجاثة وسائل أداء العسميات البشكية ػنية: انالسخاشخ الق -رابعا
ىػ و    ةالإلكتخونيعسميات البشكية لػنية الشاجسة عغ اانيكػف ىشاؾ تحجيجا واضحا لمحقػؽ و الالتدامات الق
 .ةالإلكتخونيالعقػد والدجلات و  الإلكتخونيالترجيق  ما يشجع عشو عجة مخاشخ متعمقة بقػاعج و سمصات

أؼ احتساؿ زيادة السخاشخ البشكية التقميجية عمى غخار السخاشخ البشكية التقميجية الأخخى:  -خامدا
و مخاشخ الدػؽ، و ذلظ بدبب استعساؿ قشػات تػزيع الريخفة  و الديػلة و سعخ الفائجة افمخاشخ الائتس

في زيادة مخاشخ ىحا الأخيخ،  افالتي قج يداىع استخجاميا في مشح الائتس الأنتخنتة عمى غخار الإلكتخوني
احتسالية تعخضو لديادة  إلىالأنتخنت كسا قج تداىع أيزا سخعة تشقل السعمػمة الخاصة بالبشظ عبخ 

 مخاشخ الديػلة.

                                                                                                                                                                                              
 .351بخكات أميشة، مخجع سابق، ص  1
 .15نفدو، ص سارة مػلاؼ مرصفى، مخجع 2



 الفرل الثاني: الخجمات البشكية في ضل التحػلات الخقسية

84 

 

مداوغ التقجـ التكشػلػجي       تعج جخائع الاحتياؿ السعمػماتي احجػ : الإلكتخونيمخاشخ الاحتيال  -سادسا
احجػ الزخائب التي تجفعيا السجتسعات نتيجة تقجميا الاقترادؼ و الاجتساعي، و ىي مغ أكثخ الجخائع و 

 .1خصػرة و ضخرا بالأشخاص و مستمكاتيع
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             

. 55بغ مػسى اعسخ، مخجع سابق، ص   1
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 .: أثخ التحػلات الخقسية عمى جػدة الخجمات البشكيةلثالثاالسبحث 
ة مغ شخفيع،  تحديغ و رفع مدتػػ الخجمات البشكية السقجم إلىييجؼ التحػؿ الخقسي في البشػؾ 

رغبات ائج التقشيات الخقسية الحجيثة، والتي تدسح بتمبية احتياجات و ذلظ مغ خلاؿ استخجاـ و استغلاؿ فػ و 
ىػ ما يخمق ؾيسة أفزل وأرقى و بفعالية كبيخة، و  البشػؾ عمى حج سػاء بذكلعسلاء و مػضفي ىحه 

كية ودعع السيدة التشافدية وذلظ عغ شخيق لمسرخؼ تسكشو مغ تصػيخ أدائو السالي، تخؽيس السخاشخ البش
 .1الخجمات البشكية الججيجة السبتكخةو  الأعساؿنساذج 

 .مالية جػدة الخجمات البشكية: الأولالسصمب 
زيادة  إلىمػضػع جػدة الخجمة السرخؼية حجيثا أحج اكبخ اىتسامات البشػؾ الداعية  أصبحج لق

ا بالعسيل وكل ما ذلظ مغ خلاؿ اىتساميبقائيا واستسخارىا، و  افربحيتيا و تعديد مخكدىا التشافدي  و ضس
ية حػؿ ىحا بعس السفاـيع الأساس إلىاحتياجاتو، حيث سشتصخؽ مغ خلاؿ ىحا الجدء يمبي تػقعاتو و 

 السػضػع.
 : مفيػم جػدة الخجمة.الأولالفخع 

 ىشاؾ عجة تعخيفات لجػدة الخجمة البشكية نحكخ مشيا ما يمي:   
 " 2الفعمي لمخجمة مع تػقعات العسيل ليحه الخجمة" الأداءمعيار يسثل تصابق ىي. 

 " عسلاء، فالجػدة السجركة عبارة عغ مؿياس لسدتػػ الخجمة السقجمة لمعسلاء بالسقارنة مع تػقعات الىي
ب العسيل عبارة عغ الفخؽ بيغ تػقعات العسيل لأبعاد جػدة الخجمة و بيغ الخجمة الفعمية انلمخجمة مغ ج

أف تتفق مع التي تعكذ مجػ تػافخ ىحه الأبعاد بالفعل، و حتى تترف الخجمة السقجمة بالجػدة ؼيجب 
 .3تػقعات العسلاء أو تتفػؽ عمييا"احتياجات و 

                                                             
دراسة تصبيكية عمى -البشكيةأثخ تصبيق التحػل الخقسي عمى جػدة الخجمات أشخؼ عبج الخحسغ محمد عبج الخحسغ،  1

، جامعة قشاة الدػيذ، 02، العجد13جمة العمسية لمجراسات التجارية و البيئية، السجمج، الس-ي السرخي البشكالجياز 
 .575، ص 2022أبخيل

دراسة تصبيكية عمى بعس البشػك -البشكيةقياس مجى رضى العسلاء عمى جػدة الخجمات ، خالج محمد عبج الدتار عمي2
، ص 2017، جامعة ششصا مرخ، سبتسبخ04، العجد37مج، السجمة العمسية لمتجارة و التسػيل، السج-التجارية السرخية

430. 
 .574أشخؼ عبج الخحسغ محمد عبج الخحسغ، نفذ السخجع، ص  3
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 " لبحث عغ احتياجات عسلاء البشظ و رغباتيع مغ مرادر معمػمات متعجدة، و مغ ثع العسل اىي
عمى تمبية ىحه الاحتياجات و الخغبات ضسغ مػارد البشظ و قجراتو، و متابعة تصػر ىحه الاحتياجات     

 .1و تػفيخ التغحية العكدية في حالة حجوث خمل أو خصأ عغ الػفاء بيحه الاحتياجات"

(: مفيػم جػدة الخجمات 6.2ل)الذك
البشكية

  
أثخ جػدة الخجمات البشكية عمى ربحية البشػك التجارية)دراسة ي، انفياض السذيج انآدم سسيسرجر: ال

ي، جامعة قشاة ان، السجمة العمسية لمجراسات التجارية و البيئية، السجمج الدابع، ممحق العجد الثتصبيكية(
 .195، ص 2016الدػيذ، 

  عة مغ الػسائل و الدياسات التي يعتسج عمييا البشظ لتحجيج خرائز و احتياجات الخجمة ىي "مجسػ
 .2البشكية التي يحتاجيا فعلا العسيل لتمبية تػقعاتو و التفػؽ عمييا"

  يعخؼ العمساء الثلاثةBerry, Parasuraman and Zerthaml 1985-1991  أصحاب نسػذجBPZ جػدة
الفعمي وفق السعادلة التالية: جػدة  الأداءا يتػقعو العسيل مغ أداء و بيغ ا الفجػة بيغ مأنيالخجمة عمى 

 .3التػقعات - الإدراكاتالخجمة = 

 : ةالإلكتخونيي: مفيػم جػدة الخجمات البشكية انالفخع الث
السقجمة الييع عغ شخيق شبكة  ةالإلكتخونيمة ما يتػقعو العسلاء مغ الخجمة البشكية و يقرج بيا ملاء

الفعمي لمسشفعة التي  إدراكيعكقشاة اتراؿ ججيجة و ما يسيدىا مغ سخعة و خفس لمتكاليف، مع  خنتالأنت

                                                             
، السجمة العمسية عمى ربحية البشػك التجارية)دراسة تصبيكية( البشكيةأثخ جػدة الخجمات آدـ سسياف ؼياض السذيجاني، 1

 .195، ص 2016ممحق العجد الثاني، جامعة قشاة الدػيذ،  لمجراسات التجارية و البيئية، السجمج الدابع،
 .431، مخجع سابق، ص خالج محمد عبج الدتار عمي2
 .574أشخؼ عبج الخحسغ محمد عبج الخحسغ، مخجع سابق، ص 3

خجمة السقجمةلا  
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التي تكػف ذات جػدة في حاؿ تصابقت مع ى الخجمة و سػؼ يحرمػف عمييا نتيجة حرػليع عم
 .1تػقعاتيع
 الث: أىسية جػدة الخجمات البشكية.الفخع الث

ذلظ خفيا قصاع البشػؾ في يػمشا ىحا و خلاؿ السشافدة التي يعتتجمى أىسية جػدة الخجمات البشكية مغ 
 2للأسباب التالية:

ذلظ زيادة أرباح البشظ، و  إلىتػفيخ خجمات مرخؼية ذات جػدة تؤدؼ  إفتحقيق الفػائج السادية:  -أولا
لاؿ مغ خلاؿ الاحتفاظ بالعسلاء مسا يقمل مغ مراريف استخجاـ الػسائل التخويجية لجحبيع، و كحا مغ خ

 عسػلات خجماتو الستسيدة.رفع البشظ لأسعار و  إمكانيةحخافات، مع نتقميل تكاليف الخصأ و معالجة الا

 إرضاءخجمة و  إلىتدعى البشػؾ الأكثخ نجاحا نحػ تخكيد عسل مػضفييا الاحتفاظ بالعامميغ:  -ياانث
عغ شخيق وكفاءاتيع، و أدائيع ومياراتيع الاىتساـ بسػضفي البشظ عغ شخيق تحديغ  أفالعسلاء، كسا 

 .عانيدور تقجيخىع و احتخاميع يداعج عمى تخؽيس معجؿ 

الحفاظ عمى العسيل كػنو السحػر الأساسي  إلىتدعى جػدة الخجمة البشكية الاحتفاظ بالعسلاء:  -ثالثا
ا تخمق صػرة جيجة عغ أنيلمشذاط البشكي و أىع عشرخ يحجد مجػ استسخارية نذاط و حياة البشظ، كسا 

زيادة عجد عسلاء  إلىآخخيغ مسا يؤدؼ  إلىة بجورىع يجابيظ لجػ عسلائو الحيغ يشقمػف ىحه الرػرة الإالبش
 البشظ.

 .عػامل تحجيج جػدة الخجمات البشكية،أبعادىا و نساذج قياسيا :يانالثالسصمب 
 ليحه الأخيخة عجة أفتتحجد جػدة الخجمات البشكية، كسا  أفىشاؾ عجة عػامل يسكغ مغ خلاليا 

 وجػد عجة نساذج لؿياسيا، و ىػ ما سشتصخؽ لو مغ خلاؿ ىحا الجدء. إلى ضافةترشيفات، بالإأبعاد و 
 
 
 

                                                             
يع القاضي،  1 الالكتخونية بالجياز  البشكيةدور تكشػلػجيا السعمػمات في تحقيق جػدة الخجمات أحسج سامي عجلي ابخاـ

دراسة تصبيكية عمى عسلاء بشػك القصاع الخاص التجارية العاممة في صعيج -ي السرخي مغ وجية نطخ العسلاءالبشك
، 2020، جامعة مجيشة الدادات، جػاف01، العجد05، السجمة العمسية لمجراسات و البحػث السالية و الادارية، السجمج-مرخ
 .06ص 

.   197-196آدـ سسياف ؼياض السذيجاني، مخجع سابق، ص   2
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 عػامل تحجيج جػدة الخجمة البشكية.: الأولالفخع 
 1جػدة الخجمة تتحجد بخسدة عػامل ىي: فأيخػ البعس 

طيخ السػضفيغ أو دقة تفاصيل يقرج بو الجدء السادؼ السختبط بالخجمة مثل مو التجييدات السادية:  -أولا
 حداب العسميات الذيخية لمبشظ.

يتع فييا  و نػعية الخجمة في كل مخة الأداءيقرج بو القجرة عمى السحافطة عمى ثبات و الثبات:  -ياانث
 .الصمب عمى ىحه الخجمة

 يقرج بيا مجػ استعجاد و رغبة السػضف لأداء الخجمة مثل سخعة الخد عمىو الاستجابة:  -ثالثا
 السكالسات الياتؽية الػاردة لسقخ البشظ.

ا أنييترف بيا، و التي مغ ش أفيقرج بيا كل الدمػكيات التي يجب عمى السػضف و : يشةأنالصس -رابعا
 في نفدية العسيل و ذلظ عمى غخار الابتدامة، البذاشة و الػد. يشةأنالصسو الثقة  إدخاؿ

ؿ السديج مغ الجيػد مغ شخؼ مقجـ الخجمة و التي يقرج بيا ضخورة بحو ية: انالسذاركة الػجج -خامدا
 تدسح لو مغ فيع السديج عغ احتياجات العسيل، و بحلظ جعل الخجمة مػافقة أكثخ لاحتياجاتو. 

 ي: أبعاد جػدة الخجمة البشكية.انثالفخع ال
ترشيف مػحج لأبعاد جػدة الخجمة البشكية، حيث يسكغ عخض  إيجادلقج اختمفت الآراء حػؿ    
 2س ىحه الترشيفات كسا يمي:بع

جػدة فشية و جػدة  إلىو يرشف أبعاد جػدة الخجمة : (Gronroos 1978)ترشيف جخونخوس: -أولا
 وضيؽية.

ب الخجمة الكسية، و تتعمق بسا سيحرل عميو العسيل انجػ  إلىحيث تذيخ ىحه الجػدة  الجػدة الفشية: - أ
 مغ خلاؿ عسمية التبادؿ.

 ا كيؽية تخجسة العشاصخ الفشية لمخجمة.و يقرج بيالجػدة الػضيفية:  - ب

 
 

                                                             
، الأكاديسية الحجيثة لمكتاب الجامعي،الصبعة الأولى، القاىخة، البشكيةتدػيق الخجمات محمد الفاتح محسػد بذيخ السغخبي،  1

 .  33 -32، ص ص 2022مرخ، 
 دراسة-التي تقجميا البشػك التجارية البشكيةقياس جػدة الخجمات عبج الحسيج أحسج دياب، عبج الله عػيج شػيخش، 2

، جامعة السمظ عبج العديد، السسمكة العخبية 02، العجد 33، السجمة العخبية للإدارة، مجمج -تصبيكية عغ مشصقة ججة
 . 154-153، ص ص 2013الدعػدية، ديدسبخ 
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 :(Payne, Adrian, 1996):انترشيف بايغ و أدري -ياانث

ىي مدتػػ جػدة الخجمات البشكية التي يتػقع عسلاء البشظ و الجػدة الستػقعة مغ قبل العسلاء:  - أ
 الحرػؿ عمييا.

رغبات و  ا تذبع حاجاتأنيالبشظ مغ جػدة تعتقج  إدارةليو ىي مدتػػ ما ترل إو الجػدة السجركة:  - ب
 أبعج حج. إلىعسلائيا 

الشػعية لمخجمة البشكية السقجمة، أؼ الصخيقة  ىي الجػدة التي تخزع لمسػاصفاتو الجػدة الفشية:  - ت
 التي تؤدػ بيا الخجمة.

ىي مجػ استخجاـ مػضفي البشظ لأساليب تقجيع الخجمة بذكل جيج، أؼ مجػ رفعيع و الجػدة الفعمية:  - ث
 عسلاء.مغ مدتػػ تػقع ال

أؼ حجع القبػؿ و الخضى الحؼ يمقاه البشظ مغ عسلائو بعج تمقييع لتمظ الجػدة السخجػة لمعسلاء:  - ج
 الخجمات.

حيث يعتبخ ىحا الترشيف مغ أىع السداىسات في مجاؿ : Parasurmann:انترشيف باراسػرم -ثالثا
 جػدة الخجمات البشكية، حيث يسكغ حرخ أبعاد ىحا الترشيف في ما يمي:

 ىي درجة ثقة العسيل بالبشظ و مجػ قجرة ىحا الأخيخ عمى الػفاء بػعػده.عتسادية: الا - أ

 و يقرج بيا خمػ السعاملات البشكية مغ عشرخؼ الذظ و السخاشخة.الأمغ:  - ب

 تطارىا.انالفعمييغ و دوف  اانيمكالحرػؿ عمى الخجمة في وقتيا و الػصػل لمخجمة:  - ت

 .العسيللسسكشة حػؿ الخجمة السقجمة و جعميا في متشاوؿ كل السعمػمات الزخورية ا إتاحةالاترال:  - ث

و ىي مقجار الجيج السبحوؿ مغ شخؼ البشظ بخرػص تحجيج احتياجات  درجة فيع البشظ لمعسيل: - ج
 العسيل بجقة.

 و ىي كل ما يتعمق بسطيخ البشظ، تجييداتو و مطيخ السػضفيغ.التدييلات السادية:  - ح

 الخجمات بعشاية فائقة.التداـ البشظ عمى تقجيع السرجاقية:  - خ

الػاضحة عمى استفداراتيع    الإجابةمداعجة العسلاء و  إلىالسبادرة مغ شخؼ البشظ دوما الاستجابة:  - د
 ذغالاتيع.انو 

 .افالسصمػبة لجػ العامميغ و التي تدسح ليع مغ أداء مياميع بإتق الأداءكفاءة الججارة:  - ذ

 تخاـ و الأدب في عسمية التػاصل و السحادثة. ضخورة تحمي مقجـ الخجمة بقجر مغ الاح المباقة: - ر
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 .ةالإلكتخونيجػدة الخجمة البشكية الفخع الثالث: أبعاد 
 1عمى أربعة أبعاد كالتالي: ةالإلكتخونيتذتسل جػدة الخجمات البشكية 

ي استخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات والاتراؿ، و يقرج بيا الخاحة و البداشة فسيػلة الاستخجام:  -أولا
 السعاملات الخقسية. إجخاءيػلة الػلػج و ترفح السػاقع و ملأ الصمبات و سو 

حجػ إ، بل و ةالإلكتخونيالخجمات البشكية يعتبخ تػفيخ الػقت أحج أىع ما يسيد تقجيع تػفيخ الػقت:  -ياانث
يعتبخ ، حيث ةالإلكتخونيميدات جػدتيا و التي يتع بيا جمب تفزيلات العسلاء لاستخجاـ الخجمات البشكية 

 ىحا الشػع مغ السعاملات الخقسية. إجخاءعامل الػقت أحج الشتائج السخجػة بعج 

حساية معمػماتيع الذخرية،      الحؼ يػفخه البشظ لعسلائو بخرػص افو ىي مجػ الزس الدخية: -ثالثا
 استخجاميا أو تسكيغ الغيخ مغ الاشلاع عمييا. إساءةعجـ و 

لسخاشخة و السجازفة السادية    لسقجمة، أؼ مجػ خمػ الخجمة لمعسيل مغ او يختبط بالخجمة ا :انالأم -رابعا
 السالية، أؼ مجػ السخاشخ السجركة لشتائج تمقي الخجمة مغ البشظ. و 

 نساذج قياس جػدة الخجمة البشكية. الفخع الخابع:
 2وجػد مجخميغ لؿياس جػدة الخجمات ىسا: إلىتذيخ الجراسات 

    Parasuraman, Berry and Zeithaml 1985قاـ بتصػيخه كل مغ  حيث :SERVQUALمكياس  -أولا

 لمخجمة، و تػقعاتو حػؿ جػدتيا. يالفعم الأداءلسدتػػ  و الحؼ يختكد عمى الفجػة بيغ ادراؾ العسيل

حيث يخكد عمى ،Cronin and Taylor 1992حيث قاـ بتصػيخه كل مغ :SERVPERFمكياس  -ياانث
السقجمة لمعسيل و يخفس فكخة الفجػة، حيث يستاز ىحا السؿياس بأكثخ بداشة،  الفعمي لمخجمة الأداءؾياس 

 مرجاؾية و واقعية، حيث يعتبخ جػدة الخجمة السقجمة نػعا مغ الاتجاىات.

 .تصػيخ الخجمات البشكيةأثخ التحػل الخقسي عمى السصمب الثالث: 
مع احتياجات  تتلاءـػيخ خجمات مرخؼية تختبط قجرة البشظ عمى الاستسخار و البقاء بسجػ قجرتو عمى  تص

الستصػرة ىي الأخخػ، و يعج تصػيخ السشتجات البشكية مغ الأمػر الاستخاتيجية اليامة لشجاح  العسلاء
البشػؾ، و ذلظ بدبب ما تزيفو ىحه السشتجات السبتكخة مغ ؾيسة أكبخ و أسخع لمسرخؼ في الدػؽ مقارنة 

 .3مع باقي السشافديغ

                                                             
يع القاضي، مخجع سابق، ص  1  . 06أحسج سامي عجلي ابخاـ
 .154عبج الحسيج أحسج دياب، عبج الله عػيج شػيخش، مخجع سابق، 2
 .82بغ أحسج لخزخ، مخجع سابق، ص  3
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 فيػم تصػيخ الخجمات البشكية.: مالأولالفخع 
  " زيادة  إلىمدايا ججيجة لتمظ الخجمات بحيث تؤدؼ ىحه السدايا  إضافةيقرج بتصػيخ الخجمات البشكية

الصمب عمى ىحه الخجمات، و في ذات الدياؽ تعشي عسمية تصػيخ الخجمات البشكية شخح مشتجات معخوفة 
 .1حاليا في الدػؽ و لكشيا ججيجة عمى البشظ"

 مدايا ججيجة لمخجمات البشكية القائسة بسا يتساشى    إضافةو  إدخاؿتصػيخ الخجمات البشكية يعشي "  فإ
 .2زيادة الصمب عمى ىحه الخجمات" إلى، بحيث تؤدؼ ىحه السدايا العسلاءو احتياجات 

 ي: أىسية تصػيخ الخجمات البشكية.انالفخع الث
 3ب السالي لمبشظ في عجة مدايا نحكخ مشيا:انجتتجمى أىسية تصػيخ الخجمات البشكية بالشدبة لم

 .زيادة الصمب عمى السشتجات و الخجمات 

  السحافطة عمى البقاء و الاستسخارية في ضل السشافدة الذجيجة التي يػاجييا البشظ مغ قبل البشػؾ
 الأخخػ.

  يخاداتزيادة الإزيادة معجؿ العائج عمى الاستثسار و بالتالي  إلىزيادة التعاملات التي تؤدؼ بجورىا. 

 .زيادة الحرة الدػؾية 

  تحجيج الأىجاؼ الاستخاتيجية السدصخة مغ شخؼ البشظ سػاء عمى السجػ القريخ أو الصػيل و الستعمقة
 بالشسػ و التػسع.

صباعات الجسيػر انأما بالشدبة للأىجاؼ غيخ السالية فتتسثل في كدب رضا العسلاء و تحديغ       
 غ سسعة و شيخة البشظ في الدػؽ.حػؿ البشظ، مسا يحدغ م

 .تصبيق استخاتيجيات التحػل الخقسي عمى تصػيخ الخجمات البشكية خالفخع الثالث: أث
استسخارىا في  افضس إلىتحقيق أىجافيا السخجػة، و  إلىلداما عمى البشػؾ الداعية  أصبحلقج       

فتاح السالي الحؼ يعيذو نالية و الاتدمظ مدار التحػؿ الخقسي خاصة في ضل العػلسة الس أفالسشافدة 
مع العسلاء،  يجابيالعالع، حيث تتجمى أىسية التحػؿ الخقسي بالشدبة ليحه البشػؾ في كيؽية التعامل الإ

 تحديغ تجخبتيع، زيادة الكفاءات، تذجيع الابتكار و تحديغ عسمية صشع القخارات.
 

                                                             
 .267آسيا قاسيسي، مخجع سابق، ص  1
 . 83بغ أحسج لخزخ، مخجع سابق، ص  2
 .53زميت محمد، مخجع سابق، ص  3
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 أثخ التحػل الخقسي عمى نسػذج العسل: -أولا
تغييخ  إلىتأثيخ التحػؿ الخقسي ممسػسا عمى نسػذج العسل في القصاع البشكي، حيث أدػ  افكلقج       

التقميجية و استبجاليا بأخخػ رقسية ابتكارية تتشاسب بذكل كبيخ مع تفزيلات العسلاء،     الأعساؿنساذج 
ثخ راحة عغ شخيق فتح و أك أعمىو ذات كفاءة عالية في تمبية احتياجاتيع الستدايجة بدخعة أكبخ و بأداء 

     أؼ وقتفي حدابات الكتخونية دوف الحاجة لتشقل العسيل، وبجوف الحاجة لتػاجج مػضفيغ، بذكل سيل، 
،  و ىػ ما أدػ ةالإلكتخونيالبشػؾ اىتست باستحجاث قدع خاص بالريخفة  أف، حيث نجج افو بأؼ مك

 .1حجوث تغييخ جحرؼ في سلاسل الؿيسة لجػ البشػؾ إلى
 أثخ التحػل الخقسي عمى خجمة العسلاء: -ياانث

لخصػات تجخبة  ترسيع تجارب العسلاء رقسيا، و ذلظ عغ شخيق محاكاة إعادةتذسل القجرة عمى و       
يحقق رضا أو  تو، سمػكاتو و احتياجاتو، و تدتعسل البشػؾ الػسائط الخقسية لفيع ماالعسيل و فيع شخري

تتع رحمة  أفلكدب ولاء العسلاء و تقجيع السذػرة، حيث يسكغ  الأنتخنتتدتخجـ عجـ رضا العسلاء، و 
، تجعمو يذتخؾ في حداب الكتخوني، يتمقى الأنتخنتالعسيل مغ خلاؿ مجخد نقخة واحجة عمى تصبيق عبخ 

مسا يخفس تكاليف التذغيل بالشدبة  الأنتخنتالتعميسات و السعمػمات، يجفع فػاتيخه و يخسل الأمػاؿ عبخ 
 .2و يحدغ رضا العسيل مغ جية أخخػ  لمبشظ مغ جية،

 أثخ التحػل الخقسي عمى التكاليف التذغيمية: -ثالثا
الإبجاع في تقجيع الخجمات البشكية الججيجة ىي احجػ أىع فػائج التحػؿ الخقسي إف تذجيع ثقافة الابتكار و 

مختمفة لتقجيع  في البشػؾ، فسغ أجل تمبية رغبات العسلاء و كدب رضاىع وجب عمى البشػؾ ابتكار شخؽ 
ي الدخعة فأنو أف يحقق الجػدة و التخكيد عمى الاستثسار في ىحا السجاؿ و الحؼ مغ شالخجمات البشكية و 

خفس التكاليف التذغيمية مغ خلاؿ الاستغشاء عغ  إلىالحؼ يؤدؼ بجوره تقجيع ىحا الشػع مغ الخجمات، و 
بأخخػ رقسية تعتسج تعػيزيا لسعخضة للأخصاء، و كية التقميجية اليجوية السكمفة والبصيئة واالعسميات البش

 .3التذغيل الآلي التي تعسل عمى تقميل التكاليف بذكل كبيخ عمى الأتستة وأنطسة
 

                                                             
يع بكخؼ،  1 في البشػك التجارية  البشكيةدور تصبيق التحػل الخقسي في تخشيج تكاليف الخجمات أسساء مبارؾ ابخاـ

، كمية التجارة، جامعة مجيشة 02، العجد 13لمجراسات و البحػث السالية و الادارية، السجمج ، السجمة العمسية السرخية
 .383، ص 2022الدادات، جسيػرية مرخ العخبية، مارس 

 .570أشخؼ عبج الخحسغ محمد عبج الخحسغ، مخجع سابق، ص  2
يع بكخؼ، مخجع سابق، ص 3  .484أسساء مبارؾ ابخاـ
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 أثخ التحػل الخقسي عمى تدييخ السخاشخ البشكية: -رابعا
 فأيسكغ ا تعديد فخص مجابية السخاشخ البشكية لسا أنيالتحػؿ الخقسي مغ ش استخاتيجيةتصبيق  إف      
بالتالي فالتحػؿ بمية عغ السخاشخ مسكشة الحجوث، و مدتق استذخاؼيةالخقسية الجيجة مغ نطخة  نطسةالأتػفخه 

العسيل  ذصةأنبات الزخسة الستعمقة انالخقسي يسكغ البشػؾ مغ تجشب ىحه السخاشخ مغ خلاؿ تحميل البي
 .1الغر مغ قبل السػضفيغمسا يحج بجوره مغ السخاشخ التذغيمية، مخاشخ الأخصاء و مخاشخ 

 تقشيات التحػل الخقسي. مالسصمب الخبع: تصػيخ الخجمات البشكية باستخجا
 فألمتحػؿ الخقسي تقشيات عجيجة تعتبخ بسثابة عػامل تسكيغ لو، حيث سشحاوؿ  افكسا أشخنا سابقا، ف      

 ية. نعخض في ىحا الجدء دور أىع ىحه التقشيات الحجيثة في تصػيخ الخجمات البشك
 لبشكية باستخجام تقشية البمػكذيغ.: تصػيخ الخجمات االأولالفخع 

تحدغ مغ  فأا أنيتعتبخ تقشية البمػكذيغ احجػ التقشيات اليامة لمتحػؿ الخقسي في البشػؾ و التي مغ ش
كفاءة و أمغ الرشاعة البشكية بذكل كبيخ، كسا يسكغ ليحه التقشية تقجيع فخص ججيجة لمسرارؼ عغ شخيق 

ات عغ انيخ مشتجات و خجمات ججيجة، حيث يسكغ تػفيخ السديج مغ الذفاؼية و الثقة في مذاركة البيتصػ 
شخيق استخجاـ نطاـ دفتخ الأستاذ السػزع في البمػكذيغ، مسا يدسح بتقميل التكاليف، تبديط العسميات و 

 2التقشية في ما يمي:، و تتسثل بعس الفخص الججيجة التي تػفخىا ىحه يخاداتخمق مرادر ججيجة مغ الإ

و ىي عبارة عغ عقػد ذاتية التشفيح، تدسح بتقميل التكاليف و زيادة الكفاءة، حيث العقػد الحكية:  -أولا
يسكغ مغ خلاليا الاستغشاء عغ الػسصاء في السعاملات السالية عمى غخار مقجمػ الخجمات السالية، حيث 

 ة تػثيق و ترؽية و تدػية السعاملات.تدسح تقشية البمػكذيغ في ىحه الحالة بأتستة عسمي

تدسح تقشية البمػكذيغ بديادة سخعة و أمغ السعاملات السالية بذكل أصػل رقسية مذفخة:  إنذاء-ياانث
الأصػؿ الخقسية و تتبعيا و تدييخىا بديػلة، مسا يفتح آفاؽ ججيجة للاستثسار      إنذاءكبيخ عمى غخار 

 و الخجمات البشكية.

تدييل عسمية فتح الحدابات البشكية بالشدبة لمعسلاء و تسكيشيع مغ الخقسية السذفخة: اليػية  -ثالثا
ىػيات رقسية مذفخة      إنذاءالخجمات السالية الأخخػ بكل ثقة و سخية و ذلظ عغ شخيق  إلىالػصػؿ 

 و آمشة بػاسصة تقشية بمػكذيغ.

                                                             
يع بكخ  1  .484ؼ، مخجع نفدو، ص أسساء مبارؾ ابخاـ

2
https://ae.linkedin.com/pulse/ يخ الخجمات البشكية باستخجاـ تقشية البمػكذيغتصػ  /albalooshi, le09/07/2023,00:26. 
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بمػكذيغ السعقجة و السقاومة لمقخصشة     ال أنطسةنطخا لصبيعة أمغ معمػمات غيخ قابل لمقخصشة:  -رابعا
 البشكية. نطسةالأ افو الاحتياؿ، و ىحا ما يدسح بتحديغ أم

ا تدسح بتتبع نيالاحتيالية و مشعيا، لأ ذصةنالأتديل تقشية البمػكذيغ اكتذاؼ شفافية محدشة:  -خامدا
 السعاملات البشكية في وقتيا الفعمي.

معاملات سخيعة عبخ الحجود،  إجخاءسكغ تقشية البمػكذيغ مغ تمعاملات أسخع عبخ الحجود:  -سادسا
 وسصاء، و تدتصيع حتى الاستغشاء عمى شخكة سػيفت. إلىآمشة و ذات تكمفة مشخفزة و دوف حاجة 

تسكغ بمػكذيغ مغ الاستغشاء عمى أؼ نػع مغ الػساشة في السعاملات السالية خفاض التكاليف: ان-ابعاس
 يخفس التكاليف. فأ أنوا مغ شمثل غخؼ السقاصة، و ىحا م

تدتصيع البشػؾ استخجاـ تقشية البمػكذيغ في تحقيق التسػيل السرغخ و الخجمات البشكية الذاممة:  -ثامشا
 أكبخ عجد مغ الستعامميغ في السشاشق الشائية. إلىالذسػؿ السالي عغ شخيق الػصػؿ 

تسػيل أفزل الدمع مغ خلاؿ ما تػفخه مغ  تدسح تقشية البمػكذيغ بتتبع وتسػيل سمدمة التػريج:  -تاسعا
 فخص ججيجة في تسػيل التجارة. إلىشفاؼية و ثبات في سمدمة التػريج، مسا قج يؤدؼ 

مغ  فخاديسكغ لتقشية البمػكذيغ تحديغ الامتثاؿ التشطيسي، أؼ تسكيغ الأالامتثال التشطيسي:  -عاشخا
 سجل السعاملات غيخ القابل لمعبث.خلاؿ اعتشسادىا اؿ و غدل الأمػاؿ، و ذلظ مغ الامتثاؿ لمػائح الاحتي

 .يي: تصػيخ الخجمات البشكية باستخجام تقشية الحكاء الاصصشاعانالفخع الث
لقج أحجثت تقشية الحكاء الاصصشاعي ثػرة في القصاع البشكي، حيث تدتخجـ السؤسدات السالية في جسيع 

السخاشخ باستخجاـ  إدارة، تعديد تجخبة العسلاء و تحديغ العالع ىحه التقشية لتبديط العسميات البشكية حاءأن
، كذف الاحتياؿ و السعاملات السذبػىة، الامتثاؿ التشطيسي و الكفاءة التذغيمية، و مغ التشبئيةالتحميلات 

 1التصبيقات السدتخجمة في ىحا السجاؿ نجج ما يمي:

مات السالية تدتخجـ محخكا ىػ عبارة عغ مشرة لذخكات الخج: Invest Glass CRMمحخك  -أولا
مرسسا لفخض قػاعج الامتثاؿ البشكي و يحتػؼ عمى أدوات أتستة تسكغ البشػؾ مغ الامتثاؿ لمستصمبات 
التشطيسية و تدسح ليا بسخاؾبة معاملات العسلاء لكذف أؼ نذاط مذبػه أو بػادر احتياؿ، أتستة مختمف 

   و تحجيج القػاعج  استخجاـ السداعجيغ الرػتييغ العسميات و مغ بيشيا عسميات مكافحة غديل الأمػاؿ،
 السخاشخ. دارةو السحفدات اللازمة لإ

                                                             

1
 https://investglass.com/ar/ how to use ai in banking, le12/07/2023,01:35. 
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يسكغ أيزا الاستفادة مغ ىحا الأخيخ في ،Invest Glass CRMلكل السدايا الدابقة السحكػرة لػ ضافةبالإ
 Investفخيق  فأتخريز ىحه الأدوات لمحرػؿ عمى قخوض شخرية و كحا اقتراد التكاليف، كسا 

Glassاتظ و معالجتيا لسعخفة كيؽية الاستفادة مغ تقشية الحكاء انسػؼ يقػـ بتحميل عيشة مغ بي
 الاصصشاعي و كحا تػفيخ رؤػ مدتقبمية ؾيسة في مجاؿ أتستة العسميات الخوبػتية.

ب ان( و تقشيات التعمع الآلي مغ أىع جػ NLPيعج استخجاـ معالجة المغة الصبيعية):Chat GPT -ياانث
ية في القصاع الإنتاجلتعديد Chat GPTأدوات Invest Glass CRMكاء الاصصشاعي ، و بحلظ تدتخجـ الح

البشكي، و مغ أىع التصبيقات التي تدتخجميا ىحه الأدوات في مجاؿ الخجمات البشكية نجج السداعجوف 
السياـ الخوتيشية الافتخاضيػف لجعع العسلاء في تصبيقات الخجمات البشكية عبخ الياتف السحسػؿ، أتستة 

مثل أرصجة الحدابات، السداعجة عمى تأىيل و اكتداب السػاىب و الخبخات بالشدبة لأقداـ السػارد 
 البذخية.

ت أصبحنطخا لتدايج الخجمات البشكية الخقسية، : الخقسي باستخجام الحكاء الاصصشاعي عجادالإتعديد -ثالثا
نجاح الخجمات البشكية الخقسية،   افالعسلاء و ضس حمػؿ الحكاء الاصصشاعي جج ضخورية لتعديد تجخبة

 نذاءلإالحكاء الاصصشاعي  أنطسةحيث تدتخجـ  عجادحلا رقسيا للإInvest Glass CRMو عميو يقجـ 
و تقجيع خجمات  العسلاءتجارب سمدة و آمشة لمعسلاء و تسكغ البشػؾ مغ تدخيع عسميات التحقق مغ 

و مشع أؼ تيجيج أو محاولة ىحه الأخيخة  افاتيع، و تحديغ أمانلبي عمى السقاس بشاء عمى البشية التحتية
 ػني ليا.  انالػصػؿ غيخ الق

 ات الزخسة.اناستخجام البيالفخع الثالث: تصػيخ الخجمات البشكية ب
ات الزخسة، انيعج القصاع البشكي مغ بيغ أىع القصاعات التي يسكشيا الاستفادة مغ تكشػلػجيا البي      
 1فػائج ىحه الأخيخة مداعجة البشػؾ عمى تحديغ جػدة خجماتيا مغ خلاؿ تسكيشيا مغ ما يمي: مغ أفحيث 

 .حساية عسلائيا مغ عسميات الاحتياؿ و التدويخ و الغر 

  إلىمعخفة احتياجات العسلاء مغ خلاؿ التشبؤ بدمػكيع و ميػليع و اتجاىيع الاستيلاكي، مسا يؤدؼ 
ات أشسل عغ العسلاء  انلتالي تحقيق عػائج كبيخة مغ خلاؿ جسع بيزيادة رضاىع عغ ىحه الخجمات و با

 و تحميميا.

  الدياسة الشقجية و الاستقخار السالي مغ خلاؿ تصػيخ مؤشخات التشبؤ  إدارةتسكيغ البشػؾ السخكدية مغ
 السبكخ. حارنالإ أنطسةالخسسية و بالتالي تصػيخ  اتالإحراءبالأوضاع الاقترادية، و الحرػؿ عمى 

                                                             

1
https://uabonline.org/ar/ ػلػجيا البيانات الزخسةالسخكدية و تكش البشػؾ , le16/07/2023,23:44. 
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 تعدز التشافدية بيغ البشػؾ، مسا يديج مغ كفاءة و جػدة الخجمات السقجمة  أفات الزخسة انسكغ لمبيي
 مغ شخفيع.

 ات مغ مرادر متشػعة و مختمفة مسا يدسح لمسرارؼ انات الزخسة عمى تحميل البيانتداعج البي
 مخاشخىا بذكل جيج. إدارةب

 و الخقابة البشكية عمى البشػؾ  الإشخاؼـ بعسميات ات الزخسة البشػؾ السخكدية عمى الؿياانتداعج البي
 العاممة في القصاع.

 الإرىابية ذصةنالأات الزخسة في مكافحة غديل الأمػاؿ، و مكافحة انيسكغ استخجاـ خػارزميات البي 
 السذبػىة. ساطنالأالجفع التي تدسح بتحجيج و اكتذاؼ  ساطأنعغ شخيق تقشية تحميل 

 ت الأشياء.تخننألبشكية باستخجام مات االفخع الخابع: تصػيخ الخج
نجاح رحمة التحػؿ  افمغ بيغ أىع التقشيات الحجيثة التي تتبشاىا البشػؾ مغ أجل تصػيخ خجماتيا و ضس فإ

 1الأشياء، حيث تداىع ىحه الأخيخة في عسمية الرشاعة البشكية بسا يمي: أنتخنتالخقسي داخميا نجج تقشية 
  وفق شمبات العسلاء.القجرة عمى ترسيع السشتجات 

 و الخرع. افلييا بالشدبة لعسلاء بصاقات الائتستػفيخ خجمات مغ الديل الػصػؿ إ 

  الأشياء البشػؾ مغ تحميل معجلات استخجاـ أجيدة الرخاؼ الآلي في بعس الأماكغ،    أنتخنتتسكغ
 و بالتالي ضبط كسية الأجيدة اللازمة لمتخكيب في تمظ السشاشق.

  إمكانيةشياء لتقخيب الخجمات عشج شمبيا مغ العسلاء، و ذلظ عغ شخيق زيادة الأ أنتخنتتدتخجـ 
 ىحه الخجمة  مغ قبل العسلاء. إلىالػصػؿ 

 الأشياء، تدسح ىحه الأخيخة بتحجيج احتياجات عسل  أنتخنتات العسلاء الستاحة عبخ انمغ خلاؿ بي
 عسلائيا و سلاسل الؿيسة الخاصة بيع و اكتداب رؤػ ىؤلاء.

 الأشياء أكثخ راحة لمعسلاء، و ذلظ عمى غخار تقشية  أنتخنتالخجمات البشكية التي تدتخجـ تقشية  تػفخ
مكبخات الرػت الحكية السدتعسمة في الػلايات الستحجة الأمخيكية، و التي تغشي العسيل عغ الشطخ فعميا 

 جيازه السحسػؿ. إلى

 إرساؿ عخوضيع الخاصة لميػاتف الحكية استخجاـ بعس البخامج السمحقة لمتتبع تدسح لمسرارؼ ب فإ
 لمعسلاء.

                                                             
1
https://www.mordorintelligence.com/ar/ industry reports/internet of things in banking market, 

le17/07/2023,01:27. 
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  تسكيغ مدتخجمي الرخافات الآلية مغ التػاصل السباشخ عبخ الفيجيػ مع الرخافيغ في حالة الحاجة
 .إضاؼيةمداعجة  إلى

  الأشياء كأداة لحل الرخاعات داخل البشػؾ التقميجية و ذلظ مغ خلاؿ تقجيع الخجمات  أنتخنتتعسل
ات السدتخجـ عشج دخػلو انتف السحسػؿ، و استخجاـ مدتذعخات السقاييذ الحيػية لجسع بيالبشكية عبخ اليا

 غ.و بالتالي تفادؼ التعامل مع مػضفيغ حؿيقييالبشظ، 

  الأشياء في حالة محاولة احتػاء وباء أو مخض ما عمى غخار  أنتخنتيسكغ أيزا الاستفادة مغ تقشية
العالع عمى العسل مغ مشازليع     حاءأنالبشػؾ في جسيع  ي، حيث أجبخ مػضف19في فتخة كػفيج ما حجث

و عجـ استخجاـ الجفع التقميجؼ عغ شخيق لسذ الأوراؽ الشقجية، و الالتداـ بتشفيح معاملات العسلاء الخقسية 
 و البعيجة بذكل كامل.
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 :الفرل الثاني خلاصة
ـيع الأساسية السختبصة بالخجمات البشكية، مغ خلاؿ ىحا الفرل قسشا بعخض جسمة مغ السفا   
غاية تأثخىا بالتحػلات  إلىعخض مخاحل تصػر ىحه الأخيخة مشح نذأتيا في شكميا التقميجؼ  إلى ضافةبالإ

 الخقسية و ضيػر الخجمات البشكية الخقسية.
في البشػؾ،     لتحػلات الخقسيةا كأىع مطاىخ ةالإلكتخونيضيػر الريخفة  إلىكسا تع التصخؽ أيزا       

تػضيح أىسيتيا في تصػيخ العسل البشكي و جعمو أكثخ سيػلة مغ جية، و أكثخ فاعمية و بأقل التكاليف و 
 أنػاعالسسكشة مغ جية أخخػ، و ذلظ ما يجعمو أكثخ تشافدية، كسا تع عخض مختمف مطاىخ، أشكاؿ و 

جياتيا و أىع السخاشخ السسكشة الحجوث متصمبات نجاحيا، تح إلى ضافةة الستاحة، بالإالإلكتخونيالريخفة 
 في حاؿ أؼ استخجاـ سيئ لمتكشػلػجيا الخقسية.

ية عمى جػدة الخجمات البشكية،  أثخ التحػلات الخقس إلىفي حيغ تع التصخؽ في أواخخ ىحا الفرل       
ذلظ مغ خلاؿ تػضيح ماـية كل مغ جػدة الخجمة البشكية برفة عامة و جػدة الخجمة البشكية و 

برفة خاصة، ثع آثار تصبيق استخاتيجيات التحػؿ الخقسي عمى تصػيخ جػدة الخجمات البشكية،  ةالإلكتخوني
لحجيثة لمتحػؿ الخقسي في أىع شيء و ىػ سبل استخجاـ مختمف التقشيات ا إلىفي الأخيخ  ضافةبالإ

الحكاء الاصصشاعي،  تحديغ جػدة الخجمات البشكية و ذلظ عمى غخار تقشيات كل مغ: البمػكذيغ،تصػيخ و 
الأشياء، حيث تبيغ الجور البارز ليحه التقشيات في تصػيخ الخجمات البشكية  أنتخنتات الزخسة و انالبي

تخؽيس التكاليف، تحديغ ب لاسيسا الأمغ السعمػماتي والترجؼ لمقخصشة، الدخعة و انمغ عجة جػ 
ت، تعديد التشافدية بيغ يغ التشبؤاالامتثاؿ التشطيسي، التقخب أكثخ مغ العسلاء و كدب رضاىع، تحد

 السخاشخ البشكية.     إدارةتحديغ البشػؾ و 
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 تسييج:   
لقج أحجثت التحػلات الخقسية خلاؿ الدشػات الأخيخة  ثػرة في القصاع السالي و البشكي، حيث          

مػاكبة ىحا التصػر التكشػلػجي الدخيع، و ذلظ  إلىتدعى البشػؾ الجدائخية كغيخىا مغ البشػؾ بكل ججية 
لػجدتية كبيخة في ىحا السجاؿ، و تبشي استخاتيجيات و خصط  لمتحػؿ الخقسي  اتانمغ خلاؿ تدخيخ إمك

ا تحديغ و تصػيخ جػدة خجماتيا بسا يتساشى و متصمبات الاقتراد الخقسي، حيث بادرت ىحه أنيمغ ش
ت رقسية قادرة عمى تقجيع خجمات عغ بعج، و شخح صيغ و ابتكارات  تأسيذ مػاقع  و مشرا إلىالبشػؾ 

 بالجػدة و الفاعمية اللازمتيغ. العسلاءا كدب رضى أكبخ قجر مسكغ مغ أنيو تصبيقات ججيجة مغ ش
ب الشطخية لمتحػلات الخقسية و كحا علاقتيا بتصػيخ الخجمات البشكية، سشحاوؿ مغ انبعج الإلساـ بالجػ       

عخض و تذخيز  إلى ضافة، بالإػؾ الجدائخية لتبشي ىحه التحػلاتالفرل تقييع جاىدية البش خلاؿ ىحا
في ضل استخجاـ مختمف  تقشيات و أبعاد  التحػؿ الخقسي، و ذلظ  عسلاءواقع الخجمات البشكية السقجمة لم

دائخؼ و الستسثمة ية عمى مدتػػ عيشة مغ البشػؾ الفاعمة في القصاع البشكي الجانمغ خلاؿ دراستشا السيج
 .-بشظ-، الرشجوؽ الػششي لمتػفيخ و الاحتياطالتشسية السحمية في: البشظ الخارجي الجدائخؼ، بشظ

 و بشاء عمى ما سبق، سػؼ نتشاوؿ في ىحا الفرل السباحث التالية:      

 : السقػمات الجاعسة لمتحػلات الخقسية في البشػك الجدائخية. الأولالسبحث 
 أساس الخجمات البشكية في البشػك الجدائخية. الإلكتخونيالجفع  ي:انالسبحث الث

 السبحث الثالث: الخجمات البشكية في ضل التحػلات الخقسية في عيشة البشػك محل الجراسة. 
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 .الجاعسة لمتحػلات الخقسية في البشػك الجدائخية السقػمات :الأولالسبحث 
التي تحطى باىتساـ الحكػمة الجدائخية مغ خلاؿ تػجياتيا  يعتبخ القصاع البشكي أحج أىع القصاعات 

الإصلاحية التي تتخح مغ التحػلات الخقسية مفتاح و أساس ليحه الإصلاحات، حيث سشتصخؽ في ىحا 
جاح التحػلات الخقسية في الجدائخ، و ذلظ عمى غخار التكشػلػجيا       نالسقػمات الجاعسة لإ إلىالسبحث 

 ضافةجاعسة، الشرػص التذخيعية و التشطيسية التي تزبط و تػاكب ىحه الستغيخات، بالإو البشى التحتية ال
أو مػضفيغ لجػ البشػؾ، و ىحا كمو ما يحجد  عسلاءػا انسػاء ك فخادمدتػػ الثقافة الخقسية لجػ الأ إلى

 مجػ جاىدية ىحه الأخيخة لتبشي ىحه التحػلات الخقسية.
 .عسة التحػلات الخقسية في البشػك الجدائخيةالجاالتحتية  البشى :الأولالسصمب 

مزاعفة الجيػد و تدخيع وتيخة اعتساد  إلىيحتاج  ةحجاث التحػؿ الخقسي في البشػؾ الجدائخيإ فإ      
السجفػعات    إجخاءالتكشػلػجيا الخقسية، سػاء ما تعمق بالبشى التحتية العامة كالسشرات الخقسية الخاصة ب

تحقق مغ اليػية، أو الاكتذافات السحققة في تقشيات التحػؿ الخقسي الأخخػ عمى ات و الانو تبادؿ البي
البشػؾ الجدائخية مصالبة باغتشاـ ىحه  افالخ، و عميو ف…الأشياء تتخننأغخار الحكاء الاصصشاعي و 

ا حة لإحجاث التحػؿ و ذلظ عغ شخيق الاستثسار في التكشػلػجيات و التقشيات الخقسية و كحانالفخصة الد
 ميارات الاستخجاـ الفعاؿ ليا، و ذلظ مغ أجل المحاؽ بالتصػرات التي يذيجىا عالسشا الحجيث.

 : البشػك و السؤسدات السالية الشاشصة في القصاع البشكي الجدائخي.الأولالفخع 
بشكا و مؤسدة مالية، تقع مقخاتيا  28، 2022يزع الشطاـ البشكي الجدائخؼ في نياية ديدسبخ       

تساعية كميا بالجدائخ العاصسة، حيث تتػزع ىحه السرارؼ و السؤسدات السالية حدب شبيعة الاج
 نذاشيا عمى الشحػ التالي: 

 (07.بشػؾ عسػمية ) 

 (13.بشكا خاصا بخأس ماؿ أجشبي بسا في ذلظ بشكا ذو رأس ماؿ مختمط ) 

 افعسػميت اف( ماليت02)افمؤسدت. 

 (05 مؤسدات متخررة في )( خاصة.02( عسػمية و )03مغ بيشيا )السالي  الإيجار 

 (لمتأميغ الفلاحي معتسجة لمؿياـ بالعسميات البشكية و التي اتخحت في نياية سشة 01تعاضجية واحجة )
 .1صفة مؤسدة مالية 2009

                                                             
 .53، ص 2022التقخيخ الدشػؼ لبشظ الجدائخ لدشة  1
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و في ما يمي ججوؿ يػضح السرارؼ و السؤسدات السالية الشاشصة في الشطاـ البشكي الجدائخؼ مغ       
 : 2022ية سشة غا إلى 2018سشة 

 في الشطام البشكي الجدائخي  :البشػك و السؤسدات السالية الشاشصة(1.3)الججول رقع 
 2022 2021 2020 2019 2018 الدشػات

 20 19 20 20 20 السرارف ( أ
 7 6 6 6 6 البشػك العسػمية
 13 13 14 14 14 البشػك الخاصة

 8 8 8 8 8 السؤسدات السالية ( ب
 6 6 6 6 6 ميةالسؤسدات السالية العسػ 

 2 2 2 2 2 السؤسدات السالية الخاصة
 28 27 28 28 28 ج( السجسػع

 .53، ص 2022السرجر: تقخيخ بشظ الجدائخ لدشة 
تابعة لمبشػؾ العسػمية و  1226وكالة مشيا  1626، تزع شبكة البشػؾ في الجدائخ 2022في نياية   

وكالة في  99سدات السالية، فقج بمغ عجد وكالاتيا وكالة تابعة لمبشػؾ الخاصة، أما بالشدبة لمسؤ  400
 2022وكالات الشطاـ البشكي و السؤسدات السالية لحات العاـ  إجسالي، ؼيسا سجل 2022نياية عاـ 

 .1شخز 26551وكالة أؼ ما يسثل وكالة واحجة لكل  1725
الركػؾ البخيجية  و في ما يمي ججوؿ يػضح تصػر عجد وكالات القصاع البشكي السالي و مخكد      

 الجدائخؼ:
 : تصػر عجد وكالات القصاع البشكي السالي و مخكد الركػك البخيجية الجدائخي (2.3)الججول رقع 

 2022 2021 2020 2019 2018 الدشػات
 1626 1604 1577 1567 1541 أ(السرارف

 69 58 53 49 44 الإسلاميةمشيا الػكالات السخررة لمريخفة 
 1226 1202 1188 1177 1160 البشػك العسػمية

 10 2 1 - - الإسلاميةمشيا الػكالات السخررة لمريخفة 
 400 402 389 390 381 البشػك الخاصة

 59 56 52 49 44 الإسلاميةمشيا الػكالات السخررة لمريخفة 
 99 98 96 91 92 ب(السؤسدات السالية

 81 80 79 75 76 السؤسدات السالية العسػمية

                                                             
   .54-53، ص ص 2022التقخيخ الدشػؼ لبشظ الجدائخ لدشة 1
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 18 18 17 16 16 لسالية الخاصةالسؤسدات ا

 1725 1702 1673 1658 1633 البشػؾ و السؤسدات الساليةوكالات  ت( مجسػع 

 4143 4055 3984 3862 3811 ث(مخكد الركػؾ البخيجية

 5769 5659 5561 5429 5352 البشػؾ و مخكد الركػؾ البخيجية وكالات ج(مجسػع

 .54ص ، 2022ر: تقخيخ بشظ الجدائخ لدشة السرج
مجسػع وكالات البشػؾ و السؤسدات السالية خلاؿ الدشػات الأخيخة  أفنلاحع مغ خلاؿ الججوؿ       
 1725و  2018وكالة سشة  1633متقاربة ؼيسا بيشيا و لع تعخؼ تصػرا ممحػضا، حيث تتخاوح بيغ  كانت

بكثيخ مغ نطيختيا في عجد وكالات مخكد الركػؾ البخيجية أكثخ  أف،  في حيغ نلاحع 2022وكالة سشة 
، و ىػ ما يجعل ندبة تغصية البشػؾ 2022سشة  4143و  2018سشة  3811البشػؾ، حيث تتخاوح بيغ 

 للأشخاص العامميغ أضعف مغ نطيختيا في مخكد الركػؾ البخيجية.
 التكشػلػجية لمتحػل الخقسي في البشػك الجدائخية. تي: السقػماانالفخع الث

تكشػلػجية الستاحة في بمج ما مغ أىع السؤشخات اللازمة لشجاح التحػؿ الخقسي في تعتبخ السقػمات ال      
أىع السؤشخات التي تعبخ عغ مجػ تصػر  إلىمختمف قصاعاتو، و عميو سػؼ نتصخؽ ؼيسا سيأتي 

 في الجدائخ. ةالإلكتخونيالخجمات البشكية 
بذكل كبيخ عمى  ةالإلكتخونيشكية الخجمات الب جتعتس و ندبة استخجاميا: الأنتخنت تاشتخاكا -أولا

 قرج الاستفادة مغ مداياىا. الأداة تػفيخ ىحه  إلى، و ذلظ ما يفدخ سعي كل الجوؿ الأنتخنت
الثابت في الجدائخ  الأنتخنتالذكل السػالي يػضح اشتخاكات  الثابت في الجدائخ: الأنتخنتاشتخاكات   - أ

 .2021 إلى 2003خلاؿ الفتخة مغ 

 .شخز  100في الجدائخ لكل  الثابت الأنتخنتشتخاكات ا :(1.3)رقع  الذكل

 

صلاقا مغ معصيات مغ خلال السػقع انالصالب  إعجادالسرجر: مغ 
https://dataarabdevelopmentportal.com   21:10عمى الداعة  24/05/2024أشمع عميو يػم. 
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 2003الثابت خلاؿ الفتخة مغ  الأنتخنتر عجد مذتخكي نلاحع مغ خلاؿ الذكل الدابق تصػ          
رغع  أنو، حيث افشخز مغ الدك 100شخز لكل  9.46 إلى 0.06، حيث قفد مغ 2021غاية  إلى

شخز تبقى  100ثابت مغ أصل  أنتخنتأشخاص يسمكػف  10ندبة حػالي  أفىحا التصػر السمحػظ إلا 
 الأنتخنتالياتف السحسػؿ بجؿ  أنتخنتاسع لاستخجاـ خجمة تذار الػ نضعيفة نػعا ما، و ذلظ راجع ربسا للا

 الثابت.
في   الأنتخنتالسػالي يػضح تصػر عجد مدتخجمي  لالذك في الجدائخ: نتخنتلل  فخاداستخجام الأ - ب

 2021 إلى 2003الجدائخ خلاؿ الفتخة مغ 
 في الجدائخ  الأنتخنتتصػر عجد مدتخجمي  :(2.3)رقع  الذكل

صلاقا مغ معصيات مغ خلال  السػقع انالصالب  إعجادالسرجر: مغ 
https://dataarabdevelopmentportal.com 21:55عمى الداعة  24/05/2024أشمع عميو يػم. 

 2003في الجدائخ خلاؿ الفتخة مغ  الأنتخنتنلاحع مغ خلاؿ الذكل الدابق تصػر عجد مدتخجمي       
تذار نذلظ راجع للا، وىي ندبة مقبػلة نػعا ما، و  %70.77 إلى%2.2ث قفد مغ ، حي2021غاية  إلى

في جسيع  الأنتخنتالفخد الجدائخؼ لأىسية  إدراؾالياتف السحسػؿ و  أنتخنتالػاسع لاستخجاـ خجمة 
في متشاوؿ  الأنتخنتو جعل  %100تحقيق ندبة  إلىالحكػمة الجدائخية ما زالت تدعى  فألا السجالات، إ

 .فخادلأكل ا
الذكل السػالي يػضح تصػر اشتخاكات الياتف الثابت  في الجدائخ خلاؿ اشتخاكات الياتف الثابت:  -ياانث

 .2021 إلى 2000الفتخة مغ 
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 في الجدائخ مذتخكي الياتف الثابتتصػر  :(3.3)رقع  الذكل

غ خلال السػقع صلاقا مغ معصيات مانالصالب  إعجادالسرجر: مغ 
https://dataarabdevelopmentportal.com   22:50عمى الداعة  24/05/2024أشمع عميو يػم. 

تصػر ندبة مذتخكي الياتف الثابت في الجدائخ خلاؿ الفتخة مغ  أف نلاحع مغ خلاؿ الذكل الدابق      
عاما، حيث  20 جج محتذع و غيخ ملاحع عمى الخغع مغ شػؿ السجةيطيخ  2021غاية  إلى 2000

 جج أنو، كسا 2021كأكبخ ندبة سشة  %11.54و   2000كأصغخ ندبة سشة  %5.72تخاوح بيغ 
 .الأنتخنتفي سػؽ خجمة  الثابت ومشافدتو لمياتفتذار الػاسع لمياتف الشقاؿ ن، و ىحا راجع للاحبمتحب
-03ػف انشقاؿ بسػجب القلقج تع فتح سػؽ السشافدة الخاصة بالياتف الشبكات الياتف السحسػل:  -ثالثا

، 1و السحجد لمقػاعج الستعمقة بالبخيج و السػاصلات الدمكية واللاسمكية 2000أوت  05السؤرخ في  2000
 افو مشح ذلظ الحيغ بجا ىحا القصاع يذيج تصػرات معتبخة، و ؼيسا يمي الذكل يػضح تصػر ندبة الدك

 .قل  في الجدائخالسذسػليغ بذبكة الياتف السحسػؿ الجيل الخابع عمى الأ
 الأقل فيالسذسػليغ بذبكة الياتف السحسػل الجيل الخابع عمى  انتصػر ندبة الدك :(4.3)رقع  الذكل

 .2021 إلى 2012خلال الفتخة مغ  جدائخال

 
صلاقا مغ معصيات مغ خلال السػقع انالصالب  إعجادالسرجر: مغ 

https://dataarabdevelopmentportal.com   00:20عمى الداعة  24/05/2024أشمع عميو يػم 
                                                             

و السحجد لمقػاعج الستعمقة بالبخيج و السػاصلات الدمكية  2000أوت  05السؤرخ في  2000-03القانػف 1
 .08.ص 2000، سشة 48، العجد الجخيجة الخسسية لمجسيػرية الجدائخيةواللاسمكية،
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السذسػليغ بذبكة الياتف السحسػؿ الجيل الخابع  افالدك ندبةأف نلاحع مغ خلاؿ الذكل الدابق       
قج تصػرت بذكل كبيخ ججا، حيث قفدت  2021غاية  إلى 2012خلاؿ الفتخة مغ  عمى الأقل في الجدائخ

ىي ندبة مقبػلة ججا بالسقارنة مع السجة الدمشية السحققة فييا، و ذلظ ما  ، و %79.89 إلى%0مغ 
 الكبيخ عمى استخجاـ تقشية الياتف السحسػؿ . إؾبالويعكذ تفزيل الفخد الجدائخؼ و 

و يقرج بالسؤشخ السشدؿ السدود بجياز كسبيػتخ مكتبي حاسب الآلي :الندبة الأسخ التي لجييا   -رابعا
لػحي متاح الاستخجاـ مغ قبل جسيع أعزاء السشدؿ في أؼ وقت حيث قج يكػف  أو محسػؿ أو جياز

الكسبيػتخ مسمػكا مغ الأسخة أـ لا ، و لكغ يجب اعتباره أحج الأصػؿ السشدلية، و ؼيسا يمي الذكل يػضح 
 في الجدائخ. اآلي اندبة الأسخ التي لجييا حاسب
 في الجدائخ. اآلي اندبة الأسخ التي لجييا حاسب (5.3)رقع  الذكل

 
صلاقا مغ معصيات مغ خلال السػقع انالصالب  إعجادالسرجر: مغ 

https://dataarabdevelopmentportal.com   23:20عمى الداعة  25/05/2024أشمع عميو يػم 
خلاؿ الفتخة  لجدائخالأسخ التي لجييا حاسب آلي في ا ندبةأف نلاحع مغ خلاؿ الذكل الدابق           

                   2002سشة %2.13 كانتقج تصػرت بذكل كبيخ، حيث  2019غاية  إلى 2002مغ 
حاجة الشاس الساسة  إلى، و لكشيا تبقى ندبة متػاضعة نػعا بالشطخ 2019سشة  %47.46تأصبحو 
ترل ندبة  أففتخض جياز حاسب آلي في البيت مغ أجل مػاكبة التحػلات الخقسية الحاصمة إذ ي إلى

 . %100 إلىالامتلاؾ 
 SSL (Secure Socketsو يقرج بيا عجد  الخػادـ التي تزيف شيادات الخػادم الآمشة:  -خامدا

Layer)  الخقسية السسيدة و السػثػقة بذكل عاـ و السػجػدة في مدحNetcraft Secure Server  و ذلظ
، و ؼيسا يمي عانيمأػصية معمػمات العسلاء و و الحفاظ عمى خر الأنتخنتلتأميغ السعاملات عبخ 

 .مميػف شخز في الجدائخ 1الذكل يػضح عجد الخػادـ الآمشة لكل 
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 مميػن شخز في الجدائخ. 1عجد الخػادم الآمشة لكل  :(6.3)رقع  الذكل

 
صلاقا مغ معصيات مغ خلال السػقع انالصالب  إعجادالسرجر: مغ 

https://dataarabdevelopmentportal.com   23:10عمى الداعة  27/05/2024أشمع عميو يػم 
ضعيف  افك في الجدائخ مميػف شخز 1عجد الخػادـ الآمشة لكل  فأنلاحع مغ خلاؿ الذكل الدابق  

( ليدجل تصػر ممحػضا ابتجاء مغ 7.66و  0.36)بيغ  2016غاية  إلى 2010ججا خلاؿ الفتخة مغ 
 60و  50الخػادـ الآمشة بيغ دمتػسط عجيبقى و لكغ خادـ ،  50فاؽ الػػ 2020تى سشة ح 2017سشة 

 عجد الأشخاص الحيغ تغصييع ىحه الخػادـ.  مع  ةضعيفة بالسقارنمميػف شخز ندبة  1خادـ لكل
:        استخجام أدوات الاترالات و تكشػلػجيا السعمػمات و تأثيخىا عمى كفاءة أداء الحكػمة -سادسا

تحديغ جػدة  إلىأؼ مجػ يؤدؼ استخجاـ الحكػمة لتكشػلػجيا السعمػمات و الاترالات  إلىيقرج بيا  و
استخجاـ أدوات الاترالات و تكشػلػجيا ، و ؼيسا يمي الذكل يػضح افالخجمات الحكػمية السقجمة لمدك

 لأفزل.ا 7 إلى 1في الجدائخ، السؿياس مغ  السعمػمات و تأثيخىا عمى كفاءة أداء الحكػمة
استخجام أدوات الاترالات و تكشػلػجيا السعمػمات و تأثيخىا عمى كفاءة أداء : (7.3)رقع  الذكل

 في الجدائخ. الحكػمة

 
صلاقا مغ معصيات مغ خلال السػقع انالصالب  إعجادالسرجر: مغ 

https://dataarabdevelopmentportal.com   23:38عمى الداعة  27/05/2024أشمع عميو يػم 
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أدوات الاترالات و تكشػلػجيا السعمػمات و تأثيخىا  استخجاـأف يطيخ مغ خلاؿ الذكل الدابق       
، 7أؼ  نرف افزل ؾياس  3.50متػسط لمغاية بحيث لا يتعجػ  عمى كفاءة أداء الحكػمة في الجدائخ

   استخجاـ أدوات الاترالات تأثيخ  عمى أف حج ما بيغ كل الدشػات، و ىػ ما يجؿ إلىمتقارب  أنوكسا 
 عمى كفاءة أداء الحكػمة في الجدائخ غيخ كافي و ليذ بالقجر السصمػب. و تكشػلػجيا السعمػمات

 .تحػل الخقسي في البشػك الجدائخيةػنية لماني: السقػمات القانالسصمب الث
تشجع عغ  كانتمف عغ سابقاتيا التي تخت الإلكتخونيالسدؤوليات الشاجسة عغ مسارسة العسل البشكي  فإ

مسارسة الشذاط البشكي التقميجؼ، و بالتالي و مغ أجل مػاكبة التحػلات الخقسية في البشػؾ الجدائخية وجب 
 تقاؿ الججيج نحػ العسميات البشكية الخقسية الحجيثة.نمع الا تتلاءـػنية انتػفيخ بشية ق

 .الثقافة الخقسية إرساء: مقػمات الأولالفخع 
ػنية، و يقرج بيا بشاء فزاءات افتخاضية آمشة و بشية معمػماتية انو تعتبخ مغ أىع السقػمات الق      

ىحه الثقة مغ خلاؿ  إرساء، و يسكغ 1تتسيد بشفذ خرائز الثقة التي تتستع بيا البشية الػرؾية التقميجية
 ثلاث عشاصخ أساسية:

 الإلكتخونيػني للاعتخاؼ بالكتابة في شكميا انق إشارخؼ لقج وضع السذخع الجدائػني: انالق ثباتالإ  -أولا
-05ػف رقع انالق إصجارػف السجني الجدائخؼ مغ خلاؿ انفي الق ثباتا ضسغ قػاعج الإانو جعل ليا مك

و ، 1975سبتسبخ  26السؤرخ في  85-75السعجؿ و الستسع للأمخ رقع  2005 افجػ  20بتاريخ  10
ػف السجني الجدائخؼ، و ذلظ في مادتو انلمق 2005 افجػ  26درة في الرادر في الجخيجة الخسسية الرا

بالكتابة مغ تدمدل حخوؼ أو أوصاؼ أو أرقاـ أو أية  ثباتمكخر و التي تشز عمى:" يشتج الإ 323
"، إرسالياشخؽ  كانتالسدتعسمة ميسا  ةالإلكتخونيالػسيمة  كانتعلامات أو رمػز ذات معشى مفيػـ ميسا 

بالكتابة في الذكل  ثبات:" يعتبخ الإيػف  أيزا عمى ما يمانمكخر مغ نفذ الق 323كسا نرت السادة 
 فأكج مغ ىػية الذخز الحؼ أصجرىا و التأ إمكانيةبالكتابة عمى الػرؽ، بذخط  ثباتكالإ الإلكتخوني

 .2تكػف معجة و محفػضة في ضخوؼ تزسغ سلامتيا"

                                                             
، لكتخونية في الجدائخلا ادراسة تحميمية لػاقع السقػمات القانػنية لمريخفة ، آسيا سعجاف، سعاد شعابشية، مخاد صاولي1

 .533، ص 2019قالسة، ديدسبخ  1945ماؼ  08، جامعة 02،العػػجد19السجمج، ندانيةالامجمة العمػـ 
، 1975سبتسبخ  26السؤرخ في  85-75السعجؿ و الستسع للأمخ رقع  2005جػاف  20بتاريخ  10-05القانػف رقع 2

 .24، ص 2005جػاف  ،44، العجد الجخيجة الخسسية لمجسيػرية الجدائخية
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السدتحجثة  327ائخؼ تشطيسو مغ خلاؿ نز السادة حيث حاوؿ السذخع الجد : الإلكتخونيالتػقيع  -ياانث
 الإلكتخونييعتج بالتػؾيع … ػف السجني الجدائخؼ السعجؿ و الستسع و التي تشز عمى ما يمي:" انفي الق

السذخع  أف، فسغ خلاؿ ىحيغ الشريغ فقط نجج 1أعلاه" 1مكخر 323وفق الذخوط السحكػرة في السادة 
و التػؾيع التقميجؼ وضيؽيا فقط و لع يفرل في  الإلكتخونيبيغ التػؾيع الجدائخؼ أقخ عمى مبجأ التكافؤ 

و الرادر  2015ؼيفخؼ  01السؤرخ في  04-15ػف رقع اناستجرؾ بعج ذلظ مغ خلاؿ الق أنوالأمخ، إلا 
، و الحؼ يحجد القػاعج العامة 07، ص 06العجد  2015ؼيفخؼ  10في الجخيجة الخسسية الرادرة في 

و التي تدسح بإرساء جػ مغ الثقة التي تدسح بتصػيخ  يغالإلكتخونيؾيع و الترجيق الستعمقة بالتػ 
 لا سيسا في مجاؿ العسل البشكي. ةالإلكتخونيالسعاملات 

و يكػف عغ شخيق شخؼ ثالث يكػف محايج و يمعب دور الػسيط بيغ : الإلكتخونيالترجيق  -ثالثا
، و لقج حجدت ىحه الجية السخػلة بتقجيع ىحه الخجمة مغ ةالإلكتخونيالستعامميغ مغ أجل تػثيق تعاملاتيع 

السعجؿ و الستسع لمسخسػـ التشفيحؼ رقع  2007ماؼ  30السؤرخ في  162-07خلاؿ السخسػـ التشفيحؼ رقع 
 2007 افجػ  07، و الرادر في الجخيجة الخسسية الرادرة في 2001ماؼ  09السؤرخ في  01-123

الذبكات بسا فييا الدمكية و  أنػاعلشطاـ السصبق عمى كل نػع مغ و الستعمق با 13-12، ص 37العجد 
السػاصلات و  اللاسمكية و عمى مختمف خجمات السػاصلات الدمكية و اللاسمكية بدمصة ضبط البخيج

، و لقج Autorité de Régulation de la Poste et des Télécommunications(ARPT)الدمكية و اللاسمكية
مغ حيث تحجيج متصمبات شيادة  الإلكتخونيعمى مػاد تفريمية أكثخ لمترجيق  04-15ػف اناحتػػ الق

 .الإلكتخونيالترجيق و مياـ الدمصة الاقترادية لمترجيق 
 .ةالإلكتخونيػني لػسائل الجفع انقال شاري: الإانالفخع الث

السؤرخ في  11-03 مغ خلاؿ الأمخ ةالإلكتخونيو يتجمى إقخار السذخع الجدائخؼ الخسسي بػسائل الجفع 
ػف الشقج و القخض مغ خلاؿ السادة انو الستعمق بق 2003أوت  26السػافق لػػػ 1424ية انجسادػ الث 27
التي تسكغ كل شخز مغ تحػيل الأمػاؿ  الأدواتالتي تشز عمى ما يمي: " تعتبخ وسائل دفع كل  69

 .2ميسا يكغ الدشج أو الأسمػب التقشي السدتعسل"

                                                             
، 1975سبتسبخ  26السؤرخ في  85-75السعجؿ و الستسع للأمخ رقع  2005جػاف  20بتاريخ  10-05القانػف رقع 1

 .24، ص 2005جػاف  ،44، العجد الجخيجة الخسسية لمجسيػرية الجدائخية
، بقانػف الشقج و القخض و الستعمق 2003أوت  26السػافق لػػػ 1424جسادػ الثانية  27السؤرخ في  11-03الأمخ 2

 .11، ص 52، العجد 2003أوت  27، الرادرة في الجخيجة الخسسية الجدائخية
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ػف انمغ الق 23مكخر  543لسذخع الجدائخؼ بصاقتي الجفع و الدحب مغ خلاؿ السادة كسا عخؼ ا      
سبتسبخ  26السؤرخ في  59-75السعجؿ و الستسع للأمخ  2005ؼيفخؼ  06السؤرخ في  02-05التجارؼ 

بصاقة دفع كل بصاقة صادرة عغ البشػؾ و الييئات السالية  ختعتب»التجارؼ: ػف انالستزسغ الق 1975
 .1ػنا و تدسح لراحبيا فقط بدحب الأمػاؿانة قالسؤىم
الرادرة في  414السعجؿ لشز السادة  02-05ػف رقع انكسا قاـ السذخع الجدائخؼ أيزا بإصجار الق      

و التي تتزسغ شخيقة الػفاء بالدفتجة و التي جاء  1975سبتسبخ  26السؤرخ في  59-75الأمخ رقع 
زا بأؼ وسيمة تبادؿ الكتخونية محجدة في التذخيع و التشطيع السعسػؿ يتع ىحا التقجيع أي أففييا:" يسكغ 

 نفذ الفقخة. إضافةالخاصة بتقجيع الذيظ لمقبػؿ، فمقج تع  502بيسا"، و أيزا بالشدبة لمسادة 
 .ةالإلكتخونيػني لمجخيسة انالق شارالفخع الثالث: الإ

ة مثل قخصشة الحدابات البشكية الإلكتخونيائع لا تخمػ مغ مخاشخ الجخ  الأنتخنتالعسميات السالية عبخ  إف
الػلػج  إمكانيةت أصبحة غيخ السذخوعة، حيث الإلكتخونيو أرقاـ البصاقات، الدصػ و الدخقة، التحػيلات 

يغ التي صاغيا ان، و في ما يمي أىع القػ 2الأنتخنتالحدابات البشكية بصخؽ احتيالية مسكشة ججا عبخ  إلى
 السجاؿ: السذخع الجدائخؼ في ىحا

 :ةالإلكتخونيالعقػبات الخاصة بالجخيسة  -أولا
  156 66مخ رقع الأيعجؿ ويتع  2004نػفسبخ  10السؤرخ في  04-15ػف رقع انمغ الق 394السادة- 

 الآلية السعالجة أنطسةػف العقػبات التي تحسل اسع السداس بانالستزسغ ق 1966 افجػ  8السؤرخ في 
 إلى 50000سشة وبغخامة مغ  إلىثة أشيخ لايعاقب بالحبذ مغ ث" :يعمى ما يم و التي تشز لمسعصيات
 الآليةدج كل مغ يجخل أو يبقى عغ شخيق الغر في كل أو جدء مغ مشطػمة السعالجة  100000

،    لمسعصيات أو يحاوؿ ذلظ، وتزاعف العقػبة إذا تختب عمى ذلظ ححؼ أو تغييخ لسعصيات السشطػمة
 إلىتكػف العقػبة مغ ستة أشيخ مة ه تخخيب نطاـ اشتغاؿ السشطػ لاة أعر كػ السح الأفعاؿتختب عغ  و اذا

ػف نفدو عمى انمغ الق 1مكخر 394وتشز السادة ، دج" 150000 إلىدج  50000سشتيغ والغخامة مغ 
دج  2000000 إلىدج  500000ث سشػات وبغخامة مغ لاث إلى: "يعاقب بالحبذ مغ ستة أشيخ أنو

                                                             
الرادرة ،الجخيجة الخسسية الجدائخية، 2005ؼيفخؼ  06السؤرخ في  02-05مغ القانػف التجارؼ  23مكخر  543السادة 1

 .11، ص 11، العجد 2005ؼيفخؼ  09في 
 .542، مخجع سابق، ص خاد صاوليآسيا سعجاف، سعاد شعابشية، م2
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أو أزاؿ أو عجؿ بصخيق الغر السعصيات التي  الآليةت في نطاـ السعالجة كل مغ أدخل بالغر معصيا
 .1يتزسشيا"

 بالجخيسة  او خاص ػف أكثخ تفريلاان، و ىػ ق2009أوت  16السؤرخ في  04-9ػف رقع انقال
تزسشت في فرػؿ  06مقدسة عمى  19، الػقاية مشيا و مكافحتيا، و قج جاءت مػاده ةالإلكتخوني

، القػاعج ةالإلكتخونيالاترالات ضخورة مخاؾبة  ، مجالات تغصيتو و تصبيقوػف انالقمجسميا اليجؼ مغ 
الستعمقة بحجد السعصيات السعمػماتية السفيجة في  اتجخاءوالإلتفتير السشطػمات السعمػماتية،  الإجخائية

يا عمي الاشلاعمغ  الإجخاميالكذف عشج الجخائع ناـيظ عغ ضخورة حساية السعصيات ذات السحتػػ 
نقاط أخخػ  إلىضافة بالإ، عسمية التفتير إشاروتػضيح لحجود استعساؿ السعصيات الستحرل عمييا في 

 .2ةالإلكتخونيالعسميات  تتعمق بأمغ

-05ػف رقع انقاـ السذخع الجدائخؼ بيحا الرجد بإصجار القالجفع:  أنطسةيغ الخاصة بأمغ انالقػ  -ياانث
بتعيغ  أنوالجفع، و الحؼ بشز عمى  أنطسةيتزسغ أمغ  ، و الحؼ2005ديدسبخ  28السؤرخ في  07

أو مؤسدة مالية أو أؼ  افالجفع، بشكا ك أنطسةمذاركا أو مديخا في  افعمى كل عزػ أو شخؼ سػاء ك
 . 3ػني مساثل، عمييا وضع أجيدة أمغ تكػف مصابقة لمسقاييذ الجولية السعسػؿ بياانمؤسدة تتستع بػضع ق

الستعمق  2018ماؼ10الرادر في 05-18ػف رقع انق: ةالإلكتخونيبالتجارة يغ الخاصة انالقػ  -ثالثا
لمدمع والخجمات،  ةالإلكتخونيمتجارة لتحجيج القػاعج العامة  إلىػف ان، ويدعى ىحا القةالإلكتخونيبالتجارة 

جل تدجيل أؼ مػقع أو صفحة إلكتخونية في الد الداميةأبخزىا  تيا، و التي مغلسسارس اللازمةكالذخوط 
 الإلكتخونيالعقج  مفيػـ مرصمحات تصخؽ أيزا لكل مغ كسا  dz.comبخمد دىايالتجارؼ وتسي

وغيخىا مغ السػاضيع ذات الرمة  الإلكتخونيووسيمة الجفع  الإلكتخونيالسػرد  ،الإلكتخوني والسدتيمظ
 .1ةالإلكتخوني بالتجارة

                                                             
 1966جػاف  8السؤرخ في  -156 66مخ رقع الأيعجؿ ويتع  2004نػفسبخ  10السؤرخ في  04-15القانػف رقع 1

الجخيجة الخسسية لمجسيػرية ، لمسعصيات الآلية السعالجة بأنطسةالستزسغ قانػف العقػبات التي تحسل اسع السداس 
 .12-11ص ص ، 2004، نػفسبخ 71، العجد الجدائخية

 .543-542ص آسيا سعجاف، سعاد شعابشية، مخاد صاولي، مخجع سابق، ص2
، ص ص 2006جػاف  04، 37، العجد الجخيجة الخسسية الجدائخية، 2005ديدسبخ  28السؤرخ في  07-05الشطاـ رقع  3

23-24. 
، العجد ة الخسسية لمجسيػرية الجدائخيةالجخيجالإلكتخونية، الستعمق بالتجارة  2018ماؼ10الرادر في 05-18قانػف رقع 1

 .2018، ماؼ 28
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الحؼ  و2018ماؼ10الرادر في 04-18ف ػ انق:ةالإلكتخونييغ الخاصة بحساية الاترالات انالقػ  -رابعا
تحجيج الذخوط التي مغ  إلىو الحؼ يدعى ، ةالإلكتخونيوالاترالات يحجد القػاعج العامة الستعمقة بالبخيج 

ىامة لسػاضيع  ػف انحيث تصخؽ ىحا الق، ةالإلكتخونيوالاترالات ا تصػيخ وتقجيع خجمات البخيج أنيش
 واللاسمكيةالدمكية  والسػاصلاتػف تغييخ اسع سمصة الزبط لمبخيج انىحا الق كسا عخؼي ، انالديبخ  كالأمغ

 .1ةالإلكتخونيوالاترالات سمصة ضبط البخيج  إلى
 ية و الثقافة الخقسية في الجدائخ.السقػمات البذخ  عالثالث: واقالسصمب 

البشكي  ؼ البذخ  عمى الجدائخ مغ جية الاىتساـ بالسػردػجب ي الإلكتخونيمسارسة العسل البشكي  فإ   
ة التي الإلكتخونيجخائع محتسمة متعمقة بال مخاشخلأية  االسدتسخ تحدبالتجريب كفاءاتو عغ شخيق وتشسية 

، وتجعع وجػده وبيئة حاضشة تتقبم تػفيخ ىي الأخخػ في تصػر مدتسخ، كسا يػجب عمييا مغ جية أخخػ 
 ة.الإلكتخونيشكية الخجمات الب ذارنإو تجعع  تداعج واجتساعية ةثقاؼي مقػماتأؼ وجػد 

 : السقػمات البذخية في الجدائخ.الأولالفخع 

بالكيؽية  فخادالأارات ومعارؼ وقجرات يعسمية تشسية م أنوفي السػارد البذخية ب الاستثسارويعخؼ        
 .2أىجاؼ التشسية الاقترادية والاجتساعية في السجتسعق التي تدسح بتحقي

 مؤشخ التشسية البذخية: -أولا
مؤشخ التشسية يعج الخقسي، و  الاقترادس الساؿ البذخؼ وتعميسو مغ أساسيات التحػؿ نحػ رأتكػيغ يعج 

حياة شػيمة  ىي في ثلاثة أبعاد أساسية لمتشسية البذخية نجازلتقييع متػسط الإ امػجد  االبذخية مؿياس
خية رقسيا بؿيسة و يعبخ عغ دليل التشسية البذ، وصحية، والحرػؿ عمى السعخفة، ومدتػػ معيذي لائق

 :حشخائ إلىويرشف ىحا الجليل دوؿ العالع   1و  0بيغ تتخاوح 

 01-0.8 الجوؿ ذات تشسية مختفعة ججا: وىي التي حازت عمى مؤشخ يتخاوح بيغ 
 0.8-0.7 الجوؿ ذات التشسية السختفعة: الجوؿ التي حازت عمى مؤشخ يتخاوح بيغ  
 0.7-0.5 ذخية بيغالجوؿ ذات التشسية الستػسصة: بسؤشخ تشسية ب  

                                                             
، الجخيجة والاترالات الإلكتخونيةالحؼ يحجد القػاعج العامة الستعمقة بالبخيج و  2018ماؼ10الرادر في 04-18قانػف 1

 .2018، ماؼ 13، العجد الخسسية لمجسيػرية الجدائخية
، أشخوحة مقجمة "-راسة حالة الجدائخد - الاقتراديةشسية تيق الفي تحق الاقترادالخقسيحػل نحػ تور الد" كشدة تشيػ، 2

 تخرز ،الاقترادية، قدع العمػـ التدييخالتجارية وعمػـ  الاقترادية، كمية العمػـ الاقتراديةالعمػـ  فيلشيل شيادةدكتػراه 
 . 108ص ، 2020 -2019الجامعية، الدشة دائخالج، 2قدشصيشة  -ميخؼ الحسيج، جامعة عبجاقتراديةعمػـ 
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 0.51الجوؿ ذات التشسية السشخفزة: بسؤشخ تشسية بذخية أقل مغ 

،   2023تقخيخ التشسية البذخية لدشة مؤشخ التشسية البذخية في الجدائخ تصػرا ممحػضا حدبعخؼ و لقج 
غاية سشة  إلى 1990مشح سشة في الجدائخ  تصػر مدتػػ التشسية البذخية زالسػالي يمخو الججوؿ 

2022. 
 2022-1990اتجاىات مؤشخ التشسية البذخية في الجدائخ  :(3.3)الججول رقع 

 الدشة
مؤشخ التشسية 

 البذخية

متػسط العسخ 
 الستػقع

 )بالدشػات(

سشػات التعميع 
 الستػقعة

 )بالدشػات(

متػسط سشػات 
 الجراسة

 )بالدشػات(

متػسط نريب الفخد مغ 
 الجخل الػششي الإجسالي

 )بالجولار(
1990 0.593 67.4 9.8 4.6 8593 
1992 0.601 67.8 9.9 5.0 8208 
1994 0.603 67.4 10.0 5.5 7651 
1996 0.618 68.7 10.1 5.9 7903 
1998 0.635 69.5 10.7 6.2 8216 
2000 0.652 70.5 11.2 6.6 8460 
2002 0.668 71.2 11.9 6.8 9027 
2004 0683 71.8 12.5 7.0 9774 
2006 0.696 72.3 12.8 7.3 10199 
2008 0.709 72.9 13.4 7.4 10744 
2010 0.721 73.8 14.2 7.3 10955 
2012 0.726 74.2 14.6 7.3 11103 
2014 0.732 75.1 14.7 7.2 11290 
2016 0.738 75.7 14.9 7.1 11769 
2018 0.740 76.1 15.1 7.1 11438 
2020 0.730 74.5 15.3 7.0 10635 
2022 0.745 77.1 15.5 7.0 10978 

development-center/human-https://hdr.undp.org/data-:الصالب بالاعتساد عمى السػقع إعجادمغ 

index#/indicies/HDIle 01/06/2024 à 03:15.  
 :ينلاحع ما يممغ خلاؿ الججوؿ       

 مسا يزع البلاد في فئة التشسية  0,745 :2022 تبمغ ؾيسة مؤشخ التشسية البذخية في الجدائخ لعاـ،
 دولة ومشصقة. 193مغ أصل  93السختبة  ، حيث تحتل الجدائخاليةالبذخية الع

                                                             
1
https://hdr.undp.org/data-center/human-development-index#/indicies/HDI le 01/06/2024 à 02.55. 

https://hdr.undp.org/data-center/human-development-index#/indicies/HDI
https://hdr.undp.org/data-center/human-development-index#/indicies/HDI
https://hdr.undp.org/data-center/human-development-index#/indicies/HDI
https://hdr.undp.org/data-center/human-development-index#/indicies/HDI
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  0.745إلى0.593ؾيسة مؤشخ التشسية البذخية في الجدائخ مغ  ارتفعت، 2022و 1990بيغ عامي ،
 .في السائة 25.6أؼ تغيخ بشدبة 

  سشػات، وتغيخت  9,7الستػقع في الجدائخ بسقجار  العسخ، تغيخ متػسط 2022و 1990بيغ عامي
سشة، وتغيخ  2,4 سشػات الجراسة بسقجارسشػات، وتغيخ متػسط  5,7سشػات الجراسة الستػقعة بسقجار 

 .2022و 1990 بالسئة بيغ عامي 27.8 نريب الفخد مغ الجخل القػمي الإجسالي في الجدائخ بشحػ
 :في الجدائخ الأشخاص الستعمسيغندبة -ياانث

قريخ عغ حياتيع  و بديط افالأشخاص الستعمسػف ىع أولئظ الحيغ يسكشيع "القخاءة والكتابة بفيع لبي
 إلى 2002معجؿ معخفة القخاءة والكتابة لجػ البالغيغ في الجدائخ مغ ، و ؼيسا يمي الذكل يػضح اليػمية
 .حدب الجشذ 2018

 .حدب الجشذ 2018 إلى 2002( معجل معخفة القخاءة و الكتابة في الجدائخ مغ 8.3)رقع  الذكل

60,08 63,92 67,55
75,2279,19 81,28 82,62

87,42
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الصالب بالاعتساد عمى السػقع  إعجادالسرجر: مغ 

https://www.statista.com/statistics/1179669/adult-literacy-rate-in-algeria-by-gender/le 
01/06/2024 à 00 :28 

 15معجؿ معخفة القخاءة والكتابة بيغ الأشخاص الحيغ تبمغ أعسارىع  فأنلاحع مغ خلاؿ الذكل        
بيغ  %79.19و  اثنالإبيغ  %60.08 افبذكل ممحػظ، حيث كفي الجدائخ قج تصػر  عامًا فسا فػؽ 

، 2018بيغ الحكػر بالشدبة لعاـ  %87.42و  اثنالإبيغ  %75.22، ليربح 2002الحكػر خلاؿ عاـ 
كبيخ يبمغ نحػ  فارؽ ويسكغ ملاحطة  ، 2018في عاـ  البالغيغ افبالسائة مغ إجسالي الدك 81حػالي أؼ 
 .في السائة بيغ الجشديغ 12

 لخقسية في الجدائخ.ي: واقع الثقافة اانفخع الثال
أمية  كانتيعتبخ نقز الثقافة الخقسية احجػ التحجيات الكبخػ لمتحػؿ الخقسي في البشػؾ الجدائخية، سػاء 

استعساؿ الػسائل التكشػلػجية و التقشيات الخقسية و الأجيدة الحكية، أو ىي  افإتقرقسية متسثمة في عجـ 

https://www.statista.com/statistics/1179669/adult-literacy-rate-in-algeria-by-gender/
https://www.statista.com/statistics/1179669/adult-literacy-rate-in-algeria-by-gender/
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 مذكمةخػؼ مغ استخجاـ ىحه الػسائل الحكية، و في كمتا الحالتيغ تبقى ىحه الطاىخة مجخد عجـ ثقة أو ت
حؿيؿية تعيق مدايخة دوؿ العالع الثالث عامة و الجدائخ خاصة لمتحػؿ الخقسي، و تجعميا تجج صعػبة 

 استخاتيجية ناجحة لتبشي ىحه التحػلات الجارية في العالع. إيجادبالغة في 
 ية:الأمية الخقس -أولا

 ةالسيارات التقشيعجاـ القجرة عمى قخاءة الشز الخقسي وكتابتو، وعمى تصػيخ انو يقرج بيا "تعخيفيا:  - أ
ا " غياب السعارؼ    أني، كسا يسكغ تعخيفيا أيزا عمى 1"مثل ىحا الشز، غالبًا تاجإنو اللازمة لاستيلاؾ 

، كسا 2"وفى مقجمتيا الكسبيػتخلحجيثة و السيارات الأساسية لمتعامل مع الآلات و الأجيدة و السختخعات ا
 فتقادمية  التكشػلػجية، و الحؼ يعشي  ايشبثق مغ مرصمح الأمية الخقسية مرصمحات أخخػ عمى غخار الأ

و التػاصل مع العالع الجاخمي و الخارجي مغ خلالو، حيث يعتبخ ة عمى التعامل مع الحاسب الآلي القجر 
التعامل معو أو مغ خلالو  اففقج افحياتشا، و بالتالي ف ذصةأن الحاسب الآلي مغ أىع شخؽ التعامل مع

عجاـ ان، و يػجج كحلظ مرصمح الأمية الحاسػبية، و التي يقرج بيا: " 3يػقعظ في دائخة الأمية التكشػلػجية
أو ضعف السعخفة والقجرة عمى استخجاـ أجيدة الكسبيػتخ والتكشػلػجيا ذات الرمة، كالأجيدة المػحية 

ي العجيج مغ الستعمسيغ، وبخاصة أولئظ الحيغ لع يكبخوا مشغسديغ في انف الحكية، وغيخىا، حيث يعواليػات
،و يػجج كحلظ العجيج مغ 4"اللازمة لسحػ الأمية الحاسػبية نطسةالأالتكشػلػجيا، مغ صعػبة في فيع 

 السرصمحات الأخخػ السخادفة للأمية الخقسية.
تذار الأمية الخقسية انيسكغ تمخيز أىع أسباب جتسع الجدائخي: تذار الأمية الخقسية في السانأسباب  - ب

 : 1في الجدائخ ؼيسا يمي
تختبط الأمية الخقسية في السجتسع الجدائخؼ ارتباشا مباشخا بالأمية التقميجية، تذار الأمية التقميجية: ان -1

      ع التقشيات الخقسية عجـ القجرة عمى الكتابة و القخاءة بالشدبة لمفخد تحػؿ دوف تسكشو مغ في أنوحيث 

                                                             
 ،https://uatfnns.comالسػقع مقاؿ مشذػر عمى ي،محػ الامية الخقسية و أخػاتيا فخيزة عرخنا الخقسأبػ الػفا عدت،  1

 .23:08عمى الداعة  08/06/2024أشمع عميو يػـ 

 تع ،https://meaarab.com،  متػفخ عمى السػقع محػ الأمية الخقسية ىجف دولي لبشاء مجتسعات السعخفةتغخيج سيج، 2
 .23:25، عمى الداعة 08/06/2024الاشلاع يػـ 

، العجد 12، مجمة القانػف، السجمج محػ الأمية الخقسية خيار استخاتيجي لتفعيل التحػل الخقسي في الجدائخبمػؿ فييسة،  3
 .32، ص 2023، جامعة غميداف، ديدسبخ  02

 أبػ الػفا عدت، مخجع سابق.4
.34-33بمػؿ فييسة، مخجع سابق، ص ص  1

 

https://uatfnns.com/
https://meaarab.com/
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و السعمػماتية التي أفخزىا التصػر التكشػلػجي الحجيث، ىحا الأخيخ الحؼ جعل حتى الفئات التي تسمظ 
ي ىي الأخخػ مغ ثقافة رقسية، و ذلظ بدبب تدارع وتيخة التصػر التكشػلػجي بذكل انثقافة تقميجية تع

 تداب الثقافة الخقسية اللازمة لسػاكبة ىحا التصػر.رىيب لا يدسح في نفذ الػقت لمسػاشغ الجدائخؼ باك

 رنتذاا إلىالخقسية مغ أىع الأسباب التي أدت  ياتانالإمكيعتبخ عجـ تػفخ الخقسية:  ياتانالإمكنقز  -2
 فأمغ وضع معيذي صعب نػعا ما، حيث  يانالأمية الخقسية في السجتسع الجدائخؼ، ىحا الأخيخ الحؼ يع

الفزاء الخقسي، و ذلظ  إلىجتسع لا يسمكػف الأجيدة الخقسية التي يتصمبيا الػلػج  الس أفخادندبة كبيخة مغ 
ي انو ىػ ما جعل السػاشغ الجدائخؼ يع، الأنتخنتعمى غخار الحػاسيب و اليػاتف الحكية و تػفخ شبكة 

 مغ الأمية الخقسية خاصة عمى مدتػػ السشاشق الشائية لمبلاد.

 ةالإلكتخونييشتج عغ استعساؿ الخقسشة و الخجمات : ةالإلكتخوني نقز الثقة في السعاملات الخقسية -3
السعمػمات الذخرية لمسػاشغ و عجـ احتخاـ حقو في سخية  إفذاءا بعس السذاكل، و عمى رأسيا انأحي

بعجـ الحساية في حاؿ  إحداسوخػؼ و عجـ ثقة السػاشغ الجدائخؼ و  ضافةمعمػماتو ىحا مغ جية، بالإ
 إقشاعصعػبة  إلىكل ناجسة عغ استخجامو لمسشرات الخقسية ، و ىػ ما أدػ وقػع أخصاء أو مذا

مباشخة  دارةالإمقخ  إلىالسػاشغ الجدائخؼ بفكخة تقجيع الخجمات الخقسية عغ بعج، فتججه دوما يفزل التػجو 
 و شمب الخجمة عمى الصخيقة التقميجية.

 ت الخئيديةحرائياالإسػؼ نقجـ بعس دائخي: واقع استخجام التكشػلػجيا الخقسية في السجتسع الج -ياانث
 1:نطخة عامة رائعة عمى حالة التكشػلػجيا الخقسية في الجدائخ تعصيشا أفالتي يسكغ 

مغ أجل فيع كيؽية تصػر الاتجاىات والدمػكيات الخقسية، نحتاج ية لمسجتسع الجدائخي: انالتخكيبة الدك - أ
رة عمى ما تخبخنا بو أحجث الأرقاـ، بجءًا مغ بعس الؿيع نطخة فاح إلقاء إلىت، و اانالتعسق في البي إلى

 :الجدائخ افبدك ةالستعمق

 افعجد سك فأ إلىات انوتذيخ البي، 2024مميػف ندسة في يشايخ  45.95الجدائخ  افبمغ عجد سك 
ات ان، كسا تذيخ البي2024وبجاية  2023بالسئة( بيغ مصمع  1.5ألف ندسة )+ 687الجدائخ زاد بسقجار 

ومع بجاية ، ذكػر افبالسئة مغ الدك 50.9 أف، في حيغ اثإنالجدائخ  افبالسئة مغ سك49.1.أف أيزا
 24.5الجدائخ يعيذػف في السخاكد الحزخية، بيشسا يعير  افبالسئة مغ سك 75.5 اف، ك2024عاـ 

 .بالسئة في السشاشق الخيؽية
 كسا يمي حدب الفئة العسخيةالجدائخ  افإجسالي سك ، و يقدع28.3الجدائخ ىػ  افمتػسط عسخ سك: 

                                                             
1
https://datareportal.com/reports/digital-2024-algeriale 17/06/2024 à 00:51 

https://datareportal.com/reports/digital-2024-algeria
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 10.1 سشػات 4و 0بالسئة تتخاوح أعسارىع بيغ. 
 16.6% سشة 12و 5تتخاوح أعسارىع بيغ. 
 8.5 عاماً  17و 13% تتخاوح أعسارىع بيغ. 
 9.1 عاماً  24و 18% تتخاوح أعسارىع بيغ. 
 14.3 عاماً  34و 25% تتخاوح أعسارىع بيغ. 
 15.4 عاماً  44و 35% تتخاوح أعسارىع بيغ. 
 11.5 عاماً  54و 45% تتخاوح أعسارىع بيغ. 
 عاماً  64و 55% تتخاوح أعسارىع بيغ 7.8و. 
 6.7 عامًا فسا فػؽ. 65% يبمغػف مغ العسخ 

 :2024في الجدائخ عام  الأنتخنتاستخجامات  - ب
تذار انوبمغ معجؿ ، مميػف  33.49 حػالي 2024فيانجفي الجدائخ في  الأنتخنتي مدتخجم بمغ عجد
 الأنتخنتمدتخجمي  فأ كسا، 2024مع بجاية عاـ  افبالسئة مغ إجسالي الدك 72.9الجدائخ في  الأنتخنت

 ىحه أف، حيث 2024 فيانج و 2023 فيانجبالسائة( بيغ  3.9مميػف )+ 1.2في الجدائخ زادوا بسقجار 
، مسا 2024في بجاية عاـ  الأنتخنتمميػف شخز في الجدائخ لع يدتخجمػا  12.46 أفتكذف  الأرقاـ
 في بجاية العاـ. الأنتخنتبضمػا غيخ مترميغ  اففي السائة مغ الدك 27.1 فأ إلىيذيخ 

في  الأنتخنتمدتخجمي  افبإمك افك وأن إلىات انتذيخ البي :في الجدائخ  الأنتخنتبسخعات الاترال  - ت
 :2024التالية مع بجاية عاـ  الأنتخنتبالجدائخ تػقع سخعات الاتراؿ 

  ميجابايت في  21.36: عبخ الياتف السحسػؿ عبخ الذبكات الخمػية لأنتخنتابسخعة الاتراؿ متػسط
 .يةانالث

  يةانميجابايت في الث 12.32: الثابت الأنتخنتبسخعة الاتراؿ متػسط. 
 عبخ الياتف السحسػؿ في الجدائخ ارتفع بسقجار الأنتخنتبسخعة الاتراؿ متػسط  فأ اتانبيالتكذف 

 .2024 في الاثشي عذخ شيخًا حتى بجاية عاـ( بالسائة 59.4)+ يةانميجابايت في الث 7.96
الثابت في الجدائخ زادت بشدبة  الأنتخنتبسخعات الاتراؿ  أفأيزا ات انوفي الػقت نفدو، تطيخ بي

 %( خلاؿ نفذ الفتخة. 12.0ية )+انت في الثايميجاب 1.32
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 :2024ت وسائل التػاصل الاجتساعي في الجدائخ سشة إحرائيا - ث
مميػف ىػية مدتخجـ نذصة لػسائل التػاصل الاجتساعي في الجدائخ في  24.85ىشاؾ  فأ رقاـالأيخ تط

 2.2مدتخجمي وسائل التػاصل الاجتساعي في الجدائخ زادوا بسقجار  فأ أيزاطيخ ، وت2024يشايخ 
اصل عجد مدتخجمي وسائل التػ  افك، و لقج 2024وبجاية عاـ  2023%( بيغ أوائل عاـ  9.5مميػف )+

، في حيغ تذيخ اف% مغ إجسالي الدك 54.1يعادؿ  2024الاجتساعي في الجدائخ في بجاية عاـ 
 24.80ىشاؾ  فأ إلىي لأبخز مشرات التػاصل الاجتساعي نات السشذػرة في أدوات التخصيط الإعلاانالبي

 ـجاية عابسشة فسا فػؽ يدتخجمػف وسائل التػاصل الاجتساعي في الجدائخ  18مميػف مدتخجـ بعسخ 
وعمى نصاؽ ، سشة فسا فػؽ  18الحيغ تبمغ أعسارىع  اف% مغ إجسالي الدك 83.2، وىػ ما يعادؿ 2024

في الجدائخ )بغس الشطخ عغ العسخ(  الأنتخنت% مغ إجسالي قاعجة مدتخجمي 74.2أوسع، استخجـ 
%مغ  41ػقت في ذلظ الان، و ك2024مشرة واحجة عمى الأقل لػسائل التػاصل الاجتساعي في يشايخ 

، و ؼيسا % مغ الحكػر 59 اف، في حيغ كاثنالإمدتخجمي وسائل التػاصل الاجتساعي في الجدائخ مغ 
 يمي ججوؿ يػضح نسػ مدتخجمي مػاقع التػاصل الاجتساعي بالتختيب حدب السػقع:

 .2024في الجدائخ مصمع سشة  نسػ مدتخجمي مػاقع التػاصل الاجتساعي :(4.3)الججول رقع 

 السػقع الخقع
عجد 

 السدتخجميغ

ندبة وصػؿ 
لقاعجة  إعلاناتو

 السدتخجميغ

ندبة 
السدتخجميغ مغ 

 الإناث

ندبة 
السدتخجميغ مغ 

 الحكػر
 %59 %41 %74.2 مميػف  24.85 ؼيدبػؾ 01
 %52.5 %47.5 %68.1 مميػف  22.80 يػتيػب 02
 %66.4 %33.6 %52 مميػف  17.42 تيظ تػؾ 03
 %59.1 %40.9 %49 مميػف  16.40 ماسشجخ 04
 %53.7 %46.3 %34 مميػف  11.40 دتغخاـان 05
 %45.5 %52 %23.5 مميػف  7.88 سشاب شات 06
 %67.6 %32.4 %11.6 مميػف  3.90 افليشكج  07
 %74.7 %25.3 %3.7 مميػف  1.24 تػيتخ 08

 17/06/2024فيalgeria-2024-https://datareportal.com/reports/digital:الصالب بالاعتساد عمى السػقع إعجادمغ 
 .01:16عمى الداعة 

الجدائخ يدتخجمػف مشرات  اف%مغ إجسالي سك54.1ما يعادؿ حػالي أفنلاحع مغ خلاؿ الججوؿ 
في  الأنتخنتجمي % مغ إجسالي قاعجة مدتخ74.2وعمى نصاؽ أوسع، استخجـ التػاصل الاجتساعي، 

 فيانجالجدائخ )بغس الشطخ عغ العسخ( مشرة واحجة عمى الأقل لػسائل التػاصل الاجتساعي في 

https://datareportal.com/reports/digital-2024-algeria
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، اثنالإ%مغ مدتخجمي وسائل التػاصل الاجتساعي في الجدائخ مغ 41.0 اففي ذلظ الػقت ك، 2024
الجدائخ بحػالي السشرة الأكثخ استخجاما في  ؼيدبػؾ، و يعج مػقع %مغ الحكػر59.0 اففي حيغ ك

 مميػف مدتخجـ. 1.24مدتخجـ، ؼيسا يحتل مػقع تػيتخ السختبة الأخيخة بحػالي  24.85
مميػف خط خمػؼ متشقل  50.65إجسالي  افك: 2024ترالات الياتف السحسػل في الجدائخ عاما - ج

 العجيجف أ، أؼ افبالسائة مغ إجسالي الدك 110.2، وىحا الخقع يعادؿ 2024نذصا في الجدائخ مصمع عاـ 
قج يكػف لجييع اتراؿ فيدتخجمػف أكثخ مغ اتراؿ واحج لمياتف السحسػؿ ،  في الجدائخمغ الأشخاص 

تتجاوز أرقاـ اتراؿ الياتف السحسػؿ بذكل  أفالسعتاد  فسغلحلظ  ،واحج للاستخجاـ الذخري وآخخ لمعسل
 .افدكلمكبيخ الأرقاـ الإجسالية 
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 أساس الخجمات البشكية في الجدائخ. الإلكتخونيجفع ي: الانالسبحث الث

مػاكبة التحػلات الخقسية العالسية في السجاؿ البشكي، و ذلظ مغ خلاؿ عرخنة نطاميا  إلىسعت الجدائخ 
و شخكات  و وسائل دفع الكتخونية حجيثة و اعتساد عجة ىيئات أنطسةالبشكي باعتساد باستحجاث 
 متخررة في ىحا السجاؿ.

 في الجدائخ. الإلكتخونيعسة لمجفع : الييئات و الذخكات الجاالأولالسصمب 
وجػد ىيئات متخررة  إلىفي الجدائخ يحتاج  الإلكتخونيدعع و تصػيخ استخجاـ شخؽ الجفع  إف     

اتو، لحلظ سشتصخؽ في ىحا إجخاءمشتجاتو و تشفيح جسيع  إدارةبيغ البشػؾ،  الإلكتخونيتتبشى تذغيل الجفع 
 مختمف الييئات السدتحجثة في الجدائخ في ىحا السجاؿ.  ىإلالسصمب 

 .SATIM: شخكة الشقج الآلي و العلاقات التمقائية بيغ البشػك الأولالفخع 
ىي واحجة مغ الأدوات التقشية لجعع بخنامج تصػيخ و تحجيث البشػؾ، و خاصة تعديد وسائل الجفع عغ 

 شخيق البصاقة:

 Société d’Automatisation des Transactions Inter-banques (SATIM)إنذاء عت تعخيفيا: -أولا

et de Monétique ,بشػؾ جدائخية ىي:  07بسبادرة مغ السجتسع البشكي، و ىي شخكة تابعة لػػػ 1995عاـ
، BADR، بشظ الفلاحة و التشسية الخيؽيةBDL، بشظ التشسية السحمية BEAالبشظ الخارجي الجدائخؼ 

، البشظ الػششي CPA، القخض الذعبي الجدائخؼ CNEPالاحتياط و فيخالرشجوؽ الػششي لمتػ 
 الإلكتخوني، حيث تعتبخ ىحه الذخكة مذغل الجفع CNMA، بشظ البخكة و مؤسدة التأميغ BNAالجدائخؼ 

 بيغ البشػؾ في الجدائخ لمبصاقات السحمية و الجولية.
مرخفا بسا  17، و التي تتكػف مغ بيغ البشػؾ الإلكتخونيعزػا في شبكة الجفع  SATIM18تطع       

بخيج الجدائخ، حيث شيجت شخكة  إلى ضافةمرخفا خاصا، بالإ 11بشػؾ عسػمية و  06في ذلظ 
SATIM  تػصيل  فالآتصػرا كبيخا و نسػا مدتجاما في خجماتيا خلاؿ الدشػات الأخيخة، حيث تع حتى

 274 إلى ضافةخة بخػادميا، بالإمحصة دفع الكتخونية مشتذ 4000جياز صخاؼ آلي و  1351أكثخ مغ 
عمى العادات CIBتأثيخ بصاقة  إلىمػقعا تجاريا يذتغل عمى مشرتيا، و يخجع ىحا الشسػ بذكل رئيدي 

 .1الذخائية لمسػاششيغ الجدائخييغ
 بعجة أعساؿ مغ أىسيا:SATIMتقػـ شخكة ميستيا:  -ياانث

  ةالإلكتخونيالعسل عمى تصػيخ و استخجاـ وسائل الجفع 

                                                             
1
https://www.satim.dz/index.php/ar/satim-ar/  le 27/01/2024 à 20 :15. 
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 التذغيل البيشي الكامل بيغ جسيع الجيات الفاعمة في  افالسشرة التقشية و التشطيسية لزس إدارةيح و تشف
 في الجدائخ. الإلكتخونيشبكة الجفع 

 ضفاء الصابع الذخري عمى الذيكات و بصاقة الجفع و الدحب الشقجؼ.إ 

 افإتقالسختمفة، و ىي  بسكػناتو الإلكتخونيات التي تحكع تذغيل نطاـ الجفع جخاءتشفيح جسيع الإ 
 ات، سخعة السعاملات و اقتراد التجفقات السالية و غيخىا.جخاءالتقشيات، أتستة الإ

 تػفخSATIMأجيدة الرخاؼ الآلي/الذبابيظ الآلية، تخريز بصاقات  إدارةو  وضائف تػصيل
 الرخاؼ الآلي بيغ البشػؾ و تشفيح و وضع مفاتيح للأعزاء مع نطاـ التفػيس الخاص بيع.

  بشػؾ مداىسة في  07بيغ البشػؾ لمدحب الشقجؼ مشيا  الإلكتخونيتذارؾ عجة بشػؾ في شبكة الجفع
SATIM و ىي: بشظ البخكة، البشظ الػششي الجدائخؼ، البشظ الخارجي الجدائخؼ، بشظ الفلاحة و التشسية

 ضافةو الاحتياط بالإ الخيؽية، القخض الذعبي الجدائخؼ، بشظ التشسية السحمية و الرشجوؽ الػششي لمتػفيخ
أخزي و هي بزيذ اىدزائز، اىشزمت اىعامت  و مؤسداتCNMAالرشجوؽ الػششي لمتأميغ الفلاحي  إلى

SOCIETE GENERALE ،BNP PARIBAS EL DJAZAIRبشظ الخميج الجدائخؼ، اف، بشظ الإسك ،
FRANSABANK ،NATIXIS مؤسدة ىػنغ كػنغ و ششغياؼ البشكية ،HSBCية ، السؤسدة العخب

 البشكية، البشظ العخبي و مرخؼ الدلاـ.

 عسميات الدحب، يسكغ لمعسلاء الحيغ يحسمػف بصاقة  إلى ضافةبالإCIB  السحمية دفع ثسغ مذتخياتيع
بيغ  ةالإلكتخونيمغ الدمع و الخجمات باستخجاـ بصاقاتيع لجػ التجار التابعيغ لذبكة الخجمات البشكية 

 1TPE.ع البشػؾ و مغ خلاؿ أجيدة نقاط البي

تقػـ الذخكة بتقجيع عجة خجمات سػاء داخل أو خارج : SATIMالخجمات السقجمة مغ شخف  -ثالثا
 الػشغ.

 في ما يمي: SATIMتتسثل الخجمات السقجمة مغ شخؼ شخكةعمى السدتػى الػششي: -أ

 .تػجيو السعاملات 

  الإلكتخونيخجمات الاستزافة و الجفع. 

 .معاملات الذخاء 

 لرخاؼ الآلي/الذبابيظ الآلية.الدحب مغ أجيدة ا 

 الجفع عمى نقاط البيعTPE. 

                                                             
1
https://Satim.dz/fr/la-Satim/qui-sommes-nous.html le 27/01/2024 à 22:02. 

https://satim.dz/fr/la-Satim/qui-sommes-nous.html%20%20%20%20%20le%2027/01/2024
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  (.ةالإلكتخوني)التجارة الأنتخنتالجفع عمى 

  الإلكتخونيمخاؾبة نذاط الجفع. 

  السشازعات. إدارةمكافحة الاحتياؿ و 

 .شيادة السختبخ لػسائل الجفع بيغ البشػؾ 

 ضفاء الصابع الذخري عمى بصاقات إCIB (الخقع الدخؼ و كمسة السخور لمجفع و شباعة الخمػز الدخية
 (.الإلكتخوني

 ضفاء الصابع الذخري عمى الذيكات، و تعج ىحه الخجمة أوؿ نذاط لذخكة إSATIM  و الحؼ يقجـ مشح
 نػاع، حيث يقجـ لجسيع السؤسدات البشكية دفاتخ شيكات مػحجة و آمشة مغ مختمف الأ1996عاـ 

 الػشغ. حاءأنو لمذخكات في جسيع  فخادية، للأمخررة لعسلاء فخوع البشػؾ الخاصة و الحكػم

  3020السداعجة و الجعع عمى الخقع. 

 عمى السدتػػ الجولي في ما يمي:SATIMوتتسثل الخجمات السقجمة مغ شخؼ شخكةالخجمات الجولية: -ب

  الذبكات الجولية. إلىتػجيو السعاملات 

 .معالجة الجفق 

 بصاقة ماستخ كارد. إصجار 

 كارد. تخريز بصاقة ماستخ 

 .معاملات الاستحػاذ 

  الدحب مغ أجيدة الرخاؼ الآليDAB و الذبابيظ الآلية للأوراؽ GAB . 

 .الجفع عمى نقاط البيع 

 .محاربة الاحتياؿ و استخداد السبالغ السجفػعة 

 :CIBشبكة و خجمات  -رابعا

شعار   ىي بصاقة بيغ البشػؾ، و يسكغ التعخؼ عمييا مغ خلاؿ CIBبصاقة : SATIM/CIBبصاقة  - أ
CIB بيغ البشػؾ السصبػع عمى البصاقة، كسا تتزسغ شعار و اسع البشظ  ةالإلكتخونيلشطاـ الخجمات البشكية

 الحؼ أصجر البصاقة.

يتع تجييد البصاقة بسعالج دقيق يعخؼ باسع "الذخيحة" التي تجيخ و تؤمغ معاملات الجفع، حيث       
افح البيع بالتجدئة السختمفة مثل الفشادؽ، محلات الدػبخ يدسح لحامل البصاقة بجفع ثسغ مذتخياتو في مش

ا أداة دفع أنيذلظ، حيث  إلىماركت، السصاعع، السحلات التجارية، الأسػاؽ الرغيخة و الريجليات و ما 
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بيغ البشػؾ و في جسيع  الإلكتخونيشبكة الجفع  إلىو سحب محمية بيغ البشػؾ يقبميا التجار السشتدبػف 
لآلي السثبتة عمى الأراضي الػششية، كسا تدسح لظ البصاقة بجفع فػاتيخؾ لكبار السفػتخيغ، أجيدة الرخاؼ ا

وتقجـ كل مغ البصاقة الكلاسيكية و البصاقة الحىبية خجمات الجفع و الدحب بيغ البشػؾ، حيث يتع تقجيع 
دحب الشقجؼ، تػفخ الجفع و ال إلى ضافةالعسلاء وفقا لمسعاييخ التي يزعيا كل بشظ، و بالإ إلىكلاىسا 

 .1مغ البصاقة الكلاسيكية أعمىو حجود سحب و دفع  إضاؼيةالبصاقة الحىبية ميدات 

أجيدة الرخاؼ الآلي السجمجة في شبكة الجفع  حتتي الآلي:عسميات الدحب مغ أجيدة الرخاف -ب
 24ى مجار عسميات سحب نقجؼ والتحقق مغ الخصيج عم إجخاءCIBة بيغ البشػؾ لحاممي بصاقةالإلكتخوني

 .EMVالتاـ لمسعاملات عبخ السعيار افمع سيػلة التعامل والأم 7أياـ / 7، 24ساعة/
لقبػؿ CIBوالبشػؾ لمتجار حل الجفع عغ قخب مغ خلاؿ بصاقة SATIMتقجـ:TPEعسميات الجفع عمى -ت

 السعاملات عبخ اف، يتيح ىحا الحل أم(TPE)ةالإلكتخونيالسعاملات السالية عمى محصات الجفع 
وأمغ الأشخاص ضج الدخقة، الاعتجاء و الشقػد السديفة مغ خلاؿ استخجاـ رمد سخؼ. يتع EMVمعيار

حداب التاجخ وتكػف شخوط الإيجاع في حداب التاجخ  إلىدفع السبالغ السحرمة بذكل مباشخ وتمقائي 
 .قريخة ججًا

أحج الأىجاؼ الخئيدية في الجدائخ  الإلكتخونييعج تصػيخ الجفع  :الأنتخنتعسميات الجفع عبخ -ث
 إلى، كػنيا مقجمة ليحه الخجمة ومدؤولة عغ الترجيق التقشي لسػاقع تجار الػيب التي تيجؼ SATIMػل

 ة، فيي تزع جسيع الػسائل لمجعع التقشي لمذخكات في مذخوعيع.الإلكتخونيمسارسة التجارة 

مفتػحًا  افك حيث، 2018نػفسبخ  ة فيالإلكتخونيػف التجارة انمشح تػؾيع ق زمخخ الأنتخنتالجفع عبخ 
الخاغبيغ في دمج الخجمة في  الأعساؿمتاحًا لجسيع رواد  فالآ أصبح و في البجاية لمسفػتخيغ الكبار

 .GIE Monétiqueيكػف لجييع تخخيز صادر عغ  أفأعساليع بذخط 
بجأه البشظ  خاءإجإلا بعج  الإلكتخونيلا يسكغ الحرػؿ عمى ىحا التخخيز الحؼ يدسح بجمج وحجة الجفع 

بعج الاتفاؽ مغ حيث السبجأ مع الدمصات  ، ومع تاجخ الػيب الأنتخنتالسقتشي بعج تػؾيع عقج البيع عبخ 
مػقع الػيب  اف، والتي سيتع مشحيا لو إذا كSATIMالسعشية، سيصمب التاجخ في الأخيخ شيادة تقشية مغ 

 .1لتذغيمو بذكل صحيح الخاص بيحا الأخيخ يمبي جسيع الستصمبات التقشية اللازمة

                                                             
1
https://www.satim.dz/index.php/ar/cib-khdmat/cib le 31/01/2024 à 22 :05 

1
https://www.satim.dz/index.php/ar/cib-khdmat le 31/01/2024 à 23 :05 

https://www.satim.dz/index.php/ar/cib-khdmat/cib
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في الجدائخ أكثخ مغ وشيظ،  الأنتخنتتعسيع الجفع عبخ  أصبحفي سياؽ الخقسشة وتصػيخ تقشيات الاتراؿ، 
  ، 2016في سشة  SATIMمغ قبل  الإلكتخونيمشرة الجفع  إشلاؽوىػ ما يفدخ نسػىا الحؼ ضيخ مشح 

 ما يمي: الأنتخنتو مغ مسيدات الجفع عبخ 

 جخ.الجفع لمتا افضس 

  الدػؽ العالسية. إلىتسكيغ شخكة أو فخد مغ الػصػؿ 
 .الديػلة في الرشجوؽ 
 .زيادة السبيعات 
  التجارية والسحاسبة لمذخكة / الستجخ. دارةالإتدييل 
 .تجشب الأوراؽ الشقجية السديفة 
  التشقل حاملًا لمشقػد. إلىتجشب الاضصخار 
 1تخجاميا بجوف رقع التعخيف الذخريس، إذا فقجت بصاقتظ أو سُخقت، فمغ تتسكغ مغ اافالأمPIN. 

 .Giemonétiqueتجسع الشقج الآلي  ي:انالفخع الث
جدء  ، حيث يعتبخ ذلظمغ أولػيات الدمصات العسػمية الجدائخية وضع نطاـ دفع إلكتخوني فعاؿ فإ      

 .مغ أدوات عرخنة الشطاـ البشكي عمى غخار نطاـ التعػيس عغ بعج لػسائل الجفع الجساعية
جاء ليجعع ىحا الشيج الاستخاتيجي  حيث ،2014 افتجسع الشقج الآلي في جػ  إنذاءتع نذأتو:  -أولا

العلاقة ما بيغ  افبزسمكمف  أنوكسا ، الإلكتخونيالجفع  لتحجيج مياـ وصلاحيات مجسػع فاعمي نطاـ
 .2وتػافقيتو مع الذبكات الشقجية السحمية أو الجولية ةلسشطػمة الشقجيفي االبشػؾ 

 :ذخؼ تجسع الشقج الآلي عمى ؾيادة نطاـ الشقج الآلي مغ خلاؿ الػضائف الأساسية التاليةي وضائفو: -ياانث

 السػاصفات والخرائز والسعاييخ في مجاؿ الشقج الآلي إدارة. 

  الإملاء عمى ، ميسة الزبط، يقػـ تجسع الشقج الآلي بتدييخ العلاقة بيغ الأعزاء السشخخشيغ إشارفي
، ات بغخض تأشيخ نذاط الشقج الآلي ؼيسا بيغ البشػؾجخاءلسشخخشيغ كافة القػاعج والسعاييخ والإالأعزاء ا

 التأكج مغ احتخاميا مغ شخؼ الأعزاء السشخخشيغ.

  قصب مغ أقصاب نذاشو لتصػيخ بتدخيخه ليدعى تجسع الشقج الآلي لتخؾية العلاقة الشقجية البيبشكية
مشتجات  دخاؿمذخوع لإ إشلاؽبتع الؿياـ  شاروفي ىحا الإ ،غ البشػؾالسشتجات والخجمات الشقجية ؼيسا بي

                                                             
1
https://www.satim.dz/index.php/ar/cib-khdmat le 31/01/2024 à 23 :15 

2
https://giemonetique.dz/ar/qui-sommes-nous/gie-monetique/ le 01/02/2024 à 21 :10. 
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 يتسثل ىحا الشيج ، ووخجمات نقجية ججيجة تدتجيب لمحاجيات الأعزاء السشخخشيغ الستعجدة والستشػعة
مجػ الحاجة ، تعخيف السشتجات الشقجية البشكية وقػاعج تصبيقيا العسمية ؼيسا يخز كل مشتػج أو خجمة، في

مدؤوليات والتدامات الفاعميغ في  التدييخ تحجيجسغ قػاعج ، تحجيج الخرائز العسمية، أو لمخجمة لمسشتػج
بالتعاوف مع فاعمي العلاقة الشقجية ؼيسا بيغ  الإنتاجالتخصيط لمذخوع في ، السشتػج أو الخجمة استغلاؿ

 .تقشية لمتػجيوتدييخ الأرضية ال، لمسشتػج أو الخجمة الاحتساليالستابعة والتصػيخ ، البشػؾ

 نيج استخاتيجي لمتجسع، مغ بيغ أىجافو  إشاريجخل وضع سياسة السرادقة في ، حيث السرادقة
تتع تخجسة ىحه الدياسة بػضع قػاعج ، بحيث في صشاعة الشقج الآلي الاستثسارتحخيخ وتخؾية مبادرات 

ياؽ مدار السرادقة السحجد مغ في س جماجنبالاتػجو لفاعمي نذاط الشقج الآلي البيبشكي بصخيقة تدسح ليع 
 الفاعمػف ضسغ مدار السرادقة ىع:، و شخؼ التجسع

 .الييئة الستقجمة أماـ تجسع الشقج الآلي بصمب السرادقة شبقا لمقػاعج السحجدة يالصمب: وىمقجـ  -

 ية.الأولية: وىي كل ىيئة معشػية أو شبيعية مخػلة لإسجاء السرادقات الأولىيئة السرادقة  -

 سعتسجة: كل ىيئة وششية أو دولية معتخؼ بيا مغ شخؼ التجسع.الييئة ال -

، مدودو الخجماتبالترجيق، تقجيع الخخز وتدميع الاعتساد لفائجة  تجسع الشقج الآليحيث يقػـ       
 .1مخاكد الأرشيف الخقسي، مخاكد الاترالات

 ويعسل  ، الشقج الآلي البيبشكي لتجسع الشقج الآلي دورا استخاتيجيا في مخاؾبة نذاط فأ، حيث تدييخ الأمغ
عمى تحديغ مدتسخ لآليات الأمغ والدلامة وفق السعاييخ الجولية، لمحفاظ عمى الثقة ؼيسا بيغ كافة فاعمي 

الحامل لمبصاقة أو التاجخ القابل  لاف العسيكنطاـ الشقج الآلي البيبشكي، لاسيسا السدتخجـ الشيائي سػاء 
 :قج الآلي بأدوات متشػعة مشياوليحا الغخض تجيد تجسع الش، ليا

دوف تجسع الشقج الآلي قػاعج ومعاييخ أمشية في ميثاؽ الأمغ الشافح في حق فاعمي حيث : ميثاق الأمغ -
 .ػنيةانب التقشية، التشطيسية والقاننطاـ الشقج البيبشكي ويغصي الجػ 

ة فاعمي الشطاـ الشقجؼ يدخخ تجسع الشقج الآلي مجيػداتو في ىحا السجاؿ لسخافق: أجيدة مكافحة الغر -
 .جع آليات مكافحة الغر الشقجؼ وىحا لمػقاية مغ أعساؿ الغر واحتػائيا ومعالجتياانالبيبشكي في تفعيل 

بآخخ السعاييخ والقػاعج الأمشية في مجاؿ  الاستعلاـيعسل تجسع الشقج الآلي عمى : أمغ وسائل الجفع -
الأكثخ ملاءمة مشيا مع نطاـ الشقج  تقاءنلاجاؿ الأمغ الشقج الآلي والتصػرات التكشػلػجية الحجيثة في م

                                                             
1
https://giemonetique.dz/ar/activites/  consulté  le 01/02/2024 à 22 :20 
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ه مغ إعجاد، والحؼ تع EMVنطاـ الشقج الآلي البيبشكي السعيار التقشي اعتسج، حيث الآلي البيبشكي الػششي
 .سلامة وأمغ السعاملات افقبل الييئات الجولية، والحؼ يحجد التفاعل بيغ وسائل الجفع لزس

ات أمشية ترعب قخاءتيا إعجادالستزسشة ” الذخيحة“قة الجفع الرادرة تقشية تدتعسل بصا: أمغ البصاقات -
ات كقػاعج تدييخ عجادتزع مجسػعة مغ الإ، حيث EMVواستشداخيا مثل مفاتيح التذفيخ وشيادات

، وكحا تصبيق بيبشكي مرادؽ عميو عسيلالسخاشخ السحجدة مغ شخؼ السُرْجر )البشظ( والخاصة بكل 
 .أصالة البصاقة إثخ السعاممة الشقجية الآلية افتتعمق بتحجيج ىػية الحامل لزس وكحا معمػمات أخخػ 

مقفمة بسا يجعميا لا تقبل إلا قخاءة (TPE)الإلكتخونيمحصات الجفع : الإلكتخونيأمغ محصات الجفع  -
لا  ، حيثافوبكل أم طارنالأالخمد الدخؼ بعيجا عغ  إدخاؿبسا يسكشو ب عسيلالذخيحة. وتقجـ تدييلات لم
مرادؽ عميو مغ شخؼ تجسع الشقج الآلي والتصبيق  افإلا إذا ك الإلكتخونييسكغ تدػيق محصة الجفع 

 .السجرج في ىحه السحصات ىػ كحلظ مػضػع مرادقة

أجيدة الرخؼ الآلي مجيد لحساية السعصيات الدخية لمبصاقة وحامميا سػاء : أمغ أجيدة الرخف الآلي -
ه الآليات الأمشية، يسكغ ذكخ التذفيخ، مكافحة الغر، كاميخات السخاؾبة مغ بيغ ىح، حيث عشج إدراجيا ؼيو

لا يسكغ ربط أجيدة صخؼ آلي بالذبكة الشقجية البيبشكية إلا إذا تست السرادقة عميو ، كسا ومخايا الخقابة
 .1مغ شخؼ تجسع الشقج الآلي

خخرة فقط عمى السػاقع مCIBببصاقة الأنتخنتخجمة الجفع عمى : ةالإلكتخونيأمغ مػاقع التجارة  -
إذ تفخض بعس الذخوط الأمشية الستصمبة كتذفيخ السبادلات  ،السرادؽ عمييا مغ شخؼ تجسع الشقج الآلي

 .D-Secure3ىػية حامل البصاقة بصخيقة إثباتالبيبشكي و  الإلكتخونيمع مشرة الجفع 

 ، بحيثبخيج الجدائخبشظ و  18عزػ مشخخط مشيع  19تكػف تجسع الشقج الآلي مغ يأعزائو:  -ثالثا
مغ مجػ تصابق السشطػمات ووسائل الجفع، والسعاييخ  لمتأكجيداىع ؼيو بشظ الجدائخ كعزػ غيخ مشخخط 
 .2السصبقة في ىحا السجاؿ، شبقا لمتشطيع الدارؼ 

 لتجسع الشقج الآلي عمى الييئات التالية: الإدارؼ يختكد التدييخ التأسيدية:  وىيئات -رابعا

تتكػف الجسعية العامة مغ مجسػع الأعزاء السشخخشيغ وغيخ السشخخشيغ في تجسع  الجسعية العامة: - أ
التجسع مغ خلاؿ الجسعية العامة العادية  خبتدييوىي مؤىمة في كافة السدائل الستعمقة  ،الشقج الآلي

 .والجسعية العامة غيخ العادية

                                                             
1
https://giemonetique.dz/ar/activites/securite/ consulté le 02/02/2024 à 21 :30. 

2
https://giemonetique.dz/ar/acteurs/les-membresconsulté  le 03/02/2024 à 23 :10. 
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يتع  امشخخش ا( عزػ 11يتكػف مجمذ تدييخ تجسع الشقج الآلي مغ إحجػ عذخ ):مجمذ التدييخ - ب
 .يداىع ؼيو بشظ الجدائخ كعزػ غيخ مشخخط ،تعييشيع مغ شخؼ الجسعية العامة

وىػ شخز شبيعي، معيغ مغ شخؼ  دارةالإيقػـ بتدييخ تجسع الشقج الآلي قائع ب: دارةالإبالقائع  - ت
، ميامو مجمذ التدييخ الحؼ يحجد ميامو وصلاحيتو في تدييخ السجسع ولو الرلاحيات الػاسعة لتأدية

 .ػني لتجسع الشقج الآلي تجاه الغيخانالسسثل الق دارةالإيعتبخ القائع بحيث 

مغ بيشيع  امشخخش اعزػ  (13)تتكػف المجشة العسمياتية لػمتجسع مغ ثلاثة عذخ :المجشة العسمياتية - ث
 .1ويتخأسيا مجيخ تجسع الشقج الآلي ،دارةالإمغ شخؼ مجمذ  يتع تعييغ الأعزاء ، حيثبشظ الجدائخ

 في الجدائخ. الإلكتخونيالجفع  أنطسةي: انالسصمب الث
ذلظ عمى السدتػػ السحمي  افلحلظ سػاء ك أنطسةاستخجاـ عجة  الإلكتخونييدتػجب مجاؿ الجفع         

السعتسجة مغ شخؼ  الإلكتخونيالجفع  أنطسةمختمف  إلىنتصخؽ في ىحا السصمب  ؼعميو سػ أو الجولي، و 
 البشػؾ الجدائخية. 

 Algeria(ARTS )الفػري لمسبالغ الكبيخة و السجفػعات السدتعجمة الإجسالي: نطام الجفع الأولفخع ال

Real Time Settlements. 

في الػقت الحؿيقي لمسبالغ الكبيخة و السجفػعات العاجمة مغ  الإجساليةالتدػيات  ـنطا إنذاءلقج تع       
، و بجأ 2005أكتػبخ  13بتاريخ  05-04رقع  الشطاـشخؼ بشظ السخكدؼ الجدائخؼ، و ذلظ شبقا لأحكاـ 

، و ىػ عبارة عغ نطاـ تدػية بيغ البشػؾ لأوامخ الجفع عغ شخيق التحػيلات 2006العسل بو سشة 
مذغل ىحا  أفالبشكية أو البخيجية لسبالغ كبيخة أو دفعات عاجمة مغ قبل السذاركيغ في ىحا الشطاـ، حيث 

 ػفخ عمى وجو الخرػص الخجمات التالية: الشطاـ ىػ البشظ السخكدؼ، و ي
 .تبادؿ أوامخ الجفع 

 حدابات التدػية. إدارة 

 تطار.نقائسة الا إدارة 

 ناـ تػفيخ الديػلة. إدارة 

  1الديػلة إدارةالأوامخ، كذف الحداب، التدػية و نقل السعمػمات السختمفة الستعمقة بالسجفػعات، تشفيح. 

                                                             
1
https://giemonetique.dz/ar/qui-sommes-nous/organes-statuaires/ consulté le 03/02/2024 à 02 :05. 

و الستزسغ التدػية الإجسالية الفػرية لمسبالغ الكبيخة و الجفع السدتعجل،  2005أكتػبخ  13بتاريخ  05-04الشطاـ رقع 1
 .30-29، ص ص 2006، جانفي 02، العجد ةالجخيجة الخسسية الجدائخي
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الجفع و التدػيات لبشظ التدػيات الجولية،  أنطسةأوصت بيا لجشة ىحا الشطاـ يمبي كافة السبادغ التي 
التشطيسي أو البشية التحتية، حيث يعسل ىحا الشطاـ بذكل مدتسخ و في الػقت  شارسػاء عمى مدتػػ الإ

لتصبيق ىحا الشطاـ تأثيخ كبيخ  افمداءا، و قج ك 05:00صباحا حتى  08:00الحؿيقي كل يػـ عسل مغ 
الدياسة الشقجية، حيث أتاح الشطاـ  إدارةالتجفق بيغ البشػؾ، و ؼيسا يتعمق ب إدارةج البشكي و الشق ةاف إدار بذ

 .1الإرساؿالاستفادة مغ السخونة و سخعة 
الفػري لمسبالغ الكبيخة و السجفػعات السدتعجمة في  الإجسالينطام الجفع (: تصػر 5.3)الججول رقع 

 الجدائخ
 ندبة الديادة في السبالغ شػيةالسبالغ الد حجع العسميات الدشة
2006 142373 169635 / 
2007 176900 313373 85% 
2008 195175 607138 93.7% 
2009 205736 649740 07% 
2010 211561 587475 - 09.6% 
2011 237311 680123 15.8% 
2012 269557 535234 - 21.3 % 
2013 290418 358026 - 33.1% 
2014 314357 372394 04% 
2015 334749 265141 - 28.8% 
2016 328404 201692.3 - 23.9% 
2017 339227 99896.3 - 50.5% 
2018 360919 101621.40 1.73% 
2019 353455 95759.3 - 5.8% 
2020 333672 89758.43 - 6.27% 
2021 363894 71090.1 - 20.80% 
2022 396343 81929.14 15.25% 

 .2022سشة  إلى 2006ى التقاريخ الدشػية لبشظ الجدائخ مغ سشة الصالب بالاعتساد عم إعجادالسرجر: مغ 

الفػرؼ لمسبالغ الكبيخة و السجفػعات  الإجسالينطاـ الجفع  أفمغ خلاؿ الججوؿ الدابق نلاحع        
السدتعجمة في الجدائخ عخؼ تدايجا مشتطسا نػعا ما مغ حيث حجع العسميات، حيث بمغ عجد السجفػعات 

عسمية، 396343حػالي  2022عسمية، و وصل حجسيا سشة  142373حػالي2006ـ الشطا إنذاءسشة 
في  نذاءالسبالغ بمغت سشة الإ أففي حيغ عخؼ ىحا الشطاـ مغ حيث السبالغ عكذ ذلظ، حيث نلاحع 

مميار دج  680123مميار دج ، ثع بجأت تتزاعف بدخعة حتى وصمت مبمغ  169635حػالي 2006
الحجع  أفخفاض التجريجي السحدػس و الستحبحب  سشة بعج سشة رغع ني الا، لتبجأ بعج ذلظ ف2011سشة 

                                                             
1Rapport annuel de la banque d’Algérie année 2006, p p 107-109. 
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، 81929.14 إلى 2022يتخاوح بيغ الثبات أو الديادات الصؽيفة، لترل مبالغ العسميات سشة  افحيشيا ك
خفاض في العسميات نخفاض في عسميات الدياسة الشقجية والانالا إلىخفاض السلاحع يخجع كمو نو ىحا الا
 مرخؼ أو ما يدسى بعسميات السذاركيغ. إلىؼ مغ مرخ 
 مسجفػعات الخاصة بالجسيػر العخيس.ل ةالإلكتخونيي: نطام السقاصة انالفخع الث

  15و السػافق لػ  1426ذؼ القعجة عاـ  13السؤرخ في  06-05ه بسػجب الشطاـ رقع إنذاءتع      
 صة بالجسيػر العخيس الأخخػ. ، يتعمق بسقاصة الركػؾ وأدوات الجفع الخا2005ديدسبخ  سشة 

 لمسجفػعات الخاصة بالجسيػر العخيس: ةالإلكتخونينطام السقاصة تعخيف  -أولا
يػػػجعى "نػػػطػػػاـ الجػػػدائػػػخ لػػػمػػػسػػػقػػػاصػػػة  الحؼػػػة الإلكتخونيػػػقػػػػاصػػػػة لسيػػػػشػػػػػجػػػػد بػػػػشػظ الجػػػػدائػػػػخ نػػػػطػػػػػاـ ا

ػة الإلكتخونيالػبػشػػؾ لػمػسػقػاصػة يغ و يػتػعػمق الأمػخ بػشػطاـ مػا بػ، ATCIالػبػشػػؾ أتكييغ دػافػية مػا بػالس
الدحب و الجفع باستعساؿ البصاقة  ،لػمػرػكػؾ والػػدػػشػػجات والػػتػػحػػػيػلات والاقػػتػػصػػاعػػات الأتػػػمػػاتػػيػػكػػيػة

(مػػمػيػػف  1عغ )  ػػػػتي تػػػػقل قػػيػسػتػػيػا الإسسيةل ىػػػػحا الػػػػشػػػػطػػػاـ إلا الػػػػتػػػػحػػػػػيلات اللا يػػػػقػػػػبأنيالبشكية، حيث 
نػػطػػاـ  السبمغ ضسغىػػحا  الإسسيةتفػػؽ أو تدػاوؼ قػيسػتيػا  التحػيل التيتػػشػفػح أوامخ  أفيػجب  ، كساديػػشػار

لسبجأ  وفػػػقػػػاATCIيػػػذػػتػػػغل نػػطػػػاـ أتػػكي، و دتعجلالسالػػفػػػريػػة لمسبالغ الكبيخة والجفع  الػػػتػػدػػػيػػة الإجػػسػػػالػػيػػة
 .1ػذػاركػف في ىحا الشطاـالستػعػجدة الأشخاؼ لأوامػخ الػجفع الػتي يػقػجمػيػا السػقػػػاصػػة الس

 :ر العخيسالخاصة بالجسيػ  لمسجفػعات ةالإلكتخونينطام السقاصة  فأىجا -ياانث
ات ىحه الأخيخة انيقػـ ىحا الشطاـ بسعالجة وسائل الجفع العاـ بذكل آلي، حيث يعتسج عمى تبادؿ بي      

 ما يمي: إلىالكتخونيا، و ييجؼ ىحا الشطاـ 
 .يداعج السذاركيغ عمى تحديغ تدييخىع السحاسبي اليػمي، و كحا تدييخ خديشتيع 
 دػية الؿيع بيغ السذاركيغ.الجفع، و تقميز آجاؿ ت أنطسةتأميغ 
 ات أكثخ بداشة.جخاءتقميز ىامر الأخصاء، مع جعل الإ 

  1في وسائل الجفع غيخ التقميجية العسلاءتعديد ثقة. 

 
 

                                                             
و الستعمق بسقاصة الركػؾ و أدوات الجفع الخاصة بالجسيػر  2005ديدسبخ  سشة   15السؤرخ في  06-05الشطاـ رقع 1

 .24، ص 2006 أفخيل ،26 العجد، الجخيجة الخسسية لمجسيػرية الجدائخيةالعخيس الأخخػ، 
.135بغ صالح ماججة، مخجع سابق، ص   1
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 ة لمسجفػعات الخاصة بالجسيػر العخيس في الجدائخالإلكتخونينطام السقاصة (:تصػر 6.3)الججول رقع 

 الديادة في السبالغ ندبة السبالغ الدشػية حجع العسميات الدشة
2006 2.329 / / 
2007 6.926 5452.188 / 
2008 9.320 7188.255 31.8% 
2009 11.139 8534.729 18.7% 
2010 13.818 8878.137 4% 
2011 17.062 10581.6 19.2% 
2012 17.387 11766.1 11.2% 
2013 19.470 12661.6 7.5% 
2014 20.750 13979 10.4% 
2015 20.756 15892 13.7% 
2016 21 17639.5 11% 
2017 22.9 18753.8 6.3% 
2018 25.030 17016.830 - 10.20% 
2019 27 17950.8 05.5% 
2020 34.629 16140.316 - 07.63% 
2021 48 17980.1 11.40% 
2022 54.928 20166.329 12.16% 

 .2022سشة  إلى 2006الجدائخ مغ سشة الصالب بالاعتساد عمى التقاريخ الدشػية لبشظ  إعجادالسرجر: مغ 
لمسجفػعات الخاصة بالجسيػر  ةالإلكتخونينطاـ السقاصة  فأمغ خلاؿ الججوؿ الدابق نلاحع       

)حيث بمغ  2006عخؼ تدايجا جج مشتطسا مغ حيث حجع العسميات مغ سشة  العخيس في الجدائخ
مميػف عسمية(، ليبجأ  27حػالي  إلى )ليرل الحجع 2019غاية سشة  إلىمميػف عسمية(،  2.329الحجع

 54.928 إلى 2022الحجع بعجىا في الديادة السعتبخة نػعا ما خلاؿ الثلاث سشػات الأخيخة ليرل سشة 
السبالغ بمغت  أفعسمية،   في حيغ عخؼ ىحا الشطاـ مغ حيث السبالغ أيزا زيادة مشتطسة، حيث نلاحع 

أت في الارتفاع التجريجي حتى وصمت مبمغ مميار دج ، ثع بج 5452.188حػالي  2007سشة 
، لتخاوح بعج ذلظ بيغ الثبات و التحبحب خلاؿ الدشػات الأخيخة، لترل   2017مميار دج سشة  18753.8

حيث يخجع التصػر السحقق في أدوات الجفع بالسقاصة ، 20166.329إلى 2022مبالغ العسميات سشة 
        لسدجل مغ شخؼ السعاملات بالبصاقات، الاقتصاعات الشسػ الكبيخ ا إلىخلاؿ ىحه الدشة الأخيخة 
 و التحػيلات عمى حج سػاء.

 . SWIFTالفخع الثالث: نطام سػيفت

ىػ شبكة عالسية و Society for world Interbank Financial telecommunicationىػ اخترار لػ       
بشكا في  239خؼ مجسػعة مكػنة مغ مغ ش 1973للاترالات السالية ؼيسا بيغ البشػؾ تأسدت في ماؼ 

كل مغ أوروبا، الػلايات الستحجة الأمخيكية و كشجا، يدتخجمػف أحجث التقشيات و الأجيدة الستصػرة في كل 
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مجالات الاترالات، و ذلظ مغ أجل تػفيخ أقرى سخعة لمتحػيلات الشقجية بيغ البشػؾ عمى السدتػػ 
 .1مسكشا عمى أوسع نصاؽ الإلكتخونيالتحػيل السالي مسا جعل  1977الجولي و بجأ العسل بيا عاـ 

مذتخكا  7650صادرة عشيا  إحرائيةيقع مقخ الذخكة الخئيدي في بمجيكا، و تطع الذبكة حدب آخخ 
تخؽيزات عمى  إجخاءدولة، حيث قامت الذخكة مؤخخا ب 200مػزعة عمى أكثخ مغ  2004حتى نياية 

 .2سشػات الأخيخة و ذلظ بشاء عمى نسػىا الكبيخ 10لاؿ الػ خ %70أسعار الخسائل الستبادلة بأكثخ مغ 
 SWIFTتاريخ ربط البشػك الجدائخية بشطام (:7.3)الججول رقع 

 تاريخ ربصيا بالشطام البشػك
BEA 1986-1985 
BNA 1998-1997 

BADR-CPA-BDL 1991 
 .132السرجر: بغ صالح ماججة مخجع سابق ص 

 في الجدائخ. ةالإلكتخونيلبشكية ا السصمب الثالث: تصػر الخجمات
شيجت الخجمات البشكية الإلكتخونية في الجدائخ تصػرًا ممحػضًا خلاؿ الدشػات الأخيخة، مجفػعًا       

 :وقج شسل ىحا التصػر ػؿ الخقسي وتحديغ تجخبة الدبائغبجيػد التح

 في الجدائخ. الأنتخنت: تصػر نذاط الجفع عمى الأولالفخع 

مشح و  ،2023غاية نياية سشة  إلى البيبشكي الإلكتخونييب مشخخط في نطاـ الجفع تاجخ و  475يػجج 
 : معاممة مػزعة وفقا لمججوؿ التالي457 309 37نتج حػالي الأنتخنتصلاؽ الجفع عمى ان
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
 .147-146بيمػؿ خيخة، مخجع سابق، ص ص 1
، مجاخمة  تصبيق انطسة الريخفة الالكتخونية في البشػك الجدائخية بيغ الػاقع والافاقعبج الغشي ربػح، نػرديغ غخدة، 2

،  اصلاح الشطاـ السرخفي الجدائخؼ في ضل التصػرات العالسية الخاىشة : السؤتسخ الجولي العمسي حػؿمقجمة ضسغ فعاليات 
 .07، ص2013 ديدسبخ22، جامعةقاصجؼ مخباحػرقمة



 الفرل الثالث: واقع التحػلات الخقسية في البشػؾ الجدائخية 

132 

 

 في الجدائخ خلال الدشػات الأخيخة الأنتخنتتصػر نذاط الجفع عمى (:8.3)الججول رقع 
 َشاط انذفع 2023 2022 2021 2020 2019 2018 2017 2016 انضُح

 212 708 925 152 00 00 00 00 00 00 رياضة وتخفيو

 144 51 169 24 468 13 235 00 00 00 00 بيع الدمع
 672 055 1 114 705 726 457 175 213 056 5 00 00 00 خذياخ

 4086659 957 153 640 155 395 68 432 2 1455 00 00 إداسٌحخذياخ 
 485 640 273 302 841 120 676 85 806 38 29722 12414 391 فىاذٍش
 996 36 571 23 372 8 845 4 342 8 6439 2467 51 ذأيٍٍ
 317 371 490 195 164 72 350 11 292 6 871 5677 388 َقم

 869 400 8 626 490 7 135 993 6 284 210 4 552 141 495 138 87286 6536 اذصالاخ
ذد الإجًانً انع

 354 351 15 125 048 9 346 821 7 960 593 4 480 202 982 176 107844 7366 نهًعايلاخ

انًثهغ 
 الإجًانً
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 https://giemonetique.dz/ar le 04/02/2024  à 00:50 :السرجر: مغ خلال السػقع  

 كانتالدشػية مبالغ الجفع  و الأنتخنتعجد السعاملات الدشػية عمى  أفمغ خلاؿ الججوؿ الدابق نلاحع   
، 2019و حتى سشة  2016سشة  الأنتخنتصلاؽ الجفع عمى نى لاالأولضعيفة ججا خلاؿ الدشػات 

معاممة و بسبمغ إجسالي سشػؼ بمغ    960 593 4بحػالي  2020صلاقة خلاؿ سشة نلتدجل بعج ذلظ الا
الاترالات  تخز خجمات الياتف و كانت، لكغ كل ىحه السعاملات تقخيبا  دج 074,80 727 423 5

خلاؿ  الأنتخنتتعاش الجفع عمى انفي حيغ تبقى الخجمات الأخخػ ضعيفة، ثع نلاحع بعج ذلظ زيادة 
 15التي بمغ فييا عجد السعاملات  2023بسعجلات متدايجة خاصة سشة  2020الدشػات التي تمي سشة 

اية تشػع دج ، كسا شيجت ىحه الدشة أيزا بج 024.03 672 196 32معاممة بسبمغ  354 351
        ، الخجمات الأخخػ، تدجيج الفػاتيخالإداريةعمى غخار الخجمات  الأنتخنتالخجمات السصمػبة عمى 

بجاية مغ سشة  الأنتخنتو الخجمات الخياضية و التخفييية، و يخجع ىحا الارتفاع الػاضح لمجفع عمى 
     ؿ السعاملات بيغ البصاقة البيبشكية تجسع الشقج الآلي وتحقيق تباد إلىبخيج الجدائخ  ـنزساا إلى 2020

تجاعيات أزمة  إلىىحا مغ جية، و  2020فيانج 05ت سارية السفعػؿ مشح أصبحالحىبية، التي و 
    ،  الإلكتخونيكػرونا خلاؿ مصمع تمظ الدشة و ما فخضتو مغ قيػد جعمت السػاشغ يشتيج خيار الجفع 

تخؾية خجمات البصاقة و تجعيع  إشارالآلي في  و كحلظ الجيػد السبحولة مغ شخؼ مجسع الشقج
التي تعسل في مجاؿ الخجمات،  ةالإلكتخونياستعسالاتيا، مشح مديج مغ التخاخيز لعجد مغ مػاقع التجارة 

https://giemonetique.dz/ar/qui-sommes-nous/gie-monetique%20le%2004/02/2024
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و الحؼ يدسح عمى السجػ الستػسط بتػاجج  2018في ماؼ  ةالإلكتخونيػف الستعمق بالتجارة انصجور الق
لقصاع الدمع و الخجمات و ما يشتج عشو مغ استعساؿ واسع لمجفع عبخ  ةونيالإلكتخ مكثف لسػاقع التجارة 

 السجتسع خلاؿ الدشػات الأخيخة.   أفخادتذار الثقافة الخقسية لجػ انبجاية  إلى ضافةبالإ الأنتخنت

 دحب عمى الرخاف الآلي في الجدائخ.ي: تصػر نذاط الانالفخع الث

مغ خلاؿ تحميل معصيات  الرخاؼ الآلي في الجدائخ نذاط الدحب عمىيسكغ دراسة تصػر        
 الججوؿ السػالي:

 

 تصػر نذاط الدحب عمى الرخاف الآلي في الجدائخ.(: 9.3)الججول رقع 

 لسعاملات الإجسالي العجد الدشة
 الدحب

 الدحب لسعاملات الإجسالي السبمغ
العجد الإجسالي لأجيدة الرخؼ 

 الألي البيبشكية العاممة
 370 1 دج98 822 524 500,00  6 868 031 2016

 443 1 دج126 398 291 000,00  8 310 170 2017

 441 1 دج136 233 452 000,00  8 833 913 2018

 621 1 دج164 116 233 000,00  9 929 652 2019

 030 3 دج1 073 004 953 000,00  58 428 933 2020

 053 3 دج1 728 937 064 000,00  87 722 789 2021

 658 3 دج2 182 896 695 000,00  128 035 361 2022

 847 3 367500,00 245 262 3دج 895 415 174 2023

https://giemonetique.dz/ar le 05/02/2024  à 23:50:السرجر: مغ خلال السػقع 

 الثلاث خلاؿ ثابتة تقخيبا كانت الآلي الرخاؼ أجيدة عجد أف الدابق ؿالججو  خلاؿ مغ نلاحع     
 عجدىا ذلظ بعج ليتزاعف ،2019 سشة فقط شؽيفة زيادة إلى 2018-2017-2016 ىالأول سشػات
 ضخورة حتع مسا السػجػدة الأجيدة عمى الزغط ازدياد و كػرونا فيخوس لتجاعيات ربسا 2020 سشة خلاؿ
تجسع الشقج الآلي وتحقيق تبادؿ السعاملات بيغ  إلىبخيج الجدائخ  ـنزساا إلى ضافةبالإ عجدىا زيادة

، لتدتسخ في الازدياد 2020فيانج 05ت سارية السفعػؿ مشح أصبحالحىبية، التي و البصاقة البيبشكية 
بالسقارنة مع  ، و ىػ عجد يبقى ضئيلا2023جياز صخؼ آلي سشة  3847بػتيخة ضعيفة حيث بمغت 

 الدحب لسعاملات الدشػية لمسبالغ بالشدبة الذيء نفذ أنو نلاحع، كسا افدائخ و عجد الدكمداحة الج
 مميار 160 و دج مميار 100 بيغ ىالأول سشػات الأربع خلاؿ متقاربة كانت حيث الآلي الرخاؼ عمى
 في لتدتسخ دج، مميار 1000 حجود حػالي بمغت أيغ 2020 سشة مباشخة كبيخة برػرة لتتزاعف دج،

 راجع ىحا و ،2023 سشة خلاؿ دج مميار 3000 مبمغ تجاوزت حيث الدشػات باقي خلاؿ السعتبخة لديادةا
تجسع  إلىزساـ بخيج الجدائخ ان كػرونا، لفيخوس الرحية الأزمة كتجاعيات سابقا، السحكػرة الأسباب لشفذ

https://giemonetique.dz/ar%20le%2005/02/2024
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ت سارية السفعػؿ مشح أصبحتي الحىبية، الو الشقج الآلي وتحقيق تبادؿ السعاملات بيغ البصاقة البيبشكية 
 السجتسع. أفخادتذار الػعي و الثقافة الخقسية لجػ انبجاية  إلى ضافة، بالإ2020فيانج 05

 في الجدائخ. الإلكتخونيصات الجفع الفخع الثالث: تصػر نذاط الجفع عمى مح
لاؿ تحميل مغ خ في الجدائخ الإلكتخونينذاط الجفع عمى محصات الجفع يسكغ دراسة تصػر         

 معصيات الججوؿ السػالي:
 .في الجدائخ  الإلكتخونيتصػر نذاط الجفع عمى محصة الجفع (:10.3)الججول رقع

 الدشة
 الإجسالي العجد

 الجفع لسعاملات
 الجفع لسعاملات الإجسالي السبمغ

 الإجسالي العجد
 الجفع لسحصات
 العاممة الإلكتخوني

 5 049 دج444 508 902,40  65 501 2016

 11 985 دج861 775 368,90  122 694 2017

 15 397 دج1 335 334 130,76  190 898 2018

 23 762 دج1 916 994 721,11  274 624 2019

 33 945 دج4 733 820 043,01  711 777 2020

 37 561 دج15 113 249 499,92  2 150 529 2021

 46 263 دج19 343 056 538,17  2 712 848 2022

 53 191 739249,37 518 31 دج 3 997 165 2023 يدسبخد إلى

https://giemonetique.dz/ar le 05/02/2024  à 00:50:السرجر: مغ خلال السػقع 

 حػالي 2016 سشة ججا قميمة كانت الإلكتخوني الجفع محصات عجد أف الدابق الذكل خلاؿ مغ نلاحع 
 نلاحع كسا،2023 سىت دفع محطت53 191 بمغت فأ إلى تقخيبا تطاـانب تتدايج بجأت ثع محصة، 5047

 سشػات الأربع خلاؿ كالعادة ضعيفة كانت الإلكتخوني الجفع لسعاملات الإجسالية الدشػية السبالغ فأ أيزا
 %146 بػحػالي ارتفاعا سجمت حيث ،2020 عاـ بحمػؿ مباشخة محدػس ارتفاع عخفت اأني إلا ى،الأول

تجسع الشقج الآلي  إلىزساـ بخيج الجدائخ ان كػرونا، أزمة غخار عمى سابقا السحكػرة للأسباب راجع ذلظ و
التذغيل التػافقي لمتحػيلات بيغ شخكة الشقج الآلي و العلاقات التمقائية بيغ البشػؾ و بخيج الجدائخ  وتحقيق

، 2020فيانج 05ت سارية السفعػؿ مشح أصبحالحىبية، التي و صاقة البيبشكية تبادؿ السعاملات بيغ الب و
ولة مغ شخؼ الجيػد السبح إلى ضافةالسجتسع، بالإ أفخادتذار الػعي و الثقافة الخقسية لجػ انو بجاية 

ية بسقارنة تصػر حجع السبالغ الدشػ  أنوتخؾية الجفع عغ شخيق البصاقات، إلا  إشارمجسع الشقج الآلي في 
عسميات  فأ، نجج الإلكتخونيالستعمقة بالدحب عمى أجيدة الرخاؼ الآلي مع نطيختيا الستعمقة بالجفع 

الػاضح لحاممي البصاقات  ، و ىػ ما يعكذ الاتجاهالإلكتخونيالدحب الشقجؼ تفػؽ بكثيخ عسميات الجفع 
 . الإلكتخونيالشقج عمى الجفع  ستخجاـلتفزيل ا

https://giemonetique.dz/ar%20le%2005/02/2024
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 خجام البصاقة البشكية في الجدائخ.ملات باستتصػر السعاالفخع الخابع: 
مغ خلاؿ تحميل معصيات الججوؿ  السعاملات باستخجاـ البصاقة البشكية في الجدائخيسكغ دراسة تصػر 

 السػالي:
 .2022 -2021(: تصػر السعاملات باستخجام البصاقات في الجدائخ خلال سشتي11.3)الججول رقع 

 شبيعة العسمية
 شسػمعجؿ ال 2022 2021

 الكيسة الحجع الكيسة الحجع الكيسة الحجع

 %0,22 %17,57 414,47 25,28 413,55 21,50 الدحب عبخ الرخاؼ الآلي

 %71,59 %64,71 24,23 3,87 14,12 2,35 الجفع عبخ البصاقات
بسا في ذلظ الجفع عبخ 

 %31,54 %8,47- 18,55 2,15 14,10 2,34 ةالإلكتخونيمحصات الجفع 

ظ الجفع عبخ بسا في ذل
 الأنتخنت

0,006 0,018 1,729 5,680 28716,67% 31455,56% 

استخداد الجفع عبخ محصات 
 ةالإلكتخونيالجفع 

0,009 0,078 0,013 0,130 44,44% 66,67% 

مجسػع السعاملات باستعساؿ 
 البصاقات

23,86 427,758 29,17 438,83 22,23% 2,59% 

 80ص ، 2022السرجر: تقخيخ بشظ الجدائخ لدشة 
 بسلاييغ العسميات و الكيسة بسلاييخ الجيشارات( ع)الػحجة: الحج

 كثيخا تحدشت البصاقات باستعساؿ السعاملات مبالغ مجسػع فأ الدابق الججوؿ خلاؿ مغ يطيخ         
 الجفع، و الدحب عسميات في البصاقات استخجاـ لبجاية ىالأول الدشػات مع بالسقارنة الأخيخة الدشػات في

 عغ عبارة كميا كانت السعاملات مبالغ إجسالي مغ%97 حػالي ندبة أنو ىػ السلاحع الذيء كغل
 أصل مغ دج مميار 413.55 مبمغ أؼ ،2021 لدشة بالشدبة الآلي الرخاؼ ماكشات عبخ سحب عسميات

 مغ دج مميار 414.47 مبمغ أؼ ،2022 لدشة بالشدبة  %95بشدبة وحػالي دج، مميار 427.758
أؼ ضعيفة، جج ةالإلكتخوني الجفع محصات عبخ الجفع ندب كانت حيغ في دج، مميار 83438. أصل

 بيشسا ،2022 لدشة بالشدبة %4 حػالي و ،2021 لدشة بالشدبة السعاملات مبالغ إجسالي مغ %3 حػالي
 تانك حيث ضعيفة، جج أيزا البصاقة عبخ السعاملات مبالغ إجسالي مغ الأنتخنت عبخ الجفع ندبة كانت
 شيء عمى دلت إف ىي و ،2022 لدشة بالشدبة %1 ندبة حػالي و ،2021 لدشة بالشدبة معجومة تقخيبا
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 عمى الشقجؼ الجفع استخجاـ يفزل أنو نلاحع ذإ الجدائخؼ، الفخد لجػ الخقسية فةالثقا مدتػػ  عمى تجؿ ساإن
 .الإلكتخوني الجفع

 .2022و  2021(:وضعية البصاقات لدشتي12.3)الججول رقع 

شبيعة 
 البصاقات

 2022وضعية البصاقات في سشة  2021وضعية البصاقات في سشة 

ما بيغ 
 إجسالي الحىبية السرارف

 البصاقات
ما بيغ 
 البصاقات إجسالي الحىبية السرارف

عجد البصاقات 
 773 585 13 456 124 10 317 461 3 624 609 11 339 841 8 285 768 2 (1في التجاول)

عجد البصاقات 
 473 039 4 476 975 2 997 063 1 855 788 3 552 933 2 303 855 (2سفعمة)ال

معجل 
 %29,73 %29,39 %30,74 %32,64 %33,18 %30,90 (1/2الشذاط)

 .81، ص 2022السرجر: تقخيخ بشظ الجدائخ لدشة 

مغ في عجد البصاقات الكمي الستجاوؿ تصػر كثيخا في الجدائخ حيث ب أفيطيخ الججوؿ الدابق         
بحجع بصاقات ذىبية  %74.5بصاقة، مشيا حػالي  773 585 13 2022نياية سشة حػالي 

ىي عبارة عغ بصاقة ما بيغ  %25.5تابعة لبخيج الجدائخ، و ندبة حػالي  بصاقة456 124 10
بصاقة، و ىي ندبة قميمة نػعا ما مقارنة بعجد البصاقات الكمي      317 461 3، بحجع CIBالسرارؼ 

ندبة البصاقات السفعمة الكمية تتخاوح في  أفالعامميغ في الجدائخ، في حيغ نلاحع  افعجد الدك و كحا
حػالي ثمث الأشخاص حاممي البصاقات ىع فقط مغ يدتخجمػنيا، و ىػ  أنو، أؼ معشاه %30حجود 

 ية.مؤشخ ميع لمغاية و يشبئ عمى مدتػػ الثقافة الخقسية لمفخد الجدائخؼ و سمػكو السقاوـ لمخقس
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 .عيشة البشػك محل الجراسة في الخجمات البشكية في ضل التحػلات الخقسيةالسبحث الثالث: 
سشعخض مغ خلاؿ ىحا السبحث واقع التحػلات الخقسية و مجػ استخجاميا في تخؾية الخجمات        

 BDLظ التشسية السحمية ، بشBEAالبشكية في البشػؾ محل الجراسة، و الستسثمة في البشظ الخارجي الجدائخؼ 
، و ذلظ مغ خلاؿ تحميل السقابلات التي CNEP Banque -بشظ-و الرشجوؽ الػششي لمتػفيخ و الاحتياط

 تست مع مدؤولي التحػؿ الخقسي عمى مدتػػ ىحه البشػؾ.
 خقسية في البشظ الخارجي الجدائخي.: التحػلات الالأولالسصمب 
خاصة في مجاؿ التعاملات  أحج أىع  البشػؾ التجارية الجدائخية يعتبخ البشظ الخارجي الجدائخؼ          

البشكية، حيث أوكمتو الجولة كل الرلاحيات لمؿياـ بسيامو عمى  اتانالزس افميجمع الخارج لا سيسا في 
 أحدغ وجو، مسا أكدبو سسعة عالسية كبيخة.

 : نذأة البشظ الخارجي الجدائخي.الأولالفخع 
ـ، و ذلظ وفق لمسخسػـ رقع 1967الجدائخؼ في الفاتح مغ أكتػبخ لعاـ  تع تأسيذ البشظ الخارجي

وكالات    إنذاءمميػف ديشار جدائخؼ، مقخه بالجدائخ العاصسة، كسا يحق لو  20بخأس ماؿ قجره  67/204
لا ترشيف ىحه الػكالات لا يكػف إ فأو فخوع داخل و خارج الػشغ و ذلظ بسػافقة وزيخ السالية، كسا 

، حاؾآن، و يعتبخ ىحا البشظ آخخ حمقات التأميع البشكي السشتيج مغ شخؼ الجولة 1تذخيعي بسػجب نز
 حيث ضع كل مغ: 

 القخض الميػني(Le crédit lyonnais) 01/10/1967في. 

 الذخكة العامة(LaSociété générale)  31/12/1967في. 

 بشظ باركميد(Barclays Bank limited)30/04/1968. 

 قخض الذساؿ(Le crédit du Nord). 

 البشظ الرشاعي الجدائخؼ و بشظ البحخ الأبيس الستػسط(BIAM) 31/05/19681في. 

                                                             
الجخيجة الخسسية لمجسيػرية الستزسغ إحجاث بشظ الجدائخ الخارجي،  1967أكتػبخ  1السؤرخ في  204-67الأمخ رقع 1

 .1252، ص 1967، أكتػبخ 82، العجدالجدائخية
1
https://www.memoireonline.com, le role des banques dans le financement des contrats internationaux cas de la 

BEA, le 25/01/2024 à 15 :13. 
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و حدب آخخ السعصيات و السعمػمات الستحرل عشيا مغ خلاؿ التقخيخ الدشػؼ  لمبشظ الخارجي       
ديد و تقػية مميار ديشار جدائخؼ ، و ذلظ بيجؼ تع 230رأس ماؿ البشظ يبمغ  أنو، ف2022الجدائخؼ لدشة 

 الرلابة السالية لمبشظ.
سشة  اشخر 3961لسػضفي بشظ الجدائخ الخارجي بسا فييا السقخ و الػحجات  الإجسالييبمغ العجد       
وكالة ضسغ  106تشفيحييغ مػزعيغ عمى مدتػػ شبكة تتكػف مغ  افأعػ بيغ مجيخيغ و مذخفيغ و  2022

مػضف مغ مجسػع  3112الػششي، حيث استفاد  التخاب حاءأنمجيخية جيػية مػزعة عبخ كامل 11
تختكد في غالبيتيا عمى مخصط تحجيث البشظ عمى غخار البشكية  كانتالسػضفيغ مغ عسميات التكػيغ التي 

 عبخ الياتف السحسػؿ.  
و السعارض الكبخػ في الػشغ و خارجو، يسمظ البشظ الخارجي الجدائخؼ  تبالشدبة لسذاركاتو في التطاىخا

 مذاركة دولية. 13مذاركة وششية، و  33 في رصيجه
حداب،  1915104السفتػحة لمبشظ الخارجي الجدائخؼ حػالي  عسلاءاليبمغ عجد حدابات       

 .1(TPE) جياز دفع الكتخوني 3539شباؾ آلي، و  CIB ،150بصاقة بيغ البشػؾ 276536
 و وضائف البشظ الخارجي الجدائخي. ي: ميامانالفخع الث

 البشػؾ التجارية الأخخػ في الجدائخ،يقػـ بشفذ مياـ  ىػ بشظ تجارؼ  ظ الخارجي الجدائخؼ البش       
حيث مشحتو  يختز بتسػيل التجارة الخارجية و تصػيخ العلاقات الاقترادية مع الخارج، وأن إلى ضافةبالإ

و ؼيسا يمي  مع الخارجمعطع العسميات البشكية لأكبخ الذخكات الرشاعية  جخاءالجولة الجدائخية ثقة كبيخة لإ
 أىع وضائف و مياـ البشظ الخارجي الجدائخؼ:

 لقخوض القريخة الأجل لسجة لا تتجاوز الدشة أو الدشتيغ لتسػيل رأس الساؿ العامل.ا 

  10سشػات و القخوض الصػيمة الأجل لسجة لا تتجاوز  05القخوض الستػسصة الأجل لسجة لا تتجاوز 
 جة أو تػسيع الشذاشات القائسة.نذاشات ججي إحجاثسشػات لغايات 

  يسشح البشظ حدابات جارية مجيشة لمستعامميغ معو لتأميغ احتياجاتيع الزخورية مغ الأمػاؿ الشقجية
 .دارةالإضسغ حجود ضيقة يتع التعامل بيا حدب تعميسات مجمذ 

 .خرع الدشجات التجارية 

 حاجة  إلىتػرديغ في الخارج بالاستشاد قخاض عمى عقػد الترجيخ الجارية بيغ الستعامميغ وبيغ السدالإ
 الستعامل ووضعو السالي.

                                                             
1Rapport d’activité Annuel de la banque BEA exercice 2022, p 08. 
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 .تسػيل جسيع أشكاؿ عسميات التجارة الخارجية 

 حاجة الستعامل  إلىقخاض لقاء وثائق الذحغ لمترجيخ، حيث يسشح البشظ ىحا القخض بالاستشاد الإ
 ووضعو السالي و سسعتو الأدبية.

 صجار الكفالات و القبػلات.إ 

 الػفاء أو حتى باتفاقات  افالاحتياشي و ضس انوبزسيتجخل  أنوتسػيمو الخاص، ف ىإل ضافةبالإ
 ب لتخؾية الرفقات التجارية مع دوؿ أخخػ.انالقخض مع مخاسميغ أج

  يكمف بالتدييخ أو السخاؾبة مع الخارج. أفالسذاركة في كل نطاـ أو مؤسدة تأميغ القخوض و يسكغ 

  و مذاركة مع أؼ شخكة أو مؤسدة جدائخية أو أجشبية ليا نفذ يتخح تحت أؼ شكل مغ الأشكاؿ فائجة
 اليجؼ السذتخؾ أو مغ نفذ الصبيعة لتصػيخ عسمياتيا الحاتية.

  معالجة جسيع عسميات الرخؼ العاجمة أو الآجمة السبخمة، السدتعارة، السقخضة، رىغ الحيازة، ربح
 فخوؽ الأسعار بيغ العسلات الأجشبية.

 لحدابات الجارية الجائشة، و تكػف ودائع تحت الصمب أو لأجل أو ودائع تػفيخ.قبػؿ الػدائع و فتح ا 

 الحػالات و ترجيق الذيكات السدحػبة عمى البشظ. إجخاءالذيكات و  إصجار 

  يقػـ البشظ بتحريل الدشجات و الدحػبات و الذيكات السحخرة بالجيشار الجدائخؼ و التي تقجـ لو وفق
 و بعج تطييخىا لأمخ البشظ. دارةلإاالذخوط التي بحجدىا مجمذ 

  يقجـ البشظ لمستعامميغ معو و لسخاسميو بشاء عمى شمبيع السذػرة و السعمػمات وفق التعميسات الخاصة
 بحلظ و لا يتحسل أية مدؤولية جخاء تقجيع ىحه السذػرات و التعميسات

  لح مدتفيجيو.ات اجتساعية لراإجخاءتخاذ ، و اءالعسلا شخؼيقجـ الخجمات السصمػبة مغ 

  السخازف العسػمية، الؿياـ بالذخاء أو الؿياـ بالعسميات العقارية أو غيخ العقاريةأو تدييخ  إنذاءيسكشو. 

 1لأىجافو ةيسكشو الؿياـ بجسيع العسميات السرخؼية الجاخمية و الخارجية السلائس. 

و حمػؿ  ةالإلكتخونيقات الجفع مجسػعة متشػعة مغ بصا وعسلائليػفخ البشظ الخارجي الجدائخؼ  كسا       
 :الجفع الأخخػ الستشػعة، حيث يسكغ تػضيحيا في الججوؿ التالي

 
 

                                                             
الجخيجة الخسسية لمجسيػرية ستزسغ إحجاث بشظ الجدائخ الخارجي، ال 1967أكتػبخ  1السؤرخ في  204-67الأمخ رقع 1

 .1252-1251-1250، ص 1967، أكتػبخ 82، العجدالجدائخية
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 .السقجمة مغ شخف البشظ الخارجي الجدائخي  ةالإلكتخونيحمػل الجفع (:13.3)الججول رقع 
 أنػاعيا الإلكتخونيحمػل الجفع 

 البصاقات السحمية

  
 سيكيةالكلا CIBبصاقة  الحىبية CIBبصاقة 

البصاقات 
 الجولية

بصاقات 
 ماستخكارد

 

   
 البصاقات السجفػعة مدبقا البصاقات الكلاسيكية البصاقات البلاتيشية

   
 بصاقات العسل العالسية بصاقات الشخبة العالسية بصاقات العسل

 

بصاقات 
أمخيكاف 
 إكدبخيذ

)حرخيا 
بشظ 

الجدائخ 
 الخارجي(

   
 البصاقات الخزخاء البصاقات الحىبية البلاتيشيةالبصاقات 

البشكية عبخ الياتف 
 السحسػؿ

 لمياتف السحسػؿ لإدارة حداباتظ أيشسا ومتى تخيج باستخجاـ ىاتفظ الحكي. BEAتصبيق 

 
 https://www.bea.dz/monetique leالصالب بالاعتساد عل مػقع البشظ:  إعجادالسرجر: مغ 

25/01/2024 à 23 :14    
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 التشطيسي لمبشظ الخارجي الجدائخي.الفخع الثالث: الييكل 
 نلاحع ،ةلشفذ الدشوالييكل التشطيسي الججيج لبشظ الجدائخ الخارجي  1990بسخاجعة التقخيخ الدشػؼ لدشة 

، الػششي الإقميع والسشتذخة عبخ كامل الاستغلاؿالبشظ محجد البشية بسجيخيات مخكدية ومجيخيات شبكات  فأ
 :التالي يػضح الييكل التشطيسي لمبشظ الخارجي الجدائخؼ والذكل 

 (: الييكل التشطيسي لمبشظ الخارجي الجدائخي 9.3الذكل)

 وكالة حديغ داي–السرجر: وثيقة مقجمة مغ شخف 
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 خقسية في البشظ الخارجي الجدائخي.: تذخيز واقع التحػلات الخابعالفخع ال
في البشظ الخارجي الجدائخؼ، قسشا بسقابمة مع الديجة  مغ أجل تذخيز واقع التحػلات الخقسية      

البشكية التابعة لمبشظ الخارجي الجدائخؼ عياش زىخة، السكمفة بالجراسات والاستغلاؿ عمى مدتػػ الػكالة 
)ممحق 14/12/2023، و ذلظ يػـ 822والػاقعة بحديغ داؼ_ الجدائخ العاصسة، تحت الخمد البشكي 

جدائخؼ ليل مقابمة يزع عجد مغ الأسئمة تتسحػر حػؿ تبشي البشظ الخارجي ال(، حيث تع ترسيع د02رقع 
 ، و في ما يمي  سشعخض الشقاط التي تع تشاوليا مغ خلاؿ السقابمة:(06)ممحق لمتحػلات الخقسية

 ماىي الػسائل و التقشيات الخقسية التي يدتخجميا البشظ مغ أجل مػاكبة التحػلات الخقسية: -أولا
 شظ الخارجي الجدائخؼ ما يمي:يدتخجـ الب

أكجت لشا الديجة السكمفة بالجراسات و الاستغلاؿ عمى مدتػػ وكالة حديغ داؼ، : الإلكتخونيالسػقع  - أ
، اترالي، تبادلي، سيل الجخػؿ و الػلػج، و بالمغة الفخندية فقط، إعلاميالبشظ يسمظ مػقع الكتخوني  أف

مػمات حػؿ البخامج و السشتجات و الخجمات الججيجة لمبشظ، و تقجيع السع الإشيار إلى ضافةبالإ أنوحيث 
الاشلاع عمى حدابيع، دفع  عسلاءمعطع السعاملات الكتخونيا، حيث يسكغ لم إجخاءيقػـ السػقع بتقجيع و 

الفػرؼ لمسبالغ الكبيخة و السجفػعات  الإجسالي، تحػيل الأمػاؿ، نطاـ الجفع الأنتخنتالفػاتيخ عبخ 
 ىحا السػقع مجسػعة مغ السػضفيغ الستخرريغ.  إدارة، و يقػـ ب(ARTSالسدتعجمة)

في  إنذاؤه، تع ؼيدبػؾيسمظ البشظ الخارجي الجدائخؼ حداب عمى مػقع مػاقع التػاصل الاجتساعي:  - ب
يدبػؾ اشا، و ذلظ نطخا لذعبية مػقع الؽ، حيث تعتبخ ىحه الرفحة أكثخ تفاعلا و نذ2021سشة  افجػ 

ي عمى مػقع انحداب ث إلى ضافةمتتبع، بالإ 28000جد الستتبعيغ ليحه الرفحة في الجدائخ حيث يبمغ ع
 متتبع. 3440، و يبمغ عجد متتبعيو 2021في جػيمية سشة  إنذاؤهتع  ـدتا غخاأن

أغمب السشذػرات تكػف حػؿ خجمات  أنوف مغ شخؼ مػضفيغ متخرريغ، حيث يديخ ىحاف السػقعا
ليا، السذاركة في  الإشيارية اتنالإعلاججيج عغ ىحه الخجمات و البشظ الخارجي الجدائخؼ و كل ما ىػ 

 إلى ضافةالرالػنات الػششية و الجولية، الاجتساعات، الاتفاؾيات و الشذاشات التي يقػـ بيا البشظ، بالإ
 عبخ التعميقات و الخسائل. العسلاءالتػاصل مع 

البشظ  عسلاءحؼ يدسح لىػ تصبيق الياتف الشقاؿ ال:BEA MOBILEتصبيق الياتف الشقال  - ت
، 24سا/24و  7أياـ/ 7الخػاص، السيشييغ، و كحا أصحاب السؤسدات بالؿياـ بعجة خجمات متاحة 

بصخيقة سخيعة، آمشة و بديصة الاستعساؿ دوف عشاء تشقل، حيث تسكغ ىحه الخجمة العسيل مغ الاشلاع 
أو الدحب عمى الخط، تحػيل العسميات سػاء الجفع  إجخاءعمى الخصيج و كذػؼ الحدابات بديػلة، 
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العسمة، التػاصل مع البشظ عغ شخيق الخسائل القريخة، شمب البصاقة البشكية خلاؿ دقائق، الاشلاع عمى 
رقع التعخيف البشكي و مذاركتو، التػاصل مع جسيع الػكالات البشكية عمى الخخيصة، و ىحا كمو ما يجعل 

 ؼ البشظ.أكثخ رضا بجػدة الخجمات السقجمة مغ شخ  العسيل

اف بإمك أنوحيث  ،email :info@bea.dzيسمظ البشظ الخارجي الجدائخؼ حداب : الإلكتخونيالبخيج  - ث
 ات.معمػمات أو تقجيع شمب استخجامو مغ أجل شمب استفدارات، ءالعسلا

 ية كافية للاستثسار في التحػل الخقسي:انىل يدتفيج البشظ مغ ميد  -ياانث
 ية كاؼية نػعا ما مػجية للاستثسار في انجدائخؼ لحديغ داؼ مغ ميد تدتفيج وكالة البشظ الخارجي ال

التكشػلػجيا الحجيثة و الػسائل الخقسية و عرخنة أساليب العسل، و ىػ ما يطيخ مغ خلاؿ تبشي البشظ 
مشح بجايتو في الجدائخ لاسيسا البصاقات، حيث نججه أوؿ بشظ أشمق مذخوع البصاقة  الإلكتخونيلشطاـ الجفع 

 .Master cardو  American Expressية انية الائتسالجول

 ىل تسمظ وكالتكع استخاتيجية واضحة خاصة بالتحػل الخقسي: -ثالثا
  استقصاب  إلىوضع استخاتيجية ججيجة تيجؼ  إلىتدعى وكالة البشظ الخارجي الجدائخؼ حديغ داؼ

    لظ باعتساد تقشيات رقسية    أكبخ عجد مغ الستعامميغ مغ خلاؿ تحديغ جػدة الخجمات و تكمفتيا، و ذ
 معمػماتية تتساشى مع التحػلات الخقسية الجارية. أنطسةو 

 ىل ىشاك ليكل تشطيسي خاص بالتحػل الخقسي في وكالتكع)مجيخ لمتحػل الخقسي أو فخيق(: -رابعا
 لا تسمظ الػكالة البشكية ـيكل تشطيسي مغ ىحا القبيل، بل تسمظ فقط مرمحة أو مكتب لمجراسات         

و السػضح بالمػف الأحسخ في الذكل السػالي، حيث  العسلاءقدع العلاقات مع  إلىو الاستغلاؿ يشتسي 
 في الػكالة. ةالإلكتخونيىػ الحؼ يقػـ بتدييخ الخجمات البشكية   أنو
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 حديغ دايBEA(: الييكل التشطيسي لػكالة 10.3الذكل)

 
 حديغ داي وكالة–وثيقة مقجمة مغ شخف السرجر: 

 الخقسية الحجيثة: الأعسالىل يقجم البشظ معطع خجماتو البشكية وفق نساذج  -خامدا
  يغالإلكتخونييختكد نصاؽ نذاط البشظ في ىحا السجاؿ فقط عمى البصاقات البشكية، الدحب و الجفع ،

ـ بالصخيقة الحدابات عغ بعج، في حيغ لا تداؿ العجيج مغ الخجمات تقج إدارةو  الأنتخنتالجفع عبخ 
التقميجية، حيث تع مؤخخا فقط شخح خجمة البشظ عغ بعج، في حيغ مازالت لع تصمق بعج خجمة الذيظ 

 .الإلكتخوني
 ىل يسكشكع تقييع مدتػى الثقافة الخقسية لجى كل مغ مػضفي البشظ و عسلائو حدب رأيكع: -سادسا

 العسيل، حيث نجج ىحا الأخيخ مثلا مدتػػ الثقافة و الػعي الخقسييغ أحدغ لجػ السػضف مقارنة ب فإ
كحلظ  أنوبحجة التعقيجات التي تذػب استعساؿ ىحا الجياز، كسا  GABيتحاشى استخجاـ الذبابيظ الآلية 
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و نقز الػعي الخقسي لجيو، إذ تجج  الإلكتخونيلعجـ ثقتو في الجفع TPEلا يفزل استخجاـ جياز الجفع 
 إجخاءمغ أجل DABأجيدة الرخاؼ الآلي  إلىػجو مباشخة يفزمػف التعامل الشقجؼ بالت العسلاءأغمب 

الدحػبات الشقجية العيشية السباشخة، و مغ ثع استخجاميا في عسميات الذخاء بصخيقة تقميجية، و ىػ ما يفدخ 
بالسدتػػ السصمػب عمى الخغع مغ تبشييا مغ شخؼ البشظ مشح سشة  الإلكتخونيتذار ثقافة الجفع انعجـ 

التي عاصخت فتخة التحػؿ الخقسي محجودة  العسلاءع كػف الثقافة الخقسية ليحه الفئة ، و ذلظ راج2006
مغ شخؼ الجيل الحالي الججيج عمى  إؾباؿنػعا ما و مقاومة لمتحػؿ الخقسي، عمى عكذ ما نذيجه مغ 

تصػر صلاقة فعمية و ان، و ىػ ما يشبئ عغ الإلكتخونيتبشي الخجمات الخقسية و خاصة البصاقات و الجفع 
 كبيخ مختقب في تبشي ىحا الشػع مغ الخجمات في الجدائخ في السدتقبل القخيب.

 ىل يقػم البشظ بتكػيغ السػضفيغ في مجال التحػل الخقسي: -سابعا
        يخرز البشظ سشػيا اعتسادات لتغصية مراريف الجورات التكػيشية في مجاؿ التحػلات الخقسية

تكشػلػجيا ججيجة أو تقشيات أو  إدخاؿالتحكع إما برفة دورية أو عشج  و استعساؿ التكشػلػجيا الحجيثة و
بخامج حجيثة، حيث نجج أغمب مػضفي الػكالة يحػزوف عمى عجة شيادات تكػيغ حػؿ استخجاـ مختمف 

 التقشيات و البخامج الخقسية الحجيثة.
 ىل ىشاك عػائق و تحجيات تحػل دون تصبيق التحػل الخقسي في البشظ: -ثامشا
  يغ خاصة تمظ الرادرة عغ الحكػمة أو البشظ السخكدؼ انىشاؾ غسػض في بعس التذخيعات و القػ

الجدائخؼ، مسا جعل بعس الخجمات الخقسية السصخوحة تمقى صعػبة مغ حيث التصبيق خاصة عشج حجوث 
 و البشظ.  العسيلنداعات بيغ 

 بشفدو و اعتساده عمى  وعسلائلة عجـ استقلالية البشظ ؼيسا يخز صشاعة و تػفيخ البصاقات البشكي
، ىػ ما يجعل البشظ SATIMالذخكاء عمى غخار شخكة الشقج الآلي و السعاملات التمقائية بيغ البشػؾ 

ه حػؿ الفتخة بيغ تقجيع شمب الحرػؿ عمى البصاقة، الحرػؿ عمييا ثع عسلاءيػاجو بعس السذاكل مع 
 عمى الخقع الدخؼ و جعميا في الخجمة.

 يتبشى لغة واحجة وفقط و ىي  الأنتخنتمػقعو الخسسي عمى  فأبشظ الخارجي الجدائخؼ يعاب عمى ال
يحخـ شخيحة واسعة مغ السجتسع الجدائخؼ و التي تتقغ المغة العخبية  فأالمغة الفخندية، و ىػ ما يسكشو 

 مغ خجمات ىحا السػقع. الاستفادةفقط مغ 
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ل يسكشكع تقجيع مقارنة بيغ جػدة الخجمات البشكية برفتكع مػضف بالبشظ ذو أقجمية و خبخة، ى -تاسعا
 الجارية :  ةالسقجمة قبل و بعج التحػلات الخقسي

 التحػؿ الخقسي ساعج الػكالة عمى: أفمغ خلاؿ تجخبتشا السيشية بالبشظ، لاحطشا 
 .تػفيخ التكمفة و الجيج و الدخعة في التشفيح 

 تقجيع خجمات ذات جػدة عالية 

 العسلاء كدب ثقة أكبخ عجد مغ. 
  زيادة ربحية البشظ. إلىزيادة حجع السعاملات الحؼ يؤدؼ بجوره 

 .تحديغ الكفاءة التذغيمية لمسػضف 

  العسيلات تقجيع الخجمات بالشدبة لمسػضف و إجخاءتبديط. 

 .تقميل الأخصاء برفة كبيخة ججا 

 .خمق الذفاؼية و التخمز مغ البيخوقخاشية 

 .زيادة السخونة و الخشاقة 

 ات.انمية اتخاذ القخارات بالاستشاد عمى البيتحديغ عس 
 .التشسية السحميةالتحػلات الخقسية في بشظ  :يانالثالسصمب 

يتسثل دوره  ، حيثة السيسة في دعع الاقتراد الػششيمغ البشػؾ العسػمي بشظ التشسية السحمية عجي      
والحخفييغ  ت الرغيخة والستػسصةالخئيدي في تسػيل السذاريع التشسػية، خاصة تمظ الستعمقة بالسؤسدا

 .بيجؼ تعديد التشسية السحمية وخمق فخص العسل و ذلظ والسقاوليغ الذباب،

 : نذأة بشظ التشسية السحمية.الأولالفخع 
الحؼ حجد  85-85بسػجب السخسػـ رقع  1985أبخيل  30في  BDLبشظ التشسية السحميةذئ نأ      

د ميستو الأساسية وىي السداىسة في التشسية الاقترادية أيزا ميامو وأساليب عسمو ووسائمو وحج
بشظ للإيجاع و الاستثسار، يتستع  أنو، حيث عخفو السخسػـ عمى والاجتساعية لمسجتسعات السحمية

بالذخرية السعشػية و الاستقلاؿ السالي، و يعج تاجخا في علاقاتو مع الغيخ و خاضعا لمقػاعج العامة 
        القخض، الأحكاـ التذخيعية و التشطيسية السعسػؿ بيا السصبقة عمى عقػدهو  الستعمقة بشطاـ البشػؾ

 .1و أىجافو و وسائمو و ـياكمو و أعسالو، و يكػف مقخه السخكدؼ في سصاوالي ولاية تيبازة

                                                             
مارس  13السؤرخ في  106-82يعجؿ و يتسع السخسػـ رقع  1985أفخيل سشة  10السؤخ في  85-85السخسػـ رقع 1

 .597، ص 1985ماؼ ،19، العجدلخسسية لمجسيػرية الجدائخيةالجخيجة ازسغ إنذاء بشظ التشسية السحمية، و الست 1982
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بشظ التشسية السحمية ىػ بشظ السؤسدات الرغيخة و الستػسصة، الرشاعات الرغيخة و الستػسصة و التجارة 
و العائلات، و ذلظ مغ خلاؿ السذاركة في جسيع  فخادييا، ثع بشظ السيغ الحخة و الأانسع معفي أو 

و لمبشظ أيزا دور  ANGEM-CNAC-ANSEJات التي وضعتيا الدمصات العسػمية عمى غخار جخاءالإ
 أساسي في دعع و تسػيل السذاريع الدكشية عغ شخيق مخافقة أصحاب مذاريع التخؾية العقارية، و يبمغ

 .1ديشار جدائخؼ  000 000 800 36رأسساؿ البشظ 
 لبشظ التشسية السحمية مرسع لمتقخب لمعسلاء و تمبية احتياجاتيع مغ الخجمات البشكية  الإقميسيإف التشطيع 

وكالات  08و   إسلاميشباؾ  168، عيخ الػشغ وكالة تجارية 168 و ذلظ مغ خلاؿ امتلاؾ البشظ لػ
 .2قخض عمى الخىغ

عمى  DABمػزع 178، بائشوز بشكية لفائجة بصاقة  34980 :2022خلاؿ سشة  ي البشظيحر      
، عجد عسميات الجفع الأنتخنتتاجخا عبخ  39و  (TPE) جياز دفع الكتخوني 8116، السدتػػ الػششي

مميػف دج، بمغت  608عسمية بسا يسثل أكثخ مغ  11750السعتسجيغ  يغالإلكتخونيعبخ مػاقع التجار 
مميػف عسمية بؿيسة  3.5أزيج مغ  DAB-GABدحب عمى شبابيظ التػزيع الآلية التابعة لمبشظ عسميات ال

 .3مميار دج 56.81
 ي: ميستو و أىجافو.انالفخع الث

يغ و التشطيسات السعسػؿ بيا في مشح الدمؽيات انيقػـ البشظ بتشفيح جسيع العسميات البشكية و ذلظ شبقا لمقػ 
داىسة في تشسية الجساعات السحمية تشسية اقترادية و اجتساعية وفقا و القخوض بجسيع أشكاليا، الس

          مخصصاتيا الػششية لمتشسية، حيث يدعى باستخجاـ وسائمو الخاصة إشارلدياسة الحكػمة و في 
 :إلىو الػسائل السقجمة لو مغ شخؼ الجولة 

 سػضػعة تحت وصاية البمجيات تسػيل السؤسدات و السقاولات العسػمية ذات الصابع الاقترادؼ و ال 
 و الػلايات.

 .عسميات الاستثسارات السشتجة و التي تقػـ بيا الجساعات السحمية 

  .العسميات الستعمقة بالقخوض عمى الخىغ و السؤسدات الخاصة غيخ الفلاحية 

  .يتمقى ودائع تحت الصمب و ودائع لأجل مغ كل شخز شبيعي أو معشػؼ 

   ششييذارؾ في جسع الادخار الػ. 

                                                             
1
https://bdl.projets.laticode.com/Algerie/arabe/index.htmlle 06/04/2024 à 17:25. 

2
https://www.bdl.dz/ar/  le 06/04/2024 à 18:31 

3
https://www.bdl.dz/ar/e-paiements/consulté le 06/04/2024 à 19 :25. 

https://bdl.projets.laticode.com/Algerie/arabe/index.html
https://www.bdl.dz/ar/
https://www.bdl.dz/ar/e-paiements/
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 يايحذج جسيع القخوض التي تسشحيا مؤسدات القخض العسػمية الأخخػ، و يداىع في مثم. 

  يكتتب و يدتأجخ و يذتخؼ و يحفع و يخىغ و يدتثسخ و يحػؿ جسيع الدشجات الحكػمية التي ترجرىا
 الجولة أو تزسشيا، و يتػلى الخجمة السالية ليحه الدشجات.

  و الرخؼ و الخديشة التي ليا علاقة بأعسالو لتدييخ مػجػداتو يعالج جسيع عسميات البشظ و القخض
 السالية أو استخجاميا.

 .يقػـ بتسػيل عسميات التجارة 

 .يكػف جسيع الكفالات الحؿيؿية في الحجود السأذوف بيا 

 القخض الأخخػ  لسؤسداتو دور الػسيط  يقػـ بجور السخاسل لمبشػؾ الأخخػ، و يتػلى خجمة الػكالة. 

  و السداعجات و الفػائج السالية السقجمة مغ الأمػاؿ العسػمية     اتانالإعالسدتفيجيغ جسيع يػزع عمى
 و يخاقب استعساليا.

 .يجخؼ و يتمقى عسميات الجفع نقجا و بػاسصة الركػؾ 

  يتمقى و يجخؼ جسيع عسميات الجفع و تحريل الدفتجات و الدشجات لأمخ و الركػؾ و سشجات
 .1الخدف و قدائع الفػائج

 يصخح بشظ التشسية السحمية عجة خجمات رقسية يسكغ تمخيريا في الججوؿ التالي: كسا
 السقجمة مغ شخف بشظ التشسية السحمية. ةالإلكتخونيحمػل الجفع (:14.3)الججول رقع 

 الفئة السػجية ليا السدايا و الفػائج الخجمة الخقع
 خجمة مػثػقة و مجانية  فتح حداب عبخ الأنتخنت 01

  الػقت و الجيجتػفيخ 

 مداحة شخرية و سخية 

  الأمػاؿ بكل سيػلة جاعيإسحب و 

 تمقي أوامخ التحػيل 

 العسيلحداب  إلىالذيكات الشقجية مغ و  إصجار 

 الخجمات البشكية عغ شخيق الياتف السحسػؿ 

  أمػالظ عغ شخيق بصاقة  إلىالػصػؿCIB 

الخػاص، السيشييغ     
 و الذخكات

 CIB ةيالإلكتخونبصاقة الجفع  02

  بصاقةCIBالحىبية 

  ساعة في اليػـ و  24يسكغ استخجاميا عمى مجار
 أياـ في الأسبػع 7

 الخػاص

                                                             
مارس  13السؤرخ في  106-82يعجؿ و يتسع السخسػـ رقع  1985أفخيل سشة  10السؤخ في  85-85السخسػـ رقع 1

، ص ص 1985ماؼ ،19، العجدالجخيجة الخسسية لمجسيػرية الجدائخيةزسغ إنذاء بشظ التشسية السحمية، تو الس 1982
598-599. 
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  بصاقةCIBالكلاسيكية   عسميات الجفع عبخ جيازTPE 

 عسميات الجفع غبخ الأنتخنت 

  الدحب عبخ أجيدة الرخاؼ الآلي و الاشلاع عمى
 الخصيج و مخاؾبة العسميات عبخ الأنتخنت.

 VISAفيدا بصاقة  03
 بصاقة فيدا 

VISAالكلاسيكية 

  بصاقة فيدا
VISA(الحىبيةGold) 

  ىي بصاقة دولية تدسح بالؿياـ بعسميات الجفع عبخ
أو  الإلكتخونيالأنتخنت أو عغ شخيق آليات الجفع 

حتى سحب الأمػاؿ عغ شخيق مػزعات الدحب أو 
العالع  أنحاءفي الخارج في كل  الإلكتخونيالجفع 

 دؼ سكيػر. 03ا عالية الجػدة بفزل تكشػلػجي

  ساعة في  24/24يسكغ استخجاميا عمى مجار
 أياـ في الأسبػع 7/7اليػـ و 

 الخػاص

 بصاقة ماستخ كارد الجولية 04
  بصاقة ماستخ كارد

 تيتانيػـ

 بصاقة ماستخ كارد بلاتيشيػـ 

  ىي بصاقة دولية تدسح بالؿياـ بعسميات التحػيل و
و سحب الأمػاؿ في  يالإلكتخونالجفع، خجمة الجفع 

الخارج، الجفع عغ شخيق الأنتخنت لمخارج كل أماف 
 دؼ سكيػر 03بفزل السعيار الجولي للأماف 

 الخػاص

 بصاقة كػربػرايت 05
  بصاقة كػربػرايت

 الفزية 

  بصاقة كػربػرايت
 الحىبية

  السيشييغ و  إلىىي بصاقة متخررة مػجية
 السؤسدات مغ أجل تغصية مختمف الشفقات.

 ساعة في  24/24غ استخجاميا عمى مجار يسك
 أياـ في الأسبػع 7/7اليػـ و 

  الإلكتخونيالجفع عغ شخيق أجيدة الجفع 

 الجفع عغ شخيق الأنتخنت 

  الإلكتخونيالدحب عغ شخيق مػزعات الدحب. 

 متابعة الخجمات عبخ الأنتخنت عغ شخيق  إمكانية
 E-BDLخجمة

السؤسدات، 
 السيشييغ و التجار

 عسلاءىػ تصبيق لمياتف السحسػؿ مخرز ل DIGITBDL تصبيق  05
البشظ يدسح بصمب و تشفيح السعاملات البشكية عغ 

 شخيق الياتف الحكي.

  ساعة بجوف  24/24أياـ و  7/7الخجمة متػفخة
 الػكالة البشكية. إلىالتشقل 

  ربط جسيع الحدابات  بإمكانوسخيع و مػثػؽ و
 البشكية بػاسصة ىحا التصبيق.

  الخقع  إدخاؿمغ الدخية و الأماف عشج  أعمىمدتػػ
 الدخؼ و كمسة السخور لمتصبيق.

 السيشييغ و الخػاص

06 Wimpay-BDL   و السيشييغ       فخادالأىػ حل دفع بجوف تلامذ يعتسج عمى السدح عبخ
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الياتف الحكي لخمد الاستجابة الدخيعة لكل معاممة 
ا بػاسصة التاجخ أو تاجخ الػيب أو إنذاؤىبيع تع 

 السفػتخ.

 يتيح Wimpay-BDL شمب التحػيلات  إمكانية
الأمػاؿ أو تمقييا  إرساؿ، فخادداخل البشػؾ بيغ الأ

 آخخيغ عبخ عسمية السقاصة عغ بعج أفخادمع 

 و الذخكات

 الإلكتخونيالبشظ  07

E-BDL 
  حدابظ البشكي  إلىىػ اشتخاؾ يدسح لظ بالػصػؿ

بذكل أمغ، مػثػؽ و سخيع عغ  7/24عغ بعج 
 ق الاتراؿ بالأنتخنت فقط.شخي

  التخخيز بعسميات التحػيل البديصة أو التحػيل
 الجساعي.

  تشديل كذػؼ الحدابات البشكية الكلاسيكية و
 .ةالإلكتخوني

 تحسيل سػيفت و تقاريخ تشفيح العسميات 

  لمعسميات. الإحرائيالجمج 

 .شمب دفتخ الذيكات 

و السيشييغ       فخادالأ
 و الذخكات

لمتجار  ةالإلكتخونيمػقع التجارة  إدراجو ىي عسمية   ةالإلكتخونيالتجارة  08
لتدػيق  الإلكتخونيعبخ السشرة البيبشكية لمجفع 

مشتجاتيع أو خجماتيع عبخ الأنتخنت مغ خلاؿ قبػؿ 
 .CIBالجفع عغ شخيق البصاقة البيبشكية 

   7/7ؾبس مقابل مبيعاتيع  يغالإلكتخونييسكغ لمتجار 
بكل بصاقة بيبشكية، بسا فييا ساعة  24/24أياـ و 

بصاقات البشػؾ الأخخػ و بخيج الجدائخ و متابعة كل 
عسميات الؿبس و التخميز عغ شخيق خجمة البشظ 

 e-bankingالإلكتخوني

السؤسدات، 
         السيشييغ  

 فخادو الأ

 https://www.bdl.dz/ar/ le 10/04/2024 à 21 :25: الصالب بالاعتساد عل مػقع البشظ إعجادالسرجر: مغ 

 
 
 
 
 
 



 الفرل الثالث: واقع التحػلات الخقسية في البشػؾ الجدائخية 

151 

 

 الفخع الثالث: الييكل التشطيسي لبشظ التشسية السحمية.
 تتػزع اليياكل السخكدية لبشظ التشسية السحمية عمى الشحػ التالي:      

 التشسية السحمية.(: الييكل التشطيسي لبشظ 11.3الذكل)

 

 السجيخية العامة لبشظ التشسية السحمية بدصاواليالسرجر: 
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 الخقسية في بشظ التشسية السحمية. : تذخيز واقع التحػلاتخابعالالفخع 
الديج رئيذ دائخة مغ أجل تذخيز واقع التحػلات الخقسية في بشظ التشسية السحمية، قسشا بسقابمة مع       

حيث تع  (،03، )ممحق رقع عمى مدتػػ السجيخية السخاؾبة والسشازعات بسجيخية الشقج والخجمات البشكية
)ممحق دليل مقابمة يزع عجد مغ الأسئمة تتسحػر حػؿ تبشي بشظ التشسية السحمية لمتحػلات الخقسية ترسيع

 ، و في ما يمي  سشعخض الشقاط التي تع تشاوليا مغ خلاؿ السقابمة:(06رقع 
 ماىي الػسائل و التقشيات الخقسية التي يدتخجميا البشظ مغ أجل مػاكبة التحػلات الخقسية: -أولا

 ما يمي: بشظ التشسية السحميةيدتخجـ 
عمى  الديج رئيذ دائخة السخاؾبة والسشازعات بسجيخية الشقج والخجمات البشكيةلشا  أكج: الإلكتخونيالسػقع  - أ

     ، اترالي، تبادلي، سيل الجخػؿ   إعلاميالبشظ يسمظ مػقع الكتخوني  أفمدتػػ مجيخية سصاوالي، 
و تقجيع  الإشيار إلى ضافةبالإ أنوو الفخندية ، حيث  ديةجمينالإو الػلػج، بثلاث لغات العخبية، 

 إجخاءخؼ البشظ، يقػـ السػقع بتقجيع و السعمػمات حػؿ البخامج، السشتجات و الخجمات السقجمة مغ ش
عبخ  CIB، شمب بصاقة الأنتخنتفتح حدابات عمى  عسلاءمعطع السعاملات الكتخونيا، حيث يسكغ لم

، WIMPAY-BDL، الجفع عغ شخيق تصبيق DIGITBDLعبخ تصبيق الحدابات  إدارة، الأنتخنت
، الاشتخاؾ الأنتخنت، الاشتخاؾ في بصاقة ماستخ كارد، شمب التحػيلات عبخ VISAالاشتخاؾ في بصاقة 

و ذلظ عمى  الأنتخنتلمفػاتيخ عبخ  الإلكتخوني، الجفع  الأنتخنتفي بصاقة الذخكات، دفع الخواتب عبخ 
للاترالات، وكالة عجؿ، فػاتيخ جازؼ، فػاتيخ أوريجو، فػاتيخ مػبيميذ، فػاتيخ  غخار فػاتيخ الجدائخ

      ،فخادبالشدبة للأMOUSSAHAMA’TICسػنمغاز، فػاتيخ سيياؿ، دافعي الزخائب عغ شخيق تصبيق
ىحا السػقع  إدارة، و يقػـ بCASNOSو  CNAS بالشدبة لمذخكات، مذتخكي JIBAYA’TICتصبيق و 

 ػضفيغ الستخرريغ. مجسػعة مغ الس

في  إنذاؤه، تع ؼيدبػؾيسمظ بشظ التشسية السحمية حداب عمى مػقع مػاقع التػاصل الاجتساعي:  - ب
يدبػؾ في اشا، و ذلظ نطخا لذعبية مػقع الؽ، حيث تعتبخ ىحه الرفحة أكثخ تفاعلا و نذ2016أفخيل22

ي عمى مػقع انحداب ث إلى فةضامتتبع، بالإ 587000الجدائخ حيث يبمغ عجد الستتبعيغ ليحه الرفحة 
متتبع، كسا يسمظ البشظ حداب  11360، و يبمغ عجد متتبعيو 2019في جػف سشة  إنذاؤهتع  ـدتا غخاأن

 5670مذتخؾ، و يسمظ أيزا حداب عمى مػقع يػتيػب بحػالي  7586عمى مػقع تػيتخ بحػالي 
 مذتخؾ. 39700بحػالي Linked inمذتخؾ، و حداب آخخ عمى مػقع 
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أغمب السشذػرات تكػف حػؿ خجمات بشظ  أنوىاتو الحدابات مغ شخؼ مػضفيغ متخرريغ، حيث تديخ 
ليا، السذاركة في  الإشيارية اتنالإعلاالتشسية السحمية و كل ما ىػ ججيج عغ ىحه الخجمات و 

 إلى ةضافالرالػنات الػششية و الجولية، الاجتساعات، الاتفاؾيات و الشذاشات التي يقػـ بيا البشظ، بالإ
 عبخ التعميقات و الخسائل. العسلاءالتػاصل مع 

 DIGIT BDL: تصبيق - خ

يتشاسب بديػلة مع حياتظ ، حيث افوزم افىػ تصبيق بشكي ديشاميكي يسكغ الػصػؿ إليو في أؼ مك
البشظ  عسلاءيدسح ل جرويجناليػمية ومتػفخ عمى الياتف الشقاؿ والجياز المػحي ونطاـ السعمػمات والأ

، 24سا/24و  7أياـ/ 7يشييغ، و كحا أصحاب السؤسدات بالؿياـ بعجة خجمات متاحة الخػاص، الس
 ، آمشة و بديصة الاستعساؿ دوف عشاء تشقل.سخيعةبصخيقة 

اف بإمك أنوحيث  ،email :clientele@bdl.dzيسمظ بشظ التشسية السحمية حداب : الإلكتخونيالبخيج  - ث
 .معمػمات أو تقجيع شمب مب، أو شسداعجةاستخجامو مغ أجل شمب ال ءالعسلا

 ية كافية للاستثسار في التحػل الخقسي:انىل يدتفيج البشظ مغ ميد  -ياانث
         يخرز بشظ التشسية السحمية اعتسادات مالية سشػية مػجية للاستثسار في التكشػلػجيا الحجيثة

 الإلكتخونيلشطاـ الجفع  و الػسائل الخقسية و عرخنة أساليب العسل، و ىػ ما يطيخ مغ خلاؿ تبشي البشظ
ػا خػاص، انعمى غخار البشػؾ الأخخػ، و محاولتو تسكيغ مختمف شخائح و أشخاؼ السجتسع سػاء ك

مغ خلاؿ محاولتو تقجيع خجمات الكتخونية  ةالإلكتخونيمغ ىحه الخجمات  ةميشييغ أو شخكات مغ الاستفاد
 تشاسب كل فئة. 

 خاصة بالتحػل الخقسي:ىل يسمظ البشظ استخاتيجية واضحة  -ثالثا
  قاـ بشظ التشسية السحمية بػضع و تشفيح استخاتيجية خاصة بالتحػؿ الخقسي داخمو، بالاعتساد عمى

تحديغ جػدة  إلىبو، حيث تيجؼ ىحه الاستخاتيجية  مؤشخات لتتبع حالة تشفيح التحػؿ الخقسي الخاص
غ جية أخخػ، و جعل الخجمات الججيجة الخجمات البشكية السقجمة مغ جية، و محاولة تخؽيس  تكمفتيا م

السعمػماتية الستصػرة التي  نطسةالأات و التقشيات الخقسية الحجيثة و انالسبتكخة تدتشج برفة كبيخة عمى البي
 تتساشى مع التحػلات الخقسية.

 بالتحػل الخقسي )مجيخ لمتحػل الخقسي أو فخيق(: اخاص اتشطيسي ىل يسمظ البشظ ليكلا -رابعا
  يتخأسيا مجيخ و رؤساء مرالح و تحػؼ العجيج مغ والخجمات البشكية الخقسية ية لمشقجيخ مجيسمظ ،

 في البشظ. ةالإلكتخونيالسػضفيغ، و ىي مغ تتػلى بتدييخ الخجمات البشكية 
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 الخقسية الحجيثة: الأعسالىل يقجم البشظ معطع خجماتو البشكية وفق نساذج  -خامدا
  الخاصة بالبصاقات البشكية،  الأعساؿبتكخة لشساذج السات الخقسية التقشيىشاؾ نذاط متسيد في مجاؿ

و تقييع  بحيث تع تحجيث الحدابات عغ بعج، إدارةو  الأنتخنت، الجفع عبخ يغالإلكتخونيالدحب و الجفع 
ت العجيج مغ خجمات البشظ الججيجة أصبحنسػذج العسل الحالي لمبشظ خلاؿ عسمية التحػؿ الخقسي، حيث 

بيشسا  تبقى العجيج مغ الخجمات الأخخػ عمى غخار القخوض تجار وفق الشساذج  ات،انالبيتدتشج عمى 
 التقميجية.

 ىل يسكشكع تقييع مدتػى الثقافة الخقسية لجى كل مغ مػضفي البشظ و عسلائو حدب رأيكع: -سادسا
  قل ىحا الأخيخ يسمظ عمى الأ فمدتػػ الثقافة والػعي الخقسي أحدغ لجػ السػضف، لا أفأضغ

الجورات  إلى ضافةالسدتػػ التعميسي السصمػب، و ىػ ما مكشو بالحرػؿ عمى مشرب عسمو بالبشظ، بالإ
التجريبة التي يقػـ بيا البشظ في مجاؿ التحػلات الخقسية و التكشػلػجيات الحجيثة دوريا و ىػ ما يعدز 

العسلاء متبايشة، و ذلظ راجع لعجة  مدتػيات الثقافة الخقسية لجػ أفالثقافة الخقسية لجيو، في حيغ لاحطشا 
الدحػبات التقميجية مباشخة مغ  ءإجخا إلىمتغيخات كالدغ و السشصقة، فشجج كبار الدغ مثلا يسيمػف 

و يفزمػف الجفع الشقجؼ بجؿ استخجاـ جياز الجفع  GABالػكالات و يتحاشػف استخجاـ الذبابيظ الآلية 
TPE الأرياؼ أقل استخجاـ  افالػعي الخقسي لجييع، كسا نجج سك و نقز الإلكتخونيلعجـ ثقتيع في الجفع

 الأنتخنتلمخجمات البشكية الخقسية نطخا لزعف البشى التحتية اللازمة لتقجيع مثل ىحه الخجمات عمى غخار 
نقز  إلى ضافةو البعيجة عغ السجف، بالإ خاصة في السشاشق الشائية الإلكتخونيو أجيدة الدحب و الجفع 

 حديدية و التػعية التخويجية لسثل ىحه الخجمات في السشاشق السعدولة.الحسلات الت
 ىل يقػم البشظ بتكػيغ السػضفيغ في مجال التحػل الخقسي: -سابعا

  يتع تجريب السػضفيغ دوريا، حيث يتع تجييدىع بالسيارات ذات الرمة بالتحػؿ الخقسي خاصة في
ات في ىحا السجاؿ و استخجاميا في انتع جسع البيمجالات العسل التي تختكد عمى التكشػلػجيا، حيث ي

 السػاىب. إدارةتحميل القجرات و 
 ىل ىشاك عػائق و تحجيات تحػل دون تصبيق التحػل الخقسي في بشظ التشسية السحمية: -ثامشا
 وعي مػضفيغ البشظ بزخورة وأىسية التحػؿ الخقسي نقز. 

 ظ، أمػالو إذا ما تعامل إلكتخونيا مع البش سلاباحتساؿ اختو شعػره  ؼ الجدائخ  العسيلعجاـ ثقة ان
ت الخقسية وتفزيل لامػاؿ، مسا يجعمو يخفس فكخة السعامالأقة بحدابات لاع ما لو بكلوحداسيتو 

 بجؿ مشيا.ت السمسػسة لاالسعام



 الفرل الثالث: واقع التحػلات الخقسية في البشػؾ الجدائخية 

155 

 

برفتكع مػضف بالبشظ ذو أقجمية و خبخة، ىل يسكشكع تقجيع مقارنة بيغ جػدة الخجمات البشكية  -تاسعا
 الجارية :  ةمة قبل و بعج التحػلات الخقسيالسقج

 :إلىالتحػؿ الخقسي في البشظ أدػ  أفلاحطشا 
 .تػفيخ التكمفة و الجيج و الدخعة في تأدية الخجمات 

 .تقجيع خجمات ذات جػدة عالية 

  زيادة ربحية البشظ. إلىزيادة حجع السعاملات الحؼ يؤدؼ بجوره 

  تقميل الأخصاء. إلىدؼ بجوره تحديغ الكفاءة التذغيمية لمسػضف مسا يؤ 

 يخغب في شمب الخجمة. العسيلات  يجعل جخاءتبديط الإ 

  بذكل كبيخ. العسلاءكدب ثقة  إلىخمق الذفاؼية و التخمز مغ البيخوقخاشية يؤدؼ 

 تحديغ عسمية اتخاذ القخارات. إلىات أدػ اناستخجاـ البي 

 .بشظ-تػفيخ و الاحتياطالرشجوق الػششي لم: التحػلات الخقسية في الثالثالسصمب 
بشظ شاىجا عمى التحػلات الاقترادية في البلاد والتصػرات -الرشجوؽ الػششي لمتػفيخ والاحتياط يعتبخ 

و ذلظ  يكػف بشظ عالسي حجيث يدتجيب لستصمبات بيئتو،  أفيدعى  ، حيثالتي شيجىا القصاع البشكي
 ءمبتكخة لمعسلاا تػفخه ىحه التحػلات مغ حمػؿ تو، مسجػىخ استخاتيجي التحػلات الخقسيةر اعتبمغ خلاؿ ا 

 ..وتػقع احتياجاتيع السدتقبمية مغ أجل تمبية رغباتيع

 .بشظ-الرشجوق الػششي لمتػفيخ و الاحتياط: نذأة الأولالفخع 
و لقج ،227/64ػف رقع انبسػجب الق 1964أوت  10تع تأسيذ الرشجوؽ الػششي لمتػفيخ والاحتياط في 

و تسػيل  ،مغ جية فخادالرغيخة لمعائلات والأ الادخاراتجسع  سية في بادغ الأمخميستو الأسا كانت
 .1البشاء، الجساعات السحمية وبعس العسميات الخاصة ذات السشفعة الػششية عسميات

ديشار جدائخؼ،       000 000 000 46بشظ -الرشجوؽ الػششي لمتػفيخ و الاحتياطيبمغ رأسساؿ       
وكالة  224مػضف مػزعيغ عمى مدتػػ شبكة تتكػف مغ  4270لسػضؽيو  ساليالإجو يبمغ العجد 

مجيخية 15شباؾ اسلامي، 118، الإسلاميةوكالة رقسية، و وكالة واحجة مخررة لمريخفة  25تجارية،
حداب، مشيا  997 330 9السفتػحة لجػ البشظ حػالي  العسلاءو يبمغ عجد حدابات  شبكة تجارية،

مذتخؾ في خجمة البشظ عغ بعج،  عسيل554 300، و CNEP Connect مذتخؾ في عسيل000 100

                                                             
 .389-388، ص ص 1964أوت 25، الرادرة في 26الجخيجة الخسسية لمجسيػرية الجدائخية، العجد1
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جياز دفع  1991شباؾ آلي ،  30ي، مػزع آل 156،بصاقة بشكية 005 437 1كسا يحري البشظ 
 1.الإلكتخونيمتعامل مشخخط في مشرة الجفع 02و  (TPE) لكتخونيإ

 ي: تصػر أىجافو.انالفخع الث
ثخ مغ نرف قخف مغ التػاجج ، يػاصل الرشجوؽ الػششي عمى مجػ أكو  1964شح تأسيدو في عاـ م

، مع مختمف التحػلات وعسميات مغ خلاؿ نجاحو في التكيفو كانتبشظ في تأكيج م-لمتػفيخ والاحتياط
، حيث تصػرت الييكمة التي شيجىا الاقتراد الجدائخؼ ومع متصمبات عرخنة وتحخيخ القصاع البشكي إعادة

 ق الذكل التالي:ميسات و أىجاؼ ىحا البشظ وف
 بشظ-(: تصػر ميام و وضائف الرشجوق الػششي لمتػفيخ و الاحتياط12.3الذكل)

 
 à https://www.cnepbanque.dz/web/arle02/05/2024 14 39:السػقع: خلال مغ الصالب إعجاد مغ السرجر:

                                                             
1
https://www.cnepbanque.dz/web/ar/ًاىبىل بالأرقاle 02/05/2024 à 14:45 

https://www.cnepbanque.dz/web/arالبنك%20بالأرقام/
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خلاؿ  غيا متػضيحو التي يسكغ  عجة خجمات رقسية بشظ-الرشجوؽ الػششي لمتػفيخ و الاحتياطيصخح 
 الججوؿ التالي:
 .بشظ-الرشجوق الػششي لمتػفيخ و الاحتياطالخجمات االخقسية السقجمة مغ شخف (:15.3)الججول رقع 

 الفئة السػجية ليا السدايا و الفػائج الخجمة الخقع

 CE بصاقة التػفيخ 01

 مدودة بذخيحة تتػافق مع السعاييخ العالسية 

 تػفيخ الػقت 

 الاستخجاـ آمشة و سخية و سيمة 

  الأمػاؿ في أؼ وقت و أؼ  جاعيإسحب و
 مكاف.

  الاشلاع عمى الخصيج و استخخاج كذف
 عسميات. 10حداب لآخخ 

 الخػاص

02 

بصاقة الجفع ما بيغ 
 CIBالبشػؾ

  بصاقة
CIBالحىبية 

  بصاقة
CIBالكلاسيكية 

  ساعة في  24يسكغ استخجاميا عمى مجار
 أياـ في الأسبػع 7اليػـ و 

 عبخ جياز  عسميات الجفعTPE 

 عسميات الجفع غبخ الأنتخنت 

  الدحب عبخ أجيدة الرخاؼ الآلي و
الاشلاع عمى الخصيج و مخاؾبة العسميات 

 عبخ الأنتخنت.

 الخػاص

 الإلكتخونيخجمة الجفع  03

  جياز يدسح لحامل بصاقةCIB بإجخاء
 عسميات دفع و سجاد الفػاتيخ بدخعة و أماف

 ت.عسمية الجفع سيمة و مػفخة لمػق 

 التقميل مغ تجاوؿ الأوراؽ الشقجية 

 .تدسح بعرخنة التجارة 

 خػاص ميشييغ شخكات

 خجمة البشظ عغ بعج 04

  حدابظ  إلىالػلػج اشتخاؾ مجاني يتيح لظ
البشكي عغ بعج عبخ الأنتخنت عمى مجار 

 الداعة.

 الاشلاع وضعية حدابظ و متابعتو 

 شمب دفتخ الذيكات الخاص بظ 

 .شباعة كذػؼ حدابظ 

 السيشييغ ػاصالخ
 الذخكات

05 
الخجمات البشكية عبخ 

 CNEP"تصبيق الياتف

Connect" 

  تع تصػيخه مغ قبل البشظ  ؿتصبيق محسػ ىػ
 إلىالػلػج عغ بعج  عسلاءلم حالحؼ يتيو 

 حداباتيع.

  ساعة . 24/24أياـ و  7/7الخجمة متػفخة 

 السيشييغ الخػاص
 الذخكات
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 الاشلاع عمى الحداب و البصاقة          
 و العسميات السالية.

 ف الحدابكذ 

 شمب دفتخ الذيكات 

 إجخاء تحػيلات فػرية 

 محػؿ العسػلات و كل السعمػمات          
 و السدتججات

-e)الإلكتخونيخجمة الجفع  06

paiement) 

 دفع السذتخيات و الفػاتيخ عبخ الأنتخنت  إمكانية
 .الإلكتخونيعمى مػاقع الػيب التي تقبل الجفع 

 ساعة 24/24أياـ و  7/7تػفخة الخجمة م 

  ضساف أماف العسميات بػاسصة خجمة التحقق
"SMS OTP" 

الخػاص و السيشييغ   
 و الذخكات

خجمة الخسائل الشرية  07
 (SMSing)القريخة

  الحرػؿ عمى السعمػمات البشكية عمى الياتف
 السحسػؿ عمى مجار الداعة و بالسجاف.

الخػاص و السيشييغ  
 و الذخكات

 https://www.cnepbanque.dz/web/le: الصالب بالاعتساد عل مػقع البشظ إعجادر: مغ السرج

10/05/2024 à 21 :25 
 .يالفخع الثالث: ليكمو التشطيس

 تتػزع اليياكل السخكدية لمرشجوؽ الػششي لمتػفيخ و الاحتياط عمى الشحػ التالي:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://www.cnepbanque.dz/web/
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 .-بشظ-لمرشجوق الػششي لمتػفيخ و الاحتياط(: الييكل التشطيسي 13.3الذكل)

 

 السرجر: وثيقة مقجمة مغ شخف البشظ.

 .بشظ–الرشجوق الػششي لمتػفيخ والاحتياط تذخيز واقع التحػلات الخقسية في خابع: الفخع ال
، قسشا بشظ -يخ والاحتياط الرشجوؽ الػششي لمتػفمغ أجل تذخيز واقع التحػلات الخقسية في       

والخقسشة  ةالإلكتخونيعمي خػجة شفيق مجيخ الشقج و وسائل الجفع بقدع الخجمات البشكية الديج بسقابمة مع 
(، 04حدغ ، )ممحق رقع بابا  بشظ-رشجوؽ الػششي لمتػفيخ والاحتياط عمى مدتػػ السجيخية العامة لم

الرشجوؽ الػششي لمتػفيخ والاحتياط تتسحػر حػؿ تبشي  حيث تع ترسيع دليل مقابمة يزع عجد مغ الأسئمة
 الشقاط التي تع تشاوليا مغ خلاؿ السقابمة: ما يمي يف سشعخض(، و 06)ممحق رقع لمتحػلات الخقسية بشظ-
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 مغ أجل مػاكبة التحػلات الخقسية: لػسائل و التقشيات الخقسية التي يدتخجميا البشظماىي ا -أولا
 ما يمي:بشظ -لمتػفيخ والاحتياط  الرشجوؽ الػششييدتخجـ 

       ةالإلكتخونيمجيخ الشقج و وسائل الجفع بقدع الخجمات البشكية الديج أكجت لشا : الإلكتخونيالسػقع  - أ
، اترالي، تبادلي، سيل إعلاميالبشظ يسمظ مػقع الكتخوني  فأعمى مدتػػ السجيخية ببابا حدغ،  الخقسةو 

و تقجيع السعمػمات حػؿ  الإشيار إلى ضافةبالإ أنوية و الفخندية ، حيث الجخػؿ و الػلػج، بالمغتيغ العخب
بعس السعاملات  إجخاءالبخامج، السشتجات و الخجمات السقجمة مغ شخؼ البشظ، يقػـ السػقع بتقجيع و 

القخوض السقجمة  أنػاعمحاكاة لسختمف  إجخاء، الأنتخنتفتح حدابات عمى  عسلاءالكتخونيا، حيث يسكغ لم
و الريغ الستاحة، حيث تقػـ مجسػعة  نػاعتحسيل الػثائق اللازمة لكل الأ إمكانيةخؼ البشظ مع مغ ش

 ىحا السػقع.  إدارةمتخررة مغ السػضفيغ ب

حداب عمى مػقع ؼيدبػؾ، بشظ -جوؽ الػششي لمتػفيخ والاحتياط يسمظ الرشمػاقع التػاصل الاجتساعي: 
الرفحة أكثخ تفاعلا و نذاشا، حيث يبمغ عجد الستتبعيغ ، حيث تعتبخ ىحه 2016أفخيل21في  إنذاؤهتع 

في أفخيل سشة  إنذاؤهتع  ـدتا غخاأني عمى مػقع انحداب ث إلى ضافةمتتبع، بالإ 89000ليحه الرفحة 
 31000بحػالي Linked inمتتبع، و حداب آخخ عمى مػقع  26800، و يبمغ عجد متتبعيو 2020

 يامشذػراتتكػف أغمب مغ شخؼ مػضفيغ متخرريغ، حيث  خ ىاتو الحداباتيتديمذتخؾ، حيث يتع 
ليا، السذاركة في الرالػنات الػششية و الجولية،  الإشيارية اتنالإعلاو  خجمات البشظتكػف حػؿ 

عبخ  العسلاءالتػاصل مع  إلى ضافةالاجتساعات، الاتفاؾيات و الشذاشات التي يقػـ بيا البشظ، بالإ
 التعميقات و الخسائل.

 CNEP Connect: تصبيق - ب

الػلػج عغ  عسلاءيتيح لم حيث ،تع تصػيخه مغ قبل البشظ ،عمى الياتف الشقاؿ خمتػف محسػؿ وىػ تصبيق 
 .بديػلة مع حياتظ اليػمية بيتشاس مسا، افوزم اففي أؼ مكحداباتيع  إلىبعج 

 حداب بشظ–جوؽ الػششي لمتػفيخ والاحتياط يسمظ الرش: الإلكتخونيالبخيج  - ت
email: relationclient@cnepbanque.dz،  سداعجةاستخجامو مغ أجل شمب ال العسلاء افبإمك أنوحيث ،

 .معمػمات أو تقجيع شمب أو شمب

 ية كافية للاستثسار في التحػل الخقسي:انىل يدتفيج البشظ مغ ميد  -ياانث
 لحلظ -بشظ-التججيج و الابتكار ىػ احجػ الأىجاؼ الخئيدية لمرشجوؽ الػششي لمتػفيخ و الاحتياط فإ ،

يػلي ىحا الأخيخ أىسية بالغة للاستثسار في التحػؿ الخقسي و ذلظ مغ خلاؿ اقتشاء و تصػيخ أحجث 
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ترسيع نطاـ معمػمات ججيج يدسح بجوره بتحديغ كفاءة البشظ      إعادةالتكشػلػجيا و التقشيات الخقسية و 
جالات عسل ججيجة تدسح بسػاكبة دمج م إلىو خجمة العسلاء بذكل أفزل، كسا أدػ ىحا الشطاـ أيزا 

 تغيخات الدػؽ الججيجة.
 ىل يسمظ البشظ استخاتيجية واضحة خاصة بالتحػل الخقسي: -ثالثا
 و ذلظ مغ خلاؿ -بشظ-يعج التحػؿ الخقسي جػىخ استخاتيجية الرشجوؽ الػششي لمتػفيخ و الاحتياط ،

اع البشكي، و يتجمى ىحا مغ خلاؿ تكيف ىحا الأخيخ في مػاكبة التحػؿ و التحجيث الحؼ يذيجه القص
بعس الخجمات البشكية الخقسية التي أشمقيا الرشجوؽ مؤخخا، و ذلظ عمى غخار الخجمة البشكية عغ بعج 

CNEP Connect بسثابة خصػة ميسة نحػ عسل مرخفي سيل كانت، و التي 2022التي أشمقت عاـ . 

 الخقسي )مجيخ لمتحػل الخقسي أو فخيق(:ىل يسمظ البشظ ليكل تشطيسي خاص بالتحػل  -رابعا
  بعج بجورىا  تنقدسالتي او ، 2023ذأت سشة نأالتي  الخقسةو  ةالإلكتخونييسمظ قدع الخجمات البشكية

 مجيخيتيغ ىسا: إلىذلظ 

 و وسائل الجفع. ةالإلكتخونيمجيخية الخجمات البشكية  -

 .الخقسةمجيخية  -
 ةالإلكتخونيو تدييخ الخجمات البشكية  إدارةق عسل يتػلى ىاتيغ السرمحتيغ مجيخ و فخي حيث أف لكل مغ

 تخبرشا التصبيقي: إجخاءفي البشظ، و ؼيسا يمي الييكل التشطيسي لمسجيخية التي قسشا فييا ب
 .و وسائل الجفع ةالإلكتخونيسجيخية الخجمات البشكية (: الييكل التشطيسي ل14.3الذكل)

 
 البشظ.وثيقة مقجمة مغ شخف مى الصالب بالاعتساد ع إعجاد غالسرجر: م
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 الخقسية الحجيثة: الأعسالىل يقجم البشظ معطع خجماتو البشكية وفق نساذج  -خامدا
  الأعساؿبتقجيع بعس خجماتو الحالية وفق نساذج  -بشظ-الرشجوؽ الػششي لمتػفيخ و الاحتياطيقػـ 

لمعسلاء عمى غخار خجمة البشظ  الحجيثة و السبتكخة، و ذلظ مغ خلاؿ مختمف الخجمات الخقسية السقجمة
، شمب فتح حداب بشكي عبخ CNEP Connect، خجمة السػقع، خجمة تصبيق E-Bankingعغ بعج 

،  محاكاة شمبات التسػيل العقارؼ عبخ السػقع وفق مختمف صيغ التسػيل الستاحة، حيث إذا قخر الأنتخنت
 ج لجػ الػكالة. العسيل بعج ذلظ الحرػؿ عمى التسػيل ما عميو سػػ تحجيج مػع

 ىل يسكشكع تقييع مدتػى الثقافة الخقسية لجى كل مغ مػضفي البشظ و عسلائو حدب رأيكع:   -سادسا
 كسجيخ الشقج و وسائل  -بشظ-مغ خلاؿ تجخبة عسمشا عمى مدتػػ الرشجوؽ الػششي لمتػفيخ و الاحتياط

ي انالحؼ يع العسيلضف، عمى عكذ ىشاؾ ثقافة رقسية عسػما   لجػ السػ  أفتبيغ لشا  الإلكتخونيالجفع 
عشج استخجاـ الذبابيظ  اانأحيبدبب السذاكل التي تحجث لو  الإلكتخونيمغ عجـ وجػد الثقة في الجفع 

ا يحتج لجػ البشظ السعشي بحجوث السذكل، انأحي العسيل، حيث تجج DABو السػزعات الآلية GABالآلية 
برفة عامة مغ السعاملات الشقجية عغ  العسلاءتخػؼ البحث، و بالتالي  إعادةو تقػـ مرمحة البشظ ب

، فخبسا تجج التاجخ يسمظ الإلكتخونيشخيق البصاقة، أما بالشدبة لمتجار فيشاؾ أيزا مقاومة لػسائل الجفع 
و لا يدتخجمو و ذلظ لعجة اعتبارات أىسيا نقز الػعي الخقسي، التيخب TPEجياز دفع الكتخوني 

الزخيبية  دارةالإفي الترخيح الحؿيقي لسجسل مجاخيمو خػفا مغ تعشت الزخيبي و عجـ رغبة التاجخ 
 نقز التذخيعات التي تحسي مختمف الأشخاؼ في حاؿ حجوث أؼ مذكل. إلى ضافةبالإ

 ىل يقػم البشظ بتكػيغ السػضفيغ في مجال التحػل الخقسي: -سابعا
 تػؿ الخقسي و لكشيا مازالىشاؾ عجة بخامج لتجريب السػضفيغ بخرػص السيارات ذات الرمة بالتح 

 ذلظ عمى مدتػػ السجيخية أو باقي الػكالات السشتذخة عبخ التخاب الػششي. اففي شػر التشفيح سػاء ك
    الرشجوق الػششي لمتػفيخىل ىشاك عػائق و تحجيات تحػل دون تصبيق التحػل الخقسي في  -ثامشا

 :-بشظ-و الاحتياط
 في ما يمي: -بشظ-الرشجوؽ الػششي لمتػفيخ و الاحتياطؿ الخقسي في تتسثل التحجيات الخئيدية لمتحػ      
 البشظ و عجـ ثقتو في كل ما ىػ إلكتخوني. عسلاءخفاض مدتػػ الثقافة الخقسية لجػ ان 

  يغ التي تشطع ىحا الشػع مغ السعاملات الخقسية في حاؿ حجوث نداعات بيغ اننقز التذخيعات و القػ
ات اقتشاء التكشػلػجيا إجخاءفخض الحكػمة قيػد عمى البشػؾ ؼيسا يخز ، أو في حاؿ العسلاءالبشظ و 

الخقسية، فسثلا مشع البشػؾ العسػمية مغ الاستيخاد في حيغ لع يصبق ىحا القخار عمى البشػؾ الخاص يعتبخ 
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بسثابة خخؽ لمسشافدة الحخة، و ىػ ما أثخ سمبا عمى تشافدية البشػؾ العسػمية في مجاؿ سػؽ البصاقات 
 في الجدائخ. ةلكتخونيالإ
  بالعسمة الرعبة حخـ البشظ مغ عجة خجمات  -بشظ-الرشجوؽ الػششي لمتػفيخ و الاحتياطعجـ تعامل

خجمة الدػيفت غيخ  إلى ضافةبشكية رقسية ميسة عمى غخار البصاقات الجولية الفيدا و الساستخ كارد، بالإ
ىحا السجاؿ مع البشػؾ الأخخػ التي تػفخ ىحا الستػفخة أيزا، و ىػ ما يأثخ عمى تشافدية الرشجوؽ في 

 الشػع مغ الخجمات.  

برفتكع مػضف ذو أقجمية و خبخة بالبشظ ، ىل يسكشكع تقجيع مقارنة بيغ جػدة الخجمات البشكية  -تاسعا
 الجارية: ةالسقجمة قبل و بعج التحػلات الخقسي

واضح حيث يداعج  بشظ-خ و الاحتياطالرشجوؽ الػششي لمتػفيلتحػؿ الخقسي في اأثخ تصبيق  فإ      
 عمى: 

 السعاملات حتى مغ السشدؿ. إجخاء إمكانيةمغ خلاؿ  عسيلالتقخب أكثخ لم 

  عسيل،  حيث يتيح لم2018مخكدؼ سشة  إلى بشظ-الرشجوؽ الػششي لمتػفيخ و الاحتياطتحػؿ نطاـ 
دوف اشتخاط سحبيا مغ  سحب أمػالو مغ أؼ وكالة تابعة لمرشجوؽ عمى أرض الػشغ في الحيغ إمكانية

 سابقا.  افالػكالة التي أودع فييا السمف كسا ك

 العسلاء معا، حيث خفف عجد تشقلات  العسيلالسعاملات الكتخونيا وفخ الجيج عمى السػضف و  إجخاء
 الػكالات و بالتالي تخؽيف الزغط عمى ىحه الأخيخة. إلى

 خفاض تكمفتيا،    انمغ حيث تحديغ جػدتيا، السعاملات الكتخونيا أضفى عمييا تأثيخا واضحا  إجخاء
 و سخعة تقجيسيا.
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 :الفرل الثالث خلاصة
لابج لشا مغ عخض تجارب  افب الشطخية لمتحػلات الخقسية في الفرػؿ الدابقة، كانلسامشا بالجػ بعج إ      

حا الفرل، حيث قسشا و واقع ىحه التحػلات الخقسية في البشػؾ الجدائخية، و ىػ ما تشاولشاه مغ خلاؿ ى
ػنية و البذخية و الثقاؼية الػاجب تػفخىا لشجاح انالسقػمات التكشػلػجية و الق إلىبالتصخؽ في بجايتو 

و الييئات الجاعسة  الإلكتخونيالجفع  أنطسةواقع  إلىالتحػؿ الخقسي في البشػؾ الجدائخية، كسا تصخقشا أيزا 
في الدشػات الأخيخة في الجدائخ، حيث  ةالإلكتخونيبشكية لسحة عغ تصػر الخجمات ال إلى ضافةلو، بالإ

السدتػػ السصمػب سػاء مغ حيث حجع العسميات أو  إلىىحه الخجمات مازالت لا تخقى أيزا  أفتبيغ لشا 
أغمب العسميات ىي عبارة عغ  فأليحه الأخيخة مقارنة بحجع العسميات الكمي، حيث تبيغ  الإجساليةالسبالغ 

جية عغ شخيق استخجاـ البصاقات مػجية للاستخجاـ في عسمية الذخاء، كسا تصخقشا في مجخد سحػبات نق
تذخيز واقع التحػلات الخقسية في البشػؾ محل الجراسة ألا و ىي: البشظ الخارجي  إلىآخخ الفرل 

مغ خلاؿ  أنو، حيث -بشظ-الجدائخؼ، بشظ التشسية السحمية، و الرشجوؽ الػششي لمتػفيخ و الاحتياط
       و متحسدة لحلظ، ا كميا ميتسة بتبشي التحػلات الخقسية أنيية ليحه الأخيخة، تبيغ لشا انيارات السيجالد 

اىتساميا أيزا  إلى ضافةو ذلظ مغ خلاؿ اىتساميا كميا بػضع الاستخاتيجيات التي تدسح بحلظ، بالإ
عمى مدتػػ كل  الإلكتخوني مجيخيات خاصة بالخقسشة و وسائل الجفع إنذاءب التشطيسي مغ خلاؿ انبالج

و تكػيشية لسػضفييا في  دورات تجريبية إجخاءبشظ، و اىتساميا كحلظ بتصػيخ العشرخ البذخؼ مغ خلاؿ 
ىحا التحػؿ الخقسي مازاؿ في  أفلاحطشا  أنو إلاكل ما ىػ ججيج بخرػص التقشيات الخقسية الحجيثة، 

ه البشػؾ كميا متذابية ؼيسا بيشيا، تختكد كميا الخجمات السقجمة مغ شخؼ ىح أفى، حيث الأولبجاياتو 
عمى خجمة البصاقات البشكية سػاء السحمية أو الجولية التي تدتخجـ في الدحب الشقجؼ أكثخ مشو في شيء 

الخجمات الخقسية الأخخػ السقجمة عغ بعج  أفاترالية برفة رئيدية، كسا  إشياريةمػاقعيا  أفآخخ، كسا 
لاع عغ الأرصجة، أو تحػيل الأمػاؿ بيغ الحدابات، أوربسا الجفع عبخ عمى خجمة الاش إماتقترخ 
.افالأحي بعس في الأنتخنت



 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 
 
 

 الفرل الخابع:
 اسيامات التحػلات الخقسية

في تخقية الخجمات البشكية   

في عيشة البشػك محل  
 الجراسة
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 تسييج:
بعج عخض مختمف السفاـيع الشطخية الستعمقة بسػضػع الجراسة في الفرػؿ الدابقة، و التي بيشت       

و مغ  تخؾية الخجمات البشكية، نحاوؿ في ىحا الفرل نطخيا مجػ أىسية التحػلات الخقسية و مداىستيا في
بيغ متغيخات الجراسة، و ذلظ مغ خلاؿ جسع  إحرائيةوجػد علاقة  إثباتخلاؿ دراستشا السيجانية ىحه 

مجسػعة مغ مػضفي البشػؾ محل  إلىالسعمػمات و السعصيات عغ شخيق صياغة استبياف تع تػجييو 
(،ثع -بشظ-شظ الخارجي الجدائخؼ، الرشجوؽ الػششي لمتػفيخ و الاحتياطالجراسة) بشظ التشسية السحمية، الب

نتائج يسكغ مشاقذتيا مغ  إلى، و ذلظ مغ أجل التػصل إحرائيانقػـ بسعالجة السعصيات الستحرل عمييا 
 عمى فخضيات الجراسة. الإجابةاجل محاولة 

 الشحػ التالي:ثلاثة مباحث عمى  إلىو عمى ضػء ما سبق قسشا بتقديع الفرل       
  الجراسة السيجانية. إجخاءات: الأوؿالسبحث 

  لسحاور الاستبياف و اختبار شكل التػزيع. الإحرائيالسبحث الثاني: التحميل 

 .تحميل نتائج الجراسة و اختبار الفخضيات 
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 :يةانات الجراسة السيجإجخاء: الأولالسبحث 
صلاقا مغ انية في البشػؾ محل الجراسة، انالجراسة السيج تءااإجخ  إلىمغ خلاؿ ىحا السبحث سػؼ نتصخؽ 

 الجراسة،  مجتسع الجراسة  سػذجأنالسشيجي لمجراسة مغ خلاؿ التعخيف بستغيخات الجراسة،  شارعخض الإ
ات، أساليب السعالجة انو عيشة الجراسة و كحا الأدوات البحثية السشاسبة و السدتعسمة في عسمية جسع البي

 فحز مجػ صجؽ و ثبات أداة الجراسة. إلىفي الأخيخ  ضافة، بالإحرائيةالإ
 : الترسيع السشيجي لمجراسة: الأولالسصمب 

الجراسة، مجتسع الجراسة،  سػذجأنمغ خلاؿ ىحا السصمب سػؼ يتع التعخؼ عمى كل مغ متغيخات الجراسة، 
 عيشة الجراسة.

 : متغيخات الجراسة:الأولالفخع 
  :في التحػلات الخقسية، و الحؼ يذسل الأبعاد التالية: التكشػلػجيا، نساذج  يتسثلالستغيخ السدتقل

 الخقسية، العسميات الجاخمية الحكية، الأمغ السعمػماتي، السػضفيغ، العسيل، الاستخاتيجية، التشطيع. الأعساؿ

  :السدتمدمات فايتسثل في تخؾية الخجمة البشكية و يذسل الأبعاد التالية: الدخية و الأمالستغيخ التابع ،
 السمسػسة، تػفيخ الػقت، سيػلة الاستخجاـ، الاستجابة.

 (: أبعاد متغيخات الجراسة.1.4ججول رقع)
 الأبعاد اسع الستغيخ الستغيخ
 السػضفيغ التكشػلػجيا التحػلات الخقسية السدتقل

 العسيل الخقسية الأعساؿنساذج 
 الاستخاتيجية العسميات الجاخمية الحكية

 التشطيع مغ السعمػماتيالأ
 سيػلة الاستخجاـ افالدخية و الأم تخؾية الخجمة البشكية التابع

 السدتمدمات السمسػسة
 الاستجابة

 تػفيخ الػقت
 الصالب إعجادالسرجر: مغ 
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 سػذج الجراسة:نأي: انالفخع الث
 سػذج الجراسة.نأ(: 1.4شكل رقع)

 
  H 

 

 

 

 

 

 H1 

 

 

 

 

 H2 

  

 

 

 H3  

 

H4  H5  

 

 H4     H5  

 

 الصالب إعجادالسرجر: مغ 
 .الفخع الثالث: مجتسع الجراسة

، بشظ الخارجي الجدائخؼ البشظ  محل الجراسة) العسػمية ؾالبشػ  اؿعسفي  ع الجراسة الكميمجتسيتسثل 
و لقج تع الاعتساد عمى ىحا ،  الجدائخب( -بشظ–اطحتيالاو  فيخلمتػ  شيش  الػ  ؽ ، الرشجو التشسية السحمية

ة)الستغيخ السدتقل(سيالخق تالتحػلا  تخقية الخجمات السرخفية) الستغيخ التابع( 

 نساذج الأعسال الخقسية

 العسميات الجاخمية الحكية

 التكشػلػجيا

 الأمغ السعمػماتي

 السػضفيغ

 العسيل

 الاستخاتيجية

 التشطيع

رقسشة التجييدات 
 و وسائل العسل

 رقسشة الأفخاد

الاستخاتيجية 
و التشطيع الخقسية  

 الدخية و الأمان

 السدتمدمات السمسػسة

 تػفيخ الػقت

الاستخجامسيػلة   

 الاستجابة

السؤىل  الجشذ الدغ
 العمسي

عجد سشػات 
 العسل

الجورات التكػيشية في  عجد
 مجال التحػل الخقسي

استخجام  اتقان مجى
 التقشيات الخقسية الحجيثة



شكية في عيشة البشػؾ محل الجراسةالفرل الخابع: اسيامات التحػلات الخقسية في تخؾية الخجمات الب  

169 

 

 السػضفيغ فأكسا ،  مغ جية أخخػ  العسيلو ب لبشظ مغ جيةبا علاقةالجراسة باعتباره عمى  السجتسع في 
 الخجمة البشكية السقجمة تخؾية الجراسة سػاء متغيخ التحػلات الخقسية أو متغيخ كبيخة بستغيخؼ عمى دراية 

 الإلكتخونييعسمػف في مرالح الخقسشة و وسائل الجفع  الحيغ لمسػضفيغ فقط افالاستبي وتػجي تعو  ،عسلاءلم
 إجاباتقرج تجسيع البشظ، وذلظ  مغ شخؼ السقجمة ةالإلكتخونيجمات لخمباشخة مع ا علاقةعمى كػنيع 

 .أكثخ دقة عغ السػضػع  و بالتالي الحرػؿ عمى نتائج دؾيقة لمجراسة
 .ةالفخع الخابع: عيشة الجراس

الجراسة عمى جدء مغ السجتسع نطخا لرعػبة التعامل مع جسيع السذاىجات،  إجخاء إلىالمجػء تع       
كسا يفتخض أف تكػف ىحه العيشة مسثمة لمسجتسع، و يسكغ استخجاميا في استخلاص الاستشتاجات التي 

 .1يسكغ تعسيسيا عمى السجتسع ككل
، و ذلظ حدب 2024شػؾ محل الجراسة في الجدائخ لدشة و الججوؿ السػالي يسثل عجد مػضفي الب      

السعصيات السحسمة مغ السػاقع الخسسية لمبشػؾ الثلاثة بالإضافة إلى السعمػمات السقجمة لشا عشج مقابمتشا مع 
  قسي.مجيخؼ التحػؿ الخ 

 .2024عجد مػضفي البشػك محل الجراسة لدشة (: 2.4رقع) ججول
 عجد السػضفيغ البشظ

 4105 ارجي الجدائخؼ البشظ الخ
 3700 بشظ التشسية السحمية

 4270 -بشظ-الرشجوؽ الػششي لمتػفيخ و الاحتياط
 12075 الكمي لمسػضفيغ السجسػع

 1200 مجسػع السػضفيغ العامميغ ضسغ مرالح التحػل الخقسي
 انًىاقع انرانٍح: يٍ إعذاد انطانة إعرًادا عهى:السرجر

https://www.cnepbanque.dz/web/ /ar/ تالأسقاو-انثُك / consulté le 09/10/2024 à 21:34 
 https://www.bea.dz/   consulté le 09/10/2024 à 22:10 
https://www.bdl.dz/    consulté le 09/10/2024 à 22:38 

مغ حجع السجتسع السسثل  في  %10ه الجراسة عمى عيشة عذػائية تع تقجيخىا بػفي ىح الاعتسادتع       
مجسػع مػضفي البشػؾ محل الجراسة العامميغ فقط ضسغ مرالح التحػؿ الخقسي عمى مدتػػ ىحه البشػؾ        

 مفخدة.  120مػضف، و بالتالي تع التػصل إلى حجع عيشة تتكػف مغ  1200و السقجر بػ

                                                             
، الجدء الأوؿ، إدارة (SPSSالاحراء بلا معاناة)السفاليع مع تصبيقات باستخجام بخنامج محمد شامل بياء الجيغ فيسي، 1

 .100، ص 2005الصباعة و الشذخ بسعيج الإدارة العامة، السسمكة العخبية الدعػدية، 

https://www.bea.dz/
https://www.bdl.dz/
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 العسمي لمجراسة.  شارالإ ي:انالسصمب الث
أساليب  إلىكحلظ  ضافةات بالإاننعخض في ىحا السصمب الأدوات السدتخجمة في عسمية جسع البيسػؼ 

 الجراسة. في السدتخجمةالتحميل الإحرائي 
 : أداة الجراسة.الأولالفخع 
الشطخية، فقج تع  احيةعميو مغ الش الاشلاععمى ما تع ، و بشاء تساد عمى بعس الجراسات الدابقةبالاع     

مغ  افالاستبيتكػف ىحا ي بحيث ،ات مغ عيشة الجراسةانكأداة لجسع البي (05ممحق رقع )افاستبي ترسيع
الجشذ، الدغ، السؤىل العمسي، عجد سشػات ،  الذخرية و العامةيتعمق بالسعمػمات  الجدء، ءثلاثة أجدا

استخجاـ التقشيات الخقسية  افإتقػؿ الخقسي، و مجػ العسل في البشظ، عجد الجورات التكػيشية في مجاؿ التح
بجسيع أبعاده بيشسا التحػلات الخقسية(( السدتقل خحػؿ الستغيأسئمة  عمىي انالث ءيذسل الجد بيشسا  ،الحجيثة
والججوؿ السػالي  )تخؾية الخجمة البشكية(، الثالث عمى أسئمة تسثل أبعاد الستغيخ التابع  الجدءاشتسل 

 :عمى الستغيخ السدتقل والتابع افالاستبي باراتيػضح تػزيع ع
 .عمى الستغيخ السدتقل والتابع انتػزيع عبارات الاستبي(: 3.4ججول رقع )

 عجد العبارات الأبعاد الستغيخ

 التحػؿ الخقسي

 05 التكشػلػجيا
 04 الخقسية الأعساؿنساذج 

 04 العسميات الجاخمية الحكية
 04 مغ السعمػماتيالأ

 04 ػضفيغالس
 06 العسيل

 03 الاستخاتيجية
 04 التشطيع

 34 مجسػع عبارات الستغيخ السدتقل

 تخؾية الخجمة البشكية

 04 السدتمدمات السمسػسة
 04 افالدخية و الأم

 04 تػفيخ وقت الخجمة
 04 سيػلة الاستخجاـ

 05 الاستجابة
 21 مجسػع عبارات الستغيخ التابع

 55 انلاستبيمجسػع عبارات ا
  الصالب إعجاد غالسرجر: م  
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الخساسي لؿياس الستغيخ السدتقل والستغيخ التابع ، حيث Likert Scale) )تع اعتساد مؿياس ليكختكسا      
 قلا أواف: افيصمب مغ السدتجػبيغ إعصاء درجة مػافقة عمى مجسػعة مغ العبارات معبخ عشو بأوز 

 (.5بذجة)وافق أ، (4)وافق أ ،(3)، محايج (2) قلا أواف، (1بذجة)
العيشة نحػ أسئمة محاور الجراسة تع تحجيج الستػسط السخجح ليحا السؿياس وىػ  أفخادتحميل اتجاىات  قرجو 

، كسا ىػ (5الاختيارات)عمى عجد  (4)عبارة عغ ؾيسة شػؿ الفئة الستسثمة في عجد السدافات وىي 
 :مػضح في الججوؿ التالي

 .انالاستبيط السخجح ودرجات السػافقة لسحاور الستػس(: 4.4ججول رقع )
 5-4.20 4.19-3.40 3.39-2.6 2.59-1.80 1.79-1 الستػسط السخجح

 مختفعة جج مختفعة متػسصة مشخفزة مشخفزة ججا درجة السػافقة
 الصالب إعجادمغ السرجر: 

 بالاعتساد راستشا التصبيؿيةد إجخاءأيغ قسشا ب البشػؾ محل الجراسة مػضفيعمى عيشة مغ  افالاستبيتع تػزيع 
مػف ضسغ مرالح تع استيجاؼ فئة السػضفيغ الحيغ يعسو  ،بالمغتيغ العخبية والفخندية مباشخ افعمى استبي

أكثخ دقة  إجاباتكحا مدؤولييع، و ىػ ما سسح  لشا بجسع و  الإلكتخونيل الجفع وسائالخجمات الخقسية و 
عمى كل  إجابتشاضيحات اللازمة لمسدتجػبيغ و حػؿ مػضػع الجراسة وذلظ بعج تقجيسشا كل التػ 

ات اللازمة اننطخا لرعػبة جسع القجر الكافي مغ الاستبي، و افاستفداراتيع أثشاء  عسمية ممئيع للاستبي
عبخ  الإلكتخوني افالسباشخ، قسشا كحلظ بالاعتساد عمى الاستبي افالجراسة بصخيقة الاستبي جخاءلإ

عمى الرفحات الخاصة  البشػؾ محل الجراسة مػضفياستيجاؼ يق و ذلظ عغ شخ  ،Forms Googleمػقع
، الحؼ يخز الذبكات السيشية افمػقع لشكج إلى إضافة، مختمف مػاقع التػاصل الاجتساعيعبخ  بيع

ت عيشة أصبح، غيخ الرالحة جاباتالإ بعس رػلشا عمىحإجابة ونطخا ل 129تع الحرػؿ عمى  حيث 
ت البشػؾ محل وكالا ؼمغ شخ  السدتخجعة اتانالاستبيعجد  كانت، و مفخدة 120دراستشا تحتػؼ عمى 

 :في الججوؿ التاليمػضحة  الجراسة
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 ات السػزعة و السدتخجعة.ان(: عجد الاستبي5.4ججول رقع )
ات انعجد الاستبي البشظ الخقع

 السػزعة
ات انعجد الاستبي

 السدتخجعة
ات انعجد الاستبي

 الرالحة لمجراسة
 الشدبة

 %33.33 40 42 45 الخارجي الجدائخؼ  البشظ 01
 %33.33 40 44 47 بشظ التشسية السحمية 02
 %33.33 40 43 46 -بشظ-الاحتياطو جوؽ الػششي لمتػفيخ الرش 03

 %100 120 129 138 السجسػع
 الصالب إعجادالسرجر: مغ 

 .حرائيةالإي: أساليب السعالجة انالفخع الث
لمعمػـ الاجتساعية  حرائيةالإالحدـ  SPSSشا بالاعتساد عمى بخنامجات في دراستانسػؼ يتع معالجة البي

Statistical Package for Social Sciences ات حيث يدسح انلمبي الإحرائيىػ بخنامج خاص بالتحميل ، و
، كسا يتػفخ عمى غالب حرائيةالإات و متغيخات الجراسة و معالجتيا بسختمف الصخؽ انالبي إدخاؿب

لسختمف الفخضيات، و الحؼ مغ خلالو تع الاعتساد عمى مجسػعة مغ الأدوات  حرائيةالإالاختبارات 
 تتسثل في: حرائيةالإ

 :يمغ خلاؿ اختبار ما يم افيتع اختبار صجؽ الاستبي: اناختبارات صجق الاستبي -أولا
 افصجؽ الاتداؽ الجاخمي لعبارات الاستبي. 

 افالرجؽ البشائي لسحاور الاستبي. 
نجج معامل ألفا كخونباخ الحؼ  اف، و مغ أىع اختبارات ثبات الاستبي: انثبات الاستبي اختبار -ياانث

 ككل و مجػ ثبات كل محػر مشو. افؾياس مجػ ثبات الاستبي إلىييجؼ 

بالاعتساد عمى أدوات  حرائيةالإات انىػ عسمية تحميل البي :انللاستبي الإحرائيالتحميل  -ثالثا
ػسيط، السشػاؿ، التبايغ، التغايخ، الشدب، أكبخ ؾيسة، أصغخ ؾيسة، الججاوؿ الػصفي)الستػسط، ال الإحراء

الخ(، و ذلظ مغ أجل وصف خرائز العيشة و تحجيج الاتجاىات و درجات …يةانالتكخارية، الأشكاؿ البي
الاستجلالي)السعايشة،  الإحراءالسػافقة عمى العبارات و السحاور، و الاعتساد كحلظ عمى أدوات 

الخ(،     …، التقجيخات، مجالات الثقة، مدتػيات السعشػيةحرائيةالإ، الاختبارات حرائيةالإ الفخضيات
 الخاصة بفخضيات البحث يسكغ اتباع الخصػات التالية: حرائيةالإالاختبارات  جخاءو لإ
  :)التي يجب  حرائيةالإالحؼ يحجد نػع الاختبارات و اختبار التػزيع الصبيعي)الاعتجالية

ية، ثع حداب كل اني برخيا عغ شخيق الأشكاؿ البيالأوللا معمسية(، و يتع التحجيج أو  معمسيةاستخجاميا)
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 رشخيق اختبا، ثع تأكيج الشتائج عغ Kurtosisو معامل التفمصح  Skewnessمغ معامل الالتػاء
 الحؼ يعج مغ بيغ أىع اختبارات الاعتجالية.و  Kolmogorov-Smirnovسسيخنػؼ  -كػلسػغػروؼ

 و لجيشا في حالة الاختبارات اللامعمسية نجج معامل كاؼ  تبارات الخاصة بالعلاقات)الارتباشات(:الاخ
 ، معامل كشجاؿSpearmanاف، معامل ارتباط الختب لدبيخمPhiللاستقلالية، اختبار فاؼ  Khi deuxتخبيع 

Kendall  و معامل كخامخV de Cramer. 

 :)افو لجيشا في حالة الاختبارات اللامعمسية نجج اختبار م الاختبارات الخاصة بالسقارنات)الفخوقات 
، و اختبار كخوسكاؿ واليذ لأكثخ مغ عيشتيغ Mann Whitney Test Uويتشي لمعيشتيغ السدتقمتيغ 

ترػرات  بيغمعشػية  ؽ عمى وجػد فخو  ؼذلظ مغ أجل التعخ و ،Kruskal-Wallis Testمدتقمتيغ 
 .العامةالذخرية و  تغيخاتلمسالجراسة تبعا  تالسدتجػبيغ لستغيخا

 ول تحميل التبايغ اوجج الستعجدالبديط و  رنحجالا نساذج ا تحميلANOVA:لاختبار أثخ  و ذلظ
مغ أفزل حجار و ججاوؿ تحميل التبايغ نالا نساذج تعتبخ التابع حيثالستغيخ عمى  الستغيخات السدتقمة

 غ.متغيخي بيغقة لالجراسة الع حرائيةالإ الأساليب

 ثبات أداة الجراسة السدتخجمة.ثالث: صجق و السصمب ال
 فأ الأوؿ، حيث يقرج بافدراسة صجؽ ثع ثبات الاستبي إلىسػؼ نتصخؽ في ىحا السصمب             

 أنوي معشاه استقخار السؿياس و عجـ تشاقزو مع نفدو، أؼ انالسؿياس يؿيذ ما وضع لؿياسو، أما الث
صلاقا مغ الرجؽ الطاىخؼ ليحا الأخيخ، ان، و ذلظ 1فذ العيشةيعصي نفذ الشتائج إذا أعيج تصبيقو عمى ن

و ذلظ  افصجؽ الاتداؽ الجاخمي لعباراتو، ثع صجؽ الاتداؽ البشائي لسحاوره، و أخيخا ثبات الاستبي
 بالاعتساد عمى الاختبارات السشاسبة لحلظ.   

 : الرجق الطاىخي.الأولالفخع 
ية التي أجخيت عميو مغ الأولذلظ مغ خلاؿ الترحيحات  و افتع التحقق مغ الرجؽ الطاىخؼ للاستبي

قبل الأستاذة السذخفة، حيث تع تعجيل بعس العبارات غيخ السلائسة، ثع بعجىا قسشا بتحكيسو مغ خلاؿ 
 و ذلظ قبل تػزيعو عمى الفئة السدتيجفة. (01)ممحق رقع  غعخضو عمى مجسػعة مغ الأساتحة الأكاديسيي

 
 

                                                             

 مسيةالشجوة الع،  spssالإحرائيباستخجام البخنامج  الاستبيانتحميل بيانات ، خالج الفخا حسافالخ  وليج عبج1
 .38، ص 2009،الاسلاميلمذباب 
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 .انتداق الجاخمي لعبارات الاستبيي: صجق الا انالفخع الث
بارات السحػر الحؼ تشتسي إليو، مع متػسط ع افو يقرج بو مجػ اتداؽ كل عبارة مغ العبارات الاستبي

عغ شخيق حداب معامل الارتباط بيخسػف بيغ كل عبارة  افيتع حداب صجؽ الاتداؽ الجاخمي للاستبيو 
 إنذاءأوؿ خصػة ىي  كانتلحؼ تشتسي إليو، و عميو مع متػسط عبارات السحػر ا افمغ عبارات الاستبي

الاختبار  إجخاءالستغيخ الججيجة و الستسثمة في متػسصات عبارات كل فخد لكل محػر، ثع بعج ذلظ نقػـ ب
 تفديخ الشتائج وفق الفخضيات التالية: و 

 (الفخضية الرفخيةH0 العبارة :)i  (.إحرائياغيخ صادقة)معامل الارتباط غيخ معشػؼ 

 ال(فخضية البجيمةH1 العبارة :)i  (.إحرائياصادقة)معامل الارتباط معشػؼ 

  الؿيسة الاحتسالية  كانتالقخار: إذاsig ( أقل مغ أو تداوؼ مدتػػ الجلالةsig≤α )نخفس  فإنشا
H0و نقبل H1 (.إحرائياالعبارة صادقة)معامل الارتباط معشػؼ  أف، أؼ 

عمى الاختبار  إجخاءبعج غيخ السدتقل)التحػل الخقسي(: صجق الاتداق الجاخمي لعبارات الست -أولا
 كسا يمي:الشتائج مػضحة  كانتبيخسػف،  طعبارات  جسيع محاور ىحا الجدء و حداب معاملات الارتبا

 .عبارات محاور الستغيخ السدتقل)التحػل الخقسي((: الاتداق الجاخمي ل6.4ججول رقع )

معامل  العبارة السحاور
 الارتباط

مدتػى 
 لجلالةا

 التكشػلػجيا

 0.000 **0.796 ية كاؼية للاستثسار في التحػؿ الخقسي.انيخرز البشظ ميد 
 0.000 **0.796 يخكد البشظ عمى استخجاـ التقشيات الخقسية الحجيثة.

يدتخجـ البشظ العجيج مغ التكشػلػجيات الخقسية الحجيثة عمى غخار الحكاء 
 الأشياء. الخ. أنتخنتدحابية، الاصصشاعي، سلاسل الكتل، الحػسبة ال

0.752** 0.000 

 0.000 **0.596 يسمظ البشظ مػقع عمى الػيب و يدتخجـ وسائط التػاصل الاجتساعي.
 0.000 **0.762 السختمفة. أنطستويقػـ البشظ بأتستة 

نساذج 
 الأعسال
 الخقسية

 0.000 **0.784 الخقسية. الأعساؿيخرز البشظ درجة عالية مغ السػارد لشساذج 
 0.000 **0.731 ات. انالبي إلىتدتشج ندبة عالية مغ خجمات البشظ الججيجة 

 0.000 **0.809 .الأعساؿتتػافق خجمات البشظ الحالية مع التقشيات الخقسية السبتكخة لشساذج 

 0.000 **0.762 يتتبع الخجمة السصخوحة شػاؿ دورة حياتيا. أفيسكغ لمبشظ 

العسميات 
الحكية 

 جاخميةال

يأخح البشظ بعيغ الاعتبار قابمية تقجيع الخجمة و شخوط استخجاميا أثشاء تصػيخه 
 ليحه الأخيخة

0.843** 0.000 

ات الستحرل عمييا مغ خلاؿ تقجيسو لخجمة ما في انغالبا ما يدتفيج البشظ مغ البي
 تصػيخ خجمة أخخػ.

0.806** 0.000 

 0.000 **0.848ات الستحرل عمييا مغ خلاؿ انمغ البي صلاقاانيقػـ البشظ بتحديغ جػدة خجماتو 
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 تقجيع خجمات ما بعج الخجمة.
ات و معالجتيا مغ أجل الاستفادة مشيا في عسمية أخح انيقػـ البشظ بجسع البي

 القخارات.
0.832** 0.000 

الأمغ 
 السعمػماتي

ات مغ عسميات القخصشة و انيستمظ البشظ نطاـ حساية متصػر لحساية البي
 الاختخاؽ.

0.742** 0.000 

 الحفاظ عمى سخية معمػماتو الذخرية. عسيليزسغ البشظ لم
 

0.770** 0.000 

 0.000 **0.681 السجاؿ لترحيح عسمياتو الخاشئة التي يجخييا عبخ الخط.  عسيليتيح البشظ لم

 0.000 **0.786 ثقتو الكاممة في سياسات و مسارسات البشظ الستعامل معو. العسيليزع 

 السػضفيغ

تتصمب معطع مشاصب العسل في البشظ ميارات متصػرة ذات صمة بالتحػؿ 
 الخقسي.

0.729** 0.000 

 0.000 **0.810 دورات تجريبية دورية في التحػؿ الخقسي. إجخاءيقػـ البشظ ب

 إدارةات مػضؽيو الستعمقة بسجاؿ قجراتيع، أدائيع، انيقػـ البشظ بجسع و تحميل بي
 مػاىبيع.

0.877** 0.000 

يحاوؿ البشظ التقخب  مغ مػضؽيو و معالجة مذاكميع خاصة تمظ الستعمقة 
 باضصخاباتيع و مقاومتيع لمتحػؿ الخقسي.

0.847** 0.000 

 العسيل

 0.000 **0.796 . ءالعسلا إلىيقػـ البشظ بالتعاوف مع الذخكاء مغ أجل الػصػؿ 

عمى مدتػػ وسائل التػاصل  لعسلاءاتحميلات محتػػ خاصة ب إجخاءبقػـ البشظ ب
 الاجتساعي. 

0.764** 0.000 

البشظ عمى استخجاـ  الخجمات السصخوحة عمى  عسلاءمغ شخؼ  إؾباؿىشاؾ 
 الخط. 

0.765** 0.000 

 0.000 **0.803 .العسلاءيداىع التحػؿ الخقسي في البشظ بػضػح  في تحقيق رغبات و تػقعات 

 0.000 **0.726 ات مدبقة مرسسة وفق لتفزيلاتيع.البشظ شمب خجم عسلاءيسكغ ل

 0.000 **0.774 . العسلاءتتػافق الخجمات البشكية السقجمة مغ شخؼ البشظ مع مدتػػ تػقعات 

 الاستخاتيجية

 0.000 **0.918 تع تشفيح استخاتيجية التحػؿ الخقسي الخاصة بالبشظ.

الأشخاؼ)مدودؼ التكشػلػجيا، مع عجيج  الخقسةيقػـ البشظ بخمق شخاكات لسذاريع 
 عسلاء، أكاديسيػف(. 

0.883** 0.000 

 0.000 **0.891 يدتخجـ البشظ مؤشخات لتتبع حالة تشفيح التحػؿ الخقسي الخاصة بو.

 التشطيع

 0.000 **0.802 يسمظ البشظ ضسغ ـيكمو التشطيسي مجيخية أو مرمحة خاصة بالتحػؿ الخقسي .

 0.000 **0.795 متخررة في  التحػؿ الخقسي . يذكل بعس مػضفي البشظ فخؽ 

 0.000 **0.782 يتع تشطيع تكشػلػجيا السعمػمات لجػ البشظ في أقداـ يقػـ بتدييخىا خبخاء.

 0.000 **0.840 يتمقى التحػؿ الخقسي في البشظ دعع واسع مغ شخؼ فخيق الؿيادة.

 (α≤0.01عشج مدتػػ )  إحرائية**ذات دلالة 

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  عجادإالسرجر: مغ 
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ؾيسة معاملات الارتباط لبيخسػف بيغ عبارات كل محػر مغ  أفمغ خلاؿ الججوؿ أعلاه نلاحع       
      0.5كميا أكبخ مغ  كانتمحاور الستغيخ السدتقل)التحػؿ الخقسي( و متػسط السحػر الحؼ تشتسي إليو 

)تع السحػر الدابع الاستخاتيجية  يى فالأوللمعبارة  0.918ة ؾيس أعمى، حيث تتخاوح بيغ 01و قخيبة مغ 
لمعبارة الخابعة في السحػر  0.596(، و بيغ أدنى ؾيسة تشفيح استخاتيجية التحػؿ الخقسي الخاصة بالبشظ

(، و كل العبارات يسمظ البشظ مػقع عمى الػيب و يدتخجـ وسائط التػاصل الاجتساعيالتكشػلػجيا) الأوؿ
أصغخ مغ مدتػػ  sig=0.000)الاحتساؿ) ف( لا0.01عشج مدتػػ معشػية) حرائياإدالة  كانت

أؼ تػجج علاقة ارتباط بيغ كل عبارة مغ عبارات محاور ، H0السعشػية، إذف نخفس الفخضية الرفخية
الستغيخ السدتقل مع متػسط السحػر الحؼ تشتسي إليو، و مشو فجسيع ىحه العبارات صادقة و متدقة 

 داخميا. 
الاختبار عمى  إجخاءبعج صجق الاتداق الجاخمي لعبارات الستغيخ التابع)تخقية الخجمة البشكية(:  -ياانث

الشتائج مػضحة في الججوؿ  كانتبيخسػف،  طعبارات جسيع محاور ىحا الجدء و حداب معاملات الارتبا
 التالي:

 الخجمة البشكية( تخقية)تابععبارات محاور الستغيخ الل (: الاتداق الجاخمي7.4ججول رقع )

معامل  العبارة السحاور
 الارتباط

مدتػى 
 الجلالة

السدتمدمات 
 السمسػسة

 0.000 **0.607 نا.عسلاءأغمب  إقامة افتقع الػكالة البشكية بالقخب مغ مك
 0.000 **0.857 العسل.  افمطيخ الػكالة البشكية حجيث ذو تجييدات حجيثة يػحي بخقسشة مك

 0.000 **0.763 ليو.مغ الديل الػلػج إ افالبشكية في مك يتػاجج مقخ الػكالة
 0.000 **0.690 يحتخـ مػضفي الػكالة المباس السػحج الحؼ يميق بسيشة البشكي.

الدخية 
 انالأمو 

 0.000 **0.794 معاملاتيع. إجخاءأثشاء  افالبشظ بالأم عسلاءيذعخ 
 0.000 **0.863 بكل صخامة. عسلاءاليمتدـ البشظ بالحفاظ عمى سخية السعمػمات الخاصة ب

في أريحية و لا يذعخ  العسيلالأمغ السعمػماتي لجػ البشظ تجعل  أنطسةتصػر 
 بأؼ نػع مغ السخاشخة.

0.823** 0.000 

البشظ بدجلات عيشية يسكغ الخجػع مع العسميات التي تجخػ رقسيا، يحتفع  ة بالسػازا 
 ية.  انيبخ لييا بديػلة في حاؿ حجوث تيجيجات أمشية سإ

0.767** 0.000 

تػفيخ وقت 
 الخجمة

يػفخ استخجاـ الخجمة البشكية الخقسية السديج مغ الػقت بالسقارنة مع نطيختيا 
 التقميجية سابقا. 

0.814** 0.000 

 0.000 **0.808 لمبشظ.  العسلاءتقميل عجد زيارات  إلىأدػ استخجاـ الخجمة البشكية الخقسية 

 0.000 **0.872 مديج مغ الدخعة في تقجيع الخجمات. ةالإلكتخونيت تزفي أتستة العسميا

 0.000 **0.810العسميات عميو بصخيقة  إجخاءو كحا  الإلكتخونييتع تحسيل صفحة مػقع البشظ 
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 سخيعة ججا. 

سيػلة 
 الاستخجام

يتيح البشظ كل السعمػمات الزخورية حػؿ الخجمة الخقسية و جعميا في متشاوؿ 
 . العسيل

0.812** 0.000 

 0.000 **0.833 لمبشظ لغة واضحة و بديصة. الإلكتخونييدتعسل السػقع 

ات و إجخاءيتصمب استخجاـ الخجمة السرخؼية الخقسية مغ مػقع البشظ اتباع 
 مغ شخؼ جسيع السدتػيات التعميسية.    اخصػات جج بديصة يسكغ استيعابي

0.842** 0.000 

ج السداعجة الفػرية حػؿ كيؽية استخجاـ الخجمات يحتػؼ مػقع البشظ عمى بخام
 الخقسية.

0.869** 0.000 

 الاستجابة

 0.000 **0.877 . العسلاءىشاؾ استجابة فػرية مغ شخؼ البشظ لصمبات و استفدارات 

 0.000 **0.852 .لعسلائويػفخ البشظ خجمات السدتذار السرخفي 

 0.000 **0.908 جا مع السدتذار السرخفي في البشظ.   كثيخا كي يتمقى ردا أو مػع العسيللا يشتطخ 

 0.000 **0.829 راضػف عغ مدتػػ الاستؿباؿ في البشظ.  العسلاءأغمب 

 0.000 **0.815 ة.إيجابيمع البشظ و جعميا أكثخ  العسيلالتحػؿ الخقسي حدغ علاقة  

 (α≤0.01عشج مدتػػ )  إحرائية**ذات دلالة 

 SPSSلب اعتسادا عمى نتائج الصا إعجادالسرجر: مغ 

ؾيسة معاملات الارتباط لبيخسػف بيغ عبارات كل محػر مغ  أفمغ خلاؿ الججوؿ أعلاه نلاحع       
 0.5كميا أكبخ مغ  كانتمحاور الستغيخ التابع)تخؾية الخجمة البشكية( و متػسط السحػر الحؼ تشتسي إليو 

)لا لمعبارة الثالثة في السحػر الثالث عذخ الاستجابة 0.908ؾيسة  أعمى، حيث تتخاوح بيغ 01و قخيبة مغ 
 0.607(، و بيغ أدنى ؾيسة كثيخا كي يتمقى ردا أو مػعجا مع السدتذار السرخفي في البشظ العسيليشتطخ 
أغمب  إقامة افتقع الػكالة البشكية بالقخب مغ مكى في السحػر التاسع السدتمدمات السمسػسة )الأوللمعبارة 
 sig=0.000)الاحتساؿ) ف( لا0.01عشج مدتػػ معشػية) إحرائيادالة  كانتل العبارات (، و كناعسلاء

أؼ تػجج علاقة ارتباط بيغ كل عبارة مغ ، H0أصغخ مغ مدتػػ السعشػية، إذف نخفس الفخضية الرفخية
   عبارات محاور الستغيخ التابع مع متػسط السحػر الحؼ تشتسي إليو، و مشو فجسيع ىحه العبارات صادقة

 و متدقة داخميا. 
 .انالفخع الثالث: صجق الاتداق البشائي لسحاور الاستبي

مع متػسط محاور  افمجػ ارتباط كل محػر مغ محاور الاستبي افيقرج بالرجؽ البشائي لسحاور الاستبي 
مع  اف، و يتع ذلظ مغ خلاؿ حداب معامل الارتباط بيخسػف بيغ كل محػر مغ محاور الاستبيافالاستبي

متغيخ الججيجة تسثل متػسط جسيع السحاور، ثع بعج  إنذاءبسط جسيع السحاور، و عميو سػؼ نقػـ متػ 
 الاختبار و تفديخ الشتائج وفق الفخضيات التالية:  إجخاءذلظ نقػـ ب
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 (الفخضية الرفخيةH0 السحػر :)i  (.إحرائياغيخ صادؽ)معامل الارتباط غيخ معشػؼ 

 (الفخضية البجيمةH1 السحػر :)i (.إحرائيادؽ)معامل الارتباط معشػؼ صا 

  الؿيسة الاحتسالية  كانتالقخار: إذاsig ( أقل مغ أو تداوؼ مدتػػ الجلالةsig≤α )نخفس  فإنشا 
H0 و نقبل H1 (.إحرائياالسحػر صادؽ)معامل الارتباط معشػؼ  أف، أؼ 

 البشائي لأداة الجراسة. تداق(: الا 8.4ججول رقع )
 مدتػى الجلالة معامل الارتباط باراتعجد الع انمحاور الاستبي

محاور الستغيخ 
السدتقل)التحػل 

 الخقسي(

 0.000 **0.805 05 التكشػلػجيا
 0.000 **0.783 04 الخقسية الأعساؿنساذج 

 0.000 **0.726 04 العسميات الجاخمية الحكية
 0.000 **0.800 04 الأمغ السعمػماتي

 0.000 **0.738 04 السػضفيغ

 0.000 **0.858 06 سيلالع

 0.000 **0.745 03 الاستخاتيجية

 0.000 **0.816 04 التشطيع

محاور الستغيخ 
التابع)تخقية الخجمة 

 البشكية(

 0.000 **0.718 04 السدتمدمات السمسػسة
 0.000 **0.792 04 افالدخية و الأم

 0.000 **0.664 04 تػفيخ وقت الخجمة

 0.000 **0.763 04 سيػلة الاستخجاـ

 0.000 **0.815 05 الاستجابة

 (α≤0.01عشج مدتػػ )  إحرائية**ذات دلالة 

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

ؾيسة معاملات الارتباط لبيخسػف بيغ كل محػر مغ محاور  أفمغ خلاؿ الججوؿ أعلاه نلاحع       
 أعمى، حيث تتخاوح بيغ 01و قخيبة مغ  0.5ميا أكبخ مغ ك كانتو متػسط جسيع ىحه السحاور  افالاستبي
لحادؼ عذخ)تػفيخ وقت لمسحػر ا 0.664لمسحػر الدادس)العسيل(، و بيغ أدنى ؾيسة  0.858ؾيسة 

 sig=0.000)الاحتساؿ) ف( لا0.01عشج مدتػػ معشػية) إحرائيادالة  كانتكل السحاور الخجمة(، و 
أؼ تػجج علاقة ارتباط بيغ كل محػر  مغ ، H0فخضية الرفخيةأصغخ مغ مدتػػ السعشػية، إذف نخفس ال

 متدقة.و متػسط جسيع ىحه السحاور، ومشو فجسيع السحاور صادقة و  افمحاور الاستبي
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 .انالفخع الخابع: ثبات الاستبي
يعصي نفذ الشتائج في  أنويعشي استقخار السؿياس و عجـ تشاقزو مع نفدو، أؼ  افثبات الاستبي      
ثبات الاستخجاـ  لاختبارتػزيعو عمى نفذ العيشة عجة مخات خلاؿ فتخات زمشية معيشة، و  إعادةحاؿ 

 كانت( الرحيح ، فاذا 1( و الػاحج)0سػؼ ندتخجـ معامل ألفا كخونباخ الحؼ تتخاوح ؾيستو بيغ الرفخ)
ستو تداوؼ الػاحج ؾي كانت، أما إذا افؾيستو مداوية لمرفخ أو قخيبة مشو  فيحا يعشي عجـ ثبات الاستبي

الثبات مختفعا و بالتالي  اف، و كمسا اقتخبت ؾيستو مغ الػاحج كافىشاؾ  ثبات تاـ للاستبي أففيحا يعشي 
 . 1لتحميل الشتائج و اختبار الفخضيات افصلاحية الاستبي

 باستخجام معامل ألفا كخونباخ. ان(: اختبار ثبات الاستبي9.4ججول رقع )
 معامل ألفا كخونباخ قيسة السحاور الستغيخات

 :الأولالجدء 
 
 

خ السدتقل)التحػل الستغي
 الخقسي(

 0.798 التكشػلػجيا
 0.772 الخقسية الأعساؿنساذج 

 0.849 العسميات الجاخمية الحكية
 0.724 الأمغ السعمػماتي

 0.833 السػضفيغ
 0.858 العسيل

 0.878 الاستخاتيجية
 0.815 التشطيع

 0.956 كلك الأولالجدء 

 ي:انالجدء الث
الستغيخ التابع)تخقية الخجمة 

 البشكية(

 0.705 السدتمدمات السمسػسة
 0.827 افالدخية و الأم

 0.842 تػفيخ وقت الخجمة
 0.855 سيػلة الاستخجاـ

 0.909 الاستجابة
 0.937 ي ككلانالجدء الث

 0.970 انبالشدبة لجسيع محاور الاستبي
 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

بالشدبة  ،1و قخيبة مغ  0.70ألفا كخونباخ كميا أكبخ مغ  تمغ خلاؿ الججوؿ الدابق تطيخ ؾيع معاملا
اور الستغيخ السدتقل ككل لكل محػر مغ محاور البحث عمى حجػ، حيث بمغت ؾيستو بالشدبة لسح

ككل، فبمغت  افما بالشدبة لجسيع محاور الاستبي،  أ0.937بالشدبة لسحاور الستغيخ التابع ككل و  0.956
                                                             

 .38مخجع سابق، ص ،خالج الفخا حسافوليج عبج الخ 1
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بالتالي ثابتة و  افكل محاور الاستبي افعميو فو  1جيجة لمغاية و قخيبة ججا مغ  ىي ؾيع، و 0.970ؾيستو 
 اختبار الفخضيات.وصلاحيتو لتحميل الشتائج و  افثبات الاستبي

 ات السعمػمات الذخرية.  انالسصمب الخابع: تحميل بي

، يجب التصخؽ أولا افالاستجلالي للاستبيذخوع في تحميل سلالع الؿياس والتحميل الإحرائي و ال قبل      
 العيشة السدتجػبة.   فخادات السعمػمات الذخرية لأانتحميل بي إلى

 : الجشذ.الأولالفخع 
 العيشة مغ خلاؿ الججوؿ التالي: أفخادات السعمػمات الستعمقة بجشذ انيسكغ تحميل بي

 (: تخكيبة عيشة الجراسة حدب متغيخ الجشذ.10.4ججول رقع )
 الشدبة التكخار الجشذ
 %53.3 64 ذكػر
 %46.7 56 إناث

 %100 120 السجسػع
 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

الفئة الأكثخ تكخار ضسغ العيشة السدتجػبة ىي فئة الحكػر، حيث  أفمغ خلاؿ الججوؿ أعلاه، نلاحع 
مفخدة أؼ  56 اثنالإ، في حيغ بمغت فئة %53.3مفخدة، أؼ بشدبة  120مفخدة مغ أصل  64بمغت 
 . %46.7بشدبة 

 ي: الدغ.انالفخع الث
 العيشة مغ خلاؿ الججوؿ التالي: أفخادات السعمػمات الستعمقة بدغ انيسكغ تحميل بي

 (: تخكيبة عيشة الجراسة حدب متغيخ الدغ.11.4ججول رقع )
 الشدبة إناثمشيع  الشدبة مشيع ذكػر دبةالش التكخار الدغ

 %2.5 03 %3.3 04 %5.8 07 سشة 25 إلى 18مغ 
 %20.8 25 %14.2 17 %35 42 سشة 35 إلى 26مغ 
 %15.8 19 %23.3 28 %39.2 47 سشة 45 إلى 36مغ 
 %6.7 8 %10 12 %16.7 20 سشة 55 إلى 46مغ 

 %0.8 1 %2.5 03 %3.3 04 سشة 55أكثخ مغ 
 %46.7 56 %53.3 64 %100 120 السجسػع

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 
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السدتجػبيغ ىي الفئة الػسصى،  فخادالفئة الأكثخ تكخار مغ الأ أفنلاحع مغ خلاؿ الججوؿ أعلاه       
مغ مجسػع العيشة  %39.2مفخدة بشدبة  47سشة حيث بمغت  45 إلى 36أؼ التي تبمغ أعسارىا مغ 

 35 إلى 26ي فئة مغ اناث، ثع تمييا في السخكد الثان%15.8ذكػر و  %23.3 إلىسدتجػبة، تشقدع ال
ذكػر          %14.2 إلىمغ مجسػع العيشة السدتجػبة، تشقدع  %35مفخدة بشدبة  42سشة بتكخار بمغ 

بشدبة مفخدة  20سشة بتكخار بمغ  55 إلى 46اث، ثع تمييا في السخكد الثالث فئة مغ ان%20.8و 
اث، ثع تمييا في السخكد الخابع نإ%6.7ذكػر و  %10 إلىمغ مجسػع العيشة السدتجػبة، تشقدع  16.7%

 إلىمغ مجسػع العيشة السدتجػبة، تشقدع  %5.8مفخدات بشدبة  07سشة بتكخار بمغ  25 إلى 18فئة مغ 
سشة بأقل  55ؼ أكثخ مغ العيشة الأكبخ سشا أ أفخاداث، ثع تمييا في الأخيخ فئة ان%2.5ذكػر و  3.3%

           ذكػر %2.5 إلىمغ مجسػع العيشة السدتجػبة، تشقدع  %3.3مفخدات،  بشدبة  04تكخار بمغ 
 العيشة السدتجػبة ىع مغ الذباب. أفخادمغ  %80أكثخ مغ  أنواث، و بالتالي ندتشتج ان%0.8و 

 الفخع الثالث: السؤىل العمسي.

 العيشة مغ خلاؿ الججوؿ التالي: فخادستعمقة بالسؤىل العمسي لأات السعمػمات الانيسكغ تحميل بي
 (: تخكيبة عيشة الجراسة حدب متغيخ السؤىل العمسي.12.4ججول رقع )

 الشدبة إناثمشيع  الشدبة مشيع ذكػر الشدبة التكخار السؤىل العمسي
 %4.2 05 %3.3 04 %7.5 09 ػؼ انث

 %30.8 37 %25.8 31 %56.7 68 ذانليد
 %9.2 11 %24.2 29 %33.3 40 /ماجيدتيخماستخ

 %2.5 03 %00 00 %2.5 03 دكتػراه 
 %46.7 56 %53.3 64 %100 120 السجسػع

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

السدتجػبيغ ىي فئة حاممي شيادة  فخادالفئة الأكثخ تكخار مغ الأ أفنلاحع مغ خلاؿ الججوؿ أعلاه 
 %25.8 إلىمغ مجسػع العيشة السدتجػبة، تشقدع  %56.7مفخدة وبشدبة  68ر بمغ  ذ بتكخاانالميد

 40ي فئة حاممي شيادة ماستخ/ماجيدتيخ  بتكخار بمغ اناث، ثع تمييا في السخكد الثان%40.4ذكػر و 
اث، ثع في ان%9.2ذكػر و  %24.2 إلىمغ مجسػع العيشة السدتجػبة، تشقدع  %33.3مفخدة بشدبة 

مغ مجسػع العيشة  %7.5مفخدات بشدبة  9ػؼ  بتكخار بمغ انالث فئة ذوؼ السدتػػ الثالسخكد الث
اث، بيشسا في السخكد الأخيخ فئة حاممي شيادة الجكتػراه ان%4.2ذكػر و  %3.3 إلىالسدتجػبة، تشقدع 

 فإ، و بالتالي فاثنالإمغ مجسػع العيشة السدتجػبة كميع مغ فئة  %2.5مفخدات بشدبة  3بتكخار بمغ 
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، و ىحا ما يداعج %92.5مفخدة مدتجػبة حامميغ لذيادة جامعية أؼ بشدبة  120مفخدة مغ أصل  111
دؾيقة، و ىػ ما يسكششا مغ الحرػؿ عمى نتائج  إجاباتبذكل جيج و تقجيع  افعمى فيع أسئمة الاستبي

 أكثخ صحة و دقة. 

 الفخع الخابع: عجد سشػات العسل)الخبخة(.

 العيشة مغ خلاؿ الججوؿ التالي: أفخادات السعمػمات الستعمقة بخبخة نايسكغ تحميل بي      
 (: تخكيبة عيشة الجراسة حدب متغيخ الخبخة.13.4ججول رقع )

 الشدبة إناثمشيع  الشدبة مشيع ذكػر الشدبة التكخار عجد سشػات العسل
 %5.8 07 %8.3 10 %14.2 17 سشػات 5أقل مغ 

 %13.3 16 %6.7 08 %20 24 سشػات 10 إلى 5مغ 
 %13.3 16 %20 24 %33.3 40 سشة 15 إلى 11مغ 

 %14.2 17 %18.3 22 %32.5 39 سشة 15أكثخ مغ 
 %46.7 56 %53.3 64 %100 120 السجسػع

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

فئة السػضفيغ ذوؼ خبخة  السدتجػبيغ ىي فخادالفئة الأكثخ تكخار مغ الأ أفنلاحع مغ خلاؿ الججوؿ أعلاه 
 إلىمغ مجسػع العيشة السدتجػبة، تشقدع  %33.3مفخدة وبشدبة  40سشة بتكخار بمغ   15 إلى 11مغ 
سشة   15ي فئة السػضفيغ ذوؼ الخبخة أكثخ مغ اناث، ثع تمييا في السخكد الثان%13.3ذكػر و  20%

 %14.2ذكػر و %18.3 إلى، تشقدع مغ مجسػع العيشة السدتجػبة %32.5مفخدة بشدبة  39بتكخار بمغ 
مغ  %20مفخدة بشدبة  24سشة  بتكخار بمغ  10 إلى 05، ثع في السخكد الثالث فئة ذوؼ الخبخة مغ اثإن

اث، بيشسا في السخكد الأخيخ فئة السػضفيغ ان%13.3ذكػر و %6.7 إلىمجسػع العيشة السدتجػبة، تشقدع 
 إلىمغ مجسػع العيشة السدتجػبة مقدسة  %14.2دبة مفخدة بش 17سشػات خبخة بتكخار بمغ  5أقل مغ 

العيشة السدتجػبة ىع ذوؼ  أفخادمفخدة  مغ  %65أكثخ مغ  افبالتالي فاث، و ان%5.8ذكػر و  8.3%
تػضيف تجخبتيع في تفادة مغ خبخة  ىؤلاء السػضفيغ و سشػات، و ىحا ما يدسح مغ الاس 10خبخة أكثخ مغ 

 معالجة مذكمة البحث. 
 مذ: عجد الجورات التكػيشية في مجال التحػل الخقسي.الفخع الخا

العيشة في مجاؿ التحػؿ  فخادات السعمػمات الستعمقة بعجد الجورات التكػيشية لأانيسكغ تحميل بي      
 الخقسي مغ خلاؿ الججوؿ التالي:
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 (: تخكيبة عيشة الجراسة حدب متغيخ عجد الجورات التكػيشية.14.4ججول رقع )

ت عجد الجورا
 التكػيشية

 الشدبة التكخار
 سشػات 5أقل مغ 

 إلى5مغ 
 سشػات 10

 15 إلى 11مغ 
 سشة

 15أكثخ مغ 
 سشة

 % التكخار % التكخار % التكخار % التكخار
 %13.3 16 %15.8 19 %12.5 15 %10.8 13 %52.5 63 لا يػجج

 %5.8 7 %9.2 11 %2.5 03 %0.8 01 %18.3 22 دورة واحجة فقط
 %13.3 16 %8.3 10 %5 06 %2.5 03 %29.2 35 رةأكثخ مغ دو 
 32.5 39 33.3% 40 %20 24 %14.2 17 %100 120 السجسػع

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

مفخدة لع تدتفج مغ أؼ تكػيغ  63مفخدة مدتجػبة،   120مغ أصل  أنونلاحع مغ خلاؿ الججوؿ أعلاه 
العيشة  أفخادمفخدة مغ  22مغ مجسػع العيشة السدتجػبة، في حيغ  %52.5 ةأؼ بشدبفي التحػؿ الخقسي 

 أفخادمفخدة مغ  35مغ مجسػع العيشة السدتجػبة، و  %18.3استفادت مغ دورة تكػيشية واحجة أؼ بشدبة 
 أفخادأقل مغ نرف  أنو، و مشو ندتشتج %29.2العيشة استفادت مغ أكثخ مغ دورة تكػيشية أؼ بشدبة 

، و ىي ندبة  %47.5عمى الأقل مغ تكػيغ في التحػؿ الخقسي أؼ بشدبة  ادتجػبة استفادو العيشة الس
أغمب ىؤلاء  أفتبقى غيخ كاؼية نػعا ما لإحجاث التحػؿ الخقسي السصمػب في البشػؾ ، في حيغ نلاحع 

دىع سشػات حيث يبمغ عج 10مغ الجورات التكػيشية ىع مغ السػضفيغ ذوؼ أقجمية أكثخ مغ  غالسدتفيجي
الأعسار مغ   ةمفخدة التي استفادت مغ التكػيغ، و ىع مغ فئة الذباب الستػسص 57مفخدة مغ أصل الػػ 44

 عسمية التحػؿ الخقسي داخميا.    جاحإنذوؼ الخبخة السكتدبة  و السعػؿ عمييا كثيخا مغ شخؼ البشػؾ في 
 استخجام التقشيات الخقسية الحجيثة. انإتقالفخع الدادس: مجى 

مغ خلاؿ  استخجاـ التقشيات الخقسية الحجيثة افإتقسجػ ات السعمػمات الستعمقة بانيسكغ تحميل بي      
 الججوؿ التالي:

 استخجام التقشيات الخقسية الحجيثة. انإتق(: تخكيبة عيشة الجراسة حدب متغيخ مجى 15.4ججول رقع )

 %الشدبة التكخار ةاستخجام التقشيات الخقسية الحجيث إتقانمجى 

 %13.3 16 محجودة
 %50 60 متػسصة

 %36.7 44 عالية
 %100 120 السجسػع

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 
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عجد السػضفيغ الحيغ يسمكػف كفاءة متػسصة في التعامل مع  أفمغ خلاؿ الججوؿ الدابق نلاحع       
و ىػ  %50مفخدة أؼ بشدبة  60لسدتجػبة  و ذلظ بػ العيشة ا أفخادالتقشيات الخقسية الحجيثة يبمغ نرف 

 44أكبخ تكخار، ثع تميو فئة السػضفيغ ذوؼ الكفاءة العالية في التعامل مع التقشيات الخقسية الحجيثة بػ 
، ثع في الأخيخ فئة السػضفيغ أصحاب الكفاءة السحجودة في استخجاـ  التقشيات %36.7مفخدة و بشدبة 

العيشة السدتجػبة  أفخادمغ  %85أكثخ مغ  أنو، و بالتالي ف%13.3مفخدة و بشدبة  16الخقسية الحجيثة بػ 
عالية في استخجاـ التقشيات الخقسية الحجيثة و ىحا راجع لمسدتػػ الجامعي  إلىليا قجرة مغ متػسصة 
لتكػيشية الجورات ا إلى ضافةالعيشة، و كحا الدسة الذبابية ليحه الأخيخة بالإ أفخادالسييسغ عمى تخكيبة 

 دعع التحػؿ الخقسي في البشػؾ محل الجراسة.   أنوالجورية التي تجخييا البشػؾ دوريا، و ىحا كمو مغ ش
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 و اختبار شكل التػزيع. انلسحاور الاستبي الإحرائيي: التحميل انالسبحث الث
شة ، و ذلظ بػية تحجيج اتجاىات العي أفخاد جاباتسيتع مغ خلاؿ ىحا السبحث التحميل الإحرائي لإ      

سػاء تمظ الستعمقة بالستغيخ  افالعيشة، و ذلظ مغ خلاؿ تحميل العبارات كل محػر مغ محاور الاستبي أفخاد
الستغيخ التابع و مغ ثع تختيب العبارات حدب درجة السػافقة ، ثع بعج ذلظ تحميل محاور  أوالسدتقل 

 كحلظ، ثع نقػـ في السصمب الثالث باختبارات شكل التػزيع. و تختيبيا حدب درجة السػافقة افالاستبي
 لعبارات و محاور الستغيخ السدتقل.: التحميل الإحرائي الأولالسصمب 

الػصفي لتحميل عبارات و محاور الستغيخ  الإحراءمغ خلاؿ ىحا السصمب سػؼ يتع استخجاـ أساليب 
حخافات نارنة بيغ الستػسصات الحدابية و الاالسدتقل)التحػلات الخقسية( و ذلظ بالاعتساد عمى السق

 السعيارية الخاصة بجسيع متغيخات الجراسة الخاصة بالتحػلات الخقسية.
 : التحميل الإحرائي لعبارات الستغيخ السدتقل.الأولالفخع 

 العيشة الخاصة بستغيخ التحػلات الخقسية. أفخاد إجاباتسػؼ نقػـ مغ خلاؿ ىحا الجدء بتحميل 
 )التكشػلػجيا(.الأوليل عبارات السحػر تحم -أولا

 العيشة الخاصة بسحػر التكشػلػجيا. أفخاد إجاباتسػؼ نقػـ مغ خلاؿ ىحا الجدء بتحميل 
 (: نتائج السحػر الخاص بالتكشػلػجيا.16.4ججول رقع )

رقع 
حخاف نالا  الستػسط العبارة العبارة

 الختبة الجرجة السعياري 

Q1.1  4 مػافق 0.891 3.78 ة للاستثسار في التحػؿ الخقسي.ية كاؼيانيخرز البشظ ميد 
Q1.2 .3 مػافق 0.871 3.93 يخكد البشظ عمى استخجاـ التقشيات الخقسية الحجيثة 

Q1.3 

يدتخجـ البشظ العجيج مغ التكشػلػجيات الخقسية الحجيثة عمى 
غخار الحكاء الاصصشاعي، سلاسل الكتل، الحػسبة 

 .خلالأشياء. إ أنتخنتالدحابية، 
 5 محايج 0.901 2.94

Q1.4 
يسمظ البشظ مػقعا عمى الػيب و يدتخجـ وسائط التػاصل 

 الاجتساعي.
مػافق  0.676 4.38

 ججا
1 

Q1.5  2 مػافق 0.807 3.93 السختمفة. أنطستويقػـ البشظ بأتستة 
 / مػافق 0.619 3.79 الستػسط الكمي

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

الخاص  الأوؿالعيشة يػافقػف عمى العسػـ عمى السحػر  أفخاد أفيتبيغ مغ الججوؿ أعلاه       
، حيث 0.619حخاؼ السعيارؼ نو الا 3.79بالتكشػلػجيا، حيث بمغ الستػسط الحدابي لمسحػر ككل 
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تكشػلػجيات نججىع يػافقػف تقخيبا عمى جسيع العبارات ماعجا العبارة الثالثة)يدتخجـ البشظ العجيج مغ ال
( خالأشياء. إل أنتخنتالخقسية الحجيثة عمى غخار الحكاء الاصصشاعي، سلاسل الكتل، الحػسبة الدحابية، 

حخاؼ معيارؼ انو  2.94العيشة محايجوف في تبشي ىحه العبارة بستػسط بمغ  أفخاد افحيث ك
     بشظ مػقعا عمى الػيب يسمظ ال، في حيغ ىع يػافقػف بجرجة عالية عمى العبارة الخابعة)0.901يداوؼ 

، و يػافقػف بجرجة 0.676حخاؼ معيارؼ انو   4.38( بستػسط  و يدتخجـ وسائط التػاصل الاجتساعي
     3.93( بستػسط   السختمفة أنطستويقػـ البشظ بأتستة أقل عمى العبارات الأخخػ التالية: العبارة  الخامدة)

 3.93( بستػسط لبشظ عمى استخجاـ التقشيات الخقسية الحجيثةيخكد اية)ان، ثع العبارة الث0.807حخاؼ انو 
( ية كاؼية للاستثسار في التحػؿ الخقسيانيخرز البشظ ميد ى)الأول،  ثع العبارة 0.871حخاؼ انو 

عيشة السػضفيغ محل  إدراكات أف إلىىحه الشتائج تذيخ  أف، حيث 0.891حخاؼ انو  3.78بستػسط
استخجاـ التكشػلػجيا الخقسية  إلىالبشظ يدعى  أفع  يؤمشػف أنيفعة، حيث الجراسة بسحػر التكشػلػجيا مخت

 في مجاؿ عسمو، لكشو مازاؿ لع يدتخجـ بعج أحجث و آخخ التكشػلػجيا السكتذفة في ىحا السجاؿ. 

 الخقسية(. الأعسالي)نساذج انتحميل عبارات السحػر الث -ياانث

 الخقسية.  الأعساؿالعيشة الخاصة بسحػر نساذج  خادأف إجاباتسػؼ نقػـ مغ خلاؿ ىحا الجدء بتحميل 
 الخقسية. الأعسال(: نتائج السحػر الخاص بشساذج 17.4ججول رقع )

رقع 
حخاف نالا  الستػسط العبارة العبارة

 الختبة الجرجة السعياري 

Q2.1  2 مػافق 0.922 3.58 الخقسية. الأعساؿيخرز البشظ درجة عالية مغ السػارد لشساذج 
Q2.2  1 مػافق 0.748 3.86 ات.انالبي إلىتدتشج ندبة عالية مغ خجمات البشظ الججيجة 

Q2.3 
تتػافق خجمات البشظ الحالية مع التقشيات الخقسية السبتكخة لشساذج 

 .الأعساؿ
 4 محايج 0.954 3.38

Q2.4  3 مػافق  0.788 3.53 يتتبع الخجمة السصخوحة شػاؿ دورة حياتيا. افيسكغ لمبشظ 
 / مػافق 0.660 3.58 سط الكميالستػ 

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

ي الخاص بشساذج انالعيشة يػافقػف عمى العسػـ عغ السحػر الث أفخاد فأيتبيغ مغ الججوؿ أعلاه        
ث ، حي0.660حخاؼ السعيارؼ نو الا 3.58الخقسية، حيث بمغ الستػسط الحدابي لمسحػر ككل  الأعساؿ

نججىع يػافقػف تقخيبا عمى جسيع العبارات ماعجا العبارة الثالثة)تتػافق خجمات البشظ الحالية مع التقشيات 
 3.38العيشة محايجوف في تبشي ىحه العبارة بستػسط بمغ  أفخاد اف( حيث كالأعساؿالخقسية السبتكخة لشساذج 

تدتشج ندبة عالية ية)انعمى العبارة الث ، في حيغ ىع يػافقػف بجرجة أكبخ0.954حخاؼ معيارؼ يداوؼ انو 
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، ثع تمييا السػافقة  0.748حخاؼ معيارؼ انو    3.86( بستػسط  اتانالبي إلىمغ خجمات البشظ الججيجة 
( بستػسط الخقسية الأعساؿيخرز البشظ درجة عالية مغ السػارد لشساذج ى)الأولبجرجة أقل عمى العبارة 

يتتبع  أفيسكغ لمبشظ بجرجة مػافقة أقل أيزا عمى العبارة الخابعة)، ثع 0.922حخاؼ معيارؼ انو  3.58
ىحه الشتائج  أف، حيث 0.788حخاؼ معيارؼ انو  3.53( بستػسط الخجمة السصخوحة شػاؿ دورة حياتيا

الخقسية مختفعة قميلا، حيث  الأعساؿعيشة السػضفيغ محل الجراسة بسحػر نساذج  إدراكات أف إلىتذيخ 
الخقسية الحجيثة، لكشو مازاؿ غيخ  الأعساؿتبشي تقجيع خجماتو وفق نساذج  إلىالبشظ يدعى  أفع  يخوف أني

 الخقسية السبتكخة و الحجيثة . الأعساؿقادر عمى شخح خجمات تتػافق مع نساذج 

 عبارات السحػر الثالث)العسميات الجاخمية الحكية(.تحميل  -ثالثا
 العيشة الخاصة بسحػر العسميات الجاخمية الحكية. أفخاد إجاباتسػؼ نقػـ مغ خلاؿ ىحا الجدء بتحميل 

 (: نتائج السحػر الخاص بالعسميات الجاخمية الحكية.18.4ججول رقع )
رقع 
حخاف نالا  الستػسط العبارة العبارة

 الختبة الجرجة السعياري 

Q3.1  يأخح البشظ بعيغ الاعتبار قابمية تقجيع الخجمة و شخوط
 3 مػافق 0.749 3.71 ليحه الأخيخة. استخجاميا أثشاء تصػيخه

Q3.2 
ات الستحرل عمييا مغ انغالبا ما يدتفيج البشظ مغ البي

 خلاؿ تقجيسو لخجمة ما في تصػيخ خجمة أخخػ.
 2 مػافق 0.764 3.77

Q3.3 
ات انصلاقا مغ البيانيقػـ البشظ بتحديغ جػدة خجماتو 

 4 مػافق 0.903 3.66 الستحرل عمييا مغ خلاؿ تقجيع خجمات ما بعج الخجمة.

Q3.4 
ات و معالجتيا مغ الأجل الاستفادة انيقػـ البشظ بجسع البي

 مشيا في عسمية أخح القخارات.
 1 مػافق  0.733 3.84

 / مػافق 0.655 3.74 الستػسط الكمي
 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

ػافقػف عمى العسػـ عمى السحػر الثالث الخاص بالعسميات العيشة ي أفخاد أفيتبيغ مغ الججوؿ أعلاه        
، حيث 0.655حخاؼ السعيارؼ نو الا 3.74الجاخمية الحكية، حيث بمغ الستػسط الحدابي لمسحػر ككل 

نججىع يػافقػف عمى جسيع عبارات السحػر بجرجات متقاربة، حيث يػافقػف بجرجة أكبخ عمى العبارة 
( بستػسط ات و معالجتيا مغ الأجل الاستفادة مشيا في عسمية أخح القخاراتانيقػـ البشظ بجسع البيالخابعة)
غالبا ما يدتفيج البشظ مغ ية)ان، ثع تمييا السػافقة عمى العبارة الث 0.733حخاؼ معيارؼ انو  3.84

حخاؼ انو  3.77( بستػسط ات الستحرل عمييا مغ خلاؿ تقجيسو لخجمة ما في تصػيخ خجمة أخخػ انالبي
يأخح البشظ بعيغ الاعتبار قابمية تقجيع ى)الأول، ثع بجرجة مػافقة أقل مشيا عمى العبارة 0.764 معيارؼ 
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، ثع في 0.749حخاؼ معيارؼ انو  3.71( بستػسط الخجمة و شخوط استخجاميا أثشاء تصػيخه ليحه الأخيخة
ات الستحرل عمييا انمغ البيصلاقا انيقػـ البشظ بتحديغ جػدة خجماتو الأخيخ السػافقة عمى العبارة الثالثة)

 أف، حيث 0.903حخاؼ معيارؼ انو  3.66( بجرجة أقل بستػسط مغ خلاؿ تقجيع خجمات ما بعج الخجمة
، العسميات الجاخمية الحكية مختفعةعيشة السػضفيغ محل الجراسة بسحػر  إدراكات أف إلىىحه الشتائج تذيخ 

ل عمييا مغ عسمياتو الجاخمية   ات الستحرانكل البيالاستفادة مغ  إلىالبشظ يدعى  أفع  يخوف أنيحيث 
 يدتعسميا في تحديغ جػدة خجماتو.  و 

 عبارات السحػر الخابع)الأمغ السعمػماتي(.تحميل  -رابعا
 العيشة الخاصة بسحػر الأمغ السعمػماتي . أفخاد إجاباتسػؼ نقػـ مغ خلاؿ ىحا الجدء بتحميل 

 بالأمغ السعمػماتي. (: نتائج السحػر الخاص19.4ججول رقع )
رقع 
حخاف نالا  الستػسط العبارة العبارة

 الختبة الجرجة السعياري 

Q4.1 ات مغ انيستمظ البشظ نطاـ حساية متصػر لحساية البي
 عسميات القخصشة و الاختخاؽ.

 2 مػافق 0.896 4.11

Q4.2 
الحفاظ عمى سخية معمػماتو  عسيليزسغ البشظ لم

 0.720 4.45 الذخرية.
مػافق 

 1 جاج

Q4.3 
السجاؿ لترحيح عسمياتو الخاشئة التي  عسيليتيح البشظ لم

 يجخييا عبخ الخط. 
 4 مػافق 0.929 3.67

Q4.4 
ثقتو الكاممة في سياسات و مسارسات البشظ  العسيليزع 

 3 مػافق  0.898 3.82 الستعامل معو.

 / مػافق 0.639 4.01 الستػسط الكمي
 SPSSا عمى نتائج الصالب اعتساد إعجادالسرجر: مغ 

العيشة يػافقػف برفة جيجة عمى السحػر الخابع الخاص الأمغ  أفخاد أفيتبيغ مغ الججوؿ أعلاه       
، إذ نججىع 0.639حخاؼ السعيارؼ نالاو  4.01 السعمػماتي، حيث بمغ الستػسط الحدابي لمسحػر ككل

جرجة عالية عمى العبارة يػافقػف عمى جسيع عبارات السحػر بجرجات متفاوتة، حيث يػافقػف ب
حخاؼ معيارؼ انو  4.45الحفاظ عمى سخية معمػماتو الذخرية( بستػسط  عسيلية)يزسغ البشظ لمانالث

ات مغ انيستمظ البشظ نطاـ حساية متصػر لحساية البيى)الأول، ثع تمييا السػافقة عمى العبارة  0.720
، ثع بجرجة 0.869حخاؼ معيارؼ انو  4.11( بجرجة متػسصة و بستػسط عسميات القخصشة و الاختخاؽ

ثقتو الكاممة في سياسات و مسارسات البشظ  العسيليزع مػافقة متػسصة أيزا عمى العبارة الخابعة)
يتيح البشظ ، ثع السػافقة عمى العبارة الثالثة)0.898حخاؼ معيارؼ انو  3.82( بستػسط الستعامل معو
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  3.67جرجة متػسصة أيزا بستػسط ( بيجخييا عبخ الخط السجاؿ لترحيح عسمياتو الخاشئة التي عسيللم
عيشة السػضفيغ محل الجراسة  إدراكات أف إلىىحه الشتائج تذيخ  أف، حيث 0.929حخاؼ معيارؼ انو 

البشظ راضػف ججا عمى نطاـ الأمغ  عسلاءالع  يخوف أنيبسحػر الأمغ السعمػماتي مختفعة ، حيث 
 .بانغ ىحا الجالسعمػماتي لمبشظ، و لا يػجج تخػؼ م

 عبارات السحػر الخامذ)السػضفيغ(.تحميل  -خامدا
 العيشة الخاصة بسحػر السػضفيغ . أفخاد إجاباتسػؼ نقػـ مغ خلاؿ ىحا الجدء بتحميل 

 (: نتائج السحػر الخاص بالسػضفيغ.20.4ججول رقع )
رقع 
حخاف نالا  الستػسط العبارة العبارة

 الختبة الجرجة السعياري 

Q5.1  معطع مشاصب العسل في البشظ ميارات متصػرة ذات تتصمب
 صمة بالتحػؿ الخقسي.

 2 محايج 1.011 3.36

Q5.2 1 مػافق  0.992 3.41 دورات تجريبية دورية في التحػؿ الخقسي. إجخاءيقػـ البشظ ب 

Q5.3 
ات مػضؽيو الستعمقة بسجاؿ انيقػـ البشظ بجسع و تحميل بي

 مػاىبيع. إدارةقجراتيع، أدائيع، 
 3 محايج 1.050 3.13

Q5.4 
يحاوؿ البشظ التقخب  مغ مػضؽيو و معالجة مذاكميع خاصة 

 4 محايج  1.081 2.99 تمظ الستعمقة باضصخاباتيع و مقاومتيع لمتحػؿ الخقسي.

 / محايج 0.844 3.22 الستػسط الكمي
 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ .

 كانتالعيشة لا يػافقػف عمى السحػر الخامذ الخاص بالسػضفيغ، بل  أفخاد أفيتبيغ مغ الججوؿ أعلاه 
، حيث 0.844حخاؼ السعيارؼ نو الا 3.22يع محايجة، حيث بمغ الستػسط الحدابي لمسحػر ككل إجابات

دورية في التحػؿ الخقسي(       دورات تجريبية  إجخاءية فقط)يقػـ البشظ باننججىع يػافقػف عمى العبارة الث
يع إجابات كانت، في حيغ 0.992حخاؼ معيارؼ انو  3.41بجرجة مػافقة ضعيفة بستػسط حدابي و 

تتصمب معطع مشاصب العسل في ى)الأولمحايجة عمى باقي عبارات السحػر  حيث بمغ متػسط العبارة 
بارة ، ثع تمييا الع 1.011حخافيا السعيارؼ انو  3.36( البشظ ميارات متصػرة ذات صمة بالتحػؿ الخقسي

( بستػسط مػاىبيع إدارةات مػضؽيو الستعمقة بسجاؿ قجراتيع، أدائيع، انيقػـ البشظ بجسع و تحميل بيالثالثة)
يحاوؿ البشظ التقخب  مغ مػضؽيو و معالجة ، ثع العبارة الخابعة)1.050حخاؼ معيارؼ انو  3.13

حخاؼ معيارؼ انو  2.99ستػسط ( بمذاكميع خاصة تمظ الستعمقة باضصخاباتيع و مقاومتيع لمتحػؿ الخقسي
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عيشة السػضفيغ محل الجراسة بسحػر السػضفيغ  إدراكات أف إلىىحه الشتائج تذيخ  أف، حيث 1.081
 البشظ لا يػلي اىتساما كبيخا بخقسشة تجخبة مػضؽيو.  ع يخوف أفأنيمتػسصة ، حيث 

 عبارات السحػر الدادس)العسيل(.تحميل  -سادسا
 العيشة الخاصة بسحػر العسيل. أفخاد إجاباتدء بتحميل سػؼ نقػـ مغ خلاؿ ىحا الج

 (: نتائج السحػر الخاص بالعسيل.21.4ججول رقع )
رقع 
 العبارة

حخاؼ نالا الستػسط العبارة
 السعيارؼ 

 الختبة الجرجة

6.1Q 
 إلىيقػـ البشظ بالتعاوف مع الذخكاء مغ أجل الػصػؿ 

 . ءالعسلا
 3 مػافق 0.961 3.53

6.2Q 
عمى  العسلاءتحميلات محتػػ خاصة ب إجخاءب بقػـ البشظ

 مدتػػ وسائل التػاصل الاجتساعي. 
 5 محايج  1.010 3.35

6.3Q 
البشظ عمى استخجاـ  الخجمات  عسلاءمغ شخؼ  إؾباؿىشاؾ 

 السصخوحة عمى الخط. 
 2 مػافق 0.718 3.85

6.4Q 
يداىع التحػؿ الخقسي في البشظ بػضػح  في تحقيق رغبات 

 .عسلاءالو تػقعات 
 1 مػافق  0.769 3.88

6.5Q البشظ شمب خجمات مدبقة مرسسة وفق  عسلاءيسكغ ل
 6 محايج 0.944 3.32 لتفزيلاتيع.

6.6Q  تتػافق الخجمات البشكية السقجمة مغ شخؼ البشظ مع مدتػػ
 . العسلاءتػقعات 

 4 مػافق 0.917 3.49

 / مػافق 0.682 3.57 الستػسط الكمي
 SPSSلصالب اعتسادا عمى نتائج ا إعجادالسرجر: مغ 

العيشة يػافقػف تقخيبا عمى السحػر الدادس الخاص بالعسيل، حيث  أفخاد أفيتبيغ مغ الججوؿ أعلاه       
أربع  إجابات كانتحيث  0.682حخاؼ السعيارؼ نو الا 3.57بمغ الستػسط الحدابي لمسحػر ككل 

يداىع التحػؿ الخقسي في البشظ بػضػح  في ابعة)عبارات بجرجة مػافقة متػسصة تخز كل مغ العبارة الخ 
، ثع العبارة 0.769حخاؼ معيارؼ انو  3.88( بستػسط حدابي العسلاءتحقيق رغبات و تػقعات 

( بستػسط البشظ عمى استخجاـ  الخجمات السصخوحة عمى الخط عسلاءمغ شخؼ  إؾباؿىشاؾ الثالثة)
يقػـ البشظ بالتعاوف مع الذخكاء مغ أجل ى)الأول، ثع العبارة  0.718حخاؼ معيارؼ انو  3.85حدابي 

تتػافق ، ثع العبارة الدادسة)0.961حخاؼ معيارؼ انو  3.53( بستػسط حدابي ءالعسلا إلىالػصػؿ 
( بأقل درجة مػافقة بستػسط حدابي العسلاءالخجمات البشكية السقجمة مغ شخؼ البشظ مع مدتػػ تػقعات 

و ىسا العبارة  افمحايجت إجابتييساا كانتىشاؾ فقختيغ  كانتبيشسا ، 0.917حخاؼ معيارؼ انو  3.49بمغ 
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( عمى مدتػػ وسائل التػاصل الاجتساعي العسلاءتحميلات محتػػ خاصة ب إجخاءقػـ البشظ بية)يانالث
البشظ شمب خجمات  عسلاءيسكغ ل، و العبارة الخامدة)1.010حخاؼ معيارؼ انو  3.35بستػسط حدابي 

ىحه  أفحيث  0.944حخاؼ معيارؼ انو  3.32( بستػسط حدابي فزيلاتيعمدبقة مرسسة وفق لت
البشظ يػلي اىتساما بخرػص رقسشة تجخبة  أفعيشة السػضفيغ محل الجراسة يخوف  أف إلىالشتائج تذيخ 

 العسيل و لكغ ليذ بالقجر الكافي.

 عبارات السحػر الدابع)الاستخاتيجية(.تحميل  -سابعا
 العيشة الخاصة بسحػر الاستخاتيجية . أفخاد إجاباتجدء بتحميل غ خلاؿ ىحا السػؼ نقػـ م

 (: نتائج السحػر الخاص بالاستخاتيجية.22.4ججول رقع )
رقع 
 العبارة

 الستػسط العبارة
حخاؼ نالا

 السعيارؼ 
 الختبة الجرجة

7.1Q .1 مػافق 0.939 3.74 تع تشفيح استخاتيجية التحػؿ الخقسي الخاصة بالبشظ 

7.2Q 
مع عجيج  الخقسةلبشظ بخمق شخاكات لسذاريع يقػـ ا

 2 مػافق  0.835 3.66 الأشخاؼ)مدودؼ التكشػلػجيا، عسلاء، أكاديسيػف(. 

7.3Q 
يدتخجـ البشظ مؤشخات لتتبع حالة تشفيح التحػؿ الخقسي 

 الخاصة بو.
 3 مػافق 0.809 3.54

 / مػافق 0.773 3.64 الستػسط الكمي
 SPSSسادا عمى نتائج الصالب اعت إعجادالسرجر: مغ 

العيشة يػافقػف عمى جسيع عبارات السحػر الدابع  الخاص  أفخاد أفيتبيغ مغ الججوؿ أعلاه       
، حيث 0.773حخاؼ السعيارؼ نو الا 3.64بالاستخاتيجية، حيث بمغ الستػسط الحدابي لمسحػر ككل 

( بستػسط حػؿ الخقسي الخاصة بالبشظتع تشفيح استخاتيجية التى)الأولى العبارة الأولجاءت في السختبة 
يقػـ البشظ بخمق شخاكات ية)انية العبارة الثان، ثع في السختبة الث0.939حخاؼ معيارؼ انو  3.74حدابي 

     3.66(بستػسط حدابي مع عجيج الأشخاؼ)مدودؼ التكشػلػجيا، عسلاء، أكاديسيػف( الخقسةلسذاريع 
يدتخجـ البشظ مؤشخات لتتبع حالة تشفيح الثة العبارة الثالثة)، و في السختبة الث0.835حخاؼ معيارؼ انو 

ىحه الشتائج  أف،  حيث 0.809حخاؼ معيارؼ انو  3.54( بستػسط حدابي التحػؿ الخقسي الخاصة بو
البشظ يتبع عمى الأقل استخاتيجية خاصة بالتحػؿ  أفعيشة السػضفيغ محل الجراسة يخوف  أف إلىتذيخ 

 الخقسي.
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 عبارات السحػر الثامغ)التشطيع(.ل تحمي -ثامشا
 العيشة الخاصة بسحػر التشطيع. أفخاد إجاباتسػؼ نقػـ مغ خلاؿ ىحا الجدء بتحميل 

 (: نتائج السحػر الخاص بالتشطيع.23.4ججول رقع )
رقع 
 الستػسط العبارة العبارة

حخاؼ نالا
 الختبة الجرجة السعيارؼ 

8.1Q 
ة أو مرمحة خاصة يسمظ البشظ ضسغ ـيكمو التشطيسي مجيخي

 بالتحػؿ الخقسي .
 1 مػافق 0.868 4.05

8.2Q 
يذكل بعس مػضفي البشظ فخؽ متخررة في  التحػؿ 

 الخقسي .
 4 مػافق  0.950 3.58

8.3Q 
يتع تشطيع تكشػلػجيا السعمػمات لجػ البشظ في أقداـ يقػـ 

 بتدييخىا خبخاء.
 3 مػافق 0.813 3.81

8.4Q 
بشظ دعع واسع مغ شخؼ فخيق يتمقى التحػؿ الخقسي في ال

 الؿيادة.
 2 مػافق 0.783 4.03

 / مػافق 0.685 3.86 الستػسط الكمي
 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

العيشة يػافقػف بجرجة لابأس بيا عمى جسيع عبارات السحػر الثامغ  أفخاد أفيتبيغ مغ الججوؿ أعلاه       
حيث  0.685حخاؼ السعيارؼ نو الا 3.86الستػسط الحدابي لمسحػر ككل  الخاص بالتشطيع، حيث بمغ

يسمظ البشظ ضسغ ـيكمو التشطيسي مجيخية أو مرمحة خاصة ى)الأولى العبارة الأولجاءت في السختبة 
ية العبارة ان، ثع في السختبة الث0.868حخاؼ معيارؼ انو  4.05( بستػسط حدابي بالتحػؿ الخقسي

        4.03( بستػسط حدابي حػؿ الخقسي في البشظ دعع واسع مغ شخؼ فخيق الؿيادةيتمقى التالخابعة)
يتع تشطيع تكشػلػجيا السعمػمات لجػ البشظ ، ثع في السختبة الثالثة العبارة الثالثة)0.783حخاؼ معيارؼ انو 

السختبة  ، و أخيخا في0.813حخاؼ معيارؼ انو  3.81بستػسط حدابي  في أقداـ يقػـ بتدييخىا خبخاء
( بستػسط حدابي يذكل بعس مػضفي البشظ فخؽ متخررة في  التحػؿ الخقسيية)انالخابعة العبارة الث

مجػ إدراؾ عيشة السػضفيغ محل  إلىىحه الشتائج تذيخ  أفحيث  0.950حخاؼ معيارؼ انو  3.58
 بشظ.عسمية التحػؿ الخقسي في ال جاحإنيداىع في  أف أنوالجراسة بػجػد بعج تشطيسي مغ ش

 ي: تحميل محاور الستغيخ السدتقل.انالفخع الث
سػؼ نقػـ مغ خلاؿ ىحا الجدء بتختيب محاور الستغيخ السدتقل حدب درجة السػافقة عمى كل محػر ثع 

 تحجيج درجة السػافقة العامة عمى جسيع محاور ىحا الستغيخ، و ذلظ كسا ىػ مبيغ في الججوؿ التالي:
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 ر الستغيخ السدتقل(: نتائج محاو 24.4ججول رقع )
 الختبة الجرجة حخاف السعياري نالا  الستػسط السحػر

 3 مػافق 0.619 3.79 التكشػلػجيا
 6 مػافق 0.660 3.58 الخقسية الأعسالنساذج 

 4 مػافق 0.655 3.74 العسميات الجاخمية الحكية
 1 مػافق 0.639 4.01 الأمغ السعمػماتي

 8 محايج 0.844 3.22 السػضفيغ
 7 مػافق 0.682 3.57 لالعسي

 5 مػافق 0.773 3.64 الاستخاتيجية
 2 مػافق 0.685 3.86 التشطيع

 / مػافق 0.560 3.67 جسيع محاور الستغيخ السدتقل 
 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

غيخ السدتقل ما عجا العيشة يػافقػف تقخيبا عمى جسيع محاور الست أفخاد أفيتبيغ مغ الججوؿ أعلاه       
حخاؼ انو  3.67السحػر الخامذ الخاص بالسػضفيغ، حيث بمغ الستػسط الحدابي لجسيع محاور الستغيخ 

ى السحػر الخابع الخاص بالأمغ السعمػماتي بستػسط حدابي الأول، حيث جاء في السختبة 0.560معيارؼ 
الثامغ الخاص بالتشطيع بستػسط حدابي ية السحػر ان، ثع في السختبة الث0.639حخاؼ معيارؼ انو  4.01
التكشػلػجيا بستػسط الخاص ب الأوؿ، و في السختبة الثالثة السحػر 0.685حخاؼ معيارؼ انو  3.86

، و في السختبة الخابعة السحػر الثالث الخاص بالعسميات الجاخمية 0.809حخاؼ معيارؼ انو  3.79حدابي 
، و في السختبة الخامدة السحػر الدابع 0.655 حخاؼ معيارؼ انو  3.74الحكية بستػسط حدابي 

ي ان، و في السختبة الدادسة السحػر الث0.773حخاؼ معيارؼ انو  3.64الاستخاتيجية بستػسط حدابي 
في السختبة الدابعة السحػر ، و 0.660حخاؼ معيارؼ انو  3.59الخقسية بستػسط  الأعساؿالخاص بشساذج 

الأخيخة ، وفي السختبة الثامشة و 0.682حخاؼ معيارؼ انو  3.57 خاص بالعسيل بستػسط حدابيالدادس ال
 بجرجة محايج. 0.844حخاؼ معيارؼ انو  3.22ص بالسػضفيغ بستػسط حدابي السحػر الخامذ الخا

 لعبارات و محاور الستغيخ التابع. ي: التحميل الإحرائيانالسصمب الث
محاور الػصفي لتحميل عبارات و  ءالإحرا مغ خلاؿ ىحا السصمب سػؼ يتع استخجاـ أساليب      

السقارنة بيغ الستػسصات الحدابية ذلظ بالاعتساد عمى التابع )تخؾية الخجمات البشكية( و الستغيخ 
 حخافات السعيارية الخاصة بجسيع متغيخات الجراسة الخاصة بتخؾية الخجمات السرخؼية.نالاو 
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 .: التحميل الإحرائي لعبارات الستغيخ التابعالأولالفخع 
 العيشة الخاصة بستغيخ تخؾية الخجمات البشكية. أفخاد إجاباتسػؼ نقػـ مغ خلاؿ ىحا الجدء بتحميل       

 عبارات السحػر التاسع)السدتمدمات السمسػسة(.تحميل  -أولا
 العيشة الخاصة بسحػر السدتمدمات السمسػسة. أفخاد إجاباتسػؼ نقػـ مغ خلاؿ ىحا الجدء بتحميل 

 (: نتائج السحػر الخاص بالسدتمدمات السمسػسة.25.4ججول رقع )
رقع 
حخاف نالا  الستػسط العبارة العبارة

 الختبة الجرجة السعياري 

Q9.1 2 مػافق 0.805 3.80 نا.عسلاءأغمب  إقامة افتقع الػكالة البشكية بالقخب مغ مك 

Q9.2 
مطيخ الػكالة البشكية حجيث ذو تجييدات حجيثة يػحي 

  العسل. افبخقسشة مك
 3 مػافق 0.968 3.69

Q9.3 1 مػافق 0.826 3.92 ليو.مغ الديل الػلػج إ افلبشكية في مكيتػاجج مقخ الػكالة ا 

Q9.4 
يحتخـ مػضفي الػكالة المباس السػحج الحؼ يميق بسيشة 

 البشكي.
 4 مػافق  1.038 3.68

 / مػافق 0.666 3.77 الستػسط الكمي لمسحػر
 SPSSسادا عمى نتائج الصالب اعت إعجادالسرجر: مغ 

العيشة يػافقػف عمى جسيع عبارات السحػر التاسع الخاص  أفخاد أفيتبيغ مغ الججوؿ أعلاه       
حخاؼ معيارؼ انو  3.77بالسدتمدمات السمسػسة، و بالتالي ىع يػافقػف عمى السحػر ككل بستػسط 

يتػاجج مقخ الػكالة البشكية رة الثالثة)ى العباالأول، حيث جاء تختيب العبارات كسا يمي: في السختبة 0.666
، ثع في السختبة 0.826حخاؼ معيارؼ انو  3.92( بستػسط حدابي ليوإمغ الديل الػلػج  اففي مك

    3.80( بستػسط حدابي ناعسلاءأغمب  إقامة افتقع الػكالة البشكية بالقخب مغ مكى)الأولية العبارة انالث
مطيخ الػكالة البشكية حجيث ذو تجييدات ية)انالثالثة العبارة الث ، و في السختبة0.805حخاؼ معيارؼ انو 

، و في السختبة 0.968حخاؼ معيارؼ انو  3.69( بستػسط حدابي العسل افحجيثة يػحي بخقسشة مك
( بستػسط يحتخـ مػضفي الػكالة المباس السػحج الحؼ يميق بسيشة البشكيالخابعة و الأخيخة العبارة الخابعة)

مجػ إدراؾ عيشة السػضفيغ محل  إلىىحه الشتائج تذيخ  أفحيث  1.038حخاؼ معيارؼ انو  3.68حدابي 
 الجراسة لبعج السدتمدمات السمسػسة في تدييل عسمية التحػؿ الخقسي في البشظ .
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 (.انتحميل عبارات السحػر العاشخ)الدخية و الأم -ياانث
 .افشة الخاصة بسحػر الدخية و الأمالعي أفخاد إجاباتنقػـ مغ خلاؿ ىحا الجدء بتحميل  سػؼ

 .ان(: نتائج السحػر الخاص بالدخية و الأم26.4ججول رقع )
رقع 
حخاف نالا  الستػسط العبارة العبارة

 الختبة الجرجة السعياري 

10.1Q  3 مػافق 0.799 4.00 معاملاتيع. إجخاءأثشاء  افالبشظ بالأم عسلاءيذعخ 

10.2Q 
السعمػمات الخاصة  يمتدـ البشظ بالحفاظ عمى سخية

 بكل صخامة. العسلاءب
 1 مػافق ججا 0.692 4.34

10.3Q 
الأمغ السعمػماتي لجػ البشظ تجعل  أنطسةتصػر 
 في أريحية و لا يذعخ بأؼ نػع مغ السخاشخة. العسيل

 2 مػافق 0.788 4.13

10.4Q 

مع العسميات التي تجخػ رقسيا، يحتفع البشظ  ة بالسػازا 
لييا بديػلة في حاؿ خجػع إكغ البدجلات عيشية يس

 ية.  انحجوث تيجيجات أمشية سيبخ 
 4 مػافق  0.777 3.97

 / مػافق 0.619 4.10 الستػسط الكمي لمسحػر
 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

سحػر العيشة يػافقػف بجرجة مختفعة نػعا ما عمى جسيع عبارات ال أفخاد أفيتبيغ مغ الججوؿ أعلاه       
حخاؼ انو  4.10، و بالتالي ىع يػافقػف عمى السحػر ككل بستػسط افالعاشخ الخاص بالدخية و الأم

يمتدـ البشظ ية)انى العبارة الثالأول، حيث جاء تختيب العبارات كسا يمي: في السختبة 0.619معيارؼ 
حخاؼ معيارؼ انو  4.34( بستػسط حدابي بكل صخامة العسلاءبالحفاظ عمى سخية السعمػمات الخاصة ب

الأمغ السعمػماتي لجػ  أنطسةتصػر ية العبارة الثالثة)انأؼ بجرجة مػافق ججا، ثع في السختبة الث 0.692
حخاؼ انو  4.13( بستػسط حدابي في أريحية و لا يذعخ بأؼ نػع مغ السخاشخة العسيلالبشظ تجعل 

( معاملاتيع إجخاءأثشاء  افالبشظ بالأم لاءعسيذعخ ى)الأول، و في السختبة الثالثة العبارة 0.788معيارؼ 
بالسػازاة ، و في السختبة الخابعة و الأخيخة العبارة الخابعة)0.799حخاؼ معيارؼ انو  4.00بستػسط حدابي 

لييا بديػلة في حاؿ حجوث إالبشظ بدجلات عيشية يسكغ الخجػع مع العسميات التي تجخػ رقسيا، يحتفع 
ىحه الشتائج تذيخ  أفحيث  0.777حخاؼ معيارؼ انو  3.97تػسط حدابي ( بسيةانتيجيجات أمشية سيبخ 

مسا  افالبشظ يسمظ ىامر لابأس بو مغ الدخية و الأم أفعيشة السػضفيغ محل الجراسة يخوف  فأ إلى
 ه ؼيو، و ىػ ما يحفد بجوره عمى نجاح عسمية التحػؿ الخقسي في البشظ .عسلاءيعدز ثقة 

 
 



شكية في عيشة البشػؾ محل الجراسةالفرل الخابع: اسيامات التحػلات الخقسية في تخؾية الخجمات الب  

196 

 

 حػر الحادي عذخ)تػفيخ وقت الخجمة(.عبارات الستحميل  -ثالثا
 العيشة الخاصة بسحػر تػفيخ وقت الخجمة. أفخاد إجاباتسػؼ نقػـ مغ خلاؿ ىحا الجدء بتحميل 

 (: نتائج السحػر الخاص بتػفيخ وقت الخجمة.27.4ججول رقع )
رقع 
حخاف نالا  الستػسط العبارة العبارة

 الختبة الجرجة السعياري 

11.1Q 
خجمة البشكية الخقسية السديج مغ الػقت يػفخ استخجاـ ال

 1 مػافق 0.833 4.17 بالسقارنة مع نطيختيا التقميجية سابقا. 

11.2Q 
تقميل عجد  إلىأدػ استخجاـ الخجمة البشكية الخقسية 

 لمبشظ.  العسلاءزيارات 
 3 مػافق  0.823 3.94

11.3Q 
مديج مغ الدخعة في  ةالإلكتخونيتزفي أتستة العسميات 

 الخجمات. تقجيع
 2 مػافق 0.771 4.10

11.4Q 
 إجخاءو كحا  الإلكتخونييتع تحسيل صفحة مػقع البشظ 

 العسميات عميو بصخيقة سخيعة ججا. 
 4 مػافق  0.909 3.93

 / مػافق 0.688 4.03 الستػسط الكمي لمسحػر
 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

العيشة يػافقػف بجرجة مختفعة نػعا ما عمى جسيع عبارات السحػر  أفخاد فأيتبيغ مغ الججوؿ أعلاه       
      4.03سحػر ككل بستػسط الحادؼ عذخ الخاص بتػفيخ وقت الخجمة، و بالتالي ىع يػافقػف عمى ال

يػفخ ى)الأولى العبارة الأول، حيث جاء تختيب العبارات كسا يمي: في السختبة 0.688حخاؼ معيارؼ انو 
( بستػسط حدابي الخجمة البشكية الخقسية السديج مغ الػقت بالسقارنة مع نطيختيا التقميجية سابقااستخجاـ 

 ةالإلكتخونيتزفي أتستة العسميات ية العبارة الثالثة)ان، ثع في السختبة الث 0.833حخاؼ معيارؼ انو  4.17
في السختبة ، و 0.771حخاؼ معيارؼ انو  4.10( بستػسط حدابي مديج مغ الدخعة في تقجيع الخجمات

( بستػسط لمبشظ  العسلاءتقميل عجد زيارات  إلىأدػ استخجاـ الخجمة البشكية الخقسية ) يةانالثالثة العبارة الث
يل صفحة يتع تحس، و في السختبة الخابعة و الأخيخة العبارة الخابعة)0.823حخاؼ معيارؼ انو  3.94حدابي 

حخاؼ انو  3.93( بستػسط حدابي ات عميو بصخيقة سخيعة ججاالعسمي إجخاءكحا و  الإلكتخونيمػقع البشظ 
التحػؿ الخقسي  فأعيشة السػضفيغ محل الجراسة يخوف  أف إلىىحه الشتائج تذيخ  أفحيث  0.909معيارؼ 

 في البشظ يديج مغ سخعة تقجيع الخجمات و بالتالي تػفيخ وقت الخجمة البشكية.
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 )سيػلة الاستخجام(.ي عذخانعبارات السحػر الثتحميل  -رابعا
 العيشة الخاصة بسحػر سيػلة الاستخجاـ. أفخاد إجاباتسػؼ نقػـ مغ خلاؿ ىحا الجدء بتحميل 

 (: نتائج السحػر الخاص بديػلة الاستخجام.28.4ججول رقع )
رقع 
حخاف نالا  الستػسط العبارة العبارة

 الختبة الجرجة السعياري 

12.1Q 
حػؿ الخجمة الخقسية  يتيح البشظ كل السعمػمات الزخورية

 3 مػافق 0.797 3.89 . العسيلو جعميا في متشاوؿ 

12.2Q  1 مػافق  0.686 4.09 بديصة.لمبشظ لغة واضحة و  الإلكتخونيقع يدتعسل السػ 

12.3Q 

يتصمب استخجاـ الخجمة البشكية الخقسية مغ مػقع البشظ 
مغ  اات و خصػات جج بديصة يسكغ استيعابيإجخاءاتباع 

 ع السدتػيات التعميسية.   شخؼ جسي
 2 مػافق 0.776 3.89

12.4Q 
يحتػؼ مػقع البشظ عمى بخامج السداعجة الفػرية حػؿ 

 كيؽية استخجاـ الخجمات الخقسية.
 4 مػافق  0.951 3.64

 / مػافق 0.674 3.87 الستػسط الكمي لمسحػر
 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

ي انالعيشة يػافقػف بجرجة متػسصة عمى جسيع عبارات السحػر الث أفخاد أفلججوؿ أعلاه يتبيغ مغ ا      
حخاؼ انو  3.87ػف عمى السحػر ككل بستػسط عذخ الخاص سيػلة الاستخجاـ، و بالتالي ىع يػافق

يدتعسل السػقع ية)انى العبارة الثالأول، حيث جاء تختيب العبارات كسا يمي: في السختبة 0.674معيارؼ 
، ثع في  0.686حخاؼ معيارؼ انو  4.09( بستػسط حدابي لمبشظ لغة واضحة و بديصة الإلكتخوني
ات إجخاءيتصمب استخجاـ الخجمة البشكية الخقسية مغ مػقع البشظ اتباع ية العبارة الثالثة)انالسختبة الث

  3.89ي ( بستػسط حدابخصػات جج بديصة يسكغ استيعابيا مغ شخؼ جسيع السدتػيات التعميسيةو 
يتيح البشظ كل السعمػمات الزخورية حػؿ ى)الأول، و في السختبة الثالثة العبارة 0.776حخاؼ معيارؼ انو 

، و في 0.797حخاؼ معيارؼ انو  3.89( بستػسط حدابي العسيلالخجمة الخقسية و جعميا في متشاوؿ 
مج السداعجة الفػرية حػؿ كيؽية يحتػؼ مػقع البشظ عمى بخاالسختبة الخابعة و الأخيخة العبارة الخابعة)

ىحه الشتائج تذيخ  أفحيث  0.951حخاؼ معيارؼ انو  3.64( بستػسط حدابي استخجاـ الخجمات الخقسية
كيؽية  العسيلالتحػؿ الخقسي في البشظ يديل نػعا ما عمى  أفعيشة السػضفيغ محل الجراسة يخوف  أف إلى

 استخجاـ الخجمة الخقسية.
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 ات السحػر الثالث عذخ)الاستجابة(.عبار تحميل  -خامدا
 العيشة الخاصة بسحػر الاستجابة. أفخاد إجاباتنقػـ مغ خلاؿ ىحا الجدء بتحميل  سػؼ

 (: نتائج السحػر الخاص بالاستجابة.29.4ججول رقع )
رقع 
حخاف نالا  الستػسط العبارة العبارة

 الختبة الجرجة السعياري 

13.1Q 
ظ لصمبات ابة فػرية مغ شخؼ البشىشاؾ استج

 2 مػافق 0.893 3.71 . العسلاءاستفدارات و 

13.2Q  3 مػافق  0.917 3.68 .لعسلائويػفخ البشظ خجمات السدتذار السرخفي 

13.3Q 
كثيخا كي يتمقى ردا أو مػعجا مع  العسيللا يشتطخ 

 السدتذار السرخفي في البشظ.   
 5 مػافق 0.916 3.54

13.4Q  4 مػافق  0.817 3.57 الاستؿباؿ في البشظ.  راضػف عغ مدتػػ  العسلاءأغمب 

13.5Q   مع البشظ و جعميا  العسيلالتحػؿ الخقسي حدغ علاقة
 ة.إيجابيأكثخ 

 1 مػافق 0.780 3.88

 / مػافق 0.741 3.67 الستػسط الكمي لمسحػر
 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

العيشة يػافقػف بجرجة متػسصة عمى جسيع عبارات السحػر الثالث  أفخاد أفيتبيغ مغ الججوؿ أعلاه       
حخاؼ معيارؼ انو  3.67عذخ الخاص بالاستجابة، و بالتالي ىع يػافقػف عمى السحػر ككل بستػسط 

التحػؿ الخقسي حدغ ى العبارة الخامدة)الأول، حيث جاء تختيب العبارات كسا يمي: في السختبة 0.741
، ثع  0.780حخاؼ معيارؼ انو  3.88( بستػسط حدابي ةإيجابيظ و جعميا أكثخ مع البش العسيلعلاقة 

( العسلاءىشاؾ استجابة فػرية مغ شخؼ البشظ لصمبات و استفدارات ى)الأولية العبارة انفي السختبة الث
يػفخ البشظ ية)ان، و في السختبة الثالثة العبارة الث0.893حخاؼ معيارؼ انو  3.71بستػسط حدابي 

، و في السختبة 0.917حخاؼ معيارؼ انو  3.68( بستػسط حدابي وعسلائلت السدتذار السرخفي خجما
     3.57( بستػسط حدابي راضػف عغ مدتػػ الاستؿباؿ في البشظ العسلاءأغمب الخابعة العبارة الخابعة)

كثيخا كي  عسيلاللا يشتطخ ، و في السختبة الخامدة و الأخيخة العبارة الثالثة)0.817حخاؼ معيارؼ انو 
حخاؼ معيارؼ انو  3.54( بستػسط حدابي يتمقى ردا أو مػعجا مع السدتذار السرخفي في البشظ

التحػؿ الخقسي رفع  أفعيشة السػضفيغ محل الجراسة يخوف  أف إلىىحه الشتائج تذيخ  أف، حيث 0.916
 الأخيخ مع البشظ.   ، و بالتالي حدغ علاقة ىحا العسيلنػعا ما مغ سخعة استجابة البشظ لصمبات 
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 ي: تحميل محاور الستغيخ التابع.انالفخع الث
سػؼ نقػـ مغ خلاؿ ىحا الجدء بتختيب محاور الستغيخ التابع حدب درجة السػافقة عمى كل محػر ثع 

ككل، و ذلظ  افتحجيج درجة السػافقة العامة عمى جسيع محاور ىحا الستغيخ، ثع درجة السػافقة عمى الاستبي
 مبيغ في الججوؿ التالي:كسا ىػ 

 (: نتائج محاور الستغيخ التابع30.4ججول رقع )
 الختبة الجرجة حخاف السعياري نالا  الستػسط السحػر

 4 مػافق 0.666 3.77 السدتمدمات السمسػسة
 1 مػافق 0.619 4.10 الأمانالدخية و 

 2 مػافق 0.688 4.03 تػفيخ وقت الخجمة
 3 ػافقم 0.674 3.87 سيػلة الاستخجام

 5 مػافق 0.741 3.67 الاستجابة
 / مػافق 0.554 3.89 جسيع محاور الستغيخ التابع

 / مػافق 0.530 3.76 انجسيع محاور الاستبي
 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

تابع ، حيث بمغ العيشة يػافقػف تقخيبا عمى جسيع محاور الستغيخ ال أفخاد أفيتبيغ مغ الججوؿ أعلاه       
، حيث جاء في السختبة 0.554حخاؼ معيارؼ انو  3.89الستػسط الحدابي لجسيع محاور الستغيخ 

، ثع 0.619حخاؼ معيارؼ انو  4.10بستػسط حدابي  افى السحػر العاشخ الخاص بالدخية و الأمالأول
حخاؼ انو  4.03ابي ية السحػر الحادؼ عذخ الخاص بتػفيخ وقت الخجمة بستػسط حدانفي السختبة الث

ي عذخ الخاص بديػلة الاستخجاـ بستػسط حدابي ان، و في السختبة الثالثة السحػر الث0.688معيارؼ 
، و في السختبة الخابعة السحػر التاسع الخاص بالسدتمدمات السمسػسة 0.674حخاؼ معيارؼ انو  3.87

دة و الأخيخة السحػر الثالث ، و في السختبة الخام0.666حخاؼ معيارؼ انو  3.77بستػسط حدابي 
، و عميو يتبيغ في الأخيخ 0.741حخاؼ معيارؼ انو  3.67عذخ الخاص بالاستجابة بستػسط حدابي 

حخاؼ انو  3.76ككل بستػسط حدابي  افعيشة السػضفيغ يػافقػف بجرجة متػسصة عمى الاستبي أفخاد أف
 . 0.530معيارؼ 

 تػزيع.السصمب الثالث: اختبار شكل ال
 افك فإعجة اختبارات ميسة تخز شكل التػزيع لمتأكج ما  إلىؿ ىحا الجدء سػؼ نتصخؽ مغ خلا

ات في دراستشا تػزيعا شبيعيا أـ لا، و ىي الخصػة التي تسكششا مغ تحجيج و اختيار الاختبارات انتػزيع البي
في ىحا السجاؿ  معمسية أو لا معمسية، و مغ بيغ الاختبارات السدتخجمة كانتالسشاسبة لجراستشا سػاء 
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، و معامل التفمصح  Skewness، معامل الالتػاء Kolmogorov-Smirnovسسيخنػؼ-اختبار كػلسػغػروؼ
Kurtosis . 

 يا.ان: اختبار شكل التػزيع بي الأولالفخع 
)لكلا الستغيخيغ افلجسيع السذاىجات في الاستبي Q-Qسػؼ نقػـ خلاؿ ىحا الجدء باستخجاـ مخصصات  

ات مع التػزيع الصبيعي أـ لا، حيث انابع( لمتأكج برخيا مغ مػائسة التػزيع الاحتسالي لمبيالسدتقل و الت
جشب، و  إلىالكسية( تػزيعيغ احتسالييغ مغ خلاؿ رسع الكسيات جشبا -)الكسيةQ-Qتقارف مخصصات 

ي واحج أوجو انا تعخض في عخض بيأنيبالتالي تدسح مغ خلاؿ ذلظ بسقارنة شكل التػزيعات بحيث 
 .1التذابو و الاختلاؼ أو حتى عجـ التساثل في التػزيعيغ

 .انلجسيع محاور الاستبي Q-Q(: مخصط 2.4شكل رقع)

 

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

ات الجراسة)لكلا الستغيخيغ السدتقل و التابع( انيسثل الذكل  الدابق مجػ مػائسة تػزيع  مجسػع بي       
ات الجراسة( مقابل ؾيع انات، حيث يسثل السحػر الأفقي رسع السذاىجات)بيانالصبيعي لمبي مع التػزيع

التػزيع الصبيعي السعيارية الستػقعة عمى السحػر العسػدؼ، حيث كل نقصة مغ السدتؿيع السػضح تسثل 
بيعي لمؿيسة السذاىجة، الؿيسة الستػقعة لجرجة التػزيع الصبيعي ليا يقابميا بحلظ الجرجة السعيارية لمتػزيع الص

ا لا تقع عمى الخصػ ليدت أنيالشقاط ليدت عمى استقامة واحجة كسا  افحيث نلاحع مغ خلالالذكل 
 ات لا تتػزع شبيعيا. انالبي  افقخيبة مشو بذكل مثالي  بل بعيجة نػعا ما عشو، و ىػ ما يعشي تفديخا 

 
                                                             

1
https://www.ibm.com/docs/fr/spss-statistics/beta?topic=types-q-q-plots, le 18/11/2024 à 20:40. 

https://www.ibm.com/docs/fr/spss-statistics/beta?topic=types-q-q-plots
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 .Kurtosis  حو التفمص Skewnessي: معاملا الالتػاءانالفخع الث
 كانتمعامل الالتػاء تشاضخ أو تساثل التػزيع، فإذا  ذحيث يؿيبعزيسا بعزا،  فيكسلا فىسا معاملا 

 عالتػزي إفف SK<0ؾيستو أصغخ مغ الرفخ كانتالتػزيع متساثلا، و إذا  افف SK=0ؾيستو مداوية لمرفخ
ػف سالب الالتػاء،      أما إذا ات تتجسع جية اليسيغ، معشاه الذكل سيكانالبي أفممتػؼ جية اليدار، أؼ 

 أفالتػزيع في ىحه الحالة ممتػؼ جية اليسيغ، أؼ  افف SK>0ؾيسة السعامل أكبخ مغ الرفخ  كانت
معامل التفمصح درجة  ذبيشسا يؿيالذكل سيكػف مػجب الالتػاء،  أفات تتجسع جية اليدار، معشاه انالبي

   قسة التػزيع عالية ندبيا يدسى السشحشى مجببا، كانتإذا التػزيع الصبيعي، ف إلىتجبب قسة التػزيع ؾياسا 
 . 1قسة التػزيع مدصحة يدسى مفخشحا كانتو إذا 

، فإذا زاد مقجار التفخشح 0.263معامل تفخشحو =  افاعتجالي اذا ك أنويسكغ الحكع عمى شكل التػزيع ب
يكػف التػزيع  0.263غ يكػف التػزيع مدصحا أو مقعخا، أما ذا قمت ؾيستو ع 0.263السحدػب عغ 

لجسيع  Kurtosisو معاملات التفمصح Skewness، و الججوؿ السػالي يػضح نتائج معاملات الالتػاء 2مجببا
 و الستغيخ التابع(. )لمستغيخ السدتقلافحاور الاستبيم

 .انالتفمصح لجسيع محاور الاستبيو معاملات الالتػاء (:31.4ججول رقع )

معامل  الستغيخ السدتقل
 لتػاءالا 

معامل 
معامل  الستغيخ التابع التفمصح

 الالتػاء
معامل 
 التفمصح

 1.029 0.560- السدتمدمات السمسػسة 0.613 -0.741 التكشػلػجيا
 1.905 0.889- الأمانالدخية و  -0.111 -0.498 الخقسية الأعسالنساذج 

 3.957 1.432- تػفيخ وقت الخجمة 1.206 -0.756 العسميات الجاخمية الحكية
 2.155 0.922- سيػلة الاستخجام 2.713 -1.067 الأمغ السعمػماتي

 -0.133 -0.400 السػضفيغ

 1.650 -0.912 العسيل 1.237 0.843- الاستجابة
 0.645 -0.852 الاستخاتيجية

 1.842 -0.827 التشطيع
 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

                                                             
، ص 2008، دار صفاء،الصبعة الأولى، عساف ، الأردف، الاحراء الػصفي و التصبيقي و الحيػي محمد حديغ محمد رشيج، 1

 .  140 -138ص 
، 2006، دار عالع الكتب،الصبعة الأولى، القاىخة، مرخ، اللا بارامتخي لاحراء البارامتخي و اعبج السشعع أحسج الجرديخ، 2

 .66ص



شكية في عيشة البشػؾ محل الجراسةالفرل الخابع: اسيامات التحػلات الخقسية في تخؾية الخجمات الب  

202 

 

معاملات الالتػاء جاءت كميا سالبة أقل مغ الرفخ، أؼ  أفلاؿ الججوؿ الدابق نلاحع مغ خ         
ات تتجسع جية اليسيغ لكغ بجرجات التػاء متفاوتة، حيث انالبي فأتسثل التػاءات سالبة جية اليدار، أؼ 

، 0.400 -بمغ أقميا حجة معامل السحػر الخامذ مغ محاور الستغيخ السدتقل و الخاص بالسػضفيغ بػ: 
بيشسا بمغ أبعجىا عغ الػرفخ السعامل الخاص بالسحػر الحادؼ عذخ ضسغ محاور الستغيخ التابع        

   1.432 -و الخاص بتػفيخ وقت الخجمة بػ: 
، أؼ بأشكاؿ تػزيع 0.263أما بالشدبة لسعاملات التفمصح، فمقج جاءت أغمبيا تقخيبا أكبخ مغ        

)التكشػلػجيا( بسعامل تفمصح الأوؿالتجبب الخؽيف عمى غخار السحػر  مجببة بجرجات متفاوتة، تتخاوح بيغ
أشج السحاور تجببا و ىػ السحػر الحادؼ عذخ)تػفيخ وقت الخجمة( بسعامل تفمصح   إلى 0.613
الخقسية و السػضفيغ مفمصحيغ بسعسمي  الأعساؿ، في حيغ جاء تػزيعي محػرؼ كل مغ نساذج 3.957

، و عميو ووفق ما سبق مغ نتائج 0.263و ىسا أقل مغ  0.133-. و 0.111-تفمصح عل التػالي 
 ات الجراسة لا تتبع التػزيع الصبيعي.انبي أفىحيغ السعامميغ يتع الاستشتاج 

 .Kolmogorov-Smirnovسسيخنػف-كػلسػغػروفالفخع الثالث: اختبار 
عا معيشا يختمف تػزي افلؿياس ما إذا كKolmogorov-Smirnovسسيخنػؼ-كػلسػغػروؼصسع  اختبار 

عمى مقارنة التػزيع التخاكسي لمعيشة  جخاءعغ التػزيع الاعتجالي، و يقػـ ىحا الإ إحرائيااختلافا دالا 
 .1بالتػزيع التخاكسي الاعتجالي السفتخض

 و تفدخ نتائج ىحا الاختبار وفق الفخضيات التالية:     
 (الفخضية الرفخيةH0بي :)اتو التػزيع الصبيعي.انبع بيات العيشة مدحػبة مغ مجتسع تتان 

 (الفخضية البجيمةH1بي :)اتو التػزيع الصبيعي.انات العيشة مدحػبة مغ مجتسع لا تتبع بيان 

  إحرائية كانتالقخار: إذا Z  أصغخ مغ الؿيسة السججولة أو الؿيسة الاحتساليةsig  أكبخ مغ مدتػػ
 ات تتبع التػزيع الصبيعي.انالبي افب التي تقزيH0نقبل الفخضية الرفخية  فإنشا( sig≥αالجلالة )

 
 
 
 

                                                             
دار الشذخ لمجامعات،الصبعة الثالثة، ، SPSSالتحميل الاحرائي لمبيانات باستخجام بخنامج رجاء محسػد أبػ علاـ، 1

 .294، ص 2009القاىخة، مرخ، 
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 .Kolmogorov-Smirnovسسيخنػف-كػلسػغػروف(: اختبار 32.4ججول رقع )

السعمػمات 
مدتػى  حرائيةالإ الذخرية

 الجلالة
الستغيخ 
مدتػى  حرائيةالإ السدتقل

مدتػى  حرائيةالإ الستغيخ التابع الجلالة
 الجلالة

 0.000 0.171 التكنولوجيا 0.000 0.358 الجشذ
السدتمدمات 

 0.004 0.101 السمسػسة

 0.000 0.207 الدغ
 الأعمالنماذج 

 0.000 0.147 الرقمية
     الدخية 

 0.000 0.164 الأمانو 

السؤىل 
 0.000 0.325 العمسي

العمليات 
 0.000 0.185 الداخلية الذكية

تػفيخ وقت 
 0.000 0.181 الخجمة

 0.000 0.219 الخبخة
الأمن 

 0.000 0.169 المعلوماتي
سيػلة 
 0.000 0.166 الاستخجام

عجد 
الجورات 

 ةالتكػيشي
 0.002 0.105 الموظفين 0.000 0.334

 إتقانمجى  0.000 0.135 الاستجابة
استخجام 
التقشيات 

 الخقسية

0.269 0.000 

 0.000 0.150 العميل

 0.000 0.218 الاستراتيجية

 0.000 0.123 التنظيم

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادمغ السرجر: 

لكل محػر  Kolmogorov-Smirnovسسيخنػؼ-كػلسػغػروؼإحرائية فأيتبيغ مغ الججوؿ أعلاه       
لكل محػر أقل مغ مدتػػ الجلالة  sigالاحتساؿ  أفتطيخ كبيخة، كسا نلاحع أيزا  افمغ محاور الاستبي

ات لا تتبع التػزيع انالبي افو عميو ف، H0ة الرفخية نخفس الفخضي فإنشا، و بالتالي 0.05السفتخض 
حخافات كبيخة بالذكل الحؼ تجعل انات و شكل التػزيع ىي انحخافات بيغ البينالا أفالصبيعي، بسعشى 

 اللامعمسية السشاسبة لحلظ. حرائيةالإ تالتػزيع ليذ شبيعيا، و ىػ ما يسكششا مغ استخجاـ الاختبارا
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 ختبار فخضيات الجراسة و تحميل الشتائج.السبحث الثالث: ا
اختبار الفخضيات و تحميل نتائج الجراسة مغ خلاؿ استخجاـ الاختبارات  إلىسشتصخؽ في ىحا السبحث 

تحميل تقجيخ و  إلى ضافةات الحؼ تع تأكيجه سابقا، بالإاناللامعمسية السشاسبة لمتػزيع غيخ الصبيعي لمبي
 الستعجد.حجار البديط و نالا

 .حرائيةالإ: اختبار فخضيات وجػد العلاقات ذات الجلالة الأولب السصم
الخاصة بػجػد ية والثالثة و انى، الثالأولكل مغ الفخضية  باختبارسػؼ نقػـ خلاؿ ىحا السصمب          

بيغ متغيخات الجراسة، وذلظ باستخجاـ الاختبارات اللامعمسية  حرائيةالإعلاقات الارتباط ذات الجلالة 
 بالعلاقات أو الارتباشات و الستسثمة في: الخاصة

 اختبار كاي تخبيعkhi deuxستخجاما في العمػـ الاجتساعية، ىػ مغ أكثخ الاختبارات ا :للاستقلالية
ات مغ مدتػػ الختبة أو السدتػػ الإسسي لمؿياس، و مغ أىع استخجاماتو الفخض انىػ مشاسب لمبيو 

 .  1ي أو الختبي عغ بعزيسا البعسباستقلاؿ تػزيع متغيخيغ مغ السدتػػ الإسس

 تفدخ نتائجو وفق الفخضيات التالية: و      
 (: لا تػجج علاقة بيغ الستغيخيغ)الستغيخيغ مدتقميغ(.H0الفخضية الرفخية) -

 (: تػجج علاقة بيغ الستغيخيغ.H1الفخضية البجيمة) -

X(، أو sig≤αة )أقل مغ أو تداوؼ مدتػػ الجلال sigالؿيسة الاحتسالية  كانتالقخار: إذا 
2

c>X
2

tفإنشا 
 تػجج علاقة بيغ الستغيخيغ. أنو، أؼ H0نخفس الفخضية الرفخية فإنشا، H1 و نقبلH0نخفس 

 اناختبار معامل ارتباط الختب لدبيخمSpearman :افالستغيخ  افيدتخجـ ىحا السعامل في حالة ما اذا ك 
، فالستغيخات مشفرلا اففة رتب، أو إذا كفي ص افالستغيخ  اففئات مشفرمة أو إذا ك إلىيشقدع كل مشيسا 

عمى كلا  فخادو يفزل استخجاـ الختب بجلا مغ الجرجات الخاـ، و يعتسج في حدابو عمى فخوؽ رتب الأ
مغ  افالستغيخيغ)السدتقل و التابع( و لا يعتسج عمى الجرجات الخاـ، و يعج معامل ارتباط الختب لدبيخم

 .2زمياأقجـ شخؽ الارتباط اللامعمسية و أف

                                                             
 .263، مخجع سابق، ص رجاء محسػد أبػ علاـ1
 .205سج الجرديخ، مخجع سابق، ص عبج السشعع أح2
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 معاملv de Cramer :مقارنة شجة الارتباط بيغ الستغيخيغ السجروسيغ، حيث يختمف  يتيح ىحا الاختبار
ىحا الأخيخ يخبخنا فقط عغ وجػد علاقة الارتباط بيغ  فأ للاستقلالية khi deux عغ اختبار كاؼ تخبيع

 .1ضعف ىحه العلاقة عغ مجػ قػة أوv de Cramerالستغيخيغ السجروسيغ في حيغ يخبخنا معامل  

  اختبار فايPhi : يدتخجـ ىحا السعامل في حداب العلاقة بيغ متغيخيغ مشفرميغ، و يدتخجـ في
 فأنػعيغ مختمفيغ مثل الرفات و معكػساتيا، كسا يسكغ  إلىالحالات التي يقدع فييا كل مغ الستغيخيغ 

 .2متغيخات ثشائية إلىتحػيميا  يدتخجـ في حداب العلاقة بيغ الستغيخات السترمة أو السدتسخة بعج

 معامل كشجالKendall:  في الؿياس  متغيختيغيدتخجـ معامل ارتباط كشجاؿ في حداب العلاقة بيغ
معامل كشجاؿ  أف، إلا افيدتخجـ في نفذ الأغخاض التي يدتخجـ فييا معامل ارتباط سبيخم أنوالختبي، أؼ 

تب، و ؾيستو أقل مغ ؾيسة معامل بيخسػف و معامل في ؾياس ارتباط الخ  افأفزل بكثيخ مغ معامل سبيخم
 3افسبيخم

، معامل Spearmanاف، معامل ارتباط الختب لدبيخمPhiأما بالشدبة لاختبارات : فاؼ       
 تفدخ نتائجيا وفق الفخضيات التالية: v de Cramerو معاملKendallكشجاؿ

 غ.(: لا تػجج علاقة ارتباط بيغ الستغيخيH0الفخضية الرفخية) -

 (: تػجج علاقة ارتباط بيغ الستغيخيغ.H1الفخضية البجيمة) -

(، و ؾيسة السعامل sig≤αأقل مغ أو تداوؼ مدتػػ الجلالة ) sigالؿيسة الاحتسالية  كانتالقخار: إذا  -
 تػجج علاقة ارتباط بيغ الستغيخيغ. أنوأؼ  H0نخفس الفخضية الرفخية فإنشا(، 0بعيجة عغ الرفخ)

 حجار الخصي البديط لتحجيج العلاقة بيغ الستغيخات العجدية، حيث يكػف في ىحا نلااستخجاـ ا ضافةبالإ
 .4حجار متغيخ مدتقل واحج و متغيخ تابع واحج أيزانالشػع مغ الا

 

 

 

 

                                                             
1
https://www.modalisa.com/logiciel/modalisa/support/lexique/test-v-cramer/, le 18/11/2024 à 02 :17. 

 .210 عبج السشعع أحسج الجرديخ، مخجع سابق، ص2
 .220عبج السشعع أحسج الجرديخ، مخجع سابق، ص 3

4
Hatem Yousef Abu Zaydeh, Advanced Methods in Biostatistics By SPSS, ekutub, London, January, 2019, p 

122. 

https://www.modalisa.com/logiciel/modalisa/support/lexique/test-v-cramer/
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 ى.الأول ةالفخضي ر: اختباالأولالفخع 

 التي تشز عمى:و 
H1 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة≥ (αوسائل ة التجييدات و رقسش بيغ

تخؾية الخجمات مية الحكية، الأمغ السعمػماتي( و الخقسية، العسميات الجاخ الأعساؿالعسل)التكشػلػجيا، نساذج 
 البشكية.

 تتفخع مشيا أربعة فخضيات فخعية كالتالي:
H1-1 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة≥ (αية تخؾاستخجاـ التكشػلػجيا و  بيغ

 محل الجراسة في الجدائخ.الخجمات البشكية في البشػؾ 
H1-2 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة≥ (αالأعساؿاستخجاـ نساذج  بيغ 

 محل الجراسة في الجدائخ.الخقسية و تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ 
H1-3 : 0.05)عشج مدتػػ معشػية إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة≥ (αاستخجاـ العسميات الجاخمية  بيغ

 محل الجراسة في الجدائخ.الحكية و تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ 
H1-4 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة≥ (αاستخجاـ الأمغ السعمػماتي  بيغ

 محل الجراسة في الجدائخ.تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ و 
 يتع اختبارىا مغ خلاؿ ما يمي:و : H1-1 ىالأولاختبار الفخضية الفخعية  -أولا

 ضح علاقة الارتباط بيغ متغيخ التكشػلػجيا و متغيخ تخقية الخجمات البشكية. (: يػ33.4ججول رقع )

 الستغيخ
 قيع الاختبارات

khi deux Phi v de Cramer Spearman Kendall 
 0.441 0.579 0.869 3.365 1358.517 التكشػلػجيا

 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 قيع السعشػية
 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

التكشػلػجيا في كل  لمستغيخ السدتقل sigالؿيع الاحتسالية  أفمغ خلاؿ الججوؿ الدابق  نلاحع       
 Phi ،v deؾيع اختبارات) بان، كسا ≥sig ) 0.05(أقل مغ أو تداوؼ مدتػػ الجلالة  كانتالاختبارات 

Cramer ،Spearman ، Kendall )نقبل الفخضية البجيمة  فإنشابالتالي و بعيجة عشو، و  0أكبخ مغ  كميا 
H1-1  0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةعلاقة ذات دلالة  القاضية بػجػدو≥ (αاستخجاـ  بيغ

 ل الجراسة في الجدائخ.محالتكشػلػجيا و تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ 
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معخفة مجػ قػة ىحا الارتباط مغ خلاؿ  ،وH1-1 ىالأولو يسكغ تأكيج نتائج اختبار الفخضية الفخعية       
حجار البديط لتأثيخ الستغيخ السدتقمة التكشػلػجيا عمى الستغيخ التابعة نتحميل التبايغ و تحميل نسػذج الا

 تخؾية الخجمات البشكية. 
حجار ن(: نتائج علاقة التكشػلػجيا بتخقية الخجمات البشكية في البشػك محل الجراسة)الا 34.4ججول رقع )

 البديط(

تخقية الخجمة 
 α الثابت ß معامل البشكية

 ANOVAتحميل التبايغ 

R R2 اختبار معشػية الشسػذج ككل اختبار معشػية السعمسات 

 F Sigقيسة t Sigقيسة 

 0.000 7.157 1.765 / الثابت
76.564 0.000 0.627 0.394 

 0.000 8.750 0.561 0.627 التكشػلػجيا
 Y= 1.765+0.627 X1 حجارنمعادلة الا 

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 
جيجة، حيث  كانتالجدئية لسعمسات الشسػذج  حرائيةالإالسعشػية  افنلاحع مغ خلاؿ الججوؿ الدابق 

، و ؾيسة معمسة الستغيخ السدتقل التكشػلػجيا 0.000معشػية بسدتػػ دلالة  1.765لثابت ؾيسة ا كانت
0.627= ß  ىشاؾ علاقة  أنو إلى، حيث جاءت مػجبة و تذيخ 0.000معشػية أيزا بسدتػػ دلالة

زيادة وحجة  أفحجار نعمى تخؾية الخجمات البشكية، حيث تذيخ معادلة نسػذج الا إيجابيشخدية و أثخ 
جة في الستغيخ السدتقل )التكشػلػجيا( تؤثخ بالديادة في الستغيخ التابع)تخؾية الخجمات البشكية( بسقجار واح

لمستغيخ السدتقل  T، بيشسا بمت ؾيسة 7.157ستػدنت لمثابت  T، كسا بمغت ؾيسة %62.7أؼ  0.627
، 0.000ػ دلالة السعشػية الكمية لمشسػذج بسدتػ  76.564البالغة  F، كسا أكجت ؾيسة ؼيذخ 8.750

، R2= 0.394 ، ، في حيغ بمغت ؾيسة معامل التحجيج R= 0.627حيث بمغت ؾيسة معامل الارتباط 
مغ التبايغ الحاصل في  %39.4وىحا معشاه قجرة الستغيخ السدتقل )التكشػلػجيا( عمى تفديخ ما ندبتو 
يقتزي عميشا قبػؿ الفخضية  تحاليلالستغيخ التابع )تخؾية الخجمات البشكية(،و بالتالي و مغ خلاؿ ىحه ال

 بيغα) ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةعلاقة ذات دلالة  وجػدالتي تشز عمى  ىالأولالفخعية 
، و لكغ رغع كػف محل الجراسة في الجدائخاستخجاـ التكشػلػجيا و تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ 

مداىستيا مغ خلاؿ ىحا الشسػذج  تبجو جج متػسصة  أفلا التكشػلػجيا أحج الأبعاد السيسة لمتحػؿ الخقسي إ
 في تخؾية الخجمات البشكية.
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 و يتع اختبارىا مغ خلاؿ ما يمي: :H1-2 ية اناختبار الفخضية الفخعية الث -ياانث
الخقسية و متغيخ تخقية الخجمات  الأعسالضح علاقة الارتباط بيغ متغيخ نساذج  (: يػ35.4ججول رقع )

 البشكية.

 لستغيخا
 قيع الاختبارات

khi deux Phi v de Cramer Spearman Kendall 
 0.430 0.570 0.866 3.001 1080.779 الخقسية الأعسالنساذج 

 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 قيع السعشػية
 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

 الخقسية الأعساؿنساذج لمستغيخ السدتقمة  sigع الاحتسالية الؿي أفمغ خلاؿ الججوؿ الدابق  نلاحع       
 Phi ،vؾيع اختبارات) بان، كسا ≥sig ) 0.05(أقل مغ أو تداوؼ مدتػػ الجلالة  كانتلكل الاختبارات 

de Cramer ،Spearman ، Kendall )نقبل الفخضية  فإنشاو بعيجة عشو، و بالتالي  0أكبخ مغ  كميا
استخجاـ  بيغα) ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةعلاقة ذات دلالة ة بػجػد و القاضيH1-2البجيمة 
 محل الجراسة في الجدائخ.الخقسية و تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ  الأعساؿنساذج 
معخفة مجػ قػة ىحا الارتباط مغ خلاؿ  ،وH1-2 ية انيسكغ تأكيج نتائج اختبار الفخضية الفخعية الثو       

 الخقسية الأعساؿنساذج حجار البديط لتأثيخ الستغيخ السدتقمة نبايغ الأحادؼ و تحميل نسػذج الاتحميل الت
 عمى الستغيخ التابعة تخؾية الخجمات البشكية. 

الخقسية بتخقية الخجمات البشكية في البشػك محل  الأعسال(: نتائج علاقة نساذج 36.4ججول رقع )
 حجار البديط(نالجراسة)الا 

 α الثابت ß معامل مة البشكيةتخقية الخج

 ANOVAتحميل التبايغ 

R R2  اختبار معشػية
 السعمسات

اختبار معشػية الشسػذج 
 ككل

 F Sigقيسة t Sigقيسة 

 0.000 9.300 2.111 / الثابت
63.816 0.000 0.592 0.351 

 0.000 7.989 0.497 0.592 الخقسية الأعسالنساذج 
 Y=2.111 +0.592 X1 حجارنمعادلة الا 

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 
جيجة، حيث  كانتالجدئية لسعمسات الشسػذج  حرائيةالإالسعشػية  افنلاحع مغ خلاؿ الججوؿ الدابق  

، و ؾيسة معمسة الستغيخ السدتقل التكشػلػجيا 0.000معشػية بسدتػػ دلالة  2.111ؾيسة الثابت  كانت
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0.592= ß  ىشاؾ علاقة  أنو إلى، حيث جاءت مػجبة و تذيخ 0.000معشػية أيزا بسدتػػ دلالة
زيادة وحجة واحجة  أفحجار نعمى تخؾية الخجمات البشكية، حيث تذيخ معادلة نسػذج الا إيجابيأثخ شخدية و 

ت البشكية( الخقسية( تؤثخ بالديادة في الستغيخ التابع)تخؾية الخجما الأعساؿفي الستغيخ السدتقل )نساذج 
لمستغيخ  T، بيشسا بمت ؾيسة 9.300ستػدنت لمثابت  T، كسا بمغت ؾيسة %59.2أؼ  0.592بسقجار 

السعشػية الكمية لمشسػذج بسدتػػ دلالة  63.816البالغة  F، كسا أكجت ؾيسة ؼيذخ 7.989السدتقل 
 =R2 لتحجيج ، ، في حيغ بمغت ؾيسة معامل اR= 0.592، حيث بمغت ؾيسة معامل الارتباط 0.000

مغ  %35.1الخقسية( عمى تفديخ ما ندبتو  الأعساؿ، وىحا معشاه قجرة الستغيخ السدتقل )نساذج 0.351
يقتزي عميشا قبػؿ  مغ خلاؿ ىحه التحاليللتابع )تخؾية الخجمات البشكية(، و التبايغ الحاصل في الستغيخ ا

 ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةة علاقة ذات دلال وجػدالتي تشز عمى  يةانالفخعية الثالفخضية 

(αمحل الجراسة في الجدائخالخقسية و تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ  الأعساؿاستخجاـ نساذج  بيغ ،
 إلىذلظ راجع ، و الخقسية تبجو ضعيفة نػعا ما  في تخؾية الخجمات البشكية الأعساؿلكغ مداىسة نساذج و 

خجمات البشظ الحالية ما زالت لا تتػافق مع  أفالخقسية، و  الأعساؿ البشظ لا ييتع كثيخا بتصػيخ نساذج أف
 .  الأعساؿالتقشيات الخقسية السبتكخة لشساذج 

 و يتع اختبارىا مغ خلاؿ ما يمي:: H1-3 اختبار الفخضية الفخعية الثالثة  -ثالثا
و متغيخ تخقية  العسميات الجاخمية الحكيةضح علاقة الارتباط بيغ متغيخ  (: يػ37.4ججول رقع )

 الخجمات البشكية

 الستغيخ
 قيع الاختبارات

khi deux Phi v de Cramer Spearman Kendall 
 0.406 0.536 0.874 3.152 1192.261 العسميات الجاخمية الحكية

 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 قيع السعشػية
 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

لكل  العسميات الجاخمية الحكيةلمستغيخ السدتقمة  sigالؿيع الاحتسالية  أفمغ خلاؿ الججوؿ الدابق  نلاحع 
 Phi ،v deؾيع اختبارات) فأ، كسا ≥sig ) 0.05(أقل مغ أو تداوؼ مدتػػ الجلالة  كانتالاختبارات 

Cramer ،Spearman ، Kendall )بل الفخضية البجيمة نق فإنشاو بعيجة عشو، و بالتالي  0أكبخ مغ  كميا
H1-3 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةعلاقة ذات دلالة و القاضية بػجػد≥ (αاستخجاـ العسميات  بيغ

 .محل الجراسة في الجدائخالجاخمية الحكية و تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ 
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قػة ىحا الارتباط مغ خلاؿ معخفة مجػ  ،وH1-3 يسكغ تأكيج نتائج اختبار الفخضية الفخعية الثالثة و       
العسميات الجاخمية حجار البديط لتأثيخ الستغيخ السدتقمة )نتحميل التبايغ الأحادؼ و تحميل نسػذج الا

 ( عمى الستغيخ التابعة )تخؾية الخجمات البشكية(.الحكية
شػك محل (: نتائج علاقة العسميات الجاخمية الحكية بتخقية الخجمات البشكية في الب38.4ججول رقع )

 حجار البديط(نالجراسة)الا 

تخقية الخجمة 
 α الثابت ß معامل البشكية

 ANOVAتحميل التبايغ 

R R2 اختبار معشػية الشسػذج  اختبار معشػية السعمسات
 ككل

 F igSقيسة t Sigقيسة 

 0.000 8.646 2.114 / الثابت
العسميات الجاخمية  0.316 0.562 0.000 54.588

 0.000 7.388 0.475 0.562 الحكية

 Y= 2.114+0.562 X1 حجارنمعادلة الا 

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 
جيجة، حيث  كانتالجدئية لسعمسات الشسػذج  حرائيةالإالسعشػية  افنلاحع مغ خلاؿ الججوؿ الدابق 

ة معمسة الستغيخ السدتقل )العسميات ، و ؾيس0.000معشػية بسدتػػ دلالة  2.114ؾيسة الثابت  كانت
 أنو إلى، حيث جاءت مػجبة و تذيخ 0.000معشػية أيزا بسدتػػ دلالة  ß =0.562الجاخمية الحكية( 

 أفحجار نعمى تخؾية الخجمات البشكية، حيث تذيخ معادلة نسػذج الا إيجابيىشاؾ علاقة شخدية و أثخ 
ات الجاخمية الحكية( تؤثخ بالديادة في الستغيخ التابع)تخؾية زيادة وحجة واحجة في الستغيخ السدتقل )العسمي

، بيشسا بمغت 8.646ستػدنت لمثابت  T، كسا بمغت ؾيسة %56.2أؼ  0.562الخجمات البشكية( بسقجار 
السعشػية الكمية لمشسػذج  54.588البالغة  F، كسا أكجت ؾيسة ؼيذخ 7.338لمستغيخ السدتقل  Tؾيسة 

، ، في حيغ بمغت ؾيسة معامل R= 0.562حيث بمغت ؾيسة معامل الارتباط ، 0.000بسدتػػ دلالة 
، وىحا معشاه قجرة الستغيخ السدتقل )العسميات الجاخمية الحكية( عمى تفديخ ما ندبتو R2= 0.316 التحجيج 
مغ التبايغ الحاصل في الستغيخ التابع )تخؾية الخجمات البشكية(،و بالتالي و مغ خلاؿ ىحه  31.6%

عشج  إحرائيةعلاقة ذات دلالة  وجػدالتي تشز عمى  الفخعية الثالثةيقتزي عميشا قبػؿ الفخضية  اليلالتح
استخجاـ العسميات الجاخمية الحكية و تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ  بيغα) ≤0.05مدتػػ معشػية)

نػعا ما في تخؾية لكغ مداىسة العسميات الجاخمية الحكية تبجو ضعيفة ، و محل الجراسة في الجدائخ
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 تالبشػؾ محل الجراسة مازال أف إلىالخجمات البشكية مقارنة بالستغيختيغ السدتقمتيغ الدابقتيغ، و ذلظ راجع 
ات الستحرل عمييا مغ عسمياتيا الجاخمية  ثع  استعساليا في تحديغ انلا تحدغ الاستفادة مغ كل البي

 جػدة خجماتيا.
 و يتع اختبارىا مغ خلاؿ ما يمي:: H1-4 خابعة اختبار الفخضية الفخعية ال -رابعا

ضح علاقة الارتباط بيغ متغيخ الأمغ السعمػماتي و متغيخ تخقية الخجمات  (: يػ39.4ججول رقع )
 البشكية

 الستغيخ
 قيع الاختبارات

khi deux Phi v de Cramer Spearman Kendall 
 0.511 0.651 0.920 3.185 1217.564 الأمغ السعمػماتي

 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 قيع السعشػية
 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

لمستغيخ السدتقمة الأمغ السعمػماتي لكل  sigالؿيع الاحتسالية  أفمغ خلاؿ الججوؿ الدابق  نلاحع 
 Phi ،v deختبارات)ؾيع ا فأ، كسا ≥sig ) 0.05(أقل مغ أو تداوؼ مدتػػ الجلالة  كانتالاختبارات 

Cramer ،Spearman ، Kendall )نقبل الفخضية البجيمة  فإنشاو بعيجة عشو، و بالتالي  0أكبخ مغ  كميا
H1-4 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةعلاقة ذات دلالة و القاضية بػجػد≥ (αاستخجاـ الأمغ  بيغ

 .ي الجدائخمحل الجراسة فالسعمػماتي و تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ 
معخفة مجػ قػة ىحا الارتباط مغ  ،وH1-4 و يسكغ تأكيج نتائج اختبار الفخضية الفخعية الثالثة       

حجار البديط لتأثيخ الستغيخ السدتقمة )الأمغ السعمػماتي( نخلاؿ تحميل التبايغ الأحادؼ و تحميل نسػذج الا
 عمى الستغيخ التابعة )تخؾية الخجمات البشكية(. 

(: نتائج علاقة الأمغ السعمػماتي بتخقية الخجمات البشكية في البشػك محل 40.4رقع )ججول 
 حجار البديط(نالجراسة)الا 

تخقية الخجمة 
 α الثابت ß معامل البشكية

 ANOVAتحميل التبايغ 

R R2 اختبار معشػية الشسػذج ككل اختبار معشػية السعمسات 

 F Sigقيسة t Sigقيسة 

 0.000 6.212 1.406 / الثابت
123.925 0.000 0.716 0.512 

 0.000 11.132 0.620 0.716 الأمغ السعمػماتي
 Y= 1.406+0.716 X1 حجارنمعادلة الا 

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 
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يجة، حيث ج كانتالجدئية لسعمسات الشسػذج  حرائيةالإالسعشػية  افنلاحع مغ خلاؿ الججوؿ الدابق 
، و ؾيسة معمسة الستغيخ السدتقل )الأمغ 0.000معشػية بسدتػػ دلالة  1.406ؾيسة الثابت  كانت

 أنو إلى، حيث جاءت مػجبة و تذيخ 0.000معشػية أيزا بسدتػػ دلالة  ß =0.716السعمػماتي( 
 فأحجار نالا عمى تخؾية الخجمات البشكية، حيث تذيخ معادلة نسػذج إيجابيىشاؾ علاقة شخدية و أثخ 

زيادة وحجة واحجة في الستغيخ السدتقل )الأمغ السعمػماتي( تؤثخ بالديادة في الستغيخ التابع)تخؾية الخجمات 
 T، بيشسا بمغت ؾيسة 6.212ستػدنت لمثابت  T، كسا بمغت ؾيسة %71.6أؼ  0.716البشكية( بسقجار 

السعشػية الكمية لمشسػذج بسدتػػ  123.925البالغة  F، كسا أكجت ؾيسة ؼيذخ 11.132لمستغيخ السدتقل 
 ، ، في حيغ بمغت ؾيسة معامل التحجيج R= 0.716، حيث بمغت ؾيسة معامل الارتباط 0.000دلالة 

R2= 0.512 مغ  %51.2، وىحا معشاه قجرة الستغيخ السدتقل )الأمغ السعمػماتي( عمى تفديخ ما ندبتو
يقتزي  جمات البشكية(،و بالتالي و مغ خلاؿ ىحه التحاليلالتبايغ الحاصل في الستغيخ التابع )تخؾية الخ

عشج مدتػػ  إحرائيةعلاقة ذات دلالة  وجػدالتي تشز عمى  الفخعية الخابعةعميشا قبػؿ الفخضية 
محل الجراسة في تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ استخجاـ الأمغ السعمػماتي و  بيغα) ≤0.05معشػية)
ىسة الأمغ السعمػماتي جيجة نػعا ما في تخؾية الخجمات البشكية مقارنة ، في حيغ تبجو مداالجدائخ

البشػؾ محل الجراسة تسمظ نطاـ أمغ معمػماتي   أف إلىبالستغيخات السدتقمة الثلاث الدابقة، و ذلظ راجع 
راضػف عمى مدتػػ الخجمة السقجمة في مجاؿ الأمغ ىا يثقػف في سياساتيا و عسلاءلا بأس بو مسا يجعل 

 سعمػماتي .ال
نقبل الفخضية  فإنشابالتالي ية، الثالثة والخابعة، و انى، الثالأولمغ خلاؿ قبػلشا لمفخضيات الفخعية وعميو و 

وسائل رقسشة التجييدات و  بيغα) ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة ى أؼ الأول
لجاخمية الحكية، الأمغ السعمػماتي( و تخؾية الخجمات الخقسية، العسميات ا الأعساؿالعسل)التكشػلػجيا، نساذج 

 البشكية.
 ية.اني: اختبار الفخضية الثانالفخع الث

 التي تشز عمى:و 
H2 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة≥ (αالسػضفيغ،  فخادرقسشة الأ بيغ(

 الجدائخ.محل الجراسة في العسيل( و تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ 
 كالتالي: اففخعيت افتتفخع مشيا فخضيت
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H2-1 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة≥ (αالسػضفيغ و تخؾية الخجمات  بيغ
 محل الجراسة في الجدائخ.البشكية في البشػؾ 

H2-2 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة≥ (αلخجمات العسيل و تخؾية ا بيغ
 محل الجراسة في الجدائخ.البشكية في البشػؾ 

 و يتع اختبارىا مغ خلاؿ ما يمي:: H2-1 ىالأولاختبار الفخضية الفخعية  -أولا
 ضح علاقة الارتباط بيغ متغيخ السػضفيغ و متغيخ تخقية الخجمات البشكية. (: يػ41.4ججول رقع )
 

 الستغيخ
 قيع الاختبارات

khi deux Phi v de Cramer Spearman Kendall 

 0.410 0.555 0.885 3.312 1316.014 السػضفيغ
 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 قيع السعشػية

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

لمستغيخ السدتقمة )السػضفيغ( لكل الاختبارات  sigالؿيع الاحتسالية  أفمغ خلاؿ الججوؿ الدابق  نلاحع 
، Phi ،v de Cramerؾيع اختبارات) فأ، كسا ≥sig ) 0.05(أقل مغ أو تداوؼ مدتػػ الجلالة  تكان

Spearman ، Kendall )نقبل الفخضية البجيمة  فإنشاو بعيجة عشو، و بالتالي  0أكبخ مغ  كمياH2-1 و
و تخؾية السػضفيغ       بيغα) ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةد علاقة ذات دلالة ػ ػجالقاضية ب

 محل الجراسة في الجدائخ.الخجمات البشكية في البشػؾ 
معخفة مجػ قػة ىحا الارتباط مغ  ،وH2-1 ى الأولو يسكغ تأكيج نتائج اختبار الفخضية الفخعية       

حجار البديط لتأثيخ الستغيخ السدتقمة )السػضفيغ( عمى نخلاؿ تحميل التبايغ الأحادؼ و تحميل نسػذج الا
 لتابعة )تخؾية الخجمات البشكية(.  الستغيخ ا

حجار ن(: نتائج علاقة السػضفيغ بتخقية الخجمات البشكية في البشػك محل الجراسة)الا 42.4ججول رقع )
 البديط(

تخقية الخجمة 
 α الثابت ß معامل البشكية

 ANOVAتحميل التبايغ 

R R2 اختبار معشػية الشسػذج ككل اختبار معشػية السعمسات 
 F Sigقيسة t Sigقيسة 

 0.000 16.245 2.718 / الثابت
52.735 0.000 0.556 0.309 

 0.000 7.262 0.365 0.556 السػضفيغ
 Y=2.718 + 0.556X1 حجارنمعادلة الا 

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 
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لسعمسات الشسػذج كميا جيجة، حيث  الجدئية حرائيةالإالسعشػية  أف نلاحع مغ خلاؿ الججوؿ الدابق 
، و ؾيسة معمسة الستغيخ السدتقل )السػضفيغ( 0.000معشػية بسدتػػ دلالة  2.718ؾيسة الثابت  كانت

0.556= ß  ىشاؾ علاقة  أنو إلى، حيث جاءت مػجبة و تذيخ 0.000معشػية أيزا بسدتػػ دلالة
زيادة وحجة  أفحجار نيخ معادلة نسػذج الاعمى تخؾية الخجمات البشكية، حيث تذ إيجابيشخدية و أثخ 

واحجة في الستغيخ السدتقل )السػضفيغ( تؤثخ بالديادة في الستغيخ التابع)تخؾية الخجمات البشكية( بسقجار 
لمستغيخ السدتقل  T، بيشسا بمغت ؾيسة 16.245ستػدنت لمثابت  T، كسا بمغت ؾيسة %55.6أؼ  0.556
، 0.000السعشػية الكمية لمشسػذج بسدتػػ دلالة  52.735الغة الب F، كسا أكجت ؾيسة ؼيذخ 7.262

، R2= 0.309 ، ، في حيغ بمغت ؾيسة معامل التحجيج R= 0.556حيث بمغت ؾيسة معامل الارتباط 
مغ التبايغ الحاصل في  %30.9وىحا معشاه قجرة الستغيخ السدتقل )السػضفيغ( عمى تفديخ ما ندبتو 

يقتزي عميشا قبػؿ الفخضية  ات البشكية(،و بالتالي و مغ خلاؿ ىحه التحاليلالستغيخ التابع )تخؾية الخجم
 بيغα) ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةعلاقة ذات دلالة  وجػدالتي تشز عمى  ىالأولالفخعية 

، حيث تبجو مداىسة السػضفيغ محل الجراسة في الجدائخالسػضفيغ و تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ 
البشػؾ  فأ إلىعا ما في تخؾية الخجمات البشكية مقارنة بالستغيخات السدتقمة الدابقة، و ذلظ راجع ضعيفة نػ 

محل الجراسة لا تػلي اىتساـ بتصػيخ  بعج السػضفيغ في مجاؿ التحػؿ الخقسي مقارنة بباقي الأبعاد، و ىػ 
 ما يفدخ التأثيخ الزعيف ليحا البعج عمى تخؾية الخجمات البشكية.

 و يتع اختبارىا مغ خلاؿ ما يمي:: H2-2 يةاناختبار الفخضية الفخعية الث -ياانث

 .( و تخقية الخجمات البشكيةالعسيل) ضح علاقة الارتباط بيغ متغيخ (: يػ43.4ججول رقع )
 

 الستغيخ
 قيع الاختبارات

khi deux Phi v de Cramer Spearman Kendall 

 0.524 0.660 0.894 3.898 1823.286 العسيل
 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 قيع السعشػية

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

لمستغيخ السدتقمة )العسيل( لكل الاختبارات  sigالؿيع الاحتسالية  أفمغ خلاؿ الججوؿ الدابق  نلاحع 
، Phi ،v de Cramerرات)ؾيع اختبا بان، كسا ≥sig ) 0.05(أقل مغ أو تداوؼ مدتػػ الجلالة  كانت

Spearman ، Kendall )نقبل الفخضية البجيمة  فإنشاو بعيجة عشو، و بالتالي  0أكبخ مغ  كمياH2-2         
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العسيل و تخؾية  بيغα) ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةعلاقة ذات دلالة و القاضية بػجػد 
 .محل الجراسة في الجدائخالخجمات البشكية في البشػؾ 

معخفة مجػ قػة ىحا الارتباط مغ خلاؿ  ،وH2-2 ية انيسكغ تأكيج نتائج اختبار الفخضية الفخعية الثو       
حجار البديط لتأثيخ الستغيخ السدتقمة )العسيل( عمى الستغيخ نتحميل التبايغ الأحادؼ و تحميل نسػذج الا

 التابعة )تخؾية الخجمات البشكية(.  
حجار نالعسيل بتخقية الخجمات البشكية في البشػك محل الجراسة)الا  (: نتائج علاقة44.4ججول رقع )

 البديط(

تخقية الخجمة 
 α الثابت ß معامل البشكية

 ANOVAتحميل التبايغ 

R R2 اختبار معشػية الشسػذج  اختبار معشػية السعمسات
 ككل

 F Sigقيسة t Sigقيسة 

 0.000 9.638 1.592 / الثابت
201.221 0.000 0.794 0.630 

 0.000 14.185 0.645 0.794 العسيل
 Y=1.592 + 0.794X1 حجارنمعادلة الا 

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 
الجدئية لسعمسات الشسػذج كميا جيجة، حيث  حرائيةالإالسعشػية  أف نلاحع مغ خلاؿ الججوؿ الدابق 

، و ؾيسة معمسة الستغيخ السدتقل )العسيل( 0.000تػػ دلالة معشػية بسد 1.592ؾيسة الثابت  كانت
0.794= ß  ىشاؾ علاقة  أنو إلى، حيث جاءت مػجبة و تذيخ 0.000معشػية أيزا بسدتػػ دلالة

زيادة وحجة  أفحجار نعمى تخؾية الخجمات البشكية، حيث تذيخ معادلة نسػذج الا إيجابيأثخ شخدية قػية و 
)العسيل( تؤثخ بالديادة في الستغيخ التابع)تخؾية الخجمات البشكية( بسقجار  واحجة في الستغيخ السدتقل

لمستغيخ السدتقل  T، بيشسا بمغت ؾيسة 9.638ستػدنت لمثابت  T، كسا بمغت ؾيسة %79.4أؼ  0.794
، 0.000السعشػية الكمية لمشسػذج بسدتػػ دلالة  201.221البالغة  F، كسا أكجت ؾيسة ؼيذخ 14.185

، وىحا R2= 0.630 في حيغ بمغت ؾيسة معامل التحجيج  ،R= 0.794ؾيسة معامل الارتباط  حيث بمغت
مغ التبايغ الحاصل في الستغيخ التابع  %63معشاه قجرة الستغيخ السدتقل )العسيل( عمى تفديخ ما ندبتو 

 يةانلفخعية الثايقتزي عميشا قبػؿ الفخضية  مغ خلاؿ ىحه التحاليلية الخجمات البشكية(،و بالتالي و )تخؾ
تخؾية العسيل و  بيغα) ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةعلاقة ذات دلالة  وجػدالتي تشز عمى 

قػية في تخؾية ، حيث تبجو مداىسة العسيل جيجة و محل الجراسة في الجدائخالخجمات البشكية في البشػؾ 
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البشػؾ محل الجراسة تػلي اىتساـ  فأ لىإذلظ راجع بالستغيخات السدتقمة الدابقة، و الخجمات البشكية مقارنة 
تو باعتباره في مدتػػ تػقعا إلىالػصػؿ إرضائو وتحقيق رغباتو و  إلىكبيخ لمعسيل و تدعى بكل الػسائل 

ىػ ما يفدخ التأثيخ القػؼ لستغيخ العسيل عمى تخؾية نطخىا أىع حمقة وعسػد مغ أعسجة التحػؿ الخقسي، و 
 الخجمات البشكية.

تػجج ية أؼ اننقبل الفخضية الث فإنشابالتالي ية، و انالثى و الأولخعيتيغ ؿ قبػلشا لمفخضيتيغ الفمغ خلاوعميو و 
       )السػضفيغ، العسيل(  فخادرقسشة الأ بيغα) ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةعلاقة ذات دلالة 

 و تخؾية الخجمات البشكية. 

 الفخع الثالث: اختبار الفخضية الثالثة.
 عمى: التي تشزو 

H3 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة≥ (αالاستخاتيجية الخقسية           بيغ
 محل الجراسة في الجدائخ.)الاستخاتيجية ، التشطيع( و تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ و التشطيع

 كالتالي: اففخعيت افتتفخع مشيا فخضيت
H3-1 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) ائيةإحرتػجج علاقة ذات دلالة≥ (αالاستخاتيجية و تخؾية  بيغ

 محل الجراسة في الجدائخ.الخجمات البشكية في البشػؾ 
H3-2 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة≥ (αرقسشة التشطيع و تخؾية  بيغ

 محل الجراسة في الجدائخ.الخجمات البشكية في البشػؾ 
 .H3-1 ىالأولفخضية الفخعية اختبار ال -أولا

 .و تخقية الخجمات البشكية ()الاستخاتيجيةضح علاقة الارتباط بيغ متغيخ  (: يػ45.4ججول رقع )
 قيع الاختبارات الستغيخ

khi deux Phi v de Cramer Spearman Kendall 

 0.416 0.531 0.889 2.949 1043.921 الاستخاتيجية
 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 قيع السعشػية

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

لمستغيخ السدتقمة )الاستخاتيجية( لكل  sigالؿيع الاحتسالية  أفمغ خلاؿ الججوؿ الدابق  نلاحع       
 Phi ،v deؾيع اختبارات) أف، كسا ≥sig ) 0.05(أقل مغ أو تداوؼ مدتػػ الجلالة  كانتالاختبارات 

Cramer ،Spearman ، Kendall )نقبل الفخضية البجيمة  فإنشاو بعيجة عشو، و بالتالي  0أكبخ مغ  كميا  
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H3-1 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةعلاقة ذات دلالة  و القاضية بػجػد≥ (αالاستخاتيجية    بيغ  
 محل الجراسة في الجدائخ.و تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ 

معخفة مجػ قػة ىحا الارتباط مغ  ،وH3-1 ى الأولنتائج اختبار الفخضية الفخعية  و يسكغ تأكيج      
حجار البديط لتأثيخ الستغيخ السدتقمة )الاستخاتيجية( عمى نخلاؿ تحميل التبايغ الأحادؼ و تحميل نسػذج الا

 الستغيخ التابعة )تخؾية الخجمات البشكية(. 
ية بتخقية الخجمات البشكية في البشػك محل (: نتائج علاقة الاستخاتيج46.4ججول رقع )

 حجار البديط(نالجراسة)الا 

تخقية الخجمة 
 α الثابت ß معامل البشكية

 ANOVAتحميل التبايغ 

R R2 اختبار معشػية الشسػذج  اختبار معشػية السعمسات
 ككل

 F Sigقيسة t Sigقيسة 

 0.000 11.920 2.427 / الثابت
54.168 0.000 0.561 0.315 

 0.000 7.360 0.402 0.561 الاستخاتيجية
 Y=2.427 +0.561 X1 حجارنمعادلة الا 

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 
 كانتالجدئية لسعمسات الشسػذج كميا جيجة، حيث  حرائيةالإالسعشػية  افنلاحع مغ خلاؿ الججوؿ الدابق 

، و ؾيسة معمسة الستغيخ السدتقل )الاستخاتيجية( 0.000ػػ دلالة معشػية بسدت 2.427ؾيسة الثابت 
0.561= ß  ىشاؾ علاقة  أنو إلى، حيث جاءت مػجبة و تذيخ 0.000معشػية أيزا بسدتػػ دلالة

زيادة  افحجار نعمى تخؾية الخجمات البشكية، حيث تذيخ معادلة نسػذج الا إيجابيشخدية متػسصة و أثخ 
السدتقل )الاستخاتيجية( تؤثخ بالديادة في الستغيخ التابع)تخؾية الخجمات البشكية(  وحجة واحجة في الستغيخ

لمستغيخ  T، بيشسا بمغت ؾيسة 11.920ستػدنت لمثابت  T، كسا بمغت ؾيسة %56.1أؼ  0.561بسقجار 
السعشػية الكمية لمشسػذج بسدتػػ دلالة  54.168البالغة  F، كسا أكجت ؾيسة ؼيذخ 7.360السدتقل 

 =R2 ، ، في حيغ بمغت ؾيسة معامل التحجيج R= 0.561، حيث بمغت ؾيسة معامل الارتباط 0.000

مغ التبايغ  %31.5، وىحا معشاه قجرة الستغيخ السدتقل )الاستخاتيجية( عمى تفديخ ما ندبتو 0.315
تزي عميشا يق الحاصل في الستغيخ التابع )تخؾية الخجمات البشكية(،و بالتالي و مغ خلاؿ ىحه التحاليل

عشج مدتػػ  إحرائيةعلاقة ذات دلالة  وجػدالتي تشز عمى  ىالأولالفخعية قبػؿ الفخضية 
، حيث محل الجراسة في الجدائخالاستخاتيجية و تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ  بيغα) ≤0.05معشػية)
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البشػؾ محل الجراسة  أف إلىتبجو مداىسة الاستخاتيجية ضعيفة في تخؾية الخجمات البشكية ، و ذلظ راجع 
ربسا تسمظ استخاتيجية لمتحػؿ الخقسي لكشيا تبجو غيخ واضحة السعالع  ، و ىػ ما يفدخ التأثيخ الزعيف 

 ليحا الستغيخ عمى تخؾية الخجمات البشكية.
 و يتع اختبارىا مغ خلاؿ ما يمي:: H3-2 يةاناختبار الفخضية الفخعية الث -ياانث

 .و تخقية الخجمات البشكية التشطيع()لاقة الارتباط بيغ متغيخ ضح ع(: يػ 47.4ججول رقع )

 قيع الاختبارات الستغيخ
khi deux Phi v de Cramer Spearman Kendall 

 0.543 0.687 0.887 2.941 1037.774 التشطيع
 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 قيع السعشػية

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

لمستغيخ السدتقمة )التشطيع( لكل  sigالؿيع الاحتسالية  أفمغ خلاؿ الججوؿ الدابق  نلاحع      
 Phi ،v deؾيع اختبارات) أف، كسا ≥sig ) 0.05(أقل مغ أو تداوؼ مدتػػ الجلالة  كانتالاختبارات 

Cramer ،Spearman ، Kendall )قبل الفخضية البجيمة ن فإنشاو بعيجة عشو، و بالتالي  0أكبخ مغ  كميا
H2-20.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةعلاقة ذات دلالة  و القاضية بػجػد≥ (αالتشطيع و تخؾية  بيغ

 محل الجراسة في الجدائخ.الخجمات البشكية في البشػؾ 
 معخفة مجػ قػة ىحا الارتباط مغ خلاؿ ،وH2-2 ية انو يسكغ تأكيج نتائج اختبار الفخضية الفخعية الث     

حجار البديط لتأثيخ الستغيخ السدتقمة )التشطيع( عمى الستغيخ نتحميل التبايغ الأحادؼ و تحميل نسػذج الا
 التابعة )تخؾية الخجمات البشكية(.   

حجار ن(: نتائج علاقة التشطيع بتخقية الخجمات البشكية في البشػك محل الجراسة)الا 48.4ججول رقع )
 البديط(

تخقية الخجمة 
 α الثابت ß عاملم البشكية

 ANOVAتحميل التبايغ 

R R2 اختبار معشػية الشسػذج  اختبار معشػية السعمسات
 ككل

 F Sigقيسة t Sigقيسة 

 0.000 8.072 1.598 / الثابت
138.601 0.000 0.735 0.540 

 0.000 11.773 0.594 0.735 التشطيع
 Y=1.598 + 0.735X1 حجارنمعادلة الا 

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادر: مغ السرج
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الجدئية لسعمسات الشسػذج كميا جيجة، حيث  حرائيةالإنلاحع مغ خلاؿ الججوؿ الدابق السعشػية        
، و ؾيسة معمسة الستغيخ السدتقل )التشطيع( 0.000معشػية بسدتػػ دلالة  1.598ؾيسة الثابت  كانت

0.735= ß ىشاؾ علاقة  أنو إلى، حيث جاءت مػجبة و تذيخ 0.000ة معشػية أيزا بسدتػػ دلال
زيادة وحجة  أفحجار نعمى تخؾية الخجمات البشكية، حيث تذيخ معادلة نسػذج الا إيجابيشخدية جيجة و أثخ 

واحجة في الستغيخ السدتقل )التشطيع( تؤثخ بالديادة في الستغيخ التابع)تخؾية الخجمات البشكية( بسقجار 
لمستغيخ السدتقل  T، بيشسا بمغت ؾيسة 8.072ستػدنت لمثابت  T، كسا بمغت ؾيسة %73.5أؼ  0.735

، 0.000السعشػية الكمية لمشسػذج بسدتػػ دلالة  138.601البالغة  F، كسا أكجت ؾيسة ؼيذخ 11.773
، R2= 0.540 ، ، في حيغ بمغت ؾيسة معامل التحجيج R= 0.735حيث بمغت ؾيسة معامل الارتباط 

مغ التبايغ الحاصل في الستغيخ  %54ه قجرة الستغيخ السدتقل )التشطيع( عمى تفديخ ما ندبتو وىحا معشا
الفخعية يقتزي عميشا قبػؿ الفخضية  التابع )تخؾية الخجمات البشكية(،و بالتالي و مغ خلاؿ ىحه التحاليل

و التشطيع  بيغα) ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةعلاقة ذات دلالة  وجػدالتي تشز عمى  يةانالث
، حيث تبجو مداىسة التشطيع جيجة في تخؾية محل الجراسة في الجدائختخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ 
اىتساـ مدؤولي البشػؾ محل الجراسة ببعج التشطيع بعج إدراكيع  إلىالخجمات البشكية ، و ذلظ راجع 
ـياكل و مرالح  إنذاءلبشػؾ، حيث قامػا بالتحػؿ الخقسي في ا جاحإنلمسداىسة الفعالة ليحا الأخيخ في 

داخل البشػؾ خاصة بالتحػؿ الخقسي تحػؼ فخؽ متخررة يقػـ بتدييخىا خبخاء في ىحا السجاؿ، و ىػ ما 
 يعكذ جػدة التػفيق الجيجة لستغيخ التشطيع عمى تخؾية الخجمات البشكية.

تػجج نقبل الفخضية الثالثة أؼ  فإنشابالتالي ية، و انالثى و الأولشا لمفخضيتيغ الفخعيتيغ مغ خلاؿ قبػلوعميو و 
 التشطيعة و الاستخاتيجية الخقسي بيغα) ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةعلاقة ذات دلالة 

 تخؾية الخجمات البشكية.)الاستخاتيجية، التشطيع( و 

 .حرائيةالإي: اختبار فخضيات وجػد الفخوق ذات الجلالة انالسصمب الث
 وجػد فخوؽ  افاللاتي تخرخامدة و الكل مغ الفخضيتيغ الخابعة و  باختبارالسصمب سػؼ نقػـ خلاؿ ىحا 

اتجاىات عيشة الجراسة لمتحػلات الخقسية و لتخؾية  بيغα) ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة 
ة ت اللامعمسية الخاصالخجمات البشكية تعدػ لمسعمػمات الذخرية و العامة، وذلظ باستخجاـ الاختبارا

 الستسثمة في:بالفخوقات و 
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 ويتشي لمعيشتيغ السدتقمتيغ اناختبار مMann Whitney Test U:          يدتخجـ لأغخاض مقارنة
تفدخ و  وسيصيغ  لسجتسعيغ بالاعتساد عمى مذاىجات لعيشتيغ مدتقمتيغ تختار عذػائيا مغ السجتسعيغ،

 نتائجو وفق الفخضيات التالية: 
 (.m1=m2تػجج فخوؽ بيغ وسيصا السجسػعتيغ السدتقمتيغ)(: لا H0الفخضية الرفخية) -

 (.m1≠m2(: تػجج فخوؽ بيغ وسيصا السجسػعتيغ السدتقمتيغ)H1الفخضية البجيمة) -

   H0نقبل  فإنشاUc<Ut(، أو sig>αأكبخ مغ مدتػػ الجلالة ) sigالؿيسة الاحتسالية  كانتالقخار: إذا  -

السجسػعتيغ السدتقمتيغ)أؼ ليدت ىشاؾ قجوة تسييدية لا تػجج فخوؽ بيغ وسيصا  أنو، أؼ H1 و نخفس
 .1للاختبار(

  اختبار كخوسكال واليذKruskal-Wallis Test :ىػ اختبار مرسع  لأكثخ مغ عيشتيغ مدتقمتيغ
لاختبار الفخضيات الرفخية التي تشز عمى عجة عيشات مدتقمة قج سحبت مغ نفذ السجتسع، لحا فيػ 

ات رتبية أو يسكغ انغ ثلاث مجسػعات مدتقمة أو أكثخ عشجما تكػف البيمرسع لاختبار دلالة الفخؽ بي
ات السعمسية، الإحراءفي   One-Way ANOVAتختيبيا، و ىػ اختبار يشاضخ تحميل التبايغ الأحادؼ 

ويتشي، و تفدخ نتائجو وفق الفخضيات  -افىػ تحميل تبايغ أحادؼ لمختب و امتجاد مباشخ لاختبار مو 
 التالية: 

 2و متػسط السجسػعة  1السجسػعة متػسط (: لا تػجج فخوؽ بيغ H0ية الرفخية)الفخض -
 (.3µ=µ1=µ2…=).…و

 .…و      2و متػسط السجسػعة  1متػسط السجسػعة (: تػجج فخوؽ بيغ H1الفخضية البجيمة) -
(…≠3µ≠µ1≠µ2) 

H< X(، أو sig>αأكبخ مغ مدتػػ الجلالة ) sigالؿيسة الاحتسالية  كانتالقخار: إذا  -
2
tنقبل  فإنشاH0 

 2سػعة و متػسط السج 1السجسػعة متػسط لا تػجج فخوؽ بيغ  أنو، أؼ H1نخفس و 
 .2(3µ=µ1=µ2…=).…و

 
 

                                                             
،الصبعة ، دار و مكتبة الحامج لمشذخ و التػزيعSPSSالإحراء التحميمي مع تصبيقات بخمجية نبيل جسعة صالح الشجار، 1

 .357، ص 2015الأولى، عساف، الأردف، 
 .363-362نبيل جسعة صالح الشجار، مخجع نفدو، ص ص 2
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 الخابعة. ةالفخضي ر: اختباالأولالفخع 

 التي تشز عمى:و 
H4 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة  يػجج فخوؽ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة  بيغ

 .تعدػ لمسعمػمات الذخرية و العامة لمتحػلات الخقسية
 تتفخع مشيا ست فخضيات كالتالي:

H4-1 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة  يػجج فخوؽ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة  بيغ
 .متغيخ الجشذ إلىلمتحػلات الخقسية تعدػ 

H4-2 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة  يػجج فخوؽ≥ (αت عيشة الجراسة اتجاىا بيغ
 .متغيخ الدغ إلىلمتحػلات الخقسية تعدػ 

H4-3 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة  يػجج فخوؽ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة  بيغ
 متغيخ السؤىل العمسي. إلىلمتحػلات الخقسية تعدػ 

H4-4 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة  يػجج فخوؽ≥ (αيشة الجراسة اتجاىات ع بيغ
 متغيخ الخبخة. إلىلمتحػلات الخقسية تعدػ 

H4-5 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة  يػجج فخوؽ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة  بيغ
 متغيخ عجد الجورات التكػيشية في مجاؿ التحػؿ الخقسي. إلىلمتحػلات الخقسية تعدػ 

H4-6 : 0.05معشػية) عشج مدتػػ  إحرائيةذات دلالة  يػجج فخوؽ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة  بيغ
 استخجاـ التقشيات الخقسية الحجيثة. افإتقمتغيخ مجػ  إلىلمتحػلات الخقسية تعدػ 

 .H4-1 ىالأولاختبار الفخضية الفخعية  -أولا
 Mannالتحػلات الخقسية(-العيشة أفخادويتشي لمعيشتيغ السدتقمتيغ)جشذ  ان(: اختبار م49.4ججول رقع )

Whitney Test U. 
متغيخ 
 الاختبار

 متغيخ التجسيع
 أفخادجشذ 

 العيشة

حجع 
 العيشة

 انم إحرائية مجسػع الختب متػسط الختب
 "Uويتشي"

 قيسة الجلالة

التحػلات 
 الخقسية

 4299.50 67.18 64 ذكخ 
1364.500 0.025 

 2960.50 52.87 56 أنثى 
 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 
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بذكل داؿ  اثنالإمغ متػسط رتب  أعمىمتػسط رتب الحكػر يطيخ  أفنلاحع مغ خلاؿ الججوؿ الدابق 
      0.025، و الؿيسة الاحتسالية تقجر بػػ 1364.500تداوؼ   "U"ويتشي افم إحرائية أف، و إحرائيا

الرفخية و قبػؿ حالة معشاه  رفس الفخضية ال، و في ىحه 0.05و ىي أقل مغ  مدتػػ الجلالة السفتخض 
ذات  فخوؽ  و عميو تػجج ،يػجج اختلاؼ بيغ تػزيعي السجسػعتيغ أنو، أؼ H4-1ى الأولالفخضية الفخعية 

 إلىاتجاىات عيشة الجراسة لمتحػلات الخقسية تعدػ  بيغα) ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةدلالة 
 .متغيخ الجشذ

 .H4-2 يةاناختبار الفخضية الفخعية الث -ياانث

)سغ لأكثخ مغ عيشتيغ مدتقمتيغ Kruskal-Wallis Testاختبار كخوسكال واليذ (: 50.4ول رقع )جج
 .التحػلات الخقسية(-العيشة أفخاد

متغيخ 
 الاختبار

 متغيخ التجسيع
متػسط  حجع العيشة العيشة أفخادسغ 

 الختب
كاي تخبيع  إحرائية

Khi- deux 

قيسة 
 الجلالة

التحػلات 
 الخقسية

 86.64 07 سشة 25 إلى 18مغ 

9.410 0.052 
 49.52 42 سشة 35 إلى 26مغ 
سشة 45 إلى 36مغ   47 64.72 
سشة 55 إلى 46مغ   20 65.73 

سشة 55أكثخ مغ   04 54.25 
 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج إعجادالسرجر: مغ   

تختمف و لكغ بذكل غيخ داؿ  متػسصات الختب في العيشات السدتقمة فأنلاحع مغ خلاؿ الججوؿ الدابق 
مغ   أكبخو ىي 0.052 ، و الؿيسة الاحتسالية تقجر بػ9.410تداوؼ   كاؼ تخبيع إحرائية فأ، و إحرائيا

الفخضية الفخعية  رفسالفخضية الرفخية و  قبػؿ، و في ىحه حالة معشاه  0.05مدتػػ الجلالة السفتخض 
ذات دلالة  فخوؽ  تػجج لا و عميومجسػعات،  ذالخستػزيعات يػجج اختلاؼ بيغ  لاأني، أؼ H4-2يةانالث

متغيخ  إلىاتجاىات عيشة الجراسة لمتحػلات الخقسية تعدػ  بيغα) ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائية
 .الدغ
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 .H4-3 اختبار الفخضية الفخعية الثالثة -ثالثا

عيشتيغ  لأكثخ مغ Kruskal-Wallis Testاختبار كخوسكال واليذ (: 51.4ججول رقع )
 .التحػلات الخقسية(-العيشة فخاد)السؤىل العمسي لأمدتقمتيغ

 متغيخ التجسيع متغيخ الاختبار
 العيشة فخادالسؤىل العمسي لأ

حجع 
 العيشة

كاي تخبيع  إحرائية متػسط الختب
Khi- deux 

قيسة 
 الجلالة

التحػلات 
 الخقسية

 48.17 09 ػؼ انث

7.682 0.053 
 63.81 68 ذانليد

خ/ماجدتيخماست  40 61.31 
 11.67 03 دكتػراه 

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

متػسصات الختب في العيشات السدتقمة تختمف و لكغ بذكل غيخ داؿ  أفنلاحع مغ خلاؿ الججوؿ الدابق 
 أكبخو ىي     0.053 ، و الؿيسة الاحتسالية تقجر بػ7.682تداوؼ   كاؼ تخبيع إحرائية اف، و إحرائيا

الفخضية  رفسالفخضية الرفخية و  قبػؿ، و في ىحه حالة معشاه  0.05مغ  مدتػػ الجلالة السفتخض 
ذات  فخوؽ  تػجج لا و عميو ات،مجسػعات الأربع يػجج اختلاؼ بيغ تػزيع لا أنو، أؼ H4-3الثالثةالفخعية 

 إلىلجراسة لمتحػلات الخقسية تعدػ اتجاىات عيشة ا بيغα) ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةدلالة 
 .متغيخ السؤىل العمسي

 .H4-4 اختبار الفخضية الفخعية الخابعة -رابعا

)عجد لأكثخ مغ عيشتيغ مدتقمتيغKruskal-Wallis Testاختبار كخوسكال واليذ (: 52.4ججول رقع )
 .التحػلات الخقسية(-سشػات العسل

متغيخ 
 الاختبار

 متغيخ التجسيع
 عسل)الخبخة(عجد سشػات ال

حجع 
 العيشة

كاي تخبيع  إحرائية متػسط الختب
Khi- deux 

قيسة 
 الجلالة

التحػلات 
 ةيالخقس

 57.09 17 سشػات 5أقل مغ 

5.589 0.133 
 47.35 24 سشػات 10 إلى 5مغ 

سشة 15 إلى  11مغ   40 68.06 
سشة 15أكثخ مغ   39 62.32 

 SPSSنتائج  الصالب اعتسادا عمى إعجادالسرجر: مغ 

متػسصات الختب في العيشات السدتقمة تختمف و لكغ بذكل  فأنلاحع مغ خلاؿ الججوؿ الدابق       
و ىي  0.133، و الؿيسة الاحتسالية تقجر بػ5.589تداوؼ   كاؼ تخبيع إحرائية أف إحرائياغيخ داؿ 

 رفسضية الرفخية و الفخ  قبػؿ، و في ىحه حالة معشاه  0.05مغ  مدتػػ الجلالة السفتخض  أكبخ
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 تػجج لا و عميو مجسػعات، عتػزيعات الأربيػجج اختلاؼ بيغ  لاأني، أؼ H4-4الخابعةالفخضية الفخعية 
اتجاىات عيشة الجراسة لمتحػلات الخقسية  بيغα) ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة  فخوؽ 

 .متغيخ الخبخة إلىتعدػ 
 .H4-5 خامدةاختبار الفخضية الفخعية ال -خامدا

)عجد لأكثخ مغ عيشتيغ مدتقمتيغKruskal-Wallis Testاختبار كخوسكال واليذ (: 53.4ججول رقع )
 .التحػلات الخقسية(-الجورات التكػيشية

متغيخ 
 الاختبار

 متغيخ التجسيع
 عجد الجورات التكػيشية 

حجع 
 العيشة

كاي تخبيع  إحرائية متػسط الختب
Khi- deux 

قيسة 
 الجلالة

ػلات التح
 الخقسية

 59.93 63 لا يػجج

 51.25 22 دورة واحجة فقط 0.231 2.927
 67.34 35 أكثخ مغ دورة

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

متػسصات الختب في العيشات السدتقمة تختمف و لكغ بذكل غيخ داؿ  أفنلاحع مغ خلاؿ الججوؿ الدابق 
مغ   أكبخو ىي 0.231 ، و الؿيسة الاحتسالية تقجر بػ2.927تداوؼ   اؼ تخبيعك إحرائية اف، و إحرائيا

الفخضية الفخعية  رفسالفخضية الرفخية و  قبػؿ، و في ىحه حالة معشاه  0.05مدتػػ الجلالة السفتخض 
ذات دلالة  فخوؽ  تػجج لا و عميوات، مجسػعات الأربع يػجج اختلاؼ بيغ تػزيع لاأني، أؼ H4-5الخامدة

متغيخ  إلىاتجاىات عيشة الجراسة لمتحػلات الخقسية تعدػ  بيغα) ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) رائيةإح
 .عجد الجورات التكػيشية في مجاؿ التحػؿ الخقسي

 .H4-6 اختبار الفخضية الفخعية الدادسة -سادسا
)مجى يغلأكثخ مغ عيشتيغ مدتقمتKruskal-Wallis Testاختبار كخوسكال واليذ (: 54.4ججول رقع )

 .التحػلات الخقسية(-استخجام التقشيات الخقسية اناتق

متغيخ 
 الاختبار

 متغيخ التجسيع
استخجام  انتقمجى إ

 التقشيات الخقسية 

حجع 
 العيشة

كاي تخبيع  إحرائية متػسط الختب
Khi- deux 

قيسة 
 الجلالة

التحػلات 
 الخقسية

 48.38 16 محجودة

 58.17 60 متػسصة 0.116 4.310
 68.09 44 ليةعا

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 
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متػسصات الختب في العيشات السدتقمة تختمف و لكغ بذكل غيخ داؿ  أفنلاحع مغ خلاؿ الججوؿ الدابق 
مغ   أكبخىي و 0.116 ، و الؿيسة الاحتسالية تقجر بػ4.310تداوؼ   كاؼ تخبيع إحرائية اف، و إحرائيا

الفخضية  رفسو  الفخضية الرفخية قبػؿحالة معشاه  ال، و في ىحه 0.05ة السفتخض مدتػػ الجلال
 فخوؽ  تػجج لا عميوو ات الثلاث، السجسػع اتيػجج اختلاؼ بيغ تػزيع لاأني، أؼ H4-6الدادسةالفخعية 

اتجاىات عيشة الجراسة لمتحػلات الخقسية تعدػ  بيغα) ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة 
 .استخجاـ التقشيات الخقسية الحجيثة افإتقمتغيخ مجػ  لىإ

عشج  إحرائيةذات دلالة  وجػد فخوؽ  التي تشز عمى الخابعةقبػؿ الفخضية عجـ وبالتالي يقتزي عميشا 
ة اتجاىات عيشة الجراسة لمتحػلات الخقسية تعدػ لمسعمػمات الذخري بيغα) ≤0.05مدتػػ معشػية)

 .العامةو 
 بار الفخضية الخامدة.ي: اختانالفخع الث

 التي تشز عمى:و 
H5 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة  يػجج فخوؽ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة لتخؾية  بيغ

 .السعمػمات الذخرية و العامة إلىالخجمات البشكية تعدػ 
 تتفخع مشيا ست فخضيات كالتالي:

H5-1 : 0.05ية)عشج مدتػػ معشػ  إحرائيةذات دلالة  يػجج فخوؽ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة لتخؾية  بيغ
 .متغيخ الجشذ إلىالخجمات البشكية تعدػ 

H5-2 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة  يػجج فخوؽ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة لتخؾية  بيغ
 .متغيخ الدغ إلىالخجمات البشكية تعدػ 

H5-3 : 0.05ػية)عشج مدتػػ معش إحرائيةذات دلالة  يػجج فخوؽ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة لتخؾية  بيغ
 متغيخ السؤىل العمسي. إلىالخجمات البشكية تعدػ 

H5-4 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة  يػجج فخوؽ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة لتخؾية  بيغ
 متغيخ الخبخة. إلىالخجمات البشكية تعدػ 

H5-5 : 0.05ج مدتػػ معشػية)عش إحرائيةذات دلالة  يػجج فخوؽ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة لتخؾية  بيغ
 متغيخ عجد الجورات التكػيشية في مجاؿ التحػؿ الخقسي. إلىالخجمات البشكية تعدػ 

H5-6 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة  يػجج فخوؽ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة لتخؾية  بيغ
 استخجاـ التقشيات الخقسية الحجيثة. افتقإ متغيخ مجػ إلىالخجمات البشكية تعدػ 
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 .H5-1 ىالأولاختبار الفخضية الفخعية  -أولا
 Mannتخقية الخجمات البشكية(-العيشة أفخادويتشي لمعيشتيغ السدتقمتيغ)جشذ  ان(: اختبار م55.4ججول رقع )

Whitney Test U. 
 متغيخ التجسيع متغيخ الاختبار

 العيشة أفخادجشذ 
حجع 
 العيشة

ػسط مت
 الختب

مجسػع 
 الختب

 انم إحرائية
 ويتشي

قيسة 
 الجلالة

تخقية الخجمات 
 البشكية

 4135.00 64.61 64 ذكخ 
1529.000 0.166 

 3125.00 55.80 56 أنثى 
 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

مف و لكغ بذكل غيخ داؿ متػسصات الختب في العيشات السدتقمة تخت أفنلاحع مغ خلاؿ الججوؿ الدابق 
و ىي  0.166، و الؿيسة الاحتسالية تقجر بػػ 1529.000ويتشي تداوؼ   افم إحرائية اف، و إحرائيا

 رفسالفخضية الرفخية و  قبػؿ، و في ىحه حالة معشاه  0.05مغ  مدتػػ الجلالة السفتخض  أكبخ
 فخوؽ  تػجج لا السجسػعتيغ و عميويػجج اختلاؼ بيغ تػزيعي  لاأني، أؼ H5-1ى الأولالفخضية الفخعية 

اتجاىات عيشة الجراسة لتخؾية الخجمات البشكية  بيغα) ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة 
 .متغيخ الجشذ إلىتعدػ 

 .H5-2 يةاناختبار الفخضية الفخعية الث -ياانث

)سغ يشتيغ مدتقمتيغلأكثخ مغ ع Kruskal-Wallis Testاختبار كخوسكال واليذ (: 56.4ججول رقع )
 .تخقية الخجمات البشكية(-العيشة أفخاد

متغيخ 
 الاختبار

 متغيخ التجسيع
 العيشة أفخادسغ 

حجع 
 العيشة

كاي تخبيع  إحرائية متػسط الختب
Khi- deux 

قيسة 
 الجلالة

تخقية 
الخجمات 

 البشكية

 76.21 07 سشة 25 إلى 18مغ 

6.549 0.162 

 57.93 42 سشة 35 إلى 26مغ 

سشة 45 إلى 36مغ   47 63.79 

سشة 55 إلى 46مغ   20 60.03 

سشة 55أكثخ مغ   04 23.75 
 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ   

متػسصات الختب في العيشات السدتقمة تختمف و لكغ بذكل غيخ داؿ  أفنلاحع مغ خلاؿ الججوؿ الدابق 
مغ   أكبخو ىي 0.162 ، و الؿيسة الاحتسالية تقجر بػ6.549تداوؼ   عكاؼ تخبي إحرائية اف، و إحرائيا

الفخعية  ةرفس الفخضيالفخضية الرفخية و  قبػؿ، و في ىحه حالة معشاه  0.05مدتػػ الجلالة السفتخض 
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ذات دلالة  فخوؽ  تػجج لا و عميو ات،مجسػعات الخسذ يػجج اختلاؼ بيغ تػزيع لاأني، أؼ H5-2يةانالث
 إلىاتجاىات عيشة الجراسة لتخؾية الخجمات البشكية تعدػ  بيغα) ≤0.05ج مدتػػ معشػية)عش إحرائية

 .متغيخ الدغ

 .H5-3 اختبار الفخضية الفخعية الثالثة -ثالثا

لأكثخ مغ عيشتيغ  Kruskal-Wallis Testاختبار كخوسكال واليذ (: 57.4ججول رقع )
 .جمات البشكية(تخقية الخ-العيشة فخاد)السؤىل العمسي لأمدتقمتيغ

متغيخ 
 الاختبار

 متغيخ التجسيع
 العيشة فخادالسؤىل العمسي لأ

حجع 
 العيشة

كاي تخبيع  إحرائية متػسط الختب
Khi- deux 

قيسة 
 الجلالة

تخقية 
الخجمات 

 البشكية

 62.83 09 ػؼ انث

6.371 0.095 
 63.38 68 ذانليد

 58.69 40 ماستخ/ماجدتيخ
 12.33 03 دكتػراه 

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادلسرجر: مغ ا

متػسصات الختب في العيشات السدتقمة تختمف بذكل غيخ داؿ  افنلاحع مغ خلاؿ الججوؿ الدابق 
مغ   أكبخو ىي 0.095 الؿيسة الاحتسالية تقجر بػ، و 6.371تداوؼ   كاؼ تخبيع إحرائية فأ ، وإحرائيا

الفخضية الفخعية  رفسالفخضية الرفخية و  قبػؿحالة معشاه   ، في ىحه0.05مدتػػ الجلالة السفتخض 
ذات دلالة  فخوؽ  تػجج لا عميوو  ات،مجسػعات الأربع يػجج اختلاؼ بيغ تػزيع لا أنو، أؼ H4-3الثالثة

 إلىاتجاىات عيشة الجراسة لتخؾية الخجمات البشكية  تعدػ  بيغα) ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائية
 .يمتغيخ السؤىل العمس
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 .H5-4 اختبار الفخضية الفخعية الخابعة -رابعا

)عجد لأكثخ مغ عيشتيغ مدتقمتيغKruskal-Wallis Testاختبار كخوسكال واليذ (: 58.4ججول رقع )
 .تخقية الخجمة البشكية(-سشػات العسل

 متغيخ التجسيع متغيخ الاختبار
 عجد سشػات العسل)الخبخة(

متػسط  حجع العيشة
 الختب

كاي تخبيع  ئيةإحرا
Khi- deux 

قيسة 
 الجلالة

تخقية الخجمات 
 البشكية

 61.85 17 سشػات 5أقل مغ 

5.373 0.146 
 56.23 24 سشػات 10 إلى  5مغ 
سشة 15 إلى  11مغ   40 70.08 

سشة 15أكثخ مغ   39 52.72 
 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

متػسصات الختب في العيشات السدتقمة تختمف و لكغ بذكل غيخ داؿ  أفالدابق نلاحع مغ خلاؿ الججوؿ 
مغ   أكبخو ىي  0.146 ، و الؿيسة الاحتسالية تقجر بػ5.373تداوؼ   كاؼ تخبيع إحرائية اف، و إحرائيا

الفخضية الفخعية  رفسالفخضية الرفخية و  قبػؿ، و في ىحه حالة معشاه  0.05مدتػػ الجلالة السفتخض 
ذات دلالة  فخوؽ  تػجج لا و عميو ات، مجسػعات الأربع يػجج اختلاؼ بيغ تػزيع لاأني، أؼ H4-4خابعةال

 إلىاتجاىات عيشة الجراسة لتخؾية الخجمات البشكية  تعدػ  بيغα) ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائية
 .متغيخ الخبخة

 .H5-5 اختبار الفخضية الفخعية الخامدة -خامدا

)عجد لأكثخ مغ عيشتيغ مدتقمتيغKruskal-Wallis Testاختبار كخوسكال واليذ  (:59.4ججول رقع )
 .تخقية الخجمة السرخفية(-الجورات التكػيشية

متغيخ 
 الاختبار

 متغيخ التجسيع
 عجد الجورات التكػيشية 

حجع 
 العيشة

كاي  إحرائية متػسط الختب
 -Khiتخبيع 

deux 

قيسة 
 الجلالة

تخقية 
الخجمات 

 البشكية

 61.96 63 ججلا يػ 

 46.95 22 دورة واحجة فقط 0.108 4.451
 66.39 35 أكثخ مغ دورة

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

متػسصات الختب في العيشات السدتقمة تختمف و لكغ بذكل غيخ داؿ  أفنلاحع مغ خلاؿ الججوؿ الدابق 
 أكبخو ىي  0.108 ، و الؿيسة الاحتسالية تقجر بػ4.451تداوؼ   كاؼ تخبيع إحرائية فأ ، وإحرائيا

الفخضية  رفسالفخضية الرفخية و  قبػؿ، و في ىحه حالة معشاه  0.05مغ  مدتػػ الجلالة السفتخض 
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 فخوؽ  تػجج لا و عميو ات الثلاث ،السجسػع اتيػجج اختلاؼ بيغ تػزيع لاأني، أؼ H4-5الخامدةالفخعية 
اتجاىات عيشة الجراسة لتخؾية الخجمات البشكية   بيغα) ≤0.05ػػ معشػية)عشج مدت إحرائيةذات دلالة 

 .متغيخ عجد الجورات التكػيشية في مجاؿ التحػؿ الخقسي إلىتعدػ 
 .H5-6 اختبار الفخضية الفخعية الدادسة -سادسا

 )مجىلأكثخ مغ عيشتيغ مدتقمتيغKruskal-Wallis Testاختبار كخوسكال واليذ (: 60.4ججول رقع )
 .تخقية الخجمات البشكية(-استخجام التقشيات الخقسية الحجيثة اناتق

متغيخ 
 الاختبار

 متغيخ التجسيع
استخجام  انتقمجى إ

 التقشيات الخقسية 

حجع 
 العيشة

كاي  إحرائية متػسط الختب
 -Khiتخبيع 

deux 

قيسة 
 الجلالة

تخقية 
الخجمات 

 البشكية

 52.44 16 محجودة
 59.48 60 متػسصة 0.451 1.594

 64.83 44 عالية
 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

متػسصات الختب في العيشات السدتقمة تختمف و لكغ بذكل غيخ داؿ  أفنلاحع مغ خلاؿ الججوؿ الدابق 
 أكبخو ىي 0.451 ، و الؿيسة الاحتسالية تقجر بػ1.594تداوؼ   كاؼ تخبيع إحرائية فأ ، وإحرائيا

الفخضية  رفسالفخضية الرفخية و  قبػؿ، و في ىحه حالة معشاه  0.05مدتػػ الجلالة السفتخض   مغ
 فخوؽ  تػجج لا و عميو ات الثلاث،السجسػع اتيػجج اختلاؼ بيغ تػزيع لا أنو، أؼ H4-6الدادسةالفخعية 

خجمات البشكية  اتجاىات عيشة الجراسة لتخؾية ال بيغα) ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة 
 .استخجاـ التقشيات الخقسية الحجيثة افإتقمتغيخ مجػ  إلىتعدػ 

عشج  إحرائيةذات دلالة  الخامدة التي تشز عمى وجػد فخوؽ قبػؿ الفخضية عجـ وبالتالي يقتزي عميشا 
السعمػمات  إلىاتجاىات عيشة الجراسة لتخؾية الخجمات البشكية تعدػ  بيغα) ≤0.05مدتػػ معشػية)

 .خرية و العامةالذ
 السصمب الثالث: اختبار الفخضية الخئيدية.

علاقة سػؼ نقػـ خلاؿ ىحا السصمب باختبار الفخضية الخئيدية لمجراسة و التي تشز عمى وجػد       
بيغ التحػلات الخقسية و تخؾية الخجمات البشكية في α) ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة 

حجار الخصي الستعجد الحؼ يعتبخ امتجاد نخ، وذلظ باستخجاـ نسػذج الاي الجدائالبشػؾ محل الجراسة ف
حجار الخصي البديط، حيث يدتخجـ لتقييع الارتباط بيغ متغيخيغ مدتقميغ أو أكثخ)عجدؼ أو فئػؼ(   نللا
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جـ لتحجيج قػة علاقة كل متغيخ مدتقل بذكل مشفرل مع الستغيخ التابع، كسا يدتخومتغيخ تابع مدتسخ، و 
 .1أيزا لتحجيج تشبؤات عػامل الستغيخ التابع السدتسخ

 حجار الستعجد  لستغيخ التحػلات الخقسية عمى متغيخ تخقية الخجمات البشكية.ن: تحميل الا الأولالفخع 
السدتقمة الفخعية الثلاث      يبيغ لشا الججوؿ السػالي نتائج العلاقة بيغ التحػلات الخقسية بستغيخاتيا      

 خ تخؾية الخجمة البشكية في البشػؾ محل الجراسة.متغيو 
 حيث: 
 (X1) : الخقسية، العسميات الجاخمية  الأعساؿرقسشة التجييدات و وسائل العسل) التكشػلػجيا، نساذج

 الحكية، الأمغ السعمػماتي(.

 (X2 :)السػضفيغ، العسيل(. فخادرقسشة الأ ( 

 (X3 :)تيجية، التشطيع(.الاستخاتيجية الخقسية و التشطيع) الاستخا 

(: نتائج علاقة التحػلات الخقسية بتخقية الخجمات البشكية في البشػك محل 61.4ججول رقع )
 حجار الستعجد(نالجراسة)الا 

 معامل تخقية الخجمة البشكية

ß 
 الثابت

α 

 ANOVAتحميل التبايغ 

R R2  اختبار معشػية
 السعمسات

اختبار معشػية الشسػذج 
 ككل

 F Sigقيسة t Sigقيسة 

 1.116 5.048 0.000 / (Cالثابت)

67.206 0.000 0.797 0.635 

رقسشة التجييدات      
 0.248 0.252 2.342 0.021 (X1و وسائل العسل)

 0.348 0.281 3.671 0.000 (X2)فخادرقسشة الأ

الاستخاتيجية الخقسية   
 0.277 0.232 3.102 0.002 (X3و التشطيع)

 Y= 1.116+0.248 X1+0.348 X2+0.277 X3 حجارندلة الا معا

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادالسرجر: مغ 

 كميا معشػية كسا يمي: كانتمعمسات الشسػذج  افنلاحع مغ خلاؿ الججوؿ الدابق
 ؾيسة الثابت(C)  حيث بمغت ؾيسة 0.000معشػية بسدتػػ دلالة  1.116تداوؼ ،T  ستػدنت لمثابت

5.048 

                                                             
1
Hatem Yousef Abu Zaydeh, op cit, p 144. 
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  الأوؿؾيسة معمسة الستغيخ السدتقل(X1) (رقسشة التجييدات و وسائل العسل )ß1=0.248معشػية  كانت
عمى تخؾية  إيجابيىشاؾ علاقة شخدية و أثخ  أنو إلى، حيث جاءت مػجبة و تذيخ 0.000بسدتػػ دلالة 

رقسشة غيخ السدتقل )زيادة وحجة واحجة في الست أفحجار نالخجمات البشكية، حيث تذيخ معادلة نسػذج الا
أؼ  0.248( تؤثخ بالديادة في الستغيخ التابع)تخؾية الخجمات البشكية( بسقجار التجييدات و وسائل العسل

    2.342ليحا الستغيخ السدتقل  T، بيشسا بمغت ؾيسة 24.8%

  الأوؿؾيسة معمسة الستغيخ السدتقل(X2) ( فخادالأرقسشة ) ß2=0.348معشػية بسدتػػ دلالة كانت 
عمى تخؾية الخجمات  إيجابيىشاؾ علاقة شخدية و أثخ  أنو إلى، حيث جاءت مػجبة و تذيخ 0.000

( فخادالأرقسشة زيادة وحجة واحجة في الستغيخ السدتقل ) أفحجار نالبشكية، حيث تذيخ معادلة نسػذج الا
 T، بيشسا بمغت ؾيسة %34.8أؼ  0.348تؤثخ بالديادة في الستغيخ التابع)تخؾية الخجمات البشكية( بسقجار 

    3.671ليحا الستغيخ السدتقل 

  الأوؿؾيسة معمسة الستغيخ السدتقل(X3) (الاستخاتيجية الخقسية و التشطيع ), ß3=0.277معشػية  كانت
عمى تخؾية  إيجابيىشاؾ علاقة شخدية و أثخ  أنو إلى، حيث جاءت مػجبة و تذيخ 0.000بسدتػػ دلالة 

زيادة وحجة واحجة في الستغيخ السدتقل  أفحجار نيخ معادلة نسػذج الاالخجمات البشكية، حيث تذ
 0.277( تؤثخ بالديادة في الستغيخ التابع)تخؾية الخجمات البشكية( بسقجار الاستخاتيجية الخقسية و التشطيع)

    3.102ليحا الستغيخ السدتقل  T، بيشسا بمغت ؾيسة %27.7أؼ 

 67.206بمغت ؾيسة ؼيذخ F=  بالتالي و  ،0.000السعشػية الكمية لمشسػذج بسدتػػ دلالة حيث تؤكج
 صلاحية الشسػذج الؿياسي السقجر. 

  بمغت ؾيسة معامل الارتباطR= 0.797 في حيغ بمغت ؾيسة معامل التحجيج  ، R2= 0.635 وىحا ،
حػلات الخقسية حجار جيجة نػعا ما، أؼ قجرة الستغيخات السدتقمة لمتنالقجرة التفديخية لسعادلة الا أفمعشاه 

 مغ التبايغ الحاصل في الستغيخ التابع )تخؾية الخجمات البشكية(. %63.5عمى تفديخ ما ندبتو 

  عمى تخؾية  إيجابيلكل متغيخ مغ متغيخات التحػلات الخقسية السدتقمة أثخ  أفيتبيغ مغ الشسػذج
خ ذو أكثخ تأثيخ في تخؾية كستغي الأوؿفي السخكد  فخادالخجمات البشكية، حيث تأتي مداىسة رقسشة الأ

الستغيخ الفخعي السدتقل  إلى، حيث يعػد أغمب ىحا التأثيخ 0.348الخجمات البشكية بسعامل تأثيخ 
ي مغ حيث درجة التأثيخ بسعامل ان"العسيل"،  ثع يميو متغيخ الاستخاتيجية الخقسية و التشطيع في السخكد الث

الستغيخ الفخعي السدتقل "التشطيع"، ثع يميو في السخكد  إلى ، حيث يعػد أغمب ىحا التأثيخ ىشا0.277تأثيخ 
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 إلى، حيث يعػد أغمب ىحا التأثيخ 0.248الأخيخ متغيخ رقسشة التجييدات و وسائل العسل بسعامل تأثيخ 
 السعمػماتي". الأمغالستغيخ الفخعي السدتقل "

  0.05مدتػػ معشػية)عشج  إحرائيةذات دلالة علاقة  دندتشتج وجػ و مغ خلاؿ ىحه التحاليل≥ 

(α الاستخاتيجية فخادات و وسائل العسل، رقسشة الأالستغيخات السدتقمة لمتحػلات الخقسية)رقسشة التجييد بيغ ،
يقتزي و  بالتاليخ، و في البشػؾ محل الجراسة في الجدائ متغيخ تخؾية الخجمات البشكيةالخقسية والتشطيع(  و 
عشج مدتػػ  إحرائيةعلاقة ذات دلالة تشز عمى وجػد التي الخئيدية لمجراسة، و  عميشا قبػؿ الفخضية

 خ.  تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ محل الجراسة في الجدائبيغ التحػلات الخقسية و α) ≤0.05معشػية)

 حجار البديط لستغيخ التحػلات الخقسية عمى متغيخ تخقية الخجمات البشكية.ن: تحميل الا ثانيالفخع ال
حجار البديط لستغيخ التحػلات الخقسية عمى متغيخ تخؾية الخجمة نلججوؿ السػالي نتائج الايبيغ لشا ا      

 .البشكية في البشػؾ محل الجراسة
حجار ن(: نتائج علاقة التحػلات الخقسية بتخقية الخجمات البشكية في البشػك محل الجراسة)الا 62.4ججول رقع )

 البديط(

تخقية الخجمة 
 البشكية

 معامل

ß 
 تالثاب
α 

 ANOVAتحميل التبايغ 

R R2 اختبار معشػية الشسػذج ككل اختبار معشػية السعمسات 

 F Sigقيسة t Sigقيسة 

 0.000 4.884 1.008 / الثابت
199.794 0.000 0.793 0.629 

 0.000 14.135 0.784 0.793 التحػلات الخقسية
 Y= 1.008+0.793 X1 معادلة الانحجار

 SPSSالصالب اعتسادا عمى نتائج  إعجادمغ السرجر: 

 1.008ؾيسة الثابت  كانتكميا معشػية، حيث  كانتمعمسات الشسػذج  افنلاحع مغ خلاؿ الججوؿ الدابق 
معشػية  ß =0.793، و ؾيسة معمسة الستغيخ السدتقل )التحػلات الخقسية( 0.000معشػية بسدتػػ دلالة 

أثخ  ة قػية  و إيجابياؾ علاقة شخدية ىش أنو إلىػجبة و تذيخ ، حيث جاءت م0.000أيزا بسدتػػ دلالة 
زيادة وحجة واحجة في  أفحجار نعمى تخؾية الخجمات البشكية، حيث تذيخ معادلة نسػذج الا إيجابيجج 

الستغيخ السدتقل )التحػلات الخقسية( تؤثخ بالديادة في الستغيخ التابع)تخؾية الخجمات البشكية( بسقجار 
لمستغيخ السدتقل  T، بيشسا بمغت ؾيسة 4.884ستػدنت لمثابت  T، كسا بمغت ؾيسة %79.3أؼ  0.793

، 0.000ة لمشسػذج بسدتػػ دلالة السعشػية الكمي 199.794البالغة  F، كسا أكجت ؾيسة ؼيذخ 14.135
،  في حيغ R= 0.793بالتالي صلاحية الشسػذج الؿياسي السقجر، حيث بمغت ؾيسة معامل الارتباط و 
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حجار  قػية نػعا نالقجرة التفديخية لسعادلة الا أف، وىحا معشاه R2= 0.629 ؾيسة معامل التحجيج  بمغت
مغ التبايغ الحاصل في  %62.9ما، أؼ قجرة الستغيخ السدتقل )التحػلات الخقسية( عمى تفديخ ما ندبتو 

 يقتزي عميشا قبػؿ الفخضية الستغيخ التابع )تخؾية الخجمات البشكية(،و بالتالي و مغ خلاؿ ىحه التحاليل
بيغ α) ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةعلاقة ذات دلالة تشز عمى وجػد التي  الخئيدية لمجراسة، و

تأكجنا مغ  أفخ، و بعج التحػلات الخقسية و تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ محل الجراسة في الجدائ
في تخؾية الخجمات البشكية، سػؼ نتصخؽ في الجدء  ة لستغيخ التحػلات الخقسية ككليجابيالسداىسة الإ

حجار نمداىسة كل متغيخ مدتقل فخعي لمتحػلات الخقسية عمى حجػ مغ خلاؿ تحميل الا إلىالسػالي 
 الستعجد.  
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 :الفرل الخابع خلاصة
 إلىؽ في ىحا الفرل ب الشطخية لسػضػع الجراسة في الفرػؿ الدابقة، تع التصخ انبعج تشاوؿ الجػ       

ية الستعمقة بجراسة مجػ مداىسة التحػلات الخقسية في تخؾية الخجمات البشكية عمى مدتػػ انالجراسة السيج
عيشة مغ البشػؾ العسػمية بػلاية الجدائخ العاصسة، و ذلظ قرج اختبار فخضيات الجراسة و بالتالي 

ات ثع تحميميا عغ شخيق انكأداة لجسع البي افي، حيث تع استخجاـ شخيقة الاستبإشكاليتياالإجابة عمى 
عخض الشتائج  إلىالسشاسبة لحلظ و صػلا  حرائيةالإذلظ مغ خلاؿ استخجاـ الأساليب و  SPSSبخنامج 

 الستػصل إلييا ثع تحميميا و مشاقذتيا.

بيغ α) ≤0.05) عشج مدتػػ معشػية إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة  أنو إلىقج تػصمت الجراسة ول      
درجة التأثيخ  أف، إلا التحػلات الخقسية و تخؾية الخجمات السرخؼية في البشػؾ محل الجراسة في الجدائخ

علاقة ذات دلالة  جتػج أنو إثباتتختمف حدب اختلاؼ أبعاد التحػلات الخقسية السجروسة، بحيث تع 
)التكشػلػجيا، نساذج رقسشة التجييدات و وسائل العسل بيغα) ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائية
تػجج  أنوالخقسية، العسميات الجاخمية الحكية، الأمغ السعمػماتي( و تخؾية الخجمات البشكية، كسا  الأعساؿ

)السػضفيغ، العسيل(  فخادشة الأرقس بيغα) ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةعلاقة ذات دلالة كحلظ 
عشج  إحرائيةعلاقة ذات دلالة  أيزا تػجج، و ي الجدائخمحل الجراسة فتخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ و 

تخؾية الخجمات تشطيع )الاستخاتيجية، التشطيع( و الالاستخاتيجية الخقسية و  بيغα) ≤0.05مدتػػ معشػية)
عشج مدتػػ  إحرائيةذات دلالة  ، كسا تػجج فخوؽ محل الجراسة في الجدائخالبشكية في البشػؾ 

تعدػ لمسعمػمات الذخرية والعامة،   يشة الجراسة لمتحػلات الخقسية اتجاىات ع بيغα) ≤0.05معشػية)
اتجاىات عيشة الجراسة لتخؾية  بيغα) ≤0.05) عشج مدتػػ معشػية إحرائيةذات دلالة  تػجج فخوؽ و 

 .العامةالسعمػمات الذخرية و  إلىالخجمات البشكية تعدػ 
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الكبخػ التي تػاجو البشػؾ في الػقت الحالي خاصة مع  تسثل التحػلات الخقسية أحج التحجيات
استسخار العسمية التحػيمية ىاتو و ذلظ لاستسخار ضيػر التكشػلػجيات السبتكخة، و التي بجورىا مازالت دائسا 
تكذف عغ فخص ججيجة لمبشػؾ لخمق ؾيسة ججيجة لمعسلاء، و بشاء عمى دراستشا حػؿ مداىسة التحػلات 

الخجمات البشكية في عيشة مغ البشػؾ الجدائخية، و مغ خلاؿ السقابلات التي قسشا بيا مع  الخقسية في تخؾية
و التحػؿ الخقسي في البشػؾ محل الجراسة)بشظ التشسية السحمية، البشظ الخارجي  الخقسةمدؤولي مرالح 

حرل عمييا مغ السعمػمات الست إلى ضافة(، و بالإ-بشظ-الجدائخؼ، الرشجوؽ الػششي لمتػفيخ و الاحتياط
 إلىعيشة مغ السػضفيغ العامميغ بحات السرالح، فقج تع التػصل  إلىالسػجو  افخلاؿ تحميل الاستبي

الإجابة عمى كل الفخضيات السقتخحة في مقجمة ىحه الجراسة، كسا تع استخلاص مجسػعة مغ الشتائج التي 
 ا تقجيع ؾيسة مزافة بخرػص ىحا السػضػع.أنيمغ ش

 التحميل الإحرائي لفخضيات البحث عمى الشتائج التالية:   افأب لقج: اختبار الفخضيات -1
     عشج مدتػػ معشػية إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة " أنوو التي تشز عمى : ىالأولالفخضية 

(0.05 ≥(α الخقسية، العسميات الجاخمية  الأعساؿبيغ رقسشة التجييدات و وسائل العسل)التكشػلػجيا، نساذج
 إلىة في البشػؾ محل الجراسة"، و التي تشقدع بجورىا الأمغ السعمػماتي( و تخؾية الخجمات البشكيالحكية، 

 أربع فخضيات فخعية كسا يمي: 
H1-1 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة≥ (α بيغ استخجاـ التكشػلػجيا و تخؾية

 ئخ.الخجمات البشكية في البشػؾ محل الجراسة في الجدا

H1-2 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة≥ (α الأعساؿبيغ استخجاـ نساذج 
 الخقسية و تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ محل الجراسة في الجدائخ.

H1-3 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة≥ (α بيغ استخجاـ العسميات الجاخمية
 خؾية الخجمات البشكية في البشػؾ محل الجراسة في الجدائخ.الحكية و ت

H1-4 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة≥ (α بيغ استخجاـ الأمغ السعمػماتي  
 و تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ محل الجراسة في الجدائخ.

ع استخجاـ اختبار الاستقلالية لػكاؼ تخبيع فيي فخضية صحيحة برحة كل فخضياتيا الأربعة حيث ت      
Khi deux لكل مغ  طو معاملات الارتبا(Phi ،v de Cramer ،Spearman ، Kendall)  حيث جاءت ؾيع

 إلى ضافة(، بالإsig≤αؾيسيا الاحتسالية كميا أقل مغ مدتػػ الجلالة ) فىحه الاختبارات كميا معشػية  لا
حجار البديط لكل متغيخ فخعي لمستغيخ السدتقل رقسشة نالتبايغ للا ذلظ تع أيزا استخجاـ أسمػب تحميل
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حجار السجروسة كميا ننساذج الا كانتالتجييدات و وسائل العسل عمى تخؾية الخجمات البشكية، حيث 
كميا مػجبة، و ىػ ما  ßو معاملات التأثيخ  Rمعشػية و صالحة لمؿياس، كسا جاءت معاملات الارتباط 

بيغ متغيخ رقسشة التجييدات و وسائل العسل و متغيخ تخؾية  يجابيرتباط الصخدؼ الإيؤكج علاقة الا
 ى.الأولالخجمات البشكية و بالتالي صحة الفخضية 

     عشج مدتػػ معشػية إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة " أنوو التي تشز عمى : ةيانالثالفخضية 
(0.05 ≥(αيل( و تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ محل بيغ رقسشة السػرد البذخؼ)السػضفيغ، العس

 فخضيتيغ فخعيتيغ كسا يمي: إلى"، و التي تشقدع بجورىا الجراسة في الجدائخ
H2-1 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة≥ (α بيغ السػضفيغ و تخؾية الخجمات

 البشكية في البشػؾ محل الجراسة في الجدائخ.

H2-2 :0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةقة ذات دلالة تػجج علا≥ (α بيغ العسيل و تخؾية الخجمات
 البشكية في البشػؾ محل الجراسة في الجدائخ.

ذلظ باستخجاـ اختبار الاستقلالية  إثباتفيي فخضية صحيحة برحة فخضيتييا الفخعيتيغ، حيث تع       
حيث  (Phi ،v de Cramer ،Spearman ، Kendall)لكل مغ  طو معاملات الارتبا Khi deuxلػكاؼ تخبيع 

(، sig≤αؾيسيا الاحتسالية كميا أقل مغ مدتػػ الجلالة ) فجاءت ؾيع ىحه الاختبارات كميا معشػية لا
حجار البديط لكل متغيخ فخعي لمستغيخ نذلظ تع أيزا استخجاـ أسمػب تحميل التبايغ للا إلى ضافةبالإ

حجار ننساذج الا كانتستغيخ التابع )تخؾية الخجمات البشكية(، حيث ( عمى الفخادالسدتقل )رقسشة الأ
كميا  ßمعاملات التأثيخ و  Rصالحة لمؿياس، كسا جاءت معاملات الارتباط السجروسة كميا معشػية و 

الستغيخ التابع ( و فخادلستغيخ السدتقل)رقسشة الأبيغ ا يجابيىػ ما يؤكج علاقة الارتباط الصخدؼ الإمػجبة، و 
 ية.انة الخجمات البشكية( و بالتالي صحة الفخضية الث)تخؾي

       عشج مدتػػ معشػية إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة " أنوالتي تشز عمى و الثالثة: الفخضية 
(0.05 ≥(α و تخؾية الخجمات البشكية في الاستخاتيجية الخقسية و التشطيع بيغ )الاستخاتيجية ، التشطيع(

 فخضيتيغ فخعيتيغ كسا يمي: إلىالتي تشقدع بجورىا "، و الجدائخالبشػؾ محل الجراسة في 
H3-1 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة≥ (α بيغ الاستخاتيجية و تخؾية

 الخجمات البشكية في البشػؾ محل الجراسة في الجدائخ.

H3-2 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةتػجج علاقة ذات دلالة≥ (αالتشطيع و تخؾية الخجمات  بيغ
 البشكية في البشػؾ محل الجراسة في الجدائخ.
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ذلظ باستخجاـ اختبار الاستقلالية  إثباتفيي فخضية صحيحة برحة فخضيتييا الفخعيتيغ، حيث تع      
حيث  (Phi ،v de Cramer ،Spearman ، Kendall)لكل مغ  طو معاملات الارتبا Khi deuxلػكاؼ تخبيع 

(، sig≤αؾيسيا الاحتسالية كميا أقل مغ مدتػػ الجلالة ) فىحه الاختبارات كميا معشػية لا جاءت ؾيع
حجار البديط لكل متغيخ فخعي لمستغيخ نذلظ تع أيزا استخجاـ أسمػب تحميل التبايغ للا إلى ضافةبالإ

نساذج  كانتية(، حيث السدتقل )الاستخاتيجية الخقسية و التشطيع( عمى الستغيخ التابع )تخؾية الخجمات البشك
 ßمعاملات التأثيخ و  Rحجار السجروسة كميا معشػية و صالحة لمؿياس، كسا جاءت معاملات الارتباط نالا

ستخاتيجية الخقسية بيغ الستغيخ السدتقل)الا يجابيىػ ما يؤكج علاقة الارتباط الصخدؼ الإكميا مػجبة، و 
 ة( و بالتالي صحة الفخضية الثالثة.الستغيخ التابع )تخؾية الخجمات البشكيوالتشطيع( و 
       عشج مدتػػ معشػية إحرائيةفخوؽ ذات دلالة  جيػج" أنوالتي تشز عمى و الخابعة: الفخضية 

(0.05 ≥(αو التي بيغ اتجاىات عيشة الجراسة لمتحػلات الخقسية تعدػ لمسعمػمات الذخرية و العامة ،"
 ست فخضيات فخعية كسا يمي: إلىتشقدع بجورىا 

H4-1 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةيػجج فخوؽ ذات دلالة≥ (α بيغ اتجاىات عيشة الجراسة
 متغيخ الجشذ. إلىلمتحػلات الخقسية تعدػ 

H4-2 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةيػجج فخوؽ ذات دلالة≥ (α بيغ اتجاىات عيشة الجراسة
 متغيخ الدغ. إلىلمتحػلات الخقسية تعدػ 

H4-3 :0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةخوؽ ذات دلالة يػجج ف≥ (α بيغ اتجاىات عيشة الجراسة
 متغيخ السؤىل العمسي. إلىلمتحػلات الخقسية تعدػ 

H4-4 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةيػجج فخوؽ ذات دلالة≥ (α بيغ اتجاىات عيشة الجراسة
 متغيخ الخبخة. إلىلمتحػلات الخقسية تعدػ 

H4-5 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةوؽ ذات دلالة يػجج فخ≥ (α بيغ اتجاىات عيشة الجراسة
 متغيخ عجد الجورات التكػيشية في مجاؿ التحػؿ الخقسي. إلىلمتحػلات الخقسية تعدػ 

H4-6 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةيػجج فخوؽ ذات دلالة≥ (α بيغ اتجاىات عيشة الجراسة
 استخجاـ التقشيات الخقسية الحجيثة. افإتقمتغيخ مجػ  ىإللمتحػلات الخقسية تعدػ 

فخوؽ ذات دلالة أمذث عذً وخىد  "كشوصكال وانٍش"وتائح اختباراث  نفهي فزضيت غيز صحيحت لا
بيغ اتجاىات عيشة الجراسة لمتحػلات الخقسية تعدػ لمسعمػمات α)≤ 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائية

(، sig≥α)مغ  مدتػػ الجلالة السفتخض ؿيع الاحتسالية جاءت كميا أكبخال ف، و ذلظ لاالذخرية و العامة
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 وجػد ويتشي" ان"مى التي تأكج مغ خلاؿ اختبار الأولالعيشة ضسغ الفخضية  أفخادماعجا متغيخ جشذ 
بيغ اتجاىات عيشة الجراسة لمتحػلات الخقسية α) ≤0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةفخوؽ ذات دلالة 

نحػ مدتػػ التحػلات الخقسية الجراسة  لالبشػؾ محأجػبة مػضفي  اتجاهأف ؼ أ يخ الجشذمتغ إلىتعدػ 
بذكل  اثنالإمغ متػسط رتب  أعمىمتػسط رتب الحكػر ضيخ  افتختمف باختلاؼ جشذ السػضف، حيث

 أف(، و بالتالي ندتشتج sig≤αكػف الؿيسة الاحتسالية جاءت أقل مغ مدتػػ الجلالة) إحرائياداؿ 
 . اثنالإت الحكػر نحػ التحػؿ الخقسي تختمف عغ اتجاىات اتجاىا

   عشج مدتػػ معشػية إحرائيةذات دلالة  "يػجج فخوؽ  أنوو التي تشز عمى الخامدة: الفخضية 
(0.05≥ (αمػمات الذخريةالسع إلىاتجاىات عيشة الجراسة لتخؾية الخجمات البشكية تعدػ  بيغ          

 ست فخضيات فخعية كسا يمي: إلىرىا التي تشقدع بجو و العامة"، و 
H5-1 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة  يػجج فخوؽ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة لتخؾية  بيغ

 .متغيخ الجشذ إلىالخجمات البشكية تعدػ 
H5-2 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة  يػجج فخوؽ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة لتخؾية  بيغ

 .متغيخ الدغ إلىجمات البشكية تعدػ الخ
H5-3 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة  يػجج فخوؽ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة لتخؾية  بيغ

 متغيخ السؤىل العمسي. إلىالخجمات البشكية تعدػ 
H5-4 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة  يػجج فخوؽ≥ (αتخؾية اتجاىات عيشة الجراسة ل بيغ

 متغيخ الخبخة. إلىالخجمات البشكية تعدػ 
H5-5 : 0.05عشج مدتػػ معشػية) إحرائيةذات دلالة  يػجج فخوؽ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة لتخؾية  بيغ

 متغيخ عجد الجورات التكػيشية في مجاؿ التحػؿ الخقسي. إلىالخجمات البشكية تعدػ 
H5-6 : 0.05معشػية)عشج مدتػػ  إحرائيةذات دلالة  يػجج فخوؽ≥ (αاتجاىات عيشة الجراسة لتخؾية  بيغ

 استخجاـ التقشيات الخقسية الحجيثة. افإتقمتغيخ مجػ  إلىالخجمات البشكية تعدػ 
عشج  إحرائيةفخوؽ ذات دلالة وتائح اختبارها أمذث عذً وخىد  نفهي فزضيت غيز صحيحت لا       

تعدػ لمسعمػمات الذخرية  تخؾية الخجمات البشكيةلبيغ اتجاىات عيشة الجراسة α)≤ 0.05مدتػػ معشػية)
جاءت كميا  "اختبارات كخوسكال واليذ"و  ويتشي" ان"مىػ ما تؤكجه الؿيع الاحتسالية لاختبار ، و العامةو 

 (.sig≥α)مغ  مدتػػ الجلالة السفتخض أكبخ
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مجى يسكغ لمتحػلات أي  إلى": الخئيدية لمبحث و الستسثمة في الإشكاليةعمى  الإجابةو مشو يسكغ      
التحػلات الخقسية  أف إلى، حيث تع التػصل "ىع في تخقية الخجمات البشكية في الجدائخ؟اتد أنالخقسية 

تداىع بذكل فعاؿ في تخؾية الخجمات البشكية في البشػؾ محل الجراسة، و ذلظ وفق ما أكجتو نتائج الجراسة 
الجيجتيغ، أؼ قجرة  R2= 0.629تحجيج و معامل ال R=0.793مغ خلاؿ ؾيستي معامل الارتباط 

حخافات نمغ التبايغ الحاصل في الػلاء، أما باقي الا %62.9التحػلات الخقسية عمى تفديخ ما ندبتو 
 تؤثخ في تخؾية الخجمات البشكية. أفعػامل أخخػ خارج الشسػذج يسكغ ليا  إلىفتعػد 

، لمجراسة السقتخحةواختبار الفخضيات  بياقسشا  يية التانالسيجنتائج الجراسة  إلىبالشطخ نتائج الجراسة:  -2
 استخمرشا الشتائج التالية: 

 ي انيعتبخ بعج العسيل أقػػ أبعاد التحػؿ الخقسي تأثيخا في تخؾية الخجمات البشكية، ثع يميو في السخكد الث
ػجيا، ثع في في السخكد الخابع بعج التكشػلالثالث بعج الأمغ السعمػماتي، و  بعج التشطيع، ثع في السخكد
الخقسية، و في السخكد الدادس بعج العسميات الجاخمية الحكية، و يميو  الأعساؿالسخكد الخامذ بعج نساذج 
 الأخيخ بعج السػضفيغ.تخاتيجية، ثع في السخكد الثامغ و في السخكد الدابع بعج الاس

 مغ خلاؿ احتلاؿ متغيخ ذلظ ثيخا في تخؾية الخجمات البشكية و يبقى العامل البذخؼ العامل الأكثخ تأ
بعج العسيل  إلىيعػد ذلظ التأثيخ بشدبة كبيخة يو)السػضفيغ و العسيل(، و ببعج الأوؿلمسخكد  فخادرقسشة الأ

لخئيدية في بدبب الاىتساـ الكبيخ الحؼ تػليو البشػؾ محل الجراسة ليحا البعج باعتباره في نطخىع الحمقة ا
 السقابل لبعج السػضفيغ.الكمي في  إىساليعو مجاؿ العسل البشكي، 

  ثيخ التشطيع( مغ حيث التأي ببعجيو)الاستخاتيجية و انالتشطيع السخكد الثقسية و يحتل متغيخ الاستخاتيجية الخ
ذلظ بدبب  اىتساـ البشػؾ و  عبعج التشطي إلىيعػد ىحا التأثيخ بشدبة كبيخة في تخؾية الخجمات البشكية، و 

مرالح خاصة داخل البشػؾ متخررة في الخقسشة ـياكل و  إنذاء محل الجراسة كثيخا بيحا البعج مغ خلاؿ
و التحػؿ الخقسي، و بالسقابل إىساليا نػعا ما لبعج الاستخاتيجية حيث لا تداؿ ىحه الأخيخ غيخ واضحة 

 السعالع. 

 الأعساؿالأخيخ بأبعاده)التكشػلػجيا، نساذج ت ووسائل العسل السخكد الثالث و يحتل متغيخ رقسشة التجييدا 
ذلظ رغع أىسية ىحا الستغيخ كعامل أساسي في لسعمػماتي(، و ، العسميات الجاخمية الحكية، الأمغ اةالخقسي
ىػ ما يفدخ تخكيد اىتساـ شى التحتية لمبشػؾ محل الجراسة و ىحا راجع لزعف البالتحػلات الخقسية، و  إجخاء

ىا مغ أية عسلاءذلظ لحساية اتي و الأبعاد و ىػ الأمغ السعمػمىحه الأخيخة عمى بعج واحج فقط مغ ىحه 
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العسميات الخقسية و  الأعساؿػلػجيا، نساذج نػعا ما لباقي الأبعاد الأخخػ عمى غخار التكش إىسالياو  تيجيجات،
 الجاخمية الحكية.

  نقز وعييع بزخورة و أىسية التحػؿ الخقسي. إلىعجـ اىتساـ البشػؾ بسػضؽيو يؤدؼ 

 ذلظ ما نلاحطو مغ و  بيع لمتحػؿ الخقسي،انو مقاومة مغ ج خادفىشاؾ ثقافة رقسية محجودة لجػ الأ
تمظ الستعمقة بعسميات الجفع    خلاؿ عدوؼ أغمب السػاششيغ عغ شمب الخجمات البشكية عغ بعج خاصة 

ىحه الخجمات تػفخ الجيج  أفالسيشية، فعمى الخغع مغ اتفاؽ الجسيع عمى وتدجيج فػاتيخ الأعباء السشدلية و 
ذلظ إما بدبب غياب الثقة ، و الإلكتخونيلتقميجؼ عمى الجفع نججىع يفزمػف الجفع ا  شاأنؿ إلا الساوالػقت و 

عجـ الخغبة في الترخيح الحؿيقي لسجسل عتبارات أخخػ كالتيخب الزخيبي و في الػسائل الخقسية، أو لا
ذخيعات الخاصة بيغ البشػؾ بدبب ضعف التأو خػفا مغ حجوث نداعات بيشيع و  السجاخيل بالشدبة لمتجار،

ىػ الياجذ الحؼ يسشع السػاشغ مغ تذار الأمية الخقسية و انبيحا الشػع مغ السعاملات، أو حتى بدبب 
برفة مخغػبة عمى الخغع مغ  الإلكتخونيتذار الجفع اناستخجاـ الػسائل الخقسية، و ىحا كمو ما يفدخ عجـ 

 .2006تبشيو في الجدائخ مشح سشة 

 غسػض في بعس  إلىبقائيا حبخا عمى ورؽ ة و الإلكتخونيت البشكية س الخجمايعػد عجـ تبشي بع
 صعػبة تصبيقيا عمى أرض الػاقع.يغ الخاصة بيا و انالقػ التذخيعات و 

 بالتالي فيي خخ التقشيات الخقسية السبتكخة، و لا تخرز البشػؾ محل الجراسة معتبخة للاستثسار في آ
 قسية الدخيعة في العالع.مازالت غيخ قادرة بعج عمى مػاكبة التحػلات الخ 

 شلاع عمى تختكد معطع الخجمات البشكية السقجمة مغ شخؼ البشػؾ محل الجراسة عمى عسميات الا
جمات مازالت غيخ متػفخة عغ بعج وذلظ عمى بعس الخ أف، إلا الأنتخنتالجفع عبخ الأرصجة والتحػيلات و 

تدتجعي أؼ مغ ىحه ة عبخ السػاقع، و تبقى مجخد محاكامختمف التسػيلات التي غخار خجمات القخوض و 
 الصمبات الحزػر التقميجؼ لمسعشي عمى مدتػػ مقخات ىحه البشػؾ.

  إلىة لكشيا مازالت لع تخقى إيجابيجعميا أكثخ مع البشظ و  العسيلالتحػؿ الخقسي حدغ نػعا ما علاقة 
شػؿ ىحه البشػؾ و  تػيات الاستؿباؿ فيمغ مد العسيلذلظ نطخا لاستسخار تحمخ السدتػػ السصمػب، و 

فتخات الحرػؿ عمى الخجمة السصمػبة مقارنة بالػقت الستػقع و السحجد مغ شخؼ البشظ للاستفادة مغ ىحه 
 الخجمة. 

  بدبب تخؾية جػدة  العسلاءساعج التحػؿ الخقسي البشػؾ محل الجراسة عمى كدب ثقة أكبخ عجد مغ
 ؾ.  ىحه البشػ  إيخاداتالخجمات السقجمة، و بالتالي زيادة 
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  التحػؿ الخقسي أضفى تأثيخا واضحا عمى الخجمات البشكية في البشػؾ محل الجراسة مغ حيث تحديغ
 سخعة تقجيسيا.خفاض تكمفتيا، و انجػدتيا، 

 التػصيات و الاقتخاحات:  -3

ىحه الجراسة يسكغ تقجيع جسمة مغ التػصيات  خلاؿلييا مغ إعمى ضػء الشتائج الستػصل    
 :في الشقاط التالية دىانػجالتي  والاقتخاحات

  التكشػلػجية لمبشػؾ، و الاستفادة مغ العسميات الجاخمية الحكية  ة تصػيخ البشى التحتية الخقسية و ضخور   
أعساؿ ججيجة و مبتكخة، حيث يعج  شلاؽو استعساؿ مبادرات رقسية لإ الأعساؿتحػيل نساذج  إلىو الدعي 

ؽ رحمتيع و سمػكيع و تػقعاتيع أحج الخكائد الأساسية السختكد عمى العسلاء في سيا الأعساؿابتكار 
 لمتحػؿ الخقسي.

 الاىتساـ بالسػضفيغ عغ شخيق خمق فخص نسػ ليع و جعميع يذعخوف بالجعع و ليذ بالتيجيج،  ضخورة
 الخقسية الججيجة تحقيق الشجاح إلا إذا تبشاىا السػضفػف بكل إخلاص.   الأعساؿلا يسكغ لشساذج  نولأ

  قجرات ءات والقجرات البذخية وتشسيتيا، وذلظ بتػضيف كفاءات و خصة لتصػيخ الكفا نذاءإلا بج مغ
التي ليدت ػؿ بالسػازاة مع تصػيخ القجرات والكفاءات الحالية في البشػؾ، و ججيجة ذات خبخة ببخامج التح

بخنامج التحػؿ الخقسية، بل يتعجػ ذلظ لتخسيخ أىسية باستخجاـ الػسائل التكشػلػجية و  فقط تمظ الستعمقة
 السخونة.الخقسي لمبشظ ولمسػضف وتصػيخ روح السبادرة و 

 إدارةتصػيخىا، حيث لابج مغ التخكيد عمى تحػؿ في ثقافة السؤسدة البشكية وبيئية العسل و ضخورة ال 
كل أصحاب التغييخ ىاتو بيئة العسل و  إدارةتسذ في أولى مخاحل بخنامج التحػؿ، و  العسل عميوالتغييخ و 
اقي الجسيػر مغ القصاع العسػمي بع عمى غخار السػضفيغ، العسلاء، و ة مسغ سيتع التعامل معيالسرمح

 الخاص. و 

 التكيف الدخيع مع لخشاقة، أؼ القجرة عمى التغييخ و تترف بسديج مغ ا أفعمى البشػؾ  يشبغي
شػؾ مغ الب ذلظ حتى تتسكغ ىحهلخقسية الحجيثة سخيعة التغييخ، و السدتججات التي تحجثيا التقشيات ا

 الشجاح.الاستسخار و 

  مػاجية التغييخات غيخ الستػقعة ذلظ قرج استخاتيجية ورؤية واضحة لمتحػؿ الخقسي، و  إعجادضخورة
 استشفاد الصاقات بجوف ججوػ. وتفاديا مشيا لمتذػش و 

 ة لجػ جعميا متاحالخقسية اللازمة و  اناتالإمكذلظ بتػفيخ ربة الأمية الخقسية في الجدائخ و ضخورة محا
 جسيع فئات السجتسع.
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  ضخورة تػعية السػاشغ و تحديدو بأىسية اكتداب الثقافة الخقسية، و الفػائج التي يسكغ تحؿيقيا مغ
خلاليا سػاء عميو كفخد أو عمى باقي السجتسع، و ذلظ مغ خلاؿ تكثيف الجيػد في ىحا السجاؿ بإقامة 

 التػعػية.  ذصةنالأو الشجوات و السمتؿيات و الأياـ التحديدية و الحسلات 

  الخجمات السقجمة مغ شخؼ البشػؾ محل الجراسة، و جعميا  أنػاعكل  إلىضخورة تعسيع خاصية الخقسية
كذػؼ الحدابات، التحػيلات،  لا تقترخ عمى خجمات الاشلاع عمى أفعغ بعج، و  ـقابمة للاستخجا

 فقط.  الإلكتخونيالجفع و 

  :فاق الجراسةآ -4

استػقفتشا العجيج  ، لقجعمى مختمف السخاجع والاشلاعسػضػع وأثشاء عسمية البحث دراسة ىحا ال خلاؿمغ 
 :يسكغ عخض بعزيا ؼيسا يمي حيثلجراسات مدتقبمية ؽ أخخػ آفاتربح  أفالتي يسكغ  الأفكارمغ 
 .الثقافة الخقسية و دورىا في تحديغ أداء البشػؾ 

 .دور الاستخاتيجية الخقسية في تخؾية الخجمات السرخؼية 

 .دور التذخيع في مػاكبة التحػلات الخقسية في البشػؾ 

  البشػؾ. السالي في الأداءدورىا في تحدغ الحػكسة الخقسية و 

  مبشػؾ.ل الذامل الأداءالؿيادة الخقسية و دورىا في تحديغ 
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 أولا: السخاجع بالمغة العخبية:
I. :الكتب 

، مصبعة السشيج لمشذخ و التػزيع، الصبعة التدػيق البشكي، أحسج محمد فيسي البخزنجي و آخخوف  .1
 .2019ى، بغجاد، العخاؽ، الأول

نيػ بػؾ لمشذخ ، شار السدتقبمي لشطع و تكشػلػجيا السعمػماتالتحػل الخقسي الإ، حديغ مريمحي .2
 .2021، القاىخة، 1التػزيع، طو 

دار الشذخ لمجامعات، ، SPSSخنامج لمبيانات باستخجام ب الإحرائيالتحميل رجاء محسػد أبػ علاـ،  .3
 .2009الصبعة الثالثة، القاىخة، مرخ، 

 .2017، ديػاف السصبػعات الجامعية، الجدائخ، الاقتراد البشكي مجخل معاصخعبج القادر خميل،  .4

ى، الأول، دار عالع الكتب، الصبعة البارامتخي و اللا بارامتخي  الإحراءعبج السشعع أحسج الجرديخ،  .5
 .2006رخ، القاىخة، م

، 1، دار ومكتبة الكشجؼ لمشذخ والتػزيع، ط سذ الشطخية والتصبيكيةالأ ةيالإلكتخون الإدارةفجاء حامج،  .6
 .  2015الأردف، 

، الأكاديسية الحجيثة لمكتاب الجامعي، تدػيق الخجمات البشكيةمحمد الفاتح محسػد بذيخ السغخبي،  .7
 .2022ى، القاىخة، مرخ، الأولالصبعة 

ى، عساف،  الأول، دار صفاء، الصبعة الػصفي و التصبيقي و الحيػي  الإحراءمحمد رشيج،  محمد حديغ .8
 .2008الأردف، 

، (SPSSبلا معاناة)السفاليع مع تصبيقات باستخجام بخنامج  الإحراءمحمد شامل بياء الجيغ فيسي،  .9
 .100، ص 2005الدعػدية، ، إدارة الصباعة و الشذخ بسعيج الإدارة العامة، السسمكة العخبية الأوؿالجدء 

مجخل استخاتيجي كسي -التدػيق البشكيمحسػد جاسع الرسيجعي، رديشة عثساف يػسف،  .10
 .2005عساف، الأردف،، ىالأول، دار السشاىج لمشذخ والتػزيع، الصبعة تحميمي

    التصبيقات ة الأدوات و الإلكتخونيالريخفة ناضع محمد نػرؼ الذسخؼ، عبج الفتاح زىيخ العبجاللات،  .11
 .2008ى، عساف، الأردف، الأول، دار وائل لمشذخ، الصبعة و معيقات التػسع

، دار و مكتبة الحامج SPSSالتحميمي مع تصبيقات بخمجية  الإحراءنبيل جسعة صالح الشجار،  .12
 ى، عساف، الأردف.الأوللمشذخ و التػزيع، الصبعة 

 . 
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II. :الخسائل و الأشخوحات 

ة عمى تصػيخ الخجمات البشكية و تحديغ القجرة التشافدية لمبشػك أثخ العػلسة الساليآسيا قاسيسي،  .1
، أشخوحة مقجمة لشيل شيادة الجكتػراه في العمػـ الاقترادية تخرز اقتراديات السالية       الجدائخية

-2014و البشػؾ، كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و عمػـ التدييخ، جامعة محمد بػقخة بػمخداس، سشة 
2015. 

، أشخوحة -حالة الجدائخ-ة كحتسية لتفعيل أداء الجياز البشكيالإلكتخونيالريخفة بخكات أميشة،  .2
، 03دكتػراه، تخرز نقػد و مالية، كمية العمػـ الاقترادية التجارية و عمػـ التدييخ، جامعة الجدائخ 

 .2014سشة 
              اسة الػاقع تحخيخ الخجمات البشكية في الجدائخ)در متصمبات تصػيخ و بغ أحسج لخزخ،  .3
،أشخوحة مقجمة لشيل شيادة دكتػراه في عمػـ التدييخ، كمية العمػـ الاقترادية و العمػـ التجارية و الآفاق(و 

 .2012-2011، الدشة الجامعية3عمػـ التدييخ، جامعة الجدائخ

دراسة حالة -ةيالإلكتخونالعػامل السؤثخة عمى ثقة العسلاء في الخجمات البشكية بغ صالح ماججة،  .4
، أشخوحة دكتػراه، شعبة عمػـ التدييخ، كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و عمػـ -البشػك الجدائخية
 .2021قالسة، سشة  1945ماؼ  08التدييخ، جامعة 

، -دراسة ميجانية-ة و متصمبات تصػيخىا في الجدائخالإلكتخونيالخجمات البشكية بغ مػسى عسخ،  .5
خرز دراسات مالية، كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و عمػـ التدييخ، جامعة أشخوحة دكتػراه، ت

 .2020غخداية، سشة 
، أشخوحة مقجمة ة في تحديغ جػدة الخجمات السرخفيةالإلكتخونيمجى مداىسة الإدارة بيمػؿ خيخة،  .6

بغ يحي  لشيل شيادة الجكتػراه في عمػـ التدييخ، تخرز إدارة و تدييخ السؤسدة، جامعة أحسج
 .2022-2021الػنذخيدي، تيدسديمت،

، (ة  كآلية لتحديغ جػدة الخجمات البشكية)دراسة ميجانيةالإلكتخوني الإدارةتصبيق بػعكاز عامخ،  .7
أشخوحة دكتػراه شعبة عمػـ التدييخ، تخرز إدارة السشطسات، كمية العمػـ الاقترادية و العمػـ التجارية 

 .2019/2020ر الجمفة، و عمػـ التدييخ، جامعة زياف عاشػ 
-البشكي الأداءكأداة لتقجيع الخجمات البشكية و أثخىا عمى  نتخنتاستخجام شبكة الأ دغشػش العصخة،  .8

، أشخوحة مقجمة لشيل شيادة الجكتػراه في العمػـ الاقترادية تخرز نقػد       -حالة البشػك الجدائخية
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و عمػـ التدييخ، جامعة محمد خيزخ بدكخة، سشة  و مالية، كمية العمػـ الاقترادية و العمػـ التجارية
2016/2017. 

، تصػيخ الخجمات السرخفية كسجخل استخاتيجي لتحديغ أداء السؤسدات السرخفيةزروؽ رؾية،  .9
شاعي، بدكخة، محكخة مقجمة لشيل شيادة الساجدتيخ في العمػـ الاقترادية، تخرز اقتراد ص

 .2012-2011الجدائخ،

، أشخوحة مقجمة ػجيا السعمػمات و الاترالات عمى تفعيل الخجمات البشكيةأثخ تكشػلزميت محمد،  .10
، كمية العمػـ الاقترادية و العمػـ التجارية و عمػـ التدييخ لشيل شيادة الجكتػراه في العمػـ الاقترادية،

 .2015-2014، الدشة الجامعية 3جامعة الجدائخ

ة و انعكاس ذلظ عمى الإلكتخونيالريخفة  دور رأس السال الفكخي في تصػيخسارة مػلاؼ مرصفى،  .11
، دراسة مقارنة بيغ وكالات البشػك العسػمية و البشػك الخاصة بسجيشة السجية -جػدة الخجمات البشكية

أشخوحة دكتػراه، تخرز عمػـ مالية، كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و عمػـ التدييخ، جامعة يحي 
 .2019فارس بالسجية، 

، ( و آفاق تصػرىا في الجدائخBanking-Eة)الإلكتخونيواقع عسميات الريخفة ، الدعيج بخيكة .12
أشخوحة دكتػراه، تخرز بشػؾ و تأميشات، كمية العمػـ الاقترادية و العمػـ التجارية و عمػـ التدييخ، 

 .2011معة العخبي بغ مييجؼ أـ البػاقي،جا
دراسة -ة في الجدائخالإلكتخونيالبشكية  تصػيخ مشطػمة التػزيع كسجخل لتفعيل الخجماتشبيب ىشاء،  .13

، أشخوحة دكتػراه، تخرز مالية و بشػؾ، كمية العمػـ الاقترادية        -حالة محلات الخجمات الحخة
 .2018، سشة 02و العمػـ التجارية و عمػـ التدييخ، جامعة عمي لػنيدي البميجة

مى رضا العسيل البشكي، دراسة حالة تقييع جػدة الخجمات البشكية و دراسة أثخىا ع فيخوز قصاؼ، .14
، أشخوحة مقجمة لشيل شيادة الجكتػراه في عمػـ التدييخ،  بشظ الفلاحة و التشسية الخيفية لػلاية بدكخة

تخرز اقتراديات السالية و البشػؾ، كمية العمػـ الاقترادية و التجارية و عمػـ التدييخ، جامعة محمد 
 .2016/2017خيزخ بدكخة، سشة 

راسة حالة د - الاقتراديةشسية تفي تحقيق ال الاقتراد الخقسيحػل نحػ تور الد" شيػ، كشدة ت .15
التجارية  الاقترادية، كمية العمػـ الاقتراديةالعمػـ  في ه شيادة دكتػرا ، أشخوحة مقجمة لشيل "-الجدائخ
، 2قدشصيشة  -ميخؼ الحسيج ، جامعة عبجاقتراديةعمػـ  تخرز ،الاقترادية، قدع العمػـ التدييخوعمػـ 
 .2020 -2019الجامعية الدشة 
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دراسة -الستسيد في مشطسات الخجمات السالية الأداء، تأثيخ التػجو نحػ الدػق عمى ياسيغ بػناب .16
، أشخوحة مقجمة لشيل شيادة دكتػراه في عمػـ التدييخ، كمية العمػـ -حالة السؤسدات البشكية في الجدائخ
 .2018-2017خ، جامعة باجي مختار عشابة، سشة الاقترادية و التجارية و عمػـ التديي

III. :السجلات و السشذػرات 

السجمة العمسية لمجراسات       ، إدارة مخاشخ التحػل الخقسيأحسج حسجؼ الشحاس، نجػ شارؽ دبا،  .1
، جامعة مجيشة الدادات، جسيػرية مرخ العخبية، مارس 3، العجد 13، السجمج الإداريةو  البحػث الساليةو 

2022. 
يعج سامي عجلي أحس .2 دور تكشػلػجيا السعمػمات في تحقيق جػدة الخجمات البشكية القاضي،  إبخاـ

دراسة تصبيكية عمى عسلاء بشػك القصاع -ة بالجياز البشكي السرخي مغ وجية نطخ العسلاءالإلكتخوني
، اريةالإد، السجمة العمسية لمجراسات و البحػث السالية و -الخاص التجارية العاممة في صعيج مرخ

 .2020، جامعة مجيشة الدادات، جػاف01، العجد05السجمج
أثخ جػدة الخجمات البشكية عمى ربحية البشػك التجارية)دراسة آدـ سسياف ؼياض السذيجاني،  .3

، السجمة العمسية لمجراسات التجارية و البيئية، السجمج الدابع، ممحق العجد الثاني، جامعة قشاة تصبيكية(
 .2016الدػيذ، 

يعء مبارؾ أسسا .4 دور تصبيق التحػل الخقسي في تخشيج تكاليف الخجمات البشكية في بكخؼ،  إبخاـ
، 02، العجد 13، السجمج الإدارية، السجمة العمسية لمجراسات و البحػث السالية و البشػك التجارية السرخية

 .2022كمية التجارة، جامعة مجيشة الدادات، جسيػرية مرخ العخبية، مارس 
دراسة تحميمية لػاقع السقػمات القانػنية لمريخفة ، ف، سعاد شعابشية، مخاد صاوليآسيا سعجا .5

قالسة،  1945ماؼ  08، جامعة 02،العػػجد19السجمج، يةالإندانمجمة العمػـ ، ة في الجدائخالإلكتخوني
 .2019ديدسبخ 

دراسة -لبشكيةأثخ تصبيق التحػل الخقسي عمى جػدة الخجمات اأشخؼ عبج الخحسغ محمد عبج الخحسغ،  .6
، 13، السجمة العمسية لمجراسات التجارية و البيئية، السجمج-تصبيكية عمى الجياز البشكي السرخي 

 .2022، جامعة قشاة الدػيذ، أبخيل02العجد
-ة عمى تحديغ جػدة الخجمات بالبشػكالإلكتخونيأثخ الخجمات البشكية بذخايخ عسخاف، تيتاف مػراد،  .7

، معارؼ مجمة عمسية محكسة، الدشة العاشخة، مية و الخاصة بػلاية البميجةدراسة حالة الػكالات العسػ 
 .2016، جامعة البػيخة، جػاف 20العجد
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التجخبة الفخندية -ة في الجول الستقجمةالإلكتخونيواقع الريخفة بمعاير ميادة، زايجؼ حديبة،  .8
الباحث الاقترادؼ، العجد  ، مجمةكشسػذج لتجارب البمجان الخائجة في استخجام وسائل الجفع الحجيثة

 .2017الثامغ، جامعة سكيكجة، ديدسبخ

دراسة -ة في البشػك الجدائخيةالإلكتخونيالخجمات البشكية بمسيجؼ يػسف، علاـ عادؿ، خميفي أميشة،  .9
السجمة الجدائخية للأداء  -BEAة في بشظ الجدائخ الخارجيالإلكتخونيتقييسية لمخجمات البشكية 

 .2018، 2جامعة البميجة، 3الاقترادؼ، العجد

ة في البشػك الجدائخية مغ وجية الإلكتخوني، متصمبات الريخفة عبج القادر، ندعي عد الجيغ بميادؼ .10
ية، العجد الإندان، مجمة الحقػؽ و العمػـ -دراسة عمى عيشة مغ البشػك الجدائخية-نطخ عساليا

 .2018(، جامعة زياف عاشػر الجمفة، جػيمية 1)35الاقترادؼ
، مجمة القانػف،  محػ الأمية الخقسية خيار استخاتيجي لتفعيل التحػل الخقسي في الجدائخفييسة،  بمػؿ .11

 .2023، جامعة غميداف، ديدسبخ  02، العجد 12السجمج 
، مجمة البذائخ ة ووسائل الجفع في الجدائخالإلكتخونيواقع الريخفة بغ شلاط مرصفى،  .12

 .2022عة بذار، أفخيل، جام01الاقترادية، السجمج الثامغ، العجد

دراسة حالة -ة و آليات تفعيميا في البشػك الجدائخيةالإلكتخونيواقع تصبيق الريخفة بػخارؼ فاششة،  .13
،جامعة الػاد، سبتسبخ 2، العجد4و السالية، السجمج الإدارية، مجمة العمػـ (2017-2002الجدائخ)
2020. 

انعكاس الشزج الخقسي عمى محمد سيػ، ثامخ عكاب حػاس ، محسػد عبج الله عبج الله، و ندىاف  .14
دراسة تحميمية لعيشة مغ السشطسات الحكػمية الخجمية، -ة في السشطسات العخاقيةالإلكتخونيتدخيع الحػكسة 

 .2022، سبتسبخ الأردنية، السسمكة 71مجمة رماح لمبحػث و الجراسات، العجد 
لجدائخية و مداىستيا في انتذار آليات الجفع الحجيثة في السؤسدات السالية اجمػؿ بغ قذػة،  .15

، جامعة الأغػاط، 02، العجد08، مجمة دراسات العجد الاقترادؼ، السجمجالإلكتخونياستعسال التدػيق 
 .2017مارس 

، مجمة العمػـ القانػنية       التحػل الخقسي بيغ الزخورة و السخاشخجسيمة سلايسي، يػسف بػشي،  .16
 .2019امعة الػادؼ، سبتسبخ ، ج02، العجد 10و الدياسية، السجمج 

، مجمة التحػل الخقسي إنجاحدور حػكسة تكشػلػجيا السعمػمات في حػرية حسشي، ابتداـ شػباؿ،  .17
 .2020، جامعة أـ البػاقي، ديدسبخ 03، العجد 07ية، السجمج الإندانالعمػـ 
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سة تصبيكية درا-قياس مجى رضى العسلاء عمى جػدة الخجمات البشكيةخالج محمد عبج الدتار عمي،  .18
، جامعة 04، العجد37، السجمة العمسية لمتجارة و التسػيل، السجمج-عمى بعس البشػك التجارية السرخية

 .2017ششصا مرخ، سبتسبخ
، السجمة الجدائخية لمعمػـ القانػنية   التحػل الخقسي خلال جائحة كػرونا و ما بعجىاخػاثخة سامية،  .19

 .2021، 1عة بغ يػسف بغ خجة الجدائخ، جام02، العجد 58و الدياسية، السجمج 
، مجمة ة في تحديغ الخجمة البشكيةالإلكتخونيدور الريخفة ديجوش ىاجخة، حخيخؼ عبج الغاني،  .20

 .2021، جامعة حديبة بغ بػعمي شمف، 26، العجد 17، السجمج إفخيؿيااقتراديات شساؿ 
غييخ التشطيسي في البشػك التحػل الخقسي كآلية لتفعيل عسمية التربيع زروالي، ميجؼ جابخ،  .21

، مجمة الأصيل لمبحػث أم البػاقي -بعيغ البيزاء -دراسة ميجانية لعيشة مغ البشػك التجارية-التجارية
 .2022، جامعة خشذمة، أفخيل 01، العجد 06، السجمج الإداريةالاقترادية و 

ػلػجيا التحػل أثخ تكشخميل الحجيجؼ، أحسج عايج مخمف، فخحاف أسامة مػسى،  إسساعيلشيخيغ  .22
، مجمة اقتراديات الخقسي في تحديغ الشزح الخقسي، دراسة ميجانية في شخكة كػرك للاترالات

 .2022، جامعة الفمػجة، العخاؽ، أكتػبخ4، العجد3لمبحػث التصبيؿية،  السجمج الأعساؿ
واقع و أىسية التحػل الخقسي و صجوقي غخيدي، سي الصيب اليذسي رضا، عمي العبدي،  .23

، السخكد الجامعي آفمػ، 02، العجد 03، السجمج الإدارية، مجمة أراء لمجراسات الاقترادية و تةالأتس
 .2021الجدائخ، 

قياس جػدة الخجمات البشكية التي تقجميا البشػك عبج الحسيج أحسج دياب، عبج الله عػيج شػيخش،  .24
، جامعة السمظ 02، العجد 33ج ، السجمة العخبية للإدارة، مجم-دراسة تصبيكية عغ مشصقة ججة-التجارية

 .2013عبج العديد، السسمكة العخبية الدعػدية، ديدسبخ 
-واقع التحػل الخقسي لمسسمكة العخبية الدعػديةعبج الخحسغ حدغ حدغ محمد، محمد أحسج الغبيخؼ،  .25

 .2020، جامعة الػادؼ، 03، العجد 04و السالية، السجمج  الإدارية، مجمة العمػـ دراسة تحميمية
يسي، عبج السالظ ـباؿ، مشرف شخفي، ع .26 أىسية استخجام و سائط الريخفة بج الخزاؽ بخاـ

دراسة حالة بشظ الفلاحة و التشسية الخيفية و البشظ الػششي -ة في تصػيخ الخجمات البشكيةالإلكتخوني
 .2020، جػاف2، جامعة قدشصيشة1، العجد7، مجمة دراسات اقترادية، السجمج-الجدائخي بػلاية سصيف

ة في البشػك التجارية مرخف الدلام الجدائخ الإلكتخونيواقع الريخفة عمي محبػب، عمي سشػسي،  .27
 .2020، جامعة تيدسديمت، سشة02، العجد04، مجمة شعاع لمجراسات الاقترادية، السجمجكشسػذج
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      ة بيغ وسائل الجفع الحجيثة  الإلكتخونيتصػر الخجمات البشكية العياشي جييجة، محمد بغ عدة،  .28
، جامعة السديمة، جانفي 3، العجد2مجمة البحػث في العمػـ السالية و السحاسبية، السجمج، و التقميجية

2017. 
، السجمة الجدائخية دراسة تحميمية لسحجدات نجاح التحػل الخقسي في الذخكاتلبشى سحخ فارؼ،  .29

 .2021لجدائخ، ، جامعة يحي فارس السجية، ا15، العجد 08للاقتراد و السالية، السجمج 
معات دراسة مقارنة لمتجويل الافتخاضي في الجامعات الفشمشجية و جالبشى محسػد عبج الكخيع شياب،  .30

 .2022، ؼيفخؼ 1، الجدء94، السجمة التخبػية بدػىاج، العجدالإفادةمكان ولاية نيػيػرك الأمخيكية و إ
، مجمة التشسية ةي استجاماتجاىات التحػل الخقسي في الجدائخ و مداىساتو فلخزخ بغ سعيج،  .31

 .2022، جامعة السديمة، 01، العجد 06آفاؽ عمػـ الإدارة و الاقتراد، السجمج 
حتسية التحػل الخقسي في الجدائخ و آفاقيا في ضل تجاعيات لخزخ بغ سعيج، مرصفى رديف،  .32

معة زياف ، جا01، العجد 06، مجمة السشتجػ لمجراسات و الأبحاث الاقترادية، السجمج أزمة كػرونا
 .2022عاشػر الجمفة، 

تجخبة  إلى الإشارةاستخاتيجية التحػل الخقسي في ضل جائحة كػرونا مع لعخج مجاىج نديسة،  .33
، جامعة أبػبكخ بمقايج تمسداف، 04، العجد 17، السجمج MECAS، دفاتخ الإمارات العخبية الستحجة

 .2021ديدسبخ 

، غ أداء صشاعة التكخيخ و البتخوكيساوياتدور التحػل الخقسي في تحديـ.عساد ناصيف مكي،  .34
 .2021مشذػر خاص بسشطسة الأقصار العخبية السرجرة لمبتخوؿ أوابظ، الكػيت، سبتسبخ 

 الإلكتخوني، اتجاىات مػضفي السؤسدات البشكية نحػ التدػيق مداعج العياشي، شامي رشيجة .35
خكد البريخة لمبحػث والاستذارات م، 01، العجد21، مجمة دراسات اقترادية، السجمجلمخجمات البشكية

 .2021، جػاف والخجمات التعمسية، الجدائخ العاصسة
بحث تصبيقي في  -تأثيخ ابعاد التحػل الخقسي في الشزج الخقسي لمسرارف الاسلامية ميا شحادة،  .36

ة ، الجامع1، العجد2، السجمجللاقتراد الاسلامي القاسسية مجمة الجامعة، البشػك الاسلامية الاردنية
 .2022القاسسية، الامارات العخبية الستحجة، جػاف 

، مجمة اقتراد الساؿ        الاتجاه نحػ التحػل الخقسي حتسية أو خيارىشاء عؽيف، وىيبة خمػفي،  .37
 .2022، السخكد الجامعي ميمة، أفخيل 01، العجد 06، السجمج الأعساؿو 
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IV. :السمتكيات 

الخقسي في رفع كفاءة أداء البشػك و جحب  دور التحػلعبج الخحساف رشػاف، زيشب قاسع،  .1
في تكشػلػجيا السعمػمات                 الأوؿالجولي السمتقى  ضسغ فعالياتمجاخمة مقجمة ، الاستثسارات

 .2020جػيمية  14و  13، جامعة غدة، (ICITB)الأعساؿو 

الجدائخية بيغ الػاقع  ة في البشػكالإلكتخونيالريخفة  أنطسةتصبيق عبج الغشي ربػح، نػرديغ غخدة،  .2
الشطاـ السرخفي الجدائخؼ  إصلاح : ، مجاخمة مقجمة ضسغ فعاليات السؤتسخ الجولي العمسي حػؿ فاقوالأ

 .2013 ديدسبخ22، ةمخباح ورقم ؼجامعة قاصجفي ضل التصػرات العالسية الخاىشة ، 

التجريبية الافتخاضية عغ  ، مجاخمة مقجمة ضسغ فعاليات الػرشةمتصمبات التحػل الخقسيمحمد باشػيح،  .3
 .2022جػاف  12بعج، السعيج العخبي لمتخصيط، الكػيت، 

الشجوة ،  spssالإحرائيباستخجام البخنامج  الاستبيانتحميل بيانات ، خالج الفخا حسافوليج عبج الخ  .4
 .2009،الاسلاميلمذباب  مسيةالع

V. :التقاريخ 

 .2008التقخيخ الدشػؼ لبشظ الجدائخ لدشة  .1

 .2010دشػؼ لبشظ الجدائخ لدشة التقخيخ ال .2

 .2011التقخيخ الدشػؼ لبشظ الجدائخ لدشة  .3

 .2012التقخيخ الدشػؼ لبشظ الجدائخ لدشة  .4

 .2013التقخيخ الدشػؼ لبشظ الجدائخ لدشة  .5

 .2015التقخيخ الدشػؼ لبشظ الجدائخ لدشة  .6

 .2016التقخيخ الدشػؼ لبشظ الجدائخ لدشة  .7

 .2017 التقخيخ الدشػؼ لبشظ الجدائخ لدشة .8

 .2018التقخيخ الدشػؼ لبشظ الجدائخ لدشة  .9

 .2019التقخيخ الدشػؼ لبشظ الجدائخ لدشة  .10

 .2020التقخيخ الدشػؼ لبشظ الجدائخ لدشة  .11

 .2021التقخيخ الدشػؼ لبشظ الجدائخ لدشة  .12

 .2022التقخيخ الدشػؼ لبشظ الجدائخ لدشة  .13
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VI. :الشرػص القانػنية 

السعجؿ و الستسع لمسخسػـ التشفيحؼ رقع  2007ماؼ  30في السؤرخ  162-07السخسػـ التشفيحؼ رقع  .1
و الستعمق بدمصة ضبط البخيج و السػاصلات الدمكية             2001ماؼ  09السؤرخ في  01-123

 .2007،  جػاف 37العجد  لمجسيػرية الجدائخية، و اللاسمكية، ، الجخيجة الخسسية

السؤرخ  106-82يعجؿ و يتسع السخسػـ رقع  1985أفخيل سشة  10في  خالسؤر  85-85السخسػـ رقع  .2
الجخيجة الخسسية لمجسيػرية الجدائخية، بشظ التشسية السحمية،   إنذاءو الستزسغ  1982مارس  13في 

 .1985 ماؼ ،19العجد

و الستعمق بتأسيذ الرشجوؽ الػششي لمتػفيخ    و  1964أوت  10السؤرخ في  227/64القانػف رقع  .3
 .1964، أوت 26لخسسية لمجسيػرية الجدائخية، العجدالجخيجة االاحتياط، 

الجخيجة الستزسغ إحجاث بشظ الجدائخ الخارجي،  1967أكتػبخ  1السؤرخ في  204-67الأمخ رقع  .4
 .1967، أكتػبخ 82الخسسية لمجسيػرية الجدائخية، العجد

 26في السؤرخ  59-75الرادرة في الأمخ رقع  414السعجؿ لشز السادة  02-05القانػف رقع  .5
، 11لمجسيػرية الجدائخية، العجد  و التي تتزسغ شخيقة الػفاء بالدفتجة، الجخيجة الخسسية 1975سبتسبخ 

 .2005ؼيفخؼ 

و السحجد لمقػاعج الستعمقة بالبخيج و السػاصلات  2000أوت  05السؤرخ في  2000-03القانػف  .6
 .2000، سشة 48جد ، العالجخيجة الخسسية لمجسيػرية الجدائخيةالدمكية واللاسمكية،

 8السؤرخ في  -156 66مخ رقع الأيعجؿ ويتع  2004نػفسبخ  10السؤرخ في  04-15القانػف رقع  .7
، لمسعصيات الآلية السعالجة أنطسةبالستزسغ قانػف العقػبات التي تحسل اسع السداس  1966جػاف 

 .2004، نػفسبخ 71لمجسيػرية الجدائخية، العجد  الجخيجة الخسسية

و الستزسغ التدػية الإجسالية الفػرية لمسبالغ الكبيخة و  2005أكتػبخ  13بتاريخ  05-04ع الشطاـ رق .8
 .2006، جانفي 02الجخيجة الخسسية الجدائخية، العجد الجفع السدتعجل، 

الجفع، الجخيجة  أنطسة، و الحؼ يتزسغ أمغ 2005ديدسبخ  28السؤرخ في  07-05القانػف رقع  .9
 .2006، جػاف 37ية، العجد لمجسيػرية الجدائخ  الخسسية

العجد  لمجسيػرية الجدائخية، ، الجخيجة الخسسية2015ؼيفخؼ  01السؤرخ في  04-15القانػف رقع  .10
 . 2015، ؼيفخؼ 06
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والاترالات الحؼ يحجد القػاعج العامة الستعمقة بالبخيج  و 2018ماؼ10الرادر في 04-18قانػف  .11
 .2018، ماؼ 13ائخية، العجد لمجسيػرية الجد  الجخيجة الخسسيةة، الإلكتخوني

 ة، الجخيجة الخسسيةالإلكتخونيالستعمق بالتجارة  2018ماؼ10الرادر في 05-18قانػف رقع  .12
 .2018، ماؼ 28لمجسيػرية الجدائخية، العجد 

و الستعمق  2003أوت  26السػافق لػػػ 1424جسادػ الثانية  27السؤرخ في  11-03الأمخ  .13
 .2003، أوت 52لمجسيػرية الجدائخية، العجد  الخسسية بقانػف الشقج و القخض، الجخيجة

السؤرخ في  85-75السعجؿ و الستسع للأمخ رقع  2005جػاف  20بتاريخ  10-05القانػف رقع  .14
 .2005جػاف  ،44الجخيجة الخسسية لمجسيػرية الجدائخية، العجد ، 1975سبتسبخ  26

ستعمق بسقاصة الركػؾ و أدوات و ال 2005ديدسبخ  سشة   15السؤرخ في  06-05الشطاـ رقع  .15
 أفخيل ،26 الجخيجة الخسسية لمجسيػرية الجدائخية، العجدالجفع الخاصة بالجسيػر العخيس الأخخػ، 

2006. 
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 : قائسة السحكسيغ01ممحق رقع 

 ةالجامع الختبة الاسع و المقب

 جامعة خسيذ مميانة أستاذ التعميع العالي شخشاني سياـ

 السخكد الجامعي تيبازة أستاذة محاضخة أ رياض مخيع

 2جامعة البميجة  أستاذة محاضخة أ تػاتي مخيع

 جامعة بذار أستاذ التعميع العالي حسػؿ شارؽ 

 السخكد الجامعي تيبازة أستاذ محاضخ أ بخصة السيجؼ
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 02رقع  ممحق
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 03ممحق رقع 
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 04ممحق رقع 
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 : قائسة الاستبيان05ممحق رقع 

 يع العالي و البحث العمسيمة التعر وزا
 2جامعة البميجة 

 كمية العمػم الاقترادية و التجارية و عمػم التدييخ
 قدع العمػم الاقترادية

 

 الاستبيــــــــــــــــان" ة"استســــــــــــــــار 

  

 عميكع ورحسة الله و بخكاتو، و بعج:الدلاـ 

دراسة العلاقة بيغ التحػلات الخقسية و مداىستيا في تخؾية  إلىفي اشار بحث عمسي ييجؼ            
، فإنشا نزع بيغ يجيظ ىحه الاستسارة و -دراسة حالة عيشة مغ السرارؼ في الجدائخ -الخجمة البشكية   

مػضػع البحث، فشخجػ مشظ التكخـ بتعبئتيا بعج قخاءتيا قخاءة  التي تحتػؼ عمى مجسػعة مغ الأسئمة حػؿ
 ( في الخانة السشاسبة.×متأنية، ووصع علامة)

لأغخاض البحث العمسي  إلاستحاط و ستعامل بدخية تامة و لغ تدتخجـ  جابتظإمع العمع أف          
ىحا البحث مختبصة بسجػ لييا مغ خلاؿ صحة و دقة الشتائج التي سشتػصل إ أف إلىفقط، كسا نشبيظ 

 صجؽ الأجػبة.

عمى أساس الػاقع السػجػد، و ليذ عمى أساس ما تخونو مشاسبا  الإجابةأف تكػف  إلىمع التشبيو         
 و صحيحا.

 و شكخا عمى حدغ تعاونظ.        
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 ( أمام العبارة السشاسبة×عمى الأسئمة التالية ووضع العلامة) الإجابةيخجى 

 السعمػمات الذخرية  :الأولالجدء 
 .الجشذ:1

 أنثى.2 .ذكخ1
  

 .الدغ:2

 سشة 55أكثخ مغ  سشة 55 إلى 46مغ  سشة 45 إلى 36مغ  سشة 35 إلى 26مغ  سشة 25 إلى 18مغ 
     
 .السؤىل العمسي:3

 

 

 .عجد سشػات العسل)الخبخة(:4

 15 إلى 11مغ  سشػات 10 إلى 5مغ  سشػات 5أقل مغ 
 سشة 15أكثخ مغ  سشة

    
 .عجد الجورات التكػيشية في مجال التحػل الخقسي:5

 أكثخ مغ دورة دورة واحجة فقط لا يػجج
   

 استخجام التقشيات الخقسية الحجيثة: إتقان.مجى 6

 متػسصة محجودة عالية
   

  التحػل الخقسي الجدء الثاني:
 اػجي: التكشػلالأولالسحػر 

 العبارة الخمد
.لا 1

 أوافق
 بذجة

.لا 2
.اوافق 5 .أوافق4 .محايج3 أوافق

 بذجة

1.1Q 
يخرز البشظ ميدانية كاؼية للاستثسار في التحػؿ 

 الخقسي.
     

 دكتػراه ماستخ/ماجيدتيخ ليدانذ ثانػي 
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1.2Q 
 يخكد البشظ عمى استخجاـ التقشيات الخقسية الحجيثة.

 
     

1.3Q 

ة يدتخجـ البشظ العجيج مغ التكشػلػجيات الخقسية الحجيث
عمى غخار الحكاء الاصصشاعي، سلاسل الكتل، 

 الأشياء. الخ. أنتخنتالحػسبة الدحابية، 
     

1.4Q 
يسمظ البشظ مػقع عمى الػيب و يدتخجـ وسائط 

 التػاصل الاجتساعي.
     

1.5Q  السختمفة. أنطستويقػـ البشظ بأتستة      
 الخقسية  الأعسالالسحػر الثاني: نساذج 

 العبارة الخمد
.لا 1

 أوافق
 بذجة

.اوافق 5 .أوافق4 .محايج3 .لا أوافق2
 بذجة

2.1Q 
يخرز البشظ درجة عالية مغ السػارد لشساذج 

 الخقسية. الأعساؿ
     

2.2Q 
 إلىتدتشج ندبة عالية مغ خجمات البشظ الججيجة 

      البيانات. 

2.3Q 
تتػافق خجمات البشظ الحالية مع التقشيات الخقسية 

 .الأعساؿذج السبتكخة لشسا
     

2.4Q 
يسكغ لمبشظ أف يتتبع الخجمة السصخوحة شػاؿ دورة 

 حياتيا.
     

 السحػر الثالث: العسميات الجاخمية الحكية

 العبارة الخمد
.لا 1

 أوافق
 بذجة

.لا 2
.اوافق 5 .أوافق4 .محايج3 أوافق

 بذجة

3.1Q 
يأخح البشظ بعيغ الاعتبار قابمية تقجيع الخجمة و شخوط 

 اميا أثشاء تصػيخه ليحه الأخيخةاستخج
     

3.2Q 
غالبا ما يدتفيج البشظ مغ البيانات الستحرل عمييا مغ 

 خلاؿ تقجيسو لخجمة ما في تصػيخ خجمة أخخػ.
     

3.3Q 
يقػـ البشظ بتحديغ جػدة خجماتو انصلاقا مغ البيانات 

 الستحرل عمييا مغ خلاؿ تقجيع خجمات ما بعج الخجمة.
     

3.4Q 
قػـ البشظ بجسع البيانات و معالجتيا مغ أجل الاستفادة ي

 مشيا في عسمية أخح القخارات.
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 السعمػماتي غخ الخابع: الأمالسح

 أوافق.لا 1 العبارة الخمد
.اوافق 5 .أوافق4 .محايج3 .لا أوافق2 بذجة

 بذجة

4.1Q 
يستمظ البشظ نطاـ حساية متصػر لحساية 

      ة و الاختخاؽ.البيانات مغ عسميات القخصش

4.2Q 
يزسغ البشظ لمعسيل الحفاظ عمى سخية 

 معمػماتو الذخرية.
     

4.3Q 
يتيح البشظ لمعسيل السجاؿ لترحيح عسمياتو 

 الخاشئة التي يجخييا عبخ الخط. 
     

4.4Q 
العسيل ثقتو الكاممة في سياسات يزع 

 مسارسات البشظ الستعامل معو.و 
     

 سػضفيغالسحػر الخامذ: ال

 أوافق.لا 1 العبارة الخمد
.اوافق 5 .أوافق4 .محايج3 .لا أوافق2 بذجة

 بذجة

5.1Q 
تتصمب معطع مشاصب العسل في البشظ ميارات 

      متصػرة ذات صمة بالتحػؿ الخقسي.

5.2Q 
يقػـ البشظ بإجخاء دورات تجريبية دورية في 

 التحػؿ الخقسي.
     

5.3Q 
يانات مػضؽيو يقػـ البشظ بجسع و تحميل ب
 مػاىبيع. إدارةالستعمقة بسجاؿ قجراتيع، أدائيع، 

     

5.4Q 

يحاوؿ البشظ التقخب  مغ مػضؽيو و معالجة 
    مذاكميع خاصة تمظ الستعمقة باضصخاباتيع 

 و مقاومتيع لمتحػؿ الخقسي.
     

 السحػر الدادس: العسيل

 أوافق.لا 1 العبارة الخمد
.اوافق 5 .أوافق4 .محايج3 .لا أوافق2 بذجة

 بذجة

6.1Q 
يقػـ البشظ بالتعاوف مع الذخكاء مغ أجل 

 العسلاء.  إلىالػصػؿ 
     

6.2Q 

بقػـ البشظ بإجخاء تحميلات محتػػ خاصة 
بالعسلاء عمى مدتػػ وسائل التػاصل 

 الاجتساعي. 
     

6.3Q 
مغ شخؼ عسلاء البشظ عمى استخجاـ   إؾباؿىشاؾ 

 ط. الخجمات السصخوحة عمى الخ
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6.4Q 
يداىع التحػؿ الخقسي في البشظ بػضػح  في 

 تحقيق رغبات و تػقعات العسلاء.
     

6.5Q  يسكغ لعسلاء البشظ شمب خجمات مدبقة مرسسة
 وفق لتفزيلاتيع.

     

6.6Q  تتػافق الخجمات البشكية السقجمة مغ شخؼ البشظ
 . مع مدتػػ تػقعات العسلاء

     

 ةستخاتيجيالسحػر الدابع: الا

 أوافق.لا 1 العبارة الخمد
.اوافق 5 .أوافق4 .محايج3 .لا أوافق2 بذجة

 بذجة

7.1Q 
تع تشفيح استخاتيجية التحػؿ الخقسي الخاصة 

 بالبشظ.
     

7.2Q 

يقػـ البشظ بخمق شخاكات لسذاريع الخقسشة مع 
عجيج الأشخاؼ)مدودؼ التكشػلػجيا، عسلاء، 

 أكاديسيػف(. 
     

7.3Q 
ـ البشظ مؤشخات لتتبع حالة تشفيح التحػؿ يدتخج

 الخقسي الخاصة بو.
     

 السحػر الثامغ: التشطيع

 أوافق.لا 1 العبارة الخمد
.اوافق 5 .أوافق4 .محايج3 .لا أوافق2 بذجة

 بذجة

8.1Q 
يسمظ البشظ ضسغ ـيكمو التشطيسي مجيخية أو 

 مرمحة خاصة بالتحػؿ الخقسي .
     

8.2Q 
البشظ فخؽ متخررة في  يذكل بعس مػضفي 

 التحػؿ الخقسي .
     

8.3Q 
يتع تشطيع تكشػلػجيا السعمػمات لجػ البشظ في 

 أقداـ يقػـ بتدييخىا خبخاء.
     

8.4Q 
يتمقى التحػؿ الخقسي في البشظ دعع واسع مغ 

      شخؼ فخيق الؿيادة.

  تخقية الخجمة السرخفيةالجدء الثالث: 
 السمسػسة السحػر التاسع: السدتمدمات

 أوافق.لا 1 العبارة الخمد
.اوافق 5 .أوافق4 .محايج3 .لا أوافق2 بذجة

 بذجة

9.1Q 
أغمب  إقامةتقع الػكالة البشكية بالقخب مغ مكاف 

 عسلاءنا.
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9.2Q 
مطيخ الػكالة البشكية حجيث ذو تجييدات حجيثة 

 يػحي بخقسشة مكاف العسل. 
     

9.3Q 
ة في مكاف مغ الديل لبشكييتػاجج مقخ الػكالة ا

 ليو.الػلػج إ
     

9.4Q 
يحتخـ مػضفي الػكالة المباس السػحج الحؼ يميق 

 بسيشة البشكي.
     

 السحػرالعاشخ: الدخية و الأمان

 أوافق.لا 1 العبارة الخمد
.اوافق 5 .أوافق4 .محايج3 .لا أوافق2 بذجة

 بذجة

10.1Q 
 إجخاءيذعخ عسلاء البشظ بالأماف أثشاء 

 تيع.معاملا
     

10.2Q 
يمتدـ البشظ بالحفاظ عمى سخية السعمػمات 

 الخاصة بالعسلاء بكل صخامة.
     

10.3Q 

الأمغ السعمػماتي لجػ البشظ تجعل  أنطسةتصػر 
العسيل في أريحية و لا يذعخ بأؼ نػع مغ 

 السخاشخة.
     

10.4Q 

مع العسميات التي تجخػ رقسيا، يحتفع  ة بالسػازا 
لييا بديػلة عيشية يسكغ الخجػع إ البشظ بدجلات

 في حاؿ حجوث تيجيجات أمشية سيبخانية.  
 

     

 السحػر الحادي عذخ: تػفيخ وقت الخجمة

 أوافق.لا 1 العبارة الخمد
.اوافق 5 .أوافق4 .محايج3 .لا أوافق2 بذجة

 بذجة

11.1Q 
يػفخ استخجاـ الخجمة البشكية الخقسية السديج مغ 

 طيختيا التقميجية سابقا. الػقت بالسقارنة مع ن
     

11.2Q 
تقميل  إلىأدػ استخجاـ الخجمة البشكية الخقسية 

 عجد زيارات العسلاء  لمبشظ.
     

11.3Q 
ة مديج مغ الإلكتخونيتزفي أتستة العسميات 

      الدخعة في تقجيع الخجمات.

11.4Q 
و كحا  الإلكتخونييتع تحسيل صفحة مػقع البشظ 

 عميو بصخيقة سخيعة ججا. العسميات  إجخاء
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 السحػر الثاني عذخ: سيػلة الاستخجام

 أوافق.لا 1 العبارة الخمد
.اوافق 5 .أوافق4 .محايج3 .لا أوافق2 بذجة

 بذجة

12.1Q 
يتيح البشظ كل السعمػمات الزخورية حػؿ الخجمة 

      الخقسية و جعميا في متشاوؿ العسيل. 

12.2Q 
لمبشظ لغة واضحة        خونيالإلكتيدتعسل السػقع 

 و بديصة.
     

12.3Q 

يتصمب استخجاـ الخجمة السرخؼية الخقسية مغ مػقع 
و خصػات جج بديصة يسكغ  إجخاءاتالبشظ اتباع 

 مغ شخؼ جسيع السدتػيات التعميسية.    ااستيعابي
     

12.4Q 
يحتػؼ مػقع البشظ عمى بخامج السداعجة الفػرية حػؿ 

 الخجمات الخقسية.كيؽية استخجاـ 
 
     

 ةالسحػر الثالث عذخ: الاستجاب

 أوافق.لا 1 العبارة الخمد
.اوافق 5 .أوافق4 .محايج3 .لا أوافق2 بذجة

 بذجة

13.1Q 
ىشاؾ استجابة فػرية مغ شخؼ البشظ لصمبات     

      و استفدارات العسلاء. 

13.2Q  لعسلائويػفخ البشظ خجمات السدتذار السرخفي.      

13.3Q 
لا يشتطخ العسيل كثيخا كي يتمقى ردا أو مػعجا مع 

 السدتذار السرخفي في البشظ.   
     

13.4Q 
أغمب العسلاء راضػف عغ مدتػػ الاستؿباؿ في 

 البشظ. 
     

13.5Q       التحػؿ الخقسي حدغ علاقة العسيل مع البشظ
 ة.إيجابيو جعميا أكثخ 
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Ministère de l'Enseignement Supérieur et de la Recherche 
Scientifique 

Université Ali Lounici –Blida 2- 
Faculté des sciences économiques, commerciales et des sciences de gestion 

Département des sciences économiques 
Spécialité : Economie monétaire et bancaire 

 

 

« Formulaire de questionnaire » 

  

 الدلاـ عميكع و رحسة الله و بخكاتو، 

      Dans le cadre d'une recherche scientifique visant à étudier la relation entre 

les transformations numériques et leur contribution à la modernisation des 

services bancaires  - une étude de cas d'un échantillon de banques en Algérie -, 

nous remettons entre vos mains ce formulaire, qui contient un ensemble de 

questions sur le sujet de recherche, nous vous demandons de bien vouloir le 

remplir après l'avoir lu attentivement et de mettre un signe (X) dans la case 

appropriée. 

      Sachant que votre réponse restera strictement confidentielle et ne sera 

utilisée qu'à des fins de recherche scientifique, nous vous alertons également que 

la validité et l'exactitude des résultats auxquels nous parviendrons grâce à cette 

recherche sont liées à l'honnêteté des réponses. 

      Avec la mise en garde que la réponse doit être basée sur la réalité existante, 

et non sur la base de ce que vous jugez approprié et correct. 

        Merci pour votre agréable coopération. 
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uillez répondre aux questions suivantes et mettre un (×) devant la phrase appropriéeVe 
Informations personnelles : Première partie 

1. Sexe : 

2. Femme 1. Homme 
  

2. Age : 
Plus de 55 ans 

 
De 46 à 55 ans 

 
De 36 à 45 ans 

 
De 26 à 35 ans 

 
De 18 à 25 ans 

 
     

3. Niveau d’instruction  :  

 

 

4.Nombre d'années de travail (expérience) : 

Plus de 15 ans De 11 à 15 ans De 5 à 10 ans Moins de 5 
ans 

    
5. Nombre de formations dans le domaine de la transformation digitale : 

Plus d'une formation 
 

Une seule 
formation 

 

il n'y a pas 
 

   
6. Le degré de maîtrise de l’utilisation des technologies numériques modernes : 

Moyen Limité haut 
   

Deuxième partie : La transformation digitale. 

Premier axe : la technologie 

5.Tout à 
fait 

d'accord 
4.D'accord 3.Neutre 2.Pas 

d'accord 

1.Pas du 
tout 

d'accord 

Phrase 
 

code 
 

     
La banque alloue un budget suffisant pour 

investir dans la transformation numérique. 
1.1Q 

     
La banque se concentre sur l'utilisation des 

technologies numériques modernes 
2.1Q 

 .    

La banque utilise de nombreuses 

technologies numériques modernes telles 

que l'intelligence artificielle, la blockchain, 

le cloud computing et l'Internet des 

3.1Q 

Doctorat 
 

Master/  Magister      
 

Licence 
 

secondaire 
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objets… etc. 

     
La banque dispose d'un site Internet et 

utilise les réseaux sociaux. 
4.1Q 

     La banque automatise ses différents 

systèmes. 5.1Q 

Deuxième axe : les business modèles numériques 
5.Tout à 

fait 
d'accord 

4.D'accord 3.Neutre 2.Pas 
d'accord 

1.Pas du 
tout 

d'accord 

Phrase 
 

code 
 

     

La Banque consacre d’importantes 

ressources aux business modèles 

numériques. 

1.2Q 

     

Un pourcentage élevé des nouveaux 

services de la banque sont basés sur les 

données. 

2.2Q 

 .    

Les services actuels de la banque sont 

compatibles avec les technologies 

numériques et les modèles économiques 

innovants. 

3.2Q 

     
La banque peut suivre le service proposé 

tout au long de son cycle de vie 
4.2Q 

Troisième axe : les opérations internes intelligentes 
5.Tout à 

fait 
d'accord 

4.D'accord 3.Neutre 
2.Pas 

d'accord 

1.Pas du 
tout 

d'accord 

Phrase 
 

code 
 

     

La banque prend en compte la possibilité 

de fournir le service et les conditions de 

son utilisation lors de son développement 

1.3Q 

     

La banque profite souvent des données 

obtenues en fournissant un service pour 

développer un autre service. 
2.3Q 

 .    

La banque améliore la qualité de ses 

services sur la base des données obtenues 

en fournissant des services après-service. 
3.3Q 

     

La banque collecte et traite des données 

afin d’en bénéficier dans le processus de 
prise de décision. 

4.3Q 

Quatrième axe : la sécurité de l'information 
5.Tout à 

fait 
d'accord 

4.D'accord 3.Neutre 
2.Pas 

d'accord 

1.Pas du 
tout 

d'accord 

Phrase 
 

code 
 

     

La banque dispose d'un système de 

protection avancé pour protéger les 

données contre le piratage 

1.4Q 

     

La banque garantit au client la 

confidentialité de ses informations 

personnelles. 

2.4Q 

 .    La banque donne au client la possibilité de 3.4Q 
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corriger ses transactions incorrectes 

effectuées sur la ligne. 

     
Le client a pleinement confiance dans les 

politiques et pratiques de sa banque. 
4.4Q 

Le cinquième axe : les employés 
5.Tout à 

fait 
d'accord 

4.D'accord 3.Neutre 
2.Pas 

d'accord 

1.Pas du 
tout 

d'accord 

Phrase 
 

code 
 

     

La plupart des postes bancaires nécessitent 

des compétences avancées liées à la 

transformation digitale. 

1.5Q 

     
La banque dispense des formations 

périodiques en transformation digitale. 
2.5Q 

 .    

a banque collecte et analyse les données de 

ses employés liées à leurs capacités, leurs 

performances et la gestion des talents. 

3.5Q 

     

La banque tente de se rapprocher de ses 

employés et de répondre à leurs 

problématiques, notamment celles liées à 

leurs troubles et résistances à la 

transformation digitale. 

4.5Q 

Sixième axe : le client 
5. Tout à 

fait 
d'accord 

4. 
D’accord 3. Neutre 

2. Pas 
d'accord 

1. Pas du 
tout 

d'accord 

Phrase 
 

code 
 

     
La banque coopère avec des partenaires 

afin d'atteindre les clients. 
1.6Q 

     
La banque effectue des analyses de 

contenu client sur les réseaux sociaux. 
2.6Q 

 .    

Il existe une volonté parmi les clients de la 

banque d'utiliser les services proposés en 

ligne. 
3.6Q 

     

La transformation digitale de la banque 

contribue clairement à répondre aux désirs 

et aux attentes des clients. 

4.6Q 

     

Les clients de la banque peuvent demander 

des services avancés adaptés à leurs 

préférences. 

5.6Q 

     

Les services bancaires proposés par la 

banque répondent au niveau des attentes 

des clients. 

6.6Q 

Le septième axe : la stratégie 
5. Tout à 

fait 
d'accord 

4.D'accord 3. Neutre 2. Pas 
d'accord 

1. Pas du 
tout 

d'accord 

Phrase 
 

code 
 

     
La stratégie de transformation digitale de 

la banque a été mise en œuvre. 1.7Q 

     La banque crée des partenariats pour des 2.7Q 
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projets de numérisation avec de 

nombreuses parties prenantes (fournisseurs 

de technologies, clients, universitaires). 

 .    

La banque utilise des indicateurs pour 

suivre l’état de mise en œuvre de sa 
transformation digitale. 

3.7Q 

Le huitième axe : l’organisation 
5.Tout à 

fait 
d'accord 

4.D'accord 3.Neutre 2.Pas 
d'accord 

1.Pas du 
tout 

d'accord 

Phrase 
 

code 
 

     

Au sein de sa structure organisationnelle, 

la banque dispose d'une direction ou d'un 

département spécial pour la transformation 

digitale. 

 

1.8Q 

     

Certains employés de la banque forment 

des équipes spécialisées dans la 

transformation numérique. 

2.8Q 

     
L'informatique de la banque est organisée 

en départements gérés par des experts. 
8.3Q 

     

La transformation digitale de la banque 

reçoit un large soutien de la part de 

l'équipe de direction. 

8.4Q 

bancaireModernisation du service  : Troisième partie 
Neuvième axe : les fournitures tangibles 

5. Tout à 
fait 

d'accord 
4.D'accord 3. Neutre 

2. Pas 
d'accord 

1. Pas du 
tout 

d'accord 

Phrase 
 

code 
 

     

L'agence bancaire est située à proximité du 

lieu de résidence de la plupart de nos 

clients. 
1.9Q 

     

L’apparence de l’agence bancaire est 
moderne avec des équipements modernes 

qui suggèrent la digitalisation du lieu de 

travail. 

2.9Q 

 .    
Le siège de l'agence bancaire est situé dans 

un endroit facilement accessible. 
3.9Q 

     

Les employés de l'agence respecteront la 

tenue vestimentaire appropriée à la 

profession bancaire. 

4.9Q 

Dixième axe : Confidentialité et sécurité 
5. Tout à 

fait 
d'accord 

4.D'accord 3. Neutre 
2. Pas 

d'accord 

1. Pas du 
tout 

d'accord 

Phrase 
 

code 
 

     

Les clients de la banque se sentent en 

sécurité lorsqu'ils effectuent leurs 

transactions 

1.10Q 

     La banque s'engage à maintenir 2.10Q 
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strictement la confidentialité des 

informations clients. 

 .    

Le développement des systèmes de 

sécurité de l'information de la banque 

permet au client de se sentir à l'aise et de 

ne ressentir aucun risque. 

3.10Q 

     

Parallèlement aux opérations menées 

sous forme digitale, la banque tient des 

registres physiques facilement 

consultables en cas de menaces de cyber 

sécurité. 

4.10Q 

de temps de service : gainOnzième axe  
5.Tout à 

fait 
d'accord 

4.D'accord 3.Neutre 2.Pas 
d'accord 

1.Pas du 
tout 

d'accord 

Phrase 
 

code 
 

     

L’utilisation du service bancaire 
numérique permet de gagner plus de 

temps par rapport à son homologue 

traditionnel auparavant. 

1.11Q 

     

Le recours aux services bancaires 

numériques a réduit le nombre de visites 

des clients à la banque. 

2.11Q 

 .    

L'automatisation des processus 

électroniques augmente la rapidité de 

fourniture des services 

3.11Q 

     

La page du site Web de la banque se 

charge rapidement et les transactions sont 

également effectuées rapidement. 
4.11Q 

Douzième axe : la facilité d’utilisation 
5. Tout à 

fait 
d'accord 

4.D'accord 3. Neutre 
2. Pas 

d'accord 

1. Pas du 
tout 

d'accord 

Phrase 
 

code 
 

     

La banque fournit toutes les informations 

nécessaires sur le service numérique et le 

rend accessible au client. 

1.12Q 

     
Le site Internet de la banque utilise un 

langage clair et simple. 
2.12Q 

 .    

L’utilisation du service bancaire 
numérique depuis le site Internet de la 

banque nécessite de suivre des 

procédures et des étapes très simples et 

compréhensibles par tous les niveaux 

d’éducation 

3.12Q 

     

Le site Internet de la banque contient des 

programmes d'assistance immédiate sur 

l'utilisation des services numériques. 

4.12Q 

et réponse : réactivité treizième axe 

5. Tout à 4.D'accord 3. Neutre 2. Pas 1. Pas du Phrase code 
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fait 
d'accord 

d'accord tout 
d'accord 

  

     
La banque répond immédiatement aux 

demandes des clients. 
1.13Q 

     
La banque fournit des services de conseil 

bancaire à ses clients. 
2.13Q 

 .    

Le client n'attend pas longtemps pour 

recevoir une réponse ou un rendez-vous 

avec le conseiller bancaire. 
3.13Q 

     
La plupart des clients sont satisfaits du 

niveau d'accueil à la banque. 
4.13Q 

     

La transformation digitale a amélioré la 

relation du client avec la banque et l’a 
rendue plus positive. 

5.13Q 
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 :06ممحق رقع 

 

 

 

 ؟بشظ مغ أجل مػاكبة التحػلات الخقسيةدتخجميا اللػسائل و التقشيات الخقسية التي يماىي ا .1

 ؟حػؿ الخقسياؼية للاستثسار في التىل يدتفيج البشظ مغ ميدانية ك .2

 ؟ىل يسمظ البشظ استخاتيجية واضحة خاصة بالتحػؿ الخقسي  .3
 (؟ىل يسمظ البشظ ـيكل تشطيسي خاص بالتحػؿ الخقسي )مجيخ لمتحػؿ الخقسي أو فخيق  .4
 ؟الخقسية الحجيثة الأعساؿىل يقجـ البشظ معطع خجماتو البشكية وفق نساذج  .5
 ؟غ مػضفي البشظ و عسلائو حدب رأيكعىل يسكشكع تقييع مدتػػ الثقافة الخقسية لجػ كل م .6
 ؟ىل يقػـ البشظ بتكػيغ السػضفيغ في مجاؿ التحػؿ الخقسي .7
في الرشجوؽ الػششي لمتػفيخ     ىل ىشاؾ عػائق و تحجيات تحػؿ دوف تصبيق التحػؿ الخقسي  .8
 ؟-بشظ-الاحتياطو 
لخجمات البشكية برفتكع مػضف ذو أقجمية و خبخة بالبشظ ، ىل يسكشكع تقجيع مقارنة بيغ جػدة ا .9

 ؟و بعج التحػلات الخقسية الجارية السقجمة قبل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 -في إشار اعجاد أشخوحة دكتػراه ؿ ـ د حػؿ "مداىسة التحػلات الخقسية في تخؾية الخجمات البشكية 
  .التالية الأسئمةعمى  بالإجابة" نخجػ مشكع السداعجة -دراسة حالة عيشة مغ البشػؾ في الجدائخ 

 شكخا
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1. Quels sont les moyens et technologies numériques que la banque utilise pour 

accompagner les transformations numériques ? 

2. La banque bénéficie-t-elle d’un budget suffisant pour investir dans la 

transformation numérique ? 

3. La banque a-t-elle une stratégie claire en matière de transformation numérique 

? 

4. La banque dispose-t-elle d'une structure organisationnelle de transformation 

numérique (responsable ou équipe de transformation numérique) ? 

5. La banque fournit-elle la plupart de ses services bancaires selon des modèles 

commerciaux numériques modernes ? 

6. Pouvez-vous évaluer, selon vous, le niveau de culture numérique chez chacun 

des collaborateurs et clients de la banque ? 

7. La banque forme-t-elle ses collaborateurs dans le domaine de la 

transformation digitale ? 

8. Existe-t-il des obstacles et des défis qui empêchent la mise en œuvre de la 
transformation digitale au sein de la caisse nationale d'épargne et de prévoyance 

- Banque - ? 

9. En tant qu'employé ayant de l'ancienneté et de l'expérience au sein de la 

banque, pouvez-vous fournir une comparaison entre la qualité des services 

bancaires fournis avant et après les transformations digitales en cours ? 

 

 

Dans le cadre de la préparation d'une thèse de doctorat sur "  La contribution 
des transformations digitales à la modernisation des services bancaires - 
Étude de cas d'un échantillon de banques en Algérie - ", nous sollicitons 

votre aide pour répondre à ces questions. 

Merci 
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 SPSS: مخخجات07ممحق رقع 

 الاتداق الجاخمي لعبارات الستغيخ السدتقل)التحػل الخقسي(: -1

Corrélations 

: انركُىنىجٍاالأولانًحىس   Q1.1 Q1.2 Q1.3 Q1.4 Q1.5 Q1_mean 

Q1.1 Corrélation de Pearson 1 ,585
**
 ,571

**
 ,265

**
 ,459

**
 ,796

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,003 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 

Q1.2 Corrélation de Pearson ,585
**
 1 ,508

**
 ,420

**
 ,411

**
 ,796

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 

Q1.3 Corrélation de Pearson ,571
**
 ,508

**
 1 ,147 ,469

**
 ,752

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,108 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 

Q1.4 Corrélation de Pearson ,265
**
 ,420

**
 ,147 1 ,540

**
 ,596

**
 

Sig. (bilatérale) ,003 ,000 ,108  ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 

Q1.5 Corrélation de Pearson ,459
**
 ,411

**
 ,469

**
 ,540

**
 1 ,762

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 120 120 120 120 120 120 

Q1_mean Corrélation de Pearson ,796
**
 ,796

**
 ,752

**
 ,596

**
 ,762

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 120 120 120 120 120 120 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
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Corrélations 

الخقسية الأعسالالسحػر الثاني: نساذج   Q2.1 Q2.2 Q2.3 Q2.4 Q2_mean 

Q2.1 Corrélation de Pearson 1 ,535
**
 ,450

**
 ,408

**
 ,784

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q2.2 Corrélation de Pearson ,535
**
 1 ,406

**
 ,384

**
 ,731

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q2.3 Corrélation de Pearson ,450
**
 ,406

**
 1 ,590

**
 ,809

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q2.4 Corrélation de Pearson ,408
**
 ,384

**
 ,590

**
 1 ,762

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q2_mean Corrélation de Pearson ,784
**
 ,731

**
 ,809

**
 ,762

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 120 120 120 120 120 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 Q3.1 Q3.2 Q3.3 Q3.4 Q3_mean السحػر الثالث: العسميات الجاخمية الحكية

Q3.1 Corrélation de Pearson 1 ,570
**
 ,609

**
 ,649

**
 ,843

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q3.2 Corrélation de Pearson ,570
**
 1 ,566

**
 ,563

**
 ,806

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q3.3 Corrélation de Pearson ,609
**
 ,566

**
 1 ,590

**
 ,848

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q3.4 Corrélation de Pearson ,649
**
 ,563

**
 ,590

**
 1 ,832

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q3_mean Corrélation de Pearson ,843
**
 ,806

**
 ,848

**
 ,832

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 120 120 120 120 120 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 



لاحققائسة الس  
 

 

284 

 

Corrélations 

 Q4.1 Q4.2 Q4.3 Q4.4 Q4_mean السحػر الخابع: الأمغ السعمػماتي

Q4.1 Corrélation de Pearson 1 ,653
**
 ,215

*
 ,369

**
 ,742

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,018 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q4.2 Corrélation de Pearson ,653
**
 1 ,264

**
 ,467

**
 ,770

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,004 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q4.3 Corrélation de Pearson ,215
*
 ,264

**
 1 ,480

**
 ,681

**
 

Sig. (bilatérale) ,018 ,004  ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q4.4 Corrélation de Pearson ,369
**
 ,467

**
 ,480

**
 1 ,786

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q4_mean Corrélation de Pearson ,742
**
 ,770

**
 ,681

**
 ,786

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 120 120 120 120 120 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 Q5.1 Q5.2 Q5.3 Q5.4 Q5_mean السحػر الخامذ: السػضفيغ

Q5.1 Corrélation de Pearson 1 ,465
**
 ,504

**
 ,426

**
 ,729

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q5.2 Corrélation de Pearson ,465
**
 1 ,613

**
 ,584

**
 ,810

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q5.3 Corrélation de Pearson ,504
**
 ,613

**
 1 ,734

**
 ,877

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q5.4 Corrélation de Pearson ,426
**
 ,584

**
 ,734

**
 1 ,847

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q5_mean Corrélation de Pearson ,729
**
 ,810

**
 ,877

**
 ,847

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 120 120 120 120 120 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 Q6.1 Q6.2 Q6.3 Q6.4 Q6.5 Q6.6 Q6_mean السحػر الدادس: العسيل

Q6.1 Corrélation de Pearson 1 ,612
**
 ,495

**
 ,585

**
 ,452

**
 ,492

**
 ,796

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 

Q6.2 Corrélation de Pearson ,612
**
 1 ,537

**
 ,443

**
 ,359

**
 ,512

**
 ,764

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 

Q6.3 Corrélation de Pearson ,495
**
 ,537

**
 1 ,653

**
 ,468

**
 ,496

**
 ,765

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 

Q6.4 Corrélation de Pearson ,585
**
 ,443

**
 ,653

**
 1 ,561

**
 ,559

**
 ,803

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 

Q6.5 Corrélation de Pearson ,452
**
 ,359

**
 ,468

**
 ,561

**
 1 ,508

**
 ,726

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 

Q6.6 Corrélation de Pearson ,492
**
 ,512

**
 ,496

**
 ,559

**
 ,508

**
 1 ,774

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 120 120 120 120 120 120 120 

Q6_mean Corrélation de Pearson ,796
**
 ,764

**
 ,765

**
 ,803

**
 ,726

**
 ,774

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 120 120 120 120 120 120 120 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

الاستخاتيجيةالسحػر الدابع:   Q7.1 Q7.2 Q7.3 Q7_mean 

Q7.1 Corrélation de Pearson 1 ,711
**
 ,739

**
 ,918

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 

Q7.2 Corrélation de Pearson ,711
**
 1 ,675

**
 ,883

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 120 120 120 120 

Q7.3 Corrélation de Pearson ,739
**
 ,675

**
 1 ,891

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 120 120 120 120 

Q7_mean Corrélation de Pearson ,918
**
 ,883

**
 ,891

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  



لاحققائسة الس  
 

 

286 

 

N 120 120 120 120 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 Q8.1 Q8.2 Q8.3 Q8.4 Q8_mean السحػر الثامغ: التشطيع

Q8.1 Corrélation de Pearson 1 ,474
**
 ,466

**
 ,641

**
 ,802

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q8.2 Corrélation de Pearson ,474
**
 1 ,503

**
 ,523

**
 ,795

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q8.3 Corrélation de Pearson ,466
**
 ,503

**
 1 ,576

**
 ,782

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q8.4 Corrélation de Pearson ,641
**
 ,523

**
 ,576

**
 1 ,840

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q8_mean Corrélation de Pearson ,802
**
 ,795

**
 ,782

**
 ,840

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 120 120 120 120 120 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 )تخقية الخجمات السرخفية(:تابعالاتداق الجاخمي لعبارات الستغيخ ال -2

Corrélations 

 Q9.1 Q9.2 Q9.3 Q9.4 Q9_mean السحػر التاسع: السدتمدمات السمسػسة

Q9.1 Corrélation de Pearson 1 ,362
**
 ,430

**
 ,102 ,607

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,265 ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q9.2 Corrélation de Pearson ,362
**
 1 ,598

**
 ,510

**
 ,857

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q9.3 Corrélation de Pearson ,430
**
 ,598

**
 1 ,272

**
 ,763

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,003 ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q9.4 Corrélation de Pearson ,102 ,510
**
 ,272

**
 1 ,690

**
 

Sig. (bilatérale) ,265 ,000 ,003  ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q9_mean Corrélation de Pearson ,607
**
 ,857

**
 ,763

**
 ,690

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  
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N 120 120 120 120 120 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 Q10.1 Q10.2 Q10.3 Q10.4 Q10_mean انًحىس انعاشش: انضشٌح و الأياٌ

Q10.1 Corrélation de Pearson 1 ,608
**
 ,510

**
 ,447

**
 ,794

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 119 119 119 119 119 

Q10.2 Corrélation de Pearson ,608
**
 1 ,671

**
 ,553

**
 ,863

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 119 120 120 120 120 

Q10.3 Corrélation de Pearson ,510
**
 ,671

**
 1 ,488

**
 ,823

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 119 120 120 120 120 

Q10.4 Corrélation de Pearson ,447
**
 ,553

**
 ,488

**
 1 ,767

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 119 120 120 120 120 

Q10_mean Corrélation de Pearson ,794
**
 ,863

**
 ,823

**
 ,767

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 119 120 120 120 120 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 Q11.1 Q11.2 Q11.3 Q11.4 Q11_mean السحػر الحادي عذخ: تػفيخ وقت الخجمة

Q11.1 Corrélation de Pearson 1 ,541
**
 ,667

**
 ,494

**
 ,814

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q11.2 Corrélation de Pearson ,541
**
 1 ,618

**
 ,522

**
 ,808

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q11.3 Corrélation de Pearson ,667
**
 ,618

**
 1 ,622

**
 ,872

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q11.4 Corrélation de Pearson ,494
**
 ,522

**
 ,622

**
 1 ,810

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q11_mean Corrélation de Pearson ,814
**
 ,808

**
 ,872

**
 ,810

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  
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N 120 120 120 120 120 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 

 

Corrélations 

 Q12.1 Q12.2 Q12.3 Q12.4 Q12_mean السحػر الثاني عذخ: سيػلة الاستخجام

Q12.1 Corrélation de Pearson 1 ,633
**
 ,525

**
 ,580

**
 ,812

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q12.2 Corrélation de Pearson ,633
**
 1 ,635

**
 ,592

**
 ,833

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q12.3 Corrélation de Pearson ,525
**
 ,635

**
 1 ,676

**
 ,842

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q12.4 Corrélation de Pearson ,580
**
 ,592

**
 ,676

**
 1 ,869

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 120 120 120 120 120 

Q12_mean Corrélation de Pearson ,812
**
 ,833

**
 ,842

**
 ,869

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 120 120 120 120 120 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 Q13.1 Q13.2 Q13.3 Q13.4 Q13.5 Q13_mean السحػر الثالث عذخ: الاستجابة

Q13.1 Corrélation de Pearson 1 ,667
**
 ,750

**
 ,666

**
 ,663

**
 ,877

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 

Q13.2 Corrélation de Pearson ,667
**
 1 ,797

**
 ,556

**
 ,595

**
 ,852

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 

Q13.3 Corrélation de Pearson ,750
**
 ,797

**
 1 ,698

**
 ,619

**
 ,908

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 

Q13.4 Corrélation de Pearson ,666
**
 ,556

**
 ,698

**
 1 ,658

**
 ,829

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 120 120 120 120 120 120 
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Q13.5 Corrélation de Pearson ,663
**
 ,595

**
 ,619

**
 ,658

**
 1 ,815

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 120 120 120 120 120 120 

Q13_mean Corrélation de Pearson ,877
**
 ,852

**
 ,908

**
 ,829

**
 ,815

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 120 120 120 120 120 120 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 صجق الاتداق البشائي لسحاور الاستبيان: -3

 Corrélations 

     ط                  

 Corrélation de Pearson ,805  لأ          ع    ت     ط

Sig. (bilatérale) ,000 

N 120 

 Corrélation de Pearson ,783         ث    ع    ت     ط

Sig. (bilatérale) ,000 

N 120 

 Corrélation de Pearson ,726          ث    ع    ت     ط

Sig. (bilatérale) ,000 

N 120 

 Corrélation de Pearson ,800         ع     ع    ت     ط

Sig. (bilatérale) ,000 

N 120 

 Corrélation de Pearson ,738         خ    ع    ت     ط

Sig. (bilatérale) ,000 

N 120 

 Corrélation de Pearson ,858              ع    ت     ط

Sig. (bilatérale) ,000 

N 120 

 Corrélation de Pearson ,745            ع    تع      ط

Sig. (bilatérale) ,000 

N 120 

 Corrélation de Pearson ,816         ث    ع    ت     ط

Sig. (bilatérale) ,000 

N 120 

 Corrélation de Pearson ,718            ع ع    ت     ط

Sig. (bilatérale) ,000 

N 120 

 Corrélation de Pearson ,792           ش  ع    ت     ط
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Sig. (bilatérale) ,000 

N 120 

 Corrélation de Pearson ,664 عش             ي ع    ت     ط

Sig. (bilatérale) ,000 

N 120 

 Corrélation de Pearson ,763 عش          ث    ع    ت     ط

Sig. (bilatérale) ,000 

N 120 

 Corrélation de Pearson ,815 عش          ث    ع    ت     ط

Sig. (bilatérale) ,000 

N 120 

 Corrélation de Pearson 1            ع ع    ت     ط

N 120 
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 ثبات الاستبيان)معامل ألفا كخونباخ(: -4

 تحػلات الخقسية(:ثبات محاور الستغيخ السدتقل)ال 4-1
  الخقسية الأعسالثبات السحػر الثاني: نساذج التكشػلػجيا: الأولثبات السحػر 

 

 

 مغ السعمػماتي   الأ ثبات السحػر الخابع: 

  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,724 4 

 

 العسيل:دادسثبات السحػر ال 

  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,858 6 

 

 التشطيع:ثامغثبات السحػر ال الاستخاتيجية:دابعثبات السحػر ال

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,815 4 

 

التحػل محاور الستغيخ السدتقل:  ثبات
 الخقسي 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,956 34 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,798 5 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,772 4 

 :العسميات  ثبات السحػر الثالث
 الجاخمية الحكية

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,849 4 

السػضفيغ:خامذثبات السحػر ال  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,833 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,878 3 
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 (:قية الخجمات البشكيةتخ )تابعثبات محاور الستغيخ ال 4-2
 

 ن االدخية و الأم:عاشخثبات السحػر الالسدتمدمات السمسػسة::تاسعثبات السحػر ال

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,827 4 

 

 سيػلة الاستخجام:ثاني عذخثبات السحػر ال:                          تػفيخ وقت الخجمة:الحادي عذخ السحػرثبات 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,855 4 

 

 محاور الستغيخ السدتقل: تخقية الخجمات البشكية ثباتالاستجابة: :لث عذخالثاثبات السحػر 
  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,937 21 

 

 الاستبيان ككل:ثبات  4-3
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,970 55 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,705 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,842 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,909 5 
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 :ات السعمػمات الذخريةانتحميل بي -5

 (ذكورأواناث) العينةأفراد جنس

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide     64 53,3 53,3 53,3 

 100,0 46,7 46,7 56 أ ث 

Total 120 100,0 100,0  

 

 

Tableau croisé العينة أفراد سن * (ذكورأواناث) العينة أفراد جنس 

 

        أ       

Total 

   18 

    25 

    

   26     

35     

   36     

45     

   46     

55     

 55 أ ث   

    

 Effec 4 17 28 12 3 64    (    أ     )      أ       

% dans         أ 

 (    أ     )      

6,3% 26,6% 43,8% 18,8% 4,7% 100,0% 

% dans        53,3 %75,0 %60,0 %59,6 %40,5 %57,1        أ% 

% du total 3,3% 14,2% 23,3% 10,0% 2,5% 53,3% 

 Effectif 3 25 19 8 1 56 أ ث 

% dans         أ 

 (    أ     )      

5,4% 44,6% 33,9% 14,3% 1,8% 100,0% 

% dans       46,7 %25,0 %40,0 %40,4 %59,5 %42,9       أ% 

% du total 2,5% 20,8% 15,8% 6,7% 0,8% 46,7% 

Total Effectif 7 42 47 20 4 120 

% dans         100,0 %3,3 %16,7 %39,2 %35,0 %5,8 (    أ     )      أ% 

% dans        100,0 %100,0 %100,0 %100,0 %100,0 %100,0       أ% 

% du total 5,8% 35,0% 39,2% 16,7% 3,3% 100,0% 
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Tableau croisé العينةفرادالمؤهلالعلميلأ * (ذكورأواناث)العينةأفرادجنس 

 

            لأ    ل      ؤه 

Total ه         /             ث   ي       

 Effectif 4 31 29 0 64     (   أ      )      أ        

% dans  ل      ؤه    

           لأ

44,4% 45,6% 72,5% 0,0% 53,3% 

% du total 3,3% 25,8% 24,2% 0,0% 53,3% 

 Effectif 5 37 11 3 56 أ ث 

% dans  ل      ؤه    

           لأ

55,6% 54,4% 27,5% 100,0% 46,7% 

% du total 4,2% 30,8% 9,2% 2,5% 46,7% 

Total Effectif 9 68 40 3 120 

% dans  ل      ؤه    

            لأ

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

% du total 7,5% 56,7% 33,3% 2,5% 100,0% 

 

 

Tableau croisé الخبرة)العمل سنوات عدد) (* ذكورأواناث) العينةأفراد جنس 

 

 (  خ  ة)          ت ع  

Total 

 5    أل 

     ت

   5     

     ت 10

   11     

15     

 15    أ ث 

    

    

 (    أ     )      أ    

    Effectif 10 8 24 22 64 

% dans   53,3 %56,4 %60,0 %33,3 %58,8 (  خ  ة)          ت ع% 

% du total 8,3% 6,7% 20,0% 18,3% 53,3% 

 Effectif 7 16 16 17 56 أ ث 

% dans   46,7 %43,6 %40,0 %66,7 %41,2 (  خ  ة)          ت ع% 

% du total 5,8% 13,3% 13,3% 14,2% 46,7% 

Total Effectif 17 24 40 39 120 

% dans   100,0 %100,0 %100,0 %100,0 %100,0 (  خ  ة)          ت ع% 

% du total 14,2% 20,0% 33,3% 32,5% 100,0% 
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Tableau croisé الرقمي التحول مجال في التكوينية الدورات عدد * العينة أفراد سن 

 

    ل                                  ت ع  

Total     ة أ ث     مط     ة    ة لا    

 Effectif 6 0 1 7     25     18          أ      

% dans     100,0 %14,3 %0,0 %85,7          أ% 

% du total 5,0% 0,0% 0,8% 5,8% 

   26     35     Effectif 23 9 10 42 

% dans        100,0 %23,8 %21,4 %54,8        أ% 

% du total 19,2% 7,5% 8,3% 35,0% 

   36     45     Effectif 26 8 13 47 

% dans        100,0 %27,7 %17,0 %55,3        أ% 

% du total 21,7% 6,7% 10,8% 39,2% 

   46     55     Effectif 8 5 7 20 

% dans        100,0 %35,0 %25,0 %40,0        أ% 

% du total 6,7% 4,2% 5,8% 16,7% 

 Effectif 0 0 4 4     55 أ ث   

% dans        100,0 %100,0 %0,0 %0,0        أ% 

% du total 0,0% 0,0% 3,3% 3,3% 

Total Effectif 63 22 35 120 

% dans        100,0 %29,2 %18,3 %52,5        أ% 

% du total 52,5% 18,3% 29,2% 100,0% 

 

 

 الحديثة الرقمية التقنيات استخدام اتقان مدى

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 13,3 13,3 13,3 16      ة 

 63,3 50,0 50,0 60     ط 

 100,0 36,7 36,7 44 ع    

Total 120 100,0 100,0  
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 التحميل الإحرائي لعبارات و محاور الاستبيان: -6

  الستغيخ السدتقل:التحميل الإحرائي لعبارات 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type : انركُىنىجٍاالأولىس انًح

                   ن  خصص)           
 (   ل              لا  ث   

120 1 5 3,78 ,891 

    م   ت    خ  م عل      ن     )           
 (     ث     ل   

120 1 5 3,93 ,871 

    ل      ت                        ن    خ م
 غ          لاصط  ع ، لا   عل       ث 

 .  خ . لأش    أ    ت        ،      ،       

120 1 5 2,94 ,901 

       عل     ل      ن   لن)           
 ( لا    ع       ص      ط     خ م

120 2 5 4,38 ,676 

 807, 3,93 5 2 120 (   خ لف  أ ظ  ه  أ         ن  م م)           

N valide (liste) 120     

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type انشقًٍح الأعًالانًحىس انثاًَ: ًَارج 

        ع         ن  خصص)   ل     لأع        ج
 (   ل     لأع         ج        

120 3,58 ,922 

     ن خ   ت       ع            )   ل     لأع        ج
 (       ت           ة

120 3,86 ,748 

  ع             ن خ   ت      ك)   ل     لأع        ج
 ( لأع         ج        ة    ل       م   ت

120 3,38 ,954 

   خ        ع أ   ل  ن     )   ل     لأع        ج
 (    ه     ة ط       ط    

120 3,53 ,788 

N valide (liste) 120   
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Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type انًحىس انثانث: انعًهٍاخ انذاخهٍح انزكٍح

     ع لا          ن  أخ )           خل       ل  ت

 أث        خ   ه   ش  ط    خ     م  م  ل  ل  

 (خ  ة لأ  ه ه  ط   ه

120 1 5 3,71 ,749 

        ن    ف      غ    )           خل       ل  ت

     خ     م   ه خلا     عل ه       ص         ت

 (أخ   خ     ط      

120 2 5 3,77 ,764 

    ة            ن  م م )           خل       ل  ت

 خ    ه

          طلال                صل ل ه   خلا  م   خ   

 (خ   

120 1 5 3,66 ,903 

        ت    ع     ن  م م)           خل       ل  ت

 أخ  ع ل        ه   لا  ف  ة أ             ه 

 (  م    ت

120 1 5 3,84 ,733 

N valide (liste) 120     

 

 

Statistiques descriptives 

انًحىس انشاتع: الأيٍ 
 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type انًعهىياذً

        ظ م     ن    لن)    ل       لأ  

 ع ل  ت           ت          ط  

 (  لاخ   ق   م ص  

120 1 5 4,11 ,896 

      ل     ن  ض  )    ل       لأ  

 (  شخص     ل    ه ى     ع     ف ظ

120 1 5 4,45 ,720 

      ل     ن    ح)    ل       لأ  

        خ ط   ع ل   ه   ص  ح       

 (  خط ع       ه 

120 1 5 3,67 ,929 

      ل  ثم ه     ن  ضع )    ل       لأ  

              ن        ت      ت   

 (  ه

120 1 5 3,82 ,898 

N valide (liste) 120     
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Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type انًحىس انخايش: انًىظفٍٍ

     ن             ص    ظم   طل  )    ظف  

 (   ل           صل    ت   ط  ة  ه   ت

120 1 5 3,36 1,011 

                      ت  إ         ن  م م)    ظف  

 (   ل         

120 1 5 3,41 ,992 

   ظف ه       ت    ل      ع     ن  م م )    ظف  

 (   ه هم     ة أ   هم، ل    هم،           لم 

120 1 5 3,13 1,050 

           ظف ه       م       ن      )    ظف  

   م    هم   ضط     هم      لم   لن خ ص   ش  لهم

 (   ل    ل    

120 1 5 2,99 1,081 

N valide (liste) 120     

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type انًحىس انضادس: انعًٍم

 أ        ش      ع              ن  م م)      

 (    لا         ص  

120 1 5 3,53 ,961 

 خ ص          ل لات    إ       ن  م م )      

 ( لا    ع       ص              عل      لا  

120 1 5 3,35 1,010 

 عل      ن ع لا  ط ف     ل    ه  ن )      

 (  خط عل     ط       خ   ت    خ  م

120 1 5 3,85 ,718 

   ض ح     ن       ل             هم )      

 (    لا     ل  ت  غ  ت   م ك   

120 1 5 3,88 ,769 

    م  خ   ت طل      ن   لا        )      

 ( هم  فض لا   م    ص   

120 1 5 3,32 ,944 

 ط ف       م              خ   ت      ك )      

 (    لا    ل  ت        ع     ن

120 1 5 3,49 ,917 

N valide (liste) 120     

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type انًحىس انضاتع: الاصرشاذٍجٍح

    ل                       ف   م   ) لا         

 (     ن

120 1 5 3,74 ,939 

   ش   ع ش    ت  خلك     ن  م م ) لا         

     ي) لأط  ف ع     ع    ل   

 ((           ،ع لا ،أ       

120 1 5 3,66 ,835 

          ع  ؤش  ت     ن    خ م ) لا         

 ( ه   خ ص    ل            ف  

120 1 5 3,54 ,809 

N valide (liste) 120     
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Statistiques descriptives 
 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type انًحىس انثايٍ: انرُظٍى

 أ             ظ    ه  له ض       ن   لن )    ظ م

 (   ل           خ ص   صل  

120 1 5 4,05 ,868 

   خصص    ق     ن   ظف    ض  ش   )    ظ م

 (   ل            

120 1 5 3,58 ,950 

        ن         ل   ت             ظ م   م )    ظ م

 (خ           ه   م م أل  م

120 1 5 3,81 ,813 

       ع  عم     ن       ل            لم  )    ط م

 (   م   ة    ك ط ف

120 2 5 4,03 ,783 

N valide (liste) 120     

 

  الستغيخ التابع:التحميل الإحرائي لعبارات 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type انًحىس انراصع: انًضرهزياخ انًهًىصح

       م                    مع )   ل          ل   ت

 (  ع لا  أغل   ل        

120 1 5 3,80 ,805 

                  ظه         )    ل         ل   

 (             ل            ث    ه   ت

120 1 5 3,69 ,968 

             م               )    ل          ل   ت

 (   ه      ج    ه         

120 1 5 3,92 ,826 

   ل              ظف      م)     ل       ل    

 (        ه     ل ك    ي       

120 1 5 3,68 1,038 

N valide (liste) 120     

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type انضشٌح و الأياٌ: عاششانًحىس ان

 أث      لأ        ن ع لا  ش  )   لأ          

 (    لا هم      

119 1 5 4,00 ,803 

 ى      عل     ف ظ     ن   م ل )  لأ          

 (ص             لا    خ ص       ل   ت

120 1 5 4,34 ,692 

         ل       لأ   أ ظ   ط   )        لأ   

   ع  أي  ش    لا أ                         ن

 (   خ ط ة   

120 2 5 4,13 ,788 

               ل  ت  ع         ة )        لأ   

      ع      ع        لات     ن    فظ    ، ل

 (أ      ه    ت                ه       ه 

120 1 5 3,97 ,777 

N valide (liste) 119     
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Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type انًحىس انحادي عشش: ذىفٍش وقد انخذيح

    ل              خ    خ  م         )  خ     لت      

 (   م     مل      ظ   ه   ع     م        لت          

120 1 5 4,17 ,833 

        ل              خ       خ  م    )   خ     لت      

 ( ل  ن     لا       ت ع    مل  

120 1 5 3,94 ,823 

          لإ            ل  ت أ      ضف )  خ     لت      

 (  خ   ت    م  م     ع    

120 1 5 4,10 ,771 

  لإ            ن   لع صف           م)  خ   ت  ل      

 (           ط  م  عل ه     ل  ت           

120 1 5 3,93 ,909 

N valide (liste) 120     

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type خذاوانًحىس انثاًَ عشش: صهىنح الاصر

       ض          ل   ت        ن    ح) ه    لا  خ  م

 (                     له     ل      خ   

120 1 5 3,89 ,797 

      ل  ن  لا           لع       ) ه    لا  خ  م

 (    ط    ض  

120 1 5 4,09 ,686 

    ل       ص       خ       خ  م    طل) ه    لا  خ  م

         ط     خط  ت         ت     ع     ن   لع   

 (        ت    ع ط ف          ه 

120 1 5 3,89 ,776 

      ع ة     ج عل      ن   لع     ي) ه    لا  خ  م

 (   ل      خ   ت    خ  م   ف         ف    

120 1 5 3,64 ,951 

N valide (liste) 120     

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type الاصرجاتحانًحىس انثانث عشش: 

  طل  ت     ن   ط ف               ه   ن) لا      

 (    لا      ف    ت

120 1 5 3,71 ,893 

      ش     ص    خ   ت         ن ) لا      

 (ه  لا  

120 1 5 3,68 ,917 

   ع   أ        لم       ث            ظ  لا) لا      

 (    ن         ش     ص     ع

120 1 5 3,54 ,916 

  لا  م          ع    ض       لا  أغل  ) لا      

 (    ن   

120 1 5 3,57 ,817 

     ن  ع        علال         ل          ) لا      

 (        أ ث     له 

120 1 5 3,88 ,780 

N valide (liste) 120     
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  الاستبيان: محاور لجسيعالتحميل الإحرائي 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type جًٍع يحاوس الاصرثٍاٌ

Q1_mean 120 3,7933 ,61953 

 66076, 3,5875 120   ث           ع    ت     ط

 65583, 3,7438 120   ث           ع    ت     ط

 63955, 4,0104 120      ع        ع    ت     ط

 84402, 3,2208 120   خ           ع    ت     ط

 68281, 3,5708 120               ع    ت     ط

 77339, 3,6472 120      ع        ع    ت     ط

 68591, 3,8646 120   ث           ع    ت     ط

 66625, 3,7708 120            ع ع    ت     ط

 61974, 4,1090 120     ش         ع    ت     ط

 68824, 4,0333 120 عش             ي ع    ت     ط

 67440, 3,8792 120 عش    ث           ع    ت     ط

 74165, 3,6767 120 عش    ث           ع    ت     ط

 53019, 3,7621 120 المحاور جميع عبارات متوسط

N valide (liste) 120   
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 اختبارات شكل التػزيع:-7

 :الالتػاء و التفمصح 
 

Statistiques 

 انًعهىياخ انشخصٍح

    

    )      أ    

 (أ     

 أ       

       

    ل      ؤه 

            لأ

     ت ع  

 (  خ  ة)     

       ت ع  

                  

    ل         

     خ  م   م      

    ل       م   ت

      ث 

N Valide 120 120 120 120 120 120 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Asymétrie ,135 ,281 ,178 -,458 ,476 -,311 

Erreur standard 

d'asymétrie 

,221 ,221 ,221 ,221 ,221 ,221 

Kurtosis -2,016 -,185 ,012 -,954 -1,539 -,783 

Erreur standard de Kurtosis ,438 ,438 ,438 ,438 ,438 ,438 

 

 

Statistiques 

يحاوس انًرغٍش انًضرقم 
 انرحىلاخ انشقًٍح

    ط 

ع    ت 

       

  لأ  

     ط

 ع    ت

       

   ث   

     ط

 ع    ت

       

    ث   

     ط

 ع    ت

       

       ع

     ط

 ع    ت

       

   خ   

     ط

 ع    ت

       

       

     ط

 ع    ت

       

      ع

     ط

 ع    ت

       

   ث   

N Valide 120 120 120 120 120 120 120 120 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 0 

Asymétrie -,741 -,498 -,756 -1,067 -,400 -,912 -,852 -,827 

Erreur standard 

d'asymétrie 

,221 ,221 ,221 ,221 ,221 ,221 ,221 ,221 

Kurtosis ,613 -,111 1,206 2,713 -,133 1,650 ,645 1,842 

Erreur standard de 

Kurtosis 

,438 ,438 ,438 ,438 ,438 ,438 ,438 ,438 

 

Statistiques 

يحاوس انًرغٍش انراتع ذشقٍح 
 انخذيح انثُكٍح

 ع    ت     ط

      ع       

  تع        ط

           ش 

 ع    ت     ط

 عش             ي

 ع    ت     ط

 عش          ث   

 ع    ت     ط

 عش    ث          

N Valide 120 120 120 120 120 

Manquant 0 0 0 0 0 

Asymétrie -,560 -,889 -1,432 -,922 -,843 

Erreur standard d'asymétrie ,221 ,221 ,221 ,221 ,221 

Kurtosis 1,029 1,905 3,957 2,155 1,237 

Erreur standard de Kurtosis ,438 ,438 ,438 ,438 ,438 
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 كػلسػغػروف(سسيخنػف-اختبار التػزيع الصبيعيKolmogorov-Smirnov) 

 

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon 

 انًعهىياخ انشخصٍح
        أ        

 (    أ     )

  أ      

       

    ؤه 

    ل  

           لأ

     ت ع  

 (  خ  ة)     

       ت ع  

             

             

    ل  

   م      

    م   ت    خ  م

      ث     ل   

N 120 120 120 120 120 120 

Paramètres normaux
a,b

 Moyenne 1,47 2,77 2,31 2,84 ,77 2,23 

Ecart type ,501 ,914 ,646 1,037 ,877 ,670 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,358 ,207 ,325 ,219 ,334 ,269 

Positif ,358 ,207 ,325 ,133 ,334 ,269 

Négatif -,323 -,192 -,241 -,219 -,212 -,240 

Statistiques de test ,358 ,207 ,325 ,219 ,334 ,269 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,000
c

 ,000
c

 ,000
c

 ,000
c

 ,000
c

 ,000
c

 

a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 

c. Correction de signification de Lilliefors. 

 

Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnov
a

 Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 000, 120 945, 000, 120 171,  لأ      ط ع    ت        

 000, 120 954, 000, 120 147,         ث    ع    ت     ط

 000, 120 921, 000, 120 185,          ث    ع    ت     ط

 000, 120 922, 000, 120 169,             ع ع    ت     ط

 013, 120 972, 002, 120 105,            خ ع    ت     ط

 000, 120 941, 000, 120 150,              ع    ت     ط

 000, 120 918, 000, 120 218,            ع ع    ت     ط

 000, 120 934, 000, 120 123,         ث    ع    ت     ط

 001, 120 960, 004, 120 101,            ع ع    ت     ط

 000, 120 928, 000, 120 164,           ش  ع    ت  ط   

 000, 120 875, 000, 120 181, عش             ي ع    ت     ط

 000, 120 931, 000, 120 166, عش          ث    ع    ت     ط

 000, 120 943, 000, 120 135, عش          ث    ع    ت     ط

 000, 120 938, 000, 120 153,            ع ع    ت     ط

a. Correction de signification de Lilliefors 
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 اختبار فخضيات الجراسة و تحميل الشتائج.-8

 ى، الثانية و الثالثة(الأول)الفخضيات حرائيةالإالعلاقات ذات الجلالة  اختبار فخضيات وجػد -8-1

  ىالأولالفخضية: 

Tests du khi-deux 

رغٍش انركُىنىجٍا و ذشقٍح الاصرقلانٍح تٍٍ ي
 Valeur ddl انخذياخ انثُكٍح.

Signification asymptotique 

(bilatérale) 

khi-deux de Pearson 1358,517
a

 1080 ,000 

Rapport de vraisemblance 474,937 1080 1,000 

Association linéaire par linéaire 46,828 1 ,000 

N d'observations valides 120   

a. 1168 cellules (100,0%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif théorique minimum est de ,01. 

 

Mesures symétriques 

الاسذثاط  تٍٍ يرغٍش انركُىنىجٍا و ذشقٍح انخذياخ 
 Valeur انثُكٍح.

Erreur 

asymptotique 

standard
a

 

T 

approximatif
b

 

Signification 

approximative 

Nominal par Nominal Phi 3,365   ,000 

V de Cramer ,869   ,000 

Ordinal par Ordinal Tau-b de Kendall ,441 ,059 7,238 ,000 

Corrélation de Spearman ,579 ,070 7,724 ,000
c

 

Intervalle par 

Intervalle 

R de Pearson ,627 ,066 8,750 ,000
c

 

N d'observations valides 120    

a. L'hypothèse nulle n'étant pas considérée. 

b. Utilisation de l'erreur asymptotique standard en envisageant l'hypothèse nulle. 

c. Basé sur une approximation normale. 

 

Tests du khi-deux 

نشقًٍح       ا الأعًالالاصرقلانٍح تٍٍ يرغٍش ًَارج 
 Valeur ddl و ذشقٍح انخذياخ انثُكٍح.

Signification asymptotique 

(bilatérale) 

khi-deux de Pearson 1080,779
a

 864 ,000 

Rapport de vraisemblance 442,748 864 1,000 

Association linéaire par linéaire 41,768 1 ,000 

N d'observations valides 120   

a. 949 cellules (100,0%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif théorique minimum est de ,02. 
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Mesures symétriques 

انشقًٍح و ذشقٍح انخذياخ  الأعًالالاسذثاط  تٍٍ يرغٍش ًَارج 
 Valeur انثُكٍح.

Erreur 

asymptotique 

standard
a
 

T 

approximatif
b
 

Signification 

approximative 

Nominal par Nominal Phi 3,001   ,000 

V de Cramer ,866   ,000 

Ordinal par Ordinal Tau-b de Kendall ,430 ,056 7,503 ,000 

Corrélation de 

Spearman 

,570 ,068 7,526 ,000
c
 

Intervalle par Intervalle R de Pearson ,592 ,064 7,989 ,000
c
 

N d'observations valides 120    

a. L'hypothèse nulle n'étant pas considérée. 

b. Utilisation de l'erreur asymptotique standard en envisageant l'hypothèse nulle. 

c. Basé sur une approximation normale. 

 

Tests du khi-deux 

انذاخهٍح انزكٍح           الاصرقلانٍح تٍٍ يرغٍش انعًهٍاخ 
 Valeur ddl و ذشقٍح انخذياخ انثُكٍح.

Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

khi-deux de Pearson 1192,261
a

 936 ,000 

Rapport de vraisemblance 411,415 936 1,000 

Association linéaire par linéaire 37,639 1 ,000 

N d'observations valides 120   

a. 1022 cellules (100,0%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif théorique minimum est de ,01. 

 

Mesures symétriques 

الاسذثاط  تٍٍ يرغٍش انعًهٍاخ انذاخهٍح انزكٍح و ذشقٍح 
 Valeur انخذياخ انثُكٍح

Erreur 

asymptotique 

standard
a
 

T 

approximatif
b
 

Signification 

approximative 

Nominal par Nominal Phi 3,152   ,000 

V de Cramer ,874   ,000 

Ordinal par Ordinal Tau-b de Kendall ,406 ,057 6,870 ,000 

Corrélation de Spearman ,536 ,070 6,899 ,000
c
 

Intervalle par Intervalle R de Pearson ,562 ,073 7,388 ,000
c
 

N d'observations valides 120    

a. L'hypothèse nulle n'étant pas considérée. 

b. Utilisation de l'erreur asymptotique standard en envisageant l'hypothèse nulle. 

c. Basé sur une approximation normale. 
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Tests du khi-deux 

يرغٍش الأيٍ انًعهىياذً و ذشقٍح انخذياخ الاصرقلانٍح تٍٍ 
 Valeur ddl انثُكٍح

Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

khi-deux de Pearson 1217,564
a

 864 ,000 

Rapport de vraisemblance 452,526 864 1,000 

Association linéaire par linéaire 60,957 1 ,000 

N d'observations valides 120   

a. 949 cellules (100,0%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif théorique minimum est de ,01. 

 

 

Mesures symétriques 

ى ذشقٍح الأيٍ انًعهىياذٍالاسذثاط  تٍٍ يرغٍش 
 Valeur انخذياخ انثُكٍح

Erreur 

asymptotique 

standard
a

 

T 

approximatif
b

 

Signification 

approximative 

Nominal par 

Nominal 

Phi 3,185   ,000 

V de Cramer ,920   ,000 

Ordinal par 

Ordinal 

Tau-b de Kendall ,511 ,054 9,266 ,000 

Corrélation de Spearman ,651 ,064 9,309 ,000
c

 

Intervalle par 

Intervalle 

R de Pearson ,716 ,061 11,132 ,000
c

 

N d'observations valides 120    

a. L'hypothèse nulle n'étant pas considérée. 

b. Utilisation de l'erreur asymptotique standard en envisageant l'hypothèse nulle. 

c. Basé sur une approximation normale. 

 :انفشضٍح انثاٍَح 

 
Tests du khi-deux 

 Valeur ddl ٍٍ يرغٍش انًىظفٍٍ و ذشقٍح انخذياخ انثُكٍحالاصرقلانٍح ت

Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

khi-deux de Pearson 1316,014
a

 1080 ,000 

Rapport de vraisemblance 486,831 1080 1,000 

Association linéaire par linéaire 36,756 1 ,000 

N d'observations valides 120   

a. 1168 cellules (100,0%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif théorique minimum est de ,01. 
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Mesures symétriques 

الاسذثاط  تٍٍ يرغٍش انًىظفٍٍ  و ذشقٍح انخذياخ 
 Valeur انثُكٍح

Erreur 

asymptotique 

standard
a

 

T 

approximatif
b

 

Signification 

approximative 

Nominal par 

Nominal 

Phi 3,312   ,000 

V de Cramer ,855   ,000 

Ordinal par 

Ordinal 

Tau-b de Kendall ,410 ,056 7,226 ,000 

Corrélation de Spearman ,555 ,070 7,255 ,000
c

 

Intervalle par 

Intervalle 

R de Pearson ,556 ,068 7,262 ,000
c

 

N d'observations valides 120    

a. L'hypothèse nulle n'étant pas considérée. 

b. Utilisation de l'erreur asymptotique standard en envisageant l'hypothèse nulle. 

c. Basé sur une approximation normale. 

 

Tests du khi-deux 

 Valeur ddl انخذياخ انثُكٍحالاصرقلانٍح تٍٍ يرغٍش انعًٍم و ذشقٍح 

Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

khi-deux de Pearson 1823,286
a

 1368 ,000 

Rapport de vraisemblance 538,446 1368 1,000 

Association linéaire par linéaire 75,012 1 ,000 

N d'observations valides 120   

a. 1460 cellules (100,0%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif théorique minimum est de ,01. 

 

Mesures symétriques 

الاسذثاط  تٍٍ يرغٍش انعًٍم  و ذشقٍح انخذياخ 
 Valeur انثُكٍح

Erreur asymptotique 

standard
a
 

T 

approximatif
b
 

Signification 

approximative 

Nominal par 

Nominal 

Phi 3,898   ,000 

V de Cramer ,894   ,000 

Ordinal par 

Ordinal 

Tau-b de Kendall ,524 ,060 8,611 ,000 

Corrélation de Spearman ,660 ,067 9,531 ,000
c
 

Intervalle par 

Intervalle 

R de Pearson ,794 ,047 14,185 ,000
c
 

N d'observations valides 120    
a. L'hypothèse nulle n'étant pas considérée. 
b. Utilisation de l'erreur asymptotique standard en envisageant l'hypothèse nulle. 

c. Basé sur une approximation normale. 

 

 

 

 



لاحققائسة الس  
 

 

308 

 

 :حانثانثانفشضٍح 

Tests du khi-deux 

ذياخ انثُكٍحالاصرقلانٍح تٍٍ يرغٍش الاصرشاذٍجٍح و ذشقٍح انخ  Valeur ddl 

Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

khi-deux de Pearson 1043,921
a
 792 ,000 

Rapport de vraisemblance 397,582 792 1,000 

Association linéaire par linéaire 37,440 1 ,000 

N d'observations valides 120   

a. 876 cellules (100,0%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif théorique minimum est de ,01. 

 

 

Mesures symétriques 

الاسذثاط  تٍٍ يرغٍش الاصرشاذٍجٍح و ذشقٍح 
 Valeur انخذياخ انثُكٍح

Erreur 

asymptotique 

standard
a
 T approximatif

b
 

Signification 

approximative 

Nominal par 

Nominal 

Phi 2,949   ,000 

V de Cramer ,889   ,000 

Ordinal par 

Ordinal 

Tau-b de Kendall ,416 ,067 6,054 ,000 

Corrélation de Spearman ,531 ,082 6,815 ,000
c
 

Intervalle par 

Intervalle 

R de Pearson ,561 ,100 7,360 ,000
c
 

N d'observations valides 120    

a. L'hypothèse nulle n'étant pas considérée. 

b. Utilisation de l'erreur asymptotique standard en envisageant l'hypothèse nulle. 

c. Basé sur une approximation normale. 

 

Tests du khi-deux 

 Valeur ddl الاصرقلانٍح تٍٍ يرغٍش انرُظٍى و ذشقٍح انخذياخ انثُكٍح

Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

khi-deux de Pearson 1037,774
a
 792 ,000 

Rapport de vraisemblance 433,155 792 1,000 

Association linéaire par linéaire 64,277 1 ,000 

N d'observations valides 120   

a. 876 cellules (100,0%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif théorique minimum est de ,01. 
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 الستغيخ السدتقل التكشػلػجيا و الستغيخ التابع تخقية الخجمات البشكية :الانحجار البديط 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,627
a
 ,394 ,388 ,43355 

a. Prédicteurs : (Constante), Q1_mean               

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 14,391 1 14,391 76,564 ,000
b
 

Résidu 22,180 118 ,188   

Total 36,572 119    

a. Variable dépendante : Q9_13_mean    ل     خ   ت          

b. Prédicteurs : (Constante), Q1_mean               

 

 

Mesures symétriques 

الاسذثاط  تٍٍ يرغٍش انرُظٍى  و ذشقٍح انخذياخ 
 Valeur انثُكٍح

Erreur 

asymptotique 

standard
a
 

T 

approximatif
b
 

Signification 

approximative 

Nominal par 

Nominal 

Phi 2,941   ,000 

V de Cramer ,887   ,000 

Ordinal par 

Ordinal 

Tau-b de Kendall ,543 ,052 10,152 ,000 

Corrélation de Spearman ,687 ,060 10,268 ,000
c
 

Intervalle par 

Intervalle 

R de Pearson ,735 ,050 11,773 ,000
c
 

N d'observations valides 120    

a. L'hypothèse nulle n'étant pas considérée. 

b. Utilisation de l'erreur asymptotique standard en envisageant l'hypothèse nulle. 

c. Basé sur une approximation normale. 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,765 ,247  7,157 ,000 

Q1_mean ,561 ,064 ,627 8,750 ,000 

a. Variable dépendante : Q9_13_mean    ل     خ   ت          

 

 الخقسية و الستغيخ التابع تخقية الخجمات البشكية. الأعسال: الستغيخ السدتقل نساذج الانحجار البديط 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,592
a
 ,351 ,345 ,44849 

a. Prédicteurs : (Constante),     ل      لأع       ج 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,836 1 12,836 63,816 ,000
b
 

Résidu 23,735 118 ,201   

Total 36,572 119    

a. Variable dépendante : Q9_13_mean    ل     خ   ت          

b. Prédicteurs : (Constante),  ل     لأع       ج    

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,111 ,227  9,300 ,000 

 000, 7,989 592, 062, 497,     ط              ث   

a. Variable dépendante : Q9_13_mean         ل     خ   ت   
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 بشكية.: الستغيخ السدتقل العسميات الجاخمية الحكية و الستغيخ التابع تخقية الخجمات الالانحجار البديط 
 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,562
a
 ,316 ,310 ,46033 

a. Prédicteurs : (Constante),           ل  ت     خل     
 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 11,567 1 11,567 54,588 ,000
b
 

Résidu 25,004 118 ,212   

Total 36,572 119    

a. Variable dépendante : Q9_13_mean         ل     خ   ت   

b. Prédicteurs : (Constante),          ل  ت     خل     

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,114 ,245  8,646 ,000 

 000, 7,388 562, 064, 475,     ط               ث   

a. Variable dépendante : Q9_13_mean    ل     خ   ت          

 

 تغيخ التابع تخقية الخجمات البشكية.: الستغيخ السدتقل الأمغ السعمػماتي و السالانحجار البديط 

 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,716
a
 ,512 ,508 ,38880 

a. Prédicteurs : (Constante),      ع:  لأ       ل             
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ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 18,734 1 18,734 123,925 ,000
b
 

Résidu 17,838 118 ,151   

Total 36,572 119    

a. Variable dépendante : Q9_13_mean 

b. Prédicteurs : (Constante), )      ع:  لأ       ل             

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,406 ,226  6,212 ,000 

 000, 11,132 716, 056, 620,     ط                  ع

a. Variable dépendante : Q9_13_mean         ل     خ   ت   

 

 

 تقل السػضفيغ و الستغيخ التابع تخقية الخجمات البشكية.: الستغيخ السدالانحجار البديط 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,556
a
 ,309 ,303 ,46282 

a. Prédicteurs : (Constante),   خ   :     ظف          

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 11,296 1 11,296 52,735 ,000
b
 

Résidu 25,276 118 ,214   

Total 36,572 119    

a. Variable dépendante : Q9_13_mean    ل     خ   ت          

b. Prédicteurs : (Constante),    خ        ظف          
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,718 ,167  16,245 ,000 

 000, 7,262 556, 050, 365,     ط              خ   

a. Variable dépendante : Q9_13_mean    ل     خ   ت           

 

 

 الستغيخ السدتقل العسيل و الستغيخ التابع تخقية الخجمات البشكية.البديط الانحجار : 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,794
a
 ,630 ,627 ,33848 

a. Prédicteurs : (Constante),        :              

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 23,053 1 23,053 201,221 ,000
b
 

Résidu 13,519 118 ,115   

Total 36,572 119    

a. Variable dépendante : Q9_13_mean    ل     خ   ت          

b. Prédicteurs : (Constante),        :              

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,592 ,165  9,638 ,000 

 000, 14,185 794, 045, 645,     ط                  

a. Variable dépendante : Q9_13_mean         ل     خ   ت        
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 و الستغيخ التابع تخقية الخجمات البشكية. الاستخاتيجية: الستغيخ السدتقل الانحجار البديط 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,561
a
 ,315 ,309 ,46089 

a. Prédicteurs : (Constante),                       ع:  لا  

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 11,506 1 11,506 54,168 ,000
b
 

Résidu 25,065 118 ,212   

Total 36,572 119    

a. Variable dépendante : Q9_13_mean         ل     خ   ت   

b. Prédicteurs : (Constante),          ع:  لا             

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,427 ,204  11,920 ,000 

 000, 7,360 561, 055, 402,     ط                 ع

a. Variable dépendante : Q9_13_mean    ل     خ   ت         

 

 الستغيخ السدتقل التشطيع و الستغيخ التابع تخقية الخجمات البشكية.الانحجار البديط : 

 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,735
a
 ,540 ,536 ,37752 

a. Prédicteurs : (Constante),  ث   :     ظ م          
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ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 19,754 1 19,754 138,601 ,000
b
 

Résidu 16,818 118 ,143   

Total 36,572 119    

a. Variable dépendante : Q9_13_mean    ل     خ   ت          

b. Prédicteurs : (Constante), ث   :     ظ م          

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,598 ,198  8,072 ,000 

 000, 11,773 735, 050, 594,     ط              ث   

a. Variable dépendante : Q9_13_mean         ل     خ   ت   
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 :()الفخضيتان الخابعة و الخامدةحرائيةالإذات الجلالة  الفخوق اختبار فخضيات وجػد  -8-2

 :الفخضية الخابعة 

Test de Mann-Whitney 
 

Rangs 

 

 : N Rang moyen (    أ     )       أ        

Somme des 

rangs 

Q1_8_mean     64 67,18 4299,50 

 2960,50 52,87 56 أ ث 

Total 120   

 

 
Tests statistiquesa 

 Q1_8_mean متغير التحولات الرقمية 

U de Mann-Whitney 1364,500 

W de Wilcoxon 2960,500 

Z -2,249 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,025 

a. Variable de regroupement :         (    أ     )        أ 

 

Test de Kruskal-Wallis 
 

Rangs 

 : N Rang moyen       أ        

Q1_8_mean 86,64 7     25     18    متغير التحولات الرقمية 

   26     35     42 49,52 

   36     45     47 64,72 

   46     55     20 65,73 

 54,25 4     55 أ ث   

Total 120  

 

Tests statistiquesa,b 

 Q1_8_mean متغير التحولات الرقمية 

Khi-deux 9,410 

ddl 4 

Sig. asymptotique ,052 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement :       أ       
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Test de Kruskal-Wallis 

 
 

Rangs 

 : N Rang moyen           لأ    ل      ؤه  

Q1_8_mean    48,17 9 ث   ي      لات    ل 

       68 63,81 

     /         40 61,31 

 11,67 3       ه

Total 120  

 

Tests statistiquesa,b 

 Q1_8_mean     لات    ل     

Khi-deux 7,682 

ddl 3 

Sig. asymptotique ,053 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement :  لأ    ل      ؤه            

 

 
Test de Kruskal-Wallis 

 

Rangs 

 : N Rang moyen (  خ  ة)          ت ع   

 57,09 17     ت 5    أل  Q1_8_mean   ل     ت     لا 

 47,35 24     ت 10     5   

   11     15     40 68,06 

 62,32 39     15    أ ث 

Total 120  

 

 

Tests statistiquesa,b 

 Q1_8_mean     لات    ل      

Khi-deux 5,589 

ddl 3 

Sig. asymptotique ,133 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement :   (  خ  ة)          ت ع 
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Test de Kruskal-Wallis 

 
 

Rangs 

 : N Rang moyen    ل                                  ت ع   

Q1_8_mean    59,93 63 لا          لات    ل 

 51,25 22  مط     ة    ة

 67,34 35 أ ث      ة

Total 120  

 

 

Tests statistiquesa,b 

 Q1_8_mean     لات    ل      

Khi-deux 2,927 

ddl 2 

Sig. asymptotique ,231 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : ل                            ع        ت    

 

 
Test de Kruskal-Wallis 

 

Rangs 

 : N Rang moyen      ث     ل       م   ت    خ  م   م       

 48,38 16      ة Q1_8_mean     لات    ل     

 58,17 60     ط 

 68,09 44 ع    

Total 120  

 

 

Tests statistiquesa,b 

  Q1_8_mean ل    ت     لا    

Khi-deux 4,310 

ddl 2 

Sig. asymptotique ,116 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement :      ث     ل       م   ت    خ  م   م      
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 مدةخاالفخضية ال: 

Test de Mann-Whitney 
 

Rangs 

 

 : N Rang moyen (    أ     )        أ        

Somme des 

rangs 

Q9_13_mean         4135,00 64,61 64       ل     خ   ت 

 3125,00 55,80 56 أ ث 

Total 120   

 

 

Tests statistiquesa 

 Q9_13_mean         ل     خ   ت   

U de Mann-Whitney 1529,000 

W de Wilcoxon 3125,000 

Z -1,384 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,166 

a. Variable de regroupement :         (    أ     )        أ 

 

 
Test de Kruskal-Wallis 

 

Rangs 

 : N Rang moyen        أ        

Q9_13_mean         76,21 7     25     18      ل     خ   ت 

   26     35     42 57,93 

   36     45     47 63,79 

   46     55     20 60,03 

 23,75 4     55 أ ث   

Total 120  

 

Tests statistiquesa,b 

 Q9_13_mean         ل     خ   ت   

Khi-deux 6,549 

ddl 4 

Sig. asymptotique ,162 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement :       أ       
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Test de Kruskal-Wallis 
 

Rangs 

 : N Rang moyen            لأ    ل      ؤه  

Q9_13_mean            62,83 9 ث   ي   ل     خ   ت 

       68 63,38 

     /         40 58,69 

 12,33 3       ه

Total 120  

 

 

Tests statistiquesa,b 

 Q9_13_mean          ل     خ   ت   

Khi-deux 6,371 

ddl 3 

Sig. asymptotique ,095 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement :  لأ    ل      ؤه            

 

 
Test de Kruskal-Wallis 

 

Rangs 

 : N Rang moyen ( خ  ة )          ت ع   

Q9_13_mean         61,85 17     ت 5 ألل     ل     خ   ت 

 56,23 24     ت 10     5   

   11     15     40 70,08 

 52,72 39     15 أ ث   

Total 120  

 
 

Tests statistiquesa,b 

 Q9_13_mean          ل     خ   ت   

Khi-deux 5,373 

ddl 3 

Sig. asymptotique ,146 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement :             (  خ  ة)ع 
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Test de Kruskal-Wallis 

 
 

Rangs 

 : N Rang moyen    ل                             ع        ت 

Q9_13_mean         61,96 63 لا       ل     خ   ت 

 46,95 22  ة    ة مط  

 66,39 35 أ ث      ة

Total 120  

 

 

Tests statistiquesa,b 

 Q9_13_mean         ل     خ   ت   

Khi-deux 4,451 

ddl 2 

Sig. asymptotique ,108 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : ل                            ع        ت    

 

 
Test de Kruskal-Wallis 

 

Rangs 

 : N Rang moyen      ث     ل       م   ت    خ  م   م       

Q9_13_mean         52,44 16      ة   ل     خ   ت 

 59,48 60     ط 

 64,83 44 ع    

Total 120  

 
 

 

Tests statistiquesa,b 

 Q9_13_mean   ل     خ   ت           

Khi-deux 1,594 

ddl 2 

Sig. asymptotique ,451 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement :  ى  م     خ      م       ل        ث   
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  الخئيديةالفخضية: 

 :الخجمات  بيغ الستغيخات الفخعية السدتقمة لمتحػلات الخقسية و الستغيخ التابع تخقية الانحجار الستعجد
 البشكية.

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

 ,     لأ  ل    , لا             ل          ظ م  1

b                  ه   ت  ل   
 

. Introduire 

a. Variable dépendante : Q9_13_mean   ل     خ   ت         

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles
b

 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation Durbin-Watson 

1 ,797
a

 ,635 ,625 ,33933 2,190 

a. Prédicteurs : (Constante),      ل       ه   ت ,     لأ ل    ,      ظ م   لا             ل                

b. Variable dépendante : Q9_13_mean         ل     خ   ت   

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 23,215 3 7,738 67,206 ,000
b

 

Résidu 13,357 116 ,115   

Total 36,572 119    

a. Variable dépendante : Q9_13_mean         ل     خ   ت   

b. Prédicteurs : (Constante),  ل       ه   ت ,     لأ ل    , لا             ل          ظ م  .              

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,116 ,221  5,048 ,000 

 021, 2,342 248, 108, 252,                   ه   ت  ل   

 000, 3,671 348, 077, 281,      لأ  ل   

 002, 3,102 277, 075, 232,       ظ م  لا             ل    

a. Variable dépendante : Q9_13_mean           ل     خ   ت   
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  الانحجار البديط: بيغ الستغيخ السدتقل التحػلات الخقسية و الستغيخ التابع تخقية الخجمات
 البشكية

 

Variables introduites/éliminéesa 

Mod

èle Variables introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

Q1_8_mean     لات    ل      1
b

 . Introduire 

a. Variable dépendante : Q9_13_mean         ل     خ   ت   

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation 

de R-deux 

Variation 

de F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation de 

F 

1 ,793
a

 ,629 ,626 ,33923 ,629 199,794 1 118 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), Q1_8_mean       لات    ل      

b. Variable dépendante : Q9_13_mean    ل     خ   ت           

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 22,992 1 22,992 199,794 ,000
b
 

Résidu 13,579 118 ,115   

Total 36,572 119    

a. Variable dépendante : Q9_13_mean    ل     خ   ت           

b. Prédicteurs : (Constante), Q1_8_mean       لات    ل      

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B 

Erreur 

standard Bêta 

1(Constante) 1,008 ,206  4,884 ,000 

 Q1_8_mean ,784 ,055 ,793 14,135 ,000     لات    ل    

a. Variable dépendante : Q9_13_mean       ل     خ   ت        
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