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كاٌ حػالى: "الشخمً غلم اللشآن، خلم الإوعان غلمه البُان" ظىسة 

 الشخمً .  

اللهم لا جذغىا هصاب بالؿشوس إرا هجحىا، ولا بالُأط إرا فشلىا، ورهشها 

 دائما أن الفشل َى الخجاسب التي حعبم الىجاح.

إرا أغطُدىا الىجاح لا جفلذها جىاطػىا، وإرا أغطُدىا جىاطػا لا  اللهم 

 جفلذها اغتزاصها بىشامخىا. 

 واحػلىا مً الزًً إرا أغطىا شىشوا. 

 وإرا أرهبىا اظخؿفشوا .

 وإرا أوروا فًُ صبروا. 

. وإرا جللبذ بهم الأًام اغخبروا



 

 

 بهضاء
م الؤوؿان مالم ٌهلم ، والطلاة ، بؿم الله الغخمً الغخُم  

ّ
الخمض لله الظي بالٓلم ، نل

ضوة .  والؿلام نلى ؾُضها محمد، زحر مهلم وْ

اٗهذ عخمخه بي ؤوؾو مً ٗل   ش يء،بلى مً 

ٔ الهلم........نبلى الله  ؿّغ لي الؿبل وزبّذ ْلبي في ؾغٍ  ؼوظل ، الظي ؤلهمجي الطبر، وَ

مىا ما  عب، اظهلًا 
ّ
م ونل  بما نلمخىا........   ًىُهىا، واهُهىاهظا الهمل زالطًا لىظهٚ ال٘غٍ

محن،  بلى   والضي ال٘غٍ

 والهاَُت،ؤؾإٛ الله ؤن ًغػْ٘ما الصخت 

ما نلى ؾانخه ،  وؤن ًؿُل في ؤنماعٖ

 وؤن ًجهل ما بظلخماه في محزان خؿىاج٘ما.

ل مً ظمهجي بهً عباؽ الضم واالإىصة. بزىحيؤهضي ؤؾُب جدُاحي وؤضضّ مشانغي بلى   ،وٗ

اللهم اظهلهم مً اهل ؾانخٚ، واعػْهم مً خُض لا ًددؿبهم ،واخُكهم لي ًا ؤعخم الغاخمحن 

اٗهىا لي زحر نىن وؾىض.  ٖما 

 " ماؾغي  اهضًه ش٘غي الخالظ "د .خىلُت ًحي ولا اوس ى 

 نلى جٓضًمه ًض الهىن 

 

 

اء                                                    لمي 



 

 

 

 إىداء
 إلى من غرَس فيَّ حبَّ العلم والمعرفة،

 إلى من كان لهم الفضل بعد الله في وصولي إلى ىذه اللحظة،

نورا لدربي وأدامهماإلى والديّ العزيزين، حفظهما الله   

الذين شاركوني ىذه الرحلة بحلوىا ومرّىا، وأصدقائيإلى اخوتي   

لو دور من قريب أو بعيد في إتدام ىذه الدراسة وكانكل من ساعدني   وإلى  

سنواتي،أىدي تذرة جهدي ىذه وتعب   

 راجياً من الله أن تكون فاتحة خير لما ىو قادم

ر    هاج 



 

 

ان    كر وعرف 
 ش 

عشث لىا ما ٌػُيىا غلى  لً الحمذ والشىش سبىا مً أمىذ غلُىا  بىػمت                     الػلم، وَ

جدصُله وغلمخىا ما لم هىً وػلم وأمذجىا بالصبر واللىة لإهجاص َزٍ                            

 المزهشة.

        ظُذ  زم الصلاة والعلام غلى الحبِب المصطفى خاجم الأهبُاء والمشظلين،                     

 الخلم أحمػين.

 هخلذم بأظمى آًاث الشىش والامخىان إلى الأظخار المششف "خىلُت ًحي"                           

بها و وشىشٍ للبىله الإششاف غلى َزٍ                                      المزهشة ، و بصبرٍ مػىا غلى جصىٍ

غلى جىاطػه و الزي وان لخىحيهاجه و معاغذجه اللُمت الأزش الىبير  ًظاأ                              

 في إخشاحها.

 و هزلً هخلذم بللب مليء بالإمخىان و الػشفان و الخلذًش و الإخترام إلى ول                              

ب أو بػُذ في إهجاص َزا الػمل، حضاَم                                            الله خيرا مً ظاغذوها مً كشٍ

م.  و أطاٌ في غمشَ

 هما هخلذم بشىشها إلى مىظفي الصىذوق الىطجي للخأمُىاث الإحخماغُت                             

ووالت غين جمىشيذ غلى جلذًمهم ًذ  –( CNAS )للػماٌ الأحشاء                                            

 مل.الػىن في إهجاص َزا الػ
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 االإٓضمت 



 ملذمت
 

 

 ب 

نمُٓت مؿّذ ظمُو الٓؿاناث  جدىلاث ٌشهض الخالي الهطغ في الهالم جؿىع ن ب 

ت صازل االإجخمهاث ،مما ؤزغ نلى بيُتها  وؤهكمت نمل ماؾؿتها  ض بغػث ج٘ىىلىظُا  ،الخُىٍ وْ

بدُض  هظا الخدىٛ مً زلاٛ جؿىع وؾاثل الاجطاٛ االإهلىماث والاجطاٛ نىطغ مدىعي في

ؾاهم هظا الخٓضم في جٓلُظ االإؿاَاث الؼمىُت والجًغاَُت بحن الضوٛ واضبدذ االإهلىماث 

جيخٓل بؿغنت َاثٓت نبر الهالم، اصّي طلٚ بلى ُْام هكام اْخطاصي ظضًض بط ًمً٘ الٓىٛ ؤن 

مُت. الاْخطاص  الهالمي ْض جدىٛ بشٙل ٖبحر الى هكام ظضًض  مؿحر بىاؾؿت االإاٖىت الغْ

مىت ؼ  .الهمىمُت االإاؾؿاث ؤصاء جدؿحن في َهاٛ بشٙل ٌؿاهم جؿبُٔ الغْ ؤبغػها حهؼٍ

غ الأصواث و االإىاعص اللاػمت لخبؿُـ االإهام  الهمل جدؿحن في ٌؿاهم ٖما. ؤصاء االإىقُحن نبر جىَ

حر زلاٛ مً واالإداؾبي واالإالي الؤصاعي  ت حؿانض نل صُْٓت بُاهاث جىَ ى اجساط ْغاعاث اصاعٍ

 .ضاثبت

مىت َيها ًازغ التي االإهمت الأزغي  الجىاهب ومً غ هى جؿبُٔ الغْ  الؤهخاجي الأصاء جؿىٍ

 .االإٓضمت الخضماث ظىصة وجدؿحن الؤهخاط نملُاث جدؿحن في حؿاهم ؤن ًمً٘ خُض والخضمي،

مىت جلهبه الظي الضوع  ايُاٛ ًمً٘ لا زم، ومً جدؿحن ظىصة الخضمت الخإمُيُت،  في الغْ

خُض حهض مً الهىامل الأؾاؾُت لخدُٓٔ عغا االإؿخُُضًً و غمان َهالُت االإاؾؿت.  

و الاظغاءاث و جٓلُل الأزؿاء، وغمان صْت  مىت جدُذ بِئت نمل خضًشت حؿانض نلى حؿغَ َالغْ

 االإهؿُاث، مما ًىه٘ـ مباشغة نلى ظىصة الخضمت الخإمُيُت االإٓضمت.

اٗلخالي:مً زلاٛ ا  لهغع االإؿغوح وما جىضلىا بلُه ًمً٘ ضُايت بشٙالُت البدض 

مؤظعت الصىذوق الىطجي في  جدعين حىدة الخذمت الخأمُيُتفي  الشكمىتما مذي جأزير 

 ؟ووالت غين جمىشيذ –للخأمُىاث للػماٌ الأحشاء 

 

 

 

 



 ملذمت
 

 

 ج 

 الفشغُت: الأظئلت 

 وللإظابت نلى بشٙالُت البدض ْمىا بطُايت ؤؾئلت َغنُت حؿانض في صعاؾت وجدلُل االإىغىم: 

o مىت جكهغ هل ّ  ماؾؿت في الغْ  الاظغاء للهماٛ الاظخمانُت للخإمُىاث الىؾجي الطىضو

 ؟(َهاٛ بشٙل الىكم هظه وجؿبُٓاث جٓىُاث وجُهُل جبجي) مهخبر جإهُلي مؿخىي 

o  ّ بمؿخىي  الاظغاء للهماٛ الاظخمانُت للخإمُىاث الىؾجي هل جخمخو ماؾؿت الطىضو

 جدؿحن ظىصة الخضمت الخإمُيُت؟

o مىت بحن بخطاثُت صلالت طو ؤزغ ًىظض هل ّ  ماؾؿت في الغْ  للخإمُىاث الىؾجي الطىضو

  ؟جدؿحن ظىصة الخضمت الخإمُيُت وجدُٓٔ الاظغاء للهماٛ الاظخمانُت

 الفشطُاث:

 نلى الدؿائلاث االإؿغوخت والىضىٛ بلى الىخاثج االإغيىبت جم ضُايت الُغغُت الخالُت: للإظابت

مىت ؤزغ ًىظض ّ  الإاؾؿت جدؿحن ظىصة الخضمت الخإمُيُت نلى الغْ  للخإمُىاث الىؾجي الطىضو

اٗلت – الأظغاء للهماٛ الاظخمانُت  جمىشيذ؟ نحن و

 مبرساث اخخُاس الذساظت:

 أظباب شخصُت:

 ظلٚ عيبت مىه في بزغاء الضعاؾت خىٛ هظا االإىغىم. مغجبؿت ً الباخض وٖ  بمجاٛ جٙىٍ

  مىتمدضوصًت الضعاؾاث الؿابٓت لهظا االإىغىم زاضت بحن وصوعها في   جدؿحن  الغْ

ظىصة الخضمت الخإمُيُت في ماؾؿت ضىضوّ الىؾجي للخإمُىاث الاظخمانُت للهماٛ 

 .الاظغاء

 ُُمت هظا االإىغىم مو بمٙاه  .مالُت االإاؾؿتت البدض َُه زاضت بخسطظ ؤهمُت وْ

 أظباب مىطىغُت:

  االإاؾؿت مالُتبد٘م الخسطظ َةن هظا االإىغىم له ضلت بخسطظ. 



 ملذمت
 

 

 د 

 مىت وصوعها في جدؿحن ظىصة الخضمت الخإمُيُت ظاء هدُجت  ان ازخُاعها الإىغىم الغْ

ذ الخالي والهضٍ مىه اقهاع ؤهمُت وازغ  الأهمُت التي ًدكى بها هظا االإىغىم في الىْ

مىت نلى جدُٓٔ ظىصة الخضمت  .الغْ

  ت نلى االإدُـ الطىضوّ الىؾجي للخإمُىاث الاظخمانُت مداولت جؿبُٔ الضعاؾت الىكغٍ

 .اءللهماٛ الأظغ

 الذساظت:أَمُت 

 ج٘مً ؤهمُت الضعاؾت في ؤعبهت هٓاؽ عثِؿُت وهي:

 .ت وطلٚ مً زلاٛ الضعاؾت الخؿبُُٓت ت مضي الخىأَ الهلمي مو الضعاؾت الىكغٍ  مهغَ

  ِ مىتمداولت الخهغٍ وجُؿحر نلاْت الاعجباؽ وجدؿحن ظىصة الخضمت الخإمُيُت  ،بالغْ

 .همابُن

 مىت ا جدضًض االإهلىماث والاجطالاث وج٘ىىلىظُا  ج٘ىىلىظُانلى  الإهخمضةؤهمُت الغْ

ت وؾُلت بانخباعها الخاؾىبالشبٙاث   .نىه يجى ولا ومهمت خضًشت بصاعٍ

  ُٔمىت في االإاؾؿتٖما جخجلى ؤهمُت جؿب جؼوص ضىام الٓغاع بمهلىماث صُْٓت  ٗىنها الغْ

وؤصواث مىاؾبت لخدلُل البُاهاث والاؾخُاصة منها وجدُٓٔ جدؿحن ظىصة الخضمت 

 .صازل االإاؾؿت الخإمُيُت

 أَذاف الذساظت:

 ا االإىغىم نهضٍ بلى جدُٓٔ مجمىنت مً الأهضاٍ وهي:ظمً زلاٛ صعاؾت ه 

  مىت، زاضت بهض امىاْشت مؿخىي َه لُاث اؾخًلاٛ االإهلىماث االإىخجت مً ْبل الغْ

 .ؤؾلىب االإهالجت جدؿحن ظىصة الخضمت الخإمُيُت (CNAS)انخماص ماؾؿت 

  ٍمىت وصوعها في جدؿحن ظىصة الخضمت الخإمُيُت جدضًض ؤهمُت وؤهضا صازل  الغْ

 .اؾؿتاالإ

 ماؾؿت التزام مضي صعاؾت  ّ  الاظغاء للهماٛ الاظخمانُت للخإمُىاث الىؾجي ضىضو

مىت بخؿبُٔ  .الغْ



 ملذمت
 

 

 ٌ 

 اصة مٓترخاث جٓضًم مىتمؼاًا  مً الاؾخُاصة لؼٍ  ْؿاناث مو والخٙامل االإخٓضمت الغْ

 جٓضًم ؤوشؿت في جدؿحن  مؿخىي  وػٍاصة االإؿخمغ الخدؿحن ؤظل مً الأزغي  الخإمحن

 .(CNAS) ماؾؿت َيها جخسطظ التي الخإمحن زضماث

  خذود الذساظت:

  ُٔمىت الخضوص االإٙاهُت بهضٍ صعاؾت جؿب جدؿحن ظىصة الخضمت نلى  اوؤزغهالغْ

ّ  ماؾؿتلضي  الخإمُيُت  ، وخاولىا الاظغاء للهماٛ الاظخمانُت للخإمُىاث الىؾجي ضىضو

 .نلى هظه االإاؾؿت الضعاؾت بؾٓاؽ

  :ًبلى ياًت  16/03/2025الخضوص الؼمىُت شملذ الضعاؾت زلاٛ الُترة االإمخضة م

22/03/2025. 

 مىهج الذساظت:

لًغع الؤالإام والؤخاؾت بمسخلِ ظىاهب وؤهضاٍ االإىغىم وجدلُل ؤبهاصه ومً ؤظل 

 نلى الدؿائلاث االإؿغوخت في البضاًت وبزباث ؤو هُي صخت َغغُاث االإىغىم. الؤظابت

خي لاؾخهغاع الضعاؾاث الؿابٓت التي لها نلاْت باالإىغىم      َةهىا اجبهىا االإىهج الخاعٍ

ت وانخمضها نلى االإىهج الىضُي االإىأَ للضعاؾت  لخمً٘ مً زلالها بخضنُم الأؾـ الىكغٍ

ت مً زلاٛ صعاؾت ال مىت و صوعها في جدؿً ظىصة الىكغٍ ُاث االإسخلُت الإطؿلح الغْ خهغٍ

 الخضمت الخإمُيُت وانخمضها نلى ؤؾلىب صعاؾت خالت ًىأَ ؾبُهت مىغىم البدض.
 

 الأدواث المعخخذمت:

ل ما له ضلت  -ٌهمل في الاؾلام نلى ال٘خبالمسح المىخبي:  .1 االإٓالاث والىزاثٔ الغؾمُت وٗ

نلى عؾاثل االإاظؿخحر  بالإغاَت بلى الانخماص مباشغة ؤو يحر مباشغة بمىغىنىا

ؼ َهم االإىغىم والاؾخُاصة مً الضعاؾاث الؿابٓت.والضٖخىعاه   وهظا مً ؤظل حهؼٍ

ت لٙل َغص بالإظابت صون الاظخبُان:  .2 حهخبر جٓىُت ؤؾاؾُت في البدض، بط ؤهه ٌهؿي الخغٍ

 مداًضة وهى ٌؿعى لجهل الضعاؾت ؤٖثر مىغىنُت.



 ملذمت
 

 

 و 

خُض ْمىا باؾخسضام هظا : SPSSبشهامج الحضم الإخصائُت للػلىم الاحخماغُت  .3

البرهامج مً ؤظل حؿهُل نملُت نغع جدلُل واؾخٓغاء مهؿُاث الجاهب الخؿبُٓي 

 والخُاف نلى صْتها.

 الذساظت: صػىباث

مىت وصوعها في جدؿحن ظىصة الخضمت الخإمُيُت في     ٌهض هظا البدض مداولت لبُان الغْ

وّ الىؾجي للخإمُىاث الاظخمانُت للهماٛ الأظغاء، ومً الؿبُعي ؤن ًطاصٍ الباخض ضىض

بمجمىنت مً نٓباث وضهىباث جدض مً بمٙاهُت الباخض، وجمىهه مً الىضىٛ بلى ؤَػل 

 هخاثج، وؤهمها:

  مىت وصوعها في جدؿحن ظىصة الخضمت الخإمُيُتبن  شضًض مجاٛ هى مىغىم الغْ

، وماػالذ صعاؾخه مؿخمغة، وهى مً االإىاغُو التي جؼامىذ مو بغوػ والخؿىع  الاهخمام

 وجؿىعاث هاثلت جدىلاث هدى االإجاٛ هظا صَو ْضو  الجضًض الهالمي الاْخطاصي الىكام

هت  ، َهى ًدخىي نلى مؿخجضاث لم جً٘ مىظىصة مً ْبل.ؾغَ

 مىت في االإ٘خبت الجامهُت  .ْلت ال٘خب واالإظٖغاث والأؾغوخاث االإخهلٓت بالغْ

  ت اَُٗت ولاػمت خىٛ االإىغىم نامت باللًت الُغوؿُت والاهجلحزً غ االإغاظو بطُت  نضم جىَ

 مما ؤصي بىا بلى اللجىء بلى االإجلاث ومٓالاث نلمُت.

 َُيل الذساظت:

غة لضًىا ْمىا بخٓؿُم بدخىا       ٔ مىهجُت  بلىمً زلاٛ االإهلىماث االإخىَ َطلحن وَ

IMRAD ُىاض الُطل خ حز نلى  ،الجاهب الىكغي  بلى الأوٛ جؿغْ  الأؾاؽخُض خاولىا الترٖ

مىت وصوعها في جدؿحن ظىصة الخضمت االإخهلٔ لىكغي االإغجبـ مباشغة بمىغىنىا و ا بالغْ

 الأبدارطٖغ ؤهم الضعاؾاث و بلىبؿبُهت الخاٛ بغاَت  الأزغببغاػ الخإمُيُت في االإاؾؿت، 

جم لٔ بالضعاؾت االإُضاهُت للمىغىم و ُخهلُطل الشاوي َاؤما  ،الهلمُت الؿابٓت الإىغىم صعاؾدىا

ٓت  َُه االإؿخسضمت في الضعاؾت لخىغُذ ُُُٖت بهجاػ الضعاؾت ٖما ؤشغها  والأصواثبصعاط الؿغٍ

 ا.ومىاْشتهوجدلُلها نغع لىخاثج الضعاؾت 
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 جمهُذ:

شهض الهالم في الهٓىص الازحرة جؿىعا ج٘ىىلىظُا هاثلا  ؤصي بلى جىؾُو اليشاؾاث 

االإسخلُت للماؾؿاث ، ؤضبذ مً الػغوعة نلى ظمُو االإاؾؿاث بمسخلِ  وشاؾاث اؾخهماٛ 

مىت والخ٘ىىلىظُا  االإهلىماث و الاجطاٛ  لخدؿحن ظىصة الخضمت االإٓضمت الإؿخسضم  الغْ

مىت  وج٘ىىلىظُا االإهلىماجُت حؿانض نلى الخسلي نلى الأهكمت  الخضمت .بط ؤن انخماص نل الغْ

 الخٓلُضًت وحؿهُل نملُت الاجطاٛ  وجباصٛ االإهلىماث بحن الغئؾاء واالإغئوؾحن.

مىت  بجىصة الخضم ت نلى الهمىم وظىص الخضمت الخإمُيُت نل الخطىص َهلاْت الغْ

لِؿذ مجغص مُاهُم جخؿلب الاؾخجابت للمؿخدضزاث االإدُؿت بها وبهما جىاظه جدضًاث ٖبحرة 

 التي جدىٛ صون الىضىٛ بلى غبـ مسخلِ الجىاهب.

مىت  والجىصة الخإمُيُت ونلاْت  وفي هظا الُطل ؾىٍ هخؿغّ بلى مُاهُم خىٛ الغْ

مىت بخدؿح  ن ظىصة الخضماث الخإمُيُت. الغْ
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 : للشكمىت و دوسَا في جدعين حىدة الخذمت الىظشي  البػذالمبدث الأوٌ

  الخأمُيُت

مىت ت الخضًشت لخدؿحن ؤصاء الٓؿاناث، زاضت الخإمحن، خُض  حهضّ الغْ مً الأؾـ الىكغٍ

اصة َهالُت الخىاضل مو الؼباثً. و بةنخماص  و الخضماث، جٓلُل الخٙالُِ، و ػٍ مً٘ مً حؿغَ
ُ
ج

و مً ظىصة  يٗ، ًغَ الخ٘ىىلىظُا ، جخدىٛ الخضماث الخإمُيُت مً همـ جٓلُضي يلى همـ ط

 باثً.الخضمت و ٌهؼػ عغا و زٓت الؼ 

 الأوٌ :مفاَُم غامت خىٌ الشكمىت المطلب

 في جؿىع االإجخمهاث  
ً
 ؤؾاؾُا

ً
مىت الُىم نىطغا خُض حهض الىؾُلت الأٖثر ،ؤضبدذ الغْ

ؼ همى االإاؾؿاث وجدظًتها َهي حؿاهم بشٙل مباشغ في بىاء مجخمو خضًض  ْاثم  ،ؤهمُت لخهؼٍ

ؼ الخُانل مي االإهخمض نلى الخ٘ىىلىظُا  نلى ؤؾالُب وجٓىُاث مخؿىعة مما ٌؿاهم في حهؼٍ الغْ

 جطالاث .اث و الااالإهلىم

 فشع الأ ال: ف الشكمىت وٌ  حػشٍ

ل االإهلىماث مً شٙ ٓها جدىٍ مىت هي ٗل نملُت ًخم نً ؾغٍ لها الخٓلُضي بلى شٙلها الغْ

مي با مىت ،ؾخسضام الخ٘ىىلىظُا الخضًشتالغْ ل الىطىص والطىع   بدُض حشمل الغْ الخدىٍ

مُت ًمً٘  نها  وجباصلها واؾخسضامهاوالطىث والُُضًى والبُاهاث الأزغي بلى حؿبُٓاث عْ   جسؼٍ

 بشٙل َهاٛ  نبر الأهكمت الخاؾىبُت.

 ؛بدُض حشحر:
ّ
مىت  هىإ مُاهُم ؤزغي جخهلٔ بمطؿلح الغْ

 شاعلىث بحرس ي"Charlette Buresi  '' مىت ل  البُاهاث  بلى الغْ نلى ؤنها مىهج ٌؿمذ  بخدىٍ

مي بلىواالإهلىماث  مً الىكام الخىاقغي   .(14، ضُدت 2019)نلاٛ،  الىكام الغْ
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  ًهىصظؼ هىط''وؤما  ن Houg Godges '' مىت زم جبيُت  مً ؾغٍ  َٓض ْضم مُهىما  للغْ

مىت  نملُت  ؤو بظغاء ل  االإدخىي   االإ٘خبت  الىؾىُت ال٘ىضًت ٌهخبر  َُه الغْ لخدىٍ

اجي جٓلُضي الُ٘غي  االإخاح  ً َحزً  الضوعٍاث؛ االإٓالاث : ال٘خب؛مثلنلى وؾُـ جسؼٍ

م  .(14، ضُدت 2019)نلاٛ،  ياالإسؿىؾاث.....بلى شٙل عْ

  ها جاًلىع و هي ٗل ما لِـ له حجم و لىن  BTTS'' بنها جمشل الُغّ بحن  Taylor2007ٌهغَ

مىت مً الىاخُت الهلمُت هي هكام  ٌؿخؿُو الؿُغ في ؾغنت الػىء ، ؤي ؤن الغْ

جداتها بلًت بلخٓاؽ الطىع للمىاص االإؿبىنت و ابل٘ترووي ًمً٘ بهؼ الأظهؼة مً 

نها و هٓلها  مشُغة ، 2012)ٌـ،  ؾترظانها و وسخها و ختى حًُحرهاو او مً زم جسؼٍ

 . (16ضُدت 

 مىت حن الهغب، الغْ باليؿبت  '' و في حهغٍِ آزغ للجمهُت الضولُت للمترظمحن و لًىٍ

لها مً شٙلها الخمازلي يالبا بلى  اٗالإهلىماث بإنها نملُت جدىٍ للأشُاء  يحر مدؿىؾت 

مي مٙافئ ؤما بال نخماص هظه الآلت ؤو الىكام ؤو يؿبت للأمىع االإدؿىؾت َُٓطض بها اعْ

مُت بضٛ الخما زلُت، و مازغا '' ؤضبذ ًٓطض بها ختى االإاؾؿت لخٓىُاث طاث بِئت عْ

   digitalisationو لً٘ ٌؿخسضم  computation عيم وظىص مطؿلح  نخماص الخدؿِبا

 . (21، ضُدت 2012)ٌـ،  بمهجى ؤشمل و ؤوؾو

  ْخطاصي و الخىمُت االإؿخسضم مىٓبل مىكمت الخهاون الاالخهغٍ الشاجو و و(OECD) 

ج مً  1998في نام  جطالاث االإخُٔ نلُهلٓؿام ج٘ىىلىظُا االإهلىماث و الا بإهه مؼٍ

ضىاناث الخطيُو و الخضماث التي جٓىم بجمو و هٓل و نغع البُاهاث  و االإهلىماث 

 . )نلي ن.( (102002بل٘تروهُا )

مىت و بىاءا غ  نلى ما جٓضم َمً االإمً٘ الٓىٛ ؤن الغْ هي نملُت ًخم مً زلالها جمغٍ

مُت بدُض ًمً٘ بصاعجه بىاؾؿت ظهاػ ٖمبُىجغ  ش يء خُٓٓي )ماصي ملمىؽ( بلى البُاهاث الغْ

مي بؿبُهخه(، و الخهضًل ؾخُاصة منها لأيغاع ؤزغي مسخلُت لضوعها ؤو وقُُتها و الا  )بضوعه عْ

 الأضلُت.
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 ثاوي: وشأة و جطىس الشكمىت: الفشع ال  

سُت نضًضة في االإغأَ و ماؾؿاث مهلىماث ًغظو مُهىم ال مىت بلى جؿىعاث جاعٍ غْ

لدؿُحر بهؼ الأوشؿت االإ٘خبُت بهض بصزاٛ االإداؾب الآلي َيها في ٗل مً الىلاًاث االإخدضة 

ؿاهُا، مىظ الخمؿُيُاث خؿب ُ٘ت و بغٍ مً زلاٛ الىخاثج االإدٓٓت لازخُاء   هغجغ الأمغٍ

ت الىعُْت لخدل مدلها الدسجُلاث الؤل٘تروهُت و التي حؿمذ للم٘خباث الدسجُلاث البؿاْ

ت في شب٘ت الدسجُلاث و جباصلها في مجاٛ الُهغؾت الخهاوهُت، ٖظلٚ في الؤشاعاث مً  االإشاعٖ

في ٗل م٘خباث وهطىضها  االإ٘خباث خؿب مشغوم االإ٘خبُت الٙىهُت االإُاصة جىخُض الُهاعؽ

لُتال الهكمىالهالم مً ْبل الٓىي    1994 ًغبُت ؤو ما حهغٍ بمجمىنت الؿبو في ظىٍ

 . (6، ضُدت 2008)ال٘بِس ي، 

نخباعها َػاء للبدض َيها نبر شب٘ت الأهترهذ با بًغع ظهل ٗل االإطاصع ْابلت

ت في االإ٘خباث،  ظخماناث نضًضة بحن الٓىي الهكمى ، لُمخض بهضها بلى اللمهلىماث و االإهغَ

ت بلى ؤوؾو  مي بحن مسخلِ االإ٘خباث بيُت جىؾُو االإهغَ مىت االإ٘خباث بخ٘شُِ الغبـ الغْ لغْ

ظخمام بغوٖؿل ناث بحن هظه الٓىي ، و مً ؤهمها اظخماءث بهض الهضًض مً الا الخضوص، و ظا

لمي  و الشٓافي الظي جبِىه ظخماعي و الهاالإجاٛ الاْخطاصي و الا  لضنم الخىمُت في 1995ؾىت 

اٗلت الُػاثُت للىاػا  ل مً االإاؾؿت الٓىمُت للهلىم والى ُ٘ت، بخمىٍ الىلاًاث االإخدضة الأمغٍ

مُت حؿاهم في البدض الهلمي  الخابهت لىػاعة الضَام، لِشمل هظا االإشغوم بْامت م٘خباث عْ

 ٍُ٘ت.للخهلُم الهالي بضنم االإاؾؿاث الُانلت في الىلاًاث االإخدضة الأمغ 

و ممازلت ؤؾلٔ نليها ابهخٓلذ بهضها بلى ؤو  ت عوبا بمشاعَ ؾم طاٖغة مُمىعٍا، بمشاعٖ

الهلمُت و جالىن( للأبدار )ِ( و مههض ىُت الُغوؿُت )وؤٖؿُىعص جاؾذ ؤعشُاالإ٘خبت الىؾ

ؤو ما ٌهغٍ بالخىظه هدى خُل الؤهخاط الُ٘غي الؤل٘ترووي ، تاالإاؾؿاث في االإهلىماجُ

مىغىنُت، لحرجبـ بهضها بم٘خباث الهضًض مً الضوٛ االإخٓضمت مً زلاٛ  لٓؿاناث هىنُت و

مُت  . (6، ضُدت 2008)ال٘بِس ي،  مشغوناث نملاْت للم٘خباث الغْ
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ل لخىالي هطِ الٓغن جبحن ان هىإ حؿمُاث َغغذ هُؿها نلى  هظا الخؿىع الؿىٍ

مُت ؤو الا االإهلىماث و االإ٘خبصبُاث نلىم االإ٘خباث و ؤ َتراغُت و التي اث الؤل٘تروهُت ؤو الغْ

خطل زلـ َُما بُنها، ًيبغي جىضخه خؿب ما حشمله هظه االإطؿلخاث مً مهاوي بغاَت بلى 

مُت مً ؤضل بل٘ترووي و  ت التي حشمل ٗل االإىاص الغْ الأشٙاٛ االإسخلُت و الؤشاعاث الخىاقغٍ

وءة، لأن نباعة بل٘تروهُت حشحر بلى ُُُٖت نمل الأظهؼة ؤٖثر جخؿلب ظهاػ بل٘ترووي لخطبذ مٓغ 

مً ؤنها ضُت للبُاهاث التي جدىيها، و نلُه َةن االإ٘خبت الؤل٘تروهُت جخإلِ مً ٗل االإىاعص 

مُت، َاالإ٘خبت االإىظىصة في االإ٘خباث التي ؤصزلذ ؤظهؼة الؤل٘تروهُت  و التي جىظض في االإ٘خبت الغْ

ميالؤل٘تروهُت هى االإطؿلح  و ًػم  الأنم و الأوؾو صلالت خُض ٌشمل ٖلا مً الخىاقغي و الغْ

ؾخسضام الأظهؼة الؤل٘تروهُت مشل آلاث الُُضًى و ْاعثاث االإُ٘غو ٗل الجهىص التي جغمي بلى ا

 َُلم و الخاؾب.

مُت، يحر ؤن هظه االإطؿلخاث ما جؼاٛ عيم شُىنها  و هي حشمل مىاص بل٘تروهُت و  عْ

ً الهغب لل٘خابت بؿبب نضم ا و الاغؿغابلـ حهاوي ال٘شحر مً الخ هخمام نضص مً االإىكغٍ

مُت و االإهخمحن بها بخدضًض صلالت هظه االإطؿلخاث و غبـ الخضوص ، 2008)ال٘بِس ي،  الغْ

    .(8ضُدت 

 الشكمىت في المجاٌ الخذمي:  أَمُت: أَذاف و  الفشع الثالث 

مىت ؤهمُت بالًت في جدؿحن ؤصاء الخضمت بدُض هجض:  للغْ

 الشكمىت: أَذاف - أ

 مُت حهض ؤْل نغغت للخلِ و الػغع، مٓاعهت الحفظ :  خُض ؤن الىؾاثـ الغْ

 ؛بالىؾاثـ الىعُْت التي جخهغع لهضة ؤزؿاع 

 ً ً آلاٍ الطُداث الخخضٍ ً َةن الٓغص االإػًىؽ ًم٘ىه جسؼٍ : ؤما بسطىص الخسؼٍ

مي  غ نلُىا ال٘شحر مً االإؿاخاث DVD، َما بالٚ بٓغص عْ مىت جىَ  ؛بطا الغْ

 مىت: مً زلاكدعامالا  بالاؾلام ٛ الشبٙاث و زطىضا شب٘ت الاهترهذ ؾمدذ الغْ

ذ  ؛نلى هُـ الىزُٓت مً ْبل مئاث الأشخاص في هُـ الىْ
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  ْمُت بؿغنت ٖبحرة في : جخمحز الىكم الغ ظخخذامظشغت الاظترحاع و ظهىلت الا

مي ًمً٘ للمغء ؤؾترظام خُض الا  هه نىضما جدىٛ االإىاص االإ٘خبُت و الىزاثُٓت بلى شٙل عْ

 .زىان بضلا مً نضة صْاثٔ في

  جخمشل في:  ؤزغي  ؤهضاٍبغاَت بلى 

  ؛جىضُل االإهلىماث للمؿخُُض صون الخسلي البشغي 

  مي ؾىاء نلى ؤْغاص ملحزعة ؤو بجاخخه نلى الغبذ االإاصي مً زلاٛ بُو االإىخج الغْ

صي ًٌؿي ما هى الخطىٛ نلى ناثض ما الشب٘ت ولا ًٓطض بالغبذ هىا  الؤججاع بٓضع

 ؛(133، ضُدت 2021)الضًً،  ؾخمغاع الهملُاثمً الخٙلُت لػمان اهامشا 

  مهاوهت االإجخمهاث الٓاثمت في ْؿاناث البدض و الخهلُم، و حؿُحر بوشاء مجخمهاث

 جلٚ الٓؿاناث؛ظضًضة في 

 غ ؾغا          ل٘تروهُت و زؼنها و جىكُمها و اؾخسضامها،ٔ ظمُو مطاصع االإهلىماث الؤثجؿىٍ

 .(2011)نلي ا.،  خخُاظاث االإهلىماجُت االإتزاًضةو طلٚ لإشبام ا

مىت نملُت مخؿىعة طاث ههج واضح  ؤنًمً٘ الٓىٛ   الأهضاٍو مً زلاٛ هظه  الغْ

ؾخهماٛ في جخمحز بالضْت و الؿغنت في الا ؿلت ٌؿعى لخدُٓٔ ؤهضاٍ مدضصة نبر مغاخل مدؿل

ل ما ؼ نملُت البدض يوعق هى جدىٍ ذ و حهؼٍ مي و جدُٓٔ الغبذ االإاصي و عبذ الىْ          بلى شٙل عْ

 و الخهلُم مً زلاٛ هظه الخ٘ىىلىظُاث الخضًشت.

 أَمُت الشكمىت: - ب

مىت ً االإهلىماث و جىضُلها بلى االإؿخسضم  حهمل الغْ نلى مهالجت البُاهاث و جسؼٍ

ٓت مسخطغة و ؾهلت و بؿُؿت  الأهكمتزخطاعا للمٙان و الؼمان بىاؾؿت جؿبُٓاث ا بؿغٍ

غ الًضاعة و زلٔ و   ؤوشؿتاثِ و مجالاث الهمل و قاالإهلىماث الخضًشت، جاصي ؤًػا بلى جؿىٍ

 : ؤهمهاىٓاؽ و في الهضًض مً ال ؤهمُتهاو جمً٘  ظضًضة

 :  (78، ضُدت 2012)الؿُؿي،  ٖما ًظٖغ ''زػغ مهاط الؿُؿي''

ٓت ْضًمت؛ -  الىضىٛ بلى الاؾىاّ الجضًضة لا ًمً٘ الىضىٛ بليها بؿغٍ
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 زلٔ مىخجاث ظضًضة و زضماث ظضًضة؛ -

اصة عؤؾماٛ االإخهلٔ بالهىطغ البشغي ؛ -  ػٍ

 لٙل الخٓىُاث و الخؿبُٓاث االإخاخت؛ؾخًلاٛ الاَػل الا  -

اصة. - ت و الؼٍ  جدُٓٔ الخىاَـ و الخطىٛ نلى ُْمت للشغٖ

 :(192-191، الطُداث 2010)ًاؾحن، و ًظٖغ '' ؾهض يالب ًاؾحن''  -

ً و الهاملحن نلى - حرالا  جدُحز االإضًغٍ                           هتبِئت مغ  بخٙاع الُغاصي و الجماناث و جىَ

                      في ٗل االإُاصًً و زاضت نملُاث و جطمُم االإىخجاثو مُخىخت لدصجُو االإباصعة 

ٔ نلاْاث االإىكمت مو االإاؾؿت.   و الخضماث و اوشؿت حؿىٍ

م "و ًظٖغ م،  "نشىع نبض ال٘غٍ  :(67-66، الطُداث 2010-2009)ال٘غٍ

ت و مباشغة نلى جٓلُظ الخٙلُت و حعجُل الؿغنت لإهجاػ االإهام -                     جازغ بطىعة ظىهغٍ

ت ، م هخٓاٛ و الخىضل للخضمت مً ً زلاٛ الاجطاٛ نلى الخـ  صون الا و الاوشؿت الؤصاعٍ

الخضمت  زلاٛ الىىاَظ ًدُذ جسُُؼ الخٙالُِ الىاجج نً الخىٓل الؤل٘ترووي بحن بىاباث

 الهمىمُت.

 :(570، ضُدت 2020)خؿحن،  ٖما طٖغ ؾالم ؤخمض

-  ٔ ٔ همىطط الؤصاعة الؤل٘تروهُت للخضماث بلى بهجاػ الأنماٛ وَ الضْت: حشحر الضْت وَ

مٓاًِـ مػبىؾت، جدضص مً زلاٛ ؤهكمت مهالجت مهلىماجُت بشٙل ًدض مً الأزؿاء 

ت ًمىو   الخجاوػاث ؤزىاء جٓضًم الخضمت؛الؤصاعٍ

ذ زاضت الؤصاعة الهلُا و الخُغى لىاظباث اٖثر ؤهمُت؛ - حر الىْ  حؿانض نلى جىَ

حر ْىة َهلُت صازل الخىكُم؛ -  حؿانض نلى جىَ

 حؿانض نلى جٓلُظ حجم الخىكُماث؛ -

ابت الُهلُت في الهملُاث الدشًُلُت؛ -  حؿانض جدُٓٔ الغْ

ت بُ٘اءة و َهالُت مً  جىُظ - ٔ، بهخاط االإىاعص البشغٍ اٗلدؿىٍ ٗل الأنماٛ صازل االإاؾؿت 

 ؤظل الضًمىمت؛
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 ؾتراجُجُت بطا ما جم بصاعتها بطىعة طُٖت؛ٖؿب محزة جىاَؿُت ا -

 ؾتراجُجُت؛ىماث و الىكم االإؿلىبت لإجمام الا جٓىم االإهل -

 :HERU ROCHMANSJAH '' (Rochmansjah & karno, 2020)ٖما ًظٖغ'' 

اصة عغا الهملاء؛ - ؼ نلاْت الهملاء مو مؼوص الخضمت و ظهل االإهلىماث َهالت و ػٍ  حهؼٍ

مىت نلى ظهل هكام مهلىماث االإؿانضة نلى ؾغنت ا - جساط الٓغاعاث خُض حهمل الغْ

 االإىكمت َهاٛ؛

  :مػىكاث جطبُم الشكمىت:  الفشع الشابؼ 

مىت جدضًاث مخهضصة جسخلِ بأ جىاظه نملُت جؿبُ زخلاٍ ؾبُهت البِئت التي الغْ

و  حهمل في مدُؿها، و ًمً٘ الخؿغّ بلى مجمىنت مً الهٓباث التي حهترع مهكم مشاعَ

مىت و مً ؤبغػها:  الغْ

ت -1 اث  :   جخجه بهؼ الضعاؾاث بلىالمػىكاث الإداسٍ جدضًض، و مداولت خطغ االإهىْ

ت في جؿبُٔ الؤصاعة الؤل٘تروالؤ  ، 2008)َؿُذ،  هُت، و جغظهها بلى الأؾباب الآجُتصاعٍ

 :(43-42الطُداث 

 غهِ الخسؿُـ و الخيؿُٔ نلى مؿخىي الؤصاعة الهلُا بغامج الؤصاعة الؤل٘تروهُت؛ 

 نضم الُٓام بالخًحراث الخىكُمُت االإؿلىبت لإصزاٛ الؤصاعة الؤل٘تروهُت، مً بغاَت                  

 ، ث بحن الؤصاعاثْاؤو صمج بهؼ الؤصاعاث، ؤو الخٓؿُماث، و جدضًض الؿلؿاث و الهلا

 و جضَٔ الهمل بُنهما؛

 ؾخسضام ج٘ىىلىظُا االإهلىماث يُاب الغئٍت الاؾتراجُجُت الىاضخت بشإن ا                            

 الؤل٘تروهُت؛ االإؿخٓبلجطالاث، بما ًسضم الخدىٛ هدى مىكماث و الا

 ت و الخىكُمُت و ااالإ اث الؤصاعٍ نخماصها نلى ؤؾالُب جٓلُضًت، و مداولت الخمؿٚ ؿخىٍ

   بمباصت الؤصاعة الخٓلُضًت؛

 الخًحر في االإىكماث، و االإاؾؿاث الىؾىُت مً ؾغٍ الهاملحن التي جبرػ جؿبُٔ  مٓاومت

ا نلى مىاضبهم، و مؿخٓبلهم الىقُُي.  الخٓىُاث الخضًشت زىَ
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: المػىكاث المالُت و الىلذًت -2  : خُض جخمدىع خىٛ

   صاعة الؤل٘تروهُت، مما ًاصي عجُام ال٘بحر في جٙالُِ ججهحز البيُت الخدخُت اللاػمت للإ الا

مىت؛ و الغْ  بلى جإزغ جىُُظ مشاعَ

  بُت، هٓظ زبراث مهلىماجُت في مُضان ج٘ىىلىظُا ْلت االإىاعص االإالُت لخٓضًم بغامج جضعٍ

 االإهلىماث طلٚ ُٖاءة نالُت؛

  مىت، بلى ظاهب الخدضًاث االإغجبؿت بطُاهت و الغْ ل االإىظه لضنم مشاعَ غهِ الخمىٍ

 االإؿخسضمت في الؤصاعة الؤل٘تروهُت؛ الأهكمت الخٓىُت 

 ؾخسضامها ، ماث الؤهترهذ في بهؼ االإىاؾٔ، و اعجُام جٙلُت اضهىبت الىضىٛ بلى زض

دت واؾهت مً الأَغاص و االإاؾؿاث.   مما ًازغ نلى شغٍ
 

ت -3  :المػىكاث البششٍ

 الخٓىُت  الؤل٘تروهُت لضي الهضًض مً الضوٛ الىامُت، و ضهىبت الخىاضل نبر الأمُت

 الخضًشت؛

  يُاب الخيؿُٔ الُهاٛ بحن االإىقُحن و الؤصاعاث االإسخلُت، بغاَت بلى حهُٓض الؤظغاءاث

مي صازل االإاؾؿاث؛  الخىكُمُت جاصي بلى عبـ نملُت الخدىٛ الغْ

  الضزل الُغصي، ؤصي يلى ضهىبت الخىاضل نبر شبٙاث الؤصاعة  اهسُاعالُٓغ و

 الؤل٘تروهُت؛

  و  )َئاث جملٚ ؤظهؼة خاؾىبُت ؤْؿامهخمانُت بحن َئاث االإجخمو و ظجؼاًض الُىاعّ الا

و الؤ مهضاث ؤزغي جُٓضها(، ؤصي بلى ا ، و ؤغهِ مشاعَ صاعة ػصًاص خضة الخُغّ

 الؤل٘تروهُت؛

 ٙت اهُت اعجُام مهضاث البؿالت بؿبب ابم  بالأهكمتؾدبضاٛ بهؼ الىقاثِ البشغٍ

و مطضع صزلهم، و َٓضان وقاثُهم الؤل٘تروهُت، مما ًىلض مساوٍ لضي الأَغاص مً 

ميًاصي بلى مٓاو   .مت نملُاث الخدىٛ الغْ
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 جخمشل هظه االإهضصاث في الآحي: :الأمىُتلمهذداث ا -4

 ا نً ما ًمً٘ الخسىٍ مً الخٓىُت و نضم الا  ؤنْخىام بالخهاملاث الؤل٘تروهُت، زىَ

 الخٙىمُت؛في الخضماث  جاصًه مً مؿاؽ و الخدضًض الهىطغي ، الأمً و الخطىضُت

  و ًمشل َٓضان الؤخؿاؽ بالأمان ججاه ال٘شحر مً االإهاملاث الؤل٘تروهُت، مشل

لاث الؤل٘تروهُت و الخه ٔ بؿاْاث الا الخدىٍ اث املاث االإالُت نً ؾغٍ ثخمان، ؤخض االإهىْ

الأمىُت التي جىاظه جؿبُٔ الؤصاعة الؤل٘تروهُت ، خُض مً مكاهغ ؤمً  االإهلىماث بٓاء 

 ؛(43، ضُدت 2007)االإالٚ،  زظَها ؤو جضمحرها االإهلىماث و نضم

  و ظضًغ بالظٖغ ؤن جدُٓٔ الأمً االإهلىماحي ًغج٘ؼ نلى زلار نىاضغ ؤؾاؾُت هي 

 :(13، ضُدت 2008)الٓدؿابي، 

 حر الخماًت االإاصًت لىكم االإهلىماث؛ الهىطغ  االإاصي: مً زلاٛ جىَ

 ؾخسضام الخٓىُاث الخضًشت في صنم و خماًت ؤمً االإهلىماث؛الهىطغ الخٓجي: با 

 و ْضعاث و زبراث الهاملحن في هظا  الهىطغ البشغي: بالهمل نلى جىمُت مهاعاث، و عَ

 االإجاٛ.

 ً٘ وسجام بحن هظه الهىاضغ، الامً في ُُُٖت جدُٓٔ  الخىاؾٔ و الخدضي الأؾاس ي

ت، بالإغاَت  مُت، و غهِ ماشغاث الجاهؼٍ زاضت في قل الخُاوث في الؤمٙاهُاث الغْ

و ؤزغي هامُت. لظا  بلى الخُاوث في مؿخىي الخٓضم الخٓجي بحن مسخلِ الضوٛ االإخٓضمت

مُت و غمان جٙامل هظا ًخؿلب الأمغ ا ؾتراجُجُاث مخٙاملت الإهالجت الُجىة الغْ

ٓت َهالت و مؿخضامت.الهىاض  غ بؿغٍ
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 : حىدة الخذمت الخأمُيُتالثاويالمطلب 

                    حهض ظىصة الخضمت ؾلاح اؾتراجُجي باليؿبت للماؾؿت الخضمُت، خُض حؿهم   

ؼ ْضعتها الخىاَؿُت غمً مجاٛ وشاؾها و لخىغُذ مُهىم ظىصة الخضماث الخإمُيُت.  في حهؼٍ

 

 مفاَُم خىٌ حىدة الخذمت الخأمُيُت الفشع :  الأوٌ

 ًمً٘  جٓضًم  نضة حهاعٍِ مسخلُت لها:

ف الجىدة:   أولا: حػشٍ

ُاث مخىىنت للجىصة وهغع البهؼ منها َُما ًلي:  هىإ حهغٍ

ها '' ا - بً مىكىع'' في معجمه )لؿان الهغب( ٗلمت الجىصة بإن ؤضلها )ظىص( و الجُض نغَ

ىه،  ظىصه ؤي ضاع ظُضاهُٓؼ الغصيء ، و ظاء الص يء   .(669، ضُدت 2021)ْغٍ

ابت - ُ٘ت للغْ تها الجمهُت الأمغٍ ؾخهماٛ الُجي َلٙل بإنها حهبحر شخص ي و مً هاخُت الا  نغَ

ُه الخاص، لظلٚ َةن الجىصة لها مهىُحن الطُداث ، 2010)االإؿهىصي،  شخظ حهغٍ

23-24) : 

                              التي جىاٖب الٓضعة نلى بشبام الخاظاث الكاهغة الخضمت  ؤوزطاثظ االإىخج  -1

 ؤو الػمىُت؛ 

 االإىخج ؤو الخضمت الخالي مً الهُىب. -2

             ( حهبر نً صعظت الخإلٔ و الخمحز و ٗىن الأصاء ممخاػا Fichorالجىصة خؿب عؤي َشغ ) -

ؤو ٗىن زطاثظ ؤو بهؼ زطاثظ االإىخج )زضمت ؤو ؾلهت( ممخاػة نىض مٓاعهتها مو 

ي جدُٓٔ ؤهضاٍ مهاًحر االإىغىنُت مً مىكىع االإىكمت ؤو مً مىكىع الؼبىن. ٖما ؤنها حهج

  ججاهاث هي: لجىصة في زمؿت اؾخمغاع و ْض ضىِ ٗىان مُهىم او عيباث الؼباثً با

ؾخصىاثُت، ممحزة نً االإىكمت نلى بهخاط و جٓضًم زضمت ا الجىصة هي مضي ْضعة -1

 االإىكماث الأزغي؛ 

 مضي ْضعة االإىكمت نلى بهخاط و جٓضًم زضمت جٓترب مً ال٘ماٛ؛الجىصة هي  -2
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خخُاظاث الؼبىن بما ًدىاؾب مو الأهضاٍ هي مضي ْضعة االإىكمت نلى جلبُت ا الجىصة -3

 االإيشىصة؛

الجىصة هي مضي ْضعة االإىكمت نلى بظغاء الخًُحر في زضمتها ؤو بهخاظها و بما ًدىاؾب  -4

؛  خالت الهغع و الؿلب في الؿىّ

، 2006)االإدُاوي،  الجىصة هي مضي ْضعة االإىكمت نلى جدُٓٔ ؤعباح مالُت ؤٖثر -5

 . (25-24الطُداث 

ٓا لبهؼ -  :(28، ضُدت 2006)االإدُاوي،  عواصها الأواثل مُاهُم الجىصة وَ

   حىسان Juran  خؾ: االإلاثمت للا( سضامFitnees For Useمىظهت للؼبىن؛ ) 

 دًمىج Deming  االإلاثمت للًغع:(Progose For Fitnees) مىظهت للؼبىن؛ 

 حاسفين Garvin ( ًخؿب زطىضُت الؼباث :nome specificمىظت للؼبىن و االإىعص؛ ) 

 هشوظبي Grosby :  االإؿابٓت للمىاضُاث(conformance to requirements)  مىظهت

 ؛للمىعص

 إٌشُياو  Ishikawa  ًخؿب زطىضُت الؼباث :(nome spicific) مىظهت للمىعص؛ 

 جاحىوي Taguki ًخؿب زطىضُت الؼباث :(nome spicific)  مىظهت للمىعص؛ 

ها - ًإزظ بهحن لأهه  هخمامالجىصة مشحر للا  ٌهض حهغٍِ:  Feigenbaumفُجُيباوم  نغَ

ؤو الخضمت االإٓضمت مً نخباع ؤْؿام ؤزغي يحر الخطيُو التي حؿاهم في ظىصة االإىخج الا 

هاث الؼبىن  ت لخلبُت جىْ جىصة و ال ،(https:bookboon.com ،15/04/2022) ؾغٍ الشغٖ

ٔ خخُاظاث اخخُاظاث الؼبىن و لِؿذ اهي                                     االإطممحن و لا اخخُاظاث عظاٛ الدؿىٍ

خخُاظاث الؤصاعة الهامت، َهي حؿدىض بلى الخبرة الُهلُت للؼبىن مو االإىخج ؤ0 الخضمت، و لا ا

               ىّ االإىاَؿت، و جُِٓـ مٓضاع مٓابلت االإىخج الإخؿلباث الؼبىن و ؤنها هضٍ مخدغٕ في  ؾ

ج ال٘لي لخطاثظ االإىخج ؤو الخضمت و التي  بط خضص ظىصة االإىخج ؤو الخضمت بىضُها '' االإؼٍ

هاث الؼبىن   . (23، ضُدت 2010)االإؿهىصي،  جلبي جىْ
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ُاث الخاضت بالجىصة، بلا ؤن مهكم  - الباخشحن ًخُٓىن نلى و نلى الغيم مً حهضص الخهغٍ

ؤنها جخمدىع خىٛ ْضعة االإىخج ؤو الخضمت نلى جدُٓٔ عغا الهملاء و جلبُت جؿلهاتهم 

 .بُ٘اءة
 

ف حىدة الخذمت:   زاهُا: حػشٍ

هها الؼباثً  حشحر ت ؤي التي ًخىْ هت ؤو االإضعٖ اٗهذ االإخىْ ظىصة الخضماث االإٓضمت ؾىاء 

هض الهضٍ الأؾاس ي للماؾؿاث التي  ٌُ بىاء نلى بصعاٖهم لها في الىاْو. بن جدُٓٔ عغا الؼبىن 

ؼ ْضعتها الخىاَؿُت.  حؿعى لخهؼٍ

ىه،  و ًمً٘ جٓؿُم ظىصة الخضماث بلى زلار مغاجب هي  :  (669، ضُدت 2021)ْغٍ

هاث الؼبىن الإؿخىي ظى حىدة الخذمت المخىكػت -1                    صة الخضمت االإٓضمت، :  و حهجي جىْ

ً و حهخمض نلى ا            خخُاظاث الخضمت و زبراجه و حهاملاجه الؿابٓت و نلاْخه مو الآزغٍ

ُاجه التي حه٘ـ زٓاَخه؛  و ؾلىٖ

ًٓطض بها االإؿخىي الُهلي لأصاء الخضمت، مً زلاٛ االإلمىؾُت حىدة الخذمت الفػلُت:  -2

 التي ًدطل نليها الؼبىن ؤو االإؿتهلٚ ؤو الهمُل ؤو االإىاؾً ؾلب الخضمت؛ 

ها االإؿتهلٚ نىض ُْامه باالإٓاعهت بحن حىدة الخذمت المذسهت:  -3 و هي الجىصة التي ًضعٖ

هت و الجىص غ ؤَػل َهلُا، و ًمً٘ الٓىٛ با ة االإىجؼةالجىصة االإخىْ زخطاع هي جىَ

 االإضزلاث لخٓضًم ؤَػل االإسغظاث.

ـ الػىء نلى مُهىم ظىصة   
ّ
ت بلؼامُت جؼصاص باٌؿل ػصًاص ْضعتها نلى الخضمت غغوعٍ

هاجه، و ْض ؾغؤ حًحر ظىهغي نلى االإُهىم مىظ الؿبهُىاث لم  ٔ جىْ بشبام خاظاث االإؿخُُض وَ

ىخجاث للمىاضُاث الُىُت الُٓاؾُت بإْل جٙلُت مم٘ىت بل ؤضبذ ٌهض مٓخطغا نلى مؿابٓت االإ

هاجه، و هظا ًخؿلب الهمُل، و مضي جىأَ الخضمت مو ا ٌشمل ؤًػا ججغبت خخُاظاجه و جىْ

غ و الؤهخاط صازل االإاؾؿت ومٙاهتها  ٔ، و البدض، الخؿىٍ ؼ الخيؿُٔ بحن ؤْؿام الدؿىٍ حهؼٍ

 الخىاَؿُت.
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هسُاع في ىجاح االإىكمت في بِئت الُىم بإي ال  خاؾماو حهغٍ ٖظلٚ بٙىنها '' ناملا

عجُام لٓلٔ َاالإؿتهلٙىن ؤٖثر ونُا خىٛ اعغا الهملاء بؿبب ظىصة الخضمت، ؾُٙىن مضناة ل

اث الخضمت   ''.(139، ضُدت 2019)مهضي، مؿخىٍ

  ٍذ مً ؾغ نلى ؤنها : الٓضعة نلى جدُٓٔ عيباث االإؿتهلٚ بالشٙل  Jonnson''نغَ

هاث و جدُٓٔ عغاه الخام نلى الؿلهت ؤو الخضمت التي جٓضم له''  الظي ًخؿابٔ مو جىْ

 .(73، ضُدت 2019-2018)ؾهُلت، 

 هاث الؼباثً لهظه الخضمت ظىصة  الخضمت هي مهُاع لضعظت جؿابٔ الأصاء الُهلي مو جىْ

ىؽ،   .(36، ضُدت 2021-2020)ػْ

 ض جُُٓم الُغص لإظمالي نغع الخضمت ىؽ،  هي ما ًخم بصعاٖه مً ْبل الؼبىن و جاٖ )ػْ

 .(96، ضُدت 2020-2021

*و ًمً٘ الٓىٛ ؤو ظىصة الخضمت حهجي مضي جدُٓٔ عغا الؼبىن نً هىنحن الخضماث، ؾىاء 

اٗث  ت التي جٓضمها له مسخلِ االإاؾؿاث و الشغ                   خخُاظاجه.ا جلبُتاٗهذ ماصًت ؤو مهىىٍ

هها مً خُض ُُُٖت االإؿخىي،  و حهخمض ظىصة الخضمت نلى مجمىنت مً االإاشغاث التي ًخىْ

 الشٙل، الؿغنت، الؤجٓان ، الخٙلُت، الؼمً..... بلخ.

 

 مفهىم حىدة الخذمت  : 01-01الشيل سكم 

 

 

 

اٗء الامحمدي المصذس:   ْخطاصي في جدؿحن ظىصة الخضمت الخإمُيُت ؾمُدت، ؾاَغ ػهحر، ؤزغ الظ

اٗث الخإمحن الجؼاثغي ببشاع   2018صٌؿمبر  07مجلت االإضبغ، الهضص  LASSA صعاؾت خالت شغ

 .78،ص

 مفهىم حىدة الخذمت

 مفهىم حىدة الخذمت مفهىم حىدة الخذمت مفهىم حىدة الخذمت
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ف الخذمت الخأمُيُت:  زالثا: حػشٍ

ِ الخضمت الخإمُيُت، ًجب ؤولا جىغُذ مُهىم ا ْبل لخضمت بطُت الخؿغّ بلى حهغٍ

ُاث االإؿغوختنامت، خُض جىظض ا ُها، و مً بحن الخهغٍ  زخلاَاث في وظهاث الىكغ خىٛ حهغٍ

 في ال٘خب ما ًلي: 

 ها ْامىؽ الهلىم الا ْخطاصًت نلى ؤنها '' مىخج يحر ماصي هدُجت وشاؽ بهخاجي و هي ٌهغَ

نها ؤي ؤن هىإ جؼامً بحن نملُت مغجبؿت ؤً                    بهخاظها ػا بؿلهت ولا ًمً٘ جسؼٍ

 .(31، ضُدت 2017-2016)وؾُلت،  ؾتهلاٖهاو ا

  خؿبShostach  ت َةن الجىهغ في نغع الخضمت ًخمشل في االإسغظاث الػغوعٍ

 مىاَو يحر ملمىؾت ًخؿلب بليها االإؿخُُضون التي حؿتهضٍ جٓضًم الإاؾؿت الخضمت 

 . (342، ضُدت 2021)الؼهغة، 

  حهغٍ بإنها وشاؽ ؤولي، ؤو مخمم لا ًيخج مىخجا ماصًا، ؤي ؤنها الجؼء يحر الؿلعي

ت بحن الهمُل و الباجو  .(78، ضُدت 2021صٌؿمبر )َهمي،  للهملُت الجاعٍ

ُاث الؿابٓت وؿخيخج ؤن الخضمت هي  وشاؽ يهضٍ بشٙل مباشغ بلى جلبُت و مً الخهغٍ

ماصًت ؤو يحر خخُاظاث الأَغاص و عيباتهم، و طلٚ خؿب الظوّ ؤو الؿلب َٓض جٙىن الخضماث ا

 ماصًت.

َخهغٍ الخضمت الخإمُيُت بإنها االإىاَو التي ًدطل نليها االإؿخُُض ؤما في مجاٛ الخإمحن، 

اٗهذ ماصًت، مشل ''بضلاح الأغغاع  ت، ٖخدُٓٔ الشهىع بالأمان و ػواٛ  ''،ؾىاء  ؤو مهىىٍ

.  الخىٍ

ت الخ ىم الػغع إونض شغٖ ؼ في خاٛ وْ            الخؿغ االإخُٔ نلُه خؿب ؤومحن بالخهىٍ

ه وزُٓت الخإمحن.  ما جدخىٍ

ؼ            ٖما ًمً٘ الٓىٛ بإنها مجمىنت االإىاَو التي ًجىيها االإامً لها و االإخمشلت بالخهىٍ

اٗث الخإمحن و االإهبر نىه  ؤو ت االإخمشلت بالشهىع بالأمان، َهي االإىخج الأؾاس ي لشغ الخالت االإهىىٍ

ػاث بىزُٓت الخإمحن و ما ًخػمىه مً شغوؽ و ؤْؿام و خضوص حًؿُت و ما ًغجبـ بها مً ح هىٍ
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، 2018)محمد، صٌؿمبر  و ٖشىٍ و مهاًىاث و الخضماث االإغآَت لخٓضًم طلٚ االإىخج الأؾاس ي

ؼ االإامً له في لتزام في الا، مً االإمً٘ ؤن هٓىٛ الخضمت الخإمُيُت جخمشل (77ضُدت  بخهىٍ

ىم الخؿغ.   خالت وْ

اٗث الخإمحن  خخُاظاث و عيباث االإامً لهم االإىخج بهضٍ جلبُت ا)االإامً( هظا جٓضم شغ

 )الؼباثً(، الظًً ٌؿهىن بلى خماًت ؤهُؿهم مً االإساؾغ االإدخملت و آزاعها في االإؿخٓبلُت.
 

ف حىدة الخذمت الخأمُيُت:   سابػا: حػشٍ

ت يحر ملمىؾت، مما ًطهب جدضًض مُهىم ظىصة الخضمت الخإمُيُت بضْت لٙىنها زضم

زخلاٍ وظهاث الىكغ خىٛ مهاًحر جُُٓمها، لظا ؤضبذ جدضًض مُهىم ظىصة ًجهلها نغغت لا 

                   الخإمحن، الخضمت الخإمُيُت ًسػو لآعاء مسخلُت منها : عؤي مضًغي الأْؿام، مىخجي وزاثٔ 

                مُيُت و هي آعاء و مضًغي الُغوم خُض ًمخلٚ ٗل منهم جطىعه الخاص لجىصة الخضمت الخإ

 ججاها ممازلا.لا حه٘ـ بػغوعة ا

َجىصة الخضمت مً مخؿىع الخإمحن هي جٓضًم ؤَػل للخضماث و ًخد٘م في طلٚ 

ػاث الإؿخدٓيها.  ؤزلاُْاث مماعؾت االإهىت و بالخالي جٓضًم الخهىٍ

ؾخسضام الخبرة الخإمُيُت االإخاخت و الٓضعة نلى مً االإىكىع الؤصاعي َُهجي ُُُٖت اؤما 

     غجٓبحن، ؤما مً وظهت هكغ االإامً لهم ؤو االإؿخُُضًً مً الخضمت الخإمُيُتظظب الؼباثً االإ

ٓت الخطىٛ نليها و هدُجتها النهاثُت. و مً  و هى الأهم َخهجي ظىصة الخضمت الخإمُيُت ؾغٍ

ت جدخل وظهت هكغ االإامً له ُمُيخهضصة خىٛ مُهىم ظىصة الخضمت الخإظهاث الىكغ الأزغي االإ

خضمت ؤهمُت بالًت خُض ؤن مؿخىي جلٚ الجىصة ٌهخمض نلى ظض ٖبحر نلى ؤو االإؿخُُض مً ال

بصعإ الؼبىن و جُُٓمه لها و بالخالي جٙىن الخضمت الخإمُيُت طاث الجىصة ؤنلى لى ظاءث 

هاث الؼباثً و لبذ ام  .(75، ضُدت 2019-2018)ؾهُلت،  خخُاظاتهمخلاثمت مو جىْ

اٗث الخإمحن           نغٍ مدمىص َااص خؿان ظىصة الخضمت الخإمُيُت ؤنها '' ما جٓضمه شغ

هاتهم و ًُي ب خخُاظاتهم بشٙل امً خماًت جإمُيُت بما ًدٓٔ عيباث الهملاء و ًخؿابٔ مو جىْ
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مؿخمغ و جمشل صوما مُٓاؾا ؤو مهُاعا للضعظت التي ًطل بليها مؿخىي الخضمت االإٓضمت للهملاء 

هاتهملُٓا  .(101، ضُدت 2013-2012)بلاٛ،  بل جىْ

اٗث نلى بىاء نلى طلٚ، ًمً٘ الٓىٛ بن ظىصة الخضمت الخإمُيُت ج خمشل في ْضعة الشغ

هاتهم، و الؿعي لخدُٓٔ عغاهم. ٖماو الا  خخُاظاث الؼباثً،جلبُت ا حه٘ـ  ؾخجابت لخىْ

ت و جمحزها مٓاعهت باالإىاَؿحن.  الجىصة مضي ُٖاءة ؤصاء الشغٖ

  الفشع الثاوي: مؤششاث في الخذمت الخأمُيُت 

ًخم جُُٓم ظىصة الخضماث الخإمُيُت مً زلاٛ مجمىنت مً االإاشغاث التي حشمل 

 الجىاهب االإلمىؾت و يحر االإلمىؾت للأصاء مً ؤبغػ هظه االإاشغاث:

 ؛حؿاّ في الؤصاء، و بهجاػ الخضمت بشٙل صُْٔ ٌهخمض نلُهالا: و حهجي غخمادًتالا  -1

خخُاظاث الجضًضة ؤو الؿاعثت للؼباثً، مً زلاٛ و هي الٓضعة نلى جلبُت الا ظخجابت: الا  -2

 ؛االإغوهت في الؤظغاءاث ووؾاثل جٓضًم الخضمت

يالبا ما ًخم جُُٓم ظىصة الخضمت مً ْبل الؼبىن في غىء مكهغ الدؿهُلاث  الملمىظُت: -3

جطاٛ الخابهت الإٓضم الخضمت( ظهؼة و الأَغاص ووؾاثل الااالإاصًت )مشل: االإهضاث و الا 

 ؛(139، ضُدت 2019)مهضي، 

 ؛(308، ضُدت 2008)الهلي،  و حهجي نضم الشهىع بالخؿغ و االإساؾغة الأمان:  -4

اَٗت االإهلىماث التي حؿانض الهمُل في الخهغٍ نلى الخضمت  جصاٌ: الا -5 حر  جىَ

                           ؾخمام بليهماَت بلى الخىاضل مو الهملاء و الا االإهغوغت، و هكم حؿهحرها، بغ

جطاٛ الأٖثر لًت مُهىمت و بشٙل مىكم مً زلاٛ اؾخهماٛ ؤهكمت الاو بنلامهم ب

 َهالُت؛

صاء و هي ؤًػا طلٚ الٓضع مً حهجي الشٓت االإخباصلت و الطضّ في الا تي ال المصذاكُت:  -6

ت الخإمحن نلى جٓضًم الخضماث بهىاًت َاثٓت مً صون الا  ؾخؿانت التي جخمخو به شغٖ

ت؛  بلخاّ غغع للهملاء ؾىاء ماصًت ؤو مهىىٍ
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ت فهم و مػشفت الػمُل:  -7 ت الخإمحن بظٛ الجهىص الأػمت الإهغَ                ًخؿلب مً بصاعة شغٖ

هاتهم خىٛ مؿخىي الأصاء  )بلاٛ، و جُهم خاظاث و عيباث الهملاء و مداولت جدضًض جىْ

 (22، ضُدت 2012-2013

خترام و االإىصة في بقهاع مٓضم الخضمت الا  ظهىلت الىصىٌ و الحصىٌ غلى الخذمت:  -8

االإهاملت مو الهمُل و جإُٖضا لهظا الجاهب ًٓىٛ ؤخض الخبراء: ؤن الهملاء لا يهخمىن 

ؤَػل بمػمىن زؿؿٚ ؤو ؾُاؾخٚ بٓضع ما يهخمىن بمػمىن ٗلمت ش٘غا ْض جٙىن 

 هؿبام الظهجي لضي الهمي؛مً نشغ بنلاهاث لخدُٓٔ الا 

مً زلاٛ االإهاعاث و الٓضعاث و االإهاعٍ التي جمً٘ مٓضمي الخضمت مً ؤصاء  الىفاءة:  -9

 ؛(23، ضُدت 2013-2012)بلاٛ،  مهام بشٙل صُْٔ و مخًٓ

اتها  ٓت حه٘ـ ؤهمُتها اليؿبُت، خُض ْض جسخلِ ؤولىٍ جم جلخُظ هظه االإاشغاث  بؿغٍ

بت لىُـ الخضمت مو مغوع الؼمً هدُجت لخًُحر الهىامل مً ظُل بلى آزغ، و ٖظلٚ باليؿ

االإازغة في بصعإ الهملاء الإؿخىي الجىصة. ًىضح الجضوٛ الخالي هظا الخلخُظ بشٙل ؤٖثر 

 جُطُلا: 

 : مؤششاث جلُُم حىدة الخذمت الخأمُيُت 01 – 01الجذوٌ سكم 

 الششح المؤشش

                       نخماصًت و نلى هدى صُْٔضمت باالٓضعة نلى بهجاػ الىنض للخ نخماصًتالا 

 و صخُذ.

 ؾخجابت الؤصاعة مؿانضة الؼباثً و جؼوٍضهم بالخضمت االإؿلىبت.ا ؾخجابتالا 

 جطاٛ.الدؿهُلاث االإاصًت، االإهضاث و الاشخاص ووؾاثل الابقهاع  االإلمىؾُت

ت.ا الأمان  وهضام الخؿغ و الشٚ في حهاملاث الشغٖ

ت خاظاث الهمُل.الا  الخهاؾِ  خترام، مغاناة االإشانغ والىصًت، َهم و مهغَ

اٗث  االإطضع: بً بخِش بلاٛ، ؤزغ ظىصة الخضمت الخإمُيُت نلى جدُٓٔ االإحزة الخىاَؿُت لشغ

  . 23ص  2013-2012الخإمحن في الؿىّ الىؾىُت، مظٖغة االإاظِؿخحر ظامهت االإؿُلت، 

 ت الخأمُيُت الفشع الثالث: همارج كُاط الجىدة في الخذم 
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ُْاؽ الجىصة مً مىكىع الؼبىن ؤخض الأؾالُب الخضًشت التي حهخمضها االإاؾؿاث، في 

غ الهضًض مً الىماطط لُٓاؽ ظىصة الخضماث الخإمُيُت، ؤيلب الىماطط  هظا الؿُاّ جم جؿىٍ

 . SERVPERFو همىطط  SERVQUALاالإىكىعة في هظا الؤؾاع: همىطط 

ؼ نلى همىطط آزغ ٌهخبر مهما في هظا  و هكغا للؿابو الخاص للخضماث الخإمُيُت، ؾجرٖ

 )ؤصاء الُ٘بُٚ للُٓاؽ( OQMاالإجاٛ، و هى همىطط 

 : SERVQUALهمىرج  -1

خامل و باعاؾىعامىن بضعاؾت مشهىعة ؾىت  ٙي بحري، ػٍ بضؤث ؤبدار الشلاسي الأمغٍ

. صعاؾاث ُْاؽ ظىصة الخضمت التي لبدض مٙىهاث ظىصة الخضمت ووغو همىطظا لها 1985

               ظاءث بهض طلٚ جإزغث مهكمها بهظا الىمىطط و االإُٓاؽ و ال٘خاباث اللاخٓت للشلاسي الشهحر

 .(BPZ)و الظي ؾجرمؼ له ب

ٙي بضعاؾت هىنُت افي بضاًت نملهم ْام هظ ٔ الأمغٍ ؾخ٘شاَُت ، هضٍ الضعاؾت ا الُغٍ

خضمت مً وظهت هكغ ٗل مً الؤصاعة و االإؿتهلٚ، مً ؤظل اٗن َهما ؤَػل لؿبُهت ظىصة ال

اٗهذ ؤعبو ب مشاٗل الجىصة و اْتراح اجدضًض ؤؾبا ؾتراجُجُاث لخلها. االإاؾؿاث االإؿتهضَت 

، بؿاْاث ماؾؿاث مهغوَت في الىلاًاث االإخدضة، ٗل مً ْؿا م زضمي مسخلِ: البىىٕ

 ثخمان، الؿمؿغة و الخطلُذ.الا 

   .(54)ضالح، ضُدت  ُل الخىىم في مدضصاث الجىصةالًغع مً الخىىم هى جمش

غ مىهجُت ُْاؽ ظىصة الخضمت   Modelؤو همىطط الُجىاث   SERVQUALلٓض جم جؿىٍ

Gaps نخباعه الأصاة االإلاثمت ظضا لُٓاؽ الجىصة في مىكماث الخضمت مً زلاٛ ُْاؽ عغا با

و هى نباعة نً ؾلؿلت مً االإٓاًِـ  (BPZ)، و مً ؾغّ  (308، ضُدت 2008)الهلي،  الؼبىن 

هه مً ؤصاء الخضمت االإٓضمت له مً مىخجاث ت عؤي االإؿتهلٚ بما ًخىْ     االإخٙاملت و االإترابؿت الإهغَ

ٔ نضص مً الخطاثظ.  و نلى وَ

ت الُجىة بحنو بهباعة ؤزغي بن هظا االإُٓاؽ االإخهضص الأبها             ص ًٓىم نلى ؤؾاؽ مهغَ

هه و بالخالي َةهه  ه االإؿتهلٚ مً الخضمت و ما ًخىْ ٔ الخضمت صون ما ًضعٖ لا ًمً٘ جدلُل حؿىٍ
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ٓت جم جدضًض ا ؤبهاص ؤو زطاثظ  10زخُاع الجىصة َيها. وشحر ؤهه في الىمىطط الأوٛ للؿغٍ

ُت، الأمً، ْابلُت االإٓضعة، اللؿاَت، االإى ؾخجابت، ىصة هي: االإلمىؾُت، االإهىلُت، الا للج زىْ

، الا  جطاٛ و َهم الؼبىن.الىضىٛ

حزها و جٓلُطها بلى زمـ زط اثظ هي: االإلمىؾُت، لً٘ مؿىعي الىمىطط ْامىا بترٖ

ؾخجابت و الؿابٓت: االإٓضعة، اللؿاَت، الا ؾخجابت و الػمان )ًػم الخطاثظ الأعباالإهىلُت، الا 

جطاٛ ت الىضىٛ ، الا) و ًػم الخطاثظ الشلار الؿابٓت : ْابلُ و الػمان( و ؤزحرا الخهاؾِ

ل  11-10)بلاًلُت ا.،  و َهم الؼبىن(  .(7، ضُدت 2018اَغٍ

الُ٘غة الأؾاؾُت للىمىطط هي ؤهمُت صوع االإؿتهلٚ و ججاوبه في جدُٓٔ ظىصة الخضمت، 

هاجه، ل٘ؿب عغا و ؤهمُت   وولاثه.جدُٓٔ جىْ

جإحي  ؤهمُت ان ًبجي جُُٓم الجىصة نلى شهىع الؼبىن هُؿه ،لخخمً٘ االإاؾؿت مً ؤظل جىظه 

 (59)ضالح، ضُدت  ظهىصها بالاججاه الصخُذ

اٗتهم الإؿخىي ؤصاء الخضمت - هاث الؼباثً الإؿخىي الخضمت و بصعا ٌؿدىض مُٓاؽ الُجىاث بلى جىْ

اٗث، وطلٚ االإٓضمت ب هاث والؤصعا الُهل، ومً زم جدضًض الُجىة او الخؿابٔ بحن هظه الخىْ

اٗث ،وطلٚ باؾخسضام الأبهاص  هاث  و الؤصعا باؾخسضام الُجىة )او الخؿابٔ(  بحن هظه الخىْ

الخمـ االإمشلت الإكاهغ ظىصة الخضمت، ونىض الخدضر نً هظا االإضزل لابض مً الخؿغّ بلى 

 ن لخدضًض الُجىة في ظىصة زضمت وهما:مُهىمان ؤؾاؾُان ًخٓابلا 

جىكػاث الضبىن: وهي المػاًير او الىلطت المشحػُت للأداء الىاججت غً خبراث الخػامل مؼ 

 الخذمت واللابلت للملاسهت، والتي إلى خذ

 إلى خذ ما جصاؽ في ششوط ٌػخلذ الضبىن أن جىىن في الخذمت او ظىف ًدصل غليها ؛

  هما كذمذ له 
ً
 إدساواث الضبىن : وهي الىلطت التي ًذسن بها الضبىن الخذمت فػلُا
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هما  ان الىمىرج لا ًشهض هلط غلى الىخائج الخذمت بل اًظا غلى غملُاث حعلُم الخذمت، -

والػلاكت الخفاغلُت بين ملذمي الخذمت والضبائً، ومما َى حذًش بالإشاسة  ان َزا الىمىرج 

ىز نهاًت الثماهِىاث في اهىاع  مخخلفت مً الخذماث  التي جلذمها مىظماث اهدشش جطبُله م

الأغماٌ  مً خلاٌ جأًُذ فىشة كُاط  الفجىة بين الخىكػاث والإدسان الخاص بالضبائً 

همدىس اظاسخي  في جلُُم حىدة الخذمت ، خُث ًمىً الخػبير غً المػادلت الأظاظُت 

 للىمىرج بما ًلي :

 11و 10)بلاًلُت ا.،  الإدساواث -ىدة الخذمت = الخىكػاث ح                 

ل   (8، ضُدت 2018ؤَغٍ

هاث االإخهلٓت بالخضمت ، با اٗث والخىْ لإغاَت  بلى  الُجىة الىاججت نً الُغّ بحن الاصعا

 هىإ ؤعبو َجىاث ؤزغي جىضح في الشٙل االإىالي:
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  همىطط الُجىاث.( : 02-01 )لشٙلا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

  

 

  

اٗث  مطضع: بً بخِش بلاٛ، ؤزغ ظىصة الخضمت الخإمُيُت نلى جدُٓٔ االإحزة الخىاَؿُت لشغ

 24ص 2013-2012الخإمحن في الؿىّ الىؾىُت، مظٖغة االإاظِؿخحر  

 الخبرة الؿابٓت خخُاظاث الصخطُتالا 

هت بصعإ ظىصة الخضمت   الخضمت االإخىْ

 5الُجىة 

 ؤصاء الخضمت )زضمت مٓضمت(

 ماشغاث الخُُٓم:

 االإلمىؾُت-

 نخماصًتالا -

 ؾخجابتالا -

 الأمان-

 الخهاؾِ-

ت  الخضمت االإضعٖ

 1الُجىة 

 3الُجىة 

هاث الهملاء ٓا لخىْ  جدضًض زطاثظ الخضمت وَ

 4 الُجىة 

جطالاث مو الهملاء ا 2الُجىة 

 )زضمت مغوظت(

هاث الهملاءا اٗث الؤصاعة لخىْ  صعا

 اجطالاث زاعظُت
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 :(345)الؼهغة، مغظو ؾبٔ طٖغه، ضُدت جخمشل الُجىاث َُما ًلي 

 :اٗث الؤصاعة  الفجىة الأولى هاث الهملاء الإؿخىي الخضمت و اصعا جيخج الازخلاٍ بحن الخىْ

هاث ؛ اٗث الخإمحن لهظه الخىْ  في الشغ

 :ت الخامحن ؤنها عيبت  الفجىة الثاهُت هه الؤصاعة في شغٖ و جيخج نً الازخلاٍ بحن ما جخىْ

ت بإصاثه مً الىاخُت الُهلُت ؛  الؼبىن و بحن ما جٓىم الشغٖ

 و جكهغ بؿبب الازخلاٍ بحن االإىاضُاث االإدضصة لجىصة الخضمت  : الفجىة الثالثت

 الخإمُيُت و بحن مؿخىي الأصاء الُهلي ؛

 : ت بخٓضًمها و  الفجىة الشابػت و جمشل الُغّ بحن الخضمت االإغوظت ؤو التي جخههض الشغٖ

 الخضمت االإٓضمت َهلا؛

 :اٗتهم للخضمت االإٓضمت  الفجىة الخامعت هاث الهملاء و اصعا و جخهلٔ بالُغّ بحن جىْ

بالُهل، وجٙىن مدطلت لجمُو الُجىاث الؿابٓت بدُض ًخم نلى ؤؾاؾها الخ٘م نلى 

ت ٖٙل و ْض جم الخىضل الى مجمىنت مً الضلالاث  الهملُت ظىصة الخضمت للشغٖ

مً الىاخُت الهملُت  في ُْاؽ و جُُٓم ظىصة الخضمت SERVE QUALلاؾخسضام همىطط 

َان هظا الىمىطط ٌؿانض الؤصاعة نلى الخىضل الى هخاثج مخهضصة الابهاص جخهلٔ بمؿخىي 

)الؼهغة، مغظو ؾبٔ طٖغه، ضُدت  ظىصة الخضمت االإٓضمت، و التي جخلخظ في الآحي :

346) 

 مضي ْضعة الؤصاعة ؤو عجؼها نً َهم اخخُاظاث و عيباث الؼباثً  ؛ -

 مضي َهالُت االإىكمت و ُٖاءة االإىاعص الخىكُمُت في مىكمت الخضمت ؛ -

 مؿخىي ؤصاء الهاملحن في االإىكمت و صاَهُتهم في جٓضًم الخضمت للؼباثً  ؛ -

 مؿخىي الجىصة ًخؿابٔ مو االإىاضُاث االإدضصة مً ظاهب الؤصاعة  ؛ -

 االإطضاُْت و الشٓت في مىكمت الخضمت  ؛ مضي -

 مؿخىي عغا ؤو عغا الؼباثً نً الخضمت . -
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 (98، ضُدت 2014-2015)زالض، : SERVPERFهمىرج  -

لى ب 1992( الظي قهغ ؾىت SERVICE PREFORMANCEًيؿب همىطط ؤصاء الخضمت )    

اللظان ٌهخبران مً ؤبغػ مً ؤهخٓض الىٓؿت االإخهلٓت ( CRONIN AND TAYLORالباخشان )

هاث مهُا الُٓاؽ الجىصة مً زلاٛ الأصاء ع لُٓاؽ الجىصة ، و ؤنؿُا اْتراخًا بالاجساط الخىْ

 وخضه. خؿب هظه االإهاصلت الأؾاؾُت لىمىطط : 

 الجىدة = الأداء

ه الؼبىن     ت ، ؤما الضاء الُهلي الظي ًضعٖ و ًٓطض بالجىصة هىا، ظىصة الخضمت االإضعٖ

، SERVQUAL َُما ًخهلٔ بالأبهاص و مدضصاث ظىصة الخضمت َٓض جم اؾخسضام هُـ مٙىهاث 

هاث، هظا بما ٌؿمذ بلا شٚ في حؿهُل نملُت  لً٘ مو الاؾخًىاء نً البىىص التي جِٓـ الخىْ

ا الىمىطط خٓٔ هجاخاث في بهؼ الجىاهب بلا ؤهه حهغع ؤًػا لبهؼ الُٓاؽ، و عيم ؤن هظ

الاهخٓاصاث. َالضعاؾاث لا جؼاٛ مخباًىت خىٛ مضي جُىّ ؤخض الىماطط نلى الآزغ خُض ًغي 

ٙي ًُػل همىطط  ٔ الأمغٍ البهؼ ؤن الجمو بحن الىمىطظحن ٌهؿي هخاثج ؤصّ زاضت ان الُغٍ

SERVQUAL هِ بشٙل ؤَػل، زاضت نىض الخهامل مو لٓضعجه نلى جدضًض الٓىة و الػ

هاث نالُت ؤو نىض غهِ الأصاء.  الخضماث احي جخؿلب جىْ

ؤٖثر صْت في جُؿحر الهلاْت بحن ظىصة  SERVPERFزغي ٌهخبر همىطط ؤو مً ظهت  

هاث الؼباثً، مما ًجهله ؤٖثر  الخضمت و الأصاء الهملي، خُض بخجىب الخهُٓضاث االإخهلٓت بخىْ

 الجىصة.جىآَا مو مُهىم 

 OQM :((Québec), éme Edition 2008, pp. 2-5)همىرج 

زم جطمُمه مً ؾغّ   outil québécois de mesureًؿلٔ نلُه لأصاة الُ٘بُٚ للُٓاؽ 

ؼ بدض مٙىن مً نضة وػاعاث في خٙىمت الُ٘بُٚ ب٘ىضا، بًُت اؾخسضامه لُٓاؽ الهضًض  مغٖ

مً الجىاهب االإخهلٓت بإصاء الخضماث الهمىمُت التي جٓضمها هُاٗل و ماؾؿاث الضولت 
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ت و االإؿخىي  االإخػمىت حهاملا مباشغا مو الجمهىع مً بحن هظه الجىاهب لُٓاؽ الجىصة االإضعٖ

 الهام للغغا نً الخضماث االإٓضمت 

مو مخؿلباث الخضماث الهمىمُت، خُض زػهذ الازخباعاث  لخخلاءمجم جدؿحن الأصاة 

. و ْض شملذ هظه الازخباعاث 2002مخهضصة مً زلاٛ صعاؾاث مُضاهُت بضؤث مىظ نام 

خطلذ الأصاة نلى االإطاصْت  2003مجمىنت واؾهت مً الٓؿاناث الخضمُت . و في نام  

 الهلمُت مً الجهاث االإسخطت.

ت و عغا االإؿ ؤبهاص: جُُٓم الخضمت مً وظهت  3خسضمحن ًخػمً ظىصة الخضمت االإضعٖ

 .الخضمت  هكغ االإؿخسضمحن. هخاثج الخضمت، جٙلُت

 :الشٙل الخالي وهظا ما ًىضخه
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 OQM(  : همىطط 03-01لشٙل )ا
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Source : le secrétariat conseil du trésor (Québec) ; Québec canada, guide 

d„utilisation outil québécois de mesure 2 éme Edition, 2008 p 2-5.  

 الؤظغاءاث

 البؿاؾت

 الىغىح

 ؾهىلت

 الهلاْاث

 االإكهغ

ُت  االإىزىْ

 َهم الؼبىن 

 الاؾخجابت

الخضماث 

 الأؾاؾُت

 الاخترام

 الهضالت

ت  الؿغٍ

ظىصة الخضمت 

ت  االإضعٖ

 عغا

ضىعة 

 االإىكمت

 الخٙلُت

الىخاثج 

)الشٙاوي، 

 االإغاظهت(

 هخاثج
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نخماص نلى الأبهاص صة ٖمُهىم مخهضص الأبهاص بدُض الا ًدضص ؤصاة ُٖبُٚ للُٓاؽ الجى 

 ، ت للخضمت بشٙل صخُذ )البؿاؾت، الىغىح، ؾهىلت الىضىٛ الهشغة لُٓاؽ الجىصة االإضعٖ

ُت، َهم الؼبىن زاالإكهغ، االإى  ت ؾخجابت، الا الؤ  ،ىْ ت( َمً الػغوعي مهغَ خترام، الهضالت، الؿغٍ

ت ٗل بهض مً الأبهاص  ت مً ػاوٍ  ؤزغي لا و بهباعة  10الأبهاص طاث الطلت و ُْاؽ الجىصة االإضعٖ

ًمً٘ ؤن ًٓخطغ ُْاؽ الجىصة بؿااٛ االإؿخسضم  ؾااٛ واخض ونام مشل : هل ظىصة الخضمت 

 ؾِئت؟ االإٓضمت ظُضة ؤم 

  ت باْتراح نشغة ؤُْالجىدة المذسهت  ؛بهاصاؽ الجىصة االإضعٖ

 :هاث الهملاء لخٙالُِ ؾلباث الخضمت الىخاثج الخيلفت و الىخائج  ؛ُْاؽ جىْ

 ُْاؽ الغغا الهام للمؿخسضم ٖىدُجت لخجغبت الخضمت ؛الشطا : 

 :ُاث االإؿخسضم  الىخائج اٗهذ ججغبت الخضمت ؤي نىاْب نلى ؾلىٖ                   جدٓٔ مما بطا 

ِ اججاه الخضمت ) هل هى عاع بها ؤم لا(؛  ؤو االإىْ

 :و ًٓطض بها ؾمهت االإىكمت بهض جٓضًم الخضمت. صىسة المىظمت 

 الشكمىت في جدعين حىدة الخذمت الخأمُيُت  الػلاكت بينالمطلب الثالث: 

  فشع: ش إداسة الػلاكت مؼ الضبائً في ششواث الخأمين الأوٌ   دوس الشكمىت في جطىٍ

و ُٖاءة بصاعة الهلاْت مو الؼباثً و طلٚ مً زلاٛ  بن ج٘ىىلىظُا االإهلىماث حؿهم في عَ

غ اؾتراجُجُاث  حر ْضعاث ٖبحرة و ؤؾالُب ظضًضة للخهامل مو الؼباثً ٖما حؿانض في جؿىٍ جىَ

 غّ اؾخسضام ؾغّ ظضًضة في نغع االإىخجاث و مهالجت الؿلبُاث.الضناًت و الؤنلان نً ؾ

و الال٘ترووي مً الأمىع االإازغة بشٙل بًجابي  ٖما ٌهض ٖؿب عغا وولاء الؼبىن نلى االإىْ

 .نلى ؾمهت االإاؾؿت و نملها 

اصة مبُهاث  حهغٍ بصاعة نلاْاث الؼباثً بإنها اؾتراجُجُت و نملُت جىكُمُت تهضٍ الى ػٍ

غ نلاْاث مؿخضامت و ميسجمت مو الهملاء االإدخملحن وعبدُت االإا                    ؾؿت، مً زلاٛ جؿىٍ

 .و االإغبدحن 
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ٌهض جإزحر ج٘ىىلىظُا االإهلىماث نلى الهلاْاث واخضا مً ؤزؿغ الخدضًاث التي جىاظه 

ٔ، َخ٘ىىلىظُا االإهلىماث ؤوؾو ب٘شحر مً الؤنلان، وظمو البُاهاث وبُو االإىخج اث بصاعة الدؿىٍ

و ؤن ًٙىن لخ٘ىىلىظُا  انضة البُاهاث ؤو الهلاْاث الهامت، ٖما ًخىْ ض االإباشغ، وْ والبرً

ٔ مىخجاتها وزضماتها ونلاْاتها. اٗث بدؿىٍ هًا ٖبحرًا نلى ُُُٖت ُْام الشغ  االإهلىماث وْ

 (154-152، الطُداث 2016)شهبان، 

اصة عغا الهمُل(: 04-01الشٙل )  بصاعة  نلاْت الؼباثً و ػٍ
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

شهبان، صوع ج٘ىىلىظُا االإهلىماث في بصاعة الهلاْت مو الؼباثً، مجلت الهلىم  االإطضع: بهُؿش

ت، ظامهت محمد بىغُاٍ بمؿُلت، الهضص  ص  2016-15الاْخطاصًت و الدؿُحر و الهلىم الخجاعٍ

154. 

مً زلاٛ الشٙل الؿابٔ ًخطح بإن بصاعة الهلاْاث الؼبىن الؤل٘تروهُت ؾدؿاهم في 

ٔ جسُُؼ الخٙلُت و جدؿحن عغا الؼبىن و هىا هجض نملُت  زلٔ مؼاًا جىاَؿُت و طلٚ نً ؾغٍ

الخدؿحن جسخلِ مً الغغا لٙىن الخدؿحن ٌهجي البدض االإؿخمغ مً ْبل االإاؾؿت نً ؤَػل 

 نىض اؾخسضام بصاعة نلاْاث الؼبىن الؤل٘تروهُت

اصة االإبُهاث  اهسُاع في هُٓاث الدشًُل ػٍ

 جدؿحن عغا الؼبىن 

 جدؿحن ُٖاءة الدشًُل
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اصة   الغغا لٙل مً الؼبىن و لً٘ االإاؾؿت جؿمذ بإن ًٙىن ؤزغ الغغا.البرامج و الخؿـ لؼٍ

 (154-152، الطُداث 2016)شهبان، 

 (23، ضُدت 2012)ضلاح،  غىاصش إداسة غلاكت الضبائً الالىتروهُت:

 جخمشل الهىاضغ َُما ًلي:

ت في شب٘ت الاهترهذ هى نملُت بشغإ و جؼوٍض الؼباثً  المشاسهت:غىصش  -1 االإشاعٖ

باالإهلىماث التي ًدخاظىنها، و جىظيههم لشغاء االإىخج ؤو الخضمت بن ًجب نلى بصاعة 

الهلاْت مو الؼباثً ؤن جضنم ٗل الأوشؿت التي ًدخاظها الهمُل، مً اؾخهغاع 

و، البدض نً االإهلىماث، الأَٙاع، و الخُانل مو  للمدخىي االإىظىص نلى ضُداث االإىْ

 االإهلىماث االإىظىصة

الؿلب هى نملُت ًٓىم بها الهمُل بازخُاع االإىخج و ًلتزم بهملُت الشغاء  غىصش الطلب: -2

 و هظا ٌشمل مجمىنت مخىىنت مً ازخُاع آلُاث الضَو و آلُاث بصاعة الؿلب

و هي نملُت مخٙاملت خىٛ بصاعة االإهلىماث نً االإىخج ؤو الخضمت، و هي  غىصش الإهجاص: -3

ت االإىخج و مهلىماث ؾلؿت  ت مهلىماث خغٖ ت لأنها جخؿلب االإهغَ ظؼء مً بصاعة االإهغَ

 الخىعٍض و هي نملُاث مهمت للٓضعة بالخد٘م بدؿلُم االإبُهاث بلى مشتريها في ؤي مٙان.

                     و ًخػمً ْضعة الىكام نلى جلبُت اخخُاظاث الؼباثً االإسخلُت غىصش الذغم: -4

ٓت اؾخسضام االإىخج                 و مؿانضتهم في خل االإشاٗل التي ًخهغغىن لها ؾىاء في ؾغٍ

ذ  ؤو الخضمت ؤو وظىص مشٙلت َىُت في االإىخج هُؿه ؤو نضم وضىٛ االإىخج في الىْ

 .ضنم هى جؿبُٔ بمٙاهُت جدبو ؤمغ الشغاء الظاحي االإدضص، و مً ؤمشلت ال
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 : غىاصش إداسة غلاكت الضبائً الإلىتروهُت (05-01)الشيل سكم  

 

 

 

 

  

 

 

االإطضع :ؾىػي ضلاح ،مؿلب الشبُل ،جؿبُٓاث بصاعة الهلاْاث الؼباثً في مغاخل الشغاء 

الال٘تروهُت وؤزغها في بىاء الُٓمت للؼبىن ،مظٖغة ماظِؿتر ، ْؿم الانماٛ الال٘تروهُت ، ٗلُت 

 . 23الأعصن ص – 2012الانماٛ ، ظامهت الشغّ الأوؾـ 

  :مىتصو الُغم الشاوي  في جدؿحن بهخاط الخضمت: ع الغْ

مىت نلى جدؿحن بهخاظُت الخضمت و نغغها:هح   مل الغْ

مىت في جدؿحن بهخاظُت الخضمت  -1  :(34-33، الطُداث 2021-2020)اًت،  الغْ

مىت غ اهخاظها الى الخىظُه هدى اصزاٛ الغْ والاٖشاع مً  جلجإ االإاؾؿاث الخضمُت لخؿىٍ

الانخماص نلى الأهكمت، َمضزل الأهكمت ًداوٛ جدضًض نىاضغ الدشًُل الأؾاؾُت االإؿلىب 

                        نملها وازخُاع الؿغّ البضًلت للُٓام بإصائها مً زلاٛ ج٘ىىلىظُا الأظهؼة واالإهضاث

 . ؤو ج٘ىىلىظُا البرامج ؤو ٖلاهما

 ؛الآلاث والىؾاثل مدل الهىطغ البشغي  حهجي بخلاٛ : جىىىلىحُا الأحهضة 

ت الضنم  االإشاعٖ

 الؿلب الؤهجاػ

 بصاعة نلاْت الؼباثً
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 ت، :جىىىلىحُا البرامج  حهجي بخلاٛ ؤهكمت البرامج االإهضة مدل نملُاث الخضماث الُضوٍ

الأهكمت ْض حشخمل نلى بهؼ الخ٘ىىلىظُا لً٘ زطاثطها الأؾاؾُت هى بالىكام  هظه 

 .طاجه الظي ًطمم للخطىٛ نلى الأَػل الىخاثج

 اصة  :خلُط مً الىىغين العابلين خُض ًخم اصزاٛ بغامج مسططت نلى الأظهؼة لؼٍ

 .الُهالُت والؿغنت في نملُت اهخاط الخضمت

ىه٘ـ هظا الخإزحر نلى الوب خالي هظا االإضزل له جإزحر ٖبحر نلى بهخاظُت الخضماث وٍ

 :الخالُت الخطاثظ

اصة جىمُـ الأصاء والؤهخاط ال٘بحر؛ -  ػٍ

الىقاثِ ًٙىن بالاهخمام َُه مىطبا خىٛ ُِٖ ًمً٘ لؿغّ الخدؿحن مً ؤن  جُُٓم -

 ُِٖ ًمً٘ للىقاثِ واالإهام ؤن جخًحر ؟ ججهل ؤصاء الىقُُت مسخلُا وؤٖثر َهالُت؟ و

 

مىت في جدطُل نغع الخضمت -2  :صوع الغْ

غ الخضماث وجدؿُنها، للىضىٛ   بلىجخهضص الخٓىُاث والأؾالُب االإؿخهملت بهضٍ جؿىٍ

و مً ؾغٍ الؼباثً، ومً ؤهمها هجض همىطط ػهغة الخضماث                     الشٙل االإؿلىب و االإخىْ

"the flower of servece و هى جمشُل هكغي لأبهاص الخضمت، بدُض جٙىن نلى شٙل ػهغة في "

 مىخطُها الخضمت الأؾاؾُت "الجىهغ" وفي ٗل بخلت "وعْت مدُؿت بها زضمت م٘ملت وصانمت لها

اصة ْضعة االإاؾؿاث نلى ح ٔ خُض حهخبر الخضمت الجىهغ نلى ما ًؿلبه الهمُل ولؼٍ ؿىٍ

اصة جىاَؿُتها َإ ، 2020)بىنؼة،  نها جضنمها بهضص مً الخضماث االإ٘ملت والضانمت.الخضمت و ػٍ

 (45ضُدت 

ض والشٙل االإىالي ًىضح هظه االإجمىناث الشماهُت في شٙل  ؼ ػهغة وْ بخلاث جدُـ بمغٖ

 .ؾمي هظا االإُهىم ب "ػهغة الخضمت"



 و دوسَا في جدعين حىدة الخذمت الخأمُيُت  الفصل الأوٌ                الشكمىت
 

 

 33 

 : ػهغة الخضمت (06 -01الشٙل )

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Indriyani Yalika Liem, Dessy Isfinandewi ,the flower of services consept on business restuarant-A 

Casestudy nof meat lovers restaurant Yogyakarta,Indonesia, International Journal of new technology and 

research (IJNTR), ISSN:2454-4116, Volume-6ISSU 8,august,2020 ,p12  

ن ػهغة الخضماث نباعة نً جمشُل هكغي لأبهاص الخضمت بدُض ًٙىن نلى شٙل ؤؤي 

ػهغة في مىخطُها الخضمت الجىهغ وفي ٗل بخلت مدُؿت بها زضمت م٘ملت ؤو صانمت لها، بدُض 

 ٔ اصة ْضعة االإىكمت الخضمُت نلى حؿىٍ جٙىن الخضمت الجىهغ هي ما ًؿلبه الهمُل والؼٍ

ؼ جىاَؿُتها َةنه ا جضنمها بهضص مً الخضماث الضانمت و االإ٘ملت لها، و بالخالي زضماتها وحهؼٍ

ًمً٘ الٓىٛ مجاػا ؤن االإىكمت الخضمُت الُهالت و اليشؿت جٙىن "ػهغة" زضماتها مُخدت" ؤي 

جدخىي نلى الهضًض مً الخضماث الؤغاَُت الضانمت و االإ٘ملت، بِىما االإىكمت الػهُُت جٙىن 

                      هػها لهضم وظىص الخضماث االإ٘ملت الضانمت، ػهغة زضماتها طابلت ومى٘مشت نلى ب

ش  الجىَ

ة ع
شا

ؾد
الؤ
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ضً
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خماًت ممخلٙاث 

 الؤؾخصىاءاث الهمُل
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)بىنؼة، ؤو غهُها مٓاعهت باالإىكماث االإىاَؿت لها في هُـ اليشاؽ و الطىانت الخضمُت 

 (46، ضُدت 2020

 (45-41، الطُداث 2020)االإججي،  وهظه الخضماث جخمشل َُما ًلي:

 ( :INFORMATIONالمػلىماث ) -1

ًدخاط الهملاء بلى مهلىماث واَُت خىٛ مؼاًا الهغع الخضمي، وؤماًٖ جىاَغ الخضمت، 

حرها بإٖبر ْضع  ت الخضمُت جىَ و ُُُٖت الخطىٛ نليها و يحرها مً االإهلىماث التي جداوٛ الشغٖ

اٗث جبر  م في نملُت جشُِٓ االإؿتهلٚ مً زلاٛ وؾاثل الاجطاٛ ممً٘ للمؿتهل٘حن و هىإ شغ

ت الخضمُت و طلٚ  االإسخلُت ؾىاء الإداولت ظظب الهملاء ؤم الخُل نليهم وػٍاصة ولائهم للشغٖ

ت نلى الاهترهذ ؤو مً زلاٛ  و الشغٖ حرها نبر الهاجِ ؤو مىْ بةوشاء مغاٖؼ للمهلىماث ؤو جىَ

ُُت و يحرها   .مً وؾاثل الاجطاٛالبروشىعاث ؤو الخملاث الخهغٍ

 (:consultationالاظدشاساث ) -2

يالبا ما ًخم الاؾدشاعة بىاءا نلى ؾلب الهمُل، وجخؿلب الاؾدشاعة الُهالت ؤن ًٙىن 

مٓضم الاؾدشاعة ملما بالإاما صُْٓا بالىغو الٓاثم للهمُل، ومً االإدبظ ؤن جخىاَغ لضًه 

 بشإن االإشٙلت.مهلىماث نً زلُُت الهمُل واالإشٙلت ْبل جٓضًم اْتراخاث 

ُترع بالاؾدشاعة ؤن تهضٍ الى صَو الهمُل في الاججاه الؤًجابي الظي ًدٓٔ له مىُهت لم  وٍ

 ًً٘ مً االإمً٘ جدُٓٓها مً صون جلٚ الاؾدشاعة.

 (:Order -Takingاظخلام الطلبُاث ) -3

حرها له في االإٙان والؼمان االإىاؾبحن،  ؤي اؾخلام الؿلبُت مً الهمُل ومهالجتها بًُت جىَ

ٔ ملء اؾخماعة ؤو مٙاالإت هاجُُت ؤو يحرها مً ؾغّ جٓضًم الؿلبُاث، وجمشل  اما نً ؾغٍ
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الدجؼاث هىنا زاضا مً زضماث اؾخلام الؿلبُاث، لأنها جاهل الهمُل ؤو االإؿخُُض مً 

 وخضة مدضصة مً الخضمت. الخضمت للخطىٛ نلى

 (:Hospitalityالظُافت ) -4

ؾبٔ الظٖغ ؤن هىإ ؤهىانا ٖشحرة مً الخضماث جخؿلب مً الهمُل الىظىص في مٙان 

ت التي  ت الخضمُت الىاجخت هي الشغٖ جٓضًم الخضمت ختى ٌؿخؿُو الاؾخُاصة منها، والشغٖ

م جٓضًم الخضمت لهم، ٖما ؤن حهامل ػباثنها ٖإنهم غُىٍ لضيها مىظ لخكت وضىلهم ختى بجما

دت وبمشابت ججغبت  الاهخمام بالهملاء والترخاب بهم ومداولت ظهل ؤظىاء جٓضًم الخضمت مغٍ

مشل محزة ضهبت  ت وخضها ٌؿاهم في جمُحزها، وٍ ؾهُضة لهم هى ؤؾلىب صازلي ًسظ الشغٖ

 .نلى االإىاَؿحن جٓلُضها

 :Safekeeping) خماًت ممخلياث الػمُل) -5

حر الخماًت الإمخلٙاتهم في مىاْو جٓضًم الخضماث، ووظىص هظه ًدخاط اله ملاء الى جىَ

 .الدؿهُلاث ٌصجو الهملاء نلى اعجُاص ؤماًٖ جٓضًم الخضمت

 : (Exceptions) الاظخثىاءاث -6

وهي زضماث ج٘مُلُت لا جٓو في هؿاّ الخضماث الانخُاصًت ًخم جٓضًمها بلى الهمُل في 

الؿلبُاث الخاضت، خل االإش٘لاث، مهالجت الشٙاوي قل قغوٍ زاضت، وهظٖغ منها: 

 والخهامل مو االإٓترخاث.

 :(Billing) إغذاد الفىاجير -7

ؿدشجى مً  جٓىم مهكم االإاؾؿاث الخضمُت بةنضاص َىاجحر للمؿخُُضًً مً زضماتها وَ

يبغي وظىص هكام لإنضاص الُىاجحر بطىعة  طلٚ بهؼ ؤهىام الخضماث التي جٓضم مجاها ، وٍ

وصُْٓت وبالؿغنت اللاػمت زطىضا نىضما ًٙىن االإؿخُُض مىخكغا في مٙان جٓضًم صخُدت 



 و دوسَا في جدعين حىدة الخذمت الخأمُيُت  الفصل الأوٌ                الشكمىت
 

 

 36 

الخضمت للخطىٛ نليها، ومً االإهم الظٖغ ؤن صْت الُىاجحر التي ًخم اعؾالها ؤو حؿلُمها بلى 

ظلٚ ًجب ؤن ٌؿمذ هكام الُىاجحر  ت، وٖ الهمُل نامل خاؾم في الخُاف نلى ؾمهت الشغٖ

 الُاجىعة ومغاظهتها والانتراع نليها لى اؾخلؼم الأمغ طلٚ. باؾلام الهمُل نلى جُاضُل

 (:Paimentالذفؼ ) -8

لابض مً وظىص ؤلُاث مخٓضمت وجٓىُاث صُْٓت لاؾخلام االإضَىناث مً ْبل الهملاء 

ض ؤم الضَو الىٓضي ؤم وغو البؿاْاث في  ؾىاءا مً زلاٛ بؿاْاث الاجمان ؤم البىىٕ ؤم البرً

مي ضاع مهكم ؤوعاّ الؼهغة مهخمضا نلى آلاث مهُىت، وفي نطغ الا  هترهذ والاْخطاص الغْ

االإهلىماث ونلُه ؤضبذ مً االإمً٘ جٓضمها ال٘تروهُا بالانخماص نلى وؾاثل مخهضصة منها الهاجِ 

الُاٖـ والاٖشإ الال٘تروهُت ؤو الاهترهذ بضلا مً جٓضًمها مً زلاٛ الىؾاثل جٓلُضًت ٖما 

اٗلآحي :  (92، ضُدت 2011-2010)نالُت،  هى مىضح 

 :المػلىماث والاظدشاساث 

هىإ مهلىماث ؤؾاؾُت ًدخاظها الؼبىن مً مؼوصي الخضمت مشل االإهلىماث اؾخلام 

مىت وج٘ىىلىظُا  حز نلى اؾخسضام الغْ الؿلبُاث و مىانُض جىُُظها، والُىم ؤضبذ الترٖ

غ زىعة االإهلىماث و الاجطاٛ في هظا االإ جاٛ، َاالإىاْو الشبُ٘ت االإطممت بشٙل باعم هي التي جىَ

االإهلىماث التي ًدخاظها الؼباثً خىٛ االإاؾؿت وزضماتها َالهضًض مً االإىاْو جدخىي نلى 

( جغظمتها بلى الهغبُت حهجي ) الأؾئلت التي ًخ٘غع جىظيهها باؾخمغاع( FAQؤْؿام جدمل نباعة )

ض الا ل٘ترووي للمخابهت الؤغاَُت مً ْبل ممشل زضمت الؼباثً، ٖما بالإغاَت بلى الغابـ بالبرً

غ بهؼ االإىاْو حؿهُلاث االإساؾبت التي جدُذ للؼباثً الخدضر بلى بهػهم البهؼ.  جىَ
 

  :اظخلام الطلبُاث 

مىت ؤضبذ بالإمٙان جٓضًم الؿلبُاث نبر هكم  بالاؾخُاصة مً الخؿىعاث الخاضلت في مجاٛ الغْ

الهىاجِ االإاجمىت االإغجبؿت بالخىاؾِب والشبٙاث وهي بخضي الخُاعاث االإخاخت الُىم، ٖما 

 .جىامذ اؾخسضاماث ؤؾالُب الؿلبُاث نبر الشب٘ت َُما بحن ماؾؿاث الأنماٛ هُؿها
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  :الظُافت خماًت ممخلياث الػمُل والاظخثىاءاث 

غ بلى الؤصاعاث ًخإلِ صوع  ً مشل: الؿلبُاث، والخمغٍ الخ٘ىىلىظُا االإهلىماث في الخسؼٍ

و نملُت خل االإشاٗل ؤًػا باؾخلامها نبر  االإخسططت طاث الهلاْت وجىزُٔ جىُُظها وحؿغَ

ض الال٘ترووي  .البرً

 غذاد الفىاجير والذفؼ:إ 

اث ًخم اؾخسضام الخ٘ىىلىظُا االإلاثمت لخىكُم نملُت انضاص واضضاع الُىاج حر وال٘شىَ

ٔ بؿاْاث الال٘تروهُت.  بما ًخؿابٔ مو عيباث الؼباثً الخُُٓٓت والضَو نً ؾغٍ

 ٓي الخضمي.الشالض الُغم ج الدؿىٍ مىت في جدؿحن نىاضغ االإؼٍ  :صوع الغْ

جي في بناصة  االإهلىماثوؿخهغع في طلٚ اؾهاماث الخ٘ىىلىظُا  الخضًشت وجضزلها الخضعٍ

ُٓت ونلى عؤؾها ج٘ىىلىظُا  الخاؾىب والاهترهذ مً زلاٛ  صنم  هىضؾت الهملُت الدؿىٍ

ٓي للخضماث بما في طلٚ زضماث الخإمحن  والتي تهضٍ الى جٓضًم ُْمت  ج الدؿىٍ وجدضًض االإؼٍ

 ممحزة للؼبىن.

ٓي الخضمي ًخىػم جإزحر ج٘ىىلىظُا االإهلىماث والاجطاٛ نلى نى ج الدؿىٍ اضغ االإؼٍ

 واالإخمشلت َُما ًلي:

الُٓمت  ؤوجلٚ االإىُهت  ؤنها: ًىكغ للخضمت نلى جلذًم خذماث وفلا لحاحاث الضبائً -1

ت  الغثِؿُت االإٓضمت للؼبىن والتي هي مدىع الهلاْت التي جغبـ باالإاؾؿت مٓضمت الخضمت "شغٖ

مت َُما ًخهلٔ بهملُت جطمُم الخضمت التي الخإمحن"،  ونلى هظه الأزحرة ؤن جخسظ ْغاعاث خاؾ

ؾِخم جٓضًمها للؼبىن، وجدضًض زطاثطها الأؾاؾُت ومؿخىي ظىصتها لخمحز االإاؾؿت نً 

كهغ جإزحر الخ٘ىىلىظُا  الخضًشت نلى االإىخج الخضمي مً زلاٛ:  مىاَؿيها وٍ
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و وجٓ - ت في حؿغَ طحر مضة ؾاهمذ ج٘ىىلىظُا االإهلىماث الخضًشت وهكم االإهلىماث الؤصاعٍ

غ الخضماث الجضًضة، بط ًجغي ظمو البُاهاث واالإهلىماث الخاضت بداظاث  جطمُم وجؿىٍ

لت بحن عضض  هت، ومً زم لا ًٙىن هىإ مضة ؾىٍ االإؿخُُض وعيباجه واطواْه بطىعة ؾغَ

واؾخ٘شاٍ الخاظاث والغيباث الٙامىت لضي االإؿخُُض وجلبُتها وججؿُضها  في مىخج خُٓٓي 

 ًٓضم ال٘تروهُا.

بن اؾخسضام الخ٘ىىلىظُا الخضًشت للمهلىماث خٓٓذ الهضًض مً االإؼاًا ٖخسُُؼ  الخٙالُِ -

وػٍاصة الأعباح وػٍاصة الٓضعة الخىاَؿُت وجدؿحن الاهخاظُت ،ومو وظىص الشبٙاث الال٘تروهُت 

اٗلأهترهذ  ؤضبذ بالإمٙان الخطىٛ نلى الخضماث الال٘تروهُت االإؿلٓت والتي حهخبر ش٘لا  مً 

ٔ الخُانل ؤشٙ اٛ  الخضمت الظاجُت الظي ًخؿلب ُْام الؼبىن   بسضمت هُؿه بىُؿه نً ؾغٍ

الآلي واالإخباصٛ بحن ؾلب الخضمت ومٓضمها مً زلاٛ الىؾُـ "الخ٘ىىلىظُا الخضًشت" خُض جخم 

ا،  اَٗت الهملُاث  االإترجبت نلى اهخاط الخضمت وجىضُلها وما بهضها بالىؾاثل  الال٘تروهُت خطغٍ

ت الخإمحن.ونلى ؾ  بُل االإشاٛ الضَو الال٘ترووي في شغٖ

ٔ الخضماث والتي  :الدعػير الذًىامُيي للخذماث -2 ٌهخبر الؿهغ مً ؤهم الجىاهب في حؿىٍ

هؼي طلٚ  اٗث الخإمحن وَ جدخاط مماعؾت ابضانُت ومخمحزة مً ظاهب مٓضم الخضماث ٖشغ

واَخٓاع الؼباثً للمهلىماث  الخطاثظ التي جدؿم بها الخضمت يُاب خالت االإىاَؿت الخامت 

ض اؾهمذ الخ٘ىىلىظُا الخضًشت في اخضار زىعة خُُٓٓت في  حر الخضماث ،وْ الٙاَُت خىٛ جىَ

 مجاٛ الاؾهاع وصًىامُُ٘تها واؾالُبها واظغاءاتها ،خُض ًمً٘ اًجاػ طلٚ في الآحي:

غة ف - مىت الؼباثً نلى مٓاعهت اؾهاع الخضماث االإخىَ ي الؿىّ غبـ جٙالُِ: ؾانضث الغْ

وبشٙل زاص نلى الطُداث ال٘تروهُت مسخلُت، واهم نامل ًدضص لؿهغ هى الخٙالُِ 

بشٓيها الشابخت واالإخًحرة، اط مً االإهلىم اهه هىإ صوع ٖبحر للخٙالُِ الشابخت في حؿهحر الخضماث 

مي  االإٓضمت للؼباثً وبالخالي َان غبـ هظه الخٙالُِ وجضهُتها مً زلاٛ محزاث الهمل الغْ

 ؿى مؿاخت واؾهت لؿغح اؾهاع جىاَؿُت للخضمت في الاؾىاّ االإؿتهضَت.ان
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بُػل الخ٘ىىلىظُا الخضًشت اضبذ بالإمٙان حؿهحر الخضماث ؾبٓا  :الأؾهاعشخطىت  -

ب الخطىٛ نلى االإهلىماث االإؿلىبت  الإخؿلباث وزطىضُت الؼبىن خُض بةمٙان مؿخسضم الىٍ

ٔ مهاًحر مهىُت ومٓاعهتها مو والؿهغ االإُػل واالإؼاًضة نلى الاؾهاع في  البدض نً الخضماث وَ

ت بُنهما وهظا بضوعه ؾُاصي الى اخباؽ مداولاث  بهػها البهؼ واًػا اظاء مٓاعهاث ؾهغٍ

 الخمحز الؿهغي .

بضانُت في الدؿهحر التي حه٘ـ ْضعة االإاؾؿاث نلى الخد٘م الؤ  الأؾالُبخض ؤ الدؿهحر االإغن: -

ت للخُِ٘ مو قغوٍ الؿىّ وؾلباث الؼباثً ،وهى مُهىم في اؾهاع لخضماث االإٓضمت بؿغن

غ جٓىُاث مخؿىعة  ظضًض ًجض جؿبُٓاجه مً زلاٛ الاهترهذ. َُي مجاٛ الاؾهاع بالخدضًض جخىَ

حؿانض في نملُت البدض   (Shop Bot)جمً٘ الؼبىن االإؿخُُض مً اؾخسضام الخٓىُت او بغامج 

غة نلى شب٘ت الا  هترهذ ، بالإغاَت الى االإىاْطاث واالإؼاًضاث الُىعي نً اَػل الاؾهاع االإخىَ

 الهلىُت نلى شب٘ت الاهترهذ.

ِ باالإاؾؿت وزضماتها  بن :التروٍج الخفاغلي المخيامل -3 الهضٍ مً وعاء التروٍج الخهغٍ

ؾىاّ ؤلى اؾىاْها الخالُت ومداولت َخذ للؼباثً الخالُحن واالإغجٓبحن وطلٚ بًغع االإداَكت ن

هغٍ التروٍج ْامت نلاْاث مو الؼباثً والخُاف نليها بهه" نملُت اجطاٛ هضَها إب ظضًضة، وَ

وطلٚ مً زلاٛ انلامهم واْىانهم وظهل وظهت هكغا اًجابُت اججاه االإاؾؿت" .ولٓض ؾاهمذ 

اصة صنم  ت الاوشؿت التروٍجُت لضعظت ج٘ىىلىظُا الخضًشت في ػٍ ضبذ ًؿلٔ نلُه ؤهه ؤوخُىٍ

ٔ االإباشغ والظي ٌشحر  اَٗت التي جىلض ؾلؿلت مً الاجطالاث. بلىالدؿىٍ  وشاؾاث الىؾاثل 

: نىضما جخسظ االإاؾؿت الٓغاع بُُُ٘ت جىػَو خؼمت زضماتها َهي الخىصَؼ الالىترووي المباشش -4

بظلٚ جخسظ ْغاع هاما في ازخُاع ؤَػل الؿغّ الُهالت مً ؤٖثر لإًطاٛ خؼمت الخضمت لؼباثنها 

هض الخىػَو االإباشغ  مً ؤٖثر الؿغّ اهدشاعا في ؾىّ الأنماٛ الخضمي ؛وهكغا االإؿتهضَحن ؛وَ

لؿبُهت الخضمت َةن هٓلها  وجىػَهها ًخؿلب وؾاثل هٓل ووؾاثـ مسخلُت َهلى ؾبُل االإشاٛ 

زضماث االإهلىماث  ًخم هٓلها بىؾاثل يحر وعُْت  الآن ؤي نبر الهاجِ بشُٓه الشابذ   والىٓاٛ ؛ 
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خم ج ىػَهها باؾخسضام الآلاث والٙابلاث والأؾلإ ؛وجخمحز وال٘مبُىجغ  الأْماع الطىانُت وٍ

هظه الىؾاثل بالؿغنت الُاثٓت والخًؿُت الجًغاَُت يحر االإدضوصة؛ واالإداَكت نلى مدخىي 

الخضمت؛ بالإغاَت الى اهسُاع مخىؾـ هطِب الىخضة الىاخضة مً جٙالُِ الىٓل والخىػَو؛ 

ظ ْانضة )الخضمت مً االإىخج الى الؼبىن واؾخؿانذ الشبٙاث الاهترهذ ٖٓىاة جىػَو مً جىُُ

ٔ  هٓل وجىػَو  الخضمت  نبر الاهترهذ صون الخاظت الى وؾؿاء بمهضلاث   مباشغة(وطلٚ نً ؾغٍ

َاثٓت  الؿغنت جطل ؤخُاها الى التزامً وهظا بالانخماص نلى جطمُم الخضمت الظي ًدىاؾب 

مي .   الخؿىع الخ٘ىىلىجي والخدىٛ الى االإىخج الغْ

ٔ  :ش البششي الػىص-5 ؼ مماعؾاث حؿىٍ )الشغٍِ، صوع ج٘ىىلىظُا والاجطالاث في حهؼٍ

 (34، ضُدت 2016-2017الخضماث باالإىػماث، 

ٌشمل الاَغاص االإهىُحن بخٓضًم الخضمت وملخٓي الخضمت )االإؿخُُضًً( وهىما   ًخُٔ مو 

والهلاْاث الخُانلُت بحن االإؿخُُضًً مً الخضمت زاضُت نضم ْابلُت الخضمت للاهُطاٛ 

مىت مً شٙل ومػمىن  اهُؿهم الإا لهم مً جإزحر نلى ظىصة الخضمت االإٓضمت، يحرث الغْ

ت في اهخاط   وجٓضًم الخضماث ،خُض ؤجاخذ الُغضت  الخٓابلاث الخضمُت بحن الأؾغاٍ االإشاعٖ

و االإىكمت نلى الاهترهذ،الإٓضمي الخضماث والؼباثً للخىاضل والخهامل االإباشغ مً           زلاٛ مىْ

ض الال٘ترووي ٖما ؤجاخذ  في الهضًض مً الخالاث اؾدبضاٛ مٓضمي الخضماث  ؤو نً  ٔ البرً ؾغٍ

 اهُؿهم بالأظهؼة والبرمجُاث لأجمخه نملُاث جٓضًم بهؼ الخضماث طاجُا.

ضمت والؼباثً بحن مٓضمي الخ الظي جغجب نىه جٓلُظ الخٓابلاث الخضمُت االإباشغة الأمغ

وجٓلُل اخخماٛ  الخإزحر في الاؾخجابت ،ؤو جباصٛ مؿخىي الجىصة في اصاء الهضًض مً الخضماث 

بؿبب الخٓابلاث الخضمُت التي حهخمض  نلى البشغ. َٓض اوه٘ـ طلٚ نلى ؾبُهت الهلاْاث 

الخُانلُت بحن مٓضمي الخضماث والؼباثً  ،بدُض ؤضبدذ   جخم بشٙل ؤَػل ونلى مضاع 

 انت.الؿ
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مىت في اخضار هٓلت هىنُت في بِئت الخضمت االإٙاهُت ، : البِئت المادًت للخذماث-6  ؾاهمذ الغْ

وؤصلتها االإاصًت مً زلاٛ جدىٍلها الى بِئت اَتراغُت يحر مُٓضة باالإٙان والؼمان. َمً زلاٛ 

ب الاَتراغُت ؛البرمجُاث ؛الىؾاثـ االإخهضصة؛ الجغاَُٚ ؛الهغع االإغجي  ج٘ىىلىظُا مىاْو الىٍ

مُت، بدُض ًمً٘  والطىث ويحرها امً٘ للمىكماث ججؿُض واْو بِئتها االإاصًت في ضىعة عْ

لؼاثغي الاهترهذ مً الؼباثً الىضىٛ اليها بؿهىلت، والاؾلام نليها ،وجلٓي الخضماث االإخاخت 

ذ الخُٓٓي نبر ْاعاث الهالم االإسخلُت.  بشٙل ال٘ترووي في الىْ

ؽ مُهىم الهملُاث بؿلؿلت الاظغاءاث التي حشمل جضَٔ عجباب بن :غملُاث الخذمت-7

الاوشؿت اللاػمت لإهخاط الخضماث ،وجىُُظ زؿىاث جٓضًمها الى الؼباثً، وجؼوٍضها بمجمىنت 

 مً الأصلت االإاصًت للخهامل مهها.

في هظا الؿُاّ ؾاهمذ ج٘ىىلىظُا االإهلىماث والاجطالاث في جطمُم الهملُاث 

الخضماث جخٚ  اضبدذ الهضًض  مً نملُاث واظغاءاث جٓضًم الخضمُت بشٙل َهاٛ ،بدُض

ذ الخُٓٓي .ٖما جخم في  بشٙل ال٘ترووي ؾىاء ٔ الاهترهذ ،او الهىاجِ الظُٖت في الىْ نً ؾغٍ

هظا الجاهب اؾدبضاٛ بهؼ نىاضغ جٓضًم الخضماث مشل مٓاعهت الاؾهاع والخُاوع بهملُاث 

 ث الخضمت الظاجُت.ابؿـ ًخىلاها الؼباثً اهُؿهم مً زلاٛ نملُا
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 المبدث الثاوي: الذساظاث العابلت 

: الذساظاث باللؿت الػشبُت  المطلب الأوٌ

 دساظت -معاَمت جىىىلىحُا المػلىماث في جدعين حىدة خذمت الخأمين ظىاصي، آًت

ووالت الىادي  - CNASمُذاهُت للصىذوق الىطجي للخأمُىاث الاحخماغُت للػماٌ الاحشاء

جىضعط هظه الضعاؾت غمً مخؿلباث هُل شهاصة ماؾتر في نلىم الدؿُحر ، خُض جخٙىن هظه ،

طل زاوي جػمً الضعاؾت االإُضاهُت  الضعاؾت مً َطلحن ،َطل اوٛ جىاوٛ الاؾاع الىكغي ،وَ

،وجمدىعث اشٙالُت الضعاؾت خىٛ مضي امٙاهُت ج٘ىىلىظُا االإهلىماث  في االإؿاهمت في جدؿحن 

إمُيُت بالطىضوّ الىؾجي لخإمُىاث الاظخمانُت للهماٛ الأظغاء بالىاصي ،واجبو ظىصة الخضمت الخ

االإىهج الىضُي الخدلُلي لهاجه الضعاؾت للىضىٛ بلى نضة هخاثج ؤهمها خغص ماؾؿت.....نلى  

مُت بإخضر الىؾاثل االإم٘ىت ومو الخدضًاث االإؿخمغة. مىت  ومىاٖبت الهطغهت الغْ  الغْ

 المىخبت بهىىان " ُلت ،في عؾالتها لىُل شهاصة االإاظِؿتر،جىاولذ الباخشت مهغي ؾه

ت مً خُض االإُاهُم وؤشٙاٛ الشكمُت في الجضائش"  مىت الى ظىاهب الىكغٍ مىت    للغْ الغْ

مىت ؼث نلى جؿبُٔ الغْ ض اؾخُاص ومخؿلباتها بلا ؤن هظه الضعاؾت عٖ ، في مجاٛ االإ٘خباث ،وْ

مىت،  بلا ؤنها لم حشغ بلى صوع  ت للغْ الباخشحن مً هظه الضعاؾت مً خُض الجىاهب الىكغٍ

مىت في جدؿحن ظىصة الخضمت.  الغْ

 (اٗث  غُذصعاؾت الضٖخىع ؤمدض ؤبىب٘غ، بهىىان :صعاؾت جدلُلُت الإضي اؾخُاصة شغ

الخإمحن الال٘ترووي(، ٗلُت الاْخطاص والهلىم الخإمحن مً جؿبُٓاث شب٘ت الاهترهذ ـ مماعؾت 

خىهت، الأعصن خُض هضَذ هظه  الضعاؾت بلى جٓضًم مهلىماث مُُضة  ت، ظامهت الؼٍ الؤصاعٍ

ظلٚ  اٗث الخإمحن  لخبجي  جؿبُٓاث شب٘ت الاهترهذ نً مؼاًا اؾخسضام شب٘ت الاهترهذ  وٖ لشغ

اث التي جدىٛ صون الخىؾو في اؾخسضام  هظه ال خؿبُٓاث ،ولٓض جىضل الباخض بلى نم االإهىْ
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ُُُت الخًلب نلى  اٗث الخإمحن في اؾخسضام شب٘ت الاهترهذ وٖ ظملت مً الخىضُاث جىُُض شغ

اث.  االإهىْ

   ،ّواكؼ وخصىصُت الابخياس في وشاط الخأمين  مؼ إشاسة إلى ـ خالت خباع نبض الغػا

اٗث الخإمحن  مٓاٛ، يهضٍ هظا االإٓاٛ بلى ابغاػ واْوكطاع الخأمين بالجضائش،  الابخٙاع في شغ

غ والخجضًض بهضا مسخلُا ،زم صعاؾت واْو  وزطىضُت هظا اليشاؽ التي حهؿي لهملُت الخؿىٍ

اٗهذ ؤبغػ  الابخٙاع في ْؿام الخإمحن في الجؼاثغ ،جم َُه اؾخسضام االإىهج  الىضُي الخدلُلي ،و

ت االإاؾؿت، وؤهه ًجب هخاثج الضعاؾت ؤن الابخٙاع هى الؿبُل الىخُض الظي ًػمً اؾخمغاعٍ

مىت  مو الؼباثً واؾخًلاٛ ظمُو وؾاثـ الخ٘ىىلىظُا .  جؿىٍغ نلاْت مغْ

 اٗث الخإمحن 2014-2013ماظؿخحر )بغيىحي ولُض ( بهىىان "جُُٓم ظىصة زضماث شغ

ت  ت  2009-1995وؤزغها  نلى الؿلب في ؾىّ الخإمُىاث الجؼاثغٍ صعاؾت  جؿبُُٓت للشغٖ

ت للخإمُىاث ت  هضَذ،الجؼاثغٍ هظه الضعاؾت بلى جُُٓم  ظىصة الخضماث التي جٓضمها الشغٖ

الىؾىُت للخإمُىاث وؤزغها نلى الؿلب في ؾىّ الخإمحن الجؼاثغي، ٖما تهضٍ الضعاؾت بلى 

 جدضًض ؤزغ ظىصة الخضماث نلى عغا الهمُل.

  الفشوعُت: الذساظاث باللؿت الثاويالمطلب 

 Auteur de l’étude :Borishkevitch ,Alexey  

Promoteur (s) : Gathon ,Henry-Jean 

Diplôme : Master en sales management ,à finalité spécialisée 

Année académique :2020-2021 

Le Sujet de l’étude :L’IMPACT DE LA DIGITALISATION SUR UNE  ENTREPRISE 
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 مشيلت دساظت :
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م ت ؟ماهي جإزحراث الغْ  ىت نلى الشغٖ

ت في بلجُٙا. مىت وظىاهبها  وجإزحرها نلى الشغٖ  ؾُدىاوٛ  هظا االإىغىم الغْ

 خذود الذساظت:

              VSE مىت ت ضًحرة ومخىؾؿت   يهضٍ نمل نهاًت الضعاؾاث هظا بلى َهم جإزحر الغْ لشغٖ

اٗث هكغًا لٓؿانها   الدجم/مً الىاضح  ؤن الاْتراخاث والخىضُاث  لا جىؿبٔ نلى ظمُو الشغ

ضًا مً الخدالُل  االإخهمٔ انخماصًا  االإخسطظ وحجمه هىإ بهؼ الجىاهب التي  حؿخدٔ  مؼٍ

ت. في هظه الخالت ،هدً هٓطغ ؤهُؿىا نلى غلى  ِىما  ؾُٙىن جإزحراث مسخلُت ب 3ْؿام الشغٖ

غ  الهضًض مً الخإزحراث الأزغي.  مً االإشحر  للاهخمام جؿىٍ

  ENASC asbl ؾيخؿغّ بلى ؤهم  الخإزحراث  بشٙل نام  والخالت الخاضت ٛ

اٗث  الطًحرة واالإخىؾؿت مىت نلى الشغ  ".  VSE /تهضٍ هظه الغؾالت بلى شغح :" ما هى  جإزحر الغْ

مىت، ً زلاٛ  البدض الهلمي والأنماٛ الأ م صبُت  بالإغاَت بلى  االإىاْو  االإسططت  الإُهىم الغْ

 َزا .جم٘ىا  مً بضء نمل  نهاًت الضعاؾت االإهٓض 

 :  الضعاؾتملخظ 

ت لأن  هظا الاؾدشماع      ت  لها جإزحر  مالي نلى الشغٖ الخطىٛ نلى بغهامج ؤو بغامج بصاعٍ

بالىكغ بلى اؾخسضامها . بهه  طلٚ ، ًخم  بؾُاءها نلى مضي نضة ؾىىاث   ًمشل جٙلُت . ومو

ت   مً زلاٛ  الؿماح  لها  بخدؿحن بصاعتها الٙاملت وبالخالي   ًجلب ُْمت مػاَت خُُٓٓت  للشغٖ

ذ الظي ؾِؿانض  في  غ  الىْ مىت  ؾخىَ ذ الهمل . حهخبر  الخٙلُت مؿتهل٘ت لأن  الغْ جدؿحن وْ

ٓت ؤزغي. انها لِؿذ زؿاعة ابضا. ت  بؿغٍ غ  الشغٖ  جؿىٍ

بل ٗل ش يء، صمجهم في الخدىلاث   ًػا  حهملؤ االإهممً     الاؾخمام  بلى  مىقُحن ، وْ

 بلى 
ً

مي زلاٛ َترة الخهلم ؤْل مُلا مُت . ؾُٙىن الأشخاص الظًً  لم ًسخبروا الهطغ الغْ الغْ
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ذ الٙافي   مُت ظضًضة مً شإنها حًُحر خُاتهم الُىمُت .مً الػغوعي ؤزظ الىْ جبجي نملُاث عْ

ب ؤو شغ  ح  الأزغ الؤًجابي  الظي ًمً٘ ؤن ًدضر ؤزىاء الاظخماناث والخهامل مو الترصص للخضعٍ

مُت  لها جإزحر  ؾلبي مشل نضم اؾخسضامها.  بدظع شضًض. بؾاءة اؾخسضام الأصواث الغْ

يٗ ؤمغًا شاجهًا هظه الأًام. هظه ؤ ضبذ الاجطاٛ بالأهترهذ وظهاػ ٖمبُىجغ ؤو هاجِ ط

مى  ت . اؾخسضم  لأي يغع ؤزغ يحر الاؾخسضام الخجاعي .لِؿذ اؾدشماعاث زاضت  بالغْ

ض . عصوص الُهل الؤًجابُت  بهض   قهغث نملُاث حشًُلُت  ظضًضة و ؾُإحي االإؼٍ

ذ مط ى. و ظضًضة ؤٖثر ؾمىخا مً ؤي وْ غ  مشاعَ  اؾخسضامها نضًضة وهظا ٌصجو نلى جؿىٍ

حهغٍ ُِٖ مً الػغوعي  ؤن جخهاٌش مو الهطغ ، بًؼ الىكغ نً الجُل  نلُٚ ان 

 جخُِ٘ وجخدمل االإساؾغ. 

  Etude de jacinthe Gagnon  intitulée La numérisation des  bibliothèques et 

ses conséquences sur le droit d„auteur . 

مىت نىىان الضعاؾت : غ ضاصع نً مسبر  صعاؾت  عْ االإ٘خباث وآزاعها  نلى خٔ االإالِ *، جٓغٍ

 .2010/2011الؿُاؾاث الهامت والهىالإت ،ُٖبُٚ ، ٖىضا ،

مىت في االإ٘خبت ، الخدضًاث التي جىاظه   ْؿمذ الضعاؾت بلى زلازت َطىٛ :ؤؾاؾُاث الغْ

مىت و الغْ مىت االإ٘خباث ، ومشاعَ ؼث بشٙالُت الضعاؾت نلى ؤهمُت  عْ ُْض الخىُُظ ،ٖما عٖ

غ للأَغاص بمٙاهُت ججضًض الشٓاَت والىضىٛ بلى االإهلىمت الطاصعة نً   مىت التي جىَ الغْ

مىت ال٘خب وؤزغها نلى خٔ االإالِ ،وزلطذ  و الال٘تروهُت، اغاَت بلى عْ االإاؾؿاث واالإىْ

مىت وصوعها في خُل خٓىّ االإالِ الضعاؾت بلى ؤهه لابض مً حؿلُـ الػىء نلى بغامج  الغْ

 ومسخلِ الخدضًاث  التي جىاظهها.

ض اؾخُضها منها في  مىت ، وْ الضعاؾخحن ؾلؿخىا الػىء نلى مخًحر مشترٕ وهى الغْ

مىت حؿ ت .ضُايت  الُغغُت  الأزحرة االإخمشلت في ؤن الغْ غ الخضماث الؤصاعٍ  اهم في جؿىٍ
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 Etude de doctorat  présentée par Mattia De Grassi  Di Pianura son titre c„est Les 

effets  de la numérisation  dans L„économie des médias. 

مىت  في الاْخطاص  الانلامي ، مههض الهلىم والخ٘ىىلىظُا ،  صعاؾت صٖخىعا نىىانها : آزاع الغْ

ـ  طاص و الانلام ، ٖما ْؿمذ الضعاؾت بلى زلازت َطىٛ : الأوٛ  خىٛ الاْخ2013/2014باعَ

مىت  الآزاع والخىكُم  مي  ؤًً  اججه الخدلُل بالخهمٔ في الأصبُاث  االإىظىصة في مجاٛ عْ الغْ

مُت ،وفي  مي  للاْخطاص  والؤنلام . ؤما الشاوي َخدىاوٛ صًىامُاث انخماص ج٘ىىلىظُا عْ الغْ

بو  الُطل الشالض جم نغع همىطط لخدلُل حؿهحر االإىخجاث االإدمُت بمىظب خٓىّ الؿ

مُت  ت والغْ واليشغ  بانخماص شبٙاث جىػَو مخهضصة ،وعٖؼث  بشٙالُتها نلى الهلاماث الخجاعٍ

ت ، وزلطذ الضعاؾت  بلى ؤن  )االإخًحراث والاؾتراجُجُاث ( ، َػلا نً جدلُل الهلامت الخجاعٍ

مُت جيخج بخٙالُِ  هامشُت غئُلت مً زلاٛ شب٘ت الخجؼثت.  الاضضاعاث الغْ

 المىطىع البدث  الشاًَ وأوحه الاظخفادة منها: جلاطؼ الذساظت مؼ

مىت نلى الُهالُت         ؼها الاهخمام نلى مسخلِ جإزحراث الغْ ٗل مً الضعاؾخحن  عٖ

الخىكُمُت ونلى الجاهب الاْخطاصي ،وبالخالي  ؾانضجىا في اؾخسلاص الُغغُت الهامت 

مىت نلى زضماث الؤصاعة.   واالإخهلٓت  بخإزحر الغْ

  دساظتCastro Benavides et al (2020.) 

غىىان  الذساظت الخدىٌ  الشكمي في مؤظعاث الخػلُم الػالي طبُػت الذساظت ملاٌ 

غلمي مً المؤجمش  الػلمي  الذولي العادط والػششون الاغلام الشكمي والاغلام الخللُذي : 

 معاساث للخيامل والمىافعت . 

( DTاظتهذفذ الذساظت جلخُص الخصائص المميزة لػملُت جىفُز الخدىٌ الشكمي ) 

التي خذزذ في مؤظعاث الخػلُم الػالي ،اطافت إلى وصف الػلاكاث المػلذة بين الجهاث 

الفاغلت في مجاٌ الخػلُم المذغى جلىُا ،وأهذث الذساظت أن جطبُم  مىاهج الخدىٌ الشكمي 
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ش أي مً الخدىٌ الشكمي غلى مجاٌ الخػلُم الػالي م ا صاٌ مجالا هاشئا ،ولم ًخم جطىٍ

ذا مً  المىحىد في ملترخاث الخػلُم الػالي في بػذ شامل ،هما ٌعخذعي َزا المىكف مضٍ

الجهىد البدثُت خىٌ هُفُت فهم مؤظعاث الخػلُم الػالي لخدىٌ الشكمي  ومىاحهت 

 ػت .المخطلباث الحالُت التي فشطتها الثىسة الصىاغُت  الشاب

  Sadi  nafaa et sebamohmdakli (2017) : le secteur des assurances  en 

Algérie et sa contributions à l’économie nationale .En vue de 

l’obtentions du diplôme de  master en sciences économiques 

.Université de Bejaia . 

وس المهم التي جلػبه الخأمين  في الاكخصاد  هما جطشكا الباخثين  في َزا البدث بؿشض الذ

غشطىا  الػلاكت  المىحىدة بين الخأمين  والخىمُت  لاكخصادًت في الجضائش ، فبػذ  الذساظت  

( خلصذ هخائج الذساظت  إلى أن معاَمت 2015-1980التي كاما بها في اللطاع في المشخلت )

ودة  ، إر أن جأزيرٍ طػُف ملاسهت كطاع الخأمين في الخىمُت الاكخصادًت جبلى مدذ

شحؼ  الباخثان رلً إلى حملت مً الأظباب مً بُنها :  بلطاغاث أخشي اهثر دًىامُىُت . وٍُ

 هلص الىعي الخأمين لذي الأفشاد؛ 

 طػف الابخياس  في مىخجان الخأمين ؛ 

 َُمىت الذولت غلى العىق مؼ كلت المىافعت ؛ 

  . البيروكشاطُت وهلص الثلت في المؤظعاث الخأمُيُت 

شٍ لُىىن أداة فػالت في جدلُم  بالخالي، أوصخى الباخثان بظشوسة إصلاح َزا اللطاع وجطىٍ

 الخىمُت الاكخصادًت.
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ت: الذساظاث باللؿت الثالثالمطلب   الإهجليزً

  بهىىان:2021صعاؾت َاعي ،لبجى سخغ ،ؾىت 

 "دساظت جدلُلُت لمدذداث هجاح الخدىٌ الشكمي في الششواث"      

"An Analytical Study OF The Determinants of Successful Transformation  in 

Companies" 

مي ومضي مؿاهمخه في    ىٍ نلى ؤهمُت الخدىٛ الغْ هضَذ هظه الضعاؾت بلى الىْ

حز نلى الهىامل الضاَهت  اٗث واالإاؾؿاث ، مً زلاٛ الترٖ جدؿحن ؤصاء الأنماٛ باليؿبت للشغ

مي ، بغاَت بلى الهىاثٔ الغثِؿُت والخدضًاث لبتي جدىٛ  والخاؾمت لىجاح بغهامج الخدىٛ الغْ

مي  هاجح. ؤجبهذ الضعاؾت االإىهج الىضُي، وزلطذ الى نضة هخاثج ؤهمها: صون جبجي جدىٛ عْ

اصة الؤهخاظُت،  و وجحرة الابخٙاع والابضام ،ػٍ مي الىاجح الهضًض مً الشماع منها حؿغَ للخدىٛ الغْ

 جدؿحن ججاعب الهملاء وعغاهم، جٓلُل الخٙالُِ ،وجدؿحن ؤصاء الأنماٛ.

حر مىار مي  جىَ جىكُمي مىاؾب ،تهُئت الكغوٍ  ًخؿلب هجاح الخّدىٛ الغْ

ت االإهىُت.  البُئُت)صازلُا و زاعظُا( ،وخُاػة الخ٘ىىلىظُا االإلاثمت لؿبُهت وشاؽ الشغٖ

مُت ،وغهِ الُٓاصة  ت، وهٓظ الخبرة الغْ ؤهم نٓباث الخّدىٛ جخمشل  في هٓظ االإهغَ

مُت ،ومٓاومت الخًُحر، الغئٍت والهضٍ يحر الىاضخحن.  الغْ

ثج واؾخ٘مالا لخدُٓٔ اهضاَها اوضذ الضعاؾت بػغوعة جطمُم وفي غىء هظه الىخا

ب  حز نلى جإهُل وجضعٍ مي بشٙل ؾلـ، مو الترٖ زؿت اؾتراجُجُت َهالت لإظغاء الخدىٛ الغْ

الهىطغ البشغي لخجىب مٓاومت الخًُحر واشغاٖهم في ضُايت ؾُاؾاث وبغامج الخدىٛ 

ت ؤًت نغاُْل تهضص الُٓام بهظه الهملُت.  ومهغَ

 تصعاؾAlunaimi bigital  

Mastering digital transformation :The nexus between leadership agility and 

“digital strategy” 
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تهضٍ هظه الضعاؾت بلى  ؾّض الُجىة بحن الاؾتراجُجُت والخىُُظ ،خُض جبحن هظه   

مي لأنها  جبضؤ بالخًحراث  الىعْت البدشُت َشل الهضًض مً االإاؾؿاث في الخّدىٛ الغْ

مُت مخماؾ٘ت ،ٖما  الخ٘ىىلىظُت صون جسؿُـ مؿبٔ وشامل وصون وظىص اؾتراجُجُت  عْ

مُت مً زلاٛ حؿلُـ هضَذ بلى صعاؾت الهلاْت بحن االإ لُت الغْ غوهت الخىكُمُت والُٓاصة الخدىٍ

الػىء نلى صوع الٓاثض الُهاٛ في الضَو باالإاؾؿت بلى الىجاح  مً زلاٛ بجبام اججاهاث  

الخٓىُاث الىاشئت وجم٘حن  الٓاصة الظًً ًخمخهىن بهٓلُت الخدىٛ واالإهغوَحن اًػا بالٓاصة 

ٔ للخًُحر  مُحن  مً ُْاصة الُغٍ بؿغنت وصْت اجبهذ الضعاؾت االإىهج ال٘مي، وجم اؾخسضام  الغْ

ذ نلى نُىت ضًحرة الدجم في ماؾؿاث   الاؾخبُان الال٘ترووي ٖإصاة لجمو البُاهاث خُض ؤظغٍ

زماس ي  Likert الٓؿام الهام في صولت الاماعاث الهغبُت االإخدضة مو جؿبُٔ  مُٓاؽ لُٙاعث 

 ،وظاءث هخاثج الضعاؾت ٖما ًلي :

ىخاثج ؤهه لٙي جٙىن االإاؾؿاث مغهت، ًجب نليها حهؿُل نملُاتها وبيُتها وبصاعتها  حشحر ال

 الخٓلُضًت وهى بالػبـ ما ًجب الُٓام به لخدُٓٔ اي حًُحر جىكُمي؛

مي ؛           ُت وؤن جىُظ مباصعاث الخّدىٛ الغْ ؼ االإىكماث نلى جدؿحن ْضعاتها االإهغَ  ًجب ؤن جغٖ

ج٘ىىلىظُا االإهلىماث والاجطالاث واؾتراجُجُاث االإىاعص جدخاط االإىكماث بلى ؤهكمت 

مُت . ت لخٙىن ؤٖثر مغوهت في البيُت الغْ  البشغٍ

   “The underlying factors of a successful organisational digital 

transformation”    

ٛ تهضٍ هظه الىعْت البدشُت بلى جدضًض الهىامل الضازلُت واالإازغة في هجاح  الخّدى 

غ  حز نلى الهملاء، جؿىٍ مُت ،الترٖ ؼ  الشٓاَت الغْ  نلى حهؼٍ
ً
مي االإاؾس ي والٓاثمت ؤؾاؾا الغْ

الأؾاس ي  هماطط الأنماٛ ،بغاَت  بلى الجىاهب االإخهلٓت بالخ٘ىىلىظُا بانخباعها الضانم 

مي بهضٍ جدؿحن نملُاث االإىكمت وزضماتها لإعغاء نملائها ،اؾخسضمذ  لخدُٓٔ الخّدىٛ الغْ

 ،ٖإصاة  لجمو البُاهاث مهخمضة في طلٚ 39لضعاؾت اؾخبُان ًخٙىن مً )هظه ا
ً
 مدخملا

ً
( ناملا
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نلى  مُٓاؽ لُٙاعث   الخماس ي ، ٖما جم اؾخسضام الىؾاثل الؤخطاثُت  الخالُت :مهامل ؤلُا 

 ٖغومبار لشباث الاؾخبُان ،االإخىؾـ الخؿابي ، وؤقهغث الضعاؾت الخالُت :

حز نلى الهمُل وابخٙ  اع زضماث ظضًضة؛الترٖ

مي.  الخطىٛ نلى االإىاعص اللاػمت لضنم   نملُت الخّدىٛ الغْ

 

 صعاؾتMiroslava ,Boneva بهىىان: 2018، ؾىت 

“Challenges Related to the Digital Transformation of Business Companies” 

اٗث  تهضٍ هظه  الىعْت البدشُت ،بلى مىاْشت الخدضًاث التي جطؿضم بها الشغ

مي وجٓضًم ؾُبل للخًلب  نليها ، وجم اؾخيخاط ؤن الخّدىٛ  واالإاؾؿاث  َُما ًخهلٔ بالخّدىٛ الغْ

مي ، جدضًض الأهضاٍ  الٓابلت للُٓاؽ   لخىاعػمُت جبضؤ بالخضُْٔ الغْ
ً
ٓا مي ًخم جىُُظه وَ الغْ

مُت بلى  يحر طلٚ ،ٖما جم وغو  همىطط هكغي لخىاع  اث ،وشغ الشٓاَت الغْ ػمُت ،جدضًض الأولىٍ

مي باالإاؾؿاث الإىاظهت  مسخلِ الخدضًاث .  الخّدىٛ  الغْ

  صعاؾتZineb Korachi and Bouchaib Bounabat.  بهىىان: 2020وآزغون ؾىت 

”General Approach for Formulating a transformation Strategy “ 

ت لاؾتراجُجُت الخّدىٛ  ذ بلى بهؼ االإُاهُم الىكغٍ مي،وهي صعاؾت جدلُلُت ،جؿغْ  الغْ

بهذ الضعاؾت االإىهج 
ّ
ومغاخل مدضصة لطُايتها ،مو جبُان ؤهمُتها باليؿبت لخُاة االإىكماث ، اج

بي .واؾخسضمذ  اؾخماعة الاؾدباهت ٖإصاة لجمو البُاهاث وُػنذ  نلى نُىت مٙىهت مً  الخجغٍ

ض جىضلذ هظه الضعاؾت بلى جٓضًم الهضًض مً الىخاثج ؤهمها :30  َغص ، وْ

مي جدضًض ههج وزؿىاث اؾتراجُجُت  الخّدىٛ  جدضًض حهغٍِ- لاؾتراجُجُت الخّدىٛ الغْ

مي؛  الغْ

ًخٙىن الىهج االإٓترح مً اللبىاث الأؾاؾُت الخالُت : الىعي  الاؾتراجُجي ، والخسؿُـ -

الاؾتراجُجي للأنماٛ والهُٙل الخىكُمي لخ٘ىىلىظُا االإهلىماث ،واللجىت الخىظيهُت ، ونملُت  

اث  مي .جدضًض ؤولىٍ مي واالإحزاهُاث للُٓام بالخّدىٛ الغْ  الخّدىٛ الغْ
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 الخلاصت:

مىت و ؤهمُتها في ْؿام الخإمحن، خُض جم   حز نلى مُهىم الغْ في الُطل الأوٛ ًخم الترٖ

مىت ؤضبدذ غغوعة  .الخىغُذ ُِٖ ؤن الغْ

               اؾتراجُجُت لخدؿحن ظىصة الخضمت الخإمُيُت و جلبُت اخخُاظاث الهملاء، و صوعها 

ت مخؿلباث الؼباثً.... و الاظغاءاث الخإمُيُت مشل اضضاع الىزاثٔ، حؿىٍ  في حؿغَ

ؼ الشُاَُت مىت ؾاهذ في حهؼٍ                  بالإغاَت بلى طلٚ اؾخهغع الُطل ُِٖ ؤن الغْ

و ظىصة الخضمت وػٍاصة زٓت  ت في جٓضًم الخضماث مما ؤصي بلى عَ و جٓلُل الأزؿاء البشغٍ

اٗث الخإمُيُت.اله  ملاء بالشغ

مىت مما ًخهحن نليها وغو  ذ غغوعة اؾخسضامها للغْ اٗث الخإمحن ؤصعٖ و نلُه وؿخيخج ؤن شغ

و وجحرة ؤنمالها لػمان جدؿحن ظىصة الخضماث اصة و حؿغَ                اؾتراجُجُت شاملت جم٘نها مً ػٍ

  و اؾخضامت الىمى.

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الذساظت  :الثاويالفصل 

المُذاهُت لمؤظعت وطجي 

 –للخأمُىاث الإحخماغُت 

 ووالت غين جمىشيذ
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 :جمهُذ

مىت و جدؿحن ظىصة ب هض ؤن جىاولىا في الُطل الأوٛ بلى ؤهم االإُاهُم االإخهلٓتـب الغْ

، ؾىداوٛ في هظا الُطل بؾٓاؽ الجاهب الىكغي نلى الىاْو مً زلاٛ الخضمت الخإمُيُت

ماؾؿت الطىضوّ الىؾجي للخإمُىاث الاظخمانُت للهماٛ بظغاء صعاؾت مُضاهُت نلى مؿخىي 

اٗلت نحن جمىشيذ -الأظغاء   .و

مىت وجإزحرها نلى جدؿحن ظىصة الخضمت الخإمُيُتب و ؾىٍ هدىاوٛ في هظا الُطل ، الغْ

اٗلت، بالإغاَت بلى مً ؾغٍ الىٗ الت مدل الضعاؾت، و ازخباع نُىت مً االإىقُحن في هظه الى

ا نلى الىاْو الهملي، و طلٚ مً زلاٛ الُٓام باؾخبُان  مداولت بؾٓاؽ ما جم صعاؾخه هكغٍ

 :و مىه جم جٓؿُم هظا الُطل بلى  spss ٖإصاة لجمو البُاهاث و الانخماص نلى بغهامج

 ٌ : غمىمُاث خى مؤظعت الصىذوق الىطجي للخأمُىاث الاحخماغُت للػماٌ  المبدث الأوٌ

 .الأحشاء 

 الاحخماغُت للخأمُىاث الىطجي الصىذوق  ؤظعتالمبدث الثاوي: الذساظت الخطبُلُت لم

 غين جمىشيذ.ووالت  - الأحشاء للػماٌ

 

 

 

 

 

 



 الذساظت المُذاهُت لمؤظعت الصىذوق الىطجي للخأمُىاث الاحخماغُت للػماٌ الأحشاء     الفصل الثاوي

 

 

 54 

ٌ المبدث   للخأمُىاث الىطجي الصىذوق  مؤظعتغمىمُاث خىٌ  :الأو

 الأحشاء للػماٌ الاحخماغُت

 : ٌ المطلب الاوٌ مؤظعت الصىذوق الىطجي للخأمُىاث الاحخماغُت  لمدت غامت خى

 للػماٌ الاحشاء 

جخمشل مهامه  ،جٓىم مىكىمت الػمان الاظخماعي نلى ؤؾاؽ الخػامً الاظخماعي للأظُاٛ

اٗث االإٓضمت مً ؾغٍ اعباب الهمل واالإامىحن والتي ٌهاص جىػَهها  الأؾاؾُت في جدطُل الاشترا

ػاث خُض ٌهغٍ الخإمحن الاظخماعي باهه شٙل مً اشٙاٛ  ها في مسخلِ ؤهىام الخهىٍ وضغَ

ماٛ الخإمحن الخٙىمي ًىكمه ْاهىن الػمان الاظخماعي للضولت، وهى الؼامي لأعباب الهمل واله

ىانض مدضصة ٔ وؿب وْ   .وَ

خُت غً الظمان الاحخماعي    أولا : لمدت جاسٍ

حه٘ـ االإىكىمت الىؾىُت للخماًت الاظخمانُت لأي بلض مؿخىي الخؿىع الاظخماعي 

خي لأهكمت الخماًت الاظخمانُت ولا ؾُما في مجاٛ الػمان  غجبـ الخؿىع الخاعٍ والاْخطاصي وٍ

ت نبر الاظخماعي نبر الهالم اعجباؾا وز اٗث الاظخمانُت التي محزث البشغٍ ش مسخلِ الخغ ُٓا بخاعٍ

٘دس ي الػمان الاظخماعي الُىم ؤهمُت بالًت في خماًت الأظغاء وناثلاتهم هكغا  الهطىع. وٍ

لاوهٙاؾاجه الاًجابُت نلى جىػَو الضزل الٓىمي ونلى ؤصاء الاْخطاص الىؾجي وهى غابـ هام 

ش جؿىعه.  نبر جاعٍ

 مان الاحخماعي ؾذاة المعخلبلزاهُا: وطػُت الظ

ت بدىُُظ هكام الػمان الاظخماعي ؾبٓا لظلٚ الظي جم وغهه نلى  ْامذ الٓىاث الاؾخهماعٍ

ض احؿم بدىىم الأهكمت مؿخىي اْلُمها الىؾجي يضاة الخغب ا التي اؾدىضث لهاالإُت الشاهُت. وْ

ٔ خاظُاث االإؿخهمغنل اٗهذ حهمل نلى ، جباًً الامخُاػاث والخٓىّ والى ؤؾـ مهىُت وَ تي 
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اٗن هكاما ٌهخمض نلى زضمت االإؿخهمغ البُت الؿاخٓت مً الشهب الجؼاثغي اْطاء الً ض  ، وْ

 والؿاٖىت مً طوي الأضىٛ الأوعوبُت

 1983الى  1962زالثا : جطىس المىظىمت مً 

ذ مىكىمت الػمان الاظخماعي بالجؼاثغ جؿىعا م٘شُا ومخىاضلا ونلى هدى اصّ مىظ هُل  نغَ

، مسجلت بظلٚ جدؿىا ٖبحرا وهظٖغ ونلى ؾبُل االإشاٛ، الخىظه 1962البلاص لاؾخٓلالها ؾىت 

قهغث . هدى حهمُم الخماًت الاظخمانُت نبر جىؾُو هؿاْها لدشمل َئاث واؾهت مً االإىاؾىحن

، مما ْاص الى جبجي ؾلؿلت مً الؤظغاءاث التي 1963َ٘غة بناصة هُٙلت االإىكىمت ابخضءا مً ؾىت 

 .1983ؤؾؿذ بضوعها لإضلاخاث ؾىت 

خهلٔ الأمغ بػم الطىاصًٔ الٓضًمت للىكام الهام وص توٍ : مجها في زلازت ضىاصًٔ ٖبري ظهىٍ

وهي ضىضوّ الخإمُىاث الاظخمانُت بىاخُت ْؿىؿُىت هاخُت وهغان وهاخُت الجؼاثغ زلاٛ ؾىت 

1963 . 

ت و جمشلذ في بوشاء  1977زلاٛ ؾىت  ؼٍ هُئت للػمان الاظخماعي نلى اؾلٓذ نملُت اللامغٖ

ب االإاؾؿت مً الخاغهحن لخٙىن حجغ الأؾاؽ في وغو شغوؽ  مؿخىي ٗل ولاًت هضَها جٓغٍ

جىخُض الػمان الاظخماعي والتي جم ججؿُضها في مجاٛ الأهكمت الخاضت التي جٓو جدذ وضاًت 

  .وػاعة الصخت

ض ظهلذ ْىاهحن ؾىت  غ الاظخماعي ل الخؿىٍالاظخماعي ناملا مً نىام مً الػمان 1983وْ

ؤصاة ممحزة لؿُاؾت الخػامً الىؾجي ونلى هظا الىدى، جم ججؿُض مىكىمت غمان الاظخماعي 

الىطىص َامت مً  اٖبر نضص ممً٘ مً االإامً لهم اظخمانُا نبر ؾلؿلت FTRْىٍت لُاثضة

صة . لخ٘مل بظلٚ نملُت شغم َيها يضاة اؾخها1983الٓاهىهُت الطاصعة زلاٛ شهغ ًىلُى ؾىت 

  البلاص لؿُاصتها.

ف الصىذوق الىطجي للخأمُىاث الاحخماغُت للػماٌ الاحشاء سابػا:  حػشٍ
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م  49ماؾؿت نمىمُت طاث حؿُحر زاص، ؾبٓا للماصة  هى االإاعر في  01 – 88مً الٓاهىن عْ

االإخػمً الٓاهىن الخىظُهي للماؾؿاث الهمىمُت الاْخطاصًت، ًخمخو  1988ًىاًغ  12

ت والاؾخٓلالُت االإالُت  .بالصخطُت االإهىىٍ

 مهام الصىذوق الىطجي للخأمُىاث الاحخماغُت للػماٌ الاحشاء خامعا:

 ظا خىاصر  ؤصاءاثؿُحر ح اة( وٖ الخإمُىاث الاظخمانُت ) االإغع، الامىمت، العجؼ والىَ

 الهمل والامغاع االإهىُت

 اٗث   جدطُل الاشترا

 ابت واالإىاػناث االإخهلٓت بخدطُل  الغْ

 ظا ؤصخاب الهمل م حسجُل وؾجي للمامً لهم اظخمانُا وٖ  مىذ عْ

 اًت م ُت الؿُاؾت الغامُت الى الىْ   ً خىاصر الهمل والامغاع االإهىُتاالإؿاهمت في جغْ

 حؿُحر االإىذ الهاثلُت لخؿاب الضولت  

 ًًابت الؿبُت لُاثضة االإؿخُُض  اظغاء الغْ

  ،هم مً الاصاءاث الجمانُت الُٓام باليشاؾاث الغامُت الى جم٘حن الهماٛ وطوي خٓىْ

  نلى شٙل بهجاػاث طاث ؾابو ضحي واظخماعي حؿُحر ضىضوّ االإؿانضة والىجضة

  اجُاُْاث مو مٓضمي الهلاطابغام  

 هم والتزاماتهم   انلام االإؿخُُضًً وؤصخاب الهمل بدٓىْ

 جىكُم الطىضوّ للخإمُىاث الاظخمانُت للهماٛ الاظغاء 

 ق َُاول الصىذو  ظادظا:

ؼي والىلاجي، َهى ًخٙىن مً  :ختى ًخمً٘ الطىضوّ مً الُٓام بمهامه، نلى االإؿخىي االإغٖ

ت نامت-  مضًغٍ

اٗلت  59 -   ولاثُتو
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 : منهاؤظهؼة الخسلُظ  839 -

ؼ368 •   (centres de paiement) الضَو مغٖ

  (antennes de paiement ) ملخٓت الضَو 405  •

 (correspondances locales) مدلي مغاؾل66 •   

الٓلبُت للأؾُاٛ، الهكام والخإهُل، امغاع الاطن والاهِ  )الجغاختنُاصاث مخسططت  4   • 

 (غاخت الاؾىانوالخىجغة وظ

غ الؿبي الشهاعي مغاٖؼ4 •  للخطىٍ

ؼا للدصخُظ والهلاط 35•   مغٖ

•55  ّ   ضُضلُاث جابهت للطىضو

 خضًٓت وعٍاع الأؾُاٛ 30•

 مؿبهت •

ؼ ناثلي طو ؾابو اظخماعي•  مغٖ

  المعخفُذون  ظابػا:

 اٗن ْؿام اليشاؽالهماٛ الاظغاء  ، مهما 

 (االإمتهىحن ) االإتربطحن 

 الؿلبت 

 االإهني االإتربطحن ً  في مجاٛ الخٙىٍ

 َئت االإهاْحن 

 ًًاالإجاهض 
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 ىم  (االإؿخُُضون مً امخُاػاث الػمان الاظخماعي )االإىذ و الغٍ

  االإؿخُُضون مً االإىذ الجؼاَُت للخػامً ) الأشخاص االإغض ى او االإؿىحن ويحر

 (الىاشؿحن

  َئاث ؤزغي  

 : بالإغاَت الى االإؿخُُضون الؿابٔ طٖغهم ًىظض طوي الخٓىّ الظًً هم

  الؼوط-

  الأؾُاٛ الطًاع-

  الُخُاث الهاؾلاث نً الهمل ويحر االإتزوظاث-

 الأضىٛ جدذ الغناًت-

  داءاثالا زامىا: 

ت بيؿبت ِ الهلاط الؿبي والاصوٍ في بهؼ الخالاث  %100وبيؿبت  %80 جم الخُ٘ل بمطاعٍ

ِ نً الهمل بؿبب  ؼ َتراث الخىْ )لاؾُما االإغض ى االإطابحن بإمغاع مؼمىت (. ًخم حهىٍ

و الى وؿبت  50%االإغع بيؿبت مً الاظغ  %100مً الاظغ زلاٛ الخمؿت نشغة ًىما الأولى وجغَ

ؼ الى زلار ) ن ( ؾىىاث، الخُ٘ل بالخإمح03بهض هظه االإضة، وجطل االإضة الٓطىي لهظا الخهىٍ

ًىما،  98، خُض حؿخُُض االإغؤة الهاملت مً نؿلت ؤمىمت جطل الى %100نً الامىمت بيؿبت 

اة  %75ٌؿاوي االإبلٌ الأصوى الإىدت العجؼ الى وؿبت مً الاظغ الىؾجي الأصوى االإػمىن. نىض وَ

اة، جمىذ الازؿاع االإهىُت الخٔ  ه مً مىدت الىَ االإامً له اظخمانُا ٌؿخُُض طوي خٓىْ

ىم  %100بت الخًؿُت بيؿ ِ نً الهمل بؿبب االإغع، ًخم حؿضًض الغٍ في مجاٛ الهلاط والخىْ

ىم لُاثضة طوي الخٓىّ في خالت  في خالت الازاع الجؿضًت الىاظمت نً الخىاصر، وحؿضص الغٍ

اة ىم خاصر الهمل االإُط ي الى الىَ  .وْ
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جلذًم مؤظعت الصىذوق الىطجي للخأمُىاث الاحخماغُت المطلب الثاوي: 

 ووالت غين جمىشيذ  –للػماٌ الأحشاء 

  ف : حػشٍ  للػماٌ الاحخماغُت للخأمُىاث الىطجي الصىذوق  مؤظعتالفشع الأوٌ

 جمىشيذ غين ووالت – الأحشاء

اٗلت نحن جمىشيذ في ؤٖخىبغ   11جٓو ب  1984بهض الخٓؿُم الؤصاعي لؿىت  1986ؤوشإث و

 .اعم مًجي ضىضًض َاؾمت بلضًت نحن جمىشيذ مطىُت في الضعظت الشالشتش
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 الاحخماغُت للخأمُىاث الىطجي الصىذوق  ؤظعتلمالفشع الثاوي: الهُيل الخىظُمي 

 جمىشيذ غين ووالت – الأحشاء للػماٌ

 الاحخماغُت للخأمُىاث الىطجي الصىذوق  لمؤظعت(: الهُيل الخىظُمي 01-02الشيل سكم )

 جمىشيذ غين ووالت – الأحشاء للػماٌ

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ّ  لمصذس:ا اٗلت – الأظغاء للهماٛ الاظخمانُت للخإمُىاث الىؾجي مً ْبل ماؾؿت الطىضو  جمىشيذ نحن و

 المذًش  : 

  اٗلت  جىكُم وجيؿُٔ ومغاْبت ؤوشؿت الى

 .مخابهت االإهماث الؤشغاُْت 

 ابُت اٗلت امام الؿلؿت الغْ  . االإداوع االإباشغ للى

 المذًش

ت  االإضًغٍ

الُغنُت 

للمىاعص 

ت  البشغٍ

ت  االإضًغٍ

الُغنُت 

للأهكمت 

 الانلامُت

ت  االإضًغٍ

الُغنُت 

للهملُاث 

 االإالُت

ت  االإضًغٍ

الُغنُت 

للمغاْبت 

 الؿبُت

ت  االإضًغٍ

الُغنُت 

للخدطُل 

ومىاػناث 

 الخدطُل

ت  االإضًغٍ

الُغنُت 

 للاصاءاث

اًت  زلُت الىْ

مً خىاصر 

الهمل 

والامغاع 

 االإهىُت

 زلُت

االإغاْبت 

 الضازلت

زلُت 

الاخطاثُاث 

 والخىزُٔ 

 زلُت

الامً 

 الضازلي

زلُت 

االإىاػناث 

والشاون 

 الٓاهىهُت

زلُت الاضًاء 

الاظخماعي 

والانلام 

 والاجطاٛ
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اث الفشغُت -1  :  المذًشٍ

ت الُغنُت للأصاءاث مؿاولت نً 1-1  :  االإضًغٍ

عضض بصاعة اؾخدٓاْاث الخإمحن الاظخماعي لخىاصر الهمل والأمغاع االإهىُت ومؼاًا الأؾغة  

اٗء االإخهاْضًً، ولا ؾُما االإؿخىضُاث الطُضلاهُت  واالإط ي ْضما في صَو مضَىناث الشغ

والأؾباء االإهالجحن ونُاصاث يؿُل ال٘لى وماؾؿاث االإؿدشُُاث الخاضت للىلاصة ومشًلي 

اثُى الىكاعاث واالإىخجهاث الصخُت واالإهضاث وظمهُاث الأؾُاٛ االإهاْحن الىٓل الؿبي، ازط

طهىُا واالإغاٖؼ الؿبُت والاظخمانُت مً زلاٛ هُاٗل الضَو االإسخلُت التي حشمل الخضماث 

 :  الخالُت

 .الخضماث نالُت الخؿىعة 

  .زضمت الاجُاُْت 

 .زضمت الخهاْض 

 .زضمت الضَو مً ؾغٍ زالض 

 ُت.زضمت الاناهت الهاثل 

ت الُغنُت للخدطُل ومىاػناث الخدطُل االإؿاولت نً :  1-2  االإضًغٍ

  حسجُل ؤصخاب الهمل 

 .حسجُل الهاملحن باظغ االإىدؿبحن الى الػمان الاظخماعي 

  ل الػمان الاظخماعي جدطُل مؿاهمت الػمان الاظخماعي االإسططت لخمىٍ

 للهاملحن باظغ 

 اٗث الػمان الاظخما  عي الخٓاض ي االإخهلٔ باؾترصاص اشترا

ت الُغنُت للمغاْبت الؿبُت : 1-3   االإضًغٍ

  بْامت الُدىضاث الؿبُت بىاء نلى مطالح الاصاءاث 

  مغاْبت االإخهاْضًً موCNAS 

  ،ًٔبحن الطىاص ( الشُٙاث الؿبُت للخؿابCNR.) 
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  .ت ابت ؾبُت بصاعٍ ت في االإهماث التي جخؿلب عْ  االإشاعٖ

ت الُغنُت للهملُاث االإالُت مؿاولت نً 1-4  :  االإضًغٍ

  ٓا للٓىاهحن غمان الخىُُظ و الدؿلُم للهملُاث االإالُت وهكامها، وَ

 والأهكمت االإهمىٛ بها. 

 اٗلت  .مؿٚ خؿاباث و

ت الُغنُت لأهكمت الؤنلامُت مؿاولت نً :  1-5  االإضًغٍ

 .االإغاْبت الخ٘ىىلىظُت َُما ًخهلٔ بإهكمت االإهلىماث 

 .اٗلت  غمان امً ج٘ىىلىظُا االإهلىماث في الى

 ؼة ال٘مبُىجغ وجٓضًم االإؿانضة الُىُت للخهامل مهها.غمان ضُاهت ؤظه 

 . ًًاٗء االإخهاْض  جدمُا الٓؿاثم االإغؾلت مً ْبل الشغ

ت واالإىاعص االإاصًت واهجاػاث الأعشُِ 1-6 ت الُغنُت للمىاعص البشغٍ والأملإ مؿاولت  االإضًغٍ

 نً :

  هُت والخىكُمُت ت في اؾاع الاخٙام الدشغَ غمان بصاعة االإىاعص البشغٍ

 .هاْضًت االإهمىٛ بهاوالخ

  اٗلت مً خُض االإؿخلؼماث غمان نملُاث الخىعٍض الخاضت بالى

 والأزار ومىاص الدشًُل.

 اٗلت  .غمان جدُٓٔ واٖدؿاب اؾدشماعاث الى

  ٛغمان ضُاهت االإمخلٙاث االإىٓىلت ويحر االإىٓىلت وضُاهتها وبصاعة ؤضى

اٗلت  .الى

 الأعشُِالخإٖض مً بصاعة االإدُىقاث و 
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 الخلاًا : -2

 زلُت الاخطاثُاث والخىزُٔ : 2-1

 :  يجخىلى ما ًإح

 اٗلت  ظمو االإهؿُاث واالإهلىماث الؤخطاثُت الإسخلِ مطالح الى

  ّجإؾِـ عضُض وزاثٓي وحؿُحره في ظمُو مجالاث وشاؽ الطىضو 

 زلُت االإغاْبت الضازلُت : 2-2

 ٔ اث الُغنُت بطُت صوعٍت وجخم وَ  هٓاؽ : 3االإغاُْت الإسخلِ مطالح االإضًغٍ

  ٓا لبرهامج ؾىىي مؿؿغ مً ؾغٍ مؿاوٛ زلُت مهام مبرمجت وجٙىن وَ

اٗلت.  االإغاْبت الضازلُت ومطاصّ نلُه مً ؾغٍ مضًغ الى

 .اٗلت  مهام زاضت وجٙىن بؿلب مباشغ مً الؿُض مضًغ الى

 .ت الهامت ٓا الإىغىم مً االإضًغٍ  مهام مىغىنُت وجٙىن وَ

 زلُت االإىاػناث والشاون الٓاهىهُت : 2-3

 ت االإىاػناث الخاضت باالإامىحن لهم اظخمانُا والٓػاًا االإضهُت.مخابه 

 .اٗلت  مخابهت ٗل ملُاث االإىاػناث الخاضت بالى

 .ًمخابهت ملُاث الؿه 

 والاجطاٛ: الانلام و الاظخماعي الاضًاء زلُت 2-4

 ،ٛالٓىاهحن  الاؾخٓبا ٔ هت للاوشًالاث وَ ت الؿغَ الاضًاء والخضزل للدؿىٍ

 االإهمىٛ بها.

 .جىظُه ومغآَت االإامىحن لهم اظخمانُا 

  هم وواظباتهم في مجاٛ الػمان انلام االإامىحن لهم اظخمانُا بدٓىْ

 الاظخماعي. 
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 .مي للهغاثؼ االإهالجت ت ًخم مً زلالها جدلُل عْ  وغو اخطاثُاث شهغٍ

  ٓت االإؿاهمت الُهلُت في نملُاث الخدؿِـ والانلام لخىضُل االإهلىمت بؿغٍ

 مبؿؿت وؾهلت 

اًت زلُت 2-5  :االإهىُت والامغاع الهمل خىاصر مً الىْ

  جىكُم االإغاْباث والخدُٓٓاث ْطض الؿهغ نلى اخترام االإؿخسضمحن لىاظباتهم

اًت والأمً وؾب الهمل.  في مجاٛ الىْ

 الأمغاع االإهىُت.ي مجاٛ خىاصر الهمل واؾخًلاٛ وجدلُل االإهؿُاث ف 

 زلُت الامً الضازلي : 2-6

  االإداَكت نلى االإيشأث الأؾاؾُت وججهحزاث الطىضوّ والؿحر الهاصي

 لليشاؾاث االإهىُت.

  اَشاٛ ؤي مداولت انخضاء او جضمحر او تهضًم حؿتهضٍ االإيشأث الأؾاؾُت

 والخجهحزاث واالإؿخسضمحن واالإؿخهملحن.

  ٍاجساط ظمُو الخضابحر الاؾخعجالُت بسطىص الؤهٓاط في الأماًٖ او الخىا

ّ االإباشغة                   .للطىضو

  :المخاطش التي ٌؿطيها الصىذوق الفشع الثالث 

 الخأمين غلى المشض:  (1

ػاث للهماٛ ًدٔ  وطويهم باالإامىحن جخهلٔ الخهىٍػاث هظه باالإغع، االإخهلٓت االإسخلُت الخهىٍ

ّ  طوي ) م٘نهم ،(الخٓى ٓا وطلٚ مٓابل صون  االإباشغة الهلاظاث مً الاؾخُاصة وٍ  للاجُاُْاث وَ

 ؾلٚ ونماٛ الهلاظُت االإاؾؿاث الطُضلُاث، الأؾباء، وممشلي الاظخماعي الػمان بحن االإبرمت

 .ؾبي الشبه
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 الخأمين غلى الأمىمت:  (2

ِ االإترجبت نلى الخمل وجبهاجه خُض  حشمل الأصاءاث الهُيُت للخإمحن نلى الأمىمت ُٖالت االإطاعٍ

ِ الؿبُت والطُضلاهُت، مطاعٍِ الؤْامت باالإؿدشُى للأم والؿُل االإىلىص ًخم  ًٌؿي مطاعٍ

ؼ ِ الهلاط الطحي، وحهىٍ نؿلت الأمىمت االإغغُت و أًام الػطل  مً زلالها الخُ٘ل بمطاعٍ

ا مً ُْل الؿبِب.الخُض لا جمىذ الأصاة  اٗن الضواء مىضىَ  هُيُت بلا بطا 

ٔ الشغوؽ الخالُت :  الخأمين غلى العجض: (3  جخم الؤخالت نلى العجؼ وَ

  50الؤضابت بعجؼ ؤو ماوو نً الهمل ؤو ال٘ؿب بيؿبت نلى الأْل حؿاوي .% 

 نضم بلىى الؿً الٓاهىهُت للخٓانض. 

 غ مضة نمل مدضصة   .جبرً

  ين غلى الىفاة :مالخأ (4

اة الى طوي  حؿضص مطالح الطىضوّ الىؾجي للخإمُىاث الاظخمانُت للهماٛ الأظغاء عؤؽ ماٛ الىَ

 خٓىّ االإامً له اظخمانُا االإخىفى وهم : 

 .)الؼوط )ة 

 .الأؾُاٛ االإخُ٘ل بهم 

 .الأضىٛ االإخُ٘ل بهم 

ش  15ًجب ان ًٙىن االإامً له اظخمانُا ْض نمل  ًىما زلاٛ الشلازت اشهغ التي ؾبٓذ جاعٍ

اة  .الىَ

 خىادر الػمل:  (5

 الخهلُم ماؾؿاث جلامُظ الأظغاء شبه او الأظغاء الهماٛ َئت مً االإامىحن طلٚ مً ٌؿخُُض

ً الخٓجي  الخىاصر مً الشباب خماًت غمً ًضزلىن  الظًً الُخامى الؿلاب، االإهني، والخٙىٍ

 .الخ....
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  الأمشاض المهىُت:   (6

ؿبٔ  ًؿلٔ اؾم الأمغاع االإهىُت نلى بهؼ الأمغاع التي جٙىن قغوٍ الهمل ؾببا َيها. وٍ

ذ بها، بط ؤهه ٌؿخىظب نلى  نليها هُـ الأخٙام التي حؿحر خىاصر الهمل بلا َُما ًسظ الخطغٍ

ذ مً  ذ شخطُا ولِـ مً ؾغٍ ضاخب الهمل، وجم جدضًض مضة الخطغٍ  15االإطاب الخطغٍ

ش ال٘شِ الؿبي وحصخُظ االإغعًىما الى زلازت ؤشهغ نلى الأٖ  .ثر ببخضاءا مً جاعٍ

ل الصىذوق    المطلب الثالث: مهام و جمىٍ

   مهام الصىذوق :  الفشع الأوٌ

اٗلت الىلاثُت الخابهت للطىضوّ الىؾجي للخإمُىاث الاظخمانُت للهماٛ الأظغاء، جدذ  جخىلى الى

اصة نلى صوعها االإخمشل في جىكُم وجيؿُٔ ومغاْبت وشاؾاث مغاٖؼ صَو  ؾلؿت االإضًغ، ػٍ

غوم االإاؾؿاث او الؤصاعاث، االإهام الآجُت:   البلضًاث وَ

o خإمُىاث الاظخمانُت وخىاصر الهمل غمان زضمت الأصاءاث الهُيُت والىٓضًت لل

ظا الاصاءاث الهاثلُت.  والامغاع االإهىُت وٖ

o  ،اٗث ومغاْبت التزاماث االإُ٘لحن والُٓام، َُما ًسطهم غمان جدطُل الاشترا

 بهملُاث االإىاػناث في الخدطُل.

o .مماعؾت االإغاْبت الؿبُت 

o اًت مً خىاصر اله لت لها في مجاٛ الىْ مل غمان جإصًت اليشاؾاث االإىٗ

 والامغاع االإهىُت.

o .غمان حؿُحر الهُاٗل طاث الؿابو الطحي والاظخماعي الخابهت لازخطاضه 

o .اٗلت وجىُُظ الهملُاث االإالُت وجيؿُٓها  مؿٚ مداؾبت الى

o  ت غمان جىقُِ وجىُُظ واؾخًلاٛ بغامج الانلام الآلي االإؿىعة مً ْبل االإضًغٍ

 الهامت.

o ت واالإاصًت لل لت لها.غمان حؿُحر االإىاعص البشغٍ اٗلت وجىُُظ الاؾدشماعاث االإىٗ  ى
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o .اٗلت  غمان حؿُحر الأعشُِ واملإ الى

o .ججمُو الاخطاثُاث وغمان حؿُحر الغضُض الىزاثٓي 

o .غمان االإغاْبت الضازلُت 

o .غمان جىُُض الخهاْض 

o .لت لها  غمان الاضًاء الاظخماعي و جىُُظ اليشاؾاث الؤنلامُت والاجطالُت االإىٗ

o شاون الٓاهىهُت.حؿُحر االإىاػناث وال 

o .غمان الامً الضازلي 

  ل الصىذوق  الفشع الثاوي: جمىٍ

اٗث االإضَىنت مً االإؿخسضمحن والهماٛ بط حؿانض هظه  جخمشل مضازُل الطىضوّ في الاشترا

ل مجمىم الأصاءاث اٗث في جمىٍ االإخمشلت في الخإمُىاث، خُض ٌهخمض هكام الػمان  الاشترا

 الاظخماعي الجؼاثغي نلى مطضع واخض ووخُض: 

اٗث:  ٔ الاشترا ل نً ؾغٍ  الخمىٍ

ل مىكىمت الػمان الاظخماعي مباشغة مً ؾابهها االإهني، جدشٙل مطاصع  جإحي ُُُٖت جمىٍ

اٗث التي ًضَهها ؤصخاب الهمل والهماٛ ل ؤؾاؾا مً الاشترا  .الخمىٍ
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الذساظت الخطبُلُت لمؤظعت الصىذوق الىطجي للخأمُىاث  المبدث الثاوي:

  ووالت غين جمىشيذ -الاحخماغُت للػماٌ الأحشاء

: الإحشاءاث المىهجُت للذساظت  المطلب الأوٌ

حشمل الؤظغاءاث االإىهجُت للضعاؾت نلى مجمىنت مً الهىاضغ ؤهمها: جدضًض مجاٛ 

مجخمو الضعاؾت، نُىت الضعاؾت، بُاهاث الاؾخماعة، جؿبُٔ الضعاؾت ؤصواث ظمو البُاهاث، 

 لخدلُل البُاهاث وؾيخؿغّ بليها في ما ًلي:   SPSS  version 26 البرهامج الؤخطاجي

 ولا: مجالاث الذساظت وأدواث حمؼ البُاهاثؤ

 مجالاث الذساظت: .1

ش خُض جم مً م اًا 07واؾخمغث بلى مضي 2025ماعؽ  16 بضؤث الضعاؾت االإُضاهُت بخاعٍ

ظلٚ  ت التي جبجى نليها الضعاؾت وٖ زلالها ظمو الٓضع الٙافي مً البُاهاث واالإهلىماث الػغوعٍ

بنضاص همىطط للاؾخبُان وغبؿه وجدُ٘مه مً ؾغٍ الأؾاجظة زم جىػَهه نلى ؤَغاص نُىت 

 جم اؾترظام الاؾخبُان اهخٓلىا بلى مغخلت جدلُل الىخاثج. هاالضعاؾت وبهض

لت حمؼ البُ .أ   اهاث:طشٍ

   جم الانخماص نلى هىنحن مً البُاهاث:

 :مً زلاٛ البدض في الجاهب االإُضاوي بخىػَو الاؾخبُان لخجمُو  البُاهاث الاولُت

ًها وجدلُاها في البرهامج  االإهلىماث االإُضاهُت اللاػمت الإىغىم البدض، ومً جم جُغَ

واؾخسضام الازخباعاث الؤخطاثُت االإىاؾبت بهضٍ الىضىٛ لضلالاث  spssالؤخطاجي 

 طاث ُْمت وماشغاث جضنم مىغىم الضعاؾت.

 :ت  جمذ مغاظهت االإظٖغاث االإخهلٓت بمىغىم ُْض الضعاؾاث الؿابٓت. البُاهاث الثاهىٍ
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 أدواث حمؼ البُاهاث: .2

اعه وؾُلت لل٘شِ ٌهخبر الاؾخبُان مً بحن ؤهم الأصواث االإؿخهملت في الضعاؾت بانخب

ت الؿابٓت لهم وظمو االإهلىماث بًغع جدلُلها والىضىٛ بلى هخاثج خُض و نً آعاء الهماٛ  االإهغَ

اصة نلى طلٚ ْمىا ببهؼ االإٓابلاث مو عئؾ الى ظمُو الهماٛوظه الاؾخبُان  اء الأْؿام ػٍ

ت  االإاؾؿتوالؤؾاعاث نلى مؿخىي  مىت وصوعها فيبًُت الاؾخُؿاع نً مضي مهغَ جدؿحن  الغْ

ت وبالأزظ االإاؾؿاث وخُٓٓت جؿبُٓها في ظىصة الخضمت الخإمُيُت   اؾؿتاالإالجؼاثغٍ

 ّ اٗلت -الأظغاء للهماٛ الاظخمانُت للخإمُىاث الىؾجي الطىضو ٖظلٚ ْمىا  جمىشيذ نحن و

 مسخلِ مخًحراث ونىاضغ الضعاؾت.ٌهغٍ بالضعاؾت االإغاص بهجاػها و  بخدػحر ملخظ

: مجخمؼ، غُىت 
ً
 الذساظت وخذود الذساظتزاهُا

ّ  االإاؾؿت ٌشخمل مجخمو صعاؾدىا نلىمجخمؼ الذساظت:  .1  للخإمُىاث الىؾجي الطىضو

اٗلت -الأظغاء للهماٛ الاظخمانُت  .2025لؿىت  جمىشيذ نحن و

اَٗت  غُىت الذساظت: .2  نماٛازخحر الهُىت االإٓطىصة خُض وػنذ الاؾخماعاث نلى 

ّ  االإاؾؿت اٗلت -الأظغاء للهماٛ الاظخمانُت للخإمُىاث الىؾجي الطىضو  جمىشيذ نحن و

اٗن نضص الاؾخماعاث االإؿترظهت والطالخت التي جم بزػانها 60و بلٌ نضصها  و 

ٔ الخىػَو الؿبُعي ؤي ؤنها مىاؾبت للضعاؾت 53للضعاؾت ب  .ٌهجي ؤن نُىت الضعاؾت وَ

 خذود الذساظت: .1

  :ماؾؿتالخضوص االإٙاهُت  ّ  للهماٛ الاظخمانُت للخإمُىاث الىؾجي الطىضو

اٗلت -الأظغاء  .جمىشيذ نحن و

  :2025ماعؽ 22بلى  2025ماعؽ  16امخضث َترة التربظ مً الخضوص الؼماهُت. 

 مخؿيراث الذساظت: .2

 :مىت . االإخًحر االإؿخٓل  الغْ

 :جدؿحن ظىصة الخضمت الخإمُيُت . االإخًحر الخابو 
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 المطلب الثاوي: دساظت بُاهاث الاظخبُان و زباجه

: بُاهاث الاظخبُان الفشع  الأوٌ

ٔ جطمُم  )ؤهكغ االإلخٔ(  اؾخبُانْمىا بجمو البُاهاث مً زلاٛ الضعاؾت االإُضاهُت نً ؾغٍ

ؾااٛ مًلٔ، شمل الاؾخبُان نلى مدىعًٍ و هظا لًغع  18جٙىن مً االإهلىماث الصخطُت و 

اٗهذ مداوع  الؤخاؾت بجمُو ظىاهب مىغىم الضعاؾت و الؤظابت نلى الُغغُاث االإؿغوخت و 

 الضعاؾت نلى الىدى الخالي:

 .مىت : الغْ  االإدىع الاوٛ

 .االإدىع الشاوي: جدؿحن ظىصة الخضمت الخإمُيُت 

( الخماس ي، بانخباعه ؤٖثر االإٓاًِـ اؾخسضاما Likert)لُٙاعرو ْض جم اؾخسضام مُٓاؽ 

 لؿهىلت َهمه و جىاػن صعظاجه، خُض ًترظم زمؿت اخخمالاث للإظابت
ً
نلى  لُٓاؽ الآعاء هكغا

الأؾئلت االإؿغوخت مً زلاٛ الاؾخبُان و االإخمشلت في )يحر مىأَ بشضة، يحر مىأَ، مداًض، 

( ؤمام الؤظابت االإىاؾبت التي xمىأَ، مىأَ بشضة( و نلى االإجُب نلى الأؾئلت وغو نلامت)

(، مداًض 2(، يحر مىأَ صعظخان )1ًسخاعها، خُض ؤن الازخُاع يحر مىأَ بشضة ٌهجي صعظت )

 مىأَ بشضة زمؿت صعظاث )4( زلازت صعظاث، مىأَ ؤعبو صعظاث )3)
ً
 (.5( و ؤزحرا

 الخماسخي رس ا(: دسحاث ظلم لُي01-02الجذوٌ سكم)

 مىافم بشذة مىافم مداًذ ؾير مىافم ؾير مىافم بشذة الخصيُف

 5 4 3 2 1 الذسحت

ض، ؤؾالُب الخدلُل الؤخطاجي باؾخسضام بغمجت )ؤؽ بي ؤؽ ؤؽ( ، صاع الطُاء، الأعصن،  المصذس: ، 2005محمد زحر ؤبى ػٍ

 .22ص:
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 الفشع الثاوي: صذق الاظخبُان

 أولا: الصذق الظاَشي 

جم نغع الاؾخبُان نلى مجمىنت مً الأؾاجظة االإد٘محن )ؤهكغ االإلخٔ(، بًُت الخإٖض 

عاؾت، خُض جم الاؾخُاصة مً ملاخكاتهم و جىظيهاتهم َُما مً مضي جؿابٓه مو مىغىم الض

ًسظ ٗل مً شٙل، مدخىي و مضي جىاؾٔ نباعاث الاؾخبُان و جغابـ مداوعه و التي ؤزظث 

ت بلى نغغه نلى نُىت مً بهحن الانخباع في بؾاع جصخُحي ًخماش ى و ما جم الؤشاعة ، بالإغاَ

ّ  االإاؾؿت نماٛ اٗلت -الأظغاء للهماٛ الاظخمانُت للخإمُىاث الىؾجي الطىضو  جمىشيذ نحن و

 مً ؤظل الخإٖض مً مدخىي الاؾخبُان و وغىح نباعاجه.

  الذاخلي لػباساث الاظخبُان الاحعاقزاهُا: صذق 

الاعجباؽ  مهاملاث بًُت الخدٓٔ مً ضضّ الاحؿاّ الضازلي لهباعاث الاؾخبُان جم خؿاب

 .0.05نىض مؿخىي الضلالت ( لٙل نباعة مً مدىعها Spearmanؾبحرمان )

1.  ٌ  "الشكمىت" الاحعاق الذاخلي لػباساث المدىس الأو

"02-02الجذوٌ سكم ) " الشكمىت (: مػامل الاسجباط بين ول غباسة مً غباساث المدىس الأوٌ  

 sigاللُمت الاخخمالُت  Spearmanمػامل  الػباسة

01 0.738** 0.000 

02 0.799** 0.000 

03 0.689** 0.000 

04 0.694 ** 0.000 

05 0.755** 0.000 

06 0.599** 0.000 

07 0.590** 0.000 
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08 0.571** 0.000 

09 0.513** 0.000 

 نلى مسغظاث  المصذس:
ً
 0.01.         **: مؿخىي صلالت SPSSمً بنضاص الؿالبخحن انخماصا

ٛ هباعاث االإدىع جمُو الًخطح مً الجضوٛ ؤنلاه ؤن ظمُو مهاملاث الاعجباؽ ل مىت " الأو " الغْ

 نىض مؿخىي صلالت 
ً
 نلى ضضّ الاحؿاّ   0.05و 0.01صالت بخطاثُا

ً
، و هظا ٌهض ماشغا

مىت نباعاث االإدىع الأوٛ " لجمُوالضازلي   " مما ٌه٘ـ صعظت الطضّ الإا وغو لُٓاؾه.  الغْ

 " جدعين حىدة الخذمت الخأمُيُت.الاحعاق الذاخلي لػباساث المدىس الثاوي " 2

 ٌ (: مػامل الاسجباط بين ول غباسة مً غباساث المدىس الثاوي03-02سكم ) الجذو  

 " جدعين حىدة الخذمت الخأمُيُت " 

 Sigاللُمت الاخخمالُت  Spearmanمػامل  الػباسة

10 0.758 ** 0.000 

11 0.670** 0.000 

12 0.625** 0.000 

13 0.682** 0.000 

14 0.736 ** 0.000 

15 0.708 ** 0.000 

16 0.507** 0.000 

17 0.701** 0.000 

18 0.573** 0.000 

 0.01.       **: مؿخىي صلالت spssمً بنضاص الؿالبخحن بالانخماص نلى مسغظاث بغهامج  المصذس:      
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نباعاث االإدىع الشاوي " جمُو ًخطح مً الجضوٛ ؤنلاه ؤن ظمُو مهاملاث الاعجباؽ ل

 نىض مؿخىي صلالت "  جدؿحن ظىصة الخضمت الخإمُيُت
ً
و هظا ٌهض  0.05و 0.01صالت بخطاثُا

 نلى ضضّ الاحؿاّ الضازلي لٙل نباعاث االإدىع الشاوي " 
ً
جدؿحن ظىصة الخضمت ماشغا

 مما ٌه٘ـ صعظت الطضّ الإا وغو لُٓاؾه. " الخإمُيُت

 الفشع الثالث: زباث الاظخبُان

ظاباث الهُىت االإضعوؾت و جم بظغاء ازخباع الشباث لإ   spssمً زلاٛ جؿبُٔ بغهامج 

 جدطلىا نلى الىخاثج الخالُت:

 (: زباث الاظخبُان04-02الجذوٌ سكم )

 alpha cronbachكُمت مػامل  غذد الػباساث  البُان

 %88.90 18 حمُؼ مداوس الاظخبُان

 نلى مسغظاث  المصذس:       
ً
 . spssمً بنضاص الؿالبخحن انخماصا

:همىرج الذساظت   

ً، مخًحر مؿخٓل و هى  مىت  ًخٙىن همىطط الضعاؾت مً مخًحرً الخابو هى  واالإخًحرالغْ

 و ًمً٘ جمشُل همىطط الضعاؾت باالإهاصلت الخالُت:جدؿحن ظىصة الخضمت الخإمُيُت 

(y) = f(x) 

  :خُض ؤن

  مخًحر جابو : (y) جدؿحن ظىصة الخضمت الخإمُيُت

مىت    ( : مخًحر مؿخٓلx)الغْ
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 الثالث: غشض و جدلُل هخائج الذساظت المطلب

جدلُل هخاثج الاؾخبُان مً زلاٛ الانخماص نلى البرهامج  االإؿلبؾِخم مً زلاٛ هظا 

و ازخباع الُغغُاث بًُت نغع هخاثج الضعاؾت و الخغوط في الأزحر بمجمىنت  spssالؤخطاجي 

للخإمُىاث ماؾؿت الطىضوّ الىؾجي  مً الخىضُاث و الاْتراخاث التي ٌؿخُُض منها

اٗلت نحن جمىشيذ . -الاظخمانُت للهماٛ الأظغاء   و

 دساظت و جدلُل الاظخبُان :  الفشع الأوٌ

 والتي هبُنها في الجضاوٛ و الاشٙاٛ الخالُت : المػلىماث الصخصُت: .1

: جىصَؼ أفشاد الػُىت خعب "الجيغ
ً
 :"أولا

 :الجضوٛ و الشٙل الخمشُلي الخالي الظي ًخم جىغُده مً زلاٛ

 (:جىصَؼ أفشاد الػُىت خعب الجيغ05-02الجذوٌ سكم )

ت الخ٘غاع الجيـ  %اليؿبت االإئىٍ

 %56,60 30  طٖغ

 %43,40 23 ؤهثى

 100% 53 االإجمىم

 نلى مسغظاث بغهامج  المصذس:
ً
 . spssمً بنضاص الؿالبخحن اؾدىاصا

 و ًمً٘ جىغُذ جىػَو ؤَغاص نُىت الضعاؾت مً زلاٛ الشٙل الخالي:
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(: جىصَؼ أفشاد الػُىت خعب الجيغ02-02سكم )الشيل 

 

 نلى مسغظاث بغهامج  المصذس:
ً
 . spssمً بنضاص الؿالبخحن اؾدىاصا

% في 56,60الشٙل ؤنلاه ؤن وؿبت الظٗىع جمشل هلاخل مً الجضوٛ و  باليعبت لىىع الجيغ :

بمهضٛ  الؤهار ؤنلى مً وؿبت الظٗىع بالخالي َةن وؿبت % و 43,40خحن ؤن وؿبت الؤهار جمشل 

13,2.% 

: جىصَؼ أفشاد الػُىت خعب "الػمش
ً
 :"زاهُا

 الظي ًخم جىغُده مً زلاٛ الجضوٛ و الشٙل الخمشُلي الخالي.

 ػمش(: جىصَؼ الػُىت خعب ال06-02الجذوٌ سكم)

 %اليؿبت االإئىٍت  الخ٘غاع الهمغ

 %11.30 6 ؾىت 30-20

 %35.80 19 ؾىت 40-31

 %34.00 18 ؾىت 50-41

 %18.90 10 ؾىت 50مً  ؤٖثر

 %100 53 االإجمىم

 نلى مسغظاث بغهامج  المصذس:
ً
 . spssمً بنضاص الؿالبخحن اؾدىاصا

56,60% 

43,40% 
 رهش

 اهثى
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 و ًمً٘ جىغُذ جىػَو ؤَغاص نُىت الضعاؾت مً زلاٛ الشٙل الخالي:

 ػمشجىصَؼ أفشاد الػُىت خعب مخؿير ال (:03-02الشيل سكم )

 

 نلى مسغظاث بغهامج  المصذس:
ً
 . spssمً بنضاص الؿالبخحن اؾدىاصا

ؾىت  31-40ؤنلاه بإن الُئت الأنماع مً  وٛ و الشٙلضهجض مً زلاٛ الجباليعبت للػمش: 

% 34ؾىت  و التي جمشل وؿبت  41-50% جليها َئت الأنماع م35.80ًجمشل ؤنلى وؿبت وبمهضٛ 

ت مً 18.90بيؿبت   50زم َئت ؤٖثر مً   الُئت الهمغٍ
ً
% هلاخل 11.30بيؿبت 30 -20% و ؤزحرا

ّ  ماؾؿت االإهؿُاث ؤن مً زلاٛ هخمض ح الأظغاء للهماٛ الاظخمانُت للخإمُىاث الىؾجي الطىضو

ت  بضعظت و هظا لًغع الاؾخُاصة مً زبرتهم  وعضُضهم  40-31ٖبحرة نلى الُئاث الهمغٍ

 جخؿلب الخظع و الؿلاؾت في الأصاء. االإاؾؿت الهلمي وؤن ؾبُهت نمل 

: جىصَؼ الػُىت خعب " 
ً
 :"الخبرة زالثا

 

 

 

11,30% 

35,80% 34,00% 

18,90% 

0,00%
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 الشٙل الخمشُلي الخالي.و الظي ًخم جىغُده مً زلاٛ الجضوٛ 

 الخبرة (: جىصَؼ الػُىت خعب 07-02الجذوٌ سكم )

 %اليؿبت االإئىٍت  الخ٘غاع الخبرة

 %17.00 09 5ؤْل مً 

 %24.50 13 10الى  05مً 

 %35.80 19 15الى  11مً 

 %22.60 12 15ؤٖثر مً 

 %100 53 االإجمىم 

 نلى مسغظاث بغهامج  المصذس:
ً
 . spssمً بنضاص الؿالبخحن اؾدىاصا

 الخالي:الشٙل و ًمً٘ جىغُذ جىػَو ؤَغاص نُىت الضعاؾت مً زلاٛ 

 خبرةال(: جىصَؼ الػُىت خعب 04-02الشيل سكم )

 

 نلى مسغظاث بغهامج  المصذس:
ً
 . spssمً بنضاص الؿالبخحن اؾدىاصا

ؾىت ًدخلىن اليؿبت  15الى  11الظًً لضيهم زبرة مً هلاخل بإن الهماٛ  :الخبرةباليعبت 

 %24.5ؾىىاث االإٓضعة بيؿبت  10الى  5زم جليها الظًً لضيهم الخبرة مً  35.8%الهلُا االإٓضعة ب

و ؤزحرا الظًً لضيهم  %22.6ؾىت بيؿبت مٓضعة ب  15 و بهضها الظًً لضيهم الخبرة ؤٖثر مً

17,00% 

24,50% 

35,80% 

 ظىىاث 05أكل مً  22,60%

 ظىىاث 10إلى  05مً 

 ظىت 15إلى  11مً 

 ظىت 15أهثر مً
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ّ  ماؾؿتو هظا ًضٛ نلى ؤن ؾىىاث  5الخبرة ؤْل مً   الاظخمانُت للخإمُىاث الىؾجي الطىضو

ُاءاتهم الهالُت. االإهىُتحهخمض نلى ؤصخاب الخبرة  الأظغاء للهماٛ  وٖ

 :غشض و جدلُل هخائج الاظخبُان 

و الخ٘غاعي، الاهدغاٍ االإهُاعي، الىؾـ الخؿابي جكهغ الجضاوٛ بالأؾُل ٗل مً الخىػَ

وصعظت الاؾخجابت للمدىعًٍ ٗل لىخضه التي جم الخىضل بليها مً زلاٛ االإضي و هى نباعة نً 

نخباع ؤهىا انخمضها الُغّ بحن الُٓمت الأٖبر و الأضًغ االإهؿاة لخُاعاث مُٓاؽ الاؾخماعة، وبا

-5َُٓمت االإضي هي ) 5-1الخماس ي و الظي ًدخىي نلى زمؿت صعظاث مً  ٙاعرلُنلى مُٓاؽ 

(، بدُض جػاٍ هظه الُٓمت للُٓم 0.8=4/5( و التي ًخم ْؿمتها نلى زلاًا االإُٓاؽ) 4=1

اٗن الىؾـ الخؿابي مدطىع في االإجاٛ ) ( َهظا ًضٛ 1.80-1االإهؿاة لٙل زُاع وبالخالي ٗلما 

اٗن مدطىع في االإجاٛ )نلى ؤن صعظت الاؾخجابت مىسُػت ظضا ( َىٓىٛ ؤن 2.60-1.80، ؤما بطا 

( صعظت الاؾخجابت جٙىن مخىؾؿت، زم 3.40-2.60صعظت الاؾخجابت مىسُػت، ًلُه االإجاٛ )

( 5-4.20( الظي جٙىن َُه صعظت الاؾخجابت مغجُهت، ؤما باليؿبت للمجاٛ )4.20-3.40االإجاٛ )

 و 
ً
 (.3ؤن االإخىؾـ االإهُاعي ٌؿاوي )َةن صعظت الاؾخجابت َُه حهخبر مغجُهت ظضا

 الخماس ي عرالًُٙىضح الجضوٛ الخالي جىػَو الضعظاث خؿب ؾلم 

 رس اي(: جىصَؼ دسحاث الاظخجابت خعب ظلم ل08ُ-02) الجذوٌ سكم

1-1.80 1.81-2.59 2.60-3.39 3.40-4.19 4.20-5 

 
ً
  مغجُهت مخىؾؿت مىسُػت مىسُػت ظضا

ً
 مغجُهت ظضا

 لُٙاعر الخماس ي.ؾلم  المصذس:        

  ًاٗهذ مخىؾؿاث الؤظابت ؤْل م ؼ مدخىي 3بطا  :ٌهجي ؤن مُل االإؿخجىبحن بلى عَ

 الهباعة

   ٌهجي ؤن مُل االإؿخجىبحن بلى ْبىٛ مدخىي 3اٗهذ مخىؾؿاث الؤظابت ؤٖثر مً بطا:

 الهباعة.
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 ٌ  " الشكمىت : "المدىس الأو

ٌ 09-02الجذوٌ سكم )  " الشكمىت  " (: جدلُل غباساث المدىس الأو

سكم 

 الػباسة

ؾير 

مىافم 

 بشذة

ؾير 

 مىافم
 مىافم مداًذ

مىافم 

 بشذة

بي
عا

لح
ط ا

ظ
خى

الم
 

ي  س
ُا

لمػ
ف ا

شا
د

الاه
 

ُت
َم

الأ
ب 

ع
خ

ب 
رجِ

الت
 

بت
جا

ظخ
الا

ت 
ح س

د
 

 الخىشاس الخىشاس الخىشاس الخىشاس الخىشاس

% % % % % 

1 
8 6 6 28 5 

 مخىظطت 9 1.249 3.30
15.1% 11.3 % 11.3 % 52.8 % 9.5 % 

2 
2 4 9 28 10 

 مشجفػت 6 0.979 3.75
3.8 % 7.5% 17.0 % 25.8 % 18.9 % 

3 
1 11 12 24 5 

 مشجفػت 8 0.987 3.40
%1.9 %20.8 %22.6 %45.3 %9.4 

4 
5 0 7 31 10 

 مشجفػت 4 0.833 3.87
9.4% 0 13.2 % 58.5 % 19.9 % 

5 
4 11 6 22 10 

 مشجفػت 7 1.233 3.43
7.5 % 20.8% 11.3% 41.5% 18.9% 

6 

 

1 4 7 28 31 
 مشجفػت  3 0.925 03.91

1.9% 7.5 % 13.2% 52.8% 24.5% 

7 
1 7 7 18 20 

 مشجفػت 2 1.107 3.92
1.9% 13.2% 13.2% 34.0% 37.70% 

8 
1 4 10 27 11 

 مشجفػت 5 0.921 3.81
1.9% 7.5% 18.9% 50.9% 20.8% 

9 
2 4 5 23 19 

 مشجفػت 1 1.056 4.00
3.8% 7.5% 9.4% 43.4% 35.8% 

 ٌ  مشجفػت   0.68053 3.7107  " الشكمىت''    مجمىع غباساث المدىس الأو

 نلى مسغظاث بغهامج  المصذس:
ً
 . spssمً بنضاص الؿالبخحن اؾدىاصا
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بإهمُت  03.7107زلاٛ الجضوٛ ؤنلاه ًخطح ؤن االإخىؾـ الخؿابي الؤظمالي ْض بلٌ  مً

 0.68053وؿبُت مغجُهت، وباهدغاٍ مهُاعي ْضع بـ  

اٗهذ هخاثج اؾخجاباث ؤَغاص الهُىت ٗلها مغجُهت َهي جمشل  ض  مىت  وْ وبهض جدلُل الغْ

لهظه لهباعاث جغاوخذ ُْمها ما ًدبحن ؤن ُْم االإخىؾـ الخؿابي  هخاثج اؾخجاباث ؤَغاص الهُىت،

،  1.249و  0.833 بحن ،وباهدغاٍ مهُاعي ماظضا  بإهمُت وؿبُت مغجُهت 04.00و 03.30بحن:

جمُل بلى ْبىٛ مدخىي الهباعاث الضالت  االإاؾؿتوهظا ًضٛ نلى ؤن اؾخجاباث ؤَغاص الهُىت في 

مىتالإدىع   االإاؾؿتجٓىم بةصعاط هظا البهض  في الهملُاث  َالإصاعة الغْ

 جدعين حىدة الخذمت الخأمُيُت  المدىس الثاوي:  .

 "جدعين حىدة الخذمت الخأمُيُت  (: 10-02الجذوٌ سكم )

سكم 

 الػباسة

ؾير 

مىافم 

 بشذة

ؾير 

 مىافم
 مىافم مداًذ

مىافم 

 بشذة

بي
عا

لح
ط ا

ظ
خى

الم
ي   س

ُا
لمػ

ف ا
شا

د
الاه

ُت 
َم
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الت
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 الخىشاس الخىشاس الخىشاس الخىشاس الخىشاس

% % % % % 

10 
3 8 12 26 4 

 مخىظطت  9 1.023 3.38
5.7% 15.1% 22.6% 49.1% 7.5% 

11 
2 5 14 22 10 

 مشجفػت 4 1.023 3.68
3.8% 9.4% 26.4% 41.5% 18.9% 

12 
3 7 10 22 11 

 مشجفػت 7 1.134 3.58
5.7% 13.2% 18.9% 41.5% 20.8% 

13 
9 0 12 17 15 

3.78 1.063 2 
 مشجفػت 

 17.0% 0 22.6% 32.1% 28.3% 

14 
2 7 11 26 7 

 مخىظطت 8 1.011 3.55
3.8% 13.2% 20.8% 49.1% 13.2% 

15 
2 5 11 23 12 

 مشجفػت  3 1.045 3.72
3.8% 9.4% 20.8% 43.4% 22.6% 
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16 
1 7 12 24 9 

 مشجفػت 6 0.985 3.62
1.9% 13.2% 22.6% 45.3% 17.0% 

17 
1 6 7 26 13 

3.83 0.995 1 
 مشجفػت

1.9% 11.3% 13.2% 49.1% 24.5% 

18 
2 4 13 25 9 

3.66 0.979 5 
 مشجفػت

3.8% 7.5% 24.5% 47.2% 17.0% 

مجمىع غباساث المدىس الثاوي '' جدعين حىدة الخذمت 

 الخأمُيُت ''
 مشجفػت  0.68762 3.6310

 .spssبالانخماص نلى مسغظاث  خحنمً بنضاص الؿالب المصذس:

بإهمُت  03.6310زلاٛ الجضوٛ ؤنلاه ًخطح ؤن االإخىؾـ الخؿابي الؤظمالي ْض بلٌ مً

 . 0.68762 ، وباهدغاٍ مهُاعي بظمالي ْضع بمخىؾؿتوؿبُت 

اٗهذ هخاثج اؾخجاباث ؤَغاص الهُىت مً  ض  خُض بلٌ ٗل مً االإخىؾـ  ،مخىؾؿت  10وْ

 ،10باليؿبت للهباعة  1.023 - 3.38الخؿابي و الاهدغاٍ االإهُاعي وؿبت 

ؤما بُٓت الهباعاث َٙاهذ صعظت الاؾخجابت مغجُهت، بط ؤن ُْمت االإخىؾـ الخؿابي جتراوح ما 

وهظا ًضٛ نلى ؤن  0.995-1.011و اهدغاٍ مهُاعي جتراوح ُْمخه ما بحن 3.83-3.38بحن 

ًمُل بلى ْبىٛ مدخىي جدؿحن ظىصة الخضمت الخإمُيُت  اث ؤَغاص الهُىت الإدىع اؾخجاب

 .الهباعاث الأزحرة

 المطلب الشابؼ: اخخباس الفشطُاث الإخصائُت

  دساظت الخىصَؼ: .1

=( بطن ًمً٘ انخباع ؤن الخىػَو االإخًحراث ًسػو للخىػَو الؿبُعي N 53≤ 53مً زلاٛ الهُىت )

 الازخباعاث الخالُت:ومىه ًمً٘ بظغاء 
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 :اخخباس الفشطُت 

ت ؤزغ  مىت نلى جدؿحن ظىصة الخضمت الخإمُيُت  في ماؾؿت الطىضوّ الىؾجي الإهغَ الغْ

اٗلت نحن جمىشيذ -للخإمُىاث الاظخمانُت للهماٛ الأظغاء  ، جم ازخباع الُغغُت الخالُت مً و

ؼ بخضي الُغغِخحن االإؿانضجحن الآجِخحن:  زلاٛ ْبىٛ ؤو عَ

H0 :  مىتلا ًىظض ؤزغ طو صلالت بخطاثُت  فيجدعين حىدة الخذمت الخأمُيُت  نلى للغْ

ّ  ماؾؿت اٗلت - الأظغاء للهماٛ الاظخمانُت للخإمُىاث الىؾجي الطىضو نىض  جمىشيذ نحن و

ت   α=0.05مؿخىي مهىىٍ

H1 :  مىتًىظض ؤزغ طو صلالت بخطاثُت  فيجدعين حىدة الخذمت الخأمُيُت  نلى الغْ

ّ  ماؾؿت اٗلت - الأظغاء للهماٛ الاظخمانُت للخإمُىاث الىؾجي الطىضو نىض  جمىشيذ نحن و

ت   α=0.05مؿخىي مهىىٍ

 للإظابت نلى الُغغُاث وؿخسضم همىطط الاهدضاع الخؿي البؿُـ للخدٓٔ مً الخإزحر:

Y = a0 + a1 X1 + µ 

 :خُث

Y : ( جدعين حىدة الخذمت الخأمُيُت االإخًحر الخابو). 

X1  :مىت(االإؿخٓل ) االإخًحر  .الغْ

a0  :.الشابخت و جمشل ُْمت االإخًحر الخابو نىضما جٙىن ُْم االإخًحراث االإؿخٓلت حؿاوي الطُغ 

a1  :مهامل الاهدضاع للمخًحر االإؿخٓل 

µ  :الخؿإ الهشىاجي 
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ت اليلُت لىمىرج 11-02الجذوٌ سكم ) (: هخائج مػامل الاسجباط واخخباس فِشش للمػىىٍ

 الاهدذاس للفشطُت

كُمت 

 الاسجباط

مػامل 

الخدذًذ

R2 

مجمىع  مصذس الخباًً

 المشبػاث

مخىظط 

 المشبػاث

دسحت 

ت  الحشٍ

 معخىي  Fكُمت 

 Sigالذلالت 

a0.587 0.345 0.000 26.865 1 8.483 8.483 بين المجمىغاثb 

   51 0.316 16.104 لمجمىغاثاداخل   

   52  24.387 المجمىع  

 .spssبالانخماص نلى مسغظاث  خحنمً بنضاص الؿالب المصذس:

ًبحن الجضوٛ ؤنلاه ؤن ُْمت مهامل الاعجباؽ و التي جِٓـ صعظت الاعجباؽ بحن االإخًحر الخابو 

مىت و االإخًحر االإؿخٓل جدؿحن ظىصة الخضمت الخإمُيُت  ً  R ، حشحرالغْ بلى الاعجباؽ بحن االإخًحرً

حشحر بلى ؤن  R2 الخدضًض ، ٖما ؤن مهامل مخىؾؿت و هي صعظت اعجباؽ %0.587والتي حؿاوي 

مىتاالإخًحر االإؿخٓل  جدعين حىدة % مً الخباًً الخاضل في االإخًحر الخابو 19.6ًُؿغ  الغْ

 .الخذمت الخأمُيُت  

ونلُه  0.05ؤْل مً  Sig 0.000bحشحر هخاثج جدلُل الخباًً الأخاصي بلى ؤن مؿخىي الضلالت 

ت ٗلُت للىمىطط.  هٓىٛ ؤن هىإ صلالت مهىىٍ
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 (: هخائج جدلُل الاهدذاس 12-20الجذوٌ سكم )

المخؿير 

 الخابؼ

مػاملاث  الىمىرج

 المػادلت

مػامل 

Beta 

    tكُمت

 المدعىبت

معخىي 

 Sigالذلالت 

جدعين 

حىدة 

الخذمت 

 الخأمُيُت  

 0.002 3.308  1.429 الجضء الثابذ

 الشكمىت 
0.594 0.587 5.183 0.000 

 لشكمىت غلى جدعين حىدة الخذمت الخأمُيُت  الخطي بالانخماص  خحنمً بنضاص الؿالب المصذس:

 .SPSSنلى مسغظاث بغهامج 

ًبحن الجضوٛ ؤنلاه ؤن هخاثج همىطط الاهدضاع بًجابُت مً زلاٛ مهاملاث االإهاصلت و الظي 

ًظىص نلاْت اًجابُت بحن ٌهجي و  مىتو جدعين حىدة الخذمت الخأمُيُت   االإخًحرً خُض بلٌ  الغْ

مىت مهامل الاهدضاع  مىتالظي ٌهجي ؤن الخًحر في ُْمت االإخًحر االإؿخٓل 0.594للغْ بىخضة  الغْ

 .جدعين حىدة الخذمت الخأمُيُت مً االإخًحر الخابو  0.594واخضة ًٓابله حًحر بمٓضاع 

و ٖما بلًذ  1.96االإجضولت  tو هي ؤٖبر مً  5.183االإدؿىبت حؿاوي  tاهذ ُْمت ٗ 

ت  Sig 0.000الُٓمت الاخخمالُت  جدؿحن  مما ًضٛ نلى ؤن 0.05و هي ؤْل مً مؿخىي مهىىٍ

مىتهى مخًحر مُؿغ ظىصة الخضمت الخإمُيُت  وبالخالي هٓىٛ ؤهه ًىظض ؤزغ طو صلالت  للغْ

مىتلبخطاثُت  ّ  ماؾؿت فيظىصة الخضمت الخإمُيُت نلى  لغْ  للخإمُىاث الىؾجي الطىضو

اٗلت - الأظغاء للهماٛ الاظخمانُت ؼ الُغغُت الهضمُت  جمىشيذ نحن و                H0مما ٌهجي عَ

 و االإخمشلت َُما ًلي:  H1و ْبىٛ الُغغُت البضًلت 
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 الصىذوق  مؤظعتفي غلى حىدة  الخذمت الخأمُيُت  للشكمىتًىحذ أزش رو دلالت إخصائُت 

ت جمىشيذ غين ووالت - الأحشاء للػماٌ الاحخماغُت للخأمُىاث الىطجي  غىذ معخىي مػىىٍ

α=0.05. 

مىت: واالإهاصلت الخالُت جىضح الهلاْت بحن مخًحر     ظىصة الخضمت الخإمُيُت و الغْ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Y= 1.429+ 0.594 X1 
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 :خلاصت

في الجؼاثغ حهخبر  (CNAS) ماؾؿت الطىضوّ الىؾجي للػمان الاظخماعي للهماٛ الأظغاء   

حر الضنم والخماًت  ا مً هكام الخماًت الاظخمانُت في البلاص. جخمشل مهمتها في جىَ ًُ ظؼءًا ؤؾاؾ

للهماٛ الأظغاء وناثلاتهم في مىاظهت مسخلِ االإساؾغ والخدضًاث التي ْض ًىاظهىنها زلاٛ 

 .مؿاعهم االإهني

حر بضاثل للضزل والغناًت في خالاث م اة، الؤضاباث مً زلاٛ جىَ شل الشُسىزت، العجؼ، الىَ

حر شب٘ت ؤمان اظخمانُت للمىاؾىحن. ًخم  في الهمل، االإغع، والبؿالت، ٌؿعى الطىضوّ بلى جىَ

طلٚ نبر ظمو مؿاهماث مً الهاملحن وؤعباب الهمل، وجٓضًم الضنم االإالي والخضماث 

ت للمؿخُُضًً بىاءً نلى خالاتهم واخخُاظاتهم  .الػغوعٍ

يحر هاصَت للغبذ وحهمل بشٙل نمىمي، مما ٌهجي ؤنها جػو الخضمت الهامت  CNASماؾؿت 

ومطلخت االإىاؾىحن ٖإولىٍت ْبل ؤي مٙاؾب مالُت. هظا ٌه٘ـ التزامها بخدُٓٔ الهضالت 

 في االإجخمو.
ً
ا وخاظت ًُ حر الخماًت الاظخمانُت للُئاث الأشض غه  .الاظخمانُت وجىَ

ومً زلاٛ هظا الُطل جم مىاْشت الجاهب الخؿبُٓي لًغع الؤالإام بجمُو نىاضغ 

الضعاؾت وجؿبُٔ ما جم الخىضل بلُه في الجاهب الىكغي نلى الىاْو الهملي و هظا مً زلاٛ 

مىت اؾٓاؽ الضعاؾت االإخمشلت في جؿبُٔ  نلى  جدؿحن ظىصة الخضمت الخإمُيُتوجإزحرها نلى الغْ

اٗلت نحن جمىشيذ ماؾؿت الطىضوّ الىؾج ظا ي للخإمُىاث الاظخمانُت للهماٛ الاظغاء و وٖ

 غ.إٖض مً صخت الُغغُاث ؾابٓت الظٖللإظابت نلى الؤشٙالُت االإؿغوخت والخ
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ٛ  بهض طل هكغي  َطل َطلحن غمً وهظا االإسخلُت ظىاهبه مً الضعاؾت مىغىم جضاو  وَ

مىت مىغىم هسخم ان بىا ًجضع جؿبُٓي، ل في البالًت اهمُتها ُٖضإبخ الغْ ٓت جدىٍ  التي الؿغٍ

 بل ج٘ىىلىظُا، مجغص لِؿذ َهي الخضًض، الهطغ في الانماٛ وجىكُماث االإاؾؿاث بها حهمل

 اٖثر بشٙل البُاهاث وجدلُل االإىاعص واصاعة الٓغاع اجساط نملُاث ًضنم اؾاع نً نباعة هي

ُاءة َهالُت حر نلى ْضعتها بُػل والابضام الابخٙاع حهؼػ  ٖما وٖ  والخدلُلاث البُاهاث جىَ

مىت في حؿاهم خُض الضُْٓت، ّ  الاَغاص وجدُحز الابخٙاع جىظُه الغْ  الاَٙاع لاؾخ٘شاٍ والُغ

غ الجضًضة ٛ  وجؿىٍ ٓت، وبهظه االإاؾؿاجُت، للخدضًاث مبخ٘غة خلى مىت حهخبر الؿغٍ  لِؿذ الغْ

ؼ الخىكُمُت الٓضعاث بىاء في اؾاس ي نىطغ هي بل جٓىُت، ةاصا مجغص جدؿحن و  الابخٙاع وحهؼٍ

مي الهطغ في االإاؾؿاث صازل الجىصة   .الخضًض الغْ

 ٛ مىت ازغ الضعاؾت هظه جدىاو  زلاٛ مً االإاؾؿت، في وصوعها في جدؿحن ظىصة الخضمت الغْ

ت الضعاؾت ّ  االإُضاهُت والضعاؾت االإىغىم لهظا والخؿبُُٓت الىكغٍ  للخامُىاث الىؾجي لطىضو

اٗلت الاظغاء للهماٛ الاظخمانُت  هظٖغها والخىضُاث الىخاثج مً لجملت جىضلىا جمىشيذ، نحن و

  :الخالي الىدى نلى

 هخائج الذساظت:

  مىت اصة في حؿاهم هاثلت مؼاًا جٓضم الغْ غظو الٓغاعاث ضىو نملُت وهجاح مغوهت ػٍ  وٍ

غها التي االإؼاًا بلى طلٚ  االإهلىماث وجؿبُٓاث الؤل٘تروهُت االإهالجاث ج٘ىىلىظُا جىَ

ضعة والضْت الؿغنت: طلٚ في بما الاجطالاث، وشبٙاث  مما ال٘بحرة، البُاهاث مهالجت وْ

هالُت بؿغنت واالإؿدىحرة الصخُدت الٓغاعاث اجساط نلى الٓغاع ضاوعي ْضعة ٌهؼػ   .وَ

 حر بل مً اللاػمت والأصواث البُاهاث جىَ مىت ِْ   ٌهض الغْ
ً
 الابخٙاع جدُحز في خاؾمًا ناملا

ّ  الأَغاص جدُحز في حؿاهم التي جدؿحن الجىصةو   الجضًضة الأَٙاع لاؾخ٘شاٍ والُغ

غ ٛ  وجؿىٍ  .الخىكُمُت للخدضًاث مبخ٘غة خلى
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 مغهت ومىطت ج٘ىىلىظُت هُاٗل( الؤٖؿتراهذ الؤهتراهذ، الؤهترهذ،) الشبٙاث شٙلح 

مىت، لخُهُل ومهمت  الهىاثٔ نلى الخًلب ًمً٘ الشبٙاث هظه زلاٛ ومً الغْ

 مو الخهامل في للجمهىع  االإىظهت الخضماث جىُُظ في والأمىُت والبحروْغاؾُت الجًغاَُت

ت ؤو اْخطاصًت نامت، ؤو زاضت) االإاؾؿاث  (.بصاعٍ

 ماؾؿت CNAS هى الغثِس ي هضَها ٌهجي مما نمىمي، بشٙل وحهمل للغبذ هاصَت يحر 

حر ٓت للمىاؾىحن الاظخماعي والػمان الصخُت الخضماث جىَ  هظا وناصلت، شاملت بؿغٍ

 وجٓضًم االإىاعص اؾخسضام في واالإؿاءلت الشُاَُت بمهاًحر ًلتزم االإاؾؿاث مً الىىم

 .الخضماث

 الهمل شهض ٔ مىت وَ  في االإهلىماث اؾخًلاٛ مً نالُا مؿخىي  CNAS ماؾؿت في الغْ

ت الهملُاث مسخلِ  . .الخإمحن لخضماث والُىُت الؤصاعٍ

 ماؾؿت CNAS مهخبر مؿخىي  خٓٓذ ْض  ٛ  زضماث مجاٛ في جدؿحن الجىصة مً ومٓبى

غ نلى ْضعتها ٌه٘ـ هظا. الأظغاء للهماٛ الاظخماعي الخإمحن  االإماعؾاث وجبجي جؿىٍ

 .وزضماتها نملُاتها في واالإبخ٘غة الجضًضة

 جىصُاث الذساظت:

 نلى غىء ما جٓضم ً٘مً وغو بهؼ الاْتراخاث التي ًمً٘ ؤن حؿانض الأؾغاٍ و هي:

 بُت بغامج جٓضًم االإاؾؿاث نلى ًجب  في مهاعاتهم لخدؿحن للمىقُحن مؿخمغة جضعٍ

مىت وبصاعة اؾخسضام ؼ ،الغْ  .االإخاخت والأصواث الخٓىُاث بإخضر الىعي وحهؼٍ

 ؼ  ْىانض بلى البُاهاث جضَٔ نىض زاضت الؤل٘تروهُت، للأهكمت الأمىُت الأصواث حهؼٍ

ُت جدضًض مشٙلت لخل البُاهاث،  .االإهلىماث مىزىْ

 غ و البدض الضعاؾاث صنم  في الال٘تروهُت الأنماٛ و االإهلىماجُت مجالاث الخؿىٍ

 .االإاؾؿاث
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 غ في الاؾدشماع االإاؾؿاث نلى ًجب مُت الخدخُت البيُت جؿىٍ مىت. لضنم الغْ  في بما الغْ

ً، وؤهكمت الاجطالاث شبٙاث طلٚ  نلى الٓضعة وػٍاصة ظىصة الخضمت لخدؿحن الخسؼٍ

 .الطخمت البُاهاث مهالجت

 غ مىت مؿخسضمي مو وجُانلُت طُٖت بغمجُت جؿبُٓاث جؿىٍ  ؤصاء نلى حؿانضهم التي الغْ

ت البُاهاث لٓىانض الؿلُمت الخًظًت ؼٍ ت االإغٖ ؼٍ  .واللامغٖ

 حر االإاؾؿت، صازل والخجضًض الابخٙاع زٓاَت حصجُو ت بِئت وجىَ  جباصٛ نلى حصجو جدُحزً

ٛ  واؾخ٘شاٍ الأَٙاع مىت جٓىُاث باؾخسضام الجضًضة الخلى  .الغْ
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 المشاحؼ اللؿت الػشبُت:

 الىخب:

مىت وجٓىُاث  في االإ٘خباث الهغبُت ،الٓاهغة : الهغبي 2012هجلاء ؤخمض ٌـ.) -1 (. الغْ

 لليشغ والخىػَو .

(. اصاعة ج٘ىىلىظُا االإهلىماث ، الأعصن :صاع الخامض لليشغ 2012زػغ مهاط الؿُؿي .) -2

 والخىػَو.

الأعصن : صاع الُاػوصي الهلمُت لليشغ  (. الؤصاعة الؤل٘تروهُت ،2010ؾهض يالب ًاؾحن.) -3

 والخىػَو.

(.بصاعة جٙالُِ الجىصة اؾتراجُجُا ،الأعصن: صاع الُاػوصي 2010خُضع نلي االإؿهىصي.) -4

 الهلمُت لليشغ والخىػَو .

(.بصاعة ظىصة الخضماث مُاهُم ونملُاث 2006ْاؾم هاًِ نلىان االإدُاوي .) -5

 والخىػَو.وجؿبُٓاث ،لُبُا: صاع الشغوّ لليشغ 

(.بصاعة الجىصة الشاملت ، نمان :صاع االإؿحرة لليشغ والخىػَو 2008نبض الؿخاع الهلي .) -6

 والؿبانت.

 اطشوخت مزهشة:

م.) -1 (.صوع الؤصاعة الال٘تروهُت في جغشُض الخضمت الهمىمُت في 2010نشىع نبض ال٘غٍ

ُ٘ت والجؼاثغ)اؾغوخت ماظِؿتر( .ٗلُت الخٓىّ و  الهلىم الىلاًاث االإخدضة الأمغٍ

 الؿُاؾُت ، ْؿىؿُىت: ظامهت مىخىعي .

غ الخىكُمي بالأظهؼة 2008خمض،  ْبلان آٛ َؿُذ.) -2 (. صوع الؤصاعة الال٘تروهُت في الخؿىٍ

ُت )اؾغوخت ماظِؿتر(،  الامىُت صعاؾت مؿُدُت نلى غباؽ شغؾت االإىؿٓت الشغْ

اع :ظامهت الهغبُت للهلىم الأمىُت .  الغٍ
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ت  والأمىُت لخؿبُٓاث الؤصاعة الؤل٘تروهُت في 2007بضع، بً محمد االإالٚ .) -3 (. الابهاص الؤصاعٍ

اع :  ت ن الغٍ االإطاعٍِ الؿهىصًت صعاؾت مؿُدُت )اؾغوخت ماظِؿتر (.الهلىم الؤصاعٍ

 ظامهت هاًِ الهغبُت للهلىم الأمىُت.

(.مهضصاث الامً االإهلىماحي وؾبل مىاظهتها،)صعاؾت 2008مىطىع، بً ؾهض الٓدؿابي.) -4

اع.مسخُت  ت االإلُ٘ت الؿهىصًت. الغٍ ؼ الخاؾب الآلي بالٓىاث البدغٍ  نلى ميؿىبي مغٖ

ت 2019زىٓىؽ ؾهُلت.) -5 (.مدضصاث ظىصة الخضمت الخإمُيُت وؤزغها نلى بهخاط الشغٖ

 .2)اؾغوخت صٖخىعاه( ،ظامهت البلُضة2007-2006الخإمحن في الجؼاثغ صعاؾت َترة 

ىؽ -6 ٔ في جدؿحن الخضمت الخإمُيُت 2021.) ؾاعة ػْ (.صوع الالتزام  بإزلاُْاث الدؿىٍ

 .1955ؤوث20)اؾغوخت صٖخىعاه(،ؾُ٘٘ضة :

لشهب وؾُلت .صوع الؤصاعة الال٘تروهُت  في جدؿحن ظىصة الخضمت الهمىمُت بالجؼاثغ  -7

 ( )اؾغوخت ماظِؿتر(،ظامهت الجؼاثغ.2016-2010صعاؾت خالت بلضًت صاع البُػاء)

(.ؤزغ ظىصة الخضمت الخإمُيُت نلى جدُٓٔ االإحزة الخىاَؿُت 2013خِش بلاٛ .)بً  ب -8

اٗث الخإمحن في الؿىّ الىؾىُت )اؾغوخت االإاظِؿتر(،ظامهت مؿُلت.  لشغ

بىنبض الله ضالح .هماطط وؾغّ ُْاؽ ظىصة الخضمت صعاؾت جؿبُُٓت نلى زضماث  -9

ض الجؼاثغ )اؾغوخت صٖخىعاه( ، ظامهت ؾؿُِ   .1ماؾؿت بغٍ

(.مؿاهمت اؾخسضام   هكم االإهلىماث في جدؿحن ظىصة الخضماث 2014واّ زالض .)ػ  -10

ض الجؼاثغ ضًت صعاؾت مُضاهُت بماؾؿت بغٍ )اؾغوخت ماظِؿتر(،ظامهت بمُلت  البرً

 .1باجىت

(.مؿلب الشبُل جؿبُٓاث بصاعة نلاْاث الؼباثً في مغاخل 2012ؾىػي ضلاح.) -11

الأنماٛ الال٘تروهُت ،ٗلُت الأنماٛ ،  الشغاء الؤل٘تروهُت )اؾغوخت ماظِؿتر(،ْؿم

 الأعصن :ظامهت الشغّ الأوؾـ  .

م وضُِ بالىاضغ  .) -12 (.مؿاهمت ج٘ىىلىظُا االإهلىماث في 2021آًت ظىاصي، مغٍ

مُىاث الاظخمانُت جدؿحن ظىصة الخضمت الخإمحن ،صعاؾت محزاهُت للطىضوّ الىؾجي للخإ
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اٗلت الىاصي)مظٖغة ماؾ - CNAS للهماٛ الأظغاء تر(،الىاصي :ظامهت الشهُض خمطه و

 لخػغ .

ٔ الخضماث صعاؾت خالت ْؿام 2011بىباح نالُت.) -13 (.صوع الأهترهذ في مجاٛ حؿىٍ

 الاجطالاث )اؾغوخت ماظِؿتر( ،ْؿىؿُىت :ظامهت مىخىعي.

 المجلاث :

مىت2019نمغ نلاٛ ) -1 ت في جضبحر الأػماث ظاثدت ٗىعوها.  (. صوع الغْ للخضماث الؤصاعٍ

 ، جىوـ.29مجلت الهغبُت للمهلىماث ،الهضص 

مىت  2008ؤخمض ال٘بِس ي. ) -2 (.جؿىع الىكم الألُت في االإ٘خباث مً الخىؾبت بلى الغْ

 .29الاَتراغُت، الهضص 

مُت الأؾـ و االإُاهُم و الخدضًاث التي جىا2011ؤخمض نلي. ) -3 ظه (. االإ٘خبت الغْ

مُت الهغبُت، الهضص   ، صمشٔ.2و  1االإ٘خباث الغْ

مي في 2020ؾالم ؤخمض، مطؿُى بً خؿِبت .) -4 (.ؾُاؾت حهمُم الاْخطاص الغْ

ت .مجلت اْخطاص االإاٛ والانماٛ .مجلت ظامهت الشهُض خمت لخػغ  االإاؾؿت الجؼاثغٍ

 .02الهضص05الىاصي مجلت 

ىه.) -5 يب ْغٍ مت الال٘تروهُت وظىصة ا2021ػٍ ت الػمان (. الخىٖ لخضماث بمضًغٍ

 .02الهضص06الاظخماعي  لىلاًت ؾُ٘٘ضة ،ظامهت وهغان االإجلض

(.الؤصاعة الؤل٘تروهُت وصوعها في جدؿحن 2019هاصًت نِشىع ،اًمان  اًذ مهضي  .) -6

،ظامهت  زضماث اجطالاث الجؼاثغ  مجلت الخىاضل في الهلىم الاوؿاهُت والاظخمانُت

 .02الهضص 25نىابت االإجلت 

(. صعاؾت الهلاْت بحن الخضمت الخ٘مُلُت و وظىص الخضمت ، صعاؾت 2021الؼهغة.) زالضي -7

نُىت مً الهملاء زضماث ماؾؿت مىبُلِـ، مجلت الضعاؾاث الؤْخطاصًت، ْؿىؿُىت: 

 .2، الهضص  19، االإجلض 2ظامهت ْؿىؿُىت 
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اٗث الخإمً الهاملت في الُمً مً وظهت 2021ْاؾم َهمي) -8 (.ُْاؽ ظىصة زضماث شغ

ت  Servpere الهملاء باؾخسضام همىطط الاصاء الُهلي هكغ صعاؾت جؿبُُٓت نلى شغٖ

 .02الهضص05االإخدضة لخإمحن ،مجلت هماطط الاْخطاص والخجاعة، ظامهت ظُجل مجلض

اٗء الاْخطاصي في جدؿحن ظىصة الخضمت 2018محمد ؾمُدت ،ؾاَغ ػهحر .) -9 (.ؤزغ الظ

اٗث الخإمحن الجؼاثغ   .07مجلت االإضًغ الهضص، La SAAٍت ببشاع الخإمُيُت صعاؾت خالت شغ

(.صوع ج٘ىىلىظُا االإهلىماث في اصاعة الهلاْت مو الؼباثً ،مجلت 2016بهُؿش شهبان .) -10

ت ،مؿُلت :ظامهت محمد بىغُاٍ                       الهلىم  الاْخطاصًت والدؿُحر والهلىم الخجاعٍ

 .15الهضص 

ٔ الخضما2020زالض بىنؼة. ) -11 ث في الخدىٛ مً مُهىم ....بلى البهض (.مؿاهمت حؿىٍ

حز نلى زاضُت الخلاػمُت وهمىطط ػهغ  ٔ ،صعاؾت جدلُلُت بالترٖ الهلاثٓي للدؿىٍ

ت مجلت   .01الهضص04الخضماث مجلت الاْخطاص واصاعة الهماٛ ،اصعاع: ظامهت اخمض صاعٍ

ٔ 2017اخمض ؾهض الشغٍِ.) -12 ؼ مماعؾاث حؿىٍ (.صوع ج٘ىىلىظُا والاجطالاث في حهؼٍ

لخضماث باالإىػماث ،مجلت صعاؾاث في الاْخطاص والخجاعة ،لُبُا :ظامهت بىًاػي  ا

 36-35،االإجلضان 

 ملالاث و ميشىساث غلمُت: 

مىت  وًم خؿحن وهمت ، عيض محمد هجم، -1 هبت الله مطؿُى الؿُض نلي. حسخحر الغْ

 لخدُٓٔ اهضاٍ الخىمُت االإؿخضامت.

ت )ظامهت االإؿُلت (. واْو الخهلُم 2021بؿاؽ هىع الضًً. ) -2 مي بجامهت الجؼاثغٍ الغْ

مىت غماهت لجىصة الخهلُم الهالي و البدض  همىطظُا(. االإلخٓى الضولي الؤَتراض ي، الغْ

غة.الهلمي و جدُٓٔ الخىمُت االإؿخضامت   ، بىمغصاؽ: ظامهت ؤمحمد بىْ

اؽ، عبُو بلاًلُت.) -3 ِ بىَ لُٓاؽ ظىصة  SERVEQUAL(. بؾخسضام2018الشغٍ

صعاؾت جدلُلُت  االإلخٓى الىؾجي الأوٛ خىٛ الصخت و جدؿحن -ُتالخضماث الصخ



 كائمت المشاحؼ
 

 

 96 

ل. ْاالإت: ظامهت  الخضماث الصخُت بالجؼاثغ بحن بشٙالُاث الدؿُحر و عهاهاث الخمىٍ

 .1954ماي08

ٔ الخضماث ، الجامهاث الؤَتراغُت. ؾىعٍا.2020عاهُا االإججي. ) -4  (. حؿىٍ

 :الفشوعُتالمشاحؼ باللؿت 

1- Le Secrétariat du Consiel du Trézor (Québec). (2008). Guid d„utilisation 

outil québicois de mesure . Québec CANADA. 2 EME éduction. 

ت:المشاحؼ باللؿت الإهجلي  زً

 HURU ROCHMANSJAH ,KARNO.(2020).  The digitalization of public 

service Ansurance, Mimbar Vol 36, Institute of Governance of Home Affaire. 

Indonisia. 
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 بلحاج بوشعيب -جامعة عين تدوشنت 

 كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير
 قسم العلوم المالية والمحاسبة               

 تخصص> مالية المؤسسة   
 

 

 

 

 

  اظخماسة  اظخبُان:

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        

 ( أمام العبارة التي ترون أنها تناسبكمXالرجاء وضع الإشارة )
 الأستاذ> تحت إشراف                                               الطالبتين> من إعداد

 حولية يحيىأ.د.                                                بولفضاوي لمياء
 عبد الجليل ىاجر

 استبيان

دراسة حالة الصندوق الوطني للتأمينات الإجتماعية -الرقمنة ودورىا في تحسين جودة الخدمة التأمينية
CNASللعمال الاجراء وكالة عين تدوشنت-  

 السادة والسيدات العملاء
يشرفنا أن نضع بين أيديكم هذا الاستبيان الذي صمم لجمع الدعلومات اللازمة للدراسة التي نقوم بإعدادها 
استكمالا للحصول على شهادة الداستر في شعبة العلوم الدالية والمحاسبة تخصص مالية الدؤسسة بعنوان 

ة الصندوق الوطني للتأمينات دراسة حال-"الرقمنة ودورىا في تحسين جودة الخدمة التأمينيةالدذكرة: 
، مشاركتكم القيمة ستساهم في تحقيق فهم "وكالة عين تدوشنت-CNASالإجتماعية للعمال الاجراء

أفضل للموضوع الدطروح ودعم تطوير الدعرفة الاكاديمية في هذا المجال، لذا نؤكد لكم أن جميع الدعلومات التي 
مع ضمان الحفاظ على سرية البيانات التامة تقدمونها ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط، 

وخصوصيتكم. 
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 لجزء الأول> البيانات الشخصيةا
 الجنس

  أنثى ذكر
  

 الفئة العمرية
 52إلى  42من 

 سنة
 سنة 72أكثر من  سنة 72إلى  63من  سنة 62إلى  53من 

    

 الخبرة
 سنة 37أكثر من  سنة 37إلى  33من  سنوات 32إلى  27من  سنوات 27أقل من 

    

 الجزء الثاني> محاور الدراسة 
 الرقمنةالمحور الأول> 

 ةعبار ال الرقم
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة

      التحول الرقمي ساهم في تسريع الخدمات  وتحسين جودتها 01

      الخدمات الرقمية سهلة الاستخدام وتوفر تجربة مريحة للمستخدم 24

      الرقمنة ساهمت في تقليل الأخطاء البشرية في تقديم الخدمات 25

      افضّل التعامل مع الخدمات  الرقمية بدلاً من الطرق التقليدية  26

      بالخدمات  الرقميةهناك دعم فني كافٍ لحل الدشكلات التقنية الدتعلقة  27

      أرى أن تحسين الرقمنة ضروري لتطوير جودة الخدمة بشكل أكبر  28

      أشعر بأن الخدمات  الرقمية ساهمت في تحسين تجربتي كمستخدم 29

أرى أن الرقمنة حسّنت من سرعة الاستجابة لشكاوى واستفسارات  :2
 الدستخدمين

     

أعتقد أن الاعتماد على الرقمنة سيؤدي  الى تحسين جودة الخدمة على الددى  ;2
 الطويل 
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 تحسين جودة الخدمة التأمينية> ثانيالمحور ال

 شكرا على حسن تعاونكم معنا

 

 ةعبار ال الرقم
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق محايد موافق

موافق 
 بشدة

      هل تجد ان إجراءات الاشتراك في الـتأمين واضحة وسهلة 32

      تعتقد ان تكلفة التأمين تتناسب مع مستوى التغطية الدقدمةهل  33

      تكلفة التأمين مناسبة للخدمات الدقدمة 34

      يتم توفير الدعلومات كافية حول التغطية التأمينية 35

      استجابة خدمة العملاء سريعة وفعالة 36

      إجراءات التعويض عادلة وشفافة 37

 يتم التعامل مع الشكاوى والاعتراضات بطريقة مهنية وعادلة 38
     

 توفر طريقة دفع مريحة ومعتمدة 39
     

 رضاك العام عن الخدمات التأمينية التي تتلقاه :3
     



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Abstract: 

     The study conducted on the CNAS Foundation aims to investigate the impact of digitization on 

improving the quality of insurance services within the institution. The study aims to analyze how 

digitization applications are implemented in various administrative aspects and to understand the nature 

of the relationship between the adoption of these applications and the improvement of the level of 

services provided to insured persons. The study demonstrates that the Foundation The study demonstrates 

that CNAS effectively relies on digitalization for data collection and processing, and that these systems are 

advanced, qualified, and well-appointed in the use and exploitation of information and in supporting 

administrative decisions. Furthermore, the study indicates tangible improvements in the quality of 

insurance services at CNAS, reflecting that digitalization has contributed to enhancing the quality of 

insurance services. Finally, the study shows a positive and statistically significant relationship between the 

use of digitalization in CNAS and the improvement of insurance service quality, demonstrating the 

importance of directing attention and investment in these systems to enhance performance and excellence 

within the institution. 

 Keywords: Digitalization; Improving insurance service quality; CNAS 

 الملخص:

ذ نلى ماؾؿت مىت في جدؿحن ظىصة الخضمت  CNAS تهضٍ الضعاؾت التي ؤظغٍ بلى اؾخٓطاء ؤزغ الغْ

مىت في مسخلِ  خطح ؤن الهضٍ مً الضعاؾت هى جدلُل ُُُٖت ججؿُض جؿبُٓاث الغْ الخإمُيُت في االإاؾؿت. وٍ

غ مؿخىي  ظىاهب الؤصاعي، ومداولت َهم ؾبُهت الهلاْت  التي جغبـ بحن انخماص هظه الخؿبُٓاث  وجؿىٍ

  .مىحنالخضماث االإٓضمت للما 

مىت حؿخسضم في ظمو البُاهاث؛ مهالجتها ،  CNAS الضعاؾت جىضح ؤن ماؾؿت حهخمض بشٙل َهّاٛ نلى الغْ

ؿبٔ بشٙل ظُض في اؾخسضام واؾخًلاٛ االإهلىماث وصنم الٓغاعاث 
ُ
وؤن هظه الىكم مخٓضمت وماهلت وج

ت ىصة الخضمت الخإمُيُت في بالإغاَت بلى طلٚ، حشحر الضعاؾت بلى وظىص مكاهغ ملمىؾت جدؿحن ظ .الؤصاعٍ

ؼ ظىصة  الخضمت الخإمُيُتCNAS ماؾؿت مىت ْض ؾاهمذ في حهؼٍ  .، مما ٌه٘ـ ؤن الغْ

مىت في   CNASوؤزحرًا، ًكهغ مً الضعاؾت ؤن هىإ نلاْت بًجابُت وطاث صلالت بخطاثُت بحن اؾخسضام الغْ

وقهىع جدؿحن ظىصة الخضمت الخإمُيُت، مما ًضٛ نلى ؤهمُت جىظُه الاهخمام والاؾدشماع في هظه الىكم 

ؼ الأصاء والخمحز في االإاؾؿت.   لخهؼٍ

مىت؛ جدؿحن ظىصة الخضمت الخإمُيُت؛ اليلماث المفخاخُت:   .CNASالغْ


