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 الإهداء
 اللهم لك الحمد حتى ترضى 

 رضيت ولك الحمد بعد الرضا اللهم لك الحمد إذا 

 

ي الى من قال فيهما عزوجل 
ي واطمئناتى

ي واماتى
ي ووطتى

وبالوالدين »إلى حياتى

 آدام الله عليهم الصحة والهناء والعافية والديا الكريمي   « احسانا

 

وإلى الروح الغالية الت فارقتنا يوما وأحزننا رحيلها إلى من مزق قلوبنا بفراقه إلى 

ي بل ي حياتنا لا يملؤها سواه، رت 
ك، من ترك ثغرة فى ل تربته بقطرات من خير

ي الغالىي 
 «عكاشة»واجعل نسائم الجنة تهب عليه أخى

ه روضة من رياض الجنة  اللهم اجعل قي 

 

ي 
 إلى أولادي وقرة عيتى

ي أب
ي تى ي مسيم حبيت 

ي مرام وعزيزتى
ى محمد نزار وحبيبتى  يسير

 

 وإلى من عرفت معهم معتى الحياة 

ي »
ي وأخوات 

 «إخوت 

 

ي العلمية 
تى ي مسير

ي طريق النجاح فى
ي ونحن فى

 إلى من سندتى

 «باهي مريم»

 

 

 

 رحومة سعيدة



 
 

 

 الإهداء
 «وأن ليس للإنسان إلى ما سعى وإن سعيه سوف يرى»

ا طيبا مباركا فيه والحمدلله الذي بنعمته تتم الصالحات  الحمد لله حمدا كثير

وقضى ربك ألا تعبد »تعالى وبكل حب أهدي ثمرة نجاخي إلى من قال فيهما الله 

 «إلا إياه وبالوالدين إحسانا

ي الأولى 
ي قلبها قبل يديها إلى قدوتى

إلى من جعل الجنة تحت اقدامها واحتضنتى

، إلى  ومعتى الحب والحنان إلى من كان دعائها سر نجاخي وحنانها بلسم جرخي

، اللهم احفظها وارزقها العفو  ي وأفراخي
ي حزتى

ي فى
ي ورافقتتى

 والعافية من ارشدتتى

ي وإلى 
ي الحياة وإلى معتى الحب والحنان والتفاتى

ي هذا إلى ملاكي فى أهدي تخرخ 

 بسمة الحياة وسر الوجود وإلى كم كان دعائها سر نجاخي أغلى الحبايب

  "أمي الحبيبة  "

ة وإعزاز إلى من زين اسمي بأجمل الألقاب أحمله بكل فخر  ، إلى صاحب السير

ي على المثابرة طوال عمري، طاب بك العطرة والفكر المستنير 
إلى من شجعتى

 العمر يا سيد الرجال وطبت لىي عمرا. 

ي الغالي  "    " أت 

، إلى من شددت عضدي بهم فكانوا ينابيع ارتوي  إلى ضلعىي الثابت وأمان أيامي

ي كنتم لىي الحب والسند  
ة أيامي وصفوتها إلى قرة عيتى  منها إلى خير

ي  "
ي وأخوات 

  "أخوت 

تنا العلمي رحومة إلى من كا ي مسير
ي ونحن نشق الطريق معا نحو النجاح فى

تفتتى

ي الغالية باهي نبيلة
 .سعيدة، وأختى

ي هذا الطريق من أحباب وأصحاب أهديكم هذا 
لكل من كان عونا وسندا فى

الإنجاز وثمرة نجاخي الذي لطالما تمنيته، ها أنا اليوم أتممت أول ثمراته راجية 

ي بما 
. من الله أن ينفعتى ي ما أجهله ويجعله حجة لىي لا علىي

ي وأن يعلمتى
 علمتى

 

 مريم باهي 



 
 

 

 

 الإهداء
ي وإلى 

ي الحياة وإلى معتى الحب والحنان والتفاتى
ي هذا إلى ملاكي فى أهدي تخرخ 

 بسمة الحياة وسر الوجود وإلى كم كان دعائها سر نجاخي أغلى الحبايب 

  "أمي الحبيبة  "

ي 
ي العطاء وإلى من أحمل اسمه بكل افتخار وأرجو من الله أن يمد فى

إلى من علمتى
ى  ثمارا قد حان قطافها بعد طول انتظار عمرك ليى

  " والدي العزيز  " 

ي ومنه تعلمت المثابرة والاجتهاد  ى ي تشجيعىي وتحفير
وإلى من له الفضل الكبير فى

ي الحياة السعيدة والحزينة  ي دروت 
ي فى
 ورافقتى

ي  " ي الحياةزوج 
 
  "  الغالي وسندي ف

ى محمد  ي الحياة محمد الهادي ومحمد ياسير
ي فى

ي ونبضى
ي عيتى

ي وقرتى
إلى أبنات 

 .  رياض عبد الودود وعلىي

ي  لى منإ
ي وأخواتى

تحلو بالإخاء والوفاء والعطاء وعرفت معهم معتى الحياة إخوتى
 الأعزاء

 لىي يد العون
ّ
 وشكرا لكل من مد

 

 

 

 نبيلة باهي 



 
 

 

 

 

 والعرفان شكر
الشكر والحمد والثناء لله تعالى أولا واخرا على منه علينا بإتمام وإنجاز 

 هذا العمل

ف الدكتور شليق عبد  للأستاذ ثم نتقدم بخالص الشكر والتقدير  المشر
ة إنجاز البحث  الجليل على نصائحه وجهده طيلة فيى

ي تقديم يد العون من 
ى
قريب أو كما نتقدم بجزيل الشكر لكل من أسهم ف

 بعيد لإنجاز هذا البحث

فوا على تدريبنا منذ السنة الأولى إلى  وإلى كل أساتذتنا الكرام الذي أسرر
 يومنا هذا

الصندوق الجهوي للتعاون الفلاخي بالوادي الذين زرعوا وإلى عمال 
ي دربنا وقدموا لنا 

ى
والأفكار والمعلومات فلهم منا كل الشكر التفاؤل ف

 والامتنان

 

 

 



 
 

 

 ملخص: 
تهدف هذه الدراسةةةةةةةةةةة  تلي ت أثر اتتثدا  ال اسةةةةةةةةةةة اداد اللاخل   أي      الاد    ا ر       

الخؤسةةةةةلةةةةة،  الخ،لد خ ا لر  ة  ال  راسةةةةة  ج،ل  التةةةةةلدالا البه ي لأ  ،ا  ال اج        
  ال ا ي. ا  خد  الدراسةة   لهبثة   م، أثة ل  تثأ  هدااه،م  لهو ايةة   تل،ال ادب الو،ج   

اللظليةةةة  الخلتومةةةة  اخ ةةةة،ودا اللاخلةةةة  ا     الاةةةةد ةةةة خ ا لهو      تخ ةةةةر ا  ت لا  الأطل 
 ت، ا   ثدا د   ع   ظ   الخؤسل    ر الدراس خ اتد ال ا ف  أي الأال ال  أ  لأ   ل 

ااد ت يةةةةةأر الدراسةةةةة  تلي  بخ     ة الل ، و اله،  خ خ اللاخ   أي  لةةةةة  ا الأ ا  الاد  
 لد  ت  د  راخد    م، أ    ز    أي  ا أف الختةةةةةةةة،ل خ  خ،    لزه، ت ال الخؤسةةةةةةةةلةةةةةةةة   أي

سةةةةةة،ها ا  تتأدء ال ا  اا اري الثدايخ ات لةةةةةةثة ا ،   تتد ا الاد ، . اخ،   د  الل ، و 
   اللاخل  اد  زز   ة رضةةةةةةةةة، ال خا  اسةةةةةةةةةلم ر  ة اتثل  الخ ، ا خ ا  ةةةةةةةةةر اسةةةةةةةةة اداد 

 ال خا .، أ   ع الأ ظخ  اللاخد  االاد ،  الذاتد  اال  اير ال  
خ   ،ا  ال اج لأراخل خ       د  خ  ؤسل،   ،لد خ يلدالا البه ي :  الكلمات المفتاحية

 .ت  ل راخ 
Abstract 

         This study aims to analyze and evaluate the impact of digitalization on service quality 

within financial institutions, through a case study of the Regional Agricultural Cooperation 

Fund (CRMA) in El Oued Province. To achieve this objective, the researchers adopted two 

complementary methodologies: a descriptive approach, through which the theoretical 

frameworks related to digitalization and service quality were explored; and a qualitative 

approach, involving field interviews with employees of the studied institution, in order to assess 

the actual influence of digital transformation on service performance, The study revealed 

several key findings, most notably the availability of a specialized and integrated digital 

infrastructure across various departments, which contributed to reducing manual administrative 

burdens and enhancing service delivery efficiency. Furthermore, results indicated that 

digitalization improved customer satisfaction and accelerated service processes through the 

adoption of digital systems, self-service platforms, and interactive communication channels; 

The study recommends continued investment in the development of digital infrastructure and 

the training of human resources, alongside the expansion of digital communication channels 

with clients. 

   Keywords: Digitalization, Service Quality, Financial Institutions, Regional Agricultural 

Cooperation Fund , Digital Transformation. 
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 :توطئة
ا  ظر ال م ر اله، ر ا  ال تلد،  اال  د ،  ال   ت ا ب ال خر اا اري  ة تغثلا  
تمل ل  د  ا  أ  ،تد  سةلي   جث  ايةو   ة ال ةلاري  أي الخؤسةلة،  ا  تلة  ثد  ة هذا 
ال م ر ل ةةخ،         ا  اا ةةر ات لةةثة  سةة،لثا ال خر االاد   الختد   لأ خا   ات تثأ 

اا،   ة اها الخخثزا  ال   تخثز  ه، ال تةةةةةةةةةل ال ،ل  ه   خ   ،لد  الأهداف الخ      اك ، 
جث  ت د اللاخل  خ ة  ل،اع ا ثل  ا   خدع الخب،   ظه ر  تةةةةةةةةةةةمأ  اللاخل  ا ، ت تتب  

 ة اخ،ر الخلبزا  ال تلد  ال دي   ال    جدار ال م را  ا   ب،ل ا تتةةةةةةةةةةةةةةة،        الي 
اتةةة ر   د    ة اار الدال اال ك  ،  ا  ا سةةة  ،   ا  م،ر تتلد،  اتتةةة،ل   م ر  اال  مثل 

ا،سةةةةةةة اداد ال ،سةةةةةةة ن افةةةةةةةوك،  ا   ل ر ا  ا ب،ز  ا أف  خ ة  لبزا  ال  ر  ال مل ل  د  
 ا  خ،ل اتتد ا الاد   امليت  الم لا د  . 

اد ا،  لهذا ال م ر ال مل ل    ت    ا    ا  الخؤسةةلةة،  لأ خ،له،  ة  ال اللاخل    
تلي الأ خ،ل االم لا د   ي ال   ل  ال تأثد   ة الخؤسل،  ت     ة الأ خ،ل  م ثلالاجتتر 

 ة اللظ،د ال را  الي اسةةةةةةةةةةةة اداد  ظا تمل ل  د، الخ أ  ،  خ  خ،  اع البزا ل تلي تيةةةةةةةةةةةةدار 
ابذلر  يةةةةةةةةةةةةةةةو ر ال مل ل  د،     18-05ا لم لا د  اخ  ا الت،    راا   ب،ر ا،    ال 

ا  امةة،ا الاةةد ةة،  اال خةة، ةة  ا   خةة،عدةة خ اه  تلةةةةةةةةةةةةةةةة، ةةد  ال ةة، أثةاه خةة،د  اةة،ل   ة طلف 
ال اا   ع الزب    ة  ال  ات لةةةةةةةثة خ اسةةةةةةة لاتدبد  خثزا  أي ت ب،ز  ال أ ثة ؤسةةةةةةةلةةةةةةة،  

 أي    ةة، ثهةة، اتولةةةةةةةةةةةةةةة  خال ةةأ ثلدةة تلن الاةةد ةة،  ت دةة  لا و راخدةة    م ر خ اتمادتةة،  ت ةة، أ
تام  ا ذر     هذا  ال أ ثة   يةةةةةةةةةةةةةل،    لثالخ أت  ا،  اف ات،ا ب اسةةةةةةةةةةةةةلب اا  خ، اتبخ  

   ا  ال خر.  س،لثا  هلي  ا   تغثلا   مأايال   ل  ا،  و،ره 
ا  تلاز ال ديد  خاللاخل  ا  الخؤسل،   ل،ها ا  تتد ا الاد   اب     ،لد   ت ظدف

ا لر ا،س اداد  د   ,رتت،  اخل  ا  د ،ته، الختد   اكدفد  ا  ،اه خ، ،ته ة الخؤسل،   ر 
ا ة  هخه، ا ه خ،د   تد ا  د ،  اب     ،لد   خاسةةةةة لاتدبد،   هدف ت لةةةةةثة  لةةةةة  ا   ا ه،

اي خ ر    ر اه خ، ه،  ختأا  ج،   ا الا  ات تأ رضةةةةةةة،ه اهذا  ، تلةةةةةةة ي الدب الخؤسةةةةةةةلةةةةةةة، 
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 ب
 

 أخ، ا،  تمل ل  د، الخ أ  ،   خاج د، ،  ا الا  اتتد ا  د ،  ت تأ رضةةةةةةةة،ها،ل  لف  أي 
ا،لتدر   أي الخ ،ضةةأ   ثة الاد ،  جلةةا   اا تتةة،   اسةة م، ر  ة تخكثة   أت  الاد 

 خ، يل كس اتةةةةةةةةةة ر  ت ب، د   زي،   اللغو  لدا   ظا الخؤسةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةة،  ا   خرغو،تب اا  د،راتب 
 .ا ه خ،د اب    الاد   اللاخد 

 الدراسة:مشكلة  •
ظر ال لةةةة،را الماثل     اللاخل   ا ر الخؤسةةةةلةةةة،   لز  تلةةةة،      هلي  ج ل  ا 

 دا ادر  الخؤسةةةةةةةةلةةةةةةةة،   أي ال  اثأ  ثة تال  ال مل ل  د، ال دي   اتتد ا  د ،   ا       
     :  ، يأ ،لد  تأا  ت ا ،  ال خا  ا ة هل،  خكة يد،   اافك،لد  الل دلد  لو  ل، 

يلدالا ) الي  ي  دا يؤال اس اداد اللاخل   أي      الاد   ا  الخؤسل،  الخ،لد 
  .ا،ل ا ي (البه ي لأ  ،ا  ال اج 

 الفرعية:الأسئلة  •
 ال ،لد :لد  تملح الأسئأ  ال لعد  ظر اافك،لد  الل د ا 

الخؤسل  لد ا  د ،  اللؤال ال ل   الأال:  ،  دا ت ال اا ،   الالد  ال   د  اللاخد  ا   -
 ال أ ثة ات لثة    ته،؟

اللؤال ال ل   ال ،  : ادف  امل اس اداد الأ ظخ  اللاخد  االاد ،  الذاتد   أي تبلب   -
 ال خثر ا     الاد   ا   ؤسل  ال أ ثة؟ 

ا ،   ا     تتد ا  د ،  اللؤال ال ل   ال ،ل :  ، تأاثل راخل  ال خأد،  الدا أد   أي -
 ؟ال أ ثة

اللؤال ال ل   اللااع:  ،  ار ال ا  ال  اير اللاخد  ا  ت لثة ال  ، ر  ع ال خا  ات زيز - 
      الاد  ؟

  
 الدراسة:فرضيات  • 
 ال ،لد : أي الأسئأ  ال لعد  تا تتد ا ال لضد،    ل، 
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يؤ ي ت ال  لد  ت  د  راخد    اتةةةةةةتةةةةةة  ا  م، أ   ا ر الخؤسةةةةةةلةةةةةة  تلي   ا ا م،ل   .1
ها ،ال أ ثةخ  ة  ال تلةةةةةةليع اا لا ا  ات لةةةةةةثة ال لظدا الدا أ خ  خ،   لةةةةةةلاد ،  

 .ا  راع      الاد  
ت لةةةةةها الأ ظخ  اللاخد  االاد ،  الذاتد  ا  ت لةةةةةثة تبلب  ال خثرخ  ة  ال تلةةةةةهثر  .2

ال يةةةةةةةةةةةة ل تلي الاد  خ تتأثر اار ا   ظ،رخ اراع  ر   ال  ، أد خ  خ، يل كس ت ب،ا ، 
 .الاد   الختدم   أي      

ال خأد،  اا اري  االاد د  الدا أد  تلي راع ا ،   الأ ا   ا ر الخؤسةةةةلةةة   راخل يؤ ي  .3
 ة  ال تتأدء ا   خ،   أي ال رلاخ ات لةةةةةةةةةثة ال للةةةةةةةةةثأ  ثة الختةةةةةةةةة،ل خ اب،ل ،ل  

 .ت لثة      الاد   ال أ ثلد  اشكر  أخ س
ال  ، ر  ع ال خا خ ازي،   يؤ ي اسةةةةةةةةةةةةة اداد ال ا  ال  ايةةةةةةةةةةةةةر اللاخد  تلي ت لةةةةةةةةةةةةةثة  .4

رضةةةةةة،هاخ ت ا  ، تا اسةةةةةة غاله، اك ،   ااسةةةةةة خلاري خ اه   ،   زز  ة      الاد   ا  
 ل  الخؤس

 اهداف الدراسة:  •
ا  د،ر   ضةةةةةةةةةةةةة ا   د  اتةةةةةةةةةةةةةد الدراسةةةةةةةةةةةةة  ال أخد   م   تهدف الي اا ،ا   أي  ا 

 ،يةةةةةةةةة   لد ت د  الخ مد،  ااتلةةةةةةةةة،ا  ب،ل الو    الو،ج خال  ةةةةةةةةة ل الخ لا  الذي يازد 
اسةةةةةة اداد اللاخل   أي        ال  ضةةةةةة ا الدراسةةةةةة  ال ،لد  لأو   ا   ايأت  اللاخل خ خب،ل 

 (      ال ا ي ال اج ج،ل  يةةةلدالا البه ي لأ  ،ا   سةةة  را)الاد   ا  الخؤسةةةلةةة،  الخ،لد  
 ،      ة هذه الدراسةةةةةةةةةةةةةةة  ااد تا اضةةةةةةةةةةةةةةةع  بخ     ة الأهداف ال   تالز الغل  ال أخ

  ،ل ،ل :
 للدراسة:الهدف العام -1

  الي:هذا الو    يهدف
   ا  التةةةةةةةةةةةةةةلدالا  الاد   الختد  اسةةةةةةةةةةةةةة اداد اللاخل   أي        الالي   لا

 البه ي لأ  ،ا  ال اج  اال اا   ثلهخ، 



 مقـــــــــدمة
 

 د
 

 للدراسة:الأهداف الفرعية  -2
    ال  لف  أي  ،ود  اللاخل  ا     الاد 
 مأو،  اللاخل  ااا ، ه،    لز   
  اللاخل   أي اا ،       الاد     الت ديد 
    تتثدا  دا ا ،لد  الأ اا  االخلت،  اللاخد  ا  تلهثر تتد ا الاد 
   اا لاح ت يد،   خأد  ل  لثة      الاد    ة  ال ت خدا اس اداد اللاخل 

  الموضوع:مبررات اختيار  •
   ال  ااأ االلغو  الشاتد  لأمأو 
 ت ااأ   ض ا الدراس   ع ال اتء 
  جداا  الخ ض ا 

 الدراسة:أهمية  •
جث  ت  ال  ة الخ اضةةةةةةةةةةدع ال دي   ال   ت مأا  ا خأد خالدراسةةةةةةةةةة   هخد   أخد   لهذه

جث  تلدرج  ال أخ خ راسةةة،     خت  ا،اضةةة،ا  الي ا ه، تشةةةكر تضةةة،ا،   ثد  لخب،ل الو   
اسةةةةة اداد اللاخل   أي      الاد   ا  الخؤسةةةةةلةةةةة،    ال هخد  الدراسةةةةة  ا    ،ال  ت ضةةةةةد  

اا س  ،   ال مادقد   ة  ال ا يخالبه ي لأ  ،ا  ال اج         دالا الخ،لد   راس  ج،ل  التل
ي الل ، و الخ  تةةةر  أثه، اب،ل ،ل  الخلةةة، د  ا  تتد ا ت يةةةد،  لأخؤسةةةلةةة    ر الدراسةةة   أ

 .للأالا        ،لد ال   تؤ ي  داره، الي تتد ا  د ،   ا    لراخ  ا رتماثأ 
 حدود الدراسة: •

تاء  راسةةةةةةةةة   ثل   ة يةةةةةةةةةلدالا البه ي لأ  ،ا  ال اج  ا،ل ا ي  :ال دا  الخك، د 
(CRMA ) 

  10/05/2025 الي 20/03/2025ا، ر  دا   الدراس  الخثدا د   ة  الز لد :ال دا  
اب ا ا الخ ضةةةةة ا تا ا   خ،   أي الخلهو ال يةةةةة   الذي  للإلخ،د الدراســـة:منهج  •

اذلر ا،   خ،   أي الخلهو الل     اللظليخ ة  الب تا ال  لف  أي  زيئ،  ال تةةةةةةةةةةةةةةةر 



 مقـــــــــدمة
 

 ه
 

 تلثه، ال ت أثر الخت، ا  الو  د  ال   اخل،  ه، ااذلر الل ، و الخ  يةةةةةةةةةةةةةةةر   ة (المد  )
 اال  أثأ  أثه، 

 :تلثه، ة  ثة الت  ب،  ال   ت لضل،  الدراسة:صعوبات  •
   يغل جبا ال ثل  ا  الخؤسل 
    اأ  اس ب،ا  ا أاد  الخ ظ ثة ا  الخؤسل  اف  الخ أ  ،  الختد 

 الدراسة:هيكل  •
 تمادت تا تتلدخه، الي اتأثة اتر  ظلي ااتر  الدراس خ هدف   ،لب  تفك،لد   

اللظلي لألاخل  ا ،  ااط،رجث  تل،ال ال تةةةةر اللظلي ااا  و،ج  ا  تل،ال الخو   الأال 
الخو   ال ،   ا ل،ال   ،ودا ج ل      الاد   ا ، ا،لللو  لأخو   ال ،ل  االذي تملال، ادب 

 اا بأثزي .الدراس،  الل،ات  ا،لغ  ال لبد  ا  لا ا،لغ   ةالي  بخ     
الخثدا د  لخ ،ال  اسةةةت،ل الب، ا اللظلي  أي   تةةةء لأدراسةةة ال تةةةر ال ،   اد  ا ،

ال طل  الأال تتد ا  ،د لتةةلدالا ااا  و،ج  ااد تا تتلةةدخب الي  الدراسةة خالخؤسةةلةة    ر 
الخلهبدةةة  ا  جثة الخو ةةة  ال ةةة،    ةةة،ا اةةة،ا لا ا   اةةة،ل ا يخلأ  ةةة،ا  ال اج   االبه ي 
  أثر الل ، و اا  و،ر ال لضد،  ا ، الخو   ال ،ل   تء ل لأدراس 
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 تمهيد
ت د اللاخل  ت  ل  ،    دب  ت د ،   لا ه، تتلد،  الخ أ  ،  اا تتةةةةةةةة،لخ الغل   له، 

تخكة  اإليت  ،ج   ا ر  ديد  لأخ لا  الوشةةةةةةةةةةةةةةةلي   ا  فةةةةةةةةةةةةةةةك،ل  ديد   ة   ا ر الخ أ  ،  
اا ه، ر  له، ا  جثز يةةةةةةغثل  ع ت ك، د  اسةةةةةة ل ، ه،  اتازيةالخؤسةةةةةةلةةةةةة،   ة الخ أ  ،  

اب     د ،ته،  لاه خ،دخكةخ اخ، اتبهر   ظا الخلظخ،  ا   سةةةةةةةةةةةةةلا اار   ااسةةةةةةةةةةةةة غاله،
 االو    ة اللخ  ج الأ  ر ا  اا ار  ل تد ا  د ،   م،ات  ل  ا ،  الخل  ثدية.  اتخثزه،

ا ة هذا الخلمأأ سةةةل ،ال  ة  ال هذا ال تةةةر تلت،  ال ةةة    أي  ها الخ ،ودا اللظلي  
خ تضةةةةةةةةةةةة،ا  تلي ال مللا تلي الدراسةةةةةةةةةةةة،  اللةةةةةةةةةةةة،ات  الخ  أت  ا،للاخل  اآا،ره،  أي      الاد  

 :،لدراس  ال ،لد خ  ة  ال  ، يأ ا ا ت،ر  ه،
 المفاهيمي للرقمنة وجودة الخدمة  الإطار الأول:المبحث 
 السابقة  الثاني: الدراساتالمبحث 
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  الاطار المفاهيمي للرقمنة وجودة الخدمة:المبحث الأول 
ا االخؤسل،  الختلاد  ا  اللل ا  الأ ثل  الي تال   ادا راخل  التم،ت  ب يل،ا التلار 

الخ،ل   ة طليأ تجال الاد ،  الخ،لد  اللاخد    ر  ظثلته، ال تأثد   ا،سةةةةةةةةةةةةةةة اداد ار  ، 
  .ااتثر يل،   ال مل ل  د، الخ،لد   ة ا  م،را  اتتلد،   أخد  ا خأد 

 
  الاطار المفاهيمي للرقمنة :المطلب الأول

  ةة،ودا اللاخلةة  ا لةةر  ة  ال ت لي هةة، ا ال    لزسةةةةةةةةةةةةةةةل مللا ا  هةةذا الخمأةةا   الي 
  .اخ، سل مللا الي   مأو،  اللاخل  ا زي،ه، خ ت، ته، ااهخث ه، ا هدااه، ااا ، ه،

 ماهية الرقمنة وخصائصها:أولا 
  تعريف الرقمنة -1

ت  ال اخ ،ا  البثر ال ،ل  ا   لأ ه،خلا  أت  اه خ،د الو،ج ثة االخؤسل،  ا،للاخل   ة الاغ 
 بةة،ل ال تةةدد ال مل ل    اه  تخ ةةر تمةة، ةةر  ثة البثأثة ا ال اال ةة،   الةةذي اال  أي  خةةر 

اتد ظهل البثر الأال ا  ا ل  اللةةة ثلد،  اا ل  اللةةةو ثلد،   ة التل  ال شةةةلية  خالخؤسةةةلةةة،  
 ثلخ، ظهل خسةةةةا ت ر  لةةةةخي  ظا الخ أ  ،  الخ لةةةة ب   ي  ظا الخ أ  ،  ا،سةةةة اداد ال ،

اتخثز  خالبثر ال ،   ا   اا ل ال ل ثلد،   ة التل  ال شلية اااا ر التل  ال ، ي اال شلية 
هذا البثر ا،ل تدد الخأ  ظ ا  فةةةةةوك  ال يا ال ،لخد  ال   سةةةةة، د  اشةةةةةكر  أ  ظ ا  تم ر 

    1. خر الخ ،ساثة االخ ،سو  اا اري 
الدال  افةةةةةةةةة اه، ا  اسةةةةةةةةة اداد ال تلد،  اللاخد   ( ا، ه، ادر Dingizationا لار اللاخل  )

ات لف الث  دلةةةك  اللاخل   أي ا ه، ا شةةة،    ا  راخد   ة  الخ أ  ، خل  لثد ا  ،لب  اتو، ل 
ا   شخر الخ   ا  خ  اسم  ا، ثلا   ،س   اا   هز  الم لا د    لا  اتل،ظلي  ي ل  ،    

                                                           
 03العدد  ،38التجارية، مجلدالمجلة العلمية للبحوث  الاعمال،استخدام النظم الرقمية على تكاليف الإنتاج بقطاع  إثر زهر،كرامي جمال السيد  1

 266ص  2020سنة  مصر،المنوفية  جامعة
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اخ، ا   لر الدارا   ة طليأ  خراخد   ،لاأفكاللاخ  ا ش،  اتو، ل الخ   ا اال ي ل الدب 
 1ا   ل ر اافلط  ال ثدي  االخك و،  االلت ا اللاخد  االأل ،ن اال مادت، .

 خأدةة   تةةر اا ت  يةةر  ا هةة،: خةة،  لف الأسةةةةةةةةةةةةةةة ةة،    خةةد ا     اةةد الهةة، ي اللاخلةة   أي 
 ظا الخ أ  ،   ،    ،  ا ل خ اا الاد، ،  الي فةةةةةةةةةكر راخ  لأخ ،لب    اسةةةةةةةةةم  ال ،سةةةةةةةةةا 

 شةةةةة،ر الي اللاخل   أي ا ه، ت  ير اللء الخما ا اا التةةةةة ر الي تفةةةةة،را  ال، د  ا،سةةةةة اداد 
اا  ا تتةة،    ا ل خاسةةثأ  لأخلةة  ال ةة    للإ ك،   ل  الل دب   أي فةة،فةة  ال ،سةةا 

اا    خ ،ا ةة ة ا د  تتةةد ا،للاخل  ت  ير اافةة،را  ال ل،ظلي  الخلةة خل  الي تفةة،را  راخد  
 ال ل،ظلي . أا الخك و،  االخ أ  ،   تتد ا،للاخل   خأد  ا ش،   ت ا راخد   ة ال ا، أ 

 ذلر  تتةةةةةةةةةةةةةةد  ه،  بخ     ة الخخ،رسةةةةةةةةةةةةةة،  الغل   له، ت  ير الخ   ا الي   مد،  
 لاه، الالر الدال  اللاخل   أي ا ه، " بخ     ة الأ شةةةةةةةةةةةةةةةم  تلةةةةةةةةةةةةةةةهر تبهثز  راخد خ اخ،

ات لف اللاخل  ا، ه،  تخ ب ال خأد،   خا لم لا د ا لضةةةةةةةةةه، ا،ل سةةةةةةةةة، ر الخ أ  ،  اارسةةةةةةةةة، ه، 
اخ،  االخب خ  خجث  تشةةةةةةخر اللاخل  ال   ل ال ل ي اال لظدخ   الخ أ  ، خ  اسةةةةةةم  تتلد،  

ا ه، تلشةةةةع    ،  ديدا  ة ال  ايةةةةر اال  ،ا  ا،سةةةة اداد ال تلد،  االاد، ،  اللاخد  لاأأ  ثئ  
 2.  ا  خ،ل ااس ادال اا ت  ير  ت،ل الت   ا  ا  خ،ل  خر   ب، ل  اتلهثر  خأد،

ا الأسةةةةة،س  خكة الت ل ا،  اللاخل  ت  ةةةةةخة  خدع الأ شةةةةةم  ا لم لا د  الل،تب   ة ذا أي ه
ال تةةةةةةةةةةة ل  أي الاد، ،  ااسةةةةةةةةةةة ادا ه، اال   تلةةةةةةةةةةةخ  اخ ،لب  الخ أ  ،  ات  يأه، اكر  ا  

 .اا ،   لأ ت ل  أي ا    الاد ، 
ا لب  خكة اضةةةةةةةةةةةةةع ال للا  ثة ال   ل اللاخ  االلاخل  جث   تتةةةةةةةةةةةةةد ا،ل   ل اللاخ  ه  

 هدف ت لةةثة الأ ا   ا  خ،لختغثثل  ؤسةةلةة  ي ا ت قدتب  ة  ال ال تلد،  اللاخد  ا خ، ج 

                                                           
كلية الحقوق، جامعة يحيى فارس بالمدية، مجلة الجزائرية للعلوم القانونية والسياسية شلغوم سمير، الرقمنة كآلية لضمان جودة العملية التعليمية،  1

 .185، ص 2020خاص، سنة  :، العدد57والاقتصادية، مجلد 
2 Akram Bouwdad , Digital transformation and buisines model in mangment and business research , Article in 
journal of Autonomous lntellingence , januory2024 , 3 
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ال تلد،   الخ ظ ثةخالهدكر ال لظدخ  ا الا   ا  خ،لخايشةةةةخر  لر  خ، ج  لأخؤسةةةةلةةةة خال خأ  
  1. خا لختد   ا خ، ج ال  ، ر  ع الا الخ أ  ، خ الاد ،  ت ار  الخل اد  خ

ااخ،  لاب ران ل ريلس ال   ل اللاخ  اشةةةةةةكر ا لا ه  اسةةةةةة ب،ا  لأ ال  اللةةةةةةليع  ة اار 
   خةةةد  بةةة،ح ال   ل  أي  اةةة،لأ  ل ةةةرخلأ مل ل  دةةة، اللاخدةةة  الخةةةد   ةةة   )ال خا   (الوشةةةةةةةةةةةةةةةل 

  2.تبلب  لأ خا   ا رالخ ظ ثة الذية   خأ   ا  ،لد  ا،س اداد ال مل ل  د، اللاخد  ل تد ا 
جثةة  ا  هةةذه الأ ثل  ه   اهلةة،  خكة الت ل ا  اللاخلةة  ه   ز   ة  خأدةة  ال   ل اللاخ 
 . خأد  تشخر   و ال تلد،  اللاخد  ا   خدع   ا ا الخؤسل  

 الرقمنة :خصائص  -2
 3ت خثز اللاخل   ة  ثله،  ة ال مل ل  د،  الأ لا ا،لات، ء ال ،لد :

  ب،ار .ا،ل مل ل  د، تب ر ار الأ ، ة تلم لا د   تقليص الوقت:  -2-1
ا  ة الخ أ  ،  ت د  اسةةةةةةةةةةةةة، ر ال ازية ال   تلةةةةةةةةةةةةة   ا جبخ، ه، تقليص المكان:  -2-2

 ل .الخاز   اال    خكة ال ير تلثه،  دلل ابله  
ال  ار  ثة الو   ا ظ،د ا   دب  جداا ال  ، ر انقســـــــــام المهام الفكرية مع ا لة:  -2-3

الذا،  التةةةةةةةةل،  خ  خ،  ب ر تمل ل  د، الخ أ  ،  تلةةةةةةةة،ها ا  تم يل الخ لا  اتت ي  الا 
 تم ية الخل اد ثة  ة   ر الشخ لد  اال  كا ا   خأد  اا  ،ج.

ا   ع تمل ل  د،  بخ    ال بهثزا  االخلةةةةةةةةةةةة لدت  جد تكوين شــــــــبكات الاتصــــــــال:  -2-4
الخ أ  ،   ة   ر تشةةةةةةةةةةةةةةكثر فةةةةةةةةةةةةةةوك،  ا تتةةةةةةةةةةةةةة،لخ اهذا  ، يزيد  ة تداأ الخ أ  ،   ثة 
الخلةةةةةةةة  خأثة االلةةةةةةةة، تثةخ ااذا  ل ب  ا    ايلةةةةةةةةخ    و، ل الخ أ  ،   ع اقد  الأ شةةةةةةةةم  

 .الأ لا 

                                                           
قتصاد يوسف عادل زاهد، شيماء سمير حميد، تأثير التحول الرقمي في تحقيق أهداف التنمية المستدامة، جامعة كلكماش بالعراق كلية الإدارة والا 1

 .01/07/2024مستدامة ومؤسسات رائدة، سنة قسم إدارة الأعمال، العدد الخاص بالمؤتمر الدولي الثاني للتحول الرقمي تحت شعار جامعات 
2 Rob Laurens , Get fit for digital business , 1 et edition , 2019 , 22 

شروق مسعودات، ليندة رحال، أثر الرقمنة على جودة الخدمات، دراسة حالة مديرية الخدمات الجامعية جيجل، مذكرة لنبيل شهادة ماستر،  3

 .3-2، ص ص 2022-2021جيجل، سنة  –عة محمد الصديق بن يحيى تخصص تسويق خدمات، جام
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 ك    لةةةةةةة تار ا لسةةةةةةةر ا    ي    الخلةةةةةةة  خر لهذه ال مل ل  د،  خكة   التفاعلية:  -2-5
  س ال ارخ ا،لخشةةة،راثة ا   خأد  ا تتةةة،ل  لةةة مد    تو، ل الأ اار اه   ،  لةةةخ  ااأأ 

   ا  ة ال  ، ر  ثة الأ شم .
ا،لخش،راثة  للس، ر ا   ي اار يل،سا الخل اددات ل  ت ك، د  اس قو،ل ا: ةالتلازمي -2-6

  ثل  م،لاثة ا،س اداد اللظ،د ا    س ال ار.
ا،ا  ل ر  د  تمل ل  د، الخ أ  ،  اا تت،لاه   ،يد  تلخ  ا،س تال: اللامركزية -2-7

   ا ت خ ع ا،س خلاري   خأه، ا  ار الأج الخ اا  خكة لأي  ه     ت مر اا  ل ر.
ات ل  ت ك، د  اللب   ثة الأ هز  ا تتةةةةةةةةة،لد  التةةةةةةةةةلع  ي اغ  : قابلية التوصــــــيل -2-8

 الاأد الذي تا ادب التلعخ  أي  ل  ا ال ،لا اأ خأب.اللظل  ة الشلا   ا 
 ي   ب  خكة لأخلةةةةةةةةةةةةةةة ادد     لةةةةةةةةةةةةةةة  ثد  ة  د ،ته،  ال،  : قابلية التحرك والحركية -2-9

تلتاتبخ  ي  ة  ي ا،   ة طليأ اسةة، ر اتتةة،ل ا ثل    ر ال ،سةةا ا ل خ اللت،لخ اله،تف 
 اللت،ل...... تلخ.

 د   تر الخ أ  ،   ة اسةةةةةد  تلي آ ل ا   ير اللسةةةةة،ل  اه  ت ك،: قابلية التحويل -2-10
 الخلخ    تلي رس،ل   ما     ا  تلا  .

اه  ت ل  ت ك، د  ت  دب اللس، ر ا تت،لد  تلي ال  ااجد  ا  خ،   : اللاجماهرية -2-11
ت  ثهه، ا،ل ةةةةةةةةةةةلار  تلي  خ،هثل ضةةةةةةةةةةةاخ خ اهذا   ل  ت ك، د  ال  كا اثه، جث     ثل   دل
  ة الخل و تلي الخل هأر. تتر  و،فل 

اه  ا، أد  هذه الشوك  لأ  سع ل شخر    ل اأ  ل  ل،ج،   ثل : الشيوع والانتشار -2-12
 ال ،لاخ ا ث  تم لا ا ته،  ة هذا ا   ش،ر الخلهب  لألخ  الخل .   دا   ا 

ية -2-13 عالمية والكون اه  الخ د  الةةذي تلشةةةةةةةةةةةةةةة  ادةةب هةةذه ال مل ل  دةة،خ جثةة  تةةأ ةةذ : ال
ا  تد  تل شل  ال  ا أف  ل،طأ ال ،لاخ اه  تلخ  لل س الخ،ل   ل،را   ا أ  الخ أ  ،  

اأ  ي داأ تلم لا د،  ا أ   ا  تد  تل شةةةةةةةةةةةةةل  ال  ا أف  ل،طأ ال ،لاخ اه  تلةةةةةةةةةةةةةخ  لل س 
 .الخ،ل اأ  ي داأ تلم لا د،
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 واهمية الرقمنةثانيا  : أهداف 
 الرقمنة: أهداف -1

ر ة الأ ا  ا     الاةةةد ةةة،  لأبخه  ل   ل اللاخ  ال ةةةديةةةد  ة ال  ا ةةةد الخ  هةةة  ل  لةةةةةةةةةةةةةةةث
 1الخؤسل،  ال ،   االا،ي  اج ي الشلا،   ذال  له،: ال خا خا 
 ت،   : ات خ ر ا :ا هداف ا ا  - 

   الم لا دةةةة،خ ات اثل ت اثل الخةةةة،ل اال اةةةةر االبهةةةةد  أي  خدع الأطلاف الخ  ةةةة، أةةةة
  ت،ريف  ،لد  ااثل  ا، ر

 . تتلف  ال،  ال خر ا،ل ك    ا لم لا د 
  ل، د   لا و ال م يل ا ا ت، يخ ا لر  ة طليأ تلهثر ال  ، ا   ثة التم،ا 

 ال ك    االتم،ا الا،ا اب،ل ،ل  زي،   ال ، د اللب   
 ادة، ة، خ اتشةةةةةةةةةةةةةةةغثةةر تتة،جة  الا اظدفدة   ةديةد  ا   بة،    ةديةد    ةر ت  ة،ل ال

 ايد،   الالد  ال   د  ا  ة الخ أ  ،  
    ت جثد البه   ت ر   اا  الم لا د  ااجد خ  د   ة تش ثر البه   ااز اا د  ا

 اا لا ا  ا  ال ك    ال تأثد   
   ا   ال ا  اسةةةةةةةةةةةةةةة  خ،ري   ديد   ة  ال ال م، ر  ثة ال ك    ا لم لا د  اال ب،ر

ليأ اسةةةةةةةةةةةةةةة اداد   س ال مادت،  اال تلد،  اال و، ل الدا أ  ا لم لا د  ا لر  ة ط
 لأاد، ، .

 ا هداف اا اري : ت خ ر ا : -ن
 .  تلظدا ال خأد،  اا  ، د  ات لثة الأ ا  ال ظد 
 .  الت ،   أي الاثلاالاطد  االلاتثة الذي ي  د ا  اا ار  ال تأثد 
   االخب، أ الش ،اد  ا  ال  ، ر اإلغ،  ال س،ط  االخ ل بد 

                                                           
علا سفيان، فغير جلالي، دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمات في المؤسسات الاقتصادية، مذكرة لنيل شهادة ماستر، تخصص إدارة أعمال،  1

 ، جامعة ابن خلدون تيارت.21-20، ص ص 2020-2019سنة 
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 ،  ي وع ا  اا ار  ال تأثد  ا  تةةةةةة،ر الهلد اا اري ال لةةةةةةألةةةةةةأ  الم ير الذي ،     
 اااسلاا ا  تل ثذ اا لا ا  اا اري  اا  ت،ره،.

  تلظدا ا ا د  خر  ديد  ابثئ   خر  ديد   ا أ   تخ، ،  ة  ثئ  اا ار  ال تأثد  
 د ات جثد البه  .  ه د ت اري  ديد  خ ر ال خر  لاح ال ليأ ال اج 
  هداف ا   خ،عد : ت خ ر ا :ا -ج

  ت ب،   ب خع   أ  ،ت  ا، ر  أي ال  ، ر  ع الخ مد،  ال تلد  ا  ا و   تةةةةةةةةةةةةةةةل
 الخ أ  ، .

 تلهثر اسل   ال  اير ا   خ،    ة  ال ال مادت،  ا لم لا د  الم ثل  ا،لاليد 
 ا لم لا  .

 الرقمنة: أهمية -2
  ظا الخؤسةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةة،  ا  ال  ل  الأ ثل  ا،للاخل خ اتا تالار ال ديد  ة اللتةةةةةةةةةةة ا  اه خر

ا  البخ، ،  الخ أد   ظلا لأهخث ه،  أي  لار سةةةه ل  اسةةةل    ا  خ، ه، ال شةةةلي د  ل ةةةلار 
 1ا، ت :تتد ا الاد ،  اضخ،   ا  الخ أ  ،  ايخكة ت ديد  هخد  اللاخل  

 جخ،   ال ا، أ الأيأد  - 
ال   تم   ل ا، أ  أي  تةة، ر الخ أ  ، خ  ا اللاخل  اسةةثأ  ا، أ  لأ  ، ظ جث  تخ ر ا 

أ   لةةا   دي  أثه،خ ا لر ات،ج  ا، طااج،ل ه، الخ،    هشةة  اب،ل ،ل    تلةةخ  لأخلةة  ثدية 
 لةةة  ا  الخد د   أيا  فةةةكر تلم لا   اا    ل،ال الخلةةة  ثديةخ   ر ت  ير  رفةةةدف ال ،ل  

 .اازر  الدا أد  االبخ، ،  الخ أد   ة فكأب ال را  تلي راخ 
 ا  د  االلل  :  -ن

الختةةةةةدر اهذا  ، ي د  الا  ا،سةةةةة ادادتخ ر اللاخل   ب،  لأ شةةةةة،را ا  الخأ ،  اا اري  
 ا  د  االلل   ا  ال ت ل  أي الخ أ  ، .

                                                           
فوزي صادقي، دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومية بالجزائر، دراسة تحليلية للجماعات المحلية، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه  1

 .122 – 121، ص ص 2021-2020الثالث، جامعة قسنطينة، كلية علوم الاعلام والاتصال، سنة 
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  ت،جر لأخ اطة ت ك، د    ،ا   الخأ ،  اا اري :  -ج
تخكة اللاخل  الخ اطة  ة   ،ا    أ ب اا اري اار الخلةةةةةةةةةةةةةةة بدا خ اخ،  ت،جر ت ك، د  

 .تت د  الأ م، 
 تمخة  هخد  اللاخل  ادخ، يأ : 
 .تزال  ال ب    ثة اا ار  اال ، أثة 
 اس ش،ري اشكر  ت ،    ل،  الأ اار اال ظ، ف اخ، ضخة يل،   التلار.  
  ،سةةة،لثا  خر  ديد   اسةةة ادادالخؤسةةةلةةة،   أي الاد ،  االم لا د  ي د  اليةةة   ا  خ 

 .اااا ،   ة ال  تثد ا  ت ب،ز ال خر اا اري 
 تتةةة،ل الدا ا ا،لخلااأ ال خ  د تلةةة،ها ا  تولةةةد  ال د،  اا اري خ ات خمممة الخ اطة  ة ا  

 اه  تشكر  جلة الأ اا  ل  زيز  و،  ي اا ار خ اتماثأ  ل،هبه،.
  ت ثأ خ جث     ا ل  ال ا، أ اا ار  ال ت ل  أي الاد    ال ا، أ ا  مأو، ال تأثر  ة

ال م يلي  للإ لا ا  ال تةةةةةةة ل  أي الاد   ال خ  د   ة ا د اا   سةةةةةةةلا اار  ال خأد 
  خكة ابأار تم،لدف.

  اال تأثر  ة  ظ،هل الاثلاالاطد .لاع  ة      الاد ،  ال تل،ها اللاخل  ا 
   ا د    تةةةةةةةةةةةةةةة،ل  الخ اطلثة  الخ،لد اا اري  اتتد ا الاد ،  سةةةةةةةةةةةةةةةل   ت ب،ز الخ ، ا

 أ   ه د الش ،اد  االو د  ة الخ ل بد  ث د  تخ ،ز ا،لخلا   اال ض ح ات خامليت  الم لا 
اد     ر ال ةةةةةلار  لدارسةةةةة   اره، ا ، ا ع  لاز   ه د اللاخل  اآلد   هخ  ا  تتد ا ال 

 ا أدب الاد د  ال ك  د يل و  له،  ة تم يل لأخه،د االأ شةةم  الختد    ة طلف الخلظخ،  
  خكة ت ديد  ار اللاخل  ادخ، يأ :

ااةةد ةة   ا ه خةة،داهةةذا  : Citizen orointed)تتةةد ا  جلةةةةةةةةةةةةةةةة الاةةد ةة،  لأخ اطلثة ). 1 
  سةةةةةةةةةةةةةة ادادالخ اطة ي مأا  أأ  ثئ   خر اثه، تل ا  ة الخه، ار  االم ، ا  الخهدأ   هلد، 

 اتت،  أي ار  شةةةكأ  ي ا تشةةةادتةةةه،خ اضةةةلار    لةةةخ  ا،ل  لفال مل ل  د،  ال دي   اشةةةكر 
 الخ أ  ،  اشكر سأدا.
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 و  بلةةةةةةةةةةةةةةةد   ي ت  ير الأام،ر تلي   ، : Rusultsoriented)ال لاثز  أي الل ، و ). 2
 أي  ر  ال ااعخ ا   ت تأ ال  ا د لأبخه ر اال   ت خ ر ا  تافدف ال ا   ة الخ اطلثة 

  ة جث  البهدخ االخ،ل اال ارخ ات اثل  د    ل خل   أي  دار الل،  .
ااات،ج  لأبخدع:    تخل  الاد ،  ات ،ح لمر الخ اطلثة  ا   ا سةةةةةةةةةةةةةة  خ،لسةةةةةةةةةةةةةةه ل  . 3
 تخثثز.
   ل     اللاخل  ت خكة  ة تافد  ال م،لدف. تافدف ال م،لدف:. 4
ال غثثل الخلةةةة خل: اه   اد   سةةةة،سةةةة  ا  اللاخل  اا اري خ اه  اللةةةة   الدا ا ل  لةةةةثة . 5

ااالا   ، ه       خ اراع  لةةةةةةة  ا الأ ا  لملةةةةةةةا رضةةةةةةة، الخ اطلثةخ ا،اضةةةةةةة،ا  تلي تتأدء 
 ا  لر تلي تتأء الأ خ،ل اا لا ا  اا اري خ اخع ت ال ال ا، أ اا اري  اشةةةةةةةةةةةةةةةكر راخ   

  لألاخل . اا   ت،لال رقد  
 ثالثا :ابعاد ومتطلبات الرقمنة

 ابعاد الرقمنةأ. 
 ;2017 خKotarbaخ )اادخ، ي  أأ اأا ،  اللاخل  اتد  فةةةةةةةةةةةةةة،ر  ال ديد  ة الدراسةةةةةةةةةةةةةة،  

Brink et al.خ2020 خ Skog )2019; Bongiornoخ et al.تلي    هلةةة،ا   2018 خ
لألاخلةة    ت خ ةةر ا : ال امد  ا سةةةةةةةةةةةةةةة لاتدب  لألاخلةة   اا ةةدا  التةة،   ا   بةة،ل  رب ةة   ا ةة،  

اللاخل   االاثئ  الخؤسلد  لألاخل   اس تم،ن الخه،را  الوشلي  لألاخل   اي ا تل،الها ادخ،  أت  
 1اش     ة ال  تثر:

 تراتيجي للرقمنة:التخطيط الاس -1
لألاخل  الخلظخ  ل دا ثل ال امد  ا سةةةةةةةة لاتدب   اتا، ي  أأ ال امد  ا سةةةةةةةة لاتدب  اخدا 

االأهداف  م  تسةة لاتدبد  لألاخل  ت  ةةخة الل ي  االلسةة،ل  الخ  اات   ع الغ، ،   ا دا ا   
ا دا تم يل الخلظخ  لأام  ال شةةةةةةةةةةةغثأد  لألاخل  ااأ ال م را  ال مل ل  د   ا سةةةةةةةةةةة لاتدبد خ

                                                           
 )دراسةمن جامعة مدينة السادات  مقال مقدمةالرقمنة في تحسين جودة الخدمات،  اسماعيل، دورفتحي موسى  نافع، عماروجيه عبد الستار  1

 6،7ص ص2021التجارة جامعة مدينة السادات سنة  تطبيقية(، كلية
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ال اا    ا سةةةةةةةةةةة لاتدبد   ع الأطلاف  اي ات ااأ الام ا دا تم، راال لظدخد  اال شةةةةةةةةةةةلي د  
  .امد  ا س لاتدب  اخب،ل اللاخل الخلظخ  للأس،لثا اا داعد  االخا مل  ا  ال  ا دا اتو،ا

 إعداد القادة في مبال الرقمنة: -2
يلتو  ت دا  الت،   ا   ب،ل اللاخل  اخدا قد،د الخلظخ    ضةةع  م  ل م يل اا دا  الت،   

تلخ، ها ا خأد  اللاخل  ا دا قد،د الخلظخ    ضةةةةةةةةع  م  ا دا  الت،   اشةةةةةةةةكر اراع  لةةةةةةةة  ا 
امليت  ت تأ ال م، ر ا   خأد   اال لاا  خدع ا  ارا  دا تم ر ا،   اللاخل  ا   خ لةةةة خل

ا   خأد  يةةلع التلارا  ا،للاخل  ا د  شةة،را ها ا   خأد    خدع الت،  اللاخل  ا دا ارتو،ل 
 ا ا مل . اللاخل  امللا ت داعد 

 البيئة المؤسسية للرقمنة: -3
تلتو  الاثئ  الخؤسةةةةلةةةةد  لألاخل  اخدا تل ثذ الخؤسةةةةلةةةة  لأهدكر الخؤسةةةةلةةةة  لخشةةةةلاا اللاخل  

 اا ،ل خ لذلرا دا ا    اجد  تلظدخد  لأهدكر الخؤسةةةةةةةلةةةةةةة  لألاخل  ا د ا    آلد  ااضةةةةةةة   
 الظخ  اشةةكر   م، ر ا دتأر ال  جد  اال للةةثأ  ثة هذه ال  جدا  اا  ارا  الأ ل ا  الخ
  ل،هخ  الهدكر الخؤسل  ا  تم يل ت  ب الخلظخ      ال   ل.

   :استقطاب المهارات البشرية لعملية الرقمنة -4
يلتو  اسةةةةةةةةةةةةةةة تمةة،ن الخهةة،را  االبةةدارا  ل خأدةة  اللاخلةة  اخةةد اسةةةةةةةةةةةةةةة تمةة،ن الخلظخةة  لأخهةة،را  

ا     م     خد   سةةةةةةةةةة تم،ن الم ، ا  الوشةةةةةةةةةةلي   اللاخل خ ا داالم ، ا  الوشةةةةةةةةةةلي  ل خأد  
 اضةة ه،خ اتو، لال   تا  لأ خأد  اللاخد  ال   تلةة تما الخلظخ  الم ، ا  اللاخد  ااأ الام 

الخلظخ  لأم ، ا  الوشلي  الخ اتت  ا   ب،ل اللاخل  اا ب،  طللا ت داعد  ا ا مل  لبذن 
 اللاخل .اال  ،ظ  أي الخه،را  االبدارا  الوشلي  ل خأد  

 :متطلبات الرقمنة ب. 
ت مأةةا  خأدةة  اللاخلةة  ت ةةةةةةةةةةةةةةةة،ال  ه    طلاف ا ثل خ تةةأت  ا  الختةة،د الأال ت ال الالدةة  

 اال ، أثة بخ ا الت، خثة  اه الخت،د ال ،   ال ، ر الوشةةةةلي الخؤهرخ  اا الأسةةةة،سةةةةد  لألاخل خ 
ا   ثدا  تمل ل  د، الخ أ  ،  اا تتةةةةةة،  خ اا   ا أف الخد، ية االتم، ،   ا  التةةةةةةأ  
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ا،للاخل خ ااذلر ال ، ر الخ،ل خ ا،اض،ا  تلي ت ال الأ هز  الا،ي  ا ب،ز هذه ال خأد  اخ، 
   للةةةةةةةةةةةةي ااط،ر الت،    خ ا أدب ي مأا ت ب،ح هذه ال خأد  ت تثأ  بخ     ة الشةةةةةةةةةةةةلال 

   1 :ه، ادخ،  أت  خكة ت ب،ز 
 ثئ   اتشةةةةةةة خر  بخر ال شةةةةةةةلي ،  االت ا ثة ال    با تالاره، ا ب،  الت،   د :الخ مأو،   -

ل خأد،   اضةةةةةع ال لتثو،  الخل،سةةةةةو  ل  س جت لا الخلةةةةة اد ثة لأ خرخ  يا،   د  الاز   
 2.اللاخل 

تشةةةةةةةةةةةةةةةخر  بخر ال  ديا  ال    با ت لا ه،  أي الالي  ااا اري :الخ مأو،  ال لظدخد   -
ي  لأ هز  الدال   هدف تولةةةةةةةةةةةةةةةدمه، ازي،    لا   ه، ال لظدخد  ااا لا ا  االهد، ر اا ارم

 ا، أمث ه،.اراع 
دةة : -     مأوةة،  الالدةة  ال   مدةة الخ مأوةة،  ال تلدةة  : ايخكة ت زي هةة، تلي ااا ائةة،  ر دلةةةةةةةةةةةةةةةم

  ل ر.اا   اشوكم  ا تت،  الا،ي  
     أ  ،  الخ مأو،  الا،ميةة  ا،لالد  ال   مد  الخ أ  ،تد خ  ي تأر الخ  أت          ظخ

 ا ،ل  اا، ر   أي تبخدع الاد، ،   ة  ت، ره، ا   ته،.
   ي  الخؤمهأ د خ اخ، ا   لر ت اال الأطلاف الوشةةةةةةةةةةةةةةةلم أت  ا،لأ اا  الال بم الخ ممأو،  الخ  م

 3 اا  اك ،   اا، أمد الت، ر   أي ال  ، ر  ع هذه الأ
الخ مأو،  الوشةةلي  :    ال ال لتةةل الوشةةلي  ة ا لز   ا ر  ب،ح الخؤسةةلةة  ا  ا ب  ة  -

 ا   لر ال لتةةةل لة ت خكة الخؤسةةةلةةة،   ة ت تثأ  هدااه، ج ي ا ا ا، ر تخ أر اجدا 
الخ ار  الوشةةةةةةةةةةلي   تأهثرلذلر  ة ال ةةةةةةةةةةلاري اشةةةةةةةةةةكر ااثل خاال تلد،    اا   الخ دا  

يؤاد الخا تةةةةةةةةةةةةةةة   ا   ب،ل اللاخل   أي  هخد  خاخلةةةةةةةةةةةةةةة  ا  ،ل   ة الم ،   االخه،ر  
تم يل الخ ار  الوشةةةةةةةةلي  الخ اتةةةةةةةةتةةةةةةةة  ا   ب،   الالد  ال   د  ل مل ل  د، الخ أ  ،  

                                                           
ستقبل حميدوش علي، بوزيد حميد، اقتصاديات الاعمال القائمة على الرقمنة، المتطلبات والعوائد تجارب دولية، دروس وعبر، المجلة العلمية للم 1

 .47، ص 2020، سنة 01، العدد 8الاقتصادي، مجلد 
قصراوي عزة، لطروش إيمان زكية، دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمة بالجامعة الجزائرية، مذكرة لنيل شهادة الماستر، تخصص اتصال  2

 .38، ص 2023/2024وعلاقات عامة، جامعة عبد الحميد بن باديس، مستغانم، سنة 
، دور الرقمنة في تحسين إثر عمليات إدارة المعرفة على بناء الذاكرة التنظيمية في منظمات الأعمال دراسة حالة مركب الحجار، كوال روفيا 3

 .  158-156، ص ص 2025-2024أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراة، تخصص إدارة الأعمال جمعة باتنة، سنة 
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اا تتةةةةةةةةةةةةةةة،ل ا  ظخ  ال خر الشةةةةةةةةةةةةةةةوكد  ايخكة ت تثأ هذا  ة  ال تل ثذ  لا و تدرياد  
 با    ةة، ا  خه،را  ا  لا  الخ ظ ثة ا  هذه الخب،   ال ث ي    اتةةتةة  ت زز الخ

ا ثة ا   و،ر ا   د  ال ، أثة ا   ب،ل اللاخل   ا أف  ل،   أي جبا ااهداف   أ ذ
الخؤسةةةلةةة  جث  ت و،ية ا ج د، ،   ة  ؤسةةةلةةة  الي   لا او   الخؤسةةةلةةة،  اد تا ،ر 

ثلخ، ت  ةةةةر الخؤسةةةةلةةةة،  الأ لا ا سةةةة  ،   اخا تةةةةثة  ،ر ثثة ل ل ثذ  شةةةة،ريع اللاخل   
تدريا اتم يل   ظ ثه، ال ،لثثة لهذه الخه،د ا أدب  با ا    ها ا  ال لتةةةةةةةل الوشةةةةةةةلي 

 خ، ا   ل،  اللا ال خر الخ اتةةةةةةةةةةةةةتةةةةةةةةةةةةة  ات  ثهه،     خ خ ر الت   الداا   ارا  اللاخل  
اهداف اللاخل   لةةة،ها اشةةةكر ااثل ا   ب،ح الخؤسةةةلةةة،  ا   تةةةل اللاخل  اخ، ت  ةةةر 

   د    لأسةةةو،نلخؤسةةةلةةة،  ا سةةة  ،   اخؤسةةةلةةة،   ،ر د  ل ل ثذ  شةةة،ريع اللاخل  ا   ا
  ذال  له، :

   ،ال مأ   الماثل  ل  اثل   ،  اب،ا  الخ مأو 
   تء الاال  اا  داد ال خ،ل  الخؤهأ  االخ اتت  ا   خأد،  اللاخل  

 بنية تحتية رقمية : 
 ال أاثلي خ ر هذا خد ال مل ل  د، اللاخد  تؤال الالد  ال   د  الخ م ر  ا  ا  شةةةةةةةة،ر ااسةةةةةةةة ادا
ات ال الالد  الأس،سد  لأشوك  االال بد،  خا   دا  ،هزي  الشوك،  اال ي ل الي ا   ل ر 

تأ ا هذه  خا دا ت ال الأ هز  الاز   لأ لا  اا ار  ا،لأ  ل را د  الأ هز  الخ تةةةةةةةةةةةةةةةأ  
الالد   ارا  هخ، ا  تخكثة ال يةةةةةةةةةةةةةة ل لأخ ار  اللاخد  اتم يله، ايةةةةةةةةةةةةةةد،  ه، ا لر  ة  ال 
اضةةع  م  اسةةد،سةة،  ت د  اج د، ،  الخؤسةةلةة  اتل ثذ اا لا ا  ل  زيز الاد ،  ات سةةدع 

ا ة الخها ا   درا ا   ار الخؤسل  يأ ا  خ م،اه، اضخ،  ال ي ل اللأس الي ا   ل ر 
ا  تم يل ايةةةةد،   هذه الالد  ال   د  ا،اضةةةة،ا  الي  لر تلةةةة،ها هذه الالد  ا   ارا ج،سةةةةخ، 

ات زز ادرا  ختخكثة الخ ظ ثة  ة ا  لةة،ن  ه،را  اللاخل  ازي،   اهخها لأ مل ل  د، اللاخد  
 الخؤسل   أي ت تثأ  هدااه، ا  ،لد  ا ال ا   ،لا يز ا  ادب ال م ر ال تل  االلاخ .
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يلية  ة   ا   هةة، ها اا اريةة  ا  ةة،لدةة  ا ال اتلةةةةةةةةةةةةةةةليع  خأدةة  اتاةة،  اتخكة اللاخلةة  الخةةد
التلارا  اتدلةةةةةةةةةةةثل تل ثذ ا   خ، ،  ات زيز الشةةةةةةةةةةة ،اد  ا   ل  الخ أ  ،  االخ لا   ا ر 

اتلةةةةةة،ها    ةةةةةة، ا  تم يل  ه،راتها  اللاخد  ي مأا ت تثأ هذه الأهداف ود، ر خالخؤسةةةةةةلةةةةةة  
الل ا  ة ا  الالد  ال   د  لدلةةةةةةةر  بل  ود، ر  ،    ا أي خت  د    ا و  لأ تدد ال مل ل    

تشةةةةةةةةةةةخر    ةةةةةةةةةةة، ات،ا  تلظدخد  تظهل ا  ادفد   خع الاد، ،   اإ ه، خافةةةةةةةةةةةوك،  ا  ظخ  تتلد 
اتازيله، ات زي ه، اتمادته، ا،سةةةةةةةةةةةة خلار  ة  ال ال تلد،  اللاخد   خ،  لةةةةةةةةةةةةخ  لأخلةةةةةةةةةةةةؤالثة 

 ب ا  ،لد   ا ر الخؤسل، .االخدرا  االخ ظ ثة اخلاقو  الأ ا  ال لظدخ  ات لثل
 

 تطلبات الرقمنةيوضح م -1شكل رقم ال
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   ة ا دا  المأو  :المصدر 
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  :مزايا الرقمنة ومعيقاتها : رابعا
 أ. مميزات الرقمنة
الخ أ  ،  اكر  ، ت لدب  ة  افةةةةةةةةةةوك ا أد، لأ ظخ   اسةةةةةةةةةة ادا ، اللاخل  ت تأ  فةةةةةةةةةةر    

ا ء ا  ،ا   آ د  ا  ار اار افةةةةةةةةةةةةةةة، أ  ا   ي  ك،  اهذا  ،  خكة    ي ال ال ديد  ة 
 1 الخزا ،  خكة ت ديده، ا،ل ،ل :

 الخزا ، ا،لللو  لأخب خع: -
    ،اا لا ا . الاد ،  اتولد     لثة     ي  أأ  ف ،اد  ادخ،تل،ها اللاخل  ا  زي 
  الخ أ  ،  اإت،ج ه، لبخدع ائ،  الخب خع.ت ال الاد، ،  ا 
    ثة ائ،  الخب خع. ال،  اتت،ل  ديد تؤ ي تلي ا  
  تلةةةةةةة، د ا  ا سةةةةةةة  ،    ة ال لا الخ ،ج  ا  سةةةةةةة لا ال مل ل  د، الخ تد  خ ت  سةةةةةةة اأأ

 ل، ،  ل،سةةةةةةةةو، لد  ل فةةةةةةةةلا،   ديد  ا  يةةةةةةةةل،   ال مل ل  د، اإ م،  اليةةةةةةةة   ديد  
 اض،ا   د ،  جدي  .

 : لأخؤسل، ا،لللو  الخزا ، -
   ا  الخؤسل  اتداأ سثل الخ ، ا  تلم لا د،  لالأ خ، ت ب،زتولد  ت لا ا 
 تتأةةةر  ة  عوةةة،  الأ خةةة،ل ال رقدةةة  ال   تلةةةةةةةةةةةةةةةخ  ابخع الادةةة، ةةة،   ل  ااجةةةد   ة   ةةةر 

    د  . اس ادا ، 
 ال ازية لي  دد ال ،   تلي   ، ةت ال الأرفةةةةةةةةةةةةةةة   االم  لا د  لأخ أ  ،   خ، يؤ ي ت 

   ات .  ة ال ت ل  أي   أ  ،  ي د   ا ا ا
  الب    الشةةةةةة، أ   ة  ال ت لةةةةةةثةتلةةةةةة، د الخؤسةةةةةةلةةةةةة،   أي ت زيز   ه د ت ار        

 الاد ،  الختد  .
   الخا أ  . ثة  اا ل الخؤسل،   ا تت،لتلهثر ت لا 

                                                           
التحول من الحكومة التقليدية إلى الحكومة الإلكترونية لمشروع الحكومة الالكترونية الجزائرية، بوفاسة سليمان، سعيداني رشيد، استراتيجيات  1

 .14-13، ص ص 2013جانفي سنة  01مجلة الاقتصاد والتنمية، مخبر التنمية المحلية المستدامة، جامعة المدية، العدد 
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   اا  د .التلارا  ا  ال ار الخل،سا  ظلا ل  ال الاد، ،  الدقدت   اتا، تل،ها ا 
  اا،  ت ب،ز الخ ، ا  اتمأ  ه،. ا ا ، تل،ها ا  ت تثأ ال خثز  ة  ال  
 :الخزا ، ا،لللو  لأخ اطلثة-
  ا ةةةةةر ا سةةةةةلاخ  خ،  لةةةةة، د الخ اطلثة ال تةةةةة ل  أي  اتتةةةةة،لالخلةةةةة،هخ  ا  ت تثأ 

ال تةةةةةةةةةةةة ل  ابإ ك، ب ي ا  تةةةةةةةةةةةة،ر البهد اال ار     اب مأ    ارالاد ،   ،لد  الب  
  أي الخ أ  ،  ال   يليده، اه  ا   لكلب اا  ي  ك،  ي  ا د ادب 

 تلي  لا    الداا ل الخ لد ال ي ل ا    لأخ أ  ،  االاد    ة  ا  ال   ،  
   اللةةةلي   اال لةةةأدا الخولةةة  لأاد   لاسةةة ب،ا تلةةة، د  أي زي،   ا   الخ اطلثة   دب 

 .الختد   لب
 الرقمنة:معوقات التي تواجه  ب.
 :الخ  ا،  ال لظدخد  اال شلي د . 1

 1ات خ ر اها الخ  ا،  ال لظدخد  اال شلي د  ادخ، يأ  :
  ا  داد ال امد  اال للثأ  أي  ل  ا اا ار  ال أد، لالا و ال   ل اللاخ 
  غد،ن الخ ،ا    ة اار اللأم،  ال أد، ل ماثأ اللاخل  ا  اا ارا  التغلا 
 غد،ن ال للثأ  ثة الأ هز  ااا ارا  الأ لا  ا  اللش،ل   لب ج ي تخ أر   س الأ  اا 

  ة الأ هز  االال بد،  
   اأ  الخ لا  ال ،س بد  لدا اا اريثة الذية  خأم   الار ا  ،ل هذه ال تلد 
  در  ت اثل ال دريا الخ اتء اشكر ااسع  
   ع ال خر اللاخ   خ، ي مأا  هد ااار يةةةةة  ب  ت ب،   ثئ  تشةةةةةلي د  اا،   د  ت ل،سةةةةةا

 ط ير 
 :الخ  ا،  الوشلي   .2

                                                           
بومرداس، الجزائر، مجلة قانون  –لتطوير التعليم العالي، جامعة أمحمد بوقرة كاب امال، لالوش سميرة، الرقمنة في المكتبات الجامعية كآلية  1

 .50-49، 48، ص ص 2024أفريل  02العام الجزائري والمقارن، مجلد التاسع العدد 
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 ات خ ر هذه الخ  ا،  ا  اللت،ل ال ،لد  :
   ض ف ال    ال ت،ا    مل ل  د، الخ أ  ،   أي الخل  ا ا   خ،   اال لظدخ 
   در  تتد ا ج ااز لأ ، أثة ل   ب     اللخ  اللاخ  
   ،ال ،سةةةةا ا ل  االلغو  االا ف الذي  خ أر ا   ضةةةة ف الخ لا  الم،اد    تلد

 الخديلية االخ ظ ثة  لد اس  خ،لب
   ضةةةةةةةة ف ال ت  ا  جخ،   اسةةةةةةةةلي  الخ أ  ،  اال  ، ا  الشةةةةةةةةاتةةةةةةةةد   ا ر الاثئ

 اللاخد  
   تل،   ف  ر ا   الخدربثة ا اي اللأم  ا،  ال غثثل  شكر تهديدا لألأم 
   :الخ  ا،  ال تلد  االخ،لد . 3

 اها الخ  ا،  ال تلد  االخ،لد  ادخ، يأ : ات خ ر
  :الخ  ا،  ال تلد  - 
   در  ا      اي ،  ا  ،يثل   جد  للأ هز  الخل اد    ا ر الخؤسل  ال اجد  
  ،تت، د   هز  ابلا و ال ،سا ا ل  الخل اد   ا  الخؤسل،   ظلا ل م ر اللليع له 
  ضةةةةةةةةةة ف الالد  ال   د  لأم ثل  ة الخؤسةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةة،  ا تء  ،هزي ه،  سةةةةةةةةةة قو،ل   ر هذه

 ال تلد،  
  ض ف الالد  ال   د  لشوك،  ا تت،ل ا  الم ثل  ة الخل،طأ 
  ضةةةة ف ام،ا ال تلد،  ال دي   ا  الدال الل، د  ا لر لخ دا    التدر  ال تةةةةلد د  ااأ 

 الاالا  ال لد  الخؤهأ  
  : الخ  ا،  الخ،لد -ن

 :لد  ا  الخبخ     ة اللت،ل  ذالات خ ر الخ  ا،  الخ،
  اأ  الخ ار  الخ،لد  الخاتةةةةتةةةة  ل لخد  الالد  ال   د  لأخشةةةةلاا اللاخ  ا ز   تمادتب

 ا ،ي  ا  ا ش،  فوك،  ارب  الخ ااع اتم يل الأ هز  
   ال مأ   ال ،لد  لأال بد،  االأ هز  ا لم لا د 
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   للأا،لااأ  الخ ار  الخ ،ج  الاا ا رتو،ل اخثزا د،  ا،    ا  د   
  ة ا ر تماثأ  اال أهثراأ  الخاتةةةةةةةةةةةةةةةتةةةةةةةةةةةةةةة،  الخ،لد  الخ  ه  ل خأد،  ال دريا 

 .اللاخل 
 يوضح معوقات الرقمنة -2شكل رقم 

 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

  ة ا دا  المأو  :المصدر 
 ماهية جودة الخدمة :الثاني المطلب

     هخث هةة، ا  ت لةةةةةةةةةةةةةةةثة   عدةة  الاةةد ةة   لز   ه د      الاةةد ةة  ا  ا ا ةة  الأ ثل  لخةةدا 
جث   يةةةةةةو ر ضةةةةةةلار  تخأثه، جلا  ال د،  الخ ،يةةةةةةل  ا  اا ل، ال ،ل   خالختد    لخ أ   اا

اال   سةةةةل مللا له، ا  هذا الخمأا   ه د      خالخؤسةةةةلةةةة،  االخشةةةة،ريع  لأيةةةة ،ن ،يةةةة  
اللاخل   أي  تأاثل دا خاذلر اا ،       الاد   ا س،لثا قد،سه، اا لية  خالاد   ااهخث ه، 
      الاد   . 
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 :تعريف جودة الخدمة :اولا
 :مفهوم الخدمة -أ

تز ا   هخد  الاد   اخدا ال ،   له، سةةةةةة ا  االا  اا  ؤسةةةةةةلةةةةةة،   ظلا لأ م را  اال غثلا  
 1.الاد  الخ ل،ر    أي ا،ا  الخب،   اادخ، يأ   ل  لخ ه د 

 ت، ر اخة  الاد   ايةةةماج،: ه  اخ ،ا  ال خأد،  ااا لا ا   هدف ت تثأ اللضةةة، لأ ل 
ار  شةةةةةةةةةةةةةةة،ل  ا  ل     ا، ه، Philip Kotler) ا  جداا  ي   م، . ا لاه، اثأثا ا تأل )

 تر  أمث ه،خ اا  ، ه،  خكة   خكة     تد ه، طلف   لخ اه   س،س،  ثل  أخ س  ا   خكة
 2 جد، ، الأ  .   يلتو  

ايلا ار  ة ا س ا  ر ،  از ا ه    الاد   ه  ت ، ر ا  خ،    ثة  بهز الاد   
اةة، هةة،  Armstrong & Kotler)جثة  لاهةة، )   لمأثهخةة،خ ااالزب    هةةدف ت تثأ الم ةة،   

   د   اد  ك    لتوم، اخل و  ، ي  شةةةةةةةةةة،ل  ا  ل    ي ا تتد خه،  ة فةةةةةةةةةةاء   ل ا تد ا الا
 3.ال كساا 
 مفهوم الجودة: -ب

لن  خ،  لار الب    اأ ه،  دا ادر  الخلظخ   أي ت  ،ج اتتد ا  د   اسةةة  ل، د   خثز  تت 
 اخ، ي ل،سةةا  ع الأهداف الخلشةة    ابخ، ي ل،سةةا  ع ج،ل  ال خثر ة المخ،ل ل أا  اج د، ،  

 (JURAN)ال ل  االمأا ا  اللةةةةةةةةةةةة لا اال خر  أي ت تثأ  رب،ح  ،لد  ااثل ايلا   را  
 با    تأا  اج د، ،   االاد ،    الب    ه  "  ا خ  ا سةةةةةةةةةةةةةةة  خ،لخ  ي   م  اللةةةةةةةةةةةةةةةأع 

 .الخل ب  ل اد ثه،"خ اب،ل ،ل  اإ ه،م تدل  أي امل  ال اأء  ة ال ث ن االأ م،  ا  اللأع 

                                                           
، رام 57مقال، إدارة، العدد  )call center(حنان أبودية، دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمة في وزارة الداخلية الفلسطينية الحالة الدراسية  1

 الله، دولة فلسطين.
 .4، ص 2020/2021حازم أحمد فروانة، مطبوعة جودة الخدمات، لسنة أولى ماستر تسويق الخدمات، جامعة أبي بكر بالقايد، تلمسان، سنة  2
بقالمة، مذكرة لنيل متطلبات  oasisكز التجاري عبد الرحيم حنان، بن امهاين سمية، تأثير جودة الخدمة على ولاء الزبائن، دراسة حالة المر 3

 .3، ص 2018/2019قالمة، سنة  1945ماي  8شهادة الماستر، تخصص إدارة أعمال، جامعة 
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 خ،   ه،  لار  ة اار الخلظخ  الأاربد  ل ةةةةةةةةةةةةةةةو  الب    اأ ه،:  بخ    الاتةةةةةةةةةةةةةةة، ء 
تب ر الخل و ا، را  أي اا  ،  ا ،     ثل خ ا  د   أي         الخل ب،  االخخثزا  ال   

 1ال تلدع.الختل   ت  خد اشكر  س،س   أي      ال تخدا ا     
ا ة  ال  ، سةةةةةةةةةةةةةاأ  خكلل، ت ليف      الاد   اأ ه، تت  دا تم، أ ت ا ،  الزب    ة 

جثة     تدد الاد   يلاز  أي  دا      الاد   االب    ال  أد  الخدرا  لهذه الاد   ا  
 2تم، أ   اي ،  الاد    ع ال ،   ال   يخخر لأ أه، ت.

الاد ،  ه   خلأخ اي ،      الاد   ا، ه، ا    ،ل  1979 ذلر  لاه، اثأثا الاس  
الأ ا  اال خر الذي ي ا تتد خب ا   ر ال خثر جث  تا أف طاد   الاد ،   ة  ؤسل  الي 

 3.  لا ا ة   اف الي ا ل
     الاد    ة اار الخؤسةةةةةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةةةةةة  الختد   لأاد   ه ": تتد ا  د    دا    م،   ع 

الاد    ع  ا  ت لا ا  تتد ا الاد    ا سةةةةةةأ ا  تدد ال  لةةةةةةثة الخلةةةةةة خل ا  تتد خه، سةةةةةة ا 
 ي   أ     لتد   ة اار الخلةةة  ثدية  ة الاد  خ ا لر  هدف ايةةة ل  ا   و،رالأ ذ ا ثة 

 الخؤسل  لملا رض،ها."
    اةر  ةد ة   تةد ة  تمة، أ ت ا ة،تةةب ا ة،      الاةد ة   ة ااةر الخلةةةةةةةةةةةةةةة  ثةد  ة الاةد ة  ه

   الاداتشةة له ا،للضةةي االلةة ،   ا د ا سةة  ،    ة ه،تب  ارغو،تبخاتأا  اج د، ،تب  خ  اه،ات
،ته، اهذا  ، اد يدا ب الي تملار ال بلب  اإ ،   ال  ، ر  ع   س الخؤسل  اا س  ،    ة  د 

   لا. ل  
 :أهمية جودة الخدمة :ثانيا

  ر تمخة  هخد  الب    ا  تتد ا الاد   لدا الخؤسل   أي ا ه خ،د ا،لخ ظ ثة اال خر  ة 
 4تتد ا الاد    أي   أي  ل  ا اتأ خس  هخد  الب    ادخ، يأ :

                                                           
 .13، ص 2021/2022مرجع سبق ذكره، شروق مسعودان، ليندة رحال،  1
، 2017جوان  21اقتصادية اقتصادية وإدارية، العدد  مريم يحياوي، دور اخلاقيات الأعمال في تحسين جودة الخدمة الصحية، مجلة أبحاث 2

 .140جامعة باتنة، ص 
3 Md.hussain kabir and Therese Carlsson , service quality expections , perceptions and satifaction about service 
quality at destination Gatland . A case study , Master thesis in busines administration , 2010, 15 

 .14مرجع سبق ذكره، شروق مسعودان وليندة رحال، ص  4



  راسات السابقة  النظري والد الإطار              الفصل الأول:                             
 

26 
 

  الخؤفةةةةةلا  ال ل،الةةةةةد  ال   ت  خد  أثه، الخؤسةةةةةلةةةةة  ا     لزت د      الاد    ة  ثة
 تدعدا  لازه، ال ل،ال   ة ا ر ضخ،  الوت،  اا س خلاري  ا   ثئ ه، ال ل،الد  

  ا البثد لأاد   ابل ل   ت ل  ا   ك   ال تد  ال خا خ ااالخ ، أ  البثد   ع 
   ، ،ا،ل خا  ا  ا   الأجد،     ال خا خت اثل الخ ، أ  ال لةةةل  ااها رغو،  اج

 ال خا :  الا   أي  ، يليدا  االشكر ال ،ل  ي ض   ل  ي،    مأو،  
  به ل   ك        لض   ذا ر  اتلاج 

هةةذا  ةة، ار ةةا اةةب اا 
 اج ، ب

ت لف    ر لر اظة 
 ج،    لذلر

ا     را    ةةةةةةةةةلةةةةةةةةا 
ال تةةةةةةةةةةةةةةة ل  اةإ كة،  
  أدب

اطااةةةةةة، ا    امللا 
 ال ت ل  أي  لر

ااد افةة،ر  ا   الدراسةة،  ا  تمأ    ذن  ا  هاخالخ ،اظ   أي ال خا  ال ،لثثة اتملةةا 
  خثر  ديد ت ، ل ا     س   خل  اض ،ف تمأ   ال  ،ظ  أي  خثر ااجد .

 :ابعاد جودة الخدمة :ثالثا
ا   )1985ا،راسةةةةةةة را ،  ا زي ، ر ابثلي   (،ا  الذي ا لاه اشةةةةةةةف الو   ا سةةةةةةة مشةةةةةةة  

اا ،    دا أ   10الخ ،يثل ال    لةةةةةةةةةةةةةةة اد ه، ال خا  ا  تتثدا      الاد   ت ل،سةةةةةةةةةةةةةةةا  ع 
 ا   خ،    :ت  جد اا  ا ، ه، ا  ااسةةةةةةةةةةةةةةةه، ،  الخ  أت  اب    الاد   ها  ة  ت دا   خأ  

 الأ ، خ الخأخ سةةةةد خ اها ال خثرخ  لخ الأم،ا  االأو،ا خ الختةةةةداقد ا سةةةة ب،ا خ سةةةةه ل  ال يةةةة
ا،  ا ا،  تةةة،ر  1988البدار  اال خكةخ ا تتةةة،  خ اا   راسةةة   جت  لل س الو،ج ثة سةةةل  

 1 :الأا ،  ال شل  ا   خل   ا ،  ر دلد   أي الل   ال ،ل 
  ت راا ال خثر لخدا ا   خ،   تد   الاد   ا  تأ    الاد   ا،ج لاف  ا   خ،   : ه

ا دار خ اخ،  شةةةةثل    ةةةة، تلي  دا اا،  الخؤسةةةةلةةةة       ه، االخ ،اظ   أي الختةةةةداقد  
 2ا  الت ل اال خر االدا   لد ا ب،ز الاد  

                                                           
1 Aparsu parasuraman , leonard Lberry , valarieA zeithaml , sevoual : A multiple - ltem scelle for measwring 
counsomer perceptions of service quality , Article in journal of Retailing , januory 1988 , 17 

الحاج لخضر، مجلة الاقتصاد الصناعي، العدد  1عيسى مرازقة، سيهام مخلوف، أهمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى العميل، جامعة باتنة  2

 .390، ص 2017جوان  01، 12
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 : اه  التدر   أي ال  ، ر  ع ار   مأو،  ال خا  اا سةةةةةةةةة ب،ا  لشةةةةةةةةةك،ايها  ا سةةةةةةةةة ب،ا
 اجأه، الل   اا ،   اخ،  تلع ال خا  اأ ها   ر تتديل ااج لاد  ة اار الخؤسل  

 الخأخ سد : ت خ ر ا   دا ت اثل الخؤسل  لم،ا  ال لهثا  ااس، ر اللاج  ل خا ه،  ة 
دا  دخ الخ ةدا  اا   خ ااةذا الأالا  ال ة، أثة ا  ةال بهثزا  الخة،  ة  اة،لخوة،  خ الختة، ة

 ا تت،ل اااض،  
 : ، ل ي خ ر ا  البه   ال   ياذله،  تد   الاد   الغلس ال ت  لدا ال خا   ة  ا الأ

 .سأ اد،تها ال   ت م  ا  مو،ا لأ خثر اأ  ا  د،ره لأخؤسل  ا،  ي، و،
 :د الاد    ة   ر ال  لف  أي اج د، ، ايتتةةةةةةةةةد  ه، ال ل،   ال   ياذله،  تد ال  ،طف 

ال خثةةر ا  مأوةة،تةةب ااسةةةةةةةةةةةةةةة د ةة، هةة،خ ا ة اا تمدف  خأدةة  تتةةد ا ا تةةر الاةةد ةة  ااتةة، ل أةةر 
 .ا ج د، ، 

 :أساليب لقياس جودة الخدمة :رابعا
ت   خأد  قد،س      الاد   ت لضةةةر ا  اللةةةل ا  الأ ثل  تلي  دال ااثل  ة  ال   

ال ديد  ة الو  ا االدراسةةةةة،  الخ اتةةةةةتةةةةة  ا  هذا التةةةةةد خ ت      لر    خلع  ة ا    
  ،يثل  شةة لا   خكة تمادته،  أي ا   الخؤسةةلةة،  الاد د  الخ شةة، ه خ  ا الخ خ،اأ  اادخ، 

 1     الاد ، : يأ   ل  ل   س،لثا قد،س
ثل  ز لد     ال    تد ه، ال خا   ال ا ل  الشةةةةةةةةةك،اا : تخ ر  د  الشةةةةةةةةةك،اا  قد،س  د   - 

 قد،سةةةةةةةة، ه، ،   ال  أي    الاد ،  الختد    ا  الخلةةةةةةةة  اخ  ا  ،  تدد لها  ة  د ،    
ي ل،سةةةةةةةةةةةةا  ع ت را ها له،خ اهذا الخقد،س  خكة الخؤسةةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةةة،  الاد د   ة اتا،  اا لا ا  

 خل،سو  ل بلا جداا الخش، ر ات لثة       ، تتد ب  ة  د ،  ل خا ه،.ال
  قد،س اللضةةةةةةةةةةةةةةة،: اه     ل الخت،يدس اسةةةةةةةةةةةةةةة ادا ، لقد،س اتب،ه،  ال خا           -ن

ال    الاد ،  الختد  خ ا ،يةةةة  ا د جتةةةة لها  أي هذه الاد ،   ة طليأ ت  دب الأسةةةةئأ 

                                                           
نموذج الأداء الفعلي، دراسة استطلاعية لزبائن  مسغوني منى، مخالفي أمينة، شباني رزيقة، ارتباط رضا الزبائن بمستوى جودة الخدمة وفق 1

 .19-18، ص ص 2019، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، سنة 1، العدد 6وكالات السياحة والاسفار ورقلة، مجلة الابتكار والتسويق، المجلد 
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    الاد   الختد   لها ا  ا ا الت   اال  ف تمشف لختد   الاد   طاد   ف  ر ال خا  
  ع اج د، ،  ال خا  ت ا دب     ه،خ ابشةةةةكر آ ل  خكة الخلظخ،   ة تال  اسةةةة لاتدبد  لأ

 ات تأ لها اللض،      ،  تدد لها  ة  د ، .
 خ   ، يد ي    أثر ال ب    ((parasuramn et zeithaط ر ار  ة  ال ب  : قد،س  -ج

ايخكة ال كا  أي      الاد    خت أثر ات ديد  تةةةةة، ر ا شةةةةة، ر الب     جث     خد  أي
  ة  ال  ت،ر   الخ  اع ا،لخدرا ل  ديد ال ب ا .

  دب  لا  ت، ا  ال   ا هر سةةةةةة،ات، لخقد،س ال ب   لبأ   لأاد   : قد،س الأ ا  ال  أ   - 
مز  أي الأ ا  ال  أ  ا   الدراسةةةةةة،  الأ لا تلي اسةةةةةة اداد  قد،س الأ ا  ال  أ  االذي يلت

 لأاد   الختد   ا،  و،ر   ب  خكة ال كا  أثه، اشكر  و،فل  ة  ال اتب،ه،  ال خا  
الخؤسل    قد،س القدخ  : ت خ ر املتب الأس،سد  ا     القدخ  الختد   لأزب، ة  ة طلف -هةةةة

لأ تةةةةةةةةة ل  أي  ت  خد  أي الخل    الا،يةةةةةةةةة  ا،لاد ،  الخدرا   ة  ، ا  ال خا  اال مأ  
زا   الخل  ةة   هةةذه الاةةد ةة، خ اةة،ل ااةة   ثة الخل  ةة  االلةةةةةةةةةةةةةةة ل ه  ال   ت ةةد  القدخةة  امأخةة،

الا،يةةةةةةةةةةةةةةة  ا،لاد ،  الخدرا  اأخ، زا   القدخ  الختد   لأ خا  ااأخ، زا  تقو،لها  أي طأا 
الخؤسةةلةة،  تلي تلاثز  ه  ه،  هذه الاد ، خ ا خ،   فةةر ادب ا،  هذا الخقد،س سةة ف يداع

 .تتد ا  د     خثز  لأ خا  اأار تمأ    خكل     
 :اثر الرقمنة على جودة الخدمة :خامسا

تأ ا اللاخل   ارا  هخ، ا  الخؤسةةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةةة،  الاد ،تد  جث  تلةةةةةةةةةةةة، د ا  ت زيز اظ،  ه، 
اا  خ  ج ر دلةةةةةةةةة  ل  لةةةةةةةةةثة الاد ،  اسةةةةةةةةةه ل   اخ ،ا  ت لا ا اخ، ت د اللاخل   خاتم يله، 
هذه اا لا ا  ضةةةةةخة ال   ه،  الل دلةةةةةد  ال   ت اذه، الخؤسةةةةةلةةةةة  ل لةةةةةهثر  اتأت  ختتد خه، 

 ال خأد،  اا اري   أي ال خا  اتتأدء الاثلاالاطد  ات ثأ ال ب    ثة اا ار  االخل  ثد.
 اللاخل   أي اللاع  ة      الاد    ة  ال : تأال خ، 
  اللاخد   ا س غل،   ة الخل لدا  ال رقد  اا   خ،   أي الخل لدا 
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   سةةةه ل  ال تةةة ل  أي الاد ،  ال   تتد ه، الخؤسةةةلةةة   ا  تماد لخشةةةت  ا  ت،ل ا الا
 ة   اع     لالي الختل الل دلة  لأخؤسةلة  اال ا ف ا  ط ا ثل اا ية  ف ا لا    

  خ، ي ال لد ب ال ار االبهدخلخ ،ا     ، اتب 
  د ا  الخك،تا اتتأثر  د  ل تأثر ا ز ج، 7/24اسةةةةةةةةةةة خلاري  تتد ا الاد    ا  ا تم،ا

 الزي،را  
  خ، تاثة  ة   مأو،  اللاخل  ا     الاد   ضةةةلار  ت ا د ال لتةةةل الوشةةةلي لذا   د 

االأ ،  ااه خ،د الخ ظف اا  ،ا   أي اسةةةةةةةةةة  لةةةةةةةةةة،راتب  ة  ا،لأ ةا   شةةةةةةةةةة ل ال خثر 
 الاد   الختد   لب .

    ا  د  الخ ،سةةةةةةةةةةةةةةاد  ا لب  خ، تؤ ي اللاخل  الي ت زيز اسةةةةةةةةةةةةةة  خ،له، لدا ا الا  لخ
 ت سدع  م،لا اس  خ،له، ا  الخؤسل،  .

  ،امل   اإ م،  خ، ت م  اللاخل   ثز  تل،الةةد   ثة الخؤسةةلةة،  ا   خأد  تتد ا  د ،ته
  ديد  اال   تبذن ال خا  لأ  ، ر   ه، .

 
 الدراسات السابقة :الثانيالمبحث 

الخ  أت  ا،لدراسةةةةة  ال ،لد  لأو   ا ة اا سةةةةة لا ا  هذا الخو   تتد ا الدراسةةةةة،  اللةةةةة،ات  
ت ضد   ا ب ال ش،اب اا   اف  ثة الدراس  ال ،لد  االدراس،  الل،ات  اب ده، ال  تثا  أي 

 الدراس،  الل،ات .
 الدراسات باللغة العربية: :الأول المطلب
 أولا: 

  د  ال ألةةةةةةمثلد راسةةةةةة  جل،         ) ار اللاخل  ا  ت لةةةةةةثة      الاد   ا  ازار  الدا أ
 ((calf center)ال ،ل  الدراسد  

هذه الدراسةة   أي   لا  ادفد  اسةة  خ،ر ااسةة اداد اللاخل  ا  ت لةةثة      الاد   هدار 
(خ االمشةةةةف  ة ا    الاا،  calf centerا  ازار  الدا أد  ال ألةةةةمثلد خ ال ،ل  الدراسةةةةد  )
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الاد   ت زا لأخ غثلا  الد خغلااد   ا    ل  تجتةةةةةةةة، د  ا   ار اللاخل  ا  ت لةةةةةةةةثة      
الأ اا   مأوةة،  الةةد ا الأ  لةةةةةةةةةةةةةةة   ))البلسخ الخؤهةةر ال أخ (خ ا  لاةة     اللاخلةة  اال   

( ا   اللاخل  سةة،هخر ا  ت لةةثة ا سةة ب،ا   ثة الخ ظف االخ اطةخ تضةة،ا  تلي    ال دريا
 (اللاخل  س،هخر ا  ت زيز ال ت   ثة الخ ظ ثة ا  أت  الاد   )الأ ، 

(  ة   أت  الاد   ا  ازار  144ال  تثأ هدف الدراسةةةةةةةةةةةةةةة  اتد ا لير  ة  ثل  ا ا ه، )
الدا أد  ال ألةةةةمثلد خ ااا ا  د،ر ها امليت  ال شةةةة ا د  الولةةةةدم خ ااسةةةة اد ر الو،ج   الخلهو 
ال ي   ال  أثأ خ اا س و،   االخت، أ  اأ اا  لأدراس خ ااا ت أثر ا  ،لب  الاد، ،  ا،س اداد 

((خ ا ة  ادد الل ، و ال   ت يةةةأر تلثه، الدراسةةة     اللاخل  سةةة،هخر ا    دب  spss، و  ل 
ت تثأ الخلةةةةة،اا  اال خر ا  تتد ا الاد   لم،ا  الأالا خ اخ،  ايةةةةةر الدراسةةةةة  ا د  ت يةةةةةد،  
 هخه، ضةةةةةةةةةةةةةةةلار  تم يل ات دي    اا  الاد ،  ا لم لا د  ا  ازار  الدا أد  ال ألةةةةةةةةةةةةةةةمثلد  

 ا  ال د  . ا  ا و  ال م ر 
 ثانيا: 

) ار اللاخل  ا  ت لةةةةةةةةثة      الاد ،  التةةةةةةةة د   ة ا ه   2024 راسةةةةةةةة  اداج ا زي 
  ظل   ظ   الخؤسل  ال خ  د  الت   الب اري  )التأ   لج    ليليو( 

 ل  ا  ت لةةةثة      الاد ،  التةةة د الي   لا   ار اسةةة اداد اللاخ هدار هذه الدراسةةة  
   خدع   ظ   الخؤسةةةلةةة  ال خ  د  )اللةةةأر الما خ االشةةةوب طا  ااد تخ ر  ب خع الدراسةةة  ا

ال    ل  خ ااد تا ا   خ،   أي الخلهو  58اا  اريثة(خ ااد فخأر الدراس   ثل   تدر   ةةةةةةةةةةةةةةةة 
ا،   خ،   أي ، ر ا  ا،لدراسةةةةةةةةةةةةةة  ات أثأه،خ اخ، اال يةةةةةةةةةةةةةة   ال  ضةةةةةةةةةةةةةةدع الخ ،ودا  ا  ال ا

ا سةة اد،  اأ ا  الدراسةة خ اخ، ت يةةأر الدراسةة  تلي     لةة  ا اسةة اداد اللاخل     سةة خ اا  
  ل  ا      الاد ،  الت د   لت ع. 

 ثالثا: 
( )ت  ثر اللاخل  ا  الاد   ال خ  د  ا اره، 2024 ،فةةة ر ) ب   راسةةة   تةةةثل  زايلخ  د
 ا  تلخد  الأ ا  اا اري(
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سةةة  تلي ت ضةةةد  ت  ثر اللاخل  ا  الاد   ال خ  د  ا اره، ا  تلفةةةثد الأ ا  هذه الدرا  ،  
ال ظد    اأد   فةةةةلاا  ل  تثأ هذا الهدف ه  اسةةةة اداد  اجظ  الةةةةدم   ة   ر ال تلن  ة 
 ل،يةةل الخديلي،  اا اري  ا،لاأد   ااذا تا ت دا  اسةة و،     ةة ر لأ  كدا اتا ت ز ثه،  أي 

(   ظف ي ز     أي  ا أف الخديلي،  اا اري  اجلةة،ن 60 ةةةةةةةةةةةةةةةةة ) اال   ادر  ثل  الا  ال 
الاتةةة، ء اللةةةدك    لي  ات يةةةأر الدراسةةة  تلي اسةةة ل ، ،   هخه،  لةةة،هخ  الي اللاخل  ا  

 تلفثد الأ ا  ال ظد    ة  ال ال  ظدف البثد ل مل ل  د، الخ أ  ، .
 :  رابعا

(  ار اللاخد  ا  ت لةةةةةةةةثة      2024 - 2023لملاش ت خ،  زاد  ) - زه  اتةةةةةةةةلااي 
 .الاد   ا،لب،    البزا لي 

الدراسةةةةةةةةةةةةةةة  تلي اشةةةةةةةةةةةةةةةف  ار اللاخل  ا  ت لةةةةةةةةةةةةةةةثة      الاد   ا  اأد  ال أ د  هدار 
ا   خ،عد   اد ال خثد ا ة ا،  سخ ااذلر   ،ال  ال  لف  أي الأرضةةةةةةةةةد  اللاخد   لا لاس 

ث ه، ا،لللةةةةةةةةو  لأب،    جث  ا،د الو،ج    ا لاسةةةةةةةة   ثدا  ثدا د  اا  خداا اثه، اتاد،   دا  هخ
الخلهو الخلةةةةة   ال يةةةةة   ا  اا   خع الاد، ،  اه  اسةةةةة خ،ر  الم لا د  لأمأو  ا ت، أ  اأ ا  

 ا،  ي  لأخ ظ ثة االأس،تذ  اال ثل  ا، ر اتد  .
 : خامسا
(  ار اللاخل  ا  ت لةةةةةةةةةةةثة      2020 - 2019 ا سةةةةةةةةةةةفد، خ اتثل  ثال  )  راسةةةةةةةةةةة 

 الاد ،  ا  الخؤسل،  ا ا ت،   .
هذه الدراسةةةة  ت لاز  هخد  اللاخل  ا  ت لةةةةثة      الاد ،   تةةةة يةةةة، ا  ال ار  ج،الر

اللاهة  ،  ب أه، ت ال  لتل  س،س  الأال ا  ت تثأ الخثز  ال ل،الد خ جث  اتو ر الدراس  
الخت،ر  اغد  اسةةةةةة د ،ن ااط،ر اللظلي لأخ ضةةةةةة ا اا  د،ر ال لضةةةةةةد،   -لخلهبثة ال يةةةةةة   ا

 أي ت لةةةةةةةةةةةةةثة      الاد ،  ا ت،ر   اغدا  الاد ،  ال تأثد    للاخل ا لر  دراسةةةةةةةةةةةةة  تأاثل ا
ا،لاد ،  االم لا د  اسةةةةةةة ل، ا تلي اللاخل  اال   ل اللاخ  ا  الدال ال لبد   سةةةةةةةدخ، البزا ل 
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الو،ج ثة تلي     هخد       الاد      خد  أي ادفد  تتد خه، ا  خ، ا  أي ا له، ايةةةةةةةةةةةةةةةر 
 اللاخل .
 الدراسات باللغة الانغليزية: :الثاني المطلب
 أولا: 

BASSAM OUEZNADJIخ The importance of digitization in rationalizing 
and rationalizing organizational behavior in the Algerian public 
institution The Title in English (2024) 
 ،   هذه ال را  الو  د  لأ  لف  أي  هخد  اللاخل  ا  تلفةةةةةثد ا تأل  اللةةةةةأ ا ال لظدخ  

البزا لي  ا لر  ة  ال الخلار  ال  بخ      م،   اله، ت لاز ا  الخؤسةةةةلةةةة  ال خ  د  خ
الأال،  الأالي لأ تا د  االلفةةةةةةةةةةةد ا  اارا اللظلي ال لظدخ خ ا،اضةةةةةةةةةةة،ا  تلي ال  لف  أي 
  ه د اللاخل  ا هخث ه،خ ااذلر ال ل ج تلي اااع الخؤسةةةةةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةةةةةة  ال خ  د  اال مللا تلي ا   

اثه، اظلاف ا  ت،له،  ة اا ار  ال تأثد   تلي اا ار   ظ،هل اللةةأ ا ال لظدخ  اللةةأا  اللةة، د 
اللاخد   ،يةةةةةةةة  الث د ا  ظر ال م ر ال مل ل    الخ لةةةةةةةة،را ا  الخب خع ال ،لخ  اخ، راز  
الدراسةةةةة   أي ا   الخؤفةةةةةلا  ال اا د  ال   جتت ه، اللاخل  ا  الخب خع البزا لي ا ار هذه 

، ي خ،فةةةةةةةةةةةةةةي  ع ت تثأ ال  ،لد  االأهداف الأ ثل  ا  ضةةةةةةةةةةةةةةو  ا تأل  اللةةةةةةةةةةةةةةأ ا ال لظدخ  اخ
ال لظدخد خ اخ، تا ال مللا تلي  هخد  ال ت،ا  اللاخد  ا  الخب خع ايةةةةةةةةةةةةة   تلي تتد ا  بخ    

 .اا لاج،  ا   ،تخ  الدراس 
 ثانيا: 

FATTAN TAYEB – MOUSSAOUI MOHAMMEDخ2022 خ in Algerian 
enterprises: An Analytical study on a sample of enterprises in the 
wilaya of tlemcen (2022) 

اار  19الدراسةةةةةةةةةةةةةةة  تلي ت ديد  ال اللاخل   أي ت ار  الأز   ال ب، د  ال ،لخد  ا اثد هدار 
ال ا  ة الخؤسةةةةةةةلةةةةةةة،   142اا الا  ال،  اا الا اب د اا الا تم  ر  ثل  الدراسةةةةةةة   ة 
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خلهو ال يةةةةةةةة   ال  أثأ خ ااد يةةةةةةةة        تأخلةةةةةةةة، خ ا  خد  الدراسةةةةةةةة   أي الال خ  د  االا،
خ جث   19تلي    اللاخل  ا،  له، تأاثل ت ب،   ا  ت ار  الأز   ال ب، د  ا اثد  رت يةةةةةةةةةةةةةةةأ

 ال ا ل   ،  19 ظهل    ، و الدراسةةةةةةةةةةةةةةة  ا    ارتو،ل طل ي ا ي  ثة اللاخل  ا ز   ا اثد 
 ال  19اارتو،ل طل ي    س   ثة اللاخل  اإ ار   ز   ا اثد اار اا الا ا ال،  اا الاخ 

 .ا ل   ، ا د ا  الا
 ثالثا: 

AIDI DJAMELخ Digitization and its organizational effects at the 
Algerian University (2022) 

تلي   ،ال  تلةةةأد  ال ةةة    أي اااع اللاخل  ا  الب،    البزا لي  اآالاه،   هدار الدراسةةة 
ال لظدخد خ  ال   اف اا اريثة تب،ه اللاخل  اضةةةةةلار  ا سةةةةة  ،    ه، ا   ا أف  شةةةةة،ط،تها 
ال أخد  االخهلد خ ا ال  لر  أي اللشةةةةةة،ل ال أخ  االو    اال ظد   لمر ال ، أثة ا  الب،    

 تمل ل  د، الخ أ  ،  اا تت،ل.  ت ي، ا  ظر ا  ش،ر
تلي    اسةةةةة  خ،ل اللاخل   ثل  لتو  اخدا تأت  الخلةةةةة ادد ل م ية   اتةةةةةء  رات يةةةةةأ

ااذلر  ثل  لتو  ا،ل شةةةةةةةةبدع الذي ي أت،ه الخلةةةةةةةة ادد خ االأ ل اذلر يلماأ  أي تأاثل      
اه   لتوم  ا تتةةةةةةةةةةةة،ل  ا ر الب،      دب  اللاخل خ   ، ا،لللةةةةةةةةةةةةو  لأخلا   ا  اتا،  التلار 

 ا،س  خ،ل اللاخل . 
 رابعا: 

HEBAL ABDELMALEKخ The impact of the availability of the 
requirements of using digitization in improving the level of electronic 
banking service for foreign trade operations. -a case study of two 
banks: BADR and BDL in M'sila  (2023) 
هدار هذه الدراسةةةةةة  تلي   لا   ال ت ال   مأو،  اسةةةةةة اداد اللاخل  ا  ت لةةةةةةثة  لةةةةةة  ا 

 الاد   الختلاد  االم لا د  ل خأد،  ال ب،ر  الا،ر د .
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 BADRخ BDL  ل   ا   لم   62ااةد تا ا  وة،ر  ااة  ال ةأاثل هةذه  أي  ثلة  ا ا هة، 
 ظهل   SPSS. 23اب د ت أثر الل ، و   اسةةةةةةةةةةةةةم  ال ز   ااجتةةةةةةةةةةةةة، د  لأ أ د ا   خ،عد  

الل ، و    هل،ا ت اال لخ مأو،  اللاخل   أي  ل  ا الالمثة   ر الدراس خ اخ،  ثلر الل ، و 
    لةة  ا      الاد ،  االم لا د  ااسةة  ،   الزب    تةةدرخ  لةة  ر .  ة را اخل   خأد،  

ا،ر د  ا،   لت  ،  ة ا ه   ظل  ثل  الدراسةة خ اا  الأ ثل ت يةةأر الدراسةة  تلي ال ب،ر  ال
ا     ال  ي   ل  تجتةةة، د   ثة ت ال   مأو،  اسةةة اداد اللاخل م ات لةةةثة  لةةة  ا الاد   

 الختلاد  االم لا د  ل خأد،  ال ب،ر  الا،ر د  ا  الالمثة   ر الدراس . 
 خامسا: 

Saeedeh As adpeotخ A Bol fogle Aba (2016) خ   the Effect on 
Customer Satisfaction of Electronic service quality. and legalty Sacenat 
Bank's customers 
هدار هذه الدراسةةةةةةةةة   أي تأاثل      الاد   ا لم لا د   أي رضةةةةةةةةة، ال خا  اا    ا  
الالر التةةةةةةة، را خ ااد ا  خد   أي الخلهو ال يةةةةةةة   ال  أثأ  ا،سةةةةةةة اداد ا سةةةةةةة اد،  ابخع 

 ثلب  شةةةةةةةةةة ا د   ة  خا   لر التةةةةةةةةةة، را  ا   ار د  اسةةةةةةةةةةأخ،س الذية  لةةةةةةةةةة اد     380
ااد ت يةةةةةةةةةةةةةةةأر الل ، و       SPSS  ، و الاد، ،   ل ، و  الاد ،  ا لم لا د  اتا ت أثر

الاد   ا لم لا د  له، تأاثل ت ب،   ا و،فةةةةةةةةةل  أي رضةةةةةةةةة، ال خا  ارضةةةةةةةةة، ال خا  لب تأاثل 
  و،فل  أي ا   ال خا  اال اتدء لدس لب تأاثل  أي رض، ال خا .

 : سادسا
BOUZIDA HAMIDخ HAMIDOUCHE ALIخ Digitization-based Business 

economicsخ "requirements and returns-lessons from International 
experiences (2020). 
  ،  هدف الدراسةةةةةة  تاد،  ال  ا د الخ،    اا ا تةةةةةة،    االخب خ د   أي الشةةةةةةلا،  االأالا 
  ا  ااذا الدال  لد ، تت،د  ؤسل،  ا   ثدا  اللاخل   ا تل ادد هذه ال تلد  اال ب،رن ا ثل 



  راسات السابقة  النظري والد الإطار              الفصل الأول:                             
 

35 
 

 تليهذا الخ ةةةةةةخ،ر  ة اا  اللةةةةةةأدك   اأ ليك، تلي  سةةةةةةد، ا اراب،. ااد ت يةةةةةةأر هذه الدراسةةةةةة  
 بخ     ة الل ، و تتدد الاثل   أي    طليأ ال تدد  تةةةةةةةةةةةةةةة يةةةةةةةةةةةةةةة، ا  ال ار ال ،ل   ت د 
ا،لأس،س  أي ت ظدف ااس اداد اللاخل  ا  ا  شم  الخا أ   اار تتتثل  ا ته،ا  ا  هذا 

ا،لخمأ ن الث د  لذا خالخ تد  الخثدا   ة فأ ب    يزيد  ة س   ه   ال ب   اللاخد   ع الدال 
تت د ا،لأسةةةةةةةةةةةة،س  أي ت ظدا الخل،اع     ا  الخلمت  ال لبد  لقد،د  ه ةةةةةةةةةةةة   أخد تم دف البه

 الخا أ   لألاخل  ات خدخه، ا  ف ي الخب،   الخا أ  .
 : سابعا

TOUMI MOHAMED LAMINEخ The effectiveness of the administrative 
digitization system in the Directorate of Electricity and Gas Distribution 
in Tamanrasset (2023). 
هدار هذه الدراسةةةةةةةةةةةةةةة  الي قد،س ا ،لد   ظ،د اللاخل  اا اري   ة طليأ  راسةةةةةةةةةةةةةةة   ثدا د  

اسةةةةةةةةةةةةةةةر ا  ظر  ،    ا را ،خ جث  تم  ر  ثل  اخديلي  ت زيع المهلب،  االغ،ز       تخلل 
(  ، ر ا،لخديلي خ ااد ا،  ا  د،ر ، لأ ثل   شةةةةةةةة ا د، اتا اسةةةةةةةة  خ،ل الخلهو 45 راسةةةةةةةة ل،  ة )

ال يةةةة   ا  الدراسةةةة  ااسةةةة  خ،ل ال زد ااجتةةةة، د  ا   خأد  ال  لي   ة  ال  ل ، و ال زد 
 اد،  لأ أ د  ة ااد تا جلةةةةةةةةة،ن يةةةةةةةةةدلا ااو،  ا سةةةةةةةةة 21"  لةةةةةةةةةا   SPSSااجتةةةةةةةةة، د  " 

 يأ  : ياجث ه، اار  خأد  ال ماثأخ جث   ظهل  الل ، و  ،
ا    الالا  ا    ل  تجتةةةةةةةةةةةةةةة، د  ا  ا ،لد   ظ،د اللاخل   ة ا ه   ظل  خ،ل  ديلي  

ل خةة،لهةة، لدةة : الةةدارا  ال ةةدريادةة  ت زيع المهلبةة،  االغةة،ز     ةة  تخللاسةةةةةةةةةةةةةةةةر ت زا لخ غثلا  ال ةة،
 ل خ،له،. خ الخؤهر ال أخ  الأاد د 
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 مناقشة الدراسات السابقة بالدراسة الحالية :الثالث المطلب
 ة  ال الخت،ر    ثة  راس ل، االدراس،  الل،ات  ي    لل، ال ش،اب  ة جث  ا ه خ،د 

اا  د  ة  ال ،ل خاخ ض ا اللاخل  اال    يو ر  ة  ال ي،  الخؤسل،    ا   تل ، 
ت  ،له، ا  الخؤسل،  ل  ا ا ال م ر ال مل ل    الذي ه  ا  تغثل  ل خل ا دا  هخد  
تماثأ اللاخل  ا  ا ،لد  الخؤسل  اادرته،  أي ا س ب،ا  الخل   لألغو،  ات لثة      

اللاخل   أي      الاد   ا   تالالاد ،  الختد  . لمة   ت  د  راس    د   تلظل الي 
 ،  الخ،لد  .الخؤسل

تا أف  راسةةةةةةة ل،  ة  راسةةةةةةة،  اللةةةةةةة،ات   ة  ،جد   خع الاد، ،  جث  ا  خد  الدراسةةةةةةة،  
اللةة،ات  ا   خع  د، ،ته،  ة طليأ ت زيع ا سةة و، ،  ا خع  ثل  الدراسةة  ات أثأه، ا،سةة اداد 

ا  جثة  راسةةةةةةةةةةةةةةة ل، ا  خد  ا   خع الاد، ،   أي ا لا   ت، أ  اال    (خSPSS ل ، و  )
 له، امليت   الخؤسةلة  اا  ،ا  ، ر ا  فةكر  بخ     ة الأسةئأ  تا طلجه،  أي   ظ   

 هذا  ،   ر  راس ل،  ا أ    ة الدراس،  الأ لا .   و،فل خ
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  :خلاصة الفصل
ج ل اللاخل  ا     الاد   ااذا ا ال الذي   ة  ال هذا ال تةةةةةةةةةةةةةةةر تملال، الي   ،ودا

اجدا ب اللاخل   أي      الاد   تضةةةةةةةة،ا  الي ال مللا الي اها الدراسةةةةةةةة،  اللةةةةةةةة،ات  ال   له، 
  اا  اخ ض ا  راس ل،.

الخؤسةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةة،    شةةةةةةةةةة،ر ااسةةةةةةةةةة ،  ثة  ا أف الأالا  ا جث   خكلل، الت ل ا  اللاخل  جتتر ا
ال   ب   يةةةو  اخ، ت خثز اب  ة  تةةة، ء جث اد ،  اسةةة،هخر ا  ت لةةةثة طليت  تتد ا ال

ا سةةةةةة غل،   له،خ اخ، تاثة لل، ا  لب    الاد   اهخد  ااثل  ا لر لخ،  ة   خكتلثه، ضةةةةةةلار  
 ة  ثز  تل،الةةةةد  لأخؤسةةةةلةةةة،  ال    ا   تت تؤ  ب  ة  ار ا ،ل ا  ت لةةةةثة الاد   الختد   

 تل اد ه،.
 

         



 

 
 

 

 
 
 
 

 
 
 الثاني:الفصل 

  الرقمنة وجودة الخدمة
 دراسة حالة الصندوق الجهوي للتعاون 

 بالوادي –الفلاحي 
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 تمهيد 
ا لخ،د اخ ضةةةةةةةةةةة ا الدراسةةةةةةةةةةة  اتغمد  الب ا ا اللظلي  ال   تا تل،اله، ا  ال تةةةةةةةةةةةر  اغد 

اللظليخ ابهدف اا ،ا   أي تفك،لد  الدراس  ا سئأ ه، ال لعد خ ج،الل،  ة  ال هذا ال تر 
ت لا   راسةةةة   ثدا د   لةةةة ي  ة  اله، تلي   لا  تأاثل اسةةةة اداد اللاخل   أي      الاد   

 راسةةة  ج،ل  يةةةلدالا البه ي لأ  ،ا  ال اج  ا،ل ا يخ ال  تثأ  لر  لد ا  الخؤسةةةلةةة،  الخ،
 الأسئأ  ال   تشخر   ،ار الدراس  خد ، تلي ت دا  اس خ،ر   ت، أ  ت   ي  أي  بخ     ة 

 ة ت ،ا،   الا  ال ثل  تا ت أثر  اا ماا،ااد تا طلح هذه الأسةةةةةةةةةةةةةةةئأ   أي  ثل  الدراسةةةةةةةةةةةةةةة خ 
  :ه  تد تا تتلدا هذا ال تر تلي ااا  و،ج الل ، و لأ أ د  ة ي   ال لضد، خ ا أدب ا

 تتد ا لتلدالا البه ي لأ  ،ا  ال اج   :الخو   الأال
  المليت  االأ اا   :الخو   ال ،  

  الل ، و ا ل،اش ه،  ال ،ل :الخو   
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 الوطني للتعاون الفلاحيالمبحث الأول: تقديم الصندوق 
يهدف يةةةةةةةةةةةلدالا ال طل  لأ  ،ا  ال اج  الي ا ، ه ت، ثة التةةةةةةةةةةةل، يأ البه ي  لأ  ،ا  
الةةةةةةةة ل المأ   اتأ ثله،  ة الالةةةةةةةة، ل ااضةةةةةةةة ه، ا  ا ت ،  ال ثدرال  اتشةةةةةةةةبدع  تدد ال  ،ا  

ت، ثة  ،رج الاا  ااذا القد،د ا،لخه،د ال اج  ا  سةةةةةةةةةدخ، طليأ الداع االتا ل ا  تط،ر ا ، ه 
الخ اأ  الدب اخت  ةةةةةةةي اللتةةةةةةة ا ال شةةةةةةةلي د  اال لظدخد  ا لر سةةةةةةة ا  ادخ، ي  أأ ا،ل أ ثل،  

 .ال اجد  اا اللظا ال مخثأد  ال ت، د اا ج د،ل
تماثأ سةةةةةةد،سةةةةةة  ال ، ثة ال  ،ا  ال اج  ا أدب ي  د  ،د تلخد   خر يةةةةةة   اا  خ،   

ار  ال  ،ا  ايخ،رس يةةةةةةةةةةةلدالا ال طل  لأ  ،ا  ال اج  ا    خدع ااا تةةةةةةةةةةة، ي ا ،      
  .التاجد،  الخا ل  لخؤسل،  ال أ ثة ال  ،ا   ال اج 

ايك    تله البزا ل ال ،يخ  ايخكة  تأب الي ار  ك،   ة ال لان ال طل  اخ  ا  تلر 
  .ي اذه  بأس ا ار  هذا التلدالا ا د  ت، ا  اللأم  ال يد 

هزه اهثئ،  اه  البخ د  ال ،    بأس اا ار  الخديلي  ال ،   جلةةةةةةةةا  ، اي م    ة ا 
ات ةةد   هةة،د اةةر  ة البخ دةة  ال ةة، ةة  ا بأس اا ار  ا  التةة،     08 تةةةةةةةةةةةةةةةةر  أدةةب الخةة،   

ا سةةةة،سةةةة  لأتةةةةلدالا ال طل  لأ  ،ا  ال اج  ات د  ا  الت،      لةةةةب  ة طليتب ا   ا،ن 
التةةةةلدالا  ديل  ،د   ثة اخ  ا  لسةةةة د ي اذ  ايةةةةاجدب ر دس  بأس اا ار  ايلةةةةثل هذا

 ل،   أي اا لاح ازيل ال اج  اا يةةةةةةةةةةةةةةةاح الزرا   ايلةةةةةةةةةةةةةةة، ده ا،تا  ،د ا ديلا    ثل   
اخ  ا الارا  ايت د الخديل ال ،د ا،ل لةةةةةةثثل الخ، ي لأتةةةةةةلدالا ايخ،رس سةةةةةةأم ب  أي  بخ ا 

ا  هذا التةةةةلدالا ايكأف الخ ظ ثة طوت، لأ شةةةةليع الب،ري ال خر اب االت،    ا سةةةة،سةةةة  الا،
اإ لاد  خدع ال خأد،  ال   له، يةةةةأب  هدف التةةةةلدالا ال طل  اتتد ا ار الختةةةة،ريف اا  ل 
اتةةةةةةةةةةةةةةلاه، اتخ ر التةةةةةةةةةةةةةةلدالا ال طل  ا  الخ ، ا اا   خدع ا خ،ل ال د،  الخثدا د  ات  دب 

 اتللثأ  ش،ل التل، يأ البه ي  ا  اط،ر تماثأ سد،س  ال ، ثة ال  ،ا   ال اج . 
يهدف التلدالا البه ي لأ  ،ا  ال اج  الي تلأدا اا، أ ال ، ثة ال لعد  اا البخ،عد  ا 

الي ار فةةاء اا فةةلا  اا  خ د  ل غمد  ا  م،ر ال اجد  اال خر ا،لخه،د ال   تؤال الدب 
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اخت  ةةةةةةةةةي اللتةةةةةةةةة ا ال شةةةةةةةةةلي د  اال لظدخد  الخ  أت  ا،ل ، ثة ا   خ،   ال اج  اب،للظ،د 
 د اا ج د،ل ا  الخهة ال اجد  ابقد،د اجداا اتلةةةةةةةةةةثل الختةةةةةةةةةة،ل  ا   خ،عد  ال مخثأ  لأ ت،

االخؤسل،  الخهلد  لاج د،ل ل ، د  ا فا،ا الخل  ثدية ايخ،رس يلدالا البه ي لأ  ،ا  
 ال اج   خدع التاجد،  الخا ل  لأخؤسل،  ال  ،ا د  ال اجد . 

 ايك   لأتلدالا البه ي هثئ،  اه : 
  ،  البخ د  ال -
  بأس اا ار  -
 الخديلي  -

ا  ااو،  ا   ه،  ك   ا تد رسةةخ    لر اات، لأ شةةليع الخ خ ل  04 خ، اضةة ر الخ،   
 .اب ايا ع لشلال ا يداا اا س  خ،ر

 لب اضةةةةةةةةةة  ا  ل  19اا  ال تةةةةةةةةةةر اللااع الا،ا اأجك،د  ا أ   اب ةةةةةةةةةةو  ا  الخ،   
لأتةةةةلدالا ال  ،ا   ال اج  اخ  ا   ضةةةة  الخالل ،سةةةة  ا ب سةةةةث ا ت ديد الت ا ثة الأسةةةة،سةةةةد  

 اتةةةةةةتةةةةةةب  97-95يةةةةةةدر  لسةةةةةة د تل ثذي راا  1995 ة ا لير  01 لاسةةةةةةدا  جتب اا  
لل دس ال ك      د  الت،    ا سةةةةة،سةةةةة  اللخ     لأتةةةةةل، يأ ال  ،ضةةةةةد   ال اجد  اي ةةةةةو  

الخك    له،   لب التةةةةةةةةةةةةل، يأ 02اللااا  الت،   د  اال لظدخد  ادخ،  ثله، االذي جد  ا  الخ،   
  :اه 
 التل، يأ الخ أد   -
 التل، يأ البه ي  الخ م     ة التل، يأ الخ أد   -
 التلدالا ال طل    م    ة التل، يأ البه ي   -

 لب طاد   هذه التةةةةةةل، يأ الخذا ر  ا، ه،  03 ، ه  97-95 خ، جد  الخلسةةةةةة د ال ل ثذي 
فلا،   د د  للأفا،ا  ا  ط،اع ت ،ضدي ار س  ،له،   غثل الدس له،  ل   لب  اخ، 
 فةةةة،ر الخلسةةةة د الي ا ب يأ أ  ثة الت،    ا سةةةة،سةةةة  اللخ  ج لأتةةةةل، يأ ال  ،ضةةةةد   ال اجد  
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لت،    ا سةة،سةة  لأتةةلدالا ال طل  لأ  ،ضةةد   ال اجد  اا  الخأ أ للبد ا  الخأ أ ا ال ا
  .ال ،   الت،    ا س،س   خ  ج لأتل، يأ البه ي 

 اجهزه الصندوق الوطني القانوني 
الخ د   97-95ل       لأ  ليف الذي اضةةةةة ب الخشةةةةةلا البزا لي ا  الخلسةةةةة د ال ل ثذي 

  ال اجد   أي ا ه، فةةةةةةةةةةلا،   د د  الت،    ا سةةةةةةةةةة،سةةةةةةةةةة  اللخ     لأتةةةةةةةةةةل، يأ ال  ،ضةةةةةةةةةةد 
للأفةةا،ا  ا  الم،اع ت ،ضةةدي ار سةةخ،له،   غثل الدس له،  ل   لب    ار ا تد رسةةخ  

  .  لر اات، لأ شليع الخ خ ل اب ايا ع لشلل ا يداا اا س  خ،ر
  CNMAمدخل مفاهيمي للصندوق الوطني للتعاون الفلاحي 

اخ  ا ا  ل الل ،سةة  راا  CNMAل اج  ا  امله تأسةةدس التةةلدالا ال طل  لأ  ،ا  ا
 ،   اغل   لةةةةةةةةةة،يله ال اح اتلخث ب  ة طليأ تخ ير  02/12/1972 ؤرخ ا   72-64

 شةةةةةةةةةة،ري ب اتأ ثله، اتا ا شةةةةةةةةةة، ه  ة طليأ ا  ،ج ار  ة التةةةةةةةةةةلدالا الخلازي ا ،   ت، ثة 
 1958،د ايةةةةةةلدالا ال  ،ا  ال اج  لأ ت، د الخلشةةةةةةأ   1909ال  ،ا د،  ال اجد  الخلشةةةةةةأ  

  .1949االتلدالا الخلازي لأ  ،ا  ا   خ،   ال اج  الخلش،   ،د 
ا ع  لار الز ة ا  ا وب لأ غثلا  ا تلةةةخر الخؤسةةةلةةة  الي ااا فةةةلا،   ل تةةةأ  تخ، ، 
ت  ،ا  ات م، ر ادخ،  ثله، اار ااجد له، هثئ ب ال لةةةةةةةةةثثلي   ديله، ال ،د اا،   ه، ا سةةةةةةةةة،سةةةةةةةةة  

 ثة ا  ةة،  البخ د   ا أد، ابثة الشةةلا،  ال اا  MUTUELLEالخال   أي راح ال  ،ا  
 ،ر د، ا  تهدف الي ت تثأ ا رب،ح اي ا  ال ،   اللةةةل ي  تلةةةا  أي  ؤسةةةلةةةثه، ال اجثة 

  .SPAاهذا ه    هل ا   اف  ع الخؤسل،   ا  ا سها 
  :اي م   التلدالا ال طل  لأ  ،ا  ال اج   ة ااا الاا اس،سدب اه  ا، ت 

 تامين الاضرار  CNMAالصندوق الوطني للتعاون الفلاحي 
 67ت، ثة اللةةةةةةةةد،را  االخلاو،  االخو،   االخ دا  ت، ثة ا  م،ر ال اجد  االخك    ة 

  . ك ا   أ  اا،ل  500  ز ثة  أي ا، ر ال لان ال طل   ال  CBMAيلدالا  ه ي 
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  LE MTUALISTEالتعاضدي 
 25 التةةة، ر ا  07-95 فةةةا،ا اخ  ا ا  ل ا د اتةةةر ت، ثة ا 2012  شةةةأ سةةةلب 

الخ ةةدل االخكخةةر الاةة،ا ا ة  ثة  هةة، ةةب ال ةة، ثة التةةةةةةةةةةةةةةة   ال ةة، ثة  أي  1995 ةة،    
التلا  الالمد  ت، ثة ال ت، د ال مخثأ  الي ا له اأه،    ه   تةةةةةةةةةةةةةةةدتةةةةةةةةةةةةةةة، لأ اجثة ا اي 

 ال ت لا.
ر الخ       أي  ؤسةةةةةةلةةةةةةب ال  ،ضةةةةةةد   ا  ةةةةةة، تتدد  ل ب،ته، ال أ ثلد   ة طليأ الشةةةةةةو، د

  .CNMAال ،ا ثة لأخؤسل  الأيأد   CBMAيلدالا  ه ي  67 ل  ا 
اأها ااجثة  ل ااثة ا   CRMA 67لأ  ضد  ا،  ر س،   ب،لس التل، يأ البه ي  

  EF BANQUEا MUTULISTEا CNMA تل ا ي ها اها ا  ،  البخ د  ال ،   
 المؤسسة المالية بنك 

تا  1999  اخال  30 التةةةةةةةةةةةةةةة، ر ا  99-273اخ  ا الار  بأس اللتد االتل  راا 
ا ت سدع فو، در التلدالا ال طل  ل شخر  خدع ال خأد،  الختلاد  اال ب،ري  الخ  أت  ا،لتم،

 2005 ،رس  5 الخؤرخ ا  02-05ال اج  اخ،  ،  الار الخبأس اللتد االتل  ت ر راا 
ل  لأ  ،ا  ال اج  فةةلاب  ا   سةةها ابذلر  يةةو  لأتةةلدالا لدخل  ا   خ،  لأتةةلدالا ال ط

ال ثة  ديدية تخ ر ا  الا  لر فةةةةلاب  ا   سةةةةها االا  ؤسةةةةلةةةةب اللةةةةاد الخاتةةةةتةةةة  ا  
 التل  ا  ب،ري. 

 مؤسسة القرض الايجاري 
تا  1995  يأد   23التةةةةة، ر ا   95-97جلةةةةةا  ،  ء  أدب الخلسةةةةة د ال زاري راا 

 ،ا  ال اج  ا، ب  ؤسةةلةة   ،لد    اتةةتةة  ا كأ ب   ل ثذ  ل ، و تتد ا التةةلدالا ال طل  لأ 
تا  ل   1997  ا   26ال ك    الخ  أت  ا،ل لخد  الليفد  اال م يل ال اج  ا ده،   ،ريخ 

ا   خ،  اال ل دء  ة طلف  بأس اللتد االتل  اإ شةةةة،  الا لأ  ،ا  ال اج    اتةةةةء 
 1ا لي  للإ ب،ر ا   خ، ي لأخت،ا  .ا  التل  ا  ب،ري ت ر  لخي الشوك  البز 

                                                           
 من إعداد الطلبة اعتمادا على الجريدة الرسمية. 1
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ا  هذا الخو   سةةةةة ف    ل  تلي  راسةةةةة  التةةةةةلدالا البه ي لأ  ،ا  ال اج  ا،ل ا ي 
 ة جث  الخ لا  الشةةةةةةةةةة، أ  ا لر ا  ت ديد ت لي ب ا شةةةةةةةةةةأتب ال ،رياد  ااذا  هدااب االدراسةةةةةةةةةة  

 ال ،لد :ال لظدخد  افلح   اار  ا أف الخت،ل . لذا سل مللا تلي الخم،لا 
 الخمأا الأال: ت ليف التلدالا البه ي لأ  ،ا  ال اج  ا،ل ا ي ا شأتب. 

 . الهدكر ال لظدخ  افلح  ا أف الخت،ل ال ،  :  الخمأا
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 المطلب الأول: تعريف الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بالوادي
ت ،ا   ا د ،ت خ   خ،له، ت خ ر اه   ؤسةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةة   ،لد  ت،ا   ل زار  ال اج   ا  ط،اع 

 سةةة،سةةة، ا  القد،د  لشةةة،ل ال أ ثة  ،   ل  ت  ،ل الأ  ال ات تةةةثأه، هذا  ة  ه خ ا ة  ه  
  لا   ا ال اجثة جث  تت د   خ ير الأ شةةةةم  الخا أ   ا  ا ا تةةةة،  اللي    هدف ت تثأ 

 ا    ،  الذات . ال ر  ها  خثزا  هذه الخؤسل  ت خ ر ادخ، يأ :
 در   أي   ا  اظ،  ه،.الت  
 .،ت ديد  هدااه، ات ر  ااض  خ االل   تلي ت قدته 
   ت تةةةةةةةةةثر    ال    ال  ا   ه،   اللةةةةةةةةةل  الخ،لد خ  خ،  ب أه،  ك فد   اتد،  ة الل،جد

 ا  ا ا ا ت،  ال طل  ا    س ال ار. الخ،لد 
 *   اا  تلثثله،:

 . 1998/  04 /21البخ د  ال ،   ال أسدلد : تم  ر ا   – 
 1998/ 04/  21ا  اا ا ا  CRMA بأس اا ار :    ،   ال  بأس ت ار  لةةةةةةةةةةةةةة  –

    ا،نال ،ريخ الذي  ظخر ادب البخ د  ال ،    2006/01/02ابت ا ا   ل،يةةةةةةةةةةةةةاها ج ي 
  البد .الأ  ،  

 لوادي:نشأة الصندوق الجهوي الفلاحي للتعاون با -
 ديلي  الخت،ل  ال اجد   /001فكأر لبل   ؤا   اخ  ا التلار  1997 ،ي  18ا  

ل     ال ا ي ا شةةةةةةةةة،  اتم ية التةةةةةةةةةلدالا الخ أ  ا،ل    خ  ع ال أا   ب ا  هذا ال ار ا، ر 
ا    ال ا ي ت   ي  أي  ك ا   أ  ااجد ات  ا  اخ،ر ت،اع ا،   د، تلي التةةةةلدالا البه ي 

تم  ر البخ د  ال ،   ال أسةةةةةةةةةةةدلةةةةةةةةةةةد  ا   تل  1998 الير  21 اج    راأ . ا  لأ  ،ا  ال
ر دس  ا  ااالغلا  ال اجد  ل     ال ا يخ ابد     أسةةةدس  ال  بأس ت ار  الذي ه  الأ ل 

ا   307/98. ا ا ثة هذا التةةةةةةةةةةةةةلدالا   ات  ا تد ت ادت  راا 1998 الير  29لب ا لر ا  
اثلا   اد ال خثد )  اأ ا،ل ا ي(. تلةةةةةةةةخد  التةةةةةةةةلدالا  ة طلف اللةةةةةةةةثد ج 1998 ،ي  19

 30ا   99-207جلةةا  ء الخلسةة د ال ل ثذي  ا لرا،لتةةلدالا البه ي  اسةة ادلرالخ أ  
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الخ  أأ ات ا ثة التةةةةةةةةةةةةةةةل، يأ الخ أد   97-95الخغثل لأخلسةةةةةةةةةةةةةةة د ال ل ثذي راا  1999 الير 
جلةةةةةةةةةةةةةةةةا التلار راا  2000 ةة،     02لأ  ةة،ا  ال اج .  ةةدا ةة  ال خةةر ال قدقدةة  اةة، ةةر ا  

 ة ال تد ال  ادت   6 تةةةةةةةةةر الخشةةةةةةةةة،    ااد. 1999    بل  25الخديلي  ال ،   ا   /1446
 ج. التةةةةةةةةةةةةةةةلدالا  910000الأال  يلت ع تلي  ا   خ،  الخذا ر   اه  أي    ر سةةةةةةةةةةةةةةةخ،ل 

 البه ي لأ  ،ا  ال اج   تع ا  ا     ا   ش،ل ااج     الخ لب س    ك،تا   أد  اه :
 أ  ا  اخ،ر  ك ا   
 لث  أ  ا  الخغ  ك ا 
 أ  ا   ،     ك ا   
  ك ا   أ  ا  الد ثأ  
 ك ا   أ  ا  اللب،ح  
  ك ا   أ  ا  الم،لا ال لب  
 الخك،تا تت د  ل س  ه،د التلدالا البه ي ت    ه،  ثل  ل تأ   ،لد،. هذه
سةةةةةةةكة اا، ر لب  رب    الةةةةةةة،د  400ا،لللةةةةةةةو  لختل التةةةةةةةلدالا ام،   تع ا   لمت     ،
 اه :

 ا   خ،  ا،ا ب،ر.  –يل، يأ الدال   –الالر - ال أ ثل، 
ا ظلا ل ةةةثأ الخلةةة،ج  اتد تا  تر ار  ة الةةةخ  ال أ ثل،  ايةةةل، يأ الدال  تلي الختل 

 البديد الم، ة ا   الل ،ل.
 :اأهدافه   

  د   هداف  بد  ة  ثله،  ، يأ : CRMAل ا،ل  
 ا ب.لأزب، ة اتتد ا  د ،ته، اأ خر  االأ ،  ل  ال ت   .1
  ش،ط،ته،. ات سدعتل يع    ظ  الشلا   .2
 ت تثأ   ال  د   خكة  ة طأو،  الخديلي  ال ،  .  .3
 ت تثر   ال  لو   خكل   ة الأ  ال ل  تثأ ا    ،   ا ا تزا  الخ،ل . .4
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ا تةةةةةةةةةةةة،  ال طل   ة  ال الخ ،اظ   أي الم،ا  اا  ، د  الخلةةةةةةةةةةةة،هخ  ا  تدعدا ا  .5
 .ازي، ته،

 الخ ،اظ   أي  ك،  ه، ا  ام،ا ال أ ثة .6
 ال اج .܂تخ ير الخش،ريع الا،ي   .7
 ت عد  ال اح اأهخد  ال أ ثل،  ال اجد . .8
   ،ال  ال مدف  ع الاثئ  الخ      اثه،. .9

 الخ زايد. زي،    ك،تاه، الخ أد  لخ ا ه  المأا  ا لرت سدع فوك ه،  ال ال      .10
 مختلف المصالح وشرحالهيكل التنظيمي : الثانيالمطلب 

 :الهيكل التنظيمي للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بالواديأولا: 
 الهيكل التنظيمي للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي بالوادي :4الشكل 
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 مختلف المصالح:: ثانيا
 اجس    ودكأه، ال لظدخ  ي  د ا    اه الخديل اا  CRMA ة  ال  راسةةةة ل، ل ا،ل  

خ ا ده،  بد الهدكر ي  لا تلي  ز ثثة: تأ ثل،  ا ل الأ ،   ال ،   اا  تةةةةةةةةةةةةةةةأ   اا اد 
 يل، يأ الدال . ا تأ  

   ا الخت،ل  ال ،لد : اه  بالتأمينات:جزء خاص  .1
  تأ   الخل اد ثة اال س، ر ال   ،. 
    ال ب،ري الختأ. 
    اا  ،ج تأ. 
    ال  ا ا الخ،    االاتلتلا  داره، تلي الا ال  ا ا البلخ، د   ال  ا ا: تأ. 
 . تأ   الخ ،سو  
اه  ي  أأ ا،لد ا الختد   لأ اجثة ايلتلةةةةةا  . جزء خاص بمصـــلحة صـــناديق الدولة:2

 تجت، . االا دار  تلي الا   ،سو  
 -الد ثأ  -اللب،ح–ال لب   الم،لا اه : ذلر  بد   ب ي  لا  ة الخديل سةةةةةةةةةةةةةةة   الاا 

: الهدكر ال لظدخ  لأتةةةلدالا البه ي ال ،ل  ، ياثلب الخام   اهذا ،   .  –اخ،ر  -الخغثل 
 .لأ  ،ا  ال اج  ا،ل ا ي

  المصالح:* شرح مختلف 
اضةةةةةةة  ا اشةةةةةةةكر يهدف تلي ت  دب ا،ا   ه  ه،      CRMAاا،ل   ا تةةةةةةة،ل ت   الا  

 ة الزب، ة. الأا ر اغد  الا الخزيد  
  ه، ب: ا ةه  الخلؤال االخلثل الأال لأ ا،ل   أولا: المدير:

   أثه،. ااافلافت  دب ا  ،ا    ش،ل الخت،ل  
   ش،ل ال ا،ل . ا لاقو  ا  ،ا   ارب تلشد  
   ال خأد، .آ ،ل   ،لب   ااج لاداللهل  أي تماثأ الت،     أي  ل  ا ال ا،ل 
  ،التلارا  ا  جدا  اللأم  الخا ل  لب. اتا 
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 .ت د اخلاقو  ال خ،ل  
   االخ،لد  لاقو   خدع اللش،ط،  ال تلد. 
   ا ا ت، ياللهل  أي الخ لا  الش، أ  ا،لخ د. 

 اه  اظد   اللكلت،ري خ اتت د ا،لخه،د ال ،لد : ثانيا: الأمانة العامة:
  ا سةةة قو،ل اارسةةة،لخ  ال لةةةبثرخل خ )لأ ا، اال ار ضةةةخ،  ال لةةةثثل البثد لأاليد التةةة، ر

 (.ال لتا
   لأخديل. اال ، ل، الل   أي الخك،لخ،  اله،تفد 
  ا  خ، ، (تلظدا   مل  الخ ا ثد اللسخد  لأخديل )زي،را م. 

 : مصلحة الإعلام ا ليثالثا
خ جثةةة     ا ات  ةةة،تدكدةةة اا اد ا ل  ه   أا   ةةة،لبةةة  الخ أ  ةةة،  امليتةةة   لمقدةةة   

ا      م، خ اخ لي  اتبلا ة   ر تولةةةةةةد   خأب  ا ل التةةةةةةلدالا  لةةةةةة ادد تتلد  اا اد 
  ه،د الختأ      ، ا ة اا ،ل  ا قدت آ ل   ،لب  الخ أ  ،  امليت  سلي   

 . تج ،ر  لا و  ديد 
  ا ل تياح  ي  مر ا   ظ،د  ا فوك  اا اد. 
 تبخدع  خدع ال خأد،   ة  خدع ال لاا 
  فهل.  ه،   ارس،ل  خدع الخ أ  ،  الي الخديلي  ال ،    ال اا  لا ر تر 

 العامة والوسائل: مصلحة المستخدمين ربعا
 تت د  أي  ، يأ :مصلحة المستخدمين:  -1

  ،    ه،    د  ال خر:  اإلي* ال م ر اشؤا  ال خ،ل  لذ    لب 
 الأ  ر  -
 لأ خ،ل. ا   خ،   اف لا ،  ال خ،  -
 .اال   ي د   ،ا   ال مر اللل ي   –
 العامة:مصلحة الوسائل  -2
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  أي جخ،ي ه،م االلهل  ،ا    خ أم،  التلدالا  -
   ا   ات ثثةلأتةةةةةةةةةلدالا: جث  يه ا   ضةةةةةةةةةع ا، ثلا  لخلاقو  ال خ،ل  االأ ةال خ،    -

   ة ل ر اللزا ،   ثة ال خ،ل  ا  ثة الزب، ة ت  ا د م
 ت خة ت اثل  خدع   مأو،  ال خر. ت اثل اس، ر ال خر: جث   -

 : المصلحة التجاريةخامسا
تلةةةخي اذلر  تةةةأ   ال لتثا  ي الو    ة زب، ة  د خ هداه، الأسةةة،سةةة  ه   خع ار 

اللةةةةة لاخ اخ لي آ ل  ه، ه،  اتم يل اال  ،ظلاأأ  ا لرال سةةةةة، ر ال   ا  ج ز  الخؤسةةةةةلةةةةة  
 .ا  ل    ديد  
  ع  بخ ا الزب، ة. ا  ،لد . ت لدس  خدع ال خ،ل  أي  هخد  ال  ، ر ابد   1
ج ل اللشةةةةةةةة،ل ال أ ثل  ا،اضةةةةةةةة،ا  تلي  راسةةةةةةةة  اللةةةةةةةة لا  اتت،ريل.  ت د اإ دا   راسةةةةةةةة،  2

  ا البه   ع ت دي  هذه الخ أ  ، . االخك،  ااا ك، د، 
 ا ل زادضةةةةةةةةةةةةةلار    أي اال  ا االختةةةةةةةةةةةةة،ل  الأ لا  ،يةةةةةةةةةةةةة  اا  ،ج  ا  ،ا  . ت  دب 3

 ا،لخلهبد  الخ و    ة طلف الخديلي  ال ،    ا البه ي .
ل  عد  اإرفةةةةةةةة،   شةةةةةةةة لاثل،  ،يةةةةةةةة   ها الزب، ة  ا لر( )تل ثذ. اا دا  لخامم،   خر 4
 ن: ا لر
لأ ، ر ال اج  ج ل  هخد  ال أ ثل،  ال اجد   ات لدلد  اإرف،   تلظدا   ،د ت ا د   -
 أي  لةةةةة  ا  أد ،  ال    خ ا،اضةةةةة،ا  تلي تم ية  لا  سةةةةة ا   ا ر التةةةةةلدالا  ا  ا لر

  ال    .الخش،را  ا  ال ظ،هلا  الخ  د   ال   تت،د ا  تلان 
القد،د  ل س ال خأد  اتةةة    ،يةةة  تب،ه  ها الخ  ، أثة ا ا تةةة، يثة االخت،الثة ااو،ر  -

 ال اجثة. 
الختةةةةةةةةةةةةأ   ال ب،ري   با    تبلةةةةةةةةةةةةد اأتا   لي المأخ  ال ظد    اب،  تةةةةةةةةةةةة،ر  ثلا  - 

 ال ل يقد  لأتلدالا.
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 : مصلحة الإنتاج سادسا
 ا ل تت د هذه الختةةةةةةأ     تد ا  ل ب،ته، اتةةةةةة   سةةةةةةلي    ظلا  سةةةةةة  خ،ل تتلد  اا اد 

 الخ،خ اخ،  لةةةهر  خأه، اي مثه،  ا ةةةر  د   لأزب، ة االخأ ، جث  تلةةةبر ادب  خدع ال ت   
 يأ : ، ر  هخ  هذه الختأ    ل   ل ب،  التلدالا اإ ه، تت د اخ، 

 . اس قو،ل الزب، ة ات    ا خ  ا ل خل 
   ،  اء ال ةةةةةةةةةةخ، ،  البثد  لختةةةةةةةةةةأ   الزب    اا سةةةةةةةةةة  لةةةةةةةةةة،را  ادخ،تتد ا الخ أ 

 جلا ا ت ،لا. االخد اتل  ال أ ثة  اإ ا هاالشلا   ا تأ  
 :تلةةةةبثر الخاد ،  ا   ا،تل  ،يةةةة  لأل  ا تلثه،  ت لاد  ت   ال أ ثةخ   ا  تد تأ ثة

  لد ال ،  .
 : مصلحة الحوادث  سابعا

تت د هذه الختةةةةةةأ    أي  راسةةةةةة  ال  ا ا سةةةةةة ا  ا، ر  لةةةةةةخ، د   ا  ،   خ اخ،    هذه 
  الخ،   .ال  ا ا  االاالختأ   تلتلا تلي الخثة: الا ال  ا ا البلخ، د  

 : الا ال  ا ا البلخ، د 
ت  ي ةة،  ال  ا ا ال   ا بل   له،  لاح  ا الةة ر  اتلةةديدهذا التلةةا ي ا تلةةثثل  ا 

 ا اا، خ جث  ي ا ال تةةر اثه،  ة طليأ الت ةة،   ل، ا  أي    ةةل اللةةأم،  ال خ  د   ة 
 الدرا  ا الشلط .

 :اا ال  ا ا    
 تتةةةةة، د  ثة  لاا ثة: ت ا ا،  الخؤ ة لب  ظأ د اإ  فةةةةةلا  الاتةةةةةا ه  ال   ت  خر -

 اع ال   ي    ، ت ا ا،  الخؤ ة لب ظ،لا        لب ت  ت ا تب،از   لةةةةةو  ال بز البز   
 %. 50.5الدا ا 
ال ، ا ا   لا ي: ا،لللةةةةو  لألةةةة، أ        لب ت  ت ا تب،از   لةةةةو  ال بز البز    -
ا،   اإ ا  ، ت ا ا،    ب را،ن      لها  هخ، ا، ر  لةةةةةةةةةةةةةةةو  ال ةةةةةةةةةةةةةةةلرخ  50.5الدا ا %
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 ع   ل ر يداع ال   ي  لهذا الأ ثل  ة طلف الشةةةةةةةةةةةةةةةلا  الخؤ ة لديه،  اد  لاو ايةةةةةةةةةةةةةةةمد
 .  لرالخلاو   هخ، ا، ر  لو  ال

 * أنواع الأضرار الجسمانية:
  ؤار. اأ  بز  
 .بز  ز    ا ا  
 .ضلر ال ألا 
  ،ال ا 

 * قسم الحوادث المادية:
هذه الختةةةةأ   تت د اإ لاج الأ  ال  أي فةةةةكر ت  ي ةةةة،   كس  تةةةةأ   اا  ،جخ ال   

الخ،    ال    االأ م،رتت د اإ  ،ل الأ  ال لأ ا،ل  جث  تت د الختةةةةةةأ       ي  الأضةةةةةةلار 
اا  راس   أ ،  تتثدا الأضلار  االأ م،رت خر  أي   ،ا   هذه الأضلار  زب، له،ي  ل  له، 
ي ا ت  ي ةةةةها جلةةةةا  ، ل أ اخخ أم،تهاخ اخ، تدااع هذه الختةةةةأ    ا  ثلا ا،لزب، ةالا،يةةةة  

اب  اط،لا أدب  ا ت ،لا أي جت لا ال ا،ل  ا  ج،ل   دد فةخ ل ال ت    أي  مل لا ي لةلي 
 لب.الخؤ ة 
 : مصلحة المحاسبة ثامنا

 اه  الخ  ر الذي تخل اب ار ال خأد،  الخ،لد  ال   تت د  ه، الختةةةةةةةةةةةةة،ل  ا ك،تا ال لاا
 الأرب   الأ لاخ جث    ه، تؤ ي الخه،د ال ،لد : 

 ا  الالر  ااضةةةةةةةة ه، الةةةةةةةة،ل ال أ ثة  ة  تةةةةةةةةأ   اا  ،ج ا   ه،   ار ي د  اسةةةةةةةة اد
 الاليدي.ا  ال ل،ن الب،ري  ا جد، ،

  ،التلدالا.ال ل خ  الخ ،ساد  لبخدع ال خأد،  ال    ت د  ه 
   ،لأزب، ة.تلديد ال   ي  الا،ا ا،لخأ ،  ال   تا تل ي ه،  ة طليأ تلأدا الشدك 
  ا  ج،ل  ت ت،ف  تد ال أ ثة تت د الختةةةةةأ   اإر ،ا الأالةةةةة،ل الا،يةةةةة  ا،لخد  ال   لا

 اثه،.ي ا ال أ ثة 



                                 ديبالوا –حي الرقمنة وجودة الخدمة دراسة حالة الصندوق الجهوي للتعاون الفلاالفصل الثاني:     
 

53 

 

   ا،لشلا .تلديد ال  اتثل الا،ي 
  ا   خ،عد . اا ف لا ،  اع جت لا ال لا ا 
 الخلا   . ا ثزا خثزا د  الا ، د  اافلاف  أي ال 
 ا : ات خ ر الخ ،ساد :المليت  الخل  خأ  ا  ال لبثا   -
  اال لجثرالذي  ت د اإ دا   ا ل الث  د  ا ده،خ  اه ت  ،ل الخ أ  ،  تلي ال ،سةة نخ 

الخلا    اهذا ل  ، ي ال ا ا ا  الامأخ ا،لللةةةةو  تلي   زا تلي  ا ل الأسةةةة ،  اا ت دا  
 ا ل الأس ،  ي ا ت لاج ريثد ار  خأد  جث    ،ف الليثد التد ا تلي  اأ  ال خأد  

  ة  اأ  ال خأد   ة الليثد ا  ج،ل  اللتت، . ايملح  خا  ج،ل  الزي، 
   هذا الشهل  د ا ري ثزا  الخلا    ي ا ت دا ه ا   ه،   ار فهلخ جث  ت ،ف  و،ل

 االأريةةةةةةةةةةد تلي  ه،   اللةةةةةةةةةةل  جث    تةةةةةةةةةةر ا  الأ ثل  أي الخو،ل   ااذاالذي ااأب 
 الأ م، . اارتم،نالله، د  لألل  الخ،لد   دا  تلا ا الخو،ل  

  ،ا ل التلدالا  اه ا د تلبثأب ا   ا ل  ،ا  ا لرت  ير الأ  ال تلي الالر ي  د 
 الالر.ال   ير  لبر ا   ا ل  ا لد

  دال الخت،رب  الالمد  فهلي،  ة   ر   ،ا   اللث ل  اا  ش،ف الأ م،  ل دارا  ا دا 
 تت د ه، ا   الن اار

 الدولة:: مصلحة صناديق تاسعا
 هذه الختأ   ت ا  بخ    التل، يأ ال ،لد :

جث  ي ا تتد ا الد ا لأ اح ل خ ير  (:FINDA* الصــــندوق الوطني للتنمية الفلاحية  
 الخش،ريع الا،ي  ا، س  خ،ر ال اج  ا لر اات، لخبخ     ة الشلال اا  لا ا :

  ي  . هخه،: لد ب ام،ا  ااحخ لد ب  ر خ  دد ا     الشروط: -
 ت د ال اج     تد ا طأو،  الد ا تلي ر دس ال تلةةةدخ  ال ،ا ثة له،خ جث   الإجراءات: -

المأا  ، يليد ت ب،زه ار ااحخ اا  أ ذ ر دس ار تتلةةةةةةةةةةةةدخ  طأو،  ال اجثة تلي  ي  ةةةةةةةةةةةةخة
  ديلي  ال اج  ل  ل   أي الأبل  ال تلد  ال   د  الخك     ة:
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  ديل ال اج  
    ،ر س،  ال تلدخ 
  خ ر  لر الادر  
 خ ر التلدالا البه ي لأ  ،ا  ال اج  ا،ل ا ي  
  لدان  ديلي  اللي  
  الغ،ا،   لدان   ،اظ 
   لدان   هد ال لخد  ال اجد  

تت د الأبلةة   ةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةة  المأوةة،  ا  ا ةةد الخ ااتةة   أثهةة،   مي لأ اح  تلرخ اا ياةةد  ا  
ا ل  تلسةةةةةةةةةر لبل    ،يل  ل  تد  د  الخشةةةةةةةةةلااخ اخ،  ت د ال اح   تد ا اشةةةةةةةةةف  اب دالخشةةةةةةةةةلاا 

سةةةةةةأه، تلي الخديلي  ال ،    تةةةةةةأ   يةةةةةةل، يأ الدال  ال   تل  ال ،ت ر  تليالأفةةةةةةغ،ل الخلبز   ا 
 ل  م  الأ ل   تد ا الد ا. اا تت د هذه الختأ      ليل الشدر لأ اح.

اب،   ا  ا  شةةةةةةةةةةةةة،ر لد  (:FPZPP  والنباتية* صــــــــندوق حماية الصــــــــحة الحيوانية  
ا،لللةةةةةةةةو  لأ ث ا ،  يلسةةةةةةةةر الادملي تلي الخلب  ل تد ا ال أقد  لأ ث ا ، خ   ، ا،لللةةةةةةةةو   ل خ

  ل . اارلألو،ت،  اث ا ترس،ل  ت،ال ل تد ا الأ اي  اللو،تد  ال   تل،سا ار  ل  ج 
 ( FNPA* التلدالا ال طل  للإ  ،ج ال اج  )

 ( FNRA* التلدالا ال طل  لاس غال ال اج  )
 (:FDRMVTC) ا   د،زالأراضةةةة   ة طليأ  ااسةةةة تةةةةاحد  الليفد  * يةةةةلدالا ال لخ

 الأال ي .اه   ،ا    اثد الملا،  ا  الخل،طأ ال اجد  جث  ي ا  راس  ار  لمت  جلا 
 المصلحة: أهداف
 ال اج .تلثثل    ال الدال  الخاتت  لأد ا  -
 الخل،هخ  الخ أي ا  اا  ،ج ال اج   ا الم،اع اا  ،  . -
 اس غال الخ ار  الوشلي  االخ،    ل  تثأ ال م ر ا ا ت، ي. -
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 بين المصالح: الاتصال
ة ت  ا تتةة،ل  ا ال اا   ثة الختةة،ل  تالي  سةة،سةة،  أي  ت   ال أ ثة الخال    ع الزب، 

اا  ،جخ ا لد اا ا ج، ا لأخؤ ة لب ي ا ت و،ر الةةةةةةةا ال  ا ا البلةةةةةةةخ، د   ة   تةةةةةةةأ   ا 
طليأ    ةةةةل الشةةةةلط  ت ا ا،  ال ، ا  لةةةةخ،  خ   ، ت ا ا،  ال ، ا  ، ي ي ا ال تةةةةلي  

 ا  ا د ال أ د  ة    الخؤ ة لب  ؤ ة لدا التةةةةةةةةةةةةةةةلدالا  ا لرلدا الةةةةةةةةةةةةةةةا ال  ا ا الخ،    
،        ا  ال تد. ا ده، ي ا ت لا  الاال  ات ديد  أثه ا،ل   ي ال ةةةةةةةةةةةةةةةخ، ،  ال    م،لا 

اخ، ت لر  تأ   ال  ا ا   أدبخقدخ  ال   ي  الخل  أخ اا يلسر الخأف لأخديل لاطاا 
الخديل االخ ،سةةةةةةا  الختةةةةةةأ  خ أثهخ، ار  ة ر دس  اي اع الخا،لتةةةةةة خ لةةةةةةا ثة  ة اادت  

    ال  ا ا. اي ا تلديد ال   ي تلي  تأ  ، د الللا  ال اي ثداد   س هذا الأ ثل  للا  
 . االخديل أدب ار  ة الخ ،سا  اي اع ة طليأ فدر ت لره  تأ   الخ ،سو  

  ،  تةةةةةةةةةةةةةأ   اا اد ا ل  اث خ ر  اره، ا    ه، تت د ا   ه،   ار فةةةةةةةةةةةةةهل اإرسةةةةةةةةةةةةة،ل 
 شةةة ا،  ا ت   ال أ ثة الخال   ااشةةة ا،  اقدخ  ال   ي ةةة،  تلي الخديلي  ال ،    ال فةةةوك  

 1  ل ثر.اا
  الطريقة والأدوات: الثاني بحثالم

 المنهج المعتمد وعينة الدراسة  الأول:المطلب 
 المنهج المعتمد1.

لظ اهل اه  الخلهو الأ  ل  ا    ل  أثر ا المنهج النوعي  الكيفي(،ا  خد ، ا   راس ل،  أي 
ر ظا  خ،لد  ا ا ت،     ا  الأا ،  اا ل، د  اال لظدخد    ر      الاد   ا  الخؤسل،  ال

 لخ  هذا الخلهو ا ها   خأ لأ ب،رن اال ت را خ اال ت،ل ال لالا الدقدت  ا   .اللاخل 
 .   ظل ال ، أثة  ا ر الخؤسل المدفد،  ال   تل كس  ه، اللاخل   أي الاد    ة ا ه

                                                           
 مصدر الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي 1
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ة ا  د،ر ، لأخلهو الل         تلي طاد   الظ،هل  الخدراس خ اال   تلتو    ب،رن الخ ظ ث
، اتت راتها اآرا ها ج ل  ال اللاخل   أي      الاد  خ اه    مد،     خكة قد،سه، اخمد  

،  خدت ، اسد،قد ،. ا،ل   ل اللاخ  لد  ت،س ات  ا،لات اللاخل   اا   دا خ اإ خ، ت مأا اهخ 
، اخدا ت ، ر ال لتل الوشلي   بخ اتتثدخب لبخ اه   ا ،     خكة ااج،ال   د خ ط   ر     

 . ه، ت   ة  ال  لهو اد     م  الأال ي  لأ ها اال أاير

 :عينة الدراسة .2

ااط،را  خ تخ أر ا   بخ     ة )Purposeful Sampling( ( 1)ا  ل ،  ثل  اتد  
االخلؤالثة االخ ظ ثة  اي التأ  الخو،فل  ا خأد،  اللاخل  اتتد ا الاد    ا ر التلدالا 

 ،  ا  د،ر هذه ال ثل   ل،    أي ت اله،  أي  ت، ء  .(CRMA) ال طل  لأ أ ثة ال اج 
  لاد  ااظدفد  ت ت،طع  و،فل   ع   ض ا الدراس خ   ر الاال  ا  ال  ، ر  ع الخلت،  

 . ا ر الخؤسل  لاخل خد خ  ا الخه،د الخلتوم    لثثل فك،اا الزب، ةخ  ا  لؤالد    ،ا   الاللا

لتم       خد الخلهو المد    أي ال با الماثل لأ ثل خ  ر  ل ي تلي ال شوع الخ لا خ اه  ال
ا  ا  غزا.  ال   ت ملر اثه، الخ أ  ،  ايش ل الو،ج     الأ  ب   يو ر   ت دف  ديد 

خ  ،  ثة  درا   ت،ل خ  كأ ثة   ظ ثة 07اا  ض    لرخ  أ   د  الخش،راثة ا  الخت، ا  
 .اللاخد خ ا ل ش،رية ا  ال اا   ع الزب، ة ا،لاد  

 

 

                                                           
تتعلق بموضوع الدراسة، وليست عينة يُختار أفرادها  عن قصد ووفق معايير محددةيختارها الباحث  عينة غير عشوائيةلعينة القصدية هي ا - 1

 .بشكل عشوائي كما هو الحال في الدراسات الكمية
 :الهدف منها

 :يخُتار أفراد هذه العينة لأنهم

  بموضوع الدراسة معلومات وخبرة عميقةيمتلكون. 

  مصدرًا ثرياً للبياناتيمثلون. 

  حول الظاهرة المدروسة إعطاء رؤى دقيقة وعمليةقادرون على. 
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 أداة جمع البيانات: المقابلة نصف الموجهة.3

اأ ا   س،سد  لبخع الاد، ، خ لخ، ت اله  ة  خأ ا لا    (1 تا اس اداد الخت، أ   تف الخ  ه 
ا  طلح الأسئأ خ اادرته،  أي ت لثد  د، ،    عد   قدت   ة  ال ال  ، ر الخو،فل  ثة 

 .الو،ج  االخش،را

جليل،  ال الخت، ا   أي اج لاد   اقد،  الو   ال أخ خ  ة  ال ضخ،  سلي  ه ي  
اخ،  ر ال لبثرخ اإ م، ها جلي  ال  اف  ة الخت، أ    ي  را اا.الخش،راثةخ ا  ذ   اات ها اا

،  س ثل، ل  اثل  ثئ   لي   ا  ،يد خ ت شب ها  أي ال  اثل ا لي خ  خ،  زز   ا قد  الخ مد
 .الخبخ   

 دليل المقابلة تصميم :الثانيالمطلب 
 14 اللظلي خ جث  يةةةةةةدغتا ت دا   لثر الخت، أ  اخ، ي خ،فةةةةةةي  ع  هداف الدراسةةةةةة  ا  ،اره، 

،   ز    أي   : ا ،   س،سد  ت كس  ا أف   ا ا اللاخل  ا  الخؤسل  رب   سؤا       ج 

 :أبعاد المقابلة1.

 ل   أثهةةة،  لثةةةر الختةةة، أةةة  )الالدةةة  ال   دةةة  اللاخدةةة خ الأ ظخةةة   الأرب ةةة  ال  تا ت ةةةديةةةد الأا ةةة،  
اللاخ   ع ال خا (  ل،    أي  لا    الأ  د،   اال  ، ر االاد ،  الذاتد خ راخل  ال خأد، 

خ ا،اضةةة،ا  تلي  راسةةة  اسةةة ماعد  )ال خ   (خ،ل ال دي   ج ل ال   ل اللاخ  ا  التم،ا ال

                                                           
 :، يجمع بينأسلوب من أساليب جمع البيانات النوعيةالمقابلة نصف الموجهة هي  - 1

  (معدة من قبل الباحث) أسئلة موجهة مسبقاًوجود. 

  افية أو تغيير الترتيب حسب سياق الحديثتسمح للباحث بطرح أسئلة إض مرونة في الحوارووجود. 
 :مميزاتها

  جمع بيانات عميقة وشخصيةتسُاعد على. 

  بشرح وجهة نظره بحريةتسمح للمبحوث. 

  غير متوقعة خلال المقابلة استكشاف نقاط جديدةتعُطي للباحث فرصة. 

  توازنًا بين التنظيم والمرونةتحُقق. 
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 ا ر الخؤسةةةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةةةة خ  ظهل     هذه الخ ،ار تخ ر الب ا ا الأ  ل تأاثل ا  أي      الاد   
 .الختد    ة طلف التلدالا 

 .الـــــــــــبـــــــــــنـــــــــــيـــــــــــة الـــــــــــتـــــــــــحـــــــــــتـــــــــــيـــــــــــة الـــــــــــرقـــــــــــمـــــــــــيــــــــــــة 
هدف هذا الو د تلي اها  دا ت ال اتم ر الالد  ال مل ل  د  ا  الخؤسةةةةةةةةلةةةةةةةة   ة ي

 .جث  ال بهثزا خ الشوك، خ ا  ا د الاد، ، 
 ـــــــــة ـــــــــي ـــــــــ ات ـــــــــات ال ـــــــــخـــــــــدم ـــــــــة وال ـــــــــي ـــــــــم ـــــــــرق ـــــــــة ال ـــــــــظـــــــــم  الأن

ي لامز هذا الو د  أي  دا ا  خ،  الخؤسةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةة   أي الأ ظخ  اللاخد  ال   تلةةةةةةةةةةخ  
 .اللاخد   ا  تد ر اشلي  و،فل لأزب، ة   ل ثذ  د ،تها اأ  لها  ال الخلت، 

 رقــــــــــمــــــــــنــــــــــة الــــــــــعــــــــــمــــــــــلــــــــــيــــــــــات الــــــــــتشــــــــــــــــــغــــــــــيــــــــــلــــــــــيــــــــــة 
   لي هةةذا الو ةةد اكدفدةة  ت  يةةر ال خأدةة،  الةةدا أدةة  اا اريةة  االاةةد دةة   ة   خةة،ل 

 .تتأثد   تلي ت لا ا  راخد   ؤتخ  
 الــــــــــــتــــــــــــفــــــــــــاعــــــــــــل الــــــــــــرقــــــــــــمــــــــــــي مــــــــــــع الــــــــــــعــــــــــــمــــــــــــلاء 

 االم لا  ،ج  لأ خا خ ا،لاليد ي لة،ال هذا الو ةد ال ا  ا تتةةةةةةةةةةةةةةة،ل اللاخدة  الخ ة
 .الدر ف  ا لد خ تمادت،  اله اتفخ ا دا ا ،لث ه، ا  تتد ا الد ا

 سةةةةئأ      ج  تا ت دا ه،  لةةةةوت ،خ ت خكمة  ة اسةةةة مشةةةة،ف تتةةةة را  اتب،رن  4 ر ا د فةةةةخر 
 :الخش،راثة اشكر   خأ. را   ا  يد،   الأسئأ     تم   

  ل   ا ثل  غأت خ ل  د  لأخو  ا ال  اثل ا لي . 

    ال ااع الخهل  اال خأ  لأخش،راثة   ه   . 

 ا، أ  لأ مدف  ال،  الخت، أ  جلا  بلي،  ال  ار. 

 ع تلا الخب،ل لأو،ج  ثة ل  دير  ا تضةةةةةةةةة،ا   سةةةةةةةةةئأ   ال،  ال  ارخ اخ، ي خ،فةةةةةةةةةي  ع سةةةةةةةةةد،لا 
 .الخت، أ  اتم راته،
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 :آليات تنفي  المقابلات2.

 ال   خ  تف    ه  :نوع المقابلة. 

 ج  ري  ت، ا   :الصيغة. 

 قدت  اس،   ا تف 45تلااجر  ثة  :مدة المقابلات . 

  10/05/2025 الي 20/03/2025 ة  :تاريخ التنفي 

 تا تلةةبثر الخت، ا  يةة تد ، ا د   ذ   اات  الخشةة،راثةخ اا  :تســجيل وتفريا البيانات
 .Word ت ليغه،  تد ، ا،س اداد  ل ، و

 :صاديدوافع اختيار المقابلة في ه ا السياق الاقت3.

   تل، د  أي اها اا راا ال لظدخ  لألاخل  اشكر ااا. 

  ت د  ريد ال      اللأ اد  لأخ ظ ثة االزب، ة تب،ه الاد ،  اللاخد. 

  ت ض  ال ب ا   ثة الالد  ال تلد  االخ ار  الوشلي. 

   تمشف  ة   دت،   ا الا ال  لثة ا       الاد. 

الاد، ، خ ت    ه، تظر  ،ضةةةةةةة   ل أاثل اللةةةةةةةد،لا اال  ، ر ار ا ا   الخت، أ  اأ ا    عد  لبخع 
اتد  ب،ه اا ار   ا اللاخل . ا ع  لرالشات خ ااد ت أال ت ،ا،  ا   الخش،راثة اخ اا ها ت

تخكل،  ة تتأدء هذه ال  ثزا   ة  ال تل يع الخشةةةةةةةةة،راثة ا ت،ر   ت ،ا،تها لأ يةةةةةةةةة ل تلي 
 .تشوع   لا 

 تحليل البيانات خطوات :الثالثالمطلب 
أســلوب التحليل ا  خد  هذه الدراسةة  ا  ت أثر الاد، ،  الخبخ    ة الخت، ا  ال ل     أي 

، (Thematic Analysis) الموضـــوعي خ اه   جد    ل  سةةةة،لثا ال  أثر الل    اسةةةة ادا  
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 ع اا ،لد  ا  الو  ا ا ا ت،    اا   خ،عد   أي جد س ا خ لخلا  ب اادرتب  أي ال  ، ر 
 . د، ،  ايفد   ،تب   ة تب،رن ااا د  اتت را  ال    ا هلد 

 ما هو التحليل الموضوعي؟

ال  أثر الخ ضةةةةةةةة    ه   خأد   لظخ  تهدف تلي ت ديد الخ اضةةةةةةةةدع  ا الأ خ،ل الخ ملر  ا  
 د، ،  الخت، ا خ  ا  ال تثد  لظلي   لةةةةةةةةةوت خ  خ،  لةةةةةةةةةخ  ا،سةةةةةةةةة ااا اها   خأ لأظ،هل  

 .ا تلي الاد، ،    له،خ   تلي الضد،   ،هز الخدراس  اس ل،   

 

 

 :مميزات التحليل الموضوعي في ه ه الدراسة

لا ي ا رب  ال  أثر اإط،ر  ظلي ضةةةثأخ  ر تا ا  مالا  ة  سةةةئأ   :المرونة النظرية .1
الدراسةةةةةةةة  اال ب،رن ال  أد  لأخشةةةةةةةة،راثة ا  الخؤسةةةةةةةةلةةةةةةةة خ  خ، سةةةةةةةةخ  ا ها   خأ لأ ااع 

 .ال لظدخ  االلاخ 

اسةةةةةةةة  ادد ال  أثر الخ ضةةةةةةةة    ل  أثر  ت، ا    ظ   التةةةةةةةةلدالا  :بيق العمليالتط .2
  ال اللاخل   أي     ال طل  لأ أ ثة ال اج خ  هدف ريةةد ات أثر تتةة راتها ج ل 

 . ة جث  الالد  ال   د خ االأ ظخ خ ارض، ال خا خ ا ثله،  ة الأا ، الاد   

  ر ا     تةةةةدر الاد، ،  الأسةةةة،سةةةةد :القابلية للتطبيق على بيانات متعددة المصـــادر .3
    اا   لا   ر ال ا، أ اللسخد ت، ا خ ت     الخلهو  لخ  ا،س ادا ب  ع   ،  

 .تا ت را ه،  جت ،  ال ت،ريل ا  ج،ل اا
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اه   ، ي خ،فةةي  ع هذه الدراسةة  ال   ضةةخمر  :مناســب للعينات الصــغيرة والمتوســطة .4
ال   خ جث  سةةةة، د ال  أثر الخ ضةةةة     أي اسةةةة الاج الخ ،   ال خدت     ت، ا 07

 .االخ ملر  ال   ظهل  ا   ا ال الخش،راثة

  الاعتبارات الأخلاقية5.    

ا ماا ،  ة الخو، ئ ال ،   لأ اقد،  الو   ال أخ خ ا ،يةةةةةةة  ا  الو  ا الل عد خ ال ز ر 
 تهدف تلي اج لاد جت لا الخشةةةةةةةةةةةةةةة،راثة الأ اقد  ال  الو،ج  ،    ماثأ  بخ     ة الت ا د 

اال  ،ظ  أي سةةةةلي    أ  ،تهاخ اضةةةةخ،   هلد  ال  ، ر  ع الاد، ، خ  لةةةة لدتثة ا   لر تلي 
 .  اقد،  الو   الل    ج ل Patton (2014)ا،ت     ، طلجب

 :ااد تبلد  هذه ا ل زا ،  ا  اللت،ل ال ،لد 

لأخشةةة،راثة اار  د  الخت، أ خ  ع تتد ا فةةةلح تضةةة،ا   توضــيح أهداف البحث بوضــوح .1
الخلةةةةةةةةةاأ  أي  لثر الأسةةةةةةةةةئأ خ ااد تا  ا طاا لد المأا. ا   الخشةةةةةةةةة،راثة طأا ا 

 .ا س ب،ا  لذلر ل خ،  الش ،اد 

جلةةةةةةةةةا ظلاف الخشةةةةةةةةة،راثةخ جث  تا ت لا  الخت، ا   المرونة في جدولة المقابلات .2
 .اخ، يلا   ا شغ، تب الخهلد اا  ت اثر   د ه الخش،را ات    و،فل  

خ  ة  ال ت  دب الشةةةةةةةةةةةةةةةكل اا   لاف  دارها ا  ت ب،ح تقدير مجهود المشـــــــــاركين .3
الدراسةةةةةةةةةةةة خ اخ، تا ال  هد    اثل  لةةةةةةةةةةةةا   ة الخذال  لمر  شةةةةةةةةةةةة،را يل ا  ذلرخ ا ر 

 . ل،اش ه، اإ ،زته،  ة الأبل  ال أخد 

،  ا ا،   د ،. اخ، تا اج لاد خ سةةةة ا    لةةةةد ،  ا اظدفد  ضـــمان عدم الإضـــرار بالمشـــاركين .4
 .رغو  تجدا الخش،را،  ا   دد ااات،ح  ة اظد  ه، ل ل،سث ه،

 :خ جث  تا اتا،  اا لا ا  ال ،لد الحفاظ على سرية البيانات .5



                                 ديبالوا –حي الرقمنة وجودة الخدمة دراسة حالة الصندوق الجهوي للتعاون الفلاالفصل الثاني:     
 

62 

 

o   دد ااات،ح  ة الأسخ،  ت  ا د الخ اات  التلي . 

o ت  ،   ا ت دير  ي ت اثلا  اد ت     تلي ت ديد ه ي  الخش،را. 

o  تازية ال لةةةةبثا  ا لةةةةخ الخت، ا  ا   أ ،   ،يةةةة  آ ل خ ضةةةةخة  رفةةةةدف
 .الو،ج  ثة ات 

ناء المقابلات .6 خ اتةةد اا هةةر الوةة،ج  ةة،  ا   التةةةةةةةةةةةةةةة  بةة،  ا  معالجة التحديات أث
ال يةةةةة ل تلي  خأ ا   اا ،ا، خ  ،يةةةةة   ع  جد الخشةةةةة،راثة الذي ا، ر ت ،ا،تب 

  ااسةةةةةةة د ةةةةةةة،حخ اخ،    ار  لاج   ت  ةةةةةةةو خ اتا تب،از  لر ا،سةةةةةةة اداد  سةةةةةةةئأ    ،ا 
 .الخش،را  ا   غ   أدب

خ جث  لا ي ا اسةةةةةةةةةةةةةةة اداد  ي   اا   ا  سةةةةةةةةةةةةةةة،لثا التقيد بالمنهجية والأخلاقيات معًا .7
ت  ةة،ر   ع الخ ةة،يثل الأ اقدةة خ الا   ةةدا  ي ت ةة،ر   ثة الخ مأوةة،  الأ اقدةة  

 .ا لهبد   خع الاد، ، 

 
 
 
 

 : النتائج ومناقشتهالثالمبحث الثا
 تفسيرالتحليل و الالمطلب الأول: 

تحليل وتفســـير بيانات الســـؤال الفرعي الأول: ما مد  توفر وكفاءة البنية التحتية الرقمية 
 في المؤسسة لدعم خدمات التأمين وتحسين جودتها؟

 راخل  الاد ، : /1
  ظهل ت أثر ت ،ا،  الخ ظ ثة    الخؤسةةةةةةلةةةةةة  الخ،لد  )التةةةةةةلدالا ال طل ...( ام ر فةةةةةة ط ، 

ت د  الخلتةةة،   .هخ ، ا  تلسةةةدخ  لد  ت  د  راخد     د   الخلةةة  ي،  تد ا  ه، ه، الخا أ   
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اللاخد  الخاتةةةةةتةةةةة  لمر  تةةةةةأ   )اا  ،جخ ال  ا اخ الخ ،سةةةةةو خ الخ ار  الوشةةةةةلي خ اا اد 
 ، ه  ا ل ( يدل  أي ا    تامد  ودكأ     خد  أي تتلةةةةةةةةةةةدا اظد   ااضةةةةةةةةةةة خ  ،   كس ت  م

 .اللاخ  ات تثأ الم ،   التم،عد   ا ر الخؤسل      تاتتد  الأ ا 
ا لتةة،  ال  ا ا تخ ر راثز   سةة،سةةد   LOGITEM ي  ةة   ة تا، ا  الخ ظ ثة     لتةة 

ا  سةةةةةةةثلار  ت  ،ج  د ،  ال أ ثةخ ت  تؤ ي اظ، ف جلةةةةةةة،سةةةةةةة    ر تلةةةةةةةبثر ال ت  خ  رفةةةةةةة   
تتأثديخ  خ،   شةةةةثل تلي الخأ ، خ ا  ،ا   ال  ا اخ اه   خأد،  ا، ر ت لبز سةةةة،ات ، اأسةةةةأ ن 

ت  ل      ا  الخخ،رسةةةة،  الخؤسةةةةلةةةةد   ة ال خر ال را  تلي اللاخ خ  ع  ،  تةةةة،جا  لر 
ة ا  اللل  خ الدا خ اال  وع  . ة ت لم

، ت تةةةةةةةثأد ،   ظهل الو  د ال م، أ  لأالد  اللاخد خ جث  ت خكة    ، الخ ظف ال ،   اتد ادد ايةةةةةةة  
  د خ اتلةةةليع  خأد،  ال تةةةفد   ثة الخؤسةةةلةةة، خ  خ، الخلتةةة،   ة ال  ايةةةر  ثة ال لاا ال  
هذا   كس ا، أد  هذه الالد  ا   أأ  ظ،د   أ  ،   .  زز  اد  الشةةةةةة ،اد  اال للةةةةةةثأ الأات 

 .  جد ا، ر  أي   ا التلار ا  ال ار ال قدت 
، ا  ت ار  الخ ار  الوشةةةةةةةلي خ ت  تا  ا،اضةةةةةةة،ا  تلي  لرخ يادا    الالد  اللاخد  ت لةةةةةةة ادد    ةةةةةةة 

تلةةةةةبثر اسةةةةة اداد  لتةةةةة   ،يةةةةة     ديد الأ  رخ ال  ةةةةة رخ الغد،ا، خ االخهخ، خ  خ، يدل 
 أي ت  ،ج الب، ا اا اري ضةةةةخة اللظ،د اللاخ  ال ،د لأخؤسةةةةلةةةة خ  ،      الخب،ل ل  لةةةةثة 

 .الأ ا  الدا أ  اتلهثر اللا،ا 
الدا أد  ا ة  ال تتةةةةةةةةةةةةةةةلي  الخ ظف الا، سخ  ظهل    ال م، ر  ثة ال سةةةةةةةةةةةةةةة، ر اللاخد  

االخلتةةةةةةةةة،  ال ،   )  ر الاليد االم لا   االخ اع ال طل  ااسةةةةةةةةة، ر ال  ايةةةةةةةةةر ا   خ،  ( 
له،  ة ت لةةةةثة ت ايةةةةأه،  ع الزب، ةخ  خ،   زز  ا ،   ع  ة  م،لا  خر الخؤسةةةةلةةةة  ايخكم ي سةةةةم

 .الش ،اد  االخش،را  ايخل  الخؤسل  ي ر     ل ت ، أد 
ل اتةةةء اال  تةةةثر ا  اظ، ف الخلتةةة، خ امر  خ، اشةةة ر ااا، ا   ة  ر    ،لد   ة ا

له،  ة   ا   ه، ه،  دا خ اخ،    ا     تةةةةةةةأ   ت  خد  أي  ظ،د   أ  ،   ،ا  ه،خ   خكم
خ  ، يدل (SMS) الخلتةةةة،  تخ ،ز ا،لخلا     ر اافةةةة ،را  الخلةةةةوت   ال اللسةةةة، ر اللتةةةةد 
 . أي ا   اأهخد  سه ل  ا س اداد اتبلب  الخل ادد  ا ر الخؤسل 
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لمة  ة الخها  اجظ     ا   الخ ظ ثة  فةةةةة،راا تلي ا  ه، ا  ال    ا  اسةةةةة اداد   اا  
، ا  تم، ر اللظا خ  خ، اد   كس ا    اغلا  ا  الشةةةةةةةةةةةةةةخ لExcel   ر  اللاخ   ا  تتةةةةةةةةةةةةةة 

 .ايملح تل،    ج ل  دا ت خدا اللاخل   أي  خدع الأ شم  الدا أد 
جث   لجأ    تد   ا  راخل   د ،ته،خ د  أغرا  ض    ، ساأخ   خكة الت ل ت  الخؤسل  ا

تخ أر  لد  راخد    ز   اظدفد ،خ ت لةةةةةةةةةةةةةةةا ا،لم ،  خ ال اتةةةةةةةةةةةةةةةءخ االتدر   أي   ا التلارا  
ات لثة      الاد  .  ثل    ا   الخؤفلا    ر الأب   تلي ال أ ل الثداي   ا  دد  ال 

ال م، ر   ا  ا، أد  ال  سة    ا ضة ف    خأاللب  ال أت،    ثة الخلتة، خ اد تشةثل تلي  ت،ل 
ا  ة ال تثدا ا سةةة لاتدب  لأ أ د  ة  ا    هذه الالد  اللاخد   ع  الشةةة، رخ  خ،  لةةة د    زيد 

 .ال م را  الخل تاأد  ا  ام،ا ال أ ثة
 ال  كا ا  اس اداد الخلت،  اللاخد   /2

ا  ،د  أي تمشةةةةةةةةف الخ مد،  الل عد  الخلةةةةةةةة اأتةةةةةةةة   ة ت ،ا،  الخ ظ ثة  ة ا    ت خ،
سةةةةةةه ل  اسةةةةةة اداد الخلتةةةةةة،  اللاخد   ا ر الخؤسةةةةةةلةةةةةة خ اإ   در ،     ،ات  تلتو  ا،ل  ا ر 
ال ل    االاال  ال لا خد . يلا  ،لاد  الخ ظ ثة    هذه الخلتةةةةةة،   سةةةةةةهخر اشةةةةةةكر ااثل ا  
تلةةةةهثر   ا  الخه،د الث  د خ اخ ،لب  الخأ ، خ تتةةةة ث ه،خ ااسةةةة ل ،ا الخ أ  ،  الةةةةل  خ  خ، 

 .ت  م   اظدفد،  ت ب، د،  ا  الاثئ  اللاخد  لأخؤسل    كس
الخ ظف الأال  امل  ة سةه ل  ا سة اداد اشةكر  مأأخ    ال ا     لتة،  الخؤسةلة   الة  
ا ار ت مثا   ت،ر   اخ ثاته، ا   ؤسةةةلةةة،    لاخ اه   ؤفةةةل       أي ت لةةةة  لةةةا  ا  

 .  ااض تبلب  الخل ادد  ا ر الخؤسل خ  خ، يدل  أي   و تتل
ي  أأ   لةةةليع اتثل   ادخ،  ، الخ ظف ال ،   اتد رامز  أي الأال ال خأ  لأخلتةةة، خ   سةةةدخ، 

ال خر ات اثأ الخأ ، خ ارب   ثة اسةةة اداد الخلتةةة  ا لاقو    ا  الخ ظ ثة اتتةةةفد  الخثزا د  
يكشةةف  ة اللةةل ي خ  خ، يدل  أي تم، ر الأ ظخ  اللاخد  ا    ا اللا،ا  الخ،لد  ااا اري خ ا 

 .  اار  ز ا   لأخلت : تشغثأد  ارا، د 
ثلي لأخلتةةةةةةةةة، خ لمة الخ ظف اللااع ثت  أ تا، ا  الخ ظف ال ،ل  االلااع  أي الم،اع ال لةةةةةةةةة

،خ ت   شةةةةةةةةةةةةةةةثل تلي ال   ل  ة  لا و اةةد خةة  تلي الخلتةةةةةةةةةةةةةةةة،  اللاخدةة  ،  هخةة  ا تةة،ريادةة  د ا  ةةد    تةةدم
اضةةةةةةةةةة ف الم ،   اللاخد  الأالد  لدا ايلب   ثة يةةةةةةةةةة  ب  ا سةةةةةةةةةة اداد ا  الادا ،  ال دي  خ

الخ ظ ثةخ ابثة ال   م  ال ةةةدريب  الةةةذي    و  ع ال اةةةر  ال  اةةة،ادةةة  ا  ال  ةةة، ةةةر  ع هةةةذه 
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الأ اا . اهةةةةةذا   ظهل  هخدةةةةة   ةةةةة، ةةةةةر الز ة اال م ية الةةةةةذات  ا  تال  ال مل ل  دةةةةة،  ا ةةةةةر 
 .الخؤسل، 

  ا سةةةةة ادادخ جث  يلب  الخ ظف الا، س  لةةةةةأ  ال ةةةةة    أي الو د ال ل ي ا  تتثدا سةةةةةه ل
الخل  ا الشات  لأخ ظف اادراتب ا ؤهاتب"خ  ،   كس الم،اع ال  ،ات  ا  ال ت،ا  " ةةةةة  لر 

هذه الل ي  ت ثد ، تلي  هخد  سةةةةةد،سةةةةة،  ال م ية اال دريا الخلةةةةة خل  .اللاخد   ا ر الخؤسةةةةةلةةةةة 
 . شلل ضلاري ل  تثأ  دال  راخد   ا ر الخؤسل 

تلي ا   الخلتةةةةةةةةةةةةةةة،  ا    ا اظد   الخلاقو  ااسةةةةةةةةةةةةةةة الاج   ، الخ ظف اللةةةةةةةةةةةةةةة، س ادشةةةةةةةةةةةةةةةثل 
،   اا  ت أثر  ااجت، د، خ  خ، يدل  أي    هذه الخلت،  لدلر ات    اا  تل ثذ  ر     

 .ا  ،ا  خ اه   ،    زز  ة ا ،   اتا،  التلار  ا ر الخؤسل 
ا ،ي  الخ أ  ، خي  أأ اله ل  اس ل ،ا ا  اللد،لا  اتبخ الخ ظف الل،اع  تدد   ،    خأد ، 

ا  ج،   طأو،  الخ ظ ثة الخ ت، ديةخ اه   ، يؤاد  أي    الخلتةةةةةةةةةة  اللاخد  ت امل ا، د  
، ال  ، ر  ع   د، ،   ،هز  اسةةةةةةةةلي   ال يةةةةةةةة لخ تادد لدس ات  الخ ظ ثة ال ،لثثة  ر    ةةةةةةةة 

 . خه ر الخؤسل   ،ر د ،
ب  اسةةةةةةةة اداد الخلتةةةةةةةة،  لهذه اا ،ا،    ظهل    تبل  الخ ضةةةةةةةة  ، اتةةةةةةةة ر   ،  خ ال  أثر 

 :اللاخد   ا ر الخؤسل  ت لا  ة
 .سه ل   لاد   د     ا،ل بلب  الث  د  .1
 .ا ،لد  اظدفد  ت ب،از الخه،د ال تلد      الخلاقو  االلب  اا اري االخ،ل  .2
 .ت ،ا  ال ي يلتو  ا،لم ،   اللاخد  الذاتد  لأخ ظ ثة .3
 .  و تدريب  ا  ال مدمف  ع اللاخل   لذ  دا ،ته، .4

ا ع    الخلتةةةةة،  تادا ا  الغ،لا "سةةةةةهأ "خ ت     هذا ال يةةةةةف  شةةةةةلال اخلةةةةة  ا ال أهثر 
االاال خ  خ،  شثل تلي ضلار    ايأ   لا و ال م ية اللاخ  الدا أ  ل خ،  اس  خ،ل ا م،ل 
د له،  ة  خدع الخ ظ ثة. اخ،    ا    تفةةةةةةةةةة،را  تلي تلةةةةةةةةةةهثر اا لا ا  ااسةةةةةةةةةة ل ،ا  ا  جم

ز الخ أ  ،  الةةةةةةةةةةةةةةةل       ظهل    الالد  اللاخد    تؤال ات   أي   ا  ال خر الدا أ   ر ت زم
 . ذلر      الاد   الختدم   لأخ  ، أثةخ  ،  ادد اافك،لد  الخلازي  لأو  

 ال غ   أي ا،لخ ظ ثة تتأثر /3
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تمشةةف ال  أثا  الل عد  ا ،ا،  الخ ظ ثة ج ل  ال الأ ظخ  اللاخد   أي  لةة  ا ال ةةغ  
و خ ت أر    ثة ا   لاف اخزا ، اللاخل  ا  تلةةةةةةةةةةةةةةةهثر الخه،دخ ابثة الخهل    ة يةةةةةةةةةةةةةةة ر   لام

 .ااالار ا،س خلار ا    ت، ر ال غ  الخلتوم  اماد   ال خر  ا ا،لتث   ال تلد  اال لظدخد 
الخ ظف الأال   لن   ض ح  ة ا، أد  اللاخل  ا  تتأثر البهد الخاذالخ  ،ي   لد ت دا  

   شةةةثل تلي    ال خأد  ا، ر ت ا يداي ، اتلةةة غللا اا  ،  ط لخ  ثلخ،  يةةةو   ت   ال أ ثةخ جث
الأ ل ا      ل سةةةةل   اا ،  . هذا يدل  أي    اللاخل  اأمتةةةةر الخه،د اللاتثلد  ازا    ة 
ا، أد  ال  ، ر  ع ال خا خ  خ،    د  جد  ؤفةةلا  ت لةةثة ظلاف ال خر الدا أد . اخ،  فةة،ر 

م، خ اه   ؤفةةةةةةل  أي راع  لةةةةةة  ا الدا  اتافدف ال ا  الل لةةةةةة  تلي ا ا ،   لةةةةةةو  الأ 
 .الل،تو  ة الأ م،  الثداي 

د ر يةة     ل ت از ةة، خ جثةة   تل اةةأ  الأ ظخةة  اللاخدةة  " لظخةة  لأ خةةر"  لمة الخ ظف ال ةة،    تةةدم
لمله، لا ت أ م ال ةةغ خ ا لر لأسةةو،ن ت  أأ  وت،  ا   اا لا ا  تتأثد  خ  ،يةة  ا   ب،ل 

الةةذي ي مأةةا ت أثا   قدتةة،  لخأ ةة،    تةةد  ا  ل  ةة . هةةذا يالز    ا ةة،لدةة  اللاخلةة   ال  ا اخ
 خ ايشةةةةةةةةةةةثل تلي ا    از اا د  راخد  له    اخدا فةةةةةةةةةةةخ له، اتم، أه،  ع اللظ،د المأ  لأ خر

 .تتأثد   ت وت   أي  ل  ا   ثة  ة ال غ  ا، خ ،
أأر ال ةةةةةغ "خ اه  تأ ثد الخ ظف ال ،ل   بثا اشةةةةةكر  ت  ةةةةةا لمة ج،سةةةةةا اأ  الأ ظخ  "ا

ت ب،      زز ال لضةةةةةةةةةد  الت، أ  اأ  ال   ل اللاخ    لةةةةةةةةةها ا  تافدف الأعو،  اا اري خ ج ي 
ر  لر  .اإ  لا    تمم

،خ ي  أأ اةة،لةةدار ال ث ي لختةةةةةةةةةةةةةةةأ ةة  اا اد ا ل  ا   ا  ا أ ةة    ةة، الخ ظف اللااع اثالز ا  ةةد 
  شةةةةةثل تلي    اللاخل  لدلةةةةةر ات    ا     ،لب   شةةةةةكا  الد    ر التليةةةةةل  اا   لاا، خ  ،

،  تدر    خر لخه،د تض،اد  ت  ،ج تلي يد،   تتلد   ل خل خ اه   تافدف لأ غ   ر     
ل ال غ   ة اا اريثة تلي ال تلثثة ت  لا ي ا ت زي ب اشكر    از    . ، اد     م

اه  ل  كا اثه،خ ي ل تلي الخ أ    ااالخ ظف الا، س يلا    الأ ظخ  تل،ها ا  سه ل  ال
 ،   كس ت لل ، ا  تداأ الخ أ  ، خ اتتأثا   ة ال غ ل الخلتوم  ا،لو   الثداي  ا اتدا  

 .الخأ ، خ اه   جد الخك،سا الب هلي  لألاخل 
 ثل    الخ ظف اللةةةةةةةةةةة، س   ثد ، تلي ال ااع الخا أ  لأخؤسةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةة خ جث  يؤاد    الأ ظخ  
ر ا   الب ا اخ لملب يأ ر تلي اسةة خلار اسةة اداد اللةةبا  الخ ،سةةاد  ال رقد   اللاخد  ت لةةهمم
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ا       ا   ت،ل اللاخ  لا  ك خر ا د  لتل ضلاري    خكة ا س غل،   لبخ  ، يدل  أي 
 .م  ا،ل خر الخز اج )راخ  + تتأثدي(   تزال ا، خ  ا  ا   الخه،د ال ث ي ال غ ل الخلتو

ت ،ا  الخ ظف اللةةةةةةة،اع  ز د  لمله، ت خر   ل خ اه   شةةةةةةةثل تلي يةةةةةةة  ب  اسةةةةةةة الاج ا   
ال ا، أ الا،يةةة    ر فةةةه، ا  الأ  ر الخ  أت   وم،ا،  الشةةة ، خ  خ، اد    ها  أي    ا   

ل اةة، أ  ا   هةة، ت ا ةةب  لااثةةر تشةةةةةةةةةةةةةةةغثأدةة خ اه   ةة، ي وت   أي الأ ظخةة    تغم  اةة،اةة     اا ا
 .ال غ  ا  الخه،د ال   ت مأا سل     ،لب  ااس ب،ا  آ د 

 :يأ  ادخ، الخ ض  ،  ل،    أي  ، ساأخ  خكة تأادء ال  أثر 
  هل،ا ت ااأ ااسةةةةةةع  أي    اللاخل   سةةةةةةهخر ا  تافدف ال ةةةةةةغ   ال تتأدء الز ة

 .ثر ال ي ل تلي الخ أ  ، الخل غللا ا  الخه،د اتله
  ا ع  لرخ   شةةةةةةةةثل ا   الخ ظ ثة تلي    ال ةةةةةةةةغ  لا ي أ س ا،لم، ر الةةةةةةةةاا اسةةةةةةةة خلار

 .ا   اا لا ا  ال رقد خ   سدخ، ا  الخأ ،  الخ تد  )  ر ال  ا ا االخ ،سو (
  خ،    ا     ه،د تتلد    ر   ا ه  التليةةةل   شةةةثل تلي  تر ال ةةةغ   ة  ب،ل تلي 

 .ؤسل آ ل  ا ر الخ
  دد ت خدا الأ ظخ   أي  خدع    اا ال ا، أ االخأ ،   خ ر  ، ت ، تضةةةةة،اد ،   ،د ت تثأ 

 .ا س  ،   التت ا  ة اللاخل 
 اي  الت لخ اإ  الالد  اللاخد  ال ،لد  س،هخر ا  ت ،   تشكثر ال غ  ال ظد    د    ة 

مد  اللاخد  لم،ا   ب،   الت ةةةةةة،   أدبخ  خ،  لةةةةةة د   ت زيز تم، ر الأ ظخ خ ات سةةةةةةدع ال غ
ال خرخ  ع تدريا الخ ظ ثة اتولةةةةةةةةةةةد  ت لا ا  ال شةةةةةةةةةةةغثر ل ةةةةةةةةةةةخ،  ت  ير اللاخل  تلي   ا  

 .جقدقد  ل افدف ال ا  الدس  بل  ت دي  فكأ 
ت أثر ات لةةةةةثل  د، ،  اللةةةةةؤال ال ل   ال ،  : ادف  امل اسةةةةة اداد الأ ظخ  اللاخد  االاد ،  

    الاد   ا   ؤسل  ال أ ثة؟الذاتد   أي تبلب  ال خثر ا   
 الأ م،ل ال تلد : /1

تمشةةةةةةةةةةةةةةةف   مد،  الخت، أ   ة ت خ،ا  لةةةةةةةةةةةةةةةا   ثة الخ ظ ثة  أي ا      م،ل تتلد  ا  
الأ ظخ  اللاخد خ  ثل    هذه الأ م،لخ ااأ ت يد ،تهاخ ت لااح  ثة المفد   االخ  سم خ ا  

 .اللاخد  اشكر  ذري ت تلَّف  أي   ه،  ز ل   ا   ممأ  لخل،ر الاد   
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الخ ظف الأال اأمر  ة جد  الخشةةةةةةكأ خ    الا     الأ م،ل  ، ر  ات  ،لو الةةةةةةل  خ  لةةةةةة شةةةةةةهدا  
اأ ال  مر  اد ي  ثة ات . هذا  شثل تلي ا، أد  ال د ر ال تل  اسل   ا س ب،ا خ  ،    زز 

 .الخ دا  ا  اللظ،د اللاخ  ر ا ا   ال غلا   —اربخ، ال خا  اذلر  —ات  الخ ظ ثة 
،    ل ااا د خ جث   الم اأ  ار  د  د طلج  لملب    راخد    لضةة  للأ م،لالخ ظف ال ،   ادم

فةةةةد   أي    الأ م،ل لدلةةةةر ااثل خ ايلبمه،  ،لو،  اإ لا ا  تتلد   اري    ر  أأ الخلتةةةة  
، —ل تةةةةةةةةةةةةةةةفد  ال خأد،   ه،   الشةةةةةةةةةةةةةةةهل.  ثل    هذا اا الا     ثد  — ر ا ا  ب  ال ب 

،خ  ةة، اةةد يؤال  أي اسةةةةةةةةةةةةةةة خلاريةة  الأ ا  اللاخ  الخ ظ  ثة تلي ال خةةر اا اري ال تأثةةدي  ؤا ةة 
 .اي كس هش،ف  ا   خ،  الم، ر  أي الأ ظخ 

اه   ا تم،ا ا تت،ل ا،ا  ل ر :  ، الخ ظف ال ،ل خ الامز  أي  جد   لز  ت، ر الأ م،ل
ال   د  ال ،  خ  خ،   ظهل      شةةةةةةةةكر ودكأ    ي  أأ ا،لخلتةةةةةةةة   اته، اتدر  ، يلتو  ا،لالد 

 .     الاد   اللاخد  لدلر ات   له    ا،لال بد،   ر ا،لالد  ال   د  لاتت،ل اذلر
الخ ظف اللااع  فةة،ر تلي ت د ،   اسةةع   ر التليةةل  اا   لاا، خ  خ،  كشةةف  ة  لةة  ا 

ل اةةد    ك    ةة،لم  ة الخاةة،طل الأ لدةة  الخلتومةة  اةة،ل   ل اللاخ . هةةذا الل ا  ة الأ مةة،
 .  ملرا  ي  د، خ لملب ي هد  ات  الخل اد ثة ت ا لا ت ا   ،لب ب ا  ،لد  ابلد    لد  ا ي 

ت ،ا،  الخ ظ ثة الا، س االلةةةةةةةةةة، س ت ت،طع ا  ايةةةةةةةةةةف الأ م،ل اأ ه، الةةةةةةةةةةدم   ا " ثل 
 اثل "خ   ر ت مر الأ هز   ا   م،  طفد   ا  الال بد، خ لمة الخ ظف اللةةةةةة، س  ضةةةةةة،ف 

ا ،خ ي خ ر ا  ا     د  لأ  لةةةثة الخلةةة خل اتم يل الخلتةةة،  لب أه،    ل  ا   ا  د   لث ي ،  هخ 
،خ اه   ،   كس اعد ، تلظدخد ، اأهخد  ال تثدا الداري اال  دي  الخلةةةةةةةةةةةةة خل لأ ظخ   ااضةةةةةةةةةةةةة ج 

 .ال خر اللاخد 
،  قدت ، للخ   ة الأ م،ل يلتو  اتلارا  ت اري خ   ر  أأ  د ايةة   الخلتةة  الخ ظف اللةة،اع ادم

 ة ااةةر الخةةديليةة  ال ةة، ةة خ اه   ةة، يؤ ي تلي ت اف  ؤاةةر ا  ال خةةر اللاخ  اال     لأمللا 
هذه اافةةةةةةة،ر  تمشةةةةةةةف  ة طاد    ز ا   ا  ال خر الخؤسةةةةةةةلةةةةةةة خ جث  لا ي ا ا د  .ال تأثد  

 .ا   ت،ل المأ  تلي اللاخل خ  ، يؤال ج خ ،  أي اس تلار تبلب  ال خثر اتخ،سر      الاد  
 :ل هذه الخ مد، خ  خكة ت ديد   لز الخ ض  ،  الل عد  الخ ملر  ا  ال  أثر ة  ا

 .  ظا الأ م،ل ت يف اأ ه،  ثل  ز ل  ات  ،لو الل   :الم،اع الخ دا  للأ م،ل .1
 .ا تم،ا الشوك  ي اف الاد   اللاخد  ا،لم، ر :ا   خ،   أي اا  ل ر ا لتل هش .2
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الأ م،ل تؤ ي  ،لو ، تلي ال     الخؤا   لأ خر  :اس خلار ا   خ،  البز    أي ال را  .3
 .الثدايخ  خ، يؤال  أي تبلب  ال خثر

 .ا   لاا،  االتليل  اار   اتؤال ا   تداقد  الخلت،  :ا    ت د ،    لد  .4
ا     د  ل  دي  الأ ظخ  ا  أه،    ل ا ،    :ا   تلظدخ  ا،ل  لةةةةةةةةةةةةثة الخلةةةةةةةةةةةة خل .5

،  .ااض ج 
ااثلخ، ت امل  : خكة ت لةةةةةةةةثل تبلب  ال خثر  أي   ه،   تأو   لةةةةةةةةاد ، ل،    أي هذه الخؤفةةةةةةةةلا خ 

ت  ةةةةةةةة ف  — ج ي اإ  ا، ر طفد   —الأ ظخ  اللاخد  سةةةةةةةةه ل  اسةةةةةةةةل  خ ت     الأ م،ل 
اسةةةةةةة خلاري  الاد  خ اتب ر تبلب  ال خثر  لضةةةةةةة  لأ ذ ذنخ  ،يةةةةةةة  جثة ت مأا اا لا ا  

اةةد ةة  اللاخدةة   له  ةة  لدس ات  اخةةدا ت اال تلتا   ثة اللاخ  اال تأثةةدي. ابةة،ل ةة،ل خ      ال
 .الأ ظخ خ  ر اك ، ته، ااس تلاره، اتم، أه،  ع الالد  ال   د  االد ا ال ل 

 الالد  اللاخد  اتتأدء اار ت ب،ز الخ ، ا  ال أ ثلد /2
،  أي الدار اا ب،   لأالد  اللاخد  ا  تلةةةةةةةةةةةةةةةليع  ، ااضةةةةةةةةةةةةةةة   ت كس ت ،ا،  الخ ظ ثة ت خ،  

ل أ ثلد  اتافدف ال ا  الز ل  سةةةةة ا   أي الخ ظ ثة  ا ال خا . اي الز ال  أثر الخ ، ا  ا
الل    هل،    اللاخل    ت   ال ات  اسةةةةثأ  تتلد خ  ر   ا  ل  لةةةةثة الأ ا  الخؤسةةةةلةةةة  اتب يد 

 .الاد  
الخ ظف الأال فةةةةةد   أي سةةةةةه ل  تبديد ال ت   ال أ ثلد خ ا  ةةةةةر اج  ،ظ الخلتةةةةة  ا،لاد، ،  

لأ خا خ  خ،  ا تةةةةل ال ار الخمأ ن ا ،   اا  ،ل ايتأر الامأ الوشةةةةلي.   ظهل اللةةةة،ات  
 .ال   ت للما اا لا ا  اللاتثلد  " لر    اللاخل  تلها ا  تم يل "الذا ل  الخؤسلد  اللاخد 

الخ ظف ال ،    اضةةةةةةةةةةةةةةة  ابا  ال ظد   ال أت، د  لأخلتةةةةةةةةةةةةةةة خ ال   تل ذ  د   خأد،    زا ل  
لخ مد، خ  ،   ا    ة ال ةةةةةةغ  الل،تو  ة تلا ا الخأ ، . هذا  كشةةةةةةف  ة اخبل  ت  ،ل ا

 .ا د  ها ا  اللاخل : الأتخ   ا لتل ج،سا ا  ا ،   الأ ا 
الخ ظف ال ،ل    لز  ار اللاخل  ا  تلةةةةةةةةةةةةةةةهثر اا لا ا  ال   ا، ر   تد  اماد  ه،خ   ر 

تلي تملار تتد ا ال ا، أ. هل، ال أ ثة  أي اللةةةةةةةةةةةةد،را خ  شةةةةةةةةةةةةثل ا تلي    ال خثر لا   د ا ،   
 . أخس ت     ا   خ  ال اا   ثة ال خثر االخؤسل       خ  ج    ل ساس  اسل  



                                 ديبالوا –حي الرقمنة وجودة الخدمة دراسة حالة الصندوق الجهوي للتعاون الفلاالفصل الثاني:     
 

70 

 

، فةةةةةةةةةةةةخ لد ، يلب   ثة اللةةةةةةةةةةةةل  خ ال  اثأخ اال ت  الت،   د خ جث     ، الخ ظف اللااعخ اتدد طلج 
  د  لأ ا، أخ  ،  فةةةةةةةةةةةةةة،ر تلي    راخل  ال خأد،    تتأر ال ار ات   ر ت زز الشةةةةةةةةةةةةةةلعد  الت، 

 .  لة تبلب  ال خثر اي زز ي ر  الخؤسل 
ا    اللاخل   لغر  م ا  تتأثد    د  ت،ر    ثة الخ،ض  اال ،ضلخ  ؤاد  الخ ظف الا، س ادم
  ر الخلاسةةةا  ال رقد   ال الاليدخ ااسةةة ادل ه، اخلتةةة،   ا  اسةةة ب،ا  سةةةلي  خ ر ا اج  ،ظ 

لمله، لا تم خر اثه، اللاخل  ا،لم، رخ  لجأ  ا  ت،لد الخؤسل  ا،لأرفدف ال را خ  ،  كشف  ة 
 .ام ر ف ط ، ا ،   

الشةةةةوك  الخ جد   ثة الخؤسةةةةلةةةة، خ اال    سةةةةهخر ا   :الخ ظف اللةةةة، س   لز  لتةةةةل ا  هخ ،
تلةةةةةةةليع ت  ي ةةةةةةة،  ال أ ثة اتتأدء ال ارخ  ع ا     لتةةةةةةة،  را،ا  ا  ،ا   تليةةةةةةةد تأ ل 

ي    اللاخل    تلةةةةةةةةلما ات خ  ر ت  لةةةةةةةةة ا   ةةةةةةةةو،ل الخ ظ ثة ا    ا   ه، هاخ  خ، يدل  أ
،  .ال لظدخ      

،خ ت  ا   ي ا،لت ل ت ب "     ، الخ ظف اللةةةةةةة،اعخ اإ ،  ب ا، ر  ت  ةةةةةةةو  ا ثل ااضةةةةةةة   تخ،  
ي  ةةد هلةة،  ةة،يةةةةةةةةةةةةةةةة  ت  اةة،لخ ظ ثة"خ  ةة، اةةد يةةدل  أي  تء ا  ال     ا ال  ةة، ةةر  ع آاةة،ر 

، ا  ت راا ال  ا ةةد  ثة الختةةةةةةةةةةةةةةةة،ل  الخا أ ةة   ا ةةر اللاخلةة   أي الأ ا   ا ربخةة،   كس ت ةة،اتةة  
 .الخؤسل 

 ة  ال هذا ال  أثرخ  خكة اسةةةةةةةةة ااا ال خ ا  الل عد  الل دلةةةةةةةةةد  ال   تدار ج له، آرا  
 :الخ ظ ثة

 .اللاخل  ا سثأ  ل لليع اا لا ا  الخ ملر    ر تبديد ال ت   .1
 .ا   خ،   أي ا، د   د، ،   ؤتخ   تتأر البهد اال ار .2
 .تلغ،  الاثلاالاطد  ال رقد  ااس اداله، اخلت،  ا ري  .3
 .ت تثأ اللل    ا  ال   د  ا،لشلعد  الت،   د  لأ ا، أ .4
 .ا     لد  راخد    لاام   ثة ال لاا تلهر ال للثأ ات  ي  ال  ا ا .5
 .ت لة اللا،ا  الدا أد   أي   ا  الخ ظ ثة  ة  ال الخلت،  اللاخد  .6

ا ،ا،  ت لةةةثل ا   ، ه    الالد  اللاخد  لا ت  دا ات  ت     تتلد ،خ  ر ا  الخبخرخ تد ا هذه ا
ا   ل ا ،لد خ ي از   ثة سةةةةةةةةةةةة،هخر ا  تغثثل  خ  ال خر الخؤسةةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةةة       خ  ج  سةةةةةةةةةةةةلا 
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 ثل    ا    ا   الل ا  الغ،  ةةةةة  )  ر الخ ظف اللةةةةة،اع( يدل  .الدا خ اال  اثأاللةةةةةل  خ
 .  اس  ،     جد   ة اللاخل   ال ار الخت،ل  أي ضلار  تدريا ف، ر لأخ ظ ثة ل خ،

 يد،   اتم يل الالد  اللاخد /3
ت ظهل ت ،ا،  الخ ظ ثة   ض ح    الخؤسل  الخ لد  تخأر اجد  تلظدخد   اتت  لتد،   
الالد  اللاخد خ اه  " تةةةأ   اا اد ا ل "خ اال     بخع  أثه،   أا الخلةةة ب بثة ا،  و،ره، 

اهذا   كس تخ ما  ت ب، د ،  .سةلة   ة  ثله،  ة الهثئ،  ال أ ثلد  الخشة، ه  تم  ا   تخثز الخؤ 
، لدا ال ، أثة ج ل  ،هزي  الخؤسةةةةةلةةةةة  اللاخد   ة الل،جد  الالث ي  اال لظدخد خ المة  ع    ، 

أب    ،ه  .ا   ال   ظ،  ج ل ا ،   الخ ار خ اه   ، سل تم
، تتل  دا    ا     تةةةةةةةةةةةةةةةأ   اا اد ا ل  الخ ظف الأال اال ،ل  ادم ، ر   ،   م،ات  ،: ت    م يو 

اشةةةكر ي    اا ،ل  ا ر الخؤسةةةلةةة  ه   لتةةةل تخثمزخ  ر    الا     هذه ال جد  تأ ا  ار ا 
،  ة ا سةةةةةةةةةةةةةةة تالد   ، ا  ال  ، ر  ع الأ م،ل ال ب، د   ا الخال ب خ  خ،   كس         ري 

 .اللاخد  الذاتد   أي الخل  ا الخ أ  لأخؤسل 
ال ،   راز  أي الم ،   الوشةةلي  لهذه الختةةأ  خ  شةةثل ا تلي ا    " هلدس  ال  ا  الخ ظف 

اا اد ا ل "خ اه   ، ي ج  اأ  الخؤسل  اس  خل  ا    ار  اشلي   ؤهأ خ الدس ات  ا  
ا اس لاتدبد ، ا  تد ثل الالد  اللاخد   .الهد، ر  ا ال بهثزا خ  ،   كس ا د 

ا ت ايةةأد ،  هخ ،خ اه      تةةأ   اا اد ا ل    تشةة غر اخ زل  الخ ظف اللااع  ضةة،ف ا  د 
 ة اللةةد،لاخ  ر تت د ا،ل للةةثأ  ع  ه،   ،ر د   لد ال ،   ل تةةأد  الأ م،ل. اهذا  شةةثل 
تلي ا     ظ،د يةةد،    ل  يزااج  ثة ال د ر الدا أ  االا،ر   جلةةا   عد  الخشةةكرخ اه  

 . ،     ال  ؤفل ا  أي ا   تلظدخ   ثد
،  ا  ، جثة  فةةةةةةةةةةةةةةة،ر تلي    الخ ار  الدا أد   ثل  الخ ظف الا، سخ  ة  ، وبخ طلح ت  ظ 

.   االم،ر   ال ،   ل ر الأ م،ن الخ تد   ،اد  تخ،  ،خ  خ،  ل د    جد،  ، الأب   تلي الخديلي
اهذا  كشةةةف  ة جدا    ثل  ا  ادرا  الختةةةأ   الخ أد خ ربخ، الةةةاا  تء ا  ال بهثزا  

ال تلد  الخ تد  خ  ، اد    د  ؤفةةةةةةةةل ا  أي هشةةةةةةةة،فةةةةةةةة   لةةةةةةةةاد  ا  الب،هزي  ال تلد   را ااط، ا 
 .الم، أ  لأخؤسل 

،    جأ ل الأ م،ل ت  ،ا  ا لةةةا  الخ ظف اللةةة، س  امل  ة ا ه   ظل اسةةةمد خ   ضةةة  
ل تلي الخلةةة  ا ال طل  ا  الخديلي   :ااط،ر الخؤسةةةلةةة  او   ال أ ل   أد خ اب  ةةةه،     م
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ا ال تلي    زز  ،  ها تلدب الخ ظف الا، سخ ايؤاد    الخ ار  ال ،لد  اظدفد  ال ،  . هذ
المله،  ثل فةةةة، أ خ ا   هل،ا     ،  ة ا   خ،  ال تةةةة، دي  أي  لةةةة  ي،    أي  لد ت تمد 

 .الخشكأ 
ع  الخ ظف اللةةة،اع ا  تةةةل الخلةةةأل  ا  ت ال "تط،را  تت د اإيةةةاح  ي ت مثر"خ  ا  ال  سةةةم

، ا  ا طاا ا  ال  ،يةةةثرخ  ا لأا ،  التةةةد،   اللاخد   ا  تتةةة  اه   ، اد   كس اهخ ،   دا  
 . أي ال لظدا ال تل  ال ،د

 : ة هذا المدف  ة اا ،ا، خ  خكة اس ااا  د   ت،ل ت لثلي 
ا    اجد  تلظدخد   اتةةةةةتةةةةة  لتةةةةةد،   الالد  اللاخد  ) تةةةةةأ   اا اد ا ل ( ه   .1

 . تم  ا   ااض   ا  الخؤسل 
  ،   الخ ار  الوشةةةةةةةةةةةةلي  ال تلد  ) هلدسةةةةةةةةةةةة   اتتلث  (    د  لتةةةةةةةةةةةةل ا ت ب، د ، ا  ت زيز  .2

 .ا س تال اللاخ 
ا  أي  .3 ا   زايةد  ت ال آلدة   ز ا ة  لأتةةةةةةةةةةةةةةةدة، ة  )  أدة  +  لازية (خ لملهة، ت ظهل ا  خة،  

 .الد ا الا،ر    لد الأ م،ل الخ تد 
ال ةةد ةةر ال  ريخ  ثلخةة،  ا   الخ ظ ثة لةةديها اتةة   مأتةة  ا  اةةدر  الختةةةةةةةةةةةةةةةأ ةة   أي .4

آ لا  يلا     الخ ار  تظر  لةةةةاد  ا  دا  خ  ،يةةةة  ا    ا ه  ال  د ،  الم،ر   
 . ا الخ تد 

غد،ن اافةة،را  تلي  لا و تم يل  لةة تاأ  لأالد  اللاخد  )الدس ات  التةةد،  (خ اه   .5
 . ، اد    ها  أي   ب ات ر ا  الل ي  ا س و،قد  لأ   ل اللاخ  ط ير الأ د

ا  الخبخرخ ت ج  الاد، ،  اأ  الخؤسةةةةةةةةةلةةةةةةةةة  ت ال ال د الأ  ي الختا ل  ة الخ ار  الوشةةةةةةةةةلي  
اال لظدخد  لتةةةةةةةةد،   الالد  اللاخد خ  ع ت ال  لةةةةةةةة  ا  ة الم ،    خكلب ال  ، ر  ع الأ م،ل 
الث  د خ لمة  ع غد،ن اسةةةةةةةةةة لاتدبد،  تم يل راخ    تد    ا اسةةةةةةةةةة و،قد  ااضةةةةةةةةةة   ا   هة 

دل  أي    الالد  ال ،لد  تؤ ي ال ظ، ف الأسةة،سةةد  اك ،  خ لمله، ت  ،ج تلي الخ ظ ثة. هذا ي
 .  ا ودكأ  اتامدم  ط ير الأ ر ل م     ا  تم يل جقدقد  لب    الاد   اتبلب  ال خثر

 
ت أثر ات لةةةةةةةةةثل  د، ،  اللةةةةةةةةةؤال ال ل   ال ،ل :  ، تأاثل راخلب ال خأد،  الدا أد   أي ا ،   

 ال أ ثة؟ا     تتد ا  د ،  
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 سل     ،لب  الخ مأو، /1
تمشةةةةةةةةةةةف اا ،ا،  الخبخ     ة الخ ظ ثة ج ل هذا اللةةةةةةةةةةةؤال  ة ت خ،ا ااضةةةةةةةةةةة   أي    
اللاخل  سةةة،هخر اشةةةكر  و،فةةةل ا أخ س ا  تلةةةليع   ،لب    مأو،  الزب، ة ات لةةةثة الأ ا  

ا للاخل  اا لا ا  هذا ال  ااأ ا  ا را    كس  ال ا ت ب، د ،  و،فل   .الدا أ  لأخؤسل  ال أ ثلد 
 . أي ا ،   ال خر ا     الاد ،  الختد  

 خدع الخ ظ ثة اسةةةةة اد  ا عو،را   ال   أي ال  لةةةةةة الز ل  ااا لا  خ   ر: "ت اثل ال ار 
االبهد"خ "تلةةةةةلما اتا تةةةةةل ات ،لو"خ " يةةةةةو ر  سةةةةةلا"خ اه   ؤفةةةةةلا  لغ ي  ت كس تخ ما  

 .ر اتافدف ال غ  اتلليع  ار  الخ ،لب ت ب، د  لألاخل    ي ه،   ا  ل ولد  ال خ
الخ ظف الأال اال ،ل  االا، س االلةةة،اعخ   ،  ا اشةةةكر  و،فةةةل ا ت  ةةةاخ ا  مداا    اللاخل  

ل اللاخ  اأ ل   ل د اا م،لخس،هخر ا  تلليع اا لا ا خ  ،   ظهل   ها يلا  ال  أي    م
 أي تاةم اظد   ت ب،    ا   الل ا  ة   دا    ال  سةةةةةةةةع ال  لةةةةةةةةثلي ا  ت ،ا،تها. اهذا يدل

ال ،   ل اليل  ا ت تةةةةةةثرخ اه  ا د  اتب  ؤفةةةةةةل  أي ا سةةةةةة د ،ن اا سةةةةةة تلار ا  اسةةةةةة اداد 
 .اللاخل 

ا    الخلتةةةة،  اللاخد  "تلةةةةلما اتا تةةةةل    ، الخ ظف ال ،  خ اتد   مي ت لةةةةثل ا   خأخ  ؤاد 
ا  كة ات   ة جث  ات ،لو الخ مأو،  اشةةةةةةةةةةةةةةكر  ا ةةةةةةةةةةةةةةر ا لظا    ل"خ  ، يالز    ال أاثل ل

،  ة جث  ال لظدا اال  ،لد خ  ي    اللاخل   جدار ت       عد ، ا  آلد،   الز ةخ  ر    ةةةةةةةةةةةةةةة 
 .ال خرخ الدس ات  ت     اخمد ، ا  اللل  

الخ ظف اللااع طلح ا ه   ظل ت أثأد   هخ خ جث   فةةةةةةةةةةةةةةة،ر تلي    ت خدا اللاخل   أي ار 
ت    د    "سةةةةةةةةه ل  اللاخل  ت مأا  .ل  تثأ   ، و    رالخ د أثة ا  ال خأد  ال أ ثلد  فةةةةةةةةلل 

تلقدا ار البه،  ال   ت  ، ر  ع الخؤسةةةةةةةةلةةةةةةةة "خ  خ،   كس اعد ، اأ  اللاخل  البز د  اد ت دم 
 ة ال  ،لد  الم، أ خ ا   ال م، ر اللاخ  ه  اللاثر تلي تلليع ف، ر اجقدت . اخ،  ف،ر تلي 

ة اا بةة،ز االب   خ اه   ةة، يةةدل  أي ا   ةة،ح  أي ال ت   االم لا دةة  اةةآلدةة   خكلةة  ل  لةةةةةةةةةةةةةةةث
ر ا د اشكر ا، ر  .ت ك، ،  راخد   ديد  لا ت   م

الخ ظف اللةةة، س رامز  أي الو  د الخ ،سةةةا  اال  أثأ خ  اثمل ،    اللاخل  سةةة،هخر ا  تلةةةليع 
ف اس الاج البداال االت ا ا اااجت، د، خ  ،  لأم  ال     أي  ال اللاخل  ا    ا ال ظ، 

هذا  شةةةةثل تلي    ال لةةةةليع    . اا اري  اال لد  الخ تد  ال   ا، ر تلةةةة غللا اا  ، ااثل ا سةةةة،ات ،
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 اء ات  ال  ، ر  ع الزب، ةخ  ر  شةةخر اذلر   ،لب  الاد، ،  ات أثر الأ ا  الدا أ خ  خ، 
 .   د  ؤفل ا  أي ت لثة      اتا،  التلار  ا ر الخؤسل 

 :ااا  ، يأ  ة  بخر ال  أثرخ  خكة اس 
، ا أد ، ا   .1 ة اللةةةةةةةةةةةل   ا د اللاخل خ اه   ،   كس  ب،ج  ت خ،ا الخ ظ ثة  أي ت لةةةةةةةةةةةم

 .ت  ،ج الأ ظخ  اللاخد  ا   ار  ال خر الث  د 
اللاخل  سةةةةةةةةةةةةةةة،هخر ا  ت اثل البهد الاد   ااا اري  أي الخ ظ ثةخ ااذلر تولةةةةةةةةةةةةةةةد   .2

 .ال  ، ر  ع ال ا، أ االخأ ، 
خ ظ ثة اأهخد  ت خدا اللاخل   أي ا، ر سةةةةةةةةةةةةةةةألةةةةةةةةةةةةةةةأ  هل،ا ا    ز   لدا ا   ال .3

ال ةةة، أثة الاةةة،ر ثثة )  ةةةر ال خا خ الشةةةةةةةةةةةةةةةلاةةة، خ اا ارا  الأ لا(  ة   ةةةر ت ظدا 
 .ا ،لث ه،

اللاخل  س، د  ا  ت لثة الب، ا ال لظدخ  االهدكأ  للإ لا ا خ الدس ات  تتأدء  .4
 .ال ار

،  ؤفةةةةةةةةةةةةلا   أي ت ك، د  ال م يل الخلةةةةةةةةةةةة تاأ   ة .5  ال اا لاح ال ت    ظهل     ةةةةةةةةةةةة 
 .االم لا د خ اه   ،   كس ات،ا  راخد  ا  ط ر ال اأ ر  ا ر الخؤسل 

  ،  ،خ ت ظهل الاد، ،     راخل  اا لا ا   ا ر الخؤسةةةةةةةةةلةةةةةةةةة  جتتر  تأ    عد  ا  تلةةةةةةةةةليع 
اتولةةةةد    ،لب  الخ مأو،  ال أ ثلد خ  خ، ا  كس ت ب، د ،  أي ا ،   ا     الاد ،  الختدم   
لأزب، ةخ المله، تظر ا  ج،   تلي ت خدا اتم، ر  اسةةةةةةةع ل تةةةةةةةر تلي  لةةةةةةة  ا الأ ا  اللاخ  

 .الخ م، ر اال  م،ل  أي ا،ا  الخل  ي، 
 تتأدء ا   خ،   أي ال رلا /2

رها لخلةةةةةةةةةة  ا تتأدء  ، ا  تتةةةةةةةةةة م ت كس ت ،ا،  الخ ظ ثة ج ل هذا اللةةةةةةةةةةؤال تو،يل ، ااضةةةةةةةةةة  
 دبةة  ا  خةة،  الأ ظخةة  اللاخدةة خ  خةة،  شةةةةةةةةةةةةةةةثل تلي    ا   خةة،   أي ال رلا اال ملار اا اري  

ل اللاخ   ا ر الخؤسل    يزال  ز د ، ا ثل  ك خرخ جث  ت دا ر الخخ،رس،  ال تأثد    ال   م
 .االلاخد  ا  ا ثل  ة الأجد، 

 دا   خ  بد    الخ ظف الأال اال ،ل  االلةةةةةةةةةةةةةةة،اع   داا اسةةةةةةةةةةةةةةة خلار ا   خ،   أي ال رلاخ  ع 
 .لخا أ   لذلرت ضد  الأسو،ن ا
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    الخ ظف الأال  ر ع  لر تلي طاد   الختأ   ال   ت  لي اإ دا   ت   ال أ ثةخ اال
ت مأا ت دا   لخ ارقد خ اه   ، يدل  أي ا      مأو،  ا،   د   ا تلظدخد  ت ل  

 .اس اداد ال رلا 
  ر اس خلار ال رلا اأسو،ن ت  أأ ف، أ خ  ، ال ت " اغد،ن راخل  " ةةةةةةةةةة الخ ظف ال ،ل   لم

 كشةةةةةةةةةةةةف  ة  ، أ ات،ا / هل  تلي  ، ا ال تل خ جث    تزال ا   اا ارا  تلا 
 .   ال ادت  ال رقد     ل   ا قد 

 د ايةةةةةةةةةةةةةة  ،   تةةةةةةةةةةةةةةا  ل ،ل   ة ا  دا د ال م، ر  ثة الختةةةةةةةةةةةةةة،ل  الخ ظف اللةةةةةةةةةةةةةة،اع ادم
  ، االخديلخ  ثة  تأ   الخل اد ثةخ الخ ،سو  جث    ت  د  لت    جد الدا أد خ

 ب ر   ،لب     ر ال خ،ل ت ا ارقد ، ا،لم، ر. هذا ال تةةةةةةة ر  كشةةةةةةةف  ة اب   راخد  
 . ا أد  ااثل  ت لار ال   ل اللاخ  الش، ر

دا    ال ملار  ا  الختةةة، ةةةرخ  امل الخ ظف ال ةةة،   االلااع  ة   اف ت بةةة،      لخ جثةةة    ةةةم
،  شةةةةةثل تلي    ا   اا اري ارم اشةةةةةكر " مأأ"  ا    "الخ ، ا   يةةةةةو ر راخد  ات "خ  

ا ع  .ال ظ، ف  ا اا لا ا   ا ر الخؤسةةةةةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةةةةةة  اد  ب ر ا  تب،از اللخ  ال را  اأد ،
،  ز د ،  اء ات   ب،    خأهاخ الدس  لرخ هذه اا ،ا،  تادا  ار فةةةةةةةةةخ    ااد تخ مر ااا  

 .الخؤسل  اكر
،خ جثة   الما       تتأدء  ز  ، اسةةةةةةةةةةةةةةةمة     لأ ملار الخ ظف الاة، س االلةةةةةةةةةةةةةةةة، س اةدم ة،   ا ة 

 .اا اريخ  ع اس خلار اس اداد ال رلا ا  ا   اا لا ا 
   الخ ظف الل، س  ف،ر تلي    الخلاسا   يو ر ت ا  ال اا خثر  ا ال ، سخ اه

تم ر  ها لملب     الج الخؤسةةةةةلةةةةة   ة الم،اع اا اري ال تأثدي ا،لم، رخ  ر ه  ات  
 .اته،راخل  ا   ال ا  ا تت،ل  ا  راخل  الخأ ،   

    الخ ظف الا، س  جس ا    تتأدء ا  "تملار الخأ ، "خ اه  ت اثل  لةةةةةةأم  ال ةةةةةة
 . أي  ال اللاخل  ا      ا ز اا د  اا لا د خ ج ي اإ  لا ت أ م ال رلا ا سد 

 : ة ال  أثر ال ،دخ  خكة اس ااا ا س ل ، ،  ال ،لد 
يخ لمة هذا الأال  ظر    ،ات ، اللاخل  سةة،هخر  ز د ، ا  تتأدء ال رلا اال ملار اا ار  .1

 .جلا الختأ  خ   ا الخ ، أ خ ا دا  ،هزي  الالد  ال   د 
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اا  مأو،  ا،   د  )  ر ال ت  (  تزال الخخ،رسةةةة،  ال رقد  ج،ضةةةةل  ات  خ ت ، الةةةةاا   .2
 . خ، ا  ج،ل    ،لب  الأ  ر) تء ال للثأ  ثة الخت،ل  (

ة اا ارا     د  جد ال  ا أ الل دلةةد   ظهل     دد ا     لتةة،    جد  ا  م، أ   ث .3
 .  ،د ال اأء الم، ر  ة ال رلا 

هلةة،ا ت راا   زايةةد  ة طلف الخ ظ ثة لأهخدةة  اللاخلةة خ لملها ي  ةة، أ     هةة، ا ةةر  .4
ل  ذري ا د  . ز     ا   م

ا  ال خأخ  ليةةةةةةةد تدا ا   ثة الو  د ال تل  االو  د ال ت،ا  االخؤسةةةةةةةلةةةةةةة  ا  اسةةةةةةة خلار  .5
ي مأةةةا تةةةد ا   أي  لةةةةةةةةةةةةةةة  ا ال م يةخ ت ةةةديةةةر اا لا ا خ ات جثةةةد ال رلاخ اه   ةةة، 

 .الخلت، 
 أمتةةةةةر ا     ا ا ال ملار اا اري ا،ل ،ل خ  خكة الت ل ت  راخل  ال خأد،  ا  الخؤسةةةةةلةةةةة  ا

،      ثئةة   خةةر راخدةة  اةة،لمةة، ةةرخ  ةة، يؤال  ةةداره  أي       لملهةة، لا ت تأ ا ةةد ت      ةةذريةة 
 .اشكر  ثل  و،فلاا ،   الاد   ال أ ثلد  

 . ل  ا ال للثأ الدا أ   ثة الأال،د ا د راخل  اا لا ا 3
رها لخلةةةة  ا ال للةةةةثأ الدا أ   ثة   كس ت ،ا،  الخ ظ ثة ج ل هذا اللةةةةؤال تل   ، ا  تتةةةة م
ة  ز   ا  آلد،  ال للةةةةةثأخ  ا   الأالةةةةة،د ا د راخل  اا لا ا خ  ،  كشةةةةةف  ة ا    ت لةةةةةم

 .الم، ر أ غ  ل  ا ال م، ر اللاخ  
ة لملب   يزال    خد  أي اا لا ا    دا   خ  اجس    الخ ظف الأال   د    ال للةةةةةثأ ت لةةةةةم
ال رقد  اال  ةة ر الشةةاتةة خ  ،   ل     اللاخل  لا ت  فم ا   الختةة،ل   ة ال لتر الخ، ي 

 . ا  ة ت دا  ال ا، أ يداي ،خ  ،     ف  ة ا، أد  ال للثأ اللاخ   ثة الخت،ل 
 :ال ،   االلااع االل، س  املاا  ة  ل  ا   أي  ة ال للثأالخ ظف 

  ثة الةةةةا الخل،ز ، خ الخ ،سةةةةو خ ااا ار خ  ر  ، الخ ظف ال ،   ايةةةةف تللةةةةدت ، ااضةةةة  
ع ال للثأ الأات  اال خ  ي  اا  د تلي التل، يأ الخ أد خ اه   ؤفل ت ب،    أي ت سم

 . ا ر الخؤسل 
  ، د   ،    قدت للألأ  ال خر  ثة الأال،د:  ة  تأ   اا  ،ج )ت ش،  الخ ظف اللااع ادم

ر( اا الخ ،سةةةةةةةةةةةو  )تلةةةةةةةةةةةبثر  تد ال أ ثة( تلي  تةةةةةةةةةةةأ   ال  ا ا )تتةةةةةةةةةةةفد  ال ةةةةةةةةةةةل 
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 شةةثل ا تلي    الخلتةة  اللاخد  سةة، د  ا  رب  هذه الام ا  اتتتةةثل ز ة ال خأد (خ
 .هذا اللخ  ج   ظهل     ،  ة ال م، ر اللاخ  ال ظد   .ت ب،زه،

 ة ال للثأ  الالخ ظف ا  خ،    اا  راخد  الدم    ر اا خثر لل، س  ف،ر تلي ت لم
ل  ز   ا  ات،ا  ا تتةةةةةةةة،ل  ا ر الخؤسةةةةةةةةلةةةةةةةة خ لمة ا،سةةةةةةةة اداد   اا   يدل  أي ت  م

 .تتأثد    ثل  لت،   د ب 
 :ا  الخت، رخ  بد الخ ظف ال ،ل  االل،اع ادم ، ر ا  ار ت ،    

      ا الخ ظف ال ،ل   الم       "سةةةةةةةه ل   ،  ،" ا  ال للةةةةةةةثأخ لملب   د   ب لدس ا  خ،  
 . أد ،خ  ،  شثل تلي غد،ن  لت،    جد   ا تو،ية ا   ر ،  اللاخل   ثة الأال،د

     ي ا    تللةةةةةةةةةةةثأ جقدت   ثة الخ ظف اللةةةةةةةةةةة،اع ادد تتةةةةةةةةةةة ر ا    ل تشةةةةةةةةةةة،   ،خ جث
 ،   كس   تأا   ة ا، أد    اا    ر اا  ةةةةةةةةةة،  االم لا    ا الم، ثلا خالأالةةةةةةةةةة،دخ

، ا  ال ها  ا تماثأ  ثل ف، ر لألاخل  ا  ا   الأال،د  . تت 
، ا  ، )"ال للةةةةةةةةةةةةةةةثأ را ع   ةة، الخ ظف الاةة، سخ امةة،  ال جثةةد الةةذي اسةةةةةةةةةةةةةةة اةةدد ت اثل ا ا يةة  إ بةة، دةة 

ا"(خ  ا  ت تةةةةةثر  ا ت ضةةةةةد خ  ،  ب ر هذه اا ،ا   ،  ةةةةة   ا   أال    بلب  فةةةةةاتةةةةةد   د 
 .ت ب، د   ثل ا، أ  لأ  خدا

 :ل ، ،  ال ،    ة ت أثر اا ،ا، ا س 
هل،ا ت لةةةة  لةةةا  ا   لةةة  ا ال للةةةثأ  ثة الأالةةة،د ا  ةةةر اللاخل خ لملب  ظر  ثل  .1

 . ك خر اي ،    ة اب ا   أخ س  ا  ا   الخت،ل 
،  ال الخلتةةةة،  اللاخد  )  ،ل الخ ظف  .2 ا   ال خأد،  ت ظهل تلةةةةألةةةةا  اظدفد ،  ،   

 .تللثأ  ثد  ا  ت لا ا    ثل  ات اللااع(خ  ،  شثل تلي ا    آلد،  
ا  الخت، رخ ال للةةثأ   يزال  ز د ، ا  ا ثل  ة ال ،  خ اي  خد  ز د ،  أي الأ اا   .3

 .ال رقد   ا ال   ر الخ، يخ  خ،    لا ال   ل اللاخ  الم، ر
، ا   .4 يادا    الخلتةةةة،  اللاخد  لا ت د و اشةةةةكر ا،فم  ثة الأالةةةة،دخ  ا    هل،ا  تتةةةة 

 .ا س اداد الخ م، ر له،ال دريا ا 
ا تتةةةة،ل االم لا         )اا خثا (خ لملب   يلاي تلي  لةةةة  ا "تم، ر  لتةةةة،   .5

خ  ،  ب ر ال للثأ  فوب ا،ل  لثة ا  ال ا  ال  اير   ا   لد  ال خر "راخد  ف، أ 
 .اللاخد 
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 ثة ا   ا،ل ،ل خ  ل اأء    الأ ظخ  اللاخد  س،هخر ا  ت لثة  لا  لأ للثأ الدا أ  
الأالةةةةة،دخ لمة هذا ال  لةةةةةة   يزال   تةةةةة ر ا ا  ت لا ا    د   اي ،    ة غد،ن ال م، ر 

 .اال  جثدخ  ، يؤال ا  الله،    أي ا ،   تتد ا الاد   ال أ ثلد 
 رض، ال خا  ا د تلليع اا لا ا  /4

ال خا   خدع الخ ظ ثة  الاا اشةةةةةةكر ت ب،   اااضةةةةةة   ة ا    ت لةةةةةةة  أخ س ا  رضةةةةةة، 
 لتو    لةةليع اا لا ا  ا  ةةر اللاخل خ اه   ؤفةةل ا ي  أي    ال خأد،  اللاخد  ا،  له، 

 . ال ت ب،   ا       تبلب  ال خثر
الخ ظف الأال اال ،   اال ،ل  االلااع فةةةةةةةةةةةةةةةد اا  أي    اللاخل  اأأر اار ا   ظ،رخ جث  

ضةةةةةة،ه. هؤ   الخ ظ     يةةةةةةو  ال خثر   تةةةةةةر  أي الاد    سةةةةةةلاخ  خ، راع  ة  لةةةةةة  ا ر 
 شةةةةةةثلا  تلي    ت اثل ال ار لدس ات  لأ خثر  ر لأخ ظف    ةةةةةة،   لةةةةةةها ا  ت لةةةةةةثة      

،    رضةة، ال خثر يلتو  اشةةكر  و،فةةل  .الاد  خ اب،ل ،ل  زي،   اللضةة، هذا   كس اهخ ،  شةة لا 
 .الل   اا ،لد  ا س ب،ا   ج د، ،تب

ا  ت ب،ز اا لا ا  تل خه، ال خا  تلي  الخ ظف الا، س االلةةةةةة، س رازا  أي    اللةةةةةةل  
رضةة،خ ا ضةة،ف الخ ظف اللةة، س   ،    خأد ،   خ ا  ا  ترسةة،ل رسةة، ر تذاثلي  ل بديد ال ت   
 ا ال   ي ةةةةةة، خ  خ،   كس اسةةةةةة اداد   ظخ  راخد  ت ، أد  تزيد  ة ت ايةةةةةةر الخؤسةةةةةةلةةةةةة   ع 

 .ال خثر ات  لة ي رتب   ، ب
رض، ال خا  المة اشكر  لا خ  شثل ا تلي    ال  لة  الخ ظف الل،اع   د ا    ت لة ا 

   خد  أي سةةةةةل   الخ ظ ثة ا  تأاد  المأو، خ  ،  شةةةةةثل تلي     ار ال لتةةةةةل الوشةةةةةلي ا  
 .تتد ا الاد   اللاخد    يزال  ؤال ا ا   اللاخل  اجده،   تم    دا  ا ،   ا  ال ل ثذ

  خكة ا   ل ل و  ة ال  أثر الل، أ:
 ااضةةة   ثة الخ ظ ثة  أي ا    ت لةةةة ا  رضةةة، ال خا  الةةةاا تلةةةليع  اخ  ت خ،ا

 .اا لا ا  ا  ر اللاخل 
 اثل ال ار االبهد لمر  ة ال خثر االخ ظف    ،  .ال  لة  لتو   س،س 
   ت ، أد  الأ ظخ  اللاخد  )  ر ال لاثه،  االم لا د ( تأ ا  ار ا ا  راع رضةةةة، ال خا

 .ات زيز ي ر  الخؤسل 
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 يوتي الأ ا  الوشةةةةلي  لتةةةةلا   كخا  لألاخل  ا  ت تثأ رضةةةة، ال خا  اشةةةةكر   ع  لرخ
 .ا م،ل

 ار ال ا  ال  ايةةةةةةةةر اللاخد  ا  ت لةةةةةةةةثة  :  ،ت أثر ات لةةةةةةةةثل  د، ،  اللةةةةةةةةؤال ال ل   اللااع
 ال  ، ر  ع ال خا  ات زيز      الاد  ؟

 تدريا الخ ظ ثة:/1
، لأ دريا  أي الأ ظخ  ي  ةةةةةةةةة   ة ت ،ا،  الخ ظ ثة    الخؤسةةةةةةةةةلةةةةةةةةة  ت ل  اه خ ،  ، ااضةةةةةةةةة  

 اللاخد خ اه   ، ر  سةةةةةة،سةةةةةة  ل  لةةةةةةثة ادر  الخ ظ ثة  أي اسةةةةةة اداد ال تلد،  ال دي   اك ،  
 .اب،ل ،ل  راع      الاد ،  الختد  

  الخ ظف الأال  شةةةةةةةةةةةةةةةثل تلي  ظ،د تدريا  ياد   لد ظه ر  لتةةةةةةةةةةةةةةة   ديد خ جث  ي ا
د هؤ    لتةةةر الخ لاةةة  لز ا هاخ  خةةة، ا  دةةة،ر  بخ  ةةة   ة الخ ظ ثة لأ ةةةدريةةةا اا  ت  

خ اه  طليت  ا ،ل  ا  "ال دريا ا،ل درج"  ا "ال دريا ا،ل خليل"  كس اسةةةةةةةةةةةةةةة لاتدبد  
 .الخؤسل،   ا  الخ ار  الخ دا   ل  زيز الخه،را  اللاخد 

   الخ ظف ال ،     ةةةةةةةةدف    هذه ال دريو،  ت ا اإفةةةةةةةةلاف الخديلي  ال ،   ال   تلفةةةةةةةة
خ  خ، يدل  أي ا    ودكأ  ت اري   ثد  ااه خ،د  ة اا ار  ال أد، الأفا،ا الخل،ساثة

 .ا لار    ا و  ال م را  ال تلد 
  الخ ظف ال ،ل  يالز    ال دريا  شةةةةةةةخر اشةةةةةةةكر  ،ا ر سةةةةةةة،  الختةةةةةةة،ل  االخك،تا

الخ أدةةة خ  ةةة، يةةةدل  أي تلاثز ال ةةةدريةةةا  أي القدةةة، ا  ال    ةةةدارهةةة، تؤال  أي اةةة،ا  
 .ة ا ،   ال ال  اال ماثأ للأ ظخ  اللاخد  ا  الخؤسل الخ ظ ثةخ اهذا   زز  

   ،الخ ظف اللااع االا، س يؤادا  اسةةة خلاري  ال دريا  ع ال  دي ،   ا ظه ر  لتةةة
 زز  ة اسةةةةةةةةةة خلاري  ال  أا اال م يل ديد خ اا     ارا  تدرياد   ك  ب  )ت أدخ، ( ت 

 .اهذا ي ض   دا اه خ،د الخؤسل  ا،ل مدف  ع ال غثلا  ال تلد  الخل خل 
   الخ ظف الل، س  شثل تلي    الادا   ا، ر تدريو ،  أي اس اداد الخلت   ع ضلار

لدةةةةة   ثة ال خةةةةةر ال تأثةةةةةدي ال خةةةةةر ال را  ا  الخلاجةةةةةر الأاليخ  ةةةةة،   كس ا ل  ا  تةةةةة،
 .ال   ت  ،ج تلي اار لا  ت،ل الم، راهذا   ل طاد   ا   لاجر اللاخل  االلاخ خ

  الخ ظف اللةةةةةةةةةة،اع يؤاد  ولةةةةةةةةةة،ط  ا    تدريا  لةةةةةةةةةة خل لأخ ظ ثةخ  خ،   زز ت خ،ا
 .الخ ظ ثة  أي هذا الب، ا
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  خكلل،     ل ل و  ة ال  أثر الل، أ:
   الخؤسل  ت  خد  أي تدريا  ل ظا ا خلهو لأخ ظ ثة  لد تطالا   ظخ  راخد   ديد

 . ا ت دي ه،
  يا يلاز اشةةةةةكر  ،ا  أي القد، ا  ل ةةةةةخ،  ا  ت،ل الخ لا  اشةةةةةكر ا م،ل  ا ر ال در

 .الخؤسل 
 )،  .هل،ا  ظ،د تدريا   لجأ  ي مدف  ع ج،ل  ال خر ال اا د  )ال را  االلاخ     
  ال  أدخ،  الخك  ب  االدارا  ال درياد  ت مخر ال دريا ال خأ خ  ، يلاع  ة  لةةةةةةةةةةةةةةة  ا

 .اللاخد ااتت،  اال  ، ر  ع الأ ظخ  
  هذا اللهو ال دريا  يد ا ادر  الخ ظ ثة  أي ال  ، ر  ع التل ا  اللاخد   خ،  لةةةةةةةةةةةةةةها

 .ا  ت لثة ال  ، ر  ع ال خا  ات زيز      الاد  
 ت د ،  ا   ت،ل اللاخ /2

تظهل اا ،ا،     التةةةةةةةةةةةةةةة  ب،  ال   اا هه، الخ ظ     لد ا   ت،ل تلي الأ ظخ  اللاخد  
اخلةةةةةةةةةة  ا الخه،را  ال تلد  ال ل    اادر  ار   ظف  أي ال مدف  ع  تلتو  اشةةةةةةةةةةكر ر دلةةةةةةةةةة 
 .الأ اا  اللاخد  البديد 

   الخ ظف الأال اال ،   اال ،ل  االلةةة، س االلةةة،اع ي  ت    أي    التةةة  ب،   لتوم
 سةةةةةةة اداد ال  اسةةةةةةةثا االخلتةةةةةةة  اللاخد اشةةةةةةةكر ااثل اخؤها  ا ه،را  الخ ظف ا  ا

اال خر الث   خ ي خكة الخ ظف  ة ال مدف اال  ، ر المة  ع الخخ،رسةةةةةةةةةة  الخلةةةةةةةةةة خل  
اشةةةكر  ا ةةةر  ع الأ ظخ . اهذا  شةةةثل تلي    ال  دي الأال  ه  ال  أا اال    خ ا   

 . خأد  ال  أا  ل خل  ا  م ر   ع الز ة

  أأ ا،لت  ب،  ا   خأد،  ال تفد الخ ظف اللااع   دف  ، و ، آ ل ي   ، ا ت ي 
لةةةةثأ  ثة الخؤسةةةةلةةةة، خ ا،اضةةةة،ا  تلي ر ا   ا ،ل الخ ظ ثة ا  ت تثأ الشةةةة ،اد  اال ل

تبةةةة،ه ال غثلخ  خةةةة،   ل     ا   التةةةةةةةةةةةةةةة  بةةةة،  لدلةةةةةةةةةةةةةةةةةةر تتلدةةةة  ات خ  ةةةةر ت اريةةةة  
 .  ر  ت،ا   ال غثثل  ا ال ،   تلي تللثأ   ال  ثة الأطلاف الخا أ  خ،عد خاا  



                                 ديبالوا –حي الرقمنة وجودة الخدمة دراسة حالة الصندوق الجهوي للتعاون الفلاالفصل الثاني:     
 

81 

 

   اي  د  خد  أي الخه،ر  الشاتد  لمر   ظفالخ ظف الا، س يؤاد    الت  ب  ت
تو،ية  ثة  ة ي أاأا الةةل    ع اللاخل  ا ة    ةةر المللا ال تأثد  خ  خ،   كس ا    

 .ا  اا،  ال    اتأاثل ال ت،ا  ال لظدخد  ا  تال  اللاخل 

 : خكلل،     ل ل و  ة ال  أثر الل، أ

   أي ال لاا،  ا   ه،را  ، ال  د ،  ا  ا   ت،ل تلي الأ ظخ  اللاخد  تلتمز  سةةةةةةةة،سةةةةةةةة 
 .را  الخ ظ ثة ال تلد ااد

 ، ع الخخ،رس  الث  د  اال دريا الخل خلخ تلا   هذه الت  ب،  تدريبد . 

 ،هل،ا  ، ا ت اري ي  أأ ا،ل للثأ االش ،اد   ثة الخؤسل،  ا  ظ ثه. 

   ا      ظ ثة    ةةةةةةأ   المللا ال تأثد    شةةةةةةثل تلي ضةةةةةةلار  تال  اسةةةةةة لاتدبد،  ت ار
 .ر  ا رال غثثل لد ا ال   ل اللاخ  اشك

  يةةةةةةةةة  ب،  ال مدف الأالي    ا   لمله،  ؤا  خ  ع تتدد ال ار االخخ،رسةةةةةةةةة  ت افةةةةةةةةةي
 .تدريبد ،

 

 

  ه،را  الخ ظ ثة/3

ت بخع ت ،ا،  الخ ظ ثة  أي     ه،را  الخ ظ ثة اللاخد  له، تأاثل ااضةةةةةةةةةة  ا و،فةةةةةةةةةةل  أي 
 .رض، ال خا خ  ع ا   ال و،يل،  ا   ر   هذا ال أاثل

  اال ةةة،     مةةة،اتةةة،  ا  ال ةةةأ ثةةةد  أي     هةةة،ر  الخ ظف اللاخدةةة  تؤال الخ ظف الأال
اشةةةكر ااثل  أي تبلب  ال خثر  ة جث  سةةةل   الاد   ات اثل ال ارخ جث     ا   
الخ ظف  ا  دد ا ، تب اد يؤ ي تلي تجو،ل ال خثر اا   ، ه  ة الخؤسةةلةة خ  خ، يؤال 

 .سأو،   أي ي ر  الخؤسل  اا ، ته،
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  اللااع االلةةةة، س يؤادا     ةةةة،   أي تأاثل الخه،را  اللاخد  لأخ ظف الخ ظف ال ،ل  ا
 أي رضةةةةة، ال خثرخ  شةةةةةثلية تلي    ادر  الخ ظف  أي تتت،  الأ ظخ  اللاخد  تلةةةةةلا 

 .ت ب،ز الاد  خ  خ، يل كس ت ب،ا،   أي ر ا  ا ر ال خثر تب،ه      الاد  

 ي  أأ اةةةةة،ل  ةةةةة،ا   ثة ، ثة ا  ال مدف  ع الخ ظ  الخ ظف اللااع   ةةةةةةةةةةةةةةةدف  ةةةةة، وةةةةة 
ا   ا   الخ ظ ثة ي ا ه   يةة  ب،  ا  الادا   لمة  ع الخخ،رسةة  ت  لةةة اللاخل خ

 . ه،راتها ايل مد    ال  ، ر اك ،  

   الخ ظف الا، س  ملح ا ه   ظل    ل ت  ظ ،خ يلا    ال أاثل "تلي جد  ،"خ  شةةةةةةثلا
بخ ا   الخلت،  تلي  هخد  اضع الخ ظف الخل،سا ا  الخك،  الخل،سا جلا ادرات

اللاخد   ديد  ااد    ك   له، تأاثل ااثل  أي رضةةةةةةةةةةةةةةة، ال خثر ا  ار ال ،  خ  ، 
 .  كس ا    ا  لاف اأ  هل،ا   ا ر   لا تأ ا  ار ا ا  رض، ال خا 

   الخ ظف الل،اع   ل   تم   ا أ      ،   ،خ جث   شثل تلي    ا  ا   الخت،ل
أا الخ ظف  اراا، خ ايبا  أي ر دس الختةةةةةةةةةةةةةةةأ     يزال ي ا ال  ، ر   رقد،  ايم

اا ل هذه المأو،  اتل ثذه،خ  خ، اد  شةةةةةةةةةةةةةةةثل تلي تأاثل  ه،را  الخ ظف اللاخد   أي 
 . دفد  ال  ، ر اا اري  ا ر الخؤسل خ اب،ل ،ل   أي      ال  ، ر  ع ال خثر

  خكلل، ا   ل ل و  ة ال  أثر الل، أ

 ر ااضةةةةةة   أي سةةةةةةل   ا     تتد ا الاد  خ  خ،  ه،را  الخ ظ ثة اللاخد  تؤال اشةةةةةةك
 .يل كس ت ب، د،   أي رض، ال خا 

  ضةةةةةةة ف  ه،را  الخ ظف ا  ال  ، ر  ع الأ ظخ  اللاخد  اد  لةةةةةةةاا تأ ثلا  ايؤ ي
 .تلي اس د،  ال خا 

  ال  ،ا  ا   ه،را  الخ ظ ثة ي مأا ت ار  ا ،ل     د،ر الأفةةةةةةةةةةةةةةةا،ا الخل،سةةةةةةةةةةةةةةةاثة
 .اها اشكر  ل خلللأ اار اللاخد   ا تدري

  رضةةةةةةةةةةةةةةة، ال خا   لتو  لدس ات  اخه،ر  الخ ظف ال ل   خ  ر    ةةةةةةةةةةةةةةة،  اكدفد  تمثدف
 .الخؤسل  لاثئ  ال خر اللاخد  ا  ا الخ ظ ثة ا  اس اداد الأ ظخ 
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  هل،ا ج،   لأخلا   ا  ا   الأالةةةةةةةةةةةةةةة،د ال     تزال ت  خد  أي ال رقد، خ  ع   و
 .أ خثرتدريب  لألاخل  ل  اثل تبلب   ا ر ل

 الاد ،  اللاخد   اتم يلالخ ظ ثة  ت  ثز /4

ت  أ ت ،ا،  الخ ظ ثة  خد ه،  أي    الخ ظ ثة ا  الخؤسةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةة      خل     ار ا ا م،    ا 
ت  ثز ا رسةةةةةةةةةةخد ، لأخشةةةةةةةةةة،را  ا  تم يل الاد ،  اللاخد خ  ر  ت تةةةةةةةةةةل  ارها  ،     أي تتد ا 

لديها ياجد،   ا آلد،   و،فل  ل م يل  الخاجظ،   ا ا را  اشكر  ثل رسخ خ ا  ي  د
 . ا ت لثة هذه الاد ، 

    الخ ظف الأال اال ،ل  االلااع االلةة، س االلةة،اع  شةةثلا    ضةة ح تلي    الخ ظف
اا  خ  ر  خكلب ات  تتد ا  اجظ،   خ أر يةةةاجد   ا ت  ثز ل م يل الأ ظخ  اللاخد

 خأد  ال م يل   لةةةةةةةةه،. اخ، ل  لةةةةةةةةثة الخلتةةةةةةةة، خ  ع  دد ا     ار ا أ  ا   آرا 
يؤادا     الخلتةة،  راخد    جد   أي  لةة  ا الدال   ا الخؤسةةلةة  ا   خكة تغثثله، 

 . ة اار الخ ظف

   ، الخ ظف ال ،   ي ضةةةةةةةةةةةة     الخلتةةةةةةةةةةةة  ت،ا   ل زار خ  ،  ب ر  م،لا تم يل الاد
ا  دا  ا،لللةةةةةةةةةةةةةو  لأخ ظ ثة ا  الخؤسةةةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةةةة خ جث     خكلها ت  ت د ا  اللاخد    دا  

 .الخاجظ، 

  الخ ظف الا، س يأ ر ا   و،ه تلي  ، ا  خأ     لخ جث  يلا    الخ ظف  خكلب
خ لمة هذا     ل  Excel ا   ه،  ا  تلظدا  خأب  ا ر الالا و الخ ،ج    ر  ل ، و

 .تم يل الخلت،  اللاخد    له،خ  ر ت لثة طللا ال خر الشاتد 

  خكلل، ا   ل ل و  ة ال  أثر الل، أ:

  ت  د آلد،  رسخد  ل   ثز الخ ظ ثة  أي تم يل الاد ،  اللاخد  ا  الخؤسل  . 

  ار الخ ظ ثة   تةةة ر ا  تتد ا الخاجظ،  ات خ  ع غد،ن تأاثل  و،فةةةل لها  أي 
 .تم يل  ا ت دي  الأ ظخ  اللاخد 
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  الخلتةةةةةةةة،  اللاخد   ،لو ،  ، تم     جد   أي  لةةةةةةةة  ا ال زار   ا الدال خ  ،  تثد ادر 
 .الخؤسل،   أي ال  دير  ا ال اتدء

    شبع الخ ظ     أي ت لثة تلظدا   خ،لها ا،س اداد   اا  ابلا و  ل، د خ لمة  
 .  شب     أي تم يل الأ ظخ  اللاخد  الل دلد 

  هل،ا اليةةةة  ل  لةةةةثة هذا الب، ا  ال ت شةةةة،  ال ا  ت ايةةةةر ا ،ل  تلةةةةخ  لأخ ظ ثة
 .ا   م،ر ا  تم يل الاد ،  اللاخد ا،لخش،را  الال،   ات  ثزها  أي 

 : مناقشة نتائج الدراسة وربطها بالأدبيات البحثيةالثانيالمطلب 
الســـــؤال الفرعي الأول: ما مد  توفر وكفاءة البنية التحتية الرقمية في المؤســـــســـــة لدعم 

 خدمات التأمين وتحسين جودتها؟

 :ت يأل،  ة  ال هذا الدراس  تلي  ، يأ 

 :د    تد   ا  اتت ت ال  لد  راخ .1

o  الخؤسةةةةلةةةة  تخ أر  لد  ت  د  راخد     د   الخلتةةةة، خ   ز   جلةةةةا ال ظ، ف
)اا  ،جخ ال  ا اخ الخ ،سةةةةةةةةةةةو خ الخ ار  الوشةةةةةةةةةةةلي (خ  ،   كس تامدم ، ودكأد ، 

،     تاتتد  الأ ا  اللاخ   . قدت ، ات  ه 

o الخلتةةة،    ر LOGITEM  ا لتةةة،  ال  ا ا ت د راثز   سةةة،سةةةد  ا  سةةةثل
خر ال أ ثةخ  ع ت  ل ااضةةةةةةةةةةةةة   ة ال خر ال را  تلي اللاخ خ  خ، جلةةةةةةةةةةةةةة  

 .اللل   االدا  اال  وع

 :  ،   ال  اير اال م، ر  ثة ال لاا .2

o  الخلتةةةةة،  اللاخد  تد ا ال  ايةةةةةر الأات   ثة ال لاا ال   د  اتلةةةةةهمر ال للةةةةةثأ
 اتلةةةةةةليع  خأد،  ال تةةةةةةفد خ  ،   زز الشةةةةةة ،اد  ايت ي  لظ      ا التلار ا 

 .ال ار ال قدت 

 :ت ار  الخ ار  الوشلي  ضخة اللظ،د اللاخ  .3
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o  ،اسةةة اداد  لتةةة،   اتةةةتةةة  ا ار  ال  ةةة رخ الأ  رخ االخه،د اا اري خ  خ
، راخد ، ف، ا   لهر اللا،ا  اي لة الأ ا  الدا أ   .  كس ت  ،  

 :ت د ،  ا  ال م، ر االشخ ل .4

o تزال ا   الأ شةةةةةم  ت  خد  أي   اا  يداي    ر   Excel خ  خ،  شةةةةةثل تلي
 ا  ال م، ر ال أت،    ثة الخلتةةةةة، ا    اغلا  ا  الشةةةةةخ ل اللاخ   ا  تء 
 .اه   ،    ،ج ل تثدا اس لاتدب   ل خل

 :سه ل  ا س اداد لمله،   و،يل  .5

o  الخلت،  اللاخد  تلهر   ا  الخه،د لمة  ل  ا الم ،   ال ل    لأخ ظ ثة يؤال
، يالز ال ،   تلي ت زيز  لا و ال دريا  أي  دا سةةةةةةةةةةةةةةه ل  ا سةةةةةةةةةةةةةة ادادخ  خ

 .اال م ية الخل خل

 

 :ضغ  اظد     ،  تشكثأب     أغي .6

o   اللاخل  اأأر  ة  ا  ال خر الثداي االأ م، خ لمله، لا تت م  أي ال ةةةةةةةةغ
ال ظد   ا،لم، ر الةةةةةةةاا اسةةةةةةة خلار ا   اا لا ا  ال رقد  االخشةةةةةةة، ر ال تلد  

 .  ر التليل 

الثاني: كيف أثّر اســــــتخدام الأنظمة الرقمية والخدمات ال اتية على تجربة الســــــؤال الفرعي 
 العميل وجودة الخدمة في مؤسسة التأمين؟

 :ت يأل،  ة  ال هذا الدراس  تلي  ، يأ 

 :تبلب   خثر   تأو   ع ت لة  لا  .1

o   لر  ة سةةةةه ل  اسةةةةل   الاد ، خ  ع ا      م،ل تتلد الأ ظخ  اللاخد  جلةةةةم
الةةةةةةةةل  خ لمة ا  خ،  اا  ل ر االد   سةةةةةةةة،سةةةةةةةةد  هشةةةةةةةةم  يؤال  أي طفد   ت  ،لو 

 .اس خلاري  الاد  



                                 ديبالوا –حي الرقمنة وجودة الخدمة دراسة حالة الصندوق الجهوي للتعاون الفلاالفصل الثاني:     
 

86 

 

 :تلليع ت ب،ز الخ ، ا  .2

o    الخلتةةةةةةةةةةةةةةةة،  اللاخدة  تتأء الز ة الازد ا بة،ز   ة، ا    ةر تبةديةد ال ت
اال   ي ةةةةةةةةة، خ ات زز الدا  االشةةةةةةةةةلعد  الت،   د  لأ ا، أخ  خ، يزيد  ة رضةةةةةةةةة، 

 .ال خا 

 :تد،   الالد  اللاخد ا    اجد    اتت  ل .3

o   ا  يةةد،   الخلتةة،  اجر الأ م،ل تةةأ   اا اد ا ل  تأ ا  ار ا    ري ، 
لملهةة، ت ةة،    ة  تء ا  الخ ار   لةةد   ا هةة    مةة،ل   تةةد خ  خةة، اةةد يؤال 

 . أي      الاد   اللاخد 

 :  دا    اللاخل  اال م، ر .4

o  المةة، ةةر تلي اللاخلةة  لا ا   اا لا ا    تزال ت  خةةد  أي ال رلاخ اا   تةة،ل
 . ك خر ا دخ  خ،  اأأ تبلب   خثر  ثل   ب، ل   ثة اللاخ  اال تأثدي

الســــــؤال الفرعي الثالث: ما تأثير رقمنة العمليات الداخلية على كفاءة وجودة تقديم خدمات 
 التأمين؟

 :ت يأل،  ة  ال هذا الدراس  تلي  ، يأ 

 :ت لة  أخ س ا  سل     ،لب  الخ مأو،  .1

o خ،ا الخ ظ ثة  أي    اللاخل     ةةر ال ار االبهد الخمأ بثةخ اسةة،هخر ت 
ا  تلظدا  ا ةةةةةةةةةةةةةةةةر للإ لا ا خ  ع ا   ا ةةةةةةةةةةةةةةةلار  ت خدا اللاخلةة   أي اةةر 

 .الخ د أثة ل  ظدا ال  ،لد 

 :تتأدء  ز   لا  خ،   أي ال رلا  .2

o      اللاخل    م ةةةةةةةةةةةةةةةر ال ملار اا اري لملب لا ي أغ  ا سةةةةةةةةةةةةةةة اداد ال را خ ل
 .  مأو،  ا،   د  اات،اد  ا شكا  ا  ال م، ر  ثة الخت،ل 

 :ت لة  لا  ا  ال للثأ الدا أ  .3
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o  اللاخل    خر ال للةةةةةةةةثأ  ثة ا   الأالةةةةةةةة،دخ لمة ال م، ر اللاخ  الم، ر  ثة
 ر الختةةةةةة،ل  لا ي  تأ ا دخ اال  ايةةةةةةر االم لا     يزال    خد  أي   اا  

 .الدم  الدس  لت،    م، أ 

 :رض، ال خا ارت ،ا  .4

o  سةةةةةةةةةةةةةة، ر ال ذاثل(  زز  رضةةةةةةةةةةةةةة، تلةةةةةةةةةةةةةةليع اا لا ا  االل ا  ال  ، أد  )  ر ر
 . ع ضلار  اس خلار ت لثة ا ،   ال لتل الوشلي ال خا خ

الســــــؤال الفرعي الرابع: ما دور قنوات التواصــــــل الرقمية في تحســــــين التفاعل مع العملاء 
 وتعزيز جودة الخدمة؟

 :تلي  ، يأ ت يأل،  ة  ال هذا الدراس  

 : هخد  ال دريا اال م ية .1

o   الخؤسةةةةةةةةةلةةةةةةةةة  ت  خد  أي  ظ،د تدريا   ل ظاخ  لةةةةةةةةة هدف القد، ا   ا   اا ا،ا
الخ ظ ثةخ ايبخع  ثة ال ةدريةا ال خأ  اال  أدخة،  الخك  بة خ  خة،   زز ا ة،   

 .اس اداد الخلت،  اللاخد 

 :ت د ،  ال مدف  ع اللاخل  .2

o  الخه،را  اللاخد  لأخ ظ ثةخ  ع الاا،  التةةة  ب،  الأسةةة،سةةةد  تلتو  اخلةةة  ا
ال    اتأاثل ال ت،ا  الخؤسةةةةةةةةلةةةةةةةةد   أي تال  ال مل ل  د،خ  ، ي مأا ت ار  تغثثل 

 .ا ،ل 

 :ت ،ا   ه،را  الخ ظ ثة اتأاثله،  أي رض، ال خا  .3

o   ه،را  الخ ظ ثة اللاخد  تؤال  و،فةةةةةةةةل   أي      اسةةةةةةةةل   الاد  خ اال  ،ا 
 . د،ر الم ، ا  الخل،سو ي مأا ت لثة ال دريا اا 

 :غد،ن ت  ثز رسخ  ل م يل الاد ،  اللاخد  .4
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o  الخ ظ      دا ا التةةاجد،  ا  تم يل الخلتةة،  اللاخد خ ايت تةةل  ارها
 أي تتد ا  اجظ،   ثل رسخد خ  خ،  شثل تلي الي  ل   ثر  ار الخ ظ ثة 

 .ا  ا   م،ر اللاخ   ة  ال آلد،  ت  ثز ا ش،را  ااض  

  تخ أر  لد  ت  د  راخد    تد   ا  ز   اظدفد ، تد ا  د ،  ال أ ثة اك ،   الخؤسةةةةةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةةةةةة
ااضةةةةةةةة  خ  ع ت لةةةةةةةةة ااثل ا  سةةةةةةةةل   اا لا ا  ارضةةةةةةةة، ال خا .  ع  لرخ  ، زالر هل،ا 

 ي ال رلاخ ت ،ا   ه،را  الخ ظ ثةت د ،  ا  ال م، ر الم، ر للأ ظخ خ ا   خ،  البز    أ
ل  ت  ز  شةةةةةة،را  الخ ظ ثة. ل ةةةةةةخ،  تم يل      الاد   اغد،ن اسةةةةةة لاتدبد  تم يل  لةةةةةة خ

ات  ثز   ر اللاخ خ ت سةةةةةدع  لا و ال درياخات زيز تبلب  ال خثرخ  ة ال ةةةةةلاري ت زيز ال م،
 .الخ ظ ثة  أي الخش،را  ا  تم يل الأ ظخ  اللاخد 

 

 

 

 : مناقشة الدراسات السابقة بالدراسة الحاليةالثالثالمطلب 
 أوجه التشابه

ــــخـــــدمـــــة .1 ــــن جــــودة ال ــــحســـــــــــــي ــــت ــــمــــنـــــة ل ــــرق ــــى أهــــمــــيـــــة ال ــــيـــــد عــــل ــــتـــــأه  ال
( 2024( ااداج ا زي )2023ت  أ   ، و الدراسةةةة  ال ،لد   ع  راسةةةة،  جل،         )

(خ جث   ظهل   خد ه،    اللاخل  تأ ا  ار ا 2024ا تةةةثل  زايل ا د ب   ،فةةة ر )
الت    ا    ري ، ا  ت لثة      الاد ،  الختد  خ س ا  ا  التم،ا ال ك     ا 

 لةةةةةةة سةةةةةةل   اا لا ا  ارضةةةةةة، ال خا اا اري.   أخ، تاثة ا   راسةةةةةة ل،  ة  ال ت 
  د  هذه الدراسةةةةة،     اللاخل  تؤ ي تلي ت لةةةةةثة ا سةةةةة ب،ا  اتلةةةةةهثر تتد ا الاد   

 .ات زيز ال ت   ثة الخ ظ ثة االخ  ، أثة

 أثــــر الــــتـــــدريـــــب والــــتــــنــــمــــيـــــة عــــلــــى كــــفـــــاءة اســـــــــــــتــــخـــــدام الــــرقــــمــــنـــــة .2
 Toumi Mohamed)     ر جل،         ا راسةةةةةة  تخللاسةةةةةةر خ،  فةةةةةة،ر   راسةةةةةة،
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Lamineخ ا،  ال دريا اال م ية الخلةةةةةةةةةةة خل  ة ال  ا ر ال ،سةةةةةةةةةةةخ  للب،ح (2023 خ
اسةةةةةةة اداد الأ ظخ  اللاخد خ اه   ، ت ااأ  أدب   ظ   الخؤسةةةةةةةلةةةةةةة  ا   راسةةةةةةة ل، جث  

 . اض  ا  هخد  ال دريا ل  لثة  ه،را  ال  ، ر  ع الخلت،  اللاخد 

 ديـــــات الـــــثـــــقـــــانـــــيـــــة والـــــتـــــنـــــظـــــيـــــمـــــيـــــة فـــــي تـــــبـــــنـــــي الـــــرقـــــمـــــنـــــةالـــــتـــــحـــــ .3
 Aidiا Bassam Oueznadji (2024) ت  أ الدراسةةةةةةةةةةةةةةة  ال ،لد   ع   ، و ا  

Djamel (2022)   ج ل ا     ت،ا   لأ غثثلخ اا  اف  لةةةةةةةةةةةة  ي،  الم ،   اللاخد
 ثة الخ ظ ثةخ  خ،  لةةةةةةةة د   ت ار  ا ،ل  لأ   ل اللاخ  اتم يل ال ت،ا  اللاخد   ا ر 

 .لخؤسل، ا

 تـــــأثـــــيـــــر الـــــرقـــــمـــــنـــــة عـــــلـــــى رضــــــــــــــا الـــــعـــــمـــــلاء وجـــــودة الـــــخـــــدمـــــة .4
 Saeedeh Asadpoot (2016) تشةةةة، هر   ، و  راسةةةة ل،  ع الدراسةةةة  ال     لاه،

اال    ظهل   اا  ت ب، د   ثة      الاد   االم لا د  ارضةةةةةةةةةةةةةةة، ال خا خ ت   ثلر 
أي تبلب  ال خثر  راسةةةةةةةةةةةةةةة ل،    سةةةةةةةةةةةةةةةل   اا لا ا  اال  ، أد  اللاخد  تؤال ت ب، د ،  

 .ارض،ه

 أوجه الاختلاف

 مـــــــــجـــــــــال الـــــــــتـــــــــطـــــــــبـــــــــيـــــــــق والـــــــــتـــــــــركـــــــــيـــــــــز الـــــــــقـــــــــطـــــــــاعـــــــــي .1
ا  جثة      ظا الدراسةةةةةةةةةةةةة،  اللةةةةةةةةةةةةة،ات  راز   أي اللاخل  ا  التم، ،  ال ك  د  
)  ر ازار  الدا أد  ال ألةةةمثلد خ  أد   فةةةلاا (خ التةةة د  )الخؤسةةةلةةة  ال خ  د  لأتةةة   

خ تلاز  راسةةةةةةةةةةةةةةة ل،  أي  ؤسةةةةةةةةةةةةةةةلةةةةةةةةةةةةةةة   ،لد  الب اري (  ا ال  أدخد  )الب،    البزا لي (
)التةةةةةةةلدالا ال طل  لأ أ ثة(خ  خ،   ةةةةةةةدف قدخ   ديد  لدراسةةةةةةة،  اللاخل  ا  التم،ا 

 .الخ،ل  اال أ ثل خ اه   ب،ل  ار تخ ثا  ا  الأ  د،  الل،ات 

  منهجية جمع البيانات .2

لبخع تخثز   راسةةةة ل، ا،سةةةة اداد الخت، ا  الل عد   ع   ظ   الخؤسةةةةلةةةة  اختةةةةدر ر دس 
الاد، ، خ ا كس الدراسةةةة،  اللةةةة،ات  ال   ا  خد  اشةةةةكر ر دلةةةة   أي ا سةةةة و، ،  ات أثر 

هةةةذا ا   اف  تةةة،ح  راسةةةةةةةةةةةةةةةةة    خأ لأ ااع  .SPSS الادةةة، ةةة،  المخدةةة   ال  لا و   ةةةر
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ال لظدخ  اال ل  اال  د ،  ال   ت ا ب الخؤسل خ ابثمة ال لالا الدقدت  ا  ال بلب  اللاخد  
 . ثة الخ ظ ثة

  تركيز على الجوانب التقنية والتنظيمية الداخليةال .3

 ثلخ، راز  ا   الدراس،  الل،ات   أي تتثدا  ال اللاخل   أي      الاد ،   ا الأ ا  
اا اري اشةةةةكر  ،دخ ت ةةةةخلر  راسةةةة ل، ت أثا    تةةةةا  لأالد  ال   د  اللاخد خ ال م، ر  ثة 

للاخد خ ا،اضةةةة،ا  تلي  اله،  أي الخلتةةةة، خ  لةةةة  ا ال ةةةةغ  ال ظد  خ ايةةةةد،   الالد  ا
 .تبلب  ال خثر اشكر  ،اخ  ،   كس  راس  ف، أ  ا  م، أ  لألاخل   ة الدا ر االا،رج
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 :خاتمةال
 ،   هذه الدراس  ا  سد،لا س   الخؤسل،  الخ،لد  تلي ت لثة       د ،ته،  ال ت  ،ج اللاخل  

الدراس  ا،ل  أثر الل     ال اللاخل   اد،ر اس لاتدب  لأ   ل ال لظدخ  ات زيز الم ،  . ااد تل،الر 
 أي      الاد   ا  التلدالا البه ي لأ  ،ا  ال اج  ا،ل ا يخ  ة  ال اس لم،لا تت را  
اتب،رن  د   ة الخ ظ ثة اااط،را  الذية لها ارتو،ل  و،فل ا،لأ ظخ  اللاخد  ا خأد،  تتد ا 

 .الاد  
  ات أثر الخ خ   ااأ الخلهو المد  خ  هدف ا  خد  الدراس   أي   ا  الخت، أ   تف الخ  ه

الغ ا ا  المدفد،  ال   تخ،رس  ه، اللاخل   اله، ا   ثئ  ال خرخ ا     الاد   الختد  خ اتبلب  
ال خا خ ااذا ا  الخخ،رس،  الث  د  لأخ ظ ثة. اتا ت مدر الخ مد،  ااأ  خل   ا ،   لازي  تخ مر 

 اخد خ الأ ظخ  االاد ،  الذاتد  ا ر الخؤسل : الالد  ال   د  الل  دا ر جقدقد  ل ها ال   ل اللاخ  
 .راخل  ال خأد، خ ال  ، ر اللاخ   ع ال خا خ اات،ا  ال   ل اللاخ 

ااد  ظهل    ، و الدراس     اللاخل  ا  التلدالا البه ي لأ  ،ا  ال اج  لدلر  بلم  ت  ل 
   أي  ا أف الخل  ي،  اا اري  االاد د . ت  اش ر تتل خ  ر تخ ر  يل، دكد  تلظدخد  له، ا  ك،س،

اا ،ا،   ة ت ال  لد  راخد    اتت    ز   اظدفد ،خ تد ا ال ظ، ف الأس،سد  لأخؤسل  ات لها 
ا  تلليع ت ب،ز الخ ، ا خ تتأدء الأ م، خ ات لثة ال ي ل تلي الخ أ  ، . اخ،  ظهل     

،ل  الدا أد خ ال  اشكر  ثل ا، رخ ارا ر  ة رض، الأ ظخ  اللاخد  سهأر ال للثأ  ثة الخت
 .ال خا   ة  ال تلليع اا لا ا  ات اثل  د ،     ل ت ، أد 

،  ة  بخ     ة ال  د ، خ  هخه،   دا    ال م، ر اللاخ   ثة   ثل    الدراس  اش ر     
 ، ا ت ،ا  الم ،   الأ ظخ  االخلت، خ ااس خلار ا   خ،   أي ال رلا ا  ا   اا لا ا خ تلي 

اللاخد   ثة الخ ظ ثةخ  خ، يؤال  أي ا س اداد الأ  ر لأخلت، . اخ، تاثة   دا     ش،را  
الخ ظ ثة ا  تم يل الاد ،  اللاخد خ ااا ت،ر  ارها  أي تل ثذ  ، ي  ،ح لها  ة   اا خ  ا  ا    

 .آلد،  ت  ثزي   ا ال ا  رسخد  ل غذ    كلد   لم،  
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 خكة ا  و،ر تبلب  اللاخل  ا  التلدالا تبلب   ،     ز د ،خ جث  جتتر ال ديد  ة  ا  الخ تأ خ
الخك لو، خ لمله،   تزال ا  ج،   تلي ت خثأ اتم، رخ س ا   أي  ل  ا الالد  ال تلد خ  ا ال ت،ا  

 .ال لظدخد خ  ا الخش،را  ال  ،ل  لأ لتل الوشلي 
 نتائج الدراسة:

أثر الخ خ   الل    لأخت، ا   ع   ظ   التلدالا البه ي لأ  ،ا  ت يأر الدراس خ  ة  ال ت 
ال اج  ا،ل ا يخ تلي  خأ   ة الل ، و الخهخ  ال   ت كس  ا ،  ال   ل اللاخ  اتأاثله ال  أ   أي 

 :     الاد    ا ر الخؤسل .  خكة تأادء هذه الل ، و ااأ الخ ،ار ال ،لد 
 توزعها الوظيفيتطور البنية التحتية الرقمية و  .1

 ز    أي  ا أف الخت،ل  )اا  ،ج ظهل  الدراس     الخؤسل  تخ أر  لد  راخد    اتت  ا   
 :ال  ا اخ الخ ،سو خ الخ ار  الوشلي ...(. ااد  كمة هذا ال تلدا  ة

   ت لثة ال اتء ال ظد    ا ر ار  تأ. 
  تلليع تل ثذ الخه،د اا اري  االاد د. 
   الخ ،لب  اتتأثر الأ م، راع  ل  ا الدا  ا. 

 ثة هذه الأ ظخ خ  خ،   د  ة ادر  الخؤسل   أي  غياب التكامل الأفقي ثل    الل ، و تشثل تلي 
د"خ اه   ، اد    لز تملار ا ت لا د ، ااب ا  ا  تو، ل الاد، ،   ال ي ل تلي  خ  ج " ظ،د   أ  ،    جم

 . ثة الأال،د
 خلال السرعة والفعاليةتحسّن مؤشرات جودة الخدمة من  .2

 :  خع الخ ظ     أي    اللاخل  س،هخر ا 
  تتأدء اار ت ب،ز الخ ، ا. 
 )  تولد  اا لا ا   ،ي  الخ ملر   له، )  ر تبديد ال ت. 
  ،  تلهثر  رف   ااس ل ،ا الخ أ. 

خ  ،ي  ادخ، ي  أأ ا،للل   اال  اير.  ثل تحسّن نسبي في رضا العملاءااد ا  كس  لر  أي 
ا  ا   ال ،   الاا   م،ل تتلد   ا ا   ا  ال  ، ر الوشلي  ع  مت ب بًا   هذا اللض،  ظر 

 .الأ ظخ 
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 نقل الضغط من العمل الورقي إلى المهام الرقمية .3
 ثل    هذا  أي الخ ظ ثةخ  تخفيف العبء اليدوي  ثملر ااا، ا     ال   ل اللاخ  س، د ا  

 :ال افدف لا  كة  مأت ،
  اس خل  ا   اا لا ا  ال رقد  ) ،ي   ا  الماد   الت،   د   ا الاا غد،ن

 . لت،    جد (
 ا ال  ، ر  ع   م،ل   ، ئ خ  ا  شأ   عو،   ديد   لتوم  اتد،   الأ ظخ خ  

 .ض ف  ه،را  ا   الخ ظ ثة
 . غ  ال ظد    د    ة الت ،   أدبا أدبخ اإ  اللاخل  س،هخر ا  ت ،   تشكثر ال

 فعالية نسبية في التفاعل الرقمي مع العملاء .4
تشثل الل ، و تلي    الخؤسل   د   ا  اس  خ،ل   اا  راخد  ل  لثة تبلب  ال خثر )  ر ال لاثه،  
م   ال اللس، ر اللتد (خ  خ،  زز ت ايأه، الا،ر  . لمة ال  ، ر اللاخ  ظر   ت ر ا اتل ا  الد
 .)ت خثرخ   اا  تلم لا د (خ الا يلتأم ا د تلي  ل  ا الاد ،  اللاخد  الخ م، أ   ا ال  ، أد  ا  د 

 ضعف في التكامل الرقمي بين الأقسام .5
ر ا ت ال  لت،     د  خ ت     ال للثأ  ثة الخت،ل    يزال ي ا  ال   اا  تتأثد   ا  ا   

 :يدل  أيالأجد،  ) ،ل رلا  ا اا خثر(خ  ، 
   ، ا    اب ا  تلظدخد  ت ثأ اس غال الالد  اللاخد  اك. 
   ال ،   تلي  ل،   لت   لازي  ف، أ  تلب   ا أف الخت،ل   ا أد ، ل  ، ي ا ز اا د

 .اتملار اا لا ا 
 تفاوت الكفاءة الرقمية لد  الموظفين .6

 :تاثمة     ه،را  الخ ظ ثة اللاخد  تؤال  و،فل   أي
 د ا الاد       تت. 
 ز ة اا ب،ز. 
  رض، ال خا. 
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 خ،  ظهل  الل ، و ا    ت ،ا   أ  ظ ا  التدرا  اللاخد   ثة الخ ظ ثةخ  خ،  ب ر الم ،   ال ل    
 . ، ا  ج،سخ ، ا   ب،ح اللاخل خ ايؤاد  أي ضلار  ا س  خ،ر ا  ال م ية الخل خل

 غياب الدور التحفيزي للموظفين في تطوير الأنظمة .7
خ جث  تت تل شبه معدوم خدع الخش،راثة   داا     ارها ا  تم يل  ا ت دير الخلت،  اللاخد  

 :ياجد،تها  أي ا س اداد اال ل ثذ. اهذا التت ر     ف
 ت ك، د،  ال  لثة الدا أ  الخل خل. 
  اا داا اا   م،ر  ا ر الخؤسل. 
  ا الال ال لتل الوشلي ا   يل، دكد  ال   ل اللاخ. 

 صيانة تقنية فعالة نسبيًا لكن غير مكتفية .8
ت  ال الخؤسل   أي  تأ   ت اد آل  ا ،ل  تل بثا للأ م،ل ال تلد خ لمة ادرته،   دا    لد 

 :الأ م،ل الخ تد خ  خ، يداع تلي
 ا   خ،   أي الخديلي  ال ،   ل ر الخشكا  الأ ال. 
  الوشلي  االخ،    اال م يلد    لاز ال ،   تلي   ا  تأ   اا اد ا ل  ا،لخ ار

 .الم،اد 
لر  ة ت تثأ  ك  ،سا  هخ   أي  ل  ا      الاد   خكة الت ل ت  اللاخل  ا  الخؤسل   كم

 ،ي   ة جث  اللل   اال لظدا االش ،اد . لمة ا  الخت، رخ اإ    دا    ال م، ر  ثة الأ ظخ  
 .ت  ثأ ت تثأ ت  ل راخ  ف، ر ا ل داد ض ف ال  ، ر اللاخ خ ات ،ا  الم ، ا خ ت  د  ت،ل ض ف

هذه الل ، و تؤاد    اللاخل  لدلر  بلم  ت  ،ج   اا  تتلد خ  ر ه   ل،ر تياج  ف، ر ي مأا 
 .ت ،   هلدس  ال خأد، خ  ل،  ات،ا   ؤسلد   ديد خ ات  ثر ال  اخ  اللاخد   أي ا،ا  الخل  ي، 

 توصيات الدراسة: 
ير تلثه،خ  خكة تتد ا  بخ     ة ال  يد،  ال   تل هدف ت زيز ا ،لد  ا ماا ،  ة الل ، و الخ   

ال   ل اللاخ   ا ر التلدالا ال طل  لأ أ ثة ال اج  ا،ل ا يخ اا رتت،  اب    الاد    أي  سس 
 : ل دا  
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 تحقيق التكامل الرقمي الشامل بين المنصات الداخلية .1
يلب   ثة الخت،ل  اا اري   (Integrated Digital Platform) تم يل  ظ،د راخ   لازي   جد

 .االاد د  ا،ا خ اخ،  لخ    داأ آل  لأاد، ،  اتللثأ  يل، دك   ثة اا ارا 
 إعادة هندسة الإجراءات الإدارية بما يتماشى مع الرقمنة .2

 End-to-End)  لا    اا لا ا  اا اري  ال تأثد  خ ات  يأه، تلي  خأد،  راخد  ا، أ 
Digitization)  ا   ب،   ال ت  خ ال   ي ، خ االأرف ،  .خ  ت ي 

 تعزيز التكوين الرقمي المستمر والتدريب الموجه .3
تطالا  لا و تم ية  اري    ب جلا طاد   الخه،د االخل  ا اللاخ  لمر ائ  اظدفد خ  ع 

 .تاتدء " دربثة  ا أثثة" ل خ،  الخلاات  الخل خل 
 الموظفين في تطوير الحلول الرقميةتفعيل مشاركة  .4

ت ش،  آلد  رسخد  ل بخدع اا لاج،  الخ ظ ثة ا اجظ،تها ال تلد   ال  لت،  تش،راد خ  ع ت  ثزها 
 . ة  ال   ا ز ر زي   ا ا  د،زا   هلد 

 "الانتقال من "الاستخدام الرقمي" إلى "الثقافة الرقمية .5
  ال ارف،   ا أد خ جخا  ت عد  لظدخد  لأخؤسل خ  ة ت راج "ال   ل اللاخ " ضخة ال ت،ا  ال 

 .ات زيز القدا الخلتوم  ا،لم ،  خ ا   م،رخ اا    ،ح  أي ال مل ل  د،
 دعم مصلحة الإعلام ا لي بالإمكانات الفنية والبشرية .6

 :تاتدء  ثزا د  تم يل لأختأ   ال تلد  تشخر
  ،  ت ظدف  طل   اتت  ا    ة الخ أ. 
 اا ل،    اا    تد   لأليد االخ ،لب  ال أت، د  للأ م،ل. 
  ،ل،   ظ،د   ا تتل     د  الخل  ي . 

 تحسين التفاعل الرقمي مع العملاء .7
 :تم يل   اا  راخد    جد  لأ خا  ت د  لها 

  تتد ا الشك،اا اا س  ل،را. 
  ت وع  أ ،تها ال أ ثلد. 
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  تأت  ااف ،را  اال لاثه،  ا لد. 
 . ع ت ك، د  ت  ،ج تمادت،  اله اتف الذاد  ل تليا الاد      ل

 وضع إطار لتقييم الأداء الرقمي بصفة دورية .8
 :ت ش،   ؤفلا    ا  راخد  تشخر

  ، د    ،لب  الخأ . 
  ،لو  اللاخل  الم، أ  لأ خأد . 
  ؤفلا  رض، ال خا   ال الخلت،  اللاخد . 

 آفاق الدراسة: 
أر تلدب الدراس خ  خكة اا لاح  ل،را  ا  د   ل تاأد  ل  خثأ ال ها ج ل اللاخل   ل،    أي  ، ت ي

 :ا     الاد   ا  اللد،لا البزا ليخ ات سدع  ا ل  ال  أثر اخ، يأ 
 ،  اللاخد  ا   ؤسل،   راس   ثدا د  ت أثأد  ج ل "رض، ال خا  تب،ه الاد .1

 .د ا،س اداد الخت، ا   ا ا س اد، ،  المخال أ ثة"خ
 ت،ر    ثة التلدالا ال طل  لأ أ ثة ال اج  ا ؤسل،  تأ ثة   لا ) خ  د  ا ،ي (  .2

 .ي  أأ اخل  ا اللاخل  ا     الاد   ادخ،
  راس  اخد  ا،س اداد  ؤفلا   ،لد  ات أثر  د، ،  الأ ا  اار اب د اللاخل  .3
الأسو،ن اسار ا   اد   ج ل " ت،ا   ال غثثل اللاخ   ا ر الخؤسل،  ال خ  د :  .4

 ."الخ ،لب 
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 قائمة المصادر والمراجع:
  :أ/ باللغة العربية

 الرسائل الجامعية:-1

 ال اللاخل   أي      الاد ، خ  راسةةةةةةة  ج،ل   ديلي  فةةةةةةةلالا  لةةةةةةة   ا خ لثلد  رج،لخ  .1
الاد ،  الب،  د   دبرخ  ذال  للاثر فةةةةةه،    ،سةةةةة لخ تاتةةةةةء تلةةةةة يأ  د ، خ  ،    

 .2022-2021 دبرخ سل   –  خد التديأ  ة   ثي 
 ا سةةةةةةةةفد، خ اغثل  ال خ  ار اللاخل  ا  ت لةةةةةةةةثة      الاد ،  ا  الخؤسةةةةةةةةلةةةةةةةة،   .2

تاتةةةةء ت ار    خ،لخ خ فةةةةه،    ،سةةةة لخ  ،    ا ة  أدا  تد،ر ا ا تةةةة،   خ  ذال  للثر 
 .2020-2019سل  

ا زي يةةةةةةةةةةةة، ا خ  ار اللاخل  ا  ت لةةةةةةةةةةةةثة الاد   ال خ  د  ا،لبزا لخ  راسةةةةةةةةةةةة  ت أثأد   .3
خ اأد   أ د الةةةلمثل لأبخ، ،  الخ أد خ  طلاج   تد   للثر فةةةه،    ا  راه ال ،ل خ  ،    

 .2021-2020ا  اد اا تت،لخ سل  
ا دب  اد اللةةةةة ،ر  ،اع خ خ،ر ا      سةةةةةي اسةةةةةخ، ثر خ ار اللاخل  ا  ت لةةةةةثة       .4

 ة  ،     ديل  اللةةةةةةة، ا  )  راسةةةةةةة  تمادقد  ( خ أد  ال ب،ر   ،      ت،ل  تد  الاد ، خ 
 .2021 ديل  الل، ا  سل  

اتةةةةةةةةةةةةلااي  ز خ لملاش ت خ،  زاد خ  ار اللاخل  ا  ت لةةةةةةةةةةةةثة      الاد   ا،لب،     .5
 لي خ  ذال  للثر فه،   الخ،س لخ تاتء اتت،ل ا اا،   ،  خ  ،     اد ال خثد البزا

 .2023/2024 ة ا،  سخ  ل غ، اخ سل  
 خأدةةة،  ت ار  الخ لاةةة   أي  لةةة،  الةةةذا ل   تال  ال راادةةة،خ  ار اللاخلةةة  ا  ت لةةةةةةةةةةةةةةةثة  .6

   ال لظدخد  ا   لظخ،  الأ خ،ل  راسةةةةةةةةةة  ج،ل   لاا ال ب،رخ  طلاج   تد   للثر فةةةةةةةةةةه،
 .2025-2024الدا  را خ تاتء ت ار  الأ خ،ل  خ   ا،تل خ سل  

جل،        خ  ار اللاخل  ا  ت لةةةثة      الاد   ا  ازار  الدا أد  ال ألةةةمثلد  ال ،ل   .7
 خ راد اللهخ  ال  األمثة.57(  ت،لخ ت ار خ ال د  call centerالدراسد  )
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الي  ،س ل تل يأ الاد ، خ  ،    ج،زد  جخد الاا  خ  ما         الاد ، خ للل    .8
 .2020/2021    اكل ا،لت،يدخ تأخل، خ سل  

 اد اللجدا جل، خ  ة ا ه،ية سةةةةخد خ تأاثل      الاد    أي ا   الزب، ةخ  راسةةةة  ج،ل   .9
ات،لخ خ  ذال  للثر   مأو،  فه،   الخ،س لخ تاتء ت ار    خ،لخ  oasisالخلاز ال ب،ري 

 .2018/2019سل  ا،لخ خ  1945 ،ي  8 ،    
 المجلات العلمية: -2

 لا    خ،ل اللةةةةةةةةةةثد زهل خ تال اسةةةةةةةةةة اداد اللظا اللاخد   أي تم،لدف اا  ،ج اتم،ا  .1
 ،    الخل اد   تل  03خ ال د  38ا  خ،ل خ الخبأ  ال أخد  لأو  ا ال ب،ري  خ   بأد

 .2020خ سل  
اأد  ال ت لاخ  ،     فةةةةةةةأغ د سةةةةةةةخثلخ اللاخل  اآلد  ل ةةةةةةةخ،       ال خأد  ال  أدخد خ .2

خ 57  ثي ا،رس ا،لخد  خ  بأ  البزا لي  لأ أ د الت،   د  االلةةةد،سةةةد  اا ا تةةة،   خ  بأد 
 .2020ال د :  ،اخ سل  

ي سةةةةةةةةةةف  ، ل زاهدخ فةةةةةةةةةةدخ،  سةةةةةةةةةةخثل جخثدخ تأاثل ال   ل اللاخ  ا  ت تثأ  هداف  .3
الةةةةةةا ت ار  الأ خ،لخ ال لخد  الخلةةةةةة دا  خ  ،    اأمخ،ش ا،ل لالا اأد  اا ار  اا ا تةةةةةة،  

ال د  الا،ا ا،لخؤتخل الدال  ال ،   لأ   ل اللاخ  ت ر فةةةةةةةةةةةةة ،ر  ،  ،   لةةةةةةةةةةةةة دا   
 .01/07/2024ا ؤسل،  را د خ سل  

جخثداش  أ خ   زيد جخثدخ اا تةةةةةةةةةةةةةةة،  ،  ا  خ،ل الت، خ   أي اللاخل خ الخ مأو،   .4
خ 8ا تةةةةةةةةةةةة، يخ  بأد اال  ا د تب،رن  الد خ  راس ا الخ الخبأ  ال أخد  لأخلةةةةةةةةةةةة تار ا 

 .2020خ سل  01ال د  
 تلي   ا،سةةةةةة  سةةةةةةأدخ، خ سةةةةةة ثدا   رفةةةةةةثدخ اسةةةةةة لاتدبد،  ال   ل  ة ال ك    ال تأثد   .5

ال ك    االم لا د  لخشةةةةةةةةةةلاا ال ك    ا لم لا د  البزا لي خ  بأ  ا ا تةةةةةةةةةة،  اال لخد خ 
  .2013 ،    سل   01 اال ال لخد  الخ أد  الخل دا  خ  ،    الخد  خ ال د  
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 ةة،ن ا ةة،لخ  ل ش سةةةةةةةةةةةةةةةخثل خ اللاخلةة  ا  الخك وةة،  البةة،  دةة  اةةآلدةة  ل م يل ال  أدا  .6
   ل اسخ البزا لخ  بأ  ا،    ال ،د البزا لي االخت،ر خ  –ال ،ل خ  ،       خد   ال  

 .2024 الير  02 بأد ال ،سع ال د  
خ  بأ   ليا   د،ايخ  ار ا اقد،  الأ خ،ل ا  ت لةةةةةةةةةةةةةةثة      الاد   التةةةةةةةةةةةةةة د  .7

 .خ  ،    ا،تل 2017  ا   21 ا ،ا اا ت،    اا ت،    اإ اري خ ال د  
عدلةةةةةي  لازا خ سةةةةةثه،د  اأ فخ  هخد       الاد   ا  ت تثأ اللضةةةةة، لدا ال خثرخ  .8

 .2017  ا   01خ 12ال ،ج لا لخ  بأ  ا ا ت،  التل،  خ ال د   1 ،    ا،تل  
ارتو،ل رضةةةةةةة، الزب، ة اخلةةةةةةة  ا       لةةةةةةةغ     ليخ  ا،ل     ثل خ فةةةةةةةو،   رزيت خ  .9

الاد   ااأ  خ  ج الأ ا  ال  أ خ  راسةةةة  اسةةةة ماعد  لزب، ة اا،   اللةةةةد،ج  اا سةةةة ،ر 
خ  ،    ا،يةدي  لب،حخ اراأ خ سةل  1خ ال د  6اراأ خ  بأ  ا   م،ر اال لة يأخ الخبأد 

2019. 
الدا أد    راس  جل،         ) ار اللاخل  ا  ت لثة      الاد   ا  ازار  .10

 ((calf center)ال ألمثلد  ال ،ل  الدراسد  
) ار اللاخل  ا  ت لثة      الاد ،  الت د   ة  2024 راس  اداج ا زي  .11

 ا ه   ظل   ظ   الخؤسل  ال خ  د  الت   الب اري  )التأ   لج    ليليو( 
( )ت  ثر اللاخل  ا  الاد   ال خ  د  2024 ،ف ر ) ب   راس   تثل  زايلخ  د .12

 ا اره، ا  تلخد  الأ ا  اا اري(
(  ار اللاخد  ا  ت لثة 2024 - 2023لملاش ت خ،  زاد  ) - زه  اتلااي  .13

      الاد   ا،لب،    البزا لي .
(  ار اللاخل  ا  ت لثة      2020 - 2019 ا سفد، خ اتثل  ثال  )  راس  .14

 الاد ،  ا  الخؤسل،  ا ا ت،   .
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 العلمي والبحث العـالي التعليم وزارة

 الوادي-جامعة الشهيد حمه لخضر 

 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم الاقتصادية

 ماستر اقتصاد نقدي ومالي

 المحترمون، موظفي الصندوق .............السادة/ 

 تحية طيبة وبعد،

 :بعنوانفي إطار إعداد مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر 

 ،"الصندوق .....................دراسة حالة  –أثر استخدام الرقمنة على جودة الخدمة في المؤسسات المالية "

طلب منكم التكرم بالمشاركة في هذه المقابلة البحثية، والتي تهدف إلى جمع معطيات نوعية تساعد على فهم نأن  ايشرفن

 .دمات المقدمة داخل مؤسستكمكيفية تأثير التحول الرقمي على جودة الخ

تعتمد هذه الدراسة على المنهج النوعي )الكيفي(، حيث يتم التركيز على آراء وتجارب العاملين في المؤسسة من أجل 

 .الوصول إلى تحليل عميق لموضوع البحث

ستخدم لأغراض أكاديمية فقط، وستُعامل بسري
ُ
ة تامة دون الإفصاح نؤكد أن جميع المعلومات التي سيتم الإدلاء بها ست

 .عن الأسماء أو المناصب ما لم يتم التصريح بذلك من طرف المشارك

 .نشكر لكم تعاونكم وكرم وقتكم، ونأمل أن تساهم آراؤكم في إثراء هذا العمل الأكاديمي

 مع فائق الاحترام والتقدير،

 أسئلة المقابلة وفقا لأبعاد الرقمنة وجودة الخدمة

 الرقمية والخدمات الذاتية: الأنظمة 1البعد 

 الأسئلة 

 ما هي الوسائل الرقمية المتوفرة التي تستخدمها المؤسسة؟ .1

 ؟المنصة الرقمية للمؤسسة من قبل الموظفينما تقييمك لمدى سهولة استخدام  .2

 هل تساهم هذه الأنظمة في تقليل الضغط على الموظفين؟ .3

 

 



 :الملاحق
 

 
 

 : البنية التحتية الرقمية2البعد 

 في مدى تحديث الأجهزة والبرمجيات المستخدمة داخل المؤسسة؟ ما رأيكالأسئلة 

 هل توجد أعطال أو مشاكل متكررة تؤثر على الخدمة الرقمية؟ .1

سهم البنية الرقمية في تقليص وقت إنجاز المعاملات التأمينية؟ .2
ُ
 كيف ت

 هل تتوفر لدى المؤسسة موارد كافية لصيانة وتطوير البنية الرقمية؟ .3

 لعمليات التشغيلية: رقمنة ا3البعد 

 الأسئلة 

 طالبات أسرع بعد رقمنة الإجراءات؟تهل أصبحت معالجة الم .1

 هل تم تقليل الحاجة إلى الورق أو التكرار الإداري في العمل؟ .2

 ما مدى التنسيق بين الأقسام بعد اعتماد الأنظمة الرقمية؟ .3

 هل لاحظت تحسنًا في رضا العملاء نتيجة تسريع الإجراءات؟ .4

 والموارد البشرية الرقمنة: ثقافة 4البعد 

 :الأسئلة

 هل خضع الموظفون لتدريب على الأنظمة الرقمية؟ .1

 ما الصعوبات التي واجهها الموظفون عند الانتقال إلى الأنظمة الرقمية؟ .2

 هل تؤثر مهارات الموظفين الرقمية على رضا العملاء؟ .3

 الرقمية؟هل يتم تحفيز الموظفين للمساهمة في تطوير الخدمات  .4
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