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  : مقʗمة

تُعʙ أنʤʺة الʷʱغʽل الॽؗʚة أحʙ أبʛز تॽʰʢقات الʚؗاء الاصʻʢاعي والʨʴʱل الʛقʺي، إذ تʺʲل نقلة نॽɺʨة  

في الȄʛʢقة الʱي تʙُار بها العʺلॽات والإجʛاءات داخل الʺʕسʶات، سʨاء ؗانʗ تعلॽʺॽة، صॽʴة، صʻاॽɺة  

ʽقلʱة الʺʤل الأنȄʨʴرتها على تʙق ʧة مʺʤه الأنʚة هॽʺع أهॼʻة. وتॽمʙة  أو خॽلʽغʷات تʯʽة إلى بʙامʳة الǽʙ

 ،ʅॽؔالʱل الʽة، وتقلॽلʽغʷʱالؔفاءة ال ʧʽʶʴفي ت ʦهʶǽُ الفعلي، مʺا ʗقʨفي ال ʅॽؔʱنة وقابلة للʛة مॽȞॽامʻدي

الʚؗاء   على  القائʺة  الʱقॽʻة   ʦʤʻال  ʥتل الॽؗʚة  الʷʱغʽل  Ǽأنʤʺة   ʙʸقȄو الʺقʙّمة.  الʙʵمة  جʨدة   ʜȄʜوتع

ʺʺʸُ̋ وال الآلة،   ʦوتعل ذاتي،  الاصʻʢاعي  شॼه  أو  ذاتي  ȞʷǼل  الʷʱغʽلॽة  أو  الإدارȄة  الʺهام   ʚʽفʻʱل ة 

  Ǽالاعʱʺاد على بॽانات ضʵʺة وتʴلʽلات آنॽة وقʙرات حʨسॽʰة مʱقʙمة. 

تعʙʺʱ أنʤʺة الʷʱغʽل الॽؗʚة على مʨʺʳعة مʧ الʺʨȞنات الأساسॽة، مʧ أبʛزها مʸʻات جʺع الॽʰانات،  

الॽʁʴقي.   ʧمʜال في   ʦȞʴʱة والॼʀاʛʺال وأنʤʺة  الȄʕʰʻʱة،  القʛار  اتʵاذ  وخʨارزمॽات  الآلي،   ʦعلʱال ونʺاذج 

ॽات الʷʱغʽلॽة الʶاǼقة، والǼ ʕʰʻʱا ʨؗلʶل الʽلʴة في تʺʤه الأنʚم هʙʵʱʶُل  وتʨحل ʦǽʙلة، وتقʺʱʴʺلات الȞʷʺل

  ʧات مʶسʕʺال ʧȞّʺات. ؗʺا أنها تʛʽغʱʺة للǼاʳʱعة الاسʛس ʧز مʜعȄال وʢالأع ʧقلل مǽ ة، مʺاॽʀاॼʱاس

رصʙ الأداء الʷʱغʽلي بʙقة مʧ خلال لʨحات معلʨمات ذॽؗة تʨفʛّ مʕشʛات فʨرȄة وقابلة للʟॽʸʵʱ بʻاءً  

  على أولȄʨات الʺʕسʶة.

مʧ الʸʵائʟ الفʙȄʛة لأنʤʺة الʷʱغʽل الॽؗʚة، قʙرتها على الʱؔامل مع مʱʵلف الأدوات والʱقॽʻات الʛقʺॽة 

)، وأنʤʺة الʨʴسॼة الʴʶابॽة، وواجهات الʺʙʵʱʶم الॽؗʚة، مʺا ʴʻʺǽها  IoTالأخȐʛ مʲل إنʛʱنʗ الأشॽاء (

الॽʰانات الʺعقʙة وغʛʽ الʺهȞॽلة، واتʵاذ قʛارات فعالة دون الʴاجة لʙʱخل  الʱعامل مع  قʙرة فائقة على 

ȑʛʷǼ مॼاشʛ في ؗل الʺʛاحل. وتُعʙ هʚه القʙرة على "الʷʱغʽل الʚاتي" مʧ أبʛز عʻاصʛ الʚؗاء الʷʱغʽلي، 
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  ʛʽغʱةً لǼاʳʱا اسॽًارد تلقائʨʺجه الʨُولة الʺهام، أو أن يʙج ʙʽعǽ ال أنʲʺل الʽʰام على سʤʻلل ʧȞʺǽُ ʘʽح

  في الʢلʖ أو خلل في أحʙ الʺʨȞنات.

 ʘʽح ،ʦॽعلʱاع الʢة وقॽمʨȞʴهات الʳل الʲة مʙات العʺل الʺعقʯʽة في بॽؗʚل الʽغʷʱة الʺʤة أنॽʺأه ʙايʜʱوت

تʜداد الʴاجة إلى تقॽʻات تʙيʛ تʙفȘ الʺعلʨمات ȞǼفاءة، وتُعʜز مʧ مʛونة العʺلॽات الʨʽمॽة. وفي هʚا  

ؔʱʺة الȄالʺهام الإدار ʧم ʙيʙة العʱʺة في أتʺʤه الأنʚه ʦهʶاق، تॽʶولة  الʙر، وجʨʹʴل الʽʳʶل تʲرة مʛ

  ʧȞّʺافي. ؗʺا تʛاعي أو الإشʙالإب ʙعॼُغ للʺهام ذات الʛفʱال ʧʽح للعاملॽʱعة الأداء، مʺا يǼاʱالأعʺال، وم

 ȑر أʨهʣ ع في حالȄʛʶخل الʙʱال ʧم ʦهʻȞ مȑʚʵʱ القʛار مʧ الʨصʨل إلى تقارʛȄ تʴلʽلॽة لॽʤʴة، تُ̋

  ʙʴد. اخʻʱاقات أو انʛʴافات عʧ مʶار العʺل الʺ

مʧ الʙʳيǼ ʛالʛؗʚ أن هʚه الأنʤʺة لا تʵلʨ مʧ الǽʙʴʱات، إذ تʢʱلʖ بʯʽة تॽɻȄʛʷة وتॽʺॽʤʻة مʻاسॼة،  

  ʛʽʲجاتها. ؗʺا تʛʵم ʦوفه ʦʤʻة قادرة على إدارة الȄʛʷǼ الإضافة إلى ؗفاءاتǼ ،ةȄʨة قॽʻة تقॽʱʴة تॽʻȃو

ما ʙʱʶǽعي وضع ضʨاȌǼ  هʚه الأنʤʺة تʶاؤلات حʨل الʨʸʵصॽة، أمʧ الʺعلʨمات، وتʜʽʴ الʨʵارزمॽات،  

ʺة واضʴة لʹʺان اسʙʵʱامها ȞǼفاءة وعʙالة. ومع ذلʥ، فإن الاتʳاه العام في الʙول الʺʱقʙمة والʻامॽة   ʨؗح

على حʙ سʨاء ʛʽʷǽُ إلى تʜايʙ الاعʱʺاد على هʚه الأنʤʺة ضʺʧ اسʛʱاتॽʳॽات الʨʴʱل الʛقʺي، Ǽاعॼʱارها  

  ʚؗاء الʻʸاعي.أحʙ مفاتॽح الʳʻاح الʺʕسʶي في عʛʸ الॽʰانات وال

فاءة الʙʵمة مʧ الʺفاʦॽʂ الʺʨʴرȄة في بʯʽة الأعʺال الʙʴيʲة، إذ يʛʤʻُ إلʽهʺا على  تُعʙ تȃʛʳة العʺʽل وؗ

ائʜ الاسʛʱاتॽʳॽة لʴʱقȘʽ الʜʽʺʱ الʻʱافʶي واسʙʱامة العلاقة مع العʺلاء. وتʺʲل "تȃʛʳة   ʛؗال ʦأه ʧأنهʺا م

ء تفاعله مع الʺʕسʶة، بʙءًا مʧ أول العʺʽل" مʳʺل الانॼʢاعات والʺʷاعʛ الʱي تȞʷʱل لȐʙ العʺʽل أثʻا

نقʢة اتʸال وحʱى ما Ǽعʙ إتʺام الʙʵمة أو الʛʷاء. في الʺقابل، تʛʽʷُ "كفاءة الʙʵمة" إلى قʙرة الʺʕسʶة 

  Șʽقʴل وتʽʺعلى رضا الع ȍفاʴمع ال ،ʧȞʺم ʗلفة ووق على تقʦǽʙ خʙماتها ʨʳǼدة عالॽة، وȃأقل جهʙ وؗ



5 
 

  ʘʽح ،ʘيʙʴي الʶسʕʺالأداء ال ʛهʨج ʧʽمʨالʺفه ʧʽفاعل بʱل الȞّʷȄو .ʗقʨاف العʺل في ذات الʙأه

  ʨʺʻوال الʷʱغʽل  اسʛʺʱارȄة  الʙʵمة  ؗفاءة   ʧʺʹت بʻʽʺا  ولائه،   ʜȄʜتع إلى  العʺʽل  تȃʛʳة   ʧʽʶʴت  ȑدʕي

  الʺʙʱʶام.

في الॽʶاق العʺلي، تعʙʺʱ تȃʛʳة العʺʽل على مʨʺʳعة مʧ العʨامل الʺʷʱاȞǼة، مʻها جʨدة الʙʵمة، وسʛعة  

Ǽأنه   العʺʽل   ʛعʷǽ فعʙʻما  الʱعامل.  في   ʟॽʸʵʱوال الفعّال،  والʨʱاصل  الʨصʨل،  وسهʨلة  الاسʳʱاǼة، 

 ȃʛʳه تǽʙل لȞʷʱت لʱلॽʰة احॽʱاجاته،  ا  ًy ॽʸة خʺʺʸُمة مʙʵام، وأن الʺʱر الاهʨʴم  ʧم ʙȄʜت ة إʳǽابॽة 

)،  CRMاحʱʺالات العʨدة والʨلاء. وهʻا تأتي أهʺॽة الʱقॽʻات الʙʴيʲة مʲل أنʤʺة إدارة علاقات العʺلاء (

  ʦॽʺʸالي تʱالȃو ،ʦلاتهʽʹتف ʦات العʺلاء وفهॽ ʨؗع سلॼʱانات في تॽʰلات الʽلʴاعي، وتʻʢؗاء الاصʚوال

 .ʦاتهॼلʢʱملاءمة وتفاعلاً مع م ʛʲة أكȃʛʳت  

مʧ ناحॽة أخȐʛ، تʛتȌॼ ؗفاءة الʙʵمة Ǽالʳانʖ الʷʱغʽلي والإدارȑ في الʺʕسʶة، حʘʽ تعʝȞ مȐʙ قʙرة  

الأنʤʺة والعʺلॽات الʙاخلॽة على تقʦǽʙ الʙʵمة ʨʳǼدة مʶʱقة دون هʙر للʺʨارد. وتʷʺل مʕشʛات ؗفاءة 

ʶاء، ومʢة الأخॼʶمة، ونʙʵال ʦǽʙة تقʙاز الʺعاملات، ومʳلات إنʙمة عادةً معʙʵل، الʽʺرضا الع Ȑʨʱ

) ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱة، والʱʺل الأتʲات مॽʻتق ʦه ُʁل. وتʽغʷʱال ʅॽوتؔالKaizen) املةʷدة الʨʳدارة الȂو ،(TQM (

  في رفع هʚه الؔفاءة مʧ خلال إزالة الʺعʨقات وتقلʽل الʛؔʱار وتʧʽʶʴ الȘʽʶʻʱ بʧʽ الفʛق.

الॽʻʰة   تȞʷُل  العʺلॽات  فؔفاءة  تʻافȄʛة؛  تؔاملॽة لا  الʙʵمة علاقة  فاءة  وؗ العʺʽل  تȃʛʳة   ʧʽب العلاقة  إن 

 ʦاتهʺॽʽات العʺلاء وتقʤملاح ʙا تُعʺʻʽدة، بʨʳة الॽل عالʽʺة عȃʛʳت ʦǽʙتق ʧة مʶسʕʺال ʧȞّ الॽʱʴʱة الʱي تُ̋

ا ؗان العʺʽل ǽعاني مʨʡ ʧل فʛʱة الانʤʱار  مʙʸرًا حȄًʨʽا لʧʽʶʴʱ الؔفاءة الʙاخلॽة. فعلى سʽʰل الʺʲال، إذ 

أو ضعف الʱفاعل الȑʛʷॼ، فإن ذلʥ يʻعʝȞ سلॼًا على تقॽʽʺه لʱȃʛʳʱه، وȄُعʙ في ذات الʨقʗ مʕشʛًا على 

  ضعف الؔفاءة في مʛاحل الʙʵمة.
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ومع تʸاعʙ الʻʱافʝ في الʨʶق الʶعʨدȑ خاصة في القʢاعات الʙʵمॽة مʲل الʱعلʦॽ، والʛعاǽة الॽʴʸة،  

والʙʵمات الʨȞʴمॽة، أصʗʴॼ الʺʕسʶات مʢُالॼة أكʛʲ مʧ أȑ وقʗ مʹى Ǽإعادة تʦॽʺʸ رحلات العʺلاء  

  Ȑʛʰؔات الǽʙʴʱال ʧʺؔة. وتॽائʻʲʱل اسʽʺة عȃʛʳة مع تॽلʽغʷʱدمج الؔفاءة ال ʧʺʹǽ اʺǼ  رة علىʙفي الق

تʴقȘʽ هʚا الʨʱازن، حʘʽ لا Ȟǽفي فقȌ تʻʰي الʨʻؔʱلʨجॽا أو تʧʽʶʴ الʙʱرʖȄ، بل ʖʳǽ تʻʰي ثقافة تॽʺॽʤʻة  

فʜّ الʺʣʨفʧʽ على تقॽʀ ʦǽʙʺة مʹافة في ؗل نقʢة تʨاصل. ُɹل وتʽʺعلى الع ʜ ʛُؗت  

بل ضʛورة   خॽارًا،   ʝॽل الʙʵمة  ؗفاءة   Șʽقʴوت العʺʽل  تȃʛʳة   ʧʽʶʴت في  الاسʲʱʺار  فإن  الʻهاǽة،  في 

مʕسॽʶة لʹʺان الاسʛʺʱارȄة والʜّ̔ʺʱ. وʢʱȄلʖ ذلʥ نʛʤة اسʛʱاتॽʳॽة شاملة تʙُمج بʧʽ الʨʻؔʱلʨجॽا، والʺʨارد  

ي رحلة العʺʽل، وفي ذات  الȄʛʷॼة، وॽʀادة مʕسॽʶة واॽɺة تʛʺʲʱʶ في تʧʽʶʴ ؗل تفʽʸل ʙʴǽُث فʛقًا ف

  الʨقʗ تʛفع مʧ ؗفاءة الأداء الʙاخلي لʹʺان تʴقȘʽ الأهʙاف ȞǼفاءة واسʙʱامة. 

  ،ʥذل ʧلاقًا مʢراسة في  انʙلة الȞʷل مʲʺʱل  تʽلʴعة تʺʳعاده مǼأǼ ةॽؗʚل الʽغʷʱة الʺʤة أنॽفعال

الʱفاعل الʚؗي) في تʧʽʶʴ    –الʺʛونة الʷʱغʽلॽة    –الʱؔامل الʺعلʨماتي    –والʺʲʺʱلة في (الʦȞʴʱ الʚاتي  

فاءة الʙʵمة: دراسة مʙʽانॽة على قʢاع الʙʵمات الʺʜʻلॽة عʛʰ نʤام     . Nexusتȃʛʳة العʺʽل وؗ

  مȜʵلة الʗراسة 

تʨʴʺʱر الʺȞʷلة الॽʲʴॼة في هʚه الʙراسة حʨل الȑʙʴʱ الʺʜʱايʙ الȑʚ يʨاجهه قʢاع الʙʵمات الʺʜʻلॽة في  

  Ȑʨʱʶقعات العʺلاء وارتفاع مʨع في تȄʛʶال ʛʽغʱالǼ ʦʶʱة تʯʽمة فعّالة في بʙة وخʜʽʺʱل مʽʺة عȃʛʳت ʦǽʙتق

الإلʛʱؔونॽة، أصॼح مʧ الʹʛورȑ    الʻʱافʝ الʛقʺي. ففي ʣل تʜايʙ الاعʱʺاد على الʴلʨل الॽؗʚة والʺʸʻات 

في   وȌȃء   ،Șʽʶʻʱال في  مʧ ضعف  تعاني  ما  غالॼًا  والʱي  الʱقلǽʙʽة،  الʷʱغʽلॽة  الॽʻʰة  في   ʛʤʻال إعادة 
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ات   ʛؗʷرة الʙق ʧعف مʹȄل وʽʺا على رضا العॼًسل ʛثʕة، ما يॽلʽغʷʱال ʅॽؔالʱة، وارتفاع في الǼاʳʱالاس

  على الاحʱفاǼ ȍه في الʺȐʙ الȄʨʢل.

في    – Nexusمʺʲلة في نʤام  –وتʛʰز الʙراسة تʶاؤلاً جʨهȄًʛا حʨل مȐʙ فاعلॽة أنʤʺة الʷʱغʽل الॽؗʚة  

معالʳة هʚه الإشȞالॽات، مʧ خلال تʧʽʶʴ العʺلॽات الʵلॽɿة، وتʶهʽل الʱفاعل بʧʽ العʺʽل ومʜود الʙʵمة،  

وتعʜȄʜ سʛعة الاسʳʱاǼة والʺʨثॽʀʨة في تقʦǽʙ الʙʵمة. فʻʽʰʺا يʛُوّج لأنʤʺة الʷʱغʽل الॽؗʚة على أنها حلʨل 

 تʜال هʻاك فʨʳة معॽɾʛة ॽɾʺا يʱعلȐʙʺǼ Ș  تقॽʻة قادرة على إحʙاث تʨʴل نʨعي في الؔفاءة الʷʱغʽلॽة، لا

الʶʴاسة  الʙʵمॽة  القʢاعات  في  خʨʸصًا  الʙʵمة،  وجʨدة  العʺʽل  تȃʛʳة  على  الʨʴʱل  هʚا  انعȞاس 

  الʱفاعل الȑʛʷॼ وتʨقعات عالॽة مʧ العʺلاء.  كالʙʵمات الʺʜʻلॽة، الʱي تعʙʺʱ بʙرجة ʛʽʰؗة على

على تلॽʰة مʢʱلॼات الʨʸʵصॽة،   Nexusكʺا تʛʢح الʙراسة إشȞالॽة تʱعلȐʙʺǼ Ș قʙرة الʤʻام الʚؗي  

وتʨفʛʽ تȃʛʳة اسʙʵʱام مʛنة وسلʶة، وȂدارة سلʶلة الإمʙاد الȄʛʷॼة (مقʙمʨ الʙʵمة) ȞǼفاءة، خاصة وأن  

للʱعامل مع  واسʱعʙادًا  الʢلॼات،  الʨقʗ، وسʛعة في معالʳة  في  دقة   ʖلʢʱت الʺʜʻلॽة  الʙʵمات  ॽʰʡعة 

ȃʛʳة العʺʽل. وتʜداد أهʺॽة هʚه الإشȞالॽة في الॽʶاق  الʨʢارȏ، وهي جʺॽعها عʨامل تʕثʛ مॼاشʛة على ت

، وȄُعʙ مʧ القʢاعات 2030الʶعʨدȑ، حʷǽ ʘʽهʙ قʢاع الʙʵمات الʺʜʻلॽة نʺʨًا مʶʱارعًا ضʺʧ رؤȄة  

  ذات الʱأثʛʽ الʺॼاشʛ على جʨدة الॽʴاة.

ؗأحʙ أنʤʺة الʷʱغʽل الॽؗʚة في تʧʽʶʴ تȃʛʳة    Nexusوعلॽه، تʶعى الʙراسة إلى فهʦ مȐʙ نʳاح نʤام 

  ʧمة مʙʵال ؗفاءة   ʜȄʜتع ʚلʥ في  وؗ الʨصʨل، وشفاॽɾة الأداء،  الʟॽʸʵʱ، وسʛعة   ʘʽح ʧل مʽʺالع

خلال تقلʽل زمʧ الإنʳاز، وتʧʽʶʴ جʙولة الʺʨارد، وخفʠ نॼʶة الʢʵأ الȑʛʷॼ. ؗʺا تهʙف إلى الʷؔف 

نʤʺة، سʨاءً ؗانʗ تقॽʻة، تॽʺॽʤʻة، أو ȄʛʷǼة، مʺا ʳǽعل  عʧ الǽʙʴʱات الʱي قʙ تʙّʴ مʧ فاعلॽة هʚه الأ 
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مʧ هʚه الʙراسة مʴاولة مʻهॽʳة لʱقʦॽʽ الأداء الʷʱغʽلي لأنʤʺة الʚؗاء الاصʻʢاعي في بʯʽة خʙمॽة واقॽɻة، 

  ȄʜʺǼج مʧ الʺلاحʤة العʺلॽة والʴʱلʽل الأكادǽʺي. 

  Nexusفي ضʨء ما سȘʰ، فإن الʺȞʷلة الॽʲʴॼة لهʚه الʙراسة لا تقʛʸʱ فقȌ على اخॼʱار فاعلॽة نʤام  

مʧ الʻاحॽة الʱقॽʻة، بل تʱعȐʙ ذلʥ إلى تʶلȌॽ الʹʨء على Ǽُعʙ الȃʛʳʱة الإنʶانॽة في الʱعامل مع الʤʻام، 

واسʷؔʱاف ʧȞʺǽ ʅॽؗ لأنʤʺة الʷʱغʽل الॽؗʚة أن تُعʙʽ صॽاغة العلاقة بʧʽ العʺʽل ومقʙم الʙʵمة في 

اسʙʱامة الʨʺʻ الʷʱغʽلي في الॽʶاق الʺعقʙ والʺʱغʛʽ للʙʵمات الʺʜʻلॽة، Ǽʺا يʻعʝȞ على رضا العʺʽل و 

  القʢاع. 

  أهॻʸة الʗراسة:

 :يॽɾʺا يل تعʙʺʱ أهʺॽة هʚه الʙراسة على إسهاماتها الȄʛʤʻة والॽʁॽʰʢʱة 

 :الأهॻʸة الʹȂʙʢة

   ةȃʛʳت وȂدارة  الॽؗʚة  الʷʱغʽل  أنʤʺة  في مʳالي  للأدبॽات  نॽɺʨة  علʺॽة  الʙراسة إضافة  تʺʲل 

 العʺʽل في القʢاعات الʙʵمॽة.

   لʲة مʺʤة أنॽʺز أهʛʰتNexus    ةʯʽة الؔفاءة في بॽمات عالʙخ ʦǽʙة وتقॽؗʚات الॽفي إدارة العʺل

.ʚʽفʻدة تʨة وجǼاʳʱعة اسʛس ʖلʢʱت 

  ،يʤʴالل الʴʱلʽل  (كالأتʺʱة،  الʚؗي  الʷʱغʽل   ʟائʸخ  ʧʽب  Ȍȃʛي  ȑʛʤن إʡار  لʻʰاء  تʶعى 

تʟॽʸʵ الʙʵمة) ومʕشʛات الؔفاءة (مʲل تقلʽل وقʗ الʙʵمة، تʧʽʶʴ الʛضا، وخفʠ نॼʶة  

 الأخʢاء).
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  ماتʙʵاع الʢة في قॽؗʚا الॽجʨلʨʻؔʱال ʅॽʣʨʱعلقة بʱʺة الॽȃʛراسات العʙة في الॽʲʴǼ ةʨʳف ʙʶت

 الʺʜʻلॽة.

   ةȃʛʳت ʧʽʶʴؗي في تʚل الʽغʷʱاعي والʻʢؗاء الاصʚة الʺʤؔامل أنʱل ȑʛʤʻال ʦالفه ʧز مʜتع

 العʺʽل ؗأحʙ مʨȞنات الأداء الʺʕسʶي.

 .ليʴʺاق الॽʶنة في الʛʺة والȄʕʰʻʱمات الʙʵا الॽجʨلʨʻؔل تʨدراسات لاحقة ح ʛȄʨʢʱال لʳʺح الʱتف  

 :الأهॻʸة الॻɿॻʮʠʯة

   امʤام نʙʵʱة اسॽɿॽؗ لʨمات حʙʵال ȑودʜʺا لॽًلاً عʺلʽم دلʙتقNexus   مةʙʵؗفاءة ال ʧʽʶʴʱل

 وزȄادة رضا العʺلاء.

   ،ولةʙʳوال  ،Ȍॽʢʵʱال  ʧʽʶʴʱل ذॽؗة  أدوات   ʛʰع الʺʙʽاني  الʷʱغʽل  آلॽات   ʛȄʨʢت على   ʙاعʶت

 وتʨزȄع الʺʨارد.

   ʧم ʙȄʜȄار وʤʱالان ʗوق ʧقلل مǽ دقة، مʺا ʛʲع وأكʛمات أسʙخ ʦǽʙتق ʧق العʺل مʛف ʧȞّʺت

 الؔفاءة الʷʱغʽلॽة.

   ʜʽ ʛؗʱالǼ ʧʽفʣʨʺح للʺʶǽ ة، مʺاॽʻʽوتʛاءات الʛة الإجʱʺخلال أت ʧة مȄاء الإدارॼɺالأ ʧفف مʵت

 على حل الʺȞʷلات الॽɺʨʻة.

   ةॽʶافʻʱة والǼقاʛدة والʨʳات الॼلʢʱاشى مع مʺʱا يʺǼ قʺي الؔاملʛل الʨʴʱات لل ʛؗʷة الȄʜز جاهʜتع

 في سʨق الʙʵمات. 

  ،ʦاتهॽ ʨؗوسل ʦاناتهॽاءً على بʻمات بʙʵال ʟॽʸʵخلال ت ʧرضا العʺلاء م Ȑʨʱʶم ʧفع مʛت

 مʺا يʙعʦ ولاء العʺʽل. 

 .ةॽسلاسة وفعال ʛʲل أكʽʺة عȃʛʳخلال ت ʧة مॽʶسʕʺعة الʺʶال ʧʽʶʴفي ت ʦاهʶت  
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  : أهʗاف الʗراسة

ــغʽل الॽؗʚة ǼأǼعاده مʳʺعة والʺʲʺʱلة في (الʦȞʴʱ الʚاتي  معʛفة   تهʙف الʙراســــــة إلى   –فعالॽة أنʤʺة الʷʱــــ

ـــــــغʽلॽة   –الʱؔامل الʺعلʨماتي   فاءة الʙʵمة:   –الʺʛونة الʷʱـ ـــــــʧʽ تȃʛʳة العʺʽل وؗ الʱفاعل الʚؗي) في تʶʴـ

ـʙɻمـات الʺʜʻلॽـة عʛʰ نʤـام   ـʙ̔انॽـة على قʢـاع ال ـــــة م ــ ــــــ ـ̒ه مʨʺʳعـة مʧ الأهـʙاف  وʱȄفʛع  ،Nexusدراسـ م

 الفॽɺʛة:

   Ȑʨʱʶف على مʛعʱال  ȘʽʰʢʱالǼ ʥمة وذلʙʵفاءة ال الʦȞʴʱ الʚاتي في تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺʽل وؗ

  Nexus على قʢاع الʙʵمات الʺʜʻلॽة عʛʰ نʤام

   Ȑʨʱــــــ ـʁــ فاءة الʙʵمة وذلʥ  الʱعʛف على م ــــــʧʽ تȃʛʳة العʺʽل وؗ ـʁــ ʴماتي في تʨؔامل الʺعلʱال

  Ǽ NexusالȘʽʰʢʱ على قʢاع الʙʵمات الʺʜʻلॽة عʛʰ نʤام

   Ȑʨʱــــــ ـʁــ فاءة الʙʵمة وذلʥ  الʱعʛف على م ــــــʧʽ تȃʛʳة العʺʽل وؗ ـʁــ ʴة في تॽلʽـــغ ــ الʺʛونة الʷʱــــ

  Ǽ NexusالȘʽʰʢʱ على قʢاع الʙʵمات الʺʜʻلॽة عʛʰ نʤام

   Ȑʨʱــــ ــــ ــ ـʙɻمـة وذلـʥ الʱعʛف على مʶــــ فـاءة ال ــــʧʽ تȃʛʳـة العʺʽـل وؗ ــــ ــ الʱفـاعـل الـʚؗي في تʶʴــــ

 .ǼNexusالȘʽʰʢʱ على قʢاع الʙʵمات الʺʜʻلॽة عʛʰ نʤام 

  تʴاؤلات الʗراسة

ʴॻئʙال الʓʴاتي  ما  :  الأول  يالʚال ʦȞʴʱلة في (الʲʺʱʺعة والʺʳعاده مǼأǼ ةॽؗʚل الʽغʷʱة الʺʤة أنॽفعال– 

فاءة الʙʵمة:    –الʺʛونة الʷʱغʽلॽة    –الʱؔامل الʺعلʨماتي   الʱفاعل الʚؗي) في تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺʽل وؗ

 :  ؗالʱاليوتʱفʛع مʻه عʙة أسʯلة فॽɺʛة  ،Nexusدراسة مʙʽانॽة على قʢاع الʙʵمات الʺʜʻلॽة عʛʰ نʤام  
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  Ȑʙم ȑإلى أǽ ʦهʶ  ȘʽʰʢʱالǼ ʥمة وذلʙʵفاءة ال الʦȞʴʱ الʚاتي في تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺʽل وؗ

  Nexusعلى قʢاع الʙʵمات الʺʜʻلॽة عʛʰ نʤام 

  Ȑʙم ȑإلى أǽ ʦهʶ ʥمة وذلʙʵفاءة ال الʱؔامل الʺعلʨماتي في تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺʽل وؗ

  ǼNexusالȘʽʰʢʱ على قʢاع الʙʵمات الʺʜʻلॽة عʛʰ نʤام 

  Ȑʙم ȑإلى أǽ ʦهʶ ʥمة وذلʙʵفاءة ال الʺʛونة الʷʱغʽلॽة في تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺʽل وؗ

  ǼNexusالȘʽʰʢʱ على قʢاع الʙʵمات الʺʜʻلॽة عʛʰ نʤام 

   Ȑʙم ȑإلى أǽ  ʦهʶ  ȘʽʰʢʱالǼ ʥمة وذلʙʵفاءة ال الʱفاعل الʚؗي في تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺʽل وؗ

 . Nexusعلى قʢاع الʙʵمات الʺʜʻلॽة عʛʰ نʤام 

  فʙوض الʗراسة:    

 Șعلʱʺال  ȑʛʤʻال الإʡار  على  اعʱʺاداً   ʘاحॼلل  ʧȞʺǽ تʶاؤلاتها  على  والإجاǼة  الʙراسة  أهʙاف   Șʽقʴʱل

  الفʛضॽات الʱالॽة:  Ǽالʙراسة، واسʻʱاداً إلى نʱائج الʙراسات الʶاǼقة تʦ صॽاغة 

نʤʺة الʷʱغʽل الॽؗʚة ǼأǼعاده مʳʺعة والʺʲʺʱلة لأ  لا يʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة  الأول:الفʙضॻة الʙئʴॻة  

الʱفاعل الʚؗي) في تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺʽل    –الʺʛونة الʷʱغʽلॽة    –الʱؔامل الʺعلʨماتي    – في (الʦȞʴʱ الʚاتي  

فاءة الʙʵمة: دراسة مʙʽانॽة على قʢاع الʙʵمات الʺʜʻلॽة عʛʰ نʤام     .Nexusوؗ

  الʱالॽة: رȃعوȘʲʰʻȄ مʧ هʚه الفʛضॽة الفʛضॽات الفॽɺʛة الأ

  ةॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨللا ي  ʥمة وذلʙʵفاءة ال لʦȞʴʱ الʚاتي في تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺʽل وؗ

  ǼNexusالȘʽʰʢʱ على قʢاع الʙʵمات الʺʜʻلॽة عʛʰ نʤام 



12 
 

  ةॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨمة للا يʙʵفاءة ال لʱؔامل الʺعلʨماتي في تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺʽل وؗ

  NexusوذلǼ ʥالȘʽʰʢʱ على قʢاع الʙʵمات الʺʜʻلॽة عʛʰ نʤام  

  ةॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨمة للا يʙʵفاءة ال لʺʛونة الʷʱغʽلॽة في تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺʽل وؗ

  NexusوذلǼ ʥالȘʽʰʢʱ على قʢاع الʙʵمات الʺʜʻلॽة عʛʰ نʤام  

   ةॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨللا ي  ʥمة وذلʙʵفاءة ال لʱفاعل الʚؗي في تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺʽل وؗ

  ǼNexusالȘʽʰʢʱ على قʢاع الʙʵمات الʺʜʻلॽة عʛʰ نʤام 

  نʦʸذج الʗراسة: 

الʱؔامل الʺعلʨماتي    –الʦȞʴʱ الʚاتي  أنʤʺة الʷʱغʽل الॽؗʚة ǼأǼعاده مʳʺعة والʺʲʺʱلة في (  الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل:

  .الʱفاعل الʚؗي) –الʺʛونة الʷʱغʽلॽة   –

فاءة الʙʵمة الʯʸغʙʻ الʯاǺع:  .تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺʽل وؗ

 

 

 

 

 

 

 ʘاحॼعʺل ال ʧر: مʙʸʺال  

 المتغير المستقل

 أنظمة التشغيل الذكية
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 التكامل المعلوماتي 
 المرونة التشغيلية 
 التفاعل الذكي 

 تابعالمتغير ال

 تحسين تجربة العميل وكفاءة الخدمة
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  : الʗراسات الʴاǺقة

) ــة  ـــــــ ــــ ــ ــــ ــ ــوان  El-Emam, 2022دراسـ ــنـ ــعـ بـ  ،(The Relationship between Customer 

Participation and Customer Experience: An Empirical Study on Hotel 

Customers in the Arab Republic of Egypt  

 ʗفʙهʱـــــــ ة العʺلاء وخʛʰاتهʦ الفॽʀʙʻة ǼالȘʽʰʢʱ على عʺلاء اســـ ـــــــارؗ ـــــــة لʘʴॼ العلاقة بʧʽ مʷـــ هʚه الʙراســـ

ــــʛ العॽȃʛـة. وقـʙ بلغ حʦʳ العʻʽـة   ــــ ــ ــʱʺـارات    411الفʻـادق ʳǼʺهʨرȄـة مʸــــ ــ ــــ ــ مفʛدة في حʧʽ أن عـʙد الاســــ

ــʴॽʴة الʱي تʦ إدخالها إلى الʛʰنامج   ـــة إلى وجʨد ارتॼاȋ إʳǽابي بʧʽ  399الʸــــــــــ ــ ــــ ــ . أʣهʛت نʱائج الʙراسـ

ة العʺلاء على خʛʰة العʺلاء.  مʷـ ة العʺلاء وخʛʰة العʺلاء. وأǽʹـا وجʨد تأثʛʽ إʳǽابى معȑʨʻ لʺʷـارؗ ارؗ

ــة وفقا  ـــ ــائॽة بʧʽ أراء العʺلاء تʳاه مʱغʛʽات الʙراســــــ ــــــ كʺا أنه لا تʨجʙ أȑ فʛوق معȄʨʻة ذات دلالة إحʸـــ

 ).لʸʵائʸهʦ الʨʺǽʙغʛاॽɾة (الʝʻʳ، العʺʛ، مȐʨʱʶ الʱعلʦॽ وتʅॽʻʸ الفʙʻق

) ــــــة  ــــــــ ــــ ــ وان  Ramadan, 2024دراسـ نـ عـ بـ  ،(Customer Experience Antecedents in the 

Context of AI Chatbot Services  

  ʧاء على ؗل مʻة العʺلاء بȃʛʳاعي على تʻʢـــــــ ـــــة هॽʀ ʨاس تأثʛʽ الʚؗاء الاصــــ الغʛض مʧ هʚه الʙراســــــ

 ʖʳǽ يʱامل الʨالع ʦاقعي ما هي أهʨال الʕʁـ نʱȄʛʤي الʜʱام الʲقة ونʺʨذج جʨدة الʙʵمة وذلʥ ؗاسـʳʱاǼة لل

ـ̒اعي ف ʢـــــ ــ ــــ ـ̋ل Ǽالʚؗاء الاصـــ ـhل إʡلاق تȘʽʰʢ خʙمة عʺلاء الǽ ȑʚع ة مʛاعاتهـا ق ʛؗـــــ ــ ــــ ـrال  على الʷـــ ي م

ـــʨرة   ــ خʙمات الأجهʜة الʺʨʺʴلة؟ تʦ بʻاء نʺʨذج مفاॽʂʺي بʻاء على الʘʴॼ العلʺي الʙقȘʽ للʺقالات الʺʷʻــــ

ʜ الʨʺʻذج على تأثʛʽ ثلاثة   ʛؗي ʦاس. وم ثॽʁء الʙل بʰذج قʨʺʻح الॽʁʻʱا لʴــ ــاǼقا ثʦ مقابلة ثلاثʨن مʛشـــــ ســـــ

صʻʢاعي على تȃʛʳة العʺلاء أǼعاد للʚؗاء الاصʻʢاعي وهي: الʛاحة، والʟॽʸʵʱ، وغʺʨض الʚؗاء الا

ــــــــȞل تʰȄʛʳي لॽʁاس   ــــــة إلى اخॼʱار الʨʺʻذج ʷǼـ ــــــــȌॽ. الهʙف: تهʙف الʙراســـ ومȐʙ تʙخل الʲقة ؗعامل وسـ

ــʻʢاعي تʙʴيʙا في  ــʙʵʱام خʙمات دعʦ الʚؗاء الاصـ ــʨء اسـ العʨامل الʱي تʕثʛ على تȃʛʳة العʺلاء في ضـ
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عʛʸʻا. الʺʻهॽʳة تʦ اتॼاع مʻهج مʱʵلȌ    ٤٢٩مʳال خʙمات الأجهʜة الʺʨʺʴلة. تʦ إجʛاء الاخॼʱار على  

ـــــــــافي الʨʻعي لʻʰاء الʨʺʻذج Ǽعʙ مʛاجعة الأʴǼاث   ــ ــــــــʷؔʱـ ـــــــــــʙʵʱام الʺʻهج الاســــ في هʚا الʘʴॼ حʘʽ تʦ اسـ

ʤر... تʨʢʺذج الʨʺʻار الॼʱي لاخʴॽــ ــاǼقا، ثʦ اتॼاع الʺʻهج الاخॼʱارȑ الʨʱضــــ ـــ ـ̫ـــــʨرة سـ ʻʺائج أن الʱʻال ʛه

تȃʛʳة العʺلاء الʺʙعʺة Ǽالʚؗاء الاصــʻʢاعي تʱأثʷǼ ʛــȞل Ǽ ʛʽʰؗالʛاحة، ثǽ ʦأتي الʸʵʱــʟॽ في الʺʛتॼة  

ـــــــʛ لʱلʥ العʨامل  ʙ الʱʻائج أن الʱأثʛʽ الʺॼاشــــ ʕؗاعي. ؗʺا تʻʢــــ ــــ ــ الʲانॽة، وأخʛʽا ǽأتي غʺʨض الʚؗاء الاصـ

 أقȐʨ مʧ علاقة الʨساʡة مʧ خلال الʲقة.

ـــــة (  Relationship between Market Related Factors and)، بعنوان  Morsy, 2017دراسـ

Customer Experience in Hypermarkets in Egypt  

ـʗؗ في  ــــʨق على خʛʰة العʺلاء في الهـايʛʰ مـار ــــ ــ ـʘɹ إلى تʴـʙيـʙ تـأثʛʽ العʨامـل الʺʛتʢॼـة Ǽـالʶــــ ॼف الʙهـ

ـʁـــــʨق (الʺʻاخ   مʸــــــʛ. ولقʙ أوضــــــʗʴ نʱائج الʘʴॼ علاقة إʳǽابॽة ومعȄʨʻة ما بʧʽ العʨامل الʺʛتʢॼة Ǽال

ء. ؗʺا اتʹـــح  العام للʺʛʳʱ، ملائʺة الʙʵمة، الʱفاعل الʷـــʸʵـــي، الʱفاعل ما بʧʽ العʺلاء) وخʛʰة العʺلا

.ʛʳʱʺة العʺلاء داخل الʛʰعلى خ ʛʽتأث Ȑʨله أق ʛʳʱʺاخ العام للʻʺأن ال  

ــــــــة ( ــ ــــ  Marketing Intelligence Dimensions as an)، بعنوان  Al-Hashem, 2022دراســـ

Innovative Approach for Customer Retention through the Intermediate Role of 

Customer Experience  

ــʧʽ، وذؗاء  ـــ ــ ـــــʨق، وذؗاء الʺʻافʶـ ــ ــة للʱعʛف إلى أثʛ أǼعاد الʚؗاء الʶʱــــــــȄʨقي (ذؗاء الʶـ ـــ ــ هʙف هʚه الʙراسـ

ــــʙʵʱام   العʺلاء، وذؗاء الʺʱʻج) على الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء مʧ خلال الʙور الʨســـــــȌॽ لȃʛʳʱة العʺلاء. تʦ اســـ

Ǽ م في الأردنʨʳن ʝʺʵع والȃادق" ذات الأرʻالف" ʧانات مॽʰع الʺʳهج الؔʺي لʻʺال  ʦانة تॼʱــ ــʙʵʱام اســـــ اســـــ

ــــॼʱانات الʸـــــالʴة للʴʱلʽل ( ) مʧ أصـــــل 307تʸـــــʺॽʺها لʴʱقȘʽ أهʙاف الʙراســـــة، حʘʽ بلغ مʨʺʳع الاسـ

) اســــॼʱانة تʦ تʨزȄعها Ǽاســــʙʵʱام أســــلʨب العʻʽة العʷــــʨائॽة الʶॼــــʢॽة. وللإجاǼة عʧ أســــʯلة الʙراســــة 350(
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ـــــــॽاتها، تʦ اســــــــʙʵʱام بʛمॽʳة   ـــــلSmart-PLS 3.2.7 ʗوʛȃمॽʳة    SPSS v23واخॼʱار فʛضـ . وتʨصـــ

ــــȄʨقي على تȃʛʳة العʺلاء وتأثʛʽا إʳǽابॽا لȃʛʳʱة   ـــــــة إلى أن هʻاك تأثʛʽا إʳǽابॽا لأǼعاد الʚؗاء الʶʱــــــ ــ الʙراسـ

العʺʽل على الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء، Ǽالإضــــــافة إلى وجʨد تأثʛʽ إʳǽابي غʛʽ مॼاشــــــʛ للʚؗاء الʶʱــــــȄʨقي على  

ـʗy الʙراسـة إلى أن الفʻادق ذات الأرȃع نʨʳم والʝʺʵ  الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء مʧ خلال تȃʛʳة العʺʽل. وخل

 ʥـ̋ا في ذلـ Ǽ ،ـةॽارجɻـ ــــʨل على معلʨمـات حʨل الʯʽʰـة ال ــــ ــ ـʙɻم أدوات مʛؔʱʰة للʸʴــــ ʱــ ــ ــــ ــ ـʖr أن تʶــــ ǽ مʨʳن

  الʨʶق الʻʱافॽʶة.معلʨمات عʧ الʨʶق والʺʻافʧʽʶ والعʺلاء والʺʳʱʻات، مʧ أجل الॼقاء في بʯʽة 

الأخʠاء الॻʮʠة ودورها في تʥʻʴʲ ؕفاءة الʗʳمة الॻʲʶة: دراسة  )، Ǻعʹʦان 2022، الȏʙʻʠʸ (دراسة 

 تॻɿॻʮʠة على القʠاع الʲʶي في الʗʸيʹة الʦʹʸرة

القʢاع   الʙʵمة الॽʴʸة في  تʧʽʶʴ ؗفاءة  الॽʰʢة في  على دور الأخʢاء  الʱعʛف  الʙراسة إلى   ʗفʙه

الʴʸي في الʺʙيʻة الʺʨʻرة. اتॼعʗ الʙراسة الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي واعʙʺʱت على اسॼʱانة تʦ تॽʰʢقها  

  ʗة بلغॽائʨʷة عʻʽر   250على عʨʻʺة الʻيʙʺي في الʴʸاع الʢفي الق ʧʽالعامل ʧف مʣʨالؔادر  م ʧة م

الإدارȑ والʰʢي والȄʛʺʱʹي، وتʨصلʗ الʙراسة إلى نʱائج أهʺها هʻاك درجة مʨʱسʢة مʧ الأخʢاء الॽʰʢة  

فاءة الʙʵمة    ؗʧʽʶʴت ʧم Ȍسʨʱاك مʻي، ؗʺا أن هʴʸاع الʢوثها في القʙراسة حʙة الʻʽاد عʛأف ʙقʱعǽ يʱال

ن ؗافة أǼعاد تʧʽʶʴ ؗفاءة الʙʵمة في  في القʢاع الʴʸي في الʺʙيʻة الʺʨʻرة. وأشارت نʱائج الʙراسة أ

  Ȍسʨʱم Ȑʨʱʶعلى م ʗؗان (ةॽʴʸال ʛʡاʵʺضى، إدارة الʛʺمة، سلامة الʙʵدة الʨج) يʴʸاع الʢالق

دلالة إحʸائॽة    Ȑʨʱʶم  ʙʻع إحʸائॽة  دلالة  ذو  إʳǽابي   ʛأث وجʨد  الʙراسة  أʣهʛت   ʙوق الأهʺॽة.   ʧم

)α=0.05  ʧʽʶʴمة، تʙʵدة الʨج ʧʽʶʴعادها (تǼأǼ ةॽʴʸمة الʙʵفاءة ال  ؗʧʽʶʴة على تॽʰʢاء الʢللأخ (

  سلامة الʺʛضى، تʧʽʶʴ إدارة الʺʵاʛʡ الॽʴʸة) في القʢاع الʴʸي في الʺʙيʻة الʺʨʻرة. 
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أثʙ ؕفاءة مقʗمي الʗʳمة على رضا العʻʸل الʳارجي: دراسة حالة  )، Ǻعʹʦان  2021،  شʯاتʲة(دراسة  

الة الʱلفة"    مʓسʴة جازȏ "وؕ

الة الʳلفة)،   هʚه الʙراسة إلى تʙʴيʙ أثʛ ؗفاءة مقʙمي الʙʵمة على رضا العʺʽل في مʕسʶة جازȑ (وؗ

  ʧنة مʨȞة مʛʶॽة مʻʽعلى ع ʗȄʛة، أجॽانʙʽخلال دراسة م ʧم ʥعلى    134وذل ʥفي ذل ʧيʙʺʱدة، معʛمف

ʗʸ الʙراسة إلى  الʺʻهج الاسॼʻʱاʡي Ǽأداتॽه الʨصف والʴʱلʽل وذلʥ لʻʱاسॼه مع ॽʰʡعة هʚه الʙراسة. خل

مʨʺʳعة مʧ الʱʻائج الॽʁॽʰʢʱة والعʺلॽة مʧ أبʛزها أنه يʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة لʺʳʺل أǼعاد ؗفاءة  

مقʙمي الʙʵمة مʧ خلال "Ȅʛʡقة الʱعامل"، "الʨʱاصل الʸʵʷي"، "سʛعة تقʦǽʙ الʙʵمة" و"الʱعاʡف" في 

 ʛد فʨم وجʙائج عʱʻت الʛهʣل، ؗʺا أʽʺعلى رضا الع ȑة جازʶسʕضا العʺلاء مʛة لȄʨʻوق ذات دلالة مع

الʨʱصॽات   ʧجʺلة م  ʘʴॼال  ʦروسة، وضʙʺال للعʻʽة  الǽʙʺغʛاॽɾة   ʟائʸʵلل  Ȑʜتع ȑة جازʶسʕفي م

فاءتهʦ في تقʦǽʙ الʙʵمة Ǽالʺʕسʶة مʴل الʙراسة.   ؗʧʽʶʴأجل ت ʧم ʧʽمʙʵʱʶʺالǼ امʺʱادة الاهȄف إلى زʙته  

" على الؒفاءة الॻʸॻʢʹʯة:  NPSتأثʙʻ نʦʸذج الʗʳمة العامة الʗʲيʰة ")، Ǻعʹʦان  ʵ  ،2024هȏʙ ال(  دراسة

ة الʴعʦدǻة للʗʳمات الأرضॻة  ʙؕʵة على الॻانʗʻدراسة م 

الʨصʨل،   سهʨلة  الʙʵمات،  جʨدة  ǼأǼعاده  الʙʴيʲة  العامة  الʙʵمة   ʛأث معʛفة  إلى  الʙراسة  هʚه   ʗفʙه

ة الʶعʨدǽة للʙʵمات   ʛؗʷعلى ال ʅॽؔالʱال ʛʽفʨاف تʙالأه Șʽقʴعادها تǼأǼ ةॽʺॽʤʻʱة) على الؔفاءة الॽʀʨثʨʺال

ʱʳʺع الʙراسة مʧ جʺॽع  الأرضॽة واعʙʺʱت الʙراسة على الʺʻهج الʺʴʶي الʨصفي الارتॼاʡي)، وتʨؔن م

اب والॼالغ  ʛؗمات الʙلي خʲʺوم ʧʽȄالإدار ʧʽفʣʨʺة القادة والॽمات الأرضʙʵة للǽدʨعʶة ال ʛؗʷفي الʣʨم

) ʦدهʙة  3885عॽائʨʷة العʻʽب العʨة على أسلʲاحॼت الʙʺʱراسة اعʙع الʺʱʳم ʛʰؔاً لʛʤفة، ونʣʨفاً ومʣʨم (

) مفʛدة مʧ مʱʳʺع الʙراسة، وتʦ الاعʱʺاد  350(   الʢॽʶॼة، الʱي أʣهʛت Ǽأن عʙد العʻʽة الʺʢلȃʨة هي

على الاسॼʱانة ؗأداة لʳʺع الॽʰانات أʣهʛت نʱائج الʙراسة Ǽأن واقع تȘʽʰʢ الʙʵمة العامة الʙʴيʲة في  
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ة الʶعʨدǽة للʙʵمات الأرضॽة مʛتفع، ʨʱʺǼسȌ حʶابي بلغ ( ʛؗʷ3.66ال   ʧاره  5.00مʙي مقʰʶووزن ن (

)73.2  ȌسʨʱʺǼ ،Ȍسʨʱة مॽمات الأرضʙʵة للǽدʨعʶة ال ʛؗʷة في الॽʺॽʤʻʱا أن واقع الؔفاءة الʺؗ ،(%

العامة %)، أǽʹاً يʨجʙ أثʛ لʨʺʻذج الʙʵمة  64.4) ووزن نʰʶي مقʙاره (5.00مʧ    3.22حʶابي بلغ ( 

ة الʶعʨدǽة للʙʵمات الأرضॽة، Ǽʺعامل ارتॼاȋ قʙره ( ʛؗʷة في الॽʺॽʤʻʱة على الؔفاءة الʲيʙʴ0.666ال  ،(

تॼعًا للʺʱغʛʽات   أفʛاد العʻʽة حʨل مʱغȑʛʽ الʙراسة  بʧʽ اسʳʱاǼات  ولا تʨجʙ علاقة ذات دلالة إحʸائॽة 

ل العلʺي والʴالة الاجʱʺاॽɺة. ؗʺا  الॽʸʵʷة والॽɿॽʣʨة الʺʲʺʱلة في الʝʻʳ العʺʛ سʨʻات الʛʰʵة، الʺʕه

جاءت أهʦ الʨʱصॽات ʛʹǼورة مʱاǼعة العʺل Ǽفاعلॽة على تؔامل مʺارسات أǼعاد الʙʵمة العامة الʙʴيʲة؛  

.ʧʡʨنها واجهة الʨؗ ة ورفع الؔفاءة ʛؗʷفي ال ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱاحات والʳʻال Șʽقʴار تʛʺʱلاس  

الؒفاءة الʸهʹॻة للأخʶائي الاجʸʯاعي الʗʸرسي: دراسة في إʟار    )، Ǻعʹʦان2023،  نʦر الʗيʥة (دراس

  نȂʙʢة الʗور الاجʸʯاعي في خʗمة الفʙد 

الʙراسة الʴالॽة إلى تʙʴيʙ العلاقة بʧʽ الʛضا الॽʣʨفي والؔفاءة الʺهॽʻة للأخʸائي الاجʱʺاعي  اسʱهʙف  

 ʙيʙʴرسي، وتʙʺاعي الʺʱائي الاجʸة للأخॽɾʛفي والؔفاءة الʺعॽʣʨضا الʛال ʧʽالعلاقة ب ʙيʙʴرسي، تʙʺال

ʴرسي، تʙʺاعي الʺʱائي الاجʸة للأخȄفي والؔفاءة الʺهارॽʣʨضا الʛال ʧʽضا  العلاقة بʛال ʧʽالعلاقة ب ʙيʙ

الॽʣʨفي والؔفاءة الʨجʙانॽة للأخʸائي الاجʱʺاعي الʺʙرسي، وتʨصلʗ في نʱائʳها إلى أن الʛضا الॽʣʨفي 

للأخʸائʧʽʽ الاجʱʺاعʧʽʽ في الʺʳال الʺʙرسي إʳǽابॽة ؗʺا تʨصلʗ وجʨد علاقة ʛʡدǽة دالة إحʸائॽا  

الاجʱʺاعي الʺʙرسي، وجʨد علاقة ʛʡدǽة دالة إحʸائॽا  بʧʽ الʛضا الॽʣʨفي والؔفاءة الʺهॽʻة للأخʸائي  

  .بʧʽ الʛضا الॽʣʨفي والؔفاءة الʺهارȄة للأخʸائي الاجʱʺاعي الʺʙرسي

تقʤॻʻ العʸلاء وأثʙه علي ؕفاءة الأداء: دراسة مʗʻانॻة علي الǺ ،(  ȉʦʠʳعʹʦان  ॻʲ  ،2020انال(دراسة  

  الȂʦʱة الॻʯȂʦؒة 
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دراسة مʙʽانॽة على    - تʛʢق الॼاحʘ في هʚه الʙراسة الʱي عʨʻانها "تقʦॽʽ العʺلاء وأثʛه على ؗفاءة الأداء

  ʙي تعʱة والॽʱȄʨؔة الȄʨʳال ȋʨʢʵفاءة الأداء في ال الȋʨʢʵ الȄʨʳة الॽʱȄʨؔة" الأثʛ بʧʽ تقʦॽʽ العʺلاء وؗ

قʸʱادʴǽ ،ȑاول الॼاحʘ مʧ خلال  مʧ اهʦ القʢاعات الاقʸʱادǽة في دولة الʗȄʨؔ وتʛفع مʧ مʨʱʶاها الا

هʚه الʙراسة تʨضॽح أثʛ تقʦॽʽ العʺلاء الأداء الاسʛʱاتʳॽي على ؗفاءة الأداء وهʙفʗ هʚه الʙراسة إلى 

الʱعʛف على أهʦ العʨامل اللازمة لʱقʦॽʽ آراء العʺلاء ومȐʙ الاهʱʺام بʙعʦ وتʨفʛʽ تلʥ العʨامل، وأǽʹا  

اءة الأداء وتʙʴيʙ الأثʛ بʧʽ تقʦॽʽ العʺلاء ودعʦ زȄادة ؗفاءة الأداء  معʛفة العʨامل الʱي تʶاهʦ في زȄادة ؗف 

في الȋʨʢʵ الȄʨʳة الॽʱȄʨؔة، مع وضع عʙد مʧ الʨʱصॽات الʱي ʧȞʺǽ أن تفʙʽ الॽʁادات الإدارȄة في  

الȋʨʢʵ الȄʨʳة الॽʱȄʨؔة، والʨزارات ذات العلاقة، والʺهʧʽʺʱ بهʚا الʺʳال. ؗʺا تʶعى الʙراسة مʧ الʻاحॽة  

لʺॽة إلى الʱعʛف على الأثʛ بʧʽ تقʦॽʽ العʺلاء وزȄادة ؗفاءة الأداء، مȐʙ تʨفʛ الȌʢʵ الاسʛʱاتॽʳॽة  الع

والأهʙاف الاسʛʱاتॽʳॽة الʺʱʶقʰلॽة وتقॽʽʺها لʴʱقȘʽ أهʙافها، وهʨ ما ʷȞǽف عʧ تأثʛʽ تقʦॽʽ العʺلاء في  

لأداء. ومʧ الʻاحॽة العʺلॽة، تهʙف  الʯʽʰة الʙاخلॽة والفʛص والʺʵاʛʡ في الʯʽʰة الʵارجॽة في زȄادة ؗفاءة ا

  ʧʽلʨʯʶʺال ʙʽفǽ ة، مʺاॽʱȄʨؔة الȄʨʳال ȋʨʢʵالعʺلاء في ال ʦॽʽومʺارسة تق Șʽʰʢة تॽʺاز أهʛراسة إلى إبʙال

في الȋʨʢʵ الȄʨʳة الॽʱȄʨؔة في الʱعʛف إلى واقع تقʦॽʽ العʺلاء لʙيهʦ. واسʙʵʱمʗ الʙراسة مʻهج الʴʱلʽل  

ان عʙدهʦ ( الʨصفي لʱʻائج الʙراسة الʺʙʽان ).  ॽ384ة، واعʙʺʱ على أسلʨب العʻʽة الغʛضॽة مʧ العʺلاء وؗ

  ʛاصʻالع ʠعǼ اكʻراسة إلى أن هʙال ʗصلʨا تʺ وأثʗʱʰ الʱʻائج صʴة جʺॽع الفʛوض الʛئॽʶॽة والفॽɺʛة،ؗ 

الॽʱȄʨؔة.   الȄʨʳة   ȋʨʢʵال  Ȑʙل الأداء  فاءة  وؗ زȄادة  في   ʦاهʶت والʱي  العʺلاء   ʦॽʽقʱل اللازمة  الأساسॽة 

ʗ الʙراسة ʛʹǼورة الاهʱʺام Ǽالعʻاصʛ الأساسॽة اللازمة لʱقʦॽʽ العʺلاء والʱي تʶاهʦ في زȄادة ؗفاءة  وأوص

 .الأداء لȐʙ الȋʨʢʵ الȄʨʳة الॽʱȄʨؔة
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 الفʦʱة الॻʰʲॺة: 

تʛʽʷ الفʨʳة الॽʲʴॼة في الʙراسة الʴالॽة الʺعʨʻنة "فعالॽة أنʤʺة الʷʱغʽل الॽؗʚة في تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺʽل 

فاءة الʙʵمة: دراسة مʙʽانॽة على قʢاع الʙʵمات الʺʜʻلॽة عʛʰ نʤام   " إلى نقʟ واضح في  Nexusوؗ

وتȃʛʳة   الॽؗʚة  الʷʱغʽلॽة  الʱقॽʻات   ʧʽب ʳǽʺع  تؔاملي  مʨʤʻر   ʧم الʺʨضʨع  هʚا   ʗاولʻت الʱي  الأدبॽات 

العʺʽل في قʢاع الʙʵمات الʺʜʻلॽة، لا سॽʺا في الॽʶاق العȃʛي والʶعʨدȑ تʙʴيʙًا. وعلى الʛغʦ مʧ وفʛة  

فاءة الʙʵم ة أو الʚؗاء الاصʻʢاعي ȞʷǼل مʻفʸل، فإن  الʙراسات الʱي تʻاولʗ مʨضʨع تȃʛʳة العʺʽل وؗ

ʽغʷة تʯʽب ʧʺات ضʛʽغʱʺه الʚه ʧʽب ʗʢȃي رʱراسات الʙل الʲة مॽؗل ذʽغʷة تʺʤة قائʺة على أنॽة فعلॽل

"Nexus.قيॽʰʢʱال ʛودة الأثʙʴل نادرة ومʤت "  

) الʴالॽة مع دراسات مʲل  الʙراسة   Șفʱت الʷʱاǼه،  ناحॽة   ʧʺفRamadan, 2024  ةȃʛʳت ʗʲʴǼ يʱال  (

العʺʽل في ʣل تفاعلهʦ مع خʙمات الʚؗاء الاصʻʢاعي (مʲل الʷات بʨت)، حʘʽ تʻاولʗ عʻاصʛ الʛاحة  

.  Nexusوالʟॽʸʵʱ والغʺʨض، وهي عʻاصʛ تʱقاʡع مع مقʨمات تȃʛʳة العʺʽل في الأنʤʺة الॽؗʚة مʲل  

ʜت على خʙمة العʺلاء الʛقʺॽة في قʢاع الأجهʜة الʺʨʺʴلة، بʻʽʺا تʳʱه الʙراسة   إلا أن دراسة رمʹان رؗ

الʴالॽة نʨʴ الʙʵمات الʺʜʻلॽة الʺʙʽانॽة، الʱي تȑʨʢʻ على عʻاصʛ تʷغʽلॽة فعلॽة معقʙة تʷʺل جʙولة  

  الʨʢاقʦ، الاسʳʱاǼة الفʨرȄة، وتʨزȄع الʺʨارد.

) دراسة  بȃʛʳʱة  El-Emam, 2022أما  وارتॼاʡها  الفʻادق،  قʢاع  في  العʺلاء  ة  مʷارؗ على  ʜت  ʛؗف  (

العʺʽل. رغʦ تقاʡع الʺʨضʨع مʧ حʘʽ "تȃʛʳة العʺʽل"، إلا أن الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل في دراسʱه هʨ الʶلʨك  

تقʻي، وهʨ اخʱلاف جʨهȑʛ في   تʷغʽل ذؗي  الʴالॽة هʨ نʤام  الʙراسة  بʻʽʺا في  ة)،  (الʺʷارؗ  ȑʛʷॼال

  نʢاق الʙراسة.ॽʰʡعة الʱأثʛʽ و 
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) الʱي تʻاولʗ العʨامل الॽʀʨʶة ʯʽʰؗة الʺʛʳʱ والʱفاعل Morsy, 2017مʧ جهة أخȐʛ، نʙʳ أن دراسة (

الʸʵʷي وتأثʛʽها على تȃʛʳة العʺʽل، تقʛʸʱ على سॽاق تقلȑʙʽ لȃʛʳʱة العʺʽل داخل الʺʛʳʱ ولا تʷʺل  

ʜ على الʨʴʱل الʛقʺي في  ʛؗة تॽالʴراسة الʙأن ال ʧʽؗي، في حʚل الʽغʷʱاعي أو الʻʢؗاء الاصʚعاد الǼأ

  تʢʱلʖ اسʳʱاǼة لॽʤʴة وȂدارة عʺلॽات معقʙة عʛʰ نʤام ذؗي.  بʯʽة تʷغʽلॽة مʙʽانॽة

  ،ȑʛʽʢʺال) مʲل  فالʙراسات  الʙʵمة،  ؗفاءة  زاوȄة   ʧم (الʷهȑʛ،  2022أما  و  ؗفاءة  2024)  ناقʱʷا   (

الʙʵمات ولʧؔ ضʺʧ الॽʶاق الʴʸي أو الʙʵمات الأرضॽة، وغالॼًا ما رʗʢȃ ؗفاءة الʙʵمة Ǽʺفاʦॽʂ مʲل 

ʽغʷت ؗفاءة  على   ʜ ʛؗʱف الʴالॽة  الʙراسة  أما  العامة.  الʙʵمة  نʺʨذج  أو  الأخʢاء  على  تقلʽل   ʙʺʱتع لॽة 

الॽʁاس   تقॽʻة ذॽؗة، ما ʳǽعل أوجه   ʛʰة عॽلʜʻʺمة الʙʵال ʦǽʙاني في تقȞʺي والʻمʜؔامل الʱوال الأتʺʱة، 

  والȘʽʰʢʱ مʱʵلفة نॽًɺʨا. 

) الʱي درسʗ تأثʛʽ ؗفاءة مقʙمي الʙʵمة على رضا العʺʽل، نʙʳ 2021وȃالʺقارنة مع دراسة (شʱاتʴة،  

ʜ الʙراسة الʴالॽة   ʛؗا تʺʻʽب ،(فʡعاʱاصل، الʨʱعامل، الʱقة الȄʛʢك) ةǽʙʽة تقلȄʛʷǼ عادǼت على أʙʺʱأنها اع

انʱقالاً مʧ "كفاءة مقʙمي    على دور الʤʻام الʚؗي نفʶه في تʴقȘʽ هʚه الأǼعاد أو تʶهʽلها، مʺا Ȟʷǽل

  الʙʵمة" إلى "كفاءة الʤʻام الʺʶاعʙ في تقʦǽʙ الʙʵمة". 

) قʙمʗ نʺاذج 2024) و (العʰʽʱي،  Al-Hashem, 2022أما مʧ الʻاحॽة الاسʛʱاتॽʳॽة، فʙراسات مʲل ( 

  ȍفاʱل الاحʲة مȄائج الإدارʱʻوال تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات أو الʚؗاء الȄʨʶʱقي  نȄʛʤة تȌȃʛ بʧʽ اسʙʵʱامات 

Ǽالعʺʽل أو الابʱؔار الȄʨʶʱقي، وهي تʶاهʦ في تʨسॽع الʵلॽɿة الȄʛʤʻة، إلا أنها لʦ تʻʱاول جانʖ أنʤʺة  

ॽلʽغʷة تȄة ؗأداة إدارॽؗʚل الʽغʷʱي.الʲʴॼال ʙيʙʳʱال ʛاصʻع ʙة ؗأحॽالʴراسة الʙزه الʛʰما ت ʨة، وهʛاشॼة م  

أخʛًʽا، يʱʹح مʧ مʛاجعة جʺॽع الʙراسات الʶاǼقة أن الغالॽʰة مʻها تʻاولʗ تȃʛʳة العʺʽل أو ؗفاءة الʙʵمة  

مʧ خلال عʙسات تॽʁȄʨʶة أو ȄʛʷǼة أو تقॽʻة مʻفʸلة، دون الʱعʺȘ في دور "أنʤʺة الʷʱغʽل الॽؗʚة" 
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فاءة الʙʵمة في قʢاع الʙʵمات الʺʜʻلॽة، وهʨ ما   كॽȞان تقʻي وȂدارȑ مʱؔامل يȌȃʛ بʧʽ تȃʛʳة العʺʽل وؗ

في بʯʽة سعʨدǽة خʙمॽة    Nexusتʶعى الʙراسة الʴالॽة لʙʶه مʧ خلال دراسة تॽʁॽʰʢة مʙʽانॽة على نʤام  

  واقॽɻة، مʺا ʴʻʺǽها Ǽعʙًا ابʱؔارȄًا وتॽًʁॽʰʢا مʜدوجًا غʛʽ مʨʰʶق.

  الʠʹʸلقات الʹȂʙʢة للʗراسة:

فاءة الʙʵمة:   تʢʻلȘ الʙراسة الʴالॽة الʺʨسʨمة "فعالॽة أنʤʺة الʷʱغʽل الॽؗʚة في تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺʽل وؗ

" مʧ مʨʺʳعة مʧ الأسʝ الȄʛʤʻة الʱي  Nexusدراسة مʙʽانॽة على قʢاع الʙʵمات الʺʜʻلॽة عʛʰ نʤام  

تʙʻʱʶ إلى الʺفاʦॽʂ الʙʴيʲة في علʨم الإدارة، وتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات، وتȃʛʳة العʺلاء. وتُعʙ هʚه الʺʢʻلقات 

ʲʺǼاǼة الإʡار الʺفاॽʂʺي الǽُ ȑʚفʛʶ الʨʤاهʛ الʺʙروسة، وȌȃʛȄ بʧʽ الʺʱغʛʽات الʛئʶॽة للʙراسة، ألا وهي  

فاءة الʙʵمة. أنʤʺة الʷʱغʽل الॽؗʚة،    وتȃʛʳة العʺʽل، وؗ

أول هʚه الʺʢʻلقات يʲʺʱل في نȄʛʤة نʦʤ الʺعلʨمات الإدارȄة الॽؗʚة، والʱي تفʛʱض أن تʅॽʣʨ الʨʻؔʱلʨجॽا  

  Șʽقʴة وتॽʶسʕʺالؔفاءة ال ʜȄʜفي تع ʛاشॼل مȞʷǼ ʦاهʶǽ ةॽلʽغʷʱارد الʨʺال Șʽʶʻوت ʦॽʤʻمة في تʙقʱʺال

ʙ الأدبॽات الʙʴيʲة أن أنʤʺة الʷʱغ ʕؗمات. وتʙʵال ʦǽʙة في تقॽدة عالʨة  جॽؗʚل الʽ–    امʤل نʲمNexus  

لʗʶॽ مʛʳد أدوات تقॽʻة، بل هي بʻى تʷغʽلॽة قائʺة على الʚؗاء الاصʻʢاعي والʴʱلʽلات الȄʕʰʻʱة    –

  Șʽقʴوت ȞǼفاءة،  الʺʨارد  وتʨزȄع  فʨرȄة،  قʛارات  اتʵاذ  على  القʙرة  للʺʕسʶات  تॽʱح  الʜمʻي،  والʱؔامل 

  الاسʳʱاǼة الفʨرȄة لاحॽʱاجات العʺلاء. 

)، الʱي تCustomer Experience Theory  ʛʤʻأما الʺʢʻلȘ الʲاني فʙʶʳʱʽ في نȄʛʤة تȃʛʳة العʺʽل (

  ʛʰع ʗاء ؗانʨمة، سʙʵم الʙل ومقʽʺالع ʧʽاس بʺʱال ȋلف نقاʱʵم ʦʹة تॽلʨʺة شॽل ؗعʺلʽʺة العȃʛʳإلى ت

الʨسائل الʛقʺॽة أو الʱفاعل الʺʙʽاني. ووفقًا لهʚه الȄʛʤʻة، فإن تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺʽل لا ǽقʛʸʱ على جʨدة  
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في   والʷفاॽɾة  الأداء،  وسʛعة  الʨصʨل،  وسهʨلة   ،ʟॽʸʵʱال  Ȑʙم إلى   ʙʱʺǽ بل  الʙʵمة،  أو  الʺʱʻج 

الإجʛاءات. وȃالʱالي، فإن إدماج أنʤʺة تʷغʽل ذॽؗة في الʺʨʤʻمة الʷʱغʽلॽة ǽعʜز مʧ جʨدة تȃʛʳة العʺʽل 

  مʧ خلال تقلʽل الʨقʗ، وتʧʽʶʴ الʱفاعل، وضʺان الʻʱاسȘ في تقʦǽʙ الʙʵمة.

)، الʱي تȌȃʛ بOperaƟonal Efficiency Theory  ʧʽكʺا تʢʻلȘ الʙراسة مʧ نȄʛʤة الؔفاءة الʷʱغʽلॽة (

أو   مادǽة  الʺʨارد الʺʱاحة، سʨاء ؗانȄʛʷǼ ʗة أو  في اسʙʵʱام  للʺʕسʶة وفعالʱʽها  الʱقॽʻة  الॽʱʴʱة  الॽʻʰة 

  ʧʽʶʴلي وتʽغʷʱر الʙل الهʽفي تقل ʦاهʶǽ ةॽؗل ذʽغʷة تʺʤام أنʙʵʱة أن اسȄʛʤʻه الʚض هʛʱة. وتفॽʻزم

  ʺهام، والॼʱʱع الʜمʻي، والʴʱلʽلات اللॽʤʴة للأداء. إنʱاجॽة الفʛق العاملة، مʧ خلال الأتʺʱة، والǼ ʦȞʴʱال

)،  Digital Service TransformaƟonكʚلʥ تʙʻʱʶ الʙراسة إلى مفاʦॽʂ الʨʴʱل الʛقʺي في الʙʵمات (

الʙʵمات   قʢاع  في  وخʨʸصًا  الʙʵمॽة،  الʺʕسʶات   ʛȄʨʢت في  الأساسॽة  الʨʱجهات   ʙأح  ʙعǽُ  ȑʚوال

والاسʳʱاǼة   والʺʨثॽʀʨة،   ،ȘʽʶʻʱالǼ  Șعلʱت وȂدارȄة  تॽʺॽʤʻة  تǽʙʴات   ʧم ǽعاني  ما  غالॼًا   ȑʚال الʺʜʻلॽة، 

الʺʺʻȞة للʨʴʱل مʧ الأسالʖʽ للعʺʽل. ومʧ هʚا الʺʨʤʻر، تُعʙ أنʤʺة الʷʱغʽل الॽؗʚة ʲʺǼاǼة الॽʻʰة الʛقʺॽة  

  الʱقلǽʙʽة إلى آلॽات خʙمة حʙيʲة قائʺة على الॽʰانات والʚؗاء الʱفاعلي.

ة ( ʜ على  Perceived Value Theoryوأخʛًʽا، تʱʶلهʦ الʙراسة جانॼًا مʧ نȄʛʤة الॽʁʺة الʺʙرؗ ʛؗي تʱال (

كॽɿॽة إدراك العʺʽل للفائʙة الʺʸʴʱلة مʧ الʙʵمة. فؔلʺا شعʛ العʺʽل Ǽأن الʙʵمة الʺقʙمة تǼ ʦʶʱالʙقة، 

والʛʶعة، والʟॽʸʵʱ، والʲقة، زادت الॽʁʺة الʺʨʸʱرة لǽʙه، وȃالʱالي ارتفعʗ مȄʨʱʶات الʛضا والʨلاء. 

تʨصʽل تلʥ الʦॽʁ مʧ خلال خʨارزمॽات دॽʀقة وهʻا تʤهʛ أهʺॽة أنʤʺة الʷʱغʽل الॽؗʚة الʱي تعʺل على  

  تʹʺʧ مȐʨʱʶ عالي مʧ الاحʛʱاॽɾة في الʙʵمة.
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  ȑالإدار ʛالأثǼ ةॽؗʚة الʺʤي للأنʻقʱال ʖانʳال Ȍȃراسة إلى رʙعى الʶة، تȄʛʤʻلقات الʢʻʺه الʚاءً على هʻب

  ʧʽالعلʺي للعلاقة ب ʦز الفهʜعǽ ة، مʺاॽلʜʻʺمات الʙʵاع الʢل قʲة مॽȞॽامʻة ديॽمʙة خʯʽي داخل ب ʨؗلʶوال

 ʷʱغʽلي. الʨʻؔʱلʨجॽا الʙʴيʲة، وتʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺʽل، ورفع ؗفاءة الأداء ال

  :لʸʹهॻʱة وʙʟق الʖʲॺا

تʦ اتॼاع الʺʻهج الʨصفي والʺʻهج الʴʱلʽلي ؗأسلʨب مʻاسʖ للʨصف، الȑʚ يʢʱابȘ مع الفʨʸل 

الȄʛʤʻة أما في الفʸل الॽʰʢʱقي الʴʱلʽلي والʺʻهج الاسॼʻʱاʡي مʧ أجل تʴلʽل وتقʦॽʽ الॽʰانات الʺʸʴʱل  

ات الʺʨضʨع، مع  علʽها في الاسॼʱانة للʺʕسʶة مʴل الʙراسة Ǽاعॼʱاره ملائʺا لʱقʛȄʛ الʴقائȘ وفهʦ مʨȞن

  إخʹاعه للʙراسة الॽʀʙقة وتʴلʽل أǼعاده، والʱي سʛʢʱʻق إلʽها في الفʸل الॽʰʢʱقي في دراسة الʴالة. 

ǽعʙʺʱ اخॽʱار الʺʻهج الʺلائʦ لॽʰʢعة الʘʴॼ على ॽʰʡعة الʺȞʷلة والهʙف مʧ دراسʱها، ومʧ أجل  

الʨصفي   فالأسلʨب  الʴʱلʽلي،  الʨصفي  الʺʻهج  على  الاعʱʺاد   ʦʱʽس الʙراسة   ʖانʨج ʱʵʺǼلف  الإحاʡة 

لاسॼʻʱاʡي  مʻاسʖ للʨصف الȑʚ يʢʱابȘ مع الفʨʸل الȄʛʤʻة، أما في الفʸل الॽʰʢʱقي الʴʱلʽلي والʺʻهج ا

مʧ أجل تʴلʽل وتقʦॽʽ الॽʰانات الʺʸʴʱل علʽها في الاسॼʱانة مʴل الʙراسة، حʶǽ ʘʽهʦ هʚا الʺʻهج في 

  ʨهج هʻʺال وهʚا  ومʻاقʱʷها.  تʴلʽلها   ʦث  ʧوم الॽʰانات  الॽʲʴॼة مʧ خلال جʺع  الʶʱاؤلات   ʧة عǼالإجا

  الʺʙʵʱʶم في معʦʤ الʙراسات الʶاǼقة. 
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  مʶادر جʸع الॻʮانات 

 ةȂʦانʰادر الʶʸة  :  الॽɻامʳسائل الʛاجع، والʛʺوال ʖʱؔدة في الʨجʨʺمات الʨانات والʺعلॽʰل الʺʷوت

  ʛȄقارʱال إلى  Ǽالإضافة  العʺل،  وورش  العلʺॽة  والʺʕتʺʛات  والʙورȄات  والʺʳلات  العʺل  وأوراق 

     الʺʨʷʻرة وغʛʽ الʺʨʷʻرة الʱي تʻاولʗ الʺʨضʨع في مʱʵلف الʺʕسʶات ذات الʸلة.

 :ةॻادر الأولʶʸادرها    الʸم ʧانات مॽʰة في جʺع الॽʶॽانة ؗأداة رئॼʱراسة على الاسʙت الʙʺʱاع

وȂرسال راʢǼها إلى مʱʳʺع    Google Formsوالʱي تʦ تॽʺʸʺها خʸॽʸاً لهʚا الغʛض على  

.ʘʴॼال  

  : أدوات الʗراسة

  ʧة عǼالإجا بهʙف  الॽʰانات  عʺلॽة جʺع  بʨاسʱʢها   ʦʱت الʱي  "الʨسʽلة  Ǽأنها   ʘʴॼال أداة  تعʛف 

مʧ   ،تʶاؤلاته مʙʴدة  "صॽغة  Ǽأنها  تّعʛف  والʱي  الاسॼʱانة،  على  الॽʰانات  جʺع  في   ʧʽʲاحॼال  ʙʺʱعॽوس

"ʘʴॼاد الʛأف ʧانات مॽʰف إلى جʺع الʙلة تهʯات والأسʛالفق  

  حʘʽ تʨؔنʗ مʧ قʧʽʺʶ رئʧʽʶॽ هʺا: 

 :الأول ʤʴراسة القʙة الʻʽاد عʛة لأفॽɾاʛغʺǽʙات الʛʽغʱʺالǼ اصʵء الʜʳال ʨلة بـ:  ،وهʲʺʱʺوال

  والعʺʛ، والʺʕهل العلʺي، والʺȐʨʱʶ الॽʣʨفى. ،الʨʻع

 :انيʰال ʤʴقل   القʱʶʺراسة الʙات الʛʽغʱم ʝॽʁي تʱعاد الǼات والأʛاني على الفقʲال ʦʶل القʺʱاش

 والʱاǼع. 

 



25 
 

  الأسالʔʻ الإحʶائॻة الʗʳʯʴʸمة 

  تʦ اسʙʵʱام الأسالʖʽ الإحʸائॽة الʱالॽة لʴʱقȘʽ أهʙاف الʙراسة:

  ق أداةʙاس صॽʁن لʨسʛʽب ȋاॼراسة ومعامل الارتʙات أداة الॼاس ثॽʁاخ" لॼونʛؗ معامل " ألفا

 الʙراسة والعلاقة بʧʽ الʺʱغʛʽات 

   اتʛʽغʱʺǼ علقةʱʺال ȑارॽɻʺاف الʛʴابي والانʶʴال Ȍسʨʱʺة والȄʨʯʺال ʖʶʻارات والʛؔʱال

  الʙراسة ولॽʺʳع الاسʳʱاǼات على فقʛات الاسॽʰʱان. 

   قل علىʱʶʺال ʛʽغʱʺعاد الǼأ ʧم ʙعǼ ؗل ʛاس أثॽʁل Ȍॽʶॼي الʢʵار الʙʴمعامل الان

 الʺʱغʛʽ الʱاǼع  

  أداة الʗراسة 

تʦ تʦॽʺʸ الاسॼʱانة في الʙراسة الʴالॽة لʻʱʱاسʖ مع مʱغʛʽات الʘʴॼ مʧ خلال الاʡلاع على الʙراسات  

 :ʧʽʽʶॽرئ ʧʽʺʶق ʧانة مॼʱن الاسʨؔʱراسة. تʙع الʨضʨʺǼ لةʸقة ذات الǼاʶال  

في        ʧʽالعامل  ʧم الʙراسة  عʻʽة  لأفʛاد  الǽʙʺغʛاॽɾة  الʺʱغʛʽات  يʻʱاول  الأول:   ʦʶمات  القʙʵال قʢاع 

، وʷȄʺل الʺʶʺى الॽʣʨفي، العʺʛ، الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي، وعʙد سʨʻات Ǽالʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽةالʺʜʻلॽة  

  الʛʰʵة. 

  القʦʶ الʲاني: ȑʨʱʴǽ على الفقʛات الʱي تʝॽʁ الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة والʱاǼعة في الʙراسة.    

أǼعاد  رȃعةلأ فقʛة مقʶʺة 20 ، وȄُقاس مʧ خلالأنʸʢة الʵʯغʻل الॻؕʘة –أولاً: الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل 
 :رئॽʶॽة

 الʦȞʴʱ الʚاتي  .1
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 الʱؔامل الʺعلʨماتي  .2
 الʺʛونة الʷʱغʽلॽة  .3
 الʱفاعل الʚؗي  .4

فاءة الʗʳمة –ثانॻًا: الʯʸغʙʻ الʯاǺع       .مʨزعة  فقʙة) 10(وȄُقاس مʧ خلال  ،تȁʙʱة العʻʸل وؕ

  :الʗراسة حʗود

   :ةॻɸʦضʦود مʗراسة على  حʙال ʛʸʱلة تقʲʺʱʺعة والʺʳعاده مǼأǼ ةॽؗʚل الʽغʷʱة الʺʤة أنॽفعال

الʱفاعل الʚؗي) في تʧʽʶʴ    –الʺʛونة الʷʱغʽلॽة    –الʱؔامل الʺعلʨماتي    –في (الʦȞʴʱ الʚاتي  

فاءة الʙʵمة: دراسة مʙʽانॽة على قʢاع الʙʵمات الʺʜʻلॽة عʛʰ نʤام      .Nexusتȃʛʳة العʺʽل وؗ

  :ةॻانȜود مʗراسة على حʙال Ȑʛʳُام تʤن ʛʰة عॽلʜʻʺمات الʙʵاع الʢقNexus . 

 ةॻود زمانʗراسة في عام حʙاد الʙإع ʦ5202: ت . 

 ةȂʙʵǺ ودʗراسة على :  حʙه الʚة لهȄʛʷॼود الʙʴال ʛʸʱتق   ʧʽالعامل  Ǽ  ʛʰة عॽلʜʻʺمات الʙʵاع الʢق

    . Nexusنʤام  
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