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 ٣ 

 :ةمدقملا

 زئاكرلا مهأ نم ةدحاو ةيرشبلا دراوملا ةرادإ تحبصأ ،عراستملاو ريغتملا لامعلأا ملاع يف

 ىلإ فدهت ةيرادإ ةيلمع درجم تسيل يهف ةمادتسلااو حاجنلا قيقحتل تاسسؤملا اهيلع دمتعت يتلا

 دروملا هرابتعاب يرشبلا لاملا سأر ريوطت ىلع زكرت ةلماش ةيجيتارتسا يه لب ،دارفلأا فيظوت

 ةزفحم لمع ةئيب قلخب ىنعتُ ةيرشبلا دراوملا ةرادإ ةيسسؤملا فادهلأا قيقحت يف ارًيثأت رثكلأاو مهلأا

 يف مهكارشإو مهتاردقو مهتاراهم ةيمنت ىلع زيكرتلا عم ،مهاضرو نيفظوملا ةيجاتنإ نم ززعتُ

 يف ساسلأا رجح ايلعلا ةرادلإا لثمت هنأف هيلعو  ،)٥٢٤ ،٢٠٢١ ،فيسوب( ةسسؤملا ةيؤر قيقحت

 ةيجيتارتسلاا تاهجوتلا ةغايص ةيلوؤسم اهقتاع ىلع عقت ذإ ،ةدوجلاو زيمتلا وحن يسسؤم ىعسم يأ

 لا ةدوجلاب ايًلعف ةمزتلم ةرادلإا نوكت امنيحف ةدوجلل ةمعاد ةيميظنت ةفاقث ءانب وحن دراوملا هيجوتو

 ،٢٠٢٤ ،زيزعلادبع( ةسسؤملا لخاد ةيرادلإا تايوتسملا عيمج ىلع سكعني مازتللاا اذه نأ كش

 رودلا نإ ةمدقملا ةمدخلا ةدوجو ةيليغشتلا ةءافكلا نم ززعت تاءارجإو تاسايس ىلإ مجرتيُو ،)٥٨٧

 ميدقتو ،ةقيقدلا ةعباتملا لمشي لب ،تارارقلا رادصإ ىلع طقف رصتقي لا ايلعلا ةرادلإا هيدؤت يذلا

 مازتللاا ىلع لمعلا قرف زفحتو عادبلإا نم ززعت لمع ةئيب ريفوتو ،ةيرشبلا دراوملل يفاكلا معدلا

 عجشتو ،رمتسملا نيسحتلا ميق خيسرت ىلع صرحت ةيعاولا ةدايقلا نأ امك ةدوجلاو ءادلأا ريياعمب

 ةزيم ءانب يف مهسي امم ،اهريغو EFQMو وزيلأا لثم ةدوجلا ةرادإ يف ةيملاعلا جذامنلا ينبت ىلع

 )٤٣ ،٢٠١٨ ،دمحم( .ىدملا ةليوط ةيسفانت

 لصفنت لا ةدوجلا مظن نأ كردت لاجملا اذه يف ةحجانلا ايلعلا ةرادلإا نإف ،كلذ ىلع ةولاع

 ةيرادلإا تارارقلا عيمج بلق يف ليمعلا نوكي نأ ىلع صرحت كلذل ،ليمعلا ءلاوو اضر نع

 تارشؤملا هذه جئاتن فيظوتو ،ءلامعلا اضر تارشؤم سايقو ،ىواكشلا ليلحتب موقتف ةيليغشتلاو

 ىلع ةرداق ةنرم ةيميظنت ةئيب ةئيهت يف ةيرادلإا ةدايقلا مهست امك ريوطتلاو نيسحتلا تايلمع يف

 ةدوجلا معد يف اهرود نم لعجي ام اذهو ةريغتملا ءلامعلا تاجايتحاو قوسلا تاريغتم عم فيّكتلا

 تامدخلاك يسفانت عاطق يف حاجنلا ةيرارمتسا نامضو ،يسسؤملا زيامتلا قيقحت يف ايًرهوج ارًمأ

 يتلا صرفلاو تايدحتلا زربأ دحأ ةدوجلا ةرادإ يف ايلعلا ةرادلإا رود ليعفت دعي ،اذلو ةيلاصتلاا



 ٤ 

 ،راجنلا( .ةيجولونكتلا تاريغتلا عراستو يمقرلا لوحتلا لظ يف ةصاخ ،ةثيدحلا تاسسؤملا هجاوت

٦٥ ،٢٠٢٢( 

 اهروهمج تاعقوت ةيبلت يف ةسسؤملا حاجن ىدم سيقت يتلا تارشؤملا مهأ نم ليمعلا ءلاو دعيُ

 تامدخ مادختسا يف رارمتسلااب يفتكي لا يفولا ليمعلاف ةيقوسلا اهتصح ىلع ةظفاحملاو فدهتسملا

 رظنيُ ،اذهلو نيرخلآل اهتامدخب ةيصوتلا للاخ نم اهل رشابم ريغ ريفس ىلإ لوحتي لب ،ةسسؤملا

 هتاجايتحلا ةسسؤملا نم ةلاعّف ةباجتساو ةيضرم ةبرجتل ةيعيبط ةجيتن هنأ ىلع ليمعلا ءلاو ىلإ

 ،ةيراجتلا ةملاعلاب ةقثلا ،ةمدخلا نع ماعلا اضرلا :اهنم داعبأ ةدعب ءلاولا اذه طبتري امك هتاعقوتو

 يتلا ةءافكلاو ةيفارتحلاا ىوتسمب رثأتت لماوع اهلكو ،ةسسؤملا عم لماعتلا ةلوهسو ،ةكردملا ةدوجلا

 )٥٠ ،٢٠٢٢ ،يروضانلا( .اهتامدخ ميدقت يف ةسسؤملا اهيدبت

 مامأ تارايخلا ددعتت ثيح ،تلااصتلاا عاطق يف ةفعاضم ةيمهأ ليمعلا ءلاو بستكيو

 نم بلطتت ءلامعلا ىلع ةظفاحملا نإف اذل رخآ ىلإ ةمدخ دوزم نم لاقتنلاا ةفلكت لقتو كلهتسملا

 رارقتسلااو ةباجتسلاا ةعرس نامضو ،يباجيلإا لعافتلاو ةدوجلا ىلع زكترت تاسايس ينبت تاكرشلا

 لماعتلا ،ةيسفانتلا ضورعلا ،تامدخلا زيّمت للاخ نم اضًيأ ليمعلا ءلاو ززعيُو ةمدخلا ميدقت يف

 يمقرلا لوحتلا نأ امك ةلاعفلا لصاوتلا تاونق للاخ نم كلذكو ،ءلامعلا ةمدخ يفظوم نم يفارتحلاا

 ىمرم يف هءلاو عضي امم ،ليمعلا ةبرجت يف نييسيئر نيلماع اتاب ةيكذلا تاقيبطتلا ىلع دامتعلااو

 مل ليمعلا ءلاو نإف ،اذهلو ةدجتسملا هتاجايتحاو هلصاوت ةرادإ ةسسؤملا نسحتُ مل اذإ عيرسلا رييغتلا

 تايوتسم فلتخم ةكراشم بلطتت ةلماكتم ةيجيتارتسا تاب لب ةماعلا تاقلاعلل سايقم درجم دعي

 )٥ ،٢٠١٩ ،يواريدلا( .ةسسؤملا

 يف لولأا لعافلا دعتُ ايلعلا ةرادلإا نأ ىلع ةقباسلا تاساردلا نم ديدعلا عمجت هنأف قبس اممو

 ءادأ يف ارًيبك اقًرف ناثدحيُ مهتاهيجوتو ةداقلا مازتلا نإ ذإ ،تاسسؤملا لخاد ةدوجلا مظن حاجن

 ةرشابم سكعني ةمعاد ايلع ةرادإ دوجو نأ ىلع تاسارد تدكأ دقو ليمعلا اضر قيقحتو نيفظوملا

 ةقلاعلا نيسحت ىلإ يدؤيو ةسسؤملا لخاد ةقثلا ءانب يف مهسي امك ،اهلماكتو ةدوجلا مظن جضن ىلع

 مل اذإ فٍاك ريغ هدحو ايلعلا ةرادلإا معد نأ ىلإ ىرخأ تاسارد تراشأ ،لباقملا يف ءلامعلا عم



 ٥ 

 ةيلاثم ةدوج تايجيتارتسا كلتمت تاسسؤملا ضعب نأو ،عقاولا ضرأ ىلع ةيلمع تاسايس ىلإ مجرتيُ

 ،للاه( .تايحلاصلا ضيوفت ةيدودحم وأ ةدايقلا ةعباتم فعض ببسب يلعفلا ذيفنتلا ىلإ رقتفت اهنكل

٥٨ ،٢٠١٩( 

 ىري ثيح ،ليمعلا ءلاو ىلع ةدوجلا مظن ريثأت ىدم يف تاساردلا تفلتخا ،رخآ بناج نم

 يف ةصاخ ،ءلاولا ىوتسم عفترا ةدوجلا ىوتسم عفترا املكف ،ةرشابمو ةيوق ةقلاعلا نأ اهضعب

 لب ،ةدوجلا للاخ نم طقف لكشتي لا ءلاولا نأ ىلإ ىرخأ تاسارد تبهذ امنيب ةيمدخلا تاعاطقلا

 ةملاعلا عم ةيفطاعلا ةقلاعلاو ،ةيجيورتلا ضورعلاو ،ةيرعسلا ةميقلا لثم ىرخأ لماوعب اضًيأ رثأتي

 ضعب تراشأ دقو ليمعلا ءلاو يف ديحولا مساحلا لماعلا تسيل ةدوجلا نأ ينعي امم ،ةيراجتلا

 امم ،ليمعلا هاري ام نيبو ةدوجلا لوح تاسسؤملا تاروصت نيب ةوجف كانه نأ ىلإ تلايلحتلا

 )٢٢٥ ،٢٠٢١ ،ديزي( .ءلاولا ىلع ةدوجلا مظنل عقوتملا ريثأتلا نم فعضيُ

 قيقحتو ايلعلا ةرادلإا معد نيب يباجيإ طبارت دوجو ىلع تاساردلا ضعب تقفتا امنيب ،ارًيخأو

 ءلاولا نأ تربتعاو ،طبارتلا اذه يف تككش ىرخأ تاسارد نأ لاإ ،ةدوجلا ةباوب ربع ليمعلا ءلاو

 قوسلل ةماعلا ةعمسلا لثم ةرادلإا ةرطيسل امًئاد عضخت لا ةيجراخ تاددحمب طبتري نايحلأا ضعب يف

 بلطتت تاريغتملا هذه نيب ةقلاعلا نأ دكؤي ام وهو ةيداصتقلاا فورظلا وأ ةسفانملا ىوتسم وأ

 نب( .ةسسؤم لكب ةصاخلا ةيميظنتلاو ةيفاقثلاو ةيقايسلا لماوعلا رابتعلاا نيعب ذخأي قمعأ الًيلحت

 )٢١٤ ،٢٠٢٤ ،يحي

 حاجنل امًساح ارًايعم ةدوجلا تحبصأ ،ةيملاعلا لامعلأا ةئيب يف ةعراستملا تاريغتلا لظ يف

 ءلامعلا تاعقوتب ارًشابم اطًابترا طبترت يتلا ةيمدخلا تاعاطقلا يف ةًصاخ ،اهتمادتساو تاسسؤملا

 ةدوجلا مظن حاجنل يسيئرلا كرحملا اهفصوب قايسلا اذه يف ايلعلا ةرادلإا ةيمهأ تزرب دقو مهاضرو

 ،لمعلا ةئيب يف ةدوجلا ةفاقث خيسرتو ،ةيجيتارتسلاا ةيؤرلا عضو ىلوتت نم يهف ،ةسسؤملا لخاد

 يدايقلا رودلا نإ ،)٩١ ،٢٠٢٤ ،يدوب( اهقيقحتل ةمزلالا ةينقتلاو ةيرشبلا دراوملا ريفوت نامضو

 لمشيل دتمي لب ،تارارقلا ذاختا وأ تاسايسلا مسر ىلع رصتقي لا ايلعلا ةرادلإا هب علطضت يذلا

 نيفظوملا زيفحتو ،ءادلأا تارشؤم ةعباتمو ،رمتسملا نيسحتلا جمارب ذيفنت ىلع رشابملا فارشلإا



 ٦ 

 ةدوجلا حبصت ،رودلا اذه للاخ نمو ةمدخلا ميدقت لحارم عيمج يف ةدوجلا ريياعمب مازتللاا ىلع

 ليمعلا ةبرجت ىلع ابًاجيإ سكعني امم ،يمويلا اهلمع بولسأو ةسسؤملا ةيوه نم أزجتي لا اءًزج

 دهشي يذلا يدوعسلا تلااصتلاا عاطق يفو ،)٢٢١٣ ،٢٠٢١ ،يلع( هئلاوو هاضر ىوتسم ززعيو

 ايلع ةرادإ دوجو ىلإ ةجاحلا دادزت ،ءلامعلا تابلطتم ريغت يف ةعرسو تاكرشلا نيب امًومحم اسًفانت

 ةكرش دعتُو يسسؤملا زيمتلا تايجيتارتسا معدت ةلماكتم ةدوج مظن ينبت ىلإ ىعست ةردابمو ةيعاو

 رودب اهيف ايلعلا ةرادلإا زربت ثيح ،لاجملا اذه يف ادًئار اجًذومن )STC( ةيدوعسلا تلااصتلاا

 يدحتلا نمكيو ةددجتملا ءلامعلا تاعقوت عم اهتمءاوم نامضو ةدوجلا ةموظنم ريوطت يف يروحم

 ىلع ظفاحي امب ،ةدوجلا تابلطتمو ينقتلا راكتبلاا نيب نزاوت قلخ ىلع ةرادلإا هذه ةردق يف ربكلأا

 عبنت ،قلطنملا اذه نمو يميلقلإاو يلحملا قوسلا يف ةيسفانتلا ةكرشلا ةناكم ززعيو ءلامعلا ءلاو

 STC يف ايلعلا ةرادلإا اهب مهاست يتلا ةيفيكلا ىلع ءوضلا طيلست يف ةيقيبطتلا ةساردلا هذه ةيمهأ

 ةريغتم ةيقوس ةئيب لظ يف ءلامعلا ءلاو زيزعت ىلع كلذ رثأ نايبتو ،ةدوجلا مظن معد يف ةدج –

 )٢٩٩ ،٢٠٢٣ ،ناحمسلا( .روطتلا ةعيرسو

 :ةساردلا ةلكشم

 تتاب ،ةيدوعسلا ةيبرعلا ةكلمملا يف تلااصتلاا عاطق هدهشي يذلا ديدشلا سفانتلا لظ يف

 رارمتساو ءلامعلا اضر نامضب اضًيأ لب ،ةدوجلا ةيلاع ةينقت تامدخ ميدقتب طقف سيل ةبلاطم تاكرشلا

 )STC( ةيدوعسلا تلااصتلاا ةكرش دعتُو لانملا ةلهسو ةددعتم تارايخلا هيف تتاب قوس يف مهئلاو

 ادًيقعت دادزي ءلامعلا ءلاو ىلع ةظفاحملا يدحت نأ لاإ ،لاجملا اذه يف ةدئارلا تاكرشلا زربأ نم

 قلعتت ةيرهوج ةيلاكشإ زربت انهو نيمدختسملا تاعقوت روطتو ةيجولونكتلا تاريغتلا عراست عم

 ليمعلا ةبرجت مدخي امب مظنلا هذه فيظوتو ،لاعّف لكشب ةدوجلا مظن معد يف ايلعلا ةرادلإا رودب

 لاإ ،STC ىدل ةدمتعم ةدوج تايجيتارتسا دوجو مغرف ةكرشلاب يكولسلاو يفطاعلا هطابترا ززعيو

 ريثي ام وهو ،ءلامعلا حئارش نيب ءلاولا تايوتسم يف توافت ىلإ ريشت ةيناديملا ةظحلاملا نأ

 ةسوملم جئاتن ىلإ معدلا اذه مجرتيُ لهو ،مظنلا كلتل ايلعلا ةرادلإا معد ةيلاعف ىدم لوح تلاؤاست

 مازتلا نيب ةقلاعلا فاشكتسا ىلإ ىعست يتلا ةساردلا ةلكشم عبنت انه نمو ؟ليمعلا ءلاو ىوتسم ىلع



 ٧ 

 رولبتيو ةدج ةنيدمب STC ةكرش ىدل ءلامعلا ءلاو قيقحت نيبو ،ةدوجلا مظن معدب ايلعلا ةرادلإا

 ءلاو قيقحتل ةدوجلا مظن معد يف ايلعلا ةرادلإا رود ام :يلاتلا وحنلا ىلع ةساردلل سيئرلا لاؤسلا

 ؟ةدج ةنيدمب STC ةكرش ىدل ليمعلا

 :ةساردلا ةيمهأ

 ةيملعلا ةيمهلأا

 ةرادإ لاجم يف ةيرظنلا ةفرعملا ءارثإ ىلإ ىعست اهنوك نم ةساردلا هذهل ةيملعلا ةيمهلأا زربت

 رثكأ نم دعيُ يذلا ،تلااصتلاا عاطق يف ادًيدحتو ،ةيمدخلا تاسسؤملا يف ايلعلا ةدايقلا رودو ةدوجلا

 عوضوم تلوانت ةيرادلإا تايبدلأا نم ريثكلاف ةيدوعسلا ةيبرعلا ةكلمملا يف ارًوطتو ةيويح تاعاطقلا

 تاسايسلاب رشابملا طبرلا نود ءلامعلا ءلاو تلوانت وأ ،ايلعلا ةرادلإا تاسرامم نع لزعمب ةدوجلا

 رصانع ةثلاث نيب طبري يملع راطإ ءانب يف ةساردلا هذه مهستُ ،يلاتلابو ةدوجلل ةمعادلا ةيدايقلا

 ةساردلا رفوت امك ةرصاعمُو ةيعقاو ةئيب يف ،ليمعلا ءلاوو ،ةدوجلا مظن ،ايلعلا ةرادلإا :ةطبارتم

 ةمءاومل ىعست ةمدقتم ةيدوعس ةسسؤمل اجًذومن اهرابتعاب ،STC تاسراممل قمعأ ليلحتل ةصرف

 ةيقيبطت ةلثمأب يبرعلا يميداكلأا ىوتحملا ززعي امم ،يلحملا قوسلا تابلطتمو ةيملاعلا ريياعملا نيب

 .لاجملا اذه نمض ةيلبقتسملا تاساردلا ريوطت يف مهست ةقيقد

 للاخ نم ةيرادلإا ةدايقلا عوضوم ىلإ ايًليلحت ادًعب فيضتُ ةساردلا هذه نإف ،كلذ بناج ىلإ

 ليوحت نع ةلوؤسملا ةهجلاو ،ةدوجلا تاردابمل يساسلأا كرحملا اهفصوب ايلعلا ةرادلإا راودأ زاربإ

 ءلامعلا ءارآ ءاصقتساب يفتكت يتلا تاساردلا نع زيامتت كلذب يهو يلمع عقاو ىلإ ةيرظنلا ميهافملا

 ةيببس ةقلاع حرطت ةساردلا هذه نأ امك ةيجيتارتسلااو ةيدايقلا داعبلأا ىلإ قرطتلا نود نيفظوملا وأ

 لوانتتُ مل ةقلاع يهو ،ءلاولا لثم ،ءلامعلل ةيكولسلا جئاتنلاو ايلعلا ةرادلإا معد نيب سايقلل ةلباق

 يف مهست يهف اذل يدوعسلا قايسلا يف ةصاخ ،ةقباسلا ةيلحملا ثاحبلأا نم ريثك يف يفاكلا زيكرتلاب

 قيوستلاو ،ةدوجلا ،ةرادلإا ميهافم نيب جمدت ةديدج ثاحبأ مامأ لاجملا حتفتو ةمئاق ةيفرعم ةوجف دس

 .دحوم يقيبطت راطإ يف
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 ىلع ،ايًلك وأ ايًئزج ،اهجئاتن ميمعت ةيناكمإ يف اضًيأ ةيملعلا ةساردلا ةيمهأ لثمتت ،ارًيخأو

 ةهباشم تايدحت هجاوت يتلاو ،ةيفرصملاو ،ةيميلعتلا ،ةيحصلا تاعاطقلا يف ىرخأ ةيمدخ تاسسؤم

 ةساردلا جئاتن دعاست امك ةيمقرلا ةسفانملاو تاعقوتلا ديازت لظ يف ءلامعلا ءلاو ىلع ظافحلا يف

 نيمضت وحن نيثحابلا هيجوتو ،ليمعلا ءلاو يف ةرثؤملا لماوعلل ةقد رثكأ ةيريسفت جذامن ريوطت يف

 ةيعون ةلقن ثدحيُ نأ عسوتلا اذه نأش نمو ءلامعلا كولسل مهليلحت يف ةيميظنتلاو ةيدايقلا تاريغتملا

 ةجاحب لازت لا يتلا ،ةيبرعلا لمعلا تائيب يف ةصاخ ،ءلامعلا تاقلاعو ةدوجلا تاسارد لقح يف

 .مظنملا يملعلا جهنملا تاذ ةيقيبطتلا ثاحبلأا نم ديزملا ىلإ

 ةيلمعلا ةيمهلأا

 ايلعلا تارادلإا دعاست ذيفنتلل ةلباق تايصوت مدقت اهنوك يف ةساردلا هذهل ةيلمعلا ةيمهلأا ىلجتت

 مظنل يلعفلا اهمعد نيب ةقلاعلا ةعيبط مهف ىلع – )STC( ةيدوعسلا تلااصتلاا ةكرش يف اميس لا –

 هذه ىعست ،ةيرظنلا تاروصتلاب ءافتكلاا نم الًدبف ناديملا يف ءلامعلا ءلاو قيقحت نيبو ةدوجلا

 ،ميهافملا كلتب ايلعلا ةرادلإا مازتلا ىدمو ،ةدوجلا ميهافم قيبطت ىدمل يعقاو صيخشت ىلإ ةساردلا

 نأ نكمي ةيقيقح ءادأ تارشؤم ةساردلا رفوت امك ءلامعلا اضرو كولس ىلع رشابملا اهساكعناو

 تارارقلا ةءافك نم ززعي امب ،ةسسؤملا لخاد نيسحتلاو روصقلا بناوج ديدحتل مييقت تاودأك مدختستُ

 .ةيلعفلا ريثأتلا رواحم وحن دراوملا هيجوت نمضيو ةيلبقتسملا ةيرادلإا

 مهل حيتت ذإ ،STC ةكرش يف تاسايسلا يعضاول امًهم ايًلمع اعًجرم دعتُ ةساردلا هذه نأ امك

 للاخ نمو ةكرشلا تامدخ عم ءلامعلا لعافت نيبو ايلعلا ةدايقلا نيب ةقلاعلا تايكيمانيدل قمعأ امًهف

 يف رثؤت يتلا ةدوجلا رصانع ىلع ءوضلا طيلستو ،مهئلاو لوح ءلامعلا تاظحلامو ءارآ ليلحت

 تايلآو ،زيفحتلا ةمظنأو ،بيردتلا تايجيتارتسا ميمصت ةداعإ نم رارقلا وعناص نكمتيس ،ءلاولا اذه

 ىلإ جئاتنلا هذه يدؤت نأ نكميو قوسلا تاعلطت عم اهتمءاوم نمضي امب يرادلإا مييقتلاو ةعباتملا

 لصاوتلا ليعفتو ،تامدخلا ةدوج نامض يف نييرادلإا ةداقلا رود نم ززعتُ ةديدج ةيدايق جمارب ريوطت

 .ايلعلا ةرادلإا مازتلا ربع ةسسؤملا تاسايسب فظوملا طبري يذلا يلخادلا
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 لماكلا يمقرلا لوحتلا وحن ةكلمملا هيف هجتت تقو يف ةغلاب ةيمهأ تاذ ةساردلا هذه دعتُو

 ظافحلا نإف يلاتلابو لوحتلا اذهل يرقفلا دومعلا تلااصتلاا تامدخ لكشتُ ثيح ،٢٠٣٠ ةيؤر نمض

 تاكرشلا ةيرارمتسا نامضل ةيجيتارتسا ةرورض لب ،طقف ايًقيوست افًده دعيُ لا ليمعلا ءلاو ىلع

 ةساردلا هذه تاجرخم نإف ،انه نمو يملاعلاو يميلقلإا يسفانتلا حاتفنلاا لظ يف اهقوفتو ةينطولا

 ةيلحم تناك ءًاوس ،تلااصتلااو ةيمقرلا تامدخلا لاجم يف ةلماعلا ىرخلأا تاكرشلا اضًيأ ديفتُس

 لا ةيقيقحلا ةدوجلا ىلع ةمئاق ةيسفانت ةئيب ءانبو ةيرادلإا اهجذامن نيسحت يف ،تايسنجلا ةددعتم وأ

 .ةيلكشلا

 :ةساردلا فادهأ

 يسيئرلا فدهلا

 .ةدج ةنيدمب STC ةكرش ىدل ليمعلا ءلاو قيقحتل ةدوجلا مظن معد يف ايلعلا ةرادلإا رود نايب

 :ةيعرفلا فادهلأا

 .ةدج ةنيدمب STC ةكرش ىدل ليمعلا ءلاو قيقحتل يجيتارتسلاا معدلا رود نايب •

 .ةدج ةنيدمب STC ةكرش ىدل ليمعلا ءلاو قيقحتل يليغشتلاو يميظنتلا معدلا رود نايب •

 .ةدج ةنيدمب STC ةكرش ىدل ليمعلا ءلاو قيقحتل يفاقثلاو يزيفحتلا معدلا رود نايب •

 ةساردلا تلاؤاست

 :يسيئرلا لاؤسلا

 ؟ةدج ةنيدمب STC ةكرش ىدل ليمعلا ءلاو قيقحتل ةدوجلا مظن معد يف ايلعلا ةرادلإا رود ام

 :ةيعرفلا ةلئسلاا

 ؟ةدج ةنيدمب STC ةكرش ىدل ليمعلا ءلاو قيقحتل يجيتارتسلاا معدلا رود ام •

 ؟ةدج ةنيدمب STC ةكرش ىدل ليمعلا ءلاو قيقحتل يليغشتلاو يميظنتلا معدلا رود ام •

 ؟ةدج ةنيدمب STC ةكرش ىدل ليمعلا ءلاو قيقحتل يفاقثلاو يزيفحتلا معدلا رود ام •
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 :ةساردلا ضورف

 H1 ةيسيئرلا ةيضرفلا

 ىدل ليمعلا ءلاو قيقحتل ةدوجلا مظن معد يف ايلعلا ةرادلإل ةيئاصحإ ةللاد تاذ ةيونعم ةقلاع دجوت

 .ةدج ةنيدمب STC ةكرش

 Ha ىلولاا ةيعرفلا ةيضرفلا

 STC ةكرش ىدل ليمعلا ءلاو قيقحت يف يجيتارتسلاا معدلل ةيئاصحإ ةللاد تاذ ةيونعم ةقلاع دجوت

 .ةدج ةنيدمب

 Hb ةيناثلا ةيعرفلا ةيضرفلا

 ةكرش ىدل ليمعلا ءلاو قيقحت يف يليغشتلاو يميظنتلا معدلل ةيئاصحإ ةللاد تاذ ةيونعم ةقلاع دجوت

STC ةدج ةنيدمب. 

 Hc ةثلاثلا ةيعرفلا ةيضرفلا

 ةكرش ىدل ليمعلا ءلاو قيقحت يف يفاقثلاو يزيفحتلا معدلل ةيئاصحإ ةللاد تاذ ةيونعم ةقلاع دجوت

STC ةدج ةنيدمب. 

 :ةقباسلا تاساردلا

 ةيبرعلا تاساردلا

 ءلاوو ةمدخلا ةدوج نيب ةقلاعلا" ناونعب ةسارد ثحابلا ىرجأ )٢٠٢١( دمحأ ديس ،فيسوب

 رئاشبلا ةلجم يف ترشنُ ،"PLS-SEM جذومن مادختساب رئازجلا ديرب ةلاح ةسارد :ليمعلا

 ءلامعلا ءلاوو ةمدخلا ةدوج داعبأ نيب ةيببسلا ةقلاعلا سايق ىلإ تفدهو ،)١(٧ ددعلا ،ةيداصتقلاا

 ىلع ةساردلا تدمتعا رئازجلا ديرب ةسسؤم يف PLS-SEM ةيلكيهلا تلاداعملا جذومن للاخ نم

 تلااكو ةدع يف ليمع ٢٠٠ نم ةنوكم ةنيع ىلع عزوم نايبتسا مادختسا متو ،يليلحتلا يمكلا جهنملا

 ،ةباجتسلاا ،ةيدامتعلاا ،ةيسوململا :ةمدخلا ةدوجل داعبأ ةسمخ سايق ةساردلا ةادأ تلمشو ةيديرب
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 ةللاد تاذ ةيباجيإ ةقلاع دوجو جئاتنلا ترهظأ ليمعلا ءلاول سايقم ىلإ ةفاضإ ،فطاعتلاو ،ناملأا

 لماوعلا ىوقأك ةباجتسلااو ةيدامتعلاا يدعب ةيمهأ تزربأو ،ليمعلا ءلاوو ةمدخلا ةدوج نيب ةيئاصحإ

 ةءافك رثكأ تامدخ ميدقتل ةيتحتلا ةينبلا نيسحتو نيفظوملا بيردت ةرورضب ةساردلا تصوأو ارًيثأت

 .ةسسؤملاب ءلامعلا طابترا ززعت

 ةقلاعلا ةدوج رود" هتسارد يف ثحابلا لوانت )٢٠٢٤( دمحم ميركلادبع زيزعلادبع ،زيزعلادبع

 ةصاخلا تايفشتسملا ءلامع ىلع ةيقيبطت ةسارد :ليمعلا ءلاوو ةربخ نيب ةقلاعلا يف طيسو ريغتمك

 ةربخلا ريثأت ،)١١(٣ ددعلا ،ةيراجتلا مولعلل ةيلودلا ةيار ةلجم يف ةروشنملا ،"ةيفونملا ةظفاحمب

 يفصولا جهنملا ىلع ةساردلا تدمتعا ةكردملا ةقلاعلا ةدوج للاخ نم هئلاو ىلع ليمعلل ةقباسلا

 مهتانايب عمج مت ،ةيفونملا يف ةصاخلا تايفشتسملا داور نم ليمع ٣٠٠ نم ةنيع تلمشو ،يليلحتلا

 بعلت )مازتللاا ،ةقثلا ،لعافتلا ،ةيدامتعلاا( ةقلاعلا ةدوج نأ جئاتنلا ترهظأو مكّحم نايبتسا مادختساب

 ةرادإ ةيمهأب ثحابلا ىصوأو يلعفلا ءلاولاو ةقباسلا ةربخلا نيب ةقلاعلا ةيوقت يف امًاه اطًيسو ارًود

 تايفشتسملا نيب لاعّف لصاوت قيقحتو ةلدابتم ةقث ءانب للاخ نم رمتسم لكشب ءلامعلا تاقلاع

 .دملأا ليوط ءلاوو اضر قيقحتل ىضرملاو

 ينورتكللإا عقوملا ةمدخ ةدوج" ناونعب ةسارد ةثحابلا تمدق )٢٠١٨( اجنلا وبأ ةنمآ ،دمحم

 ةيلك ةلجم يف ترشنُو ،"ةيقيبطت ةسارد :ليمعلا ءلاوو اضرو ليمعلل ةمدقملا ةميقلا ىلع اهرثأو

 عقاوملا ةدوج ريثأت ىدم نع فشكلا ىلإ ةساردلا تفده )١(٥٥ ددعلا ،ةيملعلا ثوحبلل ةراجتلا

 دامتعا ديازت لظ يف ،مهئلاوو مهاضر ىلع مث نمو ،ةميقلل ءلامعلا كاردإ ىلع تامدخلل ةينورتكللإا

 ىلع تقبطُ ةينورتكلإ ةنابتسا للاخ نم يمكلا جهنملا ةثحابلا تمدختسا ةيمقرلا تاونقلا ىلع دارفلأا

 ةلوهس ةساردلا رواحم تنمضتو رصم يف ةيمدخ ةينورتكلإ عقاومل امًدختسم ٢٥٠ نم ةنيع

 جئاتنلا ترهظأ ءلاولاو اضرلا عم ةقلاعلا ليلحت متو ،ىوتحملا ثيدحتو ،ناملأا ،ميمصتلا ،مادختسلاا

 تصوأو طيسو ريغتمك ليمعلا اضر ربع ءلاولاو ينورتكللإا عقوملا ةدوج نيب ةرشابم ةقلاع دوجو

 ءلاو نامضل ةنمآو مادختسلاا ةلهس ةينورتكلإ عقاوم ريفوتو ةيمقرلا ةينبلا نيسحت ةيمهأب ةساردلا

 .نييمقرلا ءلامعلا



 ١٢ 

 ةكردملا ةمدخلا ةدوج رود" ناونعب ةسارد ةثحابلا ترجأ )٢٠٢٢( ميهاربإ نانح ،راجنلا

 ،"ةعيرسلا تابجولا معاطم عاطق ىلع قيبطتلاب ليمعلا ءلاوو يسحلا قيوستلا نيب طيسو ريغتمك

 رثؤت فيك ليلحت ىلإ ةساردلا تفده )٤(٤٦ ددعلا ،ةيراجتلا تاساردلل ةيرصملا ةلجملا يف ترشنُو

 للاخ نم ،ليمعلا ءلاو ىلع )سململا ،قوذتلا ،ةءاضلإا ،توصلا ،ةحئارلا( يسحلا قيوستلا رصانع

 نوبز ٤٠٠ نم ةنوكم ةنيع ىلع يليلحتلا يفصولا جهنملا ةثحابلا تمدختسا ةكردملا ةمدخلا ةدوج

 ةدوجو ةيسحلا تاعابطنلاا مييقتل نايبتسلاا ةادأ تدمتعا ةرهاقلا يف ةعيرس تابجو معاطم لسلاس يف

 نم ءلاولا ىلع رشابم ريغ ريثأت هل يسحلا قيوستلا نأ جئاتنلا ترهظأ دقو ءلاولا ىوتسمو ةمدخلا

 نيفظوملا بيردتو ةمدخلا ةئيب يف ةيسحلا رصانعلا جمد ةرورضب تصوأو ،ةمدخلا ةدوج للاخ

 .نئابزلا ءلاوو اضر ىوتسم نم عفرت ةلماكتم ةبرجت ميدقت ىلع

 ليمعلا ءلاو قيقحت يف اهرودو ةمدخلا ةدوج" هتسارد يف ثحابلا لوانت )٢٠٢١( ةداق ،ديزي

 ثاحبلأا ةلجم يف ةروشنملا ،"ةديعس – تلااصتلال وديروأ ةسسؤم ةلاح ةسارد :ةيمدخلا ةسسؤملاب

 يرئازجلا تلااصتلاا عاطق يف ءلامعلا ءلاوو ةمدخلا ةدوج نيب ةقلاعلا ،)٢(١٦ ددعلا ،ةيداصتقلاا

 نم ةنيعل هجوم نايبتسا للاخ نم تانايبلا عمج متو ،يليلحتلا يمكلا جهنملا ىلع ةساردلا تدمتعا

 جذومن قفو ةمدخلا ةدوج داعبأ ةساردلا ةادأ تنمضتو ةديعس ةيلاو يف وديروأ ةسسؤمل الًيمع ١٨٠

SERVQUAL، داعبأ عيمج نأ جئاتنلا تنيب ءلاولا ىلع ةلادلا تايكولسلا سيقت ةلئسأ ىلإ ةفاضإ 

 ةساردلا تصوأو ،ةيدامتعلااو ةباجتسلاا يدعب ةصاخ ،ءلامعلا ءلاو ىلع يونعم ريثأت اهل ةدوجلا

 ةدايزو مهاضر قيقحتل لصاوتلا ةدوج نيسحتو ءلامعلا ىواكش عم لعافتلا ةعرس ةدايز ةيمهأب

 .مهئلاو

 نيوكتل تاددحمك ةمدخلا ةدوج داعبأ" ناونعب ةسارد ثحابلا ىرجأ )٢٠٢٤( نيسح ،يحي نب

 رئاشبلا ةلجم يف ترشنُ ،"تنشومت نيع ةيلاوب ةيحايسلا ةمدخلل "نئابز ءلاو - لماك جتنم" ةقلاعلا

 ءانب ىلع ةيحايسلا ةمدخلا ةدوج ريثأت ةيفيك ليلحت ىلإ ةساردلا تفده )٢(١٠ ددعلا ،ةيداصتقلاا

 يفصولا جهنملا ثحابلا مدختسا ةيقدنفلاو ةيحايسلا تآشنملا يف نئابزلا ءلاو ىلإ يدؤت ةلماكتم ةقلاع

 تنمضتو تنشومت نيع ةيلاو يف ةحايسلاو ءاويلإا تامدخل انًوبز ١٥٠ نم ةنوكم ةنيع عم يليلحتلا
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 ءلاولا بناج ىلإ ،تامدخلا ةيبذاجو ،ةيقادصملا ،ناملأا ،ةحارلا لثم ادًاعبأ يطغي انًايبتسا ةادلأا

 ةيوق ةقلاع نيوكت يف مساحلا لماعلا لثمت ةيحايسلا ةمدخلا ةدوج نأ ىلإ جئاتنلا تراشأ يكولسلا

 نيسحتو ،نيفظوملل ةرمتسم بيردت ططخ ينبت ةرورضب ثحابلا ىصوأو ،نئابزلا عم دملأا ةليوطو

 .يلحملا يحايسلا قوسلا يف ءلامعلا ءلاو نامضل ةليسوك ةمدخلاو ةماقلإا ةدوج

 ةمدخلا ةدوجل طيسولا رودلا" ناونعب ةسارد ثحابلا مدق )٢٠١٩( نسح نميأ ،يواريدلا

 ترشنُ ,"لاوج ةكرش نم ةنيع ةسارد :ءلامعلا ءلاوو ةيعامتجلاا ةيلوؤسملا نيب ةقلاعلا يف ةكردملا

 ةيعامتجلاا ةيلوؤسملا ريثأت رابتخا ىلإ ةساردلا تفده ١٠ ددعلا ،لامعلأاو لاملا تايداصتقا ةلجم يف

 ارًود بعلت ةكردملا ةمدخلا ةدوج تناك اذإ ام ليلحت عم ،ءلامعلا ءلاو ىلع تلااصتلاا تاكرشل

 الًيمع ٢٥٠ نم تانايبلا عمجو ،يليلحتلا يفصولا جهنملا ثحابلا مدختسا ةقلاعلا هذه يف اطًيسو

 ،ةمدخلا ةدوج ،ةيعامتجلاا ةيلوؤسملا سايقل هميمصت مت نايبتسا للاخ نم ةينيطسلفلا لاوج ةكرشل

 ةدوج للاخ نم ليمعلا ءلاو ىلع رشابم ريغ ارًثأ ةيعامتجلاا ةيلوؤسملل نأ جئاتنلا ترهظأ ءلاولاو

 نم ديزي يلاتلابو ،تامدخلا ةدوجل ءلامعلا روصت نم ززعي ةكرشلل يعامتجلاا ءادلأا نأو ،ةمدخلا

 ةيقيوستلا ةكرشلا ةيجيتارتسا يف ةيعمتجملا ةيلوؤسملا ميهافم جمد ةيمهأب ثحابلا ىصوأو مهئلاو

 .ءلاولا تايوتسم يف مادتسم رثأ ينجل ءلامعلا ةمدخب اهطبرو

 ةيبنجلاا تاساردلا

Budianto, A. (2020( ناونعب ةسارد ثحابلا ىرجأ "Customer loyalty: Quality 

of service" ُةلجم يف ترشن Journal of Management Review ىلإ تفدهو ،٢٠٢٠ ماع 

 ةيفيك ىلع زيكرتلا عم ،ةيمدخلا تاسسؤملا يف ءلامعلا ءلاو ىلع ةمدخلا ةدوج ريثأت نع فشكلا

 ىلع ةساردلا تدمتعا ةسسؤملاب رمتسملا مهطابترا ىلع كلذ ريثأتو ةمدقملا ةمدخلل ءلامعلا كاردإ

 مل( تامدخلا عاطق يف ءلامعلا نم ةنيع ىلع هعيزوت مت نايبتسا مادختساب يليلحتلا يمكلا جهنملا

 ةادأ تنمضت ةيئاوشع ةقيرطب مهرايتخا مت اكًراشم ١٥٠ ةنيعلا دارفأ ددع غلب )ةقدب عاطقلا ددحي

 ةفاضإ ،ةباجتسلااو ةيدامتعلاا لثم ةيسيئر داعبأ ةسمخب ةمدخلا ةدوج سيقي امًظنم اسًايقم ةساردلا

 ةقلاع دوجو ىلإ جئاتنلا تلصوت رمتسم اضرو ةيكولس تارشؤم ربع ءلاولا ىوتسم سايق ىلإ
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 نيذلا ءلامعلا نأ ىلإ تراشأ ثيح ،ءلامعلا ءلاوو ةمدخلا ةدوج نيب ايًئاصحإ ةلادو ةيوق ةيباجيإ

 اهب نيرخلآا ةيصوتو ةسسؤملا عم ءاقبلل لاًيم رثكأ نونوكي ةيلاع ةدوج تاذ ةمدخ ىلع نولصحي

 ىلع نيفظوملا بيردتو ،ةمدخلا ميدقت تايلمع نيسحت يف رامثتسلاا ةرورضب ةساردلا تصوأو

 .يسسؤملا مهئلاو زيزعت نامضل ءلامعلا عم لاعّفلا لعافتلا

Taufik, A., Santoso, S., Fahmi, M. I., Restuanto, F., & Yamin, S. (2022( 

 The role of service and product quality on" ناونعب ةسارد نوثحابلا ءلاؤه مدق

customer loyalty" ُةلجم يف ٢٠٢٢ ةنس ترشن Journal of Consumer Sciences، تفدهو 

 مدختسا ةيسفانت ةئيب يف ءلامعلا ءلاو ءانب يف ةمدخلا ةدوجو جتنملا ةدوجل لماكتملا رودلا ليلحت ىلإ

 نم ةنوكم ةنيع ىلع هعيزوت مت ينورتكلإ نايبتسا ىلإ اودنتساو ،يليلحتلا يفصولا جهنملا نوثحابلا

 دونب ىلع ةساردلا ةادأ تلمتشا ةئزجتلاب عيبلا تاكرش تاجتنمو تامدخ عم نولماعتي اكًلهتسم ٢٥٠

 بناج ىلإ ،)مامتهلاا ،ةءافكلا ،ةباجتسلاا( ةمدخلا ةدوجو )ءادلأا ،لكشلا ،ةناتملا( جتنملا ةدوج سيقت

 ءلاو ىلع رشابم لكشب اعًم نارثؤت ةمدخلا ةدوجو جتنملا ةدوج نأ جئاتنلا ترهظأ ءلاولا سايقم

 نيذلا ءلامعلا نأ نع ةساردلا تفشك امك رخلآا نود يفكي لا نيبناجلا دحأ نيسحت نأو ،ءلامعلا

 ةرورضب نوثحابلا ىصوأ دقو ءًلاو رثكلأا مه ةمدقملا ةمدخلاو جتنملا ةدوج نيب اكًسامت نوظحلاي

 ةمدخ زكارم ريوطت عم ،نمازتم لكشب تامدخلاو تاجتنملا يف ةلماشلا ةدوجلا تايجيتارتسا جمد

 .ةيلكلا ءارشلا ةبرجت نيسحتو ءلامعلا

Abror, A., Patrisia, D., Engriani, Y., Evanita, S., Yasri, Y., & Dastgir, S. 

 Service quality, religiosity, customer" ناونعب ةسارد نوثحابلا ىرجأ )2019)

satisfaction, customer engagement and Islamic bank’s customer loyalty" 

 ريثأت رابتخا ىلإ ةساردلا تفده ٢٠١٩ ماع Journal of Islamic Marketing ةلجم يف ترشنو

 ،ليمعلا اضر لثم ةطيسو تاريغتم جاردإ عم ،ةيملاسلإا كونبلا يف ءلامعلا ءلاو ىلع ةمدخلا ةدوج

 ،)SEM( ةيلكيهلا تلاداعملا جذومن مادختساب يمكلا جهنملا ةساردلا تمدختسا هنيدت ىدمو ،هلعافتو

 ةددعتم عورف نم ايًئاوشع مهرايتخا مت ،ايسينودنإ يف يملاسإ كنبل ليمع ٣٠٠ نم ةنيع تفدهتُساو
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 ،نيدتلا ىوتسمو ،اضرلا ىوتسمو ،ةمدخلا ةدوج داعبأ سيقي نايبتسا ىلع ةساردلا ةادأ تلمتشا

 ريغو رشابم لكشب ايًباجيإ رثؤت ةمدخلا ةدوج نأ جئاتنلا ترهظأ ءلاولا ارًيخأو ،كنبلا عم لعافتلاو

 تصوأ يملاسلإا قايسلا يف ءلاولاو اضرلا نيب ةقلاعلا ززعي نيدتلا نأو ،ليمعلا ءلاو ىلع رشابم

 مازتللااو ةيفافشلاو ةيصوصخلاب مامتهلاا ربع اهتامدخ ةدوج نم ةيملاسلإا كونبلا ززعت نأب ةساردلا

 .ءلامعلا عم رشابملاو يمقرلا لعافتلا تاونق زيزعت بناج ىلإ ،ةينيدلا ميقلاب

Kaplan, Y., & C"atláková, M. (2021( امهتسارد يف ناثحابلا لوانت "Complex 

customer loyalty measurement at closed-loop quality management systems" 

 يف ءلامعلا ءلاو سايقل دقعم جذومن ريوطت ،٢٠٢١ ماع Sustainability ةلجم يف ترشن يتلاو

 قيقحتب ةدوجلا ةرادإ ةمظنأ ءادأ طبرل ةقد رثكأ ةقيرط ميدقت ىلإ تفدهو ،ةقلغملا ةدوجلا ةمظنأ قايس

 مادختسا عم ،يليلحتلا يبيرجتلا جهنملا ىلع ةساردلا تدمتعا ةيعانصلا تاكرشلا يف ليمعلا ءلاو

 ةسسؤم ىلع جذومنلا قيبطت مت ءلامعلا تاباجتسا ةبقارمل Big Data ةمخضلا تانايبلا ليلحت

 ليمع ١٠٠٠ يلاوحل ءلامعلا ةمدخو ءادلأا تانايب ةعباتم للاخ نم ،ةلاح ةساردك ةيبوروأ ةيعانص

 ،)KPIs( ءادلأا تارشؤم ،ءلامعلا اضر ريراقت ليلحت ةساردلا تاودأ تنمضت لماك ماع للاخ

 ةقلغملا ةمظنلأا نأ ىلإ جئاتنلا تراشأ )لعافتلا ةداعإ ،ةيصوتلا لدعم ،ءارشلا اياون( ءلاولا سيياقمو

 مهئلاو زيزعتو ءلامعلل ةيلكلا ةبرجتلا نيسحت يف مهست ةلماكتم ةعجار ةيذغت تايلآ ىلع يوتحت يتلا

 عبتتل ةيمقرلا تاصنملاب اهطبرو ةمدقتم ةدوج ليلحت تاودأ قيبطتب ةساردلا تصوأو دملأا ليوط

 .رمتسم لكشب مهتاجايتحاو ءلامعلا كولس

Exceptional customer support drives loyalty in telecom (2024( ةصنم ترشن 

CMSWire ناونعب ايًليلحت ارًيرقت ٢٠٢٤ ماع يف "Exceptional customer support drives 

loyalty in telecom"، عاطق يف ءلامعلا ءلاوو زيمتملا ءلامعلا معد نيب ةيويحلا ةقلاعلا ىلع زكر 

 يتلا ةثيدحلا تاسرامملاو تاهاجتلاا زربأ ضارعتسا وه ةساردلا نم فدهلا يملاعلا تلااصتلاا

 ةءافكلا ةيلاع ةمدخ براجتو ينف معد للاخ نم اهئلامع ىلع ظافحلل تلااصتلاا تاكرش اهانبتت

 ،Verizon، Orange لثم( ةدئار تاكرش براجتو ةلاح تاسارد ليلحت ىلع ريرقتلا دمتعا
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Vodafone(، يفرشمو ءلامعلا فلاآ ىلع اهؤارجإ مت يأر تاعلاطتساو تلاباقم ىلإ دنتساو 

 ميدقتو ،معدلا يفظوم بيردت يف رمثتست يتلا تاكرشلا نأ ريرقتلا حضوأ لود ٨ يف ينفلا معدلا

 ءلاو تلادعم ققحت ىواكشلل ةباجتسلاا عرّستو ،)ةيكذ تاتوبور ،تاش ،فتاه( ةددعتم معد تاونق

 تاينقت جمدب ريرقتلا ىصوأو معدلا ةبرجت لمهت يتلا تاكرشلاب ةنراقم ٪٤٠ ىلإ لصت ةبسنب ىلعأ

 ايلعلا ةرادلإاب ةرشابم طبترت ءلامعلا ةمدخل زيمت زكارم ءاشنإو ،معدلا قرف عم يعانطصلاا ءاكذلا

 .ةيروفلا ةباجتسلااو ةيلاعفلا نامضل

Understanding customer experience management in telecom (2025( 

 Understanding" ناونعب ةعسوم ةيقيبطت ةسارد ٢٠٢٥ ماع يف LumenAlta ةصنم ترشن

customer experience management in telecom"، تاكرش يف ليمعلا ةبرجت ةرادإ تلوانت 

 ليلحت ىلإ ريرقتلا فده ةعراستم ةيمقر ةئيب لظ يف ءلاولا زيزعتل ةيجيتارتسا ةادأك تلااصتلاا

 تمدختسا يميظنتلا كولسلاو ايجولونكتلا للاخ نم ةكرشلاو ليمعلا نيب لاصتلاا طاقن نيسحت ةيفيك

 تلااصتا تاكرش ٦ نم تانايب ليلحت تلمشو ،يعونلا ليلحتلاو ةلاحلا تاسارد جهنم ةساردلا

 ،)Customer Journey Mapping( ليمعلا ةلحر عبتت ىلع تزكر تاونس ثلاث للاخ ةيملاع

 تاكرشلا نأ جئاتنلا تفشك اهثودح لبق تلاكشملا مهف يف يعانطصلاا ءاكذلا تلايلحت مادختساو

 ةيمقرلا تاونقلا ربع يصخشلا صيصختلا ىلع زكرتو يجهنم لكشب ليمعلا ةبرجت ةرادإ قبطت يتلا

 ءلامعلا نم ةمادتسم ةقثو ،ءلاولا نم ىلعأ تايوتسم ىلع لصحت )ةيلعافتلا لئاسرلا ،تاقيبطتلا لثم(

 ةرورضو ،ليمعلا ةبرجت تايجيتارتسا عضو يف ايلعلا ةرادلإا كارشإ ةرورضب ةساردلا تصوأ

 .تاكرشلا لخاد ةيليغشتلا زفاوحلا مظنب ليمعلا اضر تارشؤم طبر

 ةقباسلا تاساردلا ىلع بيقعتلا

 :هباشتلا هجوأ

 تاذ ةيباجيإ ةقلاع دوجو ىلع ،ةيبنجلأا وأ ةيبرعلا ءاوس ،ةقباسلا تاساردلا مظعم تعمجأ

 )Budianto (2020 لثم تاسارد هتسكع ام وهو ،ليمعلا ءلاوو ةمدخلا ةدوج نيب ةيئاصحإ ةللاد

 وديروأ تلااصتا ةسسؤم يف تقبط يتلا )٢٠٢١( ديزي ةساردو )Kaplan & C"atláková (2021و
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 ليمعلا كاردإ نع جتان وه لب ،يئاقلت لكشب ققحتي لا ليمعلا ءلاو نأ يف احًضاو اقًافتا كانه نأ امك

 .ةسسؤملا عم ةيباجيلإا هتبرجت راركتو ةمدقملا ةدوجلا ىوتسمل

 رشابم لكشب رثؤي ةدوجلا ةمظنلأ اهينّبتو ايلعلا ةرادلإا معد نأ ىلع تاساردلا تقفتا ،كلذك

 )CMSWire (2024 ريراقت يف امك ،هئلاو ةدايز يلاتلابو ليمعلا ةبرجت نيسحت ىلع

 تطبر يتلا )٢٠٢٤( زيزعلادبع ةسارد لثم ةيبرع تاسارد هتدكأ ام وهو ،)LumenAlta (2025و

 .ةقباسلا ةربخلاو ةقلاعلا ةدوج نيب

 ىلع تزكرو ،يقيبطتلا يمكلا وأ يليلحتلا يفصولا جهنملا تمدختسا ابًيرقت تاساردلا عيمج

 كولس مهف يف نيثحابلا ةبغر سكعي امم ،ءلامعلا فدهتست ةيناديم تانايبتسا للاخ نم تانايبلا عمج

 .يلخاد يميظنت روظنم نم طقف سيلو ،ةيصخشلا هبراجت نم ةعبان ةيعقاو تانايب للاخ نم ليمعلا

 داعبأ سايقل هنم ةقتشملا جذامنلا وأ SERVQUAL جذومن مادختسا يف ريبك هباشت رهظ امك

 ةداعإ لثم ءلاولا تارشؤمب اهطبر عم ،فطاعتلاو ،ناملأا ،ةباجتسلاا ،ةيدامتعلاا لثم ،ةدوجلا

 ةيقيبطتلا تاساردلا ىلع جذومنلا اذه ةنميه سكعي امم ،ماعلا اضرلاو ،جتنملاب ةيصوتلا ،ءارشلا

 .ةمدخلا ةدوجب ةصاخلا

 ءلاو ليكشت يف يداملا ريغ بناجلا ةيمهأ ىلع ديكأتلا يف تاساردلا نم ديدعلا جئاتن تقفاوت

 ةسارد يف ايًلج رهظ ام وهو ،يسحلا عابطنلااو ،يناسنلإا لعافتلاو ،ةيفطاعلا ةقلاعلاك ،ليمعلا

 يف نيدتلا ريثأت لوح )Abror et al. (2019 ةساردو ،يسحلا قيوستلا لوح )٢٠٢٢( راجنلا

 .ةيملاسلإا كونبلا

 لثم ةرشابم ليمعلا سّمت ةساسح ةيمدخ تاعاطق ىلع تاساردلا بلغأ تزكر ،ارًيخأ

 يتلا تاسسؤملاب نيثحابلا مامتها سكعي امم ،ةيفرصملا تامدخلاو ،ةحصلا ،ةحايسلا ،تلااصتلاا

 ةدوجلا نيب ةقلاعلا سايقل ةيجذومن ةئيب اهرابتعاب ،ءلامعلا عم رشابملا لعافتلا راركت ىلع زكترت

 .ءلاولاو
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 :فلاتخلاا هجوأ

 ءلاوو ةمدخلا ةدوج نيب اهجاردإ مت يتلا ةلدّعملاو ةطيسولا تاريغتملا يف تاساردلا تنيابت

 ىلع ىرخأو ،)٢٠٢٤( زيزعلادبع لثم ةقلاعلا ةدوج ىلع تاساردلا ضعب تزكر ثيح ،ليمعلا

 .Abror et al لثم ةيبنجأ تاسارد تلوانت نيح يف ،)٢٠٢٢( راجنلا يف امك يسحلا قيوستلا

 قايسو ةفاقث بسح يجهنملاو يرظنلا راطلإا يف انًيابت سكعي امم ،نيدتلا لثم تاريغتم )2019)

 .ةساردلا

 Budianto لثم تاسارد تدمتعا امنيبف ؛ةفدهتسملا ةنيعلا ةيعون يف تاساردلا تفلتخا

 ةيبرعلا تاساردلا ضعب نإف ،تاكرشلا ءلامع نم تانيع ىلع )Taufik et al. (2022و )2020)

 تفدهتسا )٢٠١٨( دمحم ةساردو ،ةيحايس تآشنم نئابز تفدهتسا )٢٠٢٤( يحي نب ةسارد لثم

 .جئاتنلا ميمعت ىلع رثؤيو ةيقيبطتلا تائيبلا عونت زربي امم ،ةينورتكللإا عقاوملا يمدختسم

 تلاداعملا جذامن لثم ةمدقتم تاودأ تاساردلا ضعب تمدختسا ،يليلحتلا جهنملا ثيح نم

 بيلاسأ ىلع ىرخأ تاسارد تدمتعا امنيب ،)٢٠٢١( فيسوب ةسارد يف امك )PLS-SEM( ةيلكيهلا

 ةقدلاو يليلحتلا قمعلا يف توافت ىلع لدي ام وهو ،طيسبلا رادحنلااو تاطسوتملا لثم ةيديلقت ليلحت

 .ةيئاصحلإا

 ةيبنجلأا تاساردلا مظعم تزكر ثيح ،ايلعلا ةرادلإا رودب اهمامتها يف اضًيأ تاساردلا تفلتخا

 مل نيح يف ،ليمعلا ةبرجت يف تادايقلا كارشإ ةيمهأ ىلع )LumenAlta (2025 لثم ةثيدحلا

 روظنم نم ةدوجلا رثأ سايقب تفتكا لب ،ةحارص رودلا اذه ةيبرعلا تاساردلا نم ريثك لوانتت

 .ايلعلا ةيرادلإا تاسايسلاب رشابملا طبرلا نود ليمعلا

 ىلع تدمتعا تاساردلا ضعبف ؛ةمدخلا ةدوج سايق يف اهمادختسا مت يتلا تاودلأا تفلتخا

 ىرخأ تمدختسا امنيب ،)٢٠٢١( ديزي ةسارد يف امك ةيلحملا ةئيبلا ىلع ءًانب اصًيصخ ةدّعم جذامن

 ،)٢٠١٨( دمحم ةسارد يف امك E-SERVQUAL وأ SERVQUAL لثم ةدحوم ةيملاع تاودأ

 .اهتقدو سايقلا جئاتن يف نيابت ىلإ يدؤي دق امم



 ١٩ 

 ضعبلا بهذ امنيب ،ءلاولاو ةدوجلا نيب رشابملا رثلأا ىلع تزكر تاساردلا ضعب نإف ،ارًيخأ

 & Kaplan ةسارد يف امك ةينيبلا تاريغتملا ريثأتو ةرشابملا ريغ تاقلاعلا ليلحت ىلإ رخلآا

C"atláková (2021(، اعًونت سكعي امم ،ةيلخادلا ةدوجلا ةرادإ ةيلآو ةقلغملا مظنلا ىلع تزكر يتلا 

 .ليلحتلا اياوز يف ادًدعتو ةيريسفتلا رطلأا يف

 :ةقباسلا تاساردلا نع يلاحلا ثحبلا زيمت يتلا ةيثحبلا ةوجفلا

 معد يف يروحملا رصنعلا اهفصوب ايلعلا ةرادلإا رود ىلع رشابملا اهزيكرتب يتسارد زيمتت

 تاساردلا نم ريثك يف يفاكلا زيكرتلاب جلاعيُ مل بناج وهو ،ةسسؤملا لخاد ةدوجلا مظن ليعفتو

 كلت نيب حضاولا طبرلا نود طقف ليمعلا روظنم نم ةمدخلا ةدوج سايقب ابًلاغ تفتكا يتلا ةقباسلا

 نيب ةقلاعلا ليلحت ىلع رصتقت لا اهنوك يف فلتخت يتسارد نأ امك ايلعلا ةيدايقلا تارارقلاو ةدوجلا

 ةيجيتارتسلاا ايلعلا ةرادلإا تاسرامم مهاست فيك مهف يف قمعتت لب ،ليمعلا ءلاوو ةمدخلا ةدوج

 كولس ىلع ابًاجيإ سكعني امم ،لمعلا ةئيب لخاد ةدوجلا ةفاقث خيسرت يف ةيزيفحتلاو ةيميظنتلاو

 .ليوطلا ىدملا ىلع مهئلاوو ءلامعلا

 ادًيدحتو ،ةرصاعم ةيدوعس ةئيب ىلع ليلحتلا اذه قبطت اهنأ يتساردل ةيساسلأا ةفاضلإا دعتُو

 ةيمدخلا تاكرشلا ربكأ نم اهرابتعاب ،ةدج ةنيدم يف )STC( ةيدوعسلا تلااصتلاا ةكرش ىلع

 يننأ امك ةميقلا يلاع ايًقيبطتو ايًعقاو ادًعبُ ةساردلا حنمي ام وهو ،ليمعلا ةبرجتب اطًابترا اهرثكأو

 ،يليغشت ،يجيتارتسا( ايلعلا ةرادلإا معد نم ةفلتخم روص ثلاث سيقي ايًليصفت اجًذومن تمدختسا

 ريوطت مامأ لاجملا حتفي امم ،ليمعلا ءلاو ىوتسمب رشابم لكشب اهنم لك تطبرو ،)يزيفحت

 .ةهباشم ةيمدخ تاسسؤم لخاد عقاولا ضرأ ىلع ذيفنتلل ةلباق ةلعاف ةيرادإ تايجيتارتسا

 :ةساردلل ةيرظنلا تاقلطنملا

  ةيليوحتلا ةدايقلا ةيرظن ١

 رييغت ثادحإ يف ايلعلا ةدايقلا رود رسفت يتلا ةرصاعملا تايرظنلا زربأ نم ةيرظنلا هذه دعتُ

 ،ةيركفلا ةراثتسلاا ،يماهللإا زيفحتلا ،يلاثملا ريثأتلا :زئاكر عبرأ ىلع موقتو ،تامظنملا يف يباجيإ



 ٢٠ 

 يف دئاقلا ةردق ىلع اهزيكرت ثيح نم ةساردلا عوضوم عم ةيرظنلا هذه مجسنت يدرفلا رابتعلااو

 ةدوجلا مظنب مازتللاا كلذ يف امب ةسسؤملل ايلعلا فادهلأا قيقحت وحن مههيجوتو ،نيفظوملا ماهلإ

 لوحت ثادحإ ىلإ ىعست لب ،رماولأا رادصإ ىلع رصتقت لا اهنوك يف ةيليوحتلا ةدايقلا ةيمهأ زربتو

 .ةسسؤملا لخاد دملأا ليوط يميظنتو يفاقث

 ىوتسم عفرو ةكرتشملا ةيؤرلا ءانب للاخ نم ةدوجلا ةفاقث زيزعتب ةيليوحتلا ةدايقلا طبترت امك

 ةرادلإا نيب الًاعّف الًصاوت بلطتي ام وهو ،ةءافكلا ةيلاع تاجرخم هاجت يعامجلاو يدرفلا مازتللاا

 درجم تسيل ايلعلا ةرادلإا نأ حضتي ،ةيرظنلا هذه للاخ نمو ةيميظنتلا تايوتسملا عيمجو ايلعلا

 ،ةدوجلاب ةطبترملا ةيمويلا تاسرامملا يف مادتسملا رييغتلا ثادحلإ ةعفاد ةوق دعتُ لب ،ةيفارشإ ةهج

 )٢٩٩ ،٢٠٢٣ ،ناحمسلا( .ءلامعلا ءلاوو اضر ىلع ةرشابم سكعني امب

 :)Systems Theory( مظنلا ةيرظن .٢

 ةلعافتملاو ةلخادتملا رصانعلا نم ةعومجم نم نوكتي نايك ةسسؤملا نأ ةيرظنلا هذه ضرتفت

 لثمت ايلعلا ةرادلإا نإف ،ةيرظنلا هذهل اقًفوو ةكرتشم فادهأ قيقحت نم اهنكمتُ ةقيرطب اهنيب اميف

 ،نيفظوملا ،تايلمعلا ،دراوملا لثم( ماظنلا ءازجأ فلتخم نيب ةقلاعلا ريديو قسنيُ يذلا زكرملا

 للاخ نم ةساردلا معد يف ةيرظنلا هذه ةيمهأ زربتو ءادلأا يف قاستلااو لماكتلا نامضل ،)ةدوجلاو

 .ةسسؤملل ماعلا ماظنلا نم اءًزج اهرابتعاب ةدوجلا مظن ءادأ نيبو ايلعلا ةرادلإا معد نيب ةقلاعلا زاربإ

 فعض وأ يدايقلا معدلا بايغ لثم – ماظنلا تانوكم دحأ يف للخ يأ نأ مظنلا ةيرظن رهظتُو

 ىلإ رظنلا نإف ،اذهلو ليمعلا ءلاو ىلع يلاتلابو ةمدقملا ةمدخلا ةدوج ىلع ابًلس سكعنيس – زيفحتلا

 ةقلعتملا ةيئاهنلا جئاتنلا ىلع ايلعلا ةيرادلإا تارارقلا ريثأت مهف يف دعاسي ةطبارتم ةموظنمك ةسسؤملا

 .الًزعنم وأ ايًئزج سيلو الًماكتمو الًماش نوكي نأ دب لا نيسحتلا نأ ةركف معدي امك ،ءلامعلا اضرب

 )٢١٤ ،٢٠٢٤ ،يحي نب(

 :)Perceived Service Value Theory( ةمدخلا نم ةكردملا ةميقلا ةيرظن .٣

 امب ةنراقم ةمدخلا نم اهيلع لصحي يتلا ةميقلا ىلإ ليمعلا ةرظن ىلع ةيرظنلا هذه زكرتُ

 ةيرظنلا هذه ديفتُو ةماعلا ةبرجتلاو ،دهجلا ،تقولا ،رعسلا ،ةدوجلا لمشت ةرظن يهو ،اهلباقم هعفدي
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 ،هاضرو ليمعلا تاعقوتل ارًشابم ارًشؤم ةكردملا ةميقلا دعتُ ثيح ،ليمعلا ءلاو ءانب ةيلآ مهف يف

 متي ةبرجتو ارًوعش لب ،ايًنف اسًايقم طقف تسيل ةدوجلا نأ فيك ةيرظنلا هذه سكعتو هئلاول يلاتلابو

 .ةدوجلا مظن ةيلاعفو ةرادلإا ءادأ اهزربأ ،لماوع ةعومجم ىلع ءًانب ليمعلا لبقِ نم اهكاردإ

 ىدمو اهميدقت ةقيرطب لب ،ةمدخلا ةدوجب طقف ققحتي لا ليمعلا ءلاو نأ ىلإ ةيرظنلا ريشتو

 ،قرفلا نيب لمعلا لماكت نمضت ةيرادإ ةدايق بلطتي ام وهو ،ليمعلا تاجايتحلا ةسسؤملا ةباجتسا

 دعيُ ايلعلا ةرادلإا معد نإف ،اذهبو ريوطتلاو بيردتلا يف رمثتستو ،ءلامعلا عم لعافتلا ةدوج بقارتو

 .نيسفانملا ىلع قوفتمو مادتسم ءلاو ىلإ يضفيُ امم ،ةكردملا ةميقلا زيزعت يف ايًروحم الًماع

 )٥٨ ،٢٠١٩ ،للاه(

 :ةساردلاب ةطبترملا ميهافملا زربأ

 مسر ةيلوؤسم ىلوتت يتلاو ةسسؤملا يف ةيدايقلا تايوتسملا ىلعأ ىلإ ريشت :ايلعلا ةرادلإا

 ةوقلا ايلعلا ةرادلإا دعتُ ىربكلا تارارقلا عنصو ،ةيجيتارتسلاا فادهلأا هيجوتو ،ةماعلا تاسايسلا

 سكعت ةيميظنتلا ةفاقثلا نأ نامضو ،يسسؤملا زيمتلا قيقحتو ،ةدوجلا مظن قيبطت وحن ةكرحملا

 عيزوتو ،دملأا ليوط طيطختلاو ،زيفحتلا يف ايًسيئر ارًود بعلت امك رمتسملا نيسحتلاب مازتللاا

 .ةسسؤملا ةيؤر مدخي لكشب دراوملا

 نيسحت ىلإ فدهت يتلا تايلمعلاو تاءارجلإاو تاسايسلا ةعومجم ىلإ ريشت :ةدوجلا مظن

 طبضل مظنلا هذه مدختستُ ةددحملا ريياعملل اهتقباطم نامضو ةمدقملا تامدخلا وأ تاجتنملا ىوتسم

 لثم تاودأ ةدوجلا مظن لمشتو ءلامعلا اضر ةدايزو ،ءاطخلأا ليلقتو ،ءادلأا ةءافك عفرو ،تايلمعلا

 ةدوجلاب ةسسؤملا مازتلا سكعت يهو ،رمتسملا ميوقتلاو ،بيردتلا ،ءادلأا تارشؤم ،ةيلخادلا ةعجارملا

 )٥ ،٢٠١٩ ،يواريدلا( .ةتقؤم ةلاحك لا ةرمتسم ةسراممك

 نمض ةدوجلا عضت دملأا ةليوط تاسايسل ايلعلا ةرادلإا ينبت ىدم ينعي :يجيتارتسلاا معدلا

 عيراشملا معد ،تاينازيملا صيصخت ،ةيؤرلا هيجوت معدلا اذه لمشيو ةسسؤملل ةيرهوجلا فادهلأا

 ليوحت يف ةدايقلا ةيدج ىلع ارًشؤم معدلا نم عونلا اذه دعيُ ةمدقتم ةدوج جمارب دامتعاو ،ةيريوطتلا

 .ةيقيقح ةيسفانت ةادأ ىلإ ةدوجلا
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 نمضت يتلا ةيليغشتلا تايلمعلاو ةيميظنتلا لكايهلا ريفوتب قلعتي :يليغشتلاو يميظنتلا معدلا

 ،تايلوؤسملا راودأ عيزوتو ،ةحضاو تاءارجإ ميمصت كلذ لمشيو ةدوجلا ريياعم قيبطت ةيبايسنا

 قفو لمعلا لهست يتلا ةينهملاو ةينقتلا تاودلأا ريفوت ىلإ ةفاضلإاب ،تارادلإا نيب ةطشنلأا لماكتو

 ،٢٠٢٢ ،يروضانلا( .ةدوجلا ةفاقث زيزعت يف ةيلخادلا ةئيبلا ةيلاعف ىدم سكعي معدلا اذه ريياعملا

٥٠( 

 ةمئاق ةيميظنت ةفاقث ءانبل ايلعلا ةرادلإا اهلذبت يتلا دوهجلا ىلإ ريشي :يفاقثلاو يزيفحتلا معدلا

 ينهم ريوطت جمارب ريفوتو ،تازاجنلإا ريدقتو ،نيفظوملا زيفحت للاخ نم ،ةدوجلاو زيمتلا ىلع

 ىلع ةدوجلا ةيمهأب يعولا رشنو ،نيسحتلا تارارق يف نيفظوملا كارشإ لمشي امك ةرمتسم

 .ءلامعلا اضر قيقحت هاجت رمتسملا مهمازتلا نم ززعي امم ،يعامجلاو يدرفلا نييوتسملا

 اهليضفتو اهتامدخ مادختسا يف هرارمتساو ةنيعم ةسسؤم هاجت ليمعلا مازتلا وه :ليمعلا ءلاو

 ةدوجب رثأتيو ،ةسسؤملا يف هتقثو ليمعلا اضر ىوتسم ءلاولا سكعي لئادب دوجو مغر اهريغ ىلع

 نم ليمعلا ءلاو دعيُو ةيراجتلا ةملاعلا عم ةقلاعلاو ،ىواكشلا عم لماعتلا ،ةماعلا ةبرجتلا ،ةمدخلا

 .تلااصتلاا عاطق لثم ةيسفانتلا قاوسلأا يف اصًوصخ ،تاكرشلا ةمادتسلا ةمساحلا تارشؤملا

 )٥٨٧ ،٢٠٢٤ ،زيزعلادبع(

 :ثحبلا قرطو ةيجهنملا

 :ةساردلا جهنم

 عوضوملا ةعيبطل بسنلأا جهنملا هفصوب يليلحتلا يفصولا جهنملا ىلع ةساردلا هذه دمتعت

 تاريغتملا نيب ةمئاقلا ةيميظنتلا تاطابترلااو ةيرادلإا رهاوظلا فصو جهنملا اذه حيتي ثيح ،هفادهأو

 ةدوجلا مظن معدب ايلعلا ةرادلإا ةقلاع يف ةرثؤملا لماوعلا ليلحت بناج ىلإ ،ةقيقد ةيجهنم ةقيرطب

 سايقو ،ناديملا نم ةعمجملا تانايبلا ليلحت يف جهنملا اذه مدختسيُو ءلامعلا ءلاو ىلع اهساكعناو

 للاخ نم ةسوردملا تاريغتملا نيب ةيطابترلاا وأ ةيببسلا تاقلاعلا جاتنتساو ،نيثوحبملا تاهاجتا

 .ةيمدخلا تاكرشلا عقاو يف اهنم ةدافتسلااو ريسفتلل ةلباق جئاتن رفوي امم ،ةقيقد ةيمك ةيئاصحإ تاودأ
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 يف ايلعلا ةرادلإا تاسرامم دصر للاخ نم ةساردلا فادهأ قيقحت يف جهنملا اذه مهسيُو

 ةثلاث قفو ةدوجلا معدب يلعفلا اهمازتلا ىدم مييقتو ،ةدج ةنيدمب )STC( ةيدوعسلا تلااصتلاا ةكرش

 ءلاو ليكشت يف معدلا اذه ريثأت ىدم ليلحت مث ،)يزيفحتو ،يميظنت ،يجيتارتسا( ةيعرف داعبأ

 ةدوجلا عقاو لوح ءلامعلا وأ نيفظوملا تاروصت صحفب يليلحتلا يفصولا جهنملا حمسي امك ءلامعلا

 ،يسسؤملا ءادلأا جئاتن يف رثؤت يتلا تايدحتلا وأ ةيميظنتلا تاوجفلا ريسفت يف دعاسي امم ،ةدايقلاو

 .يسسؤملا ءلاولاو ةءافكلا زيزعتل عقاولا ضرأ ىلع اهذيفنت نكمي ةيلمع تايصوت ءانب يلاتلابو

 :ةساردلا عمتجم

 ،ةدج ةنيدمب )STC( ةيدوعسلا تلااصتلاا ةكرش يف نيلماعلا عيمج نم ةساردلا عمتجم نوّكتي

 ةقلعتملا ايلعلا ةرادلإا تارارقب نورثأتي وأ ءلامعلا ةمدخ وأ ةدوجلا تايلمعب ةرشابم ةقلاع مهل نمم

 ،ءلامعلا ةمدخ بتاكمو ةيليغشتلاو ةيرادلإا تارادلإا يف نيفظوملا كلذ لمشيو ةيميظنتلا ةدوجلاب

 مهلعجي امم ،ةدوجلا مظن ذيفنت عقاوو ةرادلإا تاهجوتب ةحضاو ةفرعم مهيدل نوكت نأ عقوتيُ ثيح

 .ةساردلا عوضومب ةقلعتملا تامولعملل امًهم ارًدصم

 :ةساردلا ةنيع

 نم ةفظومو فظوم )٢٠٠( نم تنوكتو ،ةطيسب ةيئاوشع ةقيرطب ةساردلا ةنيع رايتخا مت

 ليثمت ةنيعلا رايتخا يف يعور دقو ةدج ةنيدم يف STC ةكرشل ةعباتلا عورفلاو تارادلإا فلتخم

 ليلحتلا ةيلومشو رظنلا تاهجو عونت نامضل )ةيذيفنتلا ،ةطسوتملا ،ايلعلا( ةيرادلإا تائفلا فلتخم

 ةرادلإا معد نيب ةقلاعلا سايق يف اهيلع دامتعلاا نكمي ةقوثوم تانايب مدقت نأ ةنيعلا هذه نم عقوتيُو

 ةقلح نولثمي نيذلا نيفظوملا تاروصت للاخ نم ءلامعلا ءلاو ىوتسم نيبو ةدوجلا مظنل ايلعلا

 .ناديملاو ةدايقلا نيب لصولا

 :تانايبلا عمج قرط

 تانايبلاو ةيلولأا تانايبلا :امه ،تانايبلا عمجل نييسيئر نيردصم ىلع ةساردلا هذه دمتعت

 نم ةنيع ىلإ تهجوُ يتلا نايبتسلاا ةادأ للاخ نم اهيلع لوصحلا مت دقف ةيلولأا تانايبلا امأ ةيوناثلا

 مظن معد يف ايلعلا ةرادلإا رود لوح مهتاروصت سايق فدهب ،ةدج ةنيدمب STC ةكرش يفظوم



 ٢٤ 

 يملع جهنم قفو نايبتسلاا ميمصت مت دقو ءلامعلا ءلاو قيقحت ىلع رودلا اذه ساكعنا ىدمو ،ةدوجلا

 .ةيعرفلا داعبلأا عيمج ةيطغت نامضل ،ةقدب تاريغتملا رواحم ميسقت ىلع دمتعي

 ،ةقباسلا تاساردلاو ،ةلصلا تاذ تايبدلأا ةعجارم للاخ نم اهعمج مت دقف ،ةيوناثلا تانايبلا امأ

 لوح حاتملا يسسؤملا قيثوتلاو ةيونسلا ريراقتلا ىلإ ةفاضلإاب ،ةمكحملا ةيملعلا تلاجملاو بتكلاو

 يرظنلا راطلإا ءانب يف تانايبلا نم عونلا اذه مهاسو STC ةكرش يف ةدايقلاو ةدوجلا تاسايس

 .ةساردلل ةيملعلا ةيفلخلا زيزعتو

 :ةيئاصحلإا بيلاسلأا

 للاخ نم ةبسانملا ةيئاصحلإا بيلاسلأا مادختسا مت ،اهتايضرف رابتخاو ةساردلا فادهأ قيقحتل

 مادختسا مت دقو تانايبتسلاا نم ةلخدملا تانايبلا زيمرت دعب كلذو ،يئاصحلإا SPSS جمانرب

 ةنيعلا تاباجتسا ليلحتل ةيرايعملا تافارحنلااو ،ةيباسحلا تاطسوتملاو ،ةيوئملا بسنلاو ،تاراركتلا

 )Cronbach’s Alpha( خابنورك افلأ لماعم ىلع دامتعلاا مت امك تانايبلا صئاصخ فصوو

 ةمدختسملا ةادلأا ةيقوثوم نم دكأتلا يف دعاس امم ،يلخادلا قاستلاا قدصو نايبتسلاا تابث سايقل

 نم ققحتلل ،ددعتملاو طيسبلا رادحنلااو طابترلاا ليلحت مادختسا مت ،تايضرفلا رابتخا ضرغلو

 داعبأ نم دعب لك ريثأت ةوق ديدحتو ،ةيعرفلاو ةسيئرلا ةساردلا تاريغتم نيب ةيئاصحلإا تاقلاعلا

 .ليمعلا ءلاو ىلع ايلعلا ةرادلإا معد

 :ةساردلا تاودأ

 ةقيقد ةيملع ةقيرطب هميمصت مت يذلا ،نايبتسلاا يف تانايبلا عمجل ةيساسلأا ةادلأا تلثمت

 سايقم قفو اقًلغم الًاؤس )٢٠( ىلع نايبتسلاا لمتشا دقو اهتايضرفو ةساردلا ةعيبط عم بسانتت

 :يلاتلا وحنلا ىلع ةعزوم ،يسامخلا تركيل

 ةعزوم الًاؤس )١٥( ىلع ىوتحاو ،"ةدوجلا مظن معد يف ايلعلا ةرادلإا رود" :لولأا ريغتملا

 :ةيلاتلا ةثلاثلا داعبلأا ىلع يواستلاب

 )ةلئسأ ٥( يجيتارتسلاا معدلا .١



 ٢٥ 

 )ةلئسأ ٥( يليغشتلاو يميظنتلا معدلا .٢

 )ةلئسأ ٥( يفاقثلاو يزيفحتلا معدلا .٣

 ،ةسسؤملاب ليمعلا طابترا ىدم سيقت ةلئسأ )٥( ىلع ىوتحاو ،"ليمعلا ءلاو" :يناثلا ريغتملا

 .ةيراجتلا ةملاعلاب ةيصوتلل هدادعتساو ،ماعلا هاضرو ،ةمدخلل همادختسا ةيرارمتساو

 ةلئسلأا حوضو نامضل نيصتخم لبق نم ةعجارملاو يوغللا قيقدتلل نايبتسلاا عضخ دقو

 .ةفدهتسملا داعبلأا سايق يف اهتقدو

 :ةساردلا دودح

 ءلاو قيقحتل ةدوجلا مظن معد يف ايلعلا ةرادلإا رود عوضوم ةساردلا لوانتت :ةيعوضوملا دودحلا

 ةيبرعلا ةكلمملا يف ةدج ةنيدم يف )STC( ةيدوعسلا تلااصتلاا ةكرش يلع ةيقيبطت ةسارد :ليمعلا

 ةيدوعسلا

 .ـه١٤٤٧ – م٢٠٢٥ يساردلا ماعلل يناثلا يساردلا لصفلا يف ةساردلا متت :ةينامزلا دودحلا

 ةيدوعسلا تلااصتلاا ةكرش يف نييرادلااو نيفظوملا نم ةنيع ىلع ةساردلا متت :ةيرشبلا دودحلا

)STC( ةدج ةنيدم يف 

 ةدج ةنيدم يف )STC( ةيدوعسلا تلااصتلاا ةكرش :ةيناكملا دودحلا
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  :عجارملا

 ةيبرعلا عجارملا :لاوأ

 "نئابز ءلاو - لماك جتنم" ةقلاعلا نيوكتل تاددحمك ةمدخلا ةدوج داعبأ .)٢٠٢٤( .نيسح ،يحي نب

 .٢٣١-٢١٤ ،)٢(١٠ ،ةيداصتقلاا رئاشبلا ةلجم .تنشومت نيع ةيلاوب ةيحايسلا ةمدخلل

 :يفرصملا ليمعلا ءلاو ىلع ةينورتكللإا نئابزلا تاقلاع ةرادإ رثأ .)٢٠٢٤( .قورشلا قوش ،يدوب

 مولعلاو رييستلاو ةيداصتقلاا مولعلا ةلجم .فيطس ةلاكو -BNP-Paribas كنب ةلاح ةسارد

 .ةليسملا فايضوب دمحم ةعماج .١٠٥-٩١ ،)٢(١٧ ،ةيراجتلا

 رئازجلا ديرب ةلاح ةسارد :ليمعلا ءلاوو ةمدخلا ةدوج نيب ةقلاعلا .)٢٠٢١( .دمحأ ديس ،فيسوب

 .٥٣٧-٥٢٤ ،)١(٧ ،ةيداصتقلاا رئاشبلا ةلجم ."PLS-SEM" جذومن مادختساب

 ةيلوؤسملا نيب ةقلاعلا يف ةكردملا ةمدخلا ةدوجل طيسولا رودلا .)٢٠١٩( .نسح نميأ ،يواريدلا

-٥ ،)٢(٥ ،ةيلاملاو داصتقلاا ةلجم .لاوج ةكرش نم ةنيع ةسارد :ءلامعلا ءلاوو ةيعامتجلاا

٢٥.  

 ةيلوؤسملا نيب ةقلاعلا يف ةكردملا ةمدخلا ةدوجل طيسولا رودلا .)٢٠١٩( .نسح نميأ ،يواريدلا

 ،لامعلأاو لاملا تايداصتقا ةلجم .لاوج ةكرش نم ةنيع ةسارد :ءلامعلا ءلاوو ةيعامتجلاا

٦٧٥-٦٥١ ،١٠.  

 ءلامع ءلاوو ءاضر زيزعت يف يسوريفلا قيوستلا رثأ .)٢٠٢٣( .ناحمس دلاخ مير ،ناحمسلا

 ،ةراجتلاو داصتقلال ةيملعلا ةلجملا .ةيتيوكلا كونبلا ضعب ىلع ةسارد :تيوكلا ةلود يف كونبلا

 .سمش نيع ةعماج .٣٤٨-٢٩٩ ،٤

 نيب ةقلاعلا يف طيسو ريغتمك ةقلاعلا ةدوج رود .)٢٠٢٤( .دمحم ميركلادبع زيزعلادبع ،زيزعلادبع

 ةلجم .ةيفونملا ةظفاحمب ةصاخلا تايفشتسملا ءلامع ىلع ةيقيبطت ةسارد :ليمعلا ءلاوو ةربخ

  .٦٣٤-٥٨٧ ،)١١(٣ ،ةيراجتلا مولعلل ةيلودلا ةيار



 ٢٧ 

 اضر ىلع "CRM" ءلامعلا تاقلاع ةرادإ تاسرامم ريثأت .)٢٠٢١( .يبون دمحم رجاه ،يلع

 ثوحبلا ةلجم .ناريطلل رصم ةكرش ىلع ةلاح ةسارد :ناريطلا تاكرش ءلامع ءلاوو

 .رهزلأا ةعماج .٢٢٧٢-٢٢١٣ ،)٥(٥٦ ،ةيملاعلإا

 ليمعلل ةمدقملا ةميقلا ىلع اهرثأو ينورتكللإا عقوملا ةمدخ ةدوج .)٢٠١٨( .اجنلا وبأ ةنمآ ،دمحم

  .٤١-١ ،)١(٥٥ ،ةيملعلا ثوحبلل ةراجتلا ةيلك ةلجم .ةيقيبطت ةسارد :ليمعلا ءلاوو اضرو

 ءلاوو اضر ىلع ةيروسلا ةيذغلأا عيب ذفانم ةدوج ريثأت .)٢٠٢٢( .ميهاربإ ملاسإ ،يروضانلا

-٥٠ ،)١(٢٣ ،ةفايضلاو ةحايسلل ةيبرعلا تاعماجلا داحتا ةلجم .ةيردنكسلإا ةنيدمب ءلامعلا

٦٦.  

 يسحلا قيوستلا نيب طيسو ريغتمك ةكردملا ةمدخلا ةدوج رود .)٢٠٢٢( .ميهاربإ نانح ،راجنلا

 تاساردلل ةيرصملا ةلجملا .ةعيرسلا تابجولا معاطم عاطق ىلع قيبطتلاب ليمعلا ءلاوو

  .٥٨-١ ،)٤(٤٦ ،ةيراجتلا

 كنب ةلاح ةسارد :ليمعلا ءلاو قيقحت يف ةكردملا ةميقلا رثأ .)٢٠١٩( .هللادبع نامثع قراط ،للاه

 ،ةينوناقلاو ةيرادلإاو ةيداصتقلإا مولعلا ةلجم .دعس وبأ عرف / ينادوسلا يملاسلإا لصيف

٨٣-٥٨ ،)٧(٣.  

 كونبلا يف ليمعلا ءلاو ىلع ةينورتكللإا تامدخلا ةدوج رثأ .)٢٠٢٠( .دمحأ رهام دمحم ،ىيحي

 .)طسولأا قرشلا ةعماج ،ريتسجام ةلاسر( .طيسو ريغتمك اضرلا رودو ةيندرلأا ةيراجتلا

 ةلاح ةسارد :ةيمدخلا ةسسؤملاب ليمعلا ءلاو قيقحت يف اهرودو ةمدخلا ةدوج .)٢٠٢١( .ةداق ،ديزي

 .٢٤٣-٢٢٥ ،)٢(١٦ ،ةيداصتقلإا ثاحبلأا ةلجم .ةديعس - تلااصتلال وديروأ ةسسؤم
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