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 :  elbayadh.dz-i.taibi@cu، ظُبي إِسامالمؤلي المسطل:  

  :الملخص

اّء الاصعىاعي والدوز الري ًلفبه في مجإ الٍعاؿ المصسفي وماتهده الدزاطة إلى   ًمًْ ثحٍٍُه مفسوة ما هى الر

ة في ولاًتي البُض وثُازت، به وثم ثىشَق اطحبُان ـلى مىؼىي البىىُ وبلمد ،حُث ثم إجساء هره الدزاطة في البىىُ الحجازٍ

لإخحباز وسضُات الدزاطة ومىاٌشتها،  amos v23و spss v23 مىؼي، وثم اطحفاهة بٓل مً بسهامج  100ـُىة الدزاطة 

اّء الاصعىاعي ـلى جىدة الخدمة المصسوُة بأبفادها ) بفد الملمىطُة،  ة للر وثىصلد الدزاطة إلى وجىد أرس ذو دلالة مفىىٍ

اّء  حمادًة(، ِما أوصد الدزاطة بالاطحىادة مً الحجازب الفالمُة في مجإ الر بفد الإطحجابة، بفد الأمان، بفد اـلإ

 صعىاعي مً أجل ثحظين جىدة الخدمات المصسوُة.الا 

اّء اصعىاعيالهلماث المفخاخيت:  ة،جىدة خدمة مصسوُة،ذ  .همرجة مفدلات هُٓلُة،جىدة،بىىُ ثجازٍ

 JEL :L86 ،G21جصنيف 

Abstract:  
The study aimed to identify artificial intelligence and show the role it plays in the banking sector. 

In order to achieve this goal a questionnaire was distributed to 100 employees in commercial banks in the 
states of El Bayadh and Tiaret. In order t to test and discuss the hypotheses, we relied on Confirmatory 
factor analysis. using Amos v23 and SPSS V25 program. 

The study found a set of results, the most important of which is the existence of a significant 
impact of artificial intelligence on the quality of banking services in its dimensions (tangibility, 
responsiveness, safety, reliability). The study also recommended benefiting from international experiences 
in the field of artificial intelligence to improve the quality of banking services 

Key Words: artificial intelligence,Quality of banking service,Quality,Commercial banks, 
Structural rate modeling. 

JEL Classification: L86 ،G21 
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   :مقذمت .1
فة والحميووووورات الْبيوووورة هخُجووووة للححوووووىلات الفالمُووووة خاصووووة موووووق ؼهووووىز        الفىلمووووة وموووووا إن الحعووووىزات الظووووسَ

لٍود ووسع ـلوى المؤطظوات وماهوا المصوازه الظوعي لمىاِبوة هوره المظوحجدات والحصوىٕ  ًصواحهها موً إلمواء الٍُوىد،

ـلى أحدذ ما ثىصل إلُه الفلم مً ثٍىُات محعىزة جظمح لها بمىاِبة جدًد الاٌحصاد المفسفي، ولوِع الحصوىٕ 

ملُاتهووا ووؼائىهووا، حتووي جظووحعُق الازثٍوواء إلووى مظووحىي ـليهووا وٍووغ بوول واطووحخدامها فووي مخحلووي وشوواظات البىووىُ  وـ

ق الوودخىٕ فوي ـصووس الحجوازة الإلْ روهُووة، وثعبٍُووات  الححودًات الْبووري التوي ثىاجووه الفمول المصووسفي، موً أجوول جظوسَ

ود أدي هورا الىضوق الإٌحصوادي الجدًود إلوى ووسع مىاوظوة حوادة بوين المصوازه، وجمُفهوا  .الصويروة الإلْ روهُوة وٌ

هوووا ثخحلوووي فوووي مظوووحىي جوووىدة الخدموووة المٍدموووة، الأموووس الوووري أدي بئدازاتهوووا م هىوووع هوووىؿ الخووودمات، إلا أ   ثٍوووىم بحٍووودً

ووَ الحىجووه هحووى ثٍوودًم خوودمات ذات جووىدة ـالُووة، وووحم دـووم الخوودمات المٍدمووة  بالبحووث ـووً الحميوو  وذلوؤ ـووً ظسٍ

اّء الاصوووعىاعي إلوووى جاهووو   موووً ظوووسه المؤطظوووات المالُوووة بأحووودذ الأهؽموووة الٍائموووة ـلوووى الحْىىلىجُوووا المحم لوووة فوووي الووور

اّهد طائدة مً ٌبل.   الفملُات المصسوُة الحٍلُدًة التي 

اّء الاصووعىاعي  مووً خوولٕ العووسب الظووابَ هصووىك ارووٓالُة الدزاطووة ـلووى الىحووى الحووالي: مووا هووى أرووس ثعبُووَ الوور

ة؟   ـلى جىدة الخدمات المصسوُة في البىىُ الجصائسٍ

 ـلى الإرٓالُة السئِظُة ً 
ً
ُة ـلى الىحى الحاليواـحمادا  :مًْ اطحيباط أطئلة وسـ

 ما هي الخدمات المصسوُة؟ -

اّء الاصعىاعي؟ -  ما هى الر

اّء الاصعىاعي  -  جىدة الخدمات المصسوُة؟ في ثحٍَُما هى دوز الر

 ثحم ل وسضُة الدزاطة بالىسضُة السئِظُة: :فشضياث الذساظت

اّء الاصووووعىاعي ـلووووى جووووىدة  الخوووودمات المصووووسوُة، ثىوووودزت ماهووووا وسضووووُات ًىجوووود أرووووس ذو دلالووووة إحصووووائُة للوووور

ُة ِما ًلي:  وسـ

اّء الاصعىاعي ـلى بفد الجىاه  الملمىطة. -  ًىجد أرس ذو دلالة إحصائُة للر

حمادًة. - اّء الاصعىاعي ـلى بفد اـلإ  ًىجد أرس ذو دلالة إحصائُة للر

اّء الاصعىاعي ـلى بفد الأمان.  -  ًىجد أرس ذو دلالة إحصائُة للر

اّء الاصعىاعي ـلى بفد الإطحجابة.ًىجد أرس ذو  -  دلالة إحصائُة للر

 :: تهده هره الدزاطة إلى ماًليأهذاف الذساظت

 .جظلُغ الضىء ـلى مىهىم جىدة الخدمات المصسوُة -

اّء الاصعىاعي والدوز الري ًلفبه في مجإ الٍعاؿ المصسفي وما ًمًْ ثحٍٍُه به -  .مفسوة ما هى الر

اّء الاصوعىاعي وجوىدة الخودمات المصوسوُة وذلؤ موً خولٕ مفالجوة بُاهوات الاطوحبُان الأرس مفسوة  - بين الر

ة باطحخدام بسهامج   .amosv23و   spssv23المححصل ـلُه مً البىىُ الجصائسٍ

الٍعوواؿ المصوسفي مووً الٍعاـوات ذات الأهمُووة فووي الحُواة والأطاطووُة فوي اٌحصوواد الدولووة و  أهميـت الذساظــت:

مً خلٕ ضوسوزة مظواًسة الٍعواؿ البىٓوي لحعوىزات الخودمات المٍدموة، ومودي وفالُتهوا بحُوث دزاطة ثبرش أهمُة ال

 ثحٍَ له جىدة طححظً مً أدائه الحالي والمظحٍبلي، 
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 الخجاسيت ولاًتي البيض/جياسث()دساظت خالت البنوك  أثش الزماء الاصطناعي على جودة الخذماث المصشفيت

فوووي طوووبُل ثحٍوووَ الهوووده الميشوووىد موووً هوووره الدزاطوووة، وظوووحخدم الموووى   الىصوووىي  هوووده : منهجيـــت البدـــ 

ًوساد جمفهوا  لى الىحائج المسجىة، وبىاءً ـلى ظبُفة البُاهات التيوصي وثحلُل مخحلي جىاه  المىضىؿ والىصىٕ إ

لى المى   المحبق وجد أن الأداة الأِثر ملءمة لححٍَُ أهداه هوره الدزاطوة هوي الاطوخباهة فوي حوين ثم ول مجحموق ، وـ

ووووووووووووووووووووووووووووة لىلاًووووووووووووووووووووووووووووة البووووووووووووووووووووووووووووُض، ثُوووووووووووووووووووووووووووواز  ووووووووووووووووووووووووووووة مووووووووووووووووووووووووووووً البىووووووووووووووووووووووووووووىُ الجصائسٍ   تالدزاطووووووووووووووووووووووووووووة فووووووووووووووووووووووووووووي مجمىـ

 محاوز هيوِشحمل ـل رلذ هيهل البد  أما 

 : اّء الاصعىاعيأطاطُات المحىز الأوٕ  الر

 المحىز ال اوي: جىدة الخدمات المصسوُة

 المحىز ال الث: دزاطة حالة

 الذساظاث العابقت:

عصــــش ت الج ــــاص  دوس جننولوجيــــا الخــــذماث المصــــشفيت  لن  و يــــت  ــــيدساظــــت عشابــــت سابــــذ جدــــ  عنــــوا  

 (:  2012) المصش ي الجضائشي 

س موووديالارووٓالُة: مووا  وووة ؟ مظوواهمة ثْىىلىجُوووا الخوودمات المصوووسوُة الإلْ روهُووة فوووي ثعووىٍ صوووسهة البىووىُ الجصائسٍ  وـ

س  إبوووساش الوووودوز الووووري ثلفبووووه ثْىىلىجُوووا الخوووودمات المصووووسوُة الالْ روهُوووةهووودود الدزاطووووة إلووووى  اّثجوووواه حوووودًث لحعووووىٍ

ووة صووسهة المصووازه الجصائسٍ حموواد ـلووى المووى   الىصووىي فووي اطووحفساع محوواوز الوـ دزاطووة، حُووث خلووح الباحووث ، بالـا

اّهووووود أبسشهوووووا أ وووووة موووووً الىحوووووائج  وووووةإلوووووى ثىصووووول لمجمىـ ي الخووووودمات المصوووووسوُة جفووووواوي موووووً هٍوووووح فووووو ن البىوووووىُ الجصائسٍ

ماشإ في البداًوة زلوم الفودد الهائول  ًىحصس هعاً جفاملها ـلى بفض البعاٌات البىُْة، والري حُث الالْ روهُة،

ًجووو  الووودخىٕ الحٍٍُوووي فوووي ـملُوووات ، ِموووا أو ووواي الباحوووث ـلوووى أهوووه دجفوووسه الىوووىز بفووو موووً البووورامج المفووودة التوووي لوووم

وة  والححىٕ إلى البىىُ الشاملة، ِخعوىة لمىاجهوة المىاوظوة الاهدمات المصسفي، الفالمُوة الشسطوة، بالإضواوة إلوى ثٍىٍ

 .إلْ روهُا المصسوُة ربْة المفلىمات

فيت ش جدعـــأ  أداء الخـــذماث المصـــدوس الـــزماء الاصـــطناعي  ـــي جدـــ  عنـــوا   سيهـــام مدمـــود دًـــا دساظـــت 

(2022:) 

اّء الاصعىاعي في ثحظين أداء الخدمات المصالارٓالُة: ماهى  ة؟ وُةس دوز الر  في البىىُ المصسٍ

اّء الاصوووعىاعي فوووي ثحظوووين أداء الخووودمات المصووو مفسووووة هووودود الدزاطوووة إلوووى ، حُوووث جفووود الحْىىلىجُوووا وُةس دوز الووور

حىووا  مووإ فوووي وٌ وووأحوود أهوووم مٍىمووات بِئوووة اـلأ وووسا البٍووواء، الىموووى،  ص المفاصوووس، لٓى هووا جشوووٓل ال جووس الأطووواض فووي جفصٍ

حمووواد  . وثووومالاطوووحمساز الموووى   الىصوووىي الححلُلوووي، وخلصووود الباح وووة إلوووى هحوووائج أبسشهوووا أهوووه طوووحخىي  لات ـلوووى اـلا

ووص ـلوى أرووُاء أِثور أهمُووة وأِثور  إوظوواهُة الرُِوة ـلوى الاوظووان الْ يور مووً المخواظس والضوومىظات الىىظوُة وثجفلوه ًسِ

مووووووإ الشوووووواٌة، وفووووووي أخيوووووور أوصوووووود  ٓووووووىن ذلوووووؤ بحىؼُووووووي هووووووره  لات للٍُووووووام با ـ دـووووووىة المصووووووازه الباح ووووووة ـلووووووى وٍ

س المىحجووات المالُووة  والمؤطظووات المالُووة الفسبُووة إلووى وضووق أظووس ٌاهىهُووة خاصووة بمؤطظووات الوودوق التووي جظووهم فووي ثعووىٍ

 الحْىىلىجُة وجظاـد ـلى جفمُم خدمات الشمىٕ المالي.

دوس الخــذماث المصـشفيت  لن  و يـت  ــي بعنـوا   مدــمذ الشاــــأ  البــــ و  المبـ وك مدمـــذ الاـيبا  دساظـت 

 (:2016)  بالخطبيق على مصشف الجم وسيت " الأسباح بالمصاسف الخجاسيت جدقيق

الإرووووووٓالُة: مووووووا الفلٌووووووة بووووووين الخوووووودمات الإلْ روهُووووووة التووووووي ًٍوووووودمها المصووووووسه لفملئووووووه ـبوووووور البعاٌووووووات البلطووووووخُُْة 

 الإلْ روهُة وزبحُة المصسه؟ 
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هووووودود الدزاطوووووة: إلوووووى بُوووووان دوز الحُوووووىي الوووووري ثٍوووووىم بوووووه الخووووودمات المصوووووسوُة الإلْ روهُوووووة موووووً خووووولٕ البعاٌوووووات 

حموواد ـلوى المووى   الىصوىي، وثىصوول  الإلْ روهُوة ـلوى مظووحىي دـوم ُِووان المصوسه وبٍائووه واطوحمسازه، مووً خولٕ اـلا

ة هحائج أبسشها: هىاُ ضفي في حجم الخدمات التي ًٍدمها المصوسه موً خولٕ أدوات الودوق  الباح ين إلى مجمىـ

 : ضوسوزة الفمول ـلوى الحىطوقْوه موً ثلؤ الأدوات، أهوم ثىصوُاتهمالإلْ روهُة بالإضاوة إلوى ضوفي فوي حجوم موا ًمل

 في ثٍدًم  الخدمات المصسوُة الإلْ روهُة.

 أظاظياث الزماء الاصطناعي .2

اّء الاصوووووعىاعي ٌ اّء الووووور فحبووووور حٍووووول حووووودً ا ِأحووووود ـلوووووىم الحاطوووووىب التوووووي تهوووووحم بدزاطوووووة ووهوووووم ظبُفوووووة الووووور

اّتهووووا لخلووووَ جُوووول جدًوووود مووووً الحاطووووبات الرُِووووة، التووووي ًمْووووً بسمجتهووووا لإهجوووواش الْ يوووور مووووً المهووووام التووووي  البشووووسي ومحا

، وامحود اطوحفماله حتوي فوي الٍعواؿ المصوسفي، وموً خولٕ إلى ٌدزة ـالُة مً الاطحيحات والاطحيباط والإدزاُ ثححات

اّء الاصعىاعي.  هرا المحىز طىه هحعسً إلى أطاطُات الر

 :حعشيف الزماء الاصطناعي1.2

س أهؽموووة الْمبُوووىثس الٍوووادزة ـلوووى أداء المهووووام التوووي ثحعلووو  ذّووواء وووة وثعووووىٍ بشوووسي، ومووووً  ـوووسه بأهوووهظ هوووى هؽسٍ

)هشوام  الأم لة ـلى هره المهام الإدزاُ البصسي، الحفسه ـلى الْلم، اثخاذ الٍسازات والوحفلم فوي ؼول ـودم الحأِود.

 (709، صىحة 2022و حىان، 

اّء الاصعىاعيظ ـلى أهوه الأهؽموة التوي ثٍوىم بجموق بوين الأجهوصة والبورامج المحعوىزة  وثم جفسٍي مصعلح ظالر

مووووق الحىاصووووُل ٌىاـوووود البُاهووووات وهموووواذت المفالجووووة الٍائمووووة ـلووووى المفسوووووة لإؼهوووواز خصووووائح الٍووووساز البشووووسي الىفووووإ 

(Shukla Shubhendu & Jaiswal Vijay, 2013, p. 28) . 

ىُد في رتي المجالات وخاصة المجإ الحفلُمي ويهده إلوى جفول  هىظ أحد ثعبٍُات الحاطىب المحٍدمة، وٍ

حوووواّي طوووولىُ الإوظووووان الوووورّيظ اّء وٍ اّ ًحميوووو  بالوووور ووووص ، رووووىاي، و إًىوووواض ابووووساهُم،  الحاطووووىب ًصوووودز طوووولى )ـبوووود الفصٍ

 (1008، صىحة 2014

اّء الاصوووعىاعي ـلوووى أهوووه جفووول الحاطوووىب ًٍوووىم بحٍووودًم  وووي الووور ي الظوووابٍة ًمْوووً جفسٍ وموووً خووولٕ الحفوووازٍ

 وؼائي ومهام ثحاّي ما ًىفله الفٍل البشسي.

 :أهميت الزماء الاصطناعي 2.2 

مْووً الإرووازة إلووى بفووض جىاهههووا ِموواًلي اّء الاصووعىاعي فووي جىاهوو  محفووددة، وٍ )ـمووس هصووير،  ثْمووً أهمُووة الوور

 :(12، صىحة 2019

ره الأهؽمة ثحمحق بالاطحٍللُة والدٌة هطخظهم الأهؽمة الرُِة في المجالات التي ًصىق ويها الٍساز، و

ة أو الأحٓام المظبٍة أو ح اّلاهحُاش والفىصسٍ ُة وبالحالي ثٓىن ٌسازاتها بفُدة ـً الخعأ  تي الحدخلت والمىضىـ

التي ثحضمً ثىاصُل ِ يرة  ًلهره  لات دوز وفإ في المُادًطُٓىن ، بالاضاوة إلى ذلٔ الخازجُة أو الشخصُة

فة لا ثححمل  سازات حظاطة وطسَ ي  ـمَُ محف  وحضىز ذهني محىاصل وٌ اّلتي ثححات إلى ثسِ ثخظم بالحفٍُد، 

اّلخعأ.  الحأخير 

اّء : زصائص الزماء الاصطناعي 3.2 الاصعىاعي ـلى الفدًد مً خصائح هرِس مً بُاها )واًص، ًححىي الر

 :(169، صىحة 2013
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اّء الاصعىاعي لحل المشاّل المفسوضة -  .اطحخدام الر

 .الٍدزة ـلى الحىْير والإدزاُ -

 .الٍدزة ـلى اِخظاب المفسوة وثعبٍُها -

 .الٍدزة ـلى الحفلم والىهم مً الحجازب والخبرات الظابٍة -

 .برات الٍدًمة وثىؼُىها في مىاٌي جدًدةالٍدزة ـلى اطحخدام الخ -

 .الٍدزة ـلى اطحخدام الحجسبة والخعأ لاطحْشاه الأمىز المخحلىة -

فة للمىاٌي والؽسوه الجدًدة -  .الٍدزة ـلى الاطحجابة الظسَ

 .الٍدزة ـلى الحفامل مق الحالات الصفبة والمفٍدة -

 .الٍدزة ـلى الحفامل مق المىاٌي المامضة مق لُاب المفلىمة -

 .الٍدزة ـلى ثمُي  الأهمُة اليظبُة لفىاصس الحالات المفسوضة -

 .الٍدزة ـلى الحصىز والإبداؿ ووهم الأمىز المسئُة وإدزاِها -

ة. -  الٍدزة ـلى ثٍدًم المفلىمات لإطىاد الٍسازات الإدازٍ

اّء الاصعىاعي في الفدً: مجالاث وجطبيقاث الزماء الاصطناعي 4.2 أهم ما د مً المجالات ومً ٌظحخدم الر

 :(7، صىحة 2018)أحمد م.،  ه ماًليًٍىم ب

ة، ومصمم  داء  - الاوظان  لي )السوبىت( وهى جهاش مُٓاهُٓي مبوسمج للفمول مظوحٍل ـوً الظوُعسة البشوسٍ

 
 
ُوة والل مإ واهجواش المهوازات الحسِ وضول ـوً اطحخداماثه الأخسي ىؽُوة الحوي ًٍوىم  هوا الإوظوان، اـلأ

المحفوددة بالمىواـلت الىىوٍوة وثمدًود الأطولُ وإصولب الحمدًودات الظولُْة الححد أزضُة واِخشاه 

 الألمام وصىاـة الظُازات وليرها مً المجالات الدٌٍُة.

ة، ومساٌبوة الفملُات الأجهصة الرُِة الٍادزة ـلوى الٍُوام بالفملُوات الرهىُوة ِىحوح الحصوامُم الصوىاـُ -

 واثخاذ الٍساز

ات حىٕ ُِىُة ـمول الفٍول البشوسي   - اّة المفسوُة باطحخدام أجهصة الْمبُىثس لاخحباز الىؽسٍ المحا

والىؼائي التي ًٍىم  ها ِوالحفسه ـلوى الىجوىه المألىووة والأصوىات أو الحفوسه ـلوى خوغ الُود ومفالجة 

 مات المىُدة ماها وثىفُل الراِسة.الصىز واطحخلا البُاهات والمفلى 

-  
 
 الحعبٍُات الخاصة بحفلم الل

 
ىاـد وهم الل وة آلُوا والس  مات العبُفُة المخحلىة وٌ د مات المْحىبوة والمىعىٌ

، وأهؽمة ال رجمة  لُة للمات بشٓل وىزي.
ً
 ـلى الأطئلة بئجابات مبرمجة مظبٍا

ٍة ج  - ٍوة الخبوساء وجظواـدهم ـلوى اثخواذ ٌسازاتهم الأهؽمة الخبيرة التي جظحعُق آداء مهام بعسٍ شوبه ظسٍ

الخُازات  بدٌة اـحمادا ـلى جملة مً الفملُات المىعٍُة للحىصول إلوى ٌوساز صوحُح أو جملوة موً

اّء الاصعىاعي في الحاضس والمظحٍبل. فد هرا أِثر وأهم اهحمامات الر  المىعٍُة ، وَ

 جودة الخذماث المصشفيت .3

جظووووواـد المصوووووسه ـلوووووى الاححىووووواػ و  هوووووا ذات ٌُموووووة إطووووو راثُجُة،إلوووووى جوووووىدة الخدموووووة المصوووووسوُة ـلوووووى أ    ًوووووسي 

ووادة وووسا بُووق الخوودمات المصووسوُة وحىوواػ ـلووى طوومفة البىوؤ وثحٍُووَ بصبائىووه ومىؼىُووه وجفلهووم أِثوور زضووا،  مووق شٍ
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ُة وثحظوووين مظوووحىي  وووادة فوووي الحصوووة الظوووىٌ وووص الصٍ البىووؤ ـلوووى المظوووحىي أزبووواب بمٍابووول ًوووحم ثخىوووُض الحٓوووالُي وجفصٍ

رلٔ أبفادها  .الفالمي، ومً خلٕ هرا المحىز طىه هحعسً إلى جفسٍي جىدة الخدمة المصسوُة وأهمُتها وِ

 :حعشيف جودة الخذماث المصشفيت 1.3

 الخذمت: -

: بأ هوواظ ذلوؤ اليشووواط أًووً الووىوسة مىضوووىؿ المبادلووة وهووي  وووايء ليوور ملموووىض ولا Kotler et Duboisـسوهووا 

ل ملُْتها والخدمة ًمًْ أن ثٓىن ثابفة لمىحج مفين أو مظحٍلظ   .(3، صىحة 2016/2017)ظحعاب، ًمًْ ثحىٍ

َ ـلووى أ هووا: ظالخدمووة ثٍوودم فووي  ُْووة للخظووىٍ سوتهووا الجمفُووة الأمسٍ رووٓل أوشووعة، أو مىوواوق جفووسع البُووق أو وـ

 .(17، صىحة 2013)ـبد الخالَ،  ثٍدم مسثبعة مق بُق طلقظ

الخدمووة بأ هووا ظ اليشوواظات ليوور الملمىطووة التووي ثحٍووَ إرووباؿ السلبووات، والتووي لا ثووسثبغ  statonولٍوود ـووسه 

 .(2، صىحة 2017/2018)زرُد، أطاطا ببُق طلفة ما أو خدمة أخسيظ 

 الخدمات المصسوُة: -

اّهووود ملمىطووووة أو ليوووور  وووة مووووً الأوشوووعة والفملُووووات المالُووووة ًٍووودمها البىوووؤ للصبوووائً طووووىاء  ـبوووازة ـووووً مجمىـ

وود هىظووه  ل شووٓجملمىطوة، جفحبوور مصوودزا لإرووباؿ الحاجوات والسلبووات المالُووة والحالُووة والمظووحٍبلُة للفمولء وفووي الىٌ

)مٓووووي، خلُىووووي، و وظووووُلي ، مصوووودزا مهمووووا  زبوووواب البىوووؤ وذلوووؤ مووووً خوووولٕ الفلٌووووة الحبادلُووووة بووووين البىوووؤ والفمُوووول. 

 .(63، صىحة 2019

ووووة مووووً جفووووسه الخدمووووة المصووووسوُة بأ    ووووة مووووً الفملُووووات ذات المضوووومىن المىىعووووي الٓووووامً فووووي مجمىـ هووووا مجمىـ

ة مووً ٌبوول الأوووساد أو المؤطظووات مووً خوولٕ از الموود )ليوور الحٍٍُُووة(، وليوور الملمىطووة )الحٍٍُُووة(الفىاصووس الملمىطووة 

ُمتها المىىفُة التي جشٓل مصدزا لإرباؿ حاجاتهم المالُة والائحماهُة الحالُة والمظحٍبلُة التوي جشوٓل فوي  دلالاتها وٌ

د هىظه مصدزا لسبحُة الخدمة المصسوُة.   .(8، صىحة 2010)راِس، الىٌ

 جودة الخذماث المصشفيت:  -

جووىدة الخوودمات المصووسوُة جفحبوور مٍُوواض للدزجووة التووي ًساووى إليهووا مظووحىي الخدمووة المٍدمووة للفموولء لٍُابوول 

فوات الفمولء، فاتهم، وبالحالي وئن ثٍدًم خدمة ذات جىدة محميو ة ٌفنوي ثعوابَ مظوحىي الجوىدة الىفلوي موق ثىٌ  ثىٌ

فوووات الفمووولء  بفووواد جوووىدة الخدموووة ومظوووحىي الأداء ْموووومىهوووىم جوووىدة الخدموووة المصوووسوُة ً ً فوووي مووودي ثعوووابَ ثىٌ

م، الىفلي الري ٌفْع مدي ثىاوس ثلٔ الأبفاد بالىفل في الخدمة المٍدمة لهم   .(145، صىحة 2015)ـبد الْسٍ

فووواتهم حوووىٕ الخدموووة المصوووسوُة، وضووومً  ًْموووً مىهوووىم جوووىدة الخدموووة المصوووسوُة فوووي إدزاّوووات الفمووولء وثىٌ

ٍوووووة جفامووووول موووووىؼىي المصوووووسه موووووق  ة إهجووووواش الخدموووووة، ظسٍ هووووورا الظوووووُاً ؼهوووووست مىووووواهُم م ووووول خدموووووة الفمووووولء، طوووووسـ

ة في الحفامل، دٌة الفلىمات، والأطلىب الري ثؤدي بوه الخدموة. ..إلخ ِمجوالات لحميو  الفملء، الخصىصُة والظسٍ

 .(106، صىحة 2021)المفل، في ثٍدًم الخدمات المصسوُة 
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 أهميت جودة الخذماث المصشفيت 2.3

ثبرش أهمُة الجىدة في الخدمات المصسوُة مً خلٕ المصاًا التي ثحٍٍها للبىٔ فوي بلوىك أهداووه والىجواب فوي 

مْوً ثلخُصوها  ات ملئمة ثحٍَ لهم مىاوق والإروباـات، وٍ مإ المصسوُة، وثٍدًمها للفملء في مظحىٍ صىاـة اـلأ

ص، مصاًاها في ثحظين جىدة الخدمات المصسوُة في الىٍاط الحالُة   :(2018)ـبد الفصٍ

فوات واححُاجوات الصبوائً موً  - فواتهم بموا ًوؤدي اإدزاُ ثىٌ لخودمات المصوسوُة، وبالحوالي الىهوم الصوحُح لحىٌ

ظاـد المصوازه فوي ٌُواض  إلى جظلُم الخدمة المصسوُة بالشٓل المعلىب وهى ما ًحٍَ زضا الفمُل ـاها وَ

 هرا السضا.

د مً ٌدزة البىٔ ـلى الاححىاػ بالفملء الحالُين وجرب ـملء جدد.ثٍدًم خدمة م -  حمي ة ثصٍ

دة ـً بٍُة البىىُ وبالحالي الٍدزة ـلى مىاجهة الضمىط الحىاوظُة. -  ثحٍَُ مي ة ثىاوظُة وسٍ

 . (2016 )أحمد ب.،ثحمل ثٓالُي أٌل بظب  ٌلة الأخعاء والححْم في أداء الفملُات البىُْة  -

 عاد جودة الخذماث المصشفيت:أب 3.3

جفحبوووور دزاطووووة أبفوووواد جووووىدة الخوووودمات المصووووسوُة التووووي ٌفحموووود ـليهووووا الصبووووائً فووووي ثٍُووووُمهم لجووووىدة الخوووودمات 

المٍدمووة لهووم مووً أهووم أطووالُ  للىصووىٕ إلووى وهووم جووىهس الخدمووة، ولٍوود إخحلىوود  زاء حووىٕ أبفوواد جووىدة الخوودمات 

 (:37، صىحة 2017لى أهم ما ثم ثىصل ـلُه مً ٌبل الباح ين )أحمد، المصسوُة، ولهرا طىه هحعسً إ

وق أن  - فة مً ٌبل الفملء: والتي ثم ل مظحىي الجىدة مً الخدمات المصسوُة التوي موً المحىٌ الجىدة المحىٌ

 ًحصلىا ـليها مً المصسه الري ًحفاملىن مفه.

ُووة الخدمووة - ووه إدازة المصووسه فووي هىـ ووة: وهووي مووا ثدزِ التووي ثٍوودمها لفمل هووا، والتووي جفحٍوود  أ هووا  الجووىدة المدزِ

 جشبق حاجاتهم وزلباتهم بمظحىي ـإ.

ٍوووة التوووي ثوووؤدي  هوووا الخدموووة المصوووسوُة موووً ٌبووول موووىؼىي المصوووسه، والتوووي ثخضوووق  - الجوووىدة الىىُوووة: وهوووي العسٍ

ُة للخدمة المصسوُة المٍدمة.  للمىاصىات الىىـ

 (434، صىحة 2019ـلن المخحلىة )أحمد ،.، جىدة الخدمات المصسوُة المسوجة للفملء ـبر وطائل الإ  -

 الجىدة الىفلُة وهي الجىدة التي ثؤدي  ها الخدمة الىفلُة للفملء . -

الأمووووووان: ٌفْووووووع ذلوووووؤ بالدزجووووووة الأولووووووى خلووووووى المفوووووواملت مووووووق مؤطظووووووة الخدمووووووة مووووووً المخوووووواظسة )بووووووً أحموووووود،  -

 ( .30، صىحة 2011/2012

ّل إدازة مؤطظة الخدمة والٍائمين ـلوى ثٍودًم الخدموة،  المصداٌُة: جشحمل الأماهة وال ٍة والظمفة، في -

   .الخدمة المصسوُة المٍدمة لهم ثخلى مً الخعس أو الشٔ ِما جفني مدي إظمئىان الصبائً بأن  

المجاملووة: وجشوومل أدب، اح وورام مساـوواة وصووداٌة مووىؼىي المٓاثوو  الأمامُووة للفموولء )مٓووي، خلُىووي، و وظووُلي  -

 (.6، صىحة 2019، 

  الاثصإ: -
 
ُىُوة الحصوىٕ ـليهوا بمخواظبتهم بالل موة التوي جفول الفمولء ـلوى ـلوم دوموا بخصوائح الخدموة وِ

ُح المىاضوولة بووين ثىضوو ،ثىضووُح ثٓلىووة الخدمووة ،ٌظووحعُفىن وهمهووا، وجشوومل رووسب الخدمووة هىظووها للفموولء

 .الخدمة والحٓلىة
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والمفوودات ومؽهووس المووىؼىين فووي الملمىطووُة: ثم وول المساوووَ والخظووهُلت المادًووة المظووحخدمة فووي ثٍوودًم الخدمووة  -

 (.84، صىحة 2019مٓان الخدمة )ـمس و هصاز، 

 م ل الحىاصل الجُد والإهحمام بالفملء وثىهمهم والفىاًة  هم.ًالحفاظي:  -

ووووودزة إدازة المصووووسه ـلوووووى ثٍوووودًم الخدموووووة الاطووووحجابة: ثحم وووول فوووووي الاطووووحفداد والس   - لبوووووة لمظوووواـدة الفمُوووول، وٌ

سها. فة وثعىٍ  الظسَ

 العلاقت بأ 3.4
 
 ماء الاصطناعي وجودة الخذمت المصشفيت:  الز

وووووومووووووً أجووووووول الس   اّلمىؽموووووووات الأخوووووووسي الظ  ُعسة ـلوووووووى الحٓوووووووالُي وخىوووووووض بحُوووووووة ثحووووووواوٕ المىؽمووووووات المصوووووووسوُة 

 
 

حُث ٌظحعُق الصبوىن اهعلٌوا موً  ،مُلُة، محخرة مً الحْىىلىجُا والابحٓاز أدواتها لححٍَُ ذلٔالمصسووات الخش

 
 

زبعوووووووه بحىاطوووووو  المصوووووووسه ـبوووووور الخعوووووووىط الهاثىُووووووة الٍُوووووووام بمخحلووووووي الفملُوووووووات خصوووووواي الوووووووري ًووووووحم حاطووووووىبه الش

د ِ يرا مً زاحة الصبوائً حُوث لا ثوىوس الصويروة الالْ روهُوة ـلويهم الحىٍول وٍوغل بول ثجفول  المصسوُة، وهرا ما ًصٍ

ٍة، ِموا ثمْوً اطحخدام المىشؿ  لي، الصيروة الهاثىُة، والصيروة، بالمساطلة في ألل  الحالات ـملُات لير ضسوز 

  ً ، 2012بووول ـلوووى مظوووحىي ـوووالمي دون اهٍعووواؿ )ـسابوووة،  ي،الفملُوووات لوووِع وٍوووغ ـلوووى مظوووحىي محلووو ضوووا موووً إجوووساءأ

 (. 15-14الصىحات 

  أن  
 
ة الىصووىٕ إلووى الفمُوول وثٍلُوول  هاّء الاصووعىاعي مووً خللووالوور ًووحم ثٍوودًم خوودمات مصووسوُة ثحميوو  بظووسـ

فوووات الفمووولء  وود والجهووود وثخىووُض ثٓوووالُي الحصوووىٕ ـليهووا، وذلووؤ طووفُا هحوووى ثٍووودًم خوودمات ثوووحلءم مووق ثىٌ الىٌ

 ٍوة ذات جوىدة ـالُوة موق الفمولء مموا ًودوق للل و امُوبالحالي الىصىٕ إلى جىدة الخودمات المٍدموة، وبىواء ـلٌوة ور

 .(96-67، الصىحات 2022مق ثلٔ المصازه. )زيهام، 

 :الخطبيقيت الذساظت .4

وة لوىلاًتي البوُض وثُوازت، وٍود   هده اخحبواز البحوث الوري طوىعبٍه ـلوى ـُىوة موً موىؼىي البىوىُ الحجازٍ

بشوٓل المظحخدمة، ِموا أ هوا جظواهم  اطحفىا بىماذت المفادلات الهُٓلُة، باـحبازها جفد مً أهجق العسً الإحصائُة

 .ِبير في اخحباز الفلٌات بين محميرات الدزاطة بشٓل آوي

 : عينت الذساظتوصف 1.4

التوووي ًوووحم موووً خللهوووا الحصوووىٕ ـلوووى البُاهوووات  اهةفوووي جموووق البُاهوووات ـلوووى أداة الاطوووخبدزاطوووخىا  إـحمووودها فوووي 

وووة بىوووىُ ال موووىؼىيحىشَفهوووا ـلوووى ـُىوووة ـشوووىائُة موووً ٌمىوووا ب حُوووث الأولُوووة فوووي ولاًوووة البوووُض وولاًوووة ثُوووازت، الحجازٍ

اّء الاصووعىاعي ـلووىللحفووسه  ،جووىدة الخوودمات المصووسوُة المٍدمووة مووً ٌبوول ا ـلووى أرووس الوور الاطووخباهة  وثووم بىوواء لبىووىُ

، (اطووووم البىوووؤ، الىلاًووووة، طووووىىات الخبوووورة، المظووووحىي الفلمووووي الدًممساوُووووة )البُاهووووات  ارووووحملد ـلووووى محووووىز ٌشووووملو 

اّء الاصووعىاعي، المحضوومً خووس ًأومحووىز  المحم وول فووي  ومحووىز رالووث ًم وول المحميوور الحووابق حميوور المظووحٍل المحم وول فووي الوور

 .مٍُاض ظ لُْست ظ الخماساي ولٍد ثم اطحخدام ،أبفاد جىدة الخدمات المصسوُة
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 ًوضح جوصيع أفشاد العينت خعب الخصائص الشخصيت 1الجذول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

حماد ـلى مخسجات  المصذس:  SPSS V23مً اـداد الباح حين بالـا

 ٕ ىُة هي أِبر مٍازهة مق البىىُ   الأوساد حفاملالأهه وظبة  1ًحطح مً خلٕ الجدو مق بىٔ الىلحة والحىمُة السٍ

ة الأخسي بيظبة  اّن الأ % 48الحجازٍ ٌل جفامل ثم ل في ّل مً صىدوً الحىوير والاححُاط والبىٔ في حين 

ة ٌدزت بوووو  لىلاًة  %53طحبُان بوووو الا جابات ـلى الا ، حُث ٌدزت وظبة ـدد %7الجصائس الخازجي بيظبة مخظاوٍ

ة ٌدزت بووووو  %40ثُازت ِأِبر وظبة، ِما وضح الجدوٕ بخصىا محمير الخبرة المهىُة لدي مىؼىي البىىُ الحجازٍ

اّهد لشهادة لِظاوع بٍدز إلى المطىىات، ِما هلحؾ أـلى وظبة  10لىئة أِثر مً  ظحىي الحفلُمي لدي الفمإ 

48%. 

طىحاوٕ وُما ًلي اخحباز الحىشَق العبُعي للبُاهات باطحخدام مفاملي الحىلعح   اث:ازخباس اعخذاليت البيا2.4

حُث جفحبر ٌُم لان همرجة المفدلات الهُٓلُة مبيُة ـلى الحماًس جش رط إـحدالُة ثىشَق البُاهات،  والالحىاء،

ُم مفامل الحىلعح الىاٌفة في    +2،2-    مفامل الالحىاء الىاٌفة في المجإ ثدٕ ـلى     +7،7-  ٕ المجا وٌ

اّفي ،  اـحدالُة البُاهات  .(174، صىحة 2022-2021)

 

 

 الخنشاس الخصائص الشخصيت لأفشاد العينت

 البنوك الخجاسيت

 16 الٍسع الشفبي الجصائسي 

 13 البىٔ الىظني الجصائسي 

 7 صىدوً الحىوير والاححُاط

ىُة  48 بىٔ الىلحة والحىمُة السٍ

 9 بىٔ الحىمُة المحلُة

 7 بىٔ الجصائس الخازجي

 100 المجمىؿ

 الولاًت

 47 البُض

 53 ثُازت

 100 المجمىؿ

 الأقذميت الم نيت

 33 طىىات 5مً  اٌل

 27 طىىات 10إلى  5مً 

 40 طىىات 10أِثر مً 

 100 المجمىؿ

 المعخوى الخعليم 

 16 بٓالىزٍا

 48 لِظاوع

 14 ماط ر

 22 آخسي 

 100 المجمىؿ
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 اخحباز الحىشَق العبُعي 2جذول 

 الخفلطذ  لخواء المخغأ اث

Q15 1,068 0,3150 

Q14 1,053 0,7770 

Q13 ,8460 -0,1380 

Q12 1,110 1,281 

Q11 1,059 0,3870 

Q10 1,122 0,3660 

Q09 ,7840 -0,2440 

Q08 ,9220 0,1970 

Q07 1,016 0,2700 

Q06 ,9700 0,4770 

Q05 ,5640 -0,6730 

Q04 ,2670 -1,126 

Q03 ,6330 -0,6080 

Q02 1,081 0,6640 

Q01 ,4850 1,129 

 AMOS V23مخسجات بسهامج  المصذس:

اّهد  ، أما بخصىا 2670,وأٌل ٌُمة  1,122مً خلٕ الجدوٕ أـله هلحؾ أهه أِبر ٌُمة في مفامل الإلحىاء 

اّهد  ، وهرا ٌفني أن رسط إـحدالُة 1,126-أِبر ٌُمة ثم الىصىٕ إليها، وأدوى ٌُمة  1,129مفامل الحىلعح 

 خحباز وسضُات الدزاطةالبُاهات محٍَ مما ٌظمح لىا باطحخدام همرجة المفدلات الهُٓلُة لا 

: مفامل ال بات هى مؤرس احصائي ًحم مً خلله الحْم ـلى دٌة الٍُاض وفي قياط ثباث أداة الذساظت3.4

ًىضح هخُجة ربات  3ِسوهبا،، والجدوٕ  هره الدزاطة ٌمىا بحظاب ربات أداة الدزاطة باطحخدام مفامل ألىا

 الدزاطة:

 مفامل ألىا ِسوهبا، 3جذول 

 

 

 

 

 SPSS V23مخسجات بسهامج  المصذس:

مً خلٕ اطحخدام مٍُاض ألىا ِسوهبا، لٍُاض ال بات، هلحؾ مً الىحائج المىضحة في الجدوٕ أـله أن 

، حُث بلمد ٌُمة ألىاِسوهبا، لجمُق  (300، صىحة 2008)محىىػ،  0.6وواٌد وظبة ٌُمحه مسثىفة 

 عذد العباساث لشو بارألفا 

0,945 15 
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وهرا دلُل ـلى أن ال بات مسثىق ، مما ً بد أن دزجة الاجظاً الداخلي ـً إجابات  0.945الفبازات الاطحبُان بوو 

حماد ـليها في الدزاطة. مًْ اـلا  أطئلة الاطحبُان مٍبىلة وٍ

ن البُاهات وزطم الىمىذت المٍ رب في بسهامج  مورج الذساظت: 4.4 ًؽهس لدًىا الشٓل amos v23 بفد الٍُام بحىسَ

 الحالي:

 ةهمىذت الدزاطة الفام  وشان الاهحداز المفُازٍ  1الاهل 

حماد ـلى مخسجات المصذس  AMOS V23:مً اـداد الباح حين بالـا

ة الري ًحضمً خمع محميرات هلحؾ مً خلٕ الشٓل أـله والري ًىضح همىذت الفام   وشان الاهحداز المفُازٍ

اّء الاصعىاعي وجىدة الخدمات المصسوُة التي ثىٍظم إلى أزبفة أبفاد ) بفد  وهي ِحالي: المحمير المظحٍل الر

اّء الاصعىاعي مفبر ـىه  حمادًة، بفد الأمان، بفد الإطحجابة(، محميرات ثابفة وهلحؾ أن الر الملمىطُة، بفد اـلإ

حمادًة مفبر ـىه بووو 03ـبازات، أما الملمىطُة مفبر ـىه بوو  3ب  ـبازات، وبفد الأمان مفبر  03ـبازات، وبفد اـلإ

 ـبازات. 03ـبازات، ووأخير بفد الاطحجابة مفبر ـىه بووووووو  03ـىه بووووو 

 ازخباس جودة  مورج الذساظت: 4.5
 
ة مً مؤرسات جىء إلى لٍُاض مدي جىدة الىمىذت المٍ رب ًج  الل مجمىـ

 المحم لة في الجدوٕ الحالي:
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 مؤرسات معابٍة همىذت الدزاطة  4جذول 

Chi-square REMSE GFI NFI CFI CMIN المؤشش 

 الٍُمة 1.574 0.96 0.90 0.9 0.07 0.0218

 لا ًىجد

 معابَ ثماما0.05أٌل مً 

 معابَ بدزجة ِبيرة0.08و 0.05محصىز بين 

 الىمىذت مسوىع0.08أِبر مً 

 

 أِبر0.9 أِبر0.9 أِبر0.9

أٌل مً 

الىمىذت 5

 معابَ ثماما

 

 الحدود

 المٍبىلة

حماد ـلى المصذس:   (143، صىحة 2019/2020)لعُىة، مً اـداد الباح حين بالـا

ـلى ٌُم جُدة  حاشًحطح مً الجدوٕ أـله لمؤرسات الجىدة أو حظً المعابٍة المظحخسجة بأن الىمىذت ٌد 

 .للمؤرسات ومىه ٌبىٕ الىمىذت

ًىضح الجدوٕ الحالي أخحُاز ّل وسضُات الدزاطة وثؽهس الىحائج فشضياث الذساظت:  ازخباس ومناقات 4.6

 اّلحالي:

 وسضُات الدزاطةهحائج اخحباز  5الجذول 

  ا دذاس معياسي  الذسجت الحشجت الذلالت الحنم

 ٕ  F2 <--- F1 0.591 2,968 0,0030 الٍبى

 ٕ  F3 <--- F1 0.944 3,088 0,0020 الٍبى

 ٕ  F4 <--- F1 0.978 3,242 0,0010 الٍبى

 ٕ  F5 <--- F1 1.058 3,209 0,0010 الٍبى

 AMOS V23مخسجات المصذس: 

اّء الاصعىاعي ـلى بفد  ًىجد أهه ـلى: هصد إزخباس صحت الفشضيت الفشعيت الأولى أرس ذو دلالة إحصائُة للر

                                                                                                                                                                  الجىاه  الملمىطة.

ِما صحُحة  المٍ رحة ُةوهرا ًىظس بأن الىسض 0.05أن مظحىي الدلالة أٌل مً  ًؽهس مً خلٕ الجدوٕ أـله

اّء الاصعىاعي وبفد الملمىطُة الاهحداز مفىىي و  ه ًىجدأهًىضح ِرلٔ  أرس ذو دلالة إحصائُة بين محمير الر

اّء الاصعىاعي لِظد ب 0.591بٍدز  فىد ذلٔ  ن ثعبٍُات الر ادة مىه حىضسوزة أن ثٓىن ملمىطة ًمًْ الإطالوَ

 .ـً بفد ِأخر الاطخشازات

اّء الا د ـلى  : هص  إزخباس صحت الفشضيت الفشعيت الثا يت صعىاعي ـلى بفد ًىجد أرس ذو دلالة إحصائُة للر

حمادًة                                                                                                                                                                                   .اـلا

 لمٍ رحةا ُةوهرا ًىظس بأن الىسض 0.05أن مظحىي الدلالة أٌل مً  ًؽهس مً خلٕ الجدوٕ أـله

حمادًة وبٍدز إوجىد   بالإضاوة إلىصحُحة اّء الاصعىاعي وبفد اـلإ دٕ ذلٔ ـلى  0.944هحداز مفىىي بين الر وٍ

اّء الاصعىاعي ًحىصل البىٔ إلى ثحظين جىدة الخدمات المصسوُة المٍدمة للصبائً واطحىادة  أن مً خلٕ الر

ا واًجابُات مخحلىة   .مً مصٍ



 

 8;  

 الخجاسيت ولاًتي البيض/جياسث()دساظت خالت البنوك  أثش الزماء الاصطناعي على جودة الخذماث المصشفيت

اّء الاصعىاعي ـلى بفد الأمان: والتي مىادها الثالثتازخباس الفشضيت الفشعيت   ًىجد أرس ذو دلالة إحصائُة للر

 مق صحُحة المٍ رحة ُةوهرا ًىظس بأن الىسض 0.05أن مظحىي الدلالة أٌل مً  ًؽهس مً خلٕ الجدوٕ أـله

اّء الاصعىاعي وبفد الأمان بٍدز ِبير ٌدز بو  فىد ذلٔ لٓىن أن ثعبٍُات  0.978وجىد إهحداز مفىىي بين الر وَ

ٍة مشىسة، وحماًة  ة ثامة وبعسٍ اّء الاصعىاعي ثحىوس ـلى أهؽمة ثٍىم بحفامل بمفلىمات الصبائً بظسٍ الر

 مدخساتهم للحصىٕ ـلى زضا وولاء الفملء للبىٔ،

اّء الاصعىاعي ـوالتي مىادها  ازخباس الفشضيت الفشعيت الشابعت: لى بفد ًىجد أرس ذو دلالة إحصائُة للر

  الإطحجابة

ِما  صحُحة المٍ رحة ُةوهرا ًىظس بأن الىسض 0.05أن مظحىي الدلالة أٌل مً  ًؽهس مً خلٕ الجدوٕ أـله

اّء الاصعىاعي وبفد الاطحجابة بو  ًىضح اّء  1.058وجىد إهحداز مفىىي بين الر وذلٔ زاجق لٍدزة ثعبٍُات الر

ة اطحجابة البىٔ لسلبات الصبائً. د مً طسـ  الاصعىاعي في مفالجة الْم الْبير مً بُاهات وازدة مما ًصٍ

وفووي ضووىء هووره الىحووائج ًمْووً الحْووم ـلووى  الىسضووُة السئِظووُة بٍبووىٕ والتووي مىادهووا ًىجوود أرووس ذو دلالووة إحصووائُة 

اّء الاصعىاعي ـلى جىدة   الخدمات المصسوُة.للر

 الخاجمت: .5

ة مً  ثم ل آلُة جىدة الخدمات المصسوُة مً بين  لُات التي ثلف  دوزا ِبير في ثحظين أداء البىىُ الحجازٍ

حُث المداخل والأطالُ  المخحلىة لححظين مظحىاها، لرا ًحسا البىٔ ـلى ثحظين جىدة خدماثه مً خلٕ 

اّء الاصعىاعي، والت ي مً خللها ثم الاهحٍإ مً الخدمات المصسوُة الحٍلُدًة إلى اطحخدام ثٍىُات الر

الخدمات المصسوُة الحدً ة، التي ثمًْ الصبىن مً إجساء مخحلي الفملُات المصسوُة بعسً إلْ روهُة، في أي 

د. دًد مً الخدمات التي مً رأ ها خىض الحٓالُي واخحصاز والىٌ د وأي مٓان وـ  وٌ

  خائج الذساظت:

اّء  - ٌووووسازات مووووق الصبووووىن بمووووا ًضوووومً للمؤطظووووة اثخوووواذ  الاصووووعىاعي طووووهىلة ووفالُووووة فووووي الحىاصوووولًووووىوس الوووور

ة.  صحُحة وبظسـ

ة  -  أهمُة جىدة الخدمات المصسوُة المٍدمة التي جفحبر مً الأطالُ  لححٍَُ الحمي  والاطحمسازٍ

اّء الاصووووعىاعي الفدًوووود موووووً الحعبٍُووووات المخحلوووول - والتووووي هووووودوها  اهووووا دوز مفووووين بووووواخحله هىـهووووىووووة لٓووووول مالر

 السئِساي جظهُل ـملُات جظُير وإدازة مخحلي الأوشعة داخل المؤطظات المصسوُة.

اّء الاصعىاعي ـلى بفد الجىاه   - ُة الأولى ًىجد أرس ذو دلالة إحصائُة للر ٌبىٕ الىسضُة الىسـ

 .% 5الملمىطة  ن مظحىي الدلالة أٌل مً 

ُووة ال اهُوة ًىجود أرووس ذو دلالو - اّء الاصوعىاعي ـلووى بفود ٌبوىٕ الىسضوُة الىسـ حمادًووةة إحصووائُة للور ،  ن اـلا

 .% 5مظحىي الدلالة أٌل مً

اّء الاصووعىاعي ـلووى بفوود الأمووان،  - ُووة ال ال ووة مىادهووا ًىجوود أرووس ذو دلالووة إحصووائُة للوور ٌبووىٕ الىسضووُة الىسـ

 .% 5 ن مظحىي الدلالة أٌل مً
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اّء الاصووووووعىاعي ـلووووووى بفوووووود  - ُووووووة السابفووووووة مىادهووووووا ًىجوووووود أرووووووس ذو دلالووووووة إحصووووووائُة للوووووور ٌبووووووىٕ الىسضووووووُة الىسـ

 .% 5،  ن مظحىي الدلالة أٌل مًالاطحجابة

ًمْووً  الحىصووُات مووً ـوودد ثٍوودًم إزثأًىووا البحووث هوورا خوولٕ مووً ليهوواإىصوول ى الىحووائج المحلووـ ابىوواء: الخوصــياث

 :ًليوُما  هاذِس 

 الاطحىادة مً  -
 
 اّء الاصعىاعي مً أجل ثحظين جىدة الخدمات المصسوُة.الحجازب الفالمُة في مجإ الر

ً وثأهُل وثدزٍ  للحُْي مق الحْىىلىجُا المصسوُة الحدً ةالا  -  لهحمام بالفىصس البشسي مً ثٓىٍ

فة والاثجوووواه هحووووى اطووووحخدام   - جشوووجُق الإهحمووووام بالحٍىُووووات الحدً وووة لمووووا ًخظووووم بووووه الفصوووس مووووً جميوووورات طوووسَ

اّء الاصعىاعي خاصة في المجإ المصسفيث  لعبٍُات الر

ومحاولووة المصوسوُة ُوات جظووُير المؤطظوات لٌودز الإمٓووان فوي ـمالاصوعىاـُة ره الحعبٍُووات هوالاطوحىادة موً  -

 للها ثخلَ ٌُمة مضاوةجف

اّء الاصوعىاـُة التوي جظواهم موً ثحظوين جوىدة الخودمات المصوسوُة لححٍُوَ  - الظعي إلى ثبني ثعبٍُات الر

 .ة ثىاوظُةمي  
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