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 :الطلجص
للتظؾر المتسارع في التكنؾلؾجيا تأثير كبير على اقتصااياات الال، ح ثيام تاؼ اعتمااي التكنؾلؾجياا فاي أفلاا حرافا  ال يااة 
فااي الاال،  المت لحااأ ،حااؽ أجااذ حؾاتطااأ عاااا التظااؾر ضاا ى الطاثاام فااي حؾلااؾع ن تااي قياال اللراضااأ إلااى  يااا  تااأثير رقمنااأ 

 ارا،ح عبار  ياا  ارطاار النغاره لمالاؾم الخالحات ال كؾحياأ الرقمياأح الخلحات ال كؾحيأ على ت  ي  رلا الزباانؽ فاي ال
،بيااا  حاالو  اااؾج الخاالحات ال كؾحيااأ افلكتر، يااأ فااي ال اارا،ح ،كااالػ  يااا  ارطااار المااااـيمي لرلااا الزبااؾ ح ،اعتماال 

 ارا،ح ،تؾصاذ الطاثم على المنلج الؾصاي للؾصؾ  الى النتانج التي حؽ شأ لا تظؾير قظاع الخالحات ال كؾحياأ فاي ال
الطاثاام الااى ا  رقمنااأ الخاالحات ال كؾحيااأ تساااعؼ ،بتااكذ كبياار فااي ت  ياا  رلااا الزبااؾ  فااي ال اارا،ح ،ي كاال الط اام علااى 
لر،رة ال ماذ ،بدلااأ   اؾ الت اؾ  الاى الرقمياأ ،بمختلاع ال ظاعاات ال كؾحياأ ال راؾياأ ،يعاؼ كافاأ  ظاؾات الت اؾ  حاؽ 

 تكنؾلؾجي في حختلع المدافت. قبذ الدلات المختصأ لمؾاتطأ ضير الت لم ال
 .)الخلحات الرقميأح ال كؾحأ الرقميأح رلا الزبؾ  (الكلمات الماتاثيأ: 

Digitization of government services and its impact on achieving customer 

satisfaction in Iraq 
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Department of Religious Education and Islamic Studies 

muwafaqshawqi@gmail.com 

Abstract: 

The rapid development of technology has a significant impact on the economies of 

countries, where technology has been adopted in most life facilities in developed countries. 

In order to keep pace with this development, the researcher sought in the subject of his 

research under study to explain the impact of digitizing government services on achieving 

customer satisfaction in Iraq, by stating the theoretical framework The concept of digital 

government services, and an indication of the maturity of electronic government services in 
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Iraq, as well as a statement of the conceptual framework for customer satisfaction, and the 

researcher relied on the descriptive approach to reach the results that would develop the 

government services sector in Iraq. Achieving customer satisfaction in Iraq, and the 

research confirms the need to work seriously towards digital transformation in the various 

Iraqi government sectors and support all transformation steps by the competent authorities 

to keep pace with the progress of technological progress in various fields. 

Keywords: (digital services, digital government, customer satisfaction). 

 :الطقدمــــــــة
تسارع التظؾر   تيدأفي  لااأ ال ر  المالي ،بلااأ ال ر  ال الي  تغيرات حستمرة فضيماال الؼ  ل ل شلل

حمااا أيو الااى علااؾر حااا اساامى نااالتؾرة ح  المختلاااأ عملياتلاااللتكنؾلؾجيااا فااي  الاال، ،اضااتخلام  التكنؾلااؾجي
الناتداااأ عاااؽ اضاااتخلام ال اضاااطات افلياااأ ،،ضاااانذ افتصاااا  افلكتر، ياااأ المختلااااأ ،اضاااتخلام  التكنؾلؾجياااأ

،الغاء ال اؾاجز  ايؽ  قريأ ،اثلةال الؼ عطارة عؽ أ ال الميأ للم لؾحاتح ، تاج عاه التغيرات اصطح التطك
،بال،  قياؾي  ،ال صاؾ  علاى حختلاع الخالحات حؽ  يع ،شراء حختلاع السالع ؼياي ليتمكؽ الدميع البللا 

حتاذ  علرت ال ليل حؽ المااـيؼ ال ليتأعبر لغظأ ،اثلة حؽ جلاز ال اضؾب ا، اللاتع الن ا ح ،عنا 
 ح الخلحات افلكتر، يأافلكتر، يأ ح السياثأح الت ليؼ افلكتر، يافلكتر، يفلكتر، يأح التسؾي  )التدارة ا

ا تمال  لرجاأ كبيارة  ت اؾ  جمياع الخالحات،جميع عاه الماااـيؼ تال  علاى ( أ، الرقميأح افقتصاي الرقمي
ح ،فاي عاذ عااا ،التكنؾلؾجياا ال ليتاأ فاي حختلاع على الم رفاأ ،اضاتخلام تكنلؾجياا الم لؾحاات ،افتصاا 

الت ااؾ  اساا ى ال اارا، الااى حؾاتطااأ عاااا التظااؾر عباار الساا ي الااى تااؾفير  نيااأ ت تيااأ حناضااطأح ،حااؽ عاااا 
ياااا  لتسااااليذ  المنظلااا  قااالحي ال ليااال حاااؽ الم ضسااااات ال كؾحياااأ فاااي ال ااارا، ن اااااا  حاااؽ  ااالحاتلا الكتر، 

،الخالحات ه الم ضساات اجراءات على الماؾاطنيؽ ،بالتاالي ت  يا  رلاا الزباؾ  فاي ال ارا، عاؽ عماذ عاا
مليااأ ،ال مااذ علااى ح الدااات التااي ت االحلا ،بالتااالي ت االاؼ تغااااأ عكساايأ ضااري أ عااؽ حاالو فاناالة عاااه ال 

نأضرع ،قي ،بأقذ جلل حمكؽح ، رو جليا  حلو جلاأ ال كؾحأ ال راؾيأ في الت ؾ    ؾ الرقميأ  المتاتذ
بياار فااي يعااؼ الت ااؾ    ااؾ عااؽ طرياا  افجااراءات التااي تتخاااعا فااي الاتاارة اف ياارة ،التااي تساالؼ نتااكذ ك
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المناضاطأ علاى الماالو  تارضااتراتيدياالرقمياأ عبار ،لاع الخظاان المناضاطأ ،ال ماذ علااى ت ؿي لاا ،،لاع 
  سا تظبي لا. الظؾيذ ،ال صير ،حتان أ

 مظهتية البثث
 البثث: إشكاليةأولا: 

 نغاام ال ؾكماأ ن ل ال مذ على الت اؾ  الرقماي فاي ال ليال حاؽ الم ضساات ال كؾحياأ فاي ال ارا، ،ال ماذ 
ض حااؽ الخاالحات ال كؾحيااأ الكتر، يااا يباارز لنااا الساا ا  الرنيسااي لمتااكلأ الط اام افلكتر، يااأ ،ت االاؼ الااط 

 ،كالتالي:

 حا عؾ أثر الخلحات ال كؾحيأ الرقميأ في ت  ي  رلا الزبؾ  في ال را،؟

ي الم ضساااات تماااا تبااارز لااالينا حتاااكلأ اضاضااايأ حلماااأ ،عاااي حااالو حؾاتطاااأ الماااؾاطنيؽ ،كاااالػ ال ااااحليؽ فااا
ال كؾحيأ ال راؾيأ للتظؾر الرقمي ،حلو  سطأ الؾعي افلكتر، ي لاليلؼ ،كاالػ تبارز لالينا حتاكلأ تطااط  

 اصلار التتري ات ال ا ؾ يأ التي تنغؼ جميع الم احلات الرقميأ في ال را،.

 ثانيا: أهطية البثث:

ت  يا  رلاا الزباؾ  فاي  علاىرقمياأ تبرز أعميأ عاا الط م في  ياا  اثثار الا لاي للخالحات ال كؾحياأ ال
ال اارا،ح ،حاااعي الؾضااانذ اللازحااأ للت ااؾ    ااؾ الرقميااأ ،بيااا   سااطأ الت ااؾ  حااؽ الخاالحات الت ليلاااأ الااى 

 ،بيا  التظؾر ال اصذ في ت لاؼ الخلحات ال كؾحيأ فضيما في ال را،. الرقميأ
 :البثثثالةا: اهداف 

 تتمتذ اعلاف الط م نالآتي: 
 . صانصلا أ رز،حاعي  ،ا ؾاعلا الخلحات الرقميأ يا  حالؾم  -2
 ،حراثذ تظؾرعا ،الم ؾقات التي تؾاجللا.)افلكتر، يأ(  أ الرقميأيال كؾح الخلحات  يا  حالؾم -1
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 اللازحأ للت ؾ  الرقمي. المتظلطات يا   -2
 المااـيمي لرلا الزبؾ . ارطار يا   -3
 ؾياس  اؾج الخلحات ال كؾحيأ افلكتر، يأ في ال را، -4

 البثث: مظهتيةرابعا: 

ؾصاؾ  الاى اعالاف الط ام ،ال صاؾ  علاى النتاانج اعتمل الطاثم في ن تي عااا علاى المانلج الؾصااي لل
التي حؽ شأ لا المساعمأ في تظؾير قظاع الخالحات ال كؾحياأ فاي ال ارا، ،بالتاالي ت  يا  رلاا الزباؾ  

 عنلا.

 الطفاهيطي للجدمات الثكهمية الرقطية: الإطارالطبثث الاول: 

ضاعؼ التظؾر الكبير ال اصذ في تكنؾلؾجيا الم لؾحات ،افتصافت في الت ؾ  الى اضتخلام التكنؾلؾجيا 
فاااي جمياااع حرافااا  ال يااااةح ثيااام تتناااافس الااال،  ،المنغماااات الياااؾم فاااي ضااارعأ ،جاااؾية ت ااالاملا للخااالحات 

اي جليال ا ارف نافقتصااي الرقماي ،حاؽ ا ارز ضامات عااا ،المنتدات ح كما  عيش الياؾم فاي حرثلاأ اقتصا
اء حختلاع ال ملياات ؼياي الكتر، يااح ثيام ياتؼ اجار  ح التكنؾلؾجيا(الم رفأ)الرقميأح السرعأح افقتصاي عي 

،باغظأ زر على ال اضا الم مؾ  ا، اللاتع الن ا  استظيع الزبؾ  شراء حنتج حا ا، ال صؾ  علاى 
رنيسيأ لت لم الل،  اليؾم حلو تظؾرعا ،ت لحلا في ت لاؼ  لحاتلا ،ا تظتلا ح ،حؽ السمات ال لحأ ح ينأ

 الكتر، ياح ثيم ضنتنا،  في عاا المط م افطار المااـيمي للخلحات ال كؾحيأ الرقميأ عبر   اط.

 أولا: مفههم الجدمات الرقطية:

  الااه تخاتص ناي عااه عرف الطاثتؾ  الخلحات الرقميأ أ، افلكتر، يأ نأتتر حاؽ ت رياو ،ب ساا حداا
 الخلحات ،ضنتنا،  ن اا حؽ عاه الت اريو لل صؾ  على فكرة ،ال أ عنلا ،كافتي:
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 McDonald and Levine-Clark) ثيم امكؽ ت ريالا عذ ا لا ت لاؼ الخلحات ال كؾحيأ الكتر، يا .
2018:18)  

 (Bwalya 2012:17)م لحأ لل ملاء حؽ  لا  الرقميأ. على ا لا تلػ الخلحات ال ال ؾ ،يمكؽ 

 الم لؾحااااااات عرفلااااااا الااااااط ض علااااااى ا لااااااا عمليااااااأ ت اااااالاؼ الخاااااالحات ناضااااااتخلام تكنؾلؾجيااااااا، 
 (Scholtz, Koorsse, and Loleka 2017:26)،افتصافت.

مؾعأ الخلحات التي ياتؼ ا تاجلاا أ، تؾفيرعاا أ، اضاتللاتلا حاؽ  الا  شاطكات تالػ يت رف على ا لا حد
 (Scupola 2009:6)تكنؾلؾجيا الم لؾحات ،افتصافت حتذ اث غمأ ال انمأ على اف تر ي. 

ل فااي تؾفيرعااا التااي ت تماا أ، المنتدااات الخاالحات )تلااػ،حمااا ضااب  امكااؽ ت ريااو الخاالحات الرقميااأ نأ لااا 
ناللرجااااأ اثضاااااس علااااى تكنؾلؾجيااااا الم لؾحااااات ،افتصااااافتح ،يمكااااؽ ال صااااؾ  عليلااااا نظاااار، ،،ضااااانذ 

 (.  شطكأ اف تر ييالكتر، يأ حؽ  لا  

 ثانياً: أنهاع الجدمات الرقطية:

علينا  ىقميأ ثسا حلو حساعمأ ال نصر الطتره في ت لاملا حؽ علحي ثيم ف اخاالخلحات الر  تت لي
،ضاناكر ،جؾي ثاجأ في ن ض اثثيا  الى تل ذ ال نصر الطتره لغرض إتمام عمليأ تؾفير الخلحات 

 تاليا ن اا  حؽ أ ؾاع الخلحات الرقميأ ،كما يلي:

  لحات التدارة افلكتر، يأ. .2
 الرقميأ.الخلحات الت ليميأ  .1
 الخلحات المصرؼيأ افلكتر، يأ. .2
 الخلحات ال كؾحيأ. .3
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الخاالحات الرقميااأ المختلظااأ )ت تاااج الااى التاال ذ الطتااره ر دازعااا حتااذ ن ااض أ ااؾاع الخاالحات  .4
 ال كؾحيأ(.

 ثالةا: خصائص الجدمات الرقطية:

 :لا حا يليحؽ أعمتتميز الخلحات الرقميأ عؽ الخلحات الت ليلاأ ن لي حؽ الخصانص ا، المميزات 

ضاااالؾلأ الؾصااااؾ : ثياااام امكااااؽ للزبااااؾ  ال صااااؾ  علااااى الخلحااااأ عااااؽ طرياااا  لااااغظأ زر علااااى جلاااااز  .2
ال اضاااؾب ا، اللااااتع الن اااا ح عكاااس الخااالحات الت ليلااااأ التاااي ت تااااج الاااى التن اااذ الاااى أحااااتؽ أ ااارو ا، 

 الاعاب الى ح ضسات ح ينأ نػيأ ال صؾ  على عاه الخلحأ.
الخاالحات الرقميااأ  تؾفيرعااا للدلاال ،الؾقااي علااى طرفااي الخلحااأ ضااؾاء كا ااي تااؾفير الدلاال ،الؾقااي: تتميااز  .1

 الدلأ الم لحأ للخلحأ ا، الدلأ المستايلة حنلا ،بالتالي حساعمتلا في ت  ي  رلا الزبؾ .
 ( ضاعأ ،بإحكا  الزبؾ  ال صؾ  عليلا في أه ،قي اتاء.13إحكا يأ تؾفيرعا على حلار اليؾم ) .2
نإحكااا  كااذ حااؽ المنغمااأ ،الزبااؾ  ت االاؼ تغااااأ عكساايأ عااؽ الخلحااأ الرقميااأ نساالؾلأ التغااااأ ال كساايأ:   .3

،باال،  ت  ياالات كمااا عااؾ ال ااا  فااي الخاالحات الت ليلاااأ ،بالتااالي ح الدااأ المتااكلات الخاصااأ  لااا نأضاارع 
 ،قي حمكؽ حؽ قبذ الدلأ التي تؾفر الخلحأ ،كالػ ال مذ على ت سينلا ناضتمرار.

 الثكهمية الرقطية:رابعا: مفههم الجدمات 

ا ا ي الزبؾ  الياؾم حاؽ حتااتذ ،ت  يالات كتيارة تؾاجلاي عنال طلاا ال صاؾ  علاى  لحاأ حاا ، صؾصاا 
في ي،  ال الؼ التالم ثيم الرتانأ في ال مذ ،الر،تينياأ ،البير،قراطياأ ،بػياأ ح ارباأ عااه الصااات التاي 

ياره في الم ضسات ال كؾحيأ ض ي ال ليل ارتلازم افعما  ال كؾحيأ نالظر، الت ليلاأ ،ح اربأ الاساي 
حااؽ الاال،  الااى الت ااؾ  الااى الرقميااأ ،حؾاتطااأ التظااؾر فااي تكنؾلؾجيااا الم لؾحااات ،افتصااافت ،ثتااى ،لااؾ 
نتااكذ جزنااي كمااا عاااؾ ال ااا  فااي الم ضسااات ال كؾحياااأ ال راؾيااأ ثياام تااؼ الت اااؾ  الااى ت االاؼ جاازء حاااؽ 
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يااأ تسااليذ ارجااراءات علااى المااؾاطنيؽ ،تااؾفير كااذ  الحات عاااه الم ضسااات نصااؾرة الكتر، يااأ )رقميااأ( نػ
حؽ الؾقي ،الدلل عليلؼ ،كما  رو في التؾجي ال كؾحي اث ير عؽ طريا  تاؾفير  لحاأ ال صاؾ  علاى 
)الدااؾاز افلكتر، اااي فاااي ال ااارا،( ،فيرعاااا حاااؽ الخااالحات افلكتر، ياااأ اث ااارو ل اااذ عااااه الخظاااؾات تكاااؾ  

لكتر، اي الكلاي فاي الم ضساات ال كؾحياأ فاي البلالح ،يمكنناا إضلاحي نسيظأ   ؾ الت اؾ  الاى الت احاذ اف
ت ريااو الخاالحات ال كؾحيااأ الرقميااأ نأ لااا )تااؾفير الخاالحات ال كؾحيااأ المختلاااأ نافعتماااي علااى كااذ حااؽ 

 نػيأ تسليذ ثياة الزبؾ (.تكنؾلؾجيا الم لؾحات ،افتصافت ،شطكأ اف تر يي 

 الرقطية:خامحا: مراحل تطهر الجدمات الثكهمية 

حرت الخلحات ال كؾحيأ الرقميأ ن لة حراثذ الى ا  ،صلي للمرثأ التي عي عليلا اف  ،عااه المراثاذ 
 عي:

ـــة اىولـــى )الاهابـــة الال برونيـــة(:  ،تتمتاااذ عااااه المرثلاااأ نغلاااؾر  ؾاناااأ الكتر، ياااأ تؾلاااح كافاااأ الطرحل
  تظتلا.الم لؾحات اللازحأ عؽ الخلحات التي ت لحلا الدلأ ال كؾحيأ ،كافأ أ

،تتمتاذ عااه المرثلاأ  ت الاؼ الخالحات افضات لاحيأ الكتر، ياا حاؽ  الطرحلة الةانية )الاهابة الاسـبعلامية(:
ثيم امكؽ للمؾاطنيؽ افضت لام عؽ ح ااحلاتلؼ ،حتان اأ إ دازعاا ،عاؽ ال ار،ض قبذ الدلات ال كؾحيأ 

 ،المناقصات ال كؾحيأ ،كافأ المت ل ات ال كؾحيأ اث رو.

،تتمتذ عاه المرثلأ نإحكا يأ اجراء ن اض الم ااحلات  الةالةة )الجدمة الال برونية الطبهسطة(:الطرحلة 
الكتر، يا حؽ قبذ المؾاطنيؽ حتذ ثدز حؾاعيل الم احلات الكتر، ياَ ،عملياات التساليل الماالي افلكتر، اي 

 الم ل،ي ،فيرعا.

حاا تؾصالي الياي ال كؾحاات ثالياا  ،أثلثر ،ت ل عاه المرثلأ ا الطرحلة الرابعة )الجدمات الطب املة(: 
كافااأ الم اااحلات ال كؾحيااأ الكتر، يااا حااؽ قبااذ  زفااي ناااب ت االاؼ الخاالحات افلكتر، يااأ عباار إحكا يااأ ا دااا
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المؾاطنيؽ ،تسليل الرضؾم الماليأ الكتر، ياَ ،بتكذ تام ،على حلار اليؾم ،حؽ أه حكا   ل،  ال اجأ الى 
 حراج أ الدلات ال كؾحيأ.

 الطعهقات البي تهاجه الجدمات الثكهمية الرقطية: سادسا:

حاااؽ أجاااذ الؾصاااؾ  الاااى  ااالحات ثكؾحياااأ رقمياااأ حتكاحلاااأ ف ااال عليناااا أ،ف حاااؽ تسااالين الااااؾء علاااى أعاااؼ 
الم ؾقااات التااي تؾاجااي ت ؾيااذ الخاالحات ال كؾحيااأ الااى رقميااأ ،ح ا،لااأ فلااؼ عاااه الم ؾقااات ،ال مااذ علااى 

 :يز عاه الم ؾقات حا يلثللا حؽ قبذ الدلات ذات الصلأ ،حؽ أ ر 

ل ع البنيأ الت تيأ افلكتر، يأ للل،لأ: تسا ى الدلاات المختصاأ فاي ال ارا، الاى تظاؾير البنياأ الت تياأ  .2
لتاطكأ الم لؾحااات ،افتصااافت ،لكااؽ عاااه المساااعي ليسااي نالمسااتؾو المظلااؾب ،ت اال عاااه البنيااأ حتااأ رة 

 عؽ حتيلتلا في الل،  المت لحأ ،بتكذ حل ؾظ.
الؾعي افلكتر، ي:  ارو جلياا  لا ع الاؾعي افلكتر، اي لالو ال ااحليؽ فاي الم ضساات ال كؾحياأ ل ع  .1

ال راؾيااأ ،لاالو المااؾاطنيؽ علااى ثاال ضااؾاء ،ف اال حااؽ الدلااات ذات ال لاقااأ ال مااذ علااى  تاار ث افااأ الااؾعي 
ت ال مااااذ علااااى زياااااية الم رفااااأ الرقميااااأ لاااالو ال اااااحليؽ فااااي الم ضساااااكااااالػ افلكتر، ااااي فااااي المدتمااااع ، 

 .ال كؾحيأ
لاا ع ال ااؾا يؽ ،التتااري ات: ت اال ال ااؾا يؽ ،التتااري ات أثاال أ اارز الماا علات للت ااؾ  الرقمااي ثياام تااؾفر  .2

 يئااأ احنااأ للمت اااحليؽ الكتر، يااا  ضااؾاء كااأفراي أ، حنغماااتح ،ي ااا ي ال اارا، حااؽ لاا ع فااي تتااريع قااؾا يؽ 
تااري ات ذات الصاالأ ،علااى ال كؾحااأ الت اااحلات افلكتر، يااأ ،افحااؽ الساايبرا ي ،فيرعااا حااؽ ال ااؾا يؽ ،الت

ال راؾيأ الس ي ،بتكذ جله الى إقرار ال ؾا يؽ ،اث غمأ التي حؽ شاأ لا ثماااأ المساتللػ ،المناتج علاى 
 ثل ضؾاء ،تنغؼ جميع الت احلات افلكتر، يأ.

لاا ع الاالعؼ المااالي: ت ااا ي الم ضسااات ال كؾحيااأ حااؽ لاا ع الاالعؼ المااالي المخصااص للت ااؾ    ااؾ  .3
ضايما ناأ  الت اؾ  حاؽ ت الاؼ الخالحات نتاكذ الت لياله الاى ت الاملا الكتر، ياا ا تااج الاى شاطكأ الرقمياأ ف
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ح لؾحااااات ،اتصااااافت حتظااااؾرة ،الااااى صاااايا أ ي،ريااااأ الااااى كافااااأ اثجلاااازة افلكتر، يااااأ ،كااااذ ذلااااػ يتظلااااا 
 ف تؾفرعا الدلات المختصأ.تخصيص حطالغ حاليأ 

 اللازمة للبثهل الرقطي: الطبطلباتسابعا: 

يتظلاا الت ااؾ  الرقمااي الناااجح  لداا  شاااحلا ،حؾاءحااأ الؾضااانذ ،افلياات ،المااؾاري لت  ياا  النتااانج المرجااؾة 
الؾضااانذ ،الآليااات ) المتظلطااات ،تدااا،ز ت االاات المتاالل الرقمااي ضااريع التغياارح ،لت  ياا  ذلااػ ضاانبيؽ اعااؼ

 (.2  ؾ الت ؾ  الرقمي ،كما حؾلح نالتكذ رقؼ )  اللازحأ للمنغمأ  (،المؾاري

 

 

 

 

 

 

 ( مبطلبات البثهل الرقطي 4شكل رقم )

 ثااالاثحاااؽ التاااكذ أعااالاه امكنناااا ال اااؾ  ناااأ  المتظلطاااات اثضاضااايأ للت اااؾ  الرقماااي امكاااؽ ت سااايملا الاااى 
 ضنؾل لا نتكذ حؾضع في الن اط التاليأ:،  حتظلطات ،عي )الؾضانذح افلياتح المؾاري(

 ضنؾلح أي اه اعؼ الؾضانذ اللازحأ للت ؾ  الرقمي: وسائل البثهل الرقطي: -2
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  التزام الؿياية: اللعؼ ال ؾه ،المتاركأ حؽ الؿياية ال ليا أحر نالغ اثعميأ للفع جلؾي الت ؾ  الرقمي
 ،اضتلاحتلا.

 رؤيااأ ،اضااتراتيديأ ،الاا تا : ا  تظااؾير رؤيااأ ،اضااتراتيديأ ح االييؽ جياالا  ت االي اثعاالاف ،التؾجااي 
 ؾق أ حؽ الت ؾ .،النتانج المت

  ال ااااؾو ال احلااااأ الماااااعرة:  ناااااء فرياااا  نالملااااارات ،الخباااارات الرقميااااأ اللازحااااأ لؿياااااية ،تنايااااا حطااااايرات
 الت ؾ .

  إيارة التغيير: تنايا حمارضات إيارة التغيير الا الأ لتؾجيي المؾعايؽ  لا  عمليأ اف ت اا  ،ح الداأ
 الم ا،حأ.

  التكنؾلؾجيأ لتمؾيذ المطايرات الرقميأ ،البنيأ الت تيأ.افضتتمار: تخصيص المؾاري الماليأ، 

 : امكؽ تلخيص افليات اللازحأ للت ؾ  الرقمي نما يلي:آليات البثهل الرقطي -1

  اعتماي التكنؾلؾجيا: يحج ت نيات جليلة حتذ الاكاء افصظناعي ،ال ؾضطأ الس ا يأ ،ا تر ي اثشياء
 يأ.،اثتمتأ في ال مليات ،اث غمأ ال ال

  اضتخلام البيا ات: افضتااية حؽ ت ليلات البيا ات ،الرؤو للفع عمليأ صنع ال رارات المستنيرة
 ،ت سيؽ ال مليات.

 . ت سيؽ ال مليات: تطسين ال مليات ،إعاية عنلضتلا لد للا أتتر كااءة ،تمكينا  رقميا 
 ء حؽ  لا  ال نؾات  لج يركز عذ ال ملاء: ت ؾيذ التركيز   ؾ فلؼ ،تلبيأ اثتياجات ال ملا

 ،التدارب الرقميأ.
 .ث افأ اف تكار: تنميأ  يئأ تتدع على التدريا ،اف تكار ،الت سيؽ المستمر 

 اي اه اعؼ المؾاري اللازحأ للت ؾ  الرقمي:: الطهارد اللازمة للبثهل الرقطي -2

  التلريا ،التنايا.افضتتمار المالي: تخصيص الميزا يأ فقتناء التكنؾلؾجيا ،تظؾير البرحديات، 
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  البنيأ الت تيأ التكنؾلؾجيأ:  ناء أ، ت ليم البنيأ الت تيأ اللازحأ لتكنؾلؾجيا الم لؾحات للعؼ
 المطايرات الرقميأ.

  إيارة البيا ات: ا تاء أ غمأ تخزيؽ ،ح الدأ ،تأحيؽ قؾيأ للبيا ات للت احذ حع كميات كبيرة حؽ
 الم لؾحات الرقميأ.

  يرعا: جاب المؾعايؽ الملرة ،افثتااظ  لؼ حع تؾفير التلريا للمؾعايؽ اتتساب المؾاعا ،تظؾ
 ال الييؽ.

  التراتات ،النغؼ البيئيأ: الت ا،  حع حز،يه التكنؾلؾجيا ،التركات الناشئأ ،المنغمات اث رو
 للؾصؾ  الى الخبرات ،المؾاري المتخصصأ.

 ريارة المخاطر المرتطظأ نالت ؾ   أياة المخاطر ،افحؽ السيبرا ي: لما  ،جؾي تلا ير حناضطأ
 الرقمي ،ال مااأ حؽ التلليلات افلكتر، يأ.

 (:GEMSفي العراق )  مؤشر نضهج الجدمات الثكهمية الال برونية والظقالة: ةانيالطبثث ال

 :(GEMSالطفاهيطي لطؤشر ) الإطارأولا: 

 ااااؾج الخااالحات  وحاال ؾيااااسالااى ( GEMSوالنقالةةة   يلاالف ح شااار الخاالحات ال كؾحياااأ افلكتر، يااأ  
ال كؾحياأ الم لحااأ عباار البؾانااات افلكتر، يااأ الن الااأ فااي الال،  ال ربيااأ. ،يرحااي أااااا  الااى تااؾفير حؿياااس 

التااااي ف تبينلااااا ال لياااال حااااؽ اسااااتخلحي صااااا  ؾ ال اااارارات ،،الاااا ؾ السياضااااات لتؾلاااايح ن ااااض افن اااااي 
خلاحلا ،رلا المستخلم ثياللا ،كالػ حلو ،المتمتلأ نم رفأ حلو تظؾر الخلحأ ،اضت الم شرات الل،ليأح

 (ESCWA 2023:3) في الؾصؾ  الى الدملؾر. الدلؾي ال كؾحيأ المبا،لأ

               نز أضاضيأ ،عيلؿياس حلو  اؾج الخلحات افلكتر، يأ ،الن الأ على ثلاث ركا GEMSا تمل ح شر 
 (ESCWA, 2023, p. 4)  :تافتي
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 ركيزة حلو تؾفر ال لحأ ،تظؾرعا. .2
 ركيزة اضتخلام الخلحأ ،رلا المستخلم ثياللا. .1
 ركيزة الؾصؾ  الى الدملؾر. .2

 (:GEMSالفائدة من مؤشر ) ثانيا:

اساعؼ ح شر ؾياس حلو  اؾج الخلحات افلكتر، يأ ،الن الأ في ؾياس حلو الت لم ال اصذ للو الل،  
اثعااء في الت ؾ    ؾ الرقمياأ ،كيؽياأ اضاتلاحتي ،تكاؾيؽ صاؾرة شااحلأ عناي علاى المساتؾييؽ الاؾطني 

،حاالو  ااادلا  ت ياايؼ الؾلااع ال ااالي للخاالحات ال كؾحيااأ الرقميااأ،ارقليمااي. كمااا يتاايح لصااا  ي ال اارار 
،ت لياااال حااااؾاطؽ الااااا ع ،المساااااعلة فااااي ،لااااع الخظاااان الؾطنيااااأ لزياااااية  اااااؾج الخاااالحات ال كؾحيااااأ 

 (ESCWA 2023:7)افلكتر، يأ. 

 :2222على الطحبهى الإقليطي لعام  GEMSنبائج مؤشر ثالةا: 

 اثري حي،لاااأ حاااؽ الااال،  ال ربياااأ اثعاااااء ،عاااي كاااذ حاااؽ ) 27حاااؽ  1211جم اااي البيا اااات فاااي عاااام 
 حالسااؾيا ح الصااؾحا ح ال اارا، حتااؾ سح الدزاناارح الدملؾريااأ ال ربيااأ السااؾريأ المت االةحافحااارات ال ربيااأ 

عما ح فلسظيؽح قظرح الكؾييح لبنا ح ليبياح المغربح المملكأ ال ربيأ السا ؾياأح حؾريتا يااح الايمؽ( ،تاؼ 
ت ليل جلأ ،طنيأ لكذ ي،لأ حؽ الل،  اثعااء لت يه ي،ر المنس  ،تكاؾ  المسا ،لأ عاؽ التظبيا  فاي 

 (ESCWA 2023:9). عاه الل،لأ

ؾياس تؾزع الخالحات الرقمياأ الم لحاأ فاي ال ليال حاؽ ال ظاعاات للال،  اثعاااء  GEMSتنا،  ح شر 
 (ESCWA 2023:11)(. 2نالدل،  رقؼ ) يل  سبلا ،كما حبيؽ،ت ل
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 ، سطأ الخلحات افلكتر، يأ المؿيمأ في كذ قظاع( علي 2جل،  رقؼ )

 
 ال ظاع

 تؾزع  لحات الم شر
 على ال ظاعات

 (73)حؽ أصذ 

 ال لي اثتبر
 للخلحات التي
 امكؽ ت ييملا

 ي،لأ 27لا 

 علي الخلحات
 ي،لأ 27المؿيمأ لا 

 
 النسطأ المئؾيأ للخلحات المؿيمأ

 1211في كذ قظاع ل ام 

 52 11 25 1 الماليأ
 52 76 233 7 الت ليؼ
 43 47 227 5 اللا ليأ

 42 66 233 7 الت ،  ال كؾحيأ المتتركأ
 42 37 82 4 المراف 
 42 27 61 3 ال مذ
 38 33 82 4 ال ل 

 35 214 162 24 التدارة ،الصناعأ
 35 64 251 8 الن ذ / المر،ر/ الترطأ

 35 32 82 4 الت ،  افجتماعيأ
 33 25 25 1 اللدرة
 33 44 215 6 الص أ

 32 28 82 4 الت ،  البللاأ
 22 25 43 2 السياثأ

 (ESCWA 2023:11)المصلر:    
للخالحات ،الم ضساات  ال الي ارجماالي ،جؾي ارتااع فاي 1211ل ام  GEMSؽ ؾياس ح شر حالاثظ \

علااااى الاااارفؼ حااااؽ ت ااااار جمااااع  يا ااااات ي،لتاااايؽ حااااؽ الاااال،   1212المتاااامؾلأ فااااي الت ياااايؼ ح ار ااااأ نال ااااام 
 لي افجمالي للخالحات ،الم ضساات المؿيماأ لكاذ الال،  اثعاااء ال( 1اثعااء. ،يؾلح التكذ رقؼ )

  (ESCWA 2023:10).1211،  1212 يؽ عاحي 
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 ESCWA)/ الطصدر  2224،2222( العدد الإجطالي للجدمات والطؤسحات الطقيطة 2شكل رقم )

2023:10) 
( ترتيااا الاال،  ال ربيااأ اجماااف ،فاا  ح شاار  اااؾج الخاالحات ال كؾحيااأ افلكتر، يااأ 2يباايؽ التااكذ رقااؼ )

تتااؾزع ؼياااي الااال،  علااى ثااالاث حدمؾعااات تااااؼ اث،لاااى الاال،  التاااي  لاااغ  1211ل اااام  GEMS،الن الااأ 
فاي  42ؽ في المانأ  ينما تاؼ المدمؾعأ التا ياأ الال،  التاي اكاؾ  ت ييملاا أقاذ حا 42تؿيملا أعلى حؽ 
في المانأ ،ا يرا  ،ليس آ را  لمي المدمؾعأ التالتأ الل،  التي  لغ ت ييؼ  لحاتلا  22المانأ ،اعلى حؽ 

  (ESCWA 2023:13)في المانأ.  22على الم شر أقذ حؽ 
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 ESCWA) / الطصدر 2222في العام  الإجمالي  GEMSمؤشر ( ترتيب الدول وفق 3شكل رقم )

2023:13) 

 :2222على الطحبهى الهطظي )العراق( لعام  GEMSرابعا: نبائج مؤشر 
 ععلى حستؾو ال را، حؽ  تانج اجماليأ ،تؾزي GEMS( كافأ تااصيذ ح شر 1رقؼ )يبيؽ الدل،  

 .1212الخلحات ن سا ال ظاعات في ال را، ،كالػ ؾيؼ الركانز اثضاضيأ ،ح ار تلا ن ام 
 على محبهى العراق GEMS( تفاصيل مؤشر 2جدول رقم )

 1211-1212الؿيؼ افجماليأ للم شر  يؽ عاحي 
 2224 2222 

 27 12 الؿيمأ افجماليأ للم شر )نالنسطأ المئؾيأ(
 22 22 الترتيا ارقليمي

 16 22 علي الخلحات المؿيمأ
 22 22 علي الم ضسات المؿيمأ
  تؾزيع الخلحات المؿيمأ ن سا ال ظاعات  
 عدد الجدمات                         ال ظاع                 
 4 الترطأالن ذ / المر،ر/ 
 6 التدارة ،الصناعأ

 1 الت ،  ال كؾحيأ المتتركأ
 2 الت ليؼ
 2 الص أ
 2 اللا ليأ
 1 ال مذ

 1 الت ،  افجتماعيأ
 2 المراف 
 2 ال ل 

 16 ارجمالي
 ؾيؼ الركانز اثضاضيأ للم شر

القيطة في عام   2224القيطة في  الركيزة اثضاضيأ
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 2222 )بالظحبة الطئهية(
)بالظحبة 
 الطئهية(

 12.72 12.82 تؾفر الخلحأ ،تظؾرعا
 24.72 26.12 اضتخلام الخلحأ ،رلا المستخلم ثياللا

 26.24 14.82 الؾصؾ  الى الدملؾر

 (ESCWA 2023:50–53)المصلر:         
،جااؾي يتباايؽ لناا  1211ح1212ل ااحي  ( ،الم ار ااأ  ايؽ البيا ااات1ن ال ت لياذ البيا ااات فاي الداال،  رقاؼ )

ح كمااا ت تباار  سااطأ الم ضسااات المؿيمااأ ،عاالي 1212ا خااااض  ساابي طؽيااو لسااانر الم شاارات عااؽ عااام 
الخاالحات المؿيمااأ ح بااؾف الااى ثاال حااا ،بااالنغر الااى حسااتؾو ح شاارات اثياء الرنيساايأ لل اارا، فااي حؿياااس 

GEMS  لاثااظ ت االم فااي حسااتؾو الخاالحات المتاثااأ عباار الؾيااا ،كااالػ ارتااااع  سااا افضااتخلام عباار 
نإتاثااااأ المزيااال حااااؽ الخاااالحات ال كؾحيااااأ  GEMSالبؾاناااأ افلكتر، يااااأح ،ينصااااح المؿيماااؾ  فااااي حؿياااااس 

الكتر، يا في ال را، ،شمؾ   سطأ اتبر حؽ ال ظاعات ال كؾحيأ ،حراعاة حتظلطات اثشخاص ذ،ه اللمؼ 
الؾصااؾ  الااى عاااه الخاالحاتح ،تااؾفير أي،ات للاالعؼ ،التؾاصااذ حااع اففااراي اثناااء اضااتخلاحلؼ للخاالحات فااي 

  (ESCWA 2023:53)ال كؾحيأ الرقميأ. 
 الطبثث الةالث: الإطار الطفاهيطي لرضا الزبائن:

 أولا: مفههم رضا الزبهن:
رلااا الزباؾ  علااى أ اي إ يرة إيراو الزبااؾ  لمالو فاعليااأ الم ضساأ فااي  Reed & Hallعارف كاذ حااؽ 

  p. 33) ح  1226 ح تير & حراامي(ت لاؼ المنتدات التي تلبي رغطاتي ،اثتياجاتي إ. 

إ عاااؾ إثسااااس الزباااؾ  نالمت اااأ أ،  يطاااأ افحاااذ الناتداااأ عاااؽ ح ار تاااي ثياء المنتاااؾج  Kotlerتماااا عرفاااي 
 (p. 66ح  1223 ؾزيا ح )الم لم لي  تؾق اتي السان أ عؽ عاا المنتؾج إ.  



 هـ4446-م 2224. لحظة ( أيلهل 2(/ ملثق)3)/ العدد (6)/ الطتلد (6)متلة الدراسات الطحبدامة. الحظة 
 

1426 
 

ال لياااله & )،عااارف ااااااا  نأ اااي إ حااالو تظاااا   الخلحاااأ الم لحاااأ حاااؽ المنغماااأ حاااع تؾق اااات الزباااؾ  إ. 
 (p. 70ح 1228السط ا،هح 

ح  1224ال دارحاأح )ؼيما عرفي ال دارحأ نأ ي إ  اتج للت ييؼ الااه ادرياي الزباؾ  ل ملياأ تطااي  ح يناأ إ. 
p. 351) 

 ثانيا: أهطية رضا الزبهن:
اساات ؾذ رلااا الزبااؾ  علااى  سااطأ كبياارة حااؽ اعتمااام المنغمااات كؾ ااي اتااكذ أضاااس عمااذ  اااجح ،حسااتلام 
للمنغمااات ،ي ؾيعااا الااى  مااؾ نصااؾرة أضاارع ،أتباار ،بالتااالي ت  ياا  الرب يااأ. ،حااؽ  االا  افطاالاع علااى 

ذات الصاالأ نالمؾلااؾع أعاالاه  سااتنج حدمؾعااأ حااؽ الن اااط اثضاضاايأ ،التااي تمتااذ أعميااأ رلااا افي يااات 
 الزبؾ  ،عي كافتي:

افثتاااظ نااالزبؾ : حااؽ المارجح ا  يؾاصااذ ال ماالاء الرالاؾ  ت اااحللؼ حااع المنغماأ ،عاااا ياا يه الااى  .2
 الت ليذ حؽ الظراب الزبانؽ ،يزيل حؽ عمره.

لؾ  الى اجراء عمليات شراء حتكررة حما اسالؼ فاي تالف  إيارايات تكرار افعما : اميذ الزبانؽ الرا .1
 ثا تأ ،رب يأ طؾيلأ افجذ.

تسؾي  شالي: حؽ المرجح ا  يؾصي ال ملاء الس لاء نمنتداات المنغماأ ا،  الحاتلا الآ اريؽ  لاا  .2
 حما يؾفر تسؾي  حدا ي ،ف ا  للمنغمأ.

م أ قؾياااأ لل لاحاااأ التدارياااأ ،ت ااازز حاااؽ ضااام أ ال لاحاااأ التدارياااأ: تااا يه التداااارب ارادا ياااأ الاااى ضااا .3
 المصلاؾيأ ،الدلارة نالت أ في  غر الزبانؽ الم تمليؽ.

التمااايز فااي اثضااؾا، التنافساايأ: امكااؽ أ  امياازو رلااا الزبااؾ  عااؽ المنافساايؽ فااي السااؾ، ،بالتااالي  .4
 ال صؾ  على ثصأ ضؾؾيأ أتبر.
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  علاى عمالاء جاليح ثيام ا تااج تؾفير التكااليو: افثتاااظ نالزباانؽ ال االييؽ أر اص حاؽ ال صاؾ  .5
 ال ملاء الرالؾ  الى يعؼ أقذ ،كالػ عمليات أقذ لظلا اضترياي اثحؾا .

ري،ي الا اذ حاؽ أجاذ الت سايؽ: تسااعل حلاثغاات الزباانؽ فاي ت ليال حداافت الت سايؽح حماا ياا يه  .6
 الى حنتدات ، لحات أفاذ ،تدربأ عملاء أفاذ كالػ.

باانؽ ،اتداعااتلؼ حاؽ  الا   يا اات رلاا الزباؾ  المنغماأ فاي رؤو السؾ،: اساعؼ فلؼ تااايلات الز  .7
 أفاذ. أاتخاذ قرارات إضتراتيدي

ح نؾيااات المؾعااع: اخلاا  الزبااانؽ الرالااؾ   يئااأ عمااذ إادا يااأ حمااا ا اازز حااؽ ح نؾيااات المااؾعايؽ  .8
 ،يساعل في ت ايزعؼ.

نغماااأ ،تظاااؾير التكياااو ،اف تكاااار: تسااااعل ري،ي الا اااذ حاااؽ الزباااانؽ فاااي يفاااع عدلاااأ اف تكاااار نالم .22
 عر،ض المنغمأ لتلبيأ اثتياجاتلؼ نتكذ أفاذ.

 ثالةا: خطهات تثقيق رضا الزبهن:
تس ى جمياع الم ضساات الاى ت  يا  رلاا الزباؾ  ،حاؽ أجاذ ذلاػ عنالاػ عالة  ظاؾات علاى الم ضساات 

 (p. 475ح  1226ثملح )اتطاعلا لت  ي  ذلػ ،اعؼ عاه الخظؾات حا يلي: 

فلااؼ ثاجااات الزبااؾ : ،ي نااي ذلااػ اتصااا  التااركأ الاالانؼ نااالزبؾ  ضااؾاء ال ااالي ا، الم تمااذ لم رفااأ  .2
 السلؾو التراني للاا الزبؾ .ال ؾاحذ التي ت لي 

التغااأ ال كسيأ للزبؾ : ،تتمتذ في الظران  ،اثضاليا التي استخلحلا المسؾقؾ  لت  ا اراء الزبؾ   .1
 عؽ التركأ لم رفأ حلو تلبيتلا لتؾق اتي.

الؿياااس المساااتمر: أه ؾياااام التاااركأ نإ تاااء  ر ااااحج  ااااص لؿيااااس رلااا الزباااؾ  لغااارض تتطاااع رلاااا  .2
 ي  لف  حؽ ح رفأ ت سيؽ أياء المنغمأ في ،قي ح يؽ.الزبؾ  طؾا  الؾق
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الت احذ الصاي، حع الزبؾ : إذا لؼ تتمكؽ المنغمأ حؽ ت لاؼ المناتج فاي الؾقاي الم الي للزباؾ  ت الم  .3
 افعتاار عؽ  يع المنتج ،بلاا تكسا رلا الزبؾ .

ثتى لؾ كا  حخظ   افضتماع للزبانؽ: في كتير حؽ اثثيا  ا تاج الزبؾ  الى الت لث عؽ المنتج .4
 ادا ا  ت ا،  المنغمأ ارجانأ عليي نمؾلؾعيأ.

عاالم التصاارف حااع الزبااانؽ نظااري تلؼ  اساالا: أه ادااا ارجانااأ علااى اثضاائلأ الم ر،لااأ حااؽ قبااذ  .5
 الزبؾ  نتكذ فؾره ،ضريع.

 ناااء ال لاقااات التخصاايأ حااع الزبااانؽ: ينطغااي ا  ف يت احااذ حااع الزبااانؽ علااى ا ااي ،ضاايلأ للااربح ف اان  .6
  ما  ناء علاقات شخصيأ ح لؼ ،ال صؾ  على ن ض الم لؾحات التخصيأ عؽ الزبانؽ الملميؽ.،ا
 تنايا الؾعؾي المبرحأ حع الزبؾ : يتؾجا على المنغمأ علم ت لاؼ ،عؾي ف تستظيع تناياعا. .7
 ادا ا  تكؾ  المنغمأ على يرااأ ،اطلاع ،ح رفأ تاحأ ناثتياج الزبانؽ للمنتدات. .8
 الزبانؽح ،تؾقع اثتياجاتلؼح ،شكر الزبانؽ على ت احللؼ حع المنغمأ.ح رفأ حا يريل  .22
اضتمرار حتان أ الزبانؽ ،ح رفأ آرانلؼ: اذ امكؽ للمنغماأ افضاتااية حاؽ الم لؾحاات ،اثفكاار التاي   .22

 ا ترثلا الزبانؽ في تصميؼ المنتدات ،تظؾيرعا ،ت سيؽ أياء المنغمأ.

 ضا وعدم الرضا للزبهن:رابعا: الحلهكيات الظاجطة عن حالة الر 

إ  للزبااؾ  حدمؾعااأ حااؽ الساالؾكيات ،التاااي تاا ثر علااى أعاالاف الم ضساااات ،تن سااؼ تلااػ الساالؾكيات الاااى 
قسااميؽ رنيساايؽ عمااا ضاالؾكيات رلااا الزبااؾ  ،ضاالؾكيات عاالم رلااا الزبااؾ  ،تغلاار تلااػ الساالؾكيات ن اال 

م ضساات الناج اأ الاى ت  يا  شراء الزبؾ  لمناتج الم ضساأ ا،  الحاتلا ،تمتاذ ت يايؼ كاحاذ لاي ،تسا ى ال
حياااازة تنافساااايأ فااااي السااااؾ، عااااؽ طرياااا  ح رفااااأ ضاااالؾو الزبااااؾ  ،ح ا،لااااأ إرلااااانيح ،ضناصااااذ اي اااااه تلااااػ 

 السلؾكيات ،كما يلي: 
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لالو  السلؾكيات الناجمأ عؽ ثالأ الرلا عنالػ ال ليل حؽالحلهك الظاجم على حدوث حالة الرضا:  .4
 (p. 41 ح 1228ثسام الليؽح ) :ت ،كما يليضناصذ الط ض حؽ أعؼ عاه السلؾكيا الزبؾ  

  :يارو الاط ض ا  ضالؾو تكارار التاراء عاؾ  ااس ضالؾو الاؾفء ،لكاؽ نال ؿي ااأ ضالؾو تكارار التاراء
عمااا ضاالؾكيؽ حختلااايؽ كااؾ  إ  الزبااانؽ أصاا اب الااؾفء لااليلؼ ارتطاااط عاااطاي نااالمنتج ا، ال لاحااأ  ينمااا 
الزبانؽ أص اب ضلؾو تكرار التراء اتتر،   اس المنتج ا، اظلبؾ   اس الخلحأ  ال،  ا  اكاؾ  لاليلؼ 

ي  ينلؼ ،بينلاح ،في ال ؿي اأ ا  ضالؾو تكارار التاراء اكاؾ   ال،  افلتازام  اناس المناتج فاي ارتطاط عاطا
تذ حرثلأ شراءح أحا الؾفء فلؾ افلتزام نتراء  اس المنتج في كذ حرثلأ شاراءح أه عنالاػ فار، جاؾعره 

،لسلؾو تكارار   ينلما. كما إ  الدؾية ال اليأ النسبيأ ضت    الرلا ال الي للو الزبانؽ ،ال كس ص يح
التااراء علاقااأ ارتطاااط ،ثي ااأ نالرلااا عااؽ الدااؾية كمااا أ  تااأثير الرلااا علااى تكاارار التااراء ا اال أقااؾو حااؽ 

 تأثير الدؾية على تكرار التراء.
  ضاالؾو الت االث نكاالام إادااا ي: إ  أثاال أعااؼ ضاالؾكيات حااا ن اال التااراء المترتطااأ علااى الرلااا عااي

الخلحأح كما أ  رلا الزبؾ  ينتج عناي إثسااس إاداا ي اخاز  فاي الت لث نكلام إادا ي عؽ المنتج أ، 
ذاتاارة الزبااؾ  قاال اسااتخلم فااي ال الااأ التااي اكااؾ  فيلااا الزبااؾ  جماعااأ حرجعيااأ تاا ثر فااي الساالؾو التااراني 

 للأفراي حؽ  لا  التأثر على اعت اياتلؼ ،ؾيملؼ ،ضلؾكلؼ ناراداب.
 ترتطأ على الرلاح ثيم اكؾ  الزبانؽ الراليؽ ضلؾو الؾفء: ا ل ضلؾو الؾفء أثل السلؾكيات الم

علااى اضاات لاي لتكاارار التااراءح ،ي اال ضاالؾو تكاارار التااراء لمنااتج ح اايؽ أ،  لحااأ ح ينااأ نساابا الت ااؾي أ، 
عاي المتاثاأ أحاحاي ف ا ال ،فء ،إ ماا إصارار الزباؾ  أ، تمساكي ن لاحاأ نسبا أ  عااا المناتج أ، الخلحاأ 
 حؽ ال لاحات المتاثأ في حنافا التؾزيع. ح ينأ ،ضعيي ف تيارعا ي،  فيرعا

علم الرلاا الاى الرغطاأ فاي الت بيار . السلؾو الناجؼ على ثالأ علم الرلا: في ح غؼ اثثيا  ي يه 1
عااؽ عاااا اف ظطاااع الساالبي ن االة طاار،ح ثسااا يرجااأ الخسااارة الماياااأ ،الم نؾيااأ ،افجتماعيااأ التااي قااله 
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يتل اعا الزبؾ  حؽ اضت مالي لمنتدات أ،  لحات الم ضسأح ،ي يه ار ااا، فاي ت الاؼ المناتج أ، الخلحاأ 
 (pp. 41–42 ح 1228ثسام الليؽح )إلى ال ليل حؽ ري،ي اثف ا                    ،عي كافتي: 

   التاكا،و: ،عااي عطاارة عااؽ تغاااأ عكساايأ عااؽ أياء المناتج أ، الخلحااأح ،يداا علااى الم ضسااأ أ
 أ ظانلاااااح                                تلاااتؼ  لاااااه الم لؾحاااااتح ،قاااال تسااا ى الااااى تتااااديع زباننلااااا علااااى التاااكؾو حااااؽ اجااااذ تصاااا يح 

بي اات المرتالةح حاؽ أجاذ زيااية رلاا الزباؾ  ثيام أ  ح الداأ الم ضساأ ،ت ليذ الخسانر المترتطأ عاؽ الم
زباننلا نالتكذ الديل ي يه الى  ناء رلا ع فء الزبانؽ عؽ الم ضسأح أحا عنل إعما  الم ضسأ لتكا،و 

 لتكا،و زباننلا امكؽ يترتا عؽ ذلػ حا يلي:
 فتذ الم ضسأ في تظؾير حنتداتلا. -
  .ا خااض يرجأ اشطاع رغطات الزبؾ  -
 ت ؾ  الزبانؽ الى الم ضسات المنافسأ. -
 ا خااض ،فء الزبؾ . -
 ا خااض إيرايات الم ضسأ. -
  :ا اال ت ااؾ  الزبااؾ  ري ف ااذ ضاالؾكي  اااتج عااؽ عاالم الت ااؾ  الااى الت احااذ حااع الم ضسااات اث اارو

الرلاا عاؽ المناتج أ، الخلحاأ حماا يناتج عناي ثاافت عار،ب الزباانؽح لااا اداا علاى الم ضساأ الؾصاؾ  
 % ،عاا عؽ طري  ال ااء على كذ أضطاب الت ؾ .222عيا أ، رلا              نسطأ  الى صار

  غياااب ري الا ااذ: عناااو زبااانؽ ف ا بااا،  فكاارة ت االاؼ التااكا،و أه ف اكااؾ  للااؼ ضاالؾو ري الا ااذ
،عنا الم ضسأ تكؾ  ح رلأ لخظر ف لا  الزبؾ  ،بالتالي تناقص أصؾللا حؽ ثيام الزباانؽ ،عااا  ال،  

 الم ضسأ نسبا تاحرعؼ.إعلام 
  افتصا  السلبي حؽ الاؼ إلى اثذ : ل ال أثبتاي اللراضاات ا اي فاي ثالاأ عالم رلاا الزباؾ  ينتتار

 اضتياني حؽ المنتج أ، الخلحأ نسرعأ تاؾ، حرات ،أثيا ا  مس حرات حؽ ثالأ الرلا.
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ي ،كذ الم يظيؽ ،حؽ البليلي ا  كذ زبؾ  حنزعج ا بر عؽ ا زعاجي للآ ريؽ ،بالخصؾص أفراي عانلت
 ني حما يتسبا في ف لا  الم ضسأ لزباننلا الم تمليؽ نسبا تأثرعؼ نالتدربأ الااشلأ.

،عااي )التؾق اااتح اثياء ،حااؽ  االا  حااا ضااب   سااتنتج ا  الرلااا ،عااؼ الرلااا عااؾ يالااأ لااتلاث حتغياارات 
     الا ليح المظان أ ،علم المظان أ(. 

 الاسبظباجات والبهصيات
 الاسبظباجات:أولا: 

 تؾصذ الطاثم في ن تي عاا الى حدمؾعأ حؽ افضتنتاجات ،عي: 
 .28ن ض الخلحات ال كؾحيأ في ال را،  صؾصا ن ل المر،ر نأزحأ كؾفيل  رقمنأعناو ح ا،فت ل .2
 الخلحات ال كؾحيأ في يفع عدلأ الت لم للبلل. رقمنأتساعؼ  .1
الخاالحات ال كؾحيااأ فااي ت  ياا  رلااا الزبااؾ  فااي ال اارا، عااؽ طرياا  تسااليذ ال صااؾ   رقمنااأتساااعؼ  .2

 حكا .زحا  ، على الخلحات ال كؾحيأ ،في أه 
،التاي  ل ع ال اؾا يؽ ،التتاري ات الخاصاأ نالتداارة افلكتر، ياأ ،الم ااحلات افلكتر، ياأ فاي ال ارا، .3

 الت ؾ    ؾ الت احلات افلكتر، يأ. تسلؼ في ثمااأ كذ حؽ المنتج ،المستللػ ،بالتالي تتد لؼ على
 ل ع يعؼ عمليات الت ؾ    ؾ الرقميأ في ال را،. .4
 يرت ي الى حستؾو الظمؾح. ا  الت ؾ  الرقمي في ال را، نظيء  سبيا ،ف .5
ا  ت ااالاؼ الخاااالحات ال كؾحيااااأ الكتر، يااااا فاااي ال اااارا، اساااااعؼ فااااي زيااااية ث ااااأ المااااؾاطؽ نالم ضسااااات   .6

ؽ الماااؾاطؽ ،الدلاااأ ح لحاااأ الخلحاااأ ،بالتاااالي ت  يااا  تغاااااأ عكسااايأ جيااالة ال كؾحياااأ ،زيااااية الت اااارب  اااي
 ،ت  ي  رلا الزبؾ .

 1212عؽ عاام  1211تراجع ح شر ؾياس  اؾج الخلحات ال كؾحيأ افلكتر، يأ في ال را، لل ام  .7
 ،بتكذ طؽيو.
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 ل ع الؾعي افلكتر، ي للو المؾاطنيؽ في ال را،. .8
 ال را، )تكنؾلؾجيا الم لؾحات ،افتصافت(.ل ع البنيأ الت تيأ الرقميأ في  .22
 ل ع الؾعي الرقمي للو المؾاري الطتريأ في الم ضسات ال كؾحيأ في ال را،. .22

  ثانيا: البهصيات:
 حؽ  لا  النتانج السان أ تؾصذ الطاثم إلى التؾصيات التاليأ:

علاااى الدلاااات ال كؾحياااأ فاااي ال ااارا، التركياااز علاااى ذ،ه اللماااؼ حاااؽ الماااؾاطنيؽ ،تساااليذ ح ااااحلاتلؼ  .2
 ،بتكذ كلي. رقميأال كؾحيأ عبر ج للا 

على الدلات المختصأ في ال را، زياية علي ال ظاعات التي ت لم الخلحات افلكتر، يأ ،زيااية عالي  .1
 .نمختلع ال ظاعات الخلحات الرقميأ

 ،التتري ات التي تسلذ الت احلات افلكتر، يأ في ال را،.ضؽ ال ؾا يؽ  .2
زياية الؾعي افلكتر، اي لالو الماؾاطنيؽ فاي ال ارا، عبار ؾياام ناال ملات ،النال،ات ،الاؾرش التؾعؾياأ  .3

 ،ثل ات تؾعيأ تلازيؾ ي  اصأ نالت احلات الرقميأ.
 رقمي.تظؾير البنيأ الت تيأ الرقميأ ،التي حؽ شأ لا تسريع عمليأ الت ؾ  ال .4
،ت اياازعؼ علااى ت االاؼ اثفاااذ نمااا اخاالم عمليااات  تتااديع الكااااءات الطتااريأ ذات ال االرات المتمياازة .5

 الت ؾ  الرقمي.
 تظؾير الكؾاير الطتريأ في كافأ الم ضسات ال كؾحيأ ال راؾيأ ،زياية الؾعي الرقمي لليلؼ. .6
 اضت ظاب الكااءات اللازحأ للعؼ عمليأ الت ؾ  الرقمي في ال را،. .7

 الطراجعة قائط

 أولا: الطراجع العربية

ل ااااام   GEMSح شّاااار  اااااؾج الخاااالحات ال كؾحيّااااأ ارلكتر، يااااأ ،النّ الااااأح ESCWAافضااااكؾا  .2
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 .1212ح 1211
أثاار عناصاار التساااؾي  ح عيااتؼ اثماال صاااالحالساااط ا،هح  ح ،جاارجيس عمياار عطااااس حال ليااله .1

عاحلي شركأ زيؽ للاتصافت فاي افلكتر، ي في ت زيز رلا الزبؾ  )يراضأ اضتظلاعيأ فراء عينأ حؽ 
 .1228ح 8 ح ال ليحدلأ جاح أ كركؾو لل لؾم افياريأ ، افقتصاياأح ح افغأ كركؾو(

 .1224ح عما  ح يار ال احل للنتر ،التؾزيعح اثري حالتسؾي  المصرفي حتيسير حال دارحأ .2
الدزاناار  أثاار جااؾية الخلحااأ علااى رلااا الزبااؾ  )يراضااأ ثالااأ ح ضسااأ اتصااافتح ثسااا  ح ؾزيااا  .3

 .1223ح  5 ح ال ليحدلأ رؤو اقتصاياأ حنملينأ ال لمأ(
جاح ااأ ال ربااي  ااؽ  حأثاار جااؾية الخاالحات افلكتر، يااأ علااى رلااا الزبااانؽ حقزا يااأ حثسااام الااليؽ .4

 .1228ح حليله ام البؾاقي / كليأ ال لؾم افقتصاياأ ،ال لؾم التداريأ ،علؾم التسيير
تر،يدي المبتكرة في رلا الزباؾ  )يراضاأ اضاتظلاعيأ ي،ر عناصر المزيج ال حعاحر علي حثمل .5

حدلاااأ كلياااأ نغااالاي لل لاااؾم  حذ للاتصاااافت الم مؾلاااأ(يحساااتخلحي  ااالحات شاااركأ آضياضااا لآراء عيناااأ حاااؽ
 .1226ح 42ال لي افقتصاياأ الداح أ 

ال لاقااأ التااعليااأ  اايؽ ان ااااي جااؾية الخلحااأ ،رلااا الزباااؾ   حرااماايح أضاااماءح ، حمحمد ح تياار .6
 .1226ح  2 ح ال ليحدلأ الرياية افقتصاياأ للاعما  حنالم ضسأ

 ثانيا: الطراجع اىجظاية:
1. Bwalya, Kelvin Joseph. Handbook of Research on E-Government in 
Emerging Economies: Adoption, E-Participation, and Legal Frameworks: 
Adoption,     E-Participation, and Legal Frameworks. IGI Global2012 ح. 
2. McDonald, John D, and Michael Levine-Clarkح “Encyclopedia of 
Library and Information Science.” 2018. 
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3. Scholtz, Brenda, Melisa Koorsse, and Siyasanga Loleka. 
“Understanding and Adoption of E-Finance in Small and Medium Enterprises 
(SMEs) in Developing Countries: A Study of Bangladesh and South Africa.” 
Pp. 159–84 in Handbook of Research on Small and Medium Enterprises in 
Developing Countries. IGI Global2017 ح. 
4. Scupola, Ada. “The Role of E-Services in the Library Virtualization 
Process.” Pp. 3332–37 in Encyclopedia of Information Science and 
Technology, Second Edition. IGI Global2009 ح. 

 

 

 

 


