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هها نلي نُىت  ولخدُٓٔ طلٚ جم الانخماص نلي ْائمت الاؾخٓطاء في حمو البُاهاث الأولُت وجىػَ

ت خُث بلًذ وؿبت الاؾخجابت 483ْىامها ) ت االإطغٍ %، وجىضلذ 83( مً نملاء البىىٕ الخجاعٍ

اٗء الاضؿىاعي وجدؿين  الضعاؾت بلي مجمىنت مً الىخائج ؤهمها وحىص نلاْت بًجابُت بين الظ

ت، ٖظلٚ وحىص نلاْت ؤعجباؾُت ؾغصًت بين ابهاص ابخٙاع الخضماث في البىىٕ الخ ت االإطغٍ جاعٍ

ض جىضل الباخثىن بلي مجمىنت مً الخىضُاث ؤهمها  اٗء الاضؿىاعي و ابخٙاع الخضماث، وْ الظ

 المستخلص

اٗء الاضؿىاعي في جدؿين ابخٙاع  اؾتهضَذ الضعاؾت جدضًض صوع الظ

ت في قل الخؿىعاث  الخضماث االإٓضمت ت االإطغٍ مً البىىٕ الخجاعٍ

مي في حمُو  الخ٘ىىلىحُت الخضًثت وجدىٛ الهالم بلي نالم عْ

الٓؿاناث والٓؿام االإطغفي بشٙل زاص، خُث ؤن الٓؿام 

خُىي في ع االإطغفي مً ؤهم الٓؿاناث االإازغة في الاْخطاص وله صو 

 نملُاث النهىع الاْخطاصي،
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اٗء  غغوعة ؾعي الؤصاعاث الهلُا للإؾلام االإؿخمغ واالإباشغ نلي الخؿىعاث الخضًثت لخٓىُاث الظ

ير الخماًت الٓاهىهُت في الاضؿىاعي الإا لها مً ؤهمُت لإؾخ سضامها في جدؿين ابخٙاع الخضماث وجىَ

ت مً  ؤؾخسضامها، ٖظلٚ وغو الخؿـ الاؾتراًجُت لخُهُل هظه الخٓىُاث صازل البىىٕ الخجاعٍ

غ  .زلاٛ هكم جدؿم باالإغوهت والخؿىٍ

ت اٗء الاضؿىاعي، ابخٙاع الخضمت، البىىٕ الخجاعٍ   .الٙلماث الاَخخاخُت: الظ

Abstract: 

The study aimed to determine the role of artificial intelligence in improving the 

innovation services in commercial banks in light of recent developments and the 

world„s transformation into a digital world in all sectors and in the banking sector in 

particular. It is also one of the most important sectors that affects the economy, 

especially in economic advancement processes. Indeed, a survey list was relied upon 

to collect data, and it was distributed to a sample of (384) Egyptian bank customers, 

with a response rate of 84%. A set of results were reached, the most important of 

which is the relationship between artificial intelligence and innovation services. In 

Egyptian banks, there is also a positive correlation between the dimensions of 

artificial intelligence and innovation services, and the study reached a set of 

recommendations, namely that senior management should seek to familiarize itself 

with artificial intelligence techniques and direct them because of their importance 

for use in improving innovation services and providing legal protection in their use. 

In addition to developing a strategy to activate these technologies within banks 

through flexible systems. 

Key words: Artificial intelligence, services innovation, commercial banks
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 مقذمت الذساظت: -2

مُت الُىم حؼءً لا ًخجؼؤ مً الهالم الظي جدؿاعم َُه الاؾدثماعاث   ؤضبدذ الخ٘ىىلىحُا الغْ

غحو طلٚ بلى ْضعتها نلى الاعجٓاء بالأنماٛ َُي  قل الخدىٛ الخ٘ىىلىجي  هدى ٗل ماهى حضًض وٍ

اٗء الاضؿىاعي وجٓىُاجه حؼءً ٖبيرًا مً الاعجٓاء بالٓؿام االإ طغفي الهائل ؤضبذ الاججاه هدى الظ

ؼ وجدؿين ججاعب الهملاء ؤصاة هامت للبىىٕ في جدُٓٔ الخٓضم والخميز  واؾخسضامه في حهؼٍ

تها االإؿخٓبلُت بشٙل ؤَػل ( Almustafa  et al,2023) والىضىٛ لأهضاَها االإغحىه لخدُٓٔ عئٍ

بالإغاَت بلى ؤن الٓؿام االإطغفي ؾِخمً٘ مً جدلُل البُاهاث وؾلىٕ الهملاء والاؾخًلاٛ 

ثل للاؾدثماعاث الأمغ الظي ًػمً للبىىٕ البٓاء والُٓام بضوعها بطىعة ؤٖثر شمىلُت الأم

مي الخالي وجؿبُٔ ؾُاؾاث الشمىٛ االإالي) مغػوّ   في الهطغ الغْ
ً
وزطىضا

 (.;9102Mujina,2020وب٘غ،

ر  مي في الخضماث، َٓض ييَّ يزة ؤؾاؾُت في نملُاث الابخٙاع الغْ اٗء الاضؿىاعي عٖ لظلٚ ؤضبذ الظ

ير زضماث ؤَػل ٖظلٚ بؿـ نملُاث  ٓت جٓضًم الخضماث للهملاء، خُث نمل نلي جىَ مً ؾغٍ

ت في زلٔ  ً ججغبت الهملاء في االإشاعٖ الخطىٛ نلي الخضمت وحهلها ؤؾغم وؤٖثر ُٖاءة وخؿَّ

اٗء الاضؿىاعي ؤضبدذ البُاهاث واالإهاعٍ هي الأضىٛ  الخضماث الجضًضة، ومو جىاَغ جٓىُاث الظ

ذ البىىٕ ؤهمُت الخلىٛ االإبخ٘غة الأٖثر ُْمت  ذ مط ى وؤصعٖ في الٓؿام االإطغفي ؤٖثر مً ؤي وْ

اٗء الاضؿىاعي )  (Peterson,2024والُهالت التي ًٓضمها الظ

ت بلُه مً زلاٛ  مي الخالي ؤضبذ الابخٙاع في الخضماث هى ما حؿعى البىىٕ االإطغٍ وفي نطغها الغْ

مُت وجٓىُاث الظ اٗن هىإ الخُِ٘ مو الخ٘ىىلىحُا الغْ اٗء الاضؿىاعي َُي الؿىىاث الأزيرة 

ُت  ُت في مطغ خُث حهخبر الهلاْت االإطغَ مي في الخضماث االإطغَ جدىٛ ٖبير هدى الابخٙاع الغْ

 في الٓؿام االإطغفي
ً
 ؤؾاؾُا

ً
ولً٘ مو  (Biswas et al,2022) بين الابخٙاع وجدؿين حىصتها مُهىما

مىت ؤضبذ الأمغ ؤٖثر ؤهمُت مً ؤي ذ مط ى خُث حؿانض نملُاث الابخٙاع  قهىع الغْ وْ

ضهم بسضماث  لت الأحل مو الهملاء مً زلاٛ جؼوٍ ُت في بىاء  نلاْاث ؾىٍ للخضماث االإثرَ
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ت   مسططت لخلبُت اخخُاحاتهم المخضصة جخميز بالابخٙاع والخضازت  بدُث جٙىن الهملُت الابخٙاعٍ

ؼ نلى بىاء الثٓت والىلاء مههم )  (.Aripin et al,.2024مىحه بالهملاء وجغٖ

اٗء الاضؿىاعي  ىة الهلاْت بين الظ بخٙاع الخضماث او وحؿتهضٍ الضعاؾت الخالُت جدضًض هىم وْ

ت، خُث ًغي الباخثىن ؤن الخؿىعاث الهائلت في  ت االإطغٍ وطلٚ بالخؿبُٔ نلى البىىٕ الخجاعٍ

اٗء الاضؿىاعي وابخٙاع الخضماث ًترجب نليها ال٘ثير مً الخؿىعاث في الٓؿام االإطغفي االإطغي  الظ

 والظي ٌهخبر مً ؤهم الٓؿاناث التي شملتها الخ٘ىىلىحُا.

 الذساظت الاظخطلاعُت ومشهلت الذساظت   :  -3

ْام الباخثىن بدىُُظ صعاؾت بؾخؿلانُت ؤؾتهضَذ الخطىٛ نلي البُاهاث الاؾخ٘شاَُت التي 

اٗء الاضؿىاعي  اٗهذ زاضت بالظ   ؤو ابخٙاع الخضمت جُُض في َهم بهؼ حىاهب الضعاؾت ؾىاء 

  بالإغاَت بلي مؿانضة الباخثىن في بلىعة مشٙلت الضعاؾت بجاهب االإغاحهاث االإ٘خبُت والىزائُٓت

 01مٙىهه مً   مِؿغةجم بحغاء صعاؾت اؾخؿلانُت مُضاهُت مً زلاٛ االإٓابلاث الصخطُت لهُىت 

ت مدل الضعاؾت خُث جمذ هظه االإٓابلاث  مً في الُترة مً )ًىاًغ  الهملاء في البىىٕ الخجاعٍ

زم بىٚ  01مُغصة مً البىٚ الأهلي بىٚ مطغ  91( مٓؿمت بلي9199ختي َبراًغ9199

مُغصة  خُث جم مىاْشت مجمىنت مً الأؾئلت ؤزىاء االإٓابلاث الصخطُت منها ؤؾئلت  04الٓاهغة

اٗء الاضؿىاعي ومؼاًاه وصوعة في جدؿين الابخٙاع في الخضما ث ٖظلٚ مخهٓلت بمُهىم وؤبهاص الظ

مُت االإؿخسضمت ، ٖما جم شغح مُهىم وؤبهاص ابخٙاع الخضمت، زم بهض  ؾبُهت الخ٘ىىلىحُا الغْ

طلٚ مضي بمٙاهُت بحغاء مثل هظه الضعاؾت والطهىباث المخخمل مىاحهتها ؤزىاء الهمل االإُضاوي 

اٗء الاضؿىاعي في جدُٓٔ وجدؿين الابخٙاع في الخضماث، ٖظلٚ مضي جى ىم للخدٓٔ مً صوع الظ

مُت التي ًٓضمها البىٚ ، وجىضلذ الضعاؾت الاؾخؿلانُت بلي غهِ الخ٘ىىلىحُا  الخضماث الغْ

مُت في في مؿانضة الهملاء نلي اجساط الٓغاع وازخُاع  الظي ًدُدها البىٚ نبر مىطاجه الغْ

 لهضص )
ً
ٓا ( مً ؤَغاص الهىت ؤي ما 91الهملُاث االإالُت االإىاؾبه لهم  نىض اؾدشاعتها وطلٚ وَ

غي نضص )03ٌهاصٛ ) مُت 09( مً ؤَغاص الهُىت بما ٌهاصٛ )92%( ، ٖما  وٍ %( ؤن االإىطاث الغْ

يير مخجضصة ولا ًدؿم هكامها الظٗي بالخؿىع االإؿخمغ في قل البِئت الخىاَؿُت االإخًيرة بِىما عؤي 
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ا ( مً ؤَغاص الهُىت ؤي م91%(، وؤَاص نضص )38باقي ؤَغاص الهُىت ن٘ـ طلٚ ؤي بما ٌهاصٛ )

مي والخ٘ىىلىحُا التي ٌهخمض نليها لا حؿانضهم نلي َهم حمُو 03ٌهاصٛ ) %( ؤن الىكام الغْ

ير مخؿلباتهم مً  نملُاث حمو االإهلىماث بؿهىلت وجدضًض اخخُاحاث االإؿخسضمين وجىَ

%( ؤن بغهامج 22( مً ؤَغاص الهُىت ؤي ما ٌهاصٛ )44الخضماث االإٓضمت، في خين ؤَاص نضص )

و مؿمىم ؤو ٖخابي لا حؿانضهم بالشٙل الٙافي، مؿانضه الهمُل  للىضىٛ لأهضاَه بشٙل ؾغَ

%( مً ؤَغاص الهُىت 09ؤما باليؿبت لىخائج الضعاؾت الاؾخؿلانُت االإخهلٓت بإبخٙاع الخضماث ًغي )

هم في بوشاء الخضمت واالإؿاهمت بشٙل ٖبير في نملُاتها بىاء نلي مٓترخاتهم،  ؤن البىىٕ لا حشاعٖ

%( ؤن البىىٕ لا حشاعٕ االإؿخسضمين في خل 01( مً ؤَغاص الهُىت بما ٌهاصٛ )90ص )ٖما ؤَاص نض

غ الخىاضل بين البىٚ  مشاٗل الخضمت ومىاْشت الٓػاًا الؤؾتراجُجُت التي مً شئنها جؿىٍ

ت 01( مً ؤَغاص الهُىت ؤي ما ٌهاصٛ )90والهملاء، وؤَاص نضص ) %( نضم ُْام البىٚ بمشاعٖ

ت الخاضت بهملا  ئه صازلُا وزاعحُا صائما والاؾخمام لهم والاؾخُاصة مً مهلىماتهم بىما االإهغَ

غي نضص )30 اٗهىا مىآَين، وٍ %( نضم مؿانضة 09( مً ؤَغاص الهُىت بما ٌهاصٛ )92% َٓـ 

مي والثٓت َُه . اصة الخهاملاث مو البىٚ الغْ مُت االإبخ٘غة في ػٍ  الخضماث الغْ

ؤصعإ الهملاء لاهسُاع وؿبي الإؿخىي الخ٘ىىلىحُا  وؤٖضث هخائج الضعاؾت الؤؾخؿلانُت نلي

التي جدُدها البىىٕ مدل الضعاؾت، والتي جخطح مً عصوصهم بإنها لا حؿانضهم في اجساط الٓغاع 

وازخُاع الهملُاث االإالُت والُٓام بها نىض اؾدشاعتها ٖظلٚ شهىعهم ؤهه لا ًىحض ؤي ججضًض 

و ال٘ترووي مُت ) مىْ ث الخلُُىن المخمىٛ ( بالإغاَت بلي عصوصهم خىٛ جؿبُٓا -للمىطاث الغْ

نضم بؿاؾت وؾهىلت الخهامل مو هضه الخ٘ىىلىحُا ٖظلٚ نضم اهخمام البىىٕ مدل الضعاؾت 

 
ً
ت ؤعاءهم خىٛ حىاهب الٓطىع ومداولت مهالجتها، ؤًػا بالإضًاء بشٙل حضي للهملاء ومهغَ

هم حمُو اهسُاع عصوص ؤَغاص الهُىت بسطىص ْضعتهم نلي الخهامل م مُت وَ و  االإىطاث الغْ

ير مخؿلباتهم مً الخضماث االإٓضمت،  نملُاث الخطىٛ نلي الخضماث وجدضًض اخخُاحاتهم وجىَ

ت مدل الضعاؾت التي جخىاَغ لضيهم  ٖظلٚ اهسُاع وؿبي  ليؿبت الهملاء في البىىٕ الخجاعٍ
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إٗخض الىكم ال اٗء الاضؿىاعي وجؿبُٓاجه  خ٘ىىلىحُت الخضًثت االإهلىماث الٙاَُت نً هكم الظ

مُت، في خين ؤَاص ؤَغاص الهُىت  ٖظلٚ وعي الهملاء في البىىٕ مدل الضعاؾت بجىصة الخضماث الغْ

مُت التي  لا ًخم جٓضًم الضنم الٙامل لهم وجلبُت عيباتهم ختي ًدطلىا نلي الخضمت الغْ

ث، ؤًػا ًدخاحىنها، مما ًترجب نلُه شهىعهم بهضم االإطضاُْت ونضم الجىصة لهظه الخضما

ؾُؿغة هكغة نضم الجىصة واالإطضاُْت للهملاء بسطىص ؤن الخضماث التي جٓضم لهم نبر 

و الال٘ترووي لا جٙىن بشٙل جُانلي وبؿُـ، مما ًترجب نلُت  جؿبُٓاث الهاجِ المخمىٛ واالإىْ

هت لهم. مُت بؿبب ْلت جىاَغ االإهلىماث ونضم الاؾخجابت الؿغَ  الخهامل مو الُغوم الًير عْ

ت الهضًض مً الخدضًاث لٙي جٙىن ْاصعة نلي الضزىٛ في لظلٚ  ت االإطغٍ جىاحه البىىٕ الخجاعٍ

ت منها: مُت الابخٙاعٍ  نطغ البىىٕ الغْ

اصة نملُاث   هضعة الخبراث والٓضعة الخىُُظًت ونضم ؤؾخسضام االإهاعٍ المخخلُت لؼٍ

 الابخٙاع والخجضًض.

اٗمل بػغوعة الاؾدثم  اعاث في مجاٛ الخ٘ىىلىحُا نضم الٓضعة مو وحىص نضم بًمان 

مُت وجطبذ  اٗء الاضؿىاعي ٗي جخدؿً نملُاث الابخٙاع في الخضماث الغْ مُت والظ الغْ

 زضماث مبخ٘غة مخىىنت جدكي نلي عغاء الهملاء.

اٗء   ت في وشغ الىعي الُ٘غي والخ٘ىىلىجي الخاص بالظ ٖظلٚ ْطىع البىىٕ الخجاعٍ

مُت ؾىاء للهملاء و  تهم الأَٙاع ؤو االإىقُين صازلُا.الاضؿىاعي والبىىٕ الغْ  مشاعٖ

اٗء   مي الٙامل االإهخمض نلي جٓىُاث الظ ت والهغبُت هدى الخدىٛ الغْ هضعة الخجاعب االإطغٍ

الاضؿىاعي ونملُاث الابخٙاع وجٓضًم زضماث مخٙاملت حهخمض نلي طلٚ وجٓضم للهملاء 

 بشٙل مباشغ.

مي الٙامل والاهخٓاٛ مً البىىٕ الخٓلُضًت  مُت مخٙاملت نبر  الخدىٛ الغْ بلى ُٖاهاث عْ

اٗء الاضؿىاعي، ومضي وشغ  الهالم الاَتراض ي والخٓىُاث الخ٘ىىلىحُت الخضًثت والظ

 الىعي وجٓبل المجخمو لهظه الخٓىُاث والثٓت بها في الخهاملاث االإالُت.
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ت ؾىاء في   في مؿخىي ؤصاء البىىٕ الخجاعٍ

ً
ُما لاشٚ َُه ؤن جلٚ الكىاهغ ْض ؤزغث ؾلبا وَ

مُت الخضًثت، وبىاءً نلي ماؾبٔ واؾدىاصا ال اٗء الاضؿىاعي ؤو الخ٘ىىلىحُا الغْ خؿبُٔ الأمثل للظ

لىخائج الضعاؾت الاؾخؿلانُت َةن االإشٙلت البدثُت جخمثل في : اهسُاع ابخٙاع الخضماث االإٓضمت 

ت مو صعاؾت مضي بمٙاهُت صنم وجدؿين الابخٙاع في الخضماث مً زلاٛ  مً البىىٕ الخجاعٍ

اٗء الاضؿىاعي، وبالخالي ًمً٘ ضُايت مشٙلت الضعاؾت في شٙل حؿائٛ نام نلي ج ٘ىىلىحُا الظ

اٗء الاضؿىاعي بلي صنم وجدؿين مؿخىي  الىدىٛ الخالي"هل ًمً٘ ؤن ًاصي الخؿبُٔ الأمثل للظ

خػمً هظا الدؿائٛ نضص مً الدؿائلاث الُغنُت والتي جخمثل في :  الابخٙاع في الخضماث؟"... وٍ

ت مدل الضعاؾت  ؟ (ما0) اٗء الاضؿىاعي في البىىٕ الخجاعٍ  مضي جؿبُٔ ؤبهاص الظ

ت مدل الضعاؾت  ؟9)  (ما مؿخىي ابخٙاع الخضماث في البىىٕ الخجاعٍ

ىة هظه 4) ت وما هىم وْ اٗء الاضؿىاعي وابخٙاع الخضمت في البىىٕ الخجاعٍ (هل هىإ نلاْت بين الظ

 الهلاْت؟

 أهذاف الذساظت: -4

 بمٙاهُتىن مً زلاٛ هظه الضعاؾت بلى جدُٓٔ هضٍ عئِس ي ًخمثل في" الخهغٍ نلى ٌؿعي الباخث

اٗء الاضؿىاعي في البىىٕ  صنم وجدؿين ابخٙاع الخضمت مً زلاٛ الخؿبُٔ الأمثل للظ

مً٘ ؤن ًخدٓٔ طلٚ مً زلاٛ مجمىنه الأهضاٍ الُغنُت الخالُت:  ت"وٍ  الخجاعٍ

اٗء الاضؿى جؿبُٔ ال٘شِ نً مؿخىي  (0) ت.بازخلاٍ اعي ؤبهاص الظ  البىىٕ الخجاعٍ

ت. بازخلاٍالخهغٍ نلي مؿخىي ابخٙاع الخضمت االإٓضمت  (9)  البىىٕ الخجاعٍ

اٗء الاضؿىاعي في صنم ابخٙاع الخضمت في البىىٕ  (4) ىة الهلاْت بين الظ الخهغٍ نلى هىم وْ

اٗء الاضؿىاعي  ت، مً زلاٛ ؾبُهت الهلاْت بُنهما، وجدضًض الأبهاص الُهلُت للظ الخجاعٍ

 والأٖثر ْضعة نلى جُؿير الخباًً َيها. ابخٙاع الخضماثٖثر جإزيرا نلي الأ
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 أهمُت الذساظت:  – 5

جيبو ؤهمُت الضعاؾت بطُت مبضئُت مً زلاٛ الهضٍ الهام الظي حؿعي الضعاؾت بلي جدُٓٓه 

بمٙاهُت صنم وجدؿين ابخٙاع الخضماث مً زلاٛ الخؿبُٔ الأمثل واالإخمثل في : الخهغٍ نلي مضي 

اٗء الاضؿىاعي، وبطىعة ؤٖثر جُطُلا جخمثل ؤهمُت الضعاؾت َُما ًلي :ل  لظ

 :الأهمُت الهلمُت 

جدىاوٛ الضعاؾت ازىين مً ؤهم االإُاهُم الخضًثت في مجاٛ بصاعة الأنماٛ والتي جمثل  (0)

اٗء الاضؿىاعي ابخٙاع الخضمت  9141ؤؾاؽ زؿت الضولت للخىمُت االإؿخضامت  وهما الظ

الهغبُت والأحىبُت التي جىاولذ جلٚ االإُاهُم والغبـ بُنهم  في قل هضعة ال٘خاباث

 بالضعاؾت والخدلُل وبالخالي جإحي ؤهمُت هظه الضعاؾت ٗىنها هىاة لضعاؾاث ؤزغي.

اٗء الاضؿىاعي في صنم  (9) حؿعي هظه الضعاؾت لخدضًض الهلاْت بين الخؿبُٔ الأمثل للظ

ت، خُث ؤجطح مً الضعاؾاث الؿابٓت نضم  وجدؿين ابخٙاع الخضمت في البىىٕ الخجاعٍ

جىاولذ طلٚ االإىغىم بشٙل  الباخثىن وحىص صعاؾت نغبُت ؤو ؤحىبُت نلي خض نلم 

مُطل وبالأزظ في المجاٛ االإطغفي االإطغي وبالخالي جيبو ؤهمُت هظه الضعاؾت مً 

 زلاٛ االإؿاهمت في ؾض الُجىة البدثُت.

 :)الأهمُت الهملُت )الخؿبُُٓت 

ت  مً الىاخُت الهملُت َةن (1) هخائج الضعاؾت ًمً٘ ؤن حؿانض االإؿئىلين في البىىٕ الخجاعٍ

مدل الضعاؾت في وغو الأؾاؾُاث التي جُ٘ل صنم وجدؿين الابخٙاع في الخضماث االإٓضمت مً 

اٗء الاضؿىاعي صازل الٓؿام االإطغفي الإا ًمخاػ به مً  زلاٛ الاؾخسضام الأمثل لخ٘ىىلىحُا الظ

لُىن حىُه في ؤيؿؿـ  0,1ام االإطغفي هدى ؤهمُت  خُث بلٌ بحمالي ؤضىٛ الٓؿ  9191جغٍ

% مٓاعهت بىُـ الُترة مً الهام الؿابٔ واالإٓاعهت الغبو الأوٛ مً 00لِسجل مهضٛ همى بلٌ 

و مما ًثبذ انخماص الاْخطاص 90.09اضبذ ماشغ الىمى  9194نام  % بمهضٛ همى ؾغَ
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% مً 82,8االإطغفي هدى االإطغي نلي الٓؿام االإطغفي  ٖظلٚ وجمثل وؿبت ؤضىٛ الٓؿام 

% مً الىاجج المخلي الؤحمالي الاؾمي  وهظا ماشغ ًضٛ نلى 004بحمالي ؤضىٛ الىكام االإالي و

ل والتي جخىػم نلى  صوع البىىٕ في صنم الٓؿاناث الاْخطاصًت المخخلُت االإؿخُُضة مً الخمىٍ

 ل
ً
اٗث ؤعحاء البلاص  وؤنها المخغٕ الغئِس ي لعجلت الخىمُت الاْخطاصًت هكغا خاحت ْؿام الشغ

ل باؾخمغاع وما ًؼاٛ هىإ هامش  ير مطاصع الخمىٍ واالإاؾؿاث والأَغاص بلى البىىٕ في جىَ

ؼي ، غ البىٚ االإغٖ  لهظه اليؿبت.) جٓاعٍ
ً
غ البىٚ  9191واؾو للبىىٕ في الؤْغاع ؾبٓا ; جٓاعٍ

ؼي،  (. 9193االإغٖ

اٗئؼ الأؾاؾُت للنهىع (2) إٗخض الغ بالاْخطاص وصنم زؿت  الضوع الخُىي للٓؿام االإطغفي 

غ وجدؿين هظا الٓؿام 9141الضولت  خُث ؾاهم  ومهالجت حىاهب الٓطىع في جؿىٍ

الٓؿام االإطغفي بضوع هام وبشٙل ٖبير في هجاح جؿبُٔ بغهامج الؤضلاح الاْخطاصي 

هاث وؤن الٓؿام االإطغفي  اث الؤهجاػ في بغهامج الؤضلاح جسؿذ ٗل الخىْ وجدُٓٔ مؿخىٍ

ض الهمىص الُٓغي للا ل االإؼٍ ْخطاص والضانم الغئِس ي لخيشُؿه وصَو ججلت الىمى نبر جمىٍ

 مً االإشغوناث بمسخلِ ؤهىانها ؾىاء مشغوناث ْىمُت ؤو الطًيرة   واالإخىؾؿت .

حهخبر هظه الضعاؾت هامت مً وحهت هكغ الباخثىن الإا ًلهبه الٓؿام االإطغفي مً صوعا هاما  (3)

ت وجإزغ في الاْخطاص في ُْاصة الاْخطاص والضَو بعجلت الخىمُت ، خُث جخإزغ االإطاعٍ االإطغٍ

اٗء والمجخمو وجخُانل مهه خُث بلٌ الاؾدثماع في   ْؿام ج٘ىىلىحُا االإهلىماث والظ

% مً بحمالي الضزل الٓىمي للضوٛ بمىؿٓت الشغّ الأوؾـ ؤي ما 00الاضؿىاعي بىدى 

خطاصًاث هٓضًت نلى اْ 01وحهض مطغ مً ؤٖبر   9141ملُاع صولاع بدلىٛ نام  491ًىاػي 

ؼي ووػاعة الاجطالاث وج٘ىىلىحُا  ت والبىٚ االإغٖ مؿخىي الهالم لظلٚ ْامذ الضولت االإطغٍ

اٗء  مُت والظ ؼ بْلُمي للخ٘ىىلىحُا الغْ االإهلىماث بدبني بؾتراجُجُت ْىمُت لخدىٛ مطغ الإغٖ

 .الاضؿىاعي
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 الذساظاث العابقت والإطاس الىظشي: -6

اٗء الاضؿىاعي، ٖظلٚ مُهىم وؤبهاص ابخٙاع الخضماث ٌشمل الؤؾاع الىكغي مُهىم  وؤبهاص الظ

مُت، والضعاؾاث الؿابٓت الخاضت بٙل مخًير نلى الىدى الخالي :  الغْ

اٗء الاضؿىاعي: 0/2  مُهىم وؤبهاص الظ

اٗء الاضؿىاعي ماهى بلا هكام طٗي مخٙامل ٖما هغي في عؤي  اجُٔ مجمىنت مً الهلماء نلي ؤن الظ

(Sutton et al., 2016 ) ًبإهه  هكام له الٓضعة نلي جىحُه الخاؾباث الالُت للُٓام بال٘ثير م

الأشُاء التي ًٓىم بها البشغ وبإَػل الؿغّ االإم٘ىت وطلٚ مً زلاٛ هكم الخ٘ىىلىحُا الخضًثت، 

لُت والظي ًسخظ Peterson,2024ٖما ٌشير له )
ّ
( بإهه ؤخض ؤهم َغوم نلىم الخاؾباث الأ

 
ّ
لي لُٙىن بمثابت زلٔ نٓل حضًض ًػاهي بضعاؾت الأهكمت الا

ّ
لُت االإخسططت في بغحمت الهٓل الا

 الهٓل البشغي .

( بإهه الخُاع الهلمي والخٓني Bhattacharya&Sinha,2022ومً وحه هكغ ؤزغي ًخُٔ مههم )

اٗء  اٗة الظ اغُت  التي تهضٍ بلى بوشاء آلاث ْاصعة نلى مدا الظي ًخػمً الأؾالُب والخٓىُاث الغٍ

خُٔ  )وا ض اهه هى َغم Mahfuzur et al,.2021لشهىع البشغي وٍ اٖ ( مو ؤعاء الهلماء والباخثين وٍ

بي لهلىم ال٘مبُىجغ ٌؿعى لخدُٓٔ هضَه االإخمثل في بوشاء آلت طُٖت ًم٘نها ؤصاء مهام  ججغٍ

اٗئها.  مخىىنت باؾخسضام ط

اٗء الاضؿىاعي بلي مخابهت الخ٘ىىلىحُا في الهالم بإنخ باعة للخجضًض والابخٙاع لجمُو ٖما يهضٍ الظ

اٗء الاضؿىاعي مؿخٓبل الاْخطاص  ذ الخالي بط ٌهخبر الظ الهلىم االإؿخٓبلُت زطىضا في الىْ

اٗء وفي الًالب  مي خُث ًخم مً زلاله ؤصاء االإهماث التي ًٓىم بها البشغ والتي حهخمض نلي الظ الغْ

غ الخاضت بالأهكمت الخاؾىبُت )  (.Boustani,2022ًؿلٔ نلُه مشغوناث الخؿىٍ

ً هكام   اٗء الاضؿىاعي هى: ْضعة البىىٕ نلي جٙىٍ ومً وحه هكغ الباخثىن َةن الباخث الظ

خاؾىبي ٌشبه الهٓل البشغي ْاصع  نلي الخُ٘ير الُائٔ وجدلُل البُاهاث والخإْلم والشهىع 

ٓا للمهلىماث  والؤصعإ والخطغٍ واجساط الٓغاعاث والخدؿين مً هُؿه بشٙل مؿخمغ وَ
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ُاث التي ًضعحها مً زلاٛ جٓىُاجه ؤي اهه هكام مخٙامل لخدُٓٔ و  ت التي ًجمهها والؿلىٖ االإهغَ

 الخميز.

ض  ُٔ Ewadi et al,.2020;مجمىنت مً الضعاؾاث) اجُٓذوْ جىَ

اٗء الاضؿىاعي جخمثل 9190Baltzan& Phillips,2008الٓؿاًمت،;9194ومحمد، ( نلي ؤن ؤبهاص الظ

 الىدى الخالي : في ؤعبهت ؤبهاص ؤؾاؾُت نلي 

 Expert systemالىكم الخبيرة  : (0)

( بالهملُت ًخم مً زلالها اخضار الخٙامل بين Sutton et al., 2016; Peterson,2024ٌهبر ننها) 

ت لخٙىن  بغامج الىكم والخُ٘ير البشغي مً زلاٛ حًظًت الىكام الخبير باالإهاعٍ واالإهاعاث البشغٍ

بإنها خؼمت اعاث االإىاؾبت للمؿخسضمين  لخدُٓٔ ؤهضاَهم،  ْاصعة نلي خل االإش٘لاث وؤنؿاء الٓغ 

ت  مً البرامج الخاؾب الالي االإطممت مً ؤحل الاخخُاف باالإهاعٍ االإهلىماث واالإهاعاث البشغٍ

ً، وؤشاع لها  نها لخٙىن بمثابخه زبير ٌؿانض الأوؿان ٖما هى الخاٛ مو الخبراء البشغٍ وجسؼٍ

اغُت مخٓضمت حؿانض في بىاء ؤهكمت ًخم مً زلالها  ( بالخؿبُٓاث9199)مىس ي و االإؿيري، عٍ

ت واالإهلىماث لإوشاء سجل مهغفي ٌؿانض في بًجاص خلىٛ ؤو مىاحهت  اؾخسلاص االإهغَ

 الخدضًاث.

خُٔ مههم مجمىنه مً الهلماء ) ( بلي بإنها Ewadi et al,.2020;Guisande et al,.2022وٍ

اٗء الاضؿىا اغُت لخُهُل جٓىُاث الظ مي ًخميز جؿبُٓاث عٍ عي الأزغي للمؿانضة في زلٔ هكام عْ

ش مهغفي ٌؿانض في  ً جاعٍ ٔ اؾخيباؽ االإهلىماث واالإهاعٍ لخٙىٍ اٗء لمجاٛ مدضص نً ؾغٍ بالظ

 بًجاص خلىٛ والخهامل مو الطهىباث. 

 الشبٙاث الهطبُت: (9)

نلي  ( ؤن الشب٘ت الهطبُت لها الٓضعةXu et al,.2021جخُٔ مجمىنه مً الضعاؾاث ومنها صعاؾت )

جىُُظ نملُاث الخهلم مً زلاٛ بغامج ال٘مبُىجغ وخل االإش٘لاث الطهبت ٖما ًُهل البشغ، وفي 
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 ٖشُذ صعاؾت )
ً
ذ ؤًػا ( ؤن جٓلُض الضماى البشغي نً ؾغٍٔ Shaiku et al,.2024هُـ الىْ

اٗة الهُٙلُت بىاؾؿت الآلت ؤضبذ مم٘ىًا بؿبب الشب٘ت الهطبُت، ٖما جباًيذ ؤعاء مجمىنت  المخا

 9199; الهضوي،9199زغي مً الهلماء والباخثين خىٛ الشبٙاث الهطبُت خُث  ًغي )نثمان،ؤ

; Nejad Le et al,.2022 بإنها مجمىنت مترابؿت مً الأنطاب الطىانُت حهخمض نلي بغامج )

ت وؾغّ  اغُت نلي الخاؾب الالي ؤي ؤنها هكام خاؾىبي ٌشبه في ؤصائه هكام الأنطاب البشغٍ عٍ

و الؿبُعي نلي الخلاًا.مهالجتها الب  ُىلىحُت مً زلاٛ الخىػَ

 الخىاعػمُاث الجُيُت: (4)

( 9190الٓؿاًمت،Chukwudi,2018; Salameha &Lutfib,2021;اجُٓذ مجمىنت مً الهلماء)

ج مً االإضزلاث االإىاؾبت  لاجساط الٓغاعاث في بِئاث مسخلُت  في ٗىنها هكام ًداوٛ الهثىع نلى مؼٍ

بهضٍ االإُاغلت وإنؿاء ؤَػل الىخائج  ٖما ًُهل الهٓل البشغي   جدُذ ؤلاٍ الخلىٛ االإخاخت

ٗىنها ؾغّ حؿانض في بوشاء خلىٛ الإشاٗل مدضصة باؾخسضام ؾغّ مخىآَت مو البِئت المخُؿت 

ٓت التي ًدل بها الأشخاص االإش٘لاث التي ًىاحهىنها نً  بها  خُث ًخم بغمجتها لاؾخيؿار الؿغٍ

ٔ بناصة جىكُم وجغجِب حمُو  االإضزلاث َُما ٌؿمي بهملُت  الاهخٓاء الؿبُعي، َُما ؤغاٍ ؾغٍ

(Qasaimeh&Jaradeh,2022 ت ( بإنها جخمثل في الجُىاث الظُٖت االإٓلضة مً الجُىاث البشغٍ

ُباجه خُث ًدىاوٛ االإهلىماث واالإهاعٍ مً  ضة لخخجمو في النهاًت صازل الهٓل الطىاعي وجغٖ الُغٍ

اَٗت الخلىٛ زم الاهخٓاء وجدضًض الأمثل.زلاٛ الخىضُِ واالإمازلت في الهٓل   الطىاعي زم جدضًض 

اٗء: (3) لاء الظ  وٖ

( ؤنها مجمىنت والبرامج الخاؾىبُت  التي حؿخسضم في ؤنؿاء Qasaimeh&Jaradeh,2022ًغي )

الضنم الٙامل للهملاء في اجمام مهام مدضصة ؤو الخطىٛ نلي زضماث مدضصة صون جضزل 

 Dorri et al,.2018; Monzer etاًض  مً مجمىنت مً الهلماء )بشغي، َُما ؤن هىإ انتراٍ متز 

al,.2022; Marius et al,.2019; Baltzan& Phillips,2008 ُل الظٗي خُث ( بُٓمت وؤهمُت الىٖ

ُل  ًخمثل في  الٓضعة نلي الخإْلم نضم الانتراٍ بُٓىص الؼمً نىض خل االإش٘لاث خُث ًخميز الىٖ



 

 

814 

 

 

 

 
ة نلي الخُِ٘ واالإغوهت والخهامل لخدُٓٔ الأهضاٍ االإؿلىبت مىه الظٗي بالؿغنت الُائٓت واالإٓضع 

انلُت ٖما ًبرػ ) ً ب٘مُاث هائلت للمهاعٍ kengi,2013بُ٘اءة وَ ( ؤهمُخه في الٓضعة نلي الخسؼٍ

ُاث مً  ل ما ًغي ؤو ٌؿمو ؤو ما ٌشهغ به  وما ًكهغ له مً ؾلىٖ ُاث وٗ واالإهلىماث والؿلىٖ

 ٘ير  مً زلاٛ ما ًؼوص به مً مؿدشهغاثالبشغ في الخهاملاث وؾغّ الخُ

اٗء الاضؿىاعي وجدضًض جإزيرها  Chukwudi,2018 (هضَذ صعاؾت (  بلي غغوعة جؿبُٔ جٓىُاث الظ

اٗن الهضٍ  ا  خُث  غ ؤصاء الهملُاث االإالُت الضازلُت صازل االإاؾؿاث االإالُت في هُجيرً في جؿىٍ

اٗث االإالُت في  080 الغئِس ي الظي بني نلُت الضعاؾت مً زلاٛ نُىت لآعاء  ومضًغًا في شغ
ً
مىقُا

ولاًت ؤهامبرا وإهى خُث جم اؾخسضام الاؾخبُان االإىكم للخطىٛ نلى االإهلىماث اللاػمت للضعاؾت 

اٗث، وجىضلذ الىخائج بلي ؤن  اؾخسضام  خُث جمثل هظه الهُىت حمُو االإىقُين صازل هظه الشغ

اٗء الاضؿىاعي له جإزير ٖبير نلى ؤصاء الىقا ئِ االإالُت الإا جٓضمه مً هخائج نالُت الضْت جُىّ الظ

ت.  الٓضعاث البشغٍ

إٗخض الأصواث 9191وفي هُـ الؿُاّ جىضلذ صعاؾت )نبض الغخمً، اٗء الاضؿىاعي  ( بلي صوع الظ

الهامت التي ًمً٘ ؤن جدضص اججاه الىجاح للمىكماث وجٙىن ميزة جُىّ لهم مً زلاٛ جدضًض ؤزغ 

اٗء الا  مي في مطغ ولخدُٓٔ اؾخسضام جٓىُاث الظ ٔ الغْ اصة َانلُت نملُاث الدؿىٍ ضؿىاعي في ػٍ

مي في مطغ  01طلٚ اؾخسضمذ الباخثت نُىت مٙىهت مً  ٔ الغْ مُغصة مً ؤٖبر ماؾؿاث الدؿىٍ

اٗن -حىحل -والهالم )ًىهُلُُغ اٗء الاضؿىاعي  (، وجىضلذ الضعاؾت بلي ؤن الظ ؤماػون َِـ بىٕ

م ٔ مً ؤهم ؤؾباب جدىٛ االإىطاث الغْ ُت الخٓلُضًت بلي مىطاث ٖبيرة مخسططت في الدؿىٍ

ٔ الخالي بشٙل مباشغ. اصة َانلُت نملُاث الدؿىٍ مي ٖما ؤهه له جإزير مباشغ نلي ػٍ  الغْ

اٗء الاضؿىاعي في Noreen et al,.2023ٖما ٖشُذ صعاؾت ) ( نً صوع اؾخسضام جٓىُاث الظ

اٗء الاضؿىاعي في المجاٛ االإطغفي وطلٚ مً زلاٛ مىاْشت وحهت هكغ الهملا ء خىٛ انخماص الظ

هه لجمو البُاهاث مً زمـ صوٛ  غ الاؾخبُان وجىػَ ت ولخدُٓٔ طلٚ جم جؿىٍ الضوٛ الآؾُىٍ

ىامها  ت )باٖؿخان، الطين، بًغان، االإمل٘ت الهغبُت الؿهىصًت، وجاًلاهض( مً زلاٛ نُىت وْ آؾُىٍ
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اٗء الاضؿىاعي صوع َها 122 ٛ في جدؿين ؤصاء الٓؿام نمُل، وجىضلذ الضعاؾت بلي ؤن للظ

اٗء الاضؿىاعي   االإطغفي والخضماث التي ًٓضمها للهملاء ٖظلٚ جىحض نلاْت بًجابُت بين جبني الظ

اصة زٓت الهملاء  .وبىاء اؾتراجُجُت لؼٍ

ُٔ ومحمد، اٗء الاضؿىاعي وجدُٓٔ 9194واؾتهضَذ صعاؾت )جىَ ( الهلاْت بين ج٘ىىلىحُا الظ

ت وطلٚ مً زلاٛ  الخؿبُٔ نلي نُىت مً االإىقُين الأهضاٍ الخىاَؿُت  للبىىٕ ال ت االإطغٍ خجاعٍ

ت مخسظ البىٚ الأهلي االإطغي مثالا،  وجىضل بلى  311ْىامها  ت االإطغٍ مُغصة في البىىٕ الخجاعٍ

ُت  مً  اٗء الاضؿىاعي جدُٓٔ الأهضاٍ الخىاَؿُت للهملُاث االإطغَ ت بين الظ وحىص نلاْت مهىىٍ

واجساط الٓغاع وحىصة الخضماث وجدلُل ومهالجت البُاهاث زلاٛ جدؿين حىصة االإهلىماث 

ير االإهلىماث ومهالجت االإش٘لاث لخدُٓٔ الأهضاٍ واالإيزة الخىاَؿُت.  وجدؿين الأصاء وجىَ

اٗء Almustafa et al,2023ٖما اهخمذ صعاؾت ) ( بخٓضًم عئي خىٛ ُِٖ ًمً٘ لخٓىُاث الظ

ُت الخ ٓلُضًت وجدؿين الُ٘اءة والُهالُت الشاملت الاضؿىاعي بناصة حشُ٘ل االإماعؾاث االإطغَ

و ْائمت اؾخٓطاء نلى نضص  مً  034لهملُاث بصاعة مساؾغ الائخمان، ولازخباع طلٚ جم جىػَ

اٗء الاضؿىاعي  ت ال٘بري في نمان، وؤقهغث الىخائج جدُذ جٓىُاث الظ االإىقُين في البىىٕ الخجاعٍ

ؼ ْضعاث الخيبا االإالي، بحغاء جُُٓم ائخماوي ؤٖثر صْت، وجدلُل صُْٔ لمخاؾ ، وحهؼٍ غ الؿىّ

والخدٓٔ الٓىي مً هماطج المخاؾغ، والخُُٓم االإخٓضم للجضاعة الائخماهُت. نلاوة نلى طلٚ، 

غ الُغضت لخلىٛ زضمت الهملاء الصخطُت، وبالخالي  اٗء الاضؿىاعي ًىَ ج٘شِ الضعاؾت ؤن الظ

 ُت االإىاؾبت.جدؿين ججغبت االإؿخسضم وجىحُه الهملاء هدى الخضماث االإال

ُل، غ الخضماث 9193وهضَذ صعاؾت )الىٖ اٗء الاضؿىاعي في جؿىٍ ( بلي مضي بمٙاهُت جؿبُٔ الظ

ت ولخدُٓٔ طلٚ اؾخسضمذ الباخثت ْائمت  وجدُٓٔ االإيزة الخىاَؿُت في البىىٕ الخٙىمُت االإطغٍ

هها نلي نُىت مٙىهت مً  مطغ في  مُغصة مً االإىقُين في مسخلِ َغوم بىٚ 021الاؾخٓطاء لخىػَ

غ  اٗء الاضؿىاعي وجؿىٍ مداَكت الٓاهغة، وجىضلذ الضعاؾت بلي وحىص نلاْت اعجباؾُت بين الظ

اٗء الاضؿىاعي  الخضماث االإٓضمت مً بىٚ مطغ ٖما ؤزبدذ الىخائج ؤًػا ؤن وحىص نلاْت بين الظ

 وجدُٓٔ بلي ْضع مً االإيزة الخىاَؿُت لبىٚ مطغ والبىىٕ الخٙىمُت بشٙل نام 
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ت اججاهاث واعاء الهملاء 9193عاؾت )يباش ي،ٖما ؾهذ ص ( لخدُٓٔ هضٍ عئِس ي مخمثل في مهغَ

ت ولازخباع لظٕ جم  اٗء الاضؿىاعي في البىىٕ االإطغٍ ُت االإهخمضة نلي الظ خىٛ الخضماث االإطغَ

و ْائمت ؤؾخٓطاء نلي نُىت ْىامها  مُغصة، وجىضلذ الىخائج بلي وحىص نلاْت اعجباؾُت  311جىػَ

اٗء الا  ُت ٖما ؤزبدذ الىخائج ؤًػا بين الظ ضؿىاعي وزٓت الهملاء في ؤؾخسضام الخضماث االإطغَ

اٗء الاضؿىاعي. ت بين جدُٓٔ عغاء الهملاء وبين الخضماث االإهخمضة نلي الظ  الهلاْت االإهىىٍ

 مُهىم وؤبهاص ابخٙاع الخضماث: 9/2

غ وجدضًض ًخم  ًدبني البهؼ مً الهلماء والباخثين  َ٘غة ؤن ابخٙاع الخضمت ماهي بلا  ه ت جؿىٍ كغٍ

مُت الخضًثت الإا لها مً  بىائها   نلي ؤؾاؽ ؤهه هكام مهخمض نلي ُُُٖت الخهامل مو االإىطاث الغْ

جإزير ْىي نلي نملُت الابخٙاع وجىلُض الخضماث الجضًضة التي جىاؾب الخؿىع الخ٘ىىلىجي لهظه 

ت بين  ت االإهغَ االإىكمت والهملاء الإا جخميز به مً االإىطاث وطلٚ لٓضعتها نلي جُهُل بمٙاهُت مشاعٖ

ذ طاث  ) (، واًػا Wanga et  al,.2022ْضعة خاٖمت للغبـ بين  للهملاء والأنماٛ في الىْ

الأصبُاث حشير بلي ؤن مُهىم ابخٙاع الخضمت ًخمدىع خىٛ ُُُٖت اٖدشاٍ ؾغّ بدث حضًضة 

تهم في جدضًض ؾغّ  لخسلُٔ الخ٘ىىلىحُا واؾخًلالها في جلبُت اخخُاحاث الهملاء نً ؾغٍٔ مشاعٖ

 Lee etاؾخًلاٛ هظه الخٓىُاث لخطل في النهاًت بلي زضماث مبخ٘غة وحضًضة جدٓٔ ُْمت مػاَت)

al,.2019.) 

(بإنها الهملُت الخاضت بخىلُض وإوشاء Kong &Masud,2019ٖما ًغي نضص ؤزغ مً الهلماء مثل )

م للخإٖض مً هجاخها مً زلاٛ الأَٙاع الجضًضة ووغهها خيز الخىُُظ واالإماعؾت والاؾخسضا

اٗث ووحهاث هكغ الهملاء واخخُاحاتهم ومو مغاناة طلٚ نىض  الجمو بين االإىكىع الخىكُمي للشغ

شير لها ) ي والخ٘ىىلىجي، وَ  Taques etجطمُم الخضمت ؾبٓا لغيباتهم وجىحههم الؿلىٗ

al,.2020 مىخجاث ؤو زضماث ( بإنها نملُت اؾخًلاٛ الأؾالُب والخٓىُاث الٓاصعة نلي جىلُض

اٗث صازل   للميزة الخىاَؿُت للشغ
ً
حضًضة ؤو جدؿين مىخجاث وزضماث خالُت لخٙىن مطضعا

، وؤًػا ًغي  ) ( ؤنها نملُت اؾدبضاٛ مُىكم لٙل ما هى ْضًم Raddats et al,.2022الؿىّ
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 بالجضًض االإهخمض نلي الخٓىُاث الخضًثت بهضٍ جدُٓٔ ُْمت مً زلاٛ بجاخت الخضماث للهملاء

( 
ً
( ؤن ابخٙاع الخضماث ما هي Fuglsang et al,.2021بشٙل ًػمً بشبام عيباتهم،  ٖما ًغي ؤًػا

لا َ٘غة حضًضة ًخم وغهها مىغو الخىُُظ لخسلٔ ُْمت حضًضة لىاخضة ؤو ؤٖثر مً مٓضمي جلٚ 

 الخضماث. 

لي جطمُم ( بلي حهمُٔ ْضعة االإىكماث نTavani et al,.2022ٖما تهضٍ نملُاث ابخٙاع الخضمت )

ت الخاضت  تهم في حمُو الهملُاث الابخٙاعٍ بغامج خضًثت بًغع الخىحه بالهملاء ومشاعٖ

ضعاتهم وجىحيهها هدى  تهم وؤنمالهم وآعائهم وْ بالخضماث االإٓضمت لهم مً زلاٛ اؾدُهاب مهغَ

اٗث والخضماث التي جٓضمها لخدُٓٔ اخخُاحاث الهملاء وبالخالي ػٍ اصة ُْمت الشغ اصة الابخٙاع لؼٍ

 (.   Shi et al,.2022ْبىلها في الؿىّ )

ومً وحهت هكغ الباخثىن َةن ابخٙاع الخضمت هي : نملُت ًخهاون َيها مٓضمي الخضماث مً 

البىىٕ مو االإؿخسضمين  مً زلاٛ جُهُل الخٓىُاث الخضًثت وجبني ههج حضًض مً اؾخًلاٛ 

ت ا اٗء الاضؿىاعي في اٖدؿاب مهغَ مُت والظ الإؿخسضمين صازلُا وزاعحُا وحمو  الخ٘ىىلىحُا الغْ

ُاتهم  والهمل نلي  ججمُو هظه االإضزلاث لخىلُض الأَٙاع الجضًضة وجُٓمها  ؤعاءهم وصعاؾت ؾلىٖ

لها بلي زضماث مبخ٘غة طاث ؾابو ببضاعي ؾبٓا لخىحهاث االإؿخسضمين لخلبُت اخخُاحاتهم  وجدىٍ

مي الخالي.  وإشبام عيباتهم في قل الهطغ الغْ

 Liu et al,.2022;Xie et al., 2021;Vilar etت مً الضعاؾاث )وؤجُٓذ مجمىن

al,.2024;Fallatah,2020 نلي ؤن ؤبهاص ابخٙاع الخضماث جخمثل في جخمثل في ؤعبهت ؤبهاص ؤؾاؾُت )

 نلي الىدى الخالي :

ت  (0)  :Knowledge Absorptive Capacityالٓضعة الاؾدُهابُت للمهغَ

بين االإٙىهاث الغئِؿُت التي حشٙل ابخٙاع الخضمت هى بُهض  ؤجُٔ مجمىنت مً الهلماء نلي ؤهه مً

ت ؤخضي المخضصاث الأؾاؾُت  ت خُث حهخبر الٓضعة الاؾدُهابُت للمهغَ الٓضعة الاؾدُهابُت للمهغَ

لابخٙاع الخضمت َجمُو االإاؾؿاث جدخاج بشٙل ؤؾاس ي بلي مسؼون مً االإهاعٍ الجضًضة صازلُا 
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ت َِشير  وزاعحُا مو الٓضعة نلي اؾدُهابها واؾخًلالها  لخىقُُها بشٙل ًدٓٔ الُٓمت الابخٙاعٍ

( بٙىنها نملُت مٙىهت مً مجمىنت مً الؤحغاءاث الؤؾتراجُجُت Ramayah et al,.2020لها)

اٗث االإهاعٍ الخاعحُت وحؿخىنبها وجدىلها لخضماث ًخم  والهملُاث التي مً زلالها ج٘دؿب الشغ

ض مً الهملاء، ٖما انها جخمثل في الٓضعة جؿبُٓها لخلٔ مميزاث جىاَؿُت في الؿى  ؿب االإؼٍ ّ وٖ

هم االإهلىماث والهمل نلي  ت الخاعحُت وجدلُلها ومهالجتها وجُؿير وَ نلي اٖدؿاب االإهغَ

 ( Ávila ,2022اؾخًلالها لخؿبُٓها في ضىعة زضماث حضًضة مبخ٘غة ومخؿىعة )

(ؤنها نملُت Medina et al,.2022 ; Xie et al., 2021َُما ؤغاَذ مجمىنت ؤزغي مً الهلماء ) 

ًخم مً زلالها ججمُو االإهاعٍ الخاعحُت والضازلُت واؾدُهابها لخدُٓٔ ؤصاء َائٔ الجىصة خُث 

ت الٓضعة نلي اؾدُهاب  اٗهذ للشغٖ ُت الجضًضة َٙلما  حؿانض نلي حهلم واٖدؿاب الٓضعاث االإهغَ

ت  االإخجضصة بشٙل ؤَػل لخدُٓٔ ٖم ٖبير مً االإهاعٍ ٗلما طاصث ْضعتها نلي اؾخسضام االإهغَ

ت . ه مخُىْ  هخائج ابخٙاعٍ

ت الهملاء  (9)  :Customer involvementمشاعٖ

ت ؤوشؿتها  ت نلي مشاعٖ اجُٓذ مجمىنت مً الهلماء  نلي ؤنها جخمثل في مضي ْضعة الشغٖ

ت مو نملائها مً زلاٛ جباصٛ الأَٙاع واالإهاعٍ والخُاضُل والتي جم٘نها مً زلاٛ  الابخٙاعٍ

ت )طلٚ لاٖ ض مً الأَٙاع الابخٙاعٍ (، ٖظلٚ Ma et al,.2022دؿاب االإهاعٍ الجضًضة واالإؼٍ

ت واالإىكمت  ٗىنها نملُت ًخم مً زلالها جباصٛ الأَٙاع بين الهملاء ٖمطضع زاعجي للمهغَ

ؼ وجدؿين نملُت الابخٙاع والؤبضام  الُائٔ  اصة حهؼٍ ت بهضٍ ػٍ ٖمطضع لاؾدُهاب هظه االإهغَ

(Chen& Liubc,2020; Xie et al., 2021(  ٖما وضخها ؤًػا، )Luu et al,.2022 بمضي )

الخُانل بين الهملاء ومٓضمي الخضماث وإجاخت طلٚ مً زلاٛ اؾخسضام الخٓىُاث الخضًثت 

ه حضًضة غ الخضماث ؤو جطمُم زضماث ابخٙاعٍ  بهضٍ جؿىٍ
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 :Relationship learningحهلم الهلاْاث:  (4)

رة بين االإماعؾين له خُث ْضمذ ال٘خاباث الهضًض مً ؤٖدؿب حهلم الهلاْاث شهغة ٖبي

( بإنها وشاؽ مشترٕ بين االإىكماث ونملائها ًٙىن Xie& Wang,2021وحهاث الىكغ ومىه)

ت لٙاَت االإهلىماث واالإهاعٍ َُما بُنهم  ان نلي ْضع ٖبير مً الخُانل واالإشاعٖ َُه الؿغَ

ً وخُل طاٖغة والتي ًخم صمجها بهض الخُؿير االإشغٕ لها في بغامج خ ضًثت مسططت لخٙىٍ

شير  االإىكماث مً هظه الهلاْاث وإصاعتها بطىعة ج٘ىىلىحُت لخىلُض الأَٙاع الخ٘ىىلىحُت، وَ

( حىصة الاجطالاث االإباشغة والًير مباشغة بين االإىكماث والهملاء مو Ruey et al,.2021لها)

 جدُٓٔ ؤْص ي اؾخُاصة مم٘ىت مً االإهاعٍ واالإهلىماث االإخباصلت، 

 :   Service Innovation Performanceؤصاء ابخٙاع الخضمت  (3)

(  في الؿىىاث الأزيرة et al., 2021 Blommerde,2022 ;Xie) اجُٓذ مجمىنت مً الهلماء

وزاضت بهض الثىعاث الخ٘ىىلىحُت الخضًثت  نلي جٓضًم هظا االإُهىم بشٙل مىؾو َإصاء ابخٙاع 

االإىكماث مً جدُٓٔ االإيزة الخىاَؿُت الٓائمت زضماث الخضمت جخمثل في الضعحت التي جطل بليها 

مبخ٘غة والخُُٓم االإؿخمغ لها للخُاف نلي ُْمتها صازل الؿىّ  ، ٖما ؤنها الٓضعة نلي بشغإ 

الهملاء في الضازل والخاعج في  نملُاث جُُٓم شاملت  للخضماث  االإخىىنت والمخخلُت التي جٓضم 

وإشبام عيباتهم ختي ًمً٘ للمىكماث جدُٓٔ الؤعاصاث مً  لهم للخإٖض مً جلبُتها لاخخُاحاتهم

غها)  Alremeithi etزلاٛ جىُُظ جىضُاث الهملاء هدى جٓضًم الخضماث ؤو االإىخجاث لخؿىٍ

al,.2022( ٖما ًىضح ؤًػا ، )Kumar et al.2021 بإنها ْضعة االإىكماث نلي َهم ُُُٖت )

تهم اؾخسضام الهملاء في نملُاث الخدؿين االإؿخمغة للخ ضماث االإٓضمت لهم مً زلاٛ مشاعٖ

 نملُاث الخُُٓم لأصاء الخضماث االإٓضمت لهم والهمل نلي جىُُظ ؤعاءهم.

( بلي الخدُٓٔ مضي مضي نلاْت ابخٙاع الخضماث وؾمهت Biswas et al,.2022هضَذ صعاؾت )

ر ؾخت البىٚ في جدُٓٔ زٓت الهملاء في الٓؿام االإطغفي الهىضي ولخدُٓٔ طلٚ جم ازخُاع ؤٖب

ُت وجم جطمُم ْائمت اؾخٓطاء وػنذ  بىىٕ هىضًت مً الٓؿام الخاص بىاءً نلى الُٓمت الؿىْ
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مً نملاء البىىٕ مدل الضعاؾت ، وجطلذ الىخائج بلي وحىص نلاْاث  321نلي نُىت ْىامها   

اصة زٓت الهملاء ٖظلٚ وحىص نلاْاث بًجابُت  بين ؾمهت البىٚ  بًجابُت بين ابخٙاع الخضماث و ػٍ

 وجدُٓٔ الثٓت لضي الهملاء .

ت الهمُل في ابخٙاع زضماث حضًضة Liu et al,.2022واجُٓذ مههم صعاؾت ) ( في جدضًض صوع مشاعٖ

مُت لخدُٓٔ الىجاح مً  مُت لخدُٓٔ الغغاء وولاء للخضمت واالإىطت الغْ جٓضم نبر االإىطاث الغْ

ت الهملاء نلى ابخٙاع زضمت في الُ ىاصّ االإخىؾؿت ولخدُٓٔ طلٚ زلاٛ َهم ُُُٖت جإزير مشاعٖ

ت الهملاء  409جم حمو البُاهاث مً زلاٛ اؾخبُان مىػم نلي   مُغصة، حشير الىخائج بلى ؤن مشاعٖ

ت  مغجبؿت بشٙل بًجابي بابخٙاع الخضمت بالإغاَت بلى طلٚ جٙىن ابخٙاع الخضمت ؤٖثر حىهغٍ

ت الهملاء جإزي ٙىن الإشاعٖ ر ؤغهِ نلى نىضما ًٙىن جم٘ين نىضما ًٙىن جم٘ين الُٓاصة مغجُهًا  وٍ

 الُٓاصة مىسُؼً.

( بلى جإزير ج٘ىىلىحُا االإهلىماث الخضًثت نبر الهاجِ المخمىٛ Ji et al,2022ٖما اشاعث صعاؾت )

ت  ت ؤهدشاع الٓضعاث الابخٙاعٍ مُت نبر هكغٍ نلي جٓىُاث ابخٙاع الخضماث االإٓضمت نبر االإىطاث الغْ

 329بُاهاث االإؿخسضمت في هظه الضعاؾت مً زلاٛ مسح في االإاؾؿاث ولإقهاع طلٚ جم حمو ال

هها نلي حمُو االإُغصاث، وحشير  ت جطيُو في الطين باؾخسضام اؾخبُاهاث صخُدت جم جىػَ شغٖ

ل  الىخائج بلى ؤن االإباصعاث االإغجبؿت بدبني الخ٘ىىلىحُا االإخٓضمت مً االإغجح ؤن جدؿً ْضعاث جدىٍ

 للهملاء. الخضمت وؤصاء ابخٙاع الخضمت التي جٓضم

( صوع ابخٙاع الخضمت ٗىؾُـ بين جبني الخ٘ىىلىحُا Bhutto et al,.2023واؾتهضَذ صعاؾت )

ت في همى االإىكماث انخماص الخ٘ىىلىحُا االإالُت ولخدضًض طلٚ جم  ُاءة االإىاعص البشغٍ االإالُت وٖ

ين في هظه الضعاؾت واالإخمثلين في   00ازل مً الهاملين ص 400جٓضًم اؾخبُاهاث نلي للمشاعٖ

ُ٘ت ، وجىضلذ الضعاؾت بلي َانلُت ابخٙاع الخضماث في جُهُل  ا في الىلاًاث االإخدضة الأمغٍ مطغَ

. ت والخ٘ىىلىحُا االإالُت االإخؿىعة واهه ٌؿاهم بشٙل َهلي في همى االإطاعٍ  ُٖاءاث االإىاعص البشغٍ



 

 

821 
 

 
 

 

اٗء الاضؿىاAlmustafa et al ,.2023 (وحشير صعاؾت عي في نملُاث ( بلي الخإزير المخىعي للظ

اٗء الاضؿىاعي بناصة حشُ٘ل  الابخٙاع في البىىٕ وجٓضًم  عئي خىٛ ُِٖ ًمً٘ لخٓىُاث الظ

ت الخٓلُضًت وجدؿين الُ٘اءة والُهالُت الشاملت لهملُاث الابخٙاع  ُت  الابخٙاعٍ االإماعؾاث االإطغَ

هها نلي  نُىت مٙ  034ىهت مً في الخضماث  ولخدُٓٔ طلٚ جم جطمُم ْائمت اؾخٓطاء وجم جىػَ

مىقُا مً البىىٕ ال٘بري، وجىضلذ الضعاؾت الخإزير الؤًجابي للاؾخُاصة مً الابخٙاع الٓائم نلى 

اٗء الاضؿىاعي نلى الأصاء االإالي والغبدُت في الٓؿام االإطغفي .  الظ

ُت  Aripin et al,.2024تهضٍ صعاؾت ) (بلى الخهغٍ نلي  الهلاْت بين ابخٙاع الخضماث االإطغَ

ُمت جج ت  وْ غبت الهملاء وولائهم للبىىٕ  بالإغاَت بلى طلٚ َهي حؿعي بلى جدضًض المخاوع المخىعٍ

لابخٙاع الخضماث والتي حشٙل ُْمت ججغبت الهملاء وولائهم  ومً زلاٛ اؾخسضام صعاؾت الأصبُاث 

ث التي حشمل الأبدار الؿابٓت واالإٓالاث، وجىضلذ الضعاؾت بلي الخإزير الؤًجابي لابخٙاع الخضما

اث الابخٙاع الأٖبر بالُٓمت  اصة ُْمت ججغبت الهملاء خُث جغجبـ مؿخىٍ ُت نلى ػٍ االإطغَ

بُت االإغجُهت للهملاء. نلاوة نلى طلٚ، جازغ ُْمت ججغبت الهملاء بشٙل ٖبير نلى ْغاعاث  الخجغٍ

 .البٓاء والأزلاص الضائم

 العلاقت بين الزماء الاصطىاعي وابخهاس الخذماث: 3/6

اٗء الا  ضؿىاعي ؤخض ؤهم الٓؿاناث الخ٘ىىلىحُت الخضًثت الىاججت نً الثىعة الطىانُت ٌهض الظ

ل واالإطاعٍ والخهلُم.  ض جم حهكُم اؾخسضامه في الٓؿاناث الخضمُت مثل الخمىٍ الغابهت، وْ

هكغًا لأن هظه الٓؿاناث جخميز بمجمىنت مخىىنت مً الخضماث االإهمت والغئِؿُت التي لها جإزير 

 Ivanov& Webster,2017; Adekoyaطاص الهالمي والمخلي وجؿىعه بشٙل صائم )ٖبير نلى الاْخ

et al,.2022 وؤضبذ الهالم هدُجت لثىعة االإهلىماث والخ٘ىىلىحُا. لظلٚ جدىاَـ هظه االإاؾؿاث )

نلى ُُُٖت اؾخسضام الخ٘ىىلىحُا الخضًثت لابخٙاع وجدؿين زضماتها وبىاء الثٓت والهلاْاث مو 

 (.Haenlein et al,.2022; Al Harbi (2020,اف بهم وحظب نملاء حضصنملائها والاخخُ

اٗء الاضؿىاعي زىعة في نملُت ابخٙاع الخضماث، مو ما  هت في مجاٛ الظ دضر الخؿىعاث الؿغَ
ُ
ج

ًترجب نلى طلٚ مً نىاْب ٖبيرة نلى ٗل مً الاْخطاص والمجخمو ٖٙل. هظه الابخٙاعاث لضيها 
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غ نلى ٗل مً بهخاج وزطائظ مجمىنت واؾهت مً الخضماث، الٓضعة نلى الخإزير بشٙل مباش

مو جإزيراث ٖبيرة نلى الؤهخاحُت والخىقُِ واالإىاَؿت، ولً٘ نلى الغيم مً ؤهمُت هظه الخإزيراث 

اٗء الاضؿىاعي لضًه ؤًػًا الٓضعة نلى حًُير نملُت الابخٙاع Verganti,2020المخخملت ) (، َةن الظ

مىت الها  هُؿها هالُت  لمومو جؼاًض عْ اصة ُٖاءة وَ َةن ؤخض نىامل الىجاح الغئِؿُت هى ُُُٖت ػٍ

 لاخخُاحاث الهملاء ومخؿلباتهم وؤشبام عيباتهم                 )
ً
 Julianaالخضماث االإٓضمت اؾخجابت

et al,.2021; Almustafa et al ,.2023 ًلٓض حهلذ الثىعة الخ٘ىىلىحُت الخضًثت وما ضاخبها م )

اٗء الاضؿىاعي الجضًضة واؾخسضامها االإ٘ثِ مً الثٓت في هظه الخٓىُاث قهىع جٓىُاث ا لظ

اٗث  اٗء الاضؿىاعي اؾخؿانذ الشغ ؤؾاؽ الىجاح، ومً زلاٛ ْىىاث الخىاضل الٓائمت نلى الظ

ٓت بوشاء الخضماث وجدؿين الخضماث الخالُت مً زلاٛ  ٖؿب زٓت الهملاء وإشغاٖهم في ؾغٍ

مُت الٓائمت نلى ا اٗء الاضؿىاعي التي جم٘نها مً حهلم ُُُٖت اؾخسضام االإىخجاث االإىطاث الغْ لظ

ُُُت جٓضًم خلىٛ للمشاٗل  هم وٖ ُُُت جدضًض اخخُاحاث الهملاء وعيباتهم وؾلىٖ وجدؿُنها، وٖ

( ٖما ًخم  ؤزظ هظه Aly,2023;Favoretto et al,.2022; Snyder et al,.2016التي جىاحههم )

ع الخضماث لإهخاج زضماث مخؿىعة ؤٖثر حاطبُت للهملاء جدٓٔ االإهلىماث وصمجها مو بغامج ابخٙا

( ٖما ًمً٘ للماؾؿاث ؤًػًا مً االإغاْبت Raddats et al,.2022; Donepudi,2017ولائهم )

مُت وجدبو الخضماث الظُٖت التي جٓضمها مً زلاٛ هظه االإىطاث   االإباشغة واالإؿخمغة الإىطاتها الغْ

ت مً زلاٛ مُت  لخًظًت الىكم الابخٙاعٍ االإغاْبت نً بُهض لخالت وؤصاء الخضمت والخضماث الغْ

ا الإخؿلباث Vedapradha &Hariharan,2021االإٓضمت ) ًٓ ( وإبغاػها والخد٘م َيها نً بُهض وَ

اٗء  ت وهكم الظ مؿخسضمي هظه الخضماث، نلاوة نلى طلٚ حؿانض نملُاث صمج الىكم الابخٙاعٍ

زلاٛ الخدلُل الخيباي والخدؿين االإؿخمغ لها بل  الاضؿىاعي نلي  نملُاث الخضمت االإٓضمت مً

 وبالخالي الجمو بين االإغاْبت والخد٘م والخدؿين االإؿخمغ، ٖما حؿهل 
ً
وزل زضماث ؤٖثر جؿىعا

اٗء الاضؿىاعي آلُاث مبخ٘غة حضًضة مثل آلُاث بناصة ججمُو الخضماث، والجمو   ج٘ىىلىحُا الظ

ً زضماث م خٙاملت  مما ٌؿهل اؾخسضامها وهخائجها الشاملت والضمج بين الخضماث الأضًغ لخٙىٍ
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(Raddats et al. 2022 ت حضًضة لُاث ابخٙاعٍ
ّ
اٗء الاضؿىاعي في جبني ا (. ؤًػا حؿانض جٓىُاث الظ

ٔ صمج الخضماث الطًيرة لدشُ٘ل زضمت مخٙاملت  ُب الخضماث نً ؾغٍ لُاث بناصة جغٖ
ّ
مثل ا

غ التي حهخمض نلي جٓىُاث لدؿهُل اؾخسضامها وشمىلُت هخائجها وهظه جمثل ؤخ ض نملُاث الخؿىٍ

اٗء الاضؿىاعي مما ٌؿانض في الخدؿين االإؿخمغ والضائم لجىصة هظه الخضماجبهضٍ جدُٓٔ  الظ

 (.Linde et al,.2021 Gebauer et al,.2020الثٓت االإخباصلت بُنهم وبين الهملاء  )

اٗء الاضؿىاعي في Du,2020وؤهخمذ صعاؾت  ) ت البىاء االإبخ٘غ في ( بالضوع الُهاٛ للظ غ هكغٍ جؿىٍ

اٗء الاضؿىاعي ؤن ًبني مىطت  مُت  ٖما جٓضم مٓترح الظي ًمً٘ به للظ مىطت الخضمت الغْ

زضماث حامهُت مبيُت نلي الابخٙاع في الطين وجم جطمُم الاؾخبُان باؾخسضام ؤؾلىب 

خم ازخُاع مؿخسضمي م٘خبت حامهت  شُ ان  الؤْلُمُت الاؾخبُان الٓائم نلى الخدلُل الىكغي وٍ

و الاؾخبُان في هؿاّ الجامهتوطلٚ مً زلاٛ نُىت ْىامها  خم جىػَ  480إٗهضاٍ للمسح وٍ

اٗء له نلاْت مباشغة في ابخٙاع الخضماث االإبخ٘غة في الجامهت و  شُذ الضعاؾت بإن الظ مُغصة، وٖ

ا للخدُٓٔ في حمُو االإش٘لاث التي ْ ًٓ ض جاصي بلى يُاب جٓىُاجه جإزغ ؾلبا نلي جلٚ الخضماث وَ

٪ مً الٓغاء ؤنغبىا نً نضم َهمهم الإطاصع 38.9ْلت اؾخسضام الٓغاء لخضماث االإ٘خبت  َةن 

اٗهذ جُخٓغ بلى الخسطُظ 48.80مهلىماث االإ٘خبت ٖما انخٓض  ٪ مً الٓغاء ؤن زضماث االإ٘خبت 

اٗهذ مُخىخت .   واالإلائمت و

اٗء الاضؿىاعي في نملُاث ( بلي الخإزير المخى Almustafa et al ,.2023 (وحشير صعاؾت عي للظ

اٗء الاضؿىاعي بناصة حشُ٘ل  الابخٙاع في البىىٕ وجٓضًم  عئي خىٛ ُِٖ ًمً٘ لخٓىُاث الظ

ت الخٓلُضًت وجدؿين الُ٘اءة والُهالُت الشاملت لهملُاث الابخٙاع  ُت  الابخٙاعٍ االإماعؾاث االإطغَ

 034َهها نلي  نُىت مٙىهت مً في الخضماث  ولخدُٓٔ طلٚ جم جطمُم ْائمت اؾخٓطاء وجم جىػ 

مىقُا مً البىىٕ ال٘بري، وجىضلذ الضعاؾت الخإزير الؤًجابي للاؾخُاصة مً الابخٙاع الٓائم نلى 

اٗء الاضؿىاعي نلى الأصاء االإالي والغبدُت في الٓؿام االإطغفي .  الظ

اٗء الاضؿىاعي نليKumar et al,.2023ٖما هضَذ صعاؾت ) ابخٙاع  (بلي مضي جإزير جٓىُاث الظ

اٗء  الخضماث وطلٚ مً زلاٛ بصاعة الهلاْاث مو الهملاء بشٙل ٌهخمض نلي جٓىُاث الظ



 

 

824 

 

 

 

 
الاضؿىاعي والخ٘ىىلىحُا الخضًثت في الهىض ولخدُٓٔ طلٚ جم نمل خطغ شامل الإٙاجب الغناًت 

مُغصة، ٖشُذ الىخائج الي وحىص  031الصخُت والانخماص نلي نُىت مً حمُو الهاملين بها وجٓضع 

غ الخضماث ٖما لاخكذ هظه الضعاؾت ؤن مغوهت نلا اٗء الاضؿىاعي وجؿىٍ ْت بين اؾخسضام الظ

 زضمت الهملاء هي الخلٓت االإُٓىصة في هظه الهلاْت ولابض مً الهمل نليها .

 فشضُاث الذساظت :  -7

اٗء الاضؿىاعي ض هخائج الهضًض مً الضعاؾاث الؿابٓت نلي الهلاْت الاًجابُت بين الظ ع وابخٙا جاٖ

ت Xie et al., 2021الخضمت خُث ٖشُذ هخائج صعاؾت ) ت بين مشاعٖ ( بلي ؤن هىإ نلاْت ْىٍ

ت الهملاء في  ا في الهلاْت بين مشاعٖ
ً
الهملاء  وابخٙاع الخضماث وؤًػا ًلهب الخهلم صوعًا وؾُؿ

ض بشٙل ٖبير  ت جؼٍ اصة الٓضعة الاؾدُهابُت للمهغَ مً ابخٙاع الخضمت وجدؿين ؤصائها  ٖما ؤن ػٍ

ت الهملاء في ابخٙاع الخضمت،  وجىضلذ هخائج صعاؾت )حىصة،الؿهُض،  ;9194جإزير مشاعٖ

Neuhüttler et al.,2020 غ اٗء الاضؿىاعي وابخٙاع الخضماث وؤًػا جؿىٍ (ؤهه جىحض نلاْت بين الظ

اٗء الاضؿىاعي في االإىخجاث االإبخ٘غة، وجُٓذ مههم  َهم للخضماث الجضًضة التي ًػُُها الظ

اٗء Almustafa et al ,.2023)صعاؾت  ( في الخإزير الؤًجابي للاؾخُاصة مً الابخٙاع الٓائم نلى الظ

اث الاضؿىاعي نلى الأصاء االإالي والغبدُت في الٓؿام االإطغفي  ، ٖما ؤهه ًىحض ازخلاَاث بين مؿخىٍ

اٗء الاضؿىاعي والابخٙاع بازخلا  وجإؾِؿا نلي ما ؾبٔ ًمً٘  ،البىىٕ مدل الضعاؾت ٍالظ

 ُايت َغغُاث الضعاؾت نلي الىدى الخالي :ض

ت مدل الضعاؾت مً خُث جىاَغ  ت بين البىىٕ الخجاعٍ : ًىحض ؤزخلاَاث مهىىٍ الُغع الأوٛ

اٗء الاضؿىاعي بها.  الظ

ت مدل الضعاؾت مً خُث جىاَغ  ت بين البىىٕ الخجاعٍ الُغع الثاوي: ًىحض ؤزخلاَاث مهىىٍ

 ابخٙاع الخضماث بها.
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اٗء الاضؿىاعي وبين ابخٙاع الُغع الثالث: جى  حض نلاْت طاث صلالت بخطائُت بين ؤبهاص الظ

ت مدل الضعاؾت.  الخضماث االإٓضمت مً البىىٕ الخجاعٍ

 مىهجُت الذساظت: – 8

 أهىاع ومصادس البُاهاث:  8/1

مً٘  ؤنخمض الباخثىن في هظه الضعاؾت نلي هىنين مً البُاهاث التي جدٓٔ ؤهضاٍ الضعاؾت، وٍ

 لي الىدى الخالي :جىغُذ طلٚ ن

ت :  8/0/0  البُاهاث الثاهىٍ

ت بهضٍ جدُٓٔ الأهضاٍ الأؾاؾُت  انخمض الباخثىن نلي مجمىنه مخىىنت مً البُاهاث الثاهىٍ

ت وجدضًض نملائها، وال٘ثير  ت االإطغٍ للضعاؾت خُث جمثلذ هظه البُاهاث في نضص البىىٕ الخجاعٍ

اٗء الاضؿىاعي مً الضعاؾاث الؿابٓت التي جىاولذ مىاغُو الضع  اؾت المخخلُت االإخمثلت في الظ

مي والخؿىعاث الهائلت في  مُت وجدؿُنها في قل الاْخطاص الغْ وجٓىُاجه ٖظلٚ حىصة الخضماث الغْ

مُت الجضًضة وطلٚ مً زلاٛ جىاوٛ مُهىم مخًيراث الضعاؾت  الخ٘ىىلىحُا مو قهىع الٓىي الغْ

اث الخطىٛ نلي هظه  وابهاصها وهماطج ُْاؾها المخخلُت وؤهمُتها خُث ؤنخمض الباخث في ؤولىٍ

اث  اث والمجلاث المخلُت والضوعٍ البُاهاث مً زلاٛ الاؾلام نلي االإغاحو الهغبُت والأحىبُت والضوعٍ

ٖظلٚ ال٘خب الهلمُت االإخسططت في هظه المجالاث والتي جىاولذ مىغىم الضعاؾت ؤو اخض حىاهبه 

 المخخلُت ٖظلٚ شب٘ت الؤهترهذ.

 اهاث الأولُت:البُ 8/1/2

ؤنخمض الباخثىن نلي مجمىنه مخىىنت مً البُاهاث الأولُت لخدُٓٔ الأهضاٍ الأؾاؾُت للضعاؾت 

خُث جمثلذ هظه البُاهاث في جطمُم ْائمت اؾخٓطاء بىاءً نلي االإٓاًِـ االإخُٔ نليها مً 

ت مد ل الضعاؾت الباخثىن زم جم جىحيهها بشٙل مباشغ لهُىت مً الهملاء  صازل  البىىٕ الخجاعٍ

مو الخإٖض مً مضي وغىح الهباعاث والخدٓٔ مً مضي ضلاخُاتها في حمو البُاهاث، خُث ْام 

ً ملاخكاتهم ومً زم ؤصزاٛ بهؼ   41 الباخث بهغغها نلي نُىت ْىامها ) ( مُغصة مً وجم جضوٍ

و الُهلي لجمو البُاهاث .  الخهضًلاث نلي الطُايت ْبل البضا في نملُت الخىػَ
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 وعُىت الذساظت:  مجخمع 8/2

 مجخمو الضعاؾت: 8/9/0

اٗء الاضؿىاعي ابخٙاع الخضماث في البىىٕ  هكغا لأن هظه الضعاؾت  تهخم بخدضًض الهلاْاث بين الظ

ت لظلٚ َان مجخمو البدث مً وحهت هكغ بخطائُت ًخمثل في الخهغٍ نلي اعاء  ت  االإطغٍ الخجاعٍ

خاضلت نلي عزطت ؤوشاء وجُهُل البىىٕ الهملاء صازل الُغوم الغئِؿُت  لخلٚ البىىٕ وال

مُت في مطغ والبالٌ نضصها ) ُت للٓؿام 21( بىىٕ جمثل ؤٖثر مً 3الغْ % مً الخطت الؿىْ

ت بطُت زاضت ٖمجاٛ لخؿبُٔ جلٚ  االإطغفي االإطغي، و ًغحو ازخُاع ْؿام البىىٕ الخجاعٍ

مي ومضي جإزير الضعاؾت االإُضاهُت لهضة انخباعاث ؤهمها جبني جلٚ البىىٕ لخؿت الخدى  ٛ الغْ

اٗء  الٓؿام االإطغفي في الاْخطاص االإطغي خُث بلٌ الاؾدثماع في  ْؿام ج٘ىىلىحُا االإهلىماث والظ

% مً بحمالي الضزل الٓىمي للضوٛ بمىؿٓت الشغّ الأوؾـ ؤي 00الاضؿىاعي في البىىٕ بىدى 

صًاث هٓضًت نلى اْخطا 01وحهض مطغ مً ؤٖبر   9141ملُاع صولاع بدلىٛ نام  491ما ًىاػي 

مؿخىي الهالمي،  خُث ٌؿانض طلٚ في  الخطىٛ نلي البُاهاث واالإهلىماث الأولُت للُٓام 

نمُل   01020111بالضعاؾت الخالُت، وجلاخل ؤن نضص الهملاء االإخمثل في مجخمو الضاعؾت هى 

مً٘ جىغُذ طلٚ مً زلاٛ الجضوٛ الخالي:   لليشغاث الخاضت لٙل بىٚ  وٍ
ً
 وطلٚ ؾبٓا
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 (1الجذوى سقم )

ع مجخمع الذساظت  جىصَ

الفئت          

 

ت  البىىك الخجاسٍ

 

 عذد العملاء في الفشوع الشئِعُت

عمُل 7377777 البىو الأهلي المصشي   

عمُل 1677777 بىو مصش  

عمُل 361777 بىو القاهشة  

عمُلcib 1377777البىو الخجاسي الذولي   

عمُل 17561777 أحمالي مجخمع الذساظت  

 المصذس: بىاء علي المعلىماث التي جم الإفصاح عليها مً إداسة الفشوع الشئِعُت لهل بىو أثىاء المقابلاث

ولم ٌعطي البىو أخصاء سظمي  –*لاًىحذ أخصائُاث سظمُت للبىو المشلضي بعذد عملاء الفشوع الشئِعُت 

 بزلو

 عُىت الذساظت : 8/2/2

بر حجمه ٖظلٚ ضهىبت الىضىٛ والاجطاٛ االإباشغ هدُجت الإا ًمخاػ به مجخمو الضعاؾت مً ٖ

ذ َٓض جٓغع الانخماص نلي نُىت ْىامها  نمُل خُث وضح 483بالإغاَت بلي ُْىص الخٙلُت والىْ

خُث  483مُغصة ًٙىن الدجم النهائي لها 01111  ( ؤهه ٗلما ػاص حجم الهُىت ن0220ً)باػعنت،

ومً زم ًمً٘ جدضًض حجم  01020111هى جلاخل ؤن نضص الهملاء االإخمثل في مجخمو الضاعؾت 

 لظلٚ )
ً
م )483الهُىت ؾبٓا هها مً زلاٛ الجضوٛ عْ مً٘ جىػَ (.                                                9( نمُل وٍ

 ( 2الجذوى سقم )
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ع عُىت الذساظت  جىصَ

الفئت          

 

ت  البىىك الخجاسٍ

 

عذد العملاء في 

 الفشوع الشئِعُت

العُىت وعبت 

مً أحمالي 

مجخمع 

 الذساظت 

حجم 

 العُىت 

 عذد القىائم المىصعت 

البىو الأهلي 

 المصشي 

عمُل 7377777  6993%  266 266 

عمُل 1677777 بىو مصش  15%  58 58 

عمُل 361777 بىو القاهشة  394%  13 13 

البىو الخجاسي 

 cibالذولي 

عمُل1377777  1293%  47 47 

أحمالي مجخمع 

 الذساظت

عمُل 17561777  177%  384 384 

 المصذس: بىاء علي المعلىماث التي جم الإفصاح عنها مً إداسة الفشوع الشئِعُت لهل بىو أثىاء المقابلاث

م ) خطح مً بُاهاث الجضوٛ عْ  ل٘بر حجم  نملاء البىٚ الأهلي خُث حه٘ـ 9وٍ
ً
( ؤن هكغا

ء بىٚ مطغ مً ؤحمالي مجخمو الخمثُل الطاصّ لمجخمو البدث، ٖما ؤن وؿبت نضص نُىت الهملا

%  ٖظلٚ  وؿبت نضص نُىت الهملاء بىٚ الٓاهغة مً 00نمُل بيؿبت  08البدث  ْض بلًذ 

%، زم ًليهم البىٚ الخجاعي الضولي  بلًذ 4.3نمُل بيؿبت  04ؤحمالي مجخمو البدث  ْض بلًذ 

مً زم بلًذ %،  و 09.4نمُل بيؿبت  31وؿبت نضص نُىت الهملاء مً ؤحمالي مجخمو البدث  

ت مدل الضعاؾت . 483الٓىائم االإىػنت   ْائمت اؾخٓطاء مً نُىت الهملاء في البىىٕ الخجاعٍ

 معذى الشدود علي قىائم الاظخقصاء:  8/4

م )  ( : 4ًمً٘ جىغُذ مهضٛ الغصوص نلي ْىائم الاؾخٓطاء مً زلاٛ الجضوٛ عْ
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 (  3الجذوى سقم )

ت علي قىائم الاظخقصاءحذوى ًىضح معذى سدود العملاء في البى   ىك الخجاسٍ

        

 الفئت

 

البىىك 

ت  الخجاسٍ

 

 عذد العملاء 

 للفشوع الشئِعُت

وعبت 

العُىت 

مً 

أحمالي 

مجخمع 

 الذساظت 

حجم 

 العُىت 

عذد 

القىائم 

 المىصعت 

عذد 

القىائم 

 المعخلمت 

عذد 

القىائم 

 المعدبعذة 

عذد 

القىائم 

 الصحُدت 

وعبت 

الاظخجابت 

  

البىو 

هلي الأ 

 المصشي 

7377777 

 عمُل

6993%  266 266 227 11 279 86%  

بىو 

 مصش

1677777 

 عمُل

15%  58 58 46 1 45 79%  

بىو 

 القاهشة

عمُل 361777  394%  13 13 12 - 12 92%  

البىو 

الخجاسي 

الذولي 

cib 

عمُل1377777  1293%  47 47 45 - 45 74%  

أحمالي 

مجخمع 

 الذساظت

17561777 

 عمُل

177%  384 384 323 12 311 84%  

 المصذس: بىاء علي هخائج الخدلُل الإخصائي  

م )  خطح مً بُاهاث الجضوٛ عْ ( ؤن نضص الٓىائم االإؿخلمت والتي جمً٘ الباخث مً ججمُهها 4وٍ

% وهي وؿبت مٓبىلت في البدىر الاحخمانُت خُث 83ْائمت بيؿبت اؾخجابت  494ْض بلًذ 

ْائمت بما  09 اؾدبهاصباعاث الخدلُل الاخطائي، وجم حه٘ـ الخمثُل الطاصّ للبُاهاث وازخ

اٗهذ بحاباث  لهضم اٖخماٛ البهؼ منها ؤو نضم الثٓت الخامت في بحاباث البهؼ الازغ ) خُث 

االإؿخٓص ي منهم لهظه الٓىائم في اججاه واخض َٓـ( ومً زم بلًذ الٓىائم الصخُدت والطالخت 

ت مدل الضعاؾت .ْائمت اؾخٓطاء مً نُى 400للخدلُل الؤخطائي   ت الهملاء في البىىٕ الخجاعٍ
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 مخغيراث الذساظت والمقاًِغ المعخخذمت:   8/4

 ًدضص الباخثين َُما ًلي مخًيراث الضعاؾت واالإٓاًِـ االإؿخسضمت َيها نلي الىدى الخالي :

 المخغير المعخقل : 8/4/1

اٗء الاضؿىاعي)  ( واجُٔ الباخثىن في Artificial ineleganceًخمثل االإخًير االإؿخٓل في الظ

ٔ الانخماص نلي  صعاؾت )الٓؿاًمت، اٗء 9190الضعاؾت الخالُت نلي ُْاؾه نً ؾغٍ ( لُٓاؽ الظ

الاضؿىاعي وجم جىمُت ؤبهاصة مً زلاٛ الانخماص نلي ال٘ثير مً الضعاؾاث الؿابٓت طاث الهلاْت 

 Salameh& Lutfi,2021; 9190شاهين، Hussam &Ghazi,2022 Ewadi et al,.2020مثل )

ُٔ ومحمد،  ( خُث ؤن هظا االإُٓاؽ ملائم للضعاؾت الخالُت وقغوٍ نُىت ومجخمو 9194;جىَ

ت  مو ؤحغاء بهؼ الخهضًلاث لخىاؾب مجخمو ونُىت  البدث ٖظلٚ ْغبه مً البِئت االإطغٍ

ت نلي خض نلم الباخثىن مو هضعة الضعاؾاث  الضعاؾت ٖظلٚ نضم وحىص مٓاًِـ احىبُت ؤو مطغٍ

خػمً ؤعبهت ؤبهاص هم )الىكم الخبيرة  االإخهمٓت  الشبٙاث  –واالإخٙاملت في هظا االإىغىم  وٍ

اٗء(  خُث جم اؾخسضام )  -الهطبُت   الخىاعػمُاث الجُيُت  لاء الظ ( نباعة حهخمض نلي 43وٖ

مُٓاؽ  ل٘غث الخماس ي  الشهير واالإخضعج لأجاخه الُغضت لهُىت الضعاؾت ابضاء آعائهم بٙل وغىح 

ث التي جٓضم لهم مً زلاٛ الاؾخبُان، خُث جم بنؿاء الؤحاباث صعحت مدضصة مخضعج في الهباعا

  ( مىأَ جماما مو وحىص صعحاث خُاصًت في االإىخطِ .0( يير مىأَ جماما بلي )0مً )

 المخغير الخابع : 8/4/2

ٔ الانخ ماص نلي ًخمثل االإخًير الخابو في ابخٙاع الخضماث ٖما وؤجُٔ الباخثىن نلي ُْاؾه نً ؾغٍ

ت الهملاء Xie et al., 2021مُٓاؽ  ) الٓضعة  –(  والظي ًخػمً  ؤعبهت ؤبهاص هم  )مشاعٖ

ت  ( نباعة 08حهلم الهلاْاث (  وجم اؾخسضام )   -ؤصاء ابخٙاع الخضمت   –الاؾدُهابُت للمهغَ

حهخمض نلي مُٓاؽ  ل٘غث الخماس ي  الشهير واالإخضعج لأجاخه الُغضت لهُىت الضعاؾت ابضاء 

آعائهم بٙل وغىح في الهباعاث التي جٓضم لهم مً زلاٛ الاؾخبُان، خُث جم بنؿاء الؤحاباث 
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( مىأَ جماما مو وحىص صعحاث خُاصًت في 0( يير مىأَ جماما بلي )0صعحت مدضصة مخضعج مً )

االإىخطِ

H1         H1 

 
 
 
 

    H2                                                         
 

H3 

 
 
 
 

 ( 1الشهل سقم )

 الىمىرج الىصفي المقترح للذساظت

 أظالُب جدلُل البُاهاث واخخباس الفشوض:  -9

ث للخدلُل الؤخطائي وازخباع صختها باؾخسضام الخاؾب الآلي ْام الباخثىن بةزػام البُاها

غها خؼمت البرامج الؤخطائُت للهلىم الاحخمانُت  مً زلاٛ بهؼ الأؾالُب الؤخطائُت التي جىَ

 ٖما ًلي  : spss Version 25) (Amos Version 25االإخمثلت في 

 : Alpha Correlation Coefficientؤؾلىب مهامل الاعجباؽ ؤلُا   (0)

         الذكاء الاصطناعي
Artificial intelligence 

ستقل م متغير   
------------
------------

--   
 النظم الخبيرة

ة صبي ت الع  الشبكا
ء وكلاء الذكا  

ة ت الجيني  الخوارزميا

 

 ابتكار الخدمة
services innovation 

متغير تابع  
-------------------------

--------   
 مشاركة العلاء

 القدرة الإستعابية للمعرفة
  تعلم العلاقات

  اداء ابتكار الخدمة

 
 
 
N 

 
 

 
 

 

 

 عذاد الباخثىن بىاء علي الذساظاث العابقتاالمصذس : مً 
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ام الباخثىن باؾخسضام ؤؾلىب مهامل الاعجباؽ ؤلُا وطلٚ بًغع الخدٓٔ مً صعحت الانخماصًت ْ

والثباث في االإٓاًِـ مخهضصة المخخىي، خُث  جم الانخماص هظا الأؾلىب الؤخطائي لإنؿائه هخائج 

 صُْٓت حضا لضعحت الخىاؾٔ الضازلي بين االإخًيراث التي ًخٙىن منها االإُٓاؽ الخاغو 

 (.9102ع)بصعَـ،للازخبا

 Multiple Regression & Correlationؤؾلىب جدلُل الاعجباؽ والاهدضاع االإخهضص  (9)

Analysis 

ت خُث ًمً٘ مً زلاٛ هظا الأؾلىب الخيبا  ٌهض هظا الأؾلىب مً الأؾالُب الؤخطائُت الخيباٍ

الأؾلىب  باالإخًير الخابو نلي ؤؾاؽ ُْم نضص مً االإخًيراث االإؿخٓلت خُث ؤؾخسضم الباخث هظا

مُت  اٗء الاضؿىاعي وحىصة الخضماث الغْ في الضعاؾت الخالُت لخدضًض هىم وصعحت الهلاْت بين الظ

اٗء الاضؿىاعي الأٖثر ْضعة نلي جُؿير  ت مدل الضعاؾت مو جدضًض االإخًيراث الظ في البىىٕ الخجاعٍ

ت مدل ال مُت االإٓضمت مً البىىٕ الخجاعٍ ضعاؾت،  و الخباًً في مؿخىي حىصة الخضماث الغْ

 F-Test T-Test(Hair,2010..)الازخباعاث الؤخطائُت االإطاخبت له 

 : Kruskal-Wallisؤزخباع  (4)

إٗخض الازخباعاث اللامهملُت للمٓاعهت بين البىىٕ  لؼ  ؤنخمض الباخثىن نلى ازخباع ٖغوؾٙاٛ وٍ

 الإلائمت هظا الازخباعلهُ
ُ
ىت الهملاء مدل الضعاؾت مً خُث ٗل مخًير مً مخًيراث الضعاؾت هكغا

ت مدل الضعاؾت وقغوٍ الضعاؾت وطلٚ بهضٍ ؤزخباع الُغع  في الُغوم الغئِؿُت للبىىٕ الخجاعٍ

 الأوٛ والثاوي.

 جقُم الاعخمادًت )الثباث( للمقاًِغ المعخخذمت في الذساظت: - 01

 هى مضي الخؿابٔ والاؾخٓغاع الظي جٓضمت الىخائج التي هدطل نليها مً جؿبُٔ طلٚ الازخباع

ٓاؽ زباث   بمهامل  الاؾخٓطاءنضة مغاث نلى هُـ الهُىت ، وفى قل هُـ الكغوٍ وبهض َترة وٍ

Alpha Cronbach  :اٗهذ الىخائج ؾبٓا للجضوٛ الخالي  و
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م )   ( 3حضوٛ عْ

  مهاملاث زباث الاؾخٓطاء

عذد  المخغيراث

 العباساث

 Alpha )معامل الثباث( 

Cronbach 

 79949 34 ابعاد( 4الزماء الاصطىاعي )

 79959 12 الىظم الخبيرة 1

 79961 9 الشبهاث العصبُت 2

 79793 7 الخىاسصمُاث الجُيُت 3

 79847 6 وللاء الزماء 4

 79977 18 ابعاد( 4ابخهاس الخذمت  )

 79978 5 مشاسلت العملاء الخاسحين فى ابخهاس الخذمت 1

 79877 5 حعلم العلاقاث 2

 79918 4 تالقذسة الاظدُعابُت للمعشف 3

 79844 4 اداء ابخهاس الخذمت 4

 SPSS 9بالاعخماد على مخشحاث  الباخثىن المصذس: مً إعذاد 

م ) اٗء 3ًخطح مً الجضوٛ عْ ( ؤن ُْمت هخائج الانخماصًت ؤن ُْمت الُا ٖغوهبار الإُٓاؽ الظ

اٗن مغجُو  َٓض بلًذ )  بلًذ ُْمت م23.2ؤي ما ٌهاصٛ  1.232الاضؿىاعي 
ً
هامل %(، و ؤزيرا

مُت ) اٗهذ 21ؤي ما ٌهاصٛ  1.211الثباث الُا ٖغوهبار الإُٓاؽ ابخٙاع الخضماث الغْ %(، خُث 

% مما ًضٛ نلى اعجُام مهاملاث الثباث لمخاوع الضعاؾت ٗل نلى خضه 20حمُو المخاوع ؤٖثر مً 

 وللضعاؾت ٖٙل ٖما هى مىضح بالجضوٛ .

 

 مىاقشت هخائج الخدلُل واخخباس الفشوض : -11

افش ابعاد الزماء الاصطىاعي بأخخلاف البىىك  11/1 الخعشف علي الاخخلاف في معخىي جى

ت مدل الذساظت:  الخجاسٍ
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وفي هظا الجؼء ًٓىم الباخثىن بمىاْشت هخائج الخدلُل الؤخطائي الخاص بالإحابت نلي الؿااٛ 

ت بين ) ًىحذ أخخلافاث معالأوٛ  لهظه الضعاؾت وازخباع الُغغُت الأولي والتي جىظ نلي  ىىٍ

افش الزماء الاصطىاعي( ت مدل الذساظت مً خُث جى ، وللخدٓٔ مً طلٚ ْام البىىك الخجاسٍ

إٗخض الازخباعاث اللامهملُت للمٓاعهت بين البىىٕ  لؼ  الباخثىن بالأنخماص نلي ازخباع ٖغوؾٙاٛ وٍ

 الإلائمت هظا الازخباعلهُى
ُ
ت الهملاء مدل الضعاؾت مً خُث ٗل مخًير مً مخًيراث  الضعاؾت هكغا

ت  مدل الضعاؾت وقغوٍ الضعاؾت ٖٙل ٖما ًلى:     في الُغوم الغئِؿُت للبىىٕ الخجاعٍ

م)   (0حضوٛ عْ

اٗء الاضؿىاعى لؼ للبىىٕ مدل الضعاؾت مً خُث الظ  هخائج ازخباع ٖغوؾٙاٛ وٍ

ت  CHIاخخباس  مخىظط الشجب الاهدشاف المعُاسي  المخىظط  البىو   المعىىٍ

 73779 89457 278958 7967474 397556 البىو الاهلى

 173937 7981588 394936 بىو مصش

 147972 7977718 392859 بىو القاهشة

CIB 166947 7981242 394129 البىو 

  7975** اقل مً     SPSSالمصذس: هخائج الخدلُل الاخصائى باظخخذام بشهامج 

 

م )  (9الشٙل عْ

اٗء الاضؿىاعي ف تًىضح مخىؾـ عجب الظ  ي البىىٕ الخجاعٍ

ت طاث صلالت اخطائُت بين البىىٕ مدل الضعاؾت  ومً الجضوٛ الؿابٔ ًخطح وحىص َغوّ مهىىٍ

لؼ  اٗء الاضؿىاعى خُث بلًذ ُْمت ازخباع ٖغوؾٙاٛ وٍ بمؿخىي  8.301مً خُث ابهاص الظ
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ت  ت طاث صلالت اخطائُت بين  1.10وهى اْل مً  1.1411مهىىٍ مما ٌهنى وحىص َغوّ مهىىٍ

اٗهذ هظه الُغوّ لطالح البىٚ ال اٗء الاضىاعى و بىىٕ مدل الضعاؾت َُما ًخهلٔ بابهاص الظ

زم البىٚ الخجاعي   014.41ًلُه بىٚ مطغ بمخىؾـ  918.08الاهلى خُث بلٌ مخىؾـ الغجب 

غحو طلٚ لل٘ثير مً  نلى الترجِب، 031.19و 022.31الضولى و بىٚ الٓاهغة بمخىؾـ عجب  وٍ

ي الضنم الخٙىمي الٙامل للبٚ الأهلي وبىٚ مطغ ٖظلٚ زٓت الهملاء في البىىٕ الانخبراث جخمثل ف

اصة ؤنضاص الهملاء والضنم االإاصي الٓىي لهم  .   الخٙىمُت مو ػٍ

بىٛ الُغع الأوٛ والظي ًىظ نلي   نلي الىخائج الؿابٓت جٓغع صخت وْ
ً
وفي غىء طلٚ واؾدىاصا

ت م ت بين البىىك الخجاسٍ افش الزماء ًىحذ أخخلافاث معىىٍ دل الذساظت مً خُث جى

 . الاصطىاعي

ت مدل الذساظت 12/2 افش ابعاد ابخهاس الخذماث في البىىك الخجاسٍ  الخعشف علي معخىي جى

وفي هظا الجؼء ًٓىم الباخثىن بمىاْشت هخائج الخدلُل الؤخطائي الخاص بالإحابت نلي الؿااٛ 

ت بين تي جىظ نلي وال الثاهُتالثاوي  لهظه الضعاؾت وازخباع الُغغُت  ) ًىحذ أخخلافاث معىىٍ

افش ابخهاس الخذماث( ت مدل الذساظت مً خُث جى ، وللخدٓٔ مً طلٚ ْام البىىك الخجاسٍ

إٗخض الازخباعاث اللامهملُت للمٓاعهت بين البىىٕ  لؼ  الباخثىن بالأنخماص نلي ازخباع ٖغوؾٙاٛ وٍ

 الإلائمت هظا الازخباعلهُىت الهملاء مدل الضعاؾت مً خُث ٗل مخًير مً مخًيراث  الضعاؾت هكغ 
ُ
ا

ت  مدل الضعاؾت وقغوٍ الضعاؾت ٖٙل ٖما ًلى:     في الُغوم الغئِؿُت للبىىٕ الخجاعٍ
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 (6حذوى سقم)

مُت لؼ للبىىٕ مدل الضعاؾت مً خُث ابخٙاع الخضمت الغْ  هخائج ازخباع ٖغوؾٙاٛ وٍ

الاهدغاٍ  االإخىؾـ  البىٚ 

 االإهُاعي 

ت  CHIع ازخبا مخىؾـ الغجب  االإهىىٍ

 1.111 02.103 930.12 1.22218 4.1080 البىٚ الاهلى

 909.03 1.80401 4.290 بىٚ مطغ

 092.11 0.09033 4.0024 بىٚ الٓاهغة

البىٚ الخجاعي 

 الضولى

4.024 0.18209 028.12 

 7975** أقل مً  SPSSالمصذس: هخائج الخدلُل الاخصائى باظخخذام بشهامج 

 
 (3سقم )الشهل 

 ًىضح مخىظط سجب ابخهاس الخذماث

ت طاث صلالت اخطائُت بين البىىٕ مدل الضعاؾت  ومً الجضوٛ الؿابٔ ًخطح وحىص َغوّ مهىىٍ

لؼ  مُت خُث بلًذ ُْمت ازخباع ٖغوؾٙاٛ وٍ  02.103مً خُث ابهاص ابخٙاع الخضمت الغْ

ت  ت طاث صلالت اخطائُت  1.10وهى اْل مً  1.111بمؿخىي مهىىٍ مما ٌهنى وحىص َغوّ مهىىٍ

اٗهذ هظه الُغوّ لطالح بين البىىٕ مدل الضع  مُت و اؾت َُما ًخهلٔ بابهاص ابخٙاع الخضمت الغْ

زم البىٚ   909.03ًلُه بىٚ مطغ بمخىؾـ  930.12البىٚ الاهلى خُث بلٌ مخىؾـ الغجب 
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غحو طلٚ  092.11و 028.12الخجاعي الضولى و بىٚ الٓاهغة بمخىؾـ عجب  نلى الترجِب، وٍ

الخٙىمي الٙامل للبٚ الأهلي وبىٚ مطغ ٖظلٚ زٓت  لل٘ثير مً الانخبراث جخمثل في الضنم

اصة ؤنضاص الهملاء والضنم االإاصي الٓىي لهم  ..  الهملاء في البىىٕ الخٙىمُت مو ػٍ

بىٛ الُغع الثاوي والظي ًىظ نلي   نلي الىخائج الؿابٓت جٓغع صخت وْ
ً
وفي غىء طلٚ واؾدىاصا

ت مدل الذ ت بين البىىك الخجاسٍ افش ابخهاس الخذماث9جىحذ أخخلافاث معىىٍ  ساظت مً خُث جى

علاقت بين أبعاد الزماء الاصطىاعي وبين ابخهاس الخذماث المقذمت مً العلاقت بين  12/3

ت مدل الذساظت:   البىىك الخجاسٍ

وفي هظا الجؼء ًٓىم الباخثىن بمىاْشت هخائج الخدلُل الؤخطائي الخاص بالإحابت نلي الؿااٛ 

) جىحذ علاقت راث دلالت اع الُغغُت الثالثت والتي جىظ نلي الثالث  لهظه الضعاؾت وازخب

ت( ، وللخدٓٔ مً إخصائُت بين أبعاد الزماء الاصطىاعي وبين ابخهاس الخذمت في البىىك الخجاسٍ

طلٚ ْام الباخثىن بخؿبُٔ ؤؾلىب مهامل الاعجباؽ بيرؾىن وؤؾلىب  جدلُل الاعجباؽ والاهدضاع 

ٓت همظحت االإهاصلا  لبُان Maximum Likelihood Estimates (MLE)ث الهُٙلُت االإخهضص وؾغٍ

 همىطج الهلاْاث بهضٍ ازخباع الُغع الثالث وطلٚ نلي الىدى الخالي

 ابعاد الزماء الاصطىاعي وابعاد ابخهاس الخذمت: مصفىفت الاسجباط بين 09/4/0

اٗء الاضؿىاعي وابخٙاع  مُت  ًىضح الجضوٛ الخالي مهاملاث الاعجباؽ بين ابهاص الظ  الخضمت الغْ
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 (7حذوى سقم )

 معاملاث الاسجباط بين ابعاد الزماء الاصطىاعي وابخهاس الخذمت الشقمُت

ت الاعجباؽ الخاضت بمخًيراث الضعاؾت ما ًلي :    ًخطح مً مطُىَ

ت  و  - ظم الخبيرة وابخهاس الخذمت خُث بلغذ جىحذ علاقت اسجباط طشدًت قىٍ
ُ
ت بين والى معىىٍ

ت 1.880قُمت معامل الاسجباط )  عىذ معخىي معىىٍ
ً
 79719**( وحمُعها داله إخصائُا

ت بين الشبهاث العصبُت وابخهاس الخذمت خُث  - ت ومعىىٍ لما ًىحذ علاقت اسجباط طشدًت قىٍ

ت **( وحمُعها دالت 79875بلغذ قُمت معامل الاسجباط )  عىذ معخىي معىىٍ
ً
 79719إخصائُا

ت بين  - ت ومعىىٍ ابخهاس الخذمت الخىاعػمُاث الجُيُت ولزلو ًىحذ علاقت اسجباط طشدًت قىٍ

ت 79853خُث بلغذ قُمت معامل الاسجباط )  عىذ معخىي معىىٍ
ً
**(وحمُعها دالت إخصائُا

7971 

ت  بين  لزلو ًىحذ علاقت اسجباط طشدًت - اٗء قىٍ لاء الظ هاس الخذمت خُث بلغذ قُمت بخوا وٖ

ت 867 79معامل الاسجباط  )  عىذ معخىي معىىٍ
ً
 7971**( وحمُعها دالت إخصائُا

 

 

 

الخواسصمياث  الشبكاث العصبيت  النظم الخبيشة   

 الجينيت 

ابتكاس   وكلاء الزكاء 

 تالخذم

     1 معامل بيشسون النظم الخبيشة

    1 **09.1. معامل بيشسون الشبكاث العصبيت 

   1 **0919. **08.0. معامل بيشسون الخواسصمياث الجينيت

  1 0..0. 0..0. 1..0. معامل بيشسون  وكلاء الزكاء 

 1 **.080. **.080. **08.0. **0880. معامل بيشسون تابتكاس الخذم

                                                                                                                                   0.1.معامل الاستباط رو دلالت إحصائيت عاليت المعنويت عنذ

 11.ن=

 SPSS 0المصذس: مه إعذاد الباحث بالاعتماد على مخشجاث 
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 العلاقت بين الزماء الاصطىاعي  وابخهاس الخذمت : 12/3/2

 (8حذوى سقم )

 هىع وقىة العلاقت بين الزماء الاصطىاعي ابخهاس الخذمت

 ًخطح مً الجذوى العابق الاحى 

اٗء الاضؿىاعي ابخٙاع الخضمت :  09/4/9/0 ىة الهلاْت بين الظ  هىم وْ

  اٗء الاضؿىاعي ابخٙاع جىحض نلاْت اعجباؽ زؿُت مىحبت طاث صلالت بخطائُت بين ابهاص الظ

ت مدل الضعاؾت )مإزىطة بطىعة بحمالُت( وؤن هظه الهلاْت  الخضمت في البىىٕ الخجاعٍ

 الإهامل الاعجباؽ  1.290
ً
( مما ٌهنى وحىص نلاْت ؾغصًت بين ابهاص 1.290ُمخه البالٌ Rْ)ؾبٓا

اٗء الاضؿىاعي ٖمخًيراث مؿخٓلت وابخٙاع الخضمت ٖمخًير وؾُـ ؤي اهه ٗلما طاص  الظ

 Regression المخغيراث

model 

coefficients 

معاملاث همىرج 

 الاهدذاس

t-test Correlation 

coefficient 

(r) 

معامل الاسجباط 

 النلي

Coefficient 

of 

determinat

ion (R
2
) 

 

معامل 

 الخدذًذ

 

Variance analysis 

table 

ANOVA 

 

حذوى جدلُل جباًً 

 الاهدذاس المحعىبت

Coefficient 

value 

 قُمت المعامل 

α t-test 

value 

P-value F- test 

value 

P-value 

(Constant) 79777 4579375 79855 79925 79774 29887  79372 الثابذ 

 X1 79492 79487 89856 79777الىظم الخبيرة 

 X2 79194 79275 29757 79776الشبهاث العصبُت 

الخىاسصمُاث الجُيُت 

X3 

79231 79254 49184 79777 

 X4 79384 79422 79826 79777وللاء الزماء

 311ن=  7971** أقبل مً                                                                                                                                                   spssالمصذس : مخشاحاث بشهامج 
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غ فى  اٗء الاضؿىاعي ٗلما ػاصث نملُاث الابخٙاع والخؿىٍ الاهخمام باؾخسضام  جٓىُاث الظ

ت مدل الضعاؾت .  البىىٕ الخجاعٍ

 ت مدل الضعاؾت ًمً٘ ؤن ًُؿغ ٖما ؤن جؿبُٔ جٓىُاث ا اٗء الاضؿىاعي في البىىٕ الخجاعٍ لظ

 لُٓمت مهامل الخدضًض80.0خىالي 
ً
مً الخباًً ال٘لي في مؿخىي ابخٙاع  ( R2 1.800% )ؾبٓا

 لآعاء الهملاء 
ً
ت مدل الضعاؾت ؾبٓا الخضماث والٓضعة نلي الخًير بها وطلٚ في البىىٕ الخجاعٍ

 .والباقي ًغحو الى نىامل ؤزغي 

 301.410بلًذ ُْمت ازخباعF-TEST  ًت اْل م مما ٌهنى  1.10و مً  1.10بمؿخىي مهىىٍ

اٗء الاضؿىاعي نلى ابخٙاع الخضمت واهه ًمً٘ الانخماص نلى  ضلاخُت همىطج ُْاؽ ابهاص  الظ

اٗء الاضؿىاعي.  هظا الىمىطج في جُؿير نلاْت ازغ الخًير في ابخٙاع الخضمت هدُجت لأبهاص الظ

 ت االإخًيراث الىؾُؿت مً زلاٛ  ًمً٘ جدضًض لبُان نلاْت جإزير ٗل بهض مً   T-test مهىىٍ

 
ً
اٗء الاضؿىاعي نلى ابهاص ابخٙاع الخضمت وهجض ان ل٘لا مً الىكم الخبيرة ابهاص الظ

ت طو صلالت  اٗء نلاْت جإزير مهىىٍ لاء الظ والشبٙاث الهطبُت الخىاعػمُاث الجُيُت ووٖ

خُث حاءث  t-testلٚ انخماصا نلى مهاملاث ُْمت ازخباع وطاخطائُت نلى ابخٙاع الخضمت 

اٗء الاضؿىاعي له الٓضعة نلي حًير الُاث ابخٙاع الخضمت  ض ؤن الظ ت مما ًاٖ حمُهها مهىىٍ

ت مدل الضعاؾت.  االإٓضمت مً البىىٕ الخجاعٍ

 

الأهمُت اليعبت وجأثير مل بعذ مً أبعاد الزماء الاصطىاعي في أبعاد ابخهاس  12/3/2/2

 خذماث: ال

  اٗء الاضؿىاعي بهلاْت زؿُت مىحبت طاث صلالت بخطائُت بُنها وبين جخمخو حمُو ؤبهاص الظ

ت  ت مدل الضعاؾت، وهظا ٌهني ؤن البىىٕ الخجاعٍ ابخٙاع الخضمت االإٓضمت مً البىىٕ الخجاعٍ

اٗء الاضؿىاعي  لخدؿين الُاث ابخٙاع الخضماث   و ُٖاءة جٓىُاث الظ مدل الضعاؾت ًم٘نها عَ

طلٚ مً زلاٛ الدصجُو نلي نملُاث الابخٙاع، ٖظلٚ جبني الُٓاصاث الهلُا لاؾتراجُجُاث و 
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اصة الاهُاّ نلي  حضًضة تهضٍ بلي اؾخًلاٛ االإهاعٍ الضازلُت والخاعحت مً زلاٛ ػٍ

مً٘ جغجِب ابهاص  مي واؾتراجُجُاث الابخٙاع وزلٔ زضماث حضًضة وٍ ج٘ىىلىحُا الخدىٛ الغْ

اٗء الاضؿىاعي الأ ٖثر ْضعة نلي الُاث ابخٙاع الخضمت  )الىكم الخبيرة، الخىاعػمُاث الظ

اٗء، الشبٙاث الهطبُت ( . لاء الظ  الجُيُت، وٖ

 الإا ؾبٔ ًمً٘ ضُايت مهاصلت الاهدضاع االإخهضص للهلاْت بين ابهاص ابخٙاع الخضمت وحىصة 
ً
ٓا وَ

مُت ٖما ًلى   الخضمت الغْ

الشبٙاث X1+1.023لخبيرةالىكم ا1.419 +1.329  =(Yابخٙاع الخضمت  )

اٗء X3 +1.483الخىاعػمُاث الجُيُت X2+1.940الهطبُت لاء الظ  . X4وٖ

خطح مً االإهاصلت الؿابٓت ؤهه ٗلما اعجُو مؿخىي الىكم الخبيرة بمٓضاع وخضة واخضة َةن  وٍ

مُت جغجُو بمٓضاع  ، في خين ؤهه ٗلما اعجُو مؿخىي الشبٙاث الهطبُت  1.329ابخٙاع الخضمت الغْ

مُت بمٓضاع بم  ٗلما اعجُو 1.023ٓضاع وخضة واخضة ٗلما ػاصث حىصة الخضماث الغْ
ً
، اًػا

مؿخىي الٓضعة الخىاعػمُاث الجُيُت بمٓضاع وخضة واخضة ٗلما ػاصث ابخٙاع الخضماث 

اٗء بمٓضاع وخضة واخضة ٗلما ػاصث حىصة  1.940بمٓضاع لاء الظ  ٗلما اعجُو مؿخىي وٖ
ً
، اًػا

مُت بمٓ  1.483ضاع الخضماث الغْ

مُت :  09/4/4 اٗء الاضؿىاعي وابخٙاع الخضماث الغْ  الهلاْاث بين ابهاص الظ

اٗء الاضؿىاعي ) الىكم الخبيرة(  ابخٙاع  09/4/4/0 ت الهلاْاث بين الظ جدضًض شٙل ومهىىٍ

 الخضمت في البىىٕ مدل الضعاؾت:

رة مأخذ ابعاد الىظم الخبيللعلاقاث بين   AMOS( هخائج همىرج 3/5ًىضح الجذوى سقم )

 الزماء الاصطىاعى و ابعاد ابخهاس الخذمت الشقمُت 
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م )  (2حضوٛ عْ

اٗء الاضؿىاعى و ابهاص ابخٙاع للهلاْت بين   AMOSهخائج همىطج  إٗخض ابهاص الظ الىكم الخبيرة 

مُت  الخضمت الغْ

المخغير 

 المعخقل

الاسجباط  المخغير الخابع

 النلى

معامل 

 R2الخدذًذ 

 معامل الاهدذاس

B 

العلاقاث 

 والخأثير 

معخىي 

 الذلالت

معخىي 

ت  المعىىٍ

الىظم 

 الخبيرة

مشاسلت 

 العملاء
1.18922 

1.041218 
1.88024 1.88380 *** 

 مهىىي 

حعلم 

 العلاقاث
1.20098 1.82012 1.18083 *** 

 مهىىي 

القذسة 

الاظدُعابُت 

 للمعشفت

1.13928 1.18083 1.82012 *** 

 مهىىي 

اداء ابخهاس 

 ملاءالع
1.11180 1.88380 1.88024 *** 

 مهىىي 

 1.10االإطضع : هخائج الخدلُل الاخطائى   *** اْل مً 

م )  ( ماًلي :2ًخطح مً الجضوٛ عْ

اٗء الاضؿىاعى وابهاص ابخٙاع الخضمت  إٗخض ابهاص الظ جىحض صعحت جىأَ بين بهض الىكم الخبيرة 

مُت  وان يالبُت مهاملاث الاهدضاع نالُت االإ ضنلى ان الىكم الخبيرة لها جازير الغْ ت ، مما ًاٖ هىىٍ

مُت فى البىىٕ مدل الضعاؾت ، واوضخذ الىخائج ان ُْمت  مهىىي نلى ابهاص ابخٙاع الخضمت الغْ

لما  68.7%(CFI)ٖما بلًذ ُْمت ماشغ االإؿابٓت االإٓاعن  69.3% (GFI)ماشغ حىصة الخىأَ  وٗ
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اَػل ، ٖما بلًذ ُْمت الجظع التربُعى للبىاقى ػاصث ُْمت هظان االإاشغان صٛ طلٚ نلى جىأَ 

(RMR) 0.1014  لما ضًغث ُْمت طلٚ االإاشغ صٛ طلٚ نلى جىأَ اٖبر ، وبظلٚ ًخطح لىا وٗ

 حىصة الىمىطج االإٓضع

.  

 

 

(4الشهل سقم )  

علاقاث  الىظم الخبيرة مأخذ ابعاد الزماء الاصطىاعى على ابعاد ابخهاس الخذمت الشقمُت ًىضح  

م ) خطح مً الشٙل عْ  Maximum( ومً هخائج جؿبُٔ همظحت االإهاصلاث الهُٙلُت 3وٍ

Likelihood Estimates (MLE): 

اٗء - إٗخض ابهاص الظ ًدٓٔ الىمىطج الؿابٔ انلى وؿبت جُؿير للخًير فى بهُض الىكم الخبيرة  

( R2=0.531% وطلٚ ًغحو الى ان ُْمت مهامل الخدضًض )04.0الاضؿىاعى والتى بلًذ ُْمخه 

اٗء الاضؿىاعى ن اٗخض ابهاص الظ ُؿغ وحىص جإزير للىكم الخبيرة  لى ابهاص ابخٙاع الخضمت وٍ

 Goodness of Fit Index (GFI) = 0.693مؤشش جودة المطابقت  

 Comparative Fit Index (CFI) = 0.687مؤشش المطابقت المقاسن  

 Root Mean Square Residual (RMR) = 0.1014مؤشش الجزس التشبيعى للبواقى  
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مُت بيؿبت  مُت خُث بلًذ ُْمت مهامل 04.0الغْ % مً الخًير فى مؿخىي ابخٙاع الخضمت الغْ

 (.R2=0.531الخدضًض )

اٗء  إٗخض ابهاص الظ وبظلٚ ًخطح وحىص نلاْت جإزير مهىىي طوصلالت اخطائُت للىكم الخبيرة 

مُت .  الاضؿىاعى نلى ابهاص ابخٙاع الخضمت الغْ

مُت 09/4/4/9  ازغ الشبٙاث الهطبُت نلى ابهاص ابخٙاع الخضمت الغْ

م ) اٗء لهلاْاث   AMOS( هخائج همىطج 01ًىضح الجضوٛ عْ إٗخض ابهاص الظ الشبٙاث الهطبُت 

مُت  الاضؿىاعى و ابهاص ابخٙاع  الخضمت الغْ

م )  (01حضوٛ عْ

اٗء للهلاْاث بين   AMOSهخائج همىطج  إٗخض ابهاص الظ الاضؿىاعى و ابهاص الشبٙاث الهطبُت 

مُت  ابخٙاع الخضمت الغْ

المخغير 

 المعخقل

الاسجباط  المخغير الخابع

 النلى

معامل 

 R2الخدذًذ 

معامل 

 Bالاهدذاس 

معخىي  العلاقاث

 الذلالت

معخىي 

ت  المعىىٍ

الشبٙاث 

 الهطبُت

 مشاسلت العملاء
1.14119 

1.014412 
1.80313 1.80801 *** 

 مهىىي 

 حعلم العلاقاث
1.22112 1.83400 1.80933 *** 

 مهىىي 

القذسة 

الاظدُعابُت 

 للمعشفت
1.10001 1.80933 1.83400 *** 

 مهىىي 

اداء ابخهاس 

 *** 1.80313 1.80801 1.19248 العملاء

 مهىىي 

 7971اقل مً  ***المصذس : هخائج الخدلُل الاخصائى   
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م ) ىضح الشٙل عْ اٗء الاضؿىاعى الشبٙاث الهطبُ( الهلاْت االإٓترخت بين 0وٍ إٗخض ابهاص الظ ت 

مُت  :  AMOSباؾخسضام بغهامج  وابهاص ابخٙاع الخضمت الغْ

م ) خطح مً حضوٛ عْ م  )01وٍ  ( ومً هخائج جؿبُٔ جدلُل االإؿاع الىخائج الخالُت :0( والشٙل عْ

اٗء - إٗخض ابهاص الظ ًدٓٔ الىمىطج الؿابٔ انلى وؿبت جُؿير للخًير فى بهُض الشبٙاث الهطبُت 

( R2=0.503% وطلٚ ًغحو الى ان ُْمت مهامل الخدضًض )01.4ضؿىاعى والتى بلًذ ُْمخه الا 

اٗء الاضؿىاعى نلى ابهاص ابخٙاع الخضمت  اٗخض ابهاص الظ ُؿغ وحىص جإزير للشبٙاث الهطبُت  وٍ

مُت بيؿبت  مُت خُث بلًذ ُْمت مهامل 01.4الغْ % مً الخًير فى مؿخىي ابخٙاع الخضمت الغْ

(. وبظلٚ ًخطح وحىص جإزير مهىىي طوصلالت اخطائُت للشبٙاث الهطبُت R2=0.503الخدضًض )

مُت . اٗء الاضؿىاعى نلى ابهاص ابخٙاع الخضمت الغْ  إٗخض ابهاص الظ
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م )  (0الشٙل عْ

اٗء الاضؿىاعى و ابهاص ابخٙاع الخضمت  ًىضح الهلاْت بين إٗخض ابهاص الظ الشبٙاث الهطبُت 

مُت  الغْ

 

 

 

 Goodness of Fit Index (GFI) = 0.686مؤشش حىدة المطابقت  

 Comparative Fit Index (CFI) = 0.669مؤشش المطابقت المقاسن  

 Root Mean Square Residual (RMR) = 0.1087مؤشش الجزس التربُعى للبىاقى  
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 ت الشقمُت العلاقاث بين الخىاسصمُاث الجُيُت وابعاد ابخهاس الخذم 12/3/3/3

م )  (00حضوٛ عْ

اٗء الاضؿىاعى نلى  الجُيُت للهلاْاث االإٓترخت الخىاعػمُاث AMOSهخائج همىطج  إٗخض ابهاص الظ

مُت  ابهاص ابخٙاع الخضمت الغْ

المخغير 

 المعخقل

الاسجباط  المخغير الخابع

 النلى

معامل 

الخدذًذ 

R2 

معامل 

 Bالاهدذاس 

معخىي  العلاقاث

 الذلالت

معخىي 

 تالمعىىٍ

الخىاعػمُاث 

 الجُيُت

مشاسلت 

 العملاء
1.22410 

1.30923 

 1.84322 1.84901 *** 
 مهىىي 

 *** 1.12302 1.80821 1.24044 حعلم العلاقاث
 مهىىي 

القذسة 

الاظدُعابُت 

 للمعشفت 

1.21101 1.12302 1.80821 *** 

 مهىىي 

اداء ابخهاس 

 العملاء
1.22222 1.84901 1.84322 *** 

 مهىىي 

م )ً م )00ىضح الجضوٛ عْ للهلاْاث بين  الخىاعػمُاث   AMOS ( هخائج همىطج2(  والشٙل عْ

مُت : اٗء الاضؿىاعى و ابهاص ابخٙاع الخضمت الغْ إٗخض ابهاص الظ   الجُيُت 

اٗء  إٗخض ابهاص الظ ًدٓٔ الىمىطج الؿابٔ انلى وؿبت جُؿير للخًير فى بهُض الخىاعػمُاث الجُيُت 

% وطلٚ ًغحو الى ان ُْمت مهامل الخدضًض 30.923ًذ ُْمخه الاضؿىاعى والتى بل
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(R2=0.45264 اٗء الاضؿىاعى نلى اٗخض ابهاص الظ ُؿغ وحىص جإزير الخىاعػمُاث الجُيُت  ( وٍ

مُت بيؿبت  مُت 30.923ابهاص ابخٙاع الخضمت الغْ % مً الخًير فى مؿخىي ابخٙاع الخضمت الغْ

(. وبظلٚ ًخطح وحىص جإزير مهىىي طوصلالت R2=0.45264خُث بلًذ ُْمت مهامل الخدضًض )

مُت و  اٗء الاضؿىاعى نلى ابهاص ابخٙاع الخضمت الغْ إٗخض ابهاص الظ اخطائُت للشبٙاث الهطبُت 

ت نىض مؿخىي *** اْل مً   .1.10ؤن حمُو االإهلاماث مهىىٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

م )  (2شٙل عْ

مُت اٗء الاضؿىاعى و ابهاص ابخٙاع الخضمت الغْ إٗخض ابهاص الظ  نلاْاث بين الخىاعػمُاث الجُيُت 

 Goodness of Fit Index (GFI) = 0.66ماشغ حىصة االإؿابٓت  

 Comparative Fit Index (CFI) = 0.617ٓت االإٓاعن  ماشغ االإؿاب

 Root Mean Square Residual (RMR) = 0.1292ماشغ الجظع التربُعى للبىاقى  
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م )  ( :2ًخطح مً الشٙل عْ

اٗء الاضؿىاعى وابهاص ابخٙاع جىحض صعحت  إٗخض ابهاص الظ جىأَ بين بهض الخىاعػمُاث الجُيُت 

ضنلى ان الخىاعػمُاث  ت ، مما ًاٖ مُت  وان يالبُت مهاملاث الاهدضاع نالُت االإهىىٍ الخضمت الغْ

مُت فى البىىٕ مدل الضعاؾت ، واوضخذ  الجُيُت لها جازير مهىىي نلى ابهاص ابخٙاع الخضمت الغْ

ٖما بلًذ ُْمت ماشغ االإؿابٓت االإٓاعن  66% (GFI)ئج ان ُْمت ماشغ حىصة الخىأَ الىخا

(CFI)61.7%  لما ػاصث ُْمت هظان االإاشغان صٛ طلٚ نلى جىأَ اَػل ، ٖما بلًذ ُْمت وٗ

لما ضًغث ُْمت طلٚ االإاشغ صٛ طلٚ نلى جىأَ اٖبر  0.1292 (RMR)الجظع التربُعى للبىاقى  وٗ

 حىصة الىمىطج االإٓضع.، وبظلٚ ًخطح لىا 

اٗء للخىاعػمُاث الجُيُت وبظلٚ ًخطح وحىص جإزير مهىىي طوصلالت اخطائُت  إٗخض ابهاص الظ

مُت .  الاضؿىاعى نلى ابهاص ابخٙاع الخضمت الغْ

 العلاقاث بين  وللاء الزماء وابعاد ابخهاس الخذمت الشقمُت  12/3/3/4

قاث بين وللاء الزماء مأخذ ابعاد الزماء للعلا  AMOS( هخائج همىرج 12ًىضح الجذوى سقم )

 الاصطىاعى وابعاد ابخهاس الخذمت الشقمُت 
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م )  (09حضوٛ عْ

اٗء  AMOSهخائج همىطج  لاء الظ اٗء الاضؿىاعى للهلاْاث بين وٖ على ابعاد  إٗخض ابهاص الظ

 الخذمة  ابتكار

المخغير 

 المعخقل

المخغير 

 الخابع

الاسجباط 

 النلى

معامل 

 الخدذًذ

R2 

معامل 

 Bالاهدذاس 

معخىي  العلاقاث 

 الذلالت

معخىي 

ت  المعىىٍ

لاء  وٖ

اٗء  الظ

مشاسلت 

 العملاء
1.22198 

1.384009 
1.83918 1.84184 *** 

 مهىىي 

حعلم 

 العلاقاث
1.28042 1.84490 1.89188 *** 

 مهىىي 

القذسة 

الاظدُعابُت 

 للمعشفت 

1.22341 1.89188 1.84490 *** 

 مهىىي 

بخهاس اداء ا

 العملاء
1.10198 1.84184 1.83918 *** 

 مهىىي 

م ) ىضح الجضوٛ عْ اٗء09وٍ لاء الظ اٗء الاضؿىاعى  ( الهلاْت االإٓترخت بين وٖ إٗخض ابهاص الظ

مُت باؾخسضام بغهامج   :  AMOSوابهاص ابخٙاع الخضمت الغْ

م ) خطح مً حضوٛ عْ م ) 09وٍ  (:1( والشٙل عْ

اٗء  ًدٓٔ الىمىطج الؿابٔ انلى وؿبت إٗخض ابهاص الظ اٗء  لاء الظ جُؿير للخًير فى بهُض وٖ

( R2=0.483% وطلٚ ًغحو الى ان ُْمت مهامل الخدضًض )38.4الاضؿىاعى والتى بلًذ ُْمخه 

مُت  اٗء الاضؿىاعى نلى ابهاص ابخٙاع الخضمت الغْ اٗخض ابهاص الظ اٗء  لاء الظ ُؿغ وحىص جإزير لىٖ وٍ

مُت خُث بلًذ ُْمت مهامل الخدضًض % مً الخًير فى مؿخىي ا38.4بيؿبت  بخٙاع الخضمت الغْ

(R2=0.483.) 
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 ( 7شهل سقم )

 العلاقاث بين وللاء الزماء مأخذ ابعاد الزماء الاصطىاعى وابعاد ابخهاس الخذمت الشقمُت

اٗء الاضؿىاعى وابهاص ابخٙاع الخضمت  إٗخض ابهاص الظ اٗء  لاء الظ جىحض صعحت جىأَ بين بهض وٖ

ضنلى ت ، مما ًاٖ مُت  وان يالبُت مهاملاث الاهدضاع نالُت االإهىىٍ اٗء لها جازير  الغْ لاء الظ ان وٖ

مُت فى البىىٕ مدل الضعاؾت ، واوضخذ الىخائج ان ُْمت  مهىىي نلى ابهاص ابخٙاع الخضمت الغْ

لما  64.9%(CFI)ٖما بلًذ ُْمت ماشغ االإؿابٓت االإٓاعن  67.7% (GFI)ماشغ حىصة الخىأَ  وٗ

الجظع التربُعى للبىاقى  ػاصث ُْمت هظان االإاشغان صٛ طلٚ نلى جىأَ اَػل ، ٖما بلًذ ُْمت

 Goodness of Fit Index (GFI) = 0.676ماشغ حىصة االإؿابٓت  

 Comparative Fit Index (CFI) = 0.649ماشغ االإؿابٓت االإٓاعن  

 Root Mean Square Residual (RMR) = 0.1160ماشغ الجظع التربُعى للبىاقى  
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(RMR) 0.1160  لما ضًغث ُْمت طلٚ االإاشغ صٛ طلٚ نلى جىأَ اٖبر ، وبظلٚ ًخطح لىا وٗ

 حىصة الىمىطج االإٓضع.

ت رودلالت اخصائُت لىللاء الزماء مأخذ ابعاد الزماء  وبزلو ًخطح وحىد علاقت  معىىً

 الاصطىاعى على ابعاد ابخهاس الخذمت الشقمُت 9

بىله والٓائل " وفي غىء ما جىحذ علاقت راث دلالت  جٓضم َٓض جٓغع صخت الُغع الثالث وْ

ت "، وطلٚ بهض ؤن  إخصائُت بين الزماء الاصطىاعي وبين أبعاد ابخهاس الخذمت في البىىك الخجاسٍ

ت  ت نىض مؿخىي مهىىٍ   1.10و1.10ؤقهغ همىطج الاهدضاع االإخهضص ؤن هىإ نلاْت حىهغٍ
ً
ٓا وَ

ت مدل ب F-testلازخباع  مُت في البىىٕ الخجاعٍ اٗء الاضؿىاعي حىصة الخضماث الغْ ين ابهاص الظ

اٗء   t-testالضعاؾت، خُث ؤن جدلُل هخائج ازخباع  ت الهلاْاث بين حمُو ؤبهاص الظ ؤقهغث مهىىٍ

ُل الظٗي و الخىاعػمُاث الجُيُت والشبٙاث الهطبُت( ابخٙاع  الاضؿىاعي )الىكم الخبيرة الىٖ

اٗهىا حمُههم طو صلالت بخطائُت نىض مؿخىي الخضمت في البى ت مدل الضعاؾت خُث  ىٕ الخجاعٍ

ت  ت وطلٚ  1.10و1.10مهىىٍ ٖظلٚ ؤقهغ همىطج جدلُل االإؿاع ؤهه ًىحض نلاْاث مباشغة حىهغٍ

ت  اٗء الاضؿىاعي ٖمخًيراث مؿخٓلت وبين ؤبهاص 1.10و 1.10نىض مؿخىي مهىىٍ بين ؤبهاص الظ

ت ابخٙاع الخضمت ٖمخًيراث جاب ، ٖما ؤن ماشغاث حىصة  1.10و1.10هت نىض مؿخىي مهىىٍ

 الىمىطج مخىآَت.

( Neuhüttler et al.,2020وجخُٔ هظه الىدُجت مو بهؼ هخائج الضعاؾاث الؿابٓت ومنها صعاؾت )

اٗء الاضؿىاعي وابخٙاع الخضماث وؤًػا اعجباؽ نلاْت وحىص التي ؤشاعث  غ َهم بين الظ جؿىٍ

اٗء الاضؿىاعي في االإىخجاث االإبخ٘غة  ؤَػل للىقائِ والخضماث ، ٖما  الجضًضة التي ًػُُها الظ

ض هخائج صعاؾت  ) اٗء الاضؿىاعي  والُاث  ابخٙاع Du,2020جاٖ (نلي الهلاْت االإىحبت بين  الظ

اٗء الاضؿىاعي مً ؤهم الخٓىُاث  الخضمت  االإٓضمت نبر الٓىىاث الال٘تروهُت خُث ؤن جٓىُاث الظ

غ  وهظا ًخُٔ مو هخائج الضعاؾت الخالُت الخضًثت والأٖثر جإ  نلي نملُاث الابخٙاع والخؿىٍ
ً
زيرا

ت ( والتي جىضلذ بلي 9194ٖظلٚ صعاؾت )حىصة ،الؿهُض، مباشغة بين ؤهه جىحض نلاْت ْىٍ
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إٗخض الُاث ابخٙاع الخضماث وصوعها في  ت الهملاء  اٗء الاضؿىاعي ومشاعٖ جُهُل جٓىُاث الظ

ي حهخمض في الأؾاؽ نلي الهملاء  وزبراتهم وحهاملاتهم جطمُم الخضماث الجضًضة الت

ت بين اؾخسضام Kumar et al,.2023واخخُاحاتهم، ٖظلٚ ؤٖضث صعاؾت ) ( الي وحىص نلاْت ْىٍ

غ الخضماث وابخٙاعها.  اٗء الاضؿىاعي وجؿىٍ  الظ

 هخائج الذساظت: 13-

مام مً حاهب الؤصاعة جىضل الباخثىن بلي مجمىنت مً الىخائج التي حؿخدٔ الضعاؾت والاهخ

مً٘ جلخُظ ؤهم هظه الىخائج َُما ًلي:  ت، وٍ ت االإطغٍ  الهلُا في البىىٕ الخجاعٍ

ت: 04/0  هخائج مخعلقت بالزماء الاصطىاعي في البىىك الخجاسٍ

ت مدل الضعاؾت بلاؤهه  04/0/0 اٗء الاضؿىاعي في البىىٕ الخجاعٍ  بالغيم مً جىاَغ ابهاص الظ

ت مدل الضعاؾت للخىحه هدى جؿبُٓه بشٙل ؤمثل في ًىحض جغاحو وؿبي  في ج بني البىىٕ الخجاعٍ

غ الخضماث الٓائمت  بشٙل ًدٓٔ  الخضماث والٓضعة نلي ؤؾخسضامها لخلٔ زضماث وجؿىٍ

اٗهذ مخىؾؿت في الخهبير نً   لاججاهاث الهملاء لهظه البىىٕ خُث 
ً
ٓا غ والابخٙاع وطلٚ وَ الخؿىٍ

الخضماث االإٓضمت بالغيم مً مٓتراخاتهم الضائمت  خُث ًىحض  ؤعائهم خىٛ الخإْلم في ؤؾخسضام 

جغاحو في ُْام هظه البىىٕ في اؾخيباؽ االإهاعٍ اللاػمت التي حؿخسضمها لخًظًت الىكام الابخٙاعي، 

غ البُاهاث  ٖظلٚ الػهِ اليؿبي في وغو الخؿـ للاػمت لجظب الخ٘ىىلىحُا الخضًثت التي جىَ

مُت للبىٚ ٖظلٚ واالإهلىماث التي ًدخاحها اله ملاء للىضىٛ للخضماث االإخاخت نبر االإىطاث الغْ

اٗء الاضؿىاعي االإؿخسضمت في بىاء مىطاث البىٚ  ًىحض جغاحو واضح في جدُٓٔ جٓىُاث الظ

ت   لآعاء الهملاء ؤن البىىٕ الخجاعٍ
ً
مُت في جدُٓٔ الخُانل االإباشغ بين البىٚ والهمُل َؿبٓا الغْ

هم الآع  اء ٖما ًجضوا ضهىبت في الخإْلم مو الخؿبُٓاث البىُ٘ت المخخلُت مدل الضعاؾت لا حشاعٖ

(  والتي جسخظ بهملُاث الابخٙاع جسخلِ في Almustafa et al,.2023وجخُٔ هظه الىدُجت مو )

 جؿبُٓها لل٘ثير مً االإهاًغ ومنها حًظًت الىكام باالإهاعٍ واعاء الهملاء.
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اٗء الاضؿىاعي في البىىٕ بطُت نامت ٌهخبر االإؿخىي الهام لخىاَغ  04/0/9 وجؿبُٔ جٓىُاث الظ

 بالغيم مً وحىص جغاحو في بهؼ 
ً
 وؿبُا

ً
ت مدل الضعاؾت ؾبُٓا لآعاء الهملاء مغجُها الخجاعٍ

الجىاهب نىض جؿبُٓه، خُث ٌشير هظا بلي الخجاه هدى الٓبىٛ واالإىآَت ولً٘ بيؿب مخُاوجت 

 لآعاء الهملاء، هدُجت نضم االإغوهت في اؾخسضا
ً
م الىكم الخ٘ىىلىحُت الخضًثت واالإغجبؿت ؾبٓا

غ   الجمىص اليؿبي في نملُاث الخؿىٍ
ً
اٗء الاضؿىاعي، ٖما ًخطح ؤًػا بشٙل ؤؾاس ي بخٓىُاث الظ

 والابخٙاع الضازلي والخاعجي.

اٗء الاضؿىاعي  04/0/4  وحىص نلاْت اعجباؾُت طاث صلالت بخطائُت بين ؤبهاص الظ
ً
ًخطح ؤًػا

 ––الخىاعػمُاث الجُيُت -الشبٙاث الهطبُت  –في )الىكم الخبيرة وبهػها البهؼ واالإخمثلت 

اٗء(، خُث ًخطح ؤن جٓىُت الىُكم الخبيرة هي ؤٖثر الخٓىُاث َانلُت لضي البىىٕ  لاء الظ وٖ

اٗء لاء الظ ت مدل الضاعؾت جاليها الشبٙاث الهطبُت زم الخىاعػمُاث الجُيُت وؤزيرا وٖ  الخجاعٍ

ت مدل الضعاؾت في وحىص ؤزخلاَاث مهىىٍ 04/0/4 ت طاث صلالت بخطائُت بين البىىٕ الخجاعٍ

اٗء الاضؿىاعي بها لطالح البىٚ الأهلي زم بىٚ مطغ والخجاعي الضولي وؤزيرا  مؿخىي جىاَغ الظ

 الٓاهغة.

 هخائج مخعلقت بابخهاس الخذمت : 04/9

ت مد 0//04/9 ل الضاعؾت جكهغ الىخائج بشٙل نام وحىص ْطىع وؿبي في ْضعة البىىٕ الخجاعٍ

مُت المخخلُت ، خُث  مُت االإخاخت نبر االإىطاث الغْ نلي جدُٓٔ ابخٙاعاث مخُغصة في الخضماث الغْ

ُت  مبخ٘غة مخاخه  جم الخىضل بلي جغاحو وؿبي في ْضعة هظه البىىٕ نلي جٓضًم زضماث مطغَ

مُت جخمخو بجىصة نالُت مما ؤصي بلي جغاحو الثٓت في ؤجمام الهملُ ُت نبر االإىطاث الغْ اث االإطغَ

ت   لآعاء الهملاء، ٖما جىضلذ الىخائج بلي وحىص نضم اهخمام بالٓضعاث الابخٙاعٍ
ً
مُت ؾبٓا الغْ

غها، ٖما جىضل  للبىىٕ مما ًازغ نلي زلٔ زضماث حضًضة وجدؿين الخضماث الٓائمت وجؿىٍ
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غ وجباصٛ الآ  ت البىٚ نملائه في نملُاث الخؿىٍ  بلي جغاحو ملخىف في مشاعٖ
ً
عاء وطلٚ الباخث اًػا

 لآعاء الهملاء في البىىٕ مدل الضعاؾت، 
ً
 ؾبٓا

 وحىص نلاْت اعجباؾُت طاث صلالت بخطائُت بين ؤبهاص ابخٙاع الخضمت  04/9/9
ً
ًخطح ؤًػا

ت ،  ت الهملاء  ، حهلم الهلاْاث ، الٓضعة الاؾدُهابُت للمهغَ وبهػها البهؼ واالإخمثلت في )مشاعٖ

ت  ؤصاء ابخٙاع الخضمت(، خُث ًخطح ؤن ت الهملاء هي الأٖثر َانلُت لضي البىىٕ الخجاعٍ مشاعٖ

ت وؤزيرا حهلم الهلاْاث.  مدل الضاعؾت جاليها ؤصاء ابخٙاع الخضمت زم الٓضعة الاؾدُهابُت للمهغَ

ت مدل الضعاؾت في  04/9/4 ت طاث صلالت بخطائُت بين البىىٕ الخجاعٍ وحىص ؤزخلاَاث مهىىٍ

مُت  بها لطالح البىٚ الأهلي زم بىٚ مطغ والخجاعي الضولي مؿخىي جىاَغ حىصة الخضمت الغْ

 وؤزيرا الٓاهغة.

 جخُٔ مو ال٘ثير مً الأصبُاث الهلمُت نلي ؾبُل االإثاٛ )
ً
 Xie et al., 2021; Vilarَالىخائج نمىما

et al,.2024 Liu et al,.2022 والتي حشير بلي ؤن الخؿبُٔ الأمثل لألُاث الابخٙاعي الخضمي في )

المخخلُت والمجاٛ االإطغفي بىحه زاص لها الٓضعة نلي جدُٓٔ الخؿىع والخٓضم وؤن المجالاث 

 نلي نملُاث الخؿىع والخٓضم، ومً هاخُت ؤزغي 
ً
الٓطىع في جؿبُٔ ؤلُاتها مجمهت جازغ ؾلبُا

 ;Teixeira et al,.2023جغي بهؼ الأصبُاث الهلمُت في هظا المجاٛ نلي ؾبُل االإثاٛ هجض  )

Khraishi et al,.2023ٕ Biswas et al,.2022 غ والابخٙاع والخدؿين (ؤهه ًمً٘ بخضار الخؿىٍ

مً زلاٛ الالُاث الُغنُت ؤو ؤلُت واخضة َٓـ ؤو ؤزىين ولِـ مً الػغوعي الجمو بين حمُو 

 (Almustafa et al,.2023) الالُاث ولً٘ لم جدضر ضضي ٖبير في المجالاث الهلمُت

 لزماء الاصطىاعي وابخهاس الخذمت:هخائج مخعلقت بالعلاقت بين ا 13/3

اٗء الاضؿىاعي  04/4/0 ت طو صلالت بخطائُت بين جؿبُٔ جٓىُاث الظ جىحض نلاْت اعجباؽ مهىىٍ

غ في الخضماث  ت مدل الضعاؾت وجُهُل ؤلُاث الابخٙاع والخؿىٍ بشٙل ؤمثل في البىىٕ الخجاعٍ

ت مدل الضعاؾت خُث جبين ؤن هظه الهلاْت نلاْت ؾغصًت ؤي ٗلما ػاص اهخمام الب ىىٕ الخجاعٍ
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مُت الخضًثت ػاص طلٚ مً ْضعة هظه البىىٕ نلي  اٗء الاضؿىاعي والخ٘ىىلىحُا الغْ بخٓىُاث الظ

مُت للبىٚ  مُت التي جدُدها نبر االإىطاث الغْ غ للخضماث الغْ جبني وجُهُل الُاث الابخٙاع والخؿىٍ

اٗء الاضؿىاعي الأٖثر ْضعة نلي جُؿير  الخباًً في جدؿين حىصة الخضماث وجخمثل ؤهم ؤبهاص الظ

اٗء،  لاء الظ  لضعحه ؤهمُتها الىكم الخبيرة، الخىاعػمُاث الجُيُت، وٖ
ً
مُت وطلٚ مغجبت ؾبٓا الغْ

 الشبٙاث الهطبُت .

اٗء  04/4/9 ت طو صلالت بخطائُت خُث جخمخو حمُو ؤبهاص الظ جىحض نلاْت اعجباؽ مهىىٍ

ئُت بُنها وبين ابهاص ابخٙاع الخضماث االإٓضمت الاضؿىاعي بهلاْت زؿُت مىحبت طاث صلالت بخطا

و  ت مدل الضعاؾت ًم٘نها عَ ت مدل الضعاؾت، وهظا ٌهني ؤن البىىٕ الخجاعٍ مً البىىٕ الخجاعٍ

اٗء الاضؿىاعي واؾخسضامها في ابخٙاع وزلٔ الخضماث وطلٚ مً زلاٛ  ُٖاءة جٓىُاث الظ

لُا لاؾتراجُجُاث حضًضة تهضٍ بلي الدصجُو نلي نملُاث الابخٙاع، ٖظلٚ جبني الُٓاصاث اله

مي  اصة الاهُاّ نلي ج٘ىىلىحُا الخدىٛ الغْ اؾخًلاٛ االإهاعٍ الضازلُت والخاعحت مً زلاٛ ػٍ

اٗء الاضؿىاعي والابخٙاعاث الخضًثت .  وجٓىُاث الظ

ٖما جىضلذ الىخائج الؿابٓت ؤهه ٗلما اعجُو مؿخىي الىكم الخبيرة بمٓضاع وخضة  04/4/4

مُت جغجُو بمٓضاع واخضة َةن ابخ ، في خين ؤهه ٗلما اعجُو مؿخىي 1.329ٙاع الخضمت الغْ

مُت بمٓضاع  ، 1.023الشبٙاث الهطبُت بمٓضاع وخضة واخضة ٗلما ػاصث ابخٙاع الخضماث الغْ

 ٗلما اعجُو مؿخىي الٓضعة الخىاعػمُاث الجُيُت بمٓضاع وخضة واخضة ٗلما ػاصث ابخٙاع 
ً
اًػا

اٗء بمٓضاع وخضة واخضة ٗلما ػاصث ، ا 1.940الخضماث بمٓضاع لاء الظ  ٗلما اعجُو مؿخىي وٖ
ً
ًػا

مُت بمٓضاع   .1.483ابخٙاع الخضماث الغْ

م  مً٘ للباخثىن نغع َغوع الضعاؾت وهخائجها وؤؾالُب الازخباع مً زلاٛ الجضوٛ الخالي عْ وٍ

(04 ) 
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 (13حذوى سقم )

 ًىضح فشوض الذساظت وهخائجها وأظلىب الاخخباس

 الىدُجت أظلىب الاخخباس ثالفشضُا

ت مدل 1) ت بين البىىك الخجاسٍ ( ًىحذ أخخلافاث معىىٍ

افش الزماء الاصطىاعي 9  الذساظت مً خُث جى

 

قبىى  Kruskal-Wallisأخخباس 

الفشض 

 الأوى 

ت مدل 2) ت بين البىىك الخجاسٍ ( ًىحذ أخخلافاث معىىٍ

افش ابخهاس الخذماث9  الذساظت مً خُث جى

قبىى  Kruskal-Wallisأخخباس 

الفشض 

 الثاوي

( جىحذ علاقت راث دلالت إخصائُت بين أبعاد الزماء 3)

ت   الاصطىاعي وبين ابخهاس الخذماث في البىىك الخجاسٍ

( F-test( و)T-Testاخخباس )

المصاخبين لأظلىب الاسجباط 

والاهدذاس ، همزحت المعادلاث 

، معامل  MLEالهُهلُت 

 الاسجباط بيرظىن 

قبىى 

الفشض 

 لثالثا

 الخىصُاث -14

ت علي جدعين ابخهاس الخذماث مً خلاى   ت المصشٍ جىصُاث خاصت بذعم قذسة البىىك الخجاسٍ

 الخطبُق الأمثل لخقىُاث الزماء الاصطىاعي: 

اٗء الاضؿىاعي وجؿبُٓها في 03/0 ت ؤهمُت جٓىُاث الظ غغوعة ؤن حعي وجضعٕ بصاعة البىىٕ الخجاعٍ

اَٗت حمُو الهملُاث البىُ٘ت وانخب اٗئؼ الأؾاؾُت في وغو اؾتراجُجُاث البىىٕ نلى  اعها ؤخض الغ

اث، ٖما جىص ي الضعاؾت بػغوعة الاهخمام بالهىطغ البشغي بانخباعه ؤؾاؽ ومطضع  االإؿخىٍ

اٗء الاضؿىاعي مما ٌؿانض نلى نملُاث  للمهاعٍ التي حؿخسضم في حًظًت الخٓىُاث المخخلُت للظ

مُت مما ٌؿانض نلى زلٔ الُٓمت الهلُا الابخٙاع والتي حؿخسضم في جدؿين  حىصة الخضماث الغْ

مُت.  للبىىٕ الغْ
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ت بػغوعة ؤن حهمل نلى  03/9 ت االإطغٍ ٖما جىص ي الضعاؾت بػغوعة ؤن حعي بصاعة البىىٕ الخجاعٍ

مُت الهاالإُت مً  حًير هكغتها ؤججاه بصزاٛ ج٘ىىلىحُا خضًثت ومخٓضمت الإىاٖبت الخؿىعاث الغْ

ؼ ْؿام م مُت وعبؿها بجمُو زلاٛ حهؼٍ اٗء الاضؿىاعي والخ٘ىىلىحُا الغْ خٙامل لخٓىُاث الظ

.  الهملُاث صازل البىىٕ

اٗء   03/4 ت مدل الضاعؾت غغوعة الخهامل مو جٓىُاث الظ ًجُب ؤن حعي البىىٕ الخجاعٍ

مي صازل البىىٕ  الاضؿىاعي ٗىنها جىحه اؾتراجُجي نام وؤؾاس ي غمً زؿـ الخدىٛ الغْ

مُت مبخ٘غة ومخٙاملت بدلىٛ  والخدىٛ بلى بىىٕ  للخؿت الؤؾتراجُجُت للضولت  9141عْ
ً
ؾبٓا

ت.  االإطغٍ

ت بػغوعة ؤن تهخم   03/3 ت االإطغٍ ٖما جىص ي الضعاؾت بػغوعة ؤن حعي بصاعة البىىٕ الخجاعٍ

اٗء الاضؿىاعي نلى خضي زم بىاء هكام مخٙامل للغبـ بين هظه  بخُهُل ٗل جٓىُت مً جٓىُاث الظ

في النهاًت هكام مخٙامل ْاصع نلي الخُانل والخؿىع والابخٙاع مً زلاٛ الغبـ  الخٓىُاث لُٙىن 

 بٓؿام الابخٙاع والخجضًض.

اٗء الاضؿىاعي وجدؿين ابخٙاع الخضماث، جىضل  وفي غىء هخائج جدلُل الهلاْاث بين الظ

اث الباخثىن بلي نضص مً الخىضُاث ٖما جم نغغها مً ْبل والتي جخهلٔ بخدؿين ابخٙاع الخضم

مً٘ للباخثىن نغع هظه الخىضُاث مً زلاٛ زؿت  اٗء الاضؿىاعي  وٍ مً زلاٛ جٓىُاث الظ

نمل جىُُظًت حشمل الخىضُت والؤحغاءاث الخىُُظًت واالإؿئىٛ نً الخىُُظ، ٖما هى مىضح في 

م )  (03الجضوٛ عْ
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 (14)حذوى 

  لزماء الاصطىاعيالخطت الخىفُزًت المقترخت لخدعين حىدة الخذماث الشقمُت مً خلاى ا

 المعئىى عً الخىفُز  الإحشاءاث الخىفُزًت الخىصُت 

ضشوسة أن حعي وجذسك إداسة البىىك 

ت أهمُت جقىُاث الزماء  الخجاسٍ

الاصطىاعي وجطبُقها في حمُع 

العملُاث البىنُت واعخباسها أخذ 

الشمائض الأظاظُت في وضع 

اظتراجُجُاث البىىك على مافت 

اث، لما جىص  ي الذساظت المعخىٍ

بضشوسة الاهخمام بالعىصش البششي 

باعخباسه أظاط ومصذس للمعاسف التي 

حعخخذم في حغزًت الخقىُاث المخخلفت 

للزماء الاصطىاعي مما ٌعاعذ على 

عملُاث الابخهاس والتي حعخخذم في 

جدعين حىدة الخذماث الشقمُت مما 

ٌعاعذ على خلق القُمت العلُا 

 للبىىك الشقمُت9

ظش في الهُهل الخىظُمي لإداساث الابخهاس إعادة الى-

ومخابعت الجىدة علي أن ًنىن لها مىقع 

اظتراجُجي مىاظب لخنىن حضء مً الإداسة العلُا 

 بالبىو وجابعت لمجلغ الإداسة9

إوشاء قطاع مخهامل ًضم إداساث الزماء -

الاصطىاعي وإداسة الُاث الابخهاس والخجذًذ لزلو 

 الشقمُت9إداسة جدعين حىدة الخذماث 

الاهخمام بالعىصش البششي باعخباسه أظاط  -

ومصذس للمعاسف التي حعخخذم في حغزًت 

 الخقىُاث المخخلفت للزماء الاصطىاعي9

جقعُم مهام الإداساث الخاصت بقطاع الخدىى -

الشقمي والزماء الاصطىاعي لخنىن مهام مدذدة 

 جخماش ي مع أهذاف البىو للخدىى الشقمي الهامل9

 

 اسة البىىك مجلغ إد-

ت -  قطاع المىاسد البششٍ

القطاع الخنىىلىجي -

 والمعلىماحي

حمُع القطاعاث الخىفُزًت -

 بالبىىك

جىص ي الذساظت بضشوسة أن حعي إداسة 

ت بضشوسة أن  ت المصشٍ البىىك الخجاسٍ

حعمل على حغير هظشتها أججاه إدخاى 

جنىىلىحُا خذًثت ومخقذمت لمىالبت 

ت مً خلاى الخطىساث الشقمُت العالمُ

ض قطاع مخهامل لخقىُاث الزماء  حعضٍ

الاصطىاعي والخنىىلىحُا الشقمُت 

 وسبطها بجمُع العملُاث داخل البىىك

إًمان الإداسة العلُا بضشوسة جأصُل الزماء -

 الاصطىاعي والخنىىلىحُا الشقمُت9

 العمل علي وشش الثقافت البىنُت للخدىى الشقمي9-

 ع والابخهاس والخميز9المعاعذة علي وشش سوح الابذا-

ت - جىفير النثير مً المهافئاث العُيُت والمعىىٍ

للمعخخذمين مً الذاخل او الخاسج لدشجُعهم 

 علي المشاسلت والابخهاس

 

 

 

 مجلغ إداسة البىىك -

الإداساث الخىفُزًت الخابعت -

 له

قطاع الخدىى الشقمي -

 والزماء الاصطىاعي

ت-  قطاع المىاسد البششٍ
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 دلالاث الذساظت:  -15

 الذلالاث العلمُت : 15/1

ج٘مً بخضي الضلالاث الغئِؿُت للضعاؾت في خُٓٓت ؤن ؾماث البِئت الخاعحُت  00/0/0

 في ج
ً
ت والتي حؿخسضم في جدؿين للمهاعٍ حهلب صوع ٖبيرا طمُم الأهكمت الظُٖت والابخٙاعٍ

مُت حضًضة مً زلاٛ حًظًت الأهكمت الظُٖت  مُت الٓائمت وزلٔ زضماث عْ الخضماث الغْ

مي الٙامل  بين االإىطت والهملاء، خُث ؤن الخُانل  باالإهاعٍ االإ٘دؿبت مً جدُٓٔ الخُانل الغْ

 المعئىى عً الخىفُز  حشاءاث الخىفُزًتالإ  الخىصُت 

ت مدل  ًجُب أن حعي البىىك الخجاسٍ

الذاسظت ضشوسة الخعامل مع جقىُاث 

الزماء الاصطىاعي لىنها جىحه 

اظتراجُجي عام وأظاس ي ضمً خطط 

الخدىى الشقمي داخل البىىك 

والخدىى إلى بىىك سقمُت مخهاملت 

 للخطت  2737بدلىى 
ً
طبقا

تالإظتراجُجُت للذو   لت المصشٍ

ب معخمشة وفعالت جطبق على - جىفير عملُاث جذسٍ

اقع وجخذم عملُاث الخدىى الشقمي  اسض الى

والابخهاس والخعامل مع العقىى الاصطىاعُت 

 الجذًذة9

جىفير هذواث مسجلت أو مباششة مع العملاء -

فهم بعملُاث الخدىى الزمي  الخاسحُين وحعشٍ

 ا9للخذماث المصشفُت ولُفُت الخعامل معه

 مجلغ إداسة البىىك -

الإداساث الخىفُزًت الخابعت -

 له

قطاع الخدىى الشقمي -

 والزماء الاصطىاعي

ت-  قطاع المىاسد البششٍ

لما جىص ي الذساظت بضشوسة أن حعي 

ت  ت المصشٍ إداسة البىىك الخجاسٍ

بضشوسة أن تهخم بخفعُل مل جقىُت مً 

جقىُاث الزماء الاصطىاعي على خذي 

خهامل للشبط بين هزه ثم بىاء هظام م

الخقىُاث لُنىن في النهاًت هظام 

مخهامل قادس علي الخفاعل والخطىس 

والابخهاس مً خلاى الشبط بقطاع 

 الابخهاس والخجذًذ

ب معخمشة وفعالت جطبق علي - جىفير عملُاث جذسٍ

اقع وجخذم عملُاث الخدىى الشقمي  اسض الى

والابخهاس والخعامل مع العقىى الاصطىاعُت 

 ًذة 9الجذ

 المعاعذة علي وشش سوح الابذاع والابخهاس والخميز9-

الاظخعاهت بالخبراء وجفعُل عملُاث هىذظت -

 الخقىُاث الحذًثت

 بىاء قطاع مخهامل للابخهاس والخجذًذ-

 مجلغ إداسة البىىك -

الإداساث الخىفُزًت الخابعت -

 له

قطاع الخدىى الشقمي -

 والزماء الاصطىاعي

 ٍتقطاع المىاسد البشش -

القطاع الخنىىلىحُا وهظم -

 المعلىماث

 المصذس: مً إعذاد الباخثىن بىاء علي ما جىصلذ إلُت الذساظت مً هخائج
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بىىٕ مدل الضعاؾت ٌهخبر مً ؤهم مخؿلباث بىاء الضائم بين االإهاعٍ الخاعحُت والضازلُت لل

مُت للبىىٕ مدل الضعاؾت مما ٌؿانض نلي حىتها.  الأهكمت الظُٖت للمىطاث الغْ

ٖما ؤن مً الضلالاث الهامت للضعاؾت الخالُت هي ُُُٖه جٓضًم مٓترح َهاٛ  في مؿانضة   00/0/9

ت ؤن حهُض الىكغ في بىاء ؤهكمتها الخ٘ىىلىحُ ، بدُث جٙىن البىىٕ االإطغٍ
ً
ت االإؿخسضمت خالُا

اَٗت الخٓىُاث لخٙىن حاهؼة للهمل وحؿانض في جُهُل  ؤهكمت طُٖت مخٙاملت الابهاص وجدؿين 

غ، وبما ٌؿانض في جدُٓٔ الخىأَ االإؿلىب بين الىكم الخ٘ىىلىحُت صازل  الخجضًض والخؿىٍ

مُت طُٖت ْاصعة نلي الخُِ٘ مو المخُـ الخاعجي  واالإىاَؿت الهاالإُت وجدُٓٔ البىٚ لخٙىن بِئت عْ

مُت حضًضة مبخ٘غة ومخؿىعة   مُت وزلٔ زضماث عْ الضوع االإىىؽ بها وهى جدؿين الخضماث الغْ

اٗء الاضؿىاعي  وهظا ٌهني غغوعة الهمل نلي مهالجت الٓطىع في جؿبُٔ الخٓىُاث الخاضت بالظ

ُل الظٗي االإخمثلت في بغامج مؿانضة الهملاء وج مُت في البىىٕ ٖخٓىُت الىٖ ُانل الٓىىاث الغْ

اٗمل مو الهملاء ختي ًدٓٔ الىكام الًالُت التي جم ؤوشائه مً ؤحلها وهي جدُٓٔ الُٓمت  بشٙل 

ت  ت، خُث لم ًغضض الباخثين ؤي ؾبٔ في هظا الطضص في بُئُت الانماٛ االإطغٍ مُت والابخٙاعٍ الغْ

ُت مما ٌهمل نلي جىؾُو ْانضة البدث.  االإطغَ

 :الذلالاث العملُت 15/2

ت 00/9/0  مً هخائج الضعاؾت التي جٓترح وحىص نلاْت حىهغٍ
ً
في غىء الضلالت الؿابٓت واهؿلاْا

اٗء الاضؿىاعي  ض ؤهه ٗلما ؾبٓذ جٓىُاث الظ اٗء الاضؿىاعي وابخٙاع الخضمت ، والتي جاٖ بين الظ

نماٛ بشٙل ؤمثل طاص طلٚ ابخٙاع الخضماث، مو الازظ في الخؿبان الكغوٍ التي جمغ بها بِئت الا 

مُت  ت في الخدغع مً الىكم الخٓلُضًت وإصزاٛ الخ٘ىىلىحُا الغْ ت الخالُت مً جدىلاث حؼعٍ االإطغٍ

اٗء الاضؿىاعي بشٙل َهلي في البىاء الاؾتراجُجي للبىىٕ  الهاالإُت ٖظلٚ جؿبُٔ جٓىُاث الظ

مي الٙامل. ت لخػهها نلي زاعؾت الخدىٛ الغْ  االإطغٍ

وبما ؤٖضجه مً وحىص نلاْت طاث صلاله بخطائُت بين حشير هخائج الضعاؾت الخالُت 00/9/9

ت مدل الضعاؾت بلي الضوع الجىهغي  ت االإطغٍ اٗء الاضؿىاعي وابخٙاع الخضمت في البىىٕ الخجاعٍ الظ

غ، خُث ٌهخبر طلٚ صلالت نلي ؤن ؾبل  اٗء الاضؿىاعي في نملُاث الابخٙاع والخؿىٍ الُهاٛ للظ

اٗء الاضؿىاعي والخ٘ىىلىحُا  جدؿين وصنم الابخٙاع في الخضماث حهخمض بشٙل ؤؾاس ي نلي الظ

ت )الىكم الخبيرة الشبٙاث  اٗء الاضؿىاعي في البىىٕ الخجاعٍ الخضًثت خُث بإعجُام مؿخىي الظ
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اث الابخٙاعاث في الخضماث  -الخىاعػمُاث الجُيُت -الهطبُت  اٗء(.ٗلما اعجُهذ مؿخىٍ لاء الظ وٖ

 نلي االإؿخىي ال٘لي ولٙل بُهض نلي خضي .

وج٘مً الضلالت الأزيرة للضعاؾت في ؤهمُت الخاحت للمخابهت االإؿخمغة لٙل ما هى حضًض  00/9/4

مُت والظُٖت لخدُٓٔ ؤْص ي اؾخُاصة مً الخٓىُاث الخضًثت في زلٔ وجدؿين  في الأهكمت الغْ

مُت، خُث ؤن قغوٍ البِئت المخُؿت واالإىاَؿت ججهل طلٚ ؤؾاس ي لهملُت البٓاء  الخضماث الغْ

مي حهل في الؿ ىّ االإطغفي في مطغ، خُث ؤن الاهُخاح الخام للٓؿام االإطغفي نلي الهالم الغْ

. ِ غ الضازلي والخاعجي صون جىْ ت ؤؾاؽ مؿخمغ لهملُاث الخؿىٍ  مً البىىٕ االإشاعٖ

 الذساظاث المعخقبلُت المقترخت : -02

اٗء الا  ضؿىاعي وابخٙاع نلي الغيم مً ؤن الضعاؾت الخالُت خاولذ البدث في الهلاْاث بين الظ

ت مدل الضعاؾت، بلا ؤن هؿاّ هظه الضعاؾت  الخضماث مً زلاٛ اعاء نملاء البىىٕ الخجاعٍ

والأؾالُب االإؿخسضمت َيها والىخائج التي جىضلذ لها حشير بلي وحىص مجالاث لضعاؾاث مؿخٓبلُت 

 ؤزغي ومً بين هظه المجالاث ما ًلي :

غي يير الٓؿام االإطغفي، نلي ؾبُل االإثاٛ ) ْؿام بمٙاهُت بحغاء هظه الضعاؾت في ْؿاناث ؤز

اٗث بمسخلِ ؤهىانها، الٓؿاناث الخٙىمُت( ٗلظلٚ الخىضُت  الخهلُم الٓؿام الُىضقي، الشغ

اٗء الاضؿىاعي في  اٗء الاضؿىاعي في جدُٓٔ الخميز االإاؾس ي، صوع الظ بضعاؾت ، صعاؾت صوع الظ

اٗ غ مُٓاؽ حضًض للظ  ء الاضؿىاعي.جدُٓٔ الأصاء االإؿخضام،جؿىٍ

باليؿبت لابخٙاع الخضمت : بمٙاهُت بحغاء هظه الضعاؾت في ْؿاناث ؤزغي يير الٓؿام االإطغفي، 

اٗث بمسخلِ ؤهىانها، الٓؿاناث  نلي ؾبُل االإثاٛ ) ْؿام الخهلُم الٓؿام الُىضقي، الشغ

الإؿخضامت، الخٙىمُت( ٗلظلٚ الخىضُت بضعاؾت صوع ابخٙاع الخضماث في جدُٓٔ االإيزة الخىاَؿُت ا

صوع الخجضًض الؤؾتراجُجي في جدؿين ابخٙاع الخضماث
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 المشاحع : -17

  العشبُت:  المشاحع 17/1

ُل،بًمان محمد ؤخمض.)  غ 9193الىٖ اٗء الاضؿىاعي وؤزغه نلى جؿىٍ (. جُٓم مضي جؿبُٔ الظ

مداَكت  صعاؾت جؿبُُٓت نلي بىٚ مطغ في-الخضماث والٓضعة الخىاَؿُت بالٓؿام الخٙىمي

 (.3) 3الٓاهغة، مجلت االإههض الهالي للضعاؾاث الىىنُت، 

اٗء الاضؿىاعي في زطائظ االإهلىماث 9190الٓؿاًمت، ياػي محمد نلي ؾلامت.)  (. ؤزغ الظ

، عؾالت صٖخىعاة ميشىعة،  المخاؾبُت: الضوع االإهضٛ لُ٘اءة الأهكمت المخاؾبُت في البىىٕ

 حامهت الهلىم الؤؾلامُت الهاالإُت.

(. مدددددددددددضزل مداؾدددددددددددبي مٓتدددددددددددرح لخُٓدددددددددددُم ْدددددددددددضعة 9199هدددددددددددضوي، هاهدددددددددددض ؾدددددددددددهض ؤخمدددددددددددض ؾدددددددددددُض.)ال 

االإيشدددددددددددددددداة نلددددددددددددددددي الاؾددددددددددددددددخمغاع باؾددددددددددددددددخسضام  الشددددددددددددددددبٙاث الهطددددددددددددددددبُت الاضددددددددددددددددؿىانُت لخددددددددددددددددضنُم 

ِ  (.0)31الٓغاعاث الأئخماهُت، مجلت المخاؾبت واالإغاحهت حامهت بني ؾىٍ

دددددددددددـ، زابدددددددددددذ نبدددددددددددض الدددددددددددغخمً.)  ٔ ؤؾدددددددددددالُب الُٓددددددددددداؽ والخ9102بصعَ دلُدددددددددددل (. بددددددددددددىر الدؿدددددددددددىٍ

ت.  وازخباع الُغوع، الضاع الجامهُت،الؤؾ٘ىضعٍ

دددددددددددددا.)  غٍ (. صوع الدددددددددددددىكم الخبيدددددددددددددرة فدددددددددددددي جدؿدددددددددددددين حدددددددددددددىصة الخددددددددددددددضماث 9194الطددددددددددددداوي ، وائدددددددددددددل ػٖ

ددددددددددددت  ددددددددددددت للهلددددددددددددىم الؤصاعٍ ٔ الؤل٘ترووددددددددددددي، المجلددددددددددددت الضوعٍ االإٓضمددددددددددددت مددددددددددددً زددددددددددددلاٛ مىاْددددددددددددو الدؿددددددددددددىٍ

 (.0)9والاْخطاصًت واالإالُت، 

0220ٔباػعنددددددددددددددددت، مدمددددددددددددددددىص ضدددددددددددددددداصّ.)  ابددددددددددددددددت وإجسدددددددددددددددداط  (. بدددددددددددددددددىر الدؿددددددددددددددددىٍ للخسؿددددددددددددددددُـ والغْ

و،الٓاهغة،مطغ. ُٓت، مجمىنت الىُل الهغبُت ؾبانت وشغ جىػَ  الٓغاعاث الدؿىٍ

.محمد،عمػددددددددددددددددددددان محمد خؿددددددددددددددددددددىين.)  ُددددددددددددددددددددٔ،مبروٕ نؿُددددددددددددددددددددت مبروٕ (. جددددددددددددددددددددإزير الىمدددددددددددددددددددداطج 9194جىَ

ُت :  اٗء الاضددددددددددددؿىاعي نلدددددددددددددى الأهددددددددددددضاٍ الخىاَؿدددددددددددددُت لإصاعة الهملُدددددددددددداث االإطدددددددددددددغَ ددددددددددددت للدددددددددددددظ الؤصاعٍ

ددددددددددددددت صعاؾددددددددددددددت خالددددددددددددددت نلددددددددددددددى البىدددددددددددددد ٚ الأهلددددددددددددددي االإطددددددددددددددغي، المجلددددددددددددددت الهلمُددددددددددددددت للضعاؾدددددددددددددداث الخجاعٍ

ـ،  (.0)03والبُئُت، ٗلُت الخجاعة، حامهت ْىاة الؿىَ
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اٗء 9194حدددددددددددددددددىصة،  آًدددددددددددددددددت مدمدددددددددددددددددىص نبدددددددددددددددددض الجددددددددددددددددددىاص مدمدددددددددددددددددىص. الؿدددددددددددددددددهُض ،هددددددددددددددددداوي .)  (. الددددددددددددددددددظ

الاضددددددددددؿىاعي ٖمددددددددددضزل لصخطددددددددددىت جطددددددددددمُم الخضمددددددددددت وجدؿددددددددددين زبددددددددددرة االإؿددددددددددخسضم، مجلددددددددددت 

 (.01)90هُت، الهماعة والُىىن والهلىم الؤوؿا

(. اؾدددددددددددددخسضام الشددددددددددددبٙاث الهطدددددددددددددبُت مخهددددددددددددضصة الؿبٓددددددددددددداث 9199نثمددددددددددددان، خؿددددددددددددام محمد محمد.) 

فدددددددددددي الخيبدددددددددددا بمسددددددددددداؾغ الائخمدددددددددددان الإيشدددددددددددأث الأنمددددددددددداٛ: صعاؾدددددددددددت جؿبُُٓدددددددددددت، مجلدددددددددددت الضعاؾددددددددددداث 

 ،ِ ت حامهت بني ؾىٍ  (.9)41االإالُت والخجاعٍ

اٗء الاضددددددددؿىاع9199نبددددددددض الددددددددغخمً، نمددددددددغو ؤبدددددددددى الهددددددددؼ.)  دُددددددداث الدددددددددظ ي نلددددددددي االإيدددددددددزة (. جددددددددإزير جٓى

دددددددددت فدددددددددي مطدددددددددغ، مجلدددددددددت الهلمُدددددددددت  الخىاَؿدددددددددُت للبىدددددددددٚ بدددددددددالخؿبُٔ نلدددددددددي ْؿدددددددددام البىدددددددددىٕ الخجاعٍ

ـ،  ت والبُئُت، ٗلُت الخجاعة حامهت ْىاة الؿىَ  (.9)04للضعاؾاث الخجاعٍ

اٗء الاضؿىاعي 9193يباش ي،هُين محمد.)  (. اججاهاث الجمهىع خىٛ ؤؾخسضام جؿبُٓاث الظ

ُت في ٔ الخضماث االإطغَ ت للبدىر  في حؿىٍ ت، المجلت االإطغٍ البىىٕ االإطغٍ

(،ٔ  .90(0والدؿىٍ

ؼ نلي.ب٘غ،نهض محمد.)  ،نبض الهؼٍ ؤزغ الأهماؽ الخمؿت ال٘بري للصخطُت  (.9102مغػوّ

ت في مداَكت  ً هدى الشمىٛ االإالي صعاؾت جؿبُُٓت نلى البىىٕ الخجاعٍ نلى اججاهاث االإضًغٍ

ل،حامهت ؾىؿا،  (.9)92الًغبُت، مجلت الخجاعة والخمىٍ

(. صوع الدددددددددددددىكم الخبيدددددددددددددرة فدددددددددددددي جدؿدددددددددددددين حدددددددددددددىصة 9199مىسددددددددددددد ي، نمددددددددددددداع َخ ي.االإؿيري،انهددددددددددددداع.) 

دددددددددددددددت حامهدددددددددددددددت مضًىدددددددددددددددت  الخضمددددددددددددددت، المجلدددددددددددددددت الهلمُدددددددددددددددت للضعاؾددددددددددددددداث والبدددددددددددددددىر االإالُدددددددددددددددت والؤصاعٍ

 (.0)03الؿاصاث، 
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