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 أطخاذ المحاطبت وهائب زئيع الجامعت

ب ت -للخدزٍ  بأوادًميت الظاداث للعلىم الإدازٍ

 

باخث ماحظخير بلظم المحاطبت بأوادًميت 

ت  الظاداث للعلىم الإدازٍ
 
 
 

 

مي اججاه ُالمي جخجه بليها ٠اٗت الأػ٢ا٤ الخىٌُمُت مً ٌِد الاججاه هحى جوبُٝ ال خحى٤ السٛ

مىت هى آلُت  دو٤ وماطظاث، طىاء ٠اهذ هادٗت للسبح ؤو ٓحر هادٗت باُخباز ؤن الاججاه هحى السٛ

ُت في مظخىي الأداء، واوؿذ الدزاطت بلسوزة  ادة اله٢ُلت التي حظتهدٖ بحدار هٜلت هىُ لُإ

ُت مً دلا٤ الازجٜاء بمظخىي ؤداء الٜوا َ االإـسفي، وجحظحن مظخىي حىدة الخدماث االإـسٗ

اطخذدام الخٜىُاث االإظخحدزت بدازتها الإىاٟبت مخولباث وجولِاث الِملاء في الخـى٤ ُلى 

ُت بجى  ذ ٛـحرالخدماث االإـسٗ  .دة ؤُلى وج٢ل٘ت ؤٛل وفي وٛ

Abstract: 

     The study aimed to evaluate the role of digital transformation technologies in 

rationalizing the costs of banking services in Egyptian commercial banks. The study 

reached several results, the most important of which are: The trend towards 

 المستخلص

مي في  هدٗذ الدزاطت بلى جُُٜم دوز جٜىُاث الخحى٤ السٛ

ت  ُت في البىىٞ الخجازٍ جسػُد ج٢الُٙ الخدماث االإـسٗ

ت، وجىؿلذ الدزاطت بلى الِدًد مً الىخاثج اهمها:  االإـسٍ
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implementing digital transformation is a global trend towards which all organizational 

forms of countries and institutions are heading, whether for-profit or non-profit. 

Considering that the trend towards digitization is a mechanism for restructuring that 

aims to bring about a qualitative shift in the level of performance, the study 

recommended the necessity of raising the level of performance of the banking sector, 

and improving the level of quality of banking services through the use of newly 

developed technologies and their management to keep pace with the requirements 

and aspirations of customers in obtaining banking services with higher quality and 

cost. Less and in a short time 

 :ملدمت

ّ واشدًاد حجم االإِلىماث بلى حُِٜد ُملُت الخح١م والؤٗادة مً         ؤدي الخوىز الظسَ

اث لخحُٜٝ الخٜدم  لى حمُّ االإظخىٍ الخوبُٜاث التي اهدؼسث في ػتى مجالاث الِمل البى٢ي وُ

٘اءة. ٟما ػهد الٜواَ االإـسفي الِدًد مً الخوىزاث دلا٤ الِٜد  ما٤ ب٘اُلُت وٟ وؤداء اُلأ

ُت واه٘خا  الأ  ً جم ل في الخٜدم الخ١ىىلى ي الهاثل في الـىاُت االإـسٗ دحر مً الٜسن الِؼسٍ

ُت االإٜدمت  ادة الخدماث االإـسٗ الأطىاٚ االإالُت واطخحدار ؤدواث مالُت حدًدة مما ؤدي بلى شٍ

ها في طىٚ طمخه االإىاٗظت الؼدًدة، وهدُجت للخوىزاث الخ١ىىلىحُت  مً ٛبل البىىٞ وجىىُ

ت لم حِد الٜواَ االإـسفي االإـسي ببُِد ًُ الىٜلت الخ١ىىلىحُت في جٜدًم الخدماث الهاثل

ت  ت االإـسٍ ت في ًل الخحدًاث التي ٛد جىاحها البىىٞ الخجازٍ ت االإـسٍ ُت في البىىٞ الخجازٍ االإـسٗ

ُت في ًل الخوىزاث الخ١ىىلىحُت الهاثلت.  في جٜدًم الخدماث االإـسٗ

د ٗ٘ي االإاض ي لم ًخم١ً ٛو       مُت في ٠ل ُىاؿس وٛ اَ البىىٞ الإىاحهت هره الخحدًاث السٛ

مُت، وجىُ٘ر هرا الىىَ مً  ؤؿبحذ اللسوزة ملخت ؤٟثر مً ما مط ى لخحى٤ االإاطظاث االإالُت زٛ

 بدظهُل السبى بحن االإاطظاث االإالُت وبِلها البِم ؤو بحن الؼس٠اث 
ً
الخٜىُت طِظهم ؤًلا

واَ البىىٞ والري ط٢ُىن له مسدود ب ًجابي وواضح ُلى الجمهىز ٠ىنهم االإظخُ٘د السثِس ي وٛ
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رل٣ ُلى حىدتها وكمان وحىد مـدز مىزىٚ ومترابى مً االإِلىماث.  )مً هره الخدماث وٟ

Linda Goldberg, 2020 ) 

ُت بمظخىي ُا٤ مً        هحى جحُٜٝ زكا الِملاء بؼإن الخـى٤ ُلى الخدمت االإـسٗ
ً
وطُِا

ت االإولىبت بٔم  اء الجىدة وبالظسُ الىٌس ًُ الخ٢ل٘ت التي ٛد جخ١بدها البىىٞ في طبُل الىٗ

 ؤن ًخوىز ال١٘س 
ً
بذدماث ُملائها ومىاٟبت الخوىزاث الخ١ىىلىحُت الهاثلت ولرا ٛد ٠ان لصاما

االإـسفي لُىاٟب جل٣ االإظخجداث في مىاحهت المخاهس والخحدًاث المخخل٘ت التي ًم١ً ؤن جخِسق 

ُُ٘ت ُٛاطها وإداز  تها وال١ؼٙ ًُ الآلُاث والىطاثل التي ًم١ً الاطخِاهت بها للخد لها البىىٞ وٟ

مً جل٣ المخاهس ومً ؤهم جل٣ المخاهس والخحدًاث مذاهس الاثخمان ومذاهس الظىٚ ومذاهس 

ُت.   & Fernando)الظُىلت والمخاهس الدؼُٔلُت االإـاحبت لأداء الأوؼوت االإـسٗ

Pedro,2019) 

مي مً       اث باليظبت ل٢اٗت االإاطظاث االإالُت التي حظعى بلى ولٜد ؤؿبح الخحى٤ السٛ اللسوزٍ

مي لا ٌِجي جوبُٝ  الخوىز وجحظحن ددمتها وحظهُل وؿى٤ االإظخُ٘دًً والخحى٤ السٛ

ٜت  الخ١ىىلىحُا دادل البىىٞ ٜٗى بل هى بسهامج ػامل ٠امل ًمع االإاطظاث االإالُت، وهسٍ

 مً
ً
دلا٤ جٜدًم الخدماث للجمهىز  وؤطلىب ُملها دادلُت بؼ٢ل زثِس ي ودازحُت وؤًلا

مي ٌظهم في زبى ٛواَ  االإظتهدٖ لجِل الخدماث جخم بؼ٢ل ؤطسَ وؤطهل. ٟما ؤن الخحى٤ السٛ

ت  ما٤ االإؼترٟ البىىٞ بالٜواُاث الِامت ؤو الخاؿت بِلها ببِم بحُث ًم١ً بهجاش اُلأ

د ؤؿبحذ اللسوزة ملخت ؤٟثر مً ما مط ى لخحى٤ االإا  طظاث االإالُت بمسوهت واوسجام ُالي. وٛ

ِىد ذل٣ وبؼ٢ل ؤطاس ي بلى الخوىز االإدظازَ في اطخذدام وطاثل وؤدواث ج١ىىلىحُا  مُت وَ زٛ

االإِلىماث في ٠اٗت هىاحي الخُاة طىاء ٠اهذ مخِلٜت باالإِاملاث مّ الٜواَ الخ٢ىمي ؤو الٜواَ 

الخاؾ ؤو ٠اهذ جذف الأٗساد لرل٣ هىاٞ كٔى واضح مً ٠اٗت ػساثح المجخمّ ُلى 

 Johannes & et al, 2019) )اطظاث االإالُت لخحظحن ددمتها ٓلى ٠اٗت الٜىىاث.االإ
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سي       مي  (Anna Omarini, 2018)وٍ ت  (DT)ؤن للخحى٤ السٛ له ٗىاثد ومصاًا ُدًدة ومخىىُ

 للماطظاث والؼس٠اث وؤصخاب االإـالح المخخل٘ت مً 
ً
لِع ٜٗى للِملاء والجمهىز ول١ً ؤًلا

ذلٝ ٗسؾ ؤهمها: ًحظً ال١٘اءة ا س الخ٢ل٘ت والجهد بؼ٢ل ٟبحر، وٍ ىٌمها، ًىٗ لدؼُٔلُت وٍ

ِمل ُلى   ًُ الوسٚ الخٜلُدًت في جٜدًم الخدماث، وَ
ً
لخٜدًم ددماث مبخ١سة وإبداُُت بُِدا

ظاُد  جحظحن الجىدة وجبظُى الؤحساءاث للخـى٤ ُلى الخدماث االإٜدمت للمظخُ٘دًً، وَ

حت ؤٟبر مً  االإاطظاث والؼس٠اث ُلى الخىطّ والاهدؼاز في هواٚ ؤوطّ والىؿى٤ بلى ػسٍ

 الِملاء والجمهىز.

ىٌمها،       حظً ال١٘اءة الدؼُٔلُت وٍ مي الخ٢ل٘ت والجهد بؼ٢ل ٟبحر وٍ س الخحى٤ السٛ ٟما ًىٗ

ذلٝ  ِمل ُلى جحظحن حىدتها وجبظُى الؤحساءاث للخـى٤ ُلى الخدماث االإٜدمت للجمهىز وٍ وَ

ت بُِدة ًُ الوسٚ الخٜلُدًت في جٜدًم الخدماث والتي ٗسؾ لخٜدًم ددماث مبخ١سة وإبداُُ

ِخبر  ، وَ طدظاهم بدوزها في دلٝ حالت مً السض ى والٜبى٤ مً الجمهىز ججاه ددماث البىىٞ

، وبمجسد جوبُٝ هره االإ٘هىم  جوبُٜاث المخمى٤ ومىاّٛ الخجازة الؤل١تروهُت ؤحدي هره الوسٚ

طدظاُد بدوزها مخذري الٜساز في ٛواَ البىىٞ  طِخ٢ىن ٟم هاثل مً البُاهاث واالإِلىماث التي

ُلى مساٛبت الأداء وجحظحن حىدة ددماتها بالإكاٗت بلى جحلُل هره البُاهاث واالإِلىماث التي 

طدظهل اجذاذ الٜساز وجحدًد الأهداٖ والاطتراجُجُاث، وحرب الاطد مازاث المخلُت والأحىبُت 

ُت.   ( Linda Goldberg, 2020)وجسػُد ج٢الُٙ الخدماث االإـسٗ

وفى كىء ما طبٝ ٠ان هرا الداعي مً ٛبل الباحث للُٜام بهره الدزاطت لخُُٜم دوز جٜىُاث      

ت.  ُت فى البىىٞ الخجازٍ مى فى جسػُد ج٢الُٙ الخدماث االإـسٗ  الخحى٤ السٛ

: الدزاطاث الظابلت: 
ً
 أولا

بح ه، والإا اٛخلذ  حِخبر الدزاطاث الظابٜت في ؤي مجا٤ هي م٘خا  الباحث لـُآت     

ىٖ ُلى هره الدزاطاث ٛبل الددى٤ في حىهس البحث،  اث البحث الِلمي الجُد الىٛ كسوزٍ

 للخ١ساز والاطخ٘ادة مً الىٜان والىخاثج االإخحـلت ددمت لأهداٖ الِمل البحثي بتراٟم 
ً
مىِا

 ُلى الباحث ؤن ًٜٙ ُلى حملت مً هره الدزاطاث والتي
ً
لها ُلاٛت  الخبراث والخجازب ٠ان لصاما
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ام الباحث بِسق جل٣ الدزاطاث مً دلا٤ جٜظُمها بلى دزاطاث باللٔت  بمخٔحراث البحث، وٛ

 الِسبُت ودزاطاث باللٔت الاحىبي: 

 دزاطاث باللغت العسبيت:-أ

       ٝ ٌِسق الباحث فى هرا الجصء الدزاطاث الِسبُت ذاث الـلت بمىكىَ الدزاطت طىاء بوسٍ

 ُلى الىحى الخالى: مباػس او ٓحر مباػس وذل٣

 (:9119دزاطت)ًىوع،  -1

دزاطت ميداهيت بالخؿبيم على مطسف  -بعىىان: أهميت الخدىٌ السكمي في اللؿاع المطسفي  

 الساححي بالمملىت العسبيت الظعىدًت": 

ت الخحدًاث التي جىاحهه       مي ومِسٗ ىاثد الخحى٤ السٛ هدٗذ الدزاطت لدزاطت م٘هىم وٗ

ت مدي ؤهمُخه في البىىٞ الظِىدًت، واطخذدمذ الباح ت الدزاطت مُداهُت ُلى بى٣  ومِسٗ

مي وؤزسه ُلى جحظحن حىدة الخدماث البى١ُت  ت ؤهمُت الخحى٤ السٛ الساحخي الظِىدي الإِسٗ

ادة  مُت وجحُٜٝ السٍ ادة الاطخ٘ادة مً الخدماث السٛ وجحُٜٝ زكا الِملاء مما ًى١ِع ُلى شٍ

مُت للبىىٞ الظِىدًت. وجىؿلذ مي في مذخلٙ  السٛ هخاثج الدزاطت بلى وكى  ؤهمُت الخحى٤ السٛ

مي  الٜواُاث داؿت الٜواَ االإـسفي الظِىدي، مّ وحىد ُلاٛت بحن ؤهمُت الخحى٤ السٛ

ادة  ادة دزحت زكا الِملاء مما ًى١ِع ُلى شٍ مُت وشٍ وجحظحن حىدة الخدماث البى١ُت السٛ

ّ الؤل١ترووي وجحُٜٝ السٍ مُت للبىىٞ الظِىدًت. ومً ؤهم بٛبالهم ُلى ددماث االإىٛ ادة السٛ

مي لدي ٠اٗت ٛواُاث  جىؿُاث الدزاطت هي كسوزة وحىد اطتراجُجُت واضخت للخحى٤ السٛ

ُ٘ت حدًدة وهي  مي، مّ اطخحدار وً ّ بخحى٤ المجخمّ بلى مجخمّ مِلىماحي زٛ الدولت للدظسَ

مُحن مّ جم ُلهم ٟخىُ٘رًً في مجلع الؤدازة، مّ كسوز  ٘حن السٛ ة بدزاٞ ؤبِاد حىدة االإىً

 ّ مُت، والخسؾ ُلى جوبُٜها مً ٛبل البىىٞ الظِىدًت، والِمل ُلى زٗ الخدماث البى١ُت السٛ

بهم ُلى ؤحدر  س بم٢اهاتهم وجدزٍ مُت، مّ جوىٍ مهازاث الِاملحن في جٜدًم الخدماث البى١ُت السٛ

ادة ٛد مُت الخدً ت، مما ًادي بلى شٍ زة البىىٞ ُلى الخٜىُاث بهدٖ مىاٟبت الخدماث السٛ
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س وإهلاٚ هماذج ؤُما٤   جوىٍ

ً
مُت للبىىٞ الظِىدًت، وؤًلا ادة السٛ االإىاٗظت، وجحُٜٝ السٍ

مي.   حدًدة جخ٘ٝ مّ الخحى٤ السٛ

 :(۷۱۰۲ دزاطت )العدواوي،-9

في جدليم الميزة  الإلىتروهيت"أثس جددًد وجسشيد جياليف الجىدة للخدماث المطسفيت بعىىان: 

ذ الىؾني" الخىافظيت للمؤطظاث   المطسفيت: دزاطت جؿبيليت في بىً الىىٍ

ُت  ثبلى الخِسٖ ُلى دوز جحدًد وجسػُد ج٢الُٙ حىدة الخدماهدٗذ الدزاطت        االإـسٗ

ذ الىهجي  ُت بالخوبُٝ ُلى بى٣ ال٢ىٍ الؤل١تروهُت في جحُٜٝ االإحزة الخىاٗظُت للمىٌماث االإـسٗ

ه، ٟما تهدٖ الدزاطت بلى جحدًد وجسػُد  سوُ س وٗ ُىاؿس ج٢الُٙ الجىدة الؤل١تروهُت والخٜسٍ

بها بلى ج٢الُٙ مىّ وج٢الُٙ جُُٜم وج٢الُٙ ٗؼل دادلي وج٢الُٙ ٗؼل  ُنها مً دلا٤ جبىٍ

داز ي، ٟما تهدٖ الدزاطت بلى وؼس زٜاٗت الجىدة وجىكُح ج٢الُٙ الأوؼوت االإسجبوت بجىدة 

ُت. وجىؿلذ الدزاطت بلى وحىد ُلاٛت هسدًت ب الِاملحن في  الخدماث االإـسٗ بحن ج٢ل٘ت جدزٍ

ادة الخ٢ل٘ت. ٟما  البى٣ ُلى اطخذدام الخاطب الألي وجٜدًم الخدماث الؤل١تروهُت وبحن زٍ

س جٜىُاث االإِلىماث والاجـالاث بما ١ً٘ل  ذجىؿل ت بحن ج٢ل٘ت جوىٍ بلى وحىد ُلاٛت هسدًت ٛىٍ

ُت الؤل١تروهُت و  هم ُىاؿس ج٢الُٙ الجىدة ٍادة الخ٢ل٘ت، وجخم ل ؤش اوظُاب الخدماث االإـسٗ

ادة الخ٢ل٘ت بحظب جسجُبها في الىمىذج في: ج٢ل٘ت  ُت الؤل١تروهُت التي جازس في زٍ للخدماث االإـسٗ

ب الِاملحن بالبى٣ ُلى اطخذدام الخاطب الألي، وجٜدًم الخدماث الؤل١تروهُت وج٢ل٘ت  جدزٍ

س جٜىُاث االإِلىماث والاجـالاث بما ١ً٘ل اوظُاب الخدماث  ُتاالإجوىٍ  الؤل١تروهُت.  ـسٗ

 (:۷۱۷۱دزاطت )شحاجه، -3

بعىىان: "اوعياطاث جفعيل آلياث الخدىٌ السكمي في غىء مبادزاث الشمىٌ المالي على  

ت مطس العسبيت".  جؿبيلاث الحىىمت الإلىتروهيت بجمهىزٍ

مي بإبِاده المخخل٘ت ُلى        هدٗذ الدزاطت بلى جحدًد او٢ِاطاث جوبُٝ آلُاث الخحى٤ السٛ

ت  جوبُٜاث الخ٢ىمت الؤل١تروهُت التي جخجلى في حىدة الخدماث االإٜدمت باالإاطظاث الؤدازٍ

مي، وإػ٢الُاث  مت االإِاًحر لإحساءاث الخحى٤ السٛ حز ُلى مخولباث حىٟ للمىاهىحن، مّ الترٟ

الخوبُٝ بالمجخمِاث الِسبُت بىحه ُام ومـس ُلى وحه الخحدًد، وهبُِت وماهُت ٛىاُد 
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مي ٠إحد المخاطبت واالإ ظاءلت التي جلمً هجاحه. جىؿلذ الدزاطت بلى ؤن هجا  الخحى٤ السٛ

ابخ٢ازاث ج١ىىلىحُا االإِلىماث ًسج١ص ُلى ؤزبِت ؤبِاد ؤطاطُت جخم ل في اطخذدام الخٜىُاث 

تها االإظخٜبلُت، والخٔحراث في دلٝ  لخحُٜٝ الدوز الاطتراجُجي للماطظاث الخ٢ىمُت ودُم زئٍ

له٢ُلت، وجىاٗس الجىاهب االإالُت، ٟما ؤٟدث هخاثج البحث ُلى كسوزة حُٔحر الُٜمت، والخٔحراث ا

ت مظخٜبلُت ٛادزة ُلى جحُٜٝ الخمحز في  حر مهازاث حدًدة و٠ىادز بؼسٍ هٌم الخِلُم والخِلم لخىٗ

مُت وكمان بدازتها وإم٢اهُت  مي، وإوؼاء وؿُاهت البيُت الخحخُت للاجـالاث السٛ الِمل السٛ

ّ ب ص ؤبِاد الؼمى٤ الىؿى٤ الظسَ مي جازس ُلى حِصٍ  ًُ ؤن جُِ٘ل آلُاث الخحى٤ السٛ
ً
ليها، ٗللا

حر ددماث  حر االإالُت، وجىٗ االإالي لخذُ٘م الخ٢ل٘ت االإالُت الإٜدمي االإىخجاث والخدماث االإالُت وٓ

ِت وآمىت، وجحظحن حىدة الخدماث االإٜدمت للِملاء، ولاطُما جحظحن الىاجج المخلي  مالُت طسَ

مي للمان الؤحمالي.  مت االإِاًحر والؤحساءاث الخاؿت بألُاث الخحى٤ السٛ  كسوزة حىٟ
ً
وؤدحرا

مُت وجحظحن مظخىي الؤٗـا  والؼ٘اُٗت، وبىاء حظىز مً ال ٜت بحن  حماًت البُاهاث السٛ

 مٜدمي الخدماث والجمهىز.

 (:۷۱۷۰دزاطت )شحادة، -4

زدن دزاطت جدليليت مً مىرىز بعىىان: "الخدىٌ السكمي في البىىن الإطلاميت العاملت في ال  

 إطلامي":

مي في الأزدن، مً دلا٤ دزاطت م٘هىم      هدٗذ الدزاطت بلى حظلُى اللىء ُلى الخحى٤ السٛ

مُت الخدً ت  مي، وبُان مصاًاه وجحدًاجه ومذاهسه، والاهلَا ُلى الخٜىُاث السٛ الخحى٤ السٛ

ت مدي جحى٤ البىىٞ الؤط لامُت الِاملت في الأزدن ٟما هدٗذ االإخِلٜت به، بالإكاٗت بلى مِسٗ

مُت والخِسٖ ُلى ؤزس الخحى٤  ت مدي جحى٤ البىىٞ الؤطلامُت مً الىاحُت السٛ الدزاطت بلى مِسٗ

مي  مي في البىىٞ الؤطلامُت. وجىؿلذ الدزاطت بلى وحىد ُلاٛت بحن مظخىي الىضج السٛ السٛ

مُت، و  مي واالإخم لت في الخ١ىىلىحُا السٛ مُت، والىضج وؤبِاد الخحى٤ السٛ الاطتراجُجُت السٛ

مي وؤبِاد الخحى٤  مي. ٟما جىؿلذ الدزاطت بلى ُدم وحىد ُلاٛت بحن مظخىي الىضج السٛ السٛ
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 جىؿلذ الدزاطت بلى وحىد ُلاٛت بحن 

ً
مُت، والُٜادة، وؤدحرا مي االإخم لت في االإظخجداث السٛ السٛ

مي في البىىٞ الؤطلامُت ُلى ال١٘اءة الدؼُٔلُت  واالإحزة الخىاٗظُت، وججسبت الِملاء، الخحى٤ السٛ

 والأداء الخىٌُمي، والمخاهس.

 دزاطاث باللغت الاحىبيت:-ب

      ٝ ٌِسق الباحث فى هرا الجصء الدزاطاث الاحىبُت ذاث الـلت بمىكىَ الدزاطت طىاء بوسٍ

 مباػس او ٓحر مباػس وذل٣ ُلى الىحى الخالى:

 :(Karagiannaki, 2017) دزاطت-1

 The Impact of Digital Transformation on the Financial Services"بعىىان:

Industry: Insights from an open innovation initiative in fin tech in Greece"  

رل٣ الخحدًاث التي جحُى بِملُاث الخحى٤     ت االإىاّٗ وٟ هدٗذ بلى جٜدًم وجحدًد مجمىُ

مي في مجا٤ الخدماث والِملُاث الخال ُت المخخل٘ت وذل٣ بـ٘ت داؿت في الدو٤ الىامُت السٛ

ومخىطوت الىمى ٛبل الُىهان. وجىؿلذ هخاثج هره الدزاطت بلى ؤن هىاٞ مىاّٗ ٟ حرة ًم١ً ؤن 

مي وذل٣ للمصاًا الِدًدة التي  جحـل ُليها االإاطظاث الخدمُت ُىد جوبُٝ الخحى٤ االإالي السٛ

ادة الؤهخاحُت (. ٟما جىؿلذ  جخحٜٝ مً هرا الخحى٤ االإالي )شٍ
ً
ت وال١٘اءة والدٛت وؤدحرا والظسُ

د مً الٜدزة  صٍ مي ٌظاُد ُلى السبى بحن ػس٠اث الٜواَ الىاحد وٍ الدزاطت بلى ؤن الخحى٤ السٛ

 الخىاٗظُت للؼس٠اث المخلُت مً دلا٤ جحُٜٝ ؤٛص ى اطخٔلا٤ واطد ماز للمىازد االإخاحت. 

 :(Omarini, 2017دزاطت )-9

 The digital transformation in banking and the role of Fin Techs in the":بعىىان 

new financial intermediation scenario  

مي ٠إحد الخٔحراث السثِظُت في الـىاُت البى١ُت والري    هدٗذ بلى الخِسٖ ُلى الخحى٤ السٛ

 في الىٌام االإـسفي. وج٘حف ما بذا ٠اهذ الخ١ىىلىحُا الخدً 
ً
 ُمُٜا

ً
ت حؼىغ طحر ٌؼهد جحىلا

الـىاُت البى١ُت، وما بذا ٠اهذ البىىٞ ه٘ظها هي التي جيؼس الخ١ىىلىحُا، وجىؿلذ هخاثج 

، وؤن ُلى البىىٞ بُادة  ٜت حِامل البىىٞ  مً هسٍ
ً
مي ٛد ٓحر ٟ حرا الدزاطت بلى ؤن الخحى٤ السٛ

٘يها، ل٢ي حظخوُّ الخِامل مّ الخ١ىىلىحُا الخدً ت وحظ خمس في حؼ١ُل ُملُاتها وجإهُل مىً
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بت ؿىاَ الٜساز في الخحدًث والخإهُل مً حُث االإىخج والخدمت  االإىاٗظت وهى ما ٌِخمد ُلى زٓ

٘حن.  رل٣ االإىً  والِمُل وٟ

 :(Otintseva, et al, 2019دزاطت )-3

 Digital transformation of Russian banking institutions: assessments":عىىانب 

and prospects"   

مي وجُُٜم ٛدزاث البىىٞ المخلُت في هدٗذ بلى    جحلُل المجالاث السثِظُت لِملُت الخحى٤ السٛ

حز ُلى  مي ٌظاُد ُلى الترٟ مي، وجىؿلذ الدزاطت بلى ؤن جوبُٝ الخحى٤ السٛ ُملُت الخحى٤ السٛ

لى الاطد ماز في جٜىُاث الر٠اء الاؿوىاعي  الخدماث للمظاُدة ُلى جٜدًم ددماث مبخ١سة وُ

لى الخد مً   وُ
ً
مي ًازس بًجابُا مي، ٟما جىؿلذ الدزاطت بلى ؤن الخحى٤ السٛ مذاهس الخحى٤ السٛ

لى الِلاٛت والأهساٖ االإٜابلت  لى الخدماث والأدواث وُ ُت، وُ ُلى ؤطىاٚ االإىخجاث االإـسٗ

ُت الخدً ت ٌظهم في جحظحن ٟ٘اءة  س اطخذدام الابخ٢ازاث االإـسٗ وؤٟدث ُلى ؤن جوىٍ

 
ً
ا ُت االإٜدمت حظاهم في الخىمُت االإاطظاث الاثخماهُت حرزٍ ، وؤن االإىخجاث والخدماث االإـسٗ

الؼاملت لخ١ىىلىحُا االإِلىماث وفي كمان مِدلاث همى اٛخـادي مظخدام ٛواُاث الاٛخـاد 

 الأدسي.

 (:Baiyere & Salmela, 2020دزاطت )-4

 Challenges of digital transformation - towards the concept of aبعىىان: 

decision support guide for managers 

مي وطُاٛاث الخحى٤     هدٗذ الدزاطت بلى الخِسٖ ُلى الادخلاٗاث البازشة في الخحى٤ السٛ

ما٤ مً دلا٤ جبجى  االإاطس ي التي جدُم ج١ىىلىحُا االإِلىماث والتي جدُم بدازة ُملُاث اُلأ

ت حدًدة، جىؿلذ الدزاطت بلى ؤن دُم ج١ىىلىحُا االإ ِلىماث حِخبر البِد الأطاس ي في مىاهج بدازٍ

حر الِىاؿس  ما٤ بم٘هىمها الخدًث مً دلا٤ جىٗ مي للخحى٤ هحى بدازة ُملُاث اُلأ الخحى٤ السٛ

حر البيُت الخحخُت المجهصة واالإسثُت جازس  خماد ُلى جىٗ ت االإدزبت والبرامج بالإكاٗت بلى ؤن اُلا البؼسٍ

مي والتي جازس بدوزها ُلى ت الخحى٤ السٛ ما٤.  ُلى طسُ  بدازة ُملُاث اُلأ
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 (:Prul & Spitzley, 2021دزاطت ) -5

 The impact of innovation, adventure, communication, and behavioralبعىىان:  

mechanisms on digital transformation in medium-sized family businesses in 

Germany 

مي والتي جّٜ دازج حدود هدٗذ الدزاطت بلى الخِسٖ ُلى الأوؼوت     التي ًخولبها الخحى٤ السٛ

الؼس٠اث االإخىطوت الِاثلُت االإٔامسة في ؤالإاهُا، حُث هدٗذ الدزاطت بلى ُٛاض ؤزس الابخ٢از 

مي في الؼس٠اث الِاثلُت االإخىطوت في ؤالإاهُا.  واالإٔامسة والخىاؿل وآلُاث الظلىٞ ُلى الخحى٤ السٛ

مي جىؿلذ الدزاطت بلى ؤن ؤهمان الخى  ت الاطتراجُجُت للخحى٤ السٛ اؿل الأطسي جازس ُلى الأولىٍ

 وجحمل المخاهسة الخازحُت. 

 (Carlos & Others, 2021دزاطت )-6

 Digital Transformation of Work: A Relational Perspectiveبعىىان: 

مُت بإبِادها هدٗذ الدزاطت الخالُت بلى ُٛاض ؤزس الخإزحراث الخالُت والمخخملت للخٜىُاث السٛ  

مُت، الأجمخت(  المخخل٘ت االإخم لت في )الر٠اء الاؿوىاعي، السوبىجاث، جحلُل البُاهاث، االإىـاث السٛ

مُٝ  ّ وُ ُلى هبُِت الِمل دادل المجخمِاث الِلمُت واالإمازطحن واالإخم لت في بحدار جحى٤ طسَ

ٛمي بإبِادها المخخل٘ت جازس في الِمل. جىؿلذ الدزاطت بلى ؤن الخ١ىىلىحُا االإخم لت في الخحى٤ الس 

ُلى ًهىز زٜاٗت ُمل حِمل ُلى حُٔحر ًخجه هحى جباد٤ الُٜمت والٔسق الاٛخـادي الؤكافي 

ت الأطاطُت.  الجىهسي والاجـالاث مً ؤحل الخدماث االإخبادلت والخىاٗٝ مّ الاحخُاحاث البؼسٍ

 الخعليم على الدزاطاث الظابلت: 

دزاطاث الظابٜت التي جىاولذ مىكىَ البحث، واهخمذ ٛام الباحث باطخِساق ُدد مً ال   

مي مً ُدة ؤوحه مذخل٘ت، وجىؿلذ مٌِم الدزاطاث  الدزاطاث الظابٜت بدىاو٤ الخحى٤ السٛ

مي في جحُٜٝ الأهداٖ االإسحىة واججاه حمُّ الدو٤ بلى جوبُٜه  الظابٜت بلى ؤهمُت الخحى٤ السٛ

م مً وحىد ۰۲۰۲بؼ٢ل ٟلي بحلى٤ ُام  لى السٓ الِدًد مً الدزاطاث الظابٜت التي جىاولذ ، وُ

م مً حدازت مٌِم الدزاطاث بلا ؤن ؤٓلب هره الدزاطاث لم  مي بالسٓ مىكىَ الخحى٤ السٛ
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ت. وهرا ما لم جدىاوله  مي في جسػُد الخ٢الُٙ في البىىٞ الخجازٍ جدىاو٤ مصاًا وجحدًاث الخحى٤ السٛ

صث الدزاطاث الظابٜت في حدود ُلم الباحث وهرا ما ٌظع ى هرا البحث بلى دزاطخه. ٟما زٟ

مي واالإيؼاة الخ٢ىمُت ؤو  مٌِم الدزاطاث الظابٜت ُلى جىاولذ الِلاٛت بحن الخحى٤ السٛ

الؼس٠اث ؤو البىىٞ ول١ً لم ججخمّ االإخٔحراث في دزاطت واحدة وهى ما ًمحز الدزاطت الخالُت 

مى فى جسػُد ج٢الُٙ الخدماث ُت.  حُث جىاولذ دوز جُُٜم الخحى٤ السٛ  االإـسٗ

: مشيلت الدزاطت: 
ً
 ثاهيا

مى دادل البىىٞ ُلى جحظحن ال١٘اءة الدؼُٔلُت        ٌظاُد اطخذدام ج١ىىلىحُا الخحى٤ السٛ

وجحظحن الخدماث التي جٜدمها للِملاء والجمهىز االإظتهدٖ مً جل٣ الخدماث، ٗهى ًٜىم ُلى 

ُٙ الخ١ىىلىحُا بالؼ٢ل الأم ل مما ًذدم طحر الِمل داد  جىً
ً
ل البىىٞ في ٠اٗت ؤٛظامها وؤًلا

ذ  حر الىٛ في حِاملها الِملاء والجمهىز لخحظحن الخدماث وحظهُل الخـى٤ ُليها مما ًلم جىٗ

ت. ُت في البىىٞ الخجازٍ  والجهد في آن واحد وجسػُد ج٢الُٙ الخدماث االإـسٗ

ما هى ِس ى الخالى الاحابت ُلى الدظائ٤ السثمما طبٝ ًسي الباحث ؤن مؼ٢لت الدزاطت جخم ل فى    

ت ، وبخِبحر ادس ؟دوز الخدىٌ السكمى فى جسشيد جياليف الخدماث المطسفيت فى البىىن الخجازٍ

 ٗإن مؼ٢لت الدزاطت جخم ل فى الاحابت ُلى الدظالاث الخالُت:

ت  .1 ُت في البىىٞ الخجازٍ مي في جسػُد ج٢الُٙ الخدماث االإـسٗ ما هى دوز الخحى٤ السٛ

ت؟   االإـسٍ

ت؟ما هى واّٛ ج .2 ت االإـسٍ مي في البىىٞ الخجازٍ  وبُٝ الخحى٤ السٛ

ت؟  .3 ت االإـسٍ ّ ٟ٘اءة ؤداء البىىٞ الخجازٍ مي في زٗ  ما دوز الخحى٤ السٛ

مي في حرب الاطد مازاث وجحُٜٝ الىكّ االإالي االإظخٜس للبىىٞ  .4 ما دوز الخحى٤ السٛ

ت؟  ت االإـسٍ  الخجازٍ
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: أهداف الدزاطت: 

ً
 ثالثا

جلييم دوز الخدىٌ السكمي في جسشيد جياليف الخدماث لدزاطت فى ًخم ل الهدٖ السثِس ى ل   

ت،  ت المطسٍ وفي طبُل جحُٜٝ هرا الهدٖ السثِس ي جم جٜظُمت بلى المطسفيت في البىىن الخجازٍ

ُت وهي:   ؤهداٖ ٗسُ

ت.  .1 ت االإـسٍ مي في البىىٞ الخجازٍ  الخِسٖ ُلى اطتراجُجُاث الخحى٤ السٛ

ت.الخِسٖ ُلى واّٛ جوبُٝ الخحى٤ ا .2 ت االإـسٍ مي في البىىٞ الخجازٍ  لسٛ

ت.  .3 ت االإـسٍ ّ ٟ٘اءة ؤداء البىىٞ الخجازٍ مي في زٗ  الخِسٖ ُلى دوز الخحى٤ السٛ

مي في حرب الاطد مازاث وجحُٜٝ الىكّ االإالي  .4 الخِسٖ ُلى ُُٟ٘ت بم٢اهُت الخحى٤ السٛ

ت.  ت االإـسٍ  االإظخٜس للبىىٞ الخجازٍ

مي.  الخِسٖ ُلى الخىحهاث االإظخٜبلُت للبىىٞ .5  ُُىت الدزاطت في مجا٤ الخحى٤ السٛ

ُت االإٜدمت مً  .6 مي في الخدماث االإـسٗ الخِسٖ ُلى الخ٢ل٘ت والِاثد االإسجبى بالخحى٤ السٛ

ت.  ت االإـسٍ  البىىٞ الخجازٍ

: فسوع الدزاطت: 
ً
 زابعا

 لخحُٜٝ ؤهداٖ الدزاطت ًخم ادخباز ال٘سوق الخالُت: 

طائيت بين جلييم دوز الخدىٌ السكمي في البىىن "جىحد علاكت ذاث دلالت اخ: الفسع السئيس ي

ت وبين جسشيد جياليف الخدماث المطسفيت لخلً البىىن" ت المطسٍ ىب ٝ مً هرا الخجازٍ . وٍ

ُت الخالُت:   ال٘سق السثِس ى ال٘سوق ال٘سُ

ت  .1 مي في البىىٞ الخجازٍ جىحد ُلاٛت ذاث دلالت احـاثُت بحن جوبُٝ الخحى٤ السٛ

ّ ٟ٘اء ت وبحن زٗ ت.االإـسٍ ت االإـسٍ  ة ؤداء البىىٞ الخجازٍ

ت  .2 مي في البىىٞ الخجازٍ جىحد ُلاٛت ذاث دلالت احـاثُت بحن جوبُٝ الخحى٤ السٛ

ت  ت وبحن حرب الاطد مازاث وجحُٜٝ الىكّ االإالي االإظخٜس للبىىٞ الخجازٍ االإـسٍ

ت.   االإـسٍ
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: أهميت الدزاطت: 

ً
 خامظا

خبازاث الِل    مُت والِملُت الخالُت: جيبّ ؤهمُت الدزاطت مً دلا٤ اُلا

مي في الهميت العلميت:  -أ جيبّ ؤهمُت هره الدزاطت مً ؤهمُت الدوز الري ًٜىم به الخحى٤ السٛ

ت مً ؤحل:  ت االإـسٍ  البىىٞ الخجازٍ

ُت  -  جسػُد ج٢الُٙ الخدماث االإـسٗ

ص االإحزة الخىاٗظُت.  -  حٌُِم ُٛمت البى٣ والؤطهام في جحُٜٝ وحِصٍ

 ٣ وجحُٜٝ الىكّ االإالي االإظخٜس. حرب الاطد مازاث للبى -

ذ والجهد  - حر الىٛ ٝ البىىٞ االإم١ُىت وجىٗ ّ بلى البىىٞ ًُ الوسٍ الىؿى٤ الظسَ

 للِملاء.

 جخم ل في الآحي: الهميت العمليت:  -ب

حظعى البىىٞ بؼ٢ل مظخمس بلى جحظحن ؤدائها وحرب ُملاء حدد وبالخالي جحُٜٝ محزة  -

 جىاٗظُت لها. 

حز ُلى حرب الا  - طد مازاث بمىخىى ال١٘اءة وال٘اُلُت لخحُٜٝ وكّ وم٢اهت للبىىٞ الترٟ

 والىؿى٤ لجهاش مـسفي ِٗا٤. 

ٝ الجهاش  - ذ والجهد للِملاء والجمهىز االإخِاملحن مّ البىىٞ ًُ هسٍ حر الىٛ جىٗ

 االإم١ًُ. 

: مىهجيت الدازطت: 
ً
 طادطا

الاطخٜساجي واالإىهج  طىٖ ٌِخمد الباحث في هره الدزاطت ُلى اطخذدام ٠ل مً االإىهج      

حن مً الدزاطت وهما:   الاطخيباهي وذل٣ للُٜام بىىُ



 

 

447 
 

 
 

 
ت: حعخمد على اطخخدام المىهج الاطخلسائي  - خم ذل٣ مً دلا٤ جحلُل ما وزد الدزاطت الىرسٍ وٍ

اث، واالإاجمساث والىدواث وؤوزاٚ الِمل الخاؿت بمىكىَ الدزاطت  بال١خب والسطاثل، والدوزٍ

ت مسجبوت بمىكىَ البحث.  طىاء ٠اهذ الِسبُت ؤو  الأحىبُت، وؤي مـادز ؤدسي للمِسٗ

ٝ البدء بىكّ ٗسوق الدزاطت الخؿبيليت:  - حِخمد ُلى اطخذدام االإىهج الاطخيباهي ًُ هسٍ

للدزاطت زم ادخباز مدي صخت جل٣ ال٘سوق مً ؤحل اطخذلاؾ هخاثج جُ٘د في جحُٜٝ ؤهداٖ 

خماد ُلى البُاهاث البحث وذل٣ باطخذدام بِم الأطالُب الؤحـاثُ ت. هرا وطىٖ ًخم اُلا

 اللاشمت مً دلا٤ مجا٤ الخوبُٝ بجاهب االإٜابلاث الصخـُت لخىكُح ؤي اطخ٘ظاز. 

مي مىهج الخدليل الىمي الإخطائي:  - خم ل في دزاطت الِلاٛت بحن جوبُٝ دوز الخحى٤ السٛ وٍ

خ ت، وذل٣ بالُا ُت في البىىٞ الخجازٍ ماد ُلى البُاهاث االإالُت وجسػُد ج٢الُٙ الخدماث االإـسٗ

س البىزؿت،  صي، وجٜازٍ ت للبىىٞ بالإكاٗت بلى بُاهاث البى٣ االإسٟ س الظىىٍ سها الخٜازٍ التي جىٗ

 وؿىدوٚ الىٜد الِسبي. 

 مخغيراث )همىذج( الدزاطت:-9

ت.المخغير المظخلل: -أ مى للبىىٞ الخجازٍ  ًخم ل االإخٔحر االإظخٜل فى الخحى٤ السٛ

ُتًالمخغير الخابع: -ب  .خم ل االإخٔحر الخابّ فى جسػُد ج٢الُٙ الخدماث االإـسٗ
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م )  ( مخٔحراث الدزاطت1ػ٢ل زٛ

: مجخمع وعيىت الدزاطت:
ً
 طابعا

ت وهى: )البى٣ االإـسي للخىمُت،    ت االإـسٍ ت مً البىىٞ الخجازٍ ًخم ل مجخمّ الدزاطت في مجمىُ

ت، ٟس  ع، بى٣ البرٟ ٢ى٤، البى٣ الىهجي، البى٣ الخجازي الدولي، بى٣ بى٣ ٛىاة الظىَ ٍدي احسٍ

ُت، مـسٖ ؤبى ًبي الؤطلامي، بى٣ ُٗـل الؤطلامي  ت االإـسٗ ٛوس الىهجي الأهلي، بى٣ الؼسٟ

ت ؤهمُت ٟبحرة للاٛخـاد االإـسي، حُث  االإـسي، البى٣ االإـسي الخلُجي(، وجم ل البىىٞ الخجازٍ

لىاجج الؤحمالي المخلي، وجدىىَ الخدماث االإالُت التي جٜدمه ٌظاهم الٜواَ االإالي بيظبت ٟبحرة في ا

 الإُِاز بم٢اهُت 
ً
ٜا ، وٗ ت، وجم ادخُاز ُُىت ُؼىاثُت مم لت لهره البىىٞ ت االإـسٍ البىىٞ الخجازٍ

 الىؿى٤ للبُاهاث. 
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: خدود الدزاطت: 

ً
 ثامىا

 جم لذ حدود الدزاطت ُٗما ًلي: 

ت مـس الِسبُتطُوبٝ هرا البحث ُل الحدود المياهيت: -1 ت الِاملت في حمهىزٍ  ى البىىٞ الخجازٍ

 . دون ٓحرها مً البىىٞ االإخذــت

ػهس  طُِخمد بُداد هرا البحث ُلى بُاهاث دزاطت في ال٘ترة الصمىُت مًالحدود الصماهيت:  -9

ل  2024 ًىاًس  2024وحتى ػهس ابسٍ

ت للبدث: : الخلفيت الىرسٍ
ً
 جاطعا

: مفهىم الخدىٌ السكمي: 
ً
 اولا

مي مً ؤهمُت في     مي مً ؤبسش االإ٘اهُم االإخداولت في الآوهت الأدحرة الإا للخحى٤ السٛ ٌِد الخحى٤ السٛ

مي بإهه ُملُت هٜل الٜواُاث الخ٢ىمُت ؤو البىىٞ بلى  ِسٖ الخحى٤ السٛ الخىمُت الاٛخـادًت، وَ

س االإىخجاث والخدماث وإوؼاء مُت لخوىٍ ٛىىاث  همىذج ؤُما٤ ٌِخمد ُلى الخ١ىىلىحُا السٛ

 بًساداث حدًدة حِمل ُلى جحظحن ُٛمت مىخجاتها ؤو ددماتها. 

مي    بإهه ُملُت اهخٜا٤ الؼس٠اث بلى هماذج  (DT) Digital Transformationٌِسٖ الخحى٤ السٛ

حر  س وابخ٢از ما ًٜدم مً مىخجاث وددماث وجىٗ مُت لدُم جوىٍ ُمل حِخمد ُلى الخٜىُاث السٛ

سؾ ُ ٝ وٗ د مً ُٛمت مىخجاتها طىاء طلّ ؤو ددماث ٛىىاث حدًدة للدظىٍ )عبد الساشق مل جصٍ

ِسٖ  (. 6، ص 9119   (39،ص9111)علي، وَ
ً
جُا  اهه جحى٤ االإىٌمت جدزٍ

ً
مى ؤًلا الخحى٤ السٛ

ت والاطد ماز ما  مً الاطخٔساٚ في الخِامل مّ االإادًاث ٜٗى بلى اهخمام باالإِلىماث واالإِسٗ

بلى ؤُلى مظخىي مً الؤهجاش وال١٘اءة. ٟما ُسٖ ج١ؼٙ ُىه ٗسؾ وإم٢اهُاث وذل٣ للىؿى٤ 

(Mhlung, 2019, p.8)  مُت مي بإهه "الخددلاث الاطتراجُجُت التي حِصش الٜدزة السٛ الخحى٤ السٛ

الخىٌُمُت بهدٖ جحظحن ُملُاث االإىٌمت ومىخجاتها وددماتها وهماذج ؤُمالها لإزكاء ُملائها".   

مي لا ٌِجي ٜٗى الخحى٤ هحى اطخذدام ؤن الخحى٤  (Bouarar, 2021,p44)وؤوضح  السٛ

الخ١ىىلىحُا دادل حدود االإاطظت، بل هى بسهامج ػامل ٌؼمل االإاطظت ٢ٟل بؼ٢ل ؤطاس ي 

 ومً حُث جٜدًم الخدماث للجمهىز االإظتهدٖ لخٜدًم 
ً
 ودازحُا

ً
مً حُث ؤطالُب الِمل دادلُا
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مي االإاطظاث ت، وبالخالي ًدّٗ الخحى٤ السٛ بلى حُٔحر هماذج ؤُمالها  الخدماث بظهىلت وطسُ

 والخ١ُٙ مّ واّٛ الخ١ىىلىحُا الجدًدة. 

ل همىذج ُمل االإـازٖ بلى  مما طبم ٌعسف الباخث    مي بإهه ُملُت تهدٖ بلى جحىٍ الخحى٤ّ السٛ

مُت. ُٙ الخٜىُاث السٛ  مً دلا٤ جىً
ً
 همىذج ؤٟثر جوىزا

: اهميت الخدىٌ السكمى: 
ً
 ثاهيا

 أن أهميت الخدىٌ السكمي في البىىن جخمثل فى:  (9119ًسي )الباز، المسخبي،  

س       اث باليظبت ل٢اٗت البىىٞ التي حظعى بلى الخوىٍ مي ٛد ؤؿبح مً اللسوزٍ ان الخحى٤ السٛ

مى لا ٌِجي ٜٗى جوبُٝ  وجحظحن ددماتها وحظهُل وؿىلها للمظخُ٘دًً، والخحى٤ السٛ

ٜت وؤطلىب الخ١ىىلىحُا دادل البى٣ بل هى بسهامج ػامل ٠امل ًمع ا مع هسٍ الإاطظت وٍ

 مً دلا٤ جٜدًم الخدماث للجمهىز االإظتهدٖ لجِل 
ً
 وؤًلا

ً
 بؼ٢ل زثِس ي ودازحُا

ً
ُملها دادلُا

.  ٟما ؤهه ٌظهم في زبى الٜواُاث الخ٢ىمُت ؤو الخاؿت  الخدماث جخم بؼ٢ل ؤطهل وؤطسَ

د ؤؿبحذ ت بمسوهت واوسجام ُا٤. وٛ ما٤ االإؼترٟ اللسوزة ملخت  ببِلها بحُث ًم١ً ؤحاش اُلأ

ِىد ذل٣ وبؼ٢ل ؤطاس ي بلى الخوىز االإدظازَ في  ، وَ
ً
مُا ؤٟثر مً ما مط ى لخحى٤ البىىٞ زٛ

اطخذدام وطاثل وؤدواث ج١ىىلىحُا االإِلىماث في ٠اٗت هىاحي الخُاة طىاء ٠اهذ مخِلٜت 

باالإِاملاث مّ الٜواَ الخ٢ىمي ؤو الٜواَ الخاؾ ؤو ٠اهذ جذف الأٗساد. لرل٣ هىاٞ كٔى 

ضح مً ٠اٗت ػساثح المجخمّ ُلى االإاطظاث والهُئاث والؼس٠اث لخحظحن ددماتها وإجاحتها وا

مُت.  ُلى ٠اٗت الٜىىاث السٛ

مي والاطخ٘ادة مً الر٠اء الـىاعي وطلظلت ال١خل        حُث جخجه البىىٞ بلى الخحى٤ السٛ

(Block chain)  الِملُاث البى١ُت، داؿت ّ ؤن الِملاء والخوبُٜاث الرُٟت حظهُل وحظسَ

ّ وظبت الؤٛبا٤  مُت، بهدٖ الازجٜاء بمظخىي الخدماث البى١ُت، وزٗ ً٘للىن الخدماث السٛ

مي في البىىٞ هى د٘م هواٚ مِاملاث البىىٞ دلا٤  ُليها، حُث ؤن الهدٖ مً الخحى٤ السٛ
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اء حِدًل االإىخجاث واطتراجُجُاث الخىاؿل لخدمت الِملاء وبالخالي لم ٌِد بةم٢ان البىىٞ الاٟخ٘

س الإىاٟبت مخولباث الِملاء.   بالخدماث الخٜلُدًت بل ُليها ؤن جىاؿل الخوىٍ

سي        ص ِٗالُخه  (99، ص 9119)ًىوع، وٍ س الٜواَ البى٢ي وحِصٍ مي ٛام لخوىٍ ؤن الخحى٤ السٛ

اث مً البداًت وحتى  مُت للِملاء منها ددمت جدبّ االإدٗىُ ت مً الخدماث السٛ بخىاٗس مجمىُ

٠اهذ محلُت ؤم الدولُت، وحصجُّ اطدبدا٤ الِملُاث الىٜدًت االإباػسة بوسٚ بجمامها طىاء 

 ومً 
ً
م١ً جُِ٘ل ذل٣ بخٜلُل زطىم الخدمت في حالت جىُ٘رها بل١تروهُا الدّٗ الؤل١ترووي، وٍ

اثٙ مىحىدة بالٜواَ  االإلاحٍ ؤن الخ١ىىلىحُا االإخٜدمت والر٠اء الـىاعي حلذ الدوم محل وً

ّ البى٢ي، وجسجب ُلى ذل ، لرا ُلى البىىٞ زٗ ٣ ؤن بِم الِملُاث ؤؿبحذ جخم دازج ال٘سوَ

مي  ّ الخحى٤ السٛ مي لخخم١ً مً االإىاٗظت حُث حؼازٞ البىىٞ في مؼازَ الؤه٘اٚ ُلى الخحى٤ السٛ

 الضخمت بهدٖ الخحدًث والخ٘اي ُلى ٛدزتها الخىاٗظُت ودلٝ الُٜمت 

مى  مما طبم ًسي الباخث       ّ ٟ٘اءة ؤن ؤهمُت الخحى٤ السٛ ت جخم ل فى: زٗ فى البىىٞ الخجازٍ

ت  ت مً حُث ال١٘اءة الدؼُٔلُت والتي حؼمل الأجمخت، وجحظحن الِملُاث الخجازٍ البىىٞ الخجازٍ

ادة ولائهم،  سؿت جحظحن ججسبت وزكا الِملاء وشٍ ىزاث في الخ٢الُٙ، وٗ بالإكاٗت بلى جحُٜٝ وٗ

مي ٗسؾ لخٜدًم ددماث بالاكاٗت بلى جٜلُل الخ٢الُٙ والجهد بؼ٢ل ٟبحر و  ٍذلٝ الخحى٤ السٛ

حر   ًُ الوسٚ الخٜلُدًت في جٜدًم الخدماث، ٟما ٌظاُد البىىٞ فى جىٗ
ً
مبخ١سة وإبداُُت بُِدا

مُت م ل ددماث ٗخح الخظاب واطخٜواب الِملاء الجدد ٟرل٣ بجمام ُملُاث  االإىـاث السٛ

ل الأمىا٤ واالإِاملاث ُبر الؤهترهذ وال ت، ولدظهُل ُمل هره الدّٗ والؼساء وجحىٍ هىاجٙ االإخحسٟ

 االإىـاث طِذ البىىٞ لإًجاد جوبُٜاث حدًدة للخىاؿل مّ الِملاء بؼ٢ل مباػس. 

ت : الخدماث المطسفيت في البىىن الخجازٍ
ً
 ثالثا

ف المطسف والخدماث المطسفيت:  -8  حعسٍ

ُت جـىٙ في ٛاثمت االإىخجاث ٓحر ملمىطت ٗدظلم ددمت الِمُ       بن الخدماث االإـسٗ
ً
ل م لا

ٗخح حظاب حدًد ًذخلٙ ًُ جٜدًم طلِت بِد حٔلُ٘ها حُث ًدوز االإىكىَ ًُ ٗخح الخظاب 
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سي  ت والدٛت في الِمل. وٍ )أبى حى٤ االإِاملت ػسوهها المخُى الري ًىحد ُٗه الِمُل الظسُ

ُت جدزج كمً اليؼاهاث واالإىاّٗ الخدمُت التي   (59ص  ،۷۱۰2مىس ى،  ؤن الخدمت االإـسٗ

 ًٜدمها االإـ
ً
سٖ للصبىن م ل ٛبى٤ الىداجّ زم مىحها ُلى ػ٢ل ٛسوق مما ٌِجي ازجباهها ازجباها

 بٜبى٤ الىداجّ بكاٗت لخٜدًم ددمت ًخمحز بها بى٣ ًُ آدس وج١ظبه محزة جىاٗظُت.  ؤما 
ً
وزُٜا

ُت ٗىي ؤي وؼان ؤو مىِ٘ت ٌظخوُّ  (59، 9118)حىدي والطائغ،  ُِٗسٖ الخدمت االإـسٗ

جب ؤن ج٢ىن باللسوزة ملمىطت ولا جادي بلى مل١ُت ؤي ش يء  االإـسٖ جٜدًمها لوسٖ آدس وٍ

 م ل بًداَ الىٜىد.

ُت بإنها ؤوؼوت ًٜدمها االإـسٖ بٔسق جلبُت  مما طبم ٌعسف الباخث      الخدمت االإـسٗ

باث الِملاء وجحُٜٝ ُىاثد مً وزاء جل٣ الأوؼوت.   حاحاث وزٓ

 خطائظ الخدماث المطسفيت:-9

مجمىعت مً الخطائظ التي جميز معاملاث ( ان هىان ۰1، ص ۷۱۰1ًسي )العمسي،    

 البىىن ولها أثس على جياليف الخدماث المطسفيت مً أهمها ما ًلي:

ما٤ في البى٣ الخجازي ُلى ؤٛظامه المخخل٘ت حُث ًىحد ل٢ل ٛظم مظدىداجه  - جخىشَ اُلأ

اجه الؤحـاثُت الخاؿت به.  ؼىٗ  وسجلاجه وٟ

 هجد ؤن ُملُاث الؤًداَ والسخب ٟ حرة جخمحز ُملُاث البى٣ ب١ثرته -
ً
ا وحؼابهها ٗم لا

لُه ٗةن اطخذدام الآلاث والأهٌمت الخدً ت ًم١ً مً بهجاش جل٣  وإحساءاتها مدؼابهت وُ

ت ٗاثٜت ودٛت مخىاهُت وحهد بؼسي ؤٛل.   االإِاملاث بظسُ

مٌِم ج٢الُٙ البى٣ مً ال٘ىاثد والِمىلاث حُث ؤن الخ٢الُٙ ج٢ىن مسجِ٘ت وظبُا  -

 ٗمٌِم بًساداث البى٣ جخحٜٝ 80 - ۰۲وحؼ٢ل ما وظبخه 
ً
با % مً ؤحمالي الخ٢الُٙ جٜسٍ

 (. ۲۷، ص 9115)ظاهس، مً دلا٤ ٗىاثد الٜسوق والدظهُلاث التي جمىحها لِملائها 
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الٜدزة ُلى الخيبا ٗالبى٣ ًم١ىه الخيبا ب٘تراث ازج٘اَ مظخىي اليؼان وذل٣ ؤن بِم  -

تراث  مُِىت ٟبداًت الؼهس ؤو نهاًخه ؤو الأحاشاث الـُُ٘ت الخدماث جسجبى بمىاطم وٗ

ِاث جم١ً البىىٞ مً جسجِب ؤمىزها الإىاحهت اللٔى المخخمل.   وهره الخىٛ

لى  - جخٜلب االإِاملاث حُث ًخـٙ حجم اليؼان بؼ٢ل ُام بالخٜلب ُلى مداز الُىم وُ

س حد مىاطب مً الواٛت طىاء في الأٗس  اد ؤو في مداز الؼهس وهرا ًخولب باطخمساز جىٗ

 الأحهصة واالإِداث مً ؤحل مىاحهت هرا الخٜلب.

ت في اليشاؽ الاكخطادي      بؼ٢ل ُام واليؼان  واهؿلاكا مً أهميت ودوز المطازف الخجازٍ

ت ؤن حظعى لخىحُد حهىدها لخحُٜٝ االإىاثمت بحن  االإالي بؼ٢ل داؾ لابد لهره االإـازٖ الخجازٍ

 . سازاثُىامل البِئت المخُوت ودوىاث اجذاذ الٜ

ت : أثس الخدىٌ السكمي على جسشيد جياليف الخدماث المطسفيت في البىىن الخجازٍ
ً
 زابعا

 الجهاش المطسفي وجىحهه هدى الخدىٌ السكمي للخدماث البىىيت:  -1

بن جصاًد الاهخمام بجىدة الخدماث الؤل١تروهُت  (Faber, J. W., & Friedline,2020) ًسي       

ت مظخىي البى١ُت طىاء باليظبت  للبى٣، ؤو الِمُل حِخبر هي الأداة الِ٘الت لخحظحن الأداء ومِسٗ

ِت مً الِملاء، ٟما ؤن حىدة الخدمت الؤل١تروهُت لها جإزحر ُلى مىاٛٙ  الخدماث االإٜدمت واالإخىٛ

مُت لم ٌِد البى٣ مجسد  ُت. وفي ًل ال ىزة الخ١ىىلىحُت السٛ وزكا الِملاء وهىاًاهم الظلىٟ

ل الأمىا٤ ال٘اثلت والِاهلت بلى ؤمىا٤ مىخجت بل جوىز دوزه لِؼازٞ في ماطظت حِمل ُلى  جحىٍ

حل ٠اٗت االإؼا٠ل االإخِلٜت بالاٛخـاد بخٜدًم ددماث لم ج١ً مىحىدة مً ٛبل، وحِخمد 

خماد ُلى البىىٞ الِامت  ُت مً االإؼ١لاث وداؿت اُلا الخ٢ىماث ُلى البىىٞ لخل هره الىىُ

صي االإـسي. بالخددل االإباػس والبىىٞ الخا  ؿت بخِلُماث مً البى٣ االإسٟ

ؤن الٜواَ االإـسفى االإـسي ًدبجى بطتراجُجُت جىطُِت فى  (38،ص9117)حبر،ٟما ًسي       

ُت الال١تروهُت؛ بٔسق الىؿى٤ بلى  د مً الخدماث االإـسٗ مى وإهلاٚ االإصٍ مجا٤ الخحى٤ السٛ

ص الؼمى٤ االإالى لجمُّ ٗئاث ا لمجخمّ. ٟما ًوس  هرا الخىحه، ؤٟبر ٛاُدة مً الِملاء وحِصٍ
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صي والبىىٞ المخلُت، مصاًا مخِددة للبىىٞ والِملاء مً  اث البى٣ االإسٟ الري ًإحى ُلى زؤض ؤولىٍ

بُنها، طهىلت بحساء االإِاملاث، ود٘م الخ٢ل٘ت االإالُت، وجٜلُف الجهد االإولىب لخلبُت 

حت واطِت مً الِملاء، بجاهب الٜدزة ُلى حٌُِم ال ىاجج المخلى للإٛخـاد بحخُاحاث ػسٍ

 االإـسي.

د مً ( 9199)اطامت محمد،ًسي        ؤن حمُّ االإىٌماث الخدمُت حظعى بلى جحُٜٝ اکبر زبح مّ مصٍ

ذ اٛل  ٝ جٜدًم ددماث ذاث ؤداء مخمحز وبىٛ ُت التي حِمل بها وذلک ًُ هسٍ الخـت الظىٛ

مي مٌهسا مخِازٖ ُلُت في کاٗت االإ ُت حى٤ جکل٘ت مىاطبت وباث الخحى٤ السٛ اطظاث االإـسٗ

ّ هره الىجحرة مما  د ؤدث الخٔحراث في بٔم الخـاثف ال٘ىُت لؼبکت الىذ بلى حظسَ الِالم، وٛ

ؤزاز الٜلٝ في الٜواَ االإـسفي ُلى مظخىي الأداء االإالى التى جـاحب هرا الخوىز، مما حِل 

بىىک الخٜلُدًت الىٌسة ؤُمٝ في حِل هرا الخوىز ًخ٘ٝ مّ الأطع واالإبادت التي جوبٝ ُلى ال

مي لک حر مً الخدماث البىکُت. ت للخحى٤ السٛ م الخٔحراث االإدظازُ  زٓ

 اوعياطاث جؿبيم اطتراجيجياث الخدىٌ السكمي على جياليف الخدماث المطسفيت: -9

ذ الخاكس حاحت ماطت للٜواَ االإـسفي بؼ٢ل ُام،       مي في الىٛ ؤؿبح جوبُٝ الخحى٤ السٛ

، ؤؿبح مً داؿت في ًل الِىالإت االإال ُت والاه٘خا  االإالي واالإىاٗظت ال١بحرة التي جخِسق لها البىىٞ

ادة والابخ٢از هحى  اللسوزي ل٢ي حظخوُّ البىىٞ الاطخمساز في االإىاٗظت ؤن ج٢ىن ٛادزة ُلى السٍ

مي والخ١ىىلىحُا ُلى  جحُٜٝ الأهداٖ االإسحىة منها. واو١ِظذ الأهمُت ال١بحرة للخحى٤ السٛ

ادة ال١٘اءاث، وجحظحن الابخ٢از،  الخ٘اُل الظلع مّ الِملاء وجحظحن ججسبت الِملاء، وشٍ

 وجحظحن ُملُت ؿىّ الٜسازاث. 

سي          ُلى همىذج ( Sarkar & Das, 2018, p 8)وٍ
ً
 واضخا

ً
مي جإزحرا ؤن ؤحدر الخحى٤ السٛ

ُت هحى الخدم ما٤ االإـسٗ اث الِمل في الٜواَ االإـسفي، حُث ؤحدر بُادة حؼ١ُل همىذج اُلأ

ت، ٗخوىزث  مُت والابخ٢ازٍ مُت، ٟما ؤدي بلى جٜلُل االإمازطاث الخٜلُدًت لـالح الىماذج السٛ السٛ

الخدماث بؼ٢ل ٟبحر وجم جذـُـها بما ًدىاطب مّ ج٘لُلاث الِملاء، بالإكاٗت بلى بحدازه 
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. وبدؤث البىىٞ حظخحدر كمً ه٢ُلها الخىٌُمي ٛظم  لظلظت الُٜمت لدي البىىٞ

ً
 ػاملا

ً
 حُٔحرا

مي، ومىاٟبت ؤحدر الخٜىُاث التي اطخِاهذ بها في  مُت الري يهخم بالخحى٤ السٛ ُت السٛ االإـسٗ

ت ؤٟبر وؤداء ؤُلى.   جحدًث ؤهٌمتها بلى ؤهٌمت ؤدسي ذاث طسُ

مي ٟ٘اءة ُالُت في جلبُت         بالإكاٗت بلى ذل٣ حٜٜذ البىىٞ مً دلا٤ جوبُٝ الخحى٤ السٛ

ت احخُاحاث الِملاء االإخوىزة واالإ س الساحت والظسُ مي الري ًىٗ ل السٛ خم لت في جٜدًم الخمىٍ

ازة البى٣ مً دلا٤   دون الخاحت لصٍ
ً
 ٗخح الخظاباث للِملاء الجدد بل١تروهُا

ً
للِملاء، وؤًلا

. ٟما اٗخخحذ بِم البىىٞ ال٘سوَ 
ً
ل بل١تروهُا بحساء دوىاث ٗخح الخظاب ٠اٗت وهلب الخمىٍ

مُت التي جم١ً الِملاء بِدد م  السٛ
ً
مً دون جىاحد ؤي  -ً الخُازاث لإحساء االإِاملاث االإالُت ذاجُا

ٙ في ال٘سَ  .  -مىً لى مداز الُىم والأطبىَ ذ وُ ِا٤ وبإي وٛ  بؼ٢ل طهل وٗ

ؤن ابخ٢از هسٚ حدًدة لخٜدًم الخدماث ( Buch & Goldberg, 2020, p. 150)ٟما ًسي       

ُت  ما٤ الجدًدة وجحظحن الخدماث االإـسٗ س اُلأ الخالُت، وذل٣ ٠له مً دلا٤ حصجُّ وجوىٍ

ص ُلى  الابخ٢از والؤبداَ. ٗالـىاُت االإالُت جخولب ابخ٢از بوسٚ مذخل٘ت لخٜدًم الخدماث جسٟ

باث الِملاء واحخُاحاتهم، وجسحمتها ُلى ؤزق الىاّٛ، ٗ ٜاٗت الابخ٢از والؤبداَ جٜىم بدوز  زٓ

حز ُت، وذل٣ مً دلا٤ الترٟ س الخدماث االإـسٗ والاطد ماز في الابخ٢از لخٜدًم  حاطم في جوىٍ

 ددماث حدًدة. 

ت في جٜدًم هره الخدماث بلى       وؤدي جٜدًم الخدماث بوسٚ مبخ١سة جحٜٝ الجىدة والظسُ

جٜلُل الخ٢الُٙ الدؼُٔلُت مً دلا٤ بددا٤ ؤهٌمت الدؼُٔل الألى التي جحل محل الِمل 

ُت الخٜلُدًت م٢ل٘ت وبوُئت، ٗ  ًُ ٠ىنها مِسكه للخوإ البؼسي الُدوي، ٗالِملُاث االإـسٗ
ً
للا

مُت ُلى جٜلُل الخ٢الُٙ  ُت السٛ  وحِمل ؤجمخت الِملُاث والخدماث االإـسٗ

سي الباخث       مي  وٍ مُت حُدة مً دلا٤ جوبُٝ اطتراجُجُت الخحى٤ السٛ ؤن امخلاٞ ؤهٌمت زٛ

س للبىىٞ هٌسة مظخٜبلُت ًُ المخاهس التي ًم١ً ؤن جخِسق لها البى ىٞ مما ٌِصش ًم١ً ؤن جىٗ

مي طُم١ً البىىٞ مً مساٛبت  ، ٗالخحى٤ السٛ مً ٗسؾ مىاحهت هره المخاهس مً ٛبل البىىٞ

خم هرا مً دلا٤ ُمل جحلُل م٘ـل للبُاهاث  وججىب هره المخاهس بؼ٢ل دًىام٢ُي، وٍ
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الضخمت التي جم الخـى٤ ُليها مً دلا٤ مخابِت ؤوؼوت الِمُل وبرل٣ ًم١ً اٟدؼاٖ 

ت، والأدواء الأحدار ٓحر الٜاه ىهُت، وهرا ًٜلل مً مذاهس الدؼُٔل واالإخم لت في الظسٛ

حر االإٜـىدة، والٔؽ مً ٛبل الِاملحن.  االإٜـىدة وٓ

سي     اهه ًمىً جدليم المىافع المسحىة مً  (997-996، ص ص ۷۱۷۱)ودٌع ومخىلي،  وٍ

 الخدىٌ السكمي في جسشيد جياليف الخدماث المطسفيت مً خلاٌ جدليم ما ًلى: 

مُت: وذل٣ مً دلا٤ الخِسٖ ُلى -1 جحدًد الاججاهاث الساثدة في جٜدًم الخدماث السٛ

اث الؤٛلُمُت والدولُت ذاث الِلاٛت بخٜدًم الخدماث  االإمازطاث الساثدة ُلى االإظخىٍ

 . مُت للبىىٞ  السٛ

مُت للىحدة البى١ُت: والتي جخلمً زلار ؤهمان مً ال٘جىاث، الأولى هي -2 جحدًد ال٘جىة السٛ

 ٗجىة االإىازد، ؤي جٜدًس االإىازد التي ًخولبها ٗج
ً
ىة االإددلاث، ؤو التي ٛد ًولٝ ُليها ؤحُاها

ت ؤو االإادًت، ؤم  ، طىاء ٠اهذ ٗجىة في االإىازد البؼسٍ مُت دادل البىىٞ جُِ٘ل االإىخجاث السٛ

ال٘جىة ال اهُت هي ٗجىة الِملُاث، ُبر جحدًد مدي الادخلاٖ بحن االإمازطاث الخالُت 

 دادل ا
ً
مُت وؤدحرا ، والِملُاث الىاحب جىاٗسها لخُِ٘ل االإىخجاث السٛ

ً
لىحدة البى١ُت ِٗلُا

مُت التي  ٗجىة المخسحاث، ومدي الادخلاٖ بحن االإىخجاث التي ًٜدمها البى٣ واالإىخجاث السٛ

ب البى٣ في جٜدًمها لِملاثه االإظتهدٗحن.   ًسٓ

ل الاحخُاحاث واالإخولب-3 حر المخــاث االإالُت لخمىٍ ت واالإالُت اللاشمت لخحُٜٝ جىٗ اث البؼسٍ

مي بالبى٣، ُلى ؤن جدظم جل٣ االإـادز بالاطخدامت.   ,Loonam, et al., 2018)الخحى٤ السٛ

p. 105)  

مي بحن الِاملحن بالبى٣، وذل٣ مً دلا٤ بهلَا الِاملحن ُلى الأمىز -4 وؼس زٜاٗت الخحى٤ السٛ

ب، ٠ي ج٢ىن  التي جحدر دادل البى٣ بؼ٢ل داثم مّ الخإُٟد ُلى حٝ الِاملحن في الخدزٍ

لدًه الٜدزة ُلى اطخذدام الأدواث الخ١ىىلىحُت لخلبُت احخُاحاجه المخخل٘ت لِملُت الخحى٤ 

مي.   السٛ
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مي في -5 : ًخولب الخحى٤ السٛ مُت للبىىٞ جحُٜٝ االإخولباث ال٘ىُت لخٜدًم االإىخجاث السٛ

حر البيُت الخحخُت االإلاثمت لرل٣ حر هٜان اجـا٤  الىحداث البى١ُت جىٗ الخحى٤، ُبر جىٗ

ُٙ الخ١ىىلىحُا االإالُت في جٜدًم  واُاتها المخخل٘ت، بالإكاٗت بلى جىً حُدة بحن ال٘سوَ وٛ

باث واحخُاحاث الِملاء االإظتهدٗحن مً ٛبل البى٣، وذل٣ ُبر  مُت جحٜٝ زٓ ددماث زٛ

حر البرمجُاث االإخذل٘ت وػب٢اث اجـا٤ مخـلت بؼب١ت االإِلىماث الدادلُ ت والخازحُت. جىٗ

(Huebner, et al., 2019, p. 3). 

حر ؤطالُب وإحساءاث -6 : ٌِد جىٗ مُت للبىىٞ جحُٜٝ االإخولباث الأمىُت لخٜدًم االإىخجاث السٛ

، والتي حظاُد ُلى حماًت االإِلىماث والبُاهاث مً الادتراٚ  ؤمىُت مً الأمىز االإهمت للبىىٞ

جـالاث واالإِلىماث داؿت بِد اهدؼاز في كىء ال ىزة الخ١ىىلىحُت، واشدًاد ػب٢اث الا

الِدًد مً محاولاث الادتراٚ الإىٌىماث الخىاطِب في الِدًد مً البىىٞ الدولُت بٔسق 

مي للمىخجاث البى١ُت، وما  حر ؤدواث الخإمحن السٛ ت ؤو جدمحر االإِلىماث مً دلا٤ جىٗ الظسٛ

 ًخـل بها مً ٛىاُد بُاهاث وػب٢اث الاجـا٤ ذاث الـلت. 

مي الِ٘ا٤ الري ًٜدم مىخجاث الخُُٜ-7 م االإظخمس والخٔرًت ال١ِظُت حُث ًخولب الخحى٤ السٛ

باث الِملاء االإظتهدٗحن، ًجب ؤن ٢ًىن مً دلا٤  مُت للبىىٞ حؼبّ حاحاث وجحٜٝ زٓ زٛ

مُت االإٜدمت بليهم، واطخولَا آزاءهم  الخِسٖ الداثم ُلى جُُٜم الِملاء هحى االإىخجاث السٛ

س االإىخجاث ال  خالُت. هحى جوىٍ

: في كىء ُملُاث الخٔرًت ال١ِظُت والخِسٖ -8 مُت الجدًدة للبىىٞ جُُٜم ٗسؾ االإىخجاث السٛ

باث الِلاء االإظتهدٗحن، ًجب ُلى الىحدة البى١ُت ؤن جٜىم بخُُٜم  ُلى جوىز حاحاث وزٓ

مي االإٜتر ، في كىء ُملُت االإٜاًلت بحن ُاثد وج٢ل٘ت هره الخدمت.  وجحلُل االإىخج السٛ

 الخدىٌ السكمى في جسشيد جياليف الخدماث المطسفيت: دوز -3

مى هي جذُ٘م الخ٢الُٙ، ٟما ؤنها حِخبر الخل الأم ل       ؤن ؤهم ممحزاث ددماث الخحى٤ السٛ

س ما ٌِاد٤  % مً 80 -%50للؼس٠اث الـٔحرة واالإخىطوت وحتى ال١بحرة لأنها ًم١ً ؤن جىٗ

خُادًت لخِاملاتها الؤل١تروهُت،  ما٤ الىاحب الخ٢ل٘ت اُلا  مً اُلأ
ً
س ُليهم ُددا حُث بنها طخىٗ
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ت ؤو م١خب داؾ  ساث" وػساء البرامج باهٌت ال مً وإػٔا٤ ٓسٗ جىاٗسها م ل الخىادم "الظحرٗ

حر دىادم ؤدسي ج٢ىن بمجزلت حل  حر الخ١ُُٙ الداثم وجىٗ لهره الخىادم وجإمحن الخماًت وجىٗ

سه مً  احخُاهي في حا٤ وحىد ؤي مؼ٢لت في الخادم الأطاس ي حرها، ٢ٗل ذل٣ ًم١ً ؤن جىٗ وٓ

ُما ًلى ٌِسق الباحث دوز الخىطبت السخابُت في جسػُد  دلا٤ حلى٤ الخىطبت السخابُت، وٗ

 (Turki, A. & Hussein, Q, 2018, P 78)الخ٢الُٙ وحٌُِم الِاثد، مً دلا٤ ما ًلى: 

 الخدىٌ السكمى وجخفيؼ الخياليف: وحشمل:  -أ

ُث لم ٌِد مً اللسوزي ػساء ؤطسَ ؤحهصة ٟمبُىجس ؤو : حجيلفت الحهصة مىخفػت -

ؤٗللها مً حُث الراٟسة ؤو ؤُلاها مً حُث مظاحت الٜسؾ الـلب بل ًم١ً لأي 

مُت التي  ب الىؿى٤ للخدماث السٛ حهاش ٟمبُىجس ُادي وباطخذدام ؤي مخـ٘ح للىٍ

ً مل٘اث.. الخ. ولم ٌِ س مظدىداث ؤو جذصٍ ت التي جدُح جحسٍ  حظخذدمها الؼسٟ
ً
ا د كسوزٍ

د  ؤن جٜىم الؼس٠اث بؼساء الخجهحزاث م ل الخدماث باهٌت ال مً لخٜدًم ددمت البرً

يُت الضخمت لِمل اليسخ الاحخُاهُت لبُاهاث  ٘يها ؤو الىحداث الخذصٍ الؤل١ترووي الإىً

ت.   ومِلىماث الؼسٟ

٘ي ج١ىىلىحُا االإِلىماثجياليف بييت جدخيت أكل لخىىىلىحيا المعلىماث -  : ًم١ً الإىً

 
ً
مى لاطخ١ما٤ مـادز الِمل الدادلُت ؤو اطدبدالها ُىكا اطخذدام ٛىة الخحى٤ السٛ

 ًُ اطد ماز ُدد ٟبحر مً الخىادم ال١بحرة والأٟثر ٛىة. 

: ج٢ل٘ت الاػتراٞ بالبرمجُاث التي ًحخاحها االإظخذدم اهخفاع جياليف البرمجياث -

 لا حصء منها. ؤٛل ج٢ل٘ت مً ج٢ل٘ت ػساء بسمجُاث ٠املت لا ًخم اطخذدام ب

صة في مصود اهخفاع الخياليف الدشغيليت:  - حُث ؤن ؤُما٤ الـُاهت طخ٢ىن مسٟ

٘حن  ب االإىً رل٣ جذُ٘م ج٢الُٙ جدزٍ الخدمت؛ بما ٌِجي جذُ٘م ج٢ل٘ت الـُاهت وٟ

  اللاشمت لاطخذدام الخىادم والبرمجُاث.
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: الدزاطت الخؿبيليت

ً
 خامظا

 مجخمع وعيىت الدزاطت: -1

ت ًخم ل مج       ت، وجم ل البىىٞ الخجازٍ ت االإـسٍ ت مً البىىٞ الخجازٍ خمّ الدزاطت في مجمىُ

ؤهمُت ٟبحرة للاٛخـاد االإـسي، حُث ٌظاهم الٜواَ االإالي بيظبت ٟبحرة في الىاجج الؤحمالي 

ت، وجم ادخُاز ُُىت ُؼىاثُت  ت االإـسٍ المخلي، وجدىىَ الخدماث االإالُت التي جٜدمه البىىٞ الخجازٍ

 الإُِاز بم٢اهُت الىؿى٤ للبُاهاث. مم لت لهر
ً
ٜا ، وٗ  ه البىىٞ

ٜت الِؼ        الإُِاز بم٢اهُت وجخم ل ُُىت الدزاطت في ُُىت ُؼىاثُت مذخازة بالوسٍ
ً
ٜا ىاثُت ووٗ

ت، وذل٣ لأن مِلماث مجخمّ الدزاطت ًـِب  ت االإـسٍ ٘ي البىىٞ الخجازٍ الىؿى٤ مً بحن مىً

ت  ٘ي الؤدازة االإالُت ومجمىُ ت مً مىً بحـائها والىؿى٤ بليها. وحؼخمل الُِىت ُلى آزاء مجمىُ

٘ي بدازة الاثخمان ت زال ت مً مىً ٘ي بدازة الاطد ماز ومجمىُ ت زابِت مً بدازة  مً مىً ومجمىُ

ت، وذل٣ بهدٖ ؤدر آزاء الُِىت المخخازة في ؤهمُت ودوز الخحى٤  ت االإـسٍ المخاهس بالبىىٞ الخجازٍ

م١ً وؿٙ بىىٞ الُِىت ٟما بالجدو٤ ) ُت وٍ مي في جسػُد ج٢الُٙ الخدماث االإـسٗ  (. 1السٛ

م )  ( وؿٙ بىىٞ ُُىت الدزاطت.1حدو٤ زٛ

ّ مباػس مـس    EGhttps://www.mubasher.info/countries/االإـدز: مىٛ

أخس  الظهم

 إغلاق

أعلى 

 طعس

أخس  كل طعسأ

 طعس

وظبت 

 الخغير

 الىميت الليمت

 254.117.671 2.452.146.949 %87.13 14.07 5.29 14.57 6.37 البى٣ االإـسي للخىمُت

ع  15.523.518 127.826.966 %53.76 10.25 3.80 12.05 6.12 بى٣ ٛىاة الظىَ

ت  10.605.513 103.659.212 %16.95 11.70 8.00 13.00 10.15 بى٣ البرٟ

٢ى٤ ٟسٍ  72.029.524 2.151.557.292 %33.50- 29.05 24.20 45.00 43.64 دي احسٍ

 388.564 3.514.649 %31.96- 23.66 6.54 12.27 10.67 البى٣ الىهجي

 513.954.455 33.920.497.254 %28.70- 59.20 51.20 87.10 83.02 البى٣ الخجازي الدولي

 21.186.638 367.451.933 %16.49- 17.50 14.20 24.50 21.53 بى٣ ٛوس الىهجي الأهلي

ُت ت االإـسٗ  11.414 830.456 %10.93- 4.60 4.60 5.29 5.40 بى٣ الؼسٟ

 8.625.797 330.829.665 %8.63- 38.99 28.21 45.00 42.78 بى٣ الخِمحر والؤط٢ان 

 54.805.639 616.348.683 %3.00- 11.88 7.67 13.54 12.32 مـسٖ ؤبى ًبي الؤطلامي

 41.288.476 418.190.301 %1.75- 12.34 8.17 12.95 10.87 ُـل الؤطلامي االإـسي بى٣ ٗ

 7.921.553 51.575.534 %0.47- 0.43 0.35 0.52 0.43 البى٣ االإـسي الخلُجي

https://www.mubasher.info/countries/EG
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٘ي الؤدازاث الأزبِت المخددة بالبىىٞ      ّ اطخمازاث الاطخبُان ُلى ُُىت مً مىً ولٜد جم جىشَ

ّ ُدد  م ) ۰۰۰المخخازة الظابٜت، ٜٗد جم جىشَ  ( 2اطخمازة اطخبُان ٟما ًىضح الجدو٤ زٛ

م ) ت2حدو٤  زٛ  ( وؿٙ اطخمازاث الاطخبُان االإىشُ

الاطخمازاث  فئاث العيىت م

 المىشعت

خمازاث الاط

 المظتردة

الاطخمازاث 

 المظدبعدة

الاطخمازاث 

 الظليمت

٘ي الؤدازة االإالُت 1  76 2 78 83 مىً

٘ي بدازة الاطد ماز 2  77 3 80 83 مىً

٘ي بدازة الاثخمان 3  73 3 76 83 مىً

٘ي بدازة المخاهس 4  77 2 79 84 مىً

 303 10 313 333 الؤحمالي 

 االإـدز: الجدو٤ مً بُداد الباحث.

فت أطعاز الخدماث المطسفيت: -9  اللىاعد العامت لخعسٍ

م  - صي زٛ  لٜاهىن البى٣ االإسٟ
ً
 الإبدؤ الؼ٘اُٗت في الخِامل  ۰۲۰۲لظىت  ۹۱4هبٜا

ً
وجحُٜٜا

ُت االإٜدمت  ٙ االإوبٜت للخدمت االإـسٗ ًخِحن كسوزة ببلْا الِملاء بالِمىلت واالإـازٍ

 لهم ٛبل جىُ٘ر الِملُاث المخخل٘ت لهم. 

ُت التي جى٘ر ببى٣ جم بُداد ؤب - ىاب اللاثحت لِؼمل ٠اٗت االإىخجاث والخدماث االإـسٗ

 مـس. 

الالتزام الخام بما وزد باللاثحت وما وزد بها مً ملاحٌاث مذخل٘ت التي ًخِحن الأدر بها  -

 ُىد الخوبُٝ. 

جوبُٝ مبدؤ الاطخحٜاٚ للِمىلاث واالإـازٍٙ بحُث جحمل ٠ل ٗترة بىـُبها مً  -

  الِمىلاث واالإـازٍٙ.
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صي ؤو اجحاد بىىٞ مـس ًخم دزاطتها  - في حالت وحىد ؤًت جىحيهاث مً البى٣ االإسٟ

ُت واُخمادها مً الظلوت المخخـت جمهُدًا  بىاطوت لجىت ؤطِاز الخدماث االإـسٗ

/ الؤدازاث االإِىُت بالبى٣ للِمل بها.  لخِمُمها ُلى ال٘سوَ

مىت االإالُت ُلى الخ٢الُٙ والمخاهس المخ    خملت ُلى الخ٢الُٙ االإخـلت بالأوؼوت جحلُل ؤزس السٛ

مىت االإالُت ُلى جسػُد ج٢الُٙ الخدمت  لخف الجدو٤ الخالي ؤزس ابخ٢ازاث السٛ السثِظُت للبىىٞ وٍ

ُت.   االإـسٗ

 ( أثس ابخيازاث السكمىت الماليت3حدوٌ زكم )

الىظائف 

 السئيظيت

 الثس على جياليف الخدمت المطسفيت الخىىىلىحيا الماليت

االإوابٜت االإباػسة بحن االإٜسكحن ومجسد  والؤٛساق الىداجّ 

 جٜدًم ددماث وطاهت

مي بلى جسػُد ج٢ل٘ت  ل السٛ ؤدي الخحىٍ

الؤٛساق في ٠ل مسحلت مً مساحل الِملُت 

وبؼ٢ل زثِس ي ج٢الُٙ االإِاملاث ول١نها 

 ؤٛل للبى٣ ومً زم جسػُد 
ً
جحٜٝ زبحا

ادة الؤهخاحُت.  الخ٢ل٘ت الخدًت وشٍ

اث  مُت، البواٛاث الاٗتراكُت، المخ االإدٗىُ اٍٗ السٛ

ت، الدِٗاث االإباػسة  الؼب٢اث االإىشُ

 الِابسة للخدود

مُت االإبخ١سة التي جٜدمها  حلى٤ الدّٗ السٛ

البىىٞ مِخمدة ُلى البيُت الخحخُت الخالُت 

وهرا ًادي بلى جسػُد الخ٢الُٙ االإخٔحرة 

لاث الؤل١تروهُت ؤٛل ج٢ل٘ت جِل الخحىٍ  وٍ

ت  اث بدازة الاطد ماز  ت وججازٍ ىدما  ددماث اطدؼازٍ حظاهم في جسػُد ج٢الُٙ الدؼُٔل، وُ

جتزاًد حدة االإىاٗظت ٛد جذ٘م ؤطِاز 

 الخدماث بؼ٢ل ٟبحر 

مىت االإالُت حُث ٌِد بم٢اهُت الىؿى٤ بلى حظاب       ًخضح مً الجدو٤ الظابٝ ؤزس السٛ

 لأن حظاب االإِاملاث للمِاملاث دوىة ؤولى هحى حِمُم الخدماث االإالُت ُلى هواٚ ؤو 
ً
طّ هٌسا

م ل حظاب االإِاملاث بىابت بلى  اث وجلٜيها. وٍ ً الأمىا٤ وإزطا٤ االإدٗىُ ٌظمح للىاض بخذصٍ

الخدماث االإالُت الأدسي، ولهرا ٗةن كمان بم٢اهُت حـى٤ الِملاء في حمُّ ؤهحاء الِالم ُلى 

ل ت البى٣ الدولي. وُ حز المجمىُ ى وحه الخـىؾ، ٠ان محىز حظاب للمِاملاث لا ًصا٤ مجا٤ جسٟ
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ت البى٣ الدولي لإجاحت الخدماث االإالُت للجمُّ ُام  حز مبادزة مجمىُ بإٛل ج٢ل٘ت  ۰۲۰۲جسٟ

م مً جحُٜٝ الِدًد مً االإ٢اطب، ٗةهه ماػس ُلى حجم الخحدي الري لا  لى السٓ مم١ىت. وُ

د مً الِمل في مجا٤ جسػُد الخ٢الُٙ في جٜدًم الخد ُت.        ًصا٤ ًخِحن الُٜام باالإصٍ ماث االإـسٗ

 ّ ُت والولب االإخىٛ ُت بِدة ُىامل منها ج٢الُٙ الخدماث االإـسٗ ًخإزس حظِحر الخدماث االإـسٗ

ُت )الخدود الِلُا والدهُا  ُت، بكاٗت بلى اللىاثح االإىٌمت للمهىت االإـسٗ ُلى الخدماث االإـسٗ

صي االإـسي(. للسطىم ومِدلاث ال٘اثدة التي ج٘سكها الظلوت الىٜدًت واالإخم لت في ا لبى٣ االإسٟ

لُا( للسطىم وال٘ىاثد  ول٢ل هره الِىامل مجخمِت ًخىحب ُلى االإـسٖ وكّ حدود )دهُا وُ

٣ ؤطِاز ددماجه بما ًلمً له بٜاء ُملاثه واطخمسازه في  والِمىلاث حتى ًخم١ً مً جحسٍ

ُت.   الظىٚ االإـسٗ

ب المخاطبُت االإخبِت في الوسٚ والأطالُالؿسق المحاطبيت في حظعير الخدماث المطسفيت: -3

ُت مّ الخوبُٝ ُلى بى٣ مـس مً دلا٤ الاهلَا ُلى ددماث البى٣  حظِحر الخدماث االإـسٗ

وؤطِازها ٟما وزدث مً الدزاطت الاطخولاُُت، ججد ؤن هىاٞ ُدة ؤهىاَ مً الأطِاز م ل 

 لل٘سكُت الأ 
ً
ولى: )ال٘ىاثد، والِمىلاث والسطىم وؤطِاز بِم الخدماث الأدسي(. وجحُٜٜا

مي  ت بحن آزاء ُُىت الدزاطت بؼإن جوبُٝ الخحى٤ السٛ وم٘ادها جىحد ادخلاٗاث ذاث دلالت مِىىٍ

مي بما ًى١ِع  ت، الخىحهاث االإظخٜبلُت للبىىٞ بؼإن الخحى٤ السٛ ت االإـسٍ في البىىٞ الخجازٍ

ُت.   ُلى جسػُد ج٢الُٙ الخدماث االإـسٗ

م ج٢الُٙ الخدمت الِاملت )الخ٢الُٙ ًبجى ُلى اطخذداجؿبيم مدخل الخيلفت الياملت: -4

ال ابخت والخ٢الُٙ االإخٔحرة لىحدة الخدمت( ُىد اجذاذ ٛسازاث الدظِحر للخدماث ٗهىاٞ حٔحر 

مظخمس في ُٛم الخ٢الُٙ االإخٔحرة مسجبى بخٔحر حجم مِاملاث البى٣، وهىاٞ جٜلب مظخمس في 

از الؼهس، ومٌِم ج٢الُٙ حجم الِملُاث وحجم اليؼان، طىاء ُلى مداز الُىم ؤو ُلى مد

ٙ الـُاهت  ُت حِد مً الخ٢الُٙ ال ابخت م ل الأحىز وؤٛظان الؤهلاٞ ومـازٍ الخدماث االإـسٗ

ت.   الدوزٍ
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 والمشىلاث التي جىاحه العاملين في هرا المدخل هي: 

جلمحن وجذـُف الخ٢الُٙ ال ابخت الِامت التي لا ًم١ً ججىبها ُلى الخدماث ُىد الدظِحر  -

 ١ً ؤن ٢ًىن جٜدًسي بلى حد ما. والتي ًم

ِت مً الخدماث  - بن جٜدًس الخ٢الُٙ ال ابخت للىحدة ًخولب جٜدًس ٟمُت االإبُِاث االإخىٛ

ت ٗةن الخ٢الُٙ ال٢لُت الِ٘لُت للمىخج   ٗ٘ي حا٤ جسػُد الخدماث الِ٘لُت ًُ الخٜدًسٍ
ً
مظخٜبلا

د ُىه.   ًم١ً ؤن جخجاوش الظِس وجصٍ

، وهىاٞ ُىامل ؤدسي  بن ؤطِاز البُّ التي ًخم -
ً
ِت مظخٜبلا جحدًدها هي ؤطِاز مىخٌسة ؤو مخىٛ

ٓحر الخ٢ل٘ت والهامؽ جازس ُلى ٛسازاث الدظِحر ٟسد ِٗل الِملاء واالإىاٗظحن والظِس هى ؤحد 

م١ً بُان  الِىامل ال لار )الظِس، ال٢ل٘ت، ٟمُت االإبُِاث( التي جازس بؼ٢ل مباػس ُلى السبح وٍ

 خالُت: الِلاٛت باالإِادلاث ال

 الخ٢الُٙ  -السبح = الؤًساداث 

 ال١مُت االإباُت مً الخدماث × بًساد االإبُِاث = طِس بُّ الخدمت الىاحدة 

 ج٢الُٙ االإبُِاث = الخ٢الُٙ ال ابخت + الخ٢الُٙ االإخٔحرة 

ٜت ًخم جحدًد ج٢ل٘ت الخدماث زم ًلاٖ بليها هامؽ زبحُت مِحن للىؿى٤        لهره الوسٍ
ً
هبٜا

ٜت هي ؤن ٠ل ددمت ًجب ؤن حظاهم في بلى الظِ س النهاجي، وال١٘سة الأطاطُت مً وزاء هره الوسٍ

حصء مِحن مً بحمالي زبحُت البى٣، وهى ٛاثم ُلى اٗتراق ؤن البى٣ ٛادز ُلى جحدًد ج٢ل٘ت 

الخدمت بؼ٢ل دُٛٝ. ومّ دبرة البى٣ في جحدًد وظبت الؤكاٗت للخ٢ل٘ت ًم١ً ؤن جحددها ًسوٖ 

ت، بالإكاٗت بلى جحُٜٝ الظىٚ ؤو جخحد د بىاء ُلى الخ٢الُٙ ال٘ىُت والخدمُت والبُُِت والؤدازٍ

السبح االإيؼىد والِاثد االإولىب ُلى الاطد ماز االإظتهدٖ. ًخم جحدًد وظبت الهامؽ باطخذدام 

خباز مِد٤ ال٘اثدة ُلى الاطد ماز الري   في اُلا
ً
االإِادلاث لخحدًد وظبت الؤكاٗت االإىاطبت ؤدرا

ب الؤ   دازة في جحُٜٜه ؤي ؤن الهامؽ ًحدد ُلى ؤطاض االإِد٤ ُلى الاطد ماز االإظتهدٖ. جسٓ

وظبت الإغافت على الخياليف اليليت = العائد على الضىٌ المظخخدمت / جيلفت الخدماث 

 اليليت 
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م ل زؤض ما٤ االإـسٖ ُام  5وفى حالت بى٣ مـس اطد ماز البى٣ ٌظاوي      وؤن  ۰۲۰۲ملُاز وٍ

ّ مً بدازة االإـسٖ ٠ان الِاثد االإظ % مً زؤض االإا٤ و٠اهذ مجمىَ الخ٢الُٙ مً 20تهدٖ االإخىٛ

ٙ الدؼُٔل ٟما  مىلاث مدًىت والخ٢الُٙ ال ابخت االإخم لت في الأحىز الاهلا٠اث، ومـازٍ ٗىاثد وُ

هى وازد هي ٛاثمت الددل للبى٣ ومً دلا٤ الِاثد االإولىب ُلى الاطد ماز ًم١ىىا جحدًد وظبت 

 ا ًلي: الهامؽ ٟم

 ( خظاب الخياليف4حدوٌ زكم )

 9119عام  9191عام  خظاب الخياليف

 1914968879 1484361789 الفىائد المدًىت 

 3149169 8317756 مجمىع الخياليف المخغيرة 

 1917417941 1499669538 الخياليف الثابخت 

 614155766 759798314 مجمىع الخياليف الثابخت والمخغيرة 

 1831473717 9945467849 ل الدشغيل/ الخياليف( الهامش )دخ

 وظبت الإغافت على الخياليف اليليت( 5حدوٌ زكم )

 9119عام  9191عام  بيان

 3 5 زؤض االإا٤ 

 %20 %20 الِاثد االإولىب 

 6000000 1 الددل مً الدؼُٔل )زاض االإا٤ * الِاثد االإولىب( 

 1831473707 2245467842 ج٢الُٙ الخدماث 

 %33 %45 امؽ )ددل الدؼُٔل/ الخ٢الُٙ( اله

دزه        ّ  :۰۲ًجب ُدم بحن الِاثد ُلى الاطد ماز وٛ الري ٌِبر ًُ ددل الدؼُٔل االإخىٛ

دزه  ٗهى ٌِبر  ۰۲۹۱ُام  :۰۰و  ۰۲۰۲% في ُام 45للبى٣ ٟيظبت مً الاطد ماز ؤما الهامؽ وٛ

% ُلى ج٢الُٙ 45الهامؽ  ًُ ددل الدؼُٔل ٟيظبت مً الخ٢الُٙ. وبالخالي ٗظخ٢ىن وظبت

اث، ٗخ٢ىن وظبت الؤكاٗت )هامؽ  االإىخج الؼاملت، ووظبت الهامؽ ًجب ؤن حٔوي حمُّ االإـسوٗ

السبح( الري ًخم جحدًده في مىهج الدظِحر ُلى ؤطاض الخ٢ل٘ت ال٢لُت بحُث ٌٔوي الخ٢الُٙ 

 ال٢لُت بالإكاٗت بلى جحُٜٝ هامؽ زبح مسض ي للميؼإة. 
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 خىكع = مجمىع الخيلفت   ملداز الهامشخيث أن طعس البيع الم

 9119عام  9191عام  بيان

ُت   1831473707 2245467842 ج٢ل٘ت الخدماث االإـسٗ

 6033731357 1010460529 مٜداز الهامؽ ٟيظبت مً الخ٢الُٙ ال٢لُت 

 %33 %45 الهامؽ 

ُت  ّ للخدماث االإـسٗ  2435806881 3255928371 طِس البُّ االإخىٛ

خم الخـى٤ ُلى ؤزبا  ًلاحٍ ؤن ط ّ للبى٣ ٌٔوى الخ٢الُٙ ال ابخت واالإخٔحرة وٍ  ِس البُّ االإخىٛ

 9119عام  9191عام  بيان

إًساداث البىً الدشغيليت )فىائد وعمىلاث وأزباح وإًساد 

 حشغيل(

3481351861 3159497851 

 9435816881 3955998371 طعس البيع المخىكع للخدماث المطسفيت 

 693691969 995493489 السبذ 

 االإـدز: الجدو٤ بخـسٍٙ مً الباحث.

 )ال٘ىاثد والِمىلاث الداثىت والأزبا        
ً
ًلاحٍ ؤن الؤًساد الري حـل ُلُه البى٣ مخلمىا

 )مً وحهت هٌس الباحث لاهذ٘اق االإىاٗظت(، بحُث  ۰۲۰۲الدؼُٔلُت الأدسي( ُام 
ً
٠ان مسجِ٘ا

حـل حٜٝ زبح بكافي 45ُلى هامؽ السبح االإولىب  ؤن الؤًساد ٌٔوى الخ٢الُٙ ال٢لُت وٍ % وٍ

 ٗىٚ الهامؽ. 

: جؿبيم مدخل الخيلفت المظتهدفت:
ً
لت الأحل والتي جم١ً البى٣   اولا هي الخ٢ل٘ت االإظخٜبلُت هىٍ

خم جحدًد هرا الىىَ مً  مً ددى٤ الظىٚ والبٜاء ُٗه واالإىاٗظت بىجا  مّ البىىٞ الأدسي، وٍ

ٝ اطخذدام ال بى٣ لأبحار الظىٚ لخحدًد الظِس الري طِخم به بُّ االإىخج، الدظِحر ًُ هسٍ

ٝ الخدمت  ووحىد هرا الظِس حظخوُّ االإـازٖ احدظاب ال٢ل٘ت التي طِخم بمىحبها حظىٍ

حر هامؽ زبح مىاطب ومً ؤطباب اججاه البىىٞ لإجباَ هٌام الخ٢ل٘ت االإظتهدٗت هي  لٔسق جىٗ

ِت الخٔحر، لا حظمح بال خإدحر ؤو الخوإ متزاًدة الولب وذل٣ ُلى الىحى وحىد بِئت جىاٗظُت طسَ

 الخالي: 
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ادة الظعس للخيلفت:  -1 س لخدمت بِد دزاطت الظىٚ لخحدًد زٍ ًخم اجذاذ الٜساز بؼإن بدء الخوىٍ

اثٙ والؤم٢اهاث في جٜدًمها  ت الىً مخولباث الِملاء بهدٖ هُل زكاهم وذل٣ مً حُث مجمىُ

، وادخُاز  ٝ الِلاٛت الخٜلُدًت )طِس في ًل ًسوٖ االإىاٗظت والظىٚ طِس مظتهدٖ: لِع وٗ

ٝ الِلاٛت الخالُت:  -البُّ   الخ٢ل٘ت + مِد٤ زبح ملاٖ( وإهما وٗ

س االإىِ٘ت التي ًٜدمها        طِس البُّ هى الُٜمت التي ًخم ُٛاطها بدٛت مً ٛبل الِملاء لخٜسٍ

د اجبِذ  بِم الؼس٠اث الخدمت وذل٣ بما ًحٜٝ للميؼإة ددل حؼُٔل مظتهدٖ للبى٣، وٛ

ّ للخدمت بمجمىَ  اثٙ حُث ًخحدد طِس البُّ االإخىٛ ٜت الدظِحر ُلى ؤطاض الىً الُاباهُت هسٍ

اثٙ التي جاديها الخدمت والتي ٢ًىن الِمُل ُلى اطخِداد لدّٗ زمنها زم  ؤطِاز الِدًد مً الىً

 اػخٜاٚ مِادلت الخ٢ل٘ت االإظتهدٗت للىحدة: 

مخٔحراث مظخٜلت ٌِبر ُنها ٟمخٔحراث دازحُت جحددها الٜىي ٌِخبر الظِس الظىقي والددل        

الخىاٗظُت في طىٚ االإا٤ وطىٚ الخدماث والخ٢ل٘ت االإظتهدٗت حِخبر مخٔحر جابّ وهى ما ٌِجي ؤن 

خباز الُٜىد الخازحُت االإ٘سوكت ُليها مً دلا٤ ؤطىاٚ الخدماث  ت جإدر بِحن اُلا ُلى الؼسٟ

ىاء ُلى الظِس ولِع ال١ِع حُث ؤن الظِس ٌظخذدم في التي حِمل بها ؤي جخحدد الخ٢ل٘ت ب

 جحدًد الخ٢ل٘ت االإظتهدٗت مً دلا٤ االإِادلت الآجُت: 

 هامش السبذ المظتهدف -الخيلفت المظتهدفت = طعس الظىق المظتهدف 

ُ٘ى الترهيز على مخؿلباث العملاء:  -9 ازد بحزوع زٍ  Harvard Businessؤزبدذ دزاطت لمجلت )هازٗ

Review) وظبت ولاء الِملاء بمٜداز ؤ ّ  ُلى وظبت الأزبا  بمٜداز 5ن زٗ
ً
% ٜٗى ًى١ِع بًجابا

 %95% بلى 25

س االإبدؤ الترهيز على جطميم الخدمت:  -3 ُملُت بًجاد ١ٗسة مً ؤحل بهخاج ددمت ما جوىٍ

وادخباز وجـيُّ هره الخدمت. ًجب ُلى االإـمم بجباَ هٌام محدد في الخـمُم مّ الؤالإام 

 لترػُد الخ٢ل٘ت بداًت مً ال١٘سة  بالخـاثف
ً
ُُ٘ت للخدمت حُث ٌِخبر ذل٣ ؤطاطا الىً

 االإبدثُت للخدمت حتى جـل بلى الـىزة النهاثُت له.
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حُث ًجب جلمحن ٠ل ؤُلاء الخدمت مً مىزدًً ومـممحن جػمين طلظلت الليمت:  -4

ملاء في ُملُت الخ٢ل٘ت االإظتهدٗت والخُُٜم االإىخٌم لجمُّ ؤػ٢ا٤  ومهىدطحن ومحاطبحن وُ

ٝ طلظلت الأوؼوت للميؼإة وذل٣ بهدٖ جسػُد الخ٢الُٙ وجلبُت  اثٙ طلظلت الُٜمت وٗ وً

خم جحلُل الأوؼوت بهدٖ جسػُد الخ٢الُٙ وجـيُ٘ها بلى ؤوؼوت لا جلُٙ  احخُاحاث الِمُل وٍ

 ُٛمت ًم١ً اطدبِادها ؤو جحجُمها وؤوؼوت جلُٙ ُٛمت مً وحهت هٌس الِملاء. 

 السبذ المؿلىب -ت المظتهدفت = طعس البيع ولخددًد الخيلف

 ۷۱۰1عام  9191عام  بيان

 1171155164 1935884118 ضافى السبذ الدشغيلي 

 1784111831 1988689399 إحمالي الدخل الدشغيلي 

 1.65 1.69 معدٌ العائد على المبيعاث 

 %91 %91 هامش السبذ المظتهدف 

 %45 %49 الخياليف المظتهدفت 

 : الجدو٤ بخـسٍٙ مً الباحث.االإـدز

ًلاحٍ اهذ٘اق مِد٤ الِاثد ُلى االإبُِاث مّ زباث هامؽ السبح االإظتهدٖ واهذ٘اق       

 الخ٢الُٙ االإظتهدٗت. ولخحدًد الأطِاز االإظتهدٗت والخ٢الُٙ االإظتهدٗت ًخولب ؤزبِت دوىاث: 

 جحدًد الخدماث التي جحٜٝ احخُاحاث الِملاء االإسجٜبحن.  -

ت بىاطوت الِملاء للخدمت وؤطِاز جحدًد الظِ - س االإظتهدٖ ُلى ؤطاض الُٜمت االإدزٟ

 االإىاٗظحن المخددة. 

 هس  هامؽ السبح االإولىب مً الظِس االإظتهدٖ لاطخذساج الخ٢ل٘ت االإظتهدٗت.  -

ممازطت هىدطت الُٜمت التي جادي بلى جحظحن مىاؿ٘اث الخدمت وحُٔحر مىاؿ٘اث  -

 لُٙ االإظتهدٗت. ودـاثف وهسٚ الدؼُٔل لخحُٜٝ الخ٢ا
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: كياض السبذ المظتهدف: 

ً
 ثاهيا

 جحظب الأزبا  االإظتهدٗت بُٜاض )الِاثد ُلى االإبُِاث( ٠الآحي: 

 مِد٤ الِاثد ُلى االإبُِاث = ؿافي السبح الدؼُٔلي/ بحمالي الددل الدؼُٔلي  -

بحمالي الددل الدؼُٔلي = ؿافي الددل مً ال٘ىاثد والسطىم + بًساداث حؼُٔلُت  -

بت( ؤدسي +  ٙ الدؼُٔلُت )السبح ٛبل اللسٍ  االإـازٍ

ؿافي السبح الدؼُٔلي = ؿافي الددل مً ال٘ىاثد والِمىلاث والسطىم + الؤًساداث  -

 الدؼُٔلُت الأدسي 

 هامؽ السبح االإظتهدٖ  -الخ٢ل٘ت االإظتهدٗت = طِس البُّ االإظتهدٖ  -

% في ُام ٢42الُٙ لخـبح ومً الجدو٤ الظابٝ هجد ؤهه ًجب ؤن ٌِمل البى٣ ُلى جسػُد الخ     

لُحٜٝ السبح االإولىب. مً دلا٤ الِسق الظابٝ ًخحٜٝ ال٘سق  ۰۲۹۱% ُام 45و  2020

ت بحن آزاء ُُىت الدزاطت بؼإن جوبُٝ  البدًل الأو٤ وهى جىحد ادخلاٗاث ذاث دلالت مِىىٍ

ؼحر الباحث بلى ؤن هٌام الخ٢ل٘ت االإ ت. وَ ت االإـسٍ مي في البىىٞ الخجازٍ ظتهدٗت ٌِخبر الخحى٤ السٛ

ابي ػامل ًذلّ الخ٢الُٙ في ٠اٗت مساحلها للخحلُل والخُُٜم وجذوُى الخدمت بلى ما  مىهج زٛ

ىضح الجدو٤ الخاي اهذ٘اق  .وٍ
ً
ؼمل الأداء الدادلي والخاز ي مِا بِد البُّ )جٜدًم الخدمت( وَ

مي والخِامل مّ الأوؼوت ٠ىحداث مجمِت بخ٢ل٘ت مظتهد  ٗت.الخ٢ل٘ت هدُجت الخحى٤ السٛ
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م ) مى6حدو٤ زٛ  ( اهذ٘اق الخ٢الُٙ هدُجت اطخذدام جٜىُاث الخحى٤ السٛ

عدد وخداث العمل  اليشاؽ

 وخدة

إحمالي جيلفت المسهص وفم الخيلفت 

 المظتهدفت

جيلفت 

 الىخدة

 399 9819 91 فخذ خظاب حازي 

 399 313991 991 ضسف الشيً 

فخذ خظاب ودائع جدذ 

 الؿلب 

96 58139 399 

 399 519953 999 الخىفير  فخذ دفتر 

 399 98939 911* سحب مً دفتر الخىفير 

إغافت دفعت إلا دفتر 

 الخىفير

*511 18899 399 

 399 5168 9 فخذ خظاب ودائع أحل

 1 1 1 سحب ودائع احل 

 399 53991 31 فخذ خظاب حاز مدًً

سحب مً الحظاب 

 الجازي المدًً

*511 39956 399 

حظدًد الحظاب الجازي 

 المدًً

*51 3995 399 

 399 531989 399 ضسف كسع

 399 931999 611* حظدًد دفعاث

 399 55399 99 خظم الظىداث

 399 98191 911* جدطيل الظىداث

  1119564.4 9839 المجمىع

 االإـدز: ججمُّ الباحث بىاء ُلى بُاهاث بى٣ مـس 

بى٤ الب      ملاءها لخبجي ًلاحٍ مً الجدو٤ الظابٝ جحى٤ ُٛاض مدي زٜت وٛ ُت وُ ىىٞ االإـسٗ

ت للِملُاث االإالُت المخخل٘ت  صٍ مى )ُدد وحداث الِمل( جٜىم ُلى ١ٗسة اللامسٟ جٜىُت الخحى٤ السٛ

ُاض ؤهم االإصاًا  وباطخذدام ؤطلىب الخ٢ل٘ت االإظتهدٗت، في مجا٤ الِمل االإـسفي في مـس، وٛ

مى بالٜواَ االإـسفي، حُث جىؿل ذ بلى هره الخٜىُت جحٜٝ المخٜٜت مً جوبُٝ الخحى٤ السٛ
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 ً للبىىٞ الِدًد مً االإصاًا والتي جخم ل ؤن االإظخذدمىن بإه٘ظهم ًحاٌٗىن ُلى الخح١م في جذصٍ

وإدازة البُاهاث الصخـُت، وجحُٜٝ ال ٜت والؼ٘اُٗت في ؤداء االإِاملاث، وجحُٜٝ ال باث بإن ًخم 

دم الخِدًل لها، ولا حا نها بؼ٢ل داثم وُ ت ٟخابت السجلاث وجذصٍ صٍ ابت مسٟ حت بلى وحىد طلوت زٛ

ل، ٟما  دم الخاحت بلى هسٖ زالث في ُملُاث الخحىٍ لإدازة االإِاملاث ؤو الاحخ٘اي بالسجلاث، وُ

ذ اللاشم لها، ٟما ؤن هره  جخم ل الُِىب السثِظُت في الاطتهلاٞ ال١بحر للأحهصة والواٛت والىٛ

خىا الخالي.   الخ١ىىلىحُا مِٜدة وؿِبت ال٘هم حتى وٛ

ادة      مى طىٖ حِصش جسػُد الخ٢الُٙ وشٍ مما طبٝ ًخضح ؤن جبجي البىىٞ لخٜىُت الخحى٤ السٛ

س الخدماث  ُت والازجٜاء بها في مـس في جوىٍ ال١٘اءة الدؼُٔلُت للبىىٞ وطُِصش الخدماث االإـسٗ

ذ وجحظحن  مي في محاولت للخد مً حالاث هدز الىٛ ُادة الخحى٤ السٛ الخ٢ىمُت الؤل١تروهُت وٛ

 ث االإىاهىحن.ددما

 الشسائذ الائخماهيت المعسغت للخأثس بالسكمىت الماليت: 

 ( الشسائذ الائخماهيت المعسغت للخأثس بالسكمىت الماليت7حدوٌ زكم )

الليمت ملياز ج  الفئت

 مطسي 

الحطت مً مجمىع 

 اللسوع

جأثير السكمىت 

 الماليت

 مىذ٘م %50 18.45 الؼس٠اث ال١بحرة 

 لا ًىحد %43 15.82 الأٗساد والِاثلاث 

 مىذ٘م %32 11.72 ٛسوق مظددة بالٜظى 

 مىذ٘م %7 2.7 ػساء ؤوزاٚ مالُت

سوق  بواٛاث اثخماهُت وٛ

 شخـُت 

 مسجّ٘ 4% 1.42

اث الـٔحرة   مسجّ٘ %7 2.6 االإؼسوُ

  %100 36.87 الؤحمالي

 االإـدز: جم ججمُِه بىاطوت الباحث مً دلا٤ بُاهاث مً بى٣ مـس 
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٤ الجدو٤ الظابٝ ًخضح مً بحمالي ُٛمت الاثخمان االإٜدم مً بى٣ مـس جم ل مً دلا         

اث الـٔحرة االإخىطوت 50حـت الؼس٠اث ال١بحرة  بلٕ حجم الاثخمان االإٜدم للمؼسوُ % 7% وٍ

حت الِاثلاث حؼ٢ل حـت بواٛاث الاثخمان وال٘سوق  مً    بحمالي ُٛمت الٜسوق وفي ػسٍ

بحمالي الٜسوق االإٜدمت في ححن جبلٕ وظبت الٜسوق % مً 4الصخـُت ليظبت كئُلت جبلٕ 

% مً بحمالي الٜسوق االإٜدمت وه١را ٗةن حجم الظىٚ الِ٘لُت 31االإظددة بالخٜظُى 

اث الـٔحرة واالإخىطوت وبواٛاث الاثخمان والٜسوق  حت االإؼسوُ االإظتهدٗت التي جخإلٙ مً ػسٍ

مىت االإالُت في االإدي  % مً بحمالي 11الٜـحر ٌؼ٢ل الصخـُت والتي ًم١ً ؤن جخإزس السٛ

 الٜسوق االإٜدمت 

ت الخالُت ما لم جٜم       مىت االإالُت ُامل حُٔحر للبىىٞ االإـسٍ س واُخماد السٛ ٛد ٌؼ٢ل جوىٍ

س لِلاج ؤُمالها بما ًدىاطب مّ احخُاحاث الِملاء االإخٔحرة والسثِظُت التي تهم  بخ٢لُٙ وجوىٍ

ابُت  بمً ٗيهم البىىٞ والهُئاث –حمُّ االإِىُحن  مىت االإالُت ُلى الخإزحر  -السٛ في مدي ٛدزة السٛ

خباز  ُلى بًساداث البىىٞ ومً زم جإزحرها ُلى السبحُت ومً ؤحل جُُٜم الأزس ال١مي هإدر في اُلا

مىت االإالُت ُلى حظبب في سخب الىداجّ مً  ىهاث جخِلٝ بٜدزاث ػس٠اث السٛ ُدة طِىازٍ

ُلى البىىٞ في ُدة ػساثح منها الددل مً السطىم  االإاطظاث االإالُت الىطُوت وجٜدز الخإزحر

اث  اث الـٔحرة واالإخىطوت واالإدٗىُ والأحِاب والِمىلاث والؤٛساق للأٗساد والٜسوق للمؼسوُ

لاث االإالُت والخدماث الأدسي.   والخحىٍ

 ۷۱۷۱: ۷۱۰۲( بياهاث بالخدماث المطسفيت المسكمىت خلاٌ الفترة 8حدوٌ زكم )

 9191 9119 9118 9117 الظىت/ بيان

 19.036 17.323 15.438 13.577 ُدد بواٛاث الخـم 

 
ً
ت مٜدما  219.279 162.661 116.917 103.018 ُدد البواٛاث االإدٗىُ

 35.733 33.751 39.756 35.553 ُدد بواٛاث الاثخمان 

 MTA  1.130 1.220 1.333 1.491ُدد ماُٟىاث الـ 

 14.951 8.838 7.747 6.682 ُدد هٜان البُّ 

 3.422 2.053 1.765 1.482 ُدد ماُٟىاث هٜان البُّ الؤل١ترووي 
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 االإـدز: جم ججمُِه بىاطوت الباحث مً دلا٤ بُاهاث مً بى٣ مـس 

 الىازدة بالجدو٤ الظابٝ وبالىٌس بلى بُاهاث ُام 
ً
واالإخِلٜت بِدد  ۰۲۹۲مً جحلُل البُاهاث ؤًلا

ادة ؤُداد االإاُٟىاث بُّ بل١ترووي باالإٜازهت ( ٗخلاحٍ POSماُٟىاث هٜان البُّ الؤل١ترووي ) شٍ

ادة ٛدزها  ۰۲۹۰بِام  ادة ُدد ماُٟىاث هٜان  ۰۲۹۱، وبملاحٌت ُام :۹۱ؤي بيظبت شٍ جبحن شٍ

ادة ؤُداد  ۰۲۰۲وبملاحٌت ُام  ۰۲۹۲% باالإٜازهت بِام 24البُّ الؤل١ترووي بيظبت  جبحن شٍ

وظبت ٟبحرة مما ًد٤ ذل٣ ُلى اججاه البى٣ % وحِد 66.7ماُٟىاث البُّ الؤل١ترووي ٌِاد٤ وظبت 

ادة االإظخمسة في الخدماث  بـ٘ت ُامت هحى الاججاه لىٌام الدّٗ الؤل١ترووي مّ ملاحٌت الصٍ

ادة الؤٛبا٤ ُليها.  ُلى جسػُد الخ٢ل٘ت في هره الخدماث ومً زم شٍ
ً
مىت الأمس الري ٌِد دلُلا  االإسٛ

 لى الخلليدًت( بيان وظبت المعاملاث السكميت إ9حدوٌ زكم )

بيان اطم 

 الفسع
 العاملين

مظئىٌ 

خدمت 

 العملاء

 وظبت المعاملاث العملاء

 إلىترووي جلليدي إلىترووي جلليدي

 %97 %3 978784 9916 13 53 فسع اللاهسة

 %96.6 %3.4 319938 11969 13 75 فسع شبرا

 %96.5 %3.5 93141 961 13 39 فسع المىطيي

 وت الباحث مً دلا٤ بُاهاث مً بى٣ مـس االإـدز: جم ججمُِه بىاط

مُت ج٘ىٚ الخدمت الخٜلُدًت  ًلاحٍ مً الجدو٤ الظابٝ دلا٤ ٗترة شمىُت ػهس ؤن الخدمت السٛ

ادة االإخلاحٜت في ؤُداد ماُٟىاث هٜان البُّ  بهه مً دلا٤ الخحلُل الظابٝ ًخضح للباح ت شٍ

 لاججاه الدولت الِام والٜواَ االإـسفي
ً
ُلى وحه الخـىؾ للاججاه هحى جُِ٘ل  الؤل١ترووي هٌسا

مي وداؿت في الظىىاث الأدحرة، ول١ً بخحلُل البُاهاث جبحن  هٌام الدّٗ ٠إحد ؿىز الخحى٤ السٛ

س وحىد ؤي ٗسَ ٌِمل  مي ال٢امل حُث لم ًرٟس الخٜسٍ وحىد ٛـىز في جوبُٝ الخحى٤ السٛ

 بؼ٢ل ٠امل والري ٌظمح للِمُل بالخِامل مباػسة مً د
ً
لا٤ بسامج وجٜىُاث وؤلُاث بل١تروهُا

ٙ البى٣.  مي دون الخاحت بلى الخِامل مباػسة مّ مىً  الخحى٤ السٛ
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: اخخبازاث فسوع الدزاطت: 

ً
هرا الٜظم طِخم ادخباز ٗسوق الدزاطت مً دلا٤ طادطا

رل٣ مً دلا٤ ادخبازاث الؤحـاء الاطخدلالي االإىاطبت ل٢ل  الؤحـاء الىؿ٘ي لبُاهاث الدزاطت وٟ

 ا ًلي: ٗسق وذل٣ ٟم

1-: ت بحن آزاء ُُىت الدزاطت بؼإن  اخخباز الفسع الوٌ "جىحد ادخلاٗاث ذاث دلالت مِىىٍ

ت، الخىحهاث االإظخٜبلُت للبىىٞ بؼإن الخحى٤  ت االإـسٍ مي في البىىٞ الخجازٍ جوبُٝ الخحى٤ السٛ

خم ادخباز ال٘سق الؤحـاجي الأو٤ مً دلا٤ الؤحـاء الىؿ٘ي لِبازاث ال٘سق الأ  مي. وٍ و٤، السٛ

ؼخمل الؤحـاء الىؿ٘ي لِبازاث مخٔحراث الدزاطت ُلى  رل٣ ادخبازاث الؤحـاء الاطخدلالي وَ وٟ

، بمٜاًِع م ل الىطى الخظابي واالإىىا٤ 
ً
لاٛتها مِا ُاض ؤهمُت االإخٔحراث وُ وؿٙ وٛ

م١ً بحساء الؤحـاء الىؿ٘ي ل٘سق الدزاطت الأو٤ ٟما بالجدو٤  والاهحساٖ االإُِازي والخباًً. وٍ

(10)  

ٌ 11حدوٌ زكم )  ( هخائج الإخطاء الىضفي للفسع الو

 Nالعيىت  المخىطـ المىىاٌ الاهدساف المعيازي  الخباًً زمص المخغير المخغيراث

 X11 0.716 0.84615 4.00 4.0957 303 الِبازة الأولى 

 X12 0.660 0.81239 4.00 4.2046 303 الِبازة ال اهُت 

 X13 0.552 0.74305 4.00 4.2244 303 الِبازة ال ال ت 

 X14 0.782 0.88419 4.00 4.0792 303 الِبازة السابِت

 X15 0.672 0.82002 4.00 4.1716 303 الِبازة الخامظت 

 X16 0.652 0.80745 4.00 4.1419 303 الِبازة الظادطت 

 X17 0.695 0.83354 4.00 4.1023 303 الِبازة الظابِت

 ُخماد ُلى هخاثج الخحلُل الؤحـاجي. االإـدز: مً بُداد الباحث بالا 

حؼحر هخاثج الخحلُل الؤحـاجي لِبازاث ال٘سق الؤحـاجي الأو٤ بلى ؤهمُت ودوز الخحى٤        

خضح ذل٣ مً دلا٤ جحلُل ُٛم  مي في مظاُدة البىىٞ للخيبا والخذوُى للمظخٜبل وٍ السٛ

مُل للمىاٜٗت  وهى ًّٜ في هواٚ 4,07الجدو٤ والتي جبحن ؤن ؤٛل مخىطى ٛد بلٕ  االإىاٜٗت وٍ

٘حن بؼ٢ل مىاطب  الخامت الأمس الري ٌِجي مىاٜٗت ٗئاث الُِىت ُلى الِبازة الٜاثلت "ًخإٛلم االإىً
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مي االإولىبت مً ٛبل البى٣"، ؤما ؤُلى مخىطى ٜٗد حاء للِبازة ال ال ت  مّ ُملُاث الخحى٤ السٛ

ُت بل مُت للخدماث االإـسٗ ادة ولاء الِملاء" وذل٣ التي جىف ُلى "جادي الٜىىاث السٛ ى شٍ

وهى ًّٜ في هواٚ االإىاٜٗت الخامت بما ٌِجي مىاٜٗت ٗئاث الُِىت ُلى ؤهمُت  4,22بمخىطى ٛدزه 

مي للخيبا والخذوُى االإظخٜبلي. ٟما حؼحر هخاثج الدؼدذ بلى وحىد ٗسوٚ بحن آزاء  الخحى٤ السٛ

اث بحن ٗئاث الُِىت، وللخحٜٝ م٘سداث ُُىت الدزاطت الأمس الري ًسجح احخمالُت وحىد ادخلاٗ

 مً ذل٣ ًم١ً بحساء ادخباز الخباًً. 

وذل٣ بٔسق  Anovaجم بحساء ادخباز الخباًً بحن ٗئاث الُِىت باطخذدام ادخباز الخباًً       

ت،  ت بحن آزاء ٗئاث الُِىت، وجحلُل هره ال٘سوٚ الجىهسٍ الخِسٖ ُلى مدي وحىد ٗسوٚ حىهسٍ

ٜىم ادخباز الخباًً ُلى  ت زم ًخم ادخباز البُاهاث وٍ اٗتراق ؤطاس ي ماداه لا جىحد ٗسوٚ حىهسٍ

ت بحن ٗئاث 5ٗةذا ٠اهذ الدلالت الؤحـاثُت ؤٛل مً  % ًخم ٛبى٤ وحىد ٗسوٚ ذاث دلالت مِىىٍ

 ( 11الدزاطت، ولٜد جم بحساء هرا الادخباز و٠اهذ الىخاثج ٟما بالجدو٤ )

 ANOVA( هخائج اخخباز الخباًً 11حدوٌ زكم )

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups 0.527 3 0.175 1.428 0.235 

Within Groups 36.576 299 0.122   

Total 37.100 302    

خماد ُلى هخاثج الخحلُل الؤحـاجي.   االإـدز: مً بُداد الباحث بالُا

ا       بِىما بلٕ مسبّ  0,524ث ٛد بلٕ ًدبحن مً الجدو٤ الظابٝ ؤن مجمىَ االإسبِاث بحن المجمىُ

اث ٜٗد بلٕ 0,175االإخىطى  ، ومسبّ االإخىطى بلٕ 36,576، ؤما مجمىَ االإسبِاث دادل المجمىُ

ت ؤٟبر مً 1,428و٠اهذ ُٛمت ٖ  ۲,۹۰۰ %، الأمس الري ٌِجي وحىد 5، وذل٣ ُىد مظخىي مِىىٍ

ىٖ ُلى دٛت هخاثج اد ت بحن آزاء ٗئاث الُِىت. وللىٛ خباز الخباًً وجحلُلها ًم١ً ٗسوٚ ٓحر مِىىٍ

 (12بحساء الادخباز البِدي ٟما بالجدو٤ )
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 البعدي Tukey HSD( هخائج اخخباز 19حدوٌ زكم )

G N Subset for alpha = 0.05 

1 

1.00 76 4.0902 

3.00 73 4.1272 

2..00 77 4.1614 

4.00 77 4.2022 

Sig.  0.202 

خماد   ُلى هخاثج الخحلُل الؤحـاجي. االإـدز: مً بُداد الباحث بالُا

        
ً
ًدبحن مً هخاثج الجدو٤ الظابٝ ؤهه جم جٜظُم ٗئاث الُِىت الأزبِت وإُادة جسجُبهم جـاُدًا

٘ي بدازة المخاهس" بإُلى مخىطى  حظب االإخىطواث ٢ٗاهذ الىخاثج لخظاب ال٘ئت السابِت "مىً

دزه  ٘ي بدازة الاطد ماز"  4,20وٛ ، جلي ذل٣ ال٘ئت ال ال ت 4,16بمخىطى زم ال٘ئت ال اهُت "مىً

٘ي بدازة الاثخمان" بمخىطى  وهي ٗئت  4,09، ؤما ال٘ئت الأولى ٜٗد ٠ان مخىطوها 4,12"مىً

ت لأن مظخىي الدلالت  ٘ي الؤدازة االإالُت" بلا ؤن ال٘سوٚ بحن ال٘ئاث الأزبِت ٗسوٚ ٓحر حىهسٍ "مىً

 . %5ؤٟبر مً 

: وفيما ًلي جفظير هخائج اخخباز الفسع  حؼحر هخاثج ادخباز ال٘سق الأو٤ بلى ؤن مخىطى   الوٌ

آزاء الُِىت ًد٤ ُلى دزحت مىاٜٗت مسجِ٘ت مً آزاء ُُىت الدزاطت حى٤ ُبازاث ال٘سق الأو٤، 

ت ذاث دلالت بحـاثُت بحن ٗئاث ُُىت  وحؼحر هخاثج ادخباز الخباًً بلى ُدم وحىد ٗسوٚ حىهسٍ

بى٤ ال٘سق  الدزاطت حى٤ ُبازاث ال٘سق الأو٤ الأمس م ال٘سق الأو٤، وٛ الري ٌِجي بم٢اهُت زٗ

ت بحن ؤزاء ُُىت الدزاطت بؼإن جوبُٝ  الِدمي الٜاثل "لا جىحد ادخلاٗاث ذاث دلالت مِىىٍ

ت، الخىحهاث االإظخٜبلُت للبىىٞ بؼإن الخحى٤  ت االإـسٍ مي في البىىٞ الخجازٍ الخحى٤ السٛ

مي".   السٛ

ت بحن ؤزاء ُُىت الدزاطت "جى  اخخباز الفسع الإخطائي الثاوي:-9 حد ادخلاٗاث ذاث دلالت مِىىٍ

خم  ت". وٍ ت االإـسٍ ُت االإٜدمت مً البىىٞ الخجازٍ مي في الخدماث االإـسٗ حى٤ مىاّٗ الخحى٤ السٛ



 

 

888 

 

 

 

 
رل٣  ادخباز ال٘سق الؤحـاجي ال اوي مً دلا٤ الؤحـاء الىؿ٘ي لِبازاث ال٘سق ال اوي، وٟ

ؼخمل الؤح ـاء الىؿ٘ي لِبازاث مخٔحراث الدزاطت ُلى وؿٙ ادخبازاث الؤحـاء الاطخدلالي وَ

، بمٜاًِع م ل والىطى الخظابي واالإىىا٤ والاهحساٖ 
ً
لاٛتها مِا ُاض ؤهمُت االإخٔحراث وُ وٛ

م١ً بحساء الؤحـاء الىؿ٘ي ل٘سق الدزاطت ال اوي ٟما بالجدو٤ )  ( 13االإُِازي والخباًً. وٍ

 لثاوي( هخائج الإخطاء الىضفي للفسع ا13حدوٌ زكم )

رات ي تغ  رمز الم

ير تغ  الم

ن باي ت حراف ال  الان

ياري ع  الم

نوال توسط الم نة الم ي ع  ال

N 

بارة ع ى ال  X21 0.637 0.79835 4.00 4.2112 303 الأول

بارة ع ية ال ثان  X22 0.637 0.79817 4.00 4.1587 303 ال

بارة ع ثة ال ثال  X23 0.626 0.79113 4.00 4.1518 303 ال

بارة ع عة ال راب  X24 0.674 0.82090 4.00 4.1947 303 ال

بارة ع سة ال خام  X25 0.643 0.80206 4.00 4.1881 303 ال

بارة ع سة ال ساد  X26 0.650 0.80646 4.00 4.1683 303 ال

بارة ع عة ال ساب  X27 0.606 0.77822 4.00 4.1914 303 ال

ز الخحى٤ حؼحر هخاثج الخحلُل الؤحـاجي لِبازاث ال٘سق الؤحـاجي ال اوي بلى ؤهمُت ودو      

خضح ذل٣ مً دلا٤ جحلُل  مي في مظاُدة البىىٞ بالِدًد مً االإىاّٗ والِىاثد المخخل٘ت وٍ السٛ

مُل  4,151ُٛم الجدو٤ والتي جبحن ؤن ؤٛل مخىطى ٛد بلٕ  وهى ًّٜ في هواٚ االإىاٜٗت وٍ

س الٜىىا ث للمىاٜٗت الخامت الأمس الري ٌِجي مىاٜٗت ٗئاث الُِىت ُلى الِبازة الٜاثلت "جىٗ

ِت في ددماث البى٣"، ؤما ؤُلى مخىطى ٜٗد حاء  مُت مىاّٗ الاجـا٤ والاطخجابت الظسَ السٛ

س مِلىماث جُ٘د ًُ  مي ُىدما ًىٗ للِبازة الأولى التي جىف ُلى جخحٜٝ مىاّٗ الخحى٤ السٛ

ُت للِملاء" وذل٣ بمخىطى ٛدزه  ُاث واحخُاحاث ُملاء البى٣ بما ًحظً الخدمت االإـسٗ طلىٟ

ّٜ في هواٚ االإىاٜٗت الخامت بما ٌِجي مىاٜٗت ٗئاث الُِىت ُلى ؤهمُت الخحى٤ وهى ً 4,211

مي وجحُٜٜه الِدًد مً االإىاّٗ. ٟما حؼحر هخاثج الدؼدذ بلى وحىد ٗسوٚ بحن آزاء م٘سداث  السٛ
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ُُىت الدزاطت الأمس الري ًسجح احخمالُت وحىد ادخلاٗاث بحن ٗئاث الُِىت، ولخحٜٝ مً ذل٣ 

 از الخباًً. ًم١ً بحساء ادخب

وذل٣ بٔسق  Anovaجم بحساء ادخباز الخباًً بحن ٗئاث الُِىت باطخذدام ادخباز الخباًً      

ت،  ت بحن آزاء ٗئاث الُِىت، وجحلُل هره ال٘سوٚ الجىهسٍ الخِسٖ ُلى مدي وحىد ٗسوٚ حىهسٍ

ت زم ًخم ادخبا ٜىم ادخباز الخباًً ُلى اٗتراق ؤطاس ي ماداه لا جىحد ٗسوٚ حىهسٍ ز البُاهاث وٍ

ت بحن ٗئاث 5ٗةذا ٠اهذ الدلالت الؤحـاثُت ؤٛل مً  % ًخم ٛبى٤ وحىد ٗسوٚ ذاث دلالت مِىىٍ

 ( 14الدزاطت، ولٜد جم بحساء هرا الادخباز و٠اهذ الىخاثج ٟما بالجدو٤ )

 ANOVAهخائج اخخباز الخباًً ( 14حدوٌ زكم )

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups 0.197 3 0.066 0.905 0.439 

Within Groups 21.679 299 0.073   

Total 21.876 302    

خماد ُلى هخاثج الخحلُل الؤحـاجي.   االإـدز: مً بُداد الباحث بالُا

اث ٛد بلٕ        بِىما بلٕ مسبّ  ۹۱۰;۲ًدبحن مً الجدو٤ الظابٝ ؤن مجمىَ االإسبِاث بحن المجمىُ

اث ٜٗد بلٕ ، ؤما مج0,066االإخىطى  ، ومسبّ االإخىطى بلٕ 21,679مىَ االإسبِاث دادل المجمىُ

ت ؤٟبر مً 0,905و٠اهذ ُٛمت ٖ  0,073 %، الأمس الري ٌِجي وحىد 5، وذل٣ ُىد مظخىي مِىىٍ

ىٖ ُلى دٛت هخاثج ادخباز  ت بحن آزاء ٗئاث الُِىت. وللىٛ حر مِىىٍ  وٓ
ً
ٗسوٚ ٓحر دالت بحـاثُا

 ( 15الادخباز البِدي ٟما بالجدو٤ ) الخباًً وجحلُلها ًم١ً بحساء
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 البعدي للفسع الثاوي Tukey HSD( هخائج اخخباز 15حدوٌ زكم )

G N   Subset for alpha = 0.05 

1 

1.00 76 4.186 

3.00 73 4.187 

2.00 77 4.191 

4.00 77 4.246 

Sig.  0.509 

خماد ُلى هخاثج الخحلُل الؤ   حـاجي. االإـدز: مً بُداد الباحث بالُا

       
ً
ًدبحن مً هخاثج الجدو٤ الظابٝ ؤهه جم جٜظُم ٗئاث الُِىت الأزبِت وإُادة جسجُبهم جـاُدًا

٘ي بدازة المخاهس" بإُلى مخىطى  حظب االإخىطواث ٢ٗاهذ الىخاثج لخظاب ال٘ئت السابِت "مىً

دزه  ٘ي بدازة الاطد ماز" بمخىطى  4,24وٛ ل٘ئت ال ال ت ، جلي ذل٣ ا۹۱;4زم ال٘ئت ال اهُت "مىً

٘ي بدازة الاثخمان" بمخىطى  وهي ٗئت  4,186، ؤما ال٘ئت الأولى ٜٗد ٠ان مخىطوها 4,187"مىً

ت لأن مظخىي الدلالت  ٘ي الؤدازة االإالُت" بلا ؤن ال٘سوٚ بحن ال٘ئاث الأزبِت ٗسوٚ ٓحر حىهسٍ "مىً

 . %5ؤٟبر مً 

ادخباز ال٘سق ال اوي بلى ؤن مخىطى حؼحر هخاثج  وفيما ًلي جفظير هخائج اخخباز الفسع الثاوي: 

آزاء الُِىت ًد٤ ُلى دزحت مىاٜٗت مسجِ٘ت مً آزاء ُُىت الدزاطت حى٤ ُبازاث ال٘سق ال اوي، 

ت ذاث دلالت بحـاثُت بحن ٗئاث ُُىت  وحؼحر هخاثج ادخباز الخباًً بلى ُدم وحىد ٗسوٚ حىهسٍ

م ال٘سق الؤحـاجي ال اوي الدزاطت حى٤ ُبازاث ال٘سق ال اوي الأمس الري ٌِجي بم٢اهُ ت زٗ

ت بحن ؤزاء ُُىت الدزاطت  بى٤ ال٘سق الِدمي الٜاثل "لا جىحد ادخلاٗاث ذاث دلالت مِىىٍ وٛ

ت". ت االإـسٍ مي في البىىٞ الخجازٍ  بؼإن مىاّٗ الخحى٤ السٛ

ت اخخباز الفسع الإخطائي الثالث:  -3 ت لخوبُٝ البىىٞ الخجازٍ "ًىحد ؤزس ذو دلالت مِىىٍ

مي ُلى جسػُد الخ٢الُٙ".  وجم ادخباز ال٘سق الؤحـاجي ال الث مً دلا٤ الؤحـاء للخحى٤ ال سٛ



 

 

888 
 

 
 

 
ؼخمل الؤحـاء  رل٣ ادخبازاث الؤحـاء الاطخدلالي وَ الىؿ٘ي لِبازاث ال٘سق ال الث، وٟ

، بمٜاًِع 
ً
لاٛتها مِا ُاض ؤهمُت االإخٔحراث وُ الىؿ٘ي لِبازاث مخٔحراث الدزاطت ُلى وؿٙ وٛ

م١ً بحساء الؤحـاء الىؿ٘ي  م ل والىطى الخظابي واالإىىا٤ والاهحساٖ االإُِازي والخباًً. وٍ

 ( 16ل٘سق الدزاطت ال اوي ٟما بالجدو٤ )

 ( هخائج الإخطاء الىضفي للفسع الثالث16حدوٌ زكم )

رات ي تغ   رمز الم

ير تغ  الم

ن باي ت حراف ال  الان

ياري ع  الم

نوال توسط الم نة الم ي ع  ال

N 

بارة ع ى ال  X31 0.516 0.7182 4.00 4.2706 303  الأول

بارة ع ية ال ثان  X32 0.635 0.7966 4.00 4.1848 303 ال

بارة ع ثة ال ثال  X33 0.651 0.8066 4.00 4.1221 303 ال

بارة ع عة ال راب  X34 0.566 0.7526 4.00 4.2145 303 ال

بارة ع سة ال خام  X35 0.434 0.6591 4.00 4.3135 303 ال

بارة ع  ال

سة ساد  ال

X36 0.644 0.8022 4.00 4.1782 303 

بارة ع  ال

عة ساب  ال

X37 0.603 0.7766 4.00 4.1386 303 

خماد ُلى هخاثج الخحلُل الؤحـاجي.   االإـدز: مً بُداد الباحث بالُا

حؼحر هخاثج الخحلُل الؤحـاجي لِبازاث ال٘سق الؤحـاجي ال الث بلى ؤهمُت ودوز الخحى٤     

مي في مظاُدة البىىٞ لترػُد الخ٢الُٙ المخ خضح ذل٣ مً دلا٤ السٛ خل٘ت للخدماث البى١ُت، وٍ

مُل  4,122جحلُل ُٛم الجدو٤ والتي جبحن ؤن ؤٛل مخىطى ٛد بلٕ  وهى ًّٜ في هواٚ االإىاٜٗت وٍ

للمىاٜٗت الخامت الأمس الري ٌِجي مىاٜٗت ٗئاث الُِىت ُلى الِبازة الٜاثلت "ٌظاُد الخحى٤ 

مي ُلى الاطخ٘ادة مً الخ١ىىلىحُا االإِاؿسة ف ي جذُ٘م الخ٢الُٙ"، ؤما ؤُلى مخىطى ٜٗد السٛ

حر ج٢الُٙ بداء الخدماث"  مي بلى جىٗ حاء للِبازة الخامظت التي جىف ُلى "ًادي الخحى٤ السٛ

، وهى ًّٜ في هواٚ االإىاٜٗت الخامت بما ٌِجي مىاٜٗت ٗئاث الُِىت 4,313وذل٣ بمخىطى ٛدزه 

مي وجحُٜٜه لأهداٖ جسػُد ج٢الُ ُت. ُلى ؤهمُت الخحى٤ السٛ  ٙ الخدماث االإـسٗ
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مي ُلى االإخٔحر الخابّ     ٟما جم بحساء ادخباز الاهحداز لُٜاض ؤزس االإخٔحر االإظخٜل الخحى٤ السٛ

، ولٜد جم بحساء الادخباز و٠اهذ الىخاثج ٟما R2جسػُد الخ٢الُٙ وذل٣ باطخذدام مُٜاض 

 ( 17بالجدو٤ )

 ( هخائج اخخباز الاهدداز للفسع الثالث17حدوٌ زكم )

 Model 

1 

R 0.491
a
 

R square 0.241 

Adjusted R square 0.238 

Std. error of the estimate 0.17074 

R square change 0.241 

F change 95.531 

Change statistics df1 1 

Df2 301 

Sig. F change 0.000 

خماد ُلى هخاثج الخحلُل الؤحـاجي.   االإـدز: مً بُداد الباحث بالُا

مي وجسػُد ج٢الُٙ الخدماث       ًدبحن مً الجدو٤ الظابٝ وحىد ُلاٛت ازجبان بحن الخحى٤ السٛ

% وذل٣ ُىد مظخىي 24,1%، ٟما ًدبحن وحىد ؤزس بمِامل اهحداز ٛدزه 49,1البى١ُت بمِد٤ 

ت ؤٛل مً  مي ُلى جسػُد الخ٢الُٙ وهرا الأزس 5مِىىٍ % الأمس الري ٌِجي وحىد ؤزس للخحى٤ السٛ

 ي وذو دلالت بحـاثُت. حىهس 

حؼحر هخاثج ادخباز ال٘سق ال الث بلى ؤن  وفيما ًلي جفظير هخائج اخخباز الفسع الثالث: 

مخىطى آزاء الُِىت ًد٤ ُلى دزحت مىاٜٗت مسجِ٘ت مً آزاء ُُىت الدزاطت حى٤ ُبازاث ال٘سق 

ت ذاث دلالت بحـاثُت بحن ٗئاث  ال الث، وحؼحر هخاثج ادخباز الخباًً بلى ُدم وحىد ٗسوٚ حىهسٍ

ُُىت الدزاطت حى٤ ُبازاث ال٘سق ال الث، الأمس الري ٌِجي بم٢اهُت ٛبى٤ ال٘سق الؤحـاجي 
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مي ُلى جسػُد  ت للخحى٤ السٛ ت لخوبُٝ البىىٞ الخجازٍ ال الث الٜاثل "ًىحد ؤزس ذو دلالت مِىىٍ

 الخ٢الُٙ". 

 الىخائج والخىضياث:

: هخائج الدزاطت: 
ً
 اولا

مي ُلى جسػُد الخ٢الُٙ ٟما ًلي:  جوبُِٝدًد مً الىخاثج بؼإن ًم١ً اطخذلاؾ ال  الخحى٤ السٛ

مي اججاه ُالمي جخجه بليها ٠اٗت الأػ٢ا٤ الخىٌُمُت مً  .1 ٌِد الاججاه هحى جوبُٝ الخحى٤ السٛ

مىت  دو٤ وماطظاث، طىاء ٠اهذ هادٗت للسبح ؤو ٓحر هادٗت باُخباز ؤن الاججاه هحى السٛ

ادة اله٢ُلت ُت في مظخىي الأداء.  هى آلُت لُإ  التي حظتهدٖ بحدار هٜلت هىُ

ُت التي جخم  .2 مي في البىىٞ بلى الخٔحراث االإخِددة في الـىاُت االإـسٗ ٌؼحر جوبُٝ الخحى٤ السٛ

مىتها،  بحسائها لدمج حلى٤ الخ١ىىلىحُت االإالُت مً ؤحل ؤجمخت الِملُاث وجحظُنها وزٛ

ادة ؤمان البُاهاث، وجخلمً هره ال  ًُ شٍ
ً
ِملُت الِدًد مً الخٔحراث التي حُِد ٗللا

 حؼ١ُل الأطالُب والخٜىُاث االإظخذدمت في الٜواَ االإـسفي.

3.  
ً
حر مىاخ جىٌُمي مىاطب تهُئت الٌسوٖ البُئُت )دادلُا مي جىٗ ًخولب هجا  الخحى٤ السٛ

ت. حر الخ١ىىلىحُا االإلاثمت لوبُِت وؼان البىىٞ الخجازٍ (، وجىٗ
ً
 ودازحُا

 ًخضح دوز الخ٢الُٙ ُى .4
ً
 مُِىا

ً
 بليها هامؼا

ً
د جحدًد الظِس ُلى ؤطاض الخ٢الُٙ ملاٗا

للسبح م ل الخ٢الُٙ بحمالُت، حُث ؤن الخ٢الُٙ االإلاثمت لٜساز الدظِحر ًم١ً ؤن حؼمل 

ُلى الخ٢الُٙ الؼاملت )الخ٢الُٙ ال٢لُت( للخدمت، ٗالخ٢ل٘ت ال٢لُت التي جخلمً الخ٢الُٙ 

لت الُٜمت بدء مً البحىر والخـمُم واهتهاء بذدمت االإخٔحرة وال ابخت ب٢اٗت مجالاث طلظ

  .الِمُل

م١ً ؤن جذلف مما جٜدم بلى ؤن ٗسوَ البى٣ االإبحىزت حظِس ددماتها ُلى ؤطاض طِس  .5 وٍ

خباز بم٢اهُاث جسػُد ج٢الُٙ جل٣ الخدماث، ل٢ي جحٜٝ  الظىٚ الخىاٗس ي دون الأدر في اُلا
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ىب ُٗه، في كىء طِس الظىٚ الخىاٗس  ي، وبىاء ُلى الىخاثج الظابٜت هجد ؤن السبح االإسٓ

ُت ًدبّ االإىاهج الخٜلُدًت في الدظِحر، وداؿت مىهج الخ٢ل٘ت  ٛواَ ؿىاُت الخدماث االإـسٗ

 ال٢لُت. 

حر بيُت جحخُت  .6 مي ٠اهذ في جذُ٘م الخ٢الُٙ مً دلا٤ جىٗ ؤن ؤهم مصاًا جوبُٝ الخحى٤ السٛ

ٙ الؤحمالُت في الأحل الٜـحر ول١ً هرا ج١ىىلىحُت، والتي ٛد ًترجب ُلُه ازج٘اَ في الخ٢الُ

باث الِملاء وجٜدًم الخدماث التي جحٜٝ زكا  ل حُث ؤن جحُٜٝ زٓ طِخٔحر في الأحل الوىٍ

 الِملاء.

: جىضياث الدزاطت: 
ً
 ثاهيا

ُت  .1 كسوزة الازجٜاء بمظخىي ؤداء الٜواَ االإـسفي، وجحظحن مظخىي حىدة الخدماث االإـسٗ

إدازتها الإىاٟبت مخولباث وجولِاث الِملاء في و ظخحدزت مً دلا٤ اطخذدام الخٜىُاث االإ

ذ ٛـحر.  ُت بجىدة ؤُلى وج٢ل٘ت ؤٛل وفي وٛ  الخـى٤ ُلى الخدماث االإـسٗ

مي في البىىٞ لِؼمل  .2 س بهاز مىحد لخوبُٝ الخحى٤ السٛ ًجب ُلى الٜواَ االإـسفي جوىٍ

ُت االإٜدمت  ُلى ٠اٗت االإِاًحر والظُاطاث والأهداٖ والِملُاث االإخِلٜت بالخدماث االإـسٗ

 للممازطاث الدولُت. 
ً
ٜا  مً ٛبل البىىٞ وإدازة البيُت الخحخُت وٗ

مي  مً احل جوبُٝ جىاٗس مهازاث ُالُت ًجب ُلى البىىٞ محل الدزاطت .3 لا الخحى٤ السٛ

ت والخ١ىىلىحُت والتي  ت بل ًلصم الجمّ بحن االإهازاث الؤدازٍ جٜخـس ٜٗى ُلى االإهازاث الؤدازٍ

ت الاطخجابت والخـسٖ لِلاج االإؼ١لاث الوازثت.  حظاُد الؤدازة  الِلُا للبىىٞ ُلى طسُ

اتها، وكسوزة  .4 ت مً ؤولىٍ ت ٠إولىٍ مي في البىىٞ الخجازٍ الِمل ُلى دُم ُملُت الخحى٤ السٛ

حر الؤم٢اهُاث والبيُت الخحخُت للمان هجاحها.  جىٗ
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