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هها نلي نُىت  ولخدُٓٔ ذلٚ جم الانخماد نلي ْاثمت الاطخٓطاء في حمو البُاهاث الأولُت وجىشَ

ت خُث بلًذ وظبت الاطخجابت 483ْىامها ) ت االإطسٍ %، وجىضلذ 83( مً نملاء البىىٕ الخجازٍ

اٗء الاضؿىاعي وجدظين الدزاطت ب لي مجمىنت مً الىخاثج ؤهمها وحىد نلاْت بًجابُت بين الر

ت، ٖرلٚ وحىد نلاْت ؤزجباؾُت ؾسدًت بين  ت االإطسٍ مُت في البىىٕ الخجازٍ حىدة الخدماث السْ

 المستخلص

اٗء الاضؿىاعي في جدظين  اطتهدَذ الدزاطت جددًد دوز الر

ت  ت االإطسٍ مُت االإٓدمت مً البىىٕ الخجازٍ حىدة الخدماث السْ

في قل الخؿىزاث الخ٘ىىلىحُت الحدًثت وجدىٛ الهالم بلي نالم 

مي في حمُو الٓؿاناث والٓؿام االإطسفي بشٙل زاص،  زْ

مً ؤهم الٓؿاناث االإازسة في  خُث ؤن الٓؿام االإطسفي

 الاْخطاد وله دو خُىي في نملُاث النهىع الاْخطادي،
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د جىضل الباخثىن بلي مجمىنت مً  مُت، وْ اٗء الاضؿىاعي و حىدة الخدماث السْ ابهاد الر

ة طعي الؤدازاث الهلُا للإؾلام االإظخمس واالإباشس نلي الخؿىزاث الحدًثت الخىضُاث ؤهمها غسوز 

مُت  اٗء الاضؿىاعي الإا لها مً ؤهمُت لإطخسدامها في جدظين حىدة الخدماث السْ لخٓىُاث الر

ير الحماًت الٓاهىهُت في ؤطخسدامها، ٖرلٚ وغو الخؿـ الاطتراًجُت لخُهُل هره  وجىَ

سالخٓىُاث دازل البىىٕ الخجازٍ  .ت مً زلاٛ هكم جدظم باالإسوهت والخؿىٍ

ت الهلماث الافتتاخُت: مُت، البىىٕ الخجازٍ اٗء الاضؿىاعي، حىدة الخدماث السْ  .الر

Abstract: 

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

digital 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 the quality of digital services. In Egyptian banks, there is also a 

positive correlation between the dimensions of artificial intelligence and the quality of 

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 the quality of digital 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, digital services quality, commercial 

banks.  
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 مقذمت الذساست: -2 

مُت الحالُت  وحًير الأؾس الخىكُمُت للماطظاث االإالُت جخجه البىى    ٕ في غىء الاْخطادًاث السْ

ٓت  اٗء الاضؿىاعي مً ؾسٍ ًير الر ٌٌ اٗء الاضؿىاعي في ؤهكمتها خُث  هدى اطخسدام جؿبُٓاث الر

مُت  والتي حظاند  نمل البىىٕ في الُترة االإٓبلت لاطُما في الخدماث التي جدُدها نبر االإىطاث السْ

ذ) ير االإاٛ والىْ ٗ Noreen et al,.2023الهملاء نلى اجساذ الٓساز الأَػل وجىَ اء (، َالر

مُت التي طخٓدم  ُت السْ  ٖبيرا نلى حىدة وهىنُت الخدماث االإطسَ
ً
الاضؿىاعي طُٙىن له جإزيرا

للهملاء، ونلاوة نلى ذلٚ طِخمً٘ الٓؿام االإطسفي مً جدظين الاطدثمازاث وجدلُل البُاهاث 

 ،
ً
ً البىىٕ مً البٓاء والُٓام بدوز ؤٖثر شمىلا

ّ
ٖرلٚ جُػُلاث وطلىٕ الهملاء، مما ًم٘

مي الحالي وفي جىُُر طُاطاث الشمىٛ االإالي. ) مسشوّ  زاضت في الهطس السْ

 (..Mujina,2020;2102وب٘س،

مُت،  ُت واالإالُت السْ يزة ؤطاطُت في ج٘ىىلىحُا الخدماث االإطسَ اٗء الاضؿىاعي زٖ لرلٚ ؤضبذ الر

ير ؤطالُبَ ؤَػل للخهام ٓت جٓدًم الخدماث للهملاء، خُث نمل نلي جىَ ر مً ؾسٍ ل َٓد ييَّ

ً ججسبت الهملاء في جلٓي  ٖرلٚ بظـ الهملُاث الخٓلُدًت وحهلها ؤطسم وؤٖثر ُٖاءة وخظَّ

اٗء الاضؿىاعي ؤضبدذ البُاهاث واالإهازٍ هي  مُت ومو جىاَس جٓىُاث الر ُت السْ الخدماث االإطسَ

ذ البىىٕ ؤهمُت الحلىٛ  ذ مط ى وؤدزٖ الأضىٛ الأٖثر ُْمت في الٓؿام االإطسفي ؤٖثر مً ؤي وْ

اٗء الاضؿىاعي )االإب  ( Utama &Trisnawat,2024خ٘سة والُهالت التي ًٓدمها الر

مُت مً زلاٛ ؤطخسدام ؤهكمت الخ٘ىىلىحُا   ادة الأهخمام  بخدظين حىدة الخدماث السْ ومو شٍ

مُت الحدًثت ْد ؤضبذ اطخسدامها نىطسا َهالا في هجاح مىكماث الأنماٛ ومً بين جلٚ  السْ

اٗء الاض ؿىاعي خُث طاهمذ جلٚ الأهكمت في جىحه االإىكماث هدى الخىطو الأهكمت هكام الر

لظىىاث ندًدة  بشٙل ٖبير في الأهُاّ نلي جلٚ الخ٘ىىلىحُا وجبُنها وبالأزظ االإطازٍ االإالُت َ

اٗهذ البىىٕ في ؾلُهت اطخسدام الخ٘ىىلىحُا للمظاندة في جدظين حىدة زدماتها ٖرلٚ  ٗل 

اٗء  َلِعمً الهملُاث الدازلُت والخازحُت   ؤن جدبني البىىٕ ج٘ىىلىحُا الر
ً
ب بذا مً الًسٍ
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مىت  مُت وبالأزظ في نطس السْ    (Walch,2020)الاضؿىاعي للمظاندة في جٓدًم الخدماث السْ

اٗء الاضؿىاعي هى الهلم الري  ًجهل الآ اٗة َالر اٗء البشس ومدا لاث جادي االإهام التي جخؿلب ذ

اٗء البشسي مثل الٓدزة نلى الخهلم مً زلاٛ الخجازب ؤو بًجاد خل مىؿٓي لحل االإش٘لاث  الر

مُت مما ًادي بلي غمان الخُانل مو  واجساذ ْسازاث َهالت والخد٘م في جٓدًم الخدماث السْ

 .  (Al-Shorman, 2023)هم الهملاء ومً زم جدظين حىدة الخدماث االإٓدمت ل

اٗء الاضؿىاعي وحىدة الخدماث   ىة الهلاْت بين الر وحظتهدٍ الدزاطت الحالُت جددًد هىم وْ

ت، خُث ًسي الباخثىن ؤن الخؿىزاث الهاثلت  ت االإطسٍ مُت وذلٚ بالخؿبُٔ نلى البىىٕ الخجازٍ السْ

اٗء الاضؿىاعي ًترجب نليها ال٘ثير مً الخؿىزاث في الٓؿام االإطسفي االإطسي والري ٌهخبر  في الر

 مً ؤهم الٓؿاناث التي شملتها الخ٘ىىلىحُا.

 الذساست الاستطلاعُت ومشهلت الذساست   :  -3

ْام الباخثىن بدىُُر دزاطت بطخؿلانُت ؤطتهدَذ الحطىٛ نلي البُاهاث الاطخ٘شاَُت التي 

اٗء الاضؿىاعي  اٗهذ زاضت بالر ؤو حىدة الخدماث جُُد في َهم بهؼ حىاهب الدزاطت طىاء 

مُت ، بالإغاَت بلي مظاندة الباخثىن في بلىزة مشٙلت الدزاطت، وبجاهب االإساحهاث االإ٘خبُت  السْ

 مِظسةوالىزاثُٓت جم بحساء دزاطت اطخؿلانُت مُداهُت مً زلاٛ االإٓابلاث الشخطُت لهُىت 

ت مدل الدزاطت خُث جمذ هره  مً 01مٙىهه مً   ٓابلاث في الُترة الإا الهملاء في البىىٕ الخجازٍ

زم بىٚ  01مُسدة مً البىٚ الأهلي بىٚ مطس  21( مٓظمت بلي2122ختي َبراًس2122مً )ًىاًس 

مُسدة  خُث جم مىاْشت مجمىنت مً الأطئلت ؤزىاء االإٓابلاث الشخطُت منها ؤطئلت  04الٓاهسة

اٗء الاضؿىاعي ومصاًاه ودوزة في جدُٓٔ حىدة الخ مُت  اثدممخهٓلت بمُهىم وؤبهاد الر السْ

مُت االإظخسدمت، ٖما جم شسح مُهىم وؤبهاد حىدة الخدماث  ٖرلٚ ؾبُهت الخ٘ىىلىحُا السْ

مُت ، زم بهد ذلٚ مدي بمٙاهُت بحساء مثل هره الدزاطت والطهىباث المحخمل مىاحهتها ؤزىاء  السْ

مُت  اٗء الاضؿىاعي في جدُٓٔ حىدة الخدماث السْ  لٖٚرالهمل االإُداوي للخدٓٔ مً دوز الر

مُت التي ًٓدمها البىٚ، وجىضلذ الدزاطت الاطخؿلانُت بلي غهِ  مدي جىىم الخدماث السْ

https://www.forbes.com/sites/cognitiveworld/people/kathleenwalch/
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مُت في في مظاندة الهملاء نلي اجساذ الٓساز   الخ٘ىىلىحُا الري ًدُدها البىٚ نبر مىطاجه السْ

 لهدد )
ً
ٓا  ىتهُ( مً ؤَساد ال21وازخُاز الهملُاث االإالُت االإىاطبه لهم  نىد اطدشازتها وذلٚ وَ

سي ندد )03ؤي ما ٌهادٛ ) مُت 02( مً ؤَساد الهُىت بما ٌهادٛ )22%(، وٍ %( ؤن االإىطاث السْ

يير مخجددة ولا ًدظم هكامها الرٗي بالخؿىز االإظخمس في قل البِئت الخىاَظُت االإخًيرة بِىما زؤي 

ما ي ؤ ( مً ؤَساد الهُىت21%(، وؤَاد ندد )38باقي ؤَساد الهُىت ن٘ع ذلٚ ؤي بما ٌهادٛ )

مي والخ٘ىىلىحُا التي ٌهخمد نليها لا حظاندهم نلي َهم حمُو 03ٌهادٛ ) %( ؤن الىكام السْ

ير مخؿلباتهم مً  نملُاث حمو االإهلىماث بظهىلت وجددًد اخخُاحاث االإظخسدمين وجىَ

(% مداًد، في خين ؤشاز ندد 00%( مىأَ و)40الخدماث االإٓدمت بِىما باقي ؤَساد الهُىت) 

%( ؤن بسهامج مظانده الهمُل للىضىٛ لأهداَه بشٙل 22الهُىت ؤي ما ٌهادٛ ) ادَس ( مً ؤ44)

و مظمىم ؤو ٖخابي لا حظاندهم بالشٙل الٙافي ، ؤما باليظبت لىخاثج الدزاطت الاطخؿلانُت  طسَ

مُت َٓد ؤشاز ) %( ؤن 02( مً ؤَساد الهُىت ؤي ما ٌهادٛ )22االإخهلٓت بجىدة الخدماث السْ

و الال٘ترووي جٙىن بشٙل جُانلي م ٓدالخدماث التي ج لهم نبر جؿبُٓاث الهاجِ المحمىٛ واالإىْ

%( ؤن البىٚ لا ًٓدم الدنم 02( مً ؤَساد الهُىت ؤي ما ٌهادٛ )22وبظُـ،  ٖما ؤَاد ندد )

اٗهذ الحُادًت  دها الهملاء ؾبٓا لسيباتهم،  و مُت التي ًسٍ الٙامل للحطىٛ  نلي الخدمت السْ

ير البىٚ االإهلىماث و البُاهاث  81هُىت بما ٌهادٛ )الد ( مً ؤَسا31ؤطاض ) %( بسطىص جىَ

مُت ؾىاٛ  طانت، في خين   23والخهاملاث الخاضت بالخدماث بشٙل مظخمس نبر االإىطاث السْ

ير 01( مً ؤَساد الهُىت بما ٌهادٛ )20ؤشاز ندد ) %( ندم الشُاَُت في ْدزة البىٚ نلي جىَ

طخسدام البُاهاث واالإهلىماث الخاضت باالإظخسدمين للبىٚ ا حهاَٗت الىزاثٔ الاشمت لبُان ؤو 

مي.  السْ

وؤٖدث هخاثج الدزاطت الؤطخؿلانُت نلي ؤدزإ الهملاء لاهسُاع وظبي الإظخىي الخ٘ىىلىحُا  

التي جدُدها البىىٕ مدل الدزاطت، والتي جخطح مً زدودهم بإنها لا حظاندهم في اجساذ الٓساز 

لُٓام بها نىد اطدشازتها ٖرلٚ شهىزهم ؤهه لا ًىحد ؤي ججدًد وات وازخُاز الهملُاث االإالُ
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و ال٘ترووي مُت ) مىْ جؿبُٓاث الخلُُىن المحمىٛ ( بالإغاَت بلي زدودهم خىٛ  -للمىطاث السْ

ندم بظاؾت وطهىلت الخهامل مو هده الخ٘ىىلىحُا ٖرلٚ ندم اهخمام البىىٕ مدل الدزاطت 

ت  زاؤ بالإضًاء بشٙل حدي للهملاء ومهسَ
ً
ءهم خىٛ حىاهب الٓطىز ومداولت مهالجتها، ؤًػا

هم حمُو  مُت وَ اهسُاع زدود ؤَساد الهُىت بسطىص ْدزتهم نلي الخهامل مو  االإىطاث السْ

ير مخؿلباتهم مً الخدماث االإٓدمت،  نملُاث الحطىٛ نلي الخدماث وجددًد اخخُاحاتهم وجىَ

مدل الدزاطت التي جخىاَس لديهم  ٍتاز ٖرلٚ اهسُاع وظبي  ليظبت الهملاء في البىىٕ الخج

إٗخد الىكم الخ٘ىىلىحُت الحدًثت  اٗء الاضؿىاعي وجؿبُٓاجه  االإهلىماث الٙاَُت نً هكم الر

مُت، في خين ؤَاد ؤَساد الهُىت  ٖرلٚ وعي الهملاء في البىىٕ مدل الدزاطت بجىدة الخدماث السْ

مُت التي  ىاطللا ًخم جٓدًم الدنم الٙامل لهم وجلبُت زيباتهم ختي ًد نلي الخدمت السْ

ًدخاحىنها، مما ًترجب نلُه شهىزهم بهدم االإطداُْت وندم الجىدة لهره الخدماث، ؤًػا 

طُؿسة هكسة ندم الجىدة واالإطداُْت للهملاء بسطىص ؤن الخدماث التي جٓدم لهم نبر 

و الال٘ترووي لا جٙىن بشٙل جُانلي وبظُـ، مما جب نلُت تر ً جؿبُٓاث الهاجِ المحمىٛ واالإىْ

هت لهم. مُت بظبب ْلت جىاَس االإهلىماث وندم الاطخجابت الظسَ  الخهامل مو الُسوم الًير زْ

ت الهدًد مً الخددًاث لٙي جٙىن ْادزة نلي الدزىٛ في  ت االإطسٍ لرلٚ جىاحه البىىٕ الخجازٍ

مُت منها:  نطس البىىٕ السْ

لُت لخدظين حىدة خخلمهدزة الخبراث والٓدزة الخىُُرًت وندم ؤطخسدام االإهازٍ ا -

مُت.  زدماتها السْ

اٗمل بػسوزة الاطدثمازاث في مجاٛ الخ٘ىىلىحُا  - ندم الٓدزة مو وحىد ندم بًمان 

مُت وجطبذ زدماث  يٗ جخدظً حىدة الخدماث السْ اٗء الاضؿىاعي  مُت والر السْ

 مبخ٘سة مخىىنت جدكي نلي زغاء الهملاء.

ت في وشس الىعي ال - اٗء  سي ُٖ٘رلٚ ْطىز البىىٕ الخجازٍ والخ٘ىىلىجي الخاص بالر

تهم الأَٙاز ؤو االإىقُين دازلُا . مُت طىاء للهملاء ومشازٖ  الاضؿىاعي والبىىٕ السْ
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اٗء  - مي الٙامل االإهخمد نلي جٓىُاث الر ت والهسبُت هدى الخدىٛ السْ هدزة الخجازب االإطسٍ

 .س اشالاضؿىاعي وجٓدًم زدماث مخٙاملت حهخمد نلي ذلٚ وجٓدم للهملاء بشٙل مب

مُت مخٙاملت نبر  - مي الٙامل والاهخٓاٛ مً البىىٕ الخٓلُدًت بلي ُٖاهاث زْ الخدىٛ السْ

اٗء الاضؿىاعي، ومدي وشس  الهالم الاَتراض ي والخٓىُاث الخ٘ىىلىحُت الحدًثت والر

 الىعي وجٓبل المجخمو لهره الخٓىُاث والثٓت بها في الخهاملاث االإالُت.

ُما لاشٚ َُه ؤن جلٚ الكىاه ت طىاء في  ْدس وَ  في مظخىي ؤداء البىىٕ الخجازٍ
ً
ؤزسث طلبا

مُت الحدًثت، وبىاءً نلي ماطبٔ واطدىادا  اٗء الاضؿىاعي ؤو الخ٘ىىلىحُا السْ الخؿبُٔ الأمثل للر

مُت  لىخاثج الدزاطت الاطخؿلانُت َةن االإشٙلت البدثُت جخمثل في : اهسُاع حىدة الخدماث السْ

ت اٗء و م االإٓدمت مً البىىٕ الخجازٍ دزاطت مدي بمٙاهُت جدظين حىدتها مً زلاٛ الر

الاضؿىاعي ، وبالخالي ًمً٘ ضُايت مشٙلت الدزاطت في شٙل حظائٛ نام نلي الىدىٛ الخالي"هل 

اٗء الاضؿىاعي بلي جدظين مظخىي حىدة الخدماث  ًمً٘ ؤن ًادي الخؿبُٔ الأمثل للر

خػمً هرا الدظائٛ ندد مً الدظائلاث مُت؟"... وٍ  سنُت والتي جخمثل في :لُا السْ

ت مدل الدزاطت  ؟0) اٗء الاضؿىاعي في البىىٕ الخجازٍ  (ما مدي جؿبُٔ ؤبهاد الر

ت مدل الدزاطت  ؟2) مُت االإٓدمت مً البىىٕ الخجازٍ  (ما مظخىي حىدة الخدماث السْ

ت وما4) مُت في البىىٕ الخجازٍ اٗء الاضؿىاعي وحىدة الخدماث السْ  ىمه (هل هىإ نلاْت بين الر

ىة هره الهلاْت؟  وْ

 ؤهداٍ الدزاطت: -3

ٌظعي الباخثىن مً زلاٛ هره الدزاطت بلى جدُٓٔ هدٍ زثِس ي ًخمثل في" الخهسٍ نلى بمٙاهُت 

مُت مً زلاٛ  اٗء جدظين حىدة الخدماث السْ مً٘  جؿبُٔ الر ت"وٍ الاضؿىاعي في البىىٕ الخجازٍ

 ت: سنُت الخالُؤن ًخدٓٔ ذلٚ مً زلاٛ مجمىنه الأهداٍ الُ

ت. (0) اٗء الاضؿىاعي في البىىٕ الخجازٍ  ال٘شِ نً مظخىي جؿبُٔ ؤبهاد الر
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ت. (2) مُت االإٓدمت مً البىىٕ الخجازٍ  ال٘شِ نً مظخىي حىدة الخدمت السْ

مُت في  (4) اٗء الاضؿىاعي وحىدة الخدماث السْ ىة الهلاْت بين الر الخهسٍ نلى هىم وْ

ت، مً زلاٛ ؾبُهت الهلاْت ب اٗء ًد الأبهاد ُنهما، وجددالبىىٕ الخجازٍ الُهلُت للر

مُت والأٖثر ْدزة نلى جُظير الخباًً  الاضؿىاعي الأٖثر جإزيرا نلي حىدة الخدماث السْ

 َيها.

 أهمُت الذساست:  – 5

جيبو ؤهمُت الدزاطت بطُت مبدثُت مً زلاٛ الهدٍ الهام الري حظعي الدزاطت بلي جدُٓٓه 

مُت مً زلاٛ الخؿبُٔ حىدة الخدمااهُت جدظين بمٙواالإخمثلت في : الخهسٍ نلي مدي  ث السْ

اٗء الاضؿىاعي، وبطىزة ؤٖثر جُطُلا جخمثل ؤهمُت الدزاطت َُما ًلي :  الأمثل لىكام الر

 : الأهمُت الهلمُت 

جدىاوٛ الدزاطت ازىين مً ؤهم االإُاهُم الحدًثت  في مجاٛ بدازة الأنماٛ والتي جمثل  (0)

اٗء الا وه 2141امت ؤطاض زؿت الدولت للخىمُت االإظخد ضؿىاعي وحىدة ما الر

مُت في قل هدزة ال٘خاباث الهسبُت والأحىبُت التي جىاولذ جلٚ االإُاهُم  الخدماث السْ

والسبـ بُنهم بالدزاطت والخدلُل وبالخالي جإحي ؤهمُت هره الدزاطت ٗىنها هىاة لدزاطاث 

 ؤزسي.

اٗء الاضؿحظعي هره الدزاطت لخددًد الهلاْت بين الخؿبُٔ الأمثل ل (2)  ىاعي وجدظينلر

ت، خُث ؤجطح مً الدزاطاث الظابٓت ندم  مُت في البىىٕ الخجازٍ حىدة الخدماث السْ

وحىد دزاطت نسبُت ؤو ؤحىبُت نلي خد نلم الباخث جىاولذ ذلٚ االإىغىم وبالخالي جيبو 

 ؤهمُت هره الدزاطت مً زلاٛ االإظاهمت في طد الُجىة البدثُت  .
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 ُُٓت( :الأهمُت الهملُت )الخؿب 

ت الىمً  (1) اخُت الهملُت َةن هخاثج الدزاطت ًمً٘ ؤن حظاند االإظئىلين في البىىٕ الخجازٍ

مُت االإٓدمت مً  مدل الدزاطت في وغو الأطاطُاث التي جُ٘ل جدظين حىدة الخدماث السْ

اٗء الاضؿىاعي دازل الٓؿام االإطسفي الإا ًمخاش به مً  زلاٛ الاطخسدام الأمثل لخ٘ىىلىحُا الر

لُىن حىُه في ؤيظؿع  0,1الٓؿام االإطسفي هدى حمالي ؤضىٛ خُث بلٌ ب  ؤهمُت  2121جسٍ

% مٓازهت بىُع الُترة مً الهام الظابٔ واالإٓازهت السبو الأوٛ مً 00لِسجل مهدٛ همى بلٌ 

و مما ًثبذ انخماد الاْخطاد 20.02اضبذ ماشس الىمى  2124نام  % بمهدٛ همى طسَ

% مً 82,8ؿام االإطسفي هدى بت ؤضىٛ الٓلٚ وجمثل وظاالإطسي نلي الٓؿام االإطسفي  ٖر

% مً الىاجج المحلي الؤحمالي الاطمي  وهرا ماشس ًدٛ نلى 004بحمالي ؤضىٛ الىكام االإالي و

ل والتي جخىشم نلى  دوز البىىٕ في دنم الٓؿاناث الاْخطادًت المخخلُت االإظخُُدة مً الخمىٍ

اٗث ْخطادًت هكس الخىمُت الاؤزحاء البلاد  وؤنها المحسٕ السثِس ي لعجلت   لحاحت ْؿام الشس
ً
ا

ل باطخمساز وما ًصاٛ هىإ هامش  ير مطادز الخمىٍ واالإاطظاث والأَساد بلى البىىٕ في جىَ

صي ، س البىٚ االإسٖ  لهره اليظبت.) جٓازٍ
ً
س البىٚ  2121واطو للبىىٕ في الؤْساع ؾبٓا ; جٓازٍ

صي،  (. 2124االإسٖ

إٗ (2) اٗثص الدوز الحُىي للٓؿام االإطسفي  نهىع بالاْخطاد ودنم زؿت الأطاطُت للخد الس

س وجدظين هرا الٓؿام 2141الدولت  خُث طاهم  ومهالجت حىاهب الٓطىز في جؿىٍ

الٓؿام االإطسفي بدوز هام وبشٙل ٖبير في هجاح جؿبُٔ بسهامج الؤضلاح الاْخطادي 

هاث وؤن الٓؿا اث الؤهجاش في بسهامج الؤضلاح جسؿذ ٗل الخىْ م االإطسفي وجدُٓٔ مظخىٍ

د لهمىد الُٓس ا ل االإصٍ ي للاْخطاد والدانم السثِس ي لخيشُؿه ودَو عجلت الىمى نبر جمىٍ

 مً االإشسوناث بمسخلِ ؤهىانها طىاء مشسوناث ْىمُت  ؤو الطًيرة   واالإخىطؿت   .

حهخبر هره الدزاطت هامت مً وحهت هكس الباخثىن الإا ًلهبه الٓؿام االإطسفي مً دوزا هاما  (3)

ت وجإزس في الاْخطاد لدَو بعجلت الاْخطاد وافي ُْادة  الخىمُت، خُث جخإزس االإطازٍ االإطسٍ
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اٗء والمجخمو وجخُانل مهه خُث بلٌ الاطدثماز في   ْؿام ج٘ىىلىحُا االإهلىماث والر

% مً بحمالي الدزل الٓىمي للدوٛ بمىؿٓت الشسّ الأوطـ ؤي ما 00الاضؿىاعي بىدى 

اْخطادًاث هٓدًت نلى  01ر مطس مً ؤٖب وحهد  2141 ملُاز دولاز بدلىٛ نام 421ًىاشي 

صي ووشازة الاجطالاث وج٘ىىلىحُا  ت والبىٚ االإسٖ مظخىي الهالم لرلٚ ْامذ الدولت االإطسٍ

اٗء  مُت والر ص بْلُمي للخ٘ىىلىحُا السْ االإهلىماث بدبني بطتراجُجُت ْىمُت لخدىٛ مطس الإسٖ

 .الاضؿىاعي

 : الذساساث السابقت والإطاس الىظشي -6

اٗء الاضؿىاعي، ٖرلٚ مُهىم وؤبهاد حىدة الخدماث ؾاز الىكٌشمل الؤ  سي مُهىم وؤبهاد الر

اٗء الاضؿىاعي وحىدة  مُت، والدزاطاث الظابٓت الخاضت بٙل مخًير والهلاْت بين الر السْ

مُت نلى الىدى الخالي :  الخدماث السْ

 مفهىم وأبعاد الزماء الاصطىاعي: 1/6

اٗء الاضء نلي حىهس اجُٓذ مجمىنت مً الهلما ؿىاعي وانخبازه هكام خاطىبي مخٙامل ٖما الر

اٗء الاضؿىاعي هى هكام مخٙامل لىٓل Larina&Shkrebtanova,2023هسي في زؤي ) ( بإن الر

ت للآلاث لخٙىن بمثابت اطخيظار للهٓل البشسي وللإوظان بشٙل  ُاث البشسٍ الخبراث والظلىٖ

لُت ؤخد ؤ ( بإههPeterson,2024مخٙامل، ٖما ٌشير له ٗل مً )
ّ
هم َسوم نلىم الحاطباث الأ

لي لُٙىن بمثابت زلٔ نٓل 
ّ
لُت االإخسططت في بسحمت الهٓل الا

ّ
والري ًسخظ بدزاطت الأهكمت الا

 حدًد ًػاهي الهٓل البشسي .

( بإهه الخُاز الهلمي والخٓني Bhattacharya&Sinha,2022ومً وحه هكس ؤزسي ًخُٔ مههم )

اغُت ُب والخٓىُاالري ًخػمً الأطال اٗء  ث السٍ اٗة الر التي تهدٍ بلى بوشاء آلاث ْادزة نلى مدا

خُٔ  ) د اهه هى َسم Mahfuzur et al,.2021والشهىز البشسي وٍ اٖ ( مو ؤزاء الهلماء والباخثين وٍ
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بي لهلىم ال٘مبُىجس ٌظعى لخدُٓٔ هدَه االإخمثل في بوشاء آلت ذُٖت ًم٘نها ؤداء مهام   ججسٍ

اٗئها.مخىىنت باطخسد  ام ذ

اٗء الاضؿىاعي بلي مخابهت الخ٘ىىلىحُا في الهالم بإنخبازة للخجدًد والابخٙاز لجمُو  ٖما يهدٍ الر

اٗء الاضؿىاعي مظخٓبل الاْخطاد  ذ الحالي بذ ٌهخبر الر الهلىم االإظخٓبلُت زطىضا في الىْ

مي خُث ًخم مً زلاله ؤداء االإهماث التي ًٓىم بها البشس والتي حهخمد نل اٗء وفالسْ ي الًالب ي الر

س الخاضت بالأهكمت الحاطىبُت )ًؿ  (.Boustani,2022لٔ نلُه مشسوناث الخؿىٍ

ً هكام خاطىبي  اٗء الاضؿىاعي هى: ْدزة البىىٕ نلى جٙىٍ ومً وحهت هكس الباخثىن َةن الر

ٌشبه الهٓل البشسي ْادز نلي الخُ٘ير الُاثٔ وجدلُل البُاهاث والخإْلم والشهىز والؤدزإ 

ت التي ذ الٓسازاث لخطسٍ واجساوا ٓا للمهلىماث واالإهسَ والخدظين مً هُظه بشٙل مظخمس وَ

ُاث التي ًدزحها مً زلاٛ جٓىُاجه ؤي اهه هكام مخٙامل لخدُٓٔ الخميز.  ًجمهها والظلىٖ

ُٔ Ewadi et al,.2020;ولٓد ؤجُٓذ مجمىنت مً الدزاطاث ) جىَ

اٗء الاضؿىاعي جخمثل  ن ؤبهاد( نلي ؤ2120Baltzan& Phillips,2008الٓظاًمت،;2124ومحمد، الر

 في ؤزبهت ؤبهاد ؤطاطُت نلي الىدى الخالي : 

 Expert systemالىكم الخبيرة  : (0)

( بالهملُت ًخم مً زلالها السبـ Serrano et al,.2024;Bazmara& Donighi,2014ٌهبر ننها) 

ت الإظاندتبين الىكام والهٓل البشسي مً زلاٛ اطخسدام ْاندة االإهازٍ البش ش هم نلي اهجاسٍ

الأنماٛ واجساذ الٓسازاث االإىاطبت لهم  لخدُٓٔ ؤهداَهم،  ٖما ؤنها جخمثل في ؤخد بسامج الحاطب 

اٗء الاضؿىاعي والٓدزة نلي اطخسدام االإهازٍ والاطخدلالاث لأجاخه الحل  الالي التي حهبر نً الر

ٖما ٌشير له )مىس ى  ين،والاطدشازٍ الأمثل  للمش٘لاث الطهبت والتي ًخؿلب خلها جدزل الخبراء

ت 2122واالإؿيري،  ا مخٓدمًا ٌظاند نلى بنداد ؤهكمت لاطخسساج االإهسَ ًُ اغ ا زٍ
ًٓ ( بـإهه جؿبُ

 .واالإهلىماث وإوشاء مسصون مهسفي ٌظاند نلى بًجاد الحلىٛ والخهامل مو الخددًاث 
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خُٔ مههم مجمىنه مً الهلماء خُث ًسي ) ( ؤنها Sartori &Melen,2017; Faizah et al,.2022وٍ

لي التي حهخمد نلي ج٘ىىلىحُا مهلىماجُت خدًثت 
ّ
مجمىنت مً البرامج الخاضت بالحاطب الأ

ومهٓدة ًمً٘ مً زلالها مظاندة ؤصحاب الٓساز في ؤجساذ ْسازاتهم الطهبت خُث جخمثل ٗىنها 

ت واالإىاِْ والأنماٛ.  زبير اطدشازي لهم لانخمادها نلي هىدطت االإهسَ

 ث الهطبُت:الشبٙا (2)

( ؤن الشب٘ت الهطبُت لها الٓدزة نلي Xu et al,.2021جخُٔ مجمىنه مً الدزاطاث ومنها دزاطت )

جىُُر نملُاث الخهلم مً زلاٛ بسامج ال٘مبُىجس وخل االإش٘لاث الطهبت ٖما ًُهل البشس، وفي 

 ٖشُذ دزاطت )
ً
ذ ؤًػا ٔ ( ؤن جٓلُد الدماى البشسي نً ؾShaiku et al,.2024هُع الىْ سٍ

اٗ بىاطؿت الآلت ؤضبذ مم٘ىًا بظبب الشب٘ت الهطبُت، ٖما جباًيذ ؤزاء مجمىنت ة الهُٙلُت المحا

 2122; الهدوي،2122ؤزسي مً الهلماء والباخثين خىٛ الشبٙاث الهطبُت خُث  ًسي )نثمان،

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

اغ ت وؾسّ  طب الالي ؤيُت نلي الحازٍ ؤنها هكام خاطىبي ٌشبه في ؤداثه هكام الأنطاب البشسٍ

و الؿبُعي نلي الخلاًا.  مهالجتها البُىلىحُت مً زلاٛ الخىشَ

 الخىازشمُاث الجُيُت: (4)

( بإنها  مجمىنت مً الأهكمت التي جسخظ بهملُاث خظابُت محمدة Nejad Le et al,.2022ٌشير )

مو االإهلىماث والتي ًمً٘ مً زلالها ؤن ًادي الهٓل في الخهامل نً االإىؿٔ  ودُْٓت حهبر

الطىاعي الهملُاث المحددة وخل االإش٘لاث التي جىاحهه ٖما ًُهل البشس، ٖما 

اٗء الاضؿىاعي التي تهخم بهملُاث اهخٓاء االإهلىماث kengi,2013ًىضحها) (  بإنها ؤخد جٓىُاث الر

ً ٖم ٖبير مً ىبت خُث جخمجخميز بالطهواالإهازٍ لحل مش٘لاث ومظاثل  يز بهملُاث جسصٍ

ت الاهخٓاء  الحلىٛ البدًلت التي جدظم حمُهها باالإثالُت في الخىاوٛ والحل خُث حهخمد نلي هكسٍ

الؿبُعي للمهلىماث ٖما جُهل الجُىاث للهٓل البشسي، َُما ؤغاٍ 
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 (Qasaimeh&Jaradeh,2022بإنها جخمثل في الجُىاث الرُٖت االإٓل )ت دة مً الجُى اث البشسٍ

ُباجه خُث ًدىاوٛ االإهلىماث واالإهازٍ مً  دة لخخجمو في النهاًت دازل الهٓل الطىاعي وجسٖ الُسٍ

اَٗت الحلىٛ زم الاهخٓاء وجددًد الأمثل.  زلاٛ الخىضُِ واالإمازلت في الهٓل الطىاعي زم جددًد 

اٗء: (3) لاء الر  وٖ

اغُت التي مج ذاث االإهُٓاث والبرا( ؤنها مجمىنت مً الخؿبPan &Coulter,2018ًسي ) ادلاث السٍ

حظخسدم في مظاندة الهملاء في اجمام مهام البُو والشساء ؤو الحطىٛ نلي زدماث مدددة دون 

اٗء ًخمثلىن في الآلاث الٓادزة Chukwudi et al,.2018جدزل بشسي، ٖما ٌشير ) لاء الر ( بن وٖ

ٖما ًُهل الهٓل  طخجابت لهمنل مههم والا الاطدشهاز بالكسوٍ والبِئت المحُؿت وإقهاز الخُا

( ٗىهه الىكام Rajbanshi et al,.2017; Baltzan& Phillips,2008البشسي، ٖما جباًيذ ؤزاء  )

الري ٌظاند في نملُاث الاجطاٛ بين مٙىهاث الهٓل الطىاعي الدازلُت وزبؿها بالهالم الخازجي 

ت الُهالت َُه والىضىٛ بلي الحلىٛ االإىاط بد٘مت وجلٓاثُت ،  مو االإىاِْ بت والخهاملواالإشازٖ

 )الٓظاًمت،
ً
شير ؤًػا ( هى الىكام النهاجي وخلٓت الىضل بين الهٓل الطىاعي والبِئت 2120وَ

اٗء الاضؿىاعي به  الخازحُت وؤدزاٖها والخهامل مهها وذلٚ مً زلاٛ جطمُم الجظم النهاجي للر

 مظدشهساث لاطخسدامها لخهمل ٖما حهمل خىاض البشس.

اٗء الاضؿىاعي وجددًد جإزيرها  Chukwudi,2018 (هدَذ دزاطت (  بلي غسوزة جؿبُٔ جٓىُاث الر

اٗن الهدٍ  ا  خُث  س ؤداء الهملُاث االإالُت الدازلُت دازل االإاطظاث االإالُت في هُجيرً في جؿىٍ

اٗث االإالُت 080السثِس ي الري بني نلُت الدزاطت مً زلاٛ نُىت لآزاء   ومدًسًا في شس
ً
في  مىقُا

خُث جم اطخسدام الاطخبُان االإىكم للحطىٛ نلى االإهلىماث اللاشمت للدزاطت  هامبرا وإهىولاًت ؤ

اٗث، وجىضلذ الىخاثج بلي ؤن  اطخسدام  خُث جمثل هره الهُىت حمُو االإىقُين دازل هره الشس

اٗء الاضؿىاعي له جإزير ٖبير نلى ؤداء الىقاثِ االإالُت الإا جٓدمه مً هخاثج نالُت  الدْت جُىّ الر

ت.الٓدزاث الب  شسٍ
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إٗخد الأدواث 2121وفي هُع الظُاّ جىضلذ دزاطت )نبد السخمً، اٗء الاضؿىاعي  ( بلي دوز الر

الهامت التي ًمً٘ ؤن جددد اججاه الىجاح للمىكماث وجٙىن ميزة جُىّ لهم مً زلاٛ جددًد ؤزس 

ادة َانلُت نملُاث الدظى  اٗء الاضؿىاعي في شٍ مي فاطخسدام جٓىُاث الر ُٔ ي مطس ولخدٍٓٔ السْ

مي في مطس  01ذلٚ اطخسدمذ الباخثت نُىت مٙىهت مً  ٔ السْ مُسدة مً ؤٖبر ماطظاث الدظىٍ

اٗن -حىحل -والهالم )ًىهُلُُس اٗء الاضؿىاعي  (، وجىضلذ الدزاطت بلي ؤن الر ؤماشون َِع بىٕ

مُت الخٓلُدًت بلي مىطاث ٖبيرة مخسططت  ٔ مً ؤهم ؤطباب جدىٛ االإىطاث السْ في الدظىٍ

مي ٖما  ٔ الحالي بشٙل مباشس.السْ ادة َانلُت نملُاث الدظىٍ  ؤهه له جإزير مباشس نلي شٍ

اٗء الاضؿىاعي في Noreen et al,.2023ٖما ٖشُذ دزاطت ) ( نً دوز اطخسدام جٓىُاث الر

اٗء الاضؿىاعي في  المجاٛ االإطسفي وذلٚ مً زلاٛ مىاْشت وحهت هكس الهملاء خىٛ انخماد الر

تالد هه لجمو البُاهاث مً زمع دوٛ ولخدُٓٔ ذل وٛ الآطُىٍ س الاطخبُان وجىشَ ٚ جم جؿىٍ

ىامها  ت )باٖظخان، الطين، بًسان، االإمل٘ت الهسبُت الظهىدًت، وجاًلاهد( مً زلاٛ نُىت وْ آطُىٍ

اٗء الاضؿىاعي دوز َهاٛ في جدظين ؤداء الٓؿام  122 نمُل، وجىضلذ الدزاطت بلي ؤن للر

اٗء الاضؿىاعي  دمها للهملاماث التي ًٓاالإطسفي والخد ء ٖرلٚ جىحد نلاْت بًجابُت بين جبني الر

ادة زٓت الهملاء.  وبىاء اطتراجُجُت لصٍ

ُٔ ومحمد، اٗء الاضؿىاعي وجدُٓٔ 2124واطتهدَذ دزاطت )جىَ ( الهلاْت بين ج٘ىىلىحُا الر

ت وذلٚ مً زلاٛ  الخؿبُٔ  ت االإطسٍ االإىقُين  نلي نُىت مًالأهداٍ الخىاَظُت للبىىٕ الخجازٍ

ت مخسر البىٚ الأهلي االإطسي مثالا،  وجىضل بلى  311ىامها ْ ت االإطسٍ مُسدة في البىىٕ الخجازٍ

ُت  مً  اٗء الاضؿىاعي جدُٓٔ الأهداٍ الخىاَظُت للهملُاث االإطسَ ت بين الر وحىد نلاْت مهىىٍ

هاث هالجت البُازلاٛ جدظين حىدة االإهلىماث واجساذ الٓساز وحىدة الخدماث وجدلُل وم

ير االإهلىماث ومهالجت االإش٘لاث لخدُٓٔ الأهداٍ واالإيزة الخىاَظُت.وجدظين   الأداء وجىَ

اٗء Almustafa et al,2023ٖما اهخمذ دزاطت ) ( بخٓدًم زئي خىٛ ُِٖ ًمً٘ لخٓىُاث الر

ُت الخٓلُدًت وجدظين الُ٘اءة والُهالُت الشام لت الاضؿىاعي بنادة حشُ٘ل االإمازطاث االإطسَ
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و ْاثمت اطخٓطاء نلي ندد  بدازة مساؾسلهملُاث   مً  034الاثخمان، ولازخباز ذلٚ جم جىشَ

اٗء الاضؿىاعي  ت ال٘بري في نمان، وؤقهسث الىخاثج جدُذ جٓىُاث الر االإىقُين في البىىٕ الخجازٍ

ص ْدزاث الخيبا االإالي،  ، وحهصٍ بحساء جُُٓم اثخماوي ؤٖثر دْت، وجدلُل دُْٔ لمخاؾس الظىّ

المخاؾس، والخُُٓم االإخٓدم للجدازة الاثخماهُت. نلاوة نلى ذلٚ،  ىي مً هماذجوالخدٓٔ الٓ

س الُسضت لحلىٛ زدمت الهملاء الشخطُت، وبالخالي  اٗء الاضؿىاعي ًىَ ج٘شِ الدزاطت ؤن الر

 جدظين ججسبت االإظخسدم وجىحُه الهملاء هدى الخدماث االإالُت االإىاطبت.

ُل، س الخدماث مٙاهُت جؿبُ( بلي مدي ب2123وهدَذ دزاطت )الىٖ اٗء الاضؿىاعي في جؿىٍ ٔ الر

ت ولخدُٓٔ ذلٚ اطخسدمذ الباخثت ْاثمت  وجدُٓٔ االإيزة الخىاَظُت في البىىٕ الحٙىمُت االإطسٍ

هها نلي نُىت مٙىهت مً  مُسدة مً االإىقُين في مسخلِ َسوم بىٚ مطس في  021الاطخٓطاء لخىشَ

س نلاْت ازجبات بلي وحىد مداَكت الٓاهسة، وجىضلذ الدزاط اٗء الاضؿىاعي وجؿىٍ ؾُت بين الر

اٗء الاضؿىاعي  الخدماث االإٓدمت مً بىٚ مطس ٖما ؤزبدذ الىخاثج ؤًػا ؤن وحىد نلاْت بين الر

 وجدُٓٔ بلي ْدز مً االإيزة الخىاَظُت لبىٚ مطس والبىىٕ الحٙىمُت بشٙل نام 

ازاء الهملاء ت اججاهاث و مثل في مهسَ( لخدُٓٔ هدٍ زثِس ي مخ2123ٖما طهذ دزاطت )يباش ي،

ت ولازخباز لرٕ جم  اٗء الاضؿىاعي في البىىٕ االإطسٍ ُت االإهخمدة نلي الر خىٛ الخدماث االإطسَ

و ْاثمت ؤطخٓطاء نلي نُىت ْىامها  مُسدة، وجىضلذ الىخاثج بلي وحىد نلاْت ازجباؾُت  311جىشَ

اٗء الاضؿىاعي وزٓت الهملاء في ؤطخسدام الخدم ُتبين الر الىخاثج ؤًػا ٖما ؤزبدذ  اث االإطسَ

اٗء الاضؿىاعي . ت بين جدُٓٔ زغاء الهملاء وبين الخدماث االإهخمدة نلي الر  الهلاْت االإهىىٍ

 مفهىم وأبعاد بجىدة الخذماث الشقمُت: 2/6

ِ ًخٙىن مً  مُت ماهي بلا مىْ ًدبني البهؼ مً الهلماء والباخثين  َ٘سة ؤن حىدة الخدمت السْ

ل الأحل جُُٓم شامل  ا ًخم بمىحبه َهم لأداء الشسٖؾىٍ ًُ ت  بشٙل نام خُث حهخبر مُهىمًا ذاج

( ، ٖما ؤن مُهىم حىدة الخدمت Bakir& Atalik,2021خ٘م الهمُل نلى الخدمت االإٓدمت له )

مُت مُهىما خدًث وظبُا ًٓىم نلي ؤطاض مجمىنت مخىىنت مً الأطع والأَٙاز لخٙىن  السْ
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ت لأي مىحصت هام مً الأهداٍ الؤد الأَػل في الأداء ومو الآزاء االإخهددة لخددًد كمت لخدُٓٔ ازٍ

مُهىم حىدة الخدمت لا ؤن الاجُاّ الهام ؤن الجىدة خُُٓٓت ولها مهالم واضحت ولً٘ لِع لها 

نهاًت ؤو خدود ؤي ؤنها نملُت مظخمسة حهبر نً مدي جىاَس اخخُاحاث الهملاء في االإىخج ؤو 

هاتهم  اخخُاحاتهم الخدمت لدشبو زيباتهم و االإهلىت والػمىُت طىاء بالصمً ؤو الخٙالُِ وجىْ

(Sasono et al.,2021.) 

مُت في جٓدًم  ٖما ًخُٔ مجمىنت ؤزسي مً الهلماء بإنها هي الٓدزة نلى مىاٖبت الخ٘ىىلىحُا السْ

الخدماث نبر الؤهترهذ بدُث ًخم جٓدًمها بشٙل ؤطسم وجدُٓٔ ؤْص ي الاطخُادة مً الخؿىز 

( ، Hadid et al,.2022مً الهملاء مً زلاٛ ٖظب ولائهم الداثم )ب ندد ٖبير ٘ىىلىجي ل٘ظالخ

ير الخدماث الىاججت نً جم٘ين ج٘ىىلىحُا االإهلىماث والاجطالاث لخُؼ  ٖرلٚ هي جىَ

د مً الُ٘اءة في الخدماث  الخٙالُِ والاطخُادة مً الؤمٙاهاث الهاثلت للخ٘ىىلىحُا لخدُٓٔ مصٍ

 (.Havle et al.,2019ء)االإٓدمت للهملا

ادة ْدزة االإىكماث نلي ُْاض ما جٓدمه مً زدماث وبين  ٖما تهدٍ حىدة الخدمت الٓمُت بلي شٍ

هاث نملائها وزغائهم نً جلٚ الخدماث بهدٍ جدُٓٔ ولائهم الداثم )  &Zehirجىْ

Narcıkara,2016بلي جدُٓٔ االإىكماث  الخميز نً االإىاَظين في ا  
ً
لظىّ ( ، ٖما تهدٍ ؤًػا

مي ً ضىز  السْ  Prasantة مخُسدة لها مً زلاٛ حىدة وجميز ما جٓدمه مً زدماث لهملائها)لخٙىٍ

&Nihar,2022.) 

مُت هي:  ْدزة البىىٕ  نلي جددًد اخخُاحاث  ومً وحهت هكس الباخثىن َةن حىدة الخدمت السْ

مُت لد ص جوزيباث الهمُل مً زلاٛ اطخسدام الخ٘ىىلىحُا الحدًثت وجٓىُاتها السْ جسبه نم وحهصٍ

مُت  الخاضت بالبىىٕ بظهىلت وطسنه وؤمان الهملا ء في جلٓي الخدماث االإخاخت نلي االإىطاث السْ

ادة الخُانل بين الهمُل ومرودي الخدماث مً البىىٕ لبىاء الثٓت والىلاء الداثم.  مو شٍ
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 Al Harbi,2020;Büyükozkan et al ,.2019 ;Havle et ولٓد ؤجُٓذ مجمىنت مً الدزاطاث ) 

al.,2020 Suryani et al.,2019 ; مُت( نلي ؤن ؤبهاد جخمثل في ؤزبهت ؤبهاد  حىدة الخدماث السْ

 نلي الىدى الخالي :ؤطاطُت 

مُت : (0)  االإلمىطُت السْ

مي ومنها الخٓىُاث الحدًثت واالإكهس الهام  اَٗت الدظهُلاث التي ًدُدها الىكام السْ جخمثل في 

ٓدزة بإن جٙىن البِئت التي ًخهامل مها دام والالاطخس للمىطاث ووطاثل الاجطاٛ ؤي طهىلت

الهمُل مطدز حرب له طىاء االإكهس ؤو طهىلت الخهامل مو الؤحساءاث للحطىٛ نلي الخدمت 

(Trisnawati& Utama,2024(  
ً
( بظهىلت اطخسدام Havle et al.,2020(، ٖما ٌشير بليها ؤًػا

مُت وبظاؾت الخجسبت مً ْبل االإظخ  ا.سدمً لهالٓىىاث السْ

مُت الجاذبت للهملاء وزطاثظ Hernandez،  2017َُما ؤغاٍ ) ( ؤنها مدي جىاَس الٓىاة السْ

مُت  الخدمت وطهىلت الحطىٛ نليها والاطخُادة مً ؤهكمت الخ٘ىىلىحُا والبيُت الخدخُت السْ

اٗث نلي بقهاز الجىاهب االإادًت االإلمىطت ل لهملاء لخٓدًم ججسبت َهالت، ٖما حهبر نً ْدزة الشس

مُت مثل مً حظهُ ده نبر االإىطاث السْ لاث ًمً٘ مً زلالها الهمُل مً الىضىٛ بلي ٗل ما ًسٍ

لُاث الخطُذ والاجطاٛ ومدي الخٓدم الخ٘ىىلىجي 
ّ
الشٙل الهام للمىطت وطهىلت الاطخسدام وا

خُٔ ) مين ( بإنها الاهؿبام الأوٛ للمظخسدBashaa et al,.2020االإظخسدم في مظاندة الهملاء، وٍ

مُت ومدي جىاَس اخخُاحاتهم في جلٚ االإىطاث.ىطاث الللم  سْ

 

مُت(  (2) مُت )الانخمادًت السْ ُت السْ   :Digital Reliabilityاالإىزىْ

ُت  مُت ًخمثل في االإىزىْ اجُٓذ مجمىنت مً الهلماء ؤن البُهد الثاوي مً ؤبهاد حىدة الخدمت السْ

مُت والتي حه٘ع حاهب مً حىاهب حىدة الخدمت ال مُت خالسْ ت ُث ًىضحسْ ها  في ْدزة الشسٖ

(، ٖرلٚ هي االإٓدزة  نلى جٓدًم Büyükozkan et al.,2019نلى جٓدًم زدماث مىاطبت ومسغُت)
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د مً االإظخسدمين)   Hornos etالخدماث بشٙل دُْٔ ومىزىّ ًمً٘ الانخماد نليها في حرب االإصٍ

al,.2015اء باالإىنىد للمظخسدمين وجٓدًم والٓدزة نلي بدازتها  ثالخدما ( ، ٖما ؤنها هي الىَ

( ، ٖما ؤنها الٓدزة نلى  Alarifi &Husain,2023بُانلُت ومهالجت حىاهب الٓطىز بظسنت )

( ٖما ًىضحها JAVED et al,.2022جٓدًم الخدمت بشٙل ًلبي اخخُاحاث الهملاء وجطىزاتهم )

اب زٓت ت لاٖدظ( الٓدزة نلى جٓدًم الخدماث االإخُٔ نليها بٙل بد2122ْ)ؾه والهصامي،.

 االإظخسدمين

مي  (4)  : Digital Interactionالخُانل السْ

مي  بهد ؤٖدظبه شهسة ٖبيرة بين االإمازطين  واجُٓذ مجمىنت مً الهلماء نلي حىهس الخُانل السْ

( بإهه Loredana et al,.2022له خُث ْدمذ ال٘خاباث الهدًد مً وحهاث الىكس ومنها )

مت والهملاء مً زلاٛ زوابـ مىؿُٓت مخهددة دم الخدبين مٓ الخطمُم الُهاٛ لخؿبُٔ جُانلي

مُت التي لً ًٙىن مً الظهل جٓدًمه  ومُطلت حشير بلى الهىاضس الأطاطُت للخدماث السْ

(الحسص نلى مظاندة الهملاء Thompson,2020للجمهىز بالىطاثل الخٓلُدًت، ٖما ٌشير له )

ىضحه ) و، وٍ بإهه ًمثل شبٙاث الاجطاٛ Havle et al.,2020) وغمان جٓدًم الخدمت بشٙل طسَ

مُت اٗث مً زلاٛ االإىطاث السْ مي بين الهملاء والشس  السْ

يز نلي الهملاء   (3)  :Customer Centricityالترٖ

ُِ Havle et al.,2020 (ًىضحها  ( بالٓدزة نلي الخإٖد مً ؤن الهملاء هم مً ًٓسزون متى وٖ

دون الخىاضل لِع َٓـ مو االإاطظت  ولً٘ ؤً ا ْىىاث اػًا مو ًسٍ ًٓ لخدمت التي طخهمل وَ

مي ْادز نلى Habel et al,2022 ( لشسوؾهم، ٖما ٌشير له  ؤًػا  ً هكام مهلىماث  زْ ( بخٙىٍ

ً ؤزبهت مٙىهاث زثِظُت  الهمُل والهملُت  والخ٘ىىلىحُا  واالإىخج ؤو الخدمت لخلبُت  جٙىٍ

خُٔ مههم )ًم الظلفي جٓد اخخُاحاث الهمُل ؤولا والخىحه به  Colleoni etو والخدماث، وٍ
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 al,.2021 نلي ؤهه مدي جمثُل زؤي الهملاء في ضمُم الهملُاث الخىكُمُت وحهكُم زٓاَت الخىحه )

 بالهملاء لخدُٓٔ انلي ناثد مً ولائهم.

مُت  (0)  : Digital Trustالثٓت السْ

ت جدنم مىطاتها  ت جدخُتَير بيُؤجُٓذ مجمىنت مً الهلماء  بإنها ْدزة االإىكماث  نلي جى  ْىٍ

ير طهىلت الاطخسدام ومدي الخؿىز الخ٘ىىلىجي  مُت والخدماث التي جٓدم مً زلالها مو جىَ السْ

( ، ؤًػا بمدي الُ٘اءة والٓدزة Havle et al.,2020االإظخسدم في جٓدًم وجطمُم هره الخدماث)

ُاض ؤدائها بشٙل مظخمس ومدي جىاَس ا طبت للمظخسدمين ث االإىاالإهلىمانلي جٓدًم الخدماث وْ

هصش  مُت والهمل نلي جلبُت اخخُاحاتهم وزيباتهم  بشٙل ًدٓٔ ولائهم وَ اَٗت  نلي االإىطاث السْ

مُت ٖٙل) هبر ننها )Juwainia et al,.2022زٓتهم الداثمت في الخدماث واالإىطت السْ  Juan et(، وَ

al,.2023انلُت االإىطت ذاتها وجميزها ب م الهملاء في ٗل مسة ر اهخماشٙل ًثي( بدزحت ُٖاءة وَ

دزة هره  ًخهاملىن نليها مً زلاٛ دزحت شهىز الهملاء باالإطداُْت والأمان والخطىضُت وْ

مُت نلي جلبُت ٗل ما ًدٓٔ الىُو للهمُل  االإىطاث السْ

(  لخدُٓٔ هدٍ زثِس ي مخمثل في غسوزة Büyükozkan et al.,2019 -وطهذ دزاطت )

هت لاخ مي ودوزها االإظخسدخُاحاث الاطخجابت الظسَ مين في قل الخؿىز الخ٘ىىلىجي والخدىٛ السْ

مُت الؤل٘تروهُت بخدظين  مُت خُث ؤن ٗلما ؤهخم مٓدمي الخدماث السْ في جدظين الجىدة السْ

اٗهىا نلي ْدز ٖبير مً طسنت الاطخجابت  حىدتها ومىاٖبه الخؿىزاث الخ٘ىىلىحُت ٗلما 

ىمىذج في ُْاض حىدة الخدماث بىاءً نلي هجاح الت  بلي لاخخُاحاث الهملاء، وجىضلذ الدزاط

 زيباث االإظخسدمين.

اٗث Havle et al.,2020واطتهدَذ دزاطت ) مُت االإٓدمت مً الشس س الخدماث السْ ( دوز جؿىٍ

مي  زاضت بالىٓل الجىي في قل الخؿىز الخ٘ىىلىجي وجدىٛ حمُو الخدماث بلي الشٙل السْ

دماث  واْتراح همىذج حدًد وجٙامل لُٓاض جلٚ الخظخسدمي الؤل٘ترووي لػمان جدُٓٔ زغاء م
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ُا ،   اٗث في جسٖ مُت وذلٚ بالخؿبُٔ نلي نُىت نشىاثُت مً مىقُي الشس حىدة الخدماث السْ

مُت وجدُٓٔ زغاء  وجىضلذ الدزاطت  بلي وحىد نلاْت مباشسة بين حىدة الخدماث السْ

اٗث التي جٓدم مثل هره ا د الثٓت في الهلامت ٖما جصٍلخدماث االإظخسدمين وزٓتهم في الشس

ت وجدُٓٔ الخميز الظىقي واٖدظاب االإظخسدمين.   الخجازٍ

( خُث ؤن الهدٍ السثِس ي مً الدزاطت مخمثل في  Mujina,2020وجدنم الىدُجت الظابٓت دزاطت )

غسوزة الخىحه بخطىزاث الهملاء  واخخُاحاتهم لان  ذلٚ له دوز َهاٛ في جدظين حىدة 

جِٓع حىدة الخدمت الؤل٘تروهُت مظخىي السغا الري ًخم جٓدًمه هم خُث ٓدمت لالخدماث  االإ

ُت نبر الؤهترهذ وبالخالي جدُٓٔ زغائهم  واشبام  مُت االإطسَ لهملاء البىٚ مً زلاٛ الحلىٛ السْ

ُت نبر الؤهترهذ 083زيباتهم مً زلاٛ الانخماد نلى بُاهاث ٖمُت مً   للخدماث االإطسَ
ً
نمُلا

اٗن بىاءً نلي همىذج  ْام E-S-QUALض باطخسدام مُٓا ُاض زغاء مظخسدمي الخدماث  وْ

مُت  سه، وجىضلذ الدزاطت  بلي وحىد نلاْت مباشسة بًجابُت بين حىدة الخدماث السْ بخؿىٍ

 االإٓدمت مً البىىٕ وزغاء االإظخسدمين لخلٚ الخدماث .

ث للخدما ظخسدمين( للدوز الُهاٛ لخطىزاث وطلىٕ االإPaul& Kalia,2021ٖما حشير دزاطت )

دزتهم نلي االإٓازهت بين مٓدمي جلٚ الخدماث وغسوزة الاهخمام بالخدظين  نبر الاهترهذ وْ

مُت  مً زلاٛ  ُْاض دوز حىدة الخدماث  االإظخمس لجىدة الخدماث االإٓدمت نبر الٓىىاث السْ

اٗث الخجازة الال٘تروهُت ) ت مً وحه ( Flipkartو Amazon Indiaاالإٓدمت نبر الاهترهذ دازل شس

ت بين جلٚ الأبهاد 480ُىت ْىامها هكس ن مً الهملاء،  وحشير الىخاثج بلي ؤن هىإ نلاْت ْىٍ

 ٖبيرا واطخسدام ؤخدر 
ً
وطلىٕ االإظخسدمين للخدماث ؤن الجمو بين جلٚ الأبهاد جدٓٔ  جماًصا

ظب زٓت االإظخسدمين.  وطاثل الخ٘ىىلىحُا للخدُٓٔ الخميز وٖ

يز ن( ال2122ٖما اطتهدَذ دزاطت )نلي، مُت البىُ٘ت في  ترٖ لي ْدزة جدظين حىدة الخدماث السْ

ت  مدل  هُتهم للاطخمساز في جبني واطخسدام هره الخدماث  مً زلاٛ ازاء نملاء البىىٕ االإطسٍ

مُسدة 181الدزاطت ولازخباز ذلٚ جم جطمُم اطخبُان ووشم نلى نُىت نشىاثُت بلًذ ْىامها  
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ت ،  و   مُت في جدظين هُه ىخاثج محشير المً نملاء البىىٕ االإطسٍ دي ؤهمُت حىدة الخدماث السْ

مُت التي ًٓدمها البىٚ  واهه جىحد نلاْت  الهملاء والاطخمساز في الخهامل مو الخدماث السْ

ادة زٓتهم في جبني الخهامل مو  مُت  واطخمساز الهملاء وشٍ اًجابُت بين جدظين حىدة الخدمت السْ

 هره الخدماث  زغاء الهملاء .

 اطتهدَ
ً
( بلي الخهسٍ نلي مدي جإزير جدىٛ الخدماث 2124دزاطت )نبدالحُُل، ذ ؤًػا

ت خُث جم  ت االإطسٍ مُت نلي نملُاث الشمىٛ االإالي في البىىٕ الخجازٍ ُت بلي زدماث زْ االإطسَ

مً نملاء البىٚ الأهلي االإطسي في مداَكت مسس ي مؿسوح،  480الخؿبُٔ نلي نُىت ْىامها 

ص جإزير ذي وحىد وجىضلذ الدزاطت بل مُت نلي حهصٍ ُت السْ و دلالت بخطاثُت للخدماث االإطسَ

مىه الخدماث  ت مىحبت بين زْ نملُاث الشمىٛ االإالي ٖرلٚ الخىضل بلي وحىد نلاْت مهىىٍ

ت . ت االإطسٍ ص الشمىٛ االإالي في البىىٕ الخجازٍ ُت وحهصٍ  االإطسَ

ت جإزير الخدماث االإ2124واطتهدَذ دزاطت )االإخىلي، ُت (  مهسَ مُتطسَ وحىدتها نلى زغا  السْ

الهمُل مً زلاٛ زبرة الهمُل ٖمخًير وطُـ وذلٚ  بالخؿبُٔ نلى الهملاء االإظخسدمين 

ت مىغو البدث ولخدُٓٔ هدٍ الدزاطت  جم  مُت في البىىٕ الخجازٍ ُت السْ للخدماث االإطسَ

إٗداة لجمو البُاهاث مً نُىت بلٌ حجمها )  ُسدة مً( م342جطمُم اطخبُان واطخسدامه 

مُت وجم جددًد آزائهم، وجخىضل الدزاطت بلى وحىد الهملا ُت السْ ء االإظخسدمين للخدماث االإطسَ

مُت نلى زغا الهملاء نىد جىطُـ زبرة الهمُل بالبىىٕ  ُت السْ جإزير مهىىي للخدماث االإطسَ

ت مىغو البدث وجصداد ٗلما ذادث حىدتها.  الخجازٍ

للطىزة الرهىُت للبىىٕ في الهلاْت   الىطُـ ي الدوز (بلAlShorman,2023ٖما ؤشازث دزاطت )

ص الدزاطت نلى الٓؿام  ت خُث جسٖ مُت وولاء الهملاء للبىىٕ الخجازٍ بين حىدة الخدمت السْ

ت والؤطلامُت مً زلاٛ نُىت ْىامها  مىقِ  324االإطسفي مً زلاٛ الخؿبُٔ نلي البىىٕ الخجازٍ

، وجىضلذ الدزاطت بلي ؤن حى  اٗن لها جإزير مباشس نلى ماث الس دة الخدمً مسخلِ البىىٕ ْمُت 
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د مً ْىة الهلاْت بين  اٗهذ الطىزة الرهىُت للبىٚ  بمثابت نلاْت وطُؿه جصٍ ولاء الهملاء  خُث 

 حىدة الخدماث وولاء الهملاء .

د دزاطت ) ( الدوز الىطُـ لطىزة البىٚ قي الهلاْت بين الثٓت Utama & Trisnawat2024وجاٍ

مي ولأزخباز ذلٚ جم جطمُم دماث الؤىدة الخالال٘تروهُت وح ل٘تروهُت وبين زغا نملاء البىٚ السْ

مُت ْىامها  هها نلي نُىه هم نملاء البىىٕ السْ مُسدة، وجىضلذ  021ْاثمت اطخٓطاء وجىشَ

مُت وزغاء الهملاء، ٖما ؤقهسث الىخاثج  االإىخاثج بلي وحىد نلاْت مباشسة بين حىدة الخدمت السْ

مُت للبىىٕ  الرهىُتللطىزة الدوز الىطُـ  ادة ؤطخسدام الخدماث السْ للهملاء ودوزها في شٍ

 مدل الدزاطت مما ًدٓٔ زغائهم .

ت : 3/6  العلاقت بين الزماء الاصطىاعي وحىدة الخذماث الشقمُت في البىىك التجاسٍ

اٗء الاضؿىاعي في نملُاث ابخٙاز الخدماث وجدظي ن طهذ الدزاطاث الحدًثت بلى َهم دوز الر

اٗء الاضؿىاعي في زلٔ الخدماث هكسًا لٓدزجه نلى ؤداء االإهام ا، خُث حىدته ًتزاًد اطخسدام الر

اٗهذ ضهبت، مما ًجهله حصءًا لا ًخجصؤ مً  المخخلُت للخدماث والخُِ٘ مو حمُو مهاًيرها مهما 

خين (، في Huang & Rust,2018;Yip & Bocken,2018))الابخٙاز الخ٘ىىلىجي الحدًث في الهالم 

مىت الخدماث مو ٕ مهكم جدز  االإاطظاث الخدمُت الأن وزاضت االإاطظاث االإالُت ؤهمُت زْ

سحو ذلٚ لأنها جٓلل مً الخُانل البشسي مما  جُهُل مهاًس الجىدة لػمان زغاء الهملاء خُث وٍ

مُت التي  ًجهل االإاطظاث ؤٖثر ُٖاءة مً خُث الظسنت والخٙلُت واطخدامت الخدماث السْ

د مًجٓدمها مما  ا الإا ؤشاز له  )Utama & Trisnawat2024) وجىىنها حىدتها ًصٍ ًٓ  Madan(، ووَ

et al,.2015; Cui et al.2017 ازس و مو اطخُظازاث الهملاء وٍ ( َةن ذلٚ ٌظهل الخهامل الظسَ

( 
ً
( ؤن زغا الهملاء Chu et al,.2012نلى ججسبتهم وحىدة الخدمت االإٓدمت لهم ، ٖما ًسي ؤًػا

نالُت الجىدة ومبخ٘سة، لرلٚ ًجب نلى االإاطظاث بنؿاء  م زدماثٛ جٓدًًخدٓٔ مً زلا

اث زغا نالُت والاخخُاف بٓاندة نملائها ) ت للهملاء لػمان مظخىٍ  .(Chen,2013الأولىٍ

 و ًمً٘ جددًد ذلٚ في الخالي:
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اٗء الاضؿىاعي الحدًثت نلى جسؿُـ وجدلُل المخاؾس واالإشاٗل المخخلُت   حظاند جٓىُاث الر

٘ير واالإىؿٔ البشسي مما ًٓدم ججسبت ؤَػل للهملاء والخدظين االإظخمس مً الخُل ؤَػل بشٙ

( ٖما جدُذ هره الخٓىُاث بمٙاهُت الخهسٍ نلى ال٘لام Davenport et al,.2020للخدماث ) 

ٓت التي ٌظخسدمها الهٓل البشسي، ٖما  س االإىؿٔ وجددًد ومهالجت الطىز بىُع الؿسٍ وجؿىٍ

الخىاضل مو الهملاء وجسحمت مخؿلباتهم وزيباتهم وؤطخًدامها   حدًا فيمُُدًا ًمً٘ ؤن ًٙىن ذلٚ 

س الخدماث وجدظين حىدتها ) اٗء Erdal et al,.2013في نملُت جؿىٍ مً٘ لخٓىُاث الر (، وٍ

هم ومهالجت حمُو االإدزلاث التي جٓدم مسسحاث هاجحت ًمً٘  الاضؿىاعي ؤن جٓىم بترحمت وَ

مُت وابخٙاز اث االإظبام زيبمً زلالها ؤن حظخسدم في اش س االإىطاث السْ خسدمين وجؿىٍ

مي )  الخدماث التي جٓدم مً زلالها ٖرلٚ جدظين حىدتها لخىاٖب مخؿلباث الهطس السْ

ALHARBI,2020. ) 

س  هم ومهالجت حمُو االإدزلاث التي جىَ اٗء الاضؿىاعي جسحمت وَ ٖما حظخؿُو ج٘ىىلىحُا الر

مُت اث االإظبُت ؾلبمسسحاث هاجحت ًمً٘ اطخسدامها لخل س االإىطاث السْ خسدمين وجؿىٍ

مُت االإٓدمت  ) ( ، Utama & Trisnawat2024 Dignum,2017;وجدظين وابخٙاز الخدماث السْ

ٖرلٚ ْدزة الهٓل الطىاعي بترحمت ومهالجت البُاهاث الطخمت ؤٖبر مً ْدزة البشس وذلٚ 

نبر االإىطاث  للخدماثالإٓدمت ًجهله ؤطاض ابخٙاز زدماث حدًدة حظاند نلي حهكُم الجىدة ا

مُت  ) ( ، والٓدزة نلي َهم الأهماؽ  االإدشابه والخميز بُنهم ومهالجتها بُ٘اءة Huang,2018السْ

اٗهذ  انلُت بٓدزاث جُىّ الهٓل البشسي، ًمً٘ للهٓل الطىاعي مهالجت االإش٘لاث ختي وؤن  وَ

ٔ اطخسدام  مهلىماث طابٓت لظبٔ في هل له امما ًج االإهلىماث ياثبت ويير م٘خملت نً ؾسٍ

مُت ٖرلٚ  الخهامل مو االإش٘لاث الؿازثت وال٘بيرة ؤزىاء ججسبت الهملاء للمىطاث والخدماث السْ

 (.fox,2018الخُانل مههم لابخٙاز الخدماث ومهالجتها بشٙل َهاٛ)

ت و ًخميز الهٓل الطىاعي بالأدزإ الٙامل والٓدزة نلي الخُ٘ير وانلاء االإىؿٔ البشسي في مهالج

ا ٌظخسدم الخجازب الظابٓت واالإش٘لاث الظابٓت في الخهامل مو الأوغام الحالُت ىماث ٖماالإهل
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(، ٖما له الٓدزة نلي Dignum,2017; Trimi&Chiang,2020والخيبا بما ًددر مظخٓبلا ) 

س  ت الظابٓت مما ٌظاند في نملُاث ابخٙاز الخدماث وجؿىٍ ت والخهلم مً االإهسَ اٖدظاب االإهسَ

 (Naumov,2019م زيباث الهملاء وحهكُم حىدة الخدماث االإٓدمت )ت لإشباالحالُ الخدماث

س ضىانت Trimi&Chiang,2020ؤشازث دزاطت ) اٗء الاضؿىاعي دوز ٖبير في جؿىٍ ( ؤن للر

الخدماث التي حهخمد نلي السوبىجاث لأداء مجمىنت مخىىنت مً الخدماث وغسوزة الخىحه 

اٗء الاضؿىاعي جإ ُٓٔ الجىدة وجدظين الؤهخاحُت  ومدي جإزير ٛ في جدزير َهابخ٘ىىلىحُا الر

اٗء الاضؿىاعي نلي حىدة الخدماث وذلٚ مً زلاٛ نُىت ْىامها  مً الهملاء، وؤزبدذ  210الر

الىخاثج بلي ؤن هىإ جإزير ْىي للسوبىجاث نلي حىده الخدمت خُث ؤن السوبىجاث  جإزس بدزحت ؤٖبر 

ُفي االإخًير الُسعي ) الخإُٖد وا اٗن  االإخًير الُسعي)الخهاؾِ ت( بِىمالإىزىْ االإلمىطُت (  مخإزسا  -ا 

 بدزحه ؤْل ٖرلٚ  لم ًً٘ الهملاء زاغين نً اطخجابت  السوبىجاث  .

اٗء الاضؿىاعي نلى جطىزاث الهملاء في البىىٕ ALHARBI,2020اطتهدَذ دزاطت ) ( جإزير الر

لاهدا َُما ًخهلٔ بالخدماث الس  ت  في هُىشٍ ولً٘ بطىزة ؤٖثر شمىلُت مً  تي جٓدمْمُت الالخجازٍ

مُت  زلاٛ جدُٓٔ الابخٙاز لُٙىن بمثابت ؤداة لسغاء الهملاء وجدُٓٔ حىده الخدماث السْ

دَمت  وذلٚ مً زلاٛ نُىت ْىامها  ٌٓ ت بين  21االإ نمُل، وجىضلذ الدزاطت ؤهه جىحد نلاْت ْىٍ

مُت االإٓدم اٗء الاضؿىاعي وجدظين حىدة الخدماث السْ د زغات مما ًالر  ء الهملاء. صٍ

اٗء Pelau et al,.2021وفي طُاّ مخطل ؤوضحذ دزاطت ) ( الدوز المحىزي لخٓىُاث الر

ادة َانلُت حىدة الخدماث في قل الثىزة الخ٘ىىلىحُت  خُث الحالُت ؤضبدذ  الاضؿىاعي في شٍ

 في مشهد الأنماٛ  لخٓدًمها مج
ً
 شاجها

ً
اٗء الاضؿىاعي الرُٖت خػىزا طهت مً مىنت واؤحهصة الر

مُسدة، وؤشازث الىخاثج بلي  021الخدماث الجدًدة واالإبخ٘سة وجم ذلٚ مً زلاٛ نُىت ْىامها 

اٗء الاضؿىاعي في ضىانت الخدماث  ادة َانلُت ْبىٛ جٓىُاث الر جدظين حىدة الخدماث  مو شٍ

اٗء الاضؿىاعي الشبُه بالبشس بٓبىٛ ؤنلى نىدما ًٙىن لدًه الٓ  دزة نلىٖما ًخمخو حهاش الر

الخهاؾِ والخُانل َُما ًخهلٔ باالإظتهلٚ البشسي  وج٘شِ هره الىدُجت نً ؤهمُت بقهاز 
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اٗء   اٗء الٓىي والظلىٕ الخهاؾُي في زوبىجاث الخدمت وؤحهصة الر س ؤشٙاٛ مً الر جؿىٍ

 ي.الطؿىاع

 فشضُاث الذساست: -7

اٗء الاضؿ          مُت حىدة الخدمىاعي وبين حهددث الدزاطاث التي جىاولذ الهلاْت بين الر اث السْ

( جىضلذ بلي الهلاْت  الاًجابُت بين Naumov,2019بشٙل مباشس ؤو يير مباشس َىجد دزاطت )

مُت االإٓدمت وؤهه نلى السيم مً الٓبىٛ الهالمي  اٗء الاضؿىاعي وحىدة الخدماث السْ الر

بين  اشن الصحُذللخ٘ىىلىحُاث في ضىاناث الخدماث لا ًصاٛ مً الطهب الهثىز نلى الخى 

ت، وؤٖدث دزاطت )الخُا مُت والبشسٍ اٗء ALHARBI,2020نلاث السْ (نلي ؤهه جىحد نلاْت بين الر

( وفي غىء ذلٚ وجماشُا مو 2124الاضؿىاعي وجدُٓٔ زغاء الهملاء ٖرلٚ دزاطت )الطاوي،

اٗء الاضؿىاعي وبين حىدة الخدماث الس  ْمُت الدزاطاث الظابٓت التي جىاولذ الهلاْت بين الر

وحىد نلاْت بًجابُت  وجإطِظا نلي ما طبٔ ًمً٘ ضُايت َسغُاث الدزاطت ؤٖدث نلي  والتي

 نلي الىدى الخالي :

ت مدل الدزاطت مً خُث جىاَس  ت بين البىىٕ الخجازٍ : ًىحد ؤزخلاَاث مهىىٍ الُسع الأوٛ

اٗء الاضؿىاعي .  الر

ت بين البىىٕ الخجازٍ جىاَس  اطت مً خُثت مدل الدز الُسع الثاوي : ًىحد ؤزخلاَاث مهىىٍ

مُت .  حىدة الخدمت السْ

اٗء الاضؿىاعي وبين حىدة  الُسع الثالث:  جىحد نلاْت ذاث دلالت بخطاثُت بين ؤبهاد الر

ت مدل الدزاطت. مُت االإٓدمت مً البىىٕ الخجازٍ  الخدماث السْ
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 مىهجُت الذساست: – 8

 أهىاع ومصادس البُاهاث:  8/1

مً٘ لى هىنين مالدزاطت ن ؤنخمد الباخثىن في هره ً البُاهاث التي جدٓٔ ؤهداٍ الدزاطت، وٍ

 جىغُذ ذلٚ نلي الىدى الخالي:

ت:  8/1/1  البُاهاث الثاهىٍ

ت بهدٍ جدُٓٔ الأهداٍ الأطاطُت  انخمد الباخثىن نلي مجمىنه مخىىنت مً البُاهاث الثاهىٍ

ت االإط ت وجددًدللدزاطت خُث جمثلذ هره البُاهاث في ندد البىىٕ الخجازٍ وال٘ثير نملائها،  سٍ

اٗء الاضؿىاعي  مً الدزاطاث الظابٓت التي جىاولذ مىاغُو الدزاطت المخخلُت االإخمثلت في الر

مي والخؿىزاث الهاثلت في  مُت وجدظُنها في قل الاْخطاد السْ وجٓىُاجه ٖرلٚ حىدة الخدماث السْ

مُت الجدًدة وذلٚ مً زلاٛ ج لدزاطت مخًيراث ا ىاوٛ مُهىمالخ٘ىىلىحُا مو قهىز الٓىي السْ

اث الحطىٛ نلي هره  وابهادها وهماذج ُْاطها المخخلُت وؤهمُتها خُث ؤنخمد الباخث في ؤولىٍ

اث  اث والمجلاث المحلُت والدوزٍ البُاهاث مً زلاٛ الاؾلام نلي االإساحو الهسبُت والأحىبُت والدوزٍ

اخد حىاهبه  الدزاطت ؤوولذ مىغىم ٖرلٚ ال٘خب الهلمُت االإخسططت في هره المجالاث والتي جىا

 المخخلُت ٖرلٚ شب٘ت الؤهترهذ.

 البُاهاث الأولُت: 8/1/2

ؤنخمد الباخثىن نلي مجمىنه مخىىنت مً البُاهاث الأولُت وانخمد نليها لخدُٓٔ الأهداٍ 

الأطاطُت للدزاطت خُث جمثلذ هره البُاهاث في جطمُم ْاثمت اطخٓطاء جم جىحيهها بشٙل 

ت مدل الدزاطت مو الخإٖد مً مدي وغىح ء  دازل  امً الهملا مباشس لهُىت لبىىٕ الخجازٍ

الهبازاث والخدٓٔ مً مدي ضلاخُاتها في حمو البُاهاث، خُث ْام الباخث بهسغها نلي نُىت 

ً ملاخكاتهم ومً زم ؤدزاٛ بهؼ الخهدًلاث نلي الطُايت   41 ْىامها ) ( مُسدة مً وجم جدوٍ

ين للدشحلاء االإْبل الهسع نلي الظادة الأ  سٍ بملاخكاتهم والخهدًلاث النهاثُت ْبل البدا في شسَ

و الُهلي لجمو البُاهاث .  نملُت الخىشَ
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 مجتمع وعُىت الذساست:  8/2 

 مجتمع الذساست: 8/2/1

مُت  اٗء الاضؿىاعي وحىدة الخدماث السْ هكسا لأن هره الدزاطت  تهخم بخددًد الهلاْاث بين الر

ت  ت ، في البىىٕ الخجازٍ مجخمو البدث مً وحهت هكس بخطاثُت ًخمثل في لرلٚ َان  االإطسٍ

الخهسٍ نلي ازاء الهملاء دازل الُسوم السثِظُت  لخلٚ البىىٕ والحاضلت نلي ززطت ؤوشاء 

مُت في مطس والبالٌ نددها ) % مً الحطت 21( بىىٕ جمثل ؤٖثر مً 3وجُهُل البىىٕ السْ

ُت للٓؿام االإطسفي االإطسي، و ًس  ت بطُت زاضت ٖمجاٛ ْؿام البىى حو ازخُاز الظىْ ٕ الخجازٍ

مي  لخؿبُٔ جلٚ الدزاطت االإُداهُت لهدة انخبازاث ؤهمها جبني جلٚ البىىٕ لخؿت الخدىٛ السْ

ومدي جإزير الٓؿام االإطسفي في الاْخطاد االإطسي خُث بلٌ الاطدثماز في  ْؿام ج٘ىىلىحُا 

اٗء الاضؿىاعي في البىىٕ بىدى  الٓىمي للدوٛ بمىؿٓت الي الدزل % مً بحم00االإهلىماث والر

 01وحهد مطس مً ؤٖبر   2141ملُاز دولاز بدلىٛ نام  421الشسّ الأوطـ ؤي ما ًىاشي 

اْخطادًاث هٓدًت نلى مظخىي الهالمي،  خُث ٌظاند ذلٚ في  الحطىٛ نلي البُاهاث 

دازطت ي مجخمو الاالإخمثل ف واالإهلىماث الأولُت للُٓام بالدزاطت الحالُت، وجلاخل ؤن ندد الهملاء

مً٘ جىغُذ ذلٚ مً زلاٛ   01020111هى   لليشساث الخاضت لٙل بىٚ  وٍ
ً
نمُل وذلٚ ؾبٓا

 الجدوٛ الخالي: 
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 (1الجذوى سقم )

ع مجتمع الذساست  جىصَ

 الفئت                             

 

ت  البىىك التجاسٍ

 

 عذد العملاء 

 مُلع 7377777 البىو الأهلي المصشي 

 عمُل 1677777 صشبىو م

 عمُل 361777 بىو القاهشة

 عمُلcib 1377777البىو التجاسي الذولي 

 عمُل 17561777 أحمالي مجتمع الذساست

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

ولم ٌعطي البىو أخصاء سسمي  –وع الشئِسُت عملاء الفش شلضي بعذد *لاًىحذ أخصائُاث سسمُت للبىو الم

 بزلو

  

 عُىت الذساست : 8/2/2

هدُجت الإا ًمخاش به مجخمو الدزاطت مً ٖبر حجمه ٖرلٚ ضهىبت الىضىٛ والاجطاٛ االإباشس 

ذ َٓد جٓسز الانخماد نلي نُىت ْىامها  نمُل خُث وضح 483بالإغاَت بلي ُْىد الخٙلُت والىْ

خُث  483مُسدة ًٙىن الحجم النهاجي لها 01111  اد حجم الهُىت نًؤهه ٗلما ش ( 0220زنت،)باش 

ومً زم ًمً٘ جددًد حجم  01020111جلاخل ؤن ندد الهملاء االإخمثل في مجخمو الدازطت هى 

 لرلٚ )
ً
هها مً زلاٛ الجدوٛ )483الهُىت ؾبٓا مً٘ جىشَ  (0( نمُل وٍ
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 ( 2الجذوى سقم ) 

ع عُىت الذس   استجىصَ

 الفئت        

 

ت  البىىك التجاسٍ

 

عذد العملاء في 

 الفشوع الشئِسُت

وسبت العُىت 

مً أحمالي 

مجتمع 

 الذساست 

حجم 

 العُىت 

 عذد القىائم المىصعت 

 266 266 %6993 عمُل 7377777 البىو الأهلي المصشي 

 58 58 %15 عمُل 1677777 بىو مصش

 13 13 %394 عمُل 361777 بىو القاهشة

سي الذولي لبىو التجاا

cib 

 47 47 %1293 عمُل1377777

 384 384 %177 عمُل 17561777 أحمالي مجتمع الذساست

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

م ) خطح مً بُاهاث الجدوٛ زْ  ل٘بر % هكس 22.4 بيظبت 222 ( ؤن حجم الهُىه للبىٚ الأهلي2وٍ
ً
ا

حجم نملاء البىٚ الأهلي خُث حه٘ع الخمثُل الطادّ لمجخمو البدث، ٖما ؤن وظبت ندد 

% ، ٖرلٚ  00نمُل بيظبت  08نُىت الهملاء بىٚ مطس مً ؤحمالي مجخمو البدث  ْد بلًذ 

بيظبت نمُل  04وظبت ندد نُىت الهملاء بىٚ الٓاهسة مً ؤحمالي مجخمو البدث  ْد بلًذ 

البىٚ الخجازي الدولي  بلًذ وظبت ندد نُىت الهملاء مً ؤحمالي مجخمو البدث   ، زم ًليهم4.3%

ْاثمت اطخٓطاء مً نُىت الهملاء  483%،  ومً زم بلًذ الٓىاثم االإىشنت 02.4نمُل بيظبت  31

ت مدل الدزاطت .  في البىىٕ الخجازٍ

 معذى الشدود علي قىائم الاستقصاء:  8/4

م )سدود نلي ُْذ مهدٛ الًمً٘ جىغ  ( : 4ىاثم الاطخٓطاء مً زلاٛ الجدوٛ زْ
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 (  3الجذوى سقم )

ت علي قىائم الاستقصاء   معذى سدود العملاء في البىىك التجاسٍ

 الفئت

 

البىىك 

ت  التجاسٍ

 

 عذد العملاء

 للفشوع الشئِسُت

وسبت 

العُىت 

مً 

أحمالي 

مجتمع 

 الذساست

حجم 

 العُىت

عذد 

القىائم 

 تالمىصع

عذد 

ائم القى 

 تلمتالمس

عذد 

القىائم 

 المستبعذة

عذد 

القىائم 

 الصحُدت

وسبت 

 الاستجابت

البىو الأهلي 

 المصشي 

7377777 

 عمُل
6993% 266 266 227 11 279 86% 

 بىو مصش
1677777 

 عمُل
15% 58 58 46 1 45 79% 

 %92 12 - 12 13 13 %394 عمُل 361777 بىو القاهشة

البىو التجاسي 

 cib الذولي
 %74 45 - 45 47 47 %1293 عمُل1377777

أحمالي مجتمع 

 الذساست

17561777 

 عمُل
177% 384 384 323 12 311 84% 

 المصذس: بىاء علي هتائج التدلُل الإخصائي

م )  خطح مً بُاهاث الجدوٛ زْ ( ؤن ندد الٓىاثم االإظخلمت والتي جمً٘ الباخثىن مً 4وٍ

بت مٓبىلت في البدىر الاحخمانُت % وهي وظ83ت اطخجابت ْاثمت بيظب 424ججمُهها ْد بلًذ 

ْاثمت  02 اطدبهادخُث حه٘ع الخمثُل الطادّ للبُاهاث وازخبازاث الخدلُل الاخطاجي، وجم 

اٗهذ بحاباث  بما لهدم اٖخماٛ البهؼ منها ؤو ندم الثٓت الخامت في بحاباث البهؼ الازس ) خُث 

ذ الٓىاثم الصحُدت والطالحت ومً زم بلًواخد َٓـ( االإظخٓص ي منهم لهره الٓىاثم في اججاه 

ت مدل الدزاطت  400للخدلُل الؤخطاجي   ْاثمت اطخٓطاء مً نُىت الهملاء في البىىٕ الخجازٍ
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 متغيراث الذساست والمقاًِس المستخذمت:   8/4 

 ًددد الباخثىن َُما ًلي مخًيراث الدزاطت واالإٓاًِع االإظخسدمت َيها نلي الىدى الخالي :

 تقل :تغير المسالم 8/4/1

اٗء الاضؿىاعي) ( واجُٔ الباخثىن في Artificial inelegance ًخمثل االإخًير االإظخٓل في الر

ٔ الانخماد نلي دزاطت )الٓظاًمت، اٗء 2120الدزاطت الحالُت نلي ُْاطه نً ؾسٍ (  لُٓاض الر

ذاث الهلاْت  تطاث الظابٓالاضؿىاعي وجم جىمُخت ؤبهادة مً زلاٛ الانخماد نلي ال٘ثير مً الدزا

 Salameh& Lutfi,2021; 2120شاهين، Hussam &Ghazi,2022 Ewadi et al,.2020مثل )

ُٔ ومحمد،; ( خُث ؤن هرا االإُٓاض ملاثم للدزاطت الحالُت وقسوٍ نُىت ومجخمو 2124 جىَ

ت  مو ؤحساء بهؼ الخهدًلاث لخىاطب مجخمو ونُىت  البدث ٖرلٚ ْسبه مً البِئت االإطسٍ

ت نلي خد نلم الباخثىن مو هدزة الدزاطاث  ندم ٖرلٚ دزاطتال وحىد مٓاًِع احىبُت ؤو مطسٍ

خػمً ؤزبهت ؤبهاد هم )الىكم الخبيرة     -الشبٙاث الهطبُت   الخىازشمُاث الجُيُت  –االإخٙاملت وٍ

اٗء  (  خُث جم اطخسدام ) لاء الر ( نبازة حهخمد نلي مُٓاض  ل٘سث الخماس ي  الشهير 43وٖ

هُىت الدزاطت ابداء آزائهم بٙل وغىح في الهبازاث التي جٓدم لهم مً ه الُسضت لخدزج لأجاخواالإ

( 0( يير مىأَ جماما بلي )0زلاٛ الاطخبُان، خُث جم بنؿاء الؤحاباث دزحت مدددة مخدزج مً )

 مىأَ جماما مو وحىد دزحاث خُادًت في االإىخطِ .

 المتغير التابع : 8/4/2

ٔ الانخماد ة الخدماث ابو في حىدًخمثل االإخًير الخ مُت  وؤجُٔ الباخثىن نلي ُْاطه نً ؾسٍ السْ

(  Havle et al.,2020الري ْدمه )  DSQM  (Digital Services Quality Model) نلي مُٓاض

ُت  مُت، االإىزىْ خُث ًخم مً زلاله ُْاض الابهاد الخمظت لها واالإخمثلت في )االإلمىطُت السْ

مُت، والخُانل ال مي، والتالسْ يز نلي اسْ مُت (  خُث جم اطخسدام ) رٖ ( 43لهملاء، الثٓت السْ

نبازة حهخمد نلي مُٓاض  ل٘سث الخماس ي  الشهير واالإخدزج لأجاخه الُسضت لهُىت الدزاطت ابداء 

آزائهم بٙل وغىح في الهبازاث التي جٓدم لهم مً زلاٛ الاطخبُان، خُث جم بنؿاء الؤحاباث 
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( مىأَ جماما مو وحىد دزحاث خُادًت في 0بلي )أَ جماما ( يير مى 0)دزحت مدددة مخدزج مً 

 االإىخطِ
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( 1الشهل سقم )  
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 أسالُب جدلُل البُاهاث واختباس الفشوض:  -9 

ْام الباخثىن بةزػام البُاهاث للخدلُل الؤخطاجي وازخباز صحتها باطخسدام الحاطب الآلي 

سها خصمت البرامج الؤخطاثُت للهلىم الاحخمانُت  مً زلاٛ بهؼ الأطالُب الؤخطاثُت التي جىَ

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

 : Alpha Correlation Coefficientؤطلىب مهامل الازجباؽ ؤلُا   (0)

ْام الباخثىن باطخسدام ؤطلىب مهامل الازجباؽ ؤلُا وذلٚ بًسع الخدٓٔ مً دزحت الانخمادًت 

ثه هخاثج والثباث في االإٓاًِع مخهددة المحخىي، خُث  جم الانخماد هرا الأطلىب الؤخطاجي لإنؿا

دزحت الخىاطٔ الدازلي بين االإخًيراث التي ًخٙىن منها االإُٓاض الخاغو  ُْٓت حدا لد

 (.2102للازخباز)بدزَع،

 Multiple Regression & Correlationؤطلىب جدلُل الازجباؽ والاهدداز االإخهدد  (2)

Analysis 

ت خُث ًمً٘ مً زلاٛ ه الخيبا  را الأطلىبٌهد هرا الأطلىب مً الأطالُب الؤخطاثُت الخيباٍ

الإخًير الخابو نلي ؤطاض ُْم ندد مً االإخًيراث االإظخٓلت خُث ؤطخسدم الباخث هرا الأطلىب با

مُت  اٗء الاضؿىاعي وحىدة الخدماث السْ في الدزاطت الحالُت لخددًد هىم ودزحت الهلاْت بين الر

اٗء الاضؿىاعي ت مدل الدزاطت مو جددًد االإخًيراث الر ير زة نلي جُظالأٖثر ْد في البىىٕ الخجازٍ

ت مدل الدزاطت،  مُت االإٓدمت مً البىىٕ الخجازٍ الخباًً في مظخىي حىدة الخدماث السْ

 F-Test T-Test(Hair,2010.)والازخبازاث الؤخطاثُت االإطاخبت له 

 : Kruskal-Wallisؤزخباز  (4)

إٗخد  الازخبازاث الاالإهلمُت  للم لص  البىىٕ ٓازهت بين ؤنخمد الباخثىن نلى ازخباز ٖسوطٙاٛ وٍ

 الإلاثمت هرا  KruskalWallisالدزاطت مً خُث ٗل مخًير مً   مدل
ُ
مخًيراث  الدزاطت هكسا
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ت  مدل الدزاطت وقسوٍ الدزاطت وذلٚ  الازخبازلهُىت الهملاء في الُسوم السثِظُت للبىىٕ الخجازٍ

 بهدٍ ؤزخباز الُسع الأوٛ والثاوي.

 است:مت في الذس ِس المستخذجقُم الاعتمادًت )الثباث( للمقاً - 01

هى مدي الخؿابٔ والاطخٓساز الري جٓدمت الىخاثج التي هدطل نليها مً جؿبُٔ ذلٚ الازخباز 

ٓاض زباث   بمهامل  الاطخٓطاءندة مساث نلى هُع الهُىت ، وفى قل هُع الكسوٍ وبهد َترة وٍ

Alpha Cronbach  :اٗهذ الىخاثج ؾبٓا للجدوٛ الخالي  و

 ( 4حذوى سقم ) 

  اءاث الاستقصمعاملاث ثب

عذد  المتغيراث

 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

 79924 34 ابعاد( 5حىدة الخذمت الشقمُت )

 79768 8 الملمىسُت الشقُمت 1

 79778 8 المىثىقُت الشقمُت 2

 79876 7 التفاعل الشقمي 3

 79677 6 الثقت الشقمُت 9 4

ت العملاء(   79757 5 التىحه بالمستخذمين )مشلضٍ

 SPSS 9المصذس: مً إعذاد الباخث بالاعتماد على مخشحاث 

 

م ) اٗء ؤن ُْمت ا الانخمادًت( ؤن ُْمت هخاثج 3ًخطح مً الجدوٛ زْ لُا ٖسوهبار الإُٓاض الر

اٗن مسجُو  َٓد بلًذ ) %(، ٖرلٚ مهامل الثباث الُا 23.2ؤي ما ٌهادٛ  1.232الاضؿىاعي 

مُت ٖٙل َٓد بلًذ وظبخه ) %(و 22.3ؤي ما ٌهادٛ  1.223ٖسوهبار الإُٓاض حىدة الخدمت السْ



 

 

0283 
 

 

 

 

 بلًذ ُْمت مهامل الثباث الُا ٖسوهبار الإُٓاض 
ً
ؤي ما  1.211مُت )خدماث السْابخٙاز ال ؤزيرا

اٗهذ حمُو المحاوز ؤٖثر مً 21ٌهادٛ  % مما ًدٛ نلى ازجُام مهاملاث الثباث 20%(، خُث 

 لمحاوز الدزاطت ٗل نلى خده وللدزاطت ٖٙل ٖما هى مىضح بالجدوٛ .

 مىاقشت هتائج التدلُل واختباس الفشوض : -11

صطىاعي بأختلاف البىىك الزماء الا افش أبعاد التعشف علي الاختلاف في مستىي جى  11/1

ت مدل الذساست:  التجاسٍ

وفي هرا الجصء ًٓىم الباخثىن بمىاْشت هخاثج الخدلُل الؤخطاجي الخاص بالإحابت نلي الظااٛ 

ت بين الأوٛ  لهره الدزاطت وازخباز الُسغُت الأولي والتي جىظ نلي  ) ًىحذ أختلافاث معىىٍ

ت مدل الذ افش الساست مً خُالبىىك التجاسٍ ، وللخدٓٔ مً ذلٚ ْام زماء الاصطىاعي(ث جى

لصالباخثىن  إٗخد الازخبازاث اللامهملُت للمٓازهت بين البىىٕ  بالأنخماد نلي ازخباز ٖسوطٙاٛ وٍ

 الإلاثمت هرا الازخبازلهُىت الهملاء 
ُ
مدل الدزاطت مً خُث ٗل مخًير مً مخًيراث  الدزاطت هكسا

 دزاطت وقسوٍ الدزاطت ٖٙل ٖما ًلى:ٍت  مدل الىىٕ الخجاز في الُسوم السثِظُت للب

م)   (0حدوٛ زْ

اٗء الاضؿىاعى لص للبىىٕ مدل الدزاطت مً خُث الر  هخاثج ازخباز ٖسوطٙاٛ وٍ

الاهدشاف  المتىسط  البىو 

 المعُاسي 

اختباس  متىسط الشجب

CHI 

ت   المعىىٍ

 73779 89457 278958 7967474 397556 البىو الاهلى

 173937 7981588 394936 صشبىو م

 147972 7977718 392859 بىو القاهشة

البىو 

التجاسي 

 الذولى

394129 7981242 166947 

 SPSSالمصذس: هتائج التدلُل الاخصائى باستخذام بشهامج 
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(2الشهل سقم )  

ت  متىسط سجب الزماء الاصطىاعي في البىىك التجاسٍ

ت ومً الجدوٛ الظابٔ ًخطح وحىد َس  اخطاثُت بين البىىٕ مدل الدزاطت ذاث دلالت وّ مهىىٍ

لص  اٗء الاضؿىاعى خُث بلًذ ُْمت ازخباز ٖسوطٙاٛ وٍ بمظخىي  8.301مً خُث ابهاد الر

ت  ت ذاث دلالت اخطاثُت بين  1.10وهى اْل مً  1.1411مهىىٍ مما ٌهنى وحىد َسوّ مهىىٍ

اٗء الاضىا اٗهذ هالبىىٕ مدل الدزاطت َُما ًخهلٔ بابهاد الر لطالح البىٚ ره الُسوّ عى و

زم البىٚ الخجازي   014.41ًلُه بىٚ مطس بمخىطـ  218.08الاهلى خُث بلٌ مخىطـ السجب 

سحو ذلٚ لل٘ثير مً  031.12و 022.31الدولى و بىٚ الٓاهسة بمخىطـ زجب  نلى الترجِب، وٍ

ىٕ ء في البىزٓت الهملا الانخبراث جخمثل في الدنم الحٙىمي الٙامل للبٚ الأهلي وبىٚ مطس ٖرلٚ

ادة ؤنداد الهملاء والدنم االإادي الٓىي لهم  .  الحٙىمُت مو شٍ

بىٛ الُسع الأوٛ والري ًىظ نلي   نلي الىخاثج الظابٓت جٓسز صحت وْ
ً
وفي غىء ذلٚ واطدىادا

افش الزماء  ت مدل الذساست مً خُث جى ت بين البىىك التجاسٍ ًىحذ أختلافاث معىىٍ

 الاصطىاعي 9
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افلتعشف علي ا 11/2  ت مدل مستىي جى ش ابعاد حىدة الخذماث الشقمُت في البىىك التجاسٍ

 الذساست

وفي هرا الجصء ًٓىم الباخثىن بمىاْشت هخاثج الخدلُل الؤخطاجي الخاص بالإحابت نلي الظااٛ 

ت بين  الأوٛ  لهره الدزاطت وازخباز الُسغُت الثاهُت والتي جىظ نلي ) ًىحد ؤزخلاَاث مهىىٍ

ت  البىىٕ مُت(، وللخدٓٔ مً ذلٚ ْام مدل الدزاطالخجازٍ ت مً خُث جىاَس حىدة الخدماث السْ

إٗخد الازخبازاث الامهلمُت للمٓازهت بين البىىٕ  لص  الباخثىن بالأنخماد نلي ازخباز ٖسوطٙاٛ وٍ

 الإلاثمت هرا  KruskalWallisمدل الدزاطت مً خُث ٗل مخًير مً 
ُ
مخًيراث  الدزاطت هكسا

ت  مدل الدزاطت وقسوٍ الدزاطت ٖٙل ُىت الهملاء في الُسو الازخبازله م السثِظُت للبىىٕ الخجازٍ

 ٖما ًلي:        

م)  (2حدوٛ زْ

مُت لص للبىىٕ مدل الدزاطت مً خُث حىدة الخدمت السْ  هخاثج ازخباز ٖسوطٙاٛ وٍ

الاهدساٍ  االإخىطـ  البىٚ 

 االإهُازي 

ت  CHIازخباز  مخىطـ السجب  االإهىىٍ

 1.142 8.812 023.28 0.12022 4.1124 هلىالبىٚ الا 

 000.32 0.02482 4.0444 بىٚ مطس

 020.22 1 .82080 4.2482 بىٚ الٓاهسة

البىٚ الخجازي 

 الدولى

4.2308 1.22012 001.24 

                                                                                         SPSSالمصذس: هتائج التدلُل الاخصائى باستخذام بشهامج 

 **79775 
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م )  (4الشٙل زْ

ت مُت في البىىٕ الخجازٍ  مخىطـ زجب لجىدة الخدماث السْ

ت ذاث دلالت اخطاثُت بين البىىٕ مدل الدزاطت  ومً الجدوٛ الظابٔ ًخطح وحىد َسوّ مهىىٍ

مُت خُث بلًذ ُْمت ا لص زخباز ٖسو مً خُث ابهاد حىدة الخدمت السْ بمظخىي  8.812طٙاٛ وٍ

ت  ت ذاث دلالت اخطاثُت بين البىىٕ  1.10وهى اْل مً  1.142مهىىٍ مما ٌهنى وحىد َسوّ مهىىٍ

اٗهذ هره الُسوّ لطالح البىٚ الاهلى  مُت و مدل الدزاطت َُما ًخهلٔ بابهاد حىدة الخدمت السْ

الخجازي الدولى و  زم البىٚ  000.32ًلُه بىٚ مطس بمخىطـ  023.28خُث بلٌ مخىطـ السجب 

سحو ذلٚ لل٘ثير مً الانخبراث  نلى الترجِب 020.22و 001.24بىٚ الٓاهسة بمخىطـ زجب  وٍ

جخمثل في الدنم الحٙىمي الٙامل للبٚ الأهلي وبىٚ مطس ٖرلٚ زٓت الهملاء في البىىٕ 

ادة ؤنداد الهملاء والدنم االإادي الٓىي لهم  .  الحٙىمُت مو شٍ

 وفي غىء ذلٚ 
ً
بىٛ الُسع الأوٛ والري ًىظ  واطدىادا علي نلي الىخاثج الظابٓت جٓسز صحت وْ

افش حىدة الخذماث  ت مدل الذساست مً خُث جى ت بين البىىك التجاسٍ ًىحذ أختلافاث معىىٍ

 . الشقمُت
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علاقت بين أبعاد الزماء الاصطىاعي وبين حىدة الخذماث الشقمُت المقذمت العلاقت بين  11/3 

ت مدمً البىىك ال  ل الذساست: تجاسٍ

وفي هرا الجصء ًٓىم الباخثىن بمىاْشت هخاثج الخدلُل الؤخطاجي الخاص بالإحابت نلي الظااٛ 

الثالث  لهره الدزاطت وازخباز الُسغُت الثالثت والتي جىظ نلي ) جىحد نلاْت ذاث دلالت 

مُت في البى اٗء الاضؿىاعي وبين حىدة الخدماث السْ ٍت(، ىٕ الخجاز بخطاثُت بين ؤبهاد الر

وللخدٓٔ مً ذلٚ ْام الباخثىن بخؿبُٔ ؤطلىب مهامل الازجباؽ بيرطىن وؤطلىب  جدلُل 

ٓت همرحت االإهادلاث الهُٙلُت  Maximum Likelihood الازجباؽ والاهدداز االإخهدد وؾسٍ

Estimates (MLE)لبُان همىذج الهلاْاث بهدٍ ازخباز الُسع الثالث وذلٚ نلي الىدى الخالي 

 ابعاد الزماء الاصطىاعي وحىدة الخذمت الشقمُت :الأسجباط بين  مصفىفت 00/4/0

 (  7حذوى سقم )

 معاملاث الأسجباط بين ابعاد الزماء الاصطىاعي وحىدة الخذمت الشقمُت

الىظم   المتغيراث

 الخبيرة 

الشبهاث 

 العصبُت 

الخىاسصمُاث 

 الجُيُت 

وللاء الزماء 

  

 حىدة الخذمت

جباط بيرسىن عامل الاس م الىظم الخبيرة  1     

**79971 معامل الاسجباط بيرسىن  الشبهاث العصبُت   1    

**79846 معامل الاسجباط بيرسىن  الخىاسصمُاث الجُيُت   79919**  1   

  1 79745 79742 79731 معامل الاسجباط بيرسىن   وللاء الزماء 

**79884 معامل الاسجباط بيرسىن  حىدة الخذمت الشقمُت  79879**  797858**  79871**  1 

ت عىذ                                                                                                                                    7971معامل الاسجباط رو دلالت إخصائُت عالُت المعىىٍ

 311ن=

 SPSS 9ى مخشحاث المصذس: مً إعذاد الباخثين بالاعتماد عل
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ت الازجباؽ الخاضت بمخًيراث الدزاطت ما ًلي :    ًخطح مً مطُىَ

مُت خُث  - ت بين الىكم الخبيرة و حىدة الخدمت السْ ت  ومهىىٍ جىحد نلاْت ازجباؽ ؾسدًت ْىٍ

ت 1.883بلًذ ُْمت مهامل الازجباؽ )  نىد مظخىي مهىىٍ
ً
 .1.10**( وحمُهها داله بخطاثُا

مُت ازجباؽ ؾ ٖما ًىحد نلاْت - ت بين الشبٙاث الهطبُت وحىدة الخدمت السْ ت ومهىىٍ سدًت ْىٍ

ت 1.812خُث بلًذ ُْمت مهامل الازجباؽ )  نىد مظخىي مهىىٍ
ً
 .1.10**( وحمُهها دالت بخطاثُا

ت بين  - ت ومهىىٍ حىدة الخدمت الخىازشمُاث الجُيُت و ٖرلٚ ًىحد نلاْت ازجباؽ ؾسدًت ْىٍ

مُت خُث بلًذ ُْمت م  نىد مظخىي 1.808جباؽ )هامل الاز السْ
ً
**(وحمُهها دالت بخطاثُا

ت   1.10مهىىٍ

ت  بين  ٖرلٚ ًىحد نلاْت ازجباؽ ؾسدًت - اٗء ْىٍ لاء الر مُت خُث بلًذ وٖ وحىدة الخدمت السْ

ت 1.810ُْمت مهامل الازجباؽ )  نىد مظخىي مهىىٍ
ً
 .1.10**( وحمُهها دالت بخطاثُا
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 الاصطىاعي وحىدة الخذماث الشقمُت : ين الزماءالعلاقت ب 00/4/2  

م )                                                           (8حدوٛ زْ

مُت  اٗء الاضؿىاعي وبين حىدة الخدماث السْ  هىم ودزحت الهلاْت بين مخًيراث الر

م )دوٛ الظابًخطح مً الج  ( ما ًلي:8ٔ زْ

مُت :  00/4/2/0 اٗء الاضؿىاعي وحىدة الخدماث السْ ىة الهلاْت بين الر  هىم وْ

  اٗء الاضؿىاعي وحىدة جىحد نلاْت ازجباؽ زؿُت مىحبت ذاث دلالت بخطاثُت بين ابهاد الر

ت مدل الدزاطت )مإزىذة بطىزة بحمالُت( وؤن هره  مُت في البىىٕ الخجازٍ الخدمت السْ

 Regression المتغيراث

model 

coefficients 

معاملاث همىرج 

 الاهدذاس

t-test Correlation 

coefficient 

(r) 

معامل 

 النلي الاسجباط

Coefficient of 

determination 

(R
2
) 

 معامل التدذًذ

Variance analysis table 

ANOVA 

حذوى جدلُل جباًً الاهدذاس 

 المحسىبت

Coefficient 

value 

 قُمت المعامل

α t-test value P-value F- test value P-value 

(Constant) 

 Yالثابت 

3699  39645 79777 79926 79857 4579825 79777 

الىظم 

 X1الخبيرة 

4549 79461 89455 79777 

الشبهاث 

 X2العصبُت 

79199 79216 29921 79774 

الخىاسصمُاث 

 X3الجُيُت 

79241 79272 49537 79777 

وللاء 

 X4الزماء

79368 79415 79763 79777 

ت أقل   311ن=                                                                                                                                                                                7971، 7975المعىىٍ

 SPSS 9المصذس: مً إعذاد الباخث بالاعتماد على مخشحاث 
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 الإهامل الازجباؽ 22.2مثل الهلاْت ج
ً
( مما ٌهنى وحىد نلاْت 1.222البالٌ ُْمخه R% )ؾبٓا

مُت ٖمخًير جابو  اٗء الاضؿىاعي ٖمخًيراث مظخٓلت وحىدة الخدمت السْ ؾسدًت بين ابهاد الر

اٗء الاضؿىاعي ٗلما شادث حىدة الخدمت  ؤي اهه ٗلما ذاد الاهخمام باطخسدام  جٓىُاث الر

مُت فى ت مدل الدزاطت .البىىٕ ا السْ  لخجازٍ

  ت مدل الدزاطت ًمً٘ ؤن ًُظس اٗء الاضؿىاعي في البىىٕ الخجازٍ ٖما ؤن جؿبُٔ جٓىُاث الر

 لُٓمت مهامل الخددًد80.1خىالي 
ً
مً الخباًً ال٘لي في مظخىي حىدة  ( R2 1.801% )ؾبٓا

ت  مُت  والٓدزة نلي الخًير بها وذلٚ في البىىٕ الخجازٍ  لآزاء مدل الدزاالخدماث السْ
ً
طت ؾبٓا

 الهملاء والباقي ًسحو الى نىامل ؤزسي.

 301.820بلًذ ُْمت ازخباز F-TEST  ًت اْل م مما ٌهنى  1.10و مً  1.10بمظخىي مهىىٍ

مُت واهه ًمً٘  اٗء الاضؿىاعي نلى حىدة الخدمت السْ ضلاخُت همىذج ُْاض  ابهاد الر

مُت هدُجت الخًير ف الانخماد نلى هرا الىمىذج في جُظير نلاْت ازس ي حىدة الخدمت السْ

اٗء الاضؿىاعي .  لأبهاد الر

  ٛت االإخًيراث االإظخٓلت مً زلا لبُان نلاْت جإزير ٗل بهد مً   T-test ًمً٘ جددًد مهىىٍ

 مً الىكم الخبيرة ، 
ً
مُت وهجد ان ل٘لا اٗء الاضؿىاعي نلى حىدة الخدمت السْ ابهاد الر

ت ذو دلالت اخطاثُت لجُيُت وو الشبٙاث الهطبُت و الخىازشمُاث ا اٗء نلاْت  مهىىٍ ٖلاء الر

مُت وذلٚ انخمادا نلى مهاملاث ُْمت ازخباز  خُث حاءث  t-testنلى حىدة الخدمت السْ

مُت  اٗء الاضؿىاعي له الٓدزة نلي حًير حىدة الخدماث السْ د ؤن الر ت مما ًاٖ حمُهها مهىىٍ

ت مدل الدزاطت.  االإٓدمت مً البىىٕ الخجازٍ
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 11/3/2/2  همُت اليسبت وجأثير مل بعذ مً أبعاد الزماء الاصطىاعي في حىدة الخذماث الأ

 الشقمُت: 

اٗء الاضؿىاعي بهلاْت زؿُت مىحبت ذاث دلالت بخطاثُت بُنها وبين حىدة  جخمخو حمُو ؤبهاد الر

ت مدل الدزاطت، وهرا ٌهني ؤن البىىٕ الخجاز  مُت االإٓدمت مً البىىٕ الخجازٍ ٍت الخدماث السْ

مُت مدل ال اٗء الاضؿىاعي لخدظين حىدة الخدماث السْ و ُٖاءة جٓىُاث الر دزاطت ًم٘نها زَ

وذلٚ مً زلاٛ الدشجُو نلي نملُاث الابخٙاز، ٖرلٚ جبني الُٓاداث الهلُا لاطتراجُجُاث 

ادة الاهُاّ نلي ج٘ىىلىحُا  حدًدة تهدٍ بلي اطخًلاٛ االإهازٍ الدازلُت والخازحت مً زلاٛ شٍ

 ٛ مي و  الخدى اٗء الاضؿىاعي الأٖثر ْدزة السْ مً٘ جسجِب ابهاد الر اٗء الاضؿىاعي وٍ جٓىُاث الر

مُت )الىكم الخبيرة  اٗء  –نلي جدظين حىدة الخدماث السْ لاء الر  -الخىازشمُاث الجُيُت -وٖ

 الإا طبٔ ًمً٘ ضُايت مهادلت الاهدداز االإخهدد للهلاْت بين ابهاد 
ً
ٓا الشبٙاث الهطبُت( ، وَ

اٗء مُت )الاضؿىاع الر مُت ٖما ًلى:  )حىدة الخدماث السْ + Y)=  1.422ي وحىدة الخدمت السْ

+ X3الخىازشمُاث الجُيُت X2+1.230الشبٙاث الهطبُتX1+1.022الىكم الخبيرة1.303

اٗء 1.428 لاء الر  .( X4وٖ

خطح مً االإهادلت الظابٓت ؤهه ٗلما ازجُو مظخىي الىكم الخبيرة بمٓداز وخدة واخدة َةن  وٍ

مُت جسجُو بمٓداز حىدة الخ ، في خين ؤهه ٗلما ازجُو مظخىي الشبٙاث 1.303دماث السْ

مُت بمٓداز   ٗلما 1.022الهطبُت بمٓداز وخدة واخدة ٗلما شادث حىدة الخدماث السْ
ً
، اًػا

مُت  ازجُو مظخىي الخىازشمُاث الجُيُت بمٓداز وخدة واخدة ٗلما شادث حىدة الخدماث السْ

 ٗلماا 1.230بمٓداز ،
ً
اٗء بمٓداز وخدة واخدة ٗلما شادث حىدة  ًػا لاء الر ازجُو مظخىي وٖ

مُت بمٓداز   1.428الخدماث السْ
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 العلاقاث بين  الزماء الاصطىاعي وحىدة الخذماث الشقمُت 12/3/3

اٗء الاضؿىاعي ) الىكم الخبيرة(  وحىدة  02/4/4/0 ت الهلاْاث بين الر جددًد شٙل ومهىىٍ

مُت ف ٓت ي البىىٕ الخدماث السْ  Maximum Likelihoodمدل الدزاطت باطخسدام ؾسٍ

Estimates (MLE): 

م ) اٗء للهلاْاث بين   AMOS( هخاثج همىذج 2ًىضح الجدوٛ زْ إٗخد ابهاد الر الىكم الخبيرة 

مُت                                          م )الاضؿىاعى وابهاد حىدة الخدمت السْ  (2حدوٛ زْ

اٗء الاضؿىاعى نلى ددًد الهلاْاث بين لخ  AMOS هخاثج همىذج إٗخد ابهاد الر الىكم الخبيرة 

مُت  ابهاد حىدة الخدمت السْ

المتغير 

 المستقل

الاسجباط  المتغير التابع

 النلى

معامل التدذًذ 

R2 

معامل 

 Bالاهدذاس 

 العلاقاث وجأثير 

 

مستىي 

 الذلالت

مستىي 

ت  المعىىٍ

 مهىىي  *** 7986322 7984774 79527 7974515 ُتالملمىسُت الشقم الىظم الخبيرة

 مهىىي  *** 7981614 7988747 7966678 المىثىقُت الشقمُت

 مهىىي  *** 7985368 7985368 7972877 التفاعل الشقمى

 مهىىي  *** 7988747 7981614 7977523 الثقت الشقمُت

 ي مهىى  *** 7984774 7986322 7971748 الررليز على العملاء

 7971اقل مً      ***       : هتائج التدلُل الاخصائى                                                                                                      المصذس 
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م ) (3الشٙل زْ  

اٗء الاضؿىاعى وابهاد حىدة الخدمت  ًىضح الهلاْاث االإٓترخت بين إٗخد ابهاد الر الىكم الخبيرة 

مُت الهلاْت   السْ

م )  خطح مً حدوٛ زْ م ) ( والشٙل 2وٍ  (: 3زْ

اٗء الاضؿىاعى وابهاد حىدة الخدمت  إٗخد ابهاد الر جىحد دزحت جىأَ بين بهد الىكم الخبيرة 

دنلى ان الىكم الخبيرة لها جازير  ت ، مما ًاٖ مُت  وان يالبُت مهاملاث الاهدداز نالُت االإهىىٍ السْ

مُت فى البىىٕ مدل الدزاطت  الىخاثج ان ُْمت ، واوضحذ مهىىي نلى ابهاد حىدة الخدمت السْ

لما  (CFI)% 22.2ٖما بلًذ ُْمت ماشس االإؿابٓت االإٓازن  (GFI)% 18ماشس حىدة الخىأَ وٗ

شادث ُْمت هران االإاشسان دٛ ذلٚ نلى جىأَ اَػل ، ٖما بلًذ ُْمت الجرز التربُعى للبىاقى 

 Goodness of Fit Index (GFI) = 0.78مؤشز جودة المطابقت  

 Comparative Fit Index (CFI) = 0.696  مؤشز المطابقت المقارن

 = Root Mean Square Residual (RMR)مؤشز الجذر التزبيعي للبواقي  

0.1107 
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1.0011 (RMR) لما ضًسث ُْمت ذلٚ االإاشس دٛ ذلٚ نلى جىأَ اٖبر  وبر ىا لٚ ًخطح لوٗ

حىدة مؿابٓت الىمىذج، خُث ًدٓٔ الىمىذج الظابٔ انلى وظبت جُظير للخًير في حىدة 

اٗء الاضؿىاعى والتى بلًذ ُْمخه  إٗخد ابهاد الر مُت مً زلاٛ  بهُد الىكم الخبيرة   الخدمت السْ

ُظس وحىد نلاْت جإزير مهىR2=0.527% وذلٚ ًسحو الى ان ُْمت مهامل الخددًد )02.1 ىي ( وٍ

مُت بيظبت للىكم  اٗء الاضؿىاعى نلى ابهاد حىدة الخدمت السْ اٗخد ابهاد الر % 02.1الخبيرة 

مُت خُث بلًذ ُْمت مهامل الخددًد ) (، R2=0.527مً الخًير فى مظخىي حىدة الخدمت السْ

اٗء  إٗخد ابهاد الر ت ذو دلالت اخطاثُت للىكم الخبيرة  وبرلٚ ًخطح وحىد نلاْت جإزير مهىىٍ

مُت .اعى نلى االاضؿى  بهاد حىدة الخدمت السْ

اٗء الاضؿىاعي ) الشبٙاث الهطبُت(  وحىدة  02/4/4/2 ت الهلاْاث بين الر جددًد شٙل ومهىىٍ

مُت في البىىٕ مدل الدزاطت بإطخسدام ؤطلىب   Maximum Likelihood الخدماث السْ

Estimates (MLE): 

م ) إٗخد ت بين ث االإٓترخللهلاْا  AMOS( هخاثج همىذج 4/2ًىضح الجدوٛ زْ الشبٙاث الهطبُت 

مُت  اٗء الاضؿىاعى وابهاد حىدة الخدمت السْ  ابهاد الر
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(17حذوى سقم )   

الشبهاث العصبُت مأخذ ابعاد الزماء الاصطىاعى و ابعاد للعلاقاث بين   AMOSهتائج همىرج 

 حىدة الخذمت الشقمُت

المتغير 

 المستقل

معامل  ىالاسجباط النل المتغير التابع

 R2لتدذًذ ا

معامل 

 Bالاهدذاس 

العلاقت 

 والتأثير 

مستىي 

 الذلالت

مستىي 

ت  المعىىٍ

الشبهاث 

 العصبُت

الملمىسُت 

 الشقمُت
7965453 

7951464 
 معىىي  *** 7987973 7988677

المىثىقُت 

 الشقمُت
 معىىي  *** 7982226 7986625 7967611

 ي معىى  *** 7984825 7984825 7971953 التفاعل الشقمى

 معىىي  *** 7986625 7982226 7975739 الثقت الشقمُت

الررليز على 

 العملاء
 معىىي  *** 7988677 7987973 7978636

 7971اقل مً      ***                        لمصذس : هتائج التدلُل الاخصائى                                                                                               ا
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م )  (0الشٙل زْ

اٗء الاضؿىاعى و ابهاد حىدة الهلا ىضحً إٗخد ابهاد الر ْاث االإٓترخت بِىالشبٙاث الهطبُت 

مُت  الخدمت السْ

م ) خطح مً الظابٔ الجدوٛ زْ م )01وٍ (  وحىد دزحت جىأَ بين بهد الشبٙاث 0( والشٙل زْ

مُت  وان يالبُت مهام اٗء الاضؿىاعى وابهاد حىدة الخدمت السْ إٗخد ابهاد الر لاث الهطبُت 

دنلى ان الشبٙاث الهطبُت لها  نلاْت جازير مهىىي نلى ابهاد الاهد ت ، مما ًاٖ داز نالُت االإهىىٍ

مُت فى البىىٕ مدل الدزاطت ، واوضحذ الىخاثج ان ُْمت ماشس حىدة  حىدة الخدمت السْ

لما شادث ُْمت  68.6%(CFI)ٖما بلًذ ُْمت ماشس االإؿابٓت االإٓازن  67.3% (GFI)الخىأَ  وٗ

 Goodness of Fit Index (GFI) = 0.673مؤشز جودة المطابقت  

 Comparative Fit Index (CFI) = 0.686مؤشز المطابقت المقارن  

 Root Mean Square Residual (RMR) = 0.1153مؤشز الجذر التزبيعي للبواقي  
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 (RMR)ان دٛ ذلٚ نلى جىأَ اَػل، ٖما بلًذ ُْمت الجرز التربُعى للبىاقى ان االإاشس هر 

لما ضًسث ُْمت ذلٚ االإاشس دٛ ذلٚ نلى جىأَ اٖبر، وبرلٚ ًخطح لىا حىدة  0.1153 وٗ

دٓٔ الىمىذج الظابٔ انلى وظبت جُظير للخًير فى بهُد الشبٙاث الهطبُت  الىمىذج االإٓدز، وٍ

اٗء % وذلٚ ًسحو الى ان ُْمت مهامل 00.3ى والتى بلًذ ُْمخه الاضؿىاع إٗخد ابهاد الر

اٗء الاضؿىاعى نلى R2=0.514الخددًد ) اٗخد ابهاد الر ُظس وحىد جإزير للشبٙاث الهطبُت  ( وٍ

مُت بيظبت  مُت خُث 00.3ابهاد حىدة الخدمت السْ % مً الخًير فى مظخىي حىدة الخدمت السْ

رلٚ ًخطح وحىد نلاْت جإزير مهىىي ذودلالت (. وبR2=0.514بلًذ ُْمت مهامل الخددًد )

مُت . اٗء الاضؿىاعى نلى ابهاد حىدة الخدمت السْ إٗخد ابهاد الر  اخطاثُت للشبٙاث الهطبُت 

اٗء الاضؿىاعي ) الخىازشمُاث الجُيُت(   02/4/4/4 ت الهلاْاث بين الر جددًد شٙل ومهىىٍ

مُت في البىىٕ مدل الدزاط  Maximum Likelihoodم ؤطلىب  بإطخسدا توحىدة الخدماث السْ

Estimates (MLE): 

م ) الخىازشمُاث الجُيُت للهلاْاث االإٓترخت بين   AMOS( هخاثج همىذج 00ًىضح الجدوٛ زْ

مُت  اٗء الاضؿىاعى وابهاد حىدة الخدمت السْ  إٗخد ابهاد الر
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 (11حذوى سقم )

مأخذ ابعاد الزماء الاصطىاعى  ث الجُيُتالخىاسصمُاللعلاقاث واثش   AMOSهتائج همىرج 

 على ابعاد حىدة الخذمت الشقمُت

المتغيز 

 المستقل

الارتباط  المتغيز التابع

 الكلي

معامل التحذيذ 

R2 

مستوى  العلاقاث  Bمعامل الاوحذار 

 الذلالت

مستوى 

 المعىويت

الخوارسمياث 

 الجيىيت

 الملموسيت الزقميت
75.95.0 

4707...0 
نوىمع *** 7500005 75509.0  

 *** 7509000 75509.0 7500000 الموثوقيت الزقميت
 معنوى

 *** 7550650 7550650 .750969 التفاعل الزقمي
 معنوى

 *** 75509.0 7509000 .750.60 الثقت الزقميت
 معنوى

 *** 75509.0 7500005 7500079 التزكيش علي العملاء
 معنوى

***                                                                                                                         صائي     المصذر : وتائج التحليل الاح اقل  

0.0.مه   
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 (6الشهل سقم )

الخىاسصمُاث الجُيُت مأخذ ابعاد الزماء الاصطىاعى و ابعاد بين  ًىضح العلاقاث المقررخت

 حىدة الخذمت الشقمُت

م ) خطح مً الظابٔ الجدوٛ زْ م( و 00وٍ (  وحىد دزحت جىأَ بين بهد الخىازشمُاث 2)الشٙل زْ

مُت  وان يالبُت مهاملاث  اٗء الاضؿىاعى وابهاد حىدة الخدمت السْ إٗخد ابهاد الر الجُيُت 

دنلى ان الخىازشمُاث الجُيُت لها جازير مهىىي نلى ابهاد  ت ، مما ًاٖ الاهدداز نالُت االإهىىٍ

مُت فى البىىٕ مدل ال اوضحذ الىخاثج ان ُْمت ماشس حىدة دزاطت ، و حىدة الخدمت السْ

لما شادث ُْمت  63.9%(CFI)ٖما بلًذ ُْمت ماشس االإؿابٓت االإٓازن  65.1% (GFI)الخىأَ  وٗ

 Goodness of Fit Index (GFI) = 0.651مؤشز جودة المطابقت  

 Comparative Fit Index (CFI) = 0.639مؤشز المطابقت المقارن  

 Root Mean Square Residual (RMR) = 0.1350مؤشز الجذر التزبيعي للبواقي  
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 (RMR)هران االإاشسان دٛ ذلٚ نلى جىأَ اَػل ، ٖما بلًذ ُْمت الجرز التربُعى للبىاقى 

لما ضًسث ُْمت ذلٚ االإاشس دٛ ذلٚ نلى جىأَ  0.1350 رلٚ ًخطح لىا حىدة اٖبر ، وبوٗ

الىمىذج االإٓدز، ًدٓٔ الىمىذج الظابٔ انلى وظبت جُظير للخًير فى بهُد الخىازشمُاث الجُيُت 

اٗء الاضؿىاعى والتى بلًذ ُْمخه  % وذلٚ ًسحو الى ان ُْمت مهامل 32.8إٗخد ابهاد الر

اٗخد ابR2=0.468الخددًد ) ُظس وحىد جإزير للخىازشمُاث الجُيُت  اٗ( وٍ ء الاضؿىاعى هاد الر

مُت بيظبت  مُت 32.8نلى ابهاد حىدة الخدمت السْ % مً الخًير فى مظخىي حىدة الخدمت السْ

(، وبرلٚ ًخطح وحىد نلاْت جإزير مهىىي R2=0.468خُث بلًذ ُْمت مهامل الخددًد )

اٗء الاضؿىاعى نلى ابهاد حىدة ا إٗخد ابهاد الر لخدمت ذودلالت اخطاثُت للخىازشمُاث الجُيُت 

 ْمُت .الس 

اٗء(  وحىدة  02/4/4/3 لاء الر اٗء الاضؿىاعي ) وٖ ت الهلاْاث بين الر جددًد شٙل ومهىىٍ

مُت في البىىٕ مدل الدزاطت  Maximum Likelihoodبإطخسدام ؤطلىب   الخدماث السْ

Estimates (MLE): 

م ) إٗخد للهلاْاث بين   AMOS( هخاثج همىذج 02ًىضح الجدوٛ زْ اٗء  لاء الر اٗء ابهاد الروٖ

مُت         الاضؿىاعى وابهاد حىدة الخدمت السْ
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م )   (02حدوٛ زْ

اٗء الاضؿىاعى نلى ابهاد حىدة للهلاْاث وازس   AMOSهخاثج همىذج  إٗخد ابهاد الر اٗء  لاء الر وٖ

مُت  الخدمت السْ

المتغيز 

 المستقل

 الارتباط المتغيز التابع

 الكلي

Rمعامل التحذيذ 
2
مستوى  العلاقاث  Bمعامل الاوحذار  

 الذلالت

مستوى 

 المعىويت

وكلاء 

 الذكاء

 الملموسيت الزقميت
75.5700 

47067040 
 معنوى *** 7500657 7555055

 *** 7550705 755.5.9 75059.0 الموثوقيت الزقميت
 معنوى

 *** 09..755 09..755 750.070 التفاعل الزقمي
 معنوى

 *** 755.5.9 7550705 7500065 الثقت الزقميت
 معنوى

 *** 7555055 7500657 .750550 التزكيش علي العملاء
 معنوى

***                                المصذر : وتائج التحليل الاحصائي                                                                                               0.0.اقل مه    

م ) خطح مً الجدوٛ زْ م )02وٍ إٗخد ابهاد 1( والشٙل زْ اٗء  لاء الر (  وحىد دزحت جىأَ بين بهد وٖ

ت ، مما  مُت  وان يالبُت مهاملاث الاهدداز نالُت االإهىىٍ اٗء الاضؿىاعى وابهاد حىدة الخدمت السْ الر

اٗء لها جاز لاء الر دنلى ان وٖ مُت فى البىىٕ مدل الدزاطت ، ير مهىىي ًاٖ نلى ابهاد حىدة الخدمت السْ

ٖما بلًذ ُْمت ماشس االإؿابٓت االإٓازن  66.1% (GFI)واوضحذ الىخاثج ان ُْمت ماشس حىدة الخىأَ 

(CFI)67%  لما شادث ُْمت هران االإاشسان دٛ ذلٚ نلى جىأَ اَػل ، ٖما بلًذ ُْمت الجرز وٗ

لما ضًسث ُْمت ذلٚ االإاشس دٛ ذلٚ نلى جىأَ اٖبر ، وبرلٚ  0.2843 (RMR)التربُعى للبىاقى  وٗ

اٗء  لاء الر ًخطح لىا حىدة الىمىذج االإٓدز، ًدٓٔ الىمىذج الظابٔ انلى وظبت جُظير للخًير فى بهُد وٖ

اٗء الاضؿىاعى والتى بلًذ ُْمخه  % وذلٚ ًسحو الى ان ُْمت مهامل الخددًد 32.2إٗخد ابهاد الر

(R2=0.496 ُظس و اٗء الاضؿىاعى نلى ابهاد حىدة الخدمت ( وٍ اٗخد ابهاد الر اٗء  لاء الر حىد جإزير لىٖ

مُت بيظبت  مُت خُث بلًذ ُْمت مهامل الخددًد 32.2السْ % مً الخًير فى مظخىي حىدة الخدمت السْ
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(R2=0.496إٗخد ابها اٗء  لاء الر د (، وبرلٚ ًخطح وحىد  نلاْت جإزير مهىىي ذودلالت اخطاثُت لىٖ

اٗء  مُتالر  .الاضؿىاعى نلى ابهاد حىدة الخدمت السْ

  
 
 
 

 

 

 

 

 (7)الشهل سقم 

 همىرج  العلاقاث المقررخت بين وللاء الزماء وابعاد حىدة الخذماث الشقمُتًىضح 

بىله والٓاثل " جىحذ علاقت راث دلالت  وفي غىء ما جٓدم َٓد جٓسز صحت الُسع الثالث وْ

ت "،  إخصائُت بين أبعاد الزماء الاصطىاعي وبين حىدة الخذماث الشقمُت في البىىك التجاسٍ

ت هس همىذج وذلٚ بهد ؤن ؤق ت نىد مظخىي مهىىٍ الاهدداز االإخهدد ؤن هىإ نلاْت حىهسٍ

 لازخباز  1.10و1.10
ً
ٓا مُت في البىىٕ  F-testوَ اٗء الاضؿىاعي حىدة الخدماث السْ بين ابهاد الر

ت مدل الدزاطت، خُث ؤن جدلُل هخاثج ازخباز  ت الهلاْاث بين حمُو   t-testالخجازٍ ؤقهسث مهىىٍ

اٗء الا  لاء ضؿىاعي )اؤبهاد الر لىكم الخبيرة والشبٙاث الهطبُت و الخىازشمُاث الجُيُت ووٖ

 Goodness of Fit Index (GFI) = 0.661مؤشز جودة المطابقت  

 Comparative Fit Index (CFI) = 0.67مؤشز المطابقت المقارن  

 Root Mean Square Residual (RMR) = 0.2843مؤشز الجذر التزبيعي للبواقي  
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اٗهىا حمُههم ذو   ت مدل الدزاطت خُث  مُت في البىىٕ الخجازٍ اٗء( وحىدة الخدماث السْ الر

ت  ت  1.10و1.10دلالت بخطاثُت نىد مظخىي مهىىٍ ، ٖرلٚ ؤزبذ هماذج حىدة االإؿابٓت مهىىٍ

اٗء الهلاْاث بين ٗل بهد مً ؤبها مُت وؤن ٗل بهد منهم د الر الاضؿاهاعي و حىدة الخدماث السْ

ت. مُت في البىىٕ الخجازٍ  له جإزير مهىىي نلي ابهاد حىدة الخدمت السْ

( التي Pelau et al,.2021وجخُٔ هره الىدُجت مو بهؼ هخاثج الدزاطاث الظابٓت ومنها دزاطت )

اٗء ي وجدظين حىدة الخدماث الاضؿىاع ؤشازث يلي وحىدة نلاْت بحابُه بين  جٓىُاث الر

الؤل٘تروهُت وذلٚ مً زلاٛ جإضُل دوز جلٚ الخٓىُاث في نملُاث الابخٙاز والخجدًد التي مً 

د هخاثج دزاطت  شإنها اطخددار وزلٔ زدماث حدًدة جدٓٔ زغاء الهملاء، ٖما جاٖ

ا2124ٗ)الطاوي، إٗخد جٓىُاث الر عي في ء الاضؿىا( نلي الهلاْت االإىحبت بين  الىكم الخبيرة 

جدين حىدة الخدماث  االإٓدمت نبر الٓىىاث الال٘تروهُت في في مطس خُث ؤن جٓىُت الىكم 

مُت   نلي جدظين حىدة الخدماث السْ
ً
اٗء الاضؿىاعي والأٖثر جإزيرا الخبيرة مً ؤهم جٓىُاث الر

ؤهه لي ( والتي جىضلذ بALHARBI,2020وهرا ًخُٔ مو هخاثج الدزاطت الحالُت، ٖرلٚ دزاطت )

د جى  مُت في البىىٕ مما ًصٍ اٗء الاضؿىاعي وجدظين حىدة الخدماث السْ ت بين الر حد نلاْت ْىٍ

 نً جلٚ الخدماث . زغاء الهملاء

 هتائج الذساست:  -12

جىضل الباخثىن بلي مجمىنت مً الىخاثج التي حظخدٔ الدزاطت والاهخمام مً حاهب الؤدازة 

ت، ت االإطسٍ مً٘ جل الهلُا في البىىٕ الخجازٍ  خُظ ؤهم هره الىخاثج َُما ًلي: وٍ

ت: 02/0  هتائج متعلقت بالزماء الاصطىاعي في البىىك التجاسٍ

ت مدل الدزاطت  02/0/0 اٗء الاضؿىاعي بيظب مخُاوجه في البىهٚ الخجازٍ بالسيم مً جىاَس الر

ت للخىحه هدى الخؿبُٔ الأمثل لخٓ ٗ بلا ؤهه ًىحد ْطىز وظبي في جبني البىىٕ الخجازٍ اء ىُاث الر

 لاججاهاث الهملاء لهره 
ً
ٓا س والابخٙاز وذلٚ وَ الاضؿىاعي واطخًلالها بشٙل ًدٓٔ الخؿىٍ

، خُث ًسي البهؼ وحىد جساحو في ُْام هره البىىٕ بخدلُل بئتها الخازحُت والدازلُت  البىىٕ
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اٗء الاضؿىانُمً زلاٛ ن ملُاث واطخيباؽ االإهازٍ اللاشمت التي حظخسدمها لخًرًت جٓىُاث الر

ت،  ٖرلٚ الػهِ في وغو الخؿـ للاشمت لجرب الخ٘ىىلىحُا االإ ت وبىاء شب٘ت نلاْاث ْىٍ شازٖ

س البُاهاث واالإهلىماث التي ًدخاحها الهملاء للىضىٛ للخدماث االإخاخت نبر  الحدًثت التي جىَ

مُت للبىٚ الري جبين مً ؤزاء الهملاء في مي   االإىطاث السْ مُو نلي بجمام  حْدزة البىٚ السْ

مُت نبر الؤهترهذ بشٙل شامل،  ٖرلٚ ًىحد جساحو واضح في جدُٓٔ  مساخل جلٓي الخدماث السْ

مُت في جدُٓٔ الخُانل االإباشس  اٗء الاضؿىاعي االإظخسدمت في بىاء مىطاث البىٚ السْ جٓىُاث الر

ت مدل الدزاطت لا جؿبٔ ؤزائه  لآزاء الهملاء ؤن البىىٕ الخجازٍ
ً
م نىدما بين البىٚ والهمُل َؿبٓا

سحو ذلٚ لهدم ح هم الآزاء ٖما ًجدوا ضهىبت في الخإْلم مو الخؿبُٓاث البىُ٘ت المخخلُت وٍ شازٖ

مُت. ير الخُانل هدى وشس زٓاَت البىىٕ السْ  ُْام البىىٕ بخىَ

اٗء الاضؿىاعي في البىىٕ  02/0/2 بطُت نامت ٌهخبر االإظخىي الهام لخىاَس وجؿبُٔ جٓىُاث الر

ت مدل الدزاط  ت ؾبُٓا لآ الخجازٍ
ً
 وظبُا

ً
خُث ٌشير هرا بلي الخجاه هدى الٓبىٛ  زاء الهملاء مسجُها

 لآزاء الهملاء، هدُجت  ندم االإسوهت في اطخسدام الىكم 
ً
واالإىآَت ولً٘ بيظب مخُاوجت ؾبٓا

 
ً
اٗء الاضؿىاعي، ٖما ًخطح ؤًػا الخ٘ىىلىحُت الحدًثت واالإسجبؿت بشٙل ؤطاس ي بخٓىُاث الر

س والابخٙاز الدازلي والخازجي.نملُاث ا الجمىد اليظبي  في  لخؿىٍ

اٗء الاضؿىاعي  02/0/4  وحىد نلاْت ازجباؾُت ذاث دلالت بخطاثُت بين ؤبهاد الر
ً
ًخطح ؤًػا

 –الشبٙاث الهطبُت  –الخىازشمُاث الجُيُت  –وبهػها البهؼ واالإخمثلت في ) الىكم الخبيرة 

اٗء(، خُث ًخطح ؤن جٓىُت الىُكم الخبي لاء الر ر الخٓىُاث َانلُت لدي البىىٕ رة هي ؤٖثوٖ

اٗء لاء الر ت مدل الدازطت جاليها الشبٙاث الهطبُت زم الخىازشمُاث الجُيُت وؤزيرا وٖ  الخجازٍ

ت مدل الدزاطت في  02/0/4 ت ذاث دلالت بخطاثُت بين البىىٕ الخجازٍ وحىد ؤزخلاَاث مهىىٍ

اٗء الاضؿىاعي بها لطالح البىٚ الأهل مطس والخجازي الدولي وؤزيرا ي زم بىٚ مظخىي جىاَس الر

 لل٘ثير مً الأنخبراث الخاضت بالدنم الحٙىمي الٙامل للبىىٕ الحٙىمُت ٖرلٚ 
ً
الٓاهسة هكسا

 ندد الهملاء.
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 جخُٔ مو ال٘ثير مً الأدبُاث الهلمُت ) 
ً
 Chukwudi,2018 ;Ewadi et al,.2020َالىخاثج نمىما

اٗء حشير بلي ( والتي 2122;نبد السخمً، 2120الٓظاًمت، ؤن الخؿبُٔ الأمثل لخٓىُاث الر

الاضؿىاعي في المجالاث المخخلُت والمجاٛ االإطسفي بىحه زاص لها الٓدزة نلي جدُٓٔ الخؿىز 

 نلي نملُاث الخؿىز والخٓدم، ٖما 
ً
والخٓدم وؤن الٓطىز في جؿبُٔ جٓىُاتها مجمهت جازس طلبُا

 Almustafa et al,2023;Taghizadeh et)مً هاخُت ؤزسي جسي بهؼ الأدبُاث الهلمُت  ًخطح

al,.2013 ;،س والابخٙاز والخدظين مً زلاٛ جٓىُت واخدة 2123يباش ي (ؤهه ًمً٘ بخدار الخؿىٍ

اٗء الاضؿىاعي ولً٘ لم  َٓـ ؤو جٓىِخين ولِع مً الػسوزي الجمو بين حمُو جٓىُاث الر

 جددر ضدي ٖبير في المجالاث الهلمُت.

 لشقمُت:الخذماث اهتائج متعلقت بجىدة  02/2

مُت بلا ؤهه ًىحد جساحو وظبي في ممازطاث البىىٕ 02/2/0 بالسيم مً جىاَس حىدة الخدماث السْ

 لاججاهاث الهملاء في 
ً
ٓا مُت وذلٚ وَ ت مدل الدزاطت هدى جدظين حىدة زدماتها السْ الخجازٍ

مُت الحدًثت ، خُث ًىحد غهِ في جبني هره البىىٕ للخ٘ىىلىحُا السْ ، ٖرلٚ هره البىىٕ

ىد غهِ في اطخٓؿاب االإىقُين ؤصحاب الُ٘اءاث لخُهُل الخ٘ىىلىحُا بشٙل طلُم، وح

 التي حظاند نلي 
ً
ٖرلٚ ندم الهمل في جبني الأَٙاز الجدًدة واالإبدنت طىاء دازلُا ؤو زازحُا

مُت المخخلُت، ٖرلٚ ندم دنم الابدام والابخٙاز  جدظين الخدماث االإٓدمت نبر االإىطاث السْ

اث حهلها جتراحو في جدُٓٔ طهىلت جبادٛ و اطخسدام االإهلىماث و البُاهاث جلٚ االإىطلٓدزة 

  وذلٚ لآزاء الهملاء، ؤًػا وحىد جساحو في الٓدزة نلي جدُٓٔ الاطخُادة  مً مٙىهاجه للُٓام 
ً
ؾبٓا

باالإلاخكت و جددًد زدود الأَهاٛ هدى الخدماث والخهامل مهها لًسع  الخدظين  االإظخمس مً 

مي للُٓام باالإلاخكت و ها، ٖرلٚ حىدت ًىحد جساحو في جدُٓٔ الاطخُادة  مً مٙىهاث البىٚ السْ

جددًد زدود الأَهاٛ الخاضت بالهملاء هدى الخدماث والخهامل مهها لًسع  الخدظين  االإظخمس 

 ًىحد ْطىز في مدي جىاَس البُاهاث و االإهلىماث االإخىىنت التي جُُد الهملاء في
ً
 مً حىدتها، اًػا
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اٗفي ٖرلٚ الحطىٛ ن مُت خُث ندم دْتها بشٙل  لي الخدماث االإٓدمت نبر الٓىىاث السْ

 الىغىح و ملاثمت مدخىي الخدمت ذاتها.

بطُت نامت ٌهخبر االإظخىي الهام لخىاَس وجؿبُٔ نملُاث جدظين حىدة الخدماث  02/2/2

 
ً
 لآزاء الهملاء مسجُها

ً
ت مدل الدزاطت ؾبٓا مُت في البىىٕ الخجازٍ  ولً٘ بيظ السْ

ً
ب مخُاوجت ؾبٓا

مي لا اَٗت الىزاثٔ لبُان  لآزائهم بالسيم مً ؤجُاّ الهملاء ان البىٚ السْ يره  ًدٓٔ الشُاَُت بخىَ

ؤوحه اطخسدام البُاهاث و االإهلىماث الخاضت بهم مما ًجهلهم في خالت مً الدشدذ الداثم، 

إحي ذلٚ  هدُجت ندم االإسوهت في اطخسدام الىكم الخ٘ىىلىحُت واالإسجبؿت بشٙل الحدًثت  وٍ

 الجمىد اليظبي 
ً
مي ٖما ًخطح ؤًػا مُت للمىطاث المخخلُت للبىٚ السْ ؤطاس ي بالخ٘ىىلىحُا السْ

س والابخٙاز الدازلي والخازجي.  في نملُاث الخؿىٍ

 وحىد نلاْت ازجباؾُت ذاث دلالت بخطاثُت بين ؤبهاد الجىدة الخدماث  02/2/4
ً
ًخطح ؤًػا

مُت وبهػها البه مي،  ؼ واالإخمثالسْ مُت، الخُانل السْ ُت السْ مُت، االإىزىْ لت في )االإلمىطُت السْ

مُت  الخىحه باالإظخسدمين(.  الثٓت السْ

ت مدل الدزاطت في  02/0/4 ت ذاث دلالت بخطاثُت بين البىىٕ الخجازٍ وحىد ؤزخلاَاث مهىىٍ

مُت بها لطالح البىٚ الأهلي زم بىٚ مطس وا دولي لخجازي المظخىي جىاَس حىدة الخدمت السْ

 وؤزيرا الٓاهسة.

 جخُٔ مو ال٘ثير مً الأدبُاث الهلمُت االإخمثلت في  ) 
ً
 Havle et al.,2020; Alَالىخاثج نمىما

Harbi,2020 Pelau et al,.2021  et al,.20219 Büyükozkan والتي حشير بلي ؤن اطخسدام )

مُت  الحدًثت لها الٓدزة نلي جدظين حىدة ال ٓدمت في المجالاث خدماث االإالخ٘ىىلىحُا السْ

المخخلُت والمجاٛ االإطسفي بىحه زاص هدُجت الٓدزة نلي جدُٓٔ الخؿىز والخٓدم وؤن الٓطىز 

 نلي نملُاث 
ً
اٗء الاضؿىاعي  للخدماث جازس طلبُا مُت وجٓىُاث الر في اطخسدام الخ٘ىىلىحُا السْ

مُت  التي جٓ ت والخدماث السْ  & Utamaلاء )دمها للهمالخؿىز والخٓدم في البىىٕ الخجازٍ

Trisnawat2024 ;،2124نبدالحُُل،; 2123يباش ي.) 
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م   مً٘ للباخثىن نسع َسوع الدزاطت وهخاثجها وؤطلىب الازخباز مً زلاٛ الجدوٛ الخالي زْ وٍ

(04: ) 

 (13حذوى سقم )

 ًىضح فشوض الذساست وهتائجها وأسلىب الاختباس

 الىتُجت أسلىب الاختباس الفشضُاث

ت مدل ختلافاث م( ًىحذ أ1) ت بين البىىك التجاسٍ عىىٍ

افش الزماء الاصطىاعي 9  الذساست مً خُث جى

 

قبىى  Kruskal-Wallisأختباس 

الفشض 

 الأوى 

ت مدل 2) ت بين البىىك التجاسٍ ( ًىحذ أختلافاث معىىٍ

افش حىدة الخذمت الشقمُت 9  الذساست مً خُث جى

قبىى  Kruskal-Wallisأختباس 

الفشض 

 الثاوي

قت راث دلالت إخصائُت بين أبعاد الزماء جىحذ علا (3)

الاصطىاعي وبين حىدة الخذماث الشقمُت في البىىك 

ت   التجاسٍ

( F-test( و)T-Testاختباس )

المصاخبين لأسلىب الاسجباط 

والاهدذاس ، همزحت المعادلاث 

، معامل  MLE الهُهلُت

 الاسجباط بيرسىن 

قبىى 

الفشض 

 الثالث

 التىصُاث -13

ت علي جدسين حىدة الخذماث الشقمُت مً ُاث خاصت جىص  ت المصشٍ بذعم قذسة البىىك التجاسٍ

 خلاى التطبُق الأمثل لتقىُاث الزماء الاصطىاعي: 

اٗء الاضؿىاعي وجؿبُٓها في حمُو 04/0 ت ؤهمُت جٓىُاث الر غسوزة ؤن حعي وجدزٕ بدازة البىىٕ الخجازٍ

اٗثص الأ  اث، طاطُت فالهملُاث البىُ٘ت وانخبازها ؤخد الس اَٗت االإظخىٍ ي وغو اطتراجُجُاث البىىٕ نلى 

ٖما جىص ي الدزاطت بػسوزة الاهخمام بالهىطس البشسي بانخبازه ؤطاض ومطدز للمهازٍ التي حظخسدم 

في حًرًت الخٓىُاث المخخلُت للرٗاء الاضؿىاعي مما ٌظاند نلى نملُاث الابخٙاز والتي حظخسدم في 

م مُت.ُت مما ٌظجدظين حىدة الخدماث السْ  اند نلى زلٔ الُٓمت الهلُا للبىىٕ السْ
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ت بػسوزة ؤن حهمل نلى حًير  04/2 ت االإطسٍ ٖما جىص ي الدزاطت بػسوزة ؤن حعي بدازة البىىٕ الخجازٍ

ص  مُت الهاالإُت مً زلاٛ حهصٍ هكستها ؤججاه بدزاٛ ج٘ىىلىحُا خدًثت ومخٓدمت الإىاٖبت الخؿىزاث السْ

 ٗ .اء الاضؿىْؿام مخٙامل لخٓىُاث الر مُت وزبؿها بجمُو الهملُاث دازل البىىٕ  اعي والخ٘ىىلىحُا السْ

اٗء الاضؿىاعي   04/4 ت مدل الدازطت غسوزة الخهامل مو جٓىُاث الر ًجُب ؤن حعي البىىٕ الخجازٍ

مُت  مي دازل البىىٕ والخدىٛ بلى بىىٕ زْ ٗىنها جىحه اطتراجُجي نام وؤطاس ي غمً زؿـ الخدىٛ السْ

ت.ؾ 2141ىٛ مخٙاملت بدل  للخؿت الؤطتراجُجُت للدولت االإطسٍ
ً
 بٓا

ت بػسوزة ؤن تهخم بخُهُل ٗل   04/3 ت االإطسٍ ٖما جىص ي الدزاطت بػسوزة ؤن حعي بدازة البىىٕ الخجازٍ

اٗء الاضؿىاعي نلى خدي زم بىاء هكام مخٙامل للسبـ بين هره الخٓىُاث لُٙىن في  جٓىُت مً جٓىُاث الر

 خُانل والخؿىز والابخٙاز.دز نلي الالنهاًت هكام مخٙامل ْا

مُت ، جىضل  اٗء الاضؿىاعي وجدظين حىدة الخدماث السْ وفي غىء هخاثج جدلُل الهلاْاث بين الر

مُت  الباخثىن بلي ندد مً الخىضُاث ٖما جم نسغها مً ْبل والتي جخهلٔ بخدظين حىدة الخدماث السْ

اٗء الاضؿىاعي   مً زلاٛ جٓىُاث الر

مً٘ للباخثىن  لخىضُاث مً زلاٛ زؿت نمل جىُُرًت حشمل الخىضُت والؤحساءاث نسع هره اوٍ

م )  (03الخىُُرًت واالإظئىٛ نً الخىُُر، ٖما هى مىضح في الجدوٛ زْ
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 (14حذوى سقم )  

  الخطت التىفُزًت المقررخت لتدسين حىدة الخذماث الشقمُت مً خلاى الزماء الاصطىاعي

ن المسئول ع فٌذٌةالإجراءات التن التوصٌة 
 التنفٌذ 

 الوقت

ضرورة أن تعً وتدرك إدارة البنوك 
التجارٌة أهمٌة تقنٌات الذكاء 

الاصطناعً وتطبٌقها فً جمٌع 
العملٌات البنكٌة واعتبارها أحد الركائز 

الأساسٌة فً وضع استراتٌجٌات البنوك 
على كافة المستوٌات، كما توصً 

الدراسة بضرورة الاهتمام بالعنصر 
أساس ومصدر  البشري باعتباره

للمعارف التً تستخدم فً تغذٌة 
التقنٌات المختلفة للذكاء الاصطناعً 

مما ٌساعد على عملٌات الابتكار والتً 
تستخدم فً تحسٌن جودة الخدمات 

الرقمٌة مما ٌساعد على خلق القٌمة 
 العلٌا للبنوك الرقمٌة.

إعادة النظر فً الهٌكل التنظٌمً -
جودة تكار ومتابعة اللإدارات الاب

 ًعلً أن ٌكون لها موقع استراتٌج
مناسب لتكون جزء من الإدارة العلٌا 

 بالبنك وتابعة لمجلس الإدارة.

إنشاء قطاع متكامل ٌضم إدارات -
الذكاء الاصطناعً وإدارة الٌات 

الابتكار والتجدٌد كذلك إدارة تحسٌن 
 جودة الخدمات الرقمٌة.

باعتباره  الاهتمام بالعنصر البشري -
ومصدر للمعارف التً أساس 

تستخدم فً تغذٌة التقنٌات المختلفة 
 .للذكاء الاصطناعً

تقسٌم مهام الإدارات الخاصة -
بقطاع التحول الرقمً والذكاء 

الاصطناعً لتكون مهام محددة 
تتماشً مع أهداف البنك للتحول 

 الرقمً الكامل.

 

مجلس إدارة -
 البنوك 

قطاع الموارد -
 البشرٌة 

القطاع -
لوجً التكنو

 والمعلوماتً

جمٌع القطاعات -
 التنفٌذٌة بالبنوك

 
 
 
 
 
7 

 أشهر

توصً الدراسة بضرورة أن تعً إدارة 
البنوك التجارٌة المصرٌة بضرورة أن 

تعمل على تغٌر نظرتها أتجاه إدخال 
تكنولوجٌا حدٌثة ومتقدمة لمواكبة 

التطورات الرقمٌة العالمٌة من خلال 
لذكاء تكامل لتقنٌات اتعزٌز قطاع م

الاصطناعً والتكنولوجٌا الرقمٌة 
 وربطها بجمٌع العملٌات داخل البنوك

إٌمان الإدارة العلٌا بضرورة تأصٌل -
الذكاء الاصطناعً والتكنولوجٌا 

 الرقمٌة.

العمل علً نشر الثقافة البنكٌة -
 للتحول الرقمً.

المساعدة علً نشر روح الابداع -
 والابتكار والتمٌز.

المكافئات العٌنٌة  توفٌر الكثٌر من-
والمعنوٌة للمستخدمٌن من الداخل 

او الخارج لتشجٌعهم علً المشاركة 
 والابتكار

مجلس إدارة -
 البنوك 

الإدارات -
التنفٌذٌة التابعة 

 له

قطاع التحول -
الرقمً والذكاء 

 الاصطناعً

قطاع الموارد -
 البشرٌة

 
 
 
 

 عام 
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 دلالاث الذساست:  -14

 الذلالاث العلمُت: 14/1

ج٘مً بخدي الدلالاث السثِظُت للدزاطت في خُٓٓت ؤن طماث البِئت الخازحُت  03/0/0

ت والتي حظخجلهب للمهازٍ   في جطمُم الأهكمت الرُٖت والابخٙازٍ
ً
سدم في جدظين دوز ٖبيرا

المسئول عن  الإجراءات التنفٌذٌة التوصٌة 
 نفٌذ الت

 الوقت

ٌجٌب أن تعً البنوك التجارٌة محل 
الدارسة ضرورة التعامل مع تقنٌات 

الذكاء الاصطناعً كونها توجه 
استراتٌجً عام وأساسً ضمن خطط 
التحول الرقمً داخل البنوك والتحول 

 0202إلى بنوك رقمٌة متكاملة بحلول 
طبقاً للخطة الإستراتٌجٌة للدولة 

 المصرٌة

تدرٌب مستمرة توفٌر عملٌات -
وفعالة تطبق على ارض الواقع 
وتخدم عملٌات التحول الرقمً 
والابتكار والتعامل مع العقول 

 الاصطناعٌة الجدٌدة.

توفٌر ندوات مسجلة أو مباشرة مع -
العملاء الخارجٌٌن وتعرٌفهم 

بعملٌات التحول الذكً للخدمات 
 المصرفٌة وكٌفٌة التعامل معها.

دارة مجلس إ-
 البنوك 

لإدارات ا-
التنفٌذٌة التابعة 

 له

قطاع التحول -
الرقمً والذكاء 

 الاصطناعً

قطاع الموارد -
 البشرٌة

 
 
 
 

بصفة 
 مستمرة 

كما توصً الدراسة بضرورة أن تعً 
إدارة البنوك التجارٌة المصرٌة 

بضرورة أن تهتم بتفعٌل كل تقنٌة من 
تقنٌات الذكاء الاصطناعً على حدي ثم 

ربط بٌن هذه نظام متكامل لل بناء
التقنٌات لٌكون فً النهاٌة نظام متكامل 

 قادر علً التفاعل والتطور والابتكار

توفٌر عملٌات تدرٌب مستمرة -
وفعالة تطبق علً ارض الواقع 
وتخدم عملٌات التحول الرقمً 
والابتكار والتعامل مع العقول 

 الاصطناعٌة الجدٌدة .

بداع المساعدة علً نشر روح الا-
 والتمٌز.والابتكار 

الاستعانة بالخبراء وتفعٌل عملٌات -
 هندسة التقنٌات الحدٌثة

مجلس إدارة -
 البنوك 

الإدارات -
التنفٌذٌة التابعة 

 له

قطاع التحول -
الرقمً والذكاء 

 الاصطناعً

قطاع الموارد -
 البشرٌة

القطاع -
التكنولوجٌا 

 ونظم المعلومات

 
 
 
 
 
 

بشكل 
مستمر 
طوال 
 العام

  إلٌة الدراسة من نتائج تد الباحث بناء علً ما توصلالمصدر: من إعدا
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مُت حدًدة مً زلاٛ حًرًت الأهكمت الرُٖت الخ  مُت الٓاثمت وزلٔ زدماث زْ دماث السْ

مي الٙامل  بين االإىطت والهملاء، خُث ؤن الخُانل  باالإهازٍ االإ٘دظبت مً جدُٓٔ الخُانل السْ

ء الداثم بين االإهازٍ الخازحُت والدازلُت للبىىٕ مدل الدزاطت ٌهخبر مً ؤهم مخؿلباث بىا

مُت للبىىٕ مدل الدزاطت مما ٌظاند نلي  الأهكمت الرُٖت  حىدتها.للمىطاث السْ

ٖما ؤن مً الدلالاث الهامت للدزاطت الحالُت هي ُُُٖه جٓدًم مٓترح َهاٛ  في مظاندة  03/0/2

، بدُث جٙىن 
ً
ت ؤن حهُد الىكس في بىاء ؤهكمتها الخ٘ىىلىحُت االإظخسدمت خالُا البىىٕ االإطسٍ

اَٗت الخٓىُاث لخٙىن حاهصة للهمل وحظاند في جُهُل مخٙاملت الابهاد ؤهكمت ذُٖت  وجدظين 

س، وبما ٌظاند في جدُٓٔ الخىأَ االإؿلىب بين الىكم الخ٘ىىلىحُت دازل  الخجدًد والخؿىٍ

مُت ذُٖت ْادزة نلي الخُِ٘ مو المحُـ الخازجي واالإىاَظت الهاالإُت وجدُٓٔ  البىٚ لخٙىن بِئت زْ

مُت حدًدة مبخ٘سة ومخؿىزة  ا وهى جدظين الخدالدوز االإىىؽ به مُت وزلٔ زدماث زْ ماث السْ

اٗء الاضؿىاعي  وهرا ٌهني غسوزة الهمل نلي مهالجت الٓطىز في جؿبُٔ الخٓىُاث الخاضت بالر

مُت  ُل الرٗي االإخمثلت في بسامج مظاندة الهملاء وجُانل الٓىىاث السْ في البىىٕ ٖخٓىُت الىٖ

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

ت . مُت والابخٙازٍ  السْ

 الذلالاث العملُت:  14/2

ت  03/2/0  مً هخاثج الدزاطت التي جٓترح وحىد نلاْت حىهسٍ
ً
في غىء الدلالت الظابٓت واهؿلاْا

مُت ، والتي ج اٗء الاضؿىاعي وجدظين حىدة الخدماث السْ د ؤهه ٗلما ؾبٓبين الر ذ جٓىُاث اٖ

مُت، مو الازر في  اٗء الاضؿىاعي بشٙل ؤمثل ذاد ذلٚ مً جدظين حىدة الخدماث السْ الر

ت في الخدسز مً  ت الحالُت مً جدىلاث حصزٍ الحظبان الكسوٍ التي جمس بها بِئت الانماٛ االإطسٍ

مُت الهاالإُت ٖرلٚ جؿبُٔ جٓىُ اٗء الاضؿىالىكم الخٓلُدًت وإدزاٛ الخ٘ىىلىحُا السْ اعي اث الر

مي الٙامل. ت لخػهها نلي زازؾت الخدىٛ السْ  بشٙل َهلي في البىاء الاطتراجُجي للبىىٕ االإطسٍ
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حشير هخاثج الدزاطت الحالُت وبما ؤٖدجه مً وحىد نلاْت ذاث دلاله بخطاثُت بين 03/2/2

ت مدل  ت االإطسٍ مُت في البىىٕ الخجازٍ اٗء الاضؿىاعي وحىدة الخدماث السْ ز الدزاطت بلي الدو الر

مُت، خُث ٌهخبر  اٗء الاضؿىاعي في نملُاث جدظين حىدة الخدماث السْ الجىهسي الُهاٛ للر

اٗء  مُت حهخمد بشٙل ؤطاس ي نلي الر ذلٚ دلالت نلي ؤن طبل جدظين حىدة الخدماث السْ

اٗء الاضؿىاعي في البىىٕ الخجاز  ٍت الاضؿىاعي والخ٘ىىلىحُا الحدًثت خُث بإزجُام مظخىي الر

اث  -الخىازشمُاث الجُيُت -ة الشبٙاث الهطبُت )الىكم الخبير  اٗء(.ٗلما ازجُهذ مظخىٍ لاء الر وٖ

مُت  نلي االإظخىي ال٘لي ولٙل بُهد نلي خدي .  حىدة الخدماث السْ

وج٘مً الدلالت الأزيرة للدزاطت في ؤهمُت الحاحت للمخابهت االإظخمسة لٙل ما هى حدًد  03/2/4

مُت  ْص ي اطخُادة مً الخٓىُاث الحدًثت في زلٔ وجدظين والرُٖت لخدُٓٔ ؤفي الأهكمت السْ

مُت، خُث ؤن قسوٍ البِئت المحُؿت واالإىاَظت ججهل ذلٚ ؤطاس ي لهملُت البٓاء  الخدماث السْ

مي حهل  في الظىّ االإطسفي في مطس، خُث ؤن الاهُخاح الخام للٓؿام االإطسفي نلي الهالم السْ

ت ؤطاض مظخ ِ مس لهملُاث الخؿى مً البىىٕ االإشازٖ  .ٍس الدازلي والخازجي دون جىْ

 الذساساث المستقبلُت المقررخت : -00

اٗء الاضؿىاعي وجدظين  نلي السيم مً ؤن الدزاطت الحالُت خاولذ البدث في الهلاْاث بين الر

ت مدل الدزاطت، بلا ؤن هؿاّ هره  مُت مً زلاٛ ازاء نملاء البىىٕ الخجازٍ حىدة الخدماث السْ

ظخسدمت َيها والىخاثج التي جىضلذ لها حشير بلي وحىد مجالاث لدزاطاث طت والأطالُب االإالدزا

 مظخٓبلُت ؤزسي ومً بين هره المجالاث ما ًلي :

بمٙاهُت بحساء هره الدزاطت في ْؿاناث ؤزسي يير الٓؿام االإطسفي، نلي طبُل االإثاٛ ) ْؿام 

اٗث بمسخلِ ؤهىانها، ُت( ٗلرلٚ الخىضُت الٓؿاناث الحٙىم الخهلُم الٓؿام الُىدقي، الشس

اٗء الاضؿىاعي في  اٗء الاضؿىاعي في جدُٓٔ الخميز االإاطس ي، دوز الر بدزاطت ، دزاطت دوز الر

اٗء الاضؿىاعي. س مُٓاض حدًد للر  جدُٓٔ الأداء االإظخدام،جؿىٍ
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مُت : بمٙاهُت بحساء هره الدزاطت في ْؿاناث ؤزسي يير الٓ  ؿام باليظبت لجىدة الخدماث السْ

اٗث بمسخلِ ؤهىانها،  االإطسفي، نلي طبُل االإثاٛ ) ْؿام الخهلُم الٓؿام الُىدقي، الشس

الٓؿاناث الحٙىمُت( ٗلرلٚ الخىضُت بدزاطت دوز الابخٙاز الأزػس في جدظين حىدة الخدماث 

مُت. مُت، دوز الخجدًد الؤطتراجُجي في جدظين حىدة الخدماث السْ  السْ
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 المشاحع: -16

 العشبُت:  المشاحع 16/1

ُل،بًمان محمد ؤخمد.) - اٗء الاضؿىاعي وؤزسه نلى 2123الىٖ (. جُٓم مدي جؿبُٔ الر

س الخدماث والٓدزة الخىاَظُت بالٓؿام الحٙىمي دزاطت جؿبُُٓت نلي بىٚ مطس -جؿىٍ

 (.3) 3، في مداَكت الٓاهسة، مجلت االإههد الهالي للدزاطاث الىىنُت

ـــــُد.) الهــــــــدوي، هاهــــــــد طــــــــهد - ــ ـــد طـ ــ ــــدز2122ؤخمـــ ــ ل مداطــــــــبي مٓتــــــــرح لخُٓــــــــُم ْــــــــدزة (. مــ

ــــدنُم  ــ ــ ــ ــــؿىانُت لخــ ــ ــ ــ ـــبُت الاضــ ــ ــ ــ ــ ـــــبٙاث الهطـ ــ ــ ــ ـــــخسدام  الشـ ــ ــ ــ ـــــخمساز باطـ ــ ــ ــ ـــي الاطـ ــ ــ ــ ــ ــــاة نلـ ــ ــ ــ االإيشــ

ِ  (.0)31الٓسازاث الأثخماهُت، مجلت المحاطبت واالإساحهت حامهت بني طىٍ

اٗء الاضؿىاعي في زطاثظ 2120الٓظاًمت، ياشي محمد نلي طلامت.) - (. ؤزس الر

، زطالت اث المحاطبُت: الدوز االإاالإهلىم هدٛ لُ٘اءة الأهكمت المحاطبُت في البىىٕ

 دٖخىزاة ميشىزة، حامهت الهلىم الؤطلامُت الهاالإُت.

ـــــــــــــــــع، زابـــــــــــــــــذ نبـــــــــــــــــد الـــــــــــــــــسخمً.) - ـــــاض 2102بدزَ ــ ــ ــ ــ ــ ــــالُب الُٓــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ٔ ؤطـ ــــىٍ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــــىر الدظـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ (. بدـ

ت.  والخدلُل وازخباز الُسوع، الداز الجامهُت،الؤط٘ىدزٍ

ـــــمير.) - ــ ــ ــ ــ ــــىلي، محمد طــ ــ ــ ــ ــ ـــــُـ(. ز2124االإخــ ــ ــ ــ ــ ـــر وطــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــــل ٖمخًيـ ــ ــ ــ ــ ـــرة الهمُــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــين  بـ ــ ــ ــ ــ ــ ـــت بــ ــ ــ ــ ــ ــ ــــي الهلاْــ ــ ــ ــ ــ فــ

مُــــــــــــــت وزغــــــــــــــا الهمُــــــــــــــل دزاطــــــــــــــت جؿبُُٓــــــــــــــت نلــــــــــــــى البىــــــــــــــىٕ  ُت السْ الخــــــــــــــدماث االإطــــــــــــــسَ

ـــــــــت واالإالُت،حامهـــــــــت دمُـــــــــاؽ  ـــــــــت، المجلـــــــــت الهلمُـــــــــت للدزاطـــــــــاث والبدـــــــــىر الخجازٍ الخجازٍ

3(0.) 

ــــــــا.) - سٍ (. دوز الــــــــىكم الخبيــــــــرة نلــــــــي جدظــــــــين حــــــــىدة الخــــــــدماث 2124الطــــــــاوي ، واثــــــــل شٖ

ـــت  ــ ــ ٔ الؤاالإٓدمـ ــــىٍ ــ ــــو الدظـــ ــ ــــلاٛ مىاْــ ــ ـــً زـــ ــ ــ ـــــــــت مــ ـــــــــت للهلـــــــــىم الؤدازٍ ل٘ترووـــــــــي، المجلــــــــت الدوزٍ

 (.0)2، والاْخطادًت واالإالُت
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ـــــاذ 0220باشزنـــــــــــت، مدمـــــــــــىد ضـــــــــــادّ.) - ــ ــ ـــت وإجســ ــ ــ ــ ابــ ـــــُـ والسْ ــ ــ ٔ للخسؿــ ــــىٍ ــ ــ ــ ــــىر الدظـ ــ ــ ــ (. بدـ

ُٓت، مجمىنـــــــــــــــــــــــــــــــــت الىُـــــــــــــــــــــــــــــــــل الهسبُـــــــــــــــــــــــــــــــــت ؾبانـــــــــــــــــــــــــــــــــت وشـــــــــــــــــــــــــــــــــس  الٓـــــــــــــــــــــــــــــــــسازاث الدظـــــــــــــــــــــــــــــــــىٍ

و،الٓاهسة،مطس.  جىشَ

.محمد، - ـــــت مبروٕ ــ ــ ــ ــ ــــٔ،مبروٕ نؿُـ ــ ــ ــ ــ ُــ ـــــاذج  (.2124زمػــــــــــــــان محمد خظــــــــــــــىين.)جىَ ــ ــ ــ ــ ـــــإزير الىمـ ــ ــ ــ ــ جـ

ُت  اٗء الاضـــــــــؿىاعي نلـــــــــى الأهـــــــــداٍ الخىاَظـــــــــُت لإدازة الهملُـــــــــاث االإطـــــــــسَ ـــــــــت للـــــــــر الؤدازٍ

ـــــــــت  : دزاطـــــــــت خالـــــــــت نلـــــــــى البىـــــــــٚ الأهلـــــــــي االإطـــــــــسي، المجلـــــــــت الهلمُـــــــــت للدزاطـــــــــاث الخجازٍ

ع  (.0)03،والبُئُت، ٗلُت الخجازة، حامهت ْىاة الظىَ

ــــُد.الهصامي - ــ ــ ـــــىين الظــ ــ ــ ـــــه، خظـ ــ ــ ــــــــــد.)ؾـ مــــــــــي فــــــــــي جدظــــــــــين (.دوز الخدــــــــــى 2122،َهد شٍ ٛ السْ

حــــــــــــــىدة الخـــــــــــــــدماث االإٓدمـــــــــــــــت للمـــــــــــــــىاؾىين، المجلـــــــــــــــت الهلمُـــــــــــــــت للدزاطـــــــــــــــاث والبدـــــــــــــــىر 

ـــــــــــــــت،  . االإـــــــــــــــاجمس الهلمـــــــــــــــي الـــــــــــــــدولي الظـــــــــــــــادض للدزاطـــــــــــــــاث 2122( .4)04االإالُـــــــــــــــت والؤدازٍ

 والبدىر البُئُت، بدث ميشىز، ٗلُت الخجازة ، حامهت مدًىت الظاداث.

ـــــُ - ــ ــ ـــــدالحُُل، طـ ــ ـــــــــازون حمهــــــــت.)نبـ ـــ2124د هـ ــ ُت نلــــــــى (. ؤزـــ مىــــــــت الخــــــــدماث االإطــــــــسَ س زْ

ــــــــــــص الشــــــــــــمىٛ االإــــــــــــالي بــــــــــــالخؿبُٔ نلــــــــــــى البىــــــــــــٚ الأهلــــــــــــي االإطــــــــــــسي بمسســــــــــــ ى مؿــــــــــــسوح،  حهصٍ

ع، ت والبُئُت حامهت ْىاة الظىَ  (.2)03المجلت الهلمُت للدزاطاث الخجازٍ

ـــــام محمد محمد.) - ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــــان، خظــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــــددة 2122نثمــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــبُت مخهــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــــبٙاث الهطــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــخسدام الشــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ (. اطــ

ــــاث ــ ـــــان الؿبٓــ ــ ـــــاؾس الاثخمـ ــ ـــــا بمسـ ــ ـــي الخيبـ ــ ــ الإيشــــــــأث الأنمــــــــاٛ: دزاطــــــــت جؿبُُٓــــــــت، مجلــــــــت  فـ

 ،ِ ت حامهت بني طىٍ  (.2)41الدزاطاث االإالُت والخجازٍ

ـــــد محمد.) - ــ ــ ــ ــ ــــي، هىـ ــ ــ ــ ــ ـــدماث 2122نلــ ــ ــ ــ ــ ــ ــــي الخـ ــ ــ ــ ــ ـــلاء لخبنــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــت الهمـ ــ ــ ــ ــ ــ ــــي هُـ ــ ــ ــ ــ ــــازسة نلــ ــ ــ ــ ــ ـــل االإــ ــ ــ ــ ــ ــ (. الهىامـ

ـــت  ــ ــ ــ ــ ــــام، حامهـــ ــ ــ ــ ــ ـــــسات الهــ ــ ــ ــ ــــىر الـــ ــ ــ ــ ــ ت لبدــ ـــــسٍ ــ ــ ــ ـــــت االإطـــ ــ ــ ــ ـــس، المجلـــ ــ ــ ــ ــ ـــي مطـــ ــ ــ ــ ــ ـــت فـــ ــ ــ ــ ــ مُـــ ـــــت السْ ــ ــ ــ البىُ٘ـــ

 (.2)20الٓاهسة، 

ـــــص.)نبــــــــــد الــــــــــسخمً، نمــــــــــسو ؤبــــــــــى  - ــ ــ ــــي 2122الهـ ــ ــ ــــؿىاعي نلــ ــ ــ اٗء الاضــ ــــر ــ ــ ـــــاث الــ ــ ــ ـــــإزير جٓىُـ ــ ــ (. جـ

ــــــــت فــــــــي مطــــــــس، مجلــــــــت  االإيــــــــزة الخىاَظــــــــُت للبىــــــــٚ بــــــــالخؿبُٔ نلــــــــي ْؿــــــــام البىــــــــىٕ الخجازٍ
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ع،  ــــــــــــت والبُئُــــــــــــت، ٗلُــــــــــــت الخجــــــــــــازة حامهــــــــــــت ْىــــــــــــاة الظــــــــــــىَ الهلمُــــــــــــت للدزاطــــــــــــاث الخجازٍ

04(2.) 

ٗ (. اججاهاث الجم2123يباش ي،هُين محمد.) - اء هىز خىٛ ؤطخسدام جؿبُٓاث الر

ت للبدىر  ت، المجلت االإطسٍ ُت في البىىٕ االإطسٍ ٔ الخدماث االإطسَ الاضؿىاعي في حظىٍ

،ٔ  .20(0)والدظىٍ

ص نلي.ب٘س،نهد محمد.) - ،نبد الهصٍ (. ؤزس الأهماؽ الخمظت ال٘بري 2102مسشوّ

ً هدى الشمىٛ االإالي دزاطت جؿبُُٓت نل ى البىىٕ للشخطُت نلى اججاهاث االإدًسٍ

ت في مداَكت ا ل،حامهت ؾىؿا،الخجازٍ  (.2)22لًسبُت، مجلت الخجازة والخمىٍ

(. دوز الىكم الخبيرة في جدظين حىدة 2122مىس ي، نماز َخحي.االإؿيري،انهاز.) -

ت  حامهت مدًىت الظاداث،  الخدمت، المجلت الهلمُت للدزاطاث والبدىر االإالُت والؤدازٍ

03(0.) 
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