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حصخُص االإلسفت ، جىلُد االإلسفت ، زصن االإلسفت ،  )كملُاث ادازة االإلسفت بأبلادها  أزس كلى الخلسف ئلى الدزاطت هره هدفذ :ملخص

 (الاكخمادًت ، الاطخجابت ، الامان ، الخلاػف ، االإلمىطُت  )حىدة الخدماث االإصسفُت بأبلادها  كلى (جىشَم االإلسفت ، جؼبُم االإلسفت 

ذ في اللاملت للدد مً االإصازف الاهلُت  الدزاطت مجخمم جيىن  الخدلُلي في الدزاطت هما الىصفي االإىهج الباخحىن  اطخسدم. مدًىت جىسٍ

ل ، مصسف الخلُج الاطدحمازي ، االإصسف اللساقي )مً اللاملين في مصازف   مصسف اشىز ، مصسف الاكخصاد والاطدحماز والخمىٍ

ل ، مصسف االإخددة للاطدحماز ، مصسف االإىصل للخمُل والاطدحماز ، مصسف بغداد   كً كبازة الدزاطت أداة واهذ ،(للاطدحماز والخمىٍ

اؿهسث الىخائج وحىد كلاكت ازجباغ . مفسدة مً اللاملين في االإصازف االإروىزة  (50)بلغ كددها  كشىائُت كُىت كلى جىشَله جم اطخبُان

هما جىص ي الدزاطت كلى طسوزة  . كُىت الدزاطت  هـس وحهت مً االإصسفُت الخدمت حىدة ذاث دلالت اخصائُت للملُاث ادازة االإلسفت و

ص بىاء كاكدة ملسفُت زصِىت لدي االإصازف االإبدىزت وجىزُم وافت البُاهاث الخاصت بلملائها مم اللمل  س حلصٍ  مىؿفي مهازاث وجؼىٍ

 .وبما ًبلي خاحت وزغبت شبائنهم االإصازف

 .كملُاث اداز االإلسفت ، حىدة الخدماث االإصسفُت الكلماث المفخاح 

 ; JEL :G24 J33: G2تصنيف 

Abstract: This study aimed to identify the impact of knowledge management processes in its 
dimensions (diagnosing knowledge, generating knowledge, storing knowledge, distributing 
knowledge, applying knowledge) on the quality of banking services in its dimensions (dependency, 
response, safety, empathy, tangibility) for a number of operating private banks. in the city of Tikrit. 
The researchers used the descriptive analytical approach in the study, where the study population 
consisted of bank employees (Ashur Bank, Bank of Economy, Investment and Finance, Gulf 
Investment Bank, Iraqi Bank for Investment and Finance, United Investment Bank, Mosul Bank). 
Finance and Investment, Bank of Baghdad). A questionnaire was distributed to a random sample of 
(50) employees from the mentioned banks. The results showed a statistically significant correlation 
between knowledge management processes and the quality of banking service from the point of 
view of the study sample members. The study also recommended the necessity of building a solid 
knowledge bank’s employees to meet the needs and desires of their customers. Keywords: 
knowledge management base in the banks that were surveyed and documenting all data related to 
their customers while working to enhance and develop the skills of the processes, quality of 
banking services.                                                                                                                                    
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I  -مقدمت:  

حصخُص االإلسفت، جىلُد االإلسفت، زصن االإلسفت، جىشَم )           ًمحل هرا البدث مداولت للُاض دوز كملُاث أدازة االإلسفت 
ص حىدة الخدماث االإصسفُت وهي دزاطت اطخؼلاكُت لإزاء كُىت مً مىدظبي االإصازف الاهلُت  (االإلسفت، جؼبُم االإلسفت في حلصٍ

ذ اذ  حلد أدازة االإلسفت مً االإُادًً الللمُت الخدًحت وظبُا في كالم الُىم ولاطُما االإظخىي الخؼبُلي منها،  في مدًىت جىسٍ
 . بهاوشاد الاهخمام

ادة اللُمت في مىـماث الاكماٌ مً حساء جلبُت خاحاث الصبائً وزغباتهم، ومىاحهت الخغيراث   كىدما ؿهسث الخاحت الى شٍ
لت وما ًخؼلب ذلً مً اكادة الىـس في الهُاول الخىـُمُت والىؿُفُت والاهداف الاطتراجُجُت بلصد الخأكلم  البُئُت الظسَ

ت  مم جلً االإخغيراث، لأهه اصبذ مً االإلمىض في كالم الُىم بأن كملُاث ادازة االإلسفت جمحل اخدي الخؼىزاث الفىسٍ
ت دوزها في جدظين الخدماث االإصسفُت .  االإلاصسة في الادازة، وكد حلاؿمذ أهمُتها بلد ان شخصذ بلع االإمازطاث الىـسٍ

واهؼلاكا مً هره الاهمُت حاءث هره الدزاطت التي تهدف للخلسف كلى دوز كملُاث ادازة االإلسفت في جدظين حىدة 
الخدماث االإصسفُت كلى ازض الىاكم وباالإىهجُت الللمُت والخدلُل الاخصائي وحلخمد االإصازف كلى ادازة االإلسفت بما ٌظهم 

في جدظين زدماتها االإلدمت للصبائً للىصىٌ الى زطا الصبىن، وهجاخها واطخلمالها هجظس حلبر كلُت للىصىٌ الى زطا الصبىن 
ولان اللالم ٌشهد الُىم حملت مً الخدىلاث والخغيراث والخؼىزاث التي جإزس في . وجلدًم ألُت ول ما ًدخاحه مً زدماث

شأنها شأن , مسخلف حىاهب الخُاة والتي لا ًخىكم لها ان جلف كىد خد ملين وجخأزس االإىـماث اللامت والخاصت حمُلها
ادة  مسخلف كؼاكاث االإجخمم بما ًجسي خىلها والظبب في ذلً ان االإىـماث جخلسض الى طغىػاث مخىامُت ومً احل شٍ

واالإىافظت بجىدة الخدماث واالإىخجاث ذاث الخلىُت , جدظين هىكُت الخدماث التي جلدمها واللمل كلى زفع الخيلفت
. اللالُت

ومً أحل مىاحهت هره الخددًاث وجدظين الاداء فأن جؼبُم ئدازة االإلسفت ٌلد اخد الظبل التي ًمىً للمىـماث اللجىء 
بها كلى ئدازة االإلسفت وبىاء اللاكدة االإلسفُت  لدي االإىـماث  خم ذلً مً زلاٌ اللُام بخللُم اللىي اللاملت وجدزٍ ئليها وٍ

ت فيها اث الادازٍ س طليها هدى , وهرلً مً زلاٌ جىحه االإىـماث هدى ججمُم االإلسفت ووشسها كلى وافت االإظخىٍ وجؼىٍ
الاطدحماز االإشترن مم الشسواء في امخلان ملسفت حدًدة  وجىؿُف االإلسفت التي جمخلىها بأكص ى ما ًمىً مً الىفاءة 

. والفاكلُت وصىلا الى مسخلت الخميز وجلدًم الخدماث بجىدة كالُت

 :مشكلت الدزاطت  

س ما ئذا وان اللمُل طِبلى مم االإصسف الري ًخلامل مله أو ًخدىٌ ئلى  ان زدمت اللملاء هي اللامل الىخُد الأهثر أهمُت في جلسٍ
٪ مً اللملاء ًمىنهم جبدًل ملدمي الخدمت مً االإصازف في خاٌ واهذ حىدة 89حشير الأبدار ئلى أن ما ًصل ئلى . مصسف آزس

زدماجه مىسفظت وهره الىخائج حشير بىطىح ئلى مدي أهمُت جلدًم زدمت كملاء حُدة ئذا واهذ االإصازف جسغب بالاخخفاؾ 
مما . كلى السغم مً أهمُت ذلً لا جصاٌ االإصازف الاهلُت جىاحه اللدًد مً الخددًاث في زدمت كملائها كلى أطاض ًىمي. بلملائها

 في افلاض بلع االإصازف وزسوحها كً دائسة االإىافظت
ً
كلاوة كلى ذلً لا ًصاٌ مُدان ئدازة االإصازف في اللساق في ئػاز . وان طببا

ص حىدة   باالإصازف في بلُت اللالم لرلً ومً زلاٌ ئدازة كملُاث االإلسفت هداوٌ ان هددد الدوز الري كد جللبه في حلصٍ
ً
اليشىء كُاطا

هل جللب ئدازة كملُاث )الخدماث االإصسفُت بىاء كلى ذلً ًمىً ان هددد مشيلت الدزاطت السئِظُت مً زلاٌ الدظاؤٌ الخالي 
ص حىدة الخدماث االإصسفُت؟  في حلصٍ

ً
 :هما ًىبحم كً الدظاؤٌ السئِس ي مجمىكت مً الدظاؤلاث الفسكُت الخالُت (االإلسفت دوزا

ما مظخوى اهخمام عينت الدزاطت بعملياث إدازة المعسفت؟ -1

 ما مظخوى اهخمام عينت الدزاطت بجودة الخدماث المصسفيت؟-2

هل جوحد علاقت ازجباط وأثس بين عملياث إدازة المعسفت وحودة الخدماث المصسفيت؟ -3
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 :أهميــــت الدزاطـــــــت  

جأحي الأهمُت الللمُت لهره الدزاطت وىن مىطىكاتها حاءث في الاججاه الري حظعى ئلُه االإىـماث الُىم : الأهميت العلميت- 1
والإبداق والخميز، اذ ٌلد جبجي مفهىم ئدازة االإلسفت مً الاطتراجُجُاث التي لا غجى كنها الُىم في حمُم االإإطظاث لا طُما 

بالإطافت ئلى أن . االإصسفُت منها لرلً فان أهمُتها الأوادًمُت جبحم مً جدلُلها وحصخُصها لهره االإخغيراث االإهمت في كالم الؤدازة
الدزاطت ًمىً أن حشيل ئزساء كلمُا للمىخبت اللساكُت في مجالها الىـسي ومداولت لإهماٌ ما وصل الُه الباخحىن الظابلىن 

. وكاكدة ملسفُت مهمت ًمىً للباخحين في االإظخلبل الاطخفادة منها في دزاطاتهم اللادمت

جىمً أهمُت الدزاطت االإُداهُت انها مداولت لخلُُم ممازطاث كملُاث ئدازة االإلسفت وحىدة الخدماث : الأهميت الميدانيت- 2
ذ وهره الدزاطت حلد الأولى مً هىكها خظب اػلاق الباخحىن،  االإصسفُت في مجمىكت االإصازف الاهلُت اللاملت في مدًىت جىسٍ
لرلً ومً زلاٌ هره الدزاطت هداوٌ جلدًم مجمىكت مً الخدظِىاث للملُاث ئدازة االإلسفت وحىدة الخدماث االإصسفُت مً 

ا ملمىطًا كلى . زلاٌ حصخُص االإلىكاث التي جخدىٌ دون الخؼبُم الأمحل لها ًُ ومً االإإمل أن جلدم هره الدزاطت واكلًا جؼبُل
 .مفهىم كملُاث ئدازة االإلسفت للاطخفادة منها في جدظين حىدة الخدماث االإصسفُت

 : الدزاطـــــــت دافأه
 .تهدف الدزاطت الى الخلسف كلى مظخىي جىفس واهخمام كُىت الدزاطت بلملُاث ئدازة االإلسفت- 1
 .جلُُم مظخىي حىدة الخدماث االإصسفُت مً وحهت هـس كُىت الدزاطت- 2
 .الخدلم مً وحىد كلاكت ازجباغ وأزس بين كملُاث ئدازة االإلسفت وحىدة الخدماث االإصسفُت- 3

: فسضياث الدزاطت

جىحد كلاكت ازجباغ ذاث دلالت ئخصائُت للملُاث ئدازة االإلسفت بأبلادها في حىدة الخدماث : H1الفسطُت السئِظُت الأولى  .1

 . االإصسفُت بأبلاده في االإىـماث االإبدىزت

جىحد كلاكت أزس ذاث دلالت ئخصائُت للملُاث ئدازة االإلسفت بأبلادها في حىدة الخدماث : H2الفسطُت السئِظُت الحاهُت  .2

. االإصسفُت بأبلاده في االإىـماث االإبدىزت

: حدود الدزاطت 

مسهص مدافـت -جمحلذ الخدود االإياهُت للدزاطت بلدد مً فسوق االإصازف الاهلُت اللاملت في مدًىت جىسٍذ: الحدود المكانيت .1

وهي ول مً االإصسف االإخدد للاطدحماز، مصسف االإىصل للخىمُت والاطدحماز، مصسف الاكخصاد للاطدحماز . صلاح الدًً

ل، مصسف الخلُج الخجازي، مصسف اشىز، مصسف بغداد، االإصسف اللساقي الاطلامي للاطدحماز والخىمُت  .والخمىٍ

 4/2022/ 13 الى 1/12/2021جم احساء هرا البدث مً : الحدود الصمانيت للدزاطت .2

.  مفسدة (50)جمحلذ بلُىت مً اللاملين في االإصازف الاهلُت وحجمها : الحدود البشسيت للدزاطت .3

 : أدواث الدزاطت

ت .1 حسي الاكخماد كلى ما جِظس مً اطهاماث الباخحين واالإخسصصين مً هخب وبدىر وادبُاث ودزاطاث طابلت : االإصادز الحاهىٍ

. ومصادز مىخبُت جم حملها ومساحلخىا لإزساء الؤػاز الىـسي للدزاطت

اكخمد الباخحىن بشيل اطاس ي كلى الاطدباهت وذلً لغسض حمم البُاهاث الاولُت االإخلللت بمخغيراث الدزاطت : االإصادز الاولُت .2

 لغسض ازخباز الفسطُاث وجم الاطخلاهت بملاًِع واطدباهاث حاهصة ومدىمت مً كبل زبراء 
ً
جمهُدا لللُام بخدلُلها اخصائُا

فُت كً كُىت الدزاطت، والجصء الحاوي مجمىكت  ومخسصصين وكد جيىهذ مً زلازت احصاء الجصء الاوٌ شمل مللىماث حلسٍ

مً الاطئلت االإخلللت باالإخغير االإظخلل كملُاث ئدازة االإلسفت والجصء الحالث كلى مجمىكت مً الاطئلت االإخلللت باالإخغير حىدة 

. الخدماث االإصسفُت
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مخطط الدزاطت  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

االإسؼؽ الفسض ي للدزاطت  (1)شيل 

II  -  إدازة المعسفت

II  - 1-مفهوم إدازة المعسفت  : 

ت وكلى السغم مً الجدٌ الىاطم خىٌ ػبُلت ادازة االإلسفت جم حلسٍف ئدازة االإلسفت كلى هؼاق واطم       في الادبُاث والبدىر الادازٍ

وماهُتها مً حهت وىنها كملُت او وائً او خالت ملسفُت مجسدة فاهه في الغالب ٌلبر كً ادازة االإلسفت هلملُت مىـمت حشمل حمُم 

اث االإىـمت وبصىزة  كلى ان ادازة االإلسفت هي كملُت ًخم بمىحبها اطدحماز زأض االإاٌ  ( ,chou 26 :2005)وبىفع االإفهىم اشاز مظخىٍ

ت مً احل ئهظاب االإىـمت ميزة جىافظُت  الفىسي الخاص باالإىـمت، بهدف الىصىٌ الى كسازاث جخصف بالىفاءة والفلالُت الابخيازٍ

طىاء مىؿفين )هما ان ادازة االإلسفت هي جلً الادازة التي حلمل كلى الخلسف كلى ما لدي الافساد . والخصىٌ كلى ولاء والتزام اللملاء

ً او مظخفُدًً مً ملازف واملت في كلىلهم وأذهانهم، او حمم وئًجاد االإلسفت الـاهسة في السجلاث والىزائم، وجىـُمها  (او مظدشازٍ

لت حظهل اطخسدامها واالإشازهت فيها بين ميظىبي االإإطظت بما ًدلم زفم مظخىي الاداء وئهجاح اللمل بأفظل الاطالُب وبأكل  بؼسٍ

ان ادازة االإلسفت هي  اللملُاث االإىهجُت واالإؼىزة التي جخم فـي  (416: 2015خظً ، )، ذهس (26: 2008الأولبي، )".  الخيالُف االإمىىت 

هما ًمىً اللىٌ أًظًا . االإىـمـت لدصخُص وجىلُد وزـصن وجىشَم وجؼبُم االإلسفـت ممـا ًظُف كُمت للأكماٌ الخـي جمازطـها االإىـمـت 

نها وهللها واطخسدامها للمظاكدة في الىصىٌ ئلى أهداف الشسهت                          ئنها كملُت مىـمت ومظخمسة في اللحىز كلى االإلسفت وجسصٍ

(Yousif,2021:101) .  ًمً حاهب ازس حلد ادازة االإلسفت آلُت هاشئت ًمىنها اللحىز كلى مللىماث ملُىت بشيل أهثر هفاءة وجىـُم جل

مساخل او زؼىاث او  هما جخظمً ادازة االإلسفت (Al-Emran , et al ,2018:174)االإللىماث لاطترحاكها وئكادة اطخسدامها بظسكت  

وؿائف او احساءاث مخخابلت و جىمل بلظها البلع لخمحل بمجمىكها ادازة االإلسفت و حىهس كملها هى جدلُم اهبر كدز مً االإلسفت 

الصخُدت التي جدخاحها االإىـمت في الىكذ و االإيان االإىاطبان لخمحل اللُمت االإظافت ذاث الازس الىبير كلى مظخىي االإىـمت هيل 

( 31: 2022كلي وعجُل ،)".
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II- 2-  اهميت ادازة المعسفت. 

ت للمىـماث الخىافظُت بظبب الفىائد التي جدللها وان اهثر ما ًمىً ملاخـخه ان هى ان ادازة         أصبدذ ئدازة االإلسفت أولىٍ

د الىفاءة والفلالُت،  د مً الؤًساداث ، وجللل الخيلفت ، وجصٍ االإلسفت  جدلم الابخياز في االإىـماث  وحصجم الخدفم الخس للأفياز ، وجصٍ

اث جىـُمُت حدًدة مً الفلالُت والىفاءة وهؼاق الدشغُل ، باطخسدام الخىىىلىحُا  هما ان ئدازة االإلسفت ًمىً أن جدىٌ مظخىٍ

وبالخالي فان ئدازة االإلسفت أمس خاطم لخلدم ". االإخلدمت ، ًخم جىفير البُاهاث واالإللىماث للمظخسدمين لخدلُم ئهخاحُت فلالت

حلمل ئدازة االإلسفت كلى جدظين أداء االإإطظت مً زلاٌ . االإىـماث واالإإطظاث والأهـمت لدسخير ملازفها لخدلُم مياطب مدخملت

ادة الىفاءة والؤهخاحُت والجىدة والابخياز  ان مدىز اهمُت ادازة االإلسفت جخجلى بشيل واضح فُما ،  (Igbinovia, Ikenwe,2017:28)شٍ

ًخم ئوشاء االإلسفت الجدًدة واللُمت . اذ حلخمد كملُت الابخياز بشيل هبير كلى االإلسفت ، وزاصت االإلسفت الظمىُتًخللم بالابخياز

ل االإلسفت اللامت ئلى ملسفت مدددة لها ئلى مىخجاث وزدماث وكملُاث مً زلاٌ جدىٍ ًمىً أن ًإدي الخؼبُم الفلاٌ للملسفت . وجدىٍ

س أطسق للمىخجاث والخدماث الجدًدة ، وجدظين اللملُاث الهىدطُت والؤدازة والخىىىلىحُا بما ًظمً لخىافم الىزُم مم  ئلى جؼىٍ

الى ان ادازة االإلسفت  (Jelenic,2011,35)                 هما اشاز ( Rahimi,et al,2017:44 )اخخُاحاث الظىق و جلدًم مىخجاث أهثر هجاخًا 

لت محالُت لأهه ٌلخبر ذا كُمت  جمحل كىصس مً كىاصس الاهخاج في االإىـماث االإلاصسة ًجب اطخغلاله واطدحمازه كلى االإدي البلُد بؼسٍ

س والخغُير  هبيرة وزصُد ملسفي لا ًفجى  ًىظب االإىـماث ميزة جىافظُت في البلاء والىمى، ومً حهت ازسي حلد مدزل للخؼىٍ

اث الاهخاج والاداء وجدظين اللمل واجساذ اللسازاث االإىاطبت  وفي هرا الظُاق . والخدظين االإظخمس والدائم في االإىـماث لسفم مظخىٍ

: ان اهمُت ادازة االإلسفت جىمً في الىلاغ الخالُت (96: 2008هجم، )ذهس 

. حلد فسصت هبيرة لخسفُع الخيالُف، وزفم مىحىداتها الدازلُت لخىلُد الاًساداث الجدًدة. 1

. حلد كملُت هـامُت جياملُت لخيظُم اوشؼت االإىـمت في اججاه جدلُم اهدافها. 2

. حلصش كدزة االإىـمت للاخخفاؾ بالأداء االإىـمي االإلخمد كلى الخبرة واالإلسفت. 3

. حظهم في جدفيز االإىـماث لخجدًد ذاتها، ومىاحهت الخغيراث البُئُت غير االإظخلسة. 4

 اذ ان امخلان اللاملين للملسفت بالجىاهب الخلىُت ٌلصش مً          
ً
هما ًمىً ان هلاخف اهمُت االإلسفت ودوزها بالجىاهب الخلىُت محلا

ص مىاكفهم ججاه اطخسدام الىـام كلاوة كلى ذلً ، . كدزاتهم كلى فهم اطخسدام أهـمت االإللىماث وجددًد صلىباث الىـام  وحلصٍ

لخمد الخىفُر الىاجح لهره  شاز ئلى أن كملُاث ئدازة االإلازف كلى انها  اللىاصس الأطاطُت لخدظين كدزاث جلىُت ملُىت ، وَ ٌُ

الخىىىلىحُا بشيل متزاًد كلى الاطخسدام الفلاٌ لهره اللملُاث اذ حلخبر كملُاث ئدازة االإلازف بمحابت اللملُاث الأطاطُت لخبجي 

(.  Al-Emran , et al ,2018:174)واطخسدام الاهـمت الخلىُت الجدًدة

.II – 3-  اهداف ادازة المعسفت. 

    ٌلخبر جددًد جأزير ادازة االإلسفت كلى اداء االإىـماث ذا أهمُت هبيرة اذ حشير اهداف ئدازة االإلازف ئلى الدزحت التي جخظمً بها      

أوشؼت ئدازة االإلازف جدلُم االإبادزاث والاهداف السئِظُت الإشسوق جبجي االإلسفت و وفلًا لىحهت الىـس اللائمت كلى االإلسفت ، ًجب أن 

( Zaim,et al,2019:25)حلصش مبادزاث ئدازة االإلازف كدزاث االإىـمت للاطخفادة مً مىازد االإلسفت مً أحل جدلُم الأهداف الخىـُمُت 

لرلً وان الهدف الاطاس ي لإدازة االإلسفت هى جىفير االإلسفت للمىـمت بشيل دائم ومظخمس وجسحمتها الى طلىن كملي ًسدم اهداف 

االإىـمت وذلً بخدلُم الىفاءة والفاكلُت مً زلاٌ جسؼُؽ حهىد االإلسفت وجىـُمها بصىزة جإدي الى جدلُم الاهداف الاطتراجُجُت 

ججدز الاشازة الى ان الهدف اللام للإدازة االإلسفت  هى هُفُت اكخؼاف افظل فائدة مً  . (157: 2008كلُان، )والدشغُلُت للمىـمت 

 مً اللدزاث الفسدًت  الخالُت
ً
في خين كىظذ الاهداف الخاصت لإدازة . االإلازف الخالت  وهُفُت جىلُد هفاءاث حدًدة اهؼلاكا

الاكتراف بأهمُت االإلسفت في االإىـمت ، وجددًد االإلازف االإىحىدة زازج خدود االإىـمت و حللم هُفُت جدظين  )االإلسفت االإخظمىت 

ب ، ) هما اشاز   (417: 2015 خظً ، (الراهسة الدشغُلُت في االإىـمت ان ادازة االإلسفت تهدف الى زلم بِئت  (5: 2016الىلُمي وكصٍ

ت وهُفُت الخصىٌ كليها  ً وجددًد االإلسفت الجىهسٍ جىـُمُت حصجم الافساد كلى مشازهت االإلسفت لسفم مظخىي االإلسفت لدي الازسٍ
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ل االإىـماث مً الاكخصاد الخللُدي  الى مىـماث  وخمُاتها و بىاء امياهُاث واشاكت زلافت الخدفيز مً زلاٌ الرواء الصىاعي وجدىٍ

 :مجمىكت مً الاهداف لإدازة االإلسفت جخظمً ما ًلي  (91-90: 2009الـاهس، )في هرا الظُاق خدد، . الاكخصاد االإلسفي

اذ ان ادازة االإلسفت حظعى للخصىٌ كلى االإلسفت وجبادلها وجىاكلها بين الافساد في االإىـمت وفخذ : هلل االإلسفت الدازلُت والخازحُت -1

 . االإجاٌ للدشازن فيها

ت -2 وحلد الاحساءاث االإؼىلت واالإللدة التي ًمس : جبظُؽ اللملُاث وزفع الخيالُف بالخسلص مً الاحساءاث االإؼىلت او غير الظسوزٍ

بها الصبىن ازىاء جللُه للخدمت مً االإىـمت جللل امامها الفسصت لخدلُم ميزة جىافظُت حُدة، لان الخىحه الان في مجاٌ الاكماٌ 

دت التي جلدم له زدمت أفظل بخيلفت اكل  أصبذ هدى جبظُؽ اللملُاث وىن الصبىن اصبذ ًبدث كً الاحساءاث الظهلت واالإسٍ

 .وبىكذ أكصس، فيلما واهذ االإىـمت ذاث ملسفت أهثر بسغباث الصبىن ولما طلذ لإشباكها

س كلاكاتها بمحُلاتها -3 فيلما واهذ االإىـمت ذاث ملسفت اهبرومىاهبت للخؼىزاث فان ذلً ًدظً : جدظين صىزة االإإطظت وجؼىٍ

 .صىزتها كىد شبائنها وكىد االإىـماث الازسي 

ت -4 م حصجُم مبدأ جدفم الافياز بدسٍ فيلما وان جىلُد االإلسفت بشيل هبير باالإىـمت فان ذلً ًفخذ : جبجي فىسة الابداق كً ػسٍ

. مجالا امام افساد االإىـمت لاطخلباٌ مللىماث وملازف حدًدة لم جىً مىحىدة لديهم مً كبل مما ًدفصهم كلى الابداق

II – 4 عملياث أدازة المعسفت 

            جم الخدلُم في كملُاث ئدازة االإلازف كلى هؼاق واطم في الأدبُاث والابدار الاوادًمُت وكد زظلذ كملُاث ادازة االإلسفت 

اللملُاث االإفخاح الري ًإدي ئلى فهم ئدازة االإلسفت وهُفُت جىفُرها حلد هره . لخصيُفاث واطلت حدًا ومخدازلت في هحير مً الأخُان

لت وهرهبأفظل   اللملُاث مدظلظلت ومخياملت مم بلظها البلع جخللم بالخصىٌ كلى االإللىماث مً االإصادز الدازلُت ػسٍ

ً والخفف زم الاطترحاق للخؼبُم أو ئكادة الخؼبُم، الجدوٌ الخالي ًخظمً  لها ئلى ملسفت ومً زم االإشازهت والخسصٍ والخازحُت وجدىٍ

. كملُاث ادازة االإلسفت للدد مً الباخحين خظب الدظلظل الصمجي 

 

ابلاد ادازة االإلسفت للدد مً الباخحين  (1)حدوٌ 

الابعاد المعخمدة  الباحث  ث 

جىلُد االإلسفت ، زصن االإلسفت ، جىشَم االإلسفت ، جؼبُم االإلسفت   2013الُاطسي وخظين ،  1

 2014الامي وطلُد ، 2
حصخص االإلسفت ،جىلُد االإلسفت ، زصن االإلسفت ،جىشَم االإلسفت ،جؼبُم االإلسفت 

 ,

جىلُد االإلسفت ، زصن االإلسفت ، جىشَم االإلسفت ، جؼبُم االإلسفت   2015خظً ، 3

4 Rahimi,et al ,2016   اوشاء االإلسفت ،اهدظاب االإلسفت ، ادازة االإلسفت ، وشس االإلسفت

ب ،  5 جىلُد االإلسفت ، زصن االإلسفت ، جىشَم االإلسفت   2016الىلُمي وكصٍ

جىلُد االإلسفت ، اطدحماز االإلسفت ، جىشَم االإلسفت   2016خظين وازسون ، 6

اهدظاب االإلسفت ، جىـُم االإلسفت ، هلل االإلسفت   2019كلىان وازسون ،  7

جىلُد االإلسفت ، زصن االإلسفت ، جىشَم االإلسفت ، جؼبُم االإلسفت   2021الظُاوي ومدظً ، 8

حصخُص االإلسفت ، اهدظاب االإلسفت ، زصن االإلسفت ، مشازهت االإلسفت   2021خظىن ،  9

10 Yousif,2021   االإلسفت ، جىشَم االإلسفت ،جؼبُم االإلسفت ً اهخاج االإلسفت جسصٍ

جىلُد االإلسفت ، زصن االإلسفت ، جىشَم االإلسفت ، جؼبُم االإلسفت   2022كلي وعجُل ، 11

 2022ابىجاًت ،  12
حصخص االإلسفت ، جىلُد االإلسفت ، جىشَم االإلسفت ، جؼبُم االإلسفت ، اهدظاب 

. االإلسفت ، مشازهت االإلسفت 

. اكداد الباخث بالاكخماد كلى دزاطاث الباخحين
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II  - 4- 1-االإسخلت الأولى مً كملُت ادازة االإلسفت جخظمً حصخُص االإلسفت وهي كملُت  جددًد مصادز الخصىٌ :حشخيص المعسفت 

كلى االإلسفت طىاء واهذ دازلُت او زازحُت  هاججت كً الفسد او الجماكت دازل االإىـمت او مً البِئت الخازحُت االإدُؼت بها هما جخللم 

ت للمىـمت وجصمُم زسائؽ  سها وخماًتها مً زلاٌ هُيلت االإىازد الفىسٍ كملُت حصخُص االإلسفت بالىشف كً مصادزها وػسق جؼىٍ

هما ًلصد بلملُت حصخُص االإلسفت جددًد مصادز االإلسفت طىاء واهذ مً   (Chmielewska-Muciek,,2016: 114)جدفم االإلسفت  

 ان الهدف الاطاس ي مً كملُت حصخُص االإلسفت هى اهدشاف مظخىي االإلسفت (108: 2021خظىن ، )دازل االإىـمت او مً زازحها 

في الشسهت ومظخىي الافساد الخاملين لهره االإلسفت وذلً مً احل حصخُص الفجىة االإلسفُت بين ما مخىفس مً ملسفت وما ًيبغي ان 

 كلى هره االإلسفت 
ً
 ( .103: 2018الجبىزي وازسون ،  )جصل الُه الشسهت اكخمادا

II  - 4- 1-  س والشساواث الاطتراجُجُت مم الشسواث الازسي مً : جوليد المعسفت جظمً كملُت جىلُد االإلسفت كملُاث البدث والخؼىٍ

ا تهدف هره  ًُ ً مما ًللل الفجىة بين االإلسفت االإؼلىبت واالإلسفت االإخىفسة خال احل اًجاد وجىلُد ملازف حدًدة مً ججازب الازسٍ

د مً االإلسفت وخلىٌ حدًدة لخلبُت اخخُاحاث الظىق  . اللملُت ئلى الخلم ملسفت حدًدة جمامًا وجلدم أفيازًا حدًدة لخؼبُم مصٍ

(Jelenic,2011: 37) . هما ًخم جىلُد االإلسفت مً زلاٌ مشازهت الافساد وفسق اللمل وحماكاث اللمل الداكمت لخىلُد زأض ماٌ ملسفي

ت مظخمسة، هما جصود االإإطظت  حدًد في كظاًا وممازطاث حدًدة حظاهم في حلسٍف االإشىلاث واًجاد الخلىٌ الجدًدة بصىزة ابخيازٍ

كادة ما جدصل االإىـماث كلى االإلسفت بلدة ػسق . (196: 2008كلُان، )باللدزة كلى الخفىق في الاهجاش وجدلُم مياهت طىكُت 

س والخؼبُلاث الخاصت باالإىـمت أو مً . اكخمادًا كلى هىق االإلسفت التي ًبدحىن كنها ًمىنهم الخصىٌ كليها مً زلاٌ االإظدىداث والخلازٍ

ا جسلم االإىـماث االإلسفت مً  س شبياث الخبرة كبر الؤهترهذ بدُث ًجد اللماٌ الخبرة في االإىـمت التي جمخلً االإلسفت وأخُاهً زلاٌ جؼىٍ

)        زلاٌ اطخسدام مدؼاث اللمل االإلسفُت التي ًمىً للمهىدطين اهدشافها ملسفت حدًدة بالإطافت ئلى مصادز االإلسفت الخازحُت 

ا . هما جأحي االإلسفت في االإلام الأوٌ مً زبراث ومهازاث االإىؿفين.  (415: 2015خظً ،
ً
ًخم ئوشاء االإلسفت كىدما ًددد الىاض ػسك

حدًدة لللُام بالأشُاء أو ًؼىزون الدزاًت في بلع الأخُان  ئذا لم جىً االإلسفت ملُمت في االإىـمت ، ًخم حلب االإلسفت الخازحُت ، 

(. Rahimi, et al,2017:69)كلى طبُل االإحاٌ ، كملُاث هلل الخىىىلىحُا التي جخم مً مسخبراث البدث ئلى مىـماث الأكماٌ 

II  - 4- 3-: كملُاث زصن االإلسفت حلجي جلً اللملُاث التي حشمل الاخخفاؾ والادامت والبدث والىصىٌ والاطترحاق :خصن المعسفت 

االإلسفت، هما حشير كملُت زصن االإلسفت الى أهمُت الراهسة الخىـُمُت، فاالإىـماث جىاحه زؼسا هبيرا هدُجت لفلدانها للىحير مً االإلسفت 

ومً هىا باث زصن االإلسفت والاخخفاؾ بها مهم حدا لا طُما للمىـماث التي حلاوي . التي ًدملها الافساد الرًً ٌغادزونها لظبب او لآزس

ت لخىلُد االإلسفت فيها لأن هإلاء  مً ملدلاث كالُت لدوزان اللمل التي حلخمد كلى الخىؿُف بصُغت الللىد االإإكخت والاطدشازٍ

اداث، )ًأزرون ملسفتهم الظمىُت غير االإىزلت ملهم، اما االإىزلت فخبلى مسصهت في كىاكدها  ً االإلسفت  (.99: 2008الصٍ ٌظاكد جدوٍ

دت في حلل االإلسفت في ؿل الىطىح والتي ًمىً اطخسدامها لاخلًا هي حشمل اللملُاث  ((Rahimi, et al,2017:69 .الظمىُت والصسٍ

ئن اطخسدام جلىُاث . التي ًخم مً زلالها خفف االإلسفت والخفاؾ كليها وئدامتها وجىـُمها وحظهُل البدث والىصىٌ والاطترحاق

االإللىماث له دوز بازش في حمُم مساخل هره اللملُت هره اللملُت ذاث أهمُت هبيرة في االإىـماث واالإإطظاث التي حلاوي مً ملدلاث 

دوزان كالُت في اللمل والتي لا ًخمخم مىؿفىها بالاطخلساز بظبب صُغ الخىؿُف االإإكذ مً زلاٌ كلىد كصيرة الأحل والتي كد 

(. 23: 2014كبدالله وحسحِع ، )ًتروىنها وبالخالي فلدان االإلسفت الظمىُت التي ًدملها هإلاء الأفساد بظبب هلص الىزائم 

II  - 4- 4-: ًبين   جىشَم االإلسفت كىصس أطاس ي في ئدازة االإلسفت:جوشيع المعسفت(2003 :42 Coakes,)  ان كملُت جىشَم االإلسفت هي

في الىكذ  (االإىاطب )، الى الصخص (االإىاطبت)اًصاٌ االإلسفت "الخؼىة الاولى في كملُت اطخسدام االإلسفت، وحلجي كملُت جىشَم االإلسفت 

ًجب جىفير االإلسفت بخيظُم مفُد لأي شخص في االإإطظت ًدخاج ئليها في أي  ".(مىاطبت)، وبخيلفت  (مىاطب)، وطمً شيل (االإىاطب)

 Rahimi, et الأزسي في وشس االإلسفت  DSSحظاكد الخلىُاث الجدًدة محل البرامج الجماكُت والؤهترهذ وجلىُاث . ميان وشمان

al,2017:69))  هما حلسف كملُت جىشَم االإلسفت بأنها فلل ًخم مً زلاله جبادٌ االإللىماث االإىدظبت والأفياز واالإهازاث والخبراث وجبادلها

الظبب السئِس ي الإشازهت االإلسفت الفسدًت مم االإإطظت بأهملها هى أن االإلسفت لا ًيبغي أن  ان. بين الىاض واالإىـماث واالإإطظاث
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في ميانها الصخُذ لظمان مشازهت االإلسفت  (الخىافص)جسخفي ئذا جسن اخد االإىؿفين االإىـمت اذ ًجب أن جظم االإىـمت بلع الخدابير 

( Igbinovia and Ikenwe,2018: 30 ( وجحبُؽ اهخىاش االإلسفت 

II  - 4- 5-  لجي : جطبيق المعسفت ان الهدف والغاًت مً ادازة االإلسفت هى جؼبُم االإلسفت االإخاخت للمىـمت التي حلد مً ابسش كملُاتها وَ

اداث، )جؼبُم االإلسفت حللها اهثر ملائمت للاطخسدام في جىفُر اوشؼت االإىـمت وأهثر ازجباػا باالإهام التي جلىم بها  ئذا  (103: 2008الصٍ

 Igbinovia and ( لم ًخم جؼبُم االإلسفت االإجملت واالإسصهت واالإبدكت واالإشترهت بشيل صخُذ ، فان اللملُت بسمتها طخرهب طدي

Ikenwe,2018: 30) . هما أن الؤدازة الىاجخت ًجب كليها اًجاد االإىار االإىاطب والبِئت الصالخت لظمان الخؼبُم الصخُذ للملسفت

مً زلاٌ الخث كلى الخؼبُم الجُد للملسفت وجلدًم الخىافص التي مً شانها طمان الاطخسدام الىاجح للملسفت وبما ًظمً جدلُم 

( 23: 2014كبدالله وحسحِع ، )اهداف االإىـمت  

III -   حودة الخدمت المصسفيت

III -  1 -مفهوم حودة الخدمت المصسفيت:                                                                                                                              

 مً الصلبت بميان جددًد مفهىم شامل لجىدة الخدماث االإصسفُت لان الجىدة في الظلم االإلمىطت جسخلف جماما كً مفهىمها 

باليظبت للخدماث وذلً لان الخىم كلى حىدة الخدمت االإصسفُت مترون للمُل االإصسف وبصىزة كامت حلجي حىدة الخدمت 

االإصسفُت كدزة االإصسف كلى الاطخجابت لخىكلاث اللملاء ومخؼلباتهم ومداولت الخفىق كليها مً زلاٌ جلدًم زدماث ذاث حىدة 

هي ملائمت ما " هما حلسف حىدة الخدمت االإصسفُت بأنها  . (83: 2019الؼاهس ، )كالُت جفىق جىكلاث اللمُل وحشبم خاحاجه وزغباجه 

فالخدمت الجُدة مً وحهت هـس  ًخىكله الصبائً مً الخدمت االإلدمت اليهم مم ادزاههم الفللي للمىفلت االإخدصل كليها مً الخدمت،

 فان حىدة الخدمت حلجي . (2: 2010اطماكُل، )" الصبائً هي التي جخىافم وجخؼابم مم جىكلاتهم 
ً
مجمىكت الأوشؼت غير االإلمىطت "اًظا

( Al-Habil,et al ,2017:198)التي جلدمها البىىن لخدلُم زطا اللملاء و جلبُت جىكلاتهم 

بأنها مجمىكت مً اللملُاث ذاث مظمىن مىفعي وامً في "ججدز الاشازة الى ان حىدة الخدمت االإصسفُت  مً خُث االإلجى اللام لها     

مجمىكت في مجمىكت مً اللىاصس االإلمىطت وغير االإلمىطت، واالإدزهت مً كبل الافساد او االإإطظاث، مً زلاٌ دلالاتها وكُمها 

االإىفلُت التي حشيل مصدزا لإشباق خاحاتهم االإالُت والائخماهُت الخالُت واالإظخلبلُت، والتي حشيل مصدزا لسبدُت االإصسف مً زلاٌ 

ازيرا فان حىدة الخدمت االإصسفُت حلجي هي ملائمت ما ًخىكله اللملاء مً .(72: 2006ابى كسابي، )"كلاكت جبادلُت بين الؼسفين 

الخدمت االإصسفُت االإلدمت ئليهم مم ادزاههم الفللي للمىفلت التي ًدصل كليها اللملاء هدُجت خصىلهم كلى الخدمت، لرا فالخدمت 

(. 12: 2007اطماكُل، )" الجُدة مً وحهت هـس اللملاء هي التي جخفم وجخؼابم مم جىكلاتهم

 

 

 

 

 

 

 مفهوم حودة الخدماث المصسفيت بناءً على الدزاطاث الظابقت ( 2 )شكل 

كدزة )      بىاءً كلى ما جلدم كسطه مً مفاهُم خىٌ حىدة الخدماث االإصسفُت ًسي الباخحىن ان حىدة الخدمت االإصسفُت هي  

االإصسف كلى جلدًم افظل الخدماث ملازهت بمحُلاتها مً احل االإدافـت كلى الصبائً االإخلاملين مم االإصسف، وهظب شبائً حدد 

. (وبالخالي جصاد كُمتها الظىكُت

III -  2 -اهميت حودة الخدمت المصسفي :

سحم ذلً لأطباب كدًدة أبسشها أن حىدة الخدمت هي للد اشداد اهخمام الشسواث بجىدة الخدماث لا طُما زدماث االإصازف     وٍ

اللامل السئِس ي في الخصىٌ كلى كملاء االإصازف واالإدافـت كليهم ، هما أن حىدة الخدمت لها جأزير هبير في جدلُم زطا اللملاء مً 

 إدراكات العميل لأداء الناتج

 الخذمت المصرفيت المقذمت

 

 توقعات العميل للخدمة
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دة جداوي زدماث أفظل االإصازف في هرا االإجاٌ والتي جصود اللملاء بخجسبت أداء أكل مما ًمىنهم  زلاٌ ججاوش جىكلاتهم بسدماث فسٍ

ً ججسبت واهؼباق ئًجابي ججاه الشسهت وزدماتها   (Nejadjavad and Gilaninia,2016: 24) جدلُله جيىٍ

جللب حىدة الخدماث االإصسفُت دوز هبير في االإجاٌ االإصسفي لدوزها في جدلُم الازباح والخصىٌ كلى زطا الصبائً، ففي مجاٌ      

اهخاج الظلم ًمىً اطخسدام الخسؼُؽ في الاهخاج، اما فُما ًخللم بخدلُم السطا فان حىدة الخدماث االإصسفُت هي االإإزس الاكىي في 

( 2016بىدًت وازسون، )لرلً فأن اهمُت حىدة الخدمت االإصسفُت جىمً في الامىز الخالُت . هرا االإجاٌ 

همى مجاٌ الخدمت، خُث ان كدد االإإطظاث التي جلدم الخدماث كد شاد في الآوهت الازيرة، ففي الىلاًاث االإخددة محلا فأن  -

 . هصف كدد االإإطظاث فيها هي مإطظاث زدماجُت جلىم بخلدًم الخدماث، وما شاٌ كدد هره االإإطظاث في اشدًاد

اشدًاد االإىافظت، خُث ان كدد االإإطظاث التي جلدم الخدماث في اشدًاد مما دفم بهره االإإطظاث الى الاهخمام بجىدة  -

. الخدمت مً احل الخصىٌ كلى ميزة جىافظُت

، بل ًسدون أًظا ان ًخم ملاملتهم  - دون مجسد زدمت بظلس مللىٌ فهم اللملاء، فاللملاء كد شاد وكيهم واصبدىا لا ًسٍ

. بشيل حُد وان ًيىن هىان فهم اهبر لاخخُاحاتهم

ادة خصتها الظىكُت  - االإدلىٌ الاكخصادي لجىدة الخدمت، فاالإإطظاث الخدمُت لم حلد تهخم فلؽ بجرب كملاء حدد لصٍ

 . بل حظعى اًظا الى االإدافـت كلى كملائها الخالُين ولخدلُم ذلً لابد مً الاهخمام اهثر بمظخىي حىدة الخدمت

مً زلاٌ اللسض أكلاه لأهمُت للخدمت االإصسفُت، فان جدلُل الخدمت االإصسفُت في ميىهاتها ًدلم اللدًد مً الفىائد لإدازة 

االإصازف منها جددًد هلاغ الظلف واللىة في الخدمت االإصسفُت ملازهت بسدماث االإصازف الازسي مما ٌظاكد كلى جددًد الفجىاث 

والظلف في الخدمت االإلدمت هما حظاكد في ججصئت الظىق االإصسفي الري ٌلمل فُه االإصسف، مم ملسفت كىاصس الخدمت التي 

حىادي ،  ).ًخىاحدون فيها بلُت االإصازف ، مما ٌظاكد في ئكداد الخؼؽ لدظهُل جلظُم اللملاء كلى أطاض اخخُاحاتهم وزغباتهم

2015 :15 .)

III -  3 - قياض حودة الخدماث المصسفيت: 

ان جلدًم زدماث مصسفُت كالُت الجىدة لخدلُم زطا اللملاء ًخم فلؽ مً زلاٌ ئحساء االإصسف لدزاطاث الظىق الخؼبُلُت 

. للخصىٌ كلى جىكلاث اللملاء ، بىاءً كلى همىذج جلُُم الخدمت االإصسفُت ، والري ًخظمً أبلادًا أو مإشساث لجىدة الخدمت اللالُت

مً أحل هظب زطا وولاء اللملاء بشيل دائم ، حظعى االإإطظاث ئلى الخدظين االإظخمس لجىدة زدماتها ، مً زلاٌ حصخُص وجلُُم 

. الىطم الخالي لجىدة زدماتها ، مً أحل جددًد الخدظين الري ًجب اللُام به ، ولدصخُص وجلُُم الخالت الساهىت للجىدة االإلدمت

  :حشير الدزاطاث ئلى أن هىان همىذحين زئِظُين للُاطها

 (.Servqual)نموذج الفجواث  -1

مىن حىدة الخدمت  ُّ      ٌلخمد هرا الىمىذج كلى جىكلاث اللملاء الإظخىي الخدمت االإلدمت لهم  وهرا مً مىؼلم أن اللملاء ًل

دون أو ًخىكلىهه مم الخبراث والخصىزاث  الادازة   و جخيىن الفجىة بين . (17: 2015حىادي ،  )االإلدمت لهم مً زلاٌ ملازهت ما ًسٍ

: جىكلاث اللملاء وجصىز الؤدازة لهره الخىكلاث مً زمع فجىاث كلى الىدى الخالي 

ده اللملاء : الفجىة الاولى - أ  .جيخج مً الازخلاف بين جىكلاث اللملاء وجصىز الؤدازة لخلً الخىكلاث ، وكد لا حلسف الؤدازة ما ًسٍ

كد حلسف الؤدازة . هي جلً الفجىة االإىحىدة بين جصىز الؤدازة لخىكلاث اللمُل واالإىاصفاث الفللُت للجىدة:   الفجىة الحاهُت - ب

 .جىكلاث اللملاء وزغباتهم، لىً هره الاخخُاحاث والسغباث لا جترحم ئلى مىاصفاث مدددة في الخدمت االإلدمت 

هىان اللدًد مً اللىامل التي . هاججت كً الازخلاف بين مىاصفاث الفجىة والأداء الفللي للخدمت في االإمازطت:  الفجىة الحالحت  - ت

 .كد جإزس كلى أداء الخدمت في االإمازطت اللملُت، محل مظخىي مهازة وهفاءة أولئً الرًً ًإدون الخدمت غير مىاطب 

هي الفجىة بين مظخىي الخدمت االإلدمت بالفلل والىكىد التي كدمتها مإطظت الخدمت مً زلاٌ اجصالاتها :   الفجىة السابلت - ث

 .الخازحُت مم اللملاء 

طلمى واًمان ،  ).الفجىة بين جصىز اللملاء الإظخىي الأداء الفللي للخدمت وجىكلاتهم ججاه حىدة هره الخدمت:  الفجىة الخامظت - ج

2015 :50( . )Abd-Elrahman,2018:33) ، (Ramya,et al ,2019:39.) 
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همىذج الفجىاث  ( 3 )شيل

 

 (.Servper)نموذج الاججاه  -2

 ، والري SERVPERF ، لجأث بلع الدزاطاث الأزسي ئلى اطخسدام ملُاض الأداء الفللي SERVPERFهدُجت للىلد االإىحه ئلى ملُاض 

ًسهص كلى الأداء الفللي للخدمت االإلدمت ، مم الأزر في الاكخباز أهه ًمىً الخىم كلى حىدة الخدمت مباشسة مً زلاٌ اججاهاث 

مىً الخلبير كً ذلً باالإلادلت الخالُت : اللملاء وٍ

الأداء ًخميز = حىدة الخدمت 

ادة دزحت االإصداكُت والىاكلُت ولىىه غير كادز كلى   كً شٍ
ً
ًسخلف هرا االإلُاض كً طابله ببظاػخه وطهىلت اطخسدامه، فظلا

: 2021طمير،  )مظاكدة الؤدازة في الىشف كً حىاهب اللىة والظلف في الخدمت االإلدمت والتي جخللم بالجىاهب االإخلدد لخدمت 

أي أن همىذج ". جلُُم الأداء كلى أطاض مجمىكت مً الأبلاد االإخلللت بالخدمت االإلدمت: "ًخم حلسٍف همىذج الاججاه كلى أهه . (45

سهص كلى جلُُم الأداء الفللي للخدمت  أي الترهيز كلى حاهب  الاججاه ٌلخمد كلى زفع فىسة الفجىة في جلُُم حىدة الخدمت وٍ

 الخبراث السابقت للعميل  الاحتياجاث الشخصيت للعميل  التىاصل اللفظي مع العميل 

الخذماث المتىقعت مه العميل  

 الخذماث التي يستلمها العميل 

إيصال الخذمت عبر 

 المىظمت 

الاتصالاث الخارجيت   مع 

 السبىن 

خصائص جىدة الخذماث 

 الحاليت

تصىراث الإدارة حىل 

 تىقعاث العملاء

 1الفجىة 

 2الفجىة 

 3الفجىة 

 4الفجىة 

 5الفجىة 
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طلمى  ).جصىزاث اللمُل فلؽ لأهه ًخم الخلبير كً حىدة الخدمت هىىق مً االإىاكف، وهي دالت كلى جصىزاث اللملاء الظابلت

( 46: 2017خسواث ، .)(17: 2015حىادي ،  )، .(Khan,2010:166)،   (51: 2015واًمان ، 

 ئن جلُُم الاداء االإصسفي زؼىة مهمت للُاض الىمى وجدظين أداء أي مصسف اذ ان الهدف السئِع مً كملُت جلُُم الاداء في اي :-

س الخدماث التي جلدمها  مإطظاث مالُت هى حلـُم الازباح ، وبدون جدلُم ازباح لا حظخؼُم االإإطظت مىاصلت اللمل وجؼىٍ

(Saleh:2006:6) . ت للأغساض اجساذ كسازاث اث الادازٍ هما ًىفس جلُُم الاداء االإصسفي مللىماث دكُلت وواضخت جفُد حمُم االإظخىٍ

س الاكماٌ والخيظُم بين مسخلف الفسوق باالإصسف والخدلم مً الىفاءاث ووطلها  اطتراجُجُت وزكابُت حظهم كلى وطم ملاًير لخؼىٍ

في االإىكم الصخُذ هما ٌظاكد جلُُم الاداء الجُد في مدي جدلُم الشمىلُت واللللاهُت في الخسؼُؽ والسكابت واجساذ اللسازاث 

(David:2000:10) .ت اهداف كدة ومخىىكت ًمىً كسض بلظها مً زلاٌ الاحي -AL: )ان للملُت جلُُم الاداء في االإصازف الخجازٍ

Aajeebi :2018:125.) 

III- 4 - 
ً
 ابعاد حودة الخدماث المصسفيت : زابعا

( 84: 2019ػاهس ،  ) وجخمحل في زباث الأداء أي الالتزام بخلدًم الخدمت خظب االإىكد االإددد و بشيل دكُم ومظخلل :الاعخماديت- 

: 2012اللِس ي وأخمد ، )هما حلجي كدزة االإصسف كلى جلدًم الخدمت والأداء زلاٌ فترة شمىُت ملُىت في ؿل ؿسوف حشغُل مدددة .

لت ًمىً الاكخماد كليها وهرلً جصوٍدها بدزحت كالُت مً الدكت (53 وحلجي أًظًا . خُث حلجي كدزة ملدمي الخدمت كلى أدائها بؼسٍ

كدزة ملدم الخدمت كلى أداء الخدمت االإؼلىبت مىه بدزحت كالُت مً الدكت والؤجلان بدُث ًخدلم الخىاشن بين ما طُدفله وما 

(. 28: 2018زؤوف وكبد الخمُد ، )طُدصل كلُه اللمُل مً الخدماث 

ًسغبىن بمظاكدة اللمُل وملسفت الؼمىح اللالي لخدمت   حشير الاطخجابت ان حمُم أصخاب االإصالح في البىىن دائمًا:الاطخجابت- 

 Shair, et  ) .)لجرب اهثر كملاء للمصازف  مىاطبت  وبأطلاز البىً للخصىٌ كلى افظل حىدة للخدماث  مً كبلشبىن 

al,2022:78  بازخصاز ، جدل . طِخم جددًد الاطخجابت مً زلاٌ ػىٌ الفترة الصمىُت التي ًيخـس فيها اللملاء الؤحابت أو الخل

وحلجي اطخلداد االإىؿفين . الاطخجابت مشيلت اللمُل في أطسق وكذ ممىً مً زلاٌ جىفير االإللىماث االإخىكلت أو اطدبداٌ االإىخجاث

د كلى الفىز واطخدكاء كىدة اللمُل بظسكت  لخلدًم الخدمت بدكت كالُت وزلاٌ الخىكُخاث االإدددة محل ئزطاٌ ئًصاٌ ملاملت بالبرً

لت  (Yarimoglu,2014:48)وجلدًم زدمت طسَ

 هى شلىز اللمُل بالساخت والؼمأهِىت بشأن االإللىماث التي ًأزرها وكدم اطخسدام االإصؼلخاث أو اليلماث التي لا ًفهمها :الامان- 

وحلجي  (60: 2006كابدًً ، ). اللمُل ، وهرلً شلىزه بالأمان مً االإساػس التي كد ًخلسض لها هدُجت طىء الخدمت و شلىزه بالحلت

أًظًا دزحت الأمان الىاججت كً اطخسدام اللمُل للخلىُاث الخدًحت االإخأصلت في الخدمت االإلدمت ، وأن اللملاء ومظخسدمي الخدمت 

 (.177: 2013الجبىزي ، ). لا ًخلسطىن لخالاث حظسب أو فلدان االإللىماث هدُجت لرلً

ئهه مىكف أطاس ي في بلع .  الخلاػف ٌلجي الترهيز كلى اللملاء باهخمام لظمان زدمت السكاًت والخميز:الاهخمام والخعاطف- 

 وشٍادة الحلت والىلاء. البلدان في اللالم لخدمت ول كمُل كلى خدة
ً
كد جفلد الشسهت . ئنها أًظًا كملُت زائلت لإزطاء اللملاء هفظُا

هما ٌشير مفهىم الخلاػف الى الصداكت والخسص  (. كملائها بظبب كلت الخلاػف بين االإىؿفين؛ لرلً ، ًجب أن ًظمىىا الخلاػف

ص،  )كلى الصبىن وئشلازه بأهمُخه والسغبت في جلدًم الخدمت خظب خاحاجه  ان  شلىز الصبىن  أهه  (5: 2017ئطماكُل وكبد اللصٍ

مدىز اهخمام االإىؿف وان مصلخخه هي الأطاض وأهـه كـادز كلى الاجصاٌ والاطخفظاز في أي وكذ و ان شسهت الاجصالاث جخفهم 

  ( .62: 2006كابدًً ،  )خاحاجه وجخفاكل مم زغباجه ًترن اهؼباق ئًجابي وشلىز بالسطا اججاه الشسهت وادازتها   

 هى ؿهىز الدظهُلاث االإادًت االإخاخت للمصسف وهي الأحهصة واالإلداث ووطائل الاجصاٌ الخابلت للمصسف :العناصس الملموطت- 

هما جخظمً  االإسافم االإادًت  (18: 2015حىادي ، )ومخؼلباث الساخت لللملاء  (ماهُىاث الصسف الآلي، ملداث فدص وخظاب الىلد)

 .(48: 2017خسواث ، )ومـهس االإىؿفين واالإلداث والآلاث وهـام االإللىماث والاحهصة واالإلداث االإظخسدمت في جلدًم الخدمت 
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IV  - الميداني الاطاز                                       

IV  - 1-  الخصائص الديمغسافيت لعينت الدزاطت: 

 الخصائص الديمغسافيت لعينت الدزاطت ( 3)حدول 

النظبت المئويت الخكساز الفئت المخغير 

الجيع 
%54 27ذهس   

%46 23اهثى   

الخدصُل الللمي 

%10 5 اكدادًت  

%14 7 دبلىم  

%64 32 بيالىزٍىض  

%12 6 ماحظخير  

 0 0 دهخىزاه

اللمس 

%44 22 مً 20 الى  30  

%35 18 مً 31 الى 40  

%20 10 مً 41 الى  50  

 0 0 51 فأهثر 

الخبرة 

%38 19 مً 1 الى  5  

%24 12 مً 6 الى  10  

%23 13 مً 11 الى 15  

%12 6 م16ً الى 20  
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 0 0 مً 21 الى  25

 0 0 26 فأهثر

    N=50  

 االإبدىزين ان غالبُت الافساد اؿهسث هخائج الخدلُل الاخصائي للخصائص الدًمغسافُت للُىت الدزاطت فُما ًخللم بمخغير حيع اللُىت 

اما فُما ًخللم بمخغير الخدصُل الدزاس ي فان اكلى  %(. 46.8) في خين واهذ وظبت الاهار بىاكم %(54) ذوىز اذ بلغذ وظبتهم  مًهم

في خين واهذ ادوى وظبت لخملت شهادة الدهخىزاه ،   (%64)وظبت واهذ للمبدىزين مً خملت شهاد البيالىزٍىض اذ بلغذ وظبتهم 

 ( فاهثر 51)في خين سجلذ فئت  (%44)اذ ؿهسث وظبتهم  (30-20)هما اؿهسث الىخائج ان غالبُت االإبدىزين هم ممً جتراوح اكمازهم 

 5-1للرًً جتراوح زبراتهم مً  (%38)ازيرا فُما ًخللم بظىىاث الخبرة فان اكلى وظبت سجلذ واهذ . ادوى وظبت بين االإبدىزين 

 .طىىاث 

لصو   ػبُلت ئلى (طىىاث  (5-1)الروىز مً الشباب خاملي شهاداث البيالىزٍىض ممً جتراوح زبراتهم مً  ) وظبت ازجفاق الباخحىن  وَ

. وهفاءة مخىطؼت مً الشباب  زبرة ذاث ووىادز كلمُت مإهلاث بدوزها جخؼلب والتي االإصازف الاهلُت في مدافـت صلاح الدًً كمل

 الى ان غالبُت .أهدافها  جدلُم في االإظاهمت ًمىنهم الرًً االإإهلين الأفساد جىؿُف ئلى االإصازف الاهلُت ملـم حظعى لرلً
ً
 فظلا

اللاػلين ان اللمل في مدافـت صلاح الدًً مً الفئاث الشباب الخاصلين كلى شهادة البيالىزٍىض  وظبت مً اللاػلين هم مً 

 ما 30 -20خملت شهادة البيالىزٍىض اللرًً جتراوح اكمازهم مً 
ً
 طىت لرلً واهذ وظبت جىؿُفهم في محل هره االإصازف مسجفلت هىكا

. 

IV  - 2-وصف وحشخيص ابعاد الدزاطت . 

جسجِب ابلاد كملُاث ادازة االإلسفت خظب أهمُتها اليظبُت اذ هاٌ بلد  (4) ًىضح الجدوٌ :وصف وحشخيص عملياث ادازة المعسفت- 

( 0.353)واهدساف ملُازي كدزه  (4.125)جىلُد االإسجبت الاولى مً خُث الأهمُت مً وحهت هـس كُىت الدزاطت اذ بلغ وطؼه الخظابي 

واهدساف ملُازي  (4.046) في االإسجبت الحاهُت بىطؽ خظابي ( حصخُص االإلسفت ) ، ًليها بلد  (%82)واهمُت وظبُت مسجفلت بىاكم 

اث الأكل كلى ( زصن االإلسفت ، جىشَم االإلسفت ، جؼبُم االإلسفت  ) في خين اخخلذ بلُت الابلاد  (% 80)واهمُت وظبُت  (0.55) االإظخىٍ

 كلى الدظاؤٌ 
ً
الخىالي ، حلىع هره الىدُجت مظخىي اهخمام كُىت الدزاطت بأبلاد كملُاث ادازة االإلسفت، وهره الىدُجت حلد حىابا

 .(مظخىي الاهخمام كُىت الدزاطت بأبلاد كملُاث ادازة االإلسفت)الحاوي في مشيلت الدزاطت خىٌ 

 

 
لأبلاد كملُاث ادازة االإلسفت اليظبُت والاهمُت االإلُازي  والاهدساف الخظابي الىطؽ (4)حدوٌ   
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N=50 

ٌ  ًىضح: حودة الخدماث المصسفيت وحشخيص وصف-  اذ اليظبُت أهمُتها خظب حىدة الخدماث االإصسفُت ابلاد جسجِب( 5 )الجدو
 كدزه ملُازي  واهدساف( 4.75 )الخظابي وطؼه بلغ اذ الدزاطت كُىت هـس وحهت مً الأهمُت خُث مً الاولى االإلمىطُت االإسجبت بلد هاٌ

( 0.41 )ملُازي  واهدساف( 4.60 ) خظابي بىطؽ الحاهُت االإسجبت في ( الامان ) بلد ًليها ،%( 95 )بىاكم مسجفلت وظبُت واهمُت( 0.13)
اث  ( الاكخمادًت ، الاطخجابت ، الخلاػف ) الابلاد بلُت اخخلذ خين في( %92 ) وظبُت واهمُت  حلىع ، الخىالي كلى الأكل االإظخىٍ
  حلد الىدُجت وهره حىدة الخدماث االإصسفُت، بأبلاد الدزاطت كُىت اهخمام مظخىي  الىدُجت

ً
ٌ  كلى حىابا  مشيلت في الحالث الدظاؤ

ٌ  الدزاطت  (.  حىدة الخدماث االإصسفُت بأبلاد الدزاطت كُىت الاهخمام مظخىي  )خى

 

الاهمُت الاهدساف االإلُازي الىطؽ الخظابي الابلاد    ث 

اليظبُت 

% 88 0.13258 4.4063 الاكخمادًت 1

% 86 0.04419 4.3438 الاطخجابت 2

% 92 0.41984 4.6094 الامان 3

% 85 0.39775 4.2500 الخلاػف 4

% 95 0.13258 4.7500 االإلمىطُت 5

  0.203 4.471حودة الخدماث المصسفيت 

N=50  

ًتالاهمُت اليظب الاهدساف االإلُازي  الىطؽ الخظابي الابلاد ث  

%80 0.55243 4.0469 حصخُص االإلسفت 1  

%82 0.35355 4.1250  االإلسفتجىلُد 2  

%78 0.50823 3.9219  االإلسفتزصن  3  

%73 0.17678 3.6875  االإلسفتجىشَم 4  

%76 0.57452 3.8125  االإلسفتجؼبُم 5  

  0.175 3.918 كملُاث ادازة االإلسفت

 جىدة الخذماث المصرفيت  لأبعاد الىسبيت والاهميت المعياري والاوحراف الحسابي الىسط( 5 )جذول
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IV  - 3- اخخباز الخوشيع الطبيعي للبياناث :  
ً
كبل احساء ازخباز الفسطُاث لابد مً الخدلم مً ان البُاهاث جخىشق جىشَلا

 ام لا وللخدلم مً ذلً هلىم بأحساء ازخباز 
ً
 .(طمسهىف– ولمىسوف )ػبُلُا

اخخباز الخوشيع الطبيعي للبياناث  (6 )حدول   
 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 0.259 10 0.907 *0.200 10 0.185 عملياث ادازة المعسفت

 0.679 10 0.951 *0.200 10 0.184 حودة الخدماث المصسفيت
 

 ػبُلُا بين مخغير كملُاث ادازة االإلسفت  (طمسهىف– ولمىسوف )مً زلاٌ هخائج ازخباز 
ً
وظخيخج ان البُاهاث جخىشق جىشَلا

ت  (0.2)و (0.2)وحىدة الخدماث االإصسفُت اذ بلغ مظخىي الدلالت  وكلُت فان  (0.05)وهلاهما اكل مً مظخىي االإلىىٍ

 ػبُلُا وبرلً ًمىً احساء الازخبازاث االإللمُت 
ً
 . (ازخباز فسطُاث الازجباغ والازس كلى البُاهاث  )البُاهاث جخىشق جىشَلا

IV  - 4-  اخخباز الفسضياث.  

 جىحد كلاكت ازجباغ ذاث دلالت ئخصائُت للملُاث ئدازة االإلسفت بأبلادها في حىدة الخدماث :اخخباز الفسضيت الاولى -

. االإصسفُت بأبلاده في االإصازف االإبدىزت

 

Correlations 

Spearman's rho الملموطيت الامان الخعاطف الاطخجابت الاعخماديت 

 حشخيص المعسفت

Correlation 

Coefficient 
.503** .634** .366** .525** .432** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .009 .000 .000 

N 50 50 50 50 50 

 جوليد المعسفت

Correlation 

Coefficient 
.474** .651** .492** .534** .675** 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000 

N 50 50 50 50 50 

 خصن المعسفت
Correlation 

Coefficient 
.488** .655** .553** .658** .628** 

 وتائج علاقاث الارتباط بيه ابعاد عملياث ادارة المعرفت وابعاد جىدة الخذماث المصرفيت  (7)جذول 
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N=50 

ت ما بين  (5)مً زلاٌ حدوٌ مصفىفاث الازجباغ  ت وذاث دلالت ملىىٍ أؿهسث الىخائج ان هىان كلاكت ازجباغ ػسدًت كىٍ

ت وذاث دلالت  ابلاد كملُاث ادازة االإلسفت وما بين ابلاد حىدة الخدماث االإصسفُت ، اذ حاءث هخائج كلاكاث الازجباغ كىٍ

ت كىد مظخىي  ، وبىاءً كلى هره الىخائج هلبل الفسطُت السئِظُت الأولى خىٌ وحىد كلاكت ازجباغ ذاث دلالت (0.01)ملىىٍ

ت بين ابلاد كملُاث ادازة االإلسفت وبين ابلاد حىدة  الخدماث االإصسفُت مً وحهت هـس كُىت الدزاطت   .ملىىٍ

جىحد كلاكت أزس ذاث دلالت ئخصائُت للملُاث ئدازة االإلسفت بأبلادها في حىدة : H2الفسضيت السئيظيت الثانيت - 

 .الخدماث االإصسفُت بأبلادها في االإىـماث االإبدىزت

علاقاث الاثس بين ابعاد المخغيراث  (8)حدول 

المخغير الخابع المخغير المفظس 

R R2 F sig B T 
عملياث ادازة المعسفت 

حودة الخدماث 

المصسفيت 

الدشخيص 

 0.000 7.12 0.44 0.669الاكخمادًت 

0.26 1.5 

 1.4 0.18الخوليد 

 - 0.22 - 0.02الخصن 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 

N 50 50 50 50 50 

 جوشيع المعسفت

Correlation 

Coefficient 
.394** .551** .562** .324** .525** 

Sig. (2-tailed) .005 .000 .000 000. .000 

N 50 50 50 50 50 

 جطبيق المعسفت

Correlation 

Coefficient 
.471** .705** .603** .738** .580** 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000 

N 50 50 50 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 2.57 0.40الخوشيع 

 - 1.15 - 0.21الخطبيق 

الدشخيص 

 0.000 7.82 0.47 0.686الاطخجابت 

0.000 0.01 

 1.13 0.014الخوليد 

 0.54 0.066الخصن 

 4.04 0.62الخوشيع 

- 0.611- 0.11الخطبيق 

الدشخيص 

 0.000 6.84 0.43 0.677الخلاػف 

0.16 1.00 

- 0.74- 0.08الخوليد 

- 0.085- 0.099الخصن 

 4.02 0.58الخوشيع 

- 0.96- 0.16الخطبيق 

الدشخيص 

 0.000 9.96 0.53 0.723الامان 

0.22 1.36 

 0.18 0.022الخوليد 

- 0.909 - 0.107الخصن 

 4.22 0.630الخوشيع 

- 1.00 - 0.177الخطبيق 

الدشخيص 

 0.000 11.79 0.52 0.751االإلمىطُت 

0.103 -0.81 -

- 1.08- 0.104الخوليد 

- 0.61- 0.05الخصن 

 5.73 0.66الخوشيع 

 0.14 0.019الخطبيق 

N=50 
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ت ومىحبت بين ابلاد االإخغيراث اذ بلغذ كُمت ملامل الازجباغ  (6)حشير الىخائج في الجدوٌ  -1 بين   (R)وحىد كلاكت ازجباغ كىٍ

للخلاػف ،  (0.67)للاطخجابت ،  (0.68)للاكخمادًت   (0.669)ابلاد كملُاث ادازة االإلسفت وابلاد حىدة الخدماث االإصسفُت  

لجي وحىد )0.44)فِشير الى حىدة همىذج الاهدداز وكُمخه  (R2)للملمىطُت، اما ملامل الخددًد  (0.75)للأمان ،  (0.72)  وَ

مً الخغير  (%44)جأزير كىي لأبلاد كملُاث ادازة االإلسفت في بلد الاكخمادًت و ان ابلاد كملُاث ادازة االإلسفت جفظس ما وظبخه 

 . ٌلىد للىامل ازسي غير دازل في الىمىذج  (%56)الخاصل في الاكخمادًت واالإخبلي وملدازه 

لجي وحىد جأزير كىي لأبلاد كملُاث ادازة )0.47)الخاص ببلد الاطخجابت اذ بلغذ كُمخه  (R2)باليظبت الإلامل الخددًد  -2 وَ

مً الخغير الخاصل في الاطخجابت واما  (%47)االإلسفت في بلد الاطخجابت وان ابلاد كملُاث ادازة االإلسفت جفظس ما وظبخه 

 .ٌلىد للىامل ازسي غير دازل في الىمىذج (%53)االإخبلي وكُمخه 

لجي وحىد جأزير كىي لأبلاد كملُاث ادازة )0.43)الخاص ببلد الخلاػف اذ بلغذ كُمخه  (R2) باليظبت الإلامل الخددًد  -3 وَ

مً الخغير الخاصل في بلد الخلاػف واما  (%43)االإلسفت في بلد الخلاػف وان ابلاد كملُاث ادازة االإلسفت جفظس ما وظبخه 

 .ٌلىد للىامل ازسي غير دازل في الىمىذج (%57)االإخبلي وكُمخه 

لجي وحىد جأزير كىي لأبلاد كملُاث ادازة االإلسفت )0.53)الخاص ببلد الامان اذ بلغذ كُمخه  (R2)باليظبت الإلامل الخددًد  -4 وَ

مً الخغير الخاصل في بلد الامان واما االإخبلي وكُمخه  (%53)في بلد الامان وان ابلاد كملُاث ادازة االإلسفت جفظس ما وظبخه 

 .ٌلىد للىامل ازسي غير دازل في الىمىذج (47%)

لجي وحىد جأزير كىي لأبلاد كملُاث ادازة )0.52)الخاص ببلد االإلمىطُت اذ بلغذ كُمخه  (R2)باليظبت الإلامل الخددًد  -5 وَ

مً الخغير الخاصل في االإلمىطُت واما  (%52)االإلسفت في بلد االإلمىطُت  وان ابلاد كملُاث ادازة االإلسفت جفظس ما وظبخه 

. ٌلىد للىامل ازسي غير دازل في الىمىذج (%48)االإخبلي وكُمخه 
 

ت  (Sig=0.000) كىد مظخىي دلالت  (F=7.12)        هما اؿهسث الىخائج ان كُمت ازخباز  وهل اكل مً مظخىي االإلىىٍ

ذاث دلالت  وهرا ٌلجي ان الىمىذج في الاغلب ملىىي وبرلً هلبل الفسطُت الحاهُت التي جىص كلى وحىد كلاكت ازس)0.05)

 .ئخصائُت للملُاث ئدازة االإلسفت بأبلادها في حىدة الخدماث االإصسفُت بأبلادها في االإصازف االإبدىزت

V -  الاطخنخاحاث والخوصياث

V – 1 -الاطخنخاحاث :

حصخُص االإلسفت ، جىلُد االإلسفت ،  )أشازث هخائج الدزاطت ئلى أن مظخىي اهخمام و جىافس أبلاد كملُاث ادازة االإلسفت - 

ذ واهذ مسجفلت  مً وحهت هـس  (زصن االإلسفت ، جىشَم االإلسفت ، جؼبُم االإلسفت  في االإصازف االإبدىزت اللاملت في مدًىت جىسٍ

 .كُىت الدزاطت 

الاكخمادًت ، الاطخجابت ، الامان ،  )أشازث هخائج الدزاطت ئلى أن مظخىي اهخمام و جىافس أبلاد حىدة الخدماث االإصسفُت  - 

ذ واهذ مسجفلت مً وحهت هـس كُىت الدزاطت  (الخلاػف ، االإلمىطُت    . في االإصازف االإبدىزت اللاملت في مدًىت جىسٍ

ت بين ابلاد كملُاث ادازة االإلسفت وابلاد حىدة الخدماث االإصسفُت مً -  اؿهسث هخائج الدزاطت الى وحد كلاكت ازجباغ كىٍ

اذ اشازة الدزاطت الى وحىد كلاكت  (2021خظىن ، )وحهت هـس كُىت الدزاطت ، وهره الىدُجت جخفم مم هخائج دزاطت 

ت ما بين كملُاث ادازة االإلسفت والخجدًد الاطتراجُجي في االإدًسة اللامت لتربُت هِىىي  هما جخفم هخائج الدزاطت مم .ازجباغ كىٍ
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ت بين ابلاد حىدة الخدماث االإصسفُت  (Al-Habil,et al,2017)هخائج دزاطت  اذ اشازث الدزاطت الى وحىد كلاكت ازجباغ كىٍ

لي في كدد مً االإصازف اللاملت في مدًىت غصة   مم الاداء الدظىٍ

اؿهسث هخائج الدزاطت وحىد  اهؼباق ئًجابي وزطا كملاء كلى حىدة الخدماث االإصسفُت االإلدمت مً االإصازف االإبدىزت  - 

 .وواهذ اكلى الاهؼباكاث ما ًخللم بالجىاهب االإادًت واالإلمىطُت والامان

اهدث الىخائج التي جم الخىصل اليها ان ابلاد كملُاث ادازة االإلسفت مؼبلت في االإصازف االإبدىزت ولىً ًسخلف مظخىي - 

الخؼبُم بشيل واضخت وواهذ الىخائج مؼابلت الإا هى مخىكم اذ وان اهخمام كُىت الدزاطت بالجىاهب االإخلللت بخىلُد االإلسفت 

 . اهثر مً الاهخمام بجىاهب الخصن والخىشَم 

 V – 2- الخوصياث

اللمل كلى بىاء اهـمت مللىماث لغسض جىلُد االإلسفت واللمل كلى جىزُلها وزصنها و كلى جؼبُلها في طبُل  جدلُم - 

أهداف ئدازة االإلسفت ، محل الىمى في حىدة الخدماث ، وشٍادة زطا اللملاء ، وجدظين هفاءة اللمل ، وجدظين كملُاث 

 .الؤدازة

طسوزة ان جيىن الهُاول الخىـُمُت للمصازف التي جدبجى ادازة االإلسفت هُاول مسهت ذاث فلالُت في جؼبُم ادازة االإلسفت - 

. مم جىفس زلافت جىـُمُت كادزة كلى ججاوش الخىاحص جدىٌ دون الخؼبُم الظلُم لإدازة االإلسفت  

س أدائهم في مجاٌ اطدُلاب االإظخجداث -  ص مهازاث اللاملين في االإصازف االإبدىزت  وئكداد الىفاءاث االإصسفُت وجؼىٍ حلصٍ

 .مً احل دكم حىاهب جدظين الاطخجابت لخاحاث وزغباث اللملاء 

طسوزة احساء كملُاث جلُم دوزي لجىدة الخدماث االإصسف و الؤحساءاث االإصسفُت بشيل مسؼؽ ومىـم  مً احل - 

 .الىكىف كلى هلاغ الظلف واللصىز في الخدماث االإلدمت  لللملاء 

جللُص حمُم ئحساءاث اللمل االإصسفي لخخىافم مم حمُم اللىائذ واللىاكد االإدلُت والدولُت  مم بىاء كىاكد مللىماث - 

تها  . ملسفُت خىٌ اللملاء والخفاؾ كلى طسٍ

 المساحع

م هادي ، -  ومدي االإلسفت أدازة كملُاث ( "2018)الجبىزي ، كلي حاطم كبُد ، مىس ى ، زيظاء كبد اللادٌ ، شلبان ، كبد الىسٍ

مجلت اليلُت الاطلامُت الجاملت ، اللدد " اليىفت حاملت والاكخصاد الؤدازة ولُت في جؼبُلُت ، دزاطت الفىسي  االإاٌ زأض بىاء في جأزسها

(47. ) 

م ، -  في اللاملين مً كیىت لآزاء اطخؼلاعي الاكماٌ، بدث كملُاث هىدطت اكادة في االإلسفت ادازة كملُاث دوز  " (2015)خظً ، دهُا هسٍ

ت ، اللدد " اللؼىُت  للصىاكاث اللامت الشسهت  (.43)مجلت ولُت بغداد للللىم الاكخصادًت والادازٍ

ص الخجدًد الاطتراجُجي ، دزاطت خالت في االإدًسة اللامت لتربُت  " (2021)خظىن ، خظىن هُحم ، - كملُاث ادازة االإلسفت ودوزها في حلصٍ

ت ، اللدد " هِىىي   ( .14)االإجلد  ( 4)مجلت حاملت الاهباز للللىم الاكخصادًت والادازٍ

 ابلاد الى بالاطدىاد الخىـُمي الخللم كملُاث  جفلُل( "2016)خظين ، ولُد خظين ، مدمىد ، اخمد كبىد ، ولمه ، زطل ولمان ، -

 (.24)االإجلد  (6)مجلت حاملت بابل للللىم الصسفت والخؼبُلُت ، اللدد " االإلسفت  ادازة

ت االإصازف في االإصسفُت الخدماث حىدة كُاض ( "2015) طلمى ، كىاطمُت ، اًمان ، مصباح ،  - ت الخجازٍ  بىً: مُداهُت دزاطت الجصائسٍ

 . كاالإت ، ولُت الللىم الاكخصادًت وكلىم الدظُير 1945 ماي 8زطالت ماحظخير ميشىزة ، حاملت  " -بىشلىف ووالت – االإدلُت الخىمُت
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فُت والخىمُت الفلاخت بىً خالت دزاطت الفجىاث همىذج باطخسدام االإصسفُت الخدمت حىدة كُاض " (2021)طمير ، بىكسة ،  -  BADR السٍ

 .زطالت ماحظخير ميشىزة ، حاملت مدمد بى طُاف باالإظُلت ، ولُت الللىم الاكخصادًت والخجازة والدظُير " االإظُلت  ووالت

أزس كملُاث ادازة االإلسفت كلى الابداق الخىـُمي ، دزاطت مُداهُت في  " (2021)الظُاوي ، ماحد كاطم كبده ، مدظً ، زوٍدا امين ،  -

دان لليشس الللمي ، اللدد " الجاملاث الُمُىت الخاصت   ( .7)مجلت زٍ

 اطخؼلاكُت الؤبداعي ، دزاطت الخفىير كدزاث في االإلسفت ئدازة كملُاث  جأزير( "2012)ػه ، اهىاز هادي ، ًىخىا ، حلُلت وىزهِع ،  -

ت  االإىخبت مىدظبي مً للُىت  ( .35)االإجلد  (112)مجلت جىمُت السافدًً ، اللدد " االإسهصٍ

 في اللامت االإىخباث في جؼبُلها وواكم, وأهمُتها, مفهىمها: االإلسفت ئدازة( " 2014 )، مدمد حاطم حسحِع ، طلُد كخُم زالد ، كبدالله -

. االإجلد. اللسبي الخلُج فسق - الخاصت االإىخباث لجملُت اللشسون الظىىي  االإإجمس " مدًسيها هـس وحهت مً االإخددة اللسبُت الؤمازاث دولت

 . 1 اللدد. 2014

ىت فاطل ،  - د ، كبىد ، زلىد هادي ، صبري ، شٍ بي الخفىق  جدلُم في االإلسفت ادازة كملُاث دوز  " (2020) كلىان ، زكد شٍ  بدث الظسٍ

 ( .28)االإجلد  (1)مجلت حاملت بابل للللىم الصسفت والخؼبُلُت ، اللدد " للظسائب  اللامت الهُئت في جؼبُلي

 اطخؼلاكُت ، دزاطت الصىاعي الاداء جدظين في ازسها و االإلسفت اداز كملُاث " (2022)كلي ، مدمىد فهد كبد ، عجُل ، باطل حباز  -

 ( .17)االإجلد  (64)مجلت الللىم الاكخصادًت ، اللدد " اللامت ماحد ابً شسهت في اللاملين الافساد مً كُىت لآزاء

الللُا بالجىدة الشاملت وجؼبُم ادازة االإلسفت ، بدث  الادازة التزام دوز  ( "2014)اللامي ، غظان كاطم ، طلُد ، هدي كاطم ،  -

ت ، اللدد " اطخؼلاعي للُىت مً اليلُاث الاهلُت   ( .77)، االإجلد  (20)مجلت الللىم الاكخصادًت والادازٍ

ً الدًً ، زهام ، - ت البىىن في اللملاء زطا كلى االإصسفُت الخدماث حىدة أزس " (2016)لخلىح ، زفاه ، شٍ زطالت " هابلع  مدًىت في الخجازٍ

ت   .ماحظخير ميشىزة ، حاملت الىجاح الىػىُت ، ولُت الاكخصاد والللىم الادازٍ

م الابخيازي ، بدث جدلُلي للُىت  " (2016)الىلُمي ، صلاح كبد اللادز ، كرًب ، كامس فدكىض ، - دوز كملُاث ادازة االإلسفت في الدظىٍ

ىث الىباجُت  ت ، اللدد " مً مدًسي الشسهت اللامت لصىاكت الصٍ  ( .22)االإجلد  (89)مجلت  الللىم الاكخصادًت والادازٍ

 دزاطت الاطتراجُجي الأداء في الخىـُمي والخللم االإلسفت ئدازة كملُاث أزس " (2013)الُاطسي ، اهسم مدظً ، خظين ، ؿفس هاصس  -

ت اللُاداث مً كُىت لآزاء اطخؼلاكُت ت والاكخصادًت ، اللدد " الأوطؽ  الفساث حاملاث في الؤدازٍ ( 3)مجلت اللادطُت للللىم الادازٍ

 ( .15)االإجلد 

 االإصازف: مُداهُت دزاطت" اللملاء زطا كلى االإصسفُت الخدماث حىدة أزس" ( "2019)الؼاهس ، كمس كلي بابىس ، بً كبدالله ، هصاز ،  -

ت  ( .14)االإجلت اللسبُت لليشس الللمي ، اللدد " الظلىدًت  اللسبُت االإملىت- الدزب بمدافـت الخجازٍ

ت ، دزاطت خالت اللسض الشلبي الجصائسي  " ( 2017)خسواث ، واهىت ،  - دوز حىدة الخدماث االإصسفُت في جدظين اداء البىىن الخجازٍ

 ولُت الللىم الاكخصادًت – ام البىاقي –زطالت ماحظخير ميشىزة ، حاملت اللسبي بً مهُدي " ووالتي ام البىاقي وكين ملُلت 

ت وكلىم الدظير   .والخجازٍ

" هـسهم  وحهت مً البادًت مدازض مللمي لدي الخىـُمي بالىلاء وكلاكتها االإلسفت ادازة كملُاث ( "2022)ابىجاًه ، فلخت بسواث طالم ، -

ت   .زطالت ماحظخير ميشىزة ، حاملت الشسق الاوطؽ ، ولُت الللىم التربىٍ

ت البىىن في االإصسفُت الخدماث حىدة كُاض ( "2015)حىادي ، مدىد ،  - ت الخجازٍ والخىمُت  الفلاخت  دزاطت خالت بىً  –الجصائسٍ

فُت  ت وكلىم " بىوالت االإظُلت  السٍ زطالت ماحظخير ميشىزة ، حاملت مدمد بىطُاف االإظُلت ، ولُت الللىم الاكخصادًت والخجازٍ

 .الدظُير 

د زفل ، الخمُد ،كبد كدهان ،زكد زؤوف - ص في الخدماث حىدة أبلاد دوز ( "2018 )، مإٍ  مً كدد لآزاء اطخؼلاكُت دزاطت الصبىن  كُمت حلصٍ

ل الشماٌ مصسف في الصبائً (. 27 )االإجلد ،(119 )اللدد ، السافدًً جىمُت مجلت " هِىىي  مدافـت في والاطدحماز للخمىٍ
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ص كبد ، مساد ئطماكُل، -  خالت دزاطت ServPerf         بىمىذج الىلالت الهاجفُت الخدماث حىدة مظخىي  كُاض ( "2017 )، كبدوض اللصٍ

(. 3 )االإجلد( 1 )اللدد ، الاكخصادًت البشائس مجلت " مىبُلُِع –مإطظت

م اخمد، حاطم، بلاٌ اللِس ي، -  اللاملت الاجصالاث شسواث في الخدماث حىدة جدلُم في الصبىن  كلاكاث ئدازة جأزير( " 2012 )، ذًاب هسٍ

ً شسهت في مسخُت دزاطت ، اللساق في (. 3 )االإجلد( 55)اللدد ، دًالى مجلت " للاجصالاث شٍ

اداث، -  .الازدن كمان، والخىشَم، لليشس صفاء داز الظادطت ،الؼبلت" االإلسفت ادازة في ملاصسة اججاهاث( "2008 )كىاد مدمد الصٍ

  الازدن ، كمان ، الاولى الؼبلت. والخىشَم لليشس الصفا داز ،"االإلسفت ادازة"،( 2008 )، مصؼفى زبحي كلُان، -
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.. الازدن كمان
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  :APAكيفيت الاطدشهاد بهرا المقال حظب أطلوب 

ص في االإلسفت ئدازة كملُاث دوز  ( 2022) حاطم خظين طلام. م.م ذ في الأهلُت االإصازف مىؿفي مً كُىت لآزاء اطخؼلاكُت دزاطت االإصسفُت الخدماث حىدة حلصٍ مجلت ،جىسٍ

ت  االإجلد   208-187، الجصائس االإسهص الجامعي أفلى: ، الجصائس (02اللدد ) 0أزاء للدزاطاث الاكخصادًت والؤدازٍ


