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 الملخص

ٌ  غلى( 19-وىفُد) وىزوها حائدت ؤزس غلى الخػسف بلى الدزاطت هره هدفذ  الظػىدًت السكمُت البىىن بلى الخدى

، ومً ؤحل جدلُم ؤهداف الدزاطت جم اللجىء بلى االإىهج فسغُت ؤهداف غدة اهدزحذ السئِس ي الهدف هرا وجدذ

 االإيىهت مً غُىت الدزاطتالىصفي الخدلُلي، وجم اطخسدام الاطخبُان وإداة للدزاطت، وجم جؼبُم ؤداة الدزاطت غلى 

 ( مً غملاء130( مً غملاء بىً الساححي، و)220؛ ملظمحن بلى )الػسبي( فسد مً غملاء بىً الساححي والبىً 350)

س وجىصلذ الدزاطت بلى غدة هخائج مً ؤهمها مً ممحزاث الخدىٌ السكمي للبىىن  الأهلي.البىً   الخدمت جؼىٍ

ٌ  للمػاملاث اللحظي والؤهجاش االإلدمت، ، ومً ؤهم ميان وؤي وكذ ؤي في البىىُت واالإىخجاث الخدماث بلى والىصى

ٌ  مساػس ٌ  لخىفُرؤهه  الدزاطت غُىت افساد هظس وحهت مً للبىىن السكمي الخدى  البىىن جخؼلب السكمي، الخدى

ت الأغماٌ حشىُل لإغادة حدًدة جلىُاث الخللُدًت ٌ  ًخؼلب وإهه الأطاطُت الأهظمت وجسكُت الخجازٍ  الى السكمي الخدى

 غُىت افساد هظس وحهت مً السكمُت البىىن مخؼلباث، هما ؤهه مً ؤهم الخللُدًت بالبىىن الدشغُل جيالُف زفع

 ًمىً ختى الخىىىلىحُت والامياهُاث الىظُفي والىصف يالخىظُم الهُيل جىافم مدي جلُُم طسوزة الدزاطت

ت االإىازد جددًد وطسوزة لػملائه زكمُت مىخجاث جلدًم للبىىن  االإىخجاث لخلدًم الداغمت والخىىىلىحُت البشسٍ

 الحظاب فخذ غُىت افساد هظس وحهت مً السكمُت البىىن جلدمها التي واالإىخجاث الخدماث، وحاء غلى زؤض السكمُت

م غً ل السكمُت البىىن ػسٍ  بالػمُل، الخاصت البُاهاث وجددًث المحمىلت، والهىاجف الؤهترهذ، غبر الأمىاٌ وجدىٍ

 وىنها حػلذ حائدت وىزوها غلى الخدىٌ السكمي فيان مً بُنها ازاز اهم، ؤما الأزسي  البىىُت الخدماث مً وغحرها
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 في االإالُت االإاطظاث وىزوها فحروض حائدت وطاغدث ،االإصسفُت الخدماث لجمُؼ السكمُت الخدىلاث غلى الاغخماد

ؼ   .االإصسفُت الخدماث في السكمُت جدىلاتها حظسَ

 البىىن السكمُت.اليلماث االإفخاخُت: االإالُت، الخدىٌ السكمي، حائدت وىزوها، 

Abstract.                                                                                                                                                                          

This study aimed to identify the impact of the Corona pandemic (Covid-19) on the transition to Saudi 

digital banks, and under this main objective, several sub-goals were included. The study was 

conducted on the study sample consisting of (350) individuals from Al-Rajhi Bank and Al-arabi Bank; 

They are divided into (220) clients of Al Rajhi Bank, and (130) clients of Al arbi Bank. The study 

reached several results, the most important of which are the advantages of digital transformation for 

banks, the development of the service provided, the instantaneous completion of transactions and 

access to banking services and products at any time and any place. New techniques to reshape 

businesses and upgrade basic systems, and it requires digital transformation to reduce operating 

costs in traditional banks, and it is one of the most important requirements of digital banks from the 

point of view of the study sample members, the need to assess the compatibility of the organizational 

structure, job description and technological capabilities so that banks can provide digital products to 

their customers And the need to identify the human and technological resources that support the 

provision of digital products, and came on top of the services and products offered by digital banks 

from the point of view of the sample members of opening the account through digital banks, 

transferring money via the Internet, mobile phones, updating customer data, and other banking 

services. The most important effects of the Corona pandemic on digital transformation, among them 

was that it made reliance on The digital transformation of all banking services, and the Corona virus 

pandemic, has helped financial institutions accelerate their digital transformations in banking 

services. 

Keywords: finance, digital transformation, corona pandemic, digital banks.  



 
 الملدمت . 9

 شهدث الػلىد االإاطُت اشدهاز وجؼىز جىىىلىجي هائل وغحر مظبىق في الصىاغت االإصسفُت التي حػد مً اهم زوائص

، هما انها واهذ بِئت زصبه لاطدُػاب الخؼىز الخىىىلىجي غلى مساخل  مخػددة. خُث طاهم اكخصادًاث الدوٌ

الخؼىز الخىىىلىجي في  وؤصبذالىثحر مً الخغحراث والخؼىزاث دازل الصىاغت االإصسفُت،  يف يالخىىىلىج الخلدم

 الخؼىز  يمما ادي الى خدور ػفسة واضحت ف يالازحرة ٌظخدىذ غلى حصء ضخم مً اطدثمازاث اللؼاع االإصسف الآوهت

 تووىن البىىن واالإاطظاث االإالُ. الػدًد مً اللؼاغاث غاالإُا ومدلُا يفالى الحلىٌ السكمُت  هوالاججا يالخىىىلىج

ػؤمً   تهم زوائص اشدهاز الاكخصاد ومً زم اشدهاز الػدًد مً اللؼاغاث والمجالاث فإصبذ الظحر بسؼىاث طسَ

اثومىاهبت الخؼىز الخىىىلىجي والخلجي الهائل ًمثل طسوزة ملحه طىاء غلى ا يهدى الخدىٌ السكم تودكُل  الإظخىٍ

ت في االإظازاث واللؼاغاث الدازلُت لهره االإاطظاث او غلى مظخىي االإىخجاث والخدماث االإلدمت للجمهىز   .الادازٍ

 (5م، ص: 2020)غبد الهادي، 

سه، وحػخبر  خُث مثلذ البىىن بخدي اللؼاغاث الهامت في الاكخصاد الىػجي، والتي جادي دوزا زئِظا في دغمه وجؼىٍ

 ؤهثر 
ً
ً مً خُث بًداع الأمىاٌ وإغادة اطدثمازها، فةن جلُُم ؤدائها ٌػخبر وطُؼا ً واالإظدثمسٍ ؤماها بحن االإدزسٍ

طسوزة ملحت، الإا له مً ؤهمُت بالغت في جدلُم الىفاءة باطخسدام االإىازد االإخاخت للبىً، والحىم غلى مدي هجاخه 

س ؤداء البىىن ت كادزة غلى مىاحهت  في جدلُم الأهداف المخؼؼت له. وذلً لخدظحن وجؼىٍ بما ًظمً اطخمسازها كىٍ

بليها حاهصة لدظخىغب الؤمياهُاث والخؼىزاث الخلىُت والخىىىلىحُت  (.19م، ص: 2018)طػىدي،   .االإىافظت، وٍ



 
ل الؤهخاج والخجازة والاطدثماز، زاصت بػد ؤن فخدذ المجاٌ ؤمام الاطدثمازاث  البىىنهما جادي   في جمىٍ

ً
 هاما

ً
دوزا

، واهظمامها بلى مىظمت الخجازة الدولُت، ووشؼذ فيها ؤطىاق البىزصت ولرلً ٌػد اللؼاع االإصسفي غامل الأحىبُت

 (.1م، ص:2016)االإشهداوي،   .زئِس ي في خسهت الخىمُت الاكخصادًت باالإملىت الػسبُت الظػىدًت

(، والري ؤصبذ وباء ًجخاش 19-ُدوإن ؤبسش ما هىاحهه الُىم هي الأشمت الػاالإُت الصحُت " مسض فحروض وىزوها " )وىف

الىسة الأزطُت، والري ؤدي لخػؼُل وافت ماطظاث الدوٌ غلى مظخىي الػالم، ومً بُنها االإملىت الػسبُت الظػىدًت، 

خُث ؤغلىذ االإملىت في الخاطؼ مً مازض لهرا الػام بةغلاق الػدًد مً ماطظاتها ختى بشػاز آزس وذلً بهدف 

س جإزحر فحروض وىزوها غلى البىىن في وافت ؤهداء الػالم غامت واالإملىت الػسبُت مىاحهت ؤشمت هسوها، وكد ظه

 م(2020)الظُد،  ؤزس جلً الجائدت.الظػىدًت زاصت خُث اججهذ للخفػُل زاصُت البىىن السكمُت 

 تمشيلت الدراس. 9-9

( والري ؤزس بشيل مباشس وواضح غلى 19 -شهد الػالم حغحراث مفاحإة ؤزس حائدت فحروض وىزوها االإظخجد )وىفُد

وافت االإاطظاث، بما في ذلً االإاطظاث االإالُت والبىىن، وبػد حػؼُل جلً االإاطظاث، غملذ االإملىت الػسبُت 

وجلدًم الخدماث للمىاػىحن في وافت ؤزحاء الظػىدًت غلى مىاحهت ذلً لخدافظ غلى اطخلساز الاكخصاد الىػجي 

ظس ولرلً اججهذ للخدىٌ للبىىن السكمُت  ، وبىاء غلى ذلً طلؼذ الدزاطت الحالُت الظىء االإملىت بظهىلت وَ

( غلى الخدىٌ بلى البىىن السكمُت الظػىدًت، ومً هىا ًمىىىا صُاغت 19للىشف غً ؤزس حائدت وىزوها )وىفُد 

 ٌ  زئِس ي وهى : مشيلت الدزاطت في حظائ

 ( غلى الخدىٌ بلى البىىن السكمُت الظػىدًت؟19 -ما ؤزس حائدت وىزوها )وىفُد 

ىدزج مىه غدة حظائلاث فسغُت وهي:  وٍ



 
 ممحزاث الخدىٌ السكمي للبىىن؟ما هي   -1

 هي مساػس الخدىٌ السكمي للبىىن؟ما  -2

 ما هي مخؼلباث الخدىٌ السكمي للبىىن؟ -3

 ؟السكمُت البىىن جلدمها التي واالإىخجاث الخدماثما هي  -4

ٌ  غلى اليىزوها حائدت طاغدث هُف -5  ؟في االإملىت الػسبُت الظػىدًت السكمُت البىىن بلى الخدى

 أهداف الدراست . 9-2

( غلى الخدىٌ بلى البىىن السكمُت الظػىدًت وجدذ 19-هدفذ الدزاطت بلى الخػسف غلى ؤزس حائدت وىزوها )وىفُد

 ؤهداف فسغُت وهره الأهداف الفسغُت جظمىذ الخػسف غلى:هرا الهدف السئِس ي اهدزحذ غدة 

 ممحزاث الخدىٌ السكمي للبىىن. -1

 مساػس الخدىٌ السكمي للبىىن. -2

 مخؼلباث الخدىٌ السكمي للبىىن. -3

 السكمُت. الخدماث واالإىخجاث التي جلدمها البىىن -4

 الظػىدًت.بطهام حائدت اليىزوها في الخدىٌ بلى البىىن السكمُت باالإملىت الػسبُت  -5

 أهميت الدراست:. 9-3

جىمً ؤهمُت الدزاطت في االإىطىع ذاجه والري ٌظعى للىشف غً جإزحر فحروض وىزوها غلى الخدىٌ للبىىن  -1

 السكمُت باالإملىت.



 
جفُد الدزاطت في بزساء االإىخبت الػسبُت بةخدي االإىطىغاث االإػاصسة بما ٌػىد بالفائدة غلى الدازطحن  -2

 والباخثحن.

 ممحزاث ومساػس البىىن السكمُت.جفُد هخائج الدزاطت في جددًد  -3

 . متن البحث2

  مفهىم التحىل الركمي . 2-9

خُث الىفاءة ؤو االإهازة السكمُت زم مً  لخدىٌ السكمي االإسخلت الثالثت مً جبجي الخىىىلىحُاث السكمُت؛ ًمثل ا 

الاطخسدام السكمي زم الخدىٌ السكمي، فمسخلت الخدىٌ حػجي ؤن الاطخسداماث السكمُت جمىً بؼبُػتها ؤهىاع حدًدة 

شحر برلً مفهىم "الخدىٌ السكمي" بلى "الرهاب غحر الىزقي"، وبرلً ٌػسف الخدىٌ السكمي بػملُت  مً الابخيازاث وَ

ل مصادز االإػلىماث االإخاخت مً وطائل الحصىٌ غلى مجمى  غاث الىصىص الؤلىتروهُت وإدازتها مً زلاٌ جدىٍ

ً جللُدًت بلى هماذج بلىتروهُت، وهرا ٌػجي  اطخسدام الخىىىلىحُا لدغم غملُاث الخغُحر الجرزي في الػملُاث جسصٍ

 (34-33م، 2018) ؤمحن ،  االإاطظُت.

ىٌ السكمي باغخبازه الاطدثماز في الفىس وحغُحر الظلىن لإخدار جدىٌ ؤشازث دزاطت )االإفض ي، د.ث( بلى مفهىم الخد

م الاطخفادة مً الخؼىز الخلجي الىبحر الحاصل لخدمت االإظخفُدًً بشيل ؤطسع  لت الػمل، غً ػسٍ حرزي في ػسٍ

ىفس الخدىٌ السكمي بمياهاث ضخمت لبىاء مجخمػاث فػالت، جىافظُت ومظخدامت، غبر جدلُم حغُحر . وؤفظل وٍ

حرزي في زدماث مسخلفت الأػساف مً مظتهلىحن ومىظفحن ومظخفُدًً، مؼ جدظحن ججازبهم وإهخاحُتهم غبر 

 .طلظلت مً الػملُاث االإخىاطبت، مترافلت مؼ بغادة صُاغت الؤحساءاث اللاشمت للخفػُل والخىفُر



 
حدًده وغملُاث وبسامج  الخدىٌ السكمي بإهه جؼبُم لبىاء هماذج اغماٌ (schwertner, 2017, p:388) هما غسف

والابخياز هبر وهفاء اغلى وجمىحن هفاءه اللىي الػاملت ؤهثر زبدُه وممحزاث جىافظُه ؤواهظمه جادي الى اًساداث 

 .ججازب الػملاء وجسصُص

هما ٌػسف بإهه اطخسدام الخلىُاث السكمُت الجدًدة مثل الهاجف المحمىٌ والرواء الاصؼىاعي والحىطبت السحابُت 

ت السئِظُت ولخدظحن ججسبه الػملاء وجبظُؽ و  طلظله الىخل و اهترهذ الاشُاء لخمىحن الخدظِىاث الخجازٍ

ت حدًدة  (.singh& hess, 2017,p:5)  .الػملُاث او اوشاء هماذج ججازٍ

 للبىىن  مميزاث التحىل الركمي. 2-2

تبن جؼبُم الخلىُاث السكمُت ٌػمل غلى جدلُم الىفاءة الدشغُلُت التي   ،حشمل الاجمخت وجدظحن الػملُاث الخجازٍ

خظب  تجىفس االإىازد الخىىىلىحُ تالسحابُ تبالخيالُف فمثلا الحىطب تلى جدظحن الػملُاث الخاصباطافخه 

بشساء الخىادم واالإػداث هما ان لها دوز هبحر في جدلُل البُاهاث بيل دكه وطسغه في  تالؼلب وجىفس الخيالُف االإخػلل

ػ تلسازاث والاطخجاباجساذ ال تغملُ مً زلاٌ جىظُف الرواء الاصؼىاعي في  تلاخخُاحاث ومخؼلباث الػملاء الظسَ

ادؤًسجبؽ الخدىٌ السكمي ، هما جلدًم الخدماث و اشباع اخخُاحاث الػملاء بػاد الاداء ؤفي الػدًد مً  ةًظا بصٍ

-3م، ص: 2021. )شحادة، الخىافظُت ةو االإحز  والاداء االإالي وهمى الشسواث تالخىظُمي بما في ذلً الابخياز والاهخاحُ

4). 

لي التي جدل الدشغُل الآؤهظمت مً زلاٌ ادزاٌ ت ومً ابسش ممحزاث الخدىٌ السكمي هى جللُل الخيالُف الدشغُلُ

  توبؼُئ تميلف تالخللُدً تاالإصسفُ تمدل الػمل الُدوي في الػملُاث زاص
ً
 ،البشسي  إللخؼ تغً وىهه غسط فظلا

غلى جللُل الخيالُف مً  تالسكمُ تجلً الػملُاث والخدماث االإصسفُ تجمخؤولىً في ظل الخدىٌ السكمي حػمل غلى 



 
غلى  ة زكمُه جيىن كادز  تهظمؤمخلان ا ، هما ؤنالتي جدل مدل الػمل الُدوي  يدزاٌ ؤهظمت الدشغُل الآلبزلاٌ 

، بلى مخؼلباث الامخثاٌ مً كبل البىىن جلبُتصش فسص مما ٌػ ت،غً المخاػس المحخمل تاطدباكُ ةجىفحر للبىىن هظس 

وججىب غدم الامخثاٌ الخىظُمي بشيل دًىامُيي مً زلاٌ غمل  تجمىً البىىن مً مساكب تالسكمُ تهظمالأ حاهب ؤن 

مما ًللل  ت،الػمُل واهدشاف الاخدار االإشبىه توشؼؤ تجدلُل مفصل للبُاهاث التي جم الحصىٌ غليها زلاٌ مخابػ

 (6-5م، ص: 2021. )شحادة، ثاٌ بشيل مظبم وإدازة المخاػس التي تهدد الاطخلساز االإاليخمالدشغُل والا مساػس 

 مخاطر التحىل الركمي . 2-3

 / مساػس الاخخُاٌ السكمي:
ً
جمثل مساػس ؤمً االإػلىماث مً ؤهبر المخاػس التي تهدد الخدىٌ السكمي، والتي لها ؤزس  ؤولا

س االإػلىماث بمػلىماث جؼابم البرامج  في شغصغت الثلت في غالم الأغماٌ السكمي، فمً زلاٌ جللُد البرامج وجصوٍ

 (13م، ص: 2019)غثمان،  الالىتروهُت ؤو حػدًل بػع االإػلىماث السكمُت.

 
ً
ؤن الجسائم الالىتروهُت هي حسائم ذاث ػابؼ مادي بشيل هبحر التي جخمثل في ول / مساػس الجسائم الالىتروهُت : زاهُا

يىن هدف  ت، وٍ دظبب في خصىٌ المجسم غلى فىائد مادًت ؤو مػىىٍ طلىن غحر كاهىوي مسجبؽ  بالأحهصة الالىتروهُت وٍ

ىماث االإىحىدة في الأحهصة ؤو تهدف بلى ابتزاش الأشخاص المجسم هى الشسكت والاخخُاٌ والحصىٌ غلى كسصىت االإػل

مت االإػلىماجُت لدشمل الاغخداءاث طىاء غلى بؼاكاث  بمػلىماتهم المخصهت غلى الأحهصة الخاصت  بهم، وجمخد الجسٍ

ل الحظاباث االإادًت بؼسق الىتروهُت وجصٍ ُف الائخمان ؤو اهتهان مىُىاث الحظاب الآلي بما جخظمىه مً شُياث جدىٍ

ت للحاطب بل وطسكت الحاطب في ذاجه. )الدًسبي،   (45م، ص: 2012االإيىهاث االإادًت واالإػىىٍ

 
ً
الافتراض ي: وحػسف جلً الهجماث بإنها ؤي فػل / مساػس الهجماث الظُبراهُت التي ًخللها الفظاء الظُبراوي زالثا

غلاٌ هلؼت طػف ما جمىً ًلىض مً كدزاث وظائف شبىت الىمبُىجس لغسض كىمي ؤو طُاس ي مً زلاٌ اطخ



 
االإهاحم مً الخلاغب بالىظام، ومً ؤمثلت جلً الهجماث طسكت ولماث االإسوز للمظخسدمحن للدظلل بلى الىظام 

 (20م، ص: 2021)شحادة،  .وهجماث زفع ؤداء الخدمت

 
ً
ادة الاغخماد غلى هظم جىىىلىحُا االإػلىماث زابػا والػملُاث السكمُت وجخمثل / المخاػس السكمُت والتي جيشإ بظبب شٍ

 في:

م بدزاٌ فحروض بلى الىظام الخاص  - مساػس الفحروطاث: جيشإ مً مداولت جدمحر الىظام الأمجي غً ػسٍ

 باالإاطظت ؤو غمل اجصالاث مؼ مىاكؼ غحر مىزىكت.

مساػس الاهترهذ: جددر هدُجت الاجصاٌ بالشبىت الػاالإُت للإهترهذ مما ًادي بلى فلدان الخدىم في  -

 االإػلىماث واهتهان زصىصُت البُاهاث وطلامتها.

د الالىترووي. - د الالىترووي: وهي المخاػس التي جيشإ حساء الخىاصل غبر البرً )محمدي & ػافس،  مساػس البرً

 (527م، 2019
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اث االإالُت غً بػد ؤو ٌظخسدم مصؼلح البىىن السكمُت هخػبحر مخؼىز و شامل لجمُؼ االإصؼلحاث الخاصت للخدم

ؤو البىىن الالىتروهُت غً بػد ؤو البىً االإجزلي ؤو البىً غلى الخؽ ؤو  غبر الاهترهذ والتي ظهسث في مؼلؼ الدظػُىاث

الخدماث االإالُت الراجُت وحمُػها حػبحراث جخصل بلُام الػملاء بةدازة خظابتهم و اهجاش ؤغمالهم االإخصلت بالبىً 

د الػمُل هما ؤنها حػبر غً  م االإجزٌ ؤو االإىخب ؤو ؤي ميان آزس في الىكذ الري ًسٍ الخدمت االإالي في ول وكذ غً ػسٍ

هي البىىن التي جلىم بخلدًم زدماث مصسفُه مخؼىزة مً زلاٌ شبياث ، و  (3وفي ؤي ميان )مظػداوي، د.ث، ص: 

ت التي خددها البىىن  تالىتروهُت  هما حػخبر وطُل ، اجصاٌ الىتروهُت ًمىً الاطخفادة منها وفلا للشسوغ الػظىٍ



 
تهم لى الػملاء غبر الاهترهذ والتي جمىنها مً الىصىٌ لحظابب ةمباشس  تاث البىىُمنها هلل االإىخجاث و الخدم اًتالغ

لى ازخصاز الىكذ ب تطافبالإ  ، لى الخىلل بحن فسوع البىًبواحساء الػملُاث والحصىٌ غلى االإػلىماث دون الحاحه 

اده الازباح باليظب توالجهد واالإاٌ باليظب  (7م، ص:2017غثمان، ) بىً.لل تللػمُل وزفع الخيالُف والػمل غلى شٍ
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 طائؽ و الدشغُل و  واهظمت ةحهص اطخسدام مىظىمه مً الأ  تخُث ًخؼلب الخدىٌ للبىىن السكمُ: الخلىُاث

ً والبرمجُاث التي حػمل طمً بِئاث جلىُه ومساهص مػلىماث جدُذ اطخسدام الاصىٌ بىفاء بما  ةالخسصٍ

مظاوله غً بدازة االإىظمت الخلىُت والبيُت الخدخُت  تومىزديها جلدمها فسق مهىُ تفساد االإاطظؤًدىاطب مؼ 

 و سحابُتؤ تلشبىه مدلُ

  لإدازة البُاهاث وجدلُلها باهخظام وفاغلُت مً ؤحل جىفحر 
ً
البُاهاث ًيبغي للماطظاث ؤن جبرٌ حهدا

س ؤدواث مىاط بت للبدث غً البُاهاث والخيبا مػلىماث وإحساءاث هىغُه مىزلت وواملت مؼ جؼىٍ

تها  باالإظخلبل، هما ًيبغي مخابػه جدفم البُاهاث باطخمساز والاطخفادة بها ًخماش ى مؼ ؤهداف االإاطظت وزئٍ

 .وزطالتها

  ت التي حػمل غلى جؼبُله ت ًترهص الخدىٌ للبىىن السكمُت غلى غىصس مهم هى االإىازد البشسٍ االإىازد البشسٍ

ماهله كادزًا غلى اطخسدام البُاهاث وجدلُلها اجساذ كسازاث فػاله وهرلً ًخؼلب خُث ًيبغي جىفحر وىادز 

 وشاد زبرة غملُت 
ً
 غلمُا

ً
ت ماهلا ت االإاطظت والخسؼُؽ لها وجىفُر مسؼؼها وحىد هفاءاث بشسٍ بىاء زئٍ

س ومىاهبت الخىىىلىحُا الحدًثت  .كادة غلى الخغُحر والخؼىٍ



 
 م السكابت: خُث اكامذ مػظم مىاكؼ البى ىن السكمُت هظام االإشهىزة في جسصصاث جلىُت والدظىٍ

ازة االإىكؼ دلُل  واللاهىن واليشس الالىترووي لخلُُم فػالُت واداء مىكػها وهىان طىء فهم غام ؤن هثرة شٍ

 ن وان ماشسً إغلى هجاخه، ولىىه لِع هرلً دائما و 
ً
غلى طلامت وطؼ االإىكؼ غلى مدسواث  ا خلُلُا

 (8-7ص:  )مظػداوي، د.ث، البدث.
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  جلً االإىخجاث السكمُت التي كدمها البىً للػاملحن به  وهي :المىجت للعملاء غير الركيمت للبىىن الخدماث

 :ًليالبػع، ومً ؤمثلت جلً االإىخجاث ما  بػظهابحن البىىن و اطخسدامها دازلُا ؤو ًخم 

ت مخػددة الأػساف. -1 ت الدوزٍ  هظام الدظىٍ

 مدفىغاث الاهتربىً لغسفت االإلاصت.هظام  -2

فذ. -3 لاث المحلُت شبىت الظىٍ ت اللحظت الخدىٍ  هظام الدظىٍ

ل الحيىمي بالإطافت بلى  -4 غسفت ملاصد الشُياث وكُد الأوزاق االإالُت الحيىمُت وملاصت شُياث الخدىٍ

ت غملُاث آلاث الصسف الآل  .يحظىٍ

ت االإ -5 ػاملاث بحن البىىن االإشترن والري ٌػسف باطم غسفت االإلاصت الآلُت وهى هظام ًلىم بةجمام حظىٍ

(ACH) 

هظام اللُد والاًداع والحفظ االإسهصي للأوزاق االإالُت وحمُؼ زدماث الدفؼ التي جلدمها البىىن لػملائها،  -6

 وبما في ذلً زدماث الاهترهذ البىيي والخدماث االإصسفُت االإلدمت غبر الهاجف.



 
غبازة غً هظام ًخظمً مػلىماث وبُاهاث بخصائُت غً التزاماث  الاطخػلام الائخماوي لػملاء البىىن وهى -7

 الػمُل الائخماهُت المخخلفت مً كسوض وبؼاكاث ائخمان وؤكظاغ.

ت والصلاخُت للػملاء  -8 هظام الخصدًم وهي الأطالُب والؤحساءاث والػملُاث االإظخسدمت لخدكُم الهىٍ

 (10، ص: 2020)ودٌؼ &مخىلي،  الجدد والحالُحن.

  لصد بها الخدماث التي ًلدمها البىً لػملائه وجخمثل في: الركميت للبىىن المىجه للعملاء:الخدماث  وٍ

الخدماث االإدفىغت االإخلامظت: هي الخدماث التي جلدم زدماث االإدفىغاث طىاء الؤزطاٌ ؤو الاطخلباٌ مً  -1

 ؤو 
ً
 .تالأحهصة الرهُزلاٌ بؼاكاث هبؼاكاث الؤئخمان وبؼاكاث الخصم والبؼاكاث االإدفىغت ملدما

هي االإدفىغاث التي جخم بدون جلامع باطخسدام البؼاكاث بؼاكاث زدماث االإدفىغاث اللاجلامظُت:  -2

الائخمان وبؼاكاث الخصم والبؼاكاث االإدفىغت ملدما ؤو الأحهصة الرهُت او اي احهصه ًمىً ازجدائها لىً 

دت االإدمجت، وهرلً الهى  NFCؤو  RfiDحظخسدم  ائي الخىاصل مؼ هلاغ البُؼ الالىتروهُت والتي جدُذ للشسٍ

لت آمىت. )ودٌؼ & مخىلي،  تمً زلاٌ مظاف به لإجمام غملُه الشساء بؼسٍ  (11م، ص: 2020كسٍ

 مبرراث الاججاه للبىىن الركميت: .2-7

 الثىزة االإػسفُت وما ؤخدزخه مً فجىة زكمُت بحن الدوٌ الغىُت والدوٌ الفلحرة، وغملذ غلى حغُحر مظاز 

 الخؼىزاث، جلً الإىاهبتالبىىن واالإاطظاث االإالُت،  المجخمؼ بما فيها مً ماطظاث للػدًد الخللُدي الأداء

س بيُتها الخدخُت والخغلب غلى الخددًاث جمخلىه واالإادًت التي واطدثماز الؤمياهاث الاكخصادًت ا لخؼىٍ

 االإػاصسة.



 
 وظاهُت، ذلً الاهفخاح الري ؤوحدجه غىالإت الثىزة الخىىىلىحُت والاهفخاح والخيامل بحن المجخمػاث الؤ

الؤغلام مً زلاٌ الثىزة الخىىىلىحُت، ومداولاث السبؽ بحن ؤفساد المجخمؼ الؤوظاوي هيل مً زلاٌ شبىت 

الؤهترهذ والفظاء الؤلىترووي وما بلى ذلً مً ؤدواث زكمُت، والخىحه هدى جىظُف واطخسدام جىىىلىحُا 

ت وجىفُرها بشيل ؤطسع وبمىازد ؤكل، والبدث غً وطُلت لحفظ  االإػلىماث في اجساذ اللسازاث الؤدازٍ

 .فبلى جدلُم الأهدا االإػسفت واطترحاغها غىد الظسوزة، فيلما وان ذلً ؤطسع، وان ذلً ؤكسب

 جىافس الأًدي الػاملت ذاث االإهازاث االإػسفُت االإػلدة مثل  كىة الظىق الػاالإُت وزلافتها خُث هجد ؤن

اطُت االإػلدة  وجدلُلها وحمؼ البُاهاث، والخفىحر، لاث،مهازاث خل االإشى وطسغت ؤداء الػملُاث السٍ

هى ما  باطخسدام الحاطب الآلي الري ٌظخؼُؼ ؤداء ؤغماٌ مجمىغت مً الأًدي الػاملت بدكت وإجلان

 (37م، ص: 2018ًدخاحه طىق االإاٌ الػالمي وهى ما جىفسه البىىن السكمُت. )ؤمحن، 

 هىروها على البىىن السعىدًتجائحت . أثر 2-8

ادة اللسوض  وان هىان الػدًد مً الخداغُاث لجائدت وىزوها غلى البىىن الظػىدًت ومً ؤهم هره الخداغُاث شٍ

، غً 2020التي جم مىدها للشسواث مً البىىن، اهسفاض ؤزباح البىىن الظػىدًت في الىصف الأوٌ مً غام 

مً جسفُف ؤزس الجائدت غلى الػدًد مً اللؼاغاث الاكخصادًت مً جمىً الحيىمت  .2019الىصف الأوٌ مً غام 

 (.208: 2020زلاٌ غدد هبحر مً الؤحساءاث التي اجسرتها وشازة االإالُت وماطظت الىلد الػسبي الظػىدي )غفاهت، 

 

 



 
راسَت وإجراءاتها. 3 ِّ

ت الد   مىهجيَّ

 :مىهج البحث. 3-9

ػسف االإىهج الىصفي الخدلُلي ب اطخسدم الباخثمً ؤحل جدلُم ؤهداف الدزاطت؛  هه: ةاالإىهج الىصفي الخدلُلي وَ

لت في البدث، جدىاوٌ ؤخدازا وظىاهس وممازطاث مىحىدة مخاخت للدزاطت واللُاض، هما هي، دون جدزل  "ػسٍ

س الخػلُم الجامعي لخىمُت دان، طلمان، جؼىٍ اتها، بذ ٌظخؼُؼ الباخث ؤن ًخفاغل مػها فُصفها" )شٍ  الباخث في مجسٍ

 (.26ص: م2016المجخمػاث في طىء بدازة الجىدة، مسهص الىخاب الأوادًمي، 

 مجتمع البحث وعييته:. 3-2

( مً غملاء بىً 220؛ ملظمحن بلى )الػسبي( فسد مً غملاء بىً الساححي والبىً 350جيىهذ غُىت الدزاطت )

  الػسبي البىً  ( مً غملاء130الساححي، و)

 خصائص عيىت البحث: .3-2-9

 للمخغحراث )الىىعجم 
ً
ت لأفساد غُىت البدث وفلا  (.الػلمياالإاهل  –الػمس  -خظاب الخىسازاث واليظب االإئىٍ

 جىزيع افراد عيىت البحث مً حيث الىىع 

 للىىع ( جىزيع أفراد العيىت وفلا 9جدول ركم )

 اليسبت المئىيت  التىرار الىىع

 %52.0 182 ذهس

 %48.0 168 اهثي

 %( مً افساد الدزاطت اهار 48%( مً افساد الدزاطت ذوىز ووظبت ) 52هجد ان وظبت )مً الجدوٌ الظابم 



 
 

 

 

 ىزيع افراد عيىت البحث مً حيث العمر   ج  

 للعمر ( جىزيع أفراد العيىت وفلا 2جدول ركم )

 اليسبت المئىيت  التىرار العمر 

 %19.4 68 طىت 30ؤكل مً 

 %43.4 152 طىت45الى ؤكل مً    30مً 

 %37.1 130 طىت فإهثر 45

 37.1طىت ووظبت )45الى ؤكل مً  30%( مً افساد الدزاطت ؤغمازهم مً  43.4مً الجدوٌ الظابم هجد ان وظبت )

 طىت 30%( مً افساد الدزاطت ؤغمازهم ؤكل مً  19.4طىت فإهثر ووظبت ) 45%( مً افساد الدزاطت ؤغمازهم 

52% 
48% 

 النوع

 ذكر

 انثي



 

 

 

  جىزيع افراد عيىت البحث مً حيث المؤهل العلمى 

    

 للمؤهل العلمى ( جىزيع أفراد العيىت وفلا 3جدول ركم )

 اليسبت المئىيت  التىرار المؤهل العلمى 

 %24.0 84 دبلىم مخىطؽ فما دون 

ىض  %50.3 176 بيالىزٍ

 %18.3 64 دبلىم غالي

 %4.0 14 ماحظخحر

 %3.4 12 دهخىزاه
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 سنة 30أقل من 

 سنة45الى أقل من    30من 

 سنة فأكثر 45



 
 ٌ ىض ووظبت ) الػلمي%( مً افساد الدزاطت ماهلهم  50.3الظابم هجد ان وظبت ) مً الجدو %( مً افساد  24بيالىزٍ

دبلىم غالي و  الػلمي%( مً افساد الدزاطت ماهلهم  18.3دبلىم مخىطؽ فما دون و وظبت ) الػلميالدزاطت ماهلهم 

 دهخىزاه  الػلمي%( مً افساد الدزاطت ماهلهم  3.4ماحظخحر و وظبت ) الػلمي%( مً افساد الدزاطت ماهلهم  4وظبت )

 

راسَت:. 3-3 ِّ
 أداة الد 

الىظسي للبدث، جم بىاء  بالإػازبػد ؤن جم الاػلاع غلى الدزاطاث الظابلت االإخػللت بمىطىع البدث والاطخػاهت 

زاطَت، والؤحابت غً حظائلاتها زاطَت؛ الإىاطبتها لخدلُم ؤهداف الدِّ  لجمؼ بُاهاث الدِّ
ً
س الاطدباهت ؤداة  وجؼىٍ

راسَت:. 3-3-9 ِّ
 بىاء أداة الد 

زاطَت ؤداة جمَّ جصمُم )اطدباهت( بهدف الخػسف غلى ؤزس حائدت وىزوها غلى الخدىٌ بلى البىىن السكمُت  الدِّ

ت، بصىزتها الاطدباهت بغداد جم الظػىدًت، وكد َُّ لت بهدف البدث، مساحػت زلاٌ مً االإبدئ ِ
ّ
 وهرلً الأدبُاث االإخػل

زاطَاث الاػلاع غلى بػد ابلت الدِّ زاطَت بمىطىع االإخػللت ؤدواتها ومساحػت الظَّ ت، خُث الدِّ َُّ  الاطدباهت مً جيىهذ الحال

 :الخالي الىدى حصؤًً زئِظحن، غلى
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دخىي  سء الأول:الج ت البُاهاث غلى وٍ َُّ  .لأفساد غُىت الدزاطت الأول

خيىن مً ) الجسء الثاوي: شخمل غلى مداوز الدزاطت وٍ  ( مداوز زئِظُت     4وَ

راسَت:. 3-3-2 ِّ
 صدق أداة الد 

د ٌػجي الأداة صدق بن
ُّ
لصد للُاطه، هما ؤغدث ما جلِع طىف ؤنها مً الخإه ٌ " بالصدق ًُ  ليل الاطدباهت شمى

 جيىن  بدُث ؤزسي، هاخُت مً فلساتها ومفسداتها ووطىح هاخُت، مً الخدلُل في جدزل ؤن ًجب التي الػىاصس

د الباخث كام وكد ٌظخسدمها مًَ ليل مفهىمت
ُّ
زاطَت ؤداة صدق مً بالخإه  :ًلي بما اللُام زلاٌ مً الدِّ

 التحىيمي(:  للأداة الظاهري  الصدق( 

زاطَت، ؤداة بىاء مً الاهتهاء بػد صحن؛ هُئت ؤغظاء مً غدد غلى جمَّ غسطُها الدِّ  للاطترشاد وذلً الخدزَع االإخسصُّ

لب
ُ
محن مً بأزائهم، وكد ػ

َّ
ٌ  السؤي ببداء المحى  لأحله، ومدي وُطػذ الإا ملاءمتها الػبازاث، ومدي وطىح مدي خى

س زلالها ًمىً مً التي والاكتراخاث الخػدًلاث وطؼ مؼ بلُه، جيخمي الري للمدىز  الػبازاث مىاطبت   الاطدباهت. جؼىٍ

محن، بملاخظاث جمَّ الأزر وكد
َّ
فِم التي الػبازة واغخماد المحى محن كبل مً غليها اجُّ

َّ
د المحى فإهثر  ٪( ٥٨ ) غً بيظبت جصٍ

 ( فلسة ملظمت غلى ؤزبػت24وبرلً ؤصبدذ الاطدباهت في شيلها النهائي بػد الخإهد مً صدكها الظاهسي ميىهت مً )

 .مداوز زئِظُت

 راسَت: لأداة البىاء صدق ِّ
 الد 

د بػد
ُّ
زاطَت لأداة الظاهسي  الصدق مً الخإه  مػامل بدظاب الباخث كام( الاطدباهت (الدِّ

 غبازاث مً ول غبازة دزحت بحن الازجباغ مػامل جمَّ خظاب خُث للاطدباهت، البىاء صدق الإػسفت بحرطىن؛ الازجباغ

ت والدزحت الاطدباهت َُّ  :ًلي هما الػبازة، بلُه جيخمي الري للمدىز  اليل

 



 
 المحىر الأول: مميزاث التحىل الركمي للبىىن

ت والدرجت فلرة ول بين بيرسىن  ارجباط ( معامل4)ركم جدول   للمحىر الاول  اليليَّ

 مػامل ازجباغ بحرطىن  الفلسة زكم مػامل ازجباغ بحرطىن  الفلسة زكم

1 0.851** 4 0.574** 

2 0.651** 5 0.642** 

3 0.715** 6 0.710** 

 0.01داٌ غىد مظخىي دلالت **

 0.05داٌ غىد مظخىي دلالت  *

طح  ٌ  مً ًخَّ ت والدزحت الفلساث بحن الازجباغ مػاملاث ؤن الظابم الجدو َُّ للمدىز الاوٌ حاءث حمُػها  اليل

ها واهذ خُث وملبىلت؛ حُدة مػاملاث
ُّ
 (.0.05)ٌظاوي  ؤو ؤكل دلالت مظخىي  غىد دالت ول

 المحىر الثاوي: مخاطر التحىل الركمي للبىىن.

ت والدرجت فلرة ول بين بيرسىن  ارجباط ( معامل5)ركم جدول   للمحىر الثاوي  اليليَّ

 مػامل ازجباغ بحرطىن  الفلسة زكم مػامل ازجباغ بحرطىن  الفلسة زكم

1 0.591** 4 0.712** 

2 0.688** 5 0.633** 

3 0.749**   

 0.01داٌ غىد مظخىي دلالت  **

 0.05داٌ غىد مظخىي دلالت  *



 
طح ٌ  مً ًخَّ ت والدزحت الفلساث بحن الازجباغ مػاملاث ؤن الظابم الجدو َُّ حمُػها للمدىز الثاوي حاءث  اليل

ها واهذ خُث ؛وملبىلت حُدة مػاملاث
ُّ
 (.0.05ٌظاوي ) ؤو ؤكل دلالت مظخىي  غىد دالت ول

 البىىن الركميتالمحىر الثالث: متطلباث 

ت والدرجت فلرة ول بين بيرسىن  ارجباط ( معامل6) ركم جدول   للمحىر الثالث اليليَّ

 مػامل ازجباغ بحرطىن  الفلسة زكم مػامل ازجباغ بحرطىن  الفلسة زكم

1 0.726** 5 0.531** 

2 0.676** 6 0.622** 

3 0.757** 7 0.737** 

4 0.876** 8 0.694** 

 0.01داٌ غىد مظخىي دلالت  **

 0.05داٌ غىد مظخىي دلالت  *

طح   ٌ  مً ًخَّ ت والدزحت الفلساث بحن الازجباغ مػاملاث ؤن الظابم الجدو َُّ للمدىز الثالث حاءث حمُػها  اليل

ها واهذ خُث وملبىلت؛ حُدة مػاملاث
ُّ
 (.0.05ٌظاوي ) ؤو ؤكل دلالت مظخىي  غىد دالت ول

 المحىر الرابع: الخدماث والمىتجاث التي جلدمها البىىن الركميت. 

 

 



 
ت والدرجت فلرة ول بين بيرسىن  ارجباط ( معامل7) ركم جدول   للمحىر الرابع اليليَّ

 مػامل ازجباغ بحرطىن  الفلسة زكم مػامل ازجباغ بحرطىن  الفلسة زكم

1 0.756** 4 0.840** 

2 0.750** 5 0.692** 

3 0.858**   

 0.01داٌ غىد مظخىي دلالت  **

 0.05داٌ غىد مظخىي دلالت  *

طح ٌ  مً ًخَّ ت والدزحت الفلساث بحن الازجباغ مػاملاث ؤن الظابم الجدو َُّ  للمدىز السابؼ حاءث حمُػها مػاملاث اليل

ها واهذ خُث وملبىلت؛ حُدة
ُّ
 (.0.05ٌظاوي ) ؤو ؤكل دلالت مظخىي  غىد دالت ول

راسَت:ثباث أداة . 3-3-3 ِّ
 الد 

د 
ُّ
زاطَت ؤداة زباث مً جمَّ الخإه  غلى جؼبُلها بػد وذلً (Cronbach'a Alphaهسوهبار  )ؤلفا مػادلت باطخسدام الدِّ

زاطَت غُىت ٌ  ،الدِّ  .الأداة ؤبػاد لمخخلف هسوهبار ؤلفا مػادلت خظب الثباث الخالي ًىضح مػاملاث والجدو

راسَت أداة محاور  لمختلف هروهباخ ألفا معادلت حسب الثباث معاملاث ( كيم9)ركم  جدول  ِّ
 الد 

لت الثباث مػامل مداوز الاطدباهت  ؤلفا هسوهبار بؼسٍ

 0.889 المحىز الأوٌ : ممحزاث الخدىٌ السكمي للبىىن

 0.912 المحىز  الثاوي : مساػس الخدىٌ السكمي للبىىن

 0.881 المحىز الثالث : مخؼلباث البىىن السكمُت

 0.897 السابؼ : الخدماث  واالإىخجاث التي جلدمها البىىن السكمُتالمحىز  

ت للأداة )الثباث الػام( َُّ  0.899 الدزحت اليل



 
ٌ  هخائج حشحر لت الثباث مػاملاث ؤن الظابم بلى الجدو  الػلمي، هما لأغساض البدث مىاطبت واهذ هسوهبار ؤلفا بؼسٍ

ٌ  هخائج حشحر لت الثباث الظابم بلى ازجفاع مػاملاث الجدو ت، خُث بلغذ  الدزحت هسوهبار غلى ؤلفا بؼسٍ َُّ اليل

(0.899.) 

 :جحليل البياهاث ساليبأ. 3-4

زاطَت بُاهاث لخدلُل الباخث ماطخسد   ا البرهامج ومػالجتها الدِّ ًُّ  Statistical Package for (Spss) الؤخصائي بخصائ

Social Sciences ت )الحصم َُّ ت(، ومً للػلىم الؤخصائ َُّ  .وجفظحرها الىخائج باطخسساج الباخث زمَّ كام الاحخماغ

ت الأطالُب وواهذ َُّ زاطَت في االإظخسدمت الؤخصائ ت الدِّ َُّ   :ًلي هما الحال

ؼاث ت، االإخىطِّ َُّ ت، والاهدسافاث الحظاب زاطَت غُىت خظب دزحت مىافلت ؤفساد والترجِب االإػُازٍَّ  احابت بازخُاز الدِّ

لت للفلسة غلى وللحُىم الازخُاز مً الاحاباث، دزحت خظب الػبازاث
َ
 :الخالي جمَّ اغخماد الخصيُف دزحت االإىاف

ؽ كُمت جيىن  دزحت االإىافلت   لا ؤوافم بشدة، غىدما -  .1.80بلى 1 مً االإخىطِّ

ؽ كُمت جيىن  غىدما دزحت االإىافلت لا ؤوافم، -  .2.60بلى اكل مً  1.81 مً االإخىطِّ

ؽ كُمت جيىن  غىدما ،دمداًدزحت االإىافلت  -  .3.40مً ؤكل بلى2.61مً االإخىطِّ

ؽ كُمت جيىن  مىافم، غىدما دزحت االإىافلت -  .4.20 مً ؤكل بلى 3.41 مً االإخىطِّ

ؽ كُمت جيىن  دزحت االإىافلت مىافم بشدة، غىدما -  5 مً ؤكل بلى 4.21 مً االإخىطِّ

م هسوهبار، ؤلفا مػادلت زاطَت ؤداة زباث مً للخدلُّ  .الدِّ

راسَت وجفسيرها. 4 ِّ
ج الد   هتائِّ

 الاجابت عً أسئلت الدراست. 4-9

 ما ممحزاث الخدىٌ السكمي للبىىن؟ الاول:اجابت السؤال . 4-9-9



 
ت لفلساث المحىز الأ ، للإحابت غً هرا الظااٌ   :هما ًليوٌ جم خظاب االإخىطؼاث الحظابُت والاهدسافاث االإػُازٍ

طاث( 91جدول ركم ) ِّ
ت المتىس  افاث الحسابيَّ ت والاهحر  المحىر الاول  لعباراث والترجيب المعياريَّ

ركم 

 الفلرة
 الفلرة

المتىسط 

 الحسابي

الاهحراف 

 المعياري 
 الرجبت

 6 1.115 3.59 ًلىد الخدىٌ السكمي الى الىمى في كؼاع الخدماث االإصسفُت 1

للخىىىلىحُا ٌػمل الخدىٌ السكمى غلى الخىظُف الأمثل  2

 الحدًثت للازجلاء بالػملُاث الدشغُلُت
4.02 .924 

5 

س الخدمت االإلدمت، والؤهجاش  3 ٌػمل الخدىٌ السكمى غلى جؼىٍ

 اللحظي للمػاملاث
4.30 .771 

1 

ً الخدىٌ السكمى الػمُل مً الىصىٌ بلى الخدماث  4
ّ
ًمَى

 .واالإىخجاث البىىُت في ؤي وكذ وؤي ميان
4.21 .828 

2 

ًخجه الخدىٌ السكمى مً الاطخسدام الآلي لإجمام الىثحر مً  5

 الػملُاث والخؼىاث ذاث الؼابؼ السوجُجي
4.04 .949 

4 

ٌػمل الخدىٌ السكمى غلى حسخحر الرواء الصىاعي بما ًدُذ  6

 الفسصت للاغخماد غلى الآلاث والخؼبُلاث
4.14 .801 

3 

 0.90 4.05 االإخىطؽ الػام



 
حاءث مً وحهت هظس افساد غُىت الدزاطت بدزحت  ممحزاث الخدىٌ السكمي للبىىنًدبحن مً الجدوٌ الظابم ؤن 

ا ) ؽ الػام للمدىز مظاوٍ (، وهي كُمت 0.90(، باهدساف مػُازي بلغ )4.05مىافلت )مىافم(، خُث حاء االإخىطِّ

زاطَت خىٌ  ٌُّ غلى ججاوع آزاء ؤفساد غُىت الدِّ ، وحاءث حمُؼ كُم  لخدىٌ السكمي للبىىنممحزاث امىسفظت جد

زاطَت خىٌ جلً الػبازاث  ح ججاوع آزاء ؤفساد غُىت الدِّ ت للػبازاث ذاث كُمت مىسفظت ؛ مما ًىضِّ الاهدسافاث االإػُازٍَّ

 (1فُما غدا الفلسة زكم )

 

س الخدمت االإلدم ي(: )ٌػمل الخدىٌ السكم3وحاءث في الترجِب الأوٌ الػبازة زكم ) ت، والؤهجاش اللحظي غلى جؼىٍ

ؽ خظابي بلغ ) بِىما حاءث  ( ودزحت مىافلت )مىافم بشدة(،0.771(، واهدساف مػُازي بلغ )4.3للمػاملاث(، بمخىطِّ

ؽ خظابي بلغ 1في الترجِب الأزحر الػبازة زكم ) (: )ًلىد الخدىٌ السكمي الى الىمى في كؼاع الخدماث االإصسفُت( بمخىطِّ

( ودزحت مىافلت )مىافم( وحاءث باقي الػبازاث بدزحاث مىافلت )مىافم 1.115لغ )(، واهدساف مػُازي ب3.59)

 ومىافم بشدة(

سي الباخث ان  حاءث مً وحهت هظس افساد غُىت الدزاطت بدزحت مىافلت )مىافم(،  ممحزاث الخدىٌ السكمي للبىىنوٍ

س الخدمت االإلدمت، والؤهجاش ممحزاث الخدىٌ السكمي للبىىن لػل مً ؤهمها وهرا ًدٌ غلى وحىد الػدًد مً  ػىٍ

ً الخدىٌ السكم
ّ
مَى الػمُل مً الىصىٌ بلى الخدماث واالإىخجاث البىىُت في ؤي وكذ وؤي ي اللحظي للمػاملاث وٍ

 ميان.

 : ما مخاطر التحىل الركمي للبىىن؟ياجابت السؤال الثاو. 4-9-2

ت لفلساث المحىز الثاوللإحابت غً هرا الظااٌ، جم خظاب االإخىطؼاث الاخصائُت   :هما ًلي يوالاهدسافاث االإػُازٍ



 
طاث التىراراث )99(ركم  جدول  ِّ

ت والمتىس  افاث الحسابيَّ ت والاهحر  يلفلراث المحىر الثاو والترجيب المعياريَّ

ركم 

الفل

 رة

 الفلرة
المتىسط 

 الحسابي

الاهحراف 

 المعياري 
 الرجبت

هماذج الأغماٌ التى ًادي الخدىٌ االإصسفى السكمى بلى حػؼُل  1

 واهذ ؤطاض البىىن لػلىد
4.02 .924 

5 

لخىفُر الخدىٌ السكمى، جخؼلب البىىن الخللُدًت جلىُاث  2

ت وجسكُت الأهظمت  حدًدة لإغادة حشىُل الأغماٌ الخجازٍ

 الأطاطُت

4.30 .771 

1 

ًخؼلب الخدىٌ السكمى الى زفع جيالُف الدشغُل بالبىىن  3

 الخللُدًت
4.21 .828 

2 

ًخؼلب الخدىٌ السكمى جدظحن كدزاث الخدىم فى المخاػس،  4

 وجبظُؽ الؼسق لاهدظاب الػملاء
4.04 .949 

4 

ادة الشمىٌ االإالى ودزىٌ الأطىاق  5 ًخؼلب الخدىٌ السكمى شٍ

 االإخىاهُت الصغس، والتى لم ًخم ازتراكها بػد بشيل كىي 
4.14 .801 

3 

 0.85 4.14 االإخىطؽ الػام



 
ًدبحن مً الجدوٌ الظابم ؤن مساػس الخدىٌ السكمي للبىىن حاءث مً وحهت هظس افساد غُىت الدزاطت بدزحت 

ا ) ؽ الػام للمدىز مظاوٍ (، وهي كُمت 0.85(، باهدساف مػُازي بلغ )4.14مىافلت )مىافم(، خُث حاء االإخىطِّ

زاطَت خىٌ مساػس الخ ٌُّ غلى ججاوع آزاء ؤفساد غُىت الدِّ دىٌ السكمي للبىىن، وحاءث حمُؼ كُم مىسفظت جد

زاطَت خىٌ جلً الػبازاث  ح ججاوع آزاء ؤفساد غُىت الدِّ ت للػبازاث ذاث كُمت مىسفظت؛ مما ًىضِّ  الاهدسافاث االإػُازٍَّ

، جخؼلب البىىن الخللُدًت جلىُاث حدًدة لإغادة ي(: )لخىفُر الخدىٌ السكم2وحاءث في الترجِب الأوٌ الػبازة زكم )

ؽ خظابي بلغ ) حشىُل ت وجسكُت الأهظمت الأطاطُت(، بمخىطِّ ( 0.771(، واهدساف مػُازي بلغ )4.3الأغماٌ الخجازٍ

بلى  السكمي االإصسفي(: )ًادي الخدىٌ 1بِىما حاءث في الترجِب الأزحر الػبازة زكم ) ودزحت مىافلت )مىافم بشدة(،

( 0.924(، واهدساف مػُازي بلغ )4.02ؽ خظابي بلغ )واهذ ؤطاض البىىن لػلىد( بمخىطِّ  التيحػؼُل هماذج الأغماٌ 

 ودزحت مىافلت )مىافم( وحاءث باقي الػبازاث بدزحاث مىافلت )مىافم بشدة ومىافم(

سي الباخث ان مساػس الخدىٌ السكمي للبىىن حاءث مً وحهت هظس افساد غُىت الدزاطت بدزحت مىافلت )مىافم( ، وٍ

ت غلى وحىد مساػس الخدىٌ السكمي للبىىن منها ؤن جخؼلب البىىن الخللُدًت طاوهرا ًدٌ غلى مىافلت افساد الدز 

خؼلب الخدىٌ السكم ت وجسكُت الأهظمت الأطاطُت وٍ الى زفع ي جلىُاث حدًدة لإغادة حشىُل الأغماٌ الخجازٍ

 جيالُف الدشغُل بالبىىن الخللُدًت

 اجابت السؤال الثالث: ما متطلباث البىىن الركميت؟. 4-9-3

ت لفلساث المحىز الثالث هما ًلي  :للإحابت غً هرا الظااٌ، جم خظاب االإخىطؼاث الاخصائُت والاهدسافاث االإػُازٍ

طاث التىراراث)92 (ركم جدول  ِّ
ت والمتىس  افاث الحسابيَّ ت والاهحر  المحىر الثالث لعباراث والترجيب المعياريَّ



 
ركم 

الفلر 

 ة

 الفلرة
المتىسط 

 الحسابي
 الرجبت الاهحراف المعياري 

طسوزة جلُُم مدي جىافم الهُيل الخىظُمى والىصف الىظُفي  1

والامياهُاث الخىىىلىحُت ختى ًمىً للبىىن جلدًم مىخجاث زكمُت 

 لػملائه

4.19 .801 

1 

طسوزة الخػسف غلى اججاهاث البىىن الػاالإُت لخلدًم مىخجاث زكمُت  2

 ممازلت لػملائه
4.12 .832 

4 

ت والخىىىلىحُت الداغمت لخلدًم االإىخجاث  3 طسوزة جددًد االإىازد البشسٍ

 السكمُت 
4.13 .831 

2 

س وجددًث الػملُاث طىاء االإىحهت هدى الػملاء او االإىحهت  4 طسوزة جؼىٍ

 هدى الػاملحن 
4.09 .855 

5 

 7 868. 4.04 طسوزة وشس زلافت الخدىٌ السكمى بحن الػاملحن  5

ت اللاشمت لاهجاح الىدىٌ السكمى  6  3 853. 4.13 طسوزة جىفحر االإخؼلباث البشسٍ

 6 878. 4.07 طسوزة جىفحر االإخؼلباث الخىىىلىحُت اللاشمت للخدىٌ السكمى  7

 8 912. 4.02 طسوزة جدلُل غائد وجيلفت االإىخجاث السكمُت االإصغم جلدًمها للػملاء 8



 
ركم 

الفلر 

 ة

 الفلرة
المتىسط 

 الحسابي
 الرجبت الاهحراف المعياري 

طسوزة جلُُم مدي جىافم الهُيل الخىظُمى والىصف الىظُفي  1

والامياهُاث الخىىىلىحُت ختى ًمىً للبىىن جلدًم مىخجاث زكمُت 

 لػملائه

4.19 .801 

1 

طسوزة الخػسف غلى اججاهاث البىىن الػاالإُت لخلدًم مىخجاث زكمُت  2

 ممازلت لػملائه
4.12 .832 

4 

ت والخىىىلىحُت الداغمت لخلدًم االإىخجاث  3 طسوزة جددًد االإىازد البشسٍ

 السكمُت 
4.13 .831 

2 

س وجددًث الػملُاث طىاء االإىحهت هدى الػملاء او االإىحهت  4 طسوزة جؼىٍ

 هدى الػاملحن 
4.09 .855 

5 

 7 868. 4.04 طسوزة وشس زلافت الخدىٌ السكمى بحن الػاملحن  5

ت اللاشمت لاهجاح الىدىٌ السكمى  6  3 853. 4.13 طسوزة جىفحر االإخؼلباث البشسٍ

 6 878. 4.07 طسوزة جىفحر االإخؼلباث الخىىىلىحُت اللاشمت للخدىٌ السكمى  7

 8 912. 4.02 طسوزة جدلُل غائد وجيلفت االإىخجاث السكمُت االإصغم جلدًمها للػملاء 8

 0.85 4.10 االإخىطؽ الػام



 
مً الجدوٌ الظابم ؤن مخؼلباث البىىن السكمُت حاءث مً وحهت هظس افساد غُىت الدزاطت بدزحت مىافلت ًدبحن 

ا ) ،)مىافم( ؽ الػام مظاوٍ ٌُّ غلى 0.85(، باهدساف مػُازي بلغ )4.10خُث حاء االإخىطِّ (، وهي كُمت مىسفظت جد

زاطَت خىٌ مخؼلباث البىىن السكمُت، وح ت للػبازاث ججاوع آزاء ؤفساد غُىت الدِّ اءث حمُؼ كُم الاهدسافاث االإػُازٍَّ

زاطَت خىٌ جلً الػبازاث. ح ججاوع آزاء ؤفساد غُىت الدِّ  ذاث كُمت مىسفظت؛ مما ًىضِّ

والىصف الىظُفي  ي(: )طسوزة جلُُم مدي جىافم الهُيل الخىظُم1وحاءث في الترجِب الأوٌ الػبازة زكم )

ؽ خظابي بلغ )والامياهُاث الخىىىلىحُت ختى ًمىً للبىى  (، 4.19ن جلدًم مىخجاث زكمُت لػملائه(، بمخىطِّ

(: )طسوزة 8بِىما حاءث في الترجِب الأزحر الػبازة زكم ) ( ودزحت مىافلت )مىافم(،0.801واهدساف مػُازي بلغ )

ؽ خظابي بلغ )ءجدلُل غائد وجيلفت االإىخجاث السكمُت االإصغم جلدًمها للػملا ُازي بلغ (، واهدساف مػ4.02( بمخىطِّ

 ( ودزحت مىافلت )مىافم( وحاءث باقي الػبازاث بدزحاث مىافلت بحن )مىافم(0.912)

سي الباخث ان مخؼلباث البىىن السكمُت حاءث مً وحهت هظس افساد غُىت الدزاطت بدزحت  مىافم(، وهرا مىافلت )وٍ

والىصف  يجىافم الهُيل الخىظُمًدٌ غلى وحىد الػدًد مً االإخؼلباث للبىىن السكمُت منها طسوزة جلُُم مدي 

ت  الىظُفي والامياهُاث الخىىىلىحُت ختى ًمىً للبىىن جلدًم مىخجاث زكمُت لػملائه وطسوزة جددًد االإىازد البشسٍ

 والخىىىلىحُت الداغمت لخلدًم االإىخجاث السكمُت

 اجابت السؤال الرابع: ما الخدماث والمىتجاث التي جلدمها البىىن الركميت؟. 4-9-4

ت لفلساث المحىز السابؼ هما ًليل  :لإحابت غً هرا الظااٌ، جم خظاب االإخىطؼاث الاخصائُت والاهدسافاث االإػُازٍ

طاث( 93جدول ركم ) ِّ
ت المتىس  افاث الحسابيَّ ت والاهحر  المحىر الرابع    لعباراث والترجيب المعياريَّ



 

ركم 

الفل

 رة

 الفلرة
المتىسط 

 الحسابي

الاهحراف 

 المعياري 
 الرجبت

م البىىن السكمُت  1  1 768. 4.26 ًمىً للػمُل فخذ الحظاب غً ػسٍ

م البىىن  2 ل للمشسوغاث غً ػسٍ ًمىً للػمُل ػلب جمىٍ

 السكمُت 
4.08 .872 

4 

م البىىن السكمُت   3  3 867. 4.12 ًمىً بصداز بؼاكت السحب الآلي غً ػسٍ

م  4 ًمىً بجمام غملُاث الدفؼ والشساءو حظدًد الفىاجحر غً ػسٍ

 البىىن السكمُت 
4.02 .952 

5 

ل الأمىاٌ غبر الؤهترهذ،  5 حظاغد البىىن السكمُت غلى جدىٍ

والهىاجف المحمىلت، وجددًث البُاهاث الخاصت بالػمُل، 

 .وغحرها مً الخدماث البىىُت الأزسي 

4.18 .797 

2 

 0.85 4.13 االإخىطؽ الػام

ًدبحن مً الجدوٌ الظابم ؤن الخدماث واالإىخجاث التي جلدمها البىىن السكمُت حاءث مً وحهت هظس افساد غُىت 

ا ) ؽ الػام مظاوٍ (، وهي 0.85(، باهدساف مػُازي بلغ )4.13الدزاطت بدزحت مىافلت )مىافم(، خُث حاء االإخىطِّ

ٌُّ غلى ججاوع آزاء ؤفساد غُىت  زاطَت خىٌ الخدماث واالإىخجاث التي جلدمها البىىن السكمُت، كُمت مىسفظت جد الدِّ



 
زاطَت  ح ججاوع آزاء ؤفساد غُىت الدِّ ت للػبازاث ذاث كُمت مىسفظت؛ مما ًىضِّ وحاءث حمُؼ كُم الاهدسافاث االإػُازٍَّ

 خىٌ جلً الػبازاث.

ؽ خظابي (: )ًمىً للػمُل فخذ الحظاب غً 1وحاءث في الترجِب الأوٌ الػبازة زكم ) م البىىن السكمُت(، بمخىطِّ ػسٍ

بِىما حاءث في الترجِب الأزحر الػبازة زكم  ( ودزحت مىافلت )مىافم بشدة(،0.768(، واهدساف مػُازي بلغ )4.26بلغ )

ؽ خظابي بلغ ) (: )مىً بجمام غملُاث الدفؼ والشساء4) م البىىن السكمُت( بمخىطِّ (، 4.02وحظدًد الفىاجحر غً ػسٍ

 ( ودزحت مىافلت )مىافم( وحاءث باقي الػبازاث بدزحاث مىافلت )مىافم(0.952مػُازي بلغ )واهدساف 

سي الباخث ان الخدماث واالإىخجاث التي جلدمها البىىن السكمُت حاءث مً وحهت هظس افساد غُىت الدزاطت بدزحت  وٍ

ا البىىن السكمُت مثل فخذ مىافلت )مىافم(، وهرا ًدٌ غلى وحىد الػدًد مً الخدماث واالإىخجاث التي جلدمه

ل الأمىاٌ غبر الؤهترهذ، والهىاجف المحمىلت، وجددًث البُاهاث  م البىىن السكمُت وجدىٍ الحظاب للػمُل غً ػسٍ

 الخاصت بالػمُل، وغحرها مً الخدماث البىىُت الأزسي.

 المملىت في الركميت البىىن إلى التحىل  على الىىروها جائحت ساعدث هيفاجابت السؤال الخامس: . 4-9-5

 السعىدًت؟ العربيت

ت لفلساث المحىز الخامع هما ًلي  :للإحابت غً هرا الظااٌ، جم خظاب االإخىطؼاث الاخصائُت والاهدسافاث االإػُازٍ

 

 

 

 

 



 
طاث( ا94ركم ) جدول  ِّ

ت لمتىس  افاث الحسابيَّ ت والاهحر  المحىر الخامس   لعباراث والترجيب المعياريَّ

ركم 

الفل

 رة

 الفلرة
المتىسط 

 الحسابي

الاهحراف 

 المعياري 
 الرجبت

ؼ  1 طاغدث حائدت فحروض وىزوها االإاطظاث االإالُت بلى حظسَ

 جدىلاتها السكمُت في الخدماث االإصسفُت
4.06 1.130 

2 

حػلذ حائدت وىزوها الاغخماد غلى الخدىلاث السكمُت  لجمُؼ  2

 الخدماث االإصسفُت 
4.18 1.002 

1 

زلاٌ فترة وىزوها اهجاش مخؼلباث  طاغد الخدىٌ السكمى 3

 الػملاء لحظُا
3.97 1.135 

5 

طاغدث البىىن السكمُت غلى خصىٌ الافساد غلى زدماتهم  4

 البىىُت فى اي وكذ واي ميان زلاٌ فترة وىزوها 
3.99 1.187 

4 

طاغد الخدىٌ السكمت زلاٌ اليىزوها غلى الخسلص مً زوجحن  5

 الػمل 
4.02 1.029 

3 

 1.10 4.04 الػاماالإخىطؽ 



 
ًدبحن مً الجدوٌ الظابم ؤن ؤزس حائدت اليىزوها غلى الخدىٌ بلى البىىن السكمُت حاءث مً وحهت هظس افساد غُىت 

ا ) ؽ الػام مظاوٍ (، وهي 1.10(، باهدساف مػُازي بلغ )4.04الدزاطت بدزحت مىافلت )مىافم(، خُث حاء االإخىطِّ

ٌُّ غلى جباًً   آزاء  زاطَت خىٌ ؤزس حائدت اليىزوها غلى الخدىٌ بلى البىىن السكمُت، كُمت مسجفػت جد ؤفساد غُىت الدِّ

زاطَت خىٌ  ح جباًً آزاء ؤفساد غُىت الدِّ ت للػبازاث ذاث كُمت مسجفػت؛ مما ًىضِّ وحاءث حمُؼ كُم الاهدسافاث االإػُازٍَّ

 جلً الػبازاث.

زوها الاغخماد غلى الخدىلاث السكمُت لجمُؼ الخدماث (: )حػلذ حائدت وى 2وحاءث في الترجِب الأوٌ الػبازة زكم )

ؽ خظابي بلغ ) بِىما حاءث في  ( ودزحت مىافلت )مىافم(،1.002(، واهدساف مػُازي بلغ )4.18االإصسفُت(، بمخىطِّ

ؽ ي(: )طاغد الخدىٌ السكم3الترجِب الأزحر الػبازة زكم )  زلاٌ فترة وىزوها اهجاش مخؼلباث الػملاء لحظُا( بمخىطِّ

( ودزحت مىافلت )مىافم( وحاءث باقي الػبازاث بدزحاث مىافلت 1.135(، واهدساف مػُازي بلغ )3.97خظابي بلغ )

 )مىافم(

سي الباخث ان ؤزس حائدت اليىزوها غلى الخدىٌ بلى البىىن السكمُت حاءث مً وحهت هظس افساد غُىت الدزاطت  وٍ

ئدت اليىزوها غلى الخدىٌ بلى البىىن السكمُت خُث حػلذ بدزحت مىافلت )مىافم(، وهرا ًدٌ غلى مدي جإزحر حا

حائدت وىزوها غلى الاغخماد غلى الخدىلاث السكمُت لجمُؼ الخدماث االإصسفُت وطاغدث حائدت فحروض وىزوها 

ؼ جدىلاتها السكمُت في الخدماث االإصسفُت.  االإاطظاث االإالُت بلى حظسَ

راسَت:. ملخص 4-2 ِّ
 هتائج الد 

خمثل ذلً      ل بليها البدث فُما ًخػلم بالإحابت غً حظائلاجه وجدلُم ؤهدافه،  وٍ في غسض ؤبسش الىخائج التي جىصَّ

 غلى الىدى الخالي:



 

  ممحزاث الخدىٌ السكمي للبىىن حاءث مً وحهت هظس افساد غُىت الدزاطت بدزحت مىافلت )مىافم(، خُث

ا ) ؽ الػام للمدىز مظاوٍ ( وحاءث اهم جلً االإمحزاث هى 0.90(، باهدساف مػُازي بلغ )4.05حاء االإخىطِّ

س الخدمت االإلدمت، والؤهجاش اللحظي للمػاملاث  ىخجاث البىىُت في ؤي الىصىٌ بلى الخدماث واالإو جؼىٍ

 .وكذ وؤي ميان

  مساػس الخدىٌ السكمي للبىىن حاءث مً وحهت هظس افساد غُىت الدزاطت بدزحت مىافلت )مىافم(، خُث

ا ) ؽ الػام للمدىز مظاوٍ ( وحاءث ؤهم جلً المخاػس هى ؤهه 0.85(، باهدساف مػُازي بلغ )4.14حاء االإخىطِّ

ت وجسكُت ، جخؼلب البىىن ايلخىفُر الخدىٌ السكم لخللُدًت جلىُاث حدًدة لإغادة حشىُل الأغماٌ الخجازٍ

 الى زفع جيالُف الدشغُل بالبىىن الخللُدًت يهه ًخؼلب الخدىٌ السكمإالأهظمت الأطاطُت و 

  مخؼلباث البىىن السكمُت حاءث مً وحهت هظس افساد غُىت الدزاطت بدزحت مىافلت )مىافم(، خُث حاء

ا  ؽ الػام مظاوٍ وحاءث اهم جلً االإخؼلباث هى طسوزة جلُُم  (0.85(، باهدساف مػُازي بلغ )4.10)االإخىطِّ

مدي جىافم الهُيل الخىظُمى والىصف الىظُفي والامياهُاث الخىىىلىحُت ختى ًمىً للبىىن جلدًم 

ت والخىىىلىحُت الداغمت لخلدًم االإىخجاث السكمُت  مىخجاث زكمُت لػملائه وطسوزة جددًد االإىازد البشسٍ

 لخدماث واالإىخجاث التي جلدمها البىىن السكمُت حاءث مً وحهت هظس افساد غُىت الدزاطت بدزحت مىافلت ا

ؽ  ا )ا)مىافم(، خُث حاء االإخىطِّ وحاءث اهم جلً  (0.85(، باهدساف مػُازي بلغ )4.13لػام مظاوٍ

ل الأمىاٌ غبر الؤ  م البىىن السكمُت وجدىٍ هترهذ، والهىاجف الخدماث واالإىخجاث هى فخذ الحظاب غً ػسٍ

 .المحمىلت، وجددًث البُاهاث الخاصت بالػمُل، وغحرها مً الخدماث البىىُت الأزسي 

  ؤزس حائدت اليىزوها غلى الخدىٌ بلى البىىن السكمُت حاءث مً وحهت هظس افساد غُىت الدزاطت بدزحت

ا ) ؽ الػام مظاوٍ ( خُث واهذ اهم 1.10لغ )(، باهدساف مػُازي ب4.04مىافلت )مىافم(، خُث حاء االإخىطِّ



 
الازاز هى اهه حػلذ حائدت وىزوها الاغخماد غلى الخدىلاث السكمُت لجمُؼ الخدماث االإصسفُت وطاغدث 

ؼ جدىلاتها السكمُت في الخدماث االإصسفُت.  حائدت فحروض وىزوها االإاطظاث االإالُت بلى حظسَ

راسَت:. 4-3 ِّ
 جىصياث الد 

زاطَت بلُه جىصلذ ما طىء في      ت الدِّ َُّ  :الآحي غلى الىدى الخىصُاث وطؼ ًمىً هخائج، مً الحال

  ًطسوزة جلُُم مدي جىافم الهُيل الخىظُمى والىصف الىظُفي والامياهُاث الخىىىلىحُت ختى ًمى

 للبىىن جلدًم مىخجاث زكمُت لػملائه

 ت والخىىىلىحُت الداغمت لخلدًم االإىخجاث السكم  ُتطسوزة جددًد االإىازد البشسٍ

 ت اللاشمت لاهجاح الىدىٌ السكمى  طسوزة جىفحر االإخؼلباث البشسٍ

 طسوزة الخػسف غلى اججاهاث البىىن الػاالإُت لخلدًم مىخجاث زكمُت ممازلت لػملائه 

 س وجددًث الػملُاث طىاء االإىحهت هدى الػملاء او االإىحهت هدى الػاملحن  طسوزة جؼىٍ

راسَت:. 4-4 ِّ
 ملترحاث الد 

د مً  .1 ت ؤزسي بحساء االإصٍ َُّ زاطَاث االإمازلت في بِئاث ومىاػم ومجخمػاث مهى  الدِّ

زاطَاث التي تهدف بلى الخػسُّف غلى  .2 د مً الدِّ ؤزس حائدت وىزوها غلى الخدىٌ بلى البىىن بحساء االإصٍ

ت.السكمُت َُّ زاطَت الحال راث الدِّ راث ؤزسي غحر مخغحِّ  ، مؼ مخغحِّ

زاطَاث التي تهدف  .3 د مً الدِّ الخدىٌ بلى البىىن جىاحه  يهم االإشاول التؤ بلى الخػسُّف غلىبحساء االإصٍ

ب غليها.السكمُت
ُّ
ت الخغل َُّ  ، وهُف
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 ازتي الغالُت    /      ..........................  وفلً الله-اخي 

 الظلام غلُىم وزخمت الله وبسواجه 

 اهت وهي مخؼلب لػمل  بدث جىمُلي ٌظسوي ؤن ؤطؼ بحن ًدًً هره الاطدب

 بػىىان : )ؤزس حائدت وىزوها غلى الخدىٌ بلى البىىن السكمُت الظػىدًت( .



 
حظعى الدزاطت الساهىت الى جدلُم الهدف السئِس ي وهى الخػسف غلى ؤزس حائدت وىزوها غلى الخدىٌ بلى البىىن 

 السكمُت الظػىدًت .

آمل مىً كساءة المحىز وفلساجه بػىاًت والؤحابت غً حمُؼ الفلساث وذلً بىطؼ غلامت )   ( ؤمام الازخُاز االإىاطب 

 للفلسة . 

ت وطخترجب هخائج البدث بىاءً غلى  غلمًا ؤنَّ هره الاطدباهت طدظخسدم  بغسض البدث الػلمي فلؽ ، وهي طسٍ

 بحاباث المجُبحن  . 

مىً الاطخفادة مً هخائج البدث  . لرا آمل مىً كساءة الفلسا ًُ  ث بػىاًت والؤحابت بيل صدق ختى 

ا الله لىم دوام الخىفُم والىجاح ًُ  شاهسًه   لىم خظً حػاوهىم وجلبلىم، زاح

سجى مىً ازخُاز البدًل الري ًيسجم مؼ خالخً الصخصُت مً زلاٌ وطؼ بشازة )ملاحظت ًُ ( في االإىكؼ √: 

 المخصص لرلً.

: البُاهاث
ً

 الصخصُت ؤولا

 الفئت البيان

  ذهس الىىع

  ؤهثى 

  طىت 30ؤكل مً  العمر



 

  طىت45الى ؤكل مً    30مً 

  طىت فإهثر 45

 المؤهل العلمي

  دبلىم مخىطؽ فما دون 

ىض   بيالىزٍ

  دبلىم غالي

  ماحظخحر

  دهخىزاه

 

: ممحزاث الخدىٌ السكمي للبىىن:  المحىز الأوٌ

 العبارة الركم
افم  او

 بشدة
افم  محاًد  او

لا 

افم  أو

لا 

افم  أو

 بشدة

1 
ًلىد الخدىٌ السكمي الى  الىمى في كؼاع الخدماث 

 االإصسفُت
   

  

2 
ٌػمل الخدىٌ السكمى غلى الخىظُف الأمثل للخىىىلىحُا 

 الحدًثت للازجلاء بالػملُاث الدشغُلُت
   

  

س الخدمت االإلدمت،  3      ٌػمل الخدىٌ السكمى غلى جؼىٍ



 
 والؤهجاش اللحظي للمػاملاث

4 
ً الخدىٌ السكمى الػمُل مً الىصىٌ بلى الخدماث 

ّ
ًمَى

 .واالإىخجاث البىىُت في ؤي وكذ وؤي ميان
   

  

5 
ًخجه الخدىٌ السكمى مً الاطخسدام الآلي لإجمام الىثحر 

 مً الػملُاث والخؼىاث ذاث الؼابؼ السوجُجي
   

  

6 
حسخحر الرواء الصىاعي بما ٌػمل الخدىٌ السكمى غلى 

 ًدُذ الفسصت للاغخماد غلى الآلاث والخؼبُلاث
   

  

 

 المحىز الثاوي : مساػس الخدىٌ السكمي للبىىن:

 العبارة الركم
افم  او

 بشدة
افم  محاًد  او

لا 

افم  أو

لا 

افم  أو

 بشدة

1 
ًادي الخدىٌ االإصسفى السكمى بلى حػؼُل هماذج الأغماٌ 

 لػلىدالتى واهذ ؤطاض البىىن 
   

  

2 

لخىفُر الخدىٌ السكمى، جخؼلب البىىن الخللُدًت جلىُاث 

ت وجسكُت الأهظمت  حدًدة لإغادة حشىُل الأغماٌ الخجازٍ

 الأطاطُت

   

  



 

3 
ًخؼلب الخدىٌ السكمى الى زفع جيالُف الدشغُل 

 بالبىىن الخللُدًت 
   

  

4 
ًخؼلب الخدىٌ السكمى جدظحن كدزاث الخدىم فى 

 وجبظُؽ الؼسق لاهدظاب الػملاءالمخاػس، 
   

  

5 

ادة الشمىٌ االإالى ودزىٌ  ًخؼلب الخدىٌ السكمى شٍ

الأطىاق االإخىاهُت الصغس، والتى لم ًخم ازتراكها بػد 

 بشيل كىي 

   

  

 

 المحىز الثالث : مخؼلباث البىىن السكمُت:

 العبارة الركم
افم  او

 بشدة
افم  محاًد  او

لا 

افم  أو

لا 

افم  أو

 بشدة

1 

طسوزة جلُُم مدي جىافم الهُيل الخىظُمى والىصف 

الىظُفي والامياهُاث الخىىىلىحُت ختى ًمىً للبىىن 

 جلدًم مىخجاث زكمُت لػملائه

   

  

2 
طسوزة الخػسف غلى اججاهاث البىىن الػاالإُت لخلدًم 

 مىخجاث زكمُت ممازلت لػملائه
   

  



 

3 
ت والخىىىلىحُت الداغمت  طسوزة جددًد االإىازد البشسٍ

 لخلدًم االإىخجاث السكمُت 
   

  

4 
س وجددًث الػملُاث طىاء االإىحهت هدى  طسوزة جؼىٍ

 الػملاء او االإىحهت هدى الػاملحن 
   

  

      طسوزة وشس زلافت الخدىٌ السكمى بحن الػاملحن  5

6 
ت اللاشمت لاهجاح الىدىٌ  طسوزة جىفحر االإخؼلباث البشسٍ

 السكمى 
   

  

7 
طسوزة جىفحر االإخؼلباث الخىىىلىحُت اللاشمت للخدىٌ 

 السكمى 
   

  

8 
طسوزة جدلُل غائد وجيلفت االإىخجاث السكمُت االإصغم 

 جلدًمها للػملاء
   

  

 

 السكمُت:المحىز السابؼ: الخدماث واالإىخجاث التي جلدمها البىىن 

 العبارة الركم
افم  او

 بشدة
افم  محاًد  او

لا 

افم  أو

لا 

افم  أو

 بشدة

م البىىن السكمُت  1       ًمىً للػمُل فخذ الحظاب غً ػسٍ



 

2 
م البىىن  ل للمشسوغاث غً ػسٍ ًمىً للػمُل ػلب جمىٍ

 السكمُت 
   

  

3 
م البىىن  ًمىً بصداز بؼاكت السحب الآلي غً ػسٍ

 السكمُت  
   

  

4 
وحظدًد الفىاجحر غً  ًمىً بجمام غملُاث الدفؼ والشساء

م البىىن السكمُت   ػسٍ
   

  

5 

ل الأمىاٌ غبر الؤهترهذ،  حظاغد البىىن السكمُت غلى جدىٍ

والهىاجف المحمىلت، وجددًث البُاهاث الخاصت بالػمُل، 

 .وغحرها مً الخدماث البىىُت الأزسي 

   

  

 

 اليىزوها في الخدىٌ بلى البىىن السكمُت باالإملىت الػسبُت الظػىدًتالمحىز الخامع: بطهام حائدت 

 العبارة الركم
افم  او

 بشدة
افم  محاًد  او

لا 

افم  أو

لا 

افم  أو

 بشدة

1 
طاغدث حائدت فحروض وىزوها االإاطظاث االإالُت بلى 

ؼ جدىلاتها السكمُت في الخدماث االإصسفُت  حظسَ
   

  

     حػلذ حائدت وىزوها الاغخماد غلى الخدىلاث السكمُت   2



 
 لجمُؼ الخدماث االإصسفُت 

3 
طاغد الخدىٌ السكمى زلاٌ فترة وىزوها اهجاش مخؼلباث 

 الػملاء لحظُا
   

  

4 
طاغدث البىىن السكمُت غلى خصىٌ الافساد غلى 

 زدماتهم البىىُت فى اي وكذ واي ميان زلاٌ فترة وىزوها 
   

  

5 
طاغد الخدىٌ السكمت زلاٌ اليىزوها غلى الخسلص مً 

 زوجحن الػمل 
   

  

 

 


