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 أأىدي ىذإ إمعمل إمعلمي.
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تمام  ىذإ إمبحر إمعلمي، نحمد الله عز وجل إلذي وفلنا في إ 

 وإلذي أألهمنا إمصحة وإمعافية وإمعزيمة.

 فالحمد لله حمدًإ كثيًرإ

لي إلأس خاذ إلدكخور /   هخلدم بجزيل إمشكر وإمخلدير إ 

 د. إمفيصل عبدإلحميد محمد

ثرإء موضوع درإسدنا في  على كل ما كدمو منا من ثوجيهات ومعلومات كيمة ساهمت في إ 
 جوإنبها إلمخخلفة.

دإرة جامعة ميد أأوشن ممثلة بامكادر إلأكاديمي وإل دإري،  وإمشكر لي إ  وإمخلدير موصول إ 
 لما كدموه من جسييلات وجشجيع وثوفير إلخدمات إلمطلوبة.

كما أأثلدم بامشكر إلجزيل مكل من لم يسعنا إلحظ بذكر أأسمائهم رإجيًا من إلمولي عز 
 وجل أأن حكون ىذه إلدرإسة نافذة لدرإسات أأخري .
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 االإظخخلص 

ًخمشل الهضف الغثِس ي لهظا البدث في جدلُل ؤزغ الخدىٌ الغكمي بإبٗاصٍ )السجلاث الصخُت 

الؤلىتروهُت، هٓم االإٗلىماث الصخُت، الخضماث الصخُت الظهُت( ٖلى هفاءة بصاعة الخضماث الصخُت في 

اى، وطلً مً زلاٌ صعاؾت الٗلاكت بين مماعؾاث الغكمى لدكغُلُت ت واللضعة اوػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

ت للىٓام الهحي ا باؾخسضام اؾدباهت وُػٖذ ٖلى ُٖىت ٖكىاثُت َبلُت ،  والؤصاعٍ ًُ وجم حم٘ البُاهاث مُضاه

ت، وجم جدلُل  350ميىّهت مً  اتهم الفىُت والؤصاعٍ فغصًا مً الٗاملين في المخخبراث الُبُت بمسخلف مؿخىٍ

 . SPSS البُاهاث باؾخسضام بغهامج

ت طاث صلالت بخهاثُت بين الخدىٌ الغكمي  الىخاثجوكض ؤْهغث  وحىص ٖلاكت اعجباٍ َغصًت كىٍ

بإبٗاصَا )السجلاث الصخُت الؤلىتروهُت، هٓم االإٗلىماث الصخُت،الخضماث الصخُت الظهُت( ٖلى بصاعة 

اى في االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت ٖىض  الخضماث الصخُت صعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

ت   0.05مؿخىي مٗىىٍ

غ في الاؾخمغاعبىاءا ٖلى َظٍ الىخاثج جىص ي الضعاؾت بًغوعة   الصخُت السجلاث وجدضًث جُىٍ

ؼ الؤلىتروهُت ت االإٗلىماث صكت لخٗؼٍ ٌ  وؾغٖ ؼ،  .بليها الىنى  الصخُت االإٗلىماث ؤهٓمت بين الخيامل حٗؼٍ

الت مخياملت زضماث لخىفير الصخُت االإيكأث صازل المخخلفت ّٗ  .وف

اى  –بصاعة الخضماث الصخُت  –: الخدىٌ الغكمي اليلماث االإفخاخيت  وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ
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: الؤطاز العام للدزاطت  الفصل الأوٌ

 االإلدمت 1.1

ت والخضمُت هدُجت قهض الٗالم زلاٌ الٗلىص الأزيرة     ا في َبُٗت الٗملُاث الؤصاعٍ جدىلًا حظعًٍ

٘، ووان مً ؤبغػ ملامذ َظا الخغُير جبجي مفاَُم الخدىٌ الغكمي في مسخلف  الخلضم الخىىىلىجي الؿغَ

غ  ٗض مً ؤهثر المجالاث جإزغًا واخخُاحًا للخدضًث والخُىٍ ٌُ لى عؤؾها اللُإ الهحي، الظي  اللُاٖاث، وٖ

ا فدؿب، بل ؤنبذ يغوعة خخمُت لخدؿين هفاءة االإؿخمغ. فال ًُ خدىٌ الغكمي لم ٌٗض زُاعًا اؾتراجُج

٘ الؤحغاءاث، ويمان حىصة الخضماث االإلضمت للمىاَىين. وكض اػصاصث ؤَمُت َظا الخدىٌ في  الأصاء، وحؿغَ

لدكغُلُت ْل الًغىٍ االإتزاًضة ٖلى الأهٓمت الصخُت، واعجفإ جىكٗاث االإؿخفُضًً، وجؼاًض الخدضًاث ا

اًت الصخُت.  والخىُٓمُت التي جىاحه ماؾؿاث الغٖ

وفي َظا الؿُاق، ًمشل اللُإ الهحي في االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت همىطحًا باعػًا للخغُير 

ذ وػاعة الصخت في الؿىىاث الأزيرة في جىفُظ زُِ َمىخت  االإاؾس ي اللاثم ٖلى الغكمىت، خُث قغٖ

غ بيُتها الغكمُت وح ؼ كضعاتها الدكغُلُت ٖبر جُبُم هٓم مٗلىماث صخُت مخلضمت، حؿتهضف جُىٍ ٗؼٍ

إحي َظا الخىحه في بَاع  وجفُٗل السجلاث الصخُت الؤلىتروهُت، وجلضًم زضماث صخُت طهُت ًٖ بٗض. وٍ

، التي جغهؼ ٖلى الخدىٌ الغكمي وإخض مدغواث الخغُير في اللُإ الخيىمي، وجدلُم 2030عئٍت االإملىت 

 (.2023)ؤخمض وآزغون،  لُت والخىهمت الفٗالت في جلضًم الخضماث الٗامتالىفاءة الدكغُ

غير ؤن الخدىٌ الغكمي في الؿُاق الهحي لا ًلخهغ ٖلى جبجي الخىىىلىحُا، بل ًمخض لِكمل 

ت، ويمان جيامل الأهٓمت الخلىُت م٘ البيُت  غ الىفاءاث البكغٍ ت، وجُىٍ بٖاصة َُيلت الٗملُاث الؤصاعٍ

غف٘ مً مؿخىي الخىُٓمُت اللا ٗؼػ مً عيا االإؿخفُضًً، وٍ ثمت، بما ًدلم الاؾخسضام الأمشل للمىاعص، وَ

حىصة الخضماث الصخُت. ومً َىا، جبرػ الخاحت بلى صعاؾت ٖلمُت جدلُلُت حؿدىض بلى بُاهاث مُضاهُت 

ث للُاؽ مضي فٗالُت الخدىٌ الغكمي في جدلُم هفاءة بصاعة الخضماث الصخُت، زهىنًا في االإاؾؿا
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ا في  ًٖ ا بالؿيان وجىى ًْ اى، والتي حُٗض مً ؤهثر االإىاَم اهخٓا الخيىمُت الىبري وىػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

اًت غقاوي،  اخخُاحاث الغٖ  (.2025)صوباٌ وَ

بَاعًا مهمًا لفهم الٗلاكت بين الخدضًث الخىىىلىجي في ؾُاق ما ؾبم، ٌٗض َظا البدث و

ضٍ اللُإ الهحي مً جدضًاث مخىامُت جخُلب اؾخجاباث ؤهثر والخدؿين االإاؾس ي، زانت في ْل ما ٌكه

ُفها في جدؿين  لاؽ فلِ بدبجي الأصواث الخلىُت، بل بىُفُت جىْ ًُ مغوهت وفٗالُت. فالخدىٌ الغكمي لا 

ؼ كضعاث الخسُُِ واالإخابٗت، وعف٘ هفاءة جلضًم الخضماث. وفي َظا الؿُاق، جإحي  جضفم الٗملُاث، وحٗؼٍ

الت للخضماث الصخُت، َظٍ الضعاؾت لدؿ ّٗ لُِ الًىء ٖلى الأزغ الخلُلي للخدىٌ الغكمي ٖلى الؤصاعة الف

وبُان مضي بؾهامه في ججاوػ الؤقيالُاث الخللُضًت وجدلُم الخميز االإاؾس ي صازل االإغافم الصخُت 

ت لفهم صًىامُىُاث الؤصاعة الصخُت في الٗهغ  الخيىمُت. ومً زم، حُٗض َظٍ الضعاؾت زُىة يغوعٍ

لغكمي، وجلضًم جىنُاث مبيُت ٖلى ؤصلت ٖلمُت حٗؼػ مً فاٖلُت الأصاء االإاؾس ي وحىصة الخضمت الصخُت ا

 في االإملىت.

 االإشيلت البدثيت: 2.1

لى  غ اللُاٖاث الخضمُت، وٖ ٌكيل الخدىٌ الغكمي ؤخض ؤَم الاججاَاث الٗاالإُت الخضًشت في جُىٍ

ا مباقغًا بصخت الأفغاص وحىصة خُاتهم. وكض جبيّذ االإملىت  ًَ اًت الصخُت الظي ًغجبِ اعجبا عؤؾها كُإ الغٖ

ٌ 2030الٗغبُت الؿٗىصًت، في بَاع عئٍتها الُمىخت  الغكمي في اللُإ  ، ؾُاؾاث واضخت لضٖم الخدى

الهحي مً زلاٌ عكمىت االإلفاث الُبُت، وجفُٗل ؤهٓمت االإٗلىماث الصخُت، وبصزاٌ زضماث بلىتروهُت 

ت. غير ؤن االإماعؾت الفٗلُت لهظٍ الخدىلاث، في  اًت بفٗالُت وؾغٖ جِؿغ ٖلى االإؿخفُضًً الخهىٌ ٖلى الغٖ

ت والخىُٓمُت اللاثمت، ما ػالذ جىاح ه جدضًاث جخٗلم بفٗالُت الخىفُظ، ومىاءمت ْل البِئاث الؤصاعٍ

ت، ومضي اوٗياؽ طلً ٖلى هفاءة بصاعة الخضماث الصخُت الُىمُت.  الأهٓمت الغكمُت م٘ الهُاول الؤصاعٍ

وعغم ما جدلم مً جلضم ملمىؽ في مجاٌ البيُت الخدخُت الغكمُت الصخُت، بلا ؤن الىاك٘ ٌكير 

ت في مؿخىي الىفا ءة الدكغُلُت بين االإيكأث الصخُت المخخلفت، خُث جُشاع بلى وحىص جباًىاث ملخىْ
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حؿائلاث خىٌ مضي فاٖلُت َظٍ الخدىلاث الخلىُت في جدؿين ؤصاء الؤصاعة الصخُت ٖلى ؤعى الىاك٘، 

بضو ؤن الترهيز  ٘ جلضًم الخضمت، وجغقُض اؾخسضام االإىاعص، وجدلُم عيا االإؿخفُضًً. وٍ ُفها في حؿغَ وجىْ

، صون الخٗمم اليافي في صعاؾت في الىشير مً االإباص عاث الؿابلت وان مىهبًا ٖلى الجاهب الخلجي مً الخدىٌ

ت والىفاءة االإاؾؿُت في جلضًم الخضمت الصخُت.  جإزيراجه االإباقغة ٖلى االإىٓىمت الؤصاعٍ

ومً زلاٌ مغاحٗت الأصبُاث والضعاؾاث الؿابلت، جبيّن ؤن غالبُت الأبدار عهؼث بما ٖلى مضي 

ت االإ اؾؿاث الصخُت للخدىٌ الغكمي، ؤو ٖلى الخدضًاث التي جىاحه جُبُم الأهٓمت الؤلىتروهُت مً حاَؼٍ

مىٓىع جلجي ؤو جىُٓمي، بِىما لا جؼاٌ َىان فجىة بدشُت جخمشل في هلو الضعاؾاث الخُبُلُت التي جلِـ 

لصخُت في ؾُاكاث بكيل منهجي ومباقغ ؤزغ الخدىٌ الغكمي بإبٗاصٍ المخخلفت ٖلى هفاءة بصاعة الخضماث ا

ت خيىمُت مشل وػاعة الصخت الؿٗىصًت،  واكُٗت صازل ماؾؿاث صخُت كاثمت بالفٗل، ويمً ؤَغ بصاعٍ

اى طاث الىشافت الؿياهُت الٗالُت والخٗلُض الخضمي الىبير.  وبالأزو في مىُلت الغٍ

لُه، فةن َظٍ الضعاؾت حؿعى بلى ؾض َظٍ الفجىة مً زلاٌ جلضًم جدلُل جُبُلي صكُ م لأزغ وٖ

الخدىٌ الغكمي ٖلى هفاءة الؤصاعة الصخُت، وطلً مً زلاٌ كُاؽ الٗلاكت بين جبجي ؤصواث عكمُت مشل 

ت مشل  السجلاث الصخُت الؤلىتروهُت، وهٓم االإٗلىماث، والخضماث الظهُت، وبين ماقغاث الىفاءة الؤصاعٍ

ت جلضًم الخضمت، والاؾخسضام الأمشل للمىاعص، وعيا االإؿخفُضًً. ه ما حؿعى الضعاؾت بلى جلضًم ؾغٖ

غ الأصاء االإاؾس ي وجدلُم فاٖلُت ؤهبر في جلضًم  بُاهاث مُضاهُت وجىنُاث ٖملُت ًمىً البىاء ٖليها لخُىٍ

 الخضماث الصخُت في ْل الخدىٌ الغكمي.

"بلى ؤي مضي ٌؿهم  ومً َىا ًمىً بلىزة مشيلت البدث الحالي في الدظاؤٌ السبيع الخالي:

ؼ هفاءة بصاعة الخضماث الصخُت في وػاعة الصخت بمىُلت الخدىٌ الغكمي بإ بٗاصٍ المخخلفت في حٗؼٍ

اى؟"  الغٍ

 أَميت البدث: 3.1

 أولًا: الأَميت العلميت
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  ؼ هفاءة بصاعة الخضماث حؿهم الضعاؾت في جىؾُ٘ الفهم الىٓغي الإفهىم الخدىٌ الغكمي وصوعٍ في حٗؼٍ

 الصخُت.

 وحىصة الأصاء الؤصاعي في االإاؾؿاث الصخُت، زانت في  حؿلِ الًىء ٖلى الٗلاكت بين الغكمىت

 البِئاث الخيىمُت.

  حؿاَم في بىاء بَاع مٗغفي ًغبِ بين مفاَُم الؤصاعة الصخُت الظهُت، وجدؿين هفاءة الدكغُل في

 االإىٓماث الصخُت.

 غكمُت.جلضم بزغاءً للأصبُاث االإخسههت في مجالاث الؤصاعة الصخُت، والخدىٌ الغكمي، والخىهمت ال 

  جغهّؼ ٖلى ؤَمُت جبجّي ؤصواث وجلىُاث الؤصاعة الغكمُت مشل السجلاث الؤلىتروهُت وهٓم االإٗلىماث

 الصخُت الظهُت.

  ت واؾخسضام الخلىُاث جضٖم الاججاَاث الأواصًمُت التي جبدث في الٗلاكت بين الفاٖلُت الؤصاعٍ

اًت الصخُت.  الخضًشت في جلضًم الغٖ

 ثاهيًا: الأَميت العمليت

  ًاى م حؿاٖض الضعاؾت ٖلى جدؿين هفاءة بصاعة الخضماث الصخُت في وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

 زلاٌ هخاثج جُبُلُت كابلت للخىفُظ.

 .جىفّغ همىطحًا ًمىً اؾخسضامه لخلُُم مضي هطج الخدىٌ الغكمي في االإىٓىمت الصخُت الخيىمُت 

 ي، وجضٖم جدؿين الىفاءة الدكغُلُت في حؿاَم في جللُل الخيالُف الىاججت ًٖ يٗف الخيامل الغكم

 جلضًم الخضماث الصخُت.

  ؼ فاٖلُت الأصاء وحىصة الخضماث االإلضمت جضٖم ناوعي اللغاع في الىػاعة بخىنُاث ٖملُت لخٗؼٍ

 للمؿخفُضًً.

  ًغ ماقغاث ؤصاء عكمُت حؿاٖض في جلُُم حىصة الخضمت وجللُل ػم جلضم ؤصواث ٖلمُت لخُىٍ

 الاؾخجابت الُبُت.
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  غ كُإ الصخت ٖبر الخدىٌ الغكمي وعف٘ هفاءة الخضماث  2030اهب ؤَضاف عئٍت االإملىت جى في جُىٍ

 والبيُت الخدخُت الصخُت.

  حٗؼػ مً زلافت الجىصة والخدؿين االإؿخمغ في بِئت الٗمل الهحي، بما ًخماش ى م٘ مخُلباث الخىمُت

 االإؿخضامت.

 أَداف البدث: 4.1

ًخمشل الهضف الغثِس ي لهظا البدث في جدلُل ؤزغ الخدىٌ الغكمي بإبٗاصٍ )السجلاث الصخُت 

الؤلىتروهُت، هٓم االإٗلىماث الصخُت، الخضماث الصخُت الظهُت( ٖلى هفاءة بصاعة الخضماث الصخُت في 

اى، وطلً مً زلاٌ صعاؾت الٗلاكت بين مماعؾاث الغكمىت واللضعة  الدكغُلُت وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

ت للىٓام الهحي.  والؤصاعٍ

 ويمىً جددًد الأَداف الفسعيت للدزاطت على الىدى الآحي:

بُان ؤزغ اؾخسضام السجلاث الصخُت الؤلىتروهُت ٖلى جدؿين هفاءة جلضًم الخضماث الصخُت في  (1

اى.  مغافم وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

ت في الأصاء الؤصاعي في بُان ؤزغ جُبُم هٓم االإٗلىماث الصخُت ٖلى مؿخىي  (2 الخيؿُم والؿغٖ

 االإاؾؿاث الصخُت الخابٗت للىػاعة.

اًت الصخُت االإلضمت  (3 بُان ؤزغ الخضماث الصخُت الظهُت ٖلى عيا االإؿخفُضًً ومؿخىي فٗالُت الغٖ

 في اللُإ الهحي الخيىمي.

 حظاؤلاث البدث 5.1

 الظؤاٌ السبيس ي:

ؼ هفاءة بصاعة الخضماث الصخُت في بلى ؤي مضي ٌؿهم الخدىٌ الغكمي بإبٗاصٍ الم خخلفت في حٗؼٍ

اى؟  وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ
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 الأطئلت الفسعيت:

 ما ؤزغ اؾخسضام السجلاث الصخُت الؤلىتروهُت ٖلى جدؿين هفاءة جلضًم الخضماث الصخُت؟ (1

ت في الأصاء الؤصاعي صازل  (2 ما ؤزغ جُبُم هٓم االإٗلىماث الصخُت ٖلى مؿخىي الخيؿُم والؿغٖ

 االإاؾؿاث الصخُت؟

اًت الصخُت االإلضمت؟ (3  ما ؤزغ الخضماث الصخُت الظهُت ٖلى عيا االإؿخفُضًً وهفاءة اؾخجابتهم للغٖ

 فسطياث البدث 6.1

 الفسطيت السبيظيت:

ت ) ( للخدىٌ الغكمي بإبٗاصٍ α ≤ 0.05لا ًىحض ؤزغ طو صلالت بخهاثُت ٖىض مؿخىي مٗىىٍ

ٗلىماث الصخُت، الخضماث الصخُت الظهُت( ٖلى هفاءة بصاعة )السجلاث الصخُت الؤلىتروهُت، هٓم االإ

اى.  الخضماث الصخُت في وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

 الفسطياث الفسعيت:

ت ) (1 ( لاؾخسضام السجلاث الصخُت α ≤ 0.05لا ًىحض ؤزغ طو صلالت بخهاثُت ٖىض مؿخىي مٗىىٍ

 الؤلىتروهُت ٖلى هفاءة جلضًم الخضماث الصخُت.

ت ) لا ًىحض ؤزغ طو (2 ( لخُبُم هٓم االإٗلىماث الصخُت α ≤ 0.05صلالت بخهاثُت ٖىض مؿخىي مٗىىٍ

 ٖلى الأصاء الؤصاعي في االإاؾؿاث الصخُت.

ت ) (3 ( للخضماث الصخُت الظهُت ٖلى عيا α ≤ 0.05لا ًىحض ؤزغ طو صلالت بخهاثُت ٖىض مؿخىي مٗىىٍ

اًت الصخُت.  االإؿخفُضًً وهفاءة جلضًم الغٖ

 الظابلت:الدزاطاث  7.1

 أولًا: الدزاطاث العسبيت

 ( 2023دزاطت أخمد وآخسون) 
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َضفذ َظٍ الضعاؾت بلى بُان ؤزغ الخدىٌ الغكمي ٖلى حىصة الخضماث الصخُت في االإؿدكفُاث 

ت، خُث عهؼث ٖلى مضي فاٖلُت جُبُم الخلىُاث الغكمُت في جدؿين هفاءة الأصاء، وحؿهُل جلضًم  االإهغٍ

 االإغض ى.الخضماث، وعف٘ مؿخىي عيا 

خًمً ؤبٗاصًا مشل عكمىت السجلاث الُبُت،  خُث االإخغير االإؿخلل َى الخدىٌ الغكمي، وٍ

اؾخسضام ؤهٓمت االإٗلىماث الصخُت، والخُبُلاث الظهُت، ؤما االإخغير الخاب٘ فهى حىصة الخضماث 

ت جلضًم الصخُت، وجم كُاؾها مً زلاٌ ماقغاث حكمل الىفاءة الدكغُلُت، جللُل الأزُاء، جدؿين ؾغٖ

 الخضماث، وعيا االإغض ى.

اٖخمضث الضعاؾت ٖلى االإىهج الىنفي الخدلُلي، مؿخسضمت ؤصاة الاؾخبُان لجم٘ البُاهاث مً 

.ً  ُٖىت مً الٗاملين في االإؿدكفُاث، وجم جدلُلها باؾخسضام ؤصواث بخهاثُت للُاؽ الٗلاكت بين االإخغيرً

ت بين  الخدىٌ الغكمي وحىصة الخضماث، خُث وجىنلذ الضعاؾت بلى وحىص ٖلاكت بًجابُت كىٍ

 ؾاَمذ الخلىُاث الغكمُت في جدؿين بِئت الٗمل والخضمت االإلضمت.

ب الٗاملين لًمان جدلُم  ؼ البيُت الخدخُت الغكمُت وجىشُف بغامج جضعٍ وؤونذ بًغوعة حٗؼٍ

اٌ واالإؿخضام. ّٗ  الخدىٌ الف

 ( 2025دزاطت العخيبي) 

غ الخضماث الصخُت في اللُإ  َضفذ َظٍ الضعاؾت بلى جدلُل الٗلاكت بين الغكمىت وجُىٍ

 ٘ اًت، وحؿغَ الهحي بمىُلت مىت االإىغمت، خُث عهؼث ٖلى صوع الخدىٌ الغكمي في جدؿين حىصة الغٖ

ؼ هفاءة جلضًم الخضماث الصخُت في االإاؾؿاث الٗامت والخانت. ت والُبُت، وحٗؼٍ  الؤحغاءاث الؤصاعٍ

كمل ؤبٗاصًا مشل اؾخسضام السجلاث الصخُت الؤلىتروهُت،  خُث االإخغير االإؿخلل َى الغكمىت، وَ

غ الخضماث  وجُبُلاث الخضماث الصخُت الظهُت، وجيامل هٓم االإٗلىماث، ؤما االإخغير الخاب٘ فهى جُىٍ
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ت جلضًم الخضم ت، وعيا الصخُت، وجم كُاؾه مً زلاٌ ماقغاث حكمل جدؿين الىفاءة الدكغُلُت، ؾغٖ

 االإؿخفُضًً.

اٖخمضث الضعاؾت ٖلى االإىهج الىنفي الخدلُلي، مً زلاٌ جهمُم اؾخبُان وجىػَٗه ٖلى ُٖىت 

مً الٗاملين في االإؿدكفُاث واالإغاهؼ الصخُت بمىُلت مىت، وجم جدلُل البُاهاث باؾخسضام ؤصواث 

غ الخضماث.  بخهاثُت للُاؽ َبُٗت الٗلاكت بين الغكمىت وجُىٍ

غ الخضماث الصخُت، مً زلاٌ عف٘ وجىنلذ الض عاؾت بلى ؤن الغكمىت حؿهم بكيل هبير في جُىٍ

ت والُبُت. اًت وجللُل الأزُاء الؤصاعٍ  هفاءة الٗملُاث وجدؿين حىصة الغٖ

ب اليىاصع  ؼ البيُت الخدخُت الغكمُت في االإاؾؿاث الصخُت، وجضعٍ وؤونذ الضعاؾت بًغوعة حٗؼٍ

ؤَمُت وي٘ اؾتراجُجُاث عكمُت مىخضة جًمً الخيامل والفٗالُت في ٖلى اؾخسضام الأهٓمت الظهُت، م٘ 

 جلضًم الخضماث.

 ( 2024دزاطت شيً الدًً وبً خمى) 

اًت  َضفذ َظٍ الضعاؾت بلى جدلُل ؤزغ الاؾخسضاماث الخىىىلىحُت االإبخىغة ٖلى فاٖلُت الغٖ

ة الخضماث الصخُت، الصخُت، مً زلاٌ اؾخٗغاى مضي مؿاَمت الخىىىلىحُا الخضًشت في جدؿين حىص

اًت في الىكذ االإىاؾب، م٘ الترهيز ٖلى بِئاث الٗمل  وجللُل الخيالُف، وحؿهُل ونىٌ االإغض ى بلى الغٖ

 الُبُت الغكمُت.

خًمً ؤبٗاصًا مشل الظواء  خُث االإخغير االإؿخلل َى الاؾخسضاماث الخىىىلىحُت االإبخىغة، وٍ

الخُبُلاث الصخُت الظهُت، ؤما االإخغير الخاب٘ فهى الانُىاعي، وبهترهذ الأقُاء، والخُبِب ًٖ بٗض، و 

اًت الصخُت، وجم كُاؾه مً زلاٌ ماقغاث مشل جدؿين الىفاءة، جللُل الأزُاء الُبُت،  فاٖلُت الغٖ

ت جلضًم الخضمت، وعيا االإغض ى.  ؾغٖ
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اٖخمضث الضعاؾت ٖلى االإىهج الىنفي الخدلُلي مً زلاٌ مغاحٗت الأصبُاث والضعاؾاث الؿابلت، 

لإيافت بلى جدلُل هماطج لخجاعب جُبُلُت في بٌٗ االإاؾؿاث الصخُت التي اٖخمضث َظٍ الخلىُاث با

 الخضًشت.

اًت الصخُت،  وجىنلذ الضعاؾت بلى ؤن الخىىىلىحُا االإبخىغة حؿاَم بفٗالُت في جدؿين بصاعة الغٖ

 ًُ  ا.وػٍاصة الضكت في الدصخُو، وجىؾُ٘ هُاق الخضماث الُبُت للفئاث البُٗضة حغغاف

اث الىٓام الهحي،  ٘ اٖخماص الخىىىلىحُا الخضًشت في حمُ٘ مؿخىٍ وؤونذ الضعاؾت بدؿغَ

ت ٖلى اؾخسضامها بىفاءة، بما ٌٗؼػ مً فاٖلُت  ب اليىاصع البكغٍ وجىفير البيُت الخدخُت االإىاؾبت، وجضعٍ

اًت الصخُت وجدلُم هخاثج صخُت ؤفًل للمجخم٘.  الغٖ

 ثاهيًا: الدزاطاث الأحىبيت

  دزاطتRegah & Butarbutar (2024) 

َضفذ َظٍ الضعاؾت بلى حؿلُِ الًىء ٖلى صوع الخىىىلىحُا الخاؾىبُت في صٖم الخدىٌ الغكمي 

غ هفاءة  اًت الصخُت، خُث عهؼث ٖلى هُفُت اؾخسضام ؤهٓمت الخىؾبت الخضًشت لخُىٍ في كُإ الغٖ

للُل الىكذ والخيالُف االإغجبُت بالإحغاءاث جلضًم الخضماث الصخُت، وجدؿين بصاعة البُاهاث الُبُت، وج

 الخللُضًت في االإاؾؿاث الصخُت.

خًمً ؤبٗاصًا مشل اؾخسضام البرمجُاث  خُث االإخغير االإؿخلل َى الخىىىلىحُا الخاؾىبُت، وٍ

الُبُت، وؤصواث الخدلُل الظوي، والخيامل بين الأهٓمت الصخُت، ؤما االإخغير الخاب٘ فهى هفاءة جلضًم 

ت الأصاء، صكت الدصخُو، جللُل الخيالُف، وعيا الخضماث  الصخُت، وجم كُاؾها مً زلاٌ ؾغٖ

 االإؿخفُضًً مً الخضمت.
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اٖخمضث الضعاؾت ٖلى االإىهج الىنفي الخدلُلي مً زلاٌ مغاحٗت الأصبُاث وجدلُل ٖضص مً 

لٗلاكت الخجاعب الخُبُلُت في ماؾؿاث صخُت بهضوهِؿُت، هما اٖخمضث ٖلى بُاهاث ونفُت لخدضًض ا

 بين اؾخسضام الخىىىلىحُا وجدؿين حىصة الخضماث الصخُت.

٘ الٗملُاث  وجىنلذ الضعاؾت بلى ؤن اٖخماص الخىىىلىحُا الخاؾىبُت ٌؿهم بىيىح في حؿغَ

ت، وجدلُم صكت ؤهبر في مٗالجت بُاهاث االإغض ى، هما ؤصي بلى جللُل الأزُاء الُبُت وجدؿين  الُبُت والؤصاعٍ

 في البِئاث التي حٗاوي مً يٗف البيُت الخدخُت الصخُت الخللُضًت. عيا االإغض ى، زهىنًا

وؤونذ الضعاؾت بخىؾُ٘ هُاق اؾخسضام الخىؾبت الُبُت في حمُ٘ مغاخل جلضًم الخضمت 

ب االإؿخمغ للٗاملين في اللُإ، م٘ صٖم الخدىٌ الغكمي بؿُاؾاث خيىمُت  الصخُت، وجىفير الخضعٍ

 مخُىعة، لًمان جدلُم الفاٖلُت والاؾخضامت في الخضماث الصخُت الغكمُت.واضخت وبيُت جدخُت جلىُت 

  دزاطتHwan (2024) 

اًت هباع الؿً مً زلاٌ الخدىٌ الغكمي لىٓام  َضفذ َظٍ الضعاؾت بلى جدؿين هفاءة بصاعة عٖ

ؼ الىنىٌ  اًت الصخُت، خُث عهؼث ٖلى ؤَمُت جُبُم الخىىىلىحُا في جبؿُِ الؤحغاءاث، وحٗؼٍ بلى الغٖ

اًت وحىصتها في ْل الىمى الؿياوي  الخضماث، ومخابٗت الخالاث الصخُت االإؼمىت، بما ًًمً اؾخضامت الغٖ

 االإدؿاعٕ لهظٍ الفئت.

كمل ؤبٗاصًا مشل اؾخسضام  خُث االإخغير االإؿخلل َى الخدىٌ الغكمي في الىٓام الهحي، وَ

ة الظهُت اللابلت للاعجضاء، ؤما االإخغير السجلاث الصخُت الؤلىتروهُت، زضماث الخُبِب ًٖ بٗض، والأحهؼ 

ت جلضًم الخضمت، جدؿين االإخابٗت  اًت هباع الؿً، وجم كُاؾها مً زلاٌ ؾغٖ الخاب٘ فهى هفاءة بصاعة عٖ

 الصخُت، وجللُل الخيالُف والؤحغاءاث االإٗلضة.
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بُت مً ماؾؿاث صخُت ف ي اٖخمضث الضعاؾت ٖلى االإىهج الخدلُلي مً زلاٌ جدلُل بُاهاث ججغٍ

اًت لىباع الؿً بٗض جُبُم  وىعٍا الجىىبُت، واؾخسضام ؤصواث همُت للُاؽ الخدؿً في ماقغاث الغٖ

اًت.  الخلىٌ الغكمُت، هما اؾدىضث بلى مغاحٗت الأصبُاث لخإَير الٗلاكت بين الخىىىلىحُا وحىصة الغٖ

اًت وجىنلذ الضعاؾت بلى ؤن الخدىٌ الغكمي ؤؾهم بكيل هبير في جدؿين هفاءة بصاعة ا لغٖ

٘ الخضماث وجللُل الٗبء الؤصاعي، هما ؾاٖض في جلضًم مخابٗت  الصخُت لىباع الؿً، مً زلاٌ حؿغَ

اثلاتهم ًٖ مؿخىي الخضمت.  مؿخمغة وصكُلت للخالاث الصخُت االإؼمىت، وػٍاصة عيا االإغض ى وٖ

اًت هباع الؿً مً زلاٌ صٖم  وؤونذ الضعاؾت بًغوعة جىؾُ٘ هُاق الخدىٌ الغكمي في عٖ

بُت للُىاكم الُبُت، ويمان الخيامل بين هٓم ا لخلىُاث المخههت لهظٍ الفئت، وجىفير بغامج جضعٍ

ىُت جًمً بصماج هباع الؿً في الىٓام الهحي  غ ؾُاؾاث وَ االإٗلىماث الصخُت، هما صٖذ بلى جُىٍ

اًت ؤهثر قمىلُت وفٗالُت.  الغكمي، بما ًدلم عٖ

  دزاطتAlawi et al( .2024) 

اؾت بلى جلضًم جدلُل هلضي للخدىٌ الغكمي والخدضًاث اللُاصًت االإغجبُت به، َضفذ َظٍ الضع 

وؤزغٍ ٖلى هجاح الٗملُاث الدكغُلُت في بصاعة االإؿدكفُاث، خُث عهؼث ٖلى الٗلاكت بين اللُاصة الفٗالت، 

 وجبجي الخىىىلىحُا، وجدلُم هفاءة حكغُلُت مؿخضامت في بِئت صخُت صًىامُىُت.

خًمً ؤبٗاصًا مشل الىفاءة الخلىُت، صٖم خُث االإخغير االإؿ خلل َى الخدىٌ الغكمي واللُاصة، وٍ

، وجمىين فغق الٗمل مً اؾخسضام الخىىىلىحُا، ؤما االإخغير الخاب٘ فهى الىجاح الدكغُلي في  اللُاصة للخدىٌ

فين.بصاعة االإؿدكفُاث، وجم كُاؾه مً زلاٌ جدؿين الىفاءة، جللُل الأزُاء، وػٍاصة عيا االإغض ى وا  الإىْ

اٖخمضث الضعاؾت ٖلى االإىهج الىنفي الخدلُلي مً زلاٌ مغاحٗت الأصبُاث، وجدلُل خالاث مً 

مؿدكفُاث َبلذ الخدىٌ الغكمي، وجم جلُُم الأصاء الدكغُلي بىاءً ٖلى مٗاًير كُاؾُت في الجىصة 

 والىفاءة.
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ا وجىنلذ الضعاؾت بلى ؤن وحىص كُاصة فاٖلت ومُضعهت لأَمُت الخدىٌ الغك ًُ ٗض ٖىهغًا ؤؾاؾ ٌُ مي 

في هجاح الٗملُاث، خُث حؿاَم اللُاصة في الخغلب ٖلى ملاومت الخغُير، وجدلُم جيامل بين الخىىىلىحُا 

ٗؼػ الىفاءة الكاملت. ٌُ ُفي، مما   والأصاء الىْ

ب  وؤونذ الضعاؾت بًغوعة بٖضاص اللُاصاث الصخُت لخبجي الخدىٌ الغكمي مً زلاٌ الخضعٍ

ؼ الشلافت الغكمُت صازل االإاؾؿاث الصخُت، وجسهُو ميزاهُاث ملاثمت للبيُت الاؾتراجُجي، وح ٗؼٍ

الخلىُت، هما قضصث ٖلى ؤَمُت الخىانل الفٗاٌ بين الؤصاعاث لًمان اؾخضامت هجاح الخدىٌ الغكمي 

 وجدلُم ؤَضاف الدكغُل بىفاءة.
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  دزاطتPereira (2024) 

اًت الصخُت،  َضفذ َظٍ الضعاؾت بلى جدلُل جإزير عكمىت السجلاث الُبُت ٖلى هفاءة هٓام الغٖ

٘ الؤحغاءاث الُبُت، وجللُل الأزُاء، وجدؿين بصاعة مٗلىماث االإغض ى،  مً زلاٌ الترهيز ٖلى هُفُت حؿغَ

سفٌ الخيالُف الدكغُلُت. اًت وٍ  بما ٌٗؼػ مً حىصة الغٖ

خًمً ؤبٗاصًا مشل ؤجمخت البُاهاث، وؾهىلت  خُث االإخغير االإؿخلل َى عكمىت السجلاث الُبُت، وٍ

، وجيامل االإٗلىماث بين الأكؿام، ؤما االإخغير الخاب٘ فهى هفاءة الىٓام الهحي، وجم كُاؾه مً  الىنىٌ

 زلاٌ جللُل وكذ الخضمت، وزفٌ مٗضلاث الأزُاء، وجدؿين الخيؿُم الُبي.

حٗخمض ٖلى اٖخمضث الضعاؾت ٖلى االإىهج الىمي الخدلُلي باؾخسضام بُاهاث مً ماؾؿاث صخُت 

 السجلاث الؤلىتروهُت، وجم جدلُل الٗلاكت بين اؾخسضام الخىىىلىحُا وجدؿين الىفاءة الدكغُلُت.

وجىنلذ الضعاؾت بلى ؤن عكمىت السجلاث ؾاٖضث في جللُل الىكذ االإؿخغغق في مٗالجت 

ؼ الخيؿُم بين ملضمي الغٖ  اًت.االإٗلىماث الُبُت، وجدؿين صكت الدصخُهاث، هما ؾاَمذ في حٗؼٍ

ب اليىاصع ٖلى  وؤونذ الضعاؾت بخىؾُ٘ هُاق عكمىت السجلاث في االإاؾؿاث الصخُت، وجضعٍ

اؾخسضام الأهٓمت الؤلىتروهُت، وجدضًث البيُت الخدخُت الخلىُت لًمان فٗالُت الخُبُم وجدلُم هفاءة 

اًت.  مؿخضامت في جلضًم الغٖ

  دزاطتButcher (2022) 

ٖلى ؤَمُت الاؾخٗضاص االإاؾس ي لخدىلاث الخدىٌ الغكمي  َضفذ َظٍ الضعاؾت بلى حؿلُِ الًىء

، وجىفير البيُت الخدخُت  في اللُإ الهحي، خُث عهؼث ٖلى صوع اللاصة الصخُين في جىحُه َظا الخدىٌ

ت لًمان هجاح الٗملُاث الغكمُت وجدلُم فىاثض ملمىؾت في الأصاء والىفاءة.  واالإهاعاث الًغوعٍ

كمل ؤبٗاصًا مشل اللُاصة الضاٖمت، وجىفغ خُث االإخغير االإؿخلل َى الا  ؾخٗضاص للخدىٌ الغكمي، وَ

االإىاعص الخلىُت، وبىاء زلافت جىُٓمُت عكمُت، ؤما االإخغير الخاب٘ فهى فٗالُت جُبُم الخدىٌ الغكمي في 

ت الخبجي، وجدؿين الأصاء، وػٍاصة عيا الفغق الُبُت.  االإاؾؿاث الصخُت، وجم كُاؾه مً زلاٌ ؾغٖ
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لضعاؾت ٖلى مىهج ونفي جدلُلي كاثم ٖلى مغاحٗت الأصبُاث وججاعب مُضاهُت مً اٖخمضث ا

ماؾؿاث صخُت زًٗذ لخدىٌ عكمي، وعهؼث ٖلى جدلُل االإماعؾاث اللُاصًت والاؾتراجُجُاث 

 الخىُٓمُت الضاٖمت.

غ اللُاصة الغكمُت وجىفير الضٖم  وجىنلذ الضعاؾت بلى ؤن االإاؾؿاث التي حؿدشمغ في جُىٍ

مي جدلم هخاثج ؤفًل في ٖملُاث الخدىٌ الغكمي، هما ؤن غُاب الغئٍت االإىخضة ًاصي بلى حٗثر الخىُٓ

 االإباصعاث.

بُت مخسههت، وجىفير  وؤونذ الضعاؾت بًغوعة بٖضاص اللُاصاث الصخُت مً زلاٌ بغامج جضعٍ

قغان حمُ٘ الضٖم االإالي والخلجي، وجبجي زُِ اؾتراجُجُت قاملت للخدىٌ الغكمي، م٘ الترهيز ٖلى ب

الت. ّٗ  الٗاملين في الٗملُت لًمان اؾخضامت الخغُير وجدلُم هخاثج ف

  دزاطتRevathi, Lakshmi & Jaiswal (2024) 

ؼ الخميز الدكغُلي في االإاؾؿاث مً زلاٌ جُبُم مماعؾاث بصاعة  َضفذ َظٍ الضعاؾت بلى حٗؼٍ

ؤن حؿهم في جدؿين هفاءة الجىصة، خُث عهؼث ٖلى جىيُذ هُف ًمىً الإفاَُم الجىصة الكاملت 

 الٗملُاث، وجللُل مٗضلاث الأزُاء والهضع، وجدلُم ؤصاء ماؾس ي ٖالي ًضٖم اؾخضامت الخىافؿُت.

كمل طلً ؤبٗاصًا مشل الخدؿين االإؿخمغ، وجىخُض  خُث االإخغير االإؿخلل َى بصاعة الجىصة، وَ

ب الٗاملين ٖلى االإهاعاث الدكغُلُت والجىص ة، وجُبُم مٗاًير كُاؾُت وقهاصاث وجىزُم الؤحغاءاث، وجضعٍ

حىصة، ؤما االإخغير الخاب٘ فهى الخميز الدكغُلي، وجم كُاؾه مً زلاٌ ماقغاث مشل عف٘ الىفاءة، زفٌ 

 الخيالُف، جدؿين عيا الٗملاء، وػٍاصة الؤهخاحُت.

اٖخمضث الضعاؾت ٖلى االإىهج الىنفي الخدلُلي، وطلً مً زلاٌ مغاحٗت الأصبُاث الخضًشت 

اؾاث الؿابلت طاث الهلت بمماعؾاث بصاعة الجىصة والخميز الدكغُلي، بالإيافت بلى جدلُل خالاث والضع 

جُبُلُت لبٌٗ االإاؾؿاث التي جبيّذ هٓم بصاعة الجىصة الكاملت، بهضف عنض جإزير َظٍ االإماعؾاث ٖلى 

 ؤصاء الٗملُاث الدكغُلُت.
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ؼ الأصاء الدكغُلي، مً وجىنلذ الضعاؾت بلى ؤن جبجي بصاعة الجىصة الكاملت ٌؿه م بفاٖلُت في حٗؼٍ

زلاٌ جللُل الأزُاء وجىغاع الٗملُاث، وعف٘ هفاءة اؾخسضام االإىاعص، وػٍاصة الخفاٖل الؤًجابي م٘ 

اث  ا للجىصة جدلم مؿخىٍ ًُ مخُلباث الٗملاء، هما ؤْهغث الىخاثج ؤن االإاؾؿاث التي جُبم ههجًا اؾتراجُج

 ملاعهت باالإاؾؿاث الخللُضًت. ؤٖلى مً الأصاء االإاؾس ي االإؿخضام

وؤونذ الضعاؾت بًغوعة صمج مفاَُم بصاعة الجىصة يمً الخُِ الدكغُلُت الاؾتراجُجُت 

ب االإخسههت للٗاملين في مجالاث الجىصة والخدؿين االإؿخمغ، هما  للماؾؿاث، وجىشُف بغامج الخضعٍ

غ ماقغاث كُاؽ الأصاء ومغاحٗتها بكيل صوعي،  م٘ زلم بِئت جىُٓمُت صاٖمت ؤهضث ٖلى ؤَمُت جُىٍ

ل، والاؾخجابت الفٗالت  لشلافت الخدؿين االإؿخمغ، بما ًًمً جدلُم الخميز الدكغُلي ٖلى االإضي الُىٍ

 لخدضًاث الؿىق االإخغيرة.

  دزاطتRicciardi &Others  (2019) 

اًت الصخُت،  َضفذ َظٍ الضعاؾت بلى اؾخىكاف آلُاث خىهمت الخدىٌ الغكمي في زضماث الغٖ

ث عهؼث ٖلى جدلُل الخدضًاث التي جىاحه الأهٓمت الصخُت ؤزىاء جُبُم الخىىىلىحُا الغكمُت، وؾٗذ خُ

بلى وي٘ بَاع خىهمي ٌؿاٖض في يمان الاؾخسضام الآمً والفٗاٌ للخضماث الصخُت الغكمُت، م٘ الخفاّ 

اًت.  ٖلى الٗضالت والجىصة في جلضًم الغٖ

خًمً ؤبٗاصًا مشل الؿُاؾاث الخىُٓمُت، خُث االإخغير االإؿخلل َى خىهمت الخدىٌ ا لغكمي، وٍ

خماًت البُاهاث الصخهُت، الكفافُت، واالإؿاءلت في جُبُم الخىىىلىحُا، ؤما االإخغير الخاب٘ فهى هفاءة 

اًت الصخُت الغكمُت، وجم كُاؾه مً زلاٌ جدؿين الىنىٌ بلى الخضماث، جللُل  وحىصة زضماث الغٖ

اصة عيا االإؿخسضمي ؼ فٗالُت الأهٓمت الصخُت.الخيالُف، ػٍ  ن، وحٗؼٍ

اٖخمضث الضعاؾت ٖلى االإىهج الىنفي الخدلُلي مً زلاٌ جدلُل زبراث وججاعب ٖضص مً الضوٌ 

خماص ٖلى مغاحٗت الأصبُاث  الأوعوبُت في جُبُم الخدىٌ الغكمي صازل ماؾؿاتها الصخُت، وجم اٖلا
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غ االإ اؾؿُت التي جم جبىيها لًمان الخىهمت والؿُاؾاث الضولُت طاث الهلت، بلى حاهب جدلُل اَلأ

 الغقُضة في ؾُاق الخدىٌ الغكمي.

وجىنلذ الضعاؾت بلى ؤن غُاب بَاع خىهمي واضر ًمىً ؤن ًاصي بلى جدضًاث في خماًت 

الخهىنُت، وؾىء اؾخسضام البُاهاث، واوٗضام الٗضالت في الىنىٌ بلى الخضماث، في خين ؤن وحىص 

وجدمي الخلىق ٌؿاَم في جدؿين هفاءة الىٓم الصخُت الغكمُت، هما ؾُاؾاث واضخت جضٖم الابخياع 

للل  غاف االإٗىُت في ٖملُت الخىهمت ٌٗؼػ مً هجاح الخدىٌ الغكمي وٍ ؤْهغث الىخاثج ؤن بقغان حمُ٘ اَلأ

 مً ملاومت الخغُير.

ىُت مخياملت لخىهمت الخدىٌ الغكمي في اللُإ الهحي،  وؤونذ الضعاؾت بًغوعة وي٘ ؤَغ وَ

حكمل مٗاًير للكفافُت، وجضابير لخماًت البُاهاث الصخهُت، وآلُاث للمؿاءلت الفٗالت، هما صٖذ بلى 

ُٗت لًمان الخىفُظ الىاجر، وجبجي مىهج حكاعوي ًجم٘ بين نىإ  ؼ اللضعاث االإاؾؿُت والدكغَ حٗؼٍ

 اللغاع، وملضمي الخضمت، واالإىاَىين.

 الظابلت والدزاطت الحاليت:أوحه الدشابه والاخخلاف بين الدزاطاث  8.1

 أولًا: أوحه الدشابه

 جسهيز مىخد على الخدىٌ السكمي في اللطاع الصحي -1

جخفم حمُ٘ الضعاؾاث في حؿلُِ الًىء ٖلى صوع الخدىٌ الغكمي في جدؿين الأصاء والىفاءة 

للل مً الخيالُف الدكغُلُت.  صازل االإاؾؿاث الصخُت، بما ٌٗؼػ مً حىصة الخضماث االإلضمت وٍ

 الاَخمام بلياض هفاءة الأداء -2

ججم٘ الضعاؾاث ٖلى ؤَمُت كُاؽ هفاءة بصاعة الخضماث الصخُت همسغج ؤؾاس ي للخدىٌ 

ت، جللُل الأزُاء، عيا االإغض ى، وجدؿين الخيؿُم الؤصاعي.  الغكمي، وطلً مً زلاٌ ماقغاث مشل الؿغٖ
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 اعخماد مىاهج وصفيت وجدليليت -3

الخدلُلي ؤو الىمي في جدلُل الٗلاكت بين الغكمىت  حؿخسضم مٗٓم الضعاؾاث االإىهج الىنفي

اع االإنهجي.  وجدؿين الأصاء، مما ٌٗىـ جىافلًا في اَلؤ

 ثاهيًا: أوحه الاخخلاف

 الظياق الجغسافي والخطبيلي -1

اى(، بِىما  جغهؼ الضعاؾت الخالُت ٖلى بِئت مدضصة صازل االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت )مىُلت الغٍ

 الأزغي ؾُاكاث مسخلفت كض جيىن صولُت ؤو في مىاَم مدلُت ؤزغي.جىاولذ الضعاؾاث 

 خصىصيت العيىت ومجاٌ الخطبيم -2

الضعاؾت الخالُت جُبّم ٖلى وػاعة الصخت هجهت خيىمُت عثِؿُت، في خين عهؼث بٌٗ الضعاؾاث 

 الؿابلت ٖلى مؿدكفُاث، مغاهؼ صخُت زانت، ؤو هماطج عكمُت صون جدضًض ماؾؿت مُٗىت.

 أعمم على هفاءة الؤدازةجسهيز  -3

ا الخام ٖلى هفاءة بصاعة الخضماث الصخُت ولِـ فلِ حىصة  جمخاػ الضعاؾت الخالُت بترهيزَ

ا مً خُث الهضف ومجاٌ اللُاؽ.  الخضمت ؤو عيا االإؿخفُض، مما ًميزَ

 الأبعاد المحددة للخدىٌ السكمي -4

ؼ الضعاؾت الخالُت ٖلى كض جسخلف ؤبٗاص الخدىٌ الغكمي االإضعوؾت بين الضعاؾاث، خُث جغه

ؤهٓمت الصخت الؤلىتروهُت، الخيامل الغكمي، والبيُت الخدخُت الخلىُت، بِىما كض حكمل صعاؾاث ؤزغي 

 ؤبٗاصًا بيافُت مشل الظواء الانُىاعي ؤو الخُبِب ًٖ بٗض.
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 االإىطللاث الىظسيت للبدث: 9.1

 الخدىٌ السكمي في اللطاع الصحي: -1

ٖملُت بٖاصة جهمُم قاملت لُغق الٗمل صازل االإاؾؿاث الصخُت مً ٌكير الخدىٌ الغكمي بلى 

خجاوػ الخدىٌ الغكمي مجغص  ُاولها. وٍ زلاٌ بصماج جىىىلىحُا االإٗلىماث والاجهالاث في نمُم ؤهٓمتها وَ

بصزاٌ ؤصواث بلىتروهُت، بل ًمخض لِكمل جبجي زلافت حضًضة في الؤصاعة جغجىؼ ٖلى البُاهاث الفىعٍت، 

 (.2024)حاؾم والغؼالي،  الدكغُلُت، والخفاٖل الظوي م٘ االإؿخفُضًً والكفافُت

 ويُلاض الخدىٌ السكمي مً خلاٌ أبعادٍ الخطبيليت مثل:

 .عكمىت االإلفاث والسجلاث الُبُت 

 .بوكاء كىاٖض بُاهاث مىخضة 

 .اؾخسضام جُبُلاث الهىاجف الظهُت لخلضًم الخضماث 

  خماص ٖلى الظواء الانُىاعي في صٖم  اللغاع الُبي.اٖلا

 .وجيامل الأهٓمت بين االإؿدكفُاث والؤصاعاث الصخُت المخخلفت 

 وحُٗض َظٍ الأبٗاص ماقغاث عثِؿُت ٖلى مضي هطج الخدىٌ الغكمي صازل االإاؾؿت الصخُت.

 ( هفاءة إدازة الخدماث الصحيت:2

ُف ت ٖلى جىْ االإىاعص  حُٗبّر الىفاءة في بصاعة الخضماث الصخُت ًٖ مضي كضعة الىٓم الؤصاعٍ

لت جدلم ؤَضاف االإاؾؿت الصخُت بإٖلى بهخاحُت وؤكل جيلفت، م٘ الخفاّ  ت والخلىُت واالإالُت بُغٍ البكغٍ

اًت االإلضمت اقىع،  ٖلى حىصة الغٖ  (.2023)ؤبى صف وٖ

 وحشمل هفاءة الؤدازة عدة أبعاد، أبسشَا:
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 .اللضعة ٖلى جىُٓم جضفم الٗمل صازل االإؿدكفُاث واالإغاهؼ الصخُت 

  ة الىكذ في اؾخلباٌ وحصخُو ومٗالجت الخالاث.بصاع 

 .اؾخسضام االإىاعص بىفاءة صون َضع ؤو اػصواحُت 

 .جدلُم الخيؿُم الضازلي بين الأكؿام 

 .ت الخضمت في ْل ؤٖباء الٗمل ؤو الُىاعت  ويمان اؾخمغاعٍ

ٗض الخلُُم االإؿخمغ للأصاء، واللضعة ٖلى اجساط كغاعاث حكغُلُت فٗالت، ٖىهغًا مغهؼًٍ  ا في وَ

 جدلُم َظٍ الىفاءة.

 ( حىدة الخدماث الصحيت:3

ت  جغجبِ حىصة الخضماث الصخُت بمضي مُابلت الخضمت االإلضمت للخىكٗاث االإُٗاعٍ

غقاوي،  للمؿخفُضًً، ؾىاء مً خُث الىفاءة الُبُت ؤو ججغبت االإغٌٍ الٗامت  (.2025)صوباٌ وَ

 يت، مثل:وجُلاض الجىدة الصحيت عبر مجمىعت مً الأبعاد الخيامل

 ا مً الأزُاء  .ؾلامت الخضمت وزلىَ

 ٗت لاخخُاحاث االإغض ى  .الاؾخجابت الؿغَ

 ؾهىلت الىنىٌ للخضماث. 

 الكفافُت والىيىح في جلضًم االإٗلىماث. 

 .والغيا الٗام للمؿخفُض ًٖ االإٗاملت والىخاثج 

خض هبير وجؼصاص ؤَمُت الجىصة في البِئاث الصخُت الغكمُت، خُث حٗخمض الخجغبت الصخُت بلى 

ت مٗالجت االإٗلىماث.  ٖلى صكت البُاهاث وؾهىلت اؾخسضامها وؾغٖ
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 مىهج البدث: 10.1

حٗخمض َظٍ الضعاؾت ٖلى االإىهج الىنفي الخدلُلي لبدث ؤزغ الخدىٌ الغكمي ٖلى هفاءة بصاعة 

اى. حهضف َظا االإىهج بلى جلضًم ونف صكُم وجدلُل  الخضماث الصخُت في وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

قامل لىُفُت جإزير ميىهاث الخدىٌ الغكمي، بإبٗاصٍ المخخلفت )السجلاث الصخُت الؤلىتروهُت، هٓم 

االإٗلىماث الصخُت، الخضماث الصخُت الظهُت(، ٖلى مؿخىي الىفاءة الدكغُلُت في جلضًم الخضماث، مً 

ت جلضًم الخضمت، الاؾخسضام  زلاٌ جدلُل الٗلاكت بين جلً الأبٗاص الغكمُت وماقغاث الأصاء الهحي )ؾغٖ

 الأمشل للمىاعص، وعيا االإؿخفُضًً(.

ا مً زلاٌ اؾدباهت ٖلمُت جُىػّٕ ٖلى ُٖىت مً الٗاملين  ًُ وحؿدىض الضعاؾت بلى حم٘ البُاهاث مُضاه

ت ؤو الفىُت اؾخسضام الأهٓمت الغكمُت،  في اللُإ الهحي بىػاعة الصخت، ممً حكمل مهامهم الؤصاعٍ

ين في االإيكأث الصخُت. تهضف  همضًغي االإغاهؼ الصخُت، مؿاولي جلىُت االإٗلىماث، واالإكغفين الؤصاعٍ

الاؾدباهت بلى كُاؽ مضي جىفغ اؾخسضام السجلاث الصخُت الؤلىتروهُت، فٗالُت هٓم االإٗلىماث، ومضي 

 جيامل الخضماث الصخُت الظهُت في بِئت الٗمل، وعبُها بىفاءة الأصاء.

ت مً ال فلغاث االإىحهت للُاؽ الخإزير االإباقغ ليل بُٗض مً ؤبٗاص جخًمً ؤصاة الضعاؾت مجمىٖ

الخدىٌ الغكمي ٖلى ٖىانغ هفاءة بصاعة الخضماث الصخُت، م٘ اٖخماص ملُاؽ لُىغث الخماس ي للُاؽ 

ت مً SPSSمؿخىي اؾخجاباث االإكاعهين. وؾخُدلل البُاهاث باؾخسضام بغهامج  ، مً زلاٌ جُبُم مجمىٖ

 خىؾُاث الخؿابُت، الاهدغاف االإُٗاعي، وجدلُل الاهدضاع االإخٗضص.الأؾالُب الؤخهاثُت مشل االإ

ف الضعاؾت االإىهج الىىعي ٖبر بحغاء ملابلاث فغصًت مٗملت م٘  بلى حاهب الخدلُل الىمي، جىْ

ٖضص مً مضًغي الؤصاعاث الصخُت، وزبراء الخدىٌ الغكمي، بهضف الىنىٌ بلى فهم ؤهثر صكت للٗىامل 

ت التي جازغ ٖلى الىفاءة الدكغُلُت، والخدضًاث التي جىاحه االإاؾؿاث في جُبُم هٓم  الخىىىلىحُت والؤصاعٍ

ُت في بيفاء بُٗض جدلُلي مٗمم ٌٗؼػ مً مهضاكُت الىخاثج  الخدىٌ الغكمي. هما حؿهم َظٍ البُاهاث الىىٖ

 الٗلمُت والخُبُلُت للضعاؾت.
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 مصادز البياهاث في الدزاطت: 11.1

ت لًمان جدلُم ؤَضافها البدشُت في جدلُل ؤزغ حٗخمض َظٍ الضعاؾت ٖلى مه اصع بُاهاث مخىىٖ

اى، وطلً مً زلاٌ  الخدىٌ الغكمي ٖلى هفاءة بصاعة الخضماث الصخُت في وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

ً عثِؿُين:  مهضعٍ

 أولًا: االإصادز الثاهىيت

ت الىخب واالإغاح٘ الٗلمُت الٗغبُت والأحىبُت التي جىاولذ مىيىٕ الخدىٌ  حكمل االإهاصع الشاهىٍ

الغكمي، وؤبٗاصٍ المخخلفت مشل السجلاث الصخُت الؤلىتروهُت، وهٓم االإٗلىماث الصخُت، والخضماث 

لغكمىت وحىصة الصخُت الظهُت. هما اؾدىضث الضعاؾت بلى الضعاؾاث الؿابلت التي هاككذ الٗلاكت بين ا

الأصاء الؤصاعي والخضماث الصخُت، وزهىنًا في الؿُاق االإاؾس ي للمغافم الخيىمُت. هظلً جم الغحىٕ 

غ الغؾمُت الهاصعة ًٖ مىٓماث صخُت  بلى الضوعٍاث الٗلمُت المخىمت، والغؾاثل الجامُٗت، والخلاعٍ

ا ًضٖم الجاهب الىٓغي  ًُ ا غى ًُ ٗؼػ مً صكت بىاء الفغيُاث.مدلُت وصولُت، مما وفغ بَاعًا مٗغف  وَ

 ثاهيًا: االإصادز الأوليت

حٗخمض الضعاؾت ٖلى الاؾدباهت وإصاة عثِؿُت لجم٘ البُاهاث االإُضاهُت مً الٗاملين في وػاعة الصخت 

ا بكيل منهجي للُاؽ مضي جإزير ؤبٗاص الخدىٌ الغكمي ٖلى  ًُ اى، خُث جم جهمُمها بلىتروه بمىُلت الغٍ

. وكض جم جىػَ٘ الاؾدباهت ٖلى ُٖىت حكمل مضًغي الؤصاعاث الصخُت، مؿاولي جلىُت هفاءة الؤصاعة الصخُت

في الجىصة والخسُُِ، بهضف حغُُت الأبٗاص الغكمُت الشلازت )السجلاث الؤلىتروهُت،  االإٗلىماث، ومىْ

ت جلضًم الخضمت،  ا ٖلى ٖىانغ الىفاءة مشل ؾغٖ هٓم االإٗلىماث، الخضماث الظهُت( وجلُُم جإزيرَ

 ؾخسضام الأمشل للمىاعص، وعيا االإؿخفُضًً.الا 
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 أدواث الدزاطت والأطاليب الؤخصابيت: 12.1

حعخمد الدزاطت على مجمىعت مً الأدواث والأطاليب الؤخصابيت لخدليل البياهاث االإيداهيت 

 ، وذلً هما ًلي:SPSSباطخخدام بسهامج 

 أولًا: الؤخصاء الىصفي

 الخهاثو الضًمىغغافُت لُٗىت الضعاؾت، وفهم جىحهاث : لخدلُل الخىسازاث واليظب االإئىيت

 االإكاعهين هدى جُبُم الخدىٌ الغكمي.

 للُاؽ صعحت جىافغ ول بٗض مً ؤبٗاص الخدىٌ الغكمي وجلضًغ مؿخىاٍ في بِئت الىطط الحظابي :

 الٗمل الهحي.

  م الأهٓمت : لخدضًض مضي جباًً الآعاء وازخلاف ججاعب االإكاعهين في اؾخسضاالاهدساف االإعيازي

 الغكمُت.

 ثاهيًا: الؤخصاء الخدليلي

 جدليل الاهدداز االإخعدد (Multiple Regression لازخباع مضي جإزير السجلاث الصخُت :)

الؤلىتروهُت، وهٓم االإٗلىماث الصخُت، والخضماث الصخُت الظهُت مجخمٗتً ٖلى هفاءة بصاعة 

 الخضماث الصخُت.

 جدليل الاهدداز الخطي البظيط (Simple Regression ٌللُاؽ ؤزغ ول بُٗض مً ؤبٗاص الخدى :)

 الغكمي ٖلى ؤخض ماقغاث الىفاءة بكيل مىفهل.

 اخخبازاث الخىشيع الطبيعي (Kurtosis & Skewness للخدلم مً ؾلامت جىػَ٘ البُاهاث ومضي :)

 نلاخُتها للخدلُل الؤخهاجي، مما ٌٗؼػ صكت الىخاثج االإؿخسلهت.

 ت:همىذج الدزاط 13.1
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حعخمد َرٍ الدزاطت على جدليل أثس الخدىٌ السكمي على هفاءة إدازة الخدماث الصحيت في 

 وشازة الصحت بمىطلت السياض، وذلً مً خلاٌ االإخغيراث الخاليت:

 السجلاث الصخُت الؤلىتروهُت، هٓم االإٗلىماث  : الخدىٌ الغكمي، بإبٗاصٍ:الإظخللاالإخغير ا(

 الظهُت(.الصخُت، الخضماث الصخُت 

 هفاءة بصاعة الخضماث الصخُت.االإخغير الخابع : 

 خدود البدث:  14.1

 الحدود الصماهيت:

  خُث ؾِخم زلالها حم٘ البُاهاث وجدلُلها بىاءً ٖلى االإخغيراث 2025جمخض فترة الضعاؾت زلاٌ ٖام ،

 المخضصة للُاؽ ؤزغ الخدىٌ الغكمي ٖلى الىفاءة الدكغُلُت الصخُت.

 االإياهيت:الحدود 

  اى، التي حٗخمض الأهٓمت الغكمُت في جلضًم جلخهغ الضعاؾت ٖلى ميكأث وػاعة الصخت في مىُلت الغٍ

اًت الأولُت واالإؿدكفُاث الخيىمُت.  زضماتها الصخُت، وحكمل مغاهؼ الغٖ

 الحدود االإىطىعيت:

  ،مً زلاٌ جلُُم جغهؼ الضعاؾت ٖلى جدلُل ؤزغ الخدىٌ الغكمي ٖلى هفاءة بصاعة الخضماث الصخُت

مضي جإزير جُبُم السجلاث الصخُت الؤلىتروهُت، وهٓم االإٗلىماث الصخُت، والخضماث الصخُت 

ت جلضًم الخضمت، هفاءة اؾخسضام االإىاعص،  الظهُت ٖلى ٖىانغ الىفاءة الدكغُلُت االإخمشلت في ؾغٖ

حىصة الخضمت الُبُت مً وعيا االإؿخفُضًً، صون الخُغق بلى الجىاهب االإالُت ؤو الؤهخاحُت ؤو جلُُم 

غي ؤو ٖلاجي.  مىٓىع ؾغٍ



 

 24 

 

  



 

 25 

 

 الفصل الثاوي: الؤطاز الىظسي 

: الخدىٌ السكمي  االإبدث الأوٌ

اث التي حٗخبر  للخٗغف ٖلى الخدىٌ الغكمي مً خُث مفهىمه ؤَمُخه ؤبٗاصٍ، وهظلً الىٓغٍ

 مفؿغة لهظا االإفهىم، جمذ المخاولت في جىيُذ جلً المخاوع هما ًلي:

 الىظسياث االإفظسة للخدىٌ السكمي: 1.1.2

ما:  خين مهمخين جىضخان مىيىٕ الخدىٌ الغكمي وؤَمُت جُبُله، وَ ؤجُذ في َظٍ الضعاؾت هٓغٍ

ت الخخمُت الخىىىلىحُت. ت الخدىٌ الغكمي، وهٓغٍ  هٓغٍ

 :هظسيت الدشيل العظىي 

لام اللضًمت  ا اخض الٗلماء في هخاب وقغح فُه ًٖ الٗلاكت بين وؾاثل اٖلا غَ كام بخُىٍ

ت للاجهاٌ، وكض جمشلذ بإصواث اللغت  ت ؤعب٘ ؤهماٍ لغىٍ والجضًضة، وكض اكترح فُلضع في َظٍ الىٓغٍ

ٗخبر اخض الٗلماء الدكيل الًٗى  ي وؾُلت والخىانل اللغت االإىُىكت، اللغت االإىخىبت واللغت الغكمُت، وَ

ت لضي الاغلبُت  ُلم ٖلى َظٍ الىٓغٍ الخىخُض الخفىير في الخُىع الخىىىلىجي الخانل الىؾاثل الاجهاٌ، وٍ

لام اللاثمت جيىن في خالت جُىع ٖىض ْهىع  ت الخدىٌ الغكمي، خُث جفترى ان وؾاثل اٖلا مهُلر هٓغٍ

لت ؤكغب الى ٖمل الٗىا  نغ االإكيلت للىٓام الخُىي.وؾُلت اٖلامُت حضًضة، بط حٗمل ول وؾُلت بُغٍ

خه مً زلازت مفاَُم ؤؾاؾُت الخُىع االإكترن، الخلاعب،  ؿخمض ؤخض الٗلماء مبضؤ هٓغٍ وَ

خماص ٖلى الترار الؿابم  والخٗلُض فالخُىع االإكترن ًيىن بٓهىع الىؾاثل الخىىىلىحُت الجضًضة بالٖا

ت الجضًضة مخلاعبت الى الىؾاثل الؿابلت للىؾاثل الؿابلت، ؤما الخلاعب فُيىن بٓهىع الىؾُلت الخىىىلىحُ

ولىً بيسخت ؤخضر، ؤما الخٗلُض، فُيىن بضعحت اؾخسضام ميىهاث ايافُت في جهيُ٘ الىؾُلت 

 الخىىىلىحُت الجضًضة وحٗلها عكمُت ؤهثر مما ًجٗلها ؤهثر حٗلُضاً ًٖ الىؾاثل الؿابلت.
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 :هظسيت الحخميت الخىىىلىحيت 

ان في مىخ ت الخخمُت الخىىىلىحُت ويٗها ماعقاٌ ماولىَ ً، وحٗخبر هٓغٍ هف اللغن الٗكغٍ

ا ٖلى المجخمٗاث الخضًشت فخفترى َظٍ  ت مً الخهىعاث االإخٗللت بخُىع وؾاثل الاجهاٌ وجإزيرَ مجمىٖ

، ؤن وؾاثل الاجهاٌ هي امخضاص الخىاؽ الاوؿان :  ت زلازت افتراياث عثِؿُت: فالافتراى الأوٌ الىٓغٍ

م اؾخسضامه الخىاؽ مُٗىت طاث نلت بىؾُلت فالإوؿان ًخىُف م٘ الٓغو  ف البُئُت في ول ٖهغ ًٖ َغٍ

الاجهاٌ االإؿخدضزت، فإي وؾُلت اجهاٌ حضًضة هي امخضاص للإوؿان بدىاؾه، خُث جازغ ٖلى ؾلىهُاجه 

ىن جمض الٗين واالإُىغوفىن ًمض الأطن ؤي الؿم٘، وبظلً فةن  ، ومشاٌ ٖلى طلً واميرا الخلفؼٍ لت جفىيرٍ غٍ وَ

ل الاجهاٌ الخضًشت كض غيرث في جىػَ٘ الاصعان الخس ي، ؤما الافتراى الشاوي، فالىؾُلت هي الغؾالت، وؾاث

فالغؾالت في الٗهغ الخضًث حٗخبر وؾُُاً : بمٗجى ؤن الغؾالت جيىن والىؾُلت التي جىلل المخخىي، 

الت، ؤما الافتراى فالغؾالت الأؾاؾُت في الخلفاػ هي الخلفاػ هفؿه، ٌٗغى مً زلاٌ الكاقت جلً الغؾ

ٗجي طلً ؤن وؾاثل الاجهاٌ الؿازىت التي  الشالث فُلىٌ ؤن َىان وؾُلت اجهاٌ ؾازىت وؤزغي باعصة، وَ

ججغي بالخفاٖل بين االإغؾل واالإؿخلبل، ؤما وؾاثل الاجهاٌ الباعصة فهي التي جيىن الٗلاكت فيها ؾاهىت ؤو 

 غير مباقغة.

ي الغؾالت ٖغيها ؤن ؤي عؾالت ؤو ؤي وؾُلت ؤو ومً الجضًغ بالظهغ، ؤن فىغة الىؾُلت ه

ت، ًامً  ت، وبهظٍ الىٓغٍ جىىىلىحُا، هي حغُير للمؿاخت ؤو االإضي او الكيل الظي جضزله في الكاون البكغٍ

ان ؤن الازتراٖاث الخىىىلىحُت جازغ جإزيراً ؤؾاؾُاً ٖلى المجمٗاث، وكض جاب٘ الفىغة، لُٗغف  ما ولىَ

ي مً االإمىً ؤن جاصحها، مما حٗله طلً ًُىع فىغة مدضصة ًٖ الهلت بين وحىص الأَمُت الخىىىلىحُت الت

 الاجهاٌ الخضًث والخغيراث الاحخماُٖت في المجخم٘.

 مفهىم الخدىٌ السكمي: 2.1.2

ٌكير مفهىم الخدىٌ الغكمي الى اؾخسضام جىىىلىجي حُا االإٗلىماث والاجهالاث في ٖملُت اوكاء 

وهفاءة، فهي حكير الى الخغيراث الخانلت في الخىىىلىحُا الخضًشت والخفاٖل  كُمت اكخهاصًت ؤهثر فاٖلُت
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ٗغف الخدىٌ الغكمي بإهه مكغوٕ خيىمي ًخًمً  ً زغوة يمً َظا الىٓام وَ مٗها واؾخغلالها لخيىٍ

ل الخضماث الأؾاؾُت االإخٗللت بالأفغاص واالإاؾؿاث مً الكيل الخللُضي الى الكيل الالىترووي،  جدىٍ

ٗخمض ط  لً ٖلى الخلىُاث الجضًضة واالإخُىعة.وَ

ٗغف بىً الخدىٌ الغكمي بإهه صمج الخىىىلىحُا في ول جفانُل الخُاة مً زلاٌ الاؾخفاصة مً  وَ

ت نغيرة  زىعة االإٗلىماث والاجهالاث والخُبُلاث اللامدضوصة للخىىىلىحُا الخضًشت التي حٗلذ الٗالم كغٍ

ت في الىلل وجباصٌ االإٗلىماث والبُاهاث مدضزت بظلً بفًل الؤمياهاث الهاثت التي اجُدذ فيها م ً ؾغٖ

لت الِٗل والخىانل والٗمل باؾخسضام جُبُلاث الظواء الانُىاعي  غٍ ت في اهماٍ الخُاة وَ حغُيراث حظعٍ

ا".  واهترهذ الاقُاء وغيرَ

ٗغف هظلً الخدىٌ الغكمي بإهه ٖملُت هلل البىىن الى هماطج ٖمل حٗخمض ٖلى الخلىُاث  وَ

لُت حضًضة  غ وابخياع ما جلضمه مً زضماث ومىخجاث وجىفير كىىاث حؿىٍ الغكمُت، لغغى صٖم جُىٍ

جي ٖلى الخلىُاث والخُبُلاث  خماص الخضعٍ وفغم ٖمل اًًاً، ٌٗغف الخدىٌ الغكمي بإهه الاهخلاٌ بلى اٖلا

ٗغف هظلً بإهه صمج الخىىىلىحُا الغكمُت ف ي ول مجالاث الٗمل، لخدلُم الأَضاف االإُلىبت في مجاٌ ما وَ

 ٌٗخبر هخغُير زلافي ًخُلب مً البىً جدضي الىي٘ الغاًَ باؾخمغاع.

ت جلىُت وجىُٓمُت جلبي خاحاث  غٍ ٗغف الخدىٌ الغكمي في مجاٌ الهيرفت بإهه ٖملُت جُىٍ وَ

 ٖملاء البىىن االإخغيرة وجخىُف م٘ مخُلباث الٗاملين في جلً البىىن للاؾخفاصة مً اللضعاث الغكمُت في

ماٌ االإهغفُت وابخياع الخضماث االإهغفُت الجضًضة، وطلً بغغى جللُل المخاَغ االإهغفُت  بىاء هماطج اٖلا

 وجدؿين الأصاء االإالي وصٖم االإيزة الخىافؿُت بالخالي بًجاص اللُمت للبىً.

، بةَلاق مباصعة ؾمُذ بمباصعة الخدىٌ الغكمي 2015وكض كام االإىخضي الاكخهاصي الٗالمي ؾىت 

The Digital Transformation Initiative همكغوٕ ؤَلله الٗالم لُيىن حؼءاً مً االإباصعاث االإىٓمت ،

 بكإن حكىُل االإؿخلبل.
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 أَميت الخدىٌ السكمي: 3.1.2

ؤنبذ للخدىٌ الغكمي اَمُت بالغت هًغوعة للبىىن، وطلً الإىاهبت الشىعة الخىىىلىحُت واهخلاٌ 

يل الغكمي في جلضًم الخضماث، ومشاٌ جلً الخضماث مجاٌ البىىن، البىىن مً الكيل الخللُضي الى الك

ت بالإيافت الى  خُث ًٓهغ ؤن للخدىٌ الغكمي ؤَمُت في البىىن لللًاء ٖلى البيروكغاَُت والأزُاء البكغٍ

 جدلُم الىفاءة في االإٗاملاث والخضماث وجللُل الىفلاث االإالُت.

ت في البىىن، واالإُلىب منها ؤن جخبىاٍ بدىمت وكض باث الخدىٌ الغكمي مً ؤَم المجالاث الً غوعٍ

وؤن جُبله بجىصة للضعتها في زفٌ الخيالُف الدكغُلُت للبىىن وهظلً حؿهُل الٗمل في حمُ٘ المجالاث 

التي حٗمل فيها البىىن، خُث ؤجها حؿاَم في الخغوج مً الٓغوف الُاعثت التي جمغ بها الضوٌ هما خهل في 

(، بط وان للخدىٌ الغكمي صوعاً فٗالًا في اؾخضامت ٖملُاث الضف٘ الؤلىترووي 19ؤػمت وىعوها )وىفُض )

ؿخُُ٘ الخدىٌ الغكمي بمفهىمه الىاؾ٘ بًجاص بِئت  وحؿهُل عجلت االإٗاملاث بين البىىن والأشخام، وَ

اث الجىصة بإكل جيلفت.  جىافؿُت جلىُت حظابت، حٗمل ٖلى جدلُم اٖلى مؿخىٍ

ٗخبر للخدىٌ الغكمي ؤَم ُت هبري الإؿاَمخه في بىاء مٓهغ حضًض للٗالم االإالي بٗض ْهىع الاػمت وَ

، خُث ٖملذ الخىىىلىحُا الغكمُت ٖلى بًجاص جإزيراث وابضاٖاث اًجابُت للأٖماٌ، 2008الاكخهاصًت ؾىت 

لت حٗامل الىاؽ بالأمىاٌ بكيل وامل، بدُث جهبذ ؤهثر خظعاً، فاالإؿتهلىين َم  وهظلً غيرث مً َغٍ

ٗت واالإُىعة للخدىٌ الغكمي، ومشاٌ ٖلى طلً، الأصلت التي كضمتها البدىر االإؿخفُض ًً مً االإىحت الؿغَ

الؿابلت خىٌ ٖهغ الخىىىلىحُا الغكمُت وما كضمخه مً جُىع هبير في مجاٌ الاؾدشماع ؾىت بٗض ؾىت، 

باً، وهظل 12.2جىؾٗذ الاؾدشماعاث بشلازت ؤيٗاف وبلغذ  2014ففي ؾىت  ً في ؾىت ملُاع صولاع جلغٍ

، 2016-2011ملُاع صولاع، وبٗض طلً بين ٖامي  4بلغذ الاؾدشماعاث  -جدضًضاً في الضوٌ الٗاالإُت  2013

ت.  ؤنبدذ البىىن الغكمُت جلضم اؾدشماعاث مباقغة وهبيرة في الخىىىلىحُا الخُىٍ

وهظلً ٌٗخبر الخدىٌ الغكمي طو ؤَمُت هبيرة للضعجه ٖلى ؤن ٌغُي ٖضصاً ضخماً مً الٗملُاث 

االإٗاملاث وعصوص الافٗاٌ، وهظلً الخغيراث الخىىىلىحُت والٗىامل الضازلُت والخاعحُت في الٗضًض مً 
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ٖماٌ، فيان طلً المجالاث، خُث ْهغ ؤن َىان الٗضًض مً الىخاثج الاًجابُت لخُبُم الخدىٌ الغكمي في الا 

ماٌ في البىىن، وجإزير طلً ٖلى ؤصاء البىىن االإالي، ٖلماً ان  ًغهؼ ٖلى كُمت جىىىلىحُا االإٗلىماث لخلً اٖلأ

الٗضًض مً البىىن، وان لضحها الىشير مً الخدضًاث التي واحهتها في جُبُم اؾتراجُجُت الخدىٌ الغكمي، 

 خدضًاث التي واحهتها جلً البىىن .فياهذ الخىهمت واالإهاعاث والشلافت هي ؤَم ال

بالإيافت الى ؤَمُخه في االإؿاَمت في جبضًل االإيزان بين البىىن التي جدىافـ في هفـ الؿىق 

لت جىافـ البىىن ٖلى  ماٌ الخىخُىُت مً زلاٌ حغُير َغٍ وجدكاعن في البِئت، فهظا ًازغ ٖلى َُاول اٖلا

اث، بالإيافت الى تهُئت مجاٌ حضً  ض طو مؿاَمت واضخت.مسخلف االإؿخىٍ

 دوافع جطبيم الخدىٌ السكمي: 4.1.2

ً الضعاؾاث الؿابلت التي غُذ الضواف٘ االإخٗللت بخُبُم الخدىٌ الغكمي،  لٕا ٖلى ٖىاوٍ بٗض اَلا

 جم جلخُو جلً الضواف٘ في هلاٍ عثِؿُت، وطلً والخالي:

اؾخجابت لخضور بٌٗ الاػماث الاؾخجابت لخضور الأػماث: خُث وحض ؤن الخدىٌ الغكمي جم جُبُله  .1

ت بلى االإىاػٌ وؤنبذ َىان اؾخسضاماً 19) -وإػمت وىعوها )وىكُض  ماٌ الؤصاعٍ (، التي بؿببها اهخللذ اٖلا

واضخاً للمىهاث الؤلىتروهُت، فيان جمىين جىىىلىحُا االإٗلىماث والاجهالاث خلًا ًاصي الى الخغُير 

لُاٖاث، زهىناً اللُإ الخيىمي، خُث ؤٖاص الخىُٓمي في الكغواث واالإاؾؿاث في مسخلف ال

اللُإ الخيىمي نُاغت الخىىىلىحُا الغكمُت والبُاهاث فيها لخدؿين هفاءة ؤصاء اللُإ وػٍاصة 

ت حؿلُم الخضمت.  ؾغٖ

يغوعة جبجي جلىُت الجُل الغاب٘ في االإىٓماث: زهىناً بىحىص الضٖم الخاعجي مً زلاٌ الخيىماث  .2

واالإٗلىماث واالإٗضاث الخىىىلىحُت بالإيافت الى اللُإ الخٗلُمي، خُث  ومىػعي قبياث الاجهالاث

ؤن مشل َظٍ الجهاث ًيىن لها صوع َام في جؼوٍض الكغواث بمخُلباث الخدىٌ الغكمي وجمىُنها مً 

 جُبُله.

ماٌ الىعكُت وحٗلها الىتروهُت،  .3 ت: وطلً مً زلاٌ جللُل اٖلا يغوعة ازخهاع الاحغاءاث الؤصاعٍ

اصة الاهخاحُت وجسفٌُ وهظلً مؿ ت مً زلاٌ ػٍ اَمت الخدىٌ الغكمي في جدلُم الىفاءة الؤصاعٍ

 الخيلفت في الأصاء.
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ت: بالخالي جدؿين الخضماث والؿُُغة ٖلى الخٗلُض وهظلً  .4 اصة اهخاحُت االإىاعص البكغٍ يغوعة ػٍ

 جدلُم االإغوهت.

لخدىٌ الغكمي الى جدلُم عف٘ خماًت البُاهاث الغكمُت وجدلُم الكفافُت: خُث ًاصي جُبُم ا .5

ؼ الشلت لضي الٗملاء ويمان مخُلباث الاؾخللالُت، بالإيافت الى جدؿين الىنىٌ  الكفافُت وحٗؼٍ

 الى الخضماث، ووي٘ يىابِ الجىصة في الخضماث الغكمُت.

 مخطلباث الخدىٌ السكمي: 5.1.2

ت مً االإخُلباث التي ًجب ان  جخىفغ في البىً، بدؿب صعاؾت اخض الٗلماء فةن َىان مجمىٖ

ت الخُِ والىؾاثل المخضصة لخُبُم الؤصاعة الغكمُت، وطلً مً زلاٌ  ظٍ االإخُلباث هي مخُلباث بصاعٍ وَ

ت التي جمشل  ماٌ الغكمُت وابخياع الشلافت الغكمُت، بالإيافت الى االإخُلباث البكغٍ غ اؾتراجُجُت اٖلا جُىٍ

فُظ الؤصاعة الغكمُت، وهظلً االإخُلباث الخلىُت، وحىص الٗىهغ البكغي الىفا، والظي بضوهه لا ًمىً جى

التي حٗخبر البيُت الخدخُت للإصاعة الغكمُت خُث جغجبِ الؤصاعة الغكمُت بيل ؤقياٌ الخىىىلىحُا الغكمُت مً 

الىؾاثِ والكبياث والأصواث والخلىُاث االإخُىعة بالإيافت الى مخُلباث قبياث الاجهاٌ، التي جمشل 

ؾٗت والؤهتراهذ التي جُبم يمً البىً، والاهؿتراهذ التي جُبم بين البىً واصخاب قبىت الاهترهذ الىا

االإهلخت الأزغي زاعج البىً مشل مؼوصي الخضمت ؤو الىهلاء، بالإيافت الى االإخُلباث الأمىُت، والتي 

نها بالكيل الغكمي و  ت البُاهاث الخانت بهم وجسؼٍ َىان جخًمً جىفير الخلىُاث التي جدفٔ للٗملاء ؾغٍ

مخُلباث ؤزغي كام بخهيُفها اخض الٗلماء في صعاؾخه، وهي بىاء اؾتراجُجُت الخدىٌ الغكمي وكغ زلافت 

ت االإخُلباث الخلىُت، واالإخُلباث الؤحغاثُت.  الخدىٌ الغكمي االإخُلباث البكغٍ

دىٌ وبىاء ٖلى َظٍ االإخُلباث، فةن بىاء اؾتراجُجُت الخدىٌ الغكمي ؤمغاً بالغ الأَمُت وىن الخ

الغكمي ٌٗخبر مازغاً واضخاً ٖلى ؤٖماٌ البىً وجدلُم الفىاثض له، هما ؤن وكغ الشلافت خىٌ الخدىٌ 

اً ليىهه ًللل مً صعحت ملاومت الٗاملين ججاٍ جُبُم الخدىٌ الغكمي وفُما ًخٗلم  الغكمي مخُلباً يغوعٍ

ت والخلىُت والؤحغاثُت، فةجها حٗخبر مً ؤواثل االإخ ُلباث التي حٗمل ٖلى جىفُظ اؾتراجُجُت باالإخُلباث البكغٍ

 الخدىٌ الغكمي بالكيل الصخُذ.
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 معىكاث جطبيم الخدىٌ السكمي: 6.1.2

ت مً الأمىع التي  ت االإؿخسضمت في َظٍ الضعاؾت، ؤن َىان مجمىٖ ْهغ في االإغاح٘ والأصبُاث الىٓغٍ

غق حكيل همٗىكاث لخُبُم الخدىٌ الغكمي في البىىن، وكض ًيىن طلً مخمشلًا  بىحىص هلو االإلاًِـ وَ

الخُبُم، هما ؤهه مً االإمىً ؤن ًيىن َىان يٗف في اؾدُٗاب الخإزير الؤؾتراجُجي للغكمُت الغابٗت 

ت  بالإيافت الى هلو الضٖم االإالي لخُبُم الغكمُت في البىً وهلو الضٖم البكغي مً االإىاعص البكغٍ

ىان ،م فت في جىفُظ الغكمُت، هما ؤهه كض ًٓهغ وَ ت مً االإىْ كاول في الأمً الغكمي ؤو الؿُبراوي مجمىٖ

ظٍ الٗىامل  بالبىً والخىىىلىحُا  الٗىامل التي حٗخبر ؤؾباباً في يٗف جبجي الخدىٌ الغكمي في البىً، وَ

 االإُبلت فُه والخالي:

رٍ  العىامل الخىىىلىحيت َىان ثماوي مجمىعاث جخظمً العىامل الخىىىلىحيت، وَ

 المجمىعاث جليع:

 الخدىٌ الغكمي: هىلو االإلاًِـ لضي بغوجىوىلاث الاجهالاث الهىاُٖت.ملاثمت  .1

 صعحت حٗلُض الخدىٌ الغكمي مشل جيامل البُاهاث حٗلُض البُاهاث، حجم البُاهاث وبصاعتها .2

 ومٗاًير مٗالجتها، وهظلً جيامل االإٗضاث االإاصًت م٘ الأهٓمت اللاهىهُت. .3

ت للخدىٌ الغكمي، وجيالُف الهُاهت الضوعٍت.الخيلفت هخيالُف الاؾدشماعاث ٖلى الٗملُاث ا .4  لًغوعٍ

مساَغ الأمً الغكمي هٓهىع مكىلاث في ملىُت البُاهاث، وازتراق الأحهؼة، والمخاَغ ٖلى ؤمً  .5

 االإٗلىماث.

بمياهُت هلل البُاهاث في اللخٓت والخى: هٓهىع مكىلاث في حٗغٍف الأحهؼة، ؤو مكىلاث في بمياهُت  .6

 ٘ البُاهاث وبصاعتها.االإىهت االإؿخسضمت في حم

الفىاثض الؤؾتراجُجُت االإضعهت مشل بصعان الىفاءة المخؿىت للٗملُاث الهىاُٖت، والخدؿين في الأصاء  .7

خماصًت للٗملُاث الهىاُٖت. لي، بالإيافت الى جدؿين اٖلا صعحت  7االإالي، والخدؿين في الأصاء الدؿىٍ

ب ٖلى الخىىىلىحُا، بالإيافت الى  ؾهىلت جُبُم الأوامغ ؾهىلت الاؾخسضام هميزة الؿهىلت في الخضعٍ

ت ٖلى واحهت االإؿخسضم.    مً كبل االإىاعص البكغٍ
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العىامل الخىظيميت هما َى الحاٌ في العىامل الخىىىلىحيت، التي جخظمً مجمىعت مً 

االإلاًيع االإخظمىت للعىامل االإؤثسة على طعف جبنى الخدىٌ السكمي، فئن مجمىعاث العىامل 

 الخىظيميت جليع:

همجاٌ الهىاٖت، حجم الٗمل، هىٕ الٗمل، وهظلً جىفغ مخُلباث مٗالجت زهاثو مجاٌ الٗمل  .1

 البُاهاث.

ت الاؾخٗضاص للأمً  .2 عكمىه الاؾبلُت الخلىُت هخىفغ البيُت الخدخُت الخانت بالخىىىلىحُا الًغوعٍ

 الغكمي والاؾخٗضاص لخيامل َغق الدكغُل.

ب الٗاملين ٖلى جلىُاث عكمىه الخبرة واالإٗغفت هخىافغ مسخص ي الغكمت وجىىىلىحُا االإ .3 ٗلىماث، جضعٍ

الجُل الغاب٘، جىفغ الاؾبلُت الخىىىلىحُت والغكمت وحىص بصاعة ٖلُا طاث زبرة ومٗغفت ووحىص 

ب ٖلى الجُل الغاب٘.  مدترفي الخضعٍ

الؤصاعة الؤؾتراجُجُت للجُل الغاب٘: هخٗغٍف الأَضاف والخُِ االإُلىبت، اللضعة ٖلى بصاعة المخاَغ،  .4

جاصي الى الخدؿين االإؿخمغ، الىعي الاؾتراجُجي لفىاثض الجُل الغاب٘، وي٘ زاَغة  وحىص ؾُاؾت

م الاؾتراجُجُت للغكمت.  الُغٍ

الشلافت الخىُٓمُت الخغير الشلافي خىٌ الغكمت اهفخاح الٗاملين ؤو ملاومتهم الٗملُت الخغُير الالتزام  .5

الخضًشت اٖخباعاث الٗاملين خىٌ الأمً الىلي ججاٍ الٗملُت الغكمُت ملاومت جُبُم الخىىىلىحُا 

 الاحخماعي.

ىحض ٖىامل ؤزغي ؤًًاً، مشل الهُيل الخىُٓمي وجىافغ االإىاعص وهظلً عؤؽ االإاٌ الاحخماعي  وٍ

 بالإيافت الى زهاثو الؤصاعة الٗلُا.

 ابعاد الخدىٌ السكمي: 7.1.2

ُت، وزلاٌ جلً للخٗغف الى ابٗاص الخدىٌ الغكمي، جم جلؿُم َظا المخىع الى ٖضة  مداوع فغٖ

المخاوع، جم جلخُو مفاَُم ول مً ابٗاص الخدىٌ الغكمي االإٗخمضة في َظٍ الضعاؾت جىىىلىحُا االإٗلىماث 

ت الؤلىتروهُت.  والاجهالاث، الابضإ الخىىىلىجي، بصاعة االإىاعص البكغٍ
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 جىىىلىحيا االإعلىماث والاجصالاث 

ؤهثر االإهُلخاث االإؿخسضمت في الابدار الٗلمُت حٗخبر جىىىلىحُا االإٗلىماث والاجهالاث مً 

ً وهلل ومٗالجت  االإٗانغة، وحٗغف جىىىلىحُا االإٗلىماث والاجهالاث بإجها الخفاٖل بين ٖملُاث جسؼٍ

البُاهاث، وهظلً الخضماث االإؿاٖضة التي جضٖم جلً الأوكُت وحٗغف جىىىلىحُا االإٗلىماث والاجهاٌ بإجها 

ت مً الآلاث التي حٗم غى االإٗلىماث.مجمىٖ ً اؾترحإ، جىػَ٘، وهظلً اؾخلباٌ وٖ  ل ٖلى اهخاج جسؼٍ

وحٗغف جىىىلىحُا االإٗلىماث والاجهالاث بإجها االإيىهاث االإاصًت والخاؾباث، والبرامج الجاَؼة 

ؾىاء واهذ بغامج الأهٓمت والخُبُلاث، بالإيافت الى قبياث الاجهالاث والأحهؼة التي جسؼن وحٗالج 

 اث بالىفاءة والضكت االإُلىبت.وحٗغى االإٗلىم

وحكير جىىىلىحُا االإٗلىماث والاجهالاث في االإهُلر الى مفهىمين جىىىلىحُا االإٗلىماث 

وجىىىلىحُا الاجهالاث، خُث حٗغف جىىىلىحُا االإٗلىماث بإجها الخلىُاث التي ًخم الخٗامل بها في الأحهؼة 

ث فخٗغف بإجها الخلىُاث التي ًخم الخٗامل بها في واالإلخلاث وهظلً البرمجُاث، ؤما جىىىلىحُا الاجهالا 

ُت ؤزغي والفاهـ  االإٗضاث والبيُت الخدخُت والبرمجُاث التي حؿمذ بالاجهالاث وهظلً ؤحهؼة فغٖ

 والكبياث ومىػٖاث الكبياث

ت التي اٖخبرث اجها  وكض جم جُبُم جىىىلىحُا االإٗلىماث في مجاٌ البىىن، بسانت البىىن الخجاعٍ

ُض لخبجي جىىىلىحُا االإٗلىماث والاجهالاث ، بط ؤجها اؾخسضمتها في جدضًث زضماتها لخيىن في مىك٘ ح

الىتروهُت، مشل زضمت المخفٓت الؤلىتروهُت التي اجُدذ مً قغواث الاجهالاث والبىىن هٓام الخضمت 

لب الخضماث مً زلالها، بالإيافت الى اعؾ اٌ واؾخلباٌ الظاجُت، وهظلً اؾخسضام االإىاك٘ الؤلىتروهُت وَ

عؾاثل الهاجف المخمىٌ مً زلاٌ جُبُم الهاجف الظوي، والتي جدخىي غالباً ٖلى جيبيهاث البىً للخهىٌ 

ٖلى زضمت مُٗىت ؤو عكم مغحعي َام للٗملُت التي ًلىم بها، وهظلً زضمت الهغاف الآلي في السخب 

ظٍ هي ؤغلب جُبُلاث البىىن لخىىىلىحُا االإٗلى  ل وَ ماث والاجهالاث، ٖلماً ؤن بًٗها والؤًضإ والخدىٍ

مُبم فٗلُاً مىظ ؾىىاث لا بإؽ بها، وحٗخبر جىىىلىحُا االإٗلىماث ؤصاة مهمت لخُبُم الخدىٌ الغكمي في 
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البىىن، م٘ الٗلم ؤن الخدىٌ الغكمي الىاجر ًيىن بىحىص اؾتراجُجُاث بصاعة الخغُير الفٗالت واللُاصة 

 االإىاؾبت.

 :الؤبداع الخىىىلىجي 

الؤبضإ مً ؤَم الُغق االإُبلت في البىىن، والظي ًمىً ؤن ًاصي الى بخضار جلضم مٗين في  ٌٗخبر

م اؾخدضار  غ في الٗملُت، وطلً ًٖ َغٍ ت والاؾتراجُجُاث االإُبلت، ؤو جُىٍ اؾالُب البىً الؤصاعٍ

بىً في االإىخجاث ؤو الٗملُاث الجضًضة، بط ان الؤبضإ ٌؿاٖض ٖلى االإؿاَمت في الخفاّ ٖلى مياهت ال

 مىكٗها الخىافس ي وخهىله ٖلى االإيزة الخىافؿُت التي جًمً له الٗىاثض االإالُت.

ٓهغ مً زلاٌ ما جىنلذ الُه الضعاؾاث الؿابلت، ؤن الؤبضإ في الٗملُاث ًاصي الى جدلُم  وٍ

االإيزة الخىافؿُت في حىاهب مخٗضصة، خُث جلخهذ زهاثو الابضاٖاث التي حؿاٖض ٖلى جدلُم االإيزة 

 ىافؿُت هما ًلي :الخ

 .ت بين ؤصاء الكغهت في الؿىق وبين اهخاج مىخجاث حضًضة  جاصي الى ٖلاكت كىٍ

 .جاصي الى اهخاج االإىخجاث الجضًضة التي حؿاٖض ٖلى حٗضًل وي٘ الخهت الؿىكُت وجدؿين الغبدُت 

 ت االإخٗللت مشل:  االإىخج، جاصي الى الىمى في االإبُٗاث وطلً مً زلاٌ مخىؾِ الٗىامل غير الؿٗغٍ

 الخهمُم، الجىصة، والخفغص.

 .جاصي بلى بمياهُت جللُل صوعة خُاة االإىخج 

  غ ٘ ٖملُت جُىٍ جاصي الى الابضإ في الٗملُاث التي جلىص الى جللُل الىكذ االإؿتهلً في الاهخاج وحؿغَ

 االإىخجاث الجضًضة باالإلاعهت م٘ االإىافؿين.

يىن الابضإ في الخىىىلىحُا هما في الٗملُاث،  خُث ًُبم الابضإ الخىىىلىجي لغغى جدؿين وٍ

ٗغف الؤبضإ الخىىىلىجي هظلً بإهه ول خضر حضًض ؤو جدؿين بؿُِ ًجغي ٖلى  الٗملُت الؤهخاحُت، وَ

االإىخجاث ؤو ؤؾالُب الؤهخاج، والظي مً زلاله ًدهل هدُجت اًجابُت خىٌ جدؿين الأصاء والىجاح في 

 الجاهب الاكخهاصي.
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ٗغف الابضإ الخىىى  لت وَ لىجي هظلً بإهه جلضًم مىخج ؤو زضمت حضًضة، ؤو حغُير حضًض ٖلى َغٍ

ت واالإالُت التي جاصي الى  م ؤو الخىُٓم، بدُث جخىافم ول الٗملُاث الخىُٓمُت والخجاعٍ الٗمل في الدؿىٍ

٘ ٖملُت اً الإىيىٕ الخىافؿُت، خُث ٌٗمل ٖلى حؿغَ ٗخبر الابضإ الخىىىلىجي يغوعٍ  جىفُظ الابخياعاث"، وَ

سفٌ الخيلفت وهظلً ًاصي الى الخغُير الشلافي في البىً، بالإيافت الى اهه ٌؿاَم في الخىمُت  الخىمُت وٍ

ٗمل ٖلى جىؾُ٘ الؿىق مً زلاٌ بصزاٌ مىخج ؤو زضمت حضًضة، وجىفير مؿخىي مغجف٘ مً  ت وَ البكغٍ

االإيزاهُاث الطخمت لأحل الضزل للأفغاص والخإزير في الىعي الاؾتهلاوي وفخذ مجالاث الاؾدشماع وجىغَـ 

غ ٖمير.  ٖملُاث البدث والخُىٍ

وفي الىكذ الخالي، وبىحىص َبُٗخه التي جفغى يغوعة الاَخمام بالإبضإ الخىىىلىجي الأَمُت 

 ً اصة الخىافؿُت لضي البىىن، ٌٗخبر الابضإ الخىىىلىجي ٖملُت خؿاؾت ليىهه ًغَ وفىاثضٍ التي حٗىص بؼٍ

ى اصاة بؾ تراجُجُت مؿخمغة ًخىحب الخدىم الجُض فُه للمدافٓت ٖلى اؾخمغاع البىً مؿخلبل البىً، وَ

 يمً بِئت طاث حغير صاثم.

غ الابضإ الخىىىلىجي الىاجر َى يغوعي للخهىٌ ٖلى االإيزة  ومً الجضًغ بالظهغ، ؤن جُىٍ

غ الابضاٖاث وجلضًمها الى الؿىق ٌؿاَم في جدضًض الخهاثو التي  الخىافؿُت االإؿخضامت، هما ؤن جُىٍ

حٗمل ٖلى حجي االإىك٘ االإهُمً في طلً الؿىق الى حاهب ؤن الٗملُت الابضاُٖت ًمىً جلؿُمها الى كؿمين 

االإبخىغ والشاوي االإبضٕ، خُث ًيىن االإبخىغ بخىلُض الأفياع الأنلُت، ؤما االإبضٕ فُيىن بةحغاء حغُير مٗين 

 ٖلى َظٍ الافياع االإبخىغة ًاصي الى كُمت ؤفًل.

  االإىازد البشسيت الؤلىتروهيت:إدازة 

قهضث الفترة الخالُت احؿاٖاً في صوع الٗمل االإٗغفي، خُث انبذ ًُلم ٖلى َظٍ الفترة اؾم 

-e، ؤو e- e-business commerce( ، مشل: eالخلبت االإٗغفُت، بط اهدكغث االإهُلخاث التي جبضؤ بدغف )

managementبُاهاث واالإٗلىماث بين الؤصاعاث المخخلفت، ، وحٗغف الؤصاعة الؤلىتروهُت بإجها جيامل ال

ت  واؾخسضامها في جىحُه ؾُاؾت وبحغاءاث الٗمل االإاؾس ي هدى جدلُم الاَضاف وجىفير االإغوهت الًغوعٍ
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اثف مشل الؤصاعة  للاؾخجابت للخغيراث البُئُت الضازلُت والخاعحُت وحكخمل الؤصاعة الؤلىتروهُت ٖلى ٖضة وْ

ت الؤلىتروهُت.الؤلىتروهُت للمىاعص البكغ   ٍت ؤو بصاعة االإىاعص البكغٍ

ب في الأهٓمت  ت الؤلىتروهُت بإجها: جُبُم للخلىُاث االإٗخمضة ٖلى الىٍ وحٗغف بصاعة االإىاعص البكغٍ

ت وجىفير فغم  ت، ًاصي الى بجاخت الىنىٌ الى االإٗلىماث االإخٗللت باالإىاعص البكغٍ االإغجبُت باالإىاعص البكغٍ

ت الؤلىتروهُت هظلً بإجها كُام البىً بةصزاٌ ٖضًضة لإصاعة َظٍ االإٗلى  ماث وحٗغف بصاعة االإىاعص البكغٍ

اصة هفاءتها وفاٖلُتها. ت بغغى ػٍ ُفت بصاعة االإىاعص البكغٍ  جىىىلىحُا االإٗلىماث بميىهاتها المخخلفت الى وْ

ت الؤلىتروهُت ؤًًاً بإجها: ؤؾلىب بصاعي خضًث، ًلىم بخُبُم  وحٗغف بصاعة االإىاعص البكغٍ

ت وجىمُتهم مً زلاٌ جيامل جىىىلىحُا االإٗلىماث م٘  جىىىلىحُا االإٗلىماث في بصاعة قاون االإىاعص البكغٍ

ت مً حهت ؤزغي. ت لإًجاص كُمت للإصاعة مً حهت، واالإىاعص البكغٍ  بصاعة االإىاعص البكغٍ

اصة الىفاءة في الٗمل مً زلاٌ مداو  ت الؤلىتروهُت الى ػٍ لت جللُل وتهضف بصاعة االإىاعص البكغٍ

ً اؾتراجُجي في جدلُم  ت هكغٍ الخيالُف زلاٌ مًاٖفت الأصاء في الٗملُاث المخخلفت وحٗل االإىاعص البكغٍ

ت واًهاٌ ؤحؼاء البىً  الاَضاف الخىُٓمُت، هما ؤجها تهضف بلى جمىين الىنىٌ الى مٗلىماث االإىاعص البكغٍ

اٖض في مكاعهت االإٗلىماث وبىاء الفغق، بًٗها البٌٗ وهظلً اًهاٌ البىً م٘ الكغواث الأزغي التي حؿ

لُت والدكغُلُت وجخٗضص  ت في جدلُم الاَضاف الخدىٍ بالإيافت الى ؤجها تهضف الى مؿاٖضة االإىاعص البكغٍ

 مهاصع االإيزة الخىافؿُت بدؿب الضعاؾاث الؿابلت الى ٖضة مهاصع، وهي والخالي:

 .اللُمت، وهضعة االإىاعص ونٗىبت الخللُض 

 لضاٖمت للاؾتراجُجُاث صازل وزاعج البىً.مىاعص البىً ا 

 .الخضفم الىلضي واالإىعصًً واصخاب االإهلخت واالإغوهت في الخٗامل 

 .ت الٗالُت والغوابِ الاحخماُٖت وكىتها  مهاعاث االإىاعص البكغٍ

 .ٌَُيل الهىاٖت ومىك٘ البىً في المجا 
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والاجهالاث والابضإ فيها،  ًٓهغ مً ؤبٗاص الخدىٌ الغكمي، ؤهه ٖىض جُبُم جىىىلىحُا االإٗلىماث

ت الؤلىتروهُت ومنها الى جىفُظ الخدىٌ الغكمي بىفاءة جامت،  فةن طلً ًدؿً مً جُبُم بصاعة االإىاعص البكغٍ

ت طاث هفاءة ٖالُت حؿخُُ٘ جىفير مٗضاث الأهٓمت االإٗلىماجُت  بط ؤن الخدىٌ الغكمي ًدخاج الى وىاصع بكغٍ

اؾس ي، وحم٘ االإٗلىماث التي جفُض الٗاملين في البىً والٗملاء للبىً وبغمجتها ٖلى هٓام البىً االإ

 االإغاحٗين في قاوجهم.

 أَميت الخدىٌ السكمي 8.1.2

ت مً  ًمشل الخدىٌ الغكمي ؤَمُت للٗضًض مً االإىٓماث؛ لأهه ٌؿاٖض في خل االإكىلاث البكغٍ

ؼ الاؾخضامت مً حاهب آزغ، زهىناً في  الجىاهب الاكخهاصًت حاهب، وفي جفُٗل صوع الخىمُت وحٗؼٍ

والاحخماُٖت والبُئُت، والشلافُت، ومً الىاخُت الٗملُت بٗض الٗامل الغثِـ للخدىٌ الغكمي واالإخمشل في 

جدؿين ججغبت الٗمُل، وػٍاصة االإغوهت والابخياع في الٗملُاث مً ؤَم الٗىامل التي حؿعى االإىٓماث؛ 

، بالإيافت بلى الخد ماٌ الغكمُت التي حؿاٖض ٖلى لخدلُلها مً زلاٌ ٖملُت الخدىٌ ىٌ بلى هماطج اٖلأ

ؼ  غ االإهاصع والىٓم البُئُت االإضٖىمت باالإٗلىماث الخلىُت وجم جىيُذ ؤن الخدىٌ الغكمي مهم في حٗؼٍ جُىٍ

ؿاٖض ٖلى هؿغ  الابخياع بكيل هبير في االإىٓماث التي حٗمل في الهىاٖاث الخىىىلىحُت االإخلضمت، وَ

ت جخبىاَا جلً االإىٓماث، مً زلاٌ جسفُف اللُىص االإالُت ٖليها، اللُىص والخىاحؼ ؤمام ؤي م باصعاث ابخياعٍ

 (2024وجدؿين الخىهمت فيها. )بللعج، 

غ  وجىمً ؤَمُت الخدىٌ الغكمي ؤًًاً في صٖم الٗضًض مً الجىاهب االإغجبُت بخدؿين الأصاء وجُىٍ

ماٌ، خُث جم الترهيز ٖلى  َظٍ الأَمُت بىفاءة االإٗام اصة اٖلأ لاث والخضماث الخيىمُت، االإخمشلت بخدؿين عٍ

الخٗامل م٘ الجمهىع واللُإ الخام، مً زلاٌ اؾخٗاهت الخيىماث بالأصواث الغكمُت االإىاؾبت، وجدؿين 

م كُام االإاؾؿاث الخيىمُت بخدلُل البُاهاث الطخمت في ٖضة مجالاث،  حىصة اجساط اللغاع ًٖ َغٍ

ُف الخىاعػمُاث والأهٓمت االإٗلضة ا ا وجىْ لخانت بالخدلُل؛ للخهىٌ ٖلى البُاهاث مً مهاصعَ

االإخٗضصة، والاؾخجابت للخغُيراث في الىكذ الصخُذ، وعف٘ الىفاءة الغكمُت، وجللُل مضة الؤحغاءاث 

ؿاٖض الخدىٌ الغكمي ٖلى جدلُم  الخيىمُت، ومؿاَمت الخدىٌ الغكمي في اللًاء ٖلى الفؿاص. هما وَ
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اص ة حجم الأؾىاق والاؾدشماعاث التي جاصي بلى ٖىاثض اؾدشماع ٖالُت ٖلى مٗضلاث همى ٖالُت مً زلاٌ ػٍ

ل. )  (Assaf ،2023االإضي الُىٍ

ذ  ظا ما ٌؿلِ الًىء ٖلى ؤَمُت الخدىٌ الغكمي في ٖهغها الخايغ، خُث بُين ؤهه ؤحغٍ وَ

ً الخىفُظًين، جبين فيها ؤن )%702صعاؾت ٖلى ) ُجُت الغكمُت ( منهم كض اؾخسضمىا الاؾتراج89( مً االإضًغٍ

في مىٓماتهم، هخىحه اؾتراجُجي الٗملُت الخدىٌ الغكمي، وكض جم اٖخماص الاؾتراجُجُت الغكمُت بٗضاً مً 

ؤبٗاص الخدىٌ الغكمي في صعاؾدىا الخالُت لم لها مً ؤَمُت في جبجي ٖملُت الخدىٌ الغكمي. وكض ؤقاعث 

ما85صعاؾاث ؤزغي ؤن ) ٌ الغكمُت حٗض حاهباً ؤؾاؾُاً للىجاح في %( مً االإىٓماث جىافلذ ٖلى ؤن اٖلأ

 (2023)قاوش ي،  ؤٖمالها .

ا في ٖالم جىىىلىحُا االإٗلىماث  وجبين للباخث ؤن اػصَاع وجلضم االإىٓماث والمخافٓت ٖلى همىَ

االإخغيرة ًٓهغ الخاحت االإؿخمغة بلى بصزاٌ الخلىُاث الخىىىلىحُت الخضًشت في ؤٖمالها، واؾخسضام جلىُاث 

ض مً االإهام في وكذ ؤكل، وبوكاء ججاعب حظابت وقاثلت للٗملاء، وػٍاصة الظواء الا  نُىاعي لإهجاػ االإؼٍ

اصة الغبدُت، وجدؿين الؤهخاحُت مً زلاٌ الترهيز ٖلى الؤبضإ وخل  ماٌ الؼٍ اللضعة ٖلى الخيبا بيخاثج اٖلأ

اصًت، وجدؿين ججغبت  الٗملاء، وزفٌ االإكىلاث، وجىؾُ٘ الأفم لخبجي عئي حضًضة للمباصعاث الغٍ

 (2023)الأقلغ،  الخيالُف الدكغُلُت.

 فىابد جطبيم الخدىٌ السكمي 9.1.2

َىالً الٗضًض مً الفىاثض التي جىجم ًٖ جُبُم الخدىٌ الغكمي في االإىٓماث هخىفير الخيلفت 

والجهض، وحؿهُل الؤحغاءاث، وؾهىلت الىنىٌ بلى الخضمت، وػٍاصة هفاءة الدكغُل، وجدؿين الجىصة، 

مىً جىيُذ ٖضة مؼاًا للخدىٌ الغكمي، وهي هما ًلي:وج  لضًم الخضماث الجضًضة، وٍ

  ض ؼٍ ت، وٍ ؿاٖضَم ٖلى الاكتراب ؤهثر مً الٗلاماث الخجاعٍ ض الخدىٌ الغكمي مً عيا الٗملاء، وَ ًؼٍ

ؿهل وؾاثل وؤؾالُب جلضًم الٗغوى لهم مً زلاٌ الغؾاثل اللهيرة،  مً ولائهم للمىٓماث، وَ
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ض الؤل ىترووي ووؾاثل الخىانل الاحخماعي، وجفُٗل صوع الخجاعة الؤلىتروهُت، بالإيافت والبرً

ض في النهاًت مً عيا الٗملاء.  (2023)ٖبض الٗاٌ،  للخهىٌ ٖلى االإىخجاث والخضماث بإي وكذ ليزً

  ٌؿاٖض الخدىٌ الغكمي ٖلى مىاهبت الخىىىلىحُا االإٗانغة، والاؾخفاصة منها مً زلاٌ الخيبا

ماٌ.والخسُُِ  غ بِئت اٖلأ  للمؿخلبل، وػٍاصة اللضعة ٖلى الخىُف م٘ االإخغيراث البُئُت، وجُىٍ

 (2024)البىا، 

  في جللُل ً ٌٗمل الخدىٌ الغكمي ٖلى جسفٌُ الخيالُف، خُث ٌُٗي االإغوهت اليافُت للمضًغٍ

 (2024)بىقغو،  جيالُف الٗمل مً زلاٌ اؾخسضام الخلىُاث الخضًشت والخضماث السخابُت.

  ػ الخدىٌ الغكمي مً فغم الابخياع في االإىٓمت، فٗىضما جيخلل االإىٓمت بلى جلضًم زضماتها ٌٗؼ

ومىخجاتها مً زلاٌ جلىُاث الخدىٌ الغكمي فةجها حٗؼػ الابخياع في جلضًم ول ما َى حضًض، وحؿاٖض 

 (2024)زملاوي،  ٖلى بصزاٌ الخدؿِىاث االإؿخمغة ٖلى الٗملُاث والؤحغاءاث التي جلىم بها.

  اصة اللضعة الخىافؿُت للمىٓمت، وطلً بجٗل َُاول االإىٓماث ؤهثر ٌؿاَم الخدىٌ الغكمي في ػٍ

ض مً مغوهت الٗملُاث لخهبذ ؾهلت وؤهثر ويىخاً؛ ليرف٘ مً هفاءة االإىٓمت،  ؼٍ جىُٓماً واوؿُابُت، وٍ

ا الخىافس ي في اللُإ الظي حٗمل فُه.) دؿً مً مغهؼَ  (Blani ،2023 وٍ

 غير ٌٗخبر الخدىٌ ال م، وَ ازغ ٖلى همِ جفىيرَ غكمي ؤؾلىباً حضًضاً ًخفاٖل فُه الىاؽ بةًجابُت، وٍ

خماص ٖلى الخلىُاث الخضًشت االإخاخت.  (2024)بىعكبت،  َغق الخىانل بُنهم بالٖا

  ؿاٖض ٖلى بًجاص فغق الٗمل ًدلم الخدىٌ الغكمي الاؾخضامت في زلافت الؤبضإ والابخياع، وَ

ؿهل ٖملها،   (2024والخىانل الفٗاٌ بين ؤًٖائها. )بللعج، االإخُىعة، وَ

  ًضٖم الخدىٌ الغكمي االإىٓماث لخلضًم زضماث ومىخجاث طاث حىصة ٖالُت جدلم الغفاَُت

 (Assaf ،2023 للمجخمٗاث، والٗملاء .)

  ،ٌؿاٖض الخدىٌ الغكمي ٖلى جبجي اؾتراجُجُت عكمُت واضخت، جضٖم ٖملُت الخىحه الغكمي للمىٓمت

 (2023)قاوش ي،  ف الاؾتراجُجُت الغكمُت لها.وجدلم الأَضا

وبين الباخث ؤن ؤَم ما ًميز الٗالم الخالي ؤهه قضًض الترابِ والخضازل بين وافت ٖىامله الشلافُت 

والاحخماُٖت والاكخهاصًت والؿُاؾُت والخىىىلىحُت؛ وطلً بؿبب ضخامت االإٗلىماث االإخضاولت فُه، 
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ل الشىعة الخىىىلىحُت الىبيرة، التي جخُلب الخدىم اليامل في والخغُير الكضًض الظي ًدضر له في ْ

البُاهاث والمخافٓت ٖليها بىفاءة ٖالُت ٖىض بحغاء ٖملُت الخدىٌ الغكمي للأٖماٌ، وجدلُم الفاثضة منها 

مً زلاٌ بوكاء الىٓم الظهُت التي حؿاٖض ٖلى حم٘ وجدلُل َظٍ البُاهاث واؾخسضامها في الخلىُاث 

ماٌ، وجسفٌُ الخيالُف وجدؿين الىفاءة الخىىىلىحُت  الخضًشت؛ لخىفير الىكذ والجهض في ؤصاء اٖلأ

الدكغُلُت، وجىمُت زلافت الابخياع، وجدؿين الخىانل والخٗاون بين وافت الؤصاعاث الخىُٓمُت، وػٍاصة 

ت االإىٓمت في الاؾخجابت للخغُيراث البُئُت، مما ٌؿاٖض ٖلى جدلُم عئٍتها وؤَضافها.  (2023)الأقلغ،  ؾغٖ

 خطىاث الخدىٌ السكمي 10.1.2

حؿعى الٗضًض مً الأهٓمت اللضًمت بلى الخىحه هدى البِئاث الخىىىلىحُت االإخُىعة خُث حٗمل 

الخيىماث واالإىٓماث حاَضة في حمُ٘ ؤهداء الٗالم بلى جبجي ٖملُت الخدىٌ الغكمي مٗخمضة ٖلى زضماث 

لإهترهذ لخلضًم الخىؾبت السخابُت، والتي حٗخمض ٖلى هلل االإٗلىماث ومٗالجتها ٖبر حهاػ زاصم مغجبِ با

الخضماث بكيل ؤؾغٕ وجدفيز الخىمُت الاكخهاصًت. ولا جىدهغ ٖملُت الخدىٌ الغكمي بغكمىت البُاهاث 

لُه جيىن زُىاث الخدىٌ  فلِ وبهما جيىن ٖملُت قاملت للٗملُاث والؤحغاءاث ومٗالجت البُاهاث، وٖ

 الغكمي هما ًلي :

 ى جلضًم الخضماث المخضزت واالإخُىعة ؤن جلىم بضمج جدىٌ الغئٍت: ًخىحب ٖلى االإىٓماث التي حؿعى بل

ظا ًخُلب منها عئٍت واضخت جىُلم منها هدى االإؿخلبل الغكمي، وجبجي  الخىىىلىحُا بٗملُاتها، وَ

 (2023)ٖبض الٗاٌ،  الخىؾبت السخابُت لخىفُظ الأفياع الجضًضة.

  ًلت زلافت الخغُير : لا جخم ٖملُت الخغُير هدى الخدىٌ الغكمي بلا م زلاٌ وحىص كىي ٖاملت ماَ

ومضعبت ٖلى اؾخسضام الخىىىلىحُا، وكاصعة ٖلى مىاهبت جُىعاتها، وحؿعى حاَضة لاهدؿاب االإهاعاث 

ا ٖلى الؤبضإ والابخياع .  (2024)البىا،  الغكمُت الجضًضة، التي جدفؼَ

 خياع، مً زلاٌ اجساط حغُير همىطج الخيلفت: حؿاٖض االإيزاهُاث الهغيرة ٖلى جبجي ؤفياع الؤبضإ والاب

فغق الٗمل االإخُىعة الٗضًض مً الخُىاث الخلاكت لابخياع الٗملُاث الجضًضة، التي حؿاٖض ٖلى 

لها  مىاحهت الخدضًاث وخل االإكىلاث واؾخسضام زضماث الخىؾبت السخابُت، التي ًخم ًٖ َغٍ
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ُت، مما ٌؿاٖض ٖلى ججمُ٘ مٗضاث وؤحهؼة جىىىلىحُا االإٗلىماث واؾخسضامها في الٗملُاث الخىُٓم

غ وجدضًث الخُبُلاث  ت جُىٍ ض مً ؾغٖ ؼٍ جسفٌُ الخيالُف ملاعهت بالىٓم الخللُضًت، وٍ

 (2024)بىقغو،  االإؿخسضمت فيها.

  غ ماٌ في السخابت: جيخلل االإىٓماث في جىفُظ ؤٖمالها بلى الخىؾبت السخابُت؛ لخُىٍ بضء اٖلأ

 لضمها همىطج الخىؾبت السخابُت. الخُبُلاث والاؾخفاصة الياملت مً الخضماث التي ً

  ت لخدب٘ الخلضم الخانل في مخابٗت ٖملُت الخلضم: حٗمل االإىٓماث ٖلى بوكاء االإلاًِـ الًغوعٍ

ٖملُت الخدىٌ الغكمي، والىكىف ٖلى الشغغاث ومٗالجتها، واهدكاف ول ما َى حضًض في ٖالم 

 (Blani ،2023الخىىىلىحُا. )

كير الباخث بلى ؤن الخدىٌ  الغكمي ٌٗخبر مً ؤخض الأَضاف الاؾتراجُجُت التي ًمىً ؤن جخبىاَا وَ

االإىٓمت، وحؿعى لخدلُله مً زلاٌ ٖضة زُىاث، جبضؤ مً جفىير اللاصة الاؾتراجُجُين به ونُاغت 

اؾتراجُجُت عكمُت واضخت له، ميسجمت م٘ عئٍت االإىٓمت، ووي٘ زُِ حؿاٖض ٖلى جدلُله، ًخم 

الؤحغاءاث واالإيزاهُاث االإٗضة لظلً، ومخابٗت ٖملُت الخىفُظ والغكابت ٖليها، جىفُظَا مً زلاٌ البرامج و 

 (2024)بىعكبت،  للخإهض مً ؾلامت الىخاثج.

 هماذج الخدىٌ السكمي 11.1.2

ٗت، ؤنبذ الخدىٌ الغكمي ميىهاً ؤؾاؾُاً مً  ماٌ الخالي والظي ًمخاػ بالخُى الؿغَ في ٖالم اٖلأ

ت لها للبلاء في نضاعة االإىافؿت، مً زلاٌ اؾخسضام وجىفُظ الٗملُاث ميىهاث االإىٓمت، ووؾُلت عثِؿُ

الغكمُت بالكيل الظي جغاٍ االإىٓمت مىاؾباً لها، وجخسظٍ همىطحاً وبَاعاً لها في صمج الخىىىلىحُا الغكمُت في 

 (2024)زملاوي،  ؤٖمالها، ؤو الاهخلاٌ باليامل لها والاؾخغىاء ًٖ الأهٓمت والٗملُاث اللضًمت.

ولهظا وضخذ الضعاؾاث االإخٗللت بالإصاعة ٖضة هماطج مسخلفت للخدىٌ الغكمي ًمىً ؤن جدبجى 

 االإىٓماث بخضاَا، ؤو الجم٘ بين ؤهثر مً همىطج منها. وفُما ًلي ؤبؼع هماطج الخدىٌ الغكمي للمىٓماث: 
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  الىمىطج الفجي"Technical Model لىم الخاؾىب، ": ٌؿخسضم َظا الىمىطج بدىر الٗملُاث، وٖ

ل االإىٓماث الخللُضًت بلى مىٓماث عكمُت، صون الترهيز ٖلى الجىاهب الؿلىهُت  لم الؤصاعة لخدىٍ وٖ

ظا ما ًىلض االإلاومت الٗالُت للخغُير ، وعفٌ ؤقياٌ الخدىٌ الغكمي.  (2024)بللعج،  للمىٓماث، وَ

 " الىمىطج الؿلىويBehavioral Model هُت ٖلى االإؿخىي الفغصي " : ًخم الترهيز ٖلى الخغيراث الؿلى

 (2023والجماعي واالإىٓمي والبُئي بكيل ؤهبر مً الخغيراث الفىُت. )قاوش ي، 

 " الىمىطج الفجي الاحخماعيSocio –Technical Model ٖىض ٖملُت الخدىٌ الغكمي ًضمج َظا : "

ل.  (2023)الأقلغ،  الىمىطج بين الخللباث الفىُت والؿلىهُت لإخضار ٖملُت الخدىٍ

 " همىطج الكغاهت في االإٗلىماثInformation Partnership خمشل في االإكاعهت في بخضي قبياث " : وٍ

، ؤو جىفير زضمت جىىىلىحُا  االإٗلىماث الٗاالإُت ؤو المخلُت لفترة مُٗىت لغاًاث بهماٌ الخدىٌ

 (Assaf ،2023االإٗلىماث مً زلاٌ الكغاهت م٘ بخضي قغواث جىىىلىحُا االإٗلىماث. )

  جدلُل اللىي الخىافؿُت: بالاعجياػ ٖلى الخسُُِ الاؾتراجُجي في االإىٓماث حؿعى َظٍ همىطج

" في جدلُل ٖىامل البِئت الضازلُت؛ لخدضًض SWOTاالإىٓماث بلى اؾخسضام همىطج الخدلُل الغباعي "

هلاٍ اللىة وحُٗٓمها، ومٗالجت هلاٍ الًٗف، وجدلُل ٖىامل البِئت الخاعحُت؛ لخدضًض الفغم 

خت واؾخغلالها، وججىب الخدضًاث والتهضًضاث االإمىىت، ؤو وي٘ الخلىٌ االإلاثمت ومىاحهتها مً االإخا

 (2024)البىا،  زلاٌ جهمُم هٓم االإٗلىماث االإىاؾبت لٗملُت الخدىٌ الغكمي.

  همىطج بصاعة الأنىٌ الغكمُت: ٌٗخمض َظا الىمىطج ٖلى الكغاهت م٘ ٖضص مً قغواث االإٗلىماث

خماص ٖلى قغهت واخضة فلِ لإصاعة االإلفاث الغكمُت. والاجهالاث بضلاً   (2024)بىقغو،  مً اٖلا

  جي: ٌٗمل َظا الىمىطج في ْل الؤمياهُاث االإالُت االإخاخت لضي االإىٓمت؛ لإجمام همىطج الخدىٌ الخضعٍ

ٖملُت الخدىٌ الغكمي، وجخم ٖملُت الخدىٌ ٖلى ٖضة مغاخل بىاء ٖلى االإغهؼ االإالي للمىٓمت وحجم 

 (2024)بىعكبت،  لها.ؤٖما

  همىطج الخدىٌ الاؾتراجُجي: ٌٗخبر الخدىٌ الغكمي َضفاً اؾتراجُجُاً للمىٓماث، خُث حٗض االإٗلىماث

والاجهالاث ؤنىلًا عؤؾمالُت لها، والتي جدضص االإغهؼ الخىافس ي لها في اللُإ الظي حٗمل فُه جبٗاً 

 (Blani ،2023 للُمت َظٍ االإٗلىماث والخىىىلىحُا التي جمخلىها.)
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  همىطج الخدىٌ الضًىامُيي: اٖخماصاً ٖلى الىمى االإدؿاعٕ في جىىىلىحُا االإٗلىماث جبجي االإىٓماث

الأؾـ الفاٖلت لٗملُت الخدىٌ الغكمي مً زلاٌ الخفاٖل بُنها وبين االإخغيراث البُئُت ٖبر َظا 

 (2024زملاوي، ) الىمىطج، وصعاؾت جإزيراث البِئت ٖليها؛ لإهجاح ٖملُاث الخدىٌ الغكمي.

  ب لضٖم ٖملُت غ الخىُٓمي ٖلى ٖملُت الخٗلم والخضعٍ غ الخىُٓمي: ٌٗخمض همىطج الخُىٍ همىطج الخُىٍ

 (2024)بللعج،  الخدىٌ الغكمي، ومدى الأمُت الخاؾىبُت في االإىٓمت.

 " همىطج الأمشلُتOptimization Model االإىٓماث التي حؿخسضم َظا الىمىطج جلجإ بلى ؤؾلىب :"

اواة وجهمُم الخجاعب في البدث ًٖ الخلىٌ الىمىطحُت لخُبُلاث جىىىلىحُا االإٗلىماث المخ

والاجهالاث كبل البضء في ٖملُت الخدىٌ الغكمي، وجللُل الخيالُف كضع الؤميان، ونىلًا لأفًل 

 (Assaf ،2023 الىخاثج.)

 ُا االإٗلىماث في ٖملُت همىطج الخيلفت والٗاثض : ًلاعن َظا الىمىطج ما بين جيلفت جىبي جىىىلىح

 (2023)قاوش ي،  الخدىٌ الغكمي والٗاثض االإخىك٘ مً ٖملُت الخدىٌ الغكمي.

  ت االإىٓماث والهُاول الخىُٓمُت بيافت ل االإخيامل: ٌٗخمض َظا الىمىطج ٖلى مضي حاَؼٍ همىطج الخدىٍ

ت فيها للخدىٌ للمىٓماث الغكمُت التي جخبىا جىىىلىحُا  اث الؤصاعٍ االإٗلىماث في وافت ٖملُاتها، االإؿخىٍ

ظا ًخُلب جىفغ البيُت الخدخُت الغكمُت الياملت في  غ في مىٓىمت الؤصاعة الؤلىتروهُت، وَ ونىلًا للخُىٍ

 (2023)الأقلغ،  االإىٓمت مً جلىُاث عكمُت وقبياث وبغمجُاث وكىاٖض البُاهاث.

  ل الاؾدئجاعي: وجىمً فىغة َظا الىمىطج في ؤن جلىم ض الخدىٌ بلى همىطج الخدىٍ االإىٓمت التي جغٍ

االإىٓمت الغكمُت بلى اؾدئجاع االإٗضاث الخلىُت وجىىىلىحُا االإٗلىماث مً الجهاث المخخهت 

بخىىىلىحُا االإٗلىماث مشل الخيىماث واالإىٓماث، والتي جملً زبرة واؾٗت في َظا الجاٌ، الإؿاٖضتها 

ىضر اللاثمىن ٖلى َظا الىمى  طج بإن الجهاث التي جملً الخىىىلىحُا ٖلى ٖملُت الخدىٌ الغكمي، وٍ

 (2023)ٖبض الٗاٌ،  وجلىُاث االإٗلىماث لضحها زبرة ؤهبر مً الجهاث التي حؿخسضمها.

  همىطج االإكاعهت في جىىىلىحُا االإٗلىماث والاجهالاث: ًىضر َظا الىمىطج ؤَمُت الغبِ ٖبر قبياث

رهذ لضٖم وجىفُظ اللغاعاث االإٗلىماث والاجهالاث للخهىٌ ٖلى الفاثضة مً زضماث الؤهت

ؿاٖض َظا الىمىطج ٖلى جدضًض االإغاهؼ الخىافؿُت للمىٓماث، وبصزاٌ الخدؿِىاث  والؿُاؾاث. وَ



 

 44 

 

االإؿخمغة ٖلى مىٓىمت الاجهالاث وجىىىلىحُا االإٗلىماث وفم اججاَاث االإىٓماث االإىافؿت، وجلبُت 

لت الأحل ًخم الاق تران اليامل وبهىعة مؿخمغة في لخاحاث مخسظي اللغاع، ومً زلاٌ الٗلىص َىٍ

)البىا،  الكبياث االإملىهت للجهاث المخخهت التي جلضم زضماث جىىىلىحُا االإٗلىماث والاجهالاث.

2024) 

ىضر الباخث ؤهه لا ًىحض هماطج عكمُت مُبلت في االإىٓماث ؤهثر مً الأزغي، وؤن االإىٓماث  وٍ

مها، وفلؿفت الؤصاعة فيها، وكضعاتها االإالُت، جلجإ بلى اؾخسضام َظٍ الىماطج خؿب هىٕ االإىٓمت، وحج

ضٍ، ومضي جىفغ البيُت الخدخُت اللاػمت للاهخلاٌ بلى الٗملُاث  بُٗت وحجم الخدىٌ الغكمي الظي جغٍ وَ

 (2024)بىقغو،  الغكمُت.

 عىامل هجاح الخدىٌ السكمي 12.1.2

غ  ٍلت مبخىغة في جإصًت ؤنبذ الخدىٌ الغكمي مدىعاً ؤؾاؾُاً مً مداوع الٗمل في االإىٓمت، وَ

ٗها الغكمُت، باؾخسضام الخىىىلىحُا  االإهام، جمىً االإىٓمت مً جدلُم ؤَضافها، والىجاح في مكاعَ

ت لىجاخها،  الخضًشت. ولا جدلم ٖملُت الخدىٌ الغكمي هخاثجها بلا بٗض جىفير االإخُلباث والٗىامل الًغوعٍ

غ اللاصة الغكمُين، وجىػَ٘ اللُ ت، ومكاعهت حمُ٘ وكض جم جدضًضَا بخُىٍ اث االإىٓمت الؤصاعٍ اصة ٖبر مؿخىٍ

ت في اجساط اللغاعاث، واجبإ الىهج الٗللُت االإىفخدت ٖلى الأفياع الجضًضة، والخجغبت  اث الؤصاعٍ االإؿخىٍ

ماٌ االإىٓمت.  (2024)زملاوي،  والخىغاع للأؾالُب والخلىُاث الخضًشت الإٗغفت مضي مىاءمتها لٖأ

 ٌ الغكمي في الٗىامل الخىىىلىحُت والبيُت الخدخُت الغكمُت، ومضي  وجخمشل ٖىامل هجاح الخدى

ماٌ االإىٓمت، وملضعتها ٖلى الخىُف م٘ بِئت  الشلت في اؾخسضام الخلىُاث الخضًشت، ومضي ملاءمتها لٖأ

االإىٓمت، وصعحت الأمان التي جدللها في خفٔ البُاهاث وزهىنُت الٗمُل، والٗىامل البُئُت االإخٗللت 

غاف االإخٗاملت، بالاجهاٌ و  الخىانل، والكفافُت في جباصٌ البُاهاث، وجىزُم ؤوانغ الخٗاون بين حمُ٘ اَلأ

وزلم اللُمت ليافت ؤصخاب االإهلخت، ووي٘ االإٗاًير والكغوٍ الىاْمت للٗمل، والٗىامل الخىُٓمُت 

جي ولِـ صفٗت واخضة بُت التي ًخم بصزالها للمىٓمت بكيل جضعٍ ٘ الغكمُت الخجغٍ ، والخيبا واالإكاعَ
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فين، وجغؾُش  غ مهاعاث االإىْ باالإؿخلبل، وجلبُت اخخُاحاث الٗملاء، واللضعة ٖلى بصاعة االإىاعص وجىمُت وجُىٍ

 الشلافت الخىُٓمُت، واللضعة ٖلى اؾخسضام وبصاعة البُاهاث الىبيرة، وصٖم الؤصاعة الٗلُا للمباصعاث الغكمُت.

 (2024)بللعج، 

اع الٗام وجم جىيُذ ٖىامل هجاح الخدىٌ ا لغكمي بىي٘ الؿُاؾاث االإٗلىت التي جدضص اَلؤ

غ وجإَُل  لٗملُت الخدىٌ الغكمي، والخىؾ٘ في زضماث الؤهترهذ وجىنُلها الإىاَم حغغافُت واؾٗت، وجُىٍ

ُٗت واللاهىهُت لٗملُت الخدىٌ الغكمي،  غ الدكغَ البجى الخدخُت الغكمُت وػٍاصة الاؾدشماع فيها، ووي٘ اَلأ

لضي الٗىهغ البكغي في اؾخسضام الخلىُاث الخضًشت؛ والظواء الانُىاعي وبهترهذ الأقُاء، وػٍاصة الىعي 

ا  غ وجىُْف االإهاصع الغكمُت، والاَخمام بمىاك٘ الخىانل الاحخماعي باٖخباعَ وؾلاؾل الىخل، وجُىٍ

 (Assaf ،2023الأهثر اهدكاعاً في الىكذ الخالي، وجدلم الغاًت مً الخدىٌ الغكمي، وحؿاٖض ٖلى هجاخه. )

غي الباخث ؤن ٖىامل الىجاح الغاثضة في ٖملُت الخدىٌ الغكمي جيىن بىي٘ اؾتراجُجُت عكمُت  وٍ

واضخت، بىاءً ٖلى عئٍت عكمُت زاكبت، كاصعة ٖلى جدلُم الأَضاف الاؾتراجُجُت الغكمُت للمىٓمت بىحىص 

وافت ٖملُاث ومهام االإىٓمت، مً  كُاصة صاٖمت جدبجى ٖملُت الخغُير هدى اؾخسضام جىىىلىحُا عكمُت حكمل

لت ومضعبت، كاصعة  غ فغق ٖمل ماَ ت، وجُىٍ زلاٌ الاؾخغلاٌ الأمشل للمىاعص، وجىفير بيُت جدخُت عكمُت كىٍ

ٖلى الخٗامل م٘ ؤخضر الخلىُاث الغكمُت؛ لخلضًم مىخجاث وزضماث جفىق خاحاث وجىكٗاث الٗملاء، 

ماٌ.وجدؿين االإغهؼ الخىافس ي، وجدلُم مهالر االإىٓ اصة اٖلأ  مت، ومؿاٖضتها ٖلى الاهخلاٌ بلى ٖالم عٍ

 (2023)قاوش ي، 

 معىكاث الخدىٌ السكمي 13.1.2

ت في جلضًم الخضماث واالإىخجاث في الفترة االإايُت بلى اهخلاٌ  ؤصث الخُىعاث الىبيرة واالإدؿاعٖ

ماٌ الغكمُت، التي جُىعث م٘ الؼمً مً ز ماٌ الخللُضًت بلى اٖلأ لاٌ جبىيها لٗملُت االإىٓماث مً اٖلأ

ض مً الٗملاء،  غ زضماتهما ومىخجاتها، لخدهل ٖلى االإؼٍ الخدىٌ الغكمي، خُث ؤنبذ ملاطاً ؤمىاً لها في جُىٍ

 (2023)الأقلغ،  وجىؾ٘ خههها الؿىكُت.
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وليي جيىن ٖملُت الخدىٌ الغكمي هاجخت، لا بض مً ؤن جىاحه االإىٓماث مٗىكاث ونٗىباث 

جدضًضَا بللت الىفاءة والخبرة الخلىُت االإُلىبت لٗملُت الخدىٌ الغكمي، الخدىٌ الغكمي، والتي جم 

ضم جىفغ اللضعة ٖلى قغاء  والخٗامل م٘ بِئت غامًت وغير واضخت، جمخاػ بالخغُير االإؿخمغ، وٖ

 (2023)ٖبض الٗاٌ،  الخىىىلىحُت االإىاؾبت والخٗامل مٗها.

مي مً كبل ٖلى ؤجها االإهاعاث االإفلىصة في وجمذ الؤقاعة بلى مٗىكاث وجدضًاث ٖملُت الخدىٌ الغك

اؾخسضام الخىىىلىحُا الغكمُت واالإٗغفت الٗملُت، والخىاحؼ الخلىُت والفغصًت االإخمشلت بالخىف مً فلضان 

الىُْفت، وفلضان الؿُُغة ؤزىاء )اؾخسضام الخىىىلىحُا(، والخىاحؼ واالإُٗلاث الخىُٓمُت والشلافُت التي 

ضم وحىص عئٍت واضخت، وملاومت الخغُير، والخىف مً حكمل الؤنغاع ٖلى الاخخ فاّ بالأصواع اللضًمت وٖ

 المخاَغة، وهلو االإىاعص االإالُت، ويُم الىكذ ، واللُىص البُئُت االإخمشلت بللت االإٗاًير واللىاهين البُئُت.

 (2024)البىا، 

ت للإصاعة، واالإخمشلت بضٖم وجم جدضًض مٗىكاث الخدىٌ الغكمي بالخىاحؼ الضازلُت، واالإماعؾاث الخللُضً

ت واالإٗخلضاث الخالُت، وهلو االإىاعص  الشلافت الخالُت، ونٗىبت حغُير الأفياع اللضًمت، وجغؾُش الهىٍ

واللضعاث التي حؿاٖض ٖلى جلضًم الخضماث الظهُت، بالإيافت بلى الخىاحؼ الخاعحُت التي حكمل الٗلاكاث 

ضم الغغبت في الخللُضًت م٘ ؤصخاب االإهلخت الخاعحُين والؿ ت، وٖ مٗت الخىُٓمُت ونىعة الٗلامت الخجاعٍ

 (2024)بىقغو،  الاؾخٗاهت باالإهاصع الخاعحُت، والخلىٌ التي لا جدلم الغئي الخىُٓمُت الُمىخت.

وجم اهدكاف ؤن مساَغ ومٗىكاث الخدىٌ الغكمي جخمشل بؿخت مساَغ عثِؿت، ًجب ٖلى 

لُم الىجاح مً ٖملُت الخدىٌ الغكمي، وحكمل المخاَغ االإىٓماث جدضًضَا ومغاكبتها وجلُمها ؛ لخد

االإخىكٗت ٖىض جدىٌ الشلافت والخىُٓم والٗملُاث والخلىُاث، بالإيافت بلى الهٗىباث التي جٓهغ ٖىض 

الخٗامل م٘ ؤصخاب االإهلخت زلاٌ ٖملُت الخدىٌ الغكمي، والخدضًاث المخخملت ٖىض جبجي وجىفُظ 

 (Blani ،2023 لغكمي في االإىٓمت.)الاؾتراجُجُت الكاملت للخدىٌ ا
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ىضر الباخث ؤن َىالً الٗضًض مً االإٗىكاث التي جلف صون جىفُظ ٖملُاث الخدىٌ الغكمي بالهىعة  وٍ

الأمشل لخدلُم ؤهبر اؾخفاصة ممىىت، وجسخلف وجدباًً َظٍ االإٗىكاث مً بلض بلى آزغ، ومً مجخم٘ بلى 

ٗى  ظا ما ًىُبم ؤًًاً ٖلى االإىٓماث، وَ ص طلً لازخلاف الٓغوف المخُُت بإي جىُٓم ؾىاء واهذ آزغ، وَ

ت، ؤو ؾُاؾُت، ؤو اكخهاصًت، ؤو حٗلُمُت، ؤو زلافُت، وحكمل االإٗىكاث الؿُاؾُت، ومٗىكاث  بصاعٍ

ت واالإٗىكاث االإالُت، ومٗىكاث ؤمً االإٗلىماث ومٗىكاث جىفير  ٗاث اللاهىهُت، واالإٗىكاث الؤصاعٍ الدكغَ

 (2024)بىعكبت، ومٗىكاث امخلان االإهاعاث الغكمُت االإُلىبت.  البيُت الخدخُت االإىاؾبت،
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 حىدة الخدمت الصحيت:االإبدث الثاوي: 

 ملدمت 1.2.2

ٌٗخبر مىيىٕ حىصة الخضمت مً ؤَم االإىايُ٘ التي اهدؿبذ ؤَمُت هبيرة لضي الباخشين والياجبين 

ماٌ والأواصًمُين في الؿىىاث الأزيرة، واػصًاص خضة  االإىافؿت والخىىٕ االإىحىص في ؾىق الخضماث وعحاٌ اٖلأ

لى الٗىـ جماماً في مىيىٕ حىصة الؿل٘ فان حىصة  صف٘ الٗملاء للاَخمام الىبير في حىصة الخضماث، وٖ

اً مً حىصة الؿل٘.)يُافي،   (2023الخضماث حٗخبر ؤهثر حٗلُضا وجىىٖ

 مفهىم الجىدة: 2.2.2 

اً بإجها " جغح٘  بلى فٗلها الشلاسي حاص ومهضعٍ حىصة ؤو حىصة بمٗجى ٖغف الخمُمي الجىصة لغىٍ

لاٌ حاص الٗمل فهى حُض وحمٗها حُاص ؤو حُاثض وحاص الغحل ؤي ؤحي بالجُض مً كىٌ ؤو  ناع حُضاً وٍ

ماٌ ًىُلم مً اجداص واؾدشماعاث اللضعاث االإكترهت  غفها انُلاخاً بإجها قيل حماعي لأصاء اٖلأ ٖمل، وٖ

كير بلى للإصاعة والٗاملين بهفت ٖ امت، وفغق الٗمل بهفت زانت لخدؿين الجىصة وػٍاصة الؤهخاج، هما وَ

مؿخىي مخٗاصٌ مً الهفاث التي جميز االإىخج ؤو الخضمت مبيُت مً كضعة االإىخج وخاحاث االإؿتهلً 

(."Arribi, 2024) 

غح٘ ؤنل االإه اً بإجها االإلابلت والاجفاق واالإُابلت وٍ ُلر بلى هما ٖغف اخض الٗلماء الجىصة لغىٍ

وحٗجي َبُٗت الصخو ؤو َبُٗت لص يء وصعحت الهلابت، ووان ٌكير مهُلر  Qualitasاليلمت الُىهاهُت 

( بإجها االإُابلت للاخخُاحاث Crosbyالجىصة كضًماً بلى الضكت والؤجلان في البىاء، وفي الؤصاعة ٌٗغفها هغوؾبي )

 (2024وللمىانفاث.)قلاٍ، 

ٗخبر مفهىم الجىصة مً االإفاَُ فها ببًٗت ولماث فلض ٖغفها البٌٗ بإجها وَ م التي ًهٗب حٗغٍ

 ما ًخُابم م٘ االإىانفاث والبٌٗ ٖغفها بإجها االإلاثمت للاؾخسضام. 
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فاث للجىصة لمخاولت الىنىٌ بلى  ت مً الخٗغٍ ت خضًشت ومخىىٖ ولظلً كضمذ الضعاؾت مجمىٖ

 ؤفًل حٗغٍف ًمىً الخهىٌ ٖلُه في الجىصة.

عدة حعازيف للجىدة بطسق مخخلفت مً عدة أشخاص ومىظماث  و هما ذهس اخد العلماء

 مخخلفت وهي :

ض ؾمُث  .1 االإضًغ الخىفُظي لكغهت فُضعاٌ اهؿبرؽ ؤن الجىصة هي الأصاء  Fred smithحٗغٍف فغٍ

 بمٗاًير مخىكٗت مً كبل الٗملاء.

 ؤن الجىصة جلبُت اخخُاحاث الٗمُل مً ؤوٌ مغة وول مغة. GSAحٗغٍف الؤصاعة الٗامت للخضماث  .2

ىغ للُاثغاث ؤن الجىصة جؼوٍض الٗملاء باالإىخجاث والخضماث وجلبُت اخخُاحاتهم  .3 حٗغٍف قغهت بىٍ

 وجىكٗاتهم بكيل مؿخمغ

ىُت ؤن الجىصة ٖمل الص يء الصخُذ بكيل صخُذ مً ؤوٌ مغة وصاثماً  .4 حٗغٍف وػاعة الضفإ الأمغٍ

 ً وصاثماً هغض ي الٗملاء.وؿعى للخدؿ

وحٗغف الضعاؾت الجىصة بإجها كضعة االإىٓمت ٖلى الٗمل بكيل مخىاػن ما بين جدلُم ؤَضافها 

 وجدلُم ؤَضاف الٗملاء.

 مفهىم الخدمت 3.2.2

ٖغف اخض الٗلماء الخضمت بإجها هي وكاٍ ؤو مىفٗت ٌؿضحها َغف الأزغ وجدؿم ؤؾاؾا بإجها غير 

 (Bakdi, 2023ضًمها بي هىٕ مً ؤهىإ االإلىُت..)ملمىؾت ولا ًترجب ٖلى جل

لضم الفىاثض للمؿتهلىين  ٗغف هلًا الخضمت بإجها ٖباعة ًٖ وكاٍ اكخهاصي ًسلم كُمت وٍ وَ

غفذ  بالىكذ واالإيان المخضص مً زلاٌ بخضار الخغير االإغغىب في ؤو بالىُابت ًٖ مخللي الخضمت ". هما وٖ

لها الخضمت بإجها ؤوحه وكاٍ غير ملمىؽ  تهضف بلى بقبإ الغغباث والاخخُاحاث ٖىضما ًخم حؿىٍ



 

 50 

 

جب ؤن لا جغجبِ الخضماث ببُ٘  للمؿتهلً النهاجي ؤو االإكتري الهىاعي ملابل صف٘ مبلغ مٗين مً االإاٌ وٍ

 (2024مىخجاث ؤزغي. )قلاٍ، 

زغي وجسخلف الضعاؾت َىا م٘ الياجبين مً هاخُت بن الخضمت لا ًجب ؤن جغجبِ بها بُ٘ مىخجاث ؤ

فالخضمت الصخُت لا ًمىً الاؾخمغاع في جلضًمها بالجىصة االإُلىبت بضون قغاء الضواء االإىاؾب لٗلاج 

م خُث ٖغفذ الخضمت بإجها : اليكاَاث ؤو  ىُت للدؿىٍ ظا ما ًاهضٍ حٗغٍف الجمُٗت الأمغٍ االإغٌٍ، وَ

 (Bakdi, 2023االإىاف٘ التي حٗغى للبُ٘ ؤو التي حٗغى لاعجباَها بؿلٗت مُٗىت. )

هما ٌٗغف االإىٓماث الخضمُت بإجها جلً التي جىفغ مىخجاتها وحؿلمها بكيل شخص ي للٗملاء مشل 

 البىىن واالإؿدكفُاث والفىاصق....

 مفهىم الصحت و الخدمت الصحيت: 4.2.2

ٌٗخبر مفهىم الصخت هي ؤؾاؽ ٖملُت الخىمُت الكاملت في المجخم٘، خُث حغير مفهىم الصخت 

باء فبٗض ؤن واهذ حٗغف ٖلى ؤجها مجغص الخلى مً الأمغاى ؤو العجؼ ؤنبذ ًىٓغ بليها ؤجها  لضي اَلأ

 (Gani, 2024الؿلامت والىفاًت البضهُت والٗللُت والاحخماُٖت الياملت )حٗغٍف َُئت الصخت الٗاالإُت(. )

ٗغف الخضمت الصخُت  ت مً البرامج والأوكُت الصخُت  Health Serviceهما وَ بإجها" مجمىٖ

لاج َظٍ االإكىلاث في خاٌ خضوثها..)التي تهض  ,Benmoussaف بلى وكاًت المجخم٘ مً االإكىلاث الصخُت وٖ

2023) 

ت مً الأوكُت االإترابُت والؤحغاءاث الدكغُلُت  وحٗغف الضعاؾت الخضمت الصخُت بإجها مجمىٖ

كذ ؤو الىكاًت االإخىانلت التي تهضف بلى جدلُم عغبت االإغٌٍ في الخهىٌ ٖلى الٗلاج االإىاؾب بإكل حهض وو 

ظهغ في هخابه ؤن الخضمت الصخُت هي  مىً جلؿُمها بلى زضماث ٖلاحُت وزضماث وكاثُت. وٍ مً االإغى وٍ

م االإغى واالإىث االإبىغ.)يُافي،  جضزل مسُِ له مً حاهب المجخم٘ حهضف بلى ميافدت الؤمغاى وحٗىٍ

2023) 

 أهىاع الخدمت الصحيت:  5.2.2

 هىعين َما :ًمىً جلظيم الخدماث الصحيت إلى 
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 . الخدمت الصحيت الصخصيت.1

هي الخضماث التي جلضم للأفغاص مً كبل الفغق الُبُت المخخهت ؾىاء واهذ زضماث وكاثُت ؤو 

لت  اًت َىٍ اًت الخاعحُت والضازلُت وزضماث الغٖ ٖلاحُت ؤو جاَُلُت ومً ؤهىاٖها زضماث الغٖ

 (Bakdi, 2023الأحل.)

 خدمت الصحت العامت 2

اصجاً جخىلى  هي ٖباعة ًٖ الخضمت الصخُت التي تهضف لخماًت صخت االإىاَىين والاعجلاء بها وٖ

الضولت مشل َظا الىىٕ مً الخضماث ومنها زضماث ميافدت الأمغاى االإٗضًت ومغاكبت الجىاهب االإهمت في 

ٗاث واللىاثذ ال ُت االإىاَىين ووي٘ الدكغَ خىُٓمُت صخت البِئت هؿلامت الهىاء والغظاء واالإاء وزضماث جىٖ

 التي جىفل صخت االإىاًَ.

 الفسوق الأطاطيت بين الظلع والخدمت:  6.2.2

 ًىحد مجمىعت مً الفسوق الأطاطيت بين الظلع والخدماث جىطىي على طبيعت ول منهما وهي

 االإؿتهلىين لا ًدهلىن ٖلى ملىُت الخضماث. .1

نها. .2  مىخجاث الخضماث ػاثلت لا ًمىً جسؼٍ

 ٖلى ٖملُت زلم اللُمت في الخضماث. الٗىانغ في االإلمىؾُت حؿُُغ .3

ً في ٖملُت بهخاج الخضماث. .4  االإؿخفُض ًمىً ؤن ًيىن قغٍ

ً كض ٌكيلىا حؼء مً االإىخج الٗاملين، ملضمي الخضمت(. .5  الأشخام الآزغٍ

 ًىحض جللباث هبيرة في االإضزلاث والمخغحاث المخخملت في ٖملُت زلم اللُمت في الخضمت. .6

 ت الخلُُم مً كبل الٗملاء.الٗضًض مً الخضماث جيىن نٗب .7

 ٖامل الىكذ مهم حضا في الخضماث ؤهثر مً االإىخجاث. .8

 خصابص الخدمت: 7.2.2
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ا عً الظلع وهي:  جدظم الخدمت بمجمىعت مً الخصابص جميزَ

 . الخدمت غير ملمىطت:1

الخضمت لا ًمىً عئٍتها ولا جظوكها ولا ًمىً مٗغفت الىدُجت كبل قغاء جلً الخضمت فاالإغٌٍ 

ضان،  الظي  (2021ًجغي ٖملُت حغاخت ججمُلُت لا ًىمً مٗغفت الىدُجت كبل الٗملُت.)ػٍ

 الخدمت غير كابلت للخجصبت: .2

ا الظي ًلضمها فسضمت الٗلاج  حٗخبر الخضمت غير كابلت للخجؼثت ؤي لا ًمىً فهلها ًٖ مهضعَ

 (2020ا، مشلا جخُلب كُام الُبِب بالىكف ٖلى االإغٌٍ زم بُٖاء الضواء االإىاؾب.. )هض

 الخدمت غير مخجاوظت ومخىىعت:. 3

ت ولما ػاص اعجباَها بملضم الخضمت فةجها جدىىٕ جىىٕ جام  حٗخبر الخضماث غير مخجاوؿت ومخىىٖ

لى خالت ملضم الخضمت وزانت خالخه الىفؿُت والجؿماهُت وكذ جلضًم  اٖخماصاً ٖلى ملضم الخضمت وٖ

 الخضمت

 الخدمت غير كابلت للخخصيً: .4

نها لخلضم في وكذ الخضما ث حؿخمض كُمتها مً الىكذ الظي جاصي فُه الخضمت خُث لا ًمىً جسؼٍ

نها.  آزغ مشل قغل ؤؾغة االإؿدكفُاث لا ًمىً جسؼٍ

 ًتزاًد دوز العميل في الخدمت: .5

جلضًم الخضماث ًلٗب الٗمُل مً زلالها صوع ؤؾاس ي لا ًمىً فهله ٖىض جلضًم الخضمت مشل 

ً للُبِب بُٖاء الضواء االإىاؾب بضون اللغاءاث االإؿخمضة مً االإغٌٍ زضمت فدو الىٓغ لا ًمى

 (Hadjar, 2023هفؿه.)
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ت مً  ا مً الخضماث جخمخ٘ بمجمىٖ هما وضر اخض الٗلماء بان الخضماث الصخُت هغيرَ

ا ًٖ االإىخجاث الأزغي والخهاثو الؿابلت ولىً ًمىً بيافت زهاثو ؤزغي جخميز  الخهاثو جميزَ

 ُت وهي :بها الخضمت الصخ

 الخضمت الصخُت جخميز بيىجها ٖامت للجمهىع وحؿعى لخدلُم مىفٗت ٖامت. .1

 جخميز بضعحت ٖالُت مً الجىصة وىجها مغجبُت بدُاة الؤوؿان وقفاثه. .2

ت مً اللىاهين والأهٓمت جدىمها ؾىاء واهذ ٖامت ؤو  .3 جخإزغ االإؿدكفُاث بهفت زانت بمجمىٖ

 زانت.

ماٌ التي جغهؼ فيها ؾلُت اللغاع في جىػٕ وجىىٕ ؾلُت اللغاع في  .4 االإؿدكفُاث ٖلى ٖىـ مىٓماث اٖلأ

 ًض واخض.

 مفهىم حىدة الخدمت الصحيت: 8.2.2 

مفهىم حىصة الخضمت ؤنبذ ًجلب اهدباٍ ؤصاء االإىٓماث الخضمُت بكيل متزاًض ٖلى الأزو زلاٌ 

ٖلى ما ًمىً ؤن ًخىكٗه الٗمُل الٗلضًً االإايُين، وان حٗغٍف حىصة الخضمت لابض ؤن ًغهؼ وبكيل واضر 

مً وعاء قغاء الخضمت ولظلً فان حٗغٍف حىصة الخضمت ًخمدىع خىٌ االإىاف٘ التي جلضمها الخضمت 

 (Benmoussa, 2023للٗمُل.)

هما ٖغف اخض الٗلماء حىصة الخضمت بإجها ما هي بلا كُاؽ الإضي جُابم مؿخىي الجىصة االإلضمت 

لضًم زضمت طاث حىصة ٌٗجي في المخهلت النهاثُت ؤن جيىن الخضمت م٘ جىكٗاث االإؿخفُض مً الخضمت فخ

 (2024مخىافلت م٘ جىكٗاث االإؿخفُضًً .)قلاٍ، 

ٗخبر مً ؤواثل الظًً اؾخسضمىا مفهىم حىصة الخضمت الصخُت في مجاٌ الُب ممغيت  وَ

اًت الصخُت ُاهُت جضعى " فلىعوـ هاًخفُل " والتي واهذ حكغف ٖلى جلضًم الغٖ  بغٍ
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ت زلاٌ خغب اللغم وطلً بةصزاٌ مٗاًير ؤصاء بؿُُت بلى ٖملها مما ؤصي باالإؿ دكفُاث الٗؿىغٍ

بلى اهسفاى ملخىّ في ٖضص الىفُاث في جلً االإؿدكفُاث،و جم وي٘ مٗاًير ليلُاث الُب في الىلاًاث 

ىُت، لىً جُبُم الجىصة في هُاق الصخت باالإٗجى الخضًث لم ًبضؤ بلا ؤزىاء الخغ  ب الٗاالإُت االإخدضة الأمغٍ

ىُين مٗاًير مدضصة للٗىاًت الُبُت في الىلاًاث االإخدضة  الأولى خين َىعث ؤواصًمُت الجغاخين الأمغٍ

ىُت و بضء الٗمل  ىُت، وجم بوكاء لجىت اٖخماص االإؿدكفُاث الأمغٍ هغ  Ovretveitالأمغٍ بالخضكُم الُبي، وْ

اًت الصخُت. )قلاٍ،   (2024مفهىم بصاعة الجىصة الكاملت في الغٖ

هما ٖغف الٗلماءحىصة الخضمت الصخُت بإجها قيل مً ؤقياٌ الُغاثم التي حؿخسضمها االإىٓمت 

ً نىعة ًٖ  م جيىٍ الصخُت لخميز هفؿها ًٖ االإىٓماث الصخُت الأزغي االإكابهت لها في اليكاٍ ًٖ َغٍ

اث.)ٖبض الفخاح،   (2022االإىٓمت الصخُت جخدضص مً زلالها شخهُت االإىٓمت ٖلى حمُ٘ االإؿخىٍ

ما :  وكد عسف اخد العلماء لجىدة الخدمت بعدان اثىان وَ

الجىصة الفىُت: حكير بلى الجىاهب الىمُت للخضمت بمٗجى الجىاهب التي ًمىً الخٗبير ٖنها بكيل همي  .1

 مشل االإٗضاث والأحهؼة الُبُت التي ٌؿخسضمها الُبِب في جلضًم زضمت الىكف ًٖ االإغى للمغٌٍ.

ُفُت : حكير .2 بلى الىُفُت التي جخم فيها ٖملُت هلل الجىصة الفىُت بلى االإؿخفُض مً الخضمت  الجىصة الىْ

 مشل مهاعة وزبرة الُبِب وؤؾلىب وؾلىن االإمغيين في االإؿدكفى.

 مبادا حىدة الخدمت: 9.2.2 

ا لإكساز وحىد خدمت ذاث حىدة عاليت  ًىحد لجىدة الخدمت مبادا وأزوان لابد مً جىفسَ

رٍ االإبادا هي:   وَ

 الترهيز ٖلى الٗمُل .1

 جدؿين الخضمت باؾخمغاع.. .2

 الاهضماج والخفاٖل االإخيامل بين مدخىي الخضمت والٗمُل. .3

 اكخهاصًت الخضمت. .4
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 الخميز والاهفغاص. .5

 أَميت حىدة الخدمت: 10.2.2 

 ًمىً الؤشازة إلى أزبع أطباب أطاطيت لأَميت حىدة الخدمت وهي : 

 . همى مجاٌ الخدمت:1

ت التي جلضم الخضماث ؤهثر مً وكذ مط ى خُث جؼاًض واعجفإ  ؤٖضاص وؤحجام االإىٓماث الخجاعٍ

(.  (Gani, 2024حكيل الخضماث وؿبت هبيرة مً الىاجج المخلي للضوٌ

 . الفهم الأهبر للعملاء:2

ؤنبذ الٗملاء لا ًفًلىن االإىٓماث التي جغهؼ فلِ ٖلى الخضمت بكيل مدضص، فإنبذ لا ًىفي 

ملبىٌ وحىصة ٖالُت بل ًجب ؤن جخم مٗاملت الٗملاء بهىعة حُضة وفهم ؤهبر جلضًم الخضمت بؿٗغ 

 لاخخُاحاتهم.

 اشدًاد االإىافظت: 3

ت في الؿىق ؤنبذ مُلب حمُ٘ الكغواث ولظا ًجب ؤن جخىفغ لضحها اللضع  بن البلاء والاؾخمغاعٍ

 (Arribi, 2024اليافي مً االإىافؿت وجىفغ حىصة الخضماث الٗضًض مً االإؼاًا الخىافؿُت لها.)

 . االإدلىٌ الاكخصادي لجىدة خدمت العميل:4

بن حظب الٗملاء واؾخلُابهم َى مُلب ؤؾاس ي للمىٓماث ولىً ٖملُت المخافٓت ٖلى الٗملاء 

هي الأَم والأنٗب ولظلً جٓهغ الأَمُت اللهىي لجىصة زضمت الٗملاء مً ؤحل يمان 

 (Benmoussa, 2023طلً.)

 ث وحىدة الخدمت:أَميت كطاع الخدما 11.2.2 
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حٗخبر حىصة الخضمت مً ؤَم ما ًميز جُىع وخًاعة المجخم٘، خُث ولما جلضم المجخم٘ اكخهاصًاً 

ىُت  ػاصث ؤَمُت الخضماث هميىن عثِس ي في الىاجج اللىمي الخام به، فمشلًا الىلاًاث االإخدضة الأمغٍ

% مىه، 75لىمي لخهل لأهثر مً وبٌٗ الضوٌ الأوعوبُت االإخلضمت جتراوح وؿبت الخضماث مً الىاجج ال

ت.  .(Hadjar, 2023)وجؼصاص ؤَمُت الخضماث في الىمى الاكخهاصي هدُجت لمجمىٖ

 مً الأطباب أَمها : 

اصة الخٗلُض في الٗملُاث الؤهخاحُت. .1  ػٍ

جي والٗالمي. .2 اصة ؾُُغة االإىٓماث الىبيرة ٖلى الاكخهاص الىَ  ػٍ

٘ في الخلىُاث الخىىىلىحُت في  .3  الٗالم.الخغير الؿغَ

اصة هفاءاث الخبراث الٗاملت في كُإ الخضماث. .4  ػٍ

اصة الخىىٕ في الُلب ٖلى الخضماث مً كبل الٗملاء. .5  ػٍ

اصة االإىافؿت الٗاالإُت. .6  ػٍ

وحكير الضعاؾت م٘ َظٍ الأؾباب ؤن كُإ الخضماث ؤنبذ له صوعاً هبيراً في المجخمٗاث و ؤنبذ 

جلضًم زضماث بل ؤنبدذ ٖملُت مٗلضة حؿاَم في زلم ًىٓغ بلى حىصة الخضماث ؤهثر مً ؤجها ٖملُت 

اث االإىٓمت بكيل ٖام.)  (Gani, 2024اللُمت لجمُ٘ مؿخىٍ

 ممازطاث مخعللت بالاَخمام بجىدة الخدمت االإلدمت: 12.2.2 

ٌكير اخض الٗلماء بان الضعاؾاث ؤْهغث ؤن مىٓماث الخضماث التي جخميز بةصاعة مخميزة حكترن 

 ث االإخٗللت بالاَخمام بجىصة الخضمت االإلضمت وهي :بالٗضًض مً االإماعؾا

 السؤيا الؤطتراجيجيت : 1

 ٌ  خُث حكير الضعاؾاث ؤن االإىٓماث الخضمُت الغاكُت لضحها جهىعاث صكُلت وواضخت خى

ذ ولائهم الضاثم..  َبُٗت ػباثنها واخخُاحاتهم الفٗلُت مما ًجٗلها جغٍ

 وطع كياطاث عليا للجىدة : .2
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خم يغوعة ؤن جلىم  ُت وحىصة الخضمت االإلضمت وٍ االإىٓماث الخضمُت بىي٘ كُاؾاث مدضصة لىىٖ

م بحغاء البدىر واؾخلهاء آعاء الؼباثً مً احل حٗضًل جلً  ا ًٖ َغٍ في ول فترة ازخباعَ

 (Benmoussa, 2023اللُاؾاث.)

 وطع أهظمت الإساكبت أداء الخدمت : .3

اء زضماتها وزضماث مىافؿيها وحؿخسضم ٖضص بن االإىٓماث الخضمُت االإخميزة جخاب٘ باؾخمغاع ؤص

مً الىؾاثل للُاؽ الأصاء اٖخماصاً ٖلى آعاء الؼباثً واالإلترخاث والكياوي وفغق مغاكبت الخضماث.)يُافي، 

2023) 

 . أهظمت إزطاء االإشخىين مً الصبابً :4

ت لكياوي الٗملاء ومٗالجته ا اخض ؤَم ٌٗخبر ماقغ كضعة االإىٓمت الخضمُت ٖلى الاؾخجابت وبؿغٖ

 ما ًميز الكغواث مما ٌكيل خالت عياء جام للٗملاء.

 إزطاء العاملين والصبابً في آن واخد : .5

ٖلاكت االإىٓمت م٘ الٗاملين جىٗىـ ؾلباً ؤو بًجابا ٖلى ٖلاكتهم م٘ الٗملاء، فان االإىٓماث 

لي  مميز ٌكيل ٖامل مميز الخضمُت التي حُٗي اَخمام مخىاػي للٗاملين والٗملاء فةجها جلضم ؤصاء حؿىٍ

ضان،   (2021لضحها.)ػٍ

 أَداف جدليم الجىدة في المجالاث الخدميت: 13.2.2 

 ويشير اخد العلماء أن أَم أَداف جدليم الجىدة للطاع الخدماث هي :

 الاخخفاّ بمغهؼ كُاصي في الجىصة ملاعهت باالإىافؿين .1

 جدؿين الٗاثض االإاصي بخدؿً حىصة مىاثمت الخضماث. .2

 ٖلى ؤؾباب الُٗىب وبالخالي عيا الٗملاءاللًاء  .3
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 البدث ًٖ ؤؾالُب فىُت لخللُل الفاكض واالإٗاص وجيالُف الفدو. .4

 يمان جىفير االإىانفاث االإُلىبت للخضمت في ول حؼء منها. .5

 أبعاد حىدة الخدمت الصحيت: 14.2.2

دضصَا االإؿخفُض ًغي الٗلماءؤن االإٗاًير التي ٌٗخمض ٖليها في جلُُم حىصة الخضمت هي جلً التي ً

مً الخضمت، بط كام َالاء الباخشىن بخدضًض ٖكغة ؤبٗاص ًلجإ بليها االإؿخفُض مً الخضمت لخدضًض حىصة 

 (2020الخضمت وهي )هضا، 
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 . الجىاهب االإلمىطت في الخدمت:1

وحكير بلى الجىاهب االإاصًت مً خُث حاطبُت االإباوي والخهمُم الضازلي والخُىع الخىىىلىجي 

 االإؿخسضمت وحمُ٘ الدؿهُلاث االإاصًت االإؿخسضمت. واالإٗضاث

 . الاعخمادًت:2

وحكير بلى كضعة ملضم الخضمت ٖلى ؤصاء الخضمت بالكيل الجُض والضكُم وبكيل ٌٗخمض ٖلُه مً 

 (2020خُث الىكذ والاهجاػ، بي جلضًم الخضمت بالىكذ الصخُذ والمخضص مىظ االإغة الأولى.)هضا، 

 الاجصالاث: .3

غ للمؿخفُض مً الخضمت خىٌ َبُٗت الخضمت وحكير بلى  كضعة االإؼوص الخضمت ٖلى جلضًم جىىٍ

االإلضمت والضوع الظي ًيبغي للمؿخفُض ؤن ًلٗبه للخهىٌ ٖلى الخضمت االإُلىبت، جمشل مهاعة الٗاملين في 

 (Hadjar, 2023الاجهاٌ بالٗملاء وجىفير االإٗلىماث اللاػمت وؾهىلت الاجهاٌ ٖىض الخاحت.)

 خجابت:. الاط4

وحكير بلى مضة كضعة وعغبت ملضم الخضمت ٖلى جلضًم االإؿاٖضة للمؿخفُض ؤو خل مكاوله 

 (2023المخضصة، جمشل الاؾخجابت الفىعٍت لاخخُاحاث الٗملاء والغص الفىعي للاؾخفؿاعاث.)يُافي، 

 . جفهم الاخخياحاث:5

لهض بها صعحت فهم ملضم الخضمت لاخخُاحاث االإؿخفُض وهم مً الىكذ والجهض ًدخاج َظا  وٍ

لباث االإؿخفُض الخانت.  االإىعص وي ًفهم اخخُاحاث وَ

 . الىصىٌ إلى الخدمت:6

وحكير بلى بمياهُت الخهىٌ ٖلى الخضمت بيل ؾهىلت وبالخالي حٗخبر الخضمت ؾهلت االإىاٌ وجمشل 

 ملاثمت ميان الخضمت وهفاًت ؤماهً الاهخٓاع
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 . الأمان:7

بميان جلضًم الخضمت والكٗىع بالأمان في الخهىٌ ٖليها ؤي َل  وحكير بلى الأمان اليافي المخُِ

 الخضمت زالُت مً الخُىعة والكً..

 . االإصداكيت:8

وحكير بلى بمياهُت وكضعة ملضم الخضمت ٖلى بُٖاء الشلت التي ججٗل االإؿخفُض وازم مً خهىله 

الأماهت لضي ملضمي الخضمت  ٖلى الخضمت االإُلىبت وفلاً الإا ًخىك٘ الخهىٌ ٖلُه وجمشل الؿمٗت الُُبت

 (Benmoussa, 2023والٗاملين.)

 الجدازة: 9

وحكير بلى االإٗغفت اليافُت في ٖملُاث وبحغاءاث الخضمت مً حاهب ملضم الخضمت واالإهاعاث االإميزة 

 في جلضًم الخضمت والخبرة في المجاٌ..

 . الخعاطف:10

ين والؤصاعة وجىفير الٗىاًت الصخهُت وحكير بلى وي٘ مهلخت الٗملاء في ملضمت اَخماماث الٗامل

 ليل فغص مً االإؿخفُضًً مً الخضمت

وللض ٖغف الٗلماء مً صمج الأبٗاص الٗكغة الؿابلت الجىصة الخضمت في زمؿت ؤبٗاص فلِ بٗض 

، وؤَلم ٖلى َظٍ الأبٗاص Factor Analysisؾلؿلت مً الازخباعاث باؾخسضام ؤؾلىب الخدلُل الٗاملي 

 (2020لُاؽ حىصة الخضمت واقخملذ ٖلى ما ًلي :.)هضا، ل SERVQUALهمىطج 

 الجىاهب االإلمىؾت وجًم الدؿهُلاث االإاصًت التي جضٖم جلضًم الخضمت الأحهؼة، االإٗضاث الأفغاص...( .1

ىص االإلضمت مً كبل الخضمت. .2 خماصًت : جخمشل في االإلضعة ٖلى ؤصاء الخضمت وفلاً للىٖ  اٖلا
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لى الاؾخجابت وحٗجي اؾخٗضاص ملضمي  .3 ت وٖ الخضمت ٖلى مؿاٖضة الٗملاء وجلضًم الخضمت بؿغٖ

 مؿخىي ٖالي.

الًمان : وحٗجي مٗلىماث وكضعة اللاثمين ٖلى جلضًم الخضمت وكضعتهم ٖلى ػعٕ الشلت في طًَ  .4

 الٗمُل، وفي َظا البٗض صمج ول مً ؤبٗاص ) الجضاعة، االإهضاكُت، الأمان(

الخٗاَف : وحٗجي الٗىاًت بالٗملاء والاَخمام بكيل شخص ي بيل ٖمُل، وفي َظا البٗض صمج ول مً   .5

، الاجهالاث، الفهم للاخخُاحاث (  ؤبٗاص ) الىنىٌ

خماصًت، الاؾخجابت الًمان الخٗاَف اجفم  وهما ٌكير الٗلماء بان جلً الأبٗاص االإلمىؾُت، اٖلا

ؤبٗاص حىصة الخضمت الصخُت وبما ؤن جلً الأبٗاص جدخىي ٖلى حمُ٘ ٖليها الٗضًض مً الىخاب بإجها حٗخبر 

ضان،   (2021زهاثو الخضمت الصخُت فلض اٖخمضث َظٍ الضعاؾت ٖلى جلً الأبٗاص.)ػٍ

 ويشير اخد العلماء ان أبعاد الجىدة جخلخص في ثلاثت أبعاد أطاطيت وهي:

لهض بها زضمت حمُ٘ اخخُاحاث ؤصخاب  .1 ماٌ : وٍ  االإهالر في االإىٓمت.ؤبٗاص حىصة اٖلأ

 ؤبٗاص حىصة االإىخج وبلهض بها صٖم زهاثو االإىخج وبقبإ خاحاث الٗملاء. .2

 (Arribi, 2024ؤبٗاص حىصة االإىٓماث وبلهض بها مًاٖفت الىفاءة والفٗالُت للمىٓماث.) .3
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 مىهجيت وإحساءاث الدزاطت: الفصل الثالث

 ملدمت 1.3

مىهجُت الضعاؾت ومجخم٘  مً زلاٌ الخٗغف ٖلىوطلً ًدىاوٌ َظا الفهل الضعاؾت االإُضاهُت 

ُىت الضعاؾت وؤصاة الضعاؾت ومهاصع حم٘ البُاهاث والأؾالُب الؤخهاثُت االإؿخسضمت في الضعاؾت  وٖ

 وخؿاب الهضق والشباث لأصاة الضعاؾت

 مىهجيت البدث: 2.3

ت االإ خٗللت ٌؿدىض البدث ٖلى مىهجاً ونفُاً جدلُلُاً، خُث ًغهؼ ٖلى فدو الأؾـ الىٓغٍ

خًمً البدث ؤًًاً جىفُظ صعاؾت  باالإىيىٕ مً زلاٌ اؾخٗغاى االإغاح٘ الٗغبُت والأحىبُت طاث الهلت. وٍ

 مُضاهُت جخمشل في جىػَ٘ اؾخبُاهاث ٖلى فئاث مسخلفت مً الُٗىت المخخاعة.

 مجخمع وعيىت الدزاطت  3.3

ت صعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة جمشل مجخم٘ الضعاؾت في الٗاملين في كؿم بصاعة الأػماث بىػاعة الصخ

اى في االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت وكامذ الضعاؾت باؾخسضام ؤؾلىب الُٗىاث الصخت بمىُلت الغٍ

م ؤصاة الضعاؾت االإخمشلت في اؾخماعة الاؾخبُان وطلً الٗكىاثُت البؿُُت لجم٘ بُاهاث الضعاؾت  ًٖ َغٍ

م الظًً ؤحا 350وكض بلغ ٖضص ؤفغاص ُٖىت الضعاؾت   بىا ٖلى اؾئلت اؾخماعة الاؾخبُان.فغص وَ

 مصادز حمع البياهاث واالإعلىماث: 4.3

 حعخمد الدزاطت على مصدزيً اطاطيين في حمع البياهاث واالإعلىماث هما ًلي:

 وجخمشل في الىخب واالإغاح٘ الٗغبُت والأحىبُت طاث الهلت بمىيىٕ الضعاؾت االإصادز الثاهىيت :

خماص ٖلى الأبدار والضعاؾاث الؿابلت والضوعٍاث والمجلاث الٗلمُت واالإلالاث   بالإيافت بلى اٖلا
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 ا االإصادز الأوليت : خُث حٗخمض الضعاؾت ٖلى الاؾدباهت وإصاة عثِؿُت في حم٘ البُاهاث مً مهاصعَ

 وبعؾاٌ عابُها بلى مجخم٘ الضعاؾت Google Formsم جهمُمها زهُهاً لهظا الغغى ٖلى والتي ج

 الأطاليب الؤخصابيت: 5.3

لخدليل بياهاث الدزاطت باطخخدام مجمىعت  SPSSكام البدث باطخخدام البرهامج الؤخصاةي 

 مً الأطاليب الاخصابيت هما ًلي:

 لخؿاب مؿخىي زباث ؤصاة الضعاؾت  مٗامل الفاوىعهبار 

  مٗامل اعجباٍ بيرؾىن لخدضًض مؿخىي الاحؿاق الضازلي ونضق ؤصاة الضعاؾت وللخٗغف ٖلى الٗلاكت

 بين مخغيراث الضعاؾت 

  اليؿب والخىغاعاث لىنف زهاثو ُٖىت الضعاؾت 

  الىؾِ الخؿابي والاهدغاف االإُٗاعي لىنف مؿخىي اؾخجابت افغاص ُٖىت الضعاؾت لٗباعاث ؤصاة

 الضعاؾت 

  مٗاصلت الاهدضاع الخُي البؿُِ للُاؽ الأزغ بين مخغيراث الضعاؾت 

 أداة الدزاطت  6.3

لٕا ٖلى الضعاؾاث الؿا بلت جم الٗمل ٖلى الاؾدباهت للخىاؾب م٘ مخغيراث الضعاؾت مً زلاٌ اَلا

 االإخٗللت بمىيىٕ الضعاؾت، خُث جيىهذ مً كؿمين عثِؿين َما:

  ٌ ى الجؼء الخام باالإخغيراث الضًمغغافُت لأفغاص ُٖىت الضعاؾت، واالإخمشلت بـ: الىىٕ اللظم الأو : وَ

ل الٗلمي، والىي٘ االإهني،   الاحخماعي، والٗمغ، واالإاَ

 ص التي جلِـ مخغيراث الضعاؾت االإؿخلل : اقخمل اللؿم الشاوي ٖلى الفلغاث والأبٗااللظم الثاوي

والخاب٘. وجًمىذ الٗباعاث االإخٗللت باالإخغير االإؿخلل )الخدىٌ الغكمي( وجًمً زلار ابٗاص )السجلاث 
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 15الصخُت الؤلىتروهُت، هٓم االإٗلىماث الصخُت،الخضماث الصخُت الظهُت( واقخملذ ٖلى 

الخضماث الصخُت( صعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة  ٖباعاث والٗباعاث االإخٗللت باالإخغير الخاب٘ )بصاعة

اى في االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت واقخملذ ٖلى  وجم اؾخسضام ملُاؽ ٖباعة  10الصخت بمىُلت الغٍ

(، 2(، غير مىافم )3(، مداًض )4(، مىافم )5لُىغث طو الخمـ صعحاث الظي ًخيىن مً مىافم حضا )

 اوع الضعاؾت.( في الؤحابت ٖلى ؤؾئلت مد1غير مىافم حضا )

وكد كامذ الدزاطت بخلظيم اججاٍ مىافلت أفساد عيىت الدزاطت على عبازاث مداوز الدزاطت 

 إلى مظخىياث مً خلاٌ جطبيم ما ًلي: 

  4( = 1ؤكل عكم في االإلُاؽ ) –( 5مضي االإلُاؽ = ؤٖلي عكم في االإلُاؽ )

اث )   0.80( = 5مضي االإؿخىي = مضي االإلُاؽ / ٖضص االإؿخىٍ

 ( مظخىياث مىافلت عيىت الدزاطت على عبازاث أداة الدزاطت1)حدوٌ 

 الضعحت االإؿخىي 

 1.79 – 1 مىسفًت حضا

 2.59 – 1.80 مىسفًت

 3.39 – 2.60 مخىؾُت

 4.19 – 3.40 مغجفٗت

 5.00 – 4.20 مغجفٗت حضا

 صدق أداة الدزاطت  7.3

م جدضًض مؿخىي  الخجاوـ الضازلي مً جم خؿاب نضق ٖباعاث اؾخماعة الاؾخبُان ًٖ َغٍ

زلاٌ الخٗغف ٖلى الضلالت الؤخهاثُت الإٗاملاث الاعجباٍ بيرؾىن بين صعحت الٗباعة والضعحت اليلُت للمدىع 

 الظي جيخمي بلُه الٗباعة وحاءث الىخاثج هما ًلي:



 

 65 

 

  :  الخدىٌ السكميالمحىز الأوٌ

ٌ ( 2حدوٌ )  معاملاث الازجباط لعبازاث المحىز الاو

 الٗباعة م
اعجباٍ مٗامل 

 بيرؾىن 
Sig 

 السجلاث الصخُت الؤلىتروهُت

1 
 االإٗلىماث صكت جدؿين في الؤلىتروهُت الصخُت السجلاث حؿاَم

 .االإلضمت الُبُت
0.588** 0.000 

2 
ٌ  الؤلىتروهُت السجلاث حؿهل  الىكذ في االإغض ى مٗلىماث بلى الىنى

 .االإىاؾب
0.687** 0.000 

3 
 االإغجبُت الُبُت الأزُاء مً ًللل الؤلىتروهُت السجلاث اؾخسضام

 .الُضوي  بالخىزُم
0.481** 0.000 

ؼ في الؤلىتروهُت السجلاث حؿاَم 4  0.000 **0.607 .الُبُت الأكؿام بين الخيؿُم حٗؼٍ

5 
ت الؤلىتروهُت السجلاث جدفٔ  االإغض ى بُاهاث وزهىنُت ؾغٍ

 .فٗاٌ بكيل
0.646** 0.000 

 هٓم االإٗلىماث الصخُت

6 
ت اللغاعاث اجساط جدؿين في الصخُت االإٗلىماث هٓم حؿهم  في الؤصاعٍ

 .الصخُت االإيكأث
0.778** 0.000 

7 
غ الصخُت االإٗلىماث هٓم جىفغ اًت حىصة جضٖم صكُلت جلاعٍ  الغٖ

 .الصخُت
0.590** 0.000 

8 
فين ؤصاء مخابٗت ٖلى االإٗلىماث هٓم حؿاٖض  والخضماث االإىْ

 .االإلضمت
0.782** 0.000 

 0.000 **0.795 الؤحغاءاث في االإؿخغغق  الىكذ جللُل في الىٓم َظٍ حؿاَم 9
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 الٗباعة م
اعجباٍ مٗامل 

 بيرؾىن 
Sig 

 .الغوجُيُت

10 
 االإؿخسضمت الأهٓمت مسخلف بين الخيامل االإٗلىماث هٓم جضٖم

 .الصخُت االإيكإة صازل
0.488** 0.000 

 الخضماث الصخُت الظهُت

11 
 االإغض ى بين الخىانل جدؿين في الظهُت الهىاجف جُبُلاث حؿهم

 .الخضمت وملضمي
0.721** 0.000 

 0.000 **0.730 .بؿهىلت الُبُت االإىاُٖض حجؼ الظهُت الخضماث جدُذ 12

13 
 االإغافم صازل الاهخٓاع فتراث جللُل في الظهُت الأهٓمت حؿاَم

 .الصخُت
0.529** 0.000 

14 
ت عاخت ؤهثر ججغبت الظهُت الصخُت الخضماث جىفغ  وؾغٖ

 .للمغاحٗين
0.634** 0.000 

15 
ٌ  حؿاٖض  ًٖ للمغض ى الصخُت االإاقغاث جدب٘ ٖلى الظهُت الخلى

 .بُٗض
0.671** 0.000 

 0.01طاث صلالت اخهاثُت ٖىض ** 

واهذ طاث صلالت الخدىٌ الغكمي وجبين ؤن حمُ٘ مٗاملاث الاعجباٍ لجمُ٘ ٖباعاث مدىع 

ت ) ظا ٌٗجي ؤن ٖباعاث مدىع الخدىٌ الغكمي جخمخ٘ بهضق الاحؿاق 0.01بخهاثُت ٖىض مؿخىي مٗىىٍ ( وَ

 الضازلي وهي نالخت لأغغاى الضعاؾت. 

  :إدازة الخدماث الصحيتالمحىز الثاوي 

 معاملاث الازجباط لعبازاث المحىز الثاوي( 3حدوٌ )
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 الٗباعة م
مٗامل اعجباٍ 

 بيرؾىن 
Sig 

1 
 الخضماث لخسُُِ فٗالت ؤهٓمت ٖلى الصخُت االإيكإة حٗخمض

 .وجىػَٗها الصخُت
0.694** 0.000 

 0.000 **0.709 .ومىٓم صوعي بكيل الصخُت الخضماث حىصة مخابٗت ًخم 2

 0.000 **0.649 .واالإلاخٓاث الكياوي  م٘ للخٗامل واضخت آلُاث الؤصاعة لضي جخىفغ 3

ت االإىاعص بصاعة جخم 4  0.000 **0.725 .واختراف بىفاءة الصخُت االإيكإة في البكغٍ

اٌ جيامل ًىحض 5 ّٗ  0.000 **0.652 .الخضماث جلضًم في المخخلفت الأكؿام بين ف

 0.000 **0.750 .الهحي الخسُُِ جدؿين في الُبُت البُاهاث اؾخسضام ًخم 6

 0.000 **0.448 .االإخغيرة االإغض ى اخخُاحاث ًلبي بما الخضماث بخدضًث الؤصاعة تهخم 7

فين جضعٍب ًخم 8  0.000 **0.649 .الخضًشت والخضماث الخلىُاث ٖلى باؾخمغاع االإىْ

 0.000 **0.630 .الخضماث هفاءة الإغاكبت ؤصاء ماقغاث ٖلى االإيكإة حٗخمض 9

10 
ت كهىي في جلضًم  تهضف الؤصاعة بلى جدلُم عيا االإغض ى وإولىٍ

 الخضماث.
0.673** 0.000 

 0.01طاث صلالت اخهاثُت ٖىض ** 

واهذ طاث صلالت بصاعة الخضماث الصخُت وجبين ؤن حمُ٘ مٗاملاث الاعجباٍ لجمُ٘ ٖباعاث مدىع 

ت ) ظا ٌٗجي ؤن ٖباعاث مدىع 0.01بخهاثُت ٖىض مؿخىي مٗىىٍ جخمخ٘ بهضق بصاعة الخضماث الصخُت ( وَ

 الاحؿاق الضازلي وهي نالخت لأغغاى الضعاؾت. 

 أداة الدزاطت:ثباث  8.3

 جم خظاب معامل ألفا هسوهباخ لعبازاث مداوز الاطخبيان وواهذ الىخابج هما ًلي: 
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 ( معامل الثباث لمحاوز اطخمازة الاطخبيان4حدوٌ )

 ٖضص الٗباعاث مٗامل الفا هغوهبار المخاوع 

 20 0.850 الخدىٌ الغكمي

 10 0.898 بصاعة الخضماث الصخُت

 30 0.929 بحمالي اؾخماعة الاؾخبُان

لجمُ٘ مداوع اؾخماعة الاؾخبُان مما ًاهض ٖلى  0.7ؤهبر مً  Alphaكُمت مٗامل الشباث  ًدبين ؤن

نلاخُت واعجباٍ ٖباعاث مداوع اؾخماعة الاؾخبُان واعجفإ مؿخىي زباث ؤصاة الضعاؾت مما ٌؿمذ 

 باؾخسضام الأصاة لغغى الضعاؾت.
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 جدليل الىخابج: الفصل السابع

 ملدمت  1.4

ؾىف هدىاوٌ في َظا الفهل جدلُل بُاهاث الضعاؾت مً زلاٌ جدلُل اؾخماعة الاؾخبُان والخٗغف 

ٖلى زهاثو ُٖىت الضعاؾت وجدلُل مداوع الضعاؾت وازخباع فغوى الضعاؾت مً ؤحل جدلُم ؤَضاف 

 الضعاؾت والىنىٌ بلى هخاثج وجىنُاث للضعاؾت.

 خصابص عيىت الدزاطت   2.4

 عيىت الدزاطت وفلا لخصابصها( جىشيع 5حدوٌ ) 

 % الٗضص الفئاث الخانُت

 الاحخماعي   الىىٕ
 71.4 250 طهغ

 28.5 100 ؤهثى

 الٗمغ

 17.1 60 ؾىت 25ؤكل مً 

 28.5 100 ؾىت 35الى ؤكل مً  25مً 

 28.5 100 ؾىت 45الى اكل مً  35مً 

 25.7 90 ؾىت فإهثر 45

ل الٗلمي  االإاَ

 25.7 90 زاهىي 

 37.1 130 بيالىعٍىؽ

 28.5 100 ماحؿخير

 8.5 30 صهخىعاٍ

 42.8 150 مضًغ الىي٘ االإهني
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 % الٗضص الفئاث الخانُت

 34.2 120 هاثب مضًغ

 22.8 80 عثِـ كؿم

 جدليل اطخمازة الاطخبيان  3.4

  :  الخدىٌ السكميالمحىز الأوٌ

 السجلاث الصحيت الؤلىتروهيت -1

السجلاث ( االإخىطط الحظابي والاهدساف االإعيازي والترجيب ومظخىي االإىافلت على عبازاث 6حدوٌ )

 الصحيت الؤلىتروهيت

 الٗــــــباعة
االإخىؾِ 

 الخؿابي

الاهدغاف 

 االإُٗاعي 
 الترجِب

مؿخىي 

 االإىافلت

 في الؤلىتروهُت الصخُت السجلاث حؿاَم

 .االإلضمت الُبُت االإٗلىماث صكت جدؿين
 مغجف٘ حضا 4 0.683 4.253

ٌ  الؤلىتروهُت السجلاث حؿهل  بلى الىنى

 .االإىاؾب الىكذ في االإغض ى مٗلىماث
 مغجف٘ حضا 2 0.766 4.276

 مً ًللل الؤلىتروهُت السجلاث اؾخسضام

 .الُضوي  بالخىزُم االإغجبُت الُبُت الأزُاء
 مغجف٘ 5 0.773 4.198

ؼ في الؤلىتروهُت السجلاث حؿاَم  حٗؼٍ

 .الُبُت الأكؿام بين الخيؿُم
 مغجف٘ حضا 1 0.564 4.372

ت الؤلىتروهُت السجلاث جدفٔ  ؾغٍ

 .فٗاٌ بكيل االإغض ى بُاهاث وزهىنُت
 مغجف٘ حضا 3 0.775 4.273

 مغجف٘ 0.712 4.274 االإخىؾِ
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ٌٗىـ الجضوٌ ؤٖلاٍ هخاثج الخدلُل الؤخهاجي لآعاء االإكاعهين خىٌ صوع السجلاث الصخُت 

جدؿين حىصة الخضماث الُبُت، وطلً باؾخسضام ملاًِـ االإخىؾِ الخؿابي والاهدغاف الؤلىتروهُت في 

 االإُٗاعي لخدضًض مؿخىي االإىافلت ليل ٖباعة مً ٖباعاث االإلُاؽ.

ؤْهغث هخاثج الضعاؾت ؤن الٗباعة التي خهلذ ٖلى ؤٖلى مخىؾِ خؿابي هي: "حؿاَم السجلاث 

ؼ الخيؿُم بين الأكؿام  ، 0.564واهدغاف مُٗاعي كضعٍ  4.372الُبُت"، بمخىؾِ بلغ الؤلىتروهُت في حٗؼٍ

ى ما ٌٗىـ بصعاوًا  مما ٌكير بلى مؿخىي مىافلت "مغجف٘ حضًا" وججاوـ وؿبي في اؾخجاباث االإكاعهين، وَ

اًت الصخُت مً زلاٌ االإىٓىماث الغكمُت. ا لأَمُت الخيامل بين وخضاث الغٖ ًٗ  واؾ

روهُت الىنىٌ بلى مٗلىماث االإغض ى في الىكذ االإىاؾب" جليها الٗباعة: "حؿهل السجلاث الؤلىت

ى ما ٌٗؼػ مً اللىاٖت بإن ؤخض 0.766واهدغاف مُٗاعي  4.276بمخىؾِ  ، وحاءث في الترجِب الشاوي، وَ

ت في الىنىٌ للمٗلىمت، الأمغ الظي ًىٗىـ بكيل بًجابي ٖلى هفاءة  ؤبغػ مؼاًا الخدىٌ الغكمي َى الؿغٖ

غي   وجدؿين الخجاوب م٘ الخالاث الُبُت.اجساط اللغاع الؿغٍ

ت وزهىنُت بُاهاث االإغض ى بكيل فٗاٌ"، فلض  ؤما الٗباعة: "جدفٔ السجلاث الؤلىتروهُت ؾغٍ

ا كضعٍ 
ًُ ا  4.273سجلذ مخىؾ ، لخدل في االإغجبت الشالشت، مما ًضٌ ٖلى وحىص مؿخىي 0.775واهدغافًا مُٗاعًٍ

ٌٍ مً الشلت لضي االإكاعهين بلضعة الأهٓمت  الؤلىتروهُت ٖلى خماًت االإٗلىماث الصخهُت، عغم ؤن ٖا

ا كض ٌكير بلى بٌٗ الخباًً في الآعاء. ًُ  الاهدغاف االإُٗاعي االإغجف٘ وؿب

وفي االإغجبت الغابٗت، حاءث ٖباعة: "حؿاَم السجلاث الصخُت الؤلىتروهُت في جدؿين صكت 

، ما ٌٗىـ اجفاكًا ٖامًا ٖلى ؤن 0.683واهدغاف مُٗاعي  4.253االإٗلىماث الُبُت االإلضمت"، بمخىؾِ 

الىٓم الؤلىتروهُت جُدؿًّ مً حىصة البُاهاث الُبُت وجُللل مً اخخمالُت الأزُاء الىاججت ًٖ الدسجُل 

 الُضوي ؤو هلو الخىزُم.

ؤزيرًا، حاءث الٗباعة: "اؾخسضام السجلاث الؤلىتروهُت ًللل مً الأزُاء الُبُت االإغجبُت 

. عغم وىجها الأكل 0.773واهدغاف مُٗاعي  4.198جبت الخامؿت، بمخىؾِ خؿابي بالخىزُم الُضوي" في االإغ 



 

 72 

 

مً خُث الترجِب، بلا ؤن مؿخىي االإىافلت ٖليها ما ػاٌ ًل٘ يمً الفئت "مغجفٗت"، مما ٌٗىـ بصعاوًا ٖامًا 

 لأَمُت الأجمخت في الخض مً الأزُاء الؤحغاثُت.

، م٘ اهدغاف مُٗاعي بحمالي 4.274لٗباعاث بكيل ٖام، بلغ مخىؾِ جلُُم االإكاعهين لجمُ٘ ا

ضٌ 0.712 ، مما ٌكير بلى مؿخىي مىافلت مغجف٘ ٖلى الضوع الؤًجابي للسجلاث الصخُت الؤلىتروهُت، وٍ

ٖلى وحىص جىحه بًجابي ٖام هدى جبجي َظٍ الخلىُت وىؾُلت لخدؿين هفاءة وصكت وجيامل وحىصة الخضماث 

 الصخُت االإلضمت في االإاؾؿاث الُبُت.

 هظم االإعلىماث الصحيت -2

هظم ( االإخىطط الحظابي والاهدساف االإعيازي والترجيب ومظخىي االإىافلت على عبازاث 7حدوٌ )

 االإعلىماث الصحيت

 الٗــــــباعة
االإخىؾِ 

 الخؿابي

الاهدغاف 

 االإُٗاعي 
 الترجِب

مؿخىي 

 االإىافلت

 اجساط جدؿين في الصخُت االإٗلىماث هٓم حؿهم

ت اللغاعاث  .الصخُت االإيكأث في الؤصاعٍ
 مغجف٘ حضا 2 0.709 4.359

غ الصخُت االإٗلىماث هٓم جىفغ  صكُلت جلاعٍ

اًت حىصة جضٖم  .الصخُت الغٖ
 مغجف٘ 5 0.758 4.161

 ؤصاء مخابٗت ٖلى االإٗلىماث هٓم حؿاٖض

فين  .االإلضمت والخضماث االإىْ
 مغجف٘ حضا 4 0.659 4.253

 في االإؿخغغق  الىكذ جللُل في الىٓم َظٍ حؿاَم

 .الغوجُيُت الؤحغاءاث
 مغجف٘ حضا 1 0.634 4.396

 مسخلف بين الخيامل االإٗلىماث هٓم جضٖم

 .الصخُت االإيكإة صازل االإؿخسضمت الأهٓمت
 مغجف٘ حضا 3 0.615 4.315

 مغجف٘ حضا 0.675 4.297 االإخىؾِ
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االإٗلىماث  ٌٗغى الجضوٌ الؿابم هخاثج الخدلُل الؤخهاجي لآعاء االإكاعهين خىٌ مضي بؾهام هٓم

الصخُت في صٖم وجدؿين هفاءة الؤصاعة صازل االإيكأث الصخُت، مً زلاٌ زمؿت مداوع عثِؿُت، 

ت لترجِب مؿخىي االإىافلت وجدضًض مضي الخجاوـ في  باؾخسضام االإخىؾُاث الخؿابُت والاهدغافاث االإُٗاعٍ

 الاؾخجاباث.

"حؿاَم َظٍ الىٓم في جللُل الىكذ جُٓهغ البُاهاث ؤن ؤٖلى صعحت مىافلت خهلذ ٖليها ٖباعة: 

لى بين حمُ٘ الٗباعاث، 4.396االإؿخغغق في الؤحغاءاث الغوجُيُت"، خُث بلغ االإخىؾِ الخؿابي  ى اٖلأ ، وَ

، مما ًضٌ ٖلى ؤن االإكاعهين ًخفلىن بلى خض هبير ٖلى ؤن هٓم االإٗلىماث 0.634م٘ اهدغاف مُٗاعي 

٘ الٗمل وجس ى ما ًىٗىـ بًجابًا ٖلى الصخُت حؿهم بكيل فٗاٌ في حؿغَ ت الُىمُت، وَ باء الؤصاعٍ فُف اٖلأ

 هفاءة الدكغُل صازل االإاؾؿاث الصخُت.

في االإغجبت الشاهُت حاءث الٗباعة: "حؿهم هٓم االإٗلىماث الصخُت في جدؿين اجساط اللغاعاث 

ت في االإيكأث الصخُت"، بمخىؾِ  ت . حٗىـ َظٍ الىدُجت 0.709واهدغاف مُٗاعي  4.359الؤصاعٍ كىاٖت كىٍ

بإَمُت َظٍ الىٓم في صٖم نىإ اللغاع مً زلاٌ جىفير بُاهاث آهُت وصكُلت حؿاٖض في الخسُُِ 

ى صوع مدىعي في بِئاث الٗمل االإٗلضة والمجاٌ الهحي.  والخىحُه والغكابت، وَ

ؤما الٗباعة: "جضٖم هٓم االإٗلىماث الخيامل بين مسخلف الأهٓمت االإؿخسضمت صازل االإيكإة 

، مما ًضٌ ٖلى 0.615واهدغاف مُٗاعي  4.315" فلض حاءث في الترجِب الشالث، بمخىؾِ خؿابي الصخُت

ا بكيل ًدلم  ًٗ لغّون بإَمُت َظٍ الىٓم في عبِ الؤصاعاث والىخضاث الخلىُت والُبُت م ًُ ؤن االإكاعهين 

 الاوسجام االإٗلىماحي والخىُٓمي.

فين والخضماث وفي الترجِب الغاب٘، حاءث ٖباعة: "حؿاٖض هٓم االإٗل ىماث ٖلى مخابٗت ؤصاء االإىْ

. ٌٗىـ َظا الخلُُم الٗالي بصعاوًا متزاًضًا بإن هٓم 0.659واهدغاف مُٗاعي  4.253االإلضمت"، بمخىؾِ 

ؿهم في  ٌُ ى ما  االإٗلىماث ؤنبدذ ؤصاة عثِؿُت في كُاؽ الىفاءة وجلُُم الأصاء الفغصي والجماعي، وَ

ت.جدؿين حىصة الخضمت وجدلُم الكفافُ  ت الؤصاعٍ
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ؤما الٗباعة الأزيرة، والتي حاءث في الترجِب الخامـ، فياهذ: "جىفغ هٓم االإٗلىماث الصخُت 

اًت الصخُت"، بمخىؾِ  غ صكُلت جضٖم حىصة الغٖ . وعغم ؤن َظٍ 0.758واهدغاف مُٗاعي  4.161جلاعٍ

"مغجف٘"، مما ٌٗجي ؤن  الٗباعة حاءث في االإغهؼ الأزير مً خُث الترجِب، بلا ؤن مخىؾُها ًل٘ يمً فئت

ت، م٘  ت والؤصاعٍ غٍ غ مىزىكت جضٖم اللغاعاث الؿغٍ االإكاعهين ٌٗترفىن بضوع هٓم االإٗلىماث في جىلُض جلاعٍ

 وحىص جباًً َفُف في الآعاء خؿب الاهدغاف االإُٗاعي.

ى 0.675، م٘ اهدغاف مُٗاعي هلي 4.297بكيل ٖام، بلغ االإخىؾِ الؤحمالي لخلُُم الٗباعاث  ، وَ

ا في جدؿين  ما ًٍ ٌكير بلى مؿخىي مىافلت مغجف٘ حضًا ٖلى ؤن هٓم االإٗلىماث الصخُت جاصي صوعًا مدىع

٘ الؤحغاءاث في االإاؾؿاث الصخُت. هما حٗىـ الىخاثج  بصاعة الخضماث، صٖم الخيامل الخىُٓمي، وحؿغَ

ٗؼػ مً مىزىكُت َظٍ الىخاثج في ب ٌُ ا في اؾخجاباث االإكاعهين، مما  ًُ ىاء جهىعاث مؿخلبلُت ججاوؿًا وؿب

 خىٌ ؤَمُت الخدىٌ الغكمي في اللُإ الهحي.

 الخدماث الصحيت الرهيت -3

الخدماث ( االإخىطط الحظابي والاهدساف االإعيازي والترجيب ومظخىي االإىافلت على عبازاث 8حدوٌ )

 الصحيت الرهيت

 الٗــــــباعة
االإخىؾِ 

 الخؿابي

الاهدغاف 

 االإُٗاعي 
 الترجِب

مؿخىي 

 االإىافلت

 جدؿين في الظهُت الهىاجف جُبُلاث حؿهم

 .الخضمت وملضمي االإغض ى بين الخىانل
 مغجف٘ حضا 3 0.564 4.375

 الُبُت االإىاُٖض حجؼ الظهُت الخضماث جدُذ

 .بؿهىلت
 مغجف٘ حضا 1 0.539 4.453

 فتراث جللُل في الظهُت الأهٓمت حؿاَم

 .الصخُت االإغافم صازل الاهخٓاع
 حضامغجف٘  2 0.633 4.391
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 ؤهثر ججغبت الظهُت الصخُت الخضماث جىفغ

ت عاخت  .للمغاحٗين وؾغٖ
 مغجف٘ حضا 4 0.731 4.266

ٌ  حؿاٖض  االإاقغاث جدب٘ ٖلى الظهُت الخلى

 .بُٗض ًٖ للمغض ى الصخُت
 مغجف٘ حضا 5 0.773 4.216

ٌٗغى الجضوٌ ؤٖلاٍ هخاثج جدلُل آعاء االإكاعهين بكإن فاٖلُت الخضماث الصخُت الظهُت، 

اًت والخىانل بين االإغض ى وملضمي الخضماث.  وجدضًضًا جُبُلاث الهىاجف الظهُت، في جدؿين حىصة الغٖ

ت ليل ٖباعة، م٘ جغجُبها  وكض جم كُاؽ َظٍ الفاٖلُت باؾخسضام االإخىؾُاث الخؿابُت والاهدغافاث االإُٗاعٍ

 وفم مؿخىي االإىافلت ٖليها.

الخؿابي واهذ: "جدُذ الخضماث الظهُت حجؼ  جُٓهغ الىخاثج ؤن ؤٖلى ٖباعة مً خُث االإخىؾِ

لى يمً حمُ٘ الٗباعاث، م٘ 4.453االإىاُٖض الُبُت بؿهىلت"، خُث خهلذ ٖلى مخىؾِ كضعٍ  ى اٖلأ ، وَ

. حٗىـ َظٍ اللُمت صعحت اجفاق مغجفٗت حضًا بين االإكاعهين ٖلى ؤن 0.539اهدغاف مُٗاعي مىسفٌ بلغ 

ُيُت االإغجبُت بذجؼ االإىاُٖض الُبُت، ما ٌٗىـ هفاءة الىٓام الخضماث الغكمُت ؾهلذ الؤحغاءاث الغوج

ت اؾخجابخه لاخخُاحاث االإؿخسضمين.  وؾغٖ

في االإغجبت الشاهُت حاءث ٖباعة: "حؿاَم الأهٓمت الظهُت في جللُل فتراث الاهخٓاع صازل االإغافم 

بلى ؤن الخضماث  . وحُكير َظٍ الىدُجت0.633واهدغاف مُٗاعي  4.391الصخُت"، بمخىؾِ خؿابي بلغ 

الظهُت، مشل ؤهٓمت الدجؼ الؤلىترووي وبصاعة الخضفم صازل الُٗاصاث، حؿهم بفٗالُت في زفٌ ػمً 

 الاهخٓاع وجدؿين ججغبت االإغٌٍ، وهي مً ؤبغػ الخدضًاث التي حؿعى االإاؾؿاث الصخُت بلى مٗالجتها.

ن االإغض ى وملضمي الخضمت"، ؤما الٗباعة: "حؿهم جُبُلاث الهىاجف الظهُت في جدؿين الخىانل بي

. وجضٌ َظٍ الأعكام ٖلى 0.564واهدغاف مُٗاعي  4.375فلض اخخلذ الترجِب الشالث بمخىؾِ خؿابي 

بصعان واضر مً كبل االإكاعهين لأَمُت كىىاث الخىانل الظهُت في جلضًم صٖم فىعي وبحابت ٖلى 

 اؾخفؿاعاث االإغض ى، مما ٌٗؼػ الٗلاكت الخفاٖلُت بين الُغفين.
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ت للمغاحٗين" في الترجِب  وحاءث الٗباعة: "جىفغ الخضماث الصخُت الظهُت ججغبت ؤهثر عاخت وؾغٖ

ى ما ٌٗىـ مؿخىي عيا مغجف٘ ًٖ الأزغ الؤًجابي 0.731واهدغاف مُٗاعي  4.266الغاب٘ بمخىؾِ  ، وَ

بٌٗ الخباًً لهظٍ الأهٓمت في حؿهُل بحغاءاث الاؾخلباٌ واالإخابٗت صازل االإاؾؿاث الصخُت، عغم وحىص 

ا. ًُ  في جلُُماث االإكاعهين هما ٌكير بلُه الاهدغاف االإُٗاعي االإغجف٘ وؿب

ؤما الٗباعة الأزيرة، التي حاءث في الترجِب الخامـ، فهي: "حؿاٖض الخلىٌ الظهُت ٖلى جدب٘ 

. وعغم ؤجها حاءث 0.773واهدغاف مُٗاعي  4.216االإاقغاث الصخُت للمغض ى ًٖ بُٗض"، بمخىؾِ خؿابي 

ي االإغجبت الأزيرة، بلا ؤجها لا جؼاٌ يمً مؿخىي "مغجف٘ حضًا"، ما ٌٗىـ اجفاكًا ٖامًا ٖلى ؤَمُت َظٍ ف

اًت الىكاثُت واالإخابٗت االإؿخمغة للخالت الصخُت للمغض ى، زانت الإً ٌٗاهىن مً  ؼ الغٖ الخلىٌ في حٗؼٍ

 ؤمغاى مؼمىت.

، ما 0.648اهدغاف مُٗاعي ٖام كضعٍ ، م٘ 4.340بهىعة بحمالُت، بلغ مخىؾِ جلُُم الٗباعاث 

ٌكير بلى مؿخىي مىافلت مغجف٘ حضًا ٖلى فٗالُت الخضماث الظهُت في جدؿين حىصة الخضماث الصخُت. 

هما ٌٗىـ َظا الخجاوـ اليؿبي في الخلُُماث جىافغ وعي واؾ٘ لضي االإكاعهين خىٌ فىاثض الخدىٌ الغكمي 

خسضام الخُبُلاث الظهُت في حؿهُل الٗملُاث وجدؿين في المجاٌ الهحي، وزهىنًا في ما ًخٗلم باؾ

 ججغبت االإغض ى.

 المحىز الثاوي: إدازة الخدماث الصحيت 

إدازة ( االإخىطط الحظابي والاهدساف االإعيازي والترجيب ومظخىي االإىافلت على عبازاث 9حدوٌ )

 الخدماث الصحيت

 الٗــــــباعة
االإخىؾِ 

 الخؿابي

الاهدغاف 

 االإُٗاعي 
 الترجِب

مؿخىي 

 االإىافلت

 مغجف٘ 3 0.953 4.169 فٗالت ؤهٓمت ٖلى الصخُت االإيكإة حٗخمض



 

 77 

 

 الٗــــــباعة
االإخىؾِ 

 الخؿابي

الاهدغاف 

 االإُٗاعي 
 الترجِب

مؿخىي 

 االإىافلت

 .وجىػَٗها الصخُت الخضماث لخسُُِ

 بكيل الصخُت الخضماث حىصة مخابٗت ًخم

 .ومىٓم صوعي
 مغجف٘ 7 0.796 4.076

 م٘ للخٗامل واضخت آلُاث الؤصاعة لضي جخىفغ

 .واالإلاخٓاث الكياوي 
 مغجف٘ 5 0.855 4.091

ت االإىاعص بصاعة جخم  الصخُت االإيكإة في البكغٍ

 .واختراف بىفاءة
 مغجف٘ 4 0.678 4.154

اٌ جيامل ًىحض ّٗ  في المخخلفت الأكؿام بين ف

 .الخضماث جلضًم
 مغجف٘ 8 0.754 4.010

 جدؿين في الُبُت البُاهاث اؾخسضام ًخم

 .الهحي الخسُُِ
 مغجف٘ 9 0.780 3.982

 ًلبي بما الخضماث بخدضًث الؤصاعة تهخم

 .االإخغيرة االإغض ى اخخُاحاث
 مغجف٘ 6 0.764 4.078

فين جضعٍب ًخم  الخلىُاث ٖلى باؾخمغاع االإىْ

 .الخضًشت والخضماث
 مغجف٘ 10 0.907 3.917

 هفاءة الإغاكبت ؤصاء ماقغاث ٖلى االإيكإة حٗخمض

 .الخضماث
 مغجف٘ حضا 2 0.667 4.221

ت  تهضف الؤصاعة بلى جدلُم عيا االإغض ى وإولىٍ

 كهىي في جلضًم الخضماث.
 مغجف٘ حضا 1 0.596 4.250

 مغجف٘ 0.775 4.095 االإخىؾِ
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ٌٗىـ الجضوٌ الؿابم هخاثج جلُُم االإكاعهين الإؿخىي هفاءة بصاعة الخضماث الصخُت في 

اًت  ت في الؤصاعة الفٗالت للغٖ غٍ ت مً الٗباعاث التي جمشل ٖىانغ حىَ االإيكأث الصخُت مً زلاٌ مجمىٖ

ت لترجِب مؿخىي االإىافلت.  الصخُت، وطلً باؾخسضام االإخىؾُاث الخؿابُت والاهدغافاث االإُٗاعٍ

حكير البُاهاث بلى ؤن ؤٖلى مؿخىي للمىافلت جم حسجُله للٗباعة: "تهضف الؤصاعة بلى جدلُم عيا 

ت كهىي في جلضًم الخضماث"، بمخىؾِ خؿابي بلغ  ٌ ، واهدغاف مُٗاعي مىسف4.250االإغض ى وإولىٍ

ا  ًُ ا بين االإكاعهين خىٌ اَخمام الؤصاعة بخدلُم عيا االإغض ى همدىع 0.596وؿب ًٗ ا واؾ ًٖ ، مما ٌٗىـ بحما

ا ججاوؿًا في آعاء  ًً ٓهغ الاهدغاف االإُٗاعي االإىسفٌ ؤً اؾتراجُجي في جلضًم الخضماث الصخُت. وٍُ

 االإكاعهين.

اكبت هفاءة الخضماث"، خُث خهلذ جليها في الترجِب ٖباعة: "حٗخمض االإيكإة ٖلى ماقغاث ؤصاء الإغ 

، ما ًضٌ ٖلى ؤن االإيكأث الصخُت حؿعى بلى مغاكبت الأصاء 0.667، واهدغاف مُٗاعي 4.221ٖلى مخىؾِ 

دؿً مً حىصة الخضماث االإلضمت.  بكيل منهجي مً زلاٌ ؤصواث اللُاؽ والخدلُل، بما ٌٗؼػ الكفافُت وٍُ

ت فٗالت لخسُُِ الخضماث الصخُت وجىػَٗها"، ؤما الٗباعة: "حٗخمض االإيكإة الصخُت ٖلى ؤهٓم

كير بلى وحىص اجفاق ٖام 0.953واهدغاف مُٗاعي  4.169فلض حاءث في االإغجبت الشالشت، بمخىؾِ  ٌُ ى ما  ، وَ

خىٌ هفاءة ؤصواث الخسُُِ، عغم وحىص بٌٗ الخباًً في آعاء االإكاعهين، عبما هدُجت لازخلاف هىٕ 

 ت بين ماؾؿت وؤزغي.االإيكأث ؤو مضي جُبُم َظٍ الأهٓم

ت في االإيكإة الصخُت بىفاءة واختراف"  بت، خهلذ ٖباعة: "جخم بصاعة االإىاعص البكغٍ وبيؿبت كغٍ

، مما ٌٗىـ عض ى حُضًا ًٖ ؤؾالُب بصاعة اليىاصع، زانت 0.678، واهدغاف مُٗاعي 4.154ٖلى مخىؾِ 

 لُبُت.في ما ًخٗلم بخىػَ٘ الأصواع والاخترافُت في الأصاء صازل البِئت ا

فُما حاءث الٗباعة: "جخىفغ لضي الؤصاعة آلُاث واضخت للخٗامل م٘ الكياوي واالإلاخٓاث" في 

، مما ٌكير بلى ؤن الؤصاعاث الصخُت كض ويٗذ 0.855، واهدغاف مُٗاعي 4.091االإغجبت الخامؿت بمخىؾِ 
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يكإة ؤو مؿخىي بحغاءاث جىُٓمُت لاؾخلباٌ ومٗالجت الكياوي، ولىً عبما جسخلف فٗالُتها خؿب االإ

 الخىانل م٘ االإغض ى.

ا، مشل: "ًخم مخابٗت حىصة الخضماث  ًُ ا ولىً ؤكل وؿب ًُ الٗباعاث الخالُت جُٓهغ جلُُمًا بًجاب

، و**"تهخم الؤصاعة بخدضًث الخضماث بما ًلبي اخخُاحاث 4.076الصخُت بكيل صوعي ومىٓم" بمخىؾِ 

ت مً كبل الؤصاعة في الخدضًث ، وهي هخاثج جضٌ 4.078االإغض ى االإخغيرة"** بمخىؾِ  ٖلى وحىص حهىص ملخىْ

لى كلُلًا جُٓهغ جفاوجًا في مؿخىي االإماعؾت بين الجهاث المخخلفت. ت اٖلأ  واالإخابٗت، بلا ؤن الاهدغافاث االإُٗاعٍ

ؤما الٗباعاث التي اخخلذ االإغاجب الأزيرة، فهي: "ًخم اؾخسضام البُاهاث الُبُت في جدؿين 

فين باؾخمغاع ٖلى الخلىُاث والخضماث 3.982ؾِ الخسُُِ الهحي" بمخى  ب االإىْ ، و**"ًخم جضعٍ

ا 3.917الخضًشت"** بمخىؾِ  ًَ ا"، بلا ؤن َظٍ الىخاثج جُبرػ هلا ًٗ . وعغم ؤن مؿخىي االإىافلت ما ًؼاٌ "مغجف

مدخملت للخدؿين، زانت في مجالاث اؾخسضام البُاهاث الطخمت في اجساط اللغاع، وجىشُف بغامج 

ب   الإىاهبت الخُىعاث الخلىُت في اللُإ الهحي.الخضعٍ

اٌ بين الأكؿام المخخلفت في جلضًم الخضماث"، فلض حاءث في االإغجبت  ّٗ ؤما ٖباعة "ًىحض جيامل ف

، ما ٌكير بلى ؤن الخيامل بين الأكؿام ما ًؼاٌ بداحت بلى 0.754واهدغاف مُٗاعي  4.010الشامىت بمخىؾِ 

اًت صخُت م غ لًمان جلضًم عٖ  خياملت وقاملت.جُىٍ

، 0.775م٘ اهدغاف مُٗاعي ٖام كضعٍ  4.095بهىعة ٖامت، بلغ االإخىؾِ الٗام لجمُ٘ الٗباعاث 

ٗىـ طلً وحىص عيا حُض ًٖ هفاءة بصاعة الخضماث  مما ٌكير بلى ؤن مؿخىي االإىافلت الىلي "مغجف٘"، وَُ

ترهيز ٖليها في زُِ الخدؿين الصخُت في االإيكأث االإكمىلت بالضعاؾت، م٘ بٌٗ الفجىاث التي ًمىً ال

ب، والخيامل، والاؾخسضام الأمشل للبُاهاث في الخسُُِ. غ االإؿخلبلي، زانت في مجالاث الخضعٍ  والخُىٍ

 اخخباز فسوض الدزاطت  4.4
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ٌ α≤0.05لا ًىحض ؤزغ طو صلالت بخهاثُت ٖىض مؿخىي ): الفسطيت السبيظيت الغكمي  ( لالخدى

بإبٗاصَا )السجلاث الصخُت الؤلىتروهُت، هٓم االإٗلىماث الصخُت، الخضماث الصخُت الظهُت( ٖلى بصاعة 

اى في االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت  الخضماث الصخُت صعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

دازة الخدماث الصحيت ( هخابج همىذج الاهدداز الخطي البظيط لأثس الخدىٌ السكمي على إ10حدوٌ )

 دزاطت جطبيليت على وشازة الصحت بمىطلت السياض في االإملىت العسبيت الظعىدًت

P-VALUE R R2
 F T B 

0.000 0.769 0.592 553.350** 23.523** 0.992 

  SPSS 23االإهضع: هخاثج الخدلُل الؤخهاجي ببرهامج 

 0.01** طاث صلالت اخهاثُت ٖىض 

وحىص ؤزغ َغصي طي صلالت بخهاثُت الإؿخىي الخدىٌ الغكمي بإبٗاصَا ( 11ًدبين مً الجضوٌ )

)السجلاث الصخُت الؤلىتروهُت، هٓم االإٗلىماث الصخُت،الخضماث الصخُت الظهُت( ٖلى بصاعة الخضماث 

اى في االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت ٖىض مؿخىي  الصخُت صعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

 Fالمخؿىبت ؤهبر مً كُمت  Fؤي ؤن كُمت  0.05وهي كُمت ؤكل مً  0.000( = Sig Fُمت )خُث واهذ ك 0.05

ت طاث صلالت بخهاثُت بين الخدىٌ الغكمي بإبٗاصَا الجضولُت واجطر  وحىص ٖلاكت اعجباٍ َغصًت كىٍ

ث )السجلاث الصخُت الؤلىتروهُت، هٓم االإٗلىماث الصخُت،الخضماث الصخُت الظهُت( ٖلى بصاعة الخضما

اى في االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت ٖىض  مؿخىي الصخُت صعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

ت  % مً الخغيراث التي جدضر في  76.9واجطر ان االإخغير االإؿخلل )الخدىٌ الغكمي( ًفؿغ  0.05مٗىىٍ

لم جضزل في الىمىطج وجبين االإخغير الخاب٘ )بصاعة الخضماث الصخُت( وان باقي الخغيراث جغح٘ الإخغيراث ازغي 

الخدىٌ الغكمي بإبٗاصَا )السجلاث % اػصاص مؿخىي  1بملضاع الخدىٌ الغكمي ؤن ولما اػصاص مؿخىي 

الصخُت الؤلىتروهُت، هٓم االإٗلىماث الصخُت،الخضماث الصخُت الظهُت( ٖلى بصاعة الخضماث الصخُت 

اى في االإملى % مما 0.446 ت الٗغبُت الؿٗىصًت بملضاعصعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

 ًبين ٖضم صخت الفغيُت الغثِؿُت للضعاؾت.
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ت ) : الفسطيت الفسعيت الاولي  ≥( 0.005αلا ًىحض ؤزغ طو صلاله بخهاثُت ٖىض مؿخىي مٗىىٍ

ٖلى بصاعة الخضماث الصخُت صعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة الصخت بمىُلت  لسجلاث الصخُت الؤلىتروهُتلا

اى   في االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًتالغٍ

( هخابج همىذج الاهدداز الخطي البظيط لأثس السجلاث الصحيت الؤلىتروهيت على إدازة 11حدوٌ )

 الخدماث الصحيت دزاطت جطبيليت على وشازة الصحت بمىطلت السياض في االإملىت العسبيت الظعىدًت

P-VALUE R R2
 F T B 

0.000 0.746 0.557 480.129** 21.912** 0.361 

  SPSS 23االإهضع: هخاثج الخدلُل الؤخهاجي ببرهامج 

 0.01** طاث صلالت اخهاثُت ٖىض 

وحىص ؤزغ َغصي طي صلالت بخهاثُت الإؿخىي السجلاث الصخُت ( 12ًدبين مً الجضوٌ )

اى في االإم لىت الؤلىتروهُت ٖلى بصاعة الخضماث الصخُت صعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

ؤي ؤن  0.05وهي كُمت ؤكل مً  0.000( = Sig Fخُث واهذ كُمت ) 0.05الٗغبُت الؿٗىصًت ٖىض مؿخىي 

ت طاث صلالت بخهاثُت الجضولُت واجطر  Fالمخؿىبت ؤهبر مً كُمت  Fكُمت  وحىص ٖلاكت اعجباٍ َغصًت كىٍ

ٖلى وػاعة الصخت بين السجلاث الصخُت الؤلىتروهُت ٖلى بصاعة الخضماث الصخُت صعاؾت جُبُلُت 

اى في االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت ٖىض  ت بمىُلت الغٍ واجطر ان االإخغير االإؿخلل  0.05مؿخىي مٗىىٍ

بصاعة الخضماث % مً الخغيراث التي جدضر في االإخغير الخاب٘ ) 55.7( ًفؿغ السجلاث الصخُت الؤلىتروهُت)

الىمىطج وجبين ؤن ولما اػصاص مؿخىي  ( وان باقي الخغيراث جغح٘ الإخغيراث ازغي لم جضزل فيالصخُت

للخسُُِ الاؾتراجُجي ٖلى بصاعة الخضماث  % اػصاص مؿخىي  1السجلاث الصخُت الؤلىتروهُت بملضاع 

اى في االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت بملضاع  الصخُت صعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

ُت الاولي 0.361  للضعاؾت.% مما ًبين ٖضم صخت الفغيُت الفغٖ
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ت )  :الفسطيت الفسعيت الثاهيت ≥( 0.005αلا ًىحض ؤزغ طو صلاله بخهاثُت ٖىض مؿخىي مٗىىٍ

اى  لىٓم االإٗلىماث الصخُت ٖلى بصاعة الخضماث الصخُت صعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

 في االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت

( هخابج همىذج الاهدداز الخطي البظيط لأثس هظم االإعلىماث الصحيت على إدازة الخدماث 12حدوٌ )

 الصحيت دزاطت جطبيليت على وشازة الصحت بمىطلت السياض في االإملىت العسبيت الظعىدًت

P-VALUE R R2
 F T B 

0.000 0.694 0.481 354.427** 18.826** 0.337 

  SPSS 23االإهضع: هخاثج الخدلُل الؤخهاجي ببرهامج 

 0.01** طاث صلالت اخهاثُت ٖىض 

هٓم االإٗلىماث الصخُت وحىص ؤزغ َغصي طي صلالت بخهاثُت الإؿخىي ( 13ًدبين مً الجضوٌ )

اى في االإملىت الٗغبُت  ٖلى بصاعة الخضماث الصخُت صعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

 Fؤي ؤن كُمت  0.05وهي كُمت ؤكل مً  0.000( = Sig Fخُث واهذ كُمت ) 0.05مؿخىي ىض الؿٗىصًت ٖ

ت طاث صلالت بخهاثُت بين الجضولُت واجطر  Fالمخؿىبت ؤهبر مً كُمت  وحىص ٖلاكت اعجباٍ َغصًت كىٍ

ا ى هٓم االإٗلىماث الصخُت ٖلى بصاعة الخضماث الصخُت صعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

ت في االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت ٖىض  واجطر ان االإخغير االإؿخلل )هٓم االإٗلىماث  0.05مؿخىي مٗىىٍ

( وان باقي بصاعة الخضماث الصخُت% مً الخغيراث التي جدضر في االإخغير الخاب٘ ) 48.1الصخُت( ًفؿغ 

هٓم االإٗلىماث الصخُت  الخغيراث جغح٘ الإخغيراث ازغي لم جضزل في الىمىطج وجبين ؤن ولما اػصاص مؿخىي 

اى في  1بملضاع  % اػصاصث بصاعة الخضماث الصخُت صعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

ُت الشاهُت للضعاؾت. 0.337االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت بملضاع   % مما ًبين ٖضم صخت الفغيُت الفغٖ



 

 83 

 

ت ) لا ًىحض ؤزغ طو صلاله بخهاثُت ٖىض : الفسطيت الفسعيت الثالثت ≥( 0.005αمؿخىي مٗىىٍ

لالخضماث الصخُت الظهُت ٖلى بصاعة الخضماث الصخُت صعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة الصخت بمىُلت 

اى في االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت  الغٍ
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( هخابج همىذج الاهدداز الخطي البظيط لأثس الخدماث الصحيت الرهيت على إدازة الخدماث 13حدوٌ )

 على وشازة الصحت بمىطلت السياض في االإملىت العسبيت الظعىدًتالصحيت دزاطت جطبيليت 

P-VALUE R R2
 F T B 

0.000 0.650 0.422 279.317** 16.713** 0.294 

  SPSS 23االإهضع: هخاثج الخدلُل الؤخهاجي ببرهامج 

 0.01** طاث صلالت اخهاثُت ٖىض 

الإؿخىي الخضماث الصخُت الظهُت وحىص ؤزغ َغصي طي صلالت بخهاثُت ( 14ًدبين مً الجضوٌ )

اى في االإملىت الٗغبُت  ٖلى بصاعة الخضماث الصخُت صعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

 Fؤي ؤن كُمت  0.05وهي كُمت ؤكل مً  0.000( = Sig Fخُث واهذ كُمت ) 0.05الؿٗىصًت ٖىض مؿخىي 

ت طاث صلالت بخهاثُت بين وحىص ٖلاكت االجضولُت واجطر  Fالمخؿىبت ؤهبر مً كُمت  عجباٍ َغصًت كىٍ

بصاعة الخضماث الصخُت صعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة الصخت بمىُلت  الخضماث الصخُت الظهُت ٖلى

ت  اى في االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت ٖىض مؿخىي مٗىىٍ واجطر ان االإخغير االإؿخلل )الخضماث  0.05الغٍ

( وان بصاعة الخضماث الصخُتي جدضر في االإخغير الخاب٘ )% مً الخغيراث الت 42.2الصخُت الظهُت( ًفؿغ 

باقي الخغيراث جغح٘ الإخغيراث ازغي لم جضزل في الىمىطج وجبين ؤن ولما اػصاص مؿخىي الخضماث الصخُت 

بصاعة الخضماث الصخُت صعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة الصخت بمىُلت % اػصاص مؿخىي  1الظهُت بملضاع 

اى في االإملىت الٗغب ُت الشالشت  0.294 ُت الؿٗىصًت بملضاعالغٍ % مما ًبين ٖضم صخت الفغيُت الفغٖ

 للضعاؾت.
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 الىخابج والخىصياث واالإلترخاث: الفصل الخامع

 ملدمت  1.5

ؾىف هدىاوٌ في َظا الفهل الىخاثج التي جىنلذ بليها الضعاؾت مً زلاٌ جدلُل البُاهاث االإخٗللت 

م ؤصاة الاؾخبُان االإخمشلت في اؾخماعة الاؾخبُان وازخباع بمداوع الضعاؾت والتي جم الخهىٌ  ٖليها ًٖ َغٍ

ت مً الخىنُاث التي  فغوى الضعاؾت مً ؤحل جدلُم ؤَضاف الضعاؾت وهظلً ًدىاوٌ الفهل مجمىٖ

ا في االإؿخلبل ت مً االإلترخاث لضعاؾاث وابدار ًمىً احغائَ  جىص ي بها الضعاؾت ومجمىٖ

 هخابج الدزاطت  2.5

  ي مغجف٘ حضا مً السجلاث الصخُت الؤلىتروهُت وإخض ابٗاص الخدىٌ الغكمي خُث بلغذ وحىص مؿخى

 0.712باهدغاف مُٗاعي  4.274كُمت االإخىؾِ الخؿابي 

  وحىص مؿخىي مغجف٘ حضا مً هٓم االإٗلىماث الصخُت وإخض ابٗاص الخدىٌ الغكمي خُث بلغذ كُمت

 0.675باهدغاف مُٗاعي  4.297االإخىؾِ الخؿابي 

  مؿخىي مغجف٘ حضا مً الخضماث الصخُت الظهُت وإخض ابٗاص الخدىٌ الغكمي خُث بلغذ وحىص

 0.648باهدغاف مُٗاعي  4.340كُمت االإخىؾِ الخؿابي 

  وحىص مؿخىي مغجف٘ حضا مً  وإخض ابٗاص الخدىٌ الغكمي خُث بلغذ كُمت االإخىؾِ الخؿابي

 0.675باهدغاف مُٗاعي  4.297

 اى في  اعجفإ مؿخىي بصاعة الخضماث الصخُت صعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

باهدغاف مُٗاعي  4.095االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًتالمخضوصة  خُث بلغذ كُمت االإخىؾِ الخؿابي 

0.775. 

  ت طاث صلالت بخهاثُت بين الخدىٌ الغكمي بإبٗاصَا )السجلاث وحىص ٖلاكت اعجباٍ َغصًت كىٍ

ٗلىماث الصخُت،الخضماث الصخُت الظهُت( ٖلى بصاعة الخضماث الصخُت الؤلىتروهُت، هٓم االإ
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اى في االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت ٖىض  الصخُت صعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

ت  % مً الخغيراث التي  76.9واجطر ان االإخغير االإؿخلل )الخدىٌ الغكمي( ًفؿغ  0.05مؿخىي مٗىىٍ

الخضماث الصخُت( وان باقي الخغيراث جغح٘ الإخغيراث ازغي لم جضزل في  جدضر في االإخغير الخاب٘ )بصاعة

الخدىٌ الغكمي % اػصاص مؿخىي  1بملضاع الخدىٌ الغكمي الىمىطج وجبين ؤن ولما اػصاص مؿخىي 

بإبٗاصَا )السجلاث الصخُت الؤلىتروهُت، هٓم االإٗلىماث الصخُت،الخضماث الصخُت الظهُت( ٖلى 

اى في االإملىت الٗغبُت  بصاعة الخضماث الصخُت صعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

 % مما ًبين ٖضم صخت الفغيُت الغثِؿُت للضعاؾت.0.446 الؿٗىصًت بملضاع

  ت طاث صلالت بخهاثُت بين السجلاث الصخُت الؤلىتروهُت ٖلى بصاعة وحىص ٖلاكت اعجباٍ َغصًت كىٍ

اى في االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت  الخضماث الصخُت صعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

ت ٖىض   55.7( ًفؿغ السجلاث الصخُت الؤلىتروهُتواجطر ان االإخغير االإؿخلل ) 0.05مؿخىي مٗىىٍ

( وان باقي الخغيراث جغح٘ بصاعة الخضماث الصخُت% مً الخغيراث التي جدضر في االإخغير الخاب٘ )

وجبين ؤن ولما اػصاص مؿخىي السجلاث الصخُت الؤلىتروهُت الإخغيراث ازغي لم جضزل في الىمىطج 

للخسُُِ الاؾتراجُجي ٖلى بصاعة الخضماث الصخُت صعاؾت جُبُلُت ٖلى  % اػصاص مؿخىي  1بملضاع 

اى في االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت بملضاع % مما ًبين ٖضم صخت 0.361 وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

ُت الاولي للضعاؾت.  الفغيُت الفغٖ

  ت طاث صلالت بخهاثُت بين هٓم االإٗلىماث الصخُت ٖلى بصاعة وحىص ٖلاكت اعجباٍ َغصًت كىٍ

اى في االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت  الخضماث الصخُت صعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

ت ٖىض  % مً  48.1واجطر ان االإخغير االإؿخلل )هٓم االإٗلىماث الصخُت( ًفؿغ  0.05مؿخىي مٗىىٍ

( وان باقي الخغيراث جغح٘ الإخغيراث بصاعة الخضماث الصخُتخغيراث التي جدضر في االإخغير الخاب٘ )ال

%  1بملضاع هٓم االإٗلىماث الصخُت ازغي لم جضزل في الىمىطج وجبين ؤن ولما اػصاص مؿخىي 

اى في االإملىت  اػصاصث بصاعة الخضماث الصخُت صعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

ُت الشاهُت للضعاؾت. 0.337لٗغبُت الؿٗىصًت بملضاع ا  % مما ًبين ٖضم صخت الفغيُت الفغٖ
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 ت طاث صلالت بخهاثُت بين الخضماث الصخُت الظهُت ٖلى بصاعة  وحىص ٖلاكت اعجباٍ َغصًت كىٍ

اى في االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت  الخضماث الصخُت صعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

ت ٖىض م %  42.2واجطر ان االإخغير االإؿخلل )الخضماث الصخُت الظهُت( ًفؿغ  0.05ؿخىي مٗىىٍ

( وان باقي الخغيراث جغح٘ الإخغيراث بصاعة الخضماث الصخُتمً الخغيراث التي جدضر في االإخغير الخاب٘ )

%  1ازغي لم جضزل في الىمىطج وجبين ؤن ولما اػصاص مؿخىي الخضماث الصخُت الظهُت بملضاع 

اى في االإملىت اػصاص مؿخىي  بصاعة الخضماث الصخُت صعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ

ُت الشالشت للضعاؾت. 0.294 الٗغبُت الؿٗىصًت بملضاع  % مما ًبين ٖضم صخت الفغيُت الفغٖ

  ت طاث صلالت بخهاثُت بين  ٖلى بصاعة الخضماث الصخُت صعاؾت وحىص ٖلاكت اعجباٍ َغصًت كىٍ

اى في االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت ٖىض جُب ت ُلُت ٖلى وػاعة الصخت بمىُلت الغٍ  0.05مؿخىي مٗىىٍ

% مً الخغيراث التي جدضر في االإخغير الخاب٘  48.1واجطر ان االإخغير االإؿخلل )الخدىٌ الغكمي( ًفؿغ 

وجبين ؤن ولما  ( وان باقي الخغيراث جغح٘ الإخغيراث ازغي لم جضزل في الىمىطجبصاعة الخضماث الصخُت)

بصاعة الخضماث الصخُت صعاؾت جُبُلُت ٖلى وػاعة الصخت % اػصاص مؿخىي  1اػصاص مؿخىي  بملضاع 

اى في االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت بملضاع % مما ًبين ٖضم صخت الفغيُت  0.337 بمىُلت الغٍ

ُت الغابٗت للضعاؾت.  الفغٖ

 الخىصياث  3.5

 غ في الاؾخمغاع ؼ الؤلىتروهُت الصخُت السجلاث وجدضًث جُىٍ ت االإٗلىماث صكت لخٗؼٍ ٌ  وؾغٖ  الىنى

 .بليها

 ؼ  زضماث لخىفير الصخُت االإيكأث صازل المخخلفت الصخُت االإٗلىماث ؤهٓمت بين الخيامل حٗؼٍ

الت مخياملت ّٗ  .وف

 ؤصواث اؾخسضام ٖلى والؤصاعي  الُبي للياصع مؿخمغ جضعٍب جىفير  ٌ  .الخضًشت والخلىُاث الغكمي الخدى

 الغكمُت االإٗاملاث ؾلامت ويمان االإغض ى بُاهاث زهىنُت لخماًت االإٗلىماث ؤمً ٖلى الترهيز. 

 ت اللغاعاث واجساط الأصاء جدلُل في الانُىاعي والظواء الطخمت البُاهاث اؾخسضام جفُٗل  .الؤصاعٍ
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 اصة الظهُت الصخُت للخضماث وقاملت مىخضة مىهاث بَلاق  .والاؾدكاعاث االإىاُٖض بصاعة هفاءة لؼٍ

 االإؿخمغ الخدؿين لًمان الصخُت الخضماث هفاءة جلُُم يمً الغكمُت الأصاء ماقغاث بصعاج. 

 ُت في الظهُت الهىاجف جُبُلاث مً الاؾخفاصة  .بُٗض ًٖ االإغض ى ومخابٗت الصخُت الخىٖ

 مبضؤ جبجي  ٌ  .الٗامت الصخُت الؿُاؾاث في اؾتراجُجي هسُاع الغكمي الخدى

 ؼ غ الابخياع لضٖم الخلىُت والكغواث الخام اللُإ ٘م الكغاواث حٗؼٍ  الخدخُت البيُت وجُىٍ

 .الغكمُت

 االإلترخاث   4.5

 اث لخلُُم االإملىت في المخخلفت الصخُت االإىاَم بين ملاعهت صعاؾاث بحغاء ٌ  مؿخىٍ  .الغكمي الخدى

 الخضمت وحىصة االإغض ى عيا ٖلى الغكمُت الأهٓمت جإزير للُاؽ صوعٍت جلُُم بغامج جهمُم. 

 ت خملاث بَلاق ىٍ ٌ  للمجخم٘ جىٖ  .منها والاؾخفاصة الغكمُت الصخُت الخضماث اؾخسضام هُفُت خى

 غ  الصخُت والخضماث الأصاء ماقغاث لٗغى الٗلُا للإصاعة Dashboard عكمُت مخابٗت لىخت جُىٍ

ا ًُ  .لخٓ

 ىُت اؾتراجُجُت اكتراح ٌ  وَ اث، الأَضاف، حكمل الهحي اللُإ في الغكمي للخدى ٌ  الأولىٍ  والجضو

 .الؼمجي

 ٘بُٗض ًٖ الُب زضماث في الخىؾ Telemedicine والمخغومت الىاثُت االإىاَم لخغُُت. 

 بصعاج  ٌ بُت الخٗلُمُت االإىاهج في الغكمي الخدى  .االإبىغة االإغاخل مىظ الصخُت لليىاصع والخضعٍ

 مخسههت الىػاعة صازل وخضة اؾخدضار  ٌ  .الهحي والابخياع الغكمي بالخدى

 مىهجُاث جبجي Agile و DevOps غ في ٌ  جُىٍ  .الخىفُظ وفٗالُت مغوهت لًمان صخُت عكمُت خلى

 كًاًا حٗالج التي والخُبُلُت الأواصًمُت البدىر صٖم  ٌ م الصخُت الخضماث في الغكمي الخدى ُّ  وجُل

 .هخاثجه
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Abstract  

The main objective of this study is to analyze the impact of digital transformation—across 

its dimensions (Electronic Health Records, Health Information Systems, and Smart Health 

Services)—on the efficiency of healthcare service management at the Ministry of Health in 

the Riyadh region. 

The study examines the relationship between digitization practices and the 

operational and administrative capacity of the healthcare system. Data was collected 

through a field survey using a questionnaire distributed to a stratified random sample of 350 

employees working in medical laboratories across various technical and administrative 

levels. The data was analyzed using SPSS software. 

The results revealed a strong, statistically significant positive correlation between 

digital transformation dimensions (Electronic Health Records, Health Information Systems, 

and Smart Health Services) and healthcare service management. This applied study was 

conducted on the Ministry of Health in the Riyadh region, Kingdom of Saudi Arabia, at a 

significance level of 0.05. 

Based on these findings, the study recommends the continued development and 

updating of electronic health records to enhance data accuracy and accessibility. It also 

emphasizes the importance of improving integration among different health information 

systems within healthcare facilities to provide more comprehensive and efficient services. 

Keywords: Digital Transformation – Healthcare Service Management – Ministry of Health, 

Riyadh Region 
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ىُت للصخت في الجؼاثغ. مجلت الضعاؾاث الخلىكُت، مج  .468 - 410،  1، 8ٕجىحهاث االإىٓىمت الىَ

 ( .الؤصاعة اللًاثُت وجدضًاث الخدىٌ ا2019ؤغاهُم، ؾٗاص .) لغكمي: الخجغبت االإغغبُت همىطحا. مجلت

ماٌ، ٕ  .174 - 159،  44اللاهىن واٖلأ

 ( .ؤزغ الغكمىت ٖلى 2021البابلي، بًمان لُفي ببغاَُم، و االإىجىصي، قغٍف ٖلُىة ٖباؽ ٖلي .)

الخضماث الخيىمُت في مهغ: الخُبُم، كاهىن الخهالر الؤوكاجي، جهمُم همىطج جلُُم كاهىهُت 

مل ب  .55 - 38،  6، 1ٕاعوىص ًدمل االإٗلىماث الؤوكاثُت للمبجى. مجلت الترار والخهمُم، مجاالإباوي وٖ

 ( .آلُاث الخدىٌ الغكمي: عكمىت وزاثم بصاعة االإكغوٖاث 2020البديري، سخغ محمد ببغاَُم محمد .)

ت للىزاثم، ٕ ف همىطحا. الغوػهامت : الخىلُت االإهغٍ غ بجماٖت بجى ؾىٍ  .143 - 78،  18الخُىٍ

 ( .غاء وامل، و الغؼالي، فايل عاض ي غباف ؼ الأصاء 2024حاؾم، ػَ ُف الخدىٌ الغكمي لخٗؼٍ (. جىْ

ت، مج اًت الصخُت في الٗغاق. مجلت الغغي للٗلىم الاكخهاصًت والؤصاعٍ ،  2، 20ٕالٗالي في كُإ الغٖ

  http://search.mandumah.com/Record/1484908. مؿترح٘ مً 428 - 410

 ( .اصة االإاؾؿُت: صعاؾت مُضاهُت 2024حىُضي، ؤخمض مجضي ؤخمض (. ؤزغ الخدىٌ الغكمي ٖلى الغٍ

ت، ٕ ت. مجلت البدىر االإالُت والخجاعٍ  .97 - 60،  4ٖلى البىً الأَلي االإهغي بمىُلت الؤؾىىضعٍ
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  .ـ اًت الصخُت في 2021)خؿين، بُضاء عحب، و ٖبىصي، نفاء بصعَ (. واك٘ جدضًاث حىصة الغٖ

االإؿدكفُاث: صعاؾت مسخُت لأكؿام الجىصة في ٖضص مً االإؿدكفُاث الخيىمُت في مدافٓتي هِىىي 

ت والاكخهاصًت، مج ذ للٗلىم الؤصاعٍ  .288 - 269،  55، 17ٕوصَىن. مجلت جىغٍ

 ( .لىاػم الخدىٌ الغكمي: الأ 2022خمىصة، ؤخمض نضقي ٖبضاالإىٗم .) مً الؿُبراوي همىطحا: عئٍت فلهُت

ٗت واللاهىن، ٕ  .1000 - 947،  40ملانضًت. مجلت الكغَ

 ( .غقاوي، ؾهام غاء، وَ ا ٖلى حىصة الخضماث 2025صوباٌ، فاَمت الؼَ (. الؤصاعة الؤلىتروهُت وجإزيرَ

 .174 - 157،  1، 15ٕالصخُت: صعاؾت خالت مؿدكفى الأزىاث باج بالكلف. مجلت الؤبضإ، مج

  http://search.mandumah.com/Record/1568272مؿترح٘ مً 

 ( .ضان، ؤمل (. الخدىٌ الغكمي بماؾؿاث الخٗلُم الجامعي: صعاؾت جلُُمُت للفغم 2021ػٍ

لام، ٕ ت لبدىر اٖلؤ غ همىطحا. المجلت االإهغٍ  .510 - 463،  75والخدضًاث: حامٗت الأػَ

 ( .الضًً، محمد، و بً خمى، بًمان ً اًت 2024ػٍ (. الاؾخسضاماث الخىىىلىحُت االإبخىغة وفاٖلُت الغٖ

. مؿترح٘ مً 206 - 193،  32الصخُت. مجلت البىغاػ للضعاؾاث اللاهىهُت واللًاثُت، ٕ

http://search.mandumah.com/Record/1537280  

 ( .ًًؼ، و خاعوف، هىع الض (. الخدىٌ الغكمي في الجؼاثغ: كغاءة في ماقغاث 2023يُافي، ٖبضالٗؼٍ

ا ٖلى جغكُت الخضمت الٗمىمُت: صعاؾت خالت ولاًت باجىت زلاٌ الفترة  ت الؤلىتروهُت وؤزغَ الجاَؼٍ

 .87 - 67،  1، 10ٕواصًمُت، مج". مجلت الباخث للضعاؾاث الأ2019-2006"

 ( .اًت الصخُت في بغهامج الخماًت 2020ٖبضالخمُض، مدمىص محمد ًاؾين (. فاٖلُت زضماث الغٖ

 18الؤحخماُٖت للمٗاكين حؿمُا. مجلت ولُت الخضمت الاحخماُٖت للضعاؾاث والبدىر الاحخماُٖت، ٕ

 ،97 - 120. 

 ( .ؤزغ الخ2022ٖبضاالإؿُذ، ؾالي ؾمير فهمي .) دىٌ الغكمي في الخضماث االإهغفُت: الفغم

والخدضًاث: صعاؾت جُبُلُت. ؤٖماٌ ماجمغ : الجىاهب اللاهىهُت والأكخهاصًت للخىمُت االإؿخضامت، 

 .576 - 540حامٗت ٖين قمـ،  -، اللاَغة: ولُت الخلىق  2مج
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 ( .غ الخضماث الصخُت بال2025الٗخُبي، مكاعي مىهىع واعص لُإ الهحي: (. ٖلاكت الغكمىت بخُىٍ

. 34 - 3،  1، 20ٕصعاؾت جُبُلُت ٖلى مىُلت مىت االإىغمت. مجلت مؿخلبل الٗلىم الؤحخماُٖت، مج

  http://search.mandumah.com/Record/1550242مؿترح٘ مً 

 ( .كُاؽ عيا االإغٌٍ ًٖ زضماث2022ُٖىىؽ، عيىان .)  اًت الصخُت: باؾخسضام هماطج الغٖ

 .352 - 333،  1، 25ٕمجلت مٗهض الٗلىم الاكخهاصًت، مج .(ANN) الكبياث الٗهبُت الانُىاُٖت

 ( .اًت الصخُت. 2023غاػي، ؤلهم محمد محمد (. هفاءة ماؾؿاث المجخم٘ االإضوي في جلضًم زضماث الغٖ

 .85 - 36،  3، ج76مجلت الخضمت الؤحخماُٖت، ٕ

  ،اًت الصخُت: صعاؾت مُضاهُت 2021ملُىت. )غىاعي ب وجإزيرٍ ٖلى حىصة زضماث الغٖ (. الخضعٍ

 914،  1، 13ٕباالإاؾؿت الٗمىمُت الاؾدكفاثُت صًضوف مغاص كؿىُُىت. مجلت صعاؾاث وؤبدار، مج

- 924. 

 ( .ؼ ؤخمض اًت 2021كاؾم، بلؿم نبحي، و محمد، ٖبضالٗؼٍ (. ٖىامل الىجاح الخاؾمت لإصاعة الغٖ

خُت الكاملت: صعاؾت خالت في مغهؼ اللضؽ الهحي لُب الأؾغة / االإىنل. جىمُت الغافضًً، الص

 .392 - 366،  130، 40ٕمج

 ( .ؤزغ بصاعة االإٗغفت في جُبُم الخدىٌ الغكمي: صعاؾت 2022محمد، ٖماص خؿً ٖبضالخفُٔ ؤخمض .)

ت. مجلت  ت بالجامٗاث االإهغٍ الضعاؾاث الؤوؿاهُت والأصبُت، جُبُلُت ٖلى الٗاملين باالإىخباث االإغهؼٍ

ٕ27  ،611 - 659. 

 ( .الخدىٌ الغكمي والخىمُت االإؿخضامت: جدلُل مًمىن لٗضص مً 2020هضا، نفاء ٖلي عفاعي .)

ىهُت الخيىمُت والخانت. مجلت الضعاؾاث الؤوؿاهُت والأصبُت، ٕ  .187 - 139،  23الفلغاث الخلفؼٍ
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 اطخمازة اطخبيان

 الظلام عليىم وزخمت الله وبسواجه

 أخي الىسيم / أختي الىسيمت

 جديت طيبت وبعد،

أثس الخدىٌ السكمي على هفاءة إدازة الخدماث ًلىم الباخشين بةحغاء صعاؾت خىٌ كُاؽ 

 السياض في االإملىت العسبيت الظعىدًت الصحيت: دزاطت جطبيليت على وشازة الصحت بمىطلت

وهٓغاً الإا لضًىم مً االإٗغفت الٗلمُت والخبرة الٗملُت طاث الهلت بمىيىٕ البدث، هإمل   

الخهىٌ مىىم ٖلى الٗىن واالإؿاٖضة في جىفير االإٗلىماث االإىاؾبت لأغغاى البدث، مً زلاٌ الخىغم 

 هت هٓغهم.بةبضاء عؤًىم بالخإقير ٖلى الؤحابت االإىاؾبت مً وح

ل الكىغ والخلضًغ للمؿاَمت في حهضهم في حٗبئت َظا الاؾخبُان ٖلماً  وؤجلضم لخًغاجىم بجؼٍ

ت جامت، ولً حؿخسضم لغير ؤغغاى َظا  ؤن حمُ٘ البُاهاث التي ؾِخم الخهىٌ ٖليها مىىم ؾخٗامل بؿغٍ

 البدث، وؾىف ؤػوصهم بيخاثج َظٍ الضعاؾت خاٌ اهخمالها بن قاء الله.

 بلبىٌ فابم الخلدًس والاخترام وجفظلىا 
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 أولا: البيــاهــاث الصخصيت  

 أنثي   ذكر            النوع الاجتماعي -1

 

  سنة 25 – 35من    سنة فأقل 25     العمر -2

 سنة فأكثر 54من    سنة 35 – 45    

 

   بكالوريوس      ثانوي    المؤهل العلمي  -3

 دكتوراة     ماجستير    

 

   نائب مدير     مدير  المهني الوضع -4

     رئيس قسم   
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 ثاهيا مداوز الاطخبيان  

  :  ( في االإسبع االإىاطب لاخخيازن:، طع إشازة ) الخدىٌ السكمي المحىز الأوٌ

 البعد
أوافم 

 بشدة
 معازض مداًد أوافم

معازض 

 بشدة

 السجلاث الصخُت الؤلىتروهُت

 في الؤلىتروهُت الصخُت السجلاث حؿاَم

 .االإلضمت الُبُت االإٗلىماث صكت جدؿين
     

ٌ  الؤلىتروهُت السجلاث حؿهل  بلى الىنى

 .االإىاؾب الىكذ في االإغض ى مٗلىماث
     

 مً ًللل الؤلىتروهُت السجلاث اؾخسضام

 .الُضوي  بالخىزُم االإغجبُت الُبُت الأزُاء
     

ؼ في الؤلىتروهُت السجلاث حؿاَم  الخيؿُم حٗؼٍ

 .الُبُت الأكؿام بين
     

ت الؤلىتروهُت السجلاث جدفٔ  وزهىنُت ؾغٍ

 .فٗاٌ بكيل االإغض ى بُاهاث
     

 هٓم االإٗلىماث الصخُت

 اجساط جدؿين في الصخُت االإٗلىماث هٓم حؿهم

ت اللغاعاث  .الصخُت االإيكأث في الؤصاعٍ
     

غ الصخُت االإٗلىماث هٓم جىفغ  صكُلت جلاعٍ

اًت حىصة جضٖم  .الصخُت الغٖ
     

فين ؤصاء مخابٗت ٖلى االإٗلىماث هٓم حؿاٖض  االإىْ

 .االإلضمت والخضماث
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 البعد
أوافم 

 بشدة
 معازض مداًد أوافم

معازض 

 بشدة

 في االإؿخغغق  الىكذ جللُل في الىٓم َظٍ حؿاَم

 .الغوجُيُت الؤحغاءاث
     

 مسخلف بين الخيامل االإٗلىماث هٓم جضٖم

 .الصخُت االإيكإة صازل االإؿخسضمت الأهٓمت
     

 الخضماث الصخُت الظهُت

 جدؿين في الظهُت الهىاجف جُبُلاث حؿهم

 .الخضمت وملضمي االإغض ى بين الخىانل
     

 الُبُت االإىاُٖض حجؼ الظهُت الخضماث جدُذ

 .بؿهىلت
     

 الاهخٓاع فتراث جللُل في الظهُت الأهٓمت حؿاَم

 .الصخُت االإغافم صازل
     

 عاخت ؤهثر ججغبت الظهُت الصخُت الخضماث جىفغ

ت  .للمغاحٗين وؾغٖ
     

ٌ  حؿاٖض  االإاقغاث جدب٘ ٖلى الظهُت الخلى

 .بُٗض ًٖ للمغض ى الصخُت
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  الثاوي: إدازة الخدماث الصحيتالمحىز ( طع إشازة ،:في االإسبع االإىاطب لاخخيازن ) 

 البعد
أوافم 

 بشدة
 معازض مداًد أوافم

معازض 

 بشدة

 فٗالت ؤهٓمت ٖلى الصخُت االإيكإة حٗخمض

 .وجىػَٗها الصخُت الخضماث لخسُُِ
     

 بكيل الصخُت الخضماث حىصة مخابٗت ًخم

 .ومىٓم صوعي
     

 م٘ للخٗامل واضخت آلُاث الؤصاعة لضي جخىفغ

 .واالإلاخٓاث الكياوي 
     

ت االإىاعص بصاعة جخم  الصخُت االإيكإة في البكغٍ

 .واختراف بىفاءة
     

اٌ جيامل ًىحض ّٗ  في المخخلفت الأكؿام بين ف

 .الخضماث جلضًم
     

 جدؿين في الُبُت البُاهاث اؾخسضام ًخم

 .الهحي الخسُُِ
     

 ًلبي بما الخضماث بخدضًث الؤصاعة تهخم

 .االإخغيرة االإغض ى اخخُاحاث
     

فين جضعٍب ًخم  الخلىُاث ٖلى باؾخمغاع االإىْ

 .الخضًشت والخضماث
     

 هفاءة الإغاكبت ؤصاء ماقغاث ٖلى االإيكإة حٗخمض

 .الخضماث
     

ت       تهضف الؤصاعة بلى جدلُم عيا االإغض ى وإولىٍ
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 البعد
أوافم 

 بشدة
 معازض مداًد أوافم

معازض 

 بشدة

 كهىي في جلضًم الخضماث.
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