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 حامعت دمؼم 

 ولُت الاكخصاد 

 كظم ادازة الاعماٌ 

 

 

 أداء مىـماث الأعماٌفي  الخدىٌ السكمي دوز 

 لخدلُم الخىمُت االإظخدامت

The role of digital transformation in the 

performance of business organizationsTo achieve 

sustainable development 

الدولي الخامعملدم ئلى االإإجمس العلمي بدث   

 بعىىان ادازة الاعماٌ وجددًاث الخدىٌ الى المجخمع  السكمي

6/2022/  2-ازبُل العساق مً ا –الري طُعلد في اكلُم هىزدطخان   

 اعداد 

 الدهخىز جِظــــــــحر علي شاهــــس 

 حامعت دمؼم –ولُت الاكخصاد  –الاطخاذ في كظم ادازة الاعماٌ                                 
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ظاهم ذلً في الخدىٌ السكمي للأهـمت  عت في بِئت الاعماٌ، وَ ٌؼهد العالم جؼىّزاث طسَ

لت عمل غحر معخمدة على   مً أحل الىصىٌ ئلى ػسٍ
ً
االإىحىدة في الؼسواث واالإإطظاث عامت

عَدُّ الهدف السئِس ي لىحىد  ٌُ  على مظخىي االإىخج االإلدم الري 
ً
الىزكُاث، ممّا ًىعىع ئًجابا

هما أصبذ الخدىٌ السكمي هدفا أطاطُا حظعى ئلُه وافت مىـماث الأعماٌ ، هره االإإطظاث

بغُت الخدىٌ هدى مجخمع معلىماحي وصىلا لخدلُم الأهداف الؼاملت للخىمُت االإظخدامت. 

سي العدًد مً الباخثىن ان الاطدثماز في  أمس غاًت في الاهمُت للبلدان  الخدىٌ السكميوٍ

 .وجدلُم الخىمُت االإظخدامت الظاعُت لاخدار جؼىز جىىىلىجي

جدلُم في في أداء مىـماث الاعماٌ  الخدىٌ السكميالهدف:  يهدف هرا البدث ئلى جدلُل دوز 

س  الخىمُت االإظخدامت ، مً زلاٌ االإساحعت في اطخعساض بعع الدزاطاث وجدلُل هخائج الخلازٍ

 الدولُت.

 ىـماث الاعماٌ.م –الاداء الخىـُمي  –اليلماث االإفخاخُت: الخدىٌ السكمي 
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 ملدمت 

ٌعخبر جؼىٍس أداء الأعماٌ أخد أهم أهداف االإىـماث، ومً طمً اطتراجُجُاث الخؼىٍس ًأحي 

ا بؼيل  الخدىٌ السكمي، والري ًدـى في الآوهت الأزحرة بأهمُت هبري هما أصبذ أمسا طسوزٍ

ا جىافظُت في متزاًد للعدًد مً االإىـماث االإعاصسة التي حظعى ئلى البلاء وجدلُم مصاً

التي  لرلً فالخدىٌ السكمي أصبذ أخد أهم المجالاث . (Liu, et al., 2011)الاكخصاد السكمي 

جدـى بترهحز هبحر مً كبل الباخثحن ومىـماث الاعماٌ، التي جبدث في مدي حدوي هرا 

الأمد بِىما ًىاصل البعع الدؼىًُ في الاطدثماز في طىء الخيلفت العالُت واالإسدود ػىٍل 

 و ( Carr 2003ًمىً أن جىلد محزة جىافظُت هبحرة للمإطظاث ) والتياللدزة الفائلت  الخأزحر و 

الخدىٌ السكمي في أداء مىـماث الأعماٌ لخدلُم مً هىا حاء هرا البدث لدزاطت دوز 

 . الخىمُت االإظخدامت

 مؼيلت البدث 

 جخددد مؼيلت البدث في الدظاؤٌ الخالي: 

 ؟في جدلُم الخىمُت االإظخدامت الخدىٌ السكميما هى دوز 

 أهمُت البدث 

ت وأزسي جؼبُلُت، خُث جخمثل الأهمُت  ًمىً أن جلظم أهمُت البدث ئلى أهمُت هـسٍ

ت بمساحعت الدزاطاث الظابلت في الخدىٌ السكمي، وجؼىٍس الاداء الخىـُمي، والاهمُت  الىـسٍ

ً والؤدازة العملُت في جىطُذ اطع جؼىٍس مىـماث الاعماٌ، و جلدًم زؤي  عملُت للمدًسٍ

 العلُا خىٌ هُفُت ئوؼاء بصمت زكمُت هاجحت في اكخصاد زكمي متزاًد.

  أهداف البدث

 البدث بؼيل أطاس ي ئلى:
َ
ف

َ
 هَد
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 دازة مىـماث الاعماٌ.ئالخدىٌ السكمي في  جدلُل دوز 

 جدلُل دوز الأداء الخىـُمي في ئدازة مىـماث الأعماٌ.

 داء الخىـُمي في جدلُم الخىمُت االإظخدامت.جدلُل دوز الخدىٌ السكمي و الأ 

 الدزاطت االإسحعُت 

ومً هىا وظخعسض الدزاطت االإسحعُت لبدثىا فُما ًسص الاطدثماز في البنى الخدخُت 

 الخىىىلىحُت والخدىٌ السكمي:

: الخدىٌ السكمي:   االإؼلب الأوٌ

لظم  ت في االإىـماث، وٍ ٌعبر الخدىٌ السكمي عً اطخسدام الخىىىلىحُا لإخدار حغحراث حرزٍ

الري ًلصد به ئدزاٌ  shallow digital transformationالخدىٌ السكمي ئلى جدىٌ طؼحي 

 deepوطائل الدفع الالىترووي للجمهىز الري جخعامل معها االإإطظاث والخدىٌ العمُم 

digital transformation  الري ًلصد مىه الخغُحر العمُم في زلافت الؼسهت والؤحساءاث

االإخعللت بأداء الأعماٌ. ومع وحىد عىامل داعمت للخدىٌ السكمي مً بُنها حعلم الآلت والخعلم 

العمُم، الخدماث السحابُت. فلا بدّ للؼسهت مً حغُحر همىذج أعمالها لخظمً اطخدامت 

 ُما ًلي مداوز الخدىٌ السكمي:عملها في عالم االإاٌ والأعماٌ. وف

 
ً
 مفهىم الخدىٌ السكمي: -أولا

عسّف الخدىٌ السكمي "بأهه اطخسدام الخىىىلىحُا لخدظحن أداء االإإطظاث بؼيل حرزي،  ٌُ

وهى مجاٌ جسهحز لعددٍ مً الؼسواث في حمُع أهداء العالم لأطباب عدًدة، بما في ذلً 

(. وهىان مً ٌعسفه بأهه  (Ditshego، 2018الاطدُلاء على الظىق الجدًدة والبلاء بها" 

جؼبُم الخىىىلىحُا لبىاء هماذج أعماٌ حدًدة وعملُاث وبسامج وأهـمت جإدي ئلى ئًساداث 

أهثر زبدُت ومحزة جىافظُت أهبر وهفاءة أعلى. جدلم الؼسواث ذلً مً زلاٌ جدىٍل العملُاث 
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وجسصُص ججازب العملاء / وهماذج الأعماٌ، وجمىحن هفاءة اللىي العاملت والابخياز، 

 مفهىم الخدىٌّ السكمي ئلى اطخسدام Schwertner، 2017االإىاػىحن. )
ً
ؼحر أًظا (، وَ

، والرواء الاصؼىاعي، والحىطبت  الخلىُاث السكمُت الجدًدة، مثل الهاجف المحمىٌ

ت السئِظُت،  السحابُت، وطلظلت الىخل، وإهترهذ الأػُاء، لخمىحن الخدظِىاث الخجازٍ

ت حدًدة ولخدظح  & Singh)ن ججسبت العملاء، وجبظُؽ العملُاث أو ئوؼاء هماذج ججازٍ

Hess، 2017) (  2009. وبدظب ،Others & Terry، Maye اطخسدام الخىىىلىحُا لدعم )

ف   عملُاث الخغُحر الجرزي في العملُاث االإإطظُت. وبىاء على ما طبم، ًمىً للباخث حعسٍ

جُجُت حدًدة حعمل على جىؿُف الخلىُاث السكمُت الحدًثت، الخدىٌ السكمي: بأهه جبني اطترا

لت حظفس عً جلدًم مىخجاث زكمُت أهثر ابخيازًا وإبداعًا  والاطخفادة منها في وافت المجالاث بؼسٍ

ادة الىفاءة والفاعلُت، والبلاء في طاخت االإىافظت المحلُت والعاالإُت.  وجسفُع الخيالُف، وشٍ

 
ً
 السكمي: جلىُاث الخدىٌ  -زاهُا

باجذ الؼسواث جىؿف الخلىُاث السكمُت، لخغُحر مظازاث زلم اللُمت التي واهذ حعخمد عليها 

في الظابم، لخـل كادزة على االإىافظت، فهره الخلىُاث بمثابت أدواث وممىىاث لعملُت 

الخدىٌّ السكمي، فهي جدفع عملُت الخدىٌّ وججعلها كابلت للخىفُر. وجىصف الخلىُاث السكمُت 

ـهس هرا مً زلاٌ حغُحر طلىن االإظتهلىحن وجىكعاتهم، وحعؼُل ب بُت بؼبُعتها، وٍ أنها جسسٍ

افس البُاهاث، وحغُحر همىذج الأعماٌ ) ادة جى ؼحر مفهىم Vial، 2019االإؼهد الخىافس ي، وشٍ (. وَ

الخلىُاث الىاػئت والحدًثت ئلى "وافت الابخيازاث الخلىُت التي جمثل زؼىة جلدمُت في مجاٌ 

اكع الافتراض ي، والحىطبت الخ دىٌّ السكمي والرواء الاصؼىاعي، وإهترهذ الأػُاء، والى

السحابُت، والسوبىجاث، والؼباعت زلازُت الأبعاد ، ومً أبسش هره الخلىُاث التي أزسث على 

اللؼاع االإالي واالإصسفي جلىُت "البلىن ػحن" والرواء الاصؼىاعي، والحىطبت السحابُت، 
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وجدلُلها، والأحهصة المحمىلت، والسوبىجاث وجلىُت اللُاطاث الحُىٍت. وكد  والبُاهاث الطخمت

طمُذ هره الخلىُاث "بالخلىُاث السكمُت"؛ لأنها جسجىص في بيُتها الأطاطُت ئلى "الؤلىتروهُاث 

ا بىطاػت الىـام السكمي  ًُ ً، االإعلىماث ئلىتروه السكمُت" التي حعمل على هلل ومعالجت وجسصٍ

 (. اهـس ئلى الؼيل الآحي:2018حالخحن صفس وواخد )بىسي، الثىائي ذو ال

 (: الخلىُاث السكمُت3الؼيل زكم )

 

 

 

: فسص الخدىٌّ السكمي وفىائده
ً
 زالثا

سص واعدة للؼسواث اذا ما 
ُ
في ؿل الثىزة السكمُت والخدىٌّ هدى الاكخصاد السكمي، جبرش ف

 دى الخمحز والؤبداع والاشدهاز ومً ذلً: اطخغلتها بالؼيل الصحُذ لخإدي بها في نهاًت االإؼاف ه

: جدلُم وزفع الىفاءة 
ً
 أولا

ًخظمً جؼبُم الخلىُاث السكمُت جدلُم الىفاءة الدؼغُلُت التي حؼمل الأجمخت، وجدظحن 

 جىفس االإىازد 
ً
ت ئطافت ئلى وفىزاث في الخيالُف. فالحىطبت السحابُت مثلا العملُاث الخجازٍ

الخقنياث 
 الرقميت

الذكاء 
 الاصطناعي

حقنيت 
البلىكش

 ين

البياناث 
الضخمت 
وححليلا

 حها

حقنيت 
القياساث 
 الحيىيت

انخرنج 
 الأشياء

الروبىحا
 ث

الأجهزة 
المحمىل

 ة

الحىسبت 
 السحابيت
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زمَّ جىفس الخيالُف االإخعللت بؼساء الخىادم واالإعداث. الخىىىلىحُت خظب الؼلب ومً 

ئطافت ئلى دوز البُاهاث الىبحرة وجدلُلها في دكت وطسعت عملُت اجساذ اللسازاث، والاطخجابت 

عت، وذلً مً زلاٌ جىؿُف الرواء الاصؼىاعي في  لاخخُاحاث ومخؼلباث العملاء الظسَ

 (. Vial، 2019جلدًم الخدماث وإػباع اخخُاحاث العملاء )

 

 

ا: جدظحن الأداء الخىـُمي بأبعاده المخخلفت ًُ  زاه

ادة في العدًد مً أبعاد الأداء الخىـُمي، بما في ذلً الابخياز،  ًسجبؽ الخدىٌّ السكمي بصٍ

والؤهخاحُت، والأداء االإالي، وهمى الؼسهت، والظمعت، بالإطافت ئلى االإحزة الخىافظُت. فهى واخد 

افع ومدفصاث الىمى   (.Vial، 2019في اللؼاعاث وافت ) مً دو

ص ئهخاحُت وإبداع  ص الؤهخاحُت والؤبداع. الهدف الأطاس ي للخدىٌ السكمي هى حعصٍ ا: حعصٍ
ً
زالث

ً الؼسواث مً جلبُت 
ّ
االإىؿفحن واالإيؼأة، فعىد جىفُره بىجاح، ًمىً للخدىٌ السكمي أن ًمى

ً زلاٌ جلدًم مىخجاث اخخُاحاث العملاء بؼيل أطسع مً االإعخاد، وبأي وكذ، وذلً م

( ًىحدعلاكت وزُلت بحن Ditshegi، 2018وزدماث مبخىسة للعملاء. فبدظب دزاطت )

الخلىُاث السكمُت الجدًدة والؤهخاحُت، ومً الأمثلت التي جىضح العلاكت بحن الخلىُاث 

، السكمُت والؤهخاحُت ئدزاٌ السوبىجاث في العمل؛ ئذ شادث هره الخلىُت الؤهخاحُت بؼيل هبحر

أكىي وأهثر دكت في العمل مً البؼس. وهرلً عىد الجمع بحن أحهصة  فالسوبىجاث أطسع و

الاطدؼعاز واالإؼغلاث الجدًدة وجدلُلاث البُاهاث الطخمت والحىطبت السحابُت وإهترهذ 

 الأػُاء، ًخم جمىحن الأحهصة االإظخللت والأهـمت الرهُت التي حعصش الؤهخاحُت .

 الجهد بؼيل هبحرزابعًا: جللُل الخيالُف و 
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ًخم جللُل الخيالُف الدؼغُلُت مً زلاٌ ئدزاٌ أهـمت الدؼغُل الآلي التي جدل مدل العمل 

(. وحعمل أجمخه العملُاث على جللُل الخيالُف، وبخللُل Sarker & Das، 2018الُدوي )

س  ا لخلسٍ
ً
الُف ، ًمىً للخدىٌ السكمي أن ًللل الخي  McKinseyالخيالُف جصداد السبدُت. ووفل

  (. Marcinkiewicz، 2018% ) 90بيظبت جصل ئلى 

 زامظًا: ئدازة المخاػس وجدظحن الامخثاٌ والسصد

ئن امخلان أهـمت زكمُت ًىفس هـسة اطدباكُت عً المخاػس المحخملت، مما ٌعصش مً فسص جلبُت 

اكبت  مخؼلباث الامخثاٌ مً كبل الؼسواث، فالأهـمت السكمُت طخمىً الؼسواث مً مس

وججىب عدم الامخثاٌ الخىـُمي بؼيل دًىامُيي. فالخؼىزاث الخىىىلىحُت حعد مظاعدة 

خاػس التي تهدد الاطخلساز االإالي وحعمل على خماًت االإظتهلً. مباػسة لخدظحن ئدازة الم

(González، 2017). 

 طادطًا: جدلُم االإحزة الخىافظُت

جسلم الخلىُاث السكمُت خافصًا للمىـماث، لاهدظاب أو الحفاؾ على محزتها الخىافظُت مً 

 الأطلىب الخللُدي.زلاٌ الخدماث واالإىخجاث التي جىفسها الابخيازاث الحدًثت لهم بمىأي عً 

 طابعًا: جلدًم زدماث مبخىسة وإبداعُت 

م ابخياز ػسق حدًدة لإهخاج الظلع والخدماث وجؼىٍس الأعماٌ الجدًدة مً  وهرا عً ػسٍ

 زلاٌ حشجُع الابخياز والؤبداع. 

دت أهبر مً العملاء والجمهىز  ا: الىصىٌ ئلى ػسٍ
ً
 زامى

اكع الؤهترهذ وجؼبُلاث الأحهصة المحمىلت للؼسواث فسصت وإمياهُت اطتهداف أطىاق  جدُذ مى

ا وزبؼها بالأطىاق العاالإُت بظهىلت، والىصىٌ  ًُ أوطع وهرلً جهيئ الفسصت لها، بالاهدؼاز عاالإ

ادة عدد العملاء.  دت أهبر مً العملاء وشٍ  ئلى ػسٍ
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 مسخلف جاطعًا: ئجاخت الفسصت لفهم العملاء بمظخىي 

، والتي مً ػأنها أن جدظً الترهحز على Big Dataفمً زلاٌ جلىُت البُاهاث الطخمت 

د مً  عؼي الؼسواث الفسصت الإصٍ ٌُ ظً  العملاء، عبر حمع وجدلُل هره البُاهاث، وهرا الخدَّ

مىً مً زلاٌ اطخسدامها للبُاهاث  الخبصس في جفظُلاث عملائها واطدؼساف اخخُاحاتهم، وٍ

ً االإصازف مً علاج الطخمت، وبع
ّ
د أن ًخم جدلُلها، ئوؼاء مىخجاث وزدماث حدًدة جمى

لت فهمهم للعملاء، ولهرا وُصفذ البُاهاث بأنها "الىفؽ الجدًد"  االإؼىلاث الىاػئت في ػسٍ

 لهرا العصس.

 عاػسًا: الاطخفادة مً الخلىُاث السكمُت، للىؼف عً مظازاث حدًدة لخلم اللُمت

 اطخسدام هره الخلىُ
ّ
ً الؼسواث مً الىؼف عً ػسق حدًدة ئن

ّ
اث في طُاق معحن جمى

، فاالإىـماث حظخسدم الخلىُاث السكمُت لخىفُر الخغُحراث التي Value Addedلخلم اللُمت 

م ئوؼاء كىىاث حدًدة جىاحه  مىً اللُام بهرا عً ػسٍ ع بها. وٍ جؼسأ على كىىاث الخىشَ

 اطخسدام وطائ
ً
ل الخىاصل الاحخماعي للىصىٌ ئلى خىاز مع العملاء واللىىاث السكمُت، فمثلا

م هفظها لهم، وهرلً، جؼبُلاث الهىاجف الرهُت التي حظمى )  Mobileالعملاء وحظىٍ

Banking. ) 

 ئخدي عؼس: جدظحن الجىدة، وجبظُؽ الؤحساءاث للحصىٌ على االإىخج. 

الإىؿف أو ئذ ٌظاهم الخدىٌ السكمي في بظاػت الؤحساءاث وجدظحن الجىدة دون أزؼاء مً ا 

دون جمُحز وبيل ػفافُت، فجمُع العملاء ٌعاملىن على كدم االإظاواة، وهى على عىع 

 الخعامل االإباػس الري جدزل به الىاطؼت وأهىاء االإىؿفحن.    

ادة ولائهم  ازىا عؼس: جدظحن ججسبت العملاء وزطاهم وشٍ
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جُت جخمدىز خىٌ فالخدىٌّ السكمي ًسهص على جدظحن ججسبت العملاء. فهى ًخظمً اطتراجُ

ادة اللُمت الؤحمالُت للاعدة العملاء،  العملاء، عبر جىؿُف الخلىُاث الحدًثت، بهدف شٍ

ً، وللاخخفاؾ بالعملاء الحالُحن. وجؼىٍس االإىخجاث االإلدمت وجدلُم  ولاهدظاب عملاء آزسٍ

مىً العمُل مً الىصىٌ ئلى االإىخجاث في أي وكذ وأ ًُ ي الؤهجاش اللحـي للمعاملاث، مما 

 عً جىفحر مىخجاث جخفم واخخُاحاث وطلىواث العملاء )
ً

(، Schwertner، 2017ميان. فظلا

 هى ( ًبدأ بفهم طلىن العملاء، فالعمُل 2020فالخدىٌّ السكمي الفعاٌ بدظب )كىدوش، 

 وهدفه النهائي.  الخدىٌّ السكمي غاًت

: جددًاث الخدىٌّ السكمي
ً
 زابعا

ة للخدىٌّ السكمي، لا جصاٌ هىان العدًد مً الخددًاث بالسغم مً الفسص والفىائد االإإهد

والصعىباث التي الؼسواث، فخدلُم الخدىٌّ السكمي الىاجح ًخؼلب فهم هره الخددًاث 

 والخغلب عليها، وجىمً أبسش جددًاث الخدىٌّ السكمي في الآحي:

ا  ًُ : هدزة اللىي العاملت االإإهلت زكم
ً
 Lack of a digitally competent workforceأولا

عىد هرا ئلى  هلص الىفاءاث ٌعدّ مً أهم الخددًاث االإصاخبت لعملُت الخدىٌّ السكمي، وَ

ب وإلى الخسصصاث الحدًثت التي حعخمد على  االإىـىمت الخعلُمُت التي جفخلس ئلى الخدزٍ

 الخلىُاث السكمُت. 

ا: بىاء الثلت في الخدىٌّ السكمي  ًُ   Building trust in digital transformationزاه

هىان جددٍ ًخمثل في حاهب الؼلب، وهى فجىة الثلت ومظخىٍاث الىعي السكمي لدي العملاء 

 بدافع الخىف مً اللسصىت 
ً
ما الىباز في الظً، فهم ًحجمىن عً الخعامل زكمُا ُّ لاط

ادة الثلافت والاخخُاٌ الؤلىترووي، وبظبب عدم الثلت في الأعماٌ السكمُت.  وهرا ًخؼلب شٍ
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السكمُت لدي المجخمع، والتي حعسف بأنها كدزة الأفساد على فهم الأدواث السكمُت واطخسدامها 

س الخدىٌ السكمي(.   في خُاتهم الُىمُت )جلسٍ

ا: كُىد االإحزاهُت واللدزة على الخمىٍل.
ً
 زالث

هُت هبحرة حدًا لخمىٍل مبادزاث ٌعد الخمىٍل العائم الأهبر للخدىٌ السكمي، فهى ًدخاج ئلى محزا

خؼلب مهازاث  الخدىٌّ السكمي والاطدثماز في الخلىُاث الحدًثت والىفلاث الخىىىلىحُت، وٍ

زكمُت هفإة، وزبما ًدخاج أًظًا لللُام بؼساهت مع ػسهت جىىىلىحُت لخلدًم الاطدؼازاث 

هرا ًخؼلب مبالغ هبحرة  والحلىٌ الخىىىلىحُت، والإظاعدتها في أزىاء زخلت الخدىٌّ السكمي. ول

 (.Bayern، 2018حدًا ومحزاهُاث كد حعجص عنها الؼسهت في الىطع الساهً )

ت واضحت للخدىٌ السكمي.  زابعًا: عدم وحىد اطتراجُجُت وزؤٍ

ت وملدمى خلىٌ جلىُت االإعلىماث على أهمُت وطع اطتراجُجُت  جإهد الؼسواث الاطدؼازٍ

 الاطتراجُجُت االإخبعت.  زكمُت، بدُث ٌعخمد هجاح الخدىٌّ على

 زامظًا: زلافت زفع الخغُحر أو الثلافت االإلاومت للخغُحر.

خؼلب هرلً زلافت الؼسهت التي حعصش  ا، وٍ ًُ  زلاف
ً
ًدخاج هجاح الخدىٌّ السكمي ئلى جدىلا

ا 
ً
خؼلب جيظُل الخعاون والابخياز، فالخدىٌّ السكمي ًإزس على ول مجاٌ مً مجالاث العمل، وٍ

ا على
ً
مظخىي الؼسهت للُادة الخدىٌّ السكمي بىجاح، ولهرا ًجب على اللادة بىاء  وحعاوه

 (. Roe، 2019زلافت زكمُت )

 

 

 طادطًا: جددي الأمً الظُبراوي. 
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حظخفُد الؼسواث مً هماذج الأعماٌ الجدًدة، لىً مظألت الهجماث الظُبراهُت جبلى 

عد جلخصس على الهىاة واليؼؼاء الخددي الأهبر للخدىٌ السكمي، فالهجماث الظُبراهُت لم ح

واللساصىت، بل جخم عبر خسوب طُبراهُت مىـمت حؼسف عليها دوٌ ومىـماث ومجمىعاث 

ئزهابُت، لخدلُم أهداف كد تهدد الأمً والاطخلساز الىػني، وتهص الاكخصاداث اللائمت على 

صس، وهى ٌؼيل االإعسفت. لرلً كُل: ئن جددي الأمً الظُبراوي ٌعدّ مً أهبر جددًاث هرا الع

إزس بالخالي على اطخلسازه )خسفىغ،   (. 2019تهدًدا لللؼاع االإصسفي بأهمله وٍ

 طابعًا: البيُت الخدخُت وزدماث الؤهترهذ:

جخمثل البيُت الخدخُت في كؼاع جلىُت االإعلىماث والاجصالاث، مً ػبياث الاجصاٌ، وأحهصة 

لُت وبسامج الخؼبُلاث، واهدؼاز الاجصالاث، والهىاجف الثابخت والىلالت، والحىاطِب الآ

الؤهترهذ، والحاطباث االإظُفت، ومصودي زدماث الؤهترهذ، ولىاخلها اللاشمت. بالإطافت ئلى، 

ظت الىؼاق؛ ئذ جمثل هره البيُت الىطُلت االإمىىت للخدىٌ السكمي، وهي  بيُت الاجصالاث عسٍ

 مؼلب زئِس ي مً مخؼلباث الخدىٌّ السكمي.

 الأداء الخىـُمي :االإؼلب الثاوي : 

ٌعسف الأداء الخىـُمي بأهه: "مجمل الىخائج االإترجبت على اطخعماٌ أو اطدثماز االإىـمت 

ت واالإادًت ا" ) واالإعلىماجُت االإخاخت لخدلُم أهدف االإىـمت االإىطىعت مظبل الإىازدها البؼسٍ

Mohammed, Majid, 2020, p190 .) 

ٌ مىازدها وكابلُتها في جدلُم أهدافها هما عسف بأهه: "هى كدزة االإإطظت على اطخغلا

,  p736  ,2019) وفلا الإعاًحر جلائم االإىـمت وػبُعت عملها". االإىطىعت مً زلاٌ أوؼؼتها

Saleh ,Al Ibraheemi.) 
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ت  وعسف أًظا بأهه: "هى اوعياض لىُفُت اطخسدام االإىـمت الإىازدها االإادًت والبؼسٍ

على جدلُم أهدافها أو هى مدصلت ليافت العملُاث  واطدثمازها بالصىزة التي ججعلها كادزة

 ,Chiliت" )الري ٌعد مسآة االإىـم التي جلىم بها االإىـمت وأي زلل فيها لا بد مً أن ًإػسه الأداء

2019, p723.)  

هما ٌعسف بأهه: "دزحت جدلُم االإهماث االإىىهت لىؿُفت الفسد، وهى ٌعىع الىُفُت التي 

باث الىؿُفت، وأن هفاءة وفاعلُت الأداء الخىـُمي هى مدصلت مخؼل ًدلم أو ٌؼبع بها الفسد

ومظإولُاث الىؿُفت االإيلف بها العامل  الجهد االإبروٌ مً ق بل العاملحن لللُام بىاحباث

 (.Abu-hamour, et al., 2018, p102) "مً أحل جدلُم أهدف االإىـمت بىفاءة وفاعلُه

 الخىـُمي : الأداء ملاًِع -

التي حعخمد في كُاض الأداء الخىـُمي، والظبب في ذلً ٌعىد ئلى حعدد جخعدد االإلاًِع 

, 82) حظعى االإىـمت ئلى معسفت مظخىي أدائها فيها الأهداف وجىىع المجالاث التي

2015Alkafeji, Badrawi )هلخصس في هرا البدث على  ، وهدُجت لىثرة هره االإلاًِع طىف

 .الخىـُمي وهفاءة الأداء الخىـُمي طت أهم هره االإلاًِع وهي فعالُت الأداءزاد

ف فعالُت الأداء الخىـُمي بأنها: "كدزة االإىـمت على جدلُم حعس : الخىـُمي الأداء فعالُت

ما حعسف بأنها: " كدزة االإىـمت على الاطخفادة مً الؤمياهُاث . هأهدافها المحددة طلفا

ت واالإادًت والاطخفادة مً زبرتها ومعازفها الظابلت الدازلُت والخازحُت االإخاخت لها،  البؼسٍ

 .المحددة طلفا بفعالُت الؤًجابُت والظلبُت في جدلُم أهدافها

وليي هؼلم على جىـُم أهه جىـُم فعاٌ لا بد مً أن ًخصف بمجمىعت مً الخصائص مً 

 :بُنها ما ًأحي
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ا  - علمه وافت العاملحن باالإىـمت بمسخلف مظخىٍ تهم، مع وحىد هدف مددد مخفم علُه، وَ

ت للىصىٌ ئلُه طسوزة جىفس الخىحيهاث  .الظسوزٍ

افم وجدلُم أعلى دزحاث الاوسجام بحن أهداف العاملحن والأهداف العامت التي حظعى   - الخى

 .االإىـمت لخدلُلها

 .جىفس الاججاهاث الؤًجابُت للعاملحن مع طسوزة جىحُه ػاكتهم بما ًسدم االإىـمت  -

 .ووؼس زوح الاهدؼاف وجؼبُم الحلىٌ غحر الخللُدًت للمؼىلاث حشجُع االإبادزة والابخياز   -

 .جدلُم أهبر كدز ممىً مً الأهداف المحددة بأكل الخيالُف  -

جبظُؽ العملُت الخىـُمُت مع طسوزة جدلُم أعلى دزحاث الخيامل والاوسجام بحن مسخلف   -

 .الىخداث الخىـُمُت

 .زسااالإؼازهت الجماعُت في اجساذ الل  -

لخلىٍم الدوزي لأداء االإىـمت وأداء العاملحن فيها، مع طسوزة الخعسف على هىاحي اللىة ا  -

 .والظعف لديها

: ًلصد بىفاءة الأداء الخىـُمي اللدزة على جدلُم االإؼلىب ئهجاشه، الخىـُمي الأداء هفاءة  

اللُام بها،  زغبت العاملحن باللُام بالأعماٌ االإىولت ئليهم وكدزتهم على وجدلُله ًخؼلب جىفس

وذلً بهدف الىصىٌ ئلى  ،مدددا الىفاءة( السغبت واللدزة)ن ساخُث ٌؼيل هران العىص

الأخُان ولمت  أعلى دزحت ممىىت مً المخسحاث ملازهت مع االإدزلاث، وحظخسدم في بعع

الؤهخاحُت للخعبحر عً الىفاءة خُث حعني اطخسدام عىاصس الؤهخاج للحصىٌ على الظلعت أو 

 . جيلفت وحهد ممىىحن وبأطسع وكذ لالخدمت بأك

 االإؼلب الثالث: أداء مىـماث الاعماٌ
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أداء الؼسهت هى ملُاض الإدي كدزة الؼسهت على جدلُم أهدافها وغاًاتها ملازهت بمىافظيها 

 بالسبدُت Cao & Zhang 2011الأطاطُحن )
ً
(. بؼيل عام ، ًخمحز الأداء االإخفىق للؼسهت عادة

(. هما هى مخىكع ، جم جىحُه الىثحر مً Cho & Pucik  ،2005) والىمى واللُمت الظىكُت

الاهخمام الأوادًمي هدى فهم الهُيل الظببي لأداء الؼسهت وػسح الازخلافاث في الأداء بحن 

 (.March & Sutton  ،1997الؼسواث االإخىافظت )

 ىمُت االإظخدامتخدلُم الخلفي أداء مىـماث الاعماٌ  الخدىٌ السكميجدلُل دوز 

طتراجُجُت عمل زكمُت فعالت لا خابعت م هىحؼحر الدزاطاث ئلى أن الىطع السكمي للؼسهت 

(Mithas et al. ،2013 ؛Aral & Weill ،2007 على طبُل االإثاٌ ، كامذ مإطظاث مثل . )

Amazon  وUnilever  وP&G  ، خىىىلىحُا التي جمىً مً الخدىٌ ال بدبني، على مس الظىحن

وض االإىخجاث والخدماث والأوؼؼت الأزسي في طلاطل اللُمت الخاصت السكمي العالي في عس 

االإسجح أن جخؼىز الؼسواث التي لديها مىازد ومعسفت  فمً(. Galante et al.  ،2013بها )

خىىىلىحُا مً جؼبُلاث هـم االإعلىماث البدخت واطخسدامها ئلى الومهازاث كائمت على 

جلىُاث زكمُت مدددة مثل وطائل الخىاصل الاحخماعي والهىاجف المحمىلت وجدلُل البُاهاث 

كادزة على ئوؼاء جدىٌ  طخىىن جاٌ هرا المالؼسواث التي جخمخع بلدزاث فائلت في فالطخمت. 

ماٌ الحالُت وإعادة الخفىحر فيها وجدىٍل االإىخجاث زكمي مً زلاٌ ئعادة جصمُم عملُاث الأع

بالىـس ئلى أن الؼسواث بداحت ئلى و الخللُدًت والخدماث وعسوض العملاء ئلى عسوض زكمُت. 

مً أحل جدلُم الخدىٌ السكمي ، فان هره الدزاطت  الخىىىلىحُت اثلدز الالاطخفادة مً 

سجح أن ًإدي ئلى جدىٌ زكمي أهبر ججادٌ بأن امخلان كدزاث جىىىلىحُا االإعلىماث مً االإ

  خُث جداوٌ الؼسواث الاطخفادة مً الظىق السكمُت الظائدة. 

ٌ  ٌعمل  :على الترهحز زلاٌ مً االإظخدامت الخىمُت أهداف دعم على السكمي الخدى
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ٌ  ًخم التي االإعلىماث جدلُل  عً للىؼف الحظابُت الخلىُاث زلاٌ مً عليها الحصى

ٌ  للخىفُر كابلت دًىامُىُت معلىماث ئلى وجدىٍلها - والأهماغ الاججاهاث  الظلىهُاث خى

ت  بسامج لإوؼاء جسحمتها الظُاطاث لصاوعي ًمىً البُاهاث هره مثل والبُئُت، البؼسٍ

 أهداف لخدلُم حدًدة فسصًا ًسلم وهرا الدًىامُيي، والخدظحن الخلدم وزصد للخىمُت،

ٌ  ًدعم أًظًا االإعاملاث، جيالُف اهسفاض مع االإظخدامت الخىمُت  حهىد السكمي الخدى

 بؼدة جدظم ؿسوف ؿل فى الصمىد على وكادزة مظخدامت مجخمعاث لبىاء المحلُت الحىىماث

 (. ElMassah &Mohieldin, 2020 ) االإىافظت

ٌ  ًمىًهما  ت ئوؼاء والسكمُت الخىىىلىحُت للحلى  بأدواث الحىىماث جصود افتراطُت لامسهصٍ

د مع االإظخدامت الخىمُت أهداف ملىُت وؼس زلاٌ مً االإظخدامت الخىمُت - لخىػحن فعالت  جصوٍ

 للظُاطاث فعالت وإدازة للخدماث أفظل بخلدًم الىكذ هفع في المحلُت المجخمعاث

 ئطفاء وبالخالي المحلُت، المجخمعاث هره لأولىٍاث أفظل فهم لخمىحن المحلي واالإظخىي 

 . ElMassah ()&Mohieldin, 2020 االإظخدامت الخىمُت أهداف على المحلي الؼابع

ص في هام دوز  وجؼبُلاتها السكمُت للخىىىلىحُا وان هما  العالم في ة االإظخدام الخىمُت حعصٍ

خطح  الرواء لخىؿُف وذلً االإخدده للأمم العاالإُت اللمت مجمىعت في الدوز  - هرا وٍ

 الدولُه االإىـماث مً مىـمت 25 ذلً في ػازن وكد المجخمعاث، حمُع لصالح الاصؼىاعي

 على أهُد بالذ االإخددة الأمم وكامذ ، 2019 و 2017 عامي بحن وذلً كمم زلار وإوعلدث

ص في االإإجمساث هره دوز   السكمُت، والخىىىلىحُاث واالإعلىماث، الاجصالاث جىىىلىحُا حعصٍ

ت والخىمُت االإظخدامت الخىمُت أهداف ودعم جدلُم بهدف وذلً الاصؼىاعي والرواء  البؼسٍ

ادة الصحت، وجدظحن ٌ  وجدلُم الخعلُم، حىدة وشٍ  واللظاء الاهخاحُت وجدظحن االإالي الؼمى
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ٌ  ومداوله والجىع الفلس على  الدولي االإإجمس( المجخمعاث ول دازل أفظل بِئت الى الىصى

ل االإفاهُمُت، الىزكت اللىمي، الخسؼُؽ الإعهد  . 2021 أبسٍ

جم ئزباث الآزاز الؤًجابُت ،  فلد جىىىلىحُا االإعلىماث على أداء الؼسهتجأزحر كدزة ومً خُث 

ئذ Santhanam & Hartono (2003 .) )على الأداء الىاػئت عً كدزة جىىىلىحُا االإعلىماث 

ت والعملُاث وهفاءة أداء  حظمذ جىىىلىحُا االإعلىماث للؼسواث بخدظحن العملُاث الخجازٍ

(. ومع ذلً ، حظخمس أدبُاث هـم Chen et al. ،2014؛ Stoel & Muhanna ،2009الأعماٌ )

االإعلىماث الىاػئت في الدؼىًُ في الآزاز االإباػسة للدزة جىىىلىحُا االإعلىماث على أداء 

( 2011. وحد )Mithas et al(. على طبُل االإثاٌ ، Chen et al. ،2014؛ Carr ،2003الؼسهت )

الؼسهت مً زلاٌ جمىحن كدزاث الؼسهت الأزسي أن جىىىلىحُا االإعلىماث طاهمذ في أداء 

مثل اللدزة على ئدازة العملاء ، واللدزة على ئدازة العملُاث ، واللدزة على ئدازة الأداء. هىان 

عدم اجفاق في أدبُاث هـم االإعلىماث خىٌ هُفُت جمىحن كدزة جىىىلىحُا االإعلىماث مً أداء 

 في خحن أن بعع الباخثحن( Kohli & Grover ،2008؛ Melville et al. ،2004الؼسواث )

ً  ًرهبىن أن
ّ
اكع ، جمى جىىىلىحُا االإعلىماث لا جصاٌ جلعب دوزًا مهمًا في أداء الؼسهت. في الى

جىىىلىحُا االإعلىماث الؼسواث مً ئوؼاء مياهت مىاطبت في الظىق والخمُحز بحن عسوض 

(. وباالإثل ، كام Tan & Teo ، 2000مىخجاتها في مؼهد أعماٌ ًتزاًد فُه الخىافع )

Bharadwaj (2000 بخدلُل أداء الؼسواث باطخسدام مصفىفت الأداء اللائمت على السبذ )

والخيلفت ووحد أن الؼسواث التي جخمخع بلدزاث أعلى في مجاٌ جىىىلىحُا االإعلىماث جمُل ئلى 

جاٌ جىىىلىحُا الخفىق على مىافظيها. وبالخالي ، فان الؼسواث التي جخمخع بلدزاث أعلى في م

االإعلىماث جىىن أهثر كدزة على حعبئت مىازد جىىىلىحُا االإعلىماث ووؼسها والاطخفادة منها مع 

خأزحر الخدىٌ السكمي على أداء أما فُما ًخعلم باالإىازد الحالُت الأزسي لخدلُم أداء أفظل. 



 محكمةمجلة العلوم الإدارية العراقية                ..........               مجلة فصلية متخصصة 
  

 

18 

 
 

:
د
ل
ج
م
ل
ا

 
4

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
:
 
د
د
ع
ل
ا

2
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

:
ة
ن
س
ل

 
2
0
2
2

 

 

ادة الخدىٌ السكمي ، أصبدذ الؼسواث كادزة على جدلُم عسوض ، فالؼسهت مدظّىت مع شٍ

ادة زطا العملاء وجللُل جيلفت البُع ) د مً الخسصُص وشٍ  Mithas etللعملاء مً زلاٌ االإصٍ

al. ،2005 حؼحر الدزاطاث الظابلت خىٌ الآزاز االإترجبت على الخلىُاث السكمُت ئلى أن .)

د  السكمىت ًمىً أن جإزس بؼيل ئًجابي على أداء الؼسهت. جدصل الؼسواث التي حظخسدم االإصٍ

  مً
ً
على مصاًا أداء أعلى مً كدزاث جىىىلىحُا االإعلىماث  عملُاث الأعماٌ االإدمجت زكمُا

(. الخيامل السكمي بحن االإىزدًً وػسواء طلظلت Brynjolfsson & Yang  ،1997الخاصت بها )

ادة ، اللُمت كادز على جللُل جيلفت الخيظُم  جيلفت االإعاملاث وجيلفت الىهُل مً زلاٌ شٍ

اكبت )الاجصاٌ والؼ و  Best Buy(. حظخفُد ػسواث مثل Aral & Weill 2007فافُت واالإس

Starbucks  مً الخلىُاث السكمُت في مداولتها جدظحن الأداء مً زلاٌ جدىٍل العملُاث

ت مً حاهب العمُل وبُاهاث االإصامىت واالإعلىماث والأفياز ) ؛ Kovac et al. ،2009الخجازٍ

Setia et al. ،2013 . ) 

  الىخائج 

 حاءث الىخائج هما ًلي:

ٌ  ًىـس لا ٌ  ولىىه واخدة جلىُت أهه على يالسكم للخدى  مً العمل وإحساءاث جؼبُلاث فى جدى

 .الحدًثت الخلىُاث مً العدًد باطخسدام الحدًثت الأطالُب ئلى الخللُدًت الأطالُب

ٌ  ًمثل  الخأزحراث مً العدًد له وطُىىن  العالمي، الاكخصاد في فازكت مسخلت السكمي الخدى

 .االإلبلت الظىىاث في الىمى جدلُم مفخاح أهه هما الاكخصادي، الىمى على

ٌ  التى والخددًاث االإعىكاث مىاحهت ٌ  دون  جدى  الؤطخفادة جدلُم أحل مً يالسكم الخدى

ٌ  وآلُاث جلىُاث لخؼبُم اللصىي   .يالسكم الخدى

 :  الخىصُاث
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ٌ ساسوزة الؤطط ب على االإعىكاث التي جدى
ّ
دون الخدىٌ السكمي، وإًجاد الحلىٌ  ع في الخغل

 اللاشمت لها

مداولت طد الفجىة السكمُت للىصىٌ ئلى ما وصلذ ئلُه دوٌ العالم االإخلدم في هرا المجاٌ، 

 .2030جدلُم أهداف الخىمُت االإظخدامت بدلىٌ عام  ختى وظخؼُع

الاجصالاث ، طسوزة جىفحر مىار اطدثمازي مشجع في مجاٌ الخىىىلىحُاث الحدًثت االإخعللت ب

 .فى ئكامت بيُت جدخُت معلىماجُت حُدة مما ٌظهم

ع سادوٌ العالم، بهدف الاطخفادة منها والؤط فطسوزة الاػلاع على الخجازب الىاجحت في مسخل 

 ٌ  .السكمي للحىىمت في الخدى

ادة الاهخمام بالعىصس البؼسي، وجدظحن بِئت العمل، مً زلاٌ جىفحر ب بُت ساطسوزة شٍ مج جدزٍ

إك عملُتعلى  افص ًخماش ي ومظخىٍاث الخطخم ساالخدىٌ السكمي، و ز هـام للأحىز والحى

مت ىفل لهم خُاة هسٍ  .وٍ
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  االإساحع العسبُت

(. الأمً الظُبراوي لإًجاد بِئت جىىىلىحُت آمىت، صحُفت الغد، جم 2018الؼالب، غظان. )

 .http://alrai.com/article/10496854الاطترحاع مً مىكع 

س الؤطىىا. ) آفاق  2019(. وؼسة الخىىىلىحُا مً أحل الخىمُت في االإىؼلت العسبُت 2019جلسٍ

جم الاطترحاع مً  .الأمم االإخددة .عاالإُت وجىحهاث ئكلُمُت

مىكع

https://www.unescwa.org/sites/www.unescwa.org/files/publi

cations/files/technology-development-bulletin-arab-region-

2019-arabic.pdf  

س الخدىٌ الىػني في الؼسق الأوطؽ / زخلت زكمُت، دًلىٍذ، على الؤهترهذ،  جلسٍ

https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/xe/Docume

nts.pdf. 

س الاطخبُان ال ، بعىىان: ما بعد الخدىٌ السكمي:" 2020عالمي للمصسفُحن الؤطلامُحن جلسٍ

،  2020الخىىىلىحُا االإالُت وججسبت العملاء"، 

https://cibafi.org/images/FI129-CI1977-

Arabic%20GIBS.pdf. 

(. الأمً الظُبراوي لإًجاد بِئت جىىىلىحُت آمىت، صحُفت الغد، جم 2018الؼالب، غظان. )

 .http://alrai.com/article/10496854الاطترحاع مً مىكع 

م أخمد ) (. الخلىُاث االإالُت وجؼبُلاتها في الصىاعت االإالُت 2020كىدوز، عبد الىسٍ

صىدوق الىلد العسبي، جم الاطترحاع مً مىكع الؤطلامُت، 

http://alrai.com/article/10496854
https://www.unescwa.org/sites/www.unescwa.org/files/publications/files/technology-development-bulletin-arab-region-2019-arabic.pdf
https://www.unescwa.org/sites/www.unescwa.org/files/publications/files/technology-development-bulletin-arab-region-2019-arabic.pdf
https://www.unescwa.org/sites/www.unescwa.org/files/publications/files/technology-development-bulletin-arab-region-2019-arabic.pdf
https://www.unescwa.org/sites/www.unescwa.org/files/publications/files/technology-development-bulletin-arab-region-2019-arabic.pdf
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/xe/Documents.pdf
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/xe/Documents.pdf
https://cibafi.org/images/FI129-CI1977-Arabic%20GIBS.pdf
https://cibafi.org/images/FI129-CI1977-Arabic%20GIBS.pdf
http://alrai.com/article/10496854
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www.amf.org.ae/sites/default/files/research_and_publicatio

ns/%5Bvocab%5D/. 

عت الؤطلامُت، 2016االإسشوقي، أخمد. ) ت في طىء أخيام الؼسَ (. الخمىٍل السكمي دزاطت هـسٍ

 .1الؼازكت، مسهص الؼازكت الؤطلامي لدزاطاث الاكخصاد والخمىٍل، غ 

ً، ادًخا. ) الجدًدة جدمل جىىىلىحُا واعدة (. وحهان للخغحر: الخىىىلىحُا االإالُت 2016هازٍ

 21. 20-(، 3)53مجلت الخمىٍل والخىمُت،  .جدمل في ػُاتها مساػس مظخترة

مجلت آفاق  .(. الخىىىلىحُا االإالُت صىاعت واعدة في الىػً العسبي2019خسفىغ، طعُدة .)

 724-744.(، 3)11علمُت، 

م أخمد ) ها في الصىاعت االإالُت (. الخلىُاث االإالُت وجؼبُلات2020كىدوز، عبد الىسٍ

الؤطلامُت، صىدوق الىلد العسبي، جم الاطترحاع مً مىكع 

www.amf.org.ae/sites/default/files/research_and_publicatio

ns/%5Bvocab%5D/ 
( وأزسها على زدماث FinTech(. الخىىىلىحُا االإالُت )2019العجزي، عصام زلف .)

االإصسفُت الؤطلامُت، بدىر مإجمس الدوخت الخامع للماٌ الؤطلامي بعىىان: الخمىٍل 

 .5طلظلت ئصدازاث بِذ االإؼىزة للاطدؼازاث االإالُت زكم الؤطلامي والعالم السكمي، 

ل(. الخىمُت السكمُت، على الؤهترهذ، جم الاطترحاع مً  8 ،2019مىكع الؼسهتالدولي. ) أبسٍ

مىكع 

https://www.albankaldawli.org/ar/topic/digitaldevelopment/

overview. 

https://www.amf.org.ae/sites/default/files/research_and_publications/%5Bvocab%5D/%5Bterm%5D/%5Blanguage%5D/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%82%D9%86%D9%8A%D8%A7%D8%AA%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A9%20%D9%88%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82%D8%A7%D8%AA%D9%87%D8%A7%20%D9%81%D9%8A%20%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%86%D8%A7%D8%B9%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B3%D9%84%D8%A7%D9%85%D9%8A%D8%A9.pdf
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هىفمبر(. الخدىٌّ السكمي.. وعملُاث الخىمُت، على ػبىت   1، 2018بىسي، طعد علي الحاج )

 الؤهترهذ، جم الاطترحاع مً مىكع 

https://www.aleqt.com/2018/11/01/article_1481291.html. 
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