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  )كʺا رʽȃاني صغʛʽا ً 
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  إلى مʧ حʺلʻʱي  وسقʻʱي مʧ الʻʴان نʰعا ، إلى رمʜ الʖʴ وȃلʦʶ الʷفاءامي الʰʽʰʴة

ʧاك مʨالاش ʙʸح ʧار ، إلي مʤʱون انʙاء بʢي العʻʺعل ʧإلى م  ʦالعل ȘȄʛʡ لي ʙهʺʽي لȃدر
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.ʙʺʴي اسلام مʱخال ʗʻب ʛؗʚالǼ ʟلات واخʽمʜقاء والʙإلي ؗل الاص  

 وعʛفاناً . العʺل الʺʨʱاضع شʛȞاً إلي ؗل مʧ علʺʻي حʛفا اهǽʙه هʚا 
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 ʜع) ʛیʙلله  العلي الق ʛȞʷنه وتعالالʨعǼ رنيʙق ȑʚاز ه ىوجل) الʳي إلي أنʻووفقʚ ا

 ʘʴʰامعة الالʳل ʛȞʷالǼ مʙاعلي أكʺل وجه ، واتقʽجʨلʨʻؔʱم والʨدان للعلʨʶ ʙة الʽا اسات ر ؗلʽالعل

 –Ȑ العاملةʨزارة الʺالʽة والقʨ لʰالʛȞʷ والʱقʙیʛ كʺا اتʨجهفʛصة الʘʴʰ والʙراسة ، الʱي أتاحʗ لي

 ʛʺالاح ʛʴʰة الǽلاʨاس ،ب ʛȞʷالǼ ʟتيؗʺا أخʚات ʦʶقǼ كʨʻʰل الȄʨʺʱوال.  

  ناهʗ فاروق والʛȞʷ الʵاص للʨʱؗʙرة / 

 لهʚا الʘʴʰ وذلʥ لʙورها الʛʽʰؔ في الʨʱجʽه والارشاد والʺʱاǼعة ولʦ تʵʰ ىالʺʛʷفة عل

  .لها Ǽالʱقʙم والʱفʨق  ʳǼهʙها ووقʱها مع خالʟ تʺʽʻاتي

ǽفʨتʻي ان اتقʙم ǼالʛȞʷ والعʛفان الى ؗل مʧ ساعʙني مʧ قʖȄʛ او Ǽعʙʽ في هʚا الʘʴʰ ولا 

  حʱي خʛج ʨʸǼرته الʴالʽة.    
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ʝلʳʯʴʸال  
  

هʙفʗ الʙراسة الي معʛفة العʨامل الʱي تʙʴ مʧ تȘȄʨʶ الʙʵمات الʺʛʸفʽة، وتʺʲلʗ مȞʷلة 
واتʰعʨʳ،  ʗدة الʙʵمات الʺʛʸفʽةفʽتʕثʛ  معʨقات الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني الʺʛʸفي هلالʙراسة في 

الاحʸائي مʧ خلال اخʰʱار عʻʽة مقʨʸدة مʧ الʺʸارف الʳʱارȄة الʴʱلʽل الʱارʨʽʵȄ الʙراسة الʺʻهج 
ومʧ اجل تʴقȘʽ اهʙاف الʙراسة تʦ اخʰʱار عʙد مʧ الʙعاوȐ لها سʰʱانة الاǽة الʨʡʛʵم وتʨزȄع بʨلا

ضعف   ( معʛفة اثʛ معʨقات الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني الʺʛʸفʽفي جʨدة الʙʵمات الʺʛʸفʽةوهي 
 ʧالأم ʛفʨم تʙة، عʽʻقʱة الʽة، الأمʽʱʴʱة الʽʻʰانات للالʽʰ وʸʵʱد إدارة مʨم وجʙمات، وعʨة الʺعلʸ

الȘȄʨʶʱ  قاتبʧʽ معʨ  عʽʶȞةواʣهʛت نʱائج الʙراسة وجʨد علاقة ، للȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني Ǽالʺʛʸف)
وجʨدة الʙʵمات الʺʛʸفʽة، وعلي ضʨء نʱائج الʙراسة اوصى الǼ ʘʴʰعʙة الالʛʱؔوني الʺʛʸفي 

الʽʻʰة الʽʱʴʱة للاتʸالات وضʺان امʧ الȞʰʷات وجʨدة خʙماتها ، ضʛورة تʨصʽات مʻها اسʱؔʺال 
ʱاهǼ ارفʸʺام الʺ ʖȄرʙʱام بʺʱة، الاهʽʳʽاتʛʱالاس Ȍʢʵامج والʛʰضع الʨى بʻتع ȘȄʨʶʱاء ادارة للʷان

. ʧʽʰتقʛʺوال ʧʽʽالʴة للعʺلاء الǼة جاذʜʽʺʱمات مʙخ ʦǽʙقʱات ولʙʳʱʶʺة الʰاكʨʺل ʧʽفʣʨʺال 
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The study aimed to identifying the limit of marketing of banking 
services. The problem of the study was if the obstacles of 
electronic marketing effect the quality of banking services. The 
study followed the statistical descriptive approach through 
intentional sample of the commercial banks in Khartoum state 
and distribution to achieving the objectives of the study. A 
number of assumptions have been tested which is (poor 
infrastructure,technical illiteracy,lak of security for data and 
information and absence of special department of electroncic 
marketing in the bank).The results of the study showed a 
significant relationship with statistical significance between the 
mentioned obstacles and the quality of banking services. In view 
of the results of the study, the study recommended several 
recommendations, including complete the communications 
infrastructure and ensure network security and quality of 
services. The need to establish a marketing department in the 
bank to develop strategic programs and plans, must interest in 
trainingof staff training to keep abreast of developments and to 
provide attractive services to existing and prospects customers . 
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 الʖʲʮʸ الاول

للʗراسة عامالاʟار ال  

  :مقʗمة
ة والʺʤʻʺــــــات الʺʸــــــʛفʽة عامــــــ ةانʷــــــʢة الʺʤʻʺــــــات ʸǼــــــف ىلقــــــʙ انعȞــــــʝ الʢʱــــــʨر الʨʻؔʱلــــــʨجي علــــــ    

ومـــــا أفʛزتـــــه مـــــʧ خـــــʙمات یʨʱجـــــʖ تʶـــــȄʨقها Ǽاســـــʙʵʱام تʨʻؔلʨجʽـــــا الاتʸـــــالات والʺعلʨمـــــات  ةخاصـــــ ʸǼـــــفة

ـــــ ـــــȄʛʢǼ ʛق ـــــȐʚ أث ـــــ ةالامـــــʛ ال ـــــʛ مʰاشـــــʛة عل ʽة وغʛاشـــــʰىم ʽفʛـــــʸʺمات الʙـــــʵدة الʨر وجـــــʨـــــʢت Ȑʙةمـــــ ȑʚـــــ ، وال

ǽـــــةʲیʙʴاهــــــات الʳالات ʙاحـــــ ʙســـــعاً  عـــــʨت تʙـــــي شــــــهʱاً  الʛـــــʽʰؗ ة فــــــي الآونـــــ ʛـــــʽةالاخ  ʦـــــاء العــــــالʴـــــع انʽʺفــــــي ج

لʛʱؔونـــــي فـــــي لابـــــʙ مـــــʧ اعʱʺـــــاد العʺـــــل الʺʸـــــʛفي الإلـــــʚا ؗـــــان ، ʶǼـــــʖʰ تʜایـــــʙ دورهـــــا فـــــي الʽʴـــــاه الʺعاصـــــʛة

ــــــمʱʵلــــــف الʺʕسʶــــــات ا ʽــــــاً  ةلʺال ʰʻʳت ʥوذلــــــ ȑʙــــــ ʽقلʱــــــاوز العʺــــــل الʳــــــة وتʤاهʰف الʽؔــــــالʱــــــاً  لل ة للʶــــــʛع وتʴقʽق

مـــــــʧ  ةخـــــــȐʛ جʺلـــــــة الألʛʱؔونـــــــي الʺʸـــــــʛفي واجـــــــه ؗغʽـــــــʛه مـــــــʧ الانʷـــــــʢن العʺـــــــل الإفـــــــي الانʳـــــــاز غʽـــــــʛ أ

ســــــʛʺʱار لʨضـــــــع ʛ الـــــــȑʚ یʢʱلــــــʖ دراســــــʱها وتʴلʽلهــــــا Ǽإمــــــ، الأةوالʺʶʱــــــارع ةالʺʷــــــȞلات والʺʢʱلʰــــــات الʺلʴــــــ

ـــــʨل الʻاجعـــــ ـــــائʧ،ولʴʱقȘʽ الؔفـــــاء لهـــــا وصـــــʨلاً  ةالʴل ȃʜرضـــــاء ال ʧم مـــــʙـــــ ـــــȘ مʶـــــȐʨʱ مʱق ʽقʴʱـــــ ةل ʽفـــــي  ةوالفاعل

ʽفʛـــــــʸʺمات الʙـــــــʵـــــــاز الʳةانȃʨلʢʺـــــــ ة،الʻȃـــــــإو ـــــــي ذلـــــــʥ ف ـــــــʜت  ةن هـــــــʚه الʙراســـــــاء عل ـــــــي دراســـــــة أ رؗ هـــــــʦ عل

Ȟʷʺالإال ȘȄʨʶʱال Șʽʰʢاجه تʨي تʱوني لات الʛʱؔهلʛاواثʽمات فʙʵدة الʨʳʽفʛʸʺةال.  
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  -:مȜʵلة الʗراسة /1
 ʥالʻه ʧؔد لʙج ʧائȃب زʚʳعى لʶى حاجات العʺلاء ؗʺا تʰمات تلʙافʹل خ ʦǽʙقʱارف دائʺا لʸʺعى الʶت

 ʥلʚة لʽʻقʱقافة الʲلاف في الاعʺار وللʱة للاخʰʶات العʺلاء نʰع رغʽʺة جʽʰقات في تلʨفمعʨض سʛعʱه  تʚه
مȞʷلة  ʗتلʸʵو  ، الالʛʱؔونʽةلȘȄʨʶʱ خʙماتها الʺʛʸفʽة  الʺʸارف لاهʦ الʺȞʷلات الʱي تʨاجها الʙراسة

  على الʨʴʻ الʱالي : شȞل سʕال رئʶʽيالʙراسة في 
 )ʨقات ماهʨمع ʛʽتأث ʽونʛʱؔالال ȘȄʨʶʱة   فيالʽفʛʸʺمات الʙʵدة الʨج(  

  -:الʱالʽة  فʛعʽةالسʯله الاتʷʻقومʧ هʚا الʕʶال 
 یʕثʛ في جʨدة الʙʵمات الʺʛʸفʽة؟ الʽʱʴʱة هل ضعف الʽʻʰة .1

 تʕثʛ في جʨدة الʙʵمات الʺʛʸفʽة؟هلالامʽة الʱقʽʻة  .2

3.  ʧام ʛفʨم تʙفياهل ع ʛثʕمات یʨانات والʺعلʽʰة؟ لʽفʛʸʺمات الʙʵدة الʨج  
 ؟ʽةلʙʵمات الʺʛʸفاجʨدة  ʕثʛ فيیهل عʙم وجʨد اداره مʸʸʵʱة للȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني Ǽالʺʛʸف  .4

  :أهʻʸة الʗراسة / 2
  الاهʻʸة العلʻʸة :

مʳال  ʨʴʰث العلʺʽة فيللضافةȞʷǽلإقلة الʙراسات عʧ معʨقات الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني الʺʛʸفʽʺʺا 

 الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني.

 الأهʻʸة العʸلʻة :

 الʨقʨف علي الǽʙʴʱات الʱي تʨاجه الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني لʙʵمات الʺʸارف الʳʱارȄة في الʨʶدان. .1

2.  ʦǽʙوتق ʝافʻʱال Șفي خل ʦاهʶى تʱة الʽفʛʸʺمة الʙʵال ȘȄʨʶʱوني بʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱال Ȍȃة رʽʺان أهʽب

 .للʺʸارفافʹل خʙمة 

تفʙʽ هʚه الʙراسة العاملʧʽ في الʺʸارف الʳʱارȄة والʳهات صانعة القʛار Ǽاهʺʽة الʙʵمات الʺʛʸفʽة  .3

 في العالʦ. فالʺʸار الإلʛʱؔونʽة حʘʽ اصʗʴʰ مʧ اسʛع الʙʵمات الʱي تقʙمها 

  هʗاف الʗراسة:أ/ 3
  -: ʶǽعى الʘʴʰ لʴʱقȘʽ الاهʙاف الاتʽة

ʜʽ علي الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني الʱعǼ ʅȄʛالʙʵمات الʺʛʸفʽة الالʛʱؔونʽة مع/ 1 ʛؗʱال.  
  / معʛفة العʨامل الʱي تʙʴمʧ تȘȄʨʶ الʙʵمات الʺʛʸفʽة الالʛʱؔونʽة.2
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  .الʱعʨʳǼ ʅȄʛدة الʙʵمات الʺʛʸفʽة /3
  الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني لʙʵمات الʺʸارف في الʨʶدان . / مفهʨم وواقع4
  : الʗراسة مʯغʙʻات نʦʸذج / 4

) ʤل رقȜʵراسة )1/1/1الʗات الʙʻغʯضح مʦی  
  
  
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  

ʖاحʮاد الʗر : إعʗʶʸال  
  

  Hypothesisالʗراسة : اوȎ ـدع/ 5

  ت الʺʛʸفʽة.الʙʵما/ هʻالʥ علاقة ذات دلالة احʸائʽة بʧʽ ضعفالʽʻʰة الʽʱʴʱة للȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني وجʨدة 1
  / هʻالʥ علاقة ذات دلالة احʸائʽة بʧʽ الامʽة الʱقʽʻة وجʨدة الʙʵمات الʺʛʸفʽة.2
لʽʰانــــــات والʺعلʨمــــــات وجــــــʨدة الʵــــــʙمات لمــــــʧ تــــــʨفʛ الأ/ هʻالــــــʥ علاقــــــه ذات دلالــــــه احʸــــــائʽة بــــــʧʽ عــــــʙم 3

  الʺʛʸفʽة  .
للȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني وجʨدة الʙʵمات / هʻالʥ علاقه ذات دلاله احʸائʽة بʧʽ عʙم وجʨد ادارة مʸʸʵʱة 4

  الʺʛʸفʽة .

 الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل
 معʦقات الȖȂʦʴʯ الالʙʯؒوني

 الʯʸغʙʻ الʯاǺع
 جʦدة الʗʳمات الʙʶʸفʻة

 ضعف الʽʻʰة الʽʱʴʱة

 الامʽة الʱقʽʻة

 عʙم تʨفʛ الأمʧ للʽʰانات والʺعلʨمات

 عʙم وجʨد ادارة مʸʸʵʱة للȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني

 جʨدة الʙʵمات الʺʛʸفʽة
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6 /ʱةمʹهʻ : راسةʗال  
  .ʴʱلʽليال والʺʻهج الاحʸائى الʺʻهج الʨصفيالʺʻاهج مʻها الʺʻهج الʱارʵȄي و عʙد مʧ على  الʙراسة اعʙʺʱت

 مʸʯʱع وعʻʹة الʗراسة:/ 7

 .في الʨʶدان رفاقʢاع الʺʸ عʻʽه مʱʵارة مʧمʱʳʺع الʙراسة: 

 .ʺʸارف الʳʱارȄة بʨلاǽة الʨʡʛʵم اخʽʱار عʻʽة مقʨʸدة مʧ التʺعʻʽة الʙراسة:

  -: الʗراسةحʗود / 8
  .الʨʶدانالʙʴود الʺȞانʽة: 

  .م2018 الʙʴود الʜمانʽة:

  مʶادر جʸع الʸعلʦمات:/ 9
  الʺʸادر الأولʽة:  الاسʰʱانة.

  .ʗنʛʱرات والانʨʷʻʺلات والʳʺاجع والʛʺالʨʰʱؔة: الȄʨانʲادر الʸʺال  

  : الʖʲʮمʠʶلʲات / 10
مجموعѧѧѧة الانشѧѧѧطة التسѧѧѧویقیة التѧѧѧي تعتمѧѧѧد علѧѧѧي الوسѧѧѧائط الالكترونیѧѧѧة :  التسѧѧѧویق الالكترونѧѧѧي

  ).31،صʡ  ،2008ه ، ʡارق ( وشبكات الحاسبات الآلیھ والانترنت

تعѧѧѧѧرف الجمعیѧѧѧѧة الامریكیѧѧѧѧة للتسѧѧѧѧویق الخدمѧѧѧѧة بانھѧѧѧѧا النشѧѧѧѧاطات او المنѧѧѧѧافع التѧѧѧѧي الخدمѧѧѧѧة : 
  .)218ص  م ،2005الʹʺʨر ، هاني حامʙ ،(تعرض للبیع لارتباطھا بسلعة معینة

مʨʺʳعــــة مــــʧ الانʷــــʢة والفعالʽــــات الʱــــي ǽقــــʙمها الʺʸــــʛف لغــــʛض تلʽʰــــة :  الʗʳمــــة الʶʸــــʙفʻة
ʦاتهʰسف (حاجات العʺلاء ورغʨی ، ʦد جاسʨʺʴعي ، مʙʽʺʸ14ص 2005،ال(.  

تʛجʺــــــة لاحʽʱاجــــــات العʺــــــلاء وتʨقعـــــــاتهʷǼ ʦــــــان الʺʻــــــʱج الــــــي خʸــــــائʟ مʴـــــــʙدة :  الʱــــــʦدة
ـــــه اساســـــاً تؔـــــʨن  ـــــȘ حاجاتـــــه وتʨقعات ـــــل Ǽʺـــــا یʨاف ʽʺـــــة للعʺǽʙج ، وتقʱـــــ ʻʺال ʦʽʺـــــʸʱل) ، ʧـــــʶســـــهي ح

  .)70، ص 2013
ـــــاس للʙرجـــــة الʱـــــي یʛقـــــى الʽهـــــا مʶـــــȐʨʱ تقـــــʦǽʙ الʵـــــʙمات :  جـــــʦدة الʗʳمـــــة الʶʸـــــʙفʻة ʽهـــــي مق

ʦقعاتهʨقابل تʽمة للعʺلاء لʙة الʺقʽفʛʸʺال ) ، ʛʺلام عʶال ʙʰع ، ʛʹ74، ص2010الاخ(.  
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  الʗراسة :هȜʻل / 11
والاهʺʽة ،  الʺقʙمةوȑʨʱʴȄ على  فʨʸل ، الفʸل الاول یʻʱاول الإʡار العام للʙراسة خʺʶةتȑʨʱʴ الʙراسة علي 

، ثانʽاً الʙراسات الʶاǼقة، أما الفʸل الʲاني یʻʱاول والʺȞʷلة ، الاهʙاف ، الʙعاوȐ ، الʺʻهʽʳة وحʙود الʙراسة، 

ني اʺʘʴʰ الʲ، بʻʽʺا الومʺʜʽاته لي مفهʨم الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔونيالȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني وȑʨʱʴȄ الʺʘʴʰ الاول ع

ي، ʨمعʨقاته، والʺʘʴʰ الʲالʘ یʻʱاول عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الالʛʱؔونالȘȄʨʶʱ الالʛʱؔونʽ تǽʙʴاتفʻʱʽاول 

الفʸل الʲالʘ یʻʱاول جʨدة الʙʵمات الʺʛʸفʽة مʧ خلال ثلاثة مʰاحʘ، الʺʘʴʰ الاول یʻʱاول مفهʨم الʙʵمة 

ʛʸفʽة بʻʽʺا الʺʘʴʰ الʲاني یʻʱاول مفهʨم الʛʽʸفة الالʛʱؔونʽة، أما الʺʘʴʰ الʲالʘ فʻʱʽاول جʨدة الʙʵمة الʺ

 الʺʛʸفʽة، الفʸل الʛاǼع یʻʱاول الʙراسة الʺʙʽانʽة مʧ خلال الʺʘʴʰ الأول یʻʱاول نʚʰة عʧ قʢاع الʙراسة

ʴلʽل بʻʽʺا الʺʘʴʰ الʲالʘ یʻʱاول ت الʙراسةعʛض وتʴلʽل بʽانات ، الʺʘʴʰ الʲاني یʻʱاول واجʛاءات الʙراسة

 Ȑة،  دعاوʽانʙʽʺراسة الʙالʝامʵل الʸو  الفȄ.اتʽصʨʱائج والʱʻل الʺʷ  
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  الʖʲʮʸ الʰاني

  الʗراسات الʴاǺقة
  

1) ʙʲم2015/ دراسة : س(  

 ʗلـــــــʲʺة ، وتʽفʛـــــــʸʺمـــــــة الʙʵدة الʨونـــــــي علـــــــي جـــــــʛʱؔالال ȘȄʨـــــــʶʱثـــــــه الʙʴǽ ȑʚالـــــــ ʛراســـــــة الاثـــــــʙال ʗاولـــــــʻت

فــــــي هــــــل ǽعʺــــــل الʶʱــــــȘȄʨ الالʛʱؔونــــــي ǽعʺــــــل علــــــي تعȄʜــــــʜ العلاقــــــة بــــــʧʽ الʺʸــــــارف وعʺلائهــــــا  الʺʷــــــȞلة

ʱن للʨʰغʛة ؗʺـــــــــا یʽفʛـــــــــʸʺمـــــــــة الʙʵالǼ ـــــــــعʱʺ ، مـــــــــة للعʺـــــــــلاءʙة الʺقʽفʛـــــــــʸʺمـــــــــة الʙʵدة الʨجـــــــــ Ȑʨʱـــــــــʶومام،

 ȘȄʨــــــــʶʱــــــــة الʽʺم واهʨــــــــي مفهــــــــ ــــــــي الʱعــــــــʛف علــــــــي مــــــــȐʙ ادراك عʺــــــــلاء الʺʸــــــــارف ال وهــــــــʙفʗ الʙراســــــــة ال

ـــــــي فهـــــــʦ جـــــــʨدة الʙʵمـــــــة الʺʸـــــــʛفʽة الالʛʱؔونـــــــي والʱعـــــــʛف ع ـــــــة عل ʽافʛغʨʺǽʙامـــــــل الʨامـــــــل العʨالع ʛـــــــ ـــــــي اث ل

وتʴقʽقـــــا للاهـــــʙاف اخʰʱـــــʛت الʰاحʲـــــة عـــــʙة فʛضـــــʽات مʻهـــــا ان هʻالـــــʥ علاقـــــة بʽـــــʗ تـــــʨفʛ قاعـــــʙة الʺعلʨمـــــات 

ـــــــʧʽ درجـــــــة الامـــــــان وجـــــــʨدة  ـــــــة ذات دلالـــــــة احʸـــــــائʽة ب وجـــــــʨدة الʙʵمـــــــة الʺʸـــــــʛفʽة ، واǽʹـــــــا هʻالـــــــʥ علاق

ـــــʧʽ الʴʰـــــʘ والʢʱـــــʛȄʨ وجـــــʨدة الʙʵمـــــة الʙʵمـــــة الʺʸـــــʛفʽة ، ؗʺـــــا  ـــــة احʸـــــائʽة ب ـــــة ذات دلال ان هʻالـــــʥ علاق

ـــــاثʛʽ للʶʱـــــȘȄʨ الالʛʱؔونـــــي علـــــي جـــــʨدة الʙʵمـــــة الʺʸـــــʛفʽة ،  انـــــʗ اهـــــʦ الʱʻـــــائج ان هʻالـــــʥ ت الʺʸـــــʛفʽة ، وؗ

واǽʹــــــا هʻالــــــʥ علاقــــــة بــــــʧʽ تــــــʨفʛ الامــــــان فــــــي الاعʺــــــال الʺʸــــــʛفʽة وجــــــʨدة الʙʵمــــــة الʺʸــــــʛفʽة ، بʻʽʺـــــــا 

ـــل الʺʸــــارف علــــي خلـــــȘ جــــʕ مـــــʧ الʲقــــة والʢʺانʻʽــــة فـــــي علاقʱهــــا مـــــع تʺʲلــــʗ اهــــʦ الʨʱصـــــʽا ت فــــي ان تعʺــ

العʺـــــلاء ، واǽʹـــــا انʷـــــاء اقʶــــاـم للʶʱـــــȘȄʨ الʺʸـــــʛفي Ǽفـــــʛوع الʺʸـــــʛف ووضـــــع اســـــʛʱتʽʳʽة تʶـــــȄʨقʽة تعʺـــــل 

ـــــة فـــــʛوع الʺʸـــــʛف وتʶʴـــــʧʽ العʺـــــل ʽʯة فـــــي تهȄارʛʺʱالاســـــ ʥلʚـــــ ـــــʙ مـــــʧ العʺـــــلاء وؗ Ȅʜب مʚعلـــــي جـــــ) ʙʲســـــ

  . ))م2015(
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ـــــــي الʶـــــــʨدان،  ـــــــع الʺʸـــــــارف ف ـــــــʦʽ واق ʽراســـــــة إلـــــــي تقʙال ʗفʙمات هـــــــʙم خـــــــʙـــــــ ـــــــة الʺʸـــــــارف الʱـــــــي تق ومعʛف

ومعʛفــــــة تʴــــــǽʙات خــــــʙمات الانʛʱنــــــʗ الʺʸــــــʛفي ومʜاǽــــــا ، الانʛʱنــــــʗ الʺʸــــــʛفي ونʨعʽــــــة الʵــــــʙمات الʺقʙمــــــة 

ومعʨقـــــات خـــــʙمات الانʛʱنـــــʗ الʺʸـــــʛفي ، واǽʹـــــاً العʨامـــــل الʱـــــي تعʺـــــل علـــــʖ جـــــʚب العʺـــــلاء ، وللʨصـــــʨل 

ʴلʽلʽــــــة لʺʨاقــــــع الʺʸــــــارف فــــــي الʶــــــʨدان ، وتؔʺــــــʧ مʷــــــȞلة هــــــʚه  ɦراســــــة الʙالǼ ʘاحــــــʰاف قــــــام الʙه الاهــــــʚلهـــــ

ى تقــــʦǽʙ خــــʙمات الانʛʱنــــʗ الʺʸــــʛفي ʷǼــــȞل اوســــع ، الʙراســــة فــــي عــــʙم قــــʙرة الʺʸــــارف فــــي الʶــــʨدان علــــ
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ـــــات وȃاســـــʙʵʱام الʺـــــʻهج الاحʸـــــائي الʨصـــــفي علـــــي  واســـــʙʵʱم الʰاحـــــʘ الاســـــʰʱانة ؗـــــاداة رئʶʽـــــʽة لʳʺـــــع الʽان

 ʗصــــــلʨفي ، وتʛــــــʸʺال ʗنــــــʛʱمات الانʙم خــــــʙــــــي تقــــــʱــــــارف الʸʺفي الʣʨمــــــ ʧــــــة مــــــǽʙʺة او عǽʙــــــʸــــــة قʻʽع

خــــــʙمات الانʛʱنـــــʗ الʺʸــــــʛفي تـــــʕدȑ إلــــــي جــــــʚب  ســــــهʨلة وتʻــــــʨع وحʺاǽـــــةالʙراســـــة الــــــي عـــــʙة نʱــــــائج اهʺهـــــا 

العʺـــــلاء، والʺʸـــــارف الʱـــــي تقـــــʙم خـــــʙمات الانʛʱنـــــʗ الʺʸـــــʛفي ســـــʰعة مʸـــــارف، ومعʤـــــʦ الʺʸـــــارف تقـــــʙم 

، مʜاǽــــا خــــʙمات الانʛʱنـــــʗ الʺʸــــʛفي اهʺهــــا جـــــʚب العʺــــلاء ، وزȄــــادة الʨدائـــــع معلʨمــــات فقــــȌ عʰــــʛ مʨاقعهـــــا

ـــــــات خـــــــʙمات الانʛʱنـــــــʗ الʺʸـــــــʛفي اهʺهـــــــا عـــــــʙم تـــــــʨفʛ ب ، ʽـــــــة تقʽʻـــــــة ، وارتفـــــــاع درجـــــــة الʺʵـــــــاʻʛʡ، معʨق

 Ȑʙــــــة لــــــȃʨلʢʺالʺهــــــارات ال ʟــــــاً نقــــــʹǽــــــة ، واʽʻقʱــــــة الʽفة ، والامʽانــــــات ضــــــعʽʰة للȄʛــــــʶــــــة والǽاʺʴووســـــائل ال

العـــــــاملʧʽ ، ؗʺـــــــا اوصـــــــʗ الʙراســـــــة علـــــــي ضـــــــʛورة تʽʺʻـــــــة وتʢـــــــʛȄʨ خـــــــʙمات الانʛʱنـــــــʗ الʺʸـــــــʛفي والقʽـــــــام 

 ʛــــــــا ضــــــــʹǽوا ، ʧʽــــــــل العــــــــاملʽوتأه ʖȄرʙوتــــــــ Ȍʽــــــــʢʵʱــــــــات الʽعʺلǼ امʙʵʱــــــــف العʺــــــــلاء لاســــــــʽقʲــــــــة وتʽعʨورة ت

  ).م)2014مʠʶفي، (خʙمات الانʛʱنʗ الʺʛʸفي (

 م)2013دراسة : فارس ، (/ 3

ـyــــعȃʨات الʱـــــي تʨاجـــــه تʽʰʢـــــȘ اســـــلʨب الʶʱـــــȘȄʨ الʺʸـــــʛفي فـــــي العـــــʛاق  هـــــʙفʗ الʙراســـــة الـــــي تʙʴیـــــʙ اهـــــʦ ال

ـــــي  فـــــي العʺـــــل الʺʸـــــʛفي وتʺʲلـــــʗ الʺʷـــــȞلة فـــــي هـــــل تـــــʙرك الادارات الʺʸـــــʛفʽة لاهʺʽـــــة الʶʱـــــȘȄʨ الالʛʱؔون

انـــــʗ اهـــــʦ الفـــــʛوض فـــــي عـــــʙم وجـــــʨد علاقـــــة معȄʨʻـــــة  وفـــــي الʱعامـــــل مـــــع الȃʜـــــائʧ الʴـــــالʧʽʽ والʺʶـــــʱقʰلʧʽ وؗ

ذات دلالــــــة احʸــــــائʽة بــــــʧʽ الʺʷــــــȞلات الامʽʻــــــة ورضــــــا الȃʜــــــائʧ ،واǽʹــــــا عــــــʙم وجــــــʨد علاقــــــة معȄʨʻــــــة ذات 

 ، ʧــــــائȃʜاد ورضــــــا الʛــــــة للافــــــʽʻلات ضــــــعف الʺهــــــارات الفȞــــــʷم ʧʽة بــــــʽــــــائʸد دلالــــــة احʨم وجـــــــʙعــــــ ʥلʚؗــــــ

 ʗصـــــــلʨوت ، ʧــــــائȃʜــــــة ورضــــــا الʽʺʽʤʻʱــــــة والȄلات الادارȞـــــــʷʺال ʧʽة بــــــ علاقــــــة معȄʨʻــــــة ذات دلالــــــة احʸــــــائ̔

 ʧمـــــ ʙــــʴمــــة للʜالʺل ʧʽانʨعات والقـــــȄʛــــʷʱار الʙحاجـــــة ماســــة لاصــــ ʥالــــʻـــــائج اهʺهــــا ان هʱة نʙراســــة الــــي عــــʙال

ʽفʨــــــــي تــــــــ ــــــــي الʷــــــــȞʰة الالʛʱؔونʽــــــــة وȃʺــــــــایʕدȑ ال ʛ الʹــــــــʺانات الؔافʽــــــــة تʳــــــــاوز القʛاصــــــــʻة والʺʢʱفلــــــــʧʽ عل

 ȘȄʨـــــــــʶʱاجهـــــــــة الʨـــــــــا مʹǽة واʯاشـــــــــʻـــــــــة الʽونʛʱؔالال ʛʡـــــــــاʵ للʺʱعـــــــــاملʧʽ فـــــــــي الʺʸـــــــــارف فـــــــــي مʨاجهـــــــــة ال̋

ـــــʚیʧ لایʛغʰـــــʨن  ـــــي الʺʸـــــʛفي صـــــعȃʨات یʱعلـــــǼ Șعʹـــــها Ǽʺقاومـــــة Ǽعـــــʠ الʺـــــʣʨفʧʽ الʺʸـــــʛفʧʽʽ ال الالʛʱؔون

ʱار الʛʺʱن الاســــــــــʨفʹـــــــــلȄفي وʛـــــــــʸʺونــــــــــي الʛʱؔالال ȘȄʨـــــــــʶʱالǼ ʘیʙــــــــــʴب الʨـــــــــاد الاســـــــــلʺʱاعǼ فــــــــــي ȑʙـــــــــʽقل

ـــــــʽات ان تقـــــــــʨم الادارات الʺʸـــــــــʛفʽة ʶǼـــــــــʛعة ادخـــــــــال الʱقʽʻـــــــــات  الʶʱـــــــــȘȄʨ الʺʸـــــــــʛفي ، ومـــــــــʧ اهـــــــــʦ الʨʱصــ
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ʛʱونــــــــي Ǽʺــــــــا ʳǽعلــــــــه مʨاكــــــــʖ للʢʱــــــــʨرات العالʺʽــــــــة فــــــــي  الʺʸــــــــʛفʽة الʙʴیʲــــــــة فــــــــي العʺــــــــل الʺʸــــــــʛفي الالؔ

ʧائȃʜة ورضا الʽʴȃʛاف الʙقا لاهʽقʴة تʽونʛʱؔفة الالʛʽʸالات الʳم)2013فارس ، ((م.(  

  م)2013،(راسة : مʗʸʲ / د4

هـــــــʙفʗ الʙراســـــــة الــــــــي تʴلʽـــــــل وتقʽــــــــʦʽ تȃʛʳـــــــة الʺʸــــــــارف العاملـــــــة فــــــــي الʶـــــــʨدان فــــــــي مʳـــــــال الʵــــــــʙمات 

ʜʽ 2012 –م 2007الʺʸــــــــʛفʽة الالʛʱؔونʽــــــــة للفʱــــــــʛة  ʛؗʱــــــــالǼ ــــــــةʽʻقʱل الʨــــــــʰة لقʙحــــــــʨʺــــــــة الȄʛʤʻام الʙʵʱاســــــــǼ م

 ʦتــــ ʘــــʽي ، حʻʡʨــــ ــــة بʻــــʥ فʸʽــــل الاســــلامي ، بʻــــʥ الʡʛʵــــʨم ، بʻــــʥ الʶــــلام ، بʻــــʥ امــــʙرمان ال ȃʛʳــــي ت عل

ــــʛات الʺʶــــʱقلة لهـــــʚه الȄʛʤʻــــة ؗالانʷʱــــار والʶــــعʛ والʳــــʨدة وتʻــــع اهʺʽـــــة  ادخــــال Ǽعــــʠ الʱعــــʙیلات فــــي الʺʱغ̔

قʻـــــʨات الʺــــــات الʺʸـــــʛفʽة الالʛʱؔونʽـــــة ومʶـــــȐʨʱ جʨدتهـــــا ومـــــȐʙ رضــــــا الʴʰـــــʘ فـــــي الʱعـــــʛف علـــــي مʨقـــــف 

 ʧʽة بــــʽــــائʸعلاقــــة ذات دلالــــة اح ʥالــــʻهــــا هــــل هʻوض مʛة فــــʙراســــة علــــى عــــʙــــه الʽʻȃهــــا ، وʻع ʧʽعــــاملʱʺال

ــ̔ــــة والʱـــــاثʛʽات الاجʱʺاعʽــــــة والاســـــعار والʳــــــʨدة والʽʻـــــة فــــــي اســــــʙʵʱام  انʷʱـــــار الʵــــــʙمات الʺʸـــــʛفʽة الالʛʱؔون

  لʛʱؔونʽة حʖʶ العʺʛ والʨʻع والʛʰʵة .الʙʵمات الʺʛʸفʽة الا

 ʛاضـــــــʴراســـــــة الʙائي لʛقʱهج الاســـــــʻـــــــي والʺـــــــ ـــــــارʵȄي والʺـــــــʻهج الʨصـــــــفي الʴʱلʽل ʱهج الʻراســـــــة الʺـــــــʙال ʗعـــــــʰات

وتʸــــــʛȄʨ الʺʶــــــʱقʰل خلʸــــــʗ الʙراســــــة الــــــي ان هʻالــــــʥ تʻــــــامى فــــــي قʻــــــʨات الاتʸــــــال للʵــــــʙمات الʺʸــــــʛفʽة 

ـــــʨل اســـــʙʵʱام  ʰـــــة لق ʽد نʨجـــــʨا لʛشـــــʨم ʙعـــــǽ اʚـــــة وهـــــ ʽونʛʱؔم الالʙـــــا عـــــʹǽـــــة وا ʽونʛʱؔة الالʽفʛـــــʸʺمات الʙـــــʵال

وجــــʨد بʽʻــــة تʽʱʴــــة واســــʱقʛار الʷــــȞʰة الʺʸــــʛفʽة یʻــــʱج عʻــــه خــــʛوج الʸــــʛافات الالʽــــه مــــʧ الʙʵمــــة لفʱــــʛات ، 

 ʛفʨـــــــʱم بʨداني ان تقـــــــʨـــــــʶفي الʛـــــــʸʺهـــــــاز الʳـــــــارف العاملـــــــة فـــــــي الʸʺات ان علـــــــى الʽصـــــــʨʱال ʦاهـــــــ ʧومـــــــ

ة مـــــــع مʛاعـــــــاه انʷʱـــــــارها ʷǼـــــــȞل یلʰـــــــى احʽʱاجـــــــاتهʦ مʢʱلʰـــــــات العʺـــــــلاء فـــــــي القʻـــــــʨات الʺʸـــــــʛفʽة الالʛʱؔونʽـــــــ

Ǽالاضـــــافة الـــــي اعــــــادة الʤʻـــــʛ فــــــي اســـــعارها وتقــــــǽʙʺها لهـــــʳǼ ʦـــــʨدة عالʽــــــة ، ؗʺـــــا ʳǽــــــʖ الاهʱʺـــــام ʷǼــــــʴȄʛة 

 ʛالامـــــ ʦـــــات لهـــــ ʰـــــاكل والعقʷʺـــــل ؗافـــــة ال ʽلʜـــــاص مـــــع تʵـــــاع الʢاب القʢقʱواســـــ ʦاجـــــاتهʽʱـــــة اح الانـــــاث Ǽʺعʛف

  )).م2013مʙʺʴ شʛف الʙیʧ ،(الالʛʱؔونʽة (الʶǽ ȑʚاعʙ في اسʙʵʱام الʙʵمات الʺʛʸفʽة 

 م)2013/ دراسة: هʮه ، (5

ــــاهʦʽ إدارة الʶʱــــــȘȄʨ الʙʴیʲــــــة وعلـــــي وجــــــه الʸʵـــــʨص تʶــــــȘȄʨ الʵــــــʙمات  هـــــʙفʗ الʙراســــــة إلـــــي تʨضــــــʽح مفـ

الʺʸـــــــʛفʽة والʱعـــــــʛف علـــــــي وضـــــــع بʻـــــــʥ فʸʽـــــــل الاســـــــلامي الʶـــــــʨداني ومـــــــȑʙ اســـــــʳʱابʱه لʽʰʢʱـــــــȘ الʱقـــــــʙم 

ـــــʨجي فـــــي الʶـــــʨدان، تʨصـــــلʗ ا ـــــʦǽʙ الʨʻؔʱل ـــــائج أهʺهـــــا تق ʱة نʙـــــى عـــــ لʵـــــʙمات مʢʱـــــʨرة  الʺʸـــــارفلʙراســـــة إل
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ـــــي تʢـــــــʛȄʨ الأداء الʺʛʸفي،الʽʶاســـــــات الʶʱـــــــȄʨقʽة للʻʰــــــʥ ســـــــاعʙت علـــــــ خلـــــــȘ مʨقـــــــع تʻافʶـــــــي ى ســــــاعʙ علــ

ـــــʜ الʻʱافʶـــــي ʛؗʺال ʦʽعʙعلـــــي تـــــ ʙونـــــة ســـــاعʛعة ودقـــــة ومʛـــــʶǼ ماتʙـــــʵالǼ ـــــامʽعلـــــي الق ʧʽرة العـــــاملʙقـــــ ،ȑʨقـــــ 

  .)م)2013هʰه عʙʰالقادر، ((للʺʛʸف

  م)2012/ دراسة : سارة ، (6

ــــــان مʜاǽــــــاه ودوره فــــــي  ʽȃة وʽفʛــــــʸʺمات الʙــــــʵــــــي لل هــــــʙفʗ الʙراســــــة الــــــي مʻاقʷــــــة مفهــــــʨم الʨʱزȄــــــع الالʛʱؔون

ــــــي للʵــــــʙمات الʺʸــــــʛفʽة  ــــــʕثʛ الʨʱزȄــــــع الالʛʱؔون ʷــــــȞلة فــــــي هــــــل ی ــــــʗ ال̋ ــــــة احʽʱاجــــــات العʺــــــلاء ، وتʺʲل ʽʰتل

فʛضـــــʽات مʻهـــــا هــــــل هʻالـــــʥ علاقـــــة بــــــʧʽ علـــــي العلاقـــــة بـــــʧʽ الʺʸــــــʛف وعʺلائـــــه واخʰʱـــــʛت الʰاحʲــــــة عـــــʙة 

اســـــʙʵʱام الʺʸـــــارف للʸـــــʛاف الآلـــــي ʙʵؗمـــــة وȃـــــʧʽ اســـــʱقʢاب الʺȄʜـــــʙ مـــــʧ العʺـــــلاء ، وهـــــل هʻالـــــʥ علاقـــــة 

ــــع وȃــــʧʽ اســــʱقʢاب الʺȄʜــــʙ مــــʧ العʺــــلاء ،وهــــل یــــʕدȑ تقــــʦǽʙ الʺʸــــارف  ʽʰال ȋقــــاʻــــارف لʸʺام الʙʵʱاســــ ʧʽــــ ب

ʦاهــــــ ʧــــــة علــــــي العʺــــــلاء ومــــــʤافʴʺة الــــــي الʛʽــــــʸســــــائل القʛــــة ال الʱʻــــــائج ان تــــــʨفʛʽ الʺʸــــــʛف لʙʵمــــــة  لʙʵمــ

ـــــــʦǽʙ الʺʸـــــــʛف  ـــــــادة عـــــــʙد العʺـــــــلاء واǽʹـــــــا تق Ȅʜل Ȑاد ʗـــــــ ـــــــʛ الانʛʱن ʰاســـــــعار العʺـــــــلات ع ʧعلام عـــــــʱالاســـــــ

 ʗـــــʸالعʺـــــلاء ، وخل ʧمـــــ ʛـــــʽʰؗ دʙب عـــــʚـــــʳل Ȑاد ʗـــــ لʙʵمـــــة ســـــʙاد فـــــʨاتʛʽ الؔهȃʛـــــاء والهـــــاتف عʰـــــʛ الانʛʱن

ʛــــــ ʰخــــــلال الاعــــــلان ع ʧاصــــــل مــــــع العʺــــــلاء مــــــʨʱهــــــا الʻات مʽصــــــʨة تʙــــــة  الــــــي عــــــ ʽونʛʱؔالال ʥــــــʻʰاقــــــع الʨم

والقʽـــــــام ʴǼʺــــــــلات تʛوʽʳȄــــــــة الʛʱؔونʽــــــــة ، والاهʱʺــــــــام بʢʱــــــــʛȄʨ الʵــــــــʙمات الʺʸــــــــʛفʽة لʶؔــــــــʖ ولاء العʺــــــــلاء 

  ).م)2012سارة ، (( الʴالʧʽʽ واسʱقʢاب عʺلاء جʙد

  م)2012/ دراسة: مʙʮوؕة ، (7

تʴقʽــــــــȘ و هــــــــʙفʗ الʙراســــــــة إلــــــــى أبــــــــʛاز أهʺʽــــــــة دور الʶʱــــــــȘȄʨ الʺʸــــــــʛفي فــــــــي اســــــــʱقʢاب الʨدائــــــــع     

ــــــي  ــــــʛ مــــــʧ الامــــــʨال خــــــارج الʺʸــــــارف ، Ǽالاضــــــافة ال ʽʰؗ ءʜد جــــــʨــــ اهــــــʙاف الʺʸــــــʛف ، ومعʛفــــــة اǼــــــاب وجــ

ة ان اســـــــابــــــʛاز ʽؗفʽــــــة تʽʰʢــــــȘ اســــــالʖʽ الʶʱــــــȘȄʨ الʺʸــــــʛفي ǼالȄʛʢقــــــة العلʺʽــــــة الʸــــــʴʽʴة ، افʛʱضــــــʗ الʙر 

ــــʧʽ الʶʱـــــــȘȄʨ الʺʸـــــــʛفي وȃـــــــʧʽ جــــــʚب والʺʴافʤـــــــة علـــــــي العʺـــــــلاء  هʻالــــــʥ علاقـــــــة ذات دلالـــــــة احʸـــــــائʽة بــ

ʻالعʺـــــــلاء وه Ȑʙفي لــــــʛــــــʸʺعي الʨالــــــ ʧʽــــــȃفي وʛــــــʸʺال ȘȄʨـــــــʶʱال ʧʽة بــــــʽــــــائʸعلاقــــــة ذات دلالــــــة اح ʥالــــــ

ʶʱ ȘȄʨـــــــــللʵـــــــــʙمات الʺقʙمـــــــــة ، ؗʺـــــــــا افʛʱضـــــــــʗ اǽʹـــــــــاً ان هʻالـــــــــʥ علاقـــــــــة ذات دلالـــــــــة احʸـــــــــائʽة بـــــــــʧʽ ال

الʺʸـــــʛفي وȃـــــʧʽ الـــــʨعي الʺʸـــــʛفي وȃـــــʧʽ الʺʴافʤـــــة علـــــي العʺـــــلاء ، هʻالـــــʥ علاقـــــة ذات دلالـــــة احʸـــــائʽة 

ـــــʦ اســـــʙʵʱام الʺـــــʻهج  ـــــار هـــــʚه الفʛضـــــʽات ت ʰʱفي ، ولاخʛـــــʸʺعي الʨـــــ ـــʧʽ ال ــ ȃـــــي العʺـــــلاء و ـــــʧʽ الʺʴافʤـــــة عل ب
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ـــــــي والا ـــــــل نʱـــــــائج الʙراســـــــة الʺʙʽانʽـــــــة الʺســـــــʱعانالʨصـــــــفي الʴʱلʽل ʽلʴʱة لʽـــــــائʸالاح ʖʽالاســـــــالǼ ة ʧـــــــة مـــــــ ʨؔʱن

ـــــي  ـــــي ان العʻاصـــــʛ الʱـــــي تـــــʕثʛ علـــــي جـــــʚب والʺʴافʤـــــة عل عʻʽـــــة مـــــʧ عʺـــــلاء بʻـــــʥ الʡʛʵـــــʨم وتʨصـــــلʗ ال

العʺـــــلاء هــــــي ( ســـــعʛ الʙʵمــــــة الʺʸــــــʛفʽة ، الʱـــــʛوȄج للʙʵمــــــة الʺʸــــــʛفʽة ، العʺلʽـــــات وخــــــʙمات العʺــــــلاء ) 

ـــــــي الـــــــʨعي  ـــــــʕثʛ عل ـــــــي ت ʱال ʛاصـــــــʻة ، وان العʽفʛـــــــʸʺمـــــــة الʙʵج للȄوʛـــــــ ʱال ʨهـــــــ ʛثʕمـــــــ ʛـــــــʸʻع ʛـــــــ ʲوان اك

الʺʸــــــــʛفي لــــــــȐʙ العʺــــــــلاء للʵــــــــʙمات الʺقʙمــــــــة هــــــــي ( ســــــــعʛ الʙʵمــــــــة الʺʸــــــــʛفʽة ، العʺلʽــــــــات وخــــــــʙمات 

 ȑʛـــــــʷʰال ʛـــــــʸʻالع ʖȄرʙـــــــ ـــــــف ت ʽʲؔورة تʛضـــــــ ʘاحـــــــʰات للʽصـــــــʨʱال ʧف ) ومـــــــʛـــــــʸʺالǼ ʧʽالعʺـــــــلاء والعـــــــامل

والعʺلʽـــــات لؔـــــي ʶǽـــــʛʺʱ الʺʸـــــʛف فـــــي انʳـــــاح تقـــــʦǽʙ الʵـــــʙمات ʸǼـــــʨرة جʽـــــʙة وȃالʱـــــالي تعʤـــــʦʽ ارȃاحــــــه ، 

 ʛعʱورة الʛعي وضـــــــʨالـــــــ ʛـــــــʷʻقي لȄʨـــــــʶʱج الȄʜالʺـــــــ ʛاصـــــــʻـــــــل عʽخـــــــلال تفع ʧة مـــــــʽفʛـــــــʸʺمات الʙـــــــʵالǼ ʅـــــــȄ

الʺʸــــــــʛفي وســــــــȌ الʳʺهــــــــʨر والʺʱعــــــــاملʧʽ مــــــــع الʺʸــــــــʛف مــــــــʧ خــــــــلال رفــــــــع ؗفــــــــاءات خــــــــʙمات العʺــــــــلاء 

ة ، (والعʺلʽات (  ).م2012مʛʰوؗ

8) ،ʙم)2010/ دراسة: شاك  

ــــــى ــــــʙرة الʻʱافʶــــــʽة للʺʸــــــارف الاردنʽــــــة ودور  هــــــʙفʗ الʙراســــــة إل ــــــʜة تʻافʶــــــʽة مــــــʧ قʽــــــاس الق ʽــــــي مʻʰــــــي ت هــــــا ف

 ʧʽفــــي دراســــة العلاقــــة بــــ ʘــــʴʰلة الȞــــʷخــــلال م ʧــــة مــــʽونʛʱؔة الالʽفʛــــʸʺمات الʙــــʵعلــــي ال ʜــــʽ ʛؗʱخــــلال ال

ـــــʗ وتʵفـــــʠʽ تؔـــــالʽف الʱعامـــــل  ـــــʛ شـــــȞʰة الانʛʱن ʰـــــه ع ـــʙمها الʺʸـــــʛف لعʺلائ ـــــي ǽقــ ʱـــــة ال ʽونʛʱؔمات الالʙـــــʵال

ʻالــــʥ علاقــــة بـــــʧʽ اســــʙʵʱام الʺʸـــــʛف وزȄــــادة عــــʙد الʺʱعـــــاملʧʽ مــــع الʺʸــــʛف وتʨصـــــلʗ الʙراســــة الـــــي ان ه

للʢʰاقـــــــات الʰلاســــــــʽȞʽʱة الʺʺغʢʻـــــــة لʙʵمةعʺلائــــــــه جـــــــʚب عʺــــــــلاء جـــــــʙد وȃالʱــــــــالي زȄـــــــادة رʱʽʴȃــــــــه وقʙرتــــــــه 

 ).م)2010شاكʛ، (الʻʱافʽʶة (

  م)2010/ دراسة:  فʻʷلة، (9

ـــــــʨك بʱʯʽʰهـــــــا  ʻʰـــــــال الʸورة لاتʛح ضـــــــʰأصـــــــ ȑʚـــــــ ـــــــي ال ـــــــʛاز دور الʶʱـــــــȘȄʨ الإلʛʱؔون هـــــــʙفʗ الʙراســـــــة إلـــــــى أب

ان العلاقـــــة بــــــʧʽ الʶʱـــــȘȄʨ الإلʛʱؔونـــــي وجــــــʨدة الʵـــــʙمات الʽؔʻʰــــــة مـــــʧ وجهـــــة نʤــــــʛ العʺـــــلاء, تʨصــــــلʗ وʽȃـــــ

ـــــــي وجـــــــʨدة الʵـــــــʙمات  ـــــــʧʽ الʶʱـــــــȘȄʨ الإلʛʱؔون ـــــــة ب ʽابʳǽد علاقـــــــة إʨـــــــائج أهʺهـــــــا وجـــــــ ʱة نʙـــــــى عـــــــ الʙراســـــــة إل

 الʺʸــــــʛفʽة، ضــــــʛورة اهʱʺــــــام الʻʰــــــʨك ǼالاســــــʳʱاǼة الʶــــــȄʛعة وتلʽʰــــــة مʢالــــــʖ العʺــــــلاء ؗالعʨامــــــل الʺــــــʕثʛة فــــــي

ــــــʨك بʱــــــʨفʛʽ قاعــــــʙة معلʨمــــــات تʶــــــȄʨقʽة تʶــــــاعʙ العʺــــــلاء  ʻʰم الʨورة أن تقــــــʛة وضــــــʽفʛــــــʸʺمــــــة الʙʵدة الʨجــــــ

ʦاجاتهʽʱة احʽʰلة، (( على تلʽʹم2010ف(.  
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10) ، ʤȂʙؒالʗʮ2010/ دراسة : ع(  

ــــــȘȄʨ الالʛʱؔونــــــي فــــــي الʱــــــاثʛʽ علــــــي عʻاصــــــʛ الʺــــــȄʜج الʶʱــــــȄʨقي   ʱʁــــــه الʰیلع ȑʚور الــــــʙراســــــة للــــــʙال ʗفʙهــــــ

للʙʵمــــــة الʺʸــــــʛفʽة واعʱʺــــــʙ الʴʰــــــʘ علــــــي فʛضــــــʽة رئʶʽــــــʽة وهــــــي معʛفــــــة اثــــــʛ الʶʱــــــȘȄʨ الالʛʱؔونــــــي علــــــي 

 ȘȄʨـــــــــʶʱلل ʛʽتـــــــــاث ʥالـــــــــʻـــــــــائج ان هʱʻال ʦاهـــــــــ ʗانـــــــــ عʻاصـــــــــʛ الʺـــــــــȄʜج الʶʱـــــــــȄʨقي للʙʵمـــــــــة الʺʸـــــــــʛفʽة  ، وؗ

ʛʱؔونــــــي علــــــي عʻاصــــــʛ الʺـــــــȄʜج الʶʱــــــȄʨقي للʙʵمــــــة الʺʸــــــʛفʽة ، واǽʹـــــــا اتʹــــــح ان عʺلʽــــــة اجـــــــʛاءات الال

ــhــــــʛ اســــــــʙʵʱام الʱقʽʻــــــــات حʽــــــــʘ ان الʺʸــــــــارف تعʱʺــــــــʙ علــــــــي  الʸʴــــــــʨل علــــــــي الʙʵمــــــــة الʺʸــــــــʛفʽة تــــــــʦʱ ع

 ʧومـــــــــ ʧـــــــــائ ȃʜلها للʽصـــــــــʨة وتʽفʛـــــــــʸʺمـــــــــة الʙʵـــــــــي ال ـــــــــي فـــــــــي اجـــــــــʛءات الʸʴـــــــــʨل عل الʶʱـــــــــȘȄʨ الالʛʱؔون

ن تعʺــــــــل علــــــــي عـــــــــʛض وتʷʻــــــــȌʽ خــــــــʙماتها الʺʸـــــــــʛفʽة علــــــــي الʺʨقـــــــــع الʨʱصــــــــʽات ǽفʹــــــــل للʺʸـــــــــارف ا

 ، ʦȄʛؔال ʙʰف.(عʛʸʺوني للʛʱؔم)2010الال .  

11) ʙʻʸم)2009/ دراسة: س  

ــــــي الʹــــــفة  ــــــة ف ــــــة العامل Ȅارʳʱك الʨــــــʻʰــــــي ال ــــــع الʺــــــȄʜج الʶʱــــــȄʨقي ف ــــــى الʱعــــــʛف علــــــى واق هــــــʙفʗ الʙراســــــة إل

ــــة العاملــــة فــــي الʹــــفة الغʽȃʛــــة وقʽــــاس مــــȐʙ رضــــا العʺــــلاء عــــʧ واقــــع الʺــــȄʜج الʶʱــــȄʨقي فــــ Ȅارʳʱك الʨــــʻʰي ال

ـــــة  الغʽȃʛـــــة والʵـــــʛوج بʨʱصـــــʽات قـــــʙ تʶـــــهʦ فـــــي تʶʴـــــʧʽ واقـــــع الʺـــــȄʜج الʶʱـــــȄʨقي فـــــي الʻʰـــــʨك الʳʱارȄـــــة العامل

افʛʱضــــʗ الʙراســــة رضــــا ʽʲؗــــʛ مــــʧ العʺــــلاء عــــʧ واقــــع الʺــــȄʜج الʶʱــــȄʨقي فــــي الʻʰــــʨك  فــــي الʹــــفة الغʽȃʛــــة,

ـــــة ، ʽȃʛـــــة فـــــي الʹـــــفة الغ ـــــة العامل Ȅارʳʱال ʙال ʗصـــــلʨه تʱʰـــــʶـــــائج أهʺهـــــا أن مـــــا ن ʱة نʙـــــى عـــــ  %91.7راســـــة إل

ـــــــــي الʹـــــــــفة  ـــــــــة ف ـــــــــة العامل Ȅارʳʱك الʨـــــــــ ʻʰـــــــــي ال ـــــــــع الʺـــــــــȄʜج الʶʱـــــــــȄʨقي ف مـــــــــʧ العʺـــــــــلاء راضـــــــــʨن عـــــــــʧ واق

 .م)2009(سʺʛʽة ، الغʽȃʛة

 )2002( دراسة هʮة/ 12

ـــــة وجـــــʨد ادارة للʶʱـــــȘȄʨ داخـــــل ؗـــــل  ʽʺفي واهʛـــــʸʺال ȘȄʨـــــʶʱال Șـــــʽʰʢـــة ت ــ ʽʺح اهʽضـــــʨراســـــة الـــــي تʙال ʗفʙهـــــ

ــــي ان الʺʸــــــــارف الʳʱارȄـــــــــة الʶــــــــʨدانʽة لاتــــــــʨلي الادارة الʶʱـــــــــȄʨقʽة  مʸــــــــʛف وتʺʲلــــــــʗ مʷــــــــȞلة الʙراســـــــــة فــــ

الاهʱʺـــــــام الـــــــلازم وتـــــــʦ اخʰʱـــــــار الفʛضـــــــʽات مʻهـــــــا لاʳǽـــــــʙ الʶʱـــــــȘȄʨ الʺʸـــــــʛفي الاهʱʺـــــــام الـــــــلازم مـــــــʧ قʰـــــــل 

دارات الʺʸـــــارف الʳʱارȄـــــة الʶـــــʨدانʽة ، واǽʹـــــا اهʱʺـــــام الʺʸـــــʛف ǼالʶʱـــــȘȄʨ الʺʸـــــʛفي یـــــʕدȑ الـــــي زȄـــــادة ا

ــــــʛ الʺʸــــــارف  ــــــائج اهʺهــــــا تفʱق ʱʻال ʧعــــــة مــــــʨʺʳراســــــة الــــــي مʙـ الʗـــــʸة وخلʽفʛــــــʸʺق الʨــــــʶال ʧه مــــــʱــــــʸح

الʶـــــــــــʨدانʽة للʢʱـــــــــــʨر الʨʻؔʱلـــــــــــʨجي الʴـــــــــــʙیʘ فـــــــــــي تʶـــــــــــȘȄʨ الʵـــــــــــʙمات الʺʸـــــــــــʛفʽة، عـــــــــــʙم ادراك ادارات 
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ثـــــار الʶـــــالʰة الʱـــــي ʴǽـــــʙثها اهʺـــــال الʺʸـــــʛف للعلاقـــــات مـــــع العʺـــــلاء علـــــي اعʺـــــال الʺʸـــــʛف الʺʸـــــارف للا

ــــــــʙم  ــــــــي ق وســــــــʺعʱة ومــــــــʧ اهــــــــʦ الʨʱصــــــــʽات انʷــــــــاء ادارة مʸʸʵʱــــــــة ǼالʶʱــــــــȘȄʨ الʺʸــــــــʛفي وان تؔــــــــʨن عل

 Ȑʛاواة مع الادارات الاخʶʺه(الʰم2002،  ه(. 

ʥʻلاف بʯه والاخʮʵةو  اوجه الʻالʲراسة الʗراسات الالʗقةالǺاʴ :- 

تʻـــــاول اهʺʽـــــة الʵـــــʙمات الʺʸـــــʛفʽة الالʛʱؔونʽـــــة  فـــــي الʙراســـــات الʶـــــاǼقة هـــــʚه الʙراســـــة تʷـــــابهʗ مـــــعنʳـــــʙ ان 
عʻاصــــــʛ الʺــــــȄʜج الʶʱــــــȄʨقي ولــــــʦ والʶʱــــــȘȄʨ الالʛʱؔونــــــي الʺʸــــــʛفي ، امــــــا الاخــــــʱلاف فʲʺʱʽــــــل فــــــي تʻــــــاول ، 

والـــــــȑʚ جــــــʨدة الʵــــــʙمات الʺʸــــــʛفʽة ،  فـــــــيیــــــʦʱ تʻــــــاول تــــــأثʛʽ الʺعʨقـــــــات للʶʱــــــȘȄʨ الالʛʱؔونــــــي الʺʸــــــʛفي 
ʜــــــʽʺǽ  ــــــةʽالʴراســــــة الʙاولهــــــا لالʻراســــــةتʙ ʛʽقــــــات تــــــأثʨــــــة  معʽʻʰفي ( ضــــــعف الʛــــــʸʺونــــــي الʛʱؔالال ȘȄʨــــــʶʱال

 ȘȄʨـــــــʶʱـــــــة للʸʸʵʱد ادارة مʨم وجـــــــʙمـــــــات ، عـــــــʨـــــــات والʺعل ـــــʧ الʽʰان الʽʱʴʱـــــــة ، الامʽـــــــة الʱقʽʻـــــــة ، عـــــــʙم أمــ
  جʨدة الʙʵمات الʺʛʸفʽة مʧ وجهة نʛʤ العاملʧʽ في الʺʸارف . فيالالʛʱؔوني ) 
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  الʰانيالفʶل 

  الȖȂʦʴʯ الإلʙʯؒوني

  

  ومʚʻʸاته مفهʦم الȖȂʦʴʯ الإلʙʯؒوني: الʖʲʮʸ الاول 

ʰال ʖʲʮʸات: ني االǻʗʲوني و  تʙʯؒالال ȖȂʦʴʯقاتهالʦمع  

 ʖالʰال ʖʲʮʸوني :الʙʯؒقي الالȂʦʴʯج الȂʚʸال ʙعʹاص  
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  الʖʲʮʸ الاول 

  الإلʙʯؒوني الȖȂʦʴʯ مفهʦم

  
  تعʃȂʙ الȖȂʦʴʯ الإلʙʯؒونى -:الʠʸلʔ الاول

لقʙ حاز في الاونة الاخʛʽة الȘȄʨʶʱ عʛʰ الانʛʱنʗ علي عʛش الȘȄʨʶʱ، ومع أن هʚه الʱقʽʻة الʱي لایʳʱاوز 

 ʖʢقʱاس ʙاته، وقʯع وفʺʱʳʺقات الʰʡ لفʱʵم ʙʻل له عʽʲة ورواجاً لامʽʰشع ʗام إلا أنها لاقʨعة اعʹʰها الʛʺع

لاكʛʰ مʧ الإعلان العالʺي وʻȄفȘ علʽه الʺلʽارات مʧ الʙولارات سȄʨʻاً اكʛʲ الȘȄʨʶʱ عʛʰ الانʛʱنʗ الʴȄʛʷة ا

 ʛʽʲؔها والʛʽلات وغʳʺف والʴʸأو ال ʨادیʛلفاز أو الʱال ʛʰع ȘȄʨʶʱؗال Ȑʛأو إعلان اخ ȘȄʨʶلة تʽوس ȑأ ʧم

ات مʧ أنʸار الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني عʛʰ الانʛʱنʗ ولا تعʛʰʱها مʛʳد أداة تʙʵʱʶم لاشهار  ʛؗʷال ʧة ام ʛؗʷال ʦس

 ʧة لها ومʽقʨʶة الʺʽاء القʻفي ب ʛʰوالعامل الاك ʙبل هي القائ ،Ȍاق علاقاتها العامة فقʢسعة نʨʱقة لȄʛʡ أو

ة  ʛؗل ش خلالها ʧȞʺǽ لأȑ عʺل تʳارȑ أن یʨʺʻ وʜȄدهʛ في حال تʦ اسʙʵʱامها ȄʛʢǼقة مʙروسة وسلʽʺة، وؗ

ʜة لʧʺʹʱ افʹل الʱʻامʸʸʵʱة بʱقʦǽʙ خʙمات الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني تʙʵʱʶم ʛʡق وو  ʛؗروسة ومʙئج سائل م

 ʛʰق عʨʶʱات الʽʻام تقʙʵʱوالʺهارة في اس ȘȄʨʶʱال الʳة في مʛʰʵال ʧج مȄʜماتها هي مʙʵعها لعʺلائها ، فʛواس

ʗنʛʱون، ، (الانʛاد وآخʙʴال ʙʺʴم ʦʽ211م) ، ص2012وس(.  

ʺا فى مʳال رات الʨʻؔʱلʨجʽة لا سȄʽعʣ ʛʰʱهʨر وانʷʱار الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔونى نʳʽʱة حʽʺʱة لʺا تقʙمه الʨʢʱ و 
الاتʸالات مʧ فʛص للʺʕسʶات للاقʛʱاب مʧ زȃائʻها وتȘȄʨʶ مʳʱʻاتها فهʲʺǽ ʨل الاسʙʵʱام الأمʲل للʱقʽʻات 
الʛقʺʽة Ǽʺا فى ذلʥ تقʽʻات الʺعلʨمات والاتʸالات لʱفعʽل انʱاجʽة الȘȄʨʶʱ وعʺلʽاته الʺʲʺʱلة فى الʣʨائف 

ت الʺʨجهة لʙʴʱیʙ حاجات الأسʨاق الʺʱʶهʙفة وتقʦǽʙ الʶلع والʙʵمات إلى العʺلاء الʽʺʽʤʻʱة والعʺلʽات والʷʻاʡا
وأصʴاب الʺʸلʴة فى الʺʤʻʺة، وȄعʛف الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔونى على أنه مفهʨم واسع مʱؔامل ǽغʢى الإعلان 

Ǽ ȍفاʱه والاحʰʶ لأʨʡل  هوالʨʱاصل مع الʨȃʜن وتعʜȄʜ الʺȞانة الʳʱارȄة للʺʤʻʺة مʧ أجل لفʗ نʛʤ الʨȃʜن وؗ
Șʽقʴʱقال لʻوالهاتف ال ʗنʛʱة ؗالإنʲیʙʴات الʽجʨلʨʻؔʱعʺال الʱى اسʻعǽ Ȍʶʰل مȞʷȃة، وʻȞʺة مʛʱلأھداف ا ف

  .)45، صم2016، لʽلى مʢالى، (،  التسویقیة

انȘʲʰ مفهʨم الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔونى مʧ مفهʨم الʳʱارة الالʛʱؔونʽة والأعʺال الالʛʱؔونʽة إذ تʺʲل الʳʱارة الالʛʱؔونʽة 
واحʙاً مʧ الʺʨضʨعات الʱى تʶʺى Ǽالاقʸʱاد الʛقʺى إذ ǽقʨم الاقʸʱاد الʛقʺى على حقʽقʧʽʱ هʺا الʳʱارة 

لʨجʨد ات فى عʛʸ الʨʴسʰة والاتʸال هى الʱى شȞلʗ االالʛʱؔونʽة وتʨʻؔلʨجʽا الʺعلʨمات، فʨʻؔʱلʨجʽا الʺعلʨم
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 ȋاʷʻدارة الȂو ʚʽفʻʱة للʽجʨلʨʻؔʱسائل الʨلف الʱʵة ومʰسʨʴأساساً على ال ʙʺʱى تعʱة الʽونʛʱؔارة الالʳʱاقعى للʨال
ʚلʥ مقا ل بالʳʱارȐ ولا بʙ فى الʙʰاǽة مʧ تʨضʽح مفهʨم الʳʱارة الالʛʱؔونʽة مقابل مفهʨم الأعʺال الالʛʱؔونʽة وؗ

اس الȃʛعاوȐ، ، حʺʨد جʛʽʲ وعʰ سعʙون ( الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔونى عʛʰ الانʛʱنʗ لʸʻل إلى مفهʨم الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔونى
  ) 442م، ص2015

قام العʙیʙ مʧ الʰاحʧʽʲ بʙʴʱیʙ ما ǽعʛف ǼالȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني وقʙ أصʰح هʚا الʺʢʸلح نʺʽʢاً أو 

 ȑي تʺارس أʱات الأعʺال الʺʤʻʺة لʰʶʻالǼ ًاȄارʽاتها معʳʱʻم ȘȄʨʶʱل ʗنʛʱام الإنʙʵʱإسǼ تعاملات أو معاملات

  ) . 81، صم2008مʙʺʴ عʙʰ العʦʽʤ، ( أو خʙماتها

  :(ومʧ هʻا ǽعʛف الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني Ǽأنه

إسʙʵʱام الإنʛʱنʗ والʱقʽʻات الʛقʺʽة الʺʛتʢʰة بها لʴʱقȘʽ الأهʙاف الȄʨʶʱقʽة وتʙعʦʽ الʺفهʨم الȄʨʶʱقي     

ʽام الأفʛاد Ǽʺا ʶǽʺى ǼالȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني هʨ عʰارة عʧ إسʙʵʱامهʦ لأجهʜة الʴاسʖ الʙʴیʘ وهʚا ǽعʻي أن ق

 ȑʙقʻل الȄʨʴʱالǼ ةʽه العʺلʚه ʦʱها على أن تʽل علʨʸʴن الʨʰغʛي یʱة الȄارʳʱاء العلامات الʛار وشʽʱالآلي لإخ

  .) 416م، ص2005، مʙʺʴ الʛʽʸفي(الإلʛʱؔوني

عʺلʽة الإسʙʵʱام والʛȄʨʢʱ الفعال وفȘ رؤȄة رقʺʽة واضʴة ومقʙرة ʧȞʺǽ تعʅȄʛ الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني Ǽانه 
ʨارد الȄʨʶʱقʽة الʛقʺʽة، الʛʰʵات، الʺعارف، الأفʛاد، القʨاعʙ، الʽʰانات، العلاقاتʨغʛʽها والأدوات الʺʱاحة  جʨهȄʛة لل̋

  . ) 325، صم2004 ،نʦʳ عʨʰد نʦʳ ( على الأنʛʱنʗʽ مʧ أجل تʴقȘʽ مʜʽة تʻافʽʶة في سʨق الأعʺال الإلʛʱؔوني

ʛʽʷǼ عʰاس (وȄعʛف أǽʹاً Ǽأنه تȘʽʰʢ الأنʛʱنʗ والʱقʽʻات الʛقʺʽة ذات الʸلة لʴʱقȘʽ الأهʙاف الȄʨʶʱقʽة

  .) 19م)، ص2002،  العلاق

وȄعʛف Ǽأنه الإسʙʵʱام الأمʲل للʱقʽʻات الʛقʺʽة، Ǽʺا في ذلʥ تقʽʻات الʺعلʨمات والإتʸالات لʱفعʽل 

الʺʲʺʱلة في الʣʨائف الʽʺʽʤʻʱة والعʺلʽات والʷʻاʡات الʺʨجهة لʙʴʱیʙ حاجات الأسʨاق إنʱاجʽة الȘȄʨʶʱ وعʺلʽاته 

م)، 2006حʺʙʽ الʢائي وآخʛون، ( الʺʱʶهʙفة وتقʦǽʙ الʶلع والʙʵمات إلى العʺلاء وأصʴاب الʺʸلʴة في الʺʤʻʺة

  .) 339-338ص ص 

ات لʴʱقȘʽ الأهʙاف الȄʨʶʱ كʺا عʛف Ǽأنه " عʺلʽة إسʙʵʱام شȞʰة الأنʛʱنʗ والʨʻؔʱلʨجʽا الʛقʺʽة ʛؗʷة للʽق

 ʧمات عʨالʺعل ʛʷʻا بʨمʨقǽ أن ʗنʛʱالان ʛʰع ʧʽقʨʶʺلل ʧȞʺǽ اليʱالȃو ʘیʙʴقي الȄʨʶʱم الʨالʺفه ʦʽعʙوت

 ʛʸة في عʶافʻʺال ʗʴʰالي أصʱالȃو ،ȑʙʽقلʱال ȘȄʨʶʱالǼ مقارنة ʛʰة أكȄʛوح ʛʰلة أكʨهʶǼ ʦاته ʛؗوش ʦاتهʳʱʻم

ʺǽ ل لاȞʷǼ ʙوأش Ȑʨأق ʗنʛʱهالأنǼ ʕʰʻʱال ʧȞʺǽ قه ولاǽʙʸت ʧȞ)ان، عʛف وآخʴق ʨلام أبʶال ʙʰ2006427، صم ( .  
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لʚا ʧȞʺǽ أن نعʛʰʱ الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني هʨ تʨʻؔلʨجʽا الʱغʛʽʽ، وذلʥ لʺا حʙث مʧ تʨʴلات جʨهȄʛة في 

  ) : 5م، ص2005عʺʛو أبʨ الʧʽʺʽ عʙʰ الغʻي، (مʶار وفلʶفة وتʽʰʢقات الȘȄʨʶʱ والʱي ʧȞʺǽ تʙʴیʙها فʽʺا یلي

عʺلʽة الʰʱادل الʱقلǽʙʽة تʙʰأ Ǽالʺʨʶقʧʽ وتʱʻهي بهʦ حʛʢʽʶǽ ʘʽون على الأمʨر، أما في عʛʸ الإنʛʱنʗ   -أ

 ʦاتهʰورغ ʦاجاتهʴل ʖʽʳʱʶي تʱوض الʛنها والعʨاجʱʴǽ يʱمات الʨدون الʺعلʙʴǽ ح العʺلاءʰأص

  ʨȞس.والأسعار الʱي تلائʺهʦ، لʚا أʡلȘ على الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني مʢʸلح الȘȄʨʶʱ الʺع

الʺعایʛʽ الʺʙʵʱʶمة لʱقʦʽʽ أداء الأنʢʷة الȄʨʶʱقʽة أصʗʴʰ تʱʴل مȞانة أعلى في عʛʸ الإنʛʱنʗ حʘʽ   -ب

أن العʺلاء مʧ خلال الʺʨاقع الإلʛʱؔونʽة یʨʲʴʰن عʧ مʳʱʻات ذات جʨدة عالʽة وȃأسعار مʻاسʰة 

 وخʙمات أسʛع وأفʹل.

ʺلʨن مʻفʛدة، بل أصʰح الʺʨʶقʨن في عʛʸ الإنʛʱنǽ ʗعلʦ تعʙ الʰʱادلات الȄʨʶʱقʽة تʙور حʨل عʺلʽة تʰادل -ج

ها وȄقʙرها  Ǽإتʳاه إشʰاع الʴاجات والʛغʰات مʧ خلال تقʦǽʙ حʜم سلعʽة وخʙمʽة مʨʻʱعة ذات قʽʺة مʹافة یʙرؗ

 .العʺلاء

 Șعلʱا یʺʽإلا ف ȘȄʨʶʱلل Ȑʛالأخ ʦʽالʺفاه ʧلف عʱʵǽ وني لاʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱم الʨأن مفهǼ ʛآخ ȐʛȄو

ʸلة الإتʽسʨعة وسهلة بȄʛال سʸلة إتʽسʨؗ ʗنʛʱة الانȞʰوني على شʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱال ʙʺʱعǽ ʘʽالعʺلاء حǼ ال

  .) 13م، ص2005، مȑʙʳ مʙʺʴ مʨʺʴد ( وأقل تؔلفة

نʙʳ ان الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني هʨ الاسʙʵʱام الʽʴʸح للانʛʱنʗ وشȞʰات الاكʛʱʶانʗ  ماسȘʰوʻȃاءاً على 

والانʛʱنʗ وعʛʰ وسائل الاتʸالات الʶلʽؔة واللاسلʽؔة ، والʳهاز الʻقال (الʺȃʨایل) في عʺلʽات ماقʰل انʱاج 

  الʙʵمة وتقǽʙʺها ، واثʻاءها وȃعʙها ، وذلʥ بهʙف تʴقȘʽ رضا العʺʽل .

  هʻʸة الȖȂʦʴʯ الالʙʯؒونىأ -:الʠʸلʔ الʰاني

أن اسʙʵʱام الانʛʱنʗ والʨʴʱل مʧ الȌʺʻ الʱقلȐʙʽ للȘȄʨʶʱ إلى الالʛʱؔونى ǽعʢى جʙوȐ أكʛʰ وسعة 

ة الʳادة Ǽالʺʱʻج الʺʴلى على الʺȐʨʱʶ العالʺى سʽʺا أن  للʨʶق الʺʱʶهʙفة وعʨʰر للʙʴود الأقلʽʺʽة والʺʷارؗ

ʛونʽة ʱاب الʙخʨل فى الʨȞʴمة الالʱؔالعʙیʙ مʧ الʙول أن لʦ تȘʰʢ ما ǽعʛف ǼالʨȞʴمة الالʛʱؔونʽة فإنها على اع

 ʙأح ʨونى هʛʱؔالال ȘȄʨʶʱوال ،ʙعǼ ʧع ʦʽعلʱة والʽونʛʱؔرسة الالʙʺال ʟʵǽ اʺʽعʺلى ف ʚʽفʻاك دراسات وتʻوه

نʱاجات العʨلʺة أو الʙʱوȄل وعلʽه سʨؔʱن الأسʨاق العالʺʽة قʙ سʛʢʽت على أسʨاقʻا ما لʦ تʱʻهج مʻهج مʺاثل 

فʛؔة الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔونى فʹلاً عʧ ذلʥ أن ما ǽقʙمه الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔونى لؔل  مʺا حʦʱ على الʺʤʻʺات تʻʰى
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مʧ الʺʤʻʺات والȃʜائʧ مʧ فʨائʙ وفʛص ʛʽʲؗة جعل مʧ الʛʢفʧʽ مهʧʽʺʱ بهʚا الʺʨضʨع ومʧ هʚه الفʨائʙ ما 

-445ص ، ص م2015سعʙون ،(یʱعلǼ Șالȃʜائʧ وما یʱعلǼ Șالʺʤʻʺات ومʻها على سʽʰل الʛؗʚ لا الʛʸʴ هى

447 (:  

/ امȞانʽة الʨصʨل إلى الأسʨاق العالʺʽة: أكʙت الʙراسات أن الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔونى یʕدȐ إلى تʨسʽع الأسʨاق 1

 ʧʽاوح بʛʱت ʖʶʻات بʺʤʻʺة للʽقʨʶة الʸʴادة الȄار العالʺى. %22-3وزʷʱالان ʖʰʶǼ  

Ș مʳʱʻاتها الʙʽوȄة فʛصة تȄʨʶ / تȘȄʨʶ الʺʳʱʻات الʺʴلʽة: تʽʱح عʺلʽة الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔونى للʰلʙان ȞʷǼل عام2

والʻʸاعات الʷعʽʰة والʛʴفʽة والʱى تعʛʰ عʧ تʛاث هʚه الʷعʨب والʱى مʧ شأنها أن تʙȄʜ الʺʶاهʺة ʚʳǼب 

.ʧʽʴائʶال  

/ تʻامʗ فى الʨʻʶات الأخʛʽة قʙرة تʳار الʜʳʱئة الʰؔار على الʱأثʛʽ على عʺلʽة تʙʴیʙ الʺʳʱʻات الʱى یʰʻغى 3

ʱʶʺوال ʧائȃʜها للʛافʨى تʻعʺǼ ʧʽʳʱʻʺال ʞامʨاب هʶعلى ح ʛʰة أكʽʴȃر ʞامʨة بهʰالʢʺإلى ال ʦمʺا دفعه ʧʽؔهل

 ʧʽʳʱʻʺال للʳʺاتاح ال ʙونى فقʛʱؔالال ȘȄʨʶʱأما ال ʧʽʳʱʻʺعلى ال Ȍتʹغ ʗاتǼ ئةʜʳʱار الʳاومة تʶة مʨأن ق

     تʳاوز تʳار الʜʳʱئة والʱعامل مع الȃʜائʧ والʺʱʶهلȞʷǼ ʧʽؔل مʰاشʛ دون الʴاجة للʨسʢاء.

4 ʙــــــــʳǽ ونــــــــى إذʛʱؔالال ȘȄʨــــــــʶʱخــــــــلال ال ʧمــــــــ ʧــــــــائȃʜحاجــــــــات ال Șــــــــى وفــــــــ / تقــــــــʦǽʙ الʶــــــــلع والʵــــــــʙمات عل

 ʧـــــائȃʜقعـــــات الʨـــــى تʰل یلȞـــــʷǼ ًـــــاʽونʛʱؔال ʧـــــائȃʜاجـــــات الʴقـــــاً لʰʡ ʦـــــاتهʳʱʻـــــف مʽʽؔʱل ʛـــــʰصـــــة أكʛن فʨقʨــــʶʺال

  وʱȄلاءم مع خʨʸصʽات ؗل زʨȃن.

ʨȞن لالʛʱؔونى مʨʤʻراً جʙیʙاً للʨʶق الالʛʱؔونʽة إذ ǽ/ اسʙʴʱاث أشȞال وقʨʻات جʙیʙة للʨʱزȄع: قʙم الȘȄʨʶʱ ا5

الʱفاعل فʽها بʛʡ ʧʽفى عʺلʽة الʰʱادل دون الʴاجة إلى وسʢاء، الأمʛ الȐʚ أدȐ إلى بʛوز مʢʸلح عʙم 

الʨʱسȌ، ؗʺا قʙم الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔونى نʨعاً مʛؔʱʰاً مʧ الʨسʢاء والʚیʢǽ ʧلȘ علʽهʦ وسʢاء الʺعʛفة الالʛʱؔونʽة 

  ت تعʺل لʶʱهʽل عʺلʽة الʰʱادل بʧʽ الʺʧʽʳʱʻ والȃʜائʧ حǽ ʘʽقʨمʨن بʙور مʜودȐ خʙمة تʳارȄة.وهى مʤʻʺا

/ زȄادة الإنʱاج: ǽعʺل الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔونى على زȄادة الإنʱاجʽة والʨʺʻ الاقʸʱادȐ وهʚا ما تʨفʛه الؔفاءة 6 

  ى الȞʰʷة العʨʰؔʻتʽة.العالʽة فى عʛض الʶلع والʙʵمات على الʺʨاقع الʺʸʸʵة للʺʤʻʺات الʺʨʶقة عل

/ اسʙʵʱام أسالʖʽ تʛوȄج تفاعلʽة مع الȃʜائǽ :ʧعʙ الإعلان الالʛʱؔونى مʧ أكʛʲ وسائل الʛʱوȄج جاذبʽة وانʷʱار 7

سȄʨʻاً وتقʙر  %12فى ʣل الاتʳاه نʨʴ الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔونى فالإعلان الʺʰاشʛ عʛʰ الانʛʱنʗ یʜʱایǼ ʙʺعʙل 

م وقʙم الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔونى مفهعʨماً 2007بلʨʽن دولار عام  7.7ووصلʗ  م2002بلʨʽن دولار عام  5.3قʱʺʽه ب ـ



19 
 

جʙیʙاً للإعلان وهʨ أن الʺʤʻʺات تقʙم رسائلها الʛʱوʽʳȄة ȞʷǼل مʱعʺʙ إلى بʯʽات مʱʶهʙفة مʧ خلال مʨاقع 

  الʛʱؔونʽة مʙʴدة یʨʱقعʨن أن تʨؔن جʺاهʛʽهʦ قادرة على تʺʜʽʽها وȂدراكها.

قـــــات مـــــع الȃʜـــــائʶǽ :ʧـــــʙʻʱ الʶʱـــــȘȄʨ الالʛʱؔونـــــى إلـــــى مفـــــاهʦʽ جʙیـــــʙة وقʻاعـــــات / دعـــــʦ وتفعʽـــــل إدارة العلا8

تʛتقـــــى إلـــــى اعʰʱـــــار الȃʜـــــʨن شـــــȞȄʛاً اســـــʛʱاتʽʳʽاً فـــــى مʤʻʺـــــات الأعʺـــــال، لـــــʚا اســـــʱهʙف بʻـــــاء ودعـــــʦ علاقـــــات 

.ʧائȃʜال مع الʸة الاتȄارʛʺʱة واسʽȞʽامʻل دیʽتفع ʛʰع ʥوذل ʧائȃʜى مع الʻذات مع  

ʶʱــــــȘȄʨ الالʛʱؔونــــــى ســــــʕʽدȐ إلــــــى تʵفــــــʠʽ الʹــــــʰȄʛة فــــــى ʽʲؗــــــʛ مــــــʧ الʺهــــــʧ / تʵفــــــʠʽ الʹــــــʰȄʛة: أن ال9

الʱــــى ســــʜʱول مــــع تʢـــــʨر الʶʱــــȘȄʨ الالʛʱؔونــــى ʷǼـــــȞل ؗامــــل مʲــــل Ǽعــــʠ الʺʱـــــاجʛ الʸــــغʛʽة ومʴــــلات بʽـــــع 

.ʖʱؔال ȘȄʨʶال تʳونى فى مʛʱؔالال ȘȄʨʶʱدور ال ʦʣتعا ʖʰʶǼ ʖʱؔال  

ʖالʰال ʔلʠʸال:-  

  مهارات الȖȂʦʴʯ الالʙʯؒونىاولاً: 

ʧȞʺǽ الىʱال ʨʴʻازها على الʛاح ، (ابʱالف ʙʰاد عǽ344-343م)، ص ص2014ا.(  

/ مهارات الʱعامل مع الʨسائل الʨʻؔʱلʨجʽة والʱقʽʻة للإنʛʱنʗ واتقان اللغة الانʳلȄʜʽة ʖʰʶǼ اتʶاع الʱعامل مع 1

  الʨʶق الʵارجى.

2 ʨʺاصلة فى الʴرات الʨʢʱعة الǼاʱم ʧن مʨالعامل ʧȞʺʱʽعة لȄʛʶة./ ردة الفعل الʽونʛʱؔاقع الال  

3 ȍفاʴون أو للʛائʜب الʚʳل ʗنʛʱة الإنȞʰة على شʶافʻʺة الʙش ʖʰʶǼ عȄʛل سȞʷǼ ʛȄʨʢʱاجة إلى مهارة الʴال /

.ʧʽʺالقائ ʧائȃʜعلى ال  

/ القʙرة على فهʦ احʽʱاجات ورغʰات الʺʱʶهلʧʽؔ ؗʺا هʨ الʴال فى الȘȄʨʶʱ الʱقلȐʙʽ وذلʥ لʻʰاء الʲقة والʳʻاح 4

  اهʱʺامهʦ للʺʱʻج الʺعʛوض.فى اقʻاعهʦ وجʚب 

5 ȐاوȞʷارات والʶفʱد على الاسʛرة الʙق ʧʺؔا تʻوه ʗنʛʱالإن ʛʰع ȘȄʨʶʱع والʽʰرة على إدراك دلالات الʙالق /

  والاقʛʱاحات فى أȐ وقʗ على مʙار الʨʽم.

6ǽاʜج ومʱʻʺالǼ ʙʽʳال ʅȄʛعʱال الʳل علʺى خاصة فى مȞʷǼ ةʽقȄʨʶʱال ʖانʨʳعامل مع الʱرة على الʙه ا/ الق

  والʶعʛ وʛʡق الʙفع.

/ الاسʙʵʱام الʙʽʳ للأدوات الʺʰʱعة ǼالȘȄʨʶʱ والʛؤȄة الʨاضʴة للأسʨاق الʺʱʶهʙفة واسلʨب إدارة العلاقات مع 7

  العʺلاء.
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8 ʧج مʱʻʺال ʧمة عʙمات الʺقʨال الʺعلʳي على العʺلاء خاصة فى مʶفʻال ʛʽأثʱال ʧʽج بʜʺرة على الʙالق /

ʚلʥ الʱأثʛʽ العاʡفى مʧ خلال الʷعʨر Ǽالʛاحة والʲقة الʻاتʳة ناحʽة مʲل عʙد الʺʜʽات والʹʺ انات وغʛʽها وؗ

 .Ȑʛة أخʽناح ʧج مʱʻʺال ʧمة عʙمات الʺقʨالʺعل ʧع  

:   عʹاصʙ قʻام الȖȂʦʴʯ الالʙʯؒونى ثانʻاً

هʻاك مʨʺʳعة مʧ العʻاصʛ لقʽام الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔونى وذلʥ لʹʺان نʳاح العʺلʽة الȄʨʶʱقʽة للʺʤʻʺات 

ʰʱى تʱخل وهىالʙʺال ʥى ذلʻ )فىʛʽʸال ʙʺʴ28-27م)، ص ص2016، م.(  

/ العقʙ: یʲʺʱل العقʙ هʻا فى عʺلʽة الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔونى على الاتفاق بʧʽ الʨʶق الالʛʱؔونى والعʺʽل على 1

تقʦǽʙ مʳʱʻات أو خʙمات ذات قʽʺة مʺʜʽة للعʺʽل وʚȃلʥ یʧȞʺʱ الʺʨʶق الالʛʱؔونى مʧ جʚب العʺلاء تʳاه 

ة وʴȄقȘ نʖʶ زȄادة أو دخʨل عالʽة بʧʽ الʺʨاقع الʺʻʱافʶة.الʺʨقع  ʛؗʷونى للʛʱؔالال  

ة حʱʷǽ ʘʽʺل على (الʺʳʱʻات 2 ʛؗʷونى للʛʱؔقع الالʨʺال ʛاصʻنات وعʨȞم ȐʨʱʴʺالǼ ʙʸقǽ :Ȑʨʱʴʺال/

   واصʻافها، الʨʸʵمات، الʽʰانات والʺعلʨمات الʱفʽʸلʽة عʧ الʺʳʱʻات والʙʵمات وʛʡق الʨʸʴل والʙفع...الخ).

3 ʙلا ب ʗنʛʱة الانȞʰش ʛʰونى عʛʱؔالال ȘȄʨʶʱات الʽعʺلǼ امʽالق ʧة مʨجʛʺاف الʙالأه Șʽقʴت ʦʱى یʱاء: حʻʰال /

 ʙة ولا بȞʰʷال ʛʰقها عȄʨʶاد تʛʺمة الʙʵج أو الʱʻʺعة الʽʰʡو ʟائʸخ Șوف ʥاء وذلʻʰل أو الȞʽد الهʨوج ʧم

  :) 29ص ،م)، ʙ ،2016 الʛʽʸفىمʴʺ(مʧ مʛاعاة عʙة خʸائʟ فى تʦʽʺʸ الʺʨقع الالʛʱؔونى مʻها

  أ/ سهʨلة الʱعامل مع الʺʨقع.

  ب/ الʛʶعة فى تلʽʰة احʽʱاجات الʜائʛ الʺʸʱفح.

  ج/ تʴقȘʽ درجة عالʽة مʧ الʲقة والاعʱʺادǽة فى الʺʨقع.

ة على تʦʽʺʸ مʨقع ʚʳǽب فʯات مʱʵلʢة وʻȞʺȄها بʻاء علاقات قȄʨة ومʛʺʱʶة 4 ʛؗʷرة الʙا قʻه ʛهʤع: تʺʱʳʺال /

 ʗنʛʱع انʺʱʳاء مʻب ʦʱى یʱح ʥوذل Ȑʛجهة أخ ʧم ʠعʰال ʦعʹهȃو ʧʽمʙʵʱʶʺال ʧʽȃجهة و ʧة م ʛؗʷمع ال

Ȅʨة ʛʱونى مʧ بʻاء علاقات قتفاعلى مʻʱاغʴǽ ʦقȘ أهʙاف وʨʺʡحات الʜائʧȄʛ له وʚȃلʥ یʧȞʺʱ الʺʨʶق الالؔ

.ʦلاتهȞʷأو م ʦاتهʰلقى رغʱل ʛʺʱʶوم ʦال دائʸاك اتʻن هʨȞȄة و ʛؗʷعʺلاء ال ʧʽب  

ʜʽ على احʽʱاجات العʺʽل ومعʛفة رغʰاته وما هى Ȅʛʡقة الʙفع 5 ʛؗʱا فى الʻة ه ʛؗʷرة الʙق ʛهʤت :ʜʽ ʛؗʱال /

ʽف ʧȞʺǽ جǼʚه مʧ أقʛʸ الʛʢق   وما هى الأوقات الأكʛʲ تفʹʽلاً لʙخʨلهالʱى تʹʺʧ له الʴʺاǽة والأمان وؗ
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 ʦʽʺʸه تʻȞʺǽ ونىʛʱؔق الالʨʶʺعل الʳلة تʯه الاسʚها؟، ؗل هʱفʛف معʙهʱʶǽ ىʱقع وما هى الʺعلʺات الʨʺإلى ال

  مʨقع الʛʱؔونى ʴǽقȘ رغʰات واحʽʱاجات العʺʽل وذلʥ الȞʷل أدق ǽʹع العʺʽل تʗʴ الʺʛȞʽوسʨȞب.

قʙرة الʺʨقع الالʛʱؔونى مʧ الالʱقاء Ǽالعʺʽل والʨصʨل إلʽه ʛʢǼق مʱعʙدة / الʱقارب: ǽعʝȞ مفهʨم الʱقارب هʻا 6

سʨاء مʧ خلال اسʙʵʱام شȞʰة الانʛʱنʗ عʛʰ الʴاسʖ الآلى، أو الʱلفʨن الʺʨʺʴل أو حʱى اسʙʵʱام أجهʜة 

 ʖʳǽ أنه Ȑقع أʨʺل إلى الʨخʙل والʨصʨلة فى الʨهʶال ʧعاً مʨاك نʻعل هʳǽ ʥة، ؗل ذلʽفاعلʱن الʨȄʜلفʱلى عال

الʺʨʶق الالʛʱؔونى الاسʱفادة مʧ الʱقʙم الʨʻؔʱلʨجى وما تقʙمه ثʨرة الاتʸالات مʧ الʨصʨل إلى العʺʽل ȞǼافة 

  الʛʢق الʺʱاحة عʛʰ الانʛʱنʗ رȃʺا ʴǽقȘ درجة عالʽة مʧ الʱقارب والʨʱاصل مع العʺʽل.  

ة وȃال/ الʳʱارة: وتعʻى قʙرة الʺʨقع على القʽام بȘȄʨʶʱ وعʛض الʶلع والʙʵمات ال7 ʛؗʷمها الʙى تقʱ ةʽفʽؗ الىʱ

 ʥوذل ʗنʛʱالان ʛʰة عʽقȄʨʶʱة الʽالعʺلǼ امʽة فى القʽونʛʱؔارة الالʳʱاقع الʨمها مʙى تقʱمات الʙʵال ʧفادة مʱالاس

.ʥذل ʧة م ʛؗʷحات الʨʺʡاف وʙأه Șوف  

  یʨضح عʻاصʛ الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔونى:)2/1/2رقʦ ( الȞʷل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الالʙʯؒونىعʹاصʙ الȖȂʦʴʯ ) 2/1/2(شȜل

  

  

  

 ȖȂʦʴʯال

ʗالعق 

 Ȏʦʯʲʸال 

 الʱʯارة
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  .27م)، ص2016مʙʺʴ الʛʽʸفى، الȘȄʨʶʱ العقارȐ الالʛʱؔونى، (بʛʽوت: دار الʖʱؔ العلʺʽة، الʺʙʸر: 

  الالʙʯؒونى: خʦʠات نʱاح الʙ ȖȂʦʴʯاǺعالʠʸلʔ ال

  :) 58-57م)، ص ص2012مʛوة شʰل عʜʽʳة وخالʢǼ ʙى الȐʛʺʷ، ، (تʲʺʱل فʽʺا یلى

/ تʛȄʨʢ مʱʻج جʙیʙ: فؔلʺا ؗان الʺʱʻج جʙیʙاً مʺʜʽاً ولا یʨجʙ الʛʽʲؔ مʧ الʺʻافʶة فى مʳاله زادت فʛص نʳاح 1

ة  ʛؗش Ȑقع أʨم ʧعل مʳت ʗنʛʱة الإنȞʰخاصة وأن ش ʗنʛʱة الانȞʰقه على شȄʨʶنتʛʱالإن ʛʰة عʻة معلʚناف ʗ

.ʦحة على العالʨʱمف  

2 ʖʳǽ هʽج وفʱʻʺال ȘȄʨʶʱل ʟʸʵونى مʛʱؔقع الʨم ʛȄʨʢة هى تʽانʲة الʨʢʵونى: الʛʱؔقع الʨم ʛȄʨʢت /

مʛاعاة أن ʨȞǽن ؗل ما فى الʺʨقع ʘʴǽ الʜائʛ وʴȄفʜه على شʛاء الʺʱʻج، وصʽاغة الؔلʺات هى أهʦ أداة تȄʨʶقʽة 

ʰاسʻʺفالؔلʺات ال ʥلʚاغة لʽʸف ،Ȑʛاقع أخʨن إلى مʨʰهʚی ʦعلهʳت ʙإلى عʺلاء وق ʧȄʛائʜل الʨʴى تʱة هى ال

الؔلʺات الʺʻاسʰة والاعʱʺاد على اسلʨب الاقʻاع هȘȄʛʡ ʨ تȄʨʴل الʜائʛ إلى عʺʽل وʖʳȄ أن ʨȞǽن الʺʨقع 

  غʛʽ مʰالغ فى تʽʺʸʺاته فؔلʺا ؗان ʢʽʶǼاً ؗان افʹل.

ʻا تʨؔʱن مʧ سʽاسات Ȅʨʡلة الʺȐʙ وأخȐʛ قʛʽʸة الʺȐʙ، فالʽʶاسات / الʢʵة الȄʨʶʱقʽة: الʢʵة الȄʨʶʱقʽة ه3

قʛʽʸة الʺʨȞǽ Ȑʙن هʙفها الʛئʝʽ زȄادة الاقʰال على الʺʨقع وهʨ أمʛ مʢلʨب ومهʦ فى بʙاǽة انʢلاق الʺʨقع 
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 ʧȞʺǽ ʘʽح ʙʽعʰال Ȑʙʺقع على الʨʺعلى ال ʙʽال جʰاق ʧʽأمʱها لʙاسات وحʽʶه الʚفاء بهʱالاك ʖʳǽ لا ʧؔول

ʳات اللǽʙʱʻام مʙʵʱاس ʧȞʺǽ ʥلʚؗ ،Ȑʛأخ Ȍأو وسائ Ȑʛاقع أخʨج فى مʱʻʺالǼ اصʵقع الʨʺال ʧء إلى الاعلان عʨ

ات الʘʴʰ فى الاعلان، والʽʶاسات Ȅʨʡلة الʺȐʙ هى الʱى تʺʙ الʺʨقع ʽʶǼل دائʦ مʧ الʜوار  ʛؗʴقاش أو مʻال

ذلʥ  ة مʽʰعات الʺʱʻج وʧȞʺȄ تʴقȘʽالʺهǼ ʧʽʺʱالʺʱʻج وهʚه الʽʶاسات لا غʻى عʻها إذا ؗان هʙف الʺعلʧ زȄاد

مʧ خلال الʺȐʨʱʴ الʙʽʳ والʺʙʴث ȞʷǼل مʛʺʱʶ للʺʨقع وتقʦǽʙ عʙد مʧ الʙʵمات الʺʳانʽة لʜائȐʛ الʺʨقع واعʙاد 

 .ʦهʽقع الʨʺة للȄورʙات الʛʷʻالاسʺاء زوار لارسال الǼ قائʺة  

      : ʛامʳال ʔلʠʸونيالʙʯؒالإل ȖȂʦʴʯات الʚʻʸم  
ǼالȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني لأنها بʶʰاʡة خاصʽة ʧȞʺǽ أن تʶاعʙ على زȄادة الأرȃاح، ؗʺا ʧȞʺǽ تهʦʱ الʺʷʻآت 

للأعʺال أن تʧʺʹʱ تؔلفة تعادل إسʱعلامات الʺʽʰعات وتعʙ عʛوض الأسعار وتʙʴیʙ مȐʙ إتاحة الʺʱʻج 

لʺʽʰعات للʰائع ا Ǽإسʙʵʱام الʳʱارة الإلʛʱؔونʽة أو الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني في دعʦ الʺʽʰعات وʛʳʺȃد أن تʙȄʜ فʛص

فهي تʙȄʜ مʧ فʛص الʛʷاء للʺȑʛʱʷ، ؗʺا تʺʙ الʺȐʙʺǼ ȑʛʱʷ أوسع مʧ خʽارات الʳʱارة الʱقلǽʙʽة حʘʽ أنه ʻȞʺǽه 

ʻʽائعʰال ʧعة وأوسع مʨʻʱعة مʨʺʳم ʧة ومʛʽʲؗ عةʨʻمات مʙات وخʳʱʻفي م ʛʤʻات في الاتالʜʽʺʺل الʲʺʱتʨ ي

  )29 – 27م) ، ص صʡ2009ارق عʙʰ العال، ، ( -:

رخʟ أسعار الʺʳʱʻات الʱي یʦʱ تȄʨʶقها عʛʰ شȞʰة الأنʛʱنʗ مقارنة Ǽالʶلع الأخȐʛ الʺʰاعة Ǽإسʙʵʱام / 1

الʱؔالʨجات الʺʛسلة ǼالʙȄʛʰ أو الʺʰاعة مʧ خلال الʺʱاجʛ الʱقلǽʙʽة فʳʱارة الʜʳʱئة على الأنʛʱنʗ عʺلʗ على 

ʧع ʙȄʜة تʰʶʻة بȄف الإدارʽؔالʱة، والʱابʲف الʽؔالʱال ʠʽفʵم %50ت ʗنʛʱة الأنȞʰات على شʳʱʻʺال ʦǽʙخلال تق ʧ

وتفʛʽʶ ذلʥ أن الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني لا ʱʴǽاج إلى وجʨد مʛʳʱ مادȑ للʱعامل معه، وȃالʱالي تʱʵفي Ǽعʠ أنʨاع 

 Șʽقʴالأسعار وت ʠʽفʵل تȞة في شǽهاʻفي ال ʝȞعʻر العʺالة مʺا یʨاء وأجȃʛار، والؔهʳǽل الإʲوفات مʛʸʺال

 .) 136م)، ص2002امʙ الʹʺʨر ، هاني ح( مʜاǽا تʻافʽʶة

ساعة، ؗʺا یʨفʛ مȐʙ واسع أو تʽȞʷلة  ʶǽ24اعʙ الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني الʺʱʶهلʧʽؔ على الʨʶʱق على مʙار / 2

 .ȑʙʽقلʱال ȘȄʨʶʱخلاف ال ʥة وذلȄارʳʱات أو العلامات ال  كʛʽʰة مʧ الʺʳʱʻات أو الʺارؗ

فʹل مقارنات لأسعار الʺʳʱʻات قʰل شʛاءها ȞʷǼل أ ʻʺǽح الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني الʺʱʶهلʧʽؔ الفʛصة لإجʛاء/ 3

وأسʛع حʘʽ لا یʚʰل الʺʱʶهلʨؔن جهʙاً ووقʱاً ʛʽʰؗاً مقارنة Ǽʺا ؗان ʙʴǽث عʙʻ الʨʳʱل عʛʰ الʺʴلات الʳʱارȄة 

 .لʺقارنة الأسعار
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4 / ʛʺل الʲم ȘȄʨʶʱالؔافي لل ʗقʨال ʦیهʙل ʛافʨʱلا ی ʧیʚال ʧʽؔهلʱʶʺال ʗنʛʱالأن ʛʰع ȘȄʨʶʱال ʙاعʶǽ ة العاملة أ

 .أو رجال الأعʺال في الʨصʨل إلى ما یʛغʨʰنه مʧ مʳʱʻات Ǽأسʛع وأسهل وسʽلة

ʶǽاعʙ الʨʶʱق عʛʰ الأنʛʱنʗ على الʱغلʖ على الʨʴاجʜ الʳغʛافʽة حʧȞʺǽ ʘʽ للʺʱʶهلʧʽؔ معʛفة الʺʱاح / 5

ǽ ʘʽن بها، حʨʷʽعǽ يʱة الʽʻȞʶة الʻیʙʺود الʙى خارج حʱمات حʙات وخʳʱʻم ʧاق مʨه معفي الأسʻȞʺ فة ماʛ

هʨ مʱاح علي مȐʨʱʶ الʨʶق القʨمي أو الʨʶق العالʺي ؗʺا هʨ الʴال في مʨاقع الأنʛʱنʗ الʷهʛʽة أȑ إمȞانʽة 

  .تʨسʽع الأسʨاق الʱي یʱعاملʨن فʽها 

/ القʙرة على الʺʵاʰʡة: الʨʻؔʱلʨجʽا الʺʱاحة فى الانʛʱنʗ جعلʗ مʧ الʺʺʧȞ إعʢاء الʺعلʨمات لʜوار الȞʰʷة 6

ʳʱʻʺال ʧع ʙیʙʴق على تʨʶرة الʙقǼ لةʲʺʱʺة الʽه العʺلʚاء، وهʛʷة الʽعʺلǼ ʦامهʽن فى قʨʰغʛȄنها وʨاجʱʴǽ ىʱات ال

 ʧائȃʜجه للʨʱرة على الʙالقǼ ًاʹǽها أʱʽʺʶة أو تʰʡاʵʺرة على الʙالقǼ هاʽعل Șلʢǽ اءʛʷة الʽعʺلǼ ʦامهʽل قhق ʧائȃʜال

Ȟʰʷوار للʜة مع الʰʡاʵʺرة على الʙه فالقʽوعل ،ʧʽʽʻالʺعʶʱم الʨل الʺفهʲʺت ʗنʛʱة على الانʽتʨʰؔʻة الع Șʽقʙقى الȄʨ

  للʱعامل مع الȃʜائʧ عʛʰ مʨاقع الȞʰʷة.

7 ʦاتهʰورغ ʦاتهʽح ʙیʙʴة تȄʛح ʧائȃʜح الʻʺى تʱونى الʛʱؔالال ȘȄʨʶʱاحة فى الʱʺة الʽاصʵة: هى الʽفاعلʱال /

 ʧة مǼاʳʱالاس Șقʴة وأن تȞʰʷاضى على الʛʱالاف ʛʳʱʺمع ال ʛاشʰل مȞʷǼالا Șعلى وف ʛʳʱʺا الʚل هʰالات قʸت

  .)137م، ص2015، الʺغȃʛى مʙʺʴ الفاتح مʨʺʴد ʛʽʷǼ(الȄʨʶʱقʽة لها

/  الʛقاǼة: اسʙʵʱام مʢʸلح الʛقاǼة فى الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔونى ǽعʻى قʙرة الȃʜائʧ على تʦʽʤʻ الʺعلʨمات الʱى 8

  الʺعلʨمات.ʷǽاهʙونها ȞʷǼل مʻاسʖ ومȘʶʻ مع مȐʨʱʶ الʷؔف الʺʴʱقȘ لهʚه 

/ امȞانʽة الʨصʨل: هى مقʙار الʺعلʨمات الʺʱاحة على شȞʰة الانʛʱنʗ وȃالʱالى فإن القʙرة فى الʨʸʴل على 9

 ʧل مʨصʨة الʽانȞة إمʽفإن خاص ʛآخ ʖجان ʧها مʽل علʨʸʴلة فى الʨهʶة الʽل خاصʲʺǽ ماتʨه الʺعلʚه

ʱاب اهʚʱض اجʛلغ ʝافʻʱصة الʛف ʧة مʛʽʰؗ رةʨʸȃو ʙȄʜشأنها أن تʱخلال ال ʧم ʗنʛʱمى الانʙʵʱʶام مʺ ʙȄʛʳ

  علاناتهʦ الالʛʱؔونʽة ومʹامʻʽها.والابʙاع فى ا 

10 / ʧات عǼإجاǼ ʧʽقʨʶʺال ʙʺǽ أنه ʘʽؔامل حʱʺال ȘȄʨʶʱة للʙʽرة جʨص ʨوني هʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱؔامل: فالʱال

ʶʺح العʺلاء، فهǽ ʨالقʹاǽا الʺʱعلقة Ǽالʺʨʯʶلʽة والعائʙ على الإسʲʱʺار ومȐʙ إتʶاق الʛسالة مع حاجات 

 ʙاعʶȄاجها العʺلاء وʱʴǽ يʱمات الʨمة والʺعلʙʵدة الʨج ʧʽʶʴʱة لʽʴʶʺث الʨʴʰارات والʰʱالإخǼ امʽالقǼ ʧʽقʨʶʺلل

ات ʛؗʷة في الʽقȄʨʶʱة الʢʷعلى تؔامل الأن. 
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ات الʸغʛʽة الʱي ʻȞʺǽها إن / 11 ʛؗʷال ʛʰل أكȞʷǼ ʖاسʻة تʜʽʺه الʚة، وهȄارʳʱة العلامة الʽؔمل Șاء حʻتب ʝافʻ

ات الʛʽʰؔة على الأنʛʱنʗ وذلʥ لأن العʺلاء ǽعʛفʨنها فقȌ مʧ خلال جʨدة الʙʵمات الʱي ǽقʙمʨنها على  ʛؗʷال

.ʗنʛʱالأن  

أنها حʨار / 12 علاقة فʛد لفʛد: حʧȞʺǽ ʘʽ مʧ خلال الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني الʱفاعل مع العʺلاء ʨʸǼرة فʛدǽة وؗ

 .ع العʺلاء ȄʛʢǼقة شʽʸʵة لفʛʱات Ȅʨʡلةبʧʽ فʛد وفʛد، مʺا ʶǽاعʙ على بʻاء العلاقات م

ʜʽ تام / 13 ʛؗاه وتʰʱعل العʺلاء في حالة إنʳǽ لأنه ʥة وذلʽة العالʽالفعالǼ ʜʽʺʱوني یʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱة: الʽالفعال

ʨʡال الʨقʗ حʘʽ إن أعʻʽهʦ على الʷاشة وأیʙیهʦ على لʨحة الʺفاتʽح، فهʨ مʨقف بʽع مʜʽʺʱ جʙاً ونادر حʙوثه 

  .)137ص،  م2015ح، الفات مʙʺʴ(في الʨاقع

  / تؔلفة أقل حʥʻȞʺǽ ʘʽ أن تقʨم Ǽاʸǽال رسالʥʱ الاعلانʽة إلى شʴȄʛة أكǼ ʛʰأقل الاسعار.14

15ʛʽʸق ʗة فى وقʽالاعلان ʥʱال رسالʸǽة اʽانȞام ʘʽح ʧع مʛل اسʨوص /.  

16 ʛʤʱʻف تʨة سʽالاعلان ʥʱسالʛف ʧʽمع ʗاف وقʙهʱاج إلى اسʱʴلا ت ʘʽح ʗوق Ȑل فى أʨل ا/ وصʽʺلع

.ʖاسʻʺال ʗقʨها فى الʽلاع علʡللا  

  

  

  

  

  

  

  الʖʲʮʸ الʰاني

  ومعʦقاته تǻʗʲات الȖȂʦʴʯ الالʙʯؒوني

  :الʙʶʸفي الȖȂʦʴʯ الالʙʯؒوني معʦقاتاولاً : 
  ):319م)، ص2014علاء فʛحان ʡالʖ، ( هʻالʥ عʙد مʧ الǽʙʴʱات الʱي تʨاجه الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني هي ؗʺا یلي

  :الʻʹʮة الʻʯʲʯة/ 1
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لʙخʨل اان الʛʽʸفه الالʛʱؔونʽة تʽʴا في بʯʽة الاعʺال الالʛʱؔونʽة ، والʺʢʱلʖ الʛئʶʽي لʹʺان اعʺال ناجʴة   

لاتʸالات وتقʽʻة الʺعلʨمات ، والʻʰاء الʱʴʱي ʱʴǽاج الي الاجهʜة والʛʰمʽʳات في ایʲʺʱل  الȑʚ لعʛʸ الʺعلʨمات

فاءات ȄʛʷǼة مʙرȃة ومʧʽʸʱʵ في تʦʽʺʸ مʨاقع الʳʱارة ا وهʚه دعامة  ، ونʦʤ الʙفع الالʛʱؔونʽة لالʛʱؔونʽةوؗ

  الʨجʨد والاسʛʺʱارȄة والʺʻافʶة .

  :/ ارتفاع تؒالʻف اقامة إلʦʸاقع الالʙʯؒونʻة2

 ʛʰʵال ȑوʚاج لʱʴǽ ةʽونʛʱؔاقع الالʨʺال ʛȄʨʢاء وتʷنȂو ʦʽʺʸة تʽعʺل دراساعʺل ʖʳǽ ʥلʚ ات ت والؔفاءات وؗ

جʚاǼة ȞʷǼل قادر علي جʚب اهʱʺام العʺلاء، ؗʺا ʖʳǽ ان ʨȞǽن الʺʨقع تȄʨʶقʽة وفʽʻة لعʺل مʨاقع الʛʱؔونʽة 

  مʕهلاً لʱقʦǽʙ قʽʺه أضافʽة للعʺʽل Ǽʺا ʴǽقȘ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة للʺʤʻʺات.

  : / تʦʠر تؒʹʦلʦجʻا الʦʸاقع الالʙʯؒونʻة3

ʻافʽʶه، لʚلʖʳǽ ʥ الʱ مʧ أهʦ الǽʙʴʱات الʱي تʨاجه اسʛʺʱارونʳاح الʺʨاقع الالʛʱؔونʽه وزȄاده فعالʱʽها وقʙرتها 

  مʨاكʰه الʨʢʱرات الʨʻؔʱلʨجʽهالȄʛʶعه في مʳال تʦʽʺʸ وتʛȄʨʢ هʚه الʺʨاقع.

  :/ عائȖ اللغة والʰقافة 4

ʘʽ ان ح تعʛʰʱ اللغة والʲقافة مʧ أهʦ الǽʙʴʱات الʱي تقف عائȘ أمام العʺلاء وأمام Ǽعʠ الʺʨاقع الالʛʱؔونʽة،

أن تʨʢر بʛامج لʛʱجʺة الʨʸʻص الʺʨجʨدة  ʸارفلʚلʥ علي الʺ ،مʧ لغة الانʛʱنʗ هي اللغة الانʳلȄʜʽة 80%

حʘʽ لاتʜال الامʽة الʺعلʨماتʽة مʨجʨدة عǼ ʙʻعʠ عʺلاء  علي مʨاقعها الالʛʱؔونʽة إلي لغات ǽفهʺها عʺلاءها

  مʛاعاه الʲقافة الʺʱʵلفة للعʺلاء وعاداتهʦ وتقالʙʽهʦ وقʽʺهʦ.لʚلʖʳǽ ʥ ، الʺʸارف 

  

  

  : / الأمʥ والʦʶʳصʻة5

تʢʱلʖ مʘ  ʧحʽ الʨʶʱق الالʛʱؔونيفʛؔة  االعʺلاء ؗي یʱقʰلʨ  الʺʕثʛة علي والعʨائȘ مʧ أهʦ الǽʙʴʱات  

وهʚا یʢʱلʖ  ، العʺʽل وضع Ǽعʠ الʽʰانات مʲلاً الإسʦ، الʽʶʻʳة، العʺʛ، العʨʻان، رقʢǼ ʦاقة الائʱʺان، وغʛʽها

ʱة الʽصʨʸة وخȄʛعلي س ȍفاʴالǼ ʦʱات تهʽʳمʛام بʙʵʱات اسʺʤʻʺال ʧةمʽونʛʱؔارة الالʳʱالǼ اضافة  ،عاملات

الʙفع الالʛʱؔوني الʱي تʦʱ عʛʰ الانʛʱنʗ ، ووضع القʨانʧʽ الʺʱعلقة ǼالȄʛʳʺة الي تقʧʽʻ الʱامʧʽ لعʺلʽات 

  وتʙʴیʙ الʺʨʯʶلʽة  الʜʳائʽة عʻها مʧ خلال وضع الȄʛʷʱعات والقʨانʧʽ .الالʛʱؔونʽة 
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  :/ عʗم الʰقة في وسائل الʗفع الالʙʯؒونʻة6

مʧ أكʛʡ ʛʲق الʙʶاد ارتʰاʡاً ǼالȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني هʨ الʙفع بʨاسʢة ʢǼاقة الائʱʺان، لʚلʥ تقʨم الʺʤʻʺات 

  .ǼElectronics Transactions Secureاسʙʵʱام بʛامج تأمʧʽ وسائل الʙʶاد الالʛʱؔوني مʲل بʛنامج 

  :/ الادارة الʗʻʱة 7

ة الʨʶق الʺʴلي ʱʴǽاج الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني الى ادارة جʙʽة وخȌʢ واض ʛؗفي ح ʛʺʱʶʺال ʛʽʽغʱاجهة الʨʺة لʴ

 .او العالʺي ، ولاʧȞʺǽ للȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني ان یʳʻح ان لʦ یʨʱفʛ الʺʨʸʱʵن في هʚا الʺʳال 

ـــــة ʻالʯال ȉالʹقـــــاǺ هاʙـــــʶح ʥـــــ ȜʸȂـــــة وʻول الʹامʗـــــ ـــــʞ الʲʯـــــǻʗات خاصـــــة Ǻال ـــــǺ ʣع د. مʴʺـــــʙ عʙʰاللـــــه ( وهʹال

 :)298 م ص2017،

وتʲʺʱل في نʨعʽة وشʛعʽة وسائل الاتʸال ، واحʽʱاج الʺʜودیʧ الي  الʹʛورȄةغʽاب الʽʻʰة الʽʱʴʱة   -أ

 .مʜودات خاصة ولʻʰى تʽʱʴة اخǼ Ȑʛالاضافة الي مʜودات الȞʰʷة الʴالʽة 

ات.  -ب ʛؗʷراء الʙم Ȑʙوني لʛʱؔالال ȘȄʨʶʱة للʽلʰقʱʶʺا الȄؤʛح الʨم وضʙع 

 ارتفاع الʱؔلفة الʺادǽة للʨʴʱل للȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني.  -ت

 ʰل الȃʜائʧ للʛʷاء عʛʰ الانʛʱنʗ لاحʶاسهǼ ʦالʺʵاʛʡ.عʙم تق  -ث

عʙم تʨفʛ اجهʜة الؔʺʨʽʰتʛ لȐʙ نʰʶة ʛʽʰؗة مʧ الʺʨاʧʽʻʡ لقلة اسʙʵʱامها وȌȃء الȞʰʷة وصعȃʨة الʻʱقل   -ج

 .Ǽالاضافة لعʙم تʨفʛ شȞʰة لʽʺʳع الʺʙʵʱʶمʧʽ عʛʰ الʺʨاقع في Ǽعʠ تلʥ الʙول

  

  

  

  -:)44، ص2017(شاكʛ،  فʰʸʯʯل فيمعʦقات الȖȂʦʴʯ الʙʶʸفي الالʙʯؒوني في الʮلʗان العʻȁʙة 

عʙم تʨفʛ بʽʻة تʽʱʴة لازمة للاعʺال الالʛʱؔونʽة وȄʹاف الي ذلʥ عʙم تʨفʛ بʽʻة تʽʱʴة ؗافʽة للʙʵمات   -أ

م تʨفʛ الʸعȃʨات عʙالʺالʽة ، خʨʸصاً ʢǼاقات الائʱʺان والʻقʨد الالʛʱؔونʽة الاخǽ ، Ȑʛʹاف الي هʚه 

 . الʽʻʰة الؔافʽة للاتʸالات الهاتفʽة

 .مȞʷلة الانʤʺة والȄʛʷʱعات الʱي في Ǽعʹها غʛʽ مʦʳʶʻ مع الاعʺال الʺʛʸفʽة الالʛʱؔونʽة   -ب

 . عʙم الʨعي الؔافي لاهʺʽة الاعʺال الʺʛʸفʽة الالʛʱؔوني ǽقف عائقاً في وجه تʨʢر هʚه الʻʸاعة  -ت
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ʲل اللغة وعʙم الʲقة Ǽاجʛاء الʙʶʱیʙ وتʥȄʛʴ الʶʴاǼات الʺʛʸفʽة واجʛاء الʺعʨقات الاجʱʺاعʽة والʻفʽʶة م  -ث

. ʛʽʽغʱة ومقاومة الʽونʛʱؔسائل الالʨه الʚه ʛʰلات عȄʨʴʱال  

یʨجʙ اتفاق بʧʽ الʱؔاب والʰاحʧʽʲ على أن الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔونى هʨ "نʦʳ ذهʖ الʺʱʶقʰل" وأنه لǽ ʦفʸح 

 عʙة سʨʻات أخȐʛ حʱى تʴʱقȘ الفʨائʙ الʱى تʢʱلع إلʽها الʺʕسʶات عʨʻؗ ʧزه الؔامʻة Ǽعʙ ولʧؔ رȃʺا نʱʴاج إلى

 ʗونى ما زالʛʱؔالال ȘȄʨʶʱقات الʽʰʢال تʳة فى مʙائʛات الʶسʕʺال ʧم ʙیʙة للعʰʶʻالǼ ىʱامه وحʙʵʱوراء اس ʧم

ثابʗ (ىهʻاك Ǽعʠ الǽʙʴʱات الʱى تʨʴل دون تʴقȘʽ الفʨائʙ الؔامʻة مʧ وراء اسʙʵʱامه وʧȞʺȄ ابʛاز أهʺها فʽʺا یل

  :)458-457م، ص ص2005عʙʰ الʛحʺʧ إدرʝȄ وجʺال الʙیʧ مʙʺʴ الʺʛسى، 

  / مʙʴودǽة الاسʙʵʱام والʛʷاء1

على الʛغʦ مʧ الʨʺʻ الهائل فى اسʙʵʱام الʺعاملات الالʛʱؔونʽة إلا أن نʰʽʸه مʧ الʨʶق الؔلى ما 

، علاوة على ذلʥ فإن العʙیʙ مʧ مʙʵʱʶمى الȞʰʷة ǽقʨمʨن فقǼ Ȍعʺلʽات اسʢʱلاع أكʛʲ مʧ الʛʷاء  یʜال مʙʴوداً

  الفعلى. 

  الالʛʱؔونى/ اخʱلال الʶʺات الʨʺǽʙغʛافʽة والʨȞʽʶجʛافʽة لعʺلاء الʛʷاء 2

على الʛغʦ مʧ شʨʽع اسʙʵʱام الإنʛʱنʗ بʧʽ ؗافة فʯات الʺʱʳʺعات الʺʱقʙمة إلا أن الʺʱاǼعة الʙقʽقة 

 ʧم ʛʲاً أكʽʻف ʧʽʸʸʵʱʺا والʽات العلʯن إلى الفʨʺʱʻی ʦإلى أنه ʛʽʷخلالها ت ʧاء مʛʷالǼ ʧʽʺات القائʺʶل

 ʛʱؔالال ȘȄʨʶʱة على أن الʳʽʱʻه الʚل هʙت ʙر العام وقʨهʺʳاسالʴات الʳʱʻʺة لʰʶʻالǼ ًاʽالʲن مʨȞǽ ʙونى ق ʖ

 ʛʽعله غʳǽ ʥإلا أن ذل Ȑʛات الأخʳʱʻʺات الʯف ʠعȃة وʽفʛʸʺمات الʙʵات والʽونʛʱؔة والالʜاهʳامج الʛʰوال

 فعال Ǽالʰʶʻة للغالʽʰة العʤʺى مʧ الʺʳʱʻات العادǽة.

  / الازعاج والازدحام3

ʺʽات غʛʽ مʙʴودة مʧ الʺعلʨمات مʺا ʳǽعل الȘȄʛʢ إلʽها شʙیʙ الʜحام  تʨفʛ الإنʛʱنʗ ملایʧʽ الʺʨاقع وؗ

 ʧم ʛʽʲؗ فإن ȋاʰحام والاحʜا الʚل هʣ فى ،ʗقʨار للʙنه إهʨؗ ان، إضافة إلىʽالأح ʠعǼ اً فىʢʰʴبل وم

ها العʺلاء أو قʙ لا یهʦʱ بها بʙاǽة وعلى الʛغʦ مʧ الʳهʨد الʱى یʚʰلها الʺʨʶقʨن  الاعلانات والعʛوض قʙ لا یʙرؗ

.لʚʳب انʰʱا   ه زائʛ الʺʨقع إلا أن العائʙ مʻها ʨȞǽن مʙʴوداً

  / تȐʙʴ الأمان4
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لا یʜال قʢاع عʠȄʛ مʧ الʻاس یʛون أن معاملاتهʦ عʛʰ الإنʛʱنʗ غʛʽ آمʻة Ǽالقʙر الʺʢلʨب خاصة 

فʽʺا یʱعلǼ Șاسʙʵʱام ʢǼاقات الائʱʺان، فى الʺقابل فإن الʺʷʻآت الʱى تʺارس الʺعاملات الالʛʱؔونʽة تʷʵى 

 ʠعǼ امʽد قʛʳة أو مȄارʳاب تʰیها لأسʙل ʖاسʴة الʜاق أجهʛʱلاخ ʗنʛʱام الإنʙʵʱاسǼ ةʶافʻʺات ال ʛؗʷال

  الاضʛار.

5Ȅʨʶʱف الʽؔالʱء بʨʰʻʱة الȃʨاناً / صعʽها أحʛȄʛʰونى أو تʛʱؔالال Șا ʙائʨار أن فʰʱفى الاع ʚمع الأخ ȘȄʨʶʱل

لʷʻاʨʢʵ ȋات الȄʛʶعة الʱى یʨʺʻ بها هʚا االالʛʱؔونى ما زالʗ غʛʽ مʷʱȞفة Ǽالؔامل وغʛʽ واضʴة احʽاناً فإن ال

  وحʶاسʱʽه للʨʻؔʱلʨجʽا ʳǽعل مʧ الʸعʖ حʶاب الʱؔالʽف الʺʸاحʰة له.

6 Ȑʙʽقلʱال ȘȄʨʶʱخلافاً لل Ȑʨرة أقʨʸǼ لʷالف ʧع ʛʰعǽ اح إلا أنهʳʻصة الʛى فʢعǽ ʗنʛʱالإن ʛʰع ȘȄʨʶʱال /

الʺʨʶʱق  ع وȃالʱالى ʧȞʺǽ تʽʺʻة الʨلاء والʛضا فإنوالȐʚ قʙ تʷʻأ فʽه رواȌǼ قȄʨة بʧʽ العʺʽل والʺʕسʶة أو الʰائ

عʛʰ الإنʛʱنʧȞʺǽ ʗ أن ʛʵǽج بʶʰاʡة دون ابʙاء الأسʰاب ودون تʙخل مʧ الʺʕسʶة أو العاملʧʽ لʙیها لاقʻاعه 

، م2005 ثابǼ )، ʗالاسʛʺʱار بل أكʛʲ مʧ ذلʧȞʺǽ ʥ أن یهاجʺها أو ʽʶǽئ إلى سʺعʱها دون وجʨد الفʛصة للʛد

  . ) 458ص

  التسویق الالكتروني تحدیات-ثانیاً :
ʸǽاحʖ تقʦǽʙ العʺلʽات الʺʛʸفʽة الالʛʱؔونʽة مʵاʛʡ مʱعʙدة وقʙ أشارت لʻʳة Ǽازل للʛقاǼة الʺʛʸفʽة إلى أنه 

بʨضع الʽʶاسات والإجʛاءات الʱي تʽʱح لها إدارة هʚه الʺʵاʛʡ مʧ خلال تقʽʶʺها والʛقاǼة  الʺʸارفیʰʻغي قʽام 
مʰادȏ لإدارة هʚه الʺʵاʛʡ وأنʨاع هʚه  2001و مایʙ1998  ʨرت اللʻʳة خلال مارس علʽها ومʱاǼعʱها وأص

  :  )25-17م، ص ص2008رشȑʙ عʙʰ اللʽʢف ، (الʺʵاʛʡ هي

ــاʛʡ الʷʱــــغʽل مـــــʧ عــــʙم الʱــــامʧʽ الؔـــــافي للــــʦʤʻ أو عـــــʙم ملاءمــــة تʸـــــʺʦʽ / مʳــــاʙʟ الʵʯـــــغʻل: 1 تʷʻــــأ مʵـــ

ـــــʚا نʳʽʱـــــة  إســــاءة الاســـــʙʵʱام مــــʧ قʰـــــل العʺــــلاء وذلـــــʥ علـــــى الــــʦʤʻ أو إنʳـــــاز العʺــــل أو أعʺـــــال الʸــــʽانة وؗ

  -الʨʴʻ الʱالي:

 ʦʤʻلــــــ ʦلهـــــ ʟخʛالʺـــــ ʛــــــʽاق غʛـــــʱـــــة اخʽانȞإم ʧعـــــ ʛʡــــــاʵʺه الʚـــاــ هـــــʷʻت  :ʦʤʻالؔـــــافي للــــــ ʧʽـــــأمʱم الʙأ/ عـــــ

ـــــʥ مـــــʧ  الʺʸـــــʛفحʶـــــاǼات  ـــــʦ ذل ـــــالعʺلاء واســـــʱغلالها ســـــʨاء ت Ǽ اصـــــةʵمـــــات الʨف علـــــى الʺعلʛعـــــʱف الʙبهـــــ

Ǽʺـــــــا ʶǽـــــــʱلʜم تـــــــʨافʛ إجـــــــʛاءات ؗافʽـــــــة لʷؔـــــــف وȂعاقـــــــة ذلـــــــʥ أو مـــــــʧ قʰـــــــل العـــــــاملǼ ʧʽـــــــه  الʺʸـــــــʛفخـــــــارج 

  الاخʛʱاق.
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ʺـــــة تʸـــــʺʦʽ الـــــʦʤʻ أو انʳـــــاز العʺـــــل أو أعʺـــــال الʸـــــʽانة وهـــــي تʷʻـــــأ مـــــʧ إخفـــــاق الـــــʦʤʻ أو ئب/ عـــــʙم ملا

عـــــʙم ؗفاءتهـــــا وʢȃـــــئ الأداء علـــــى ســـــʽʰل الʺʲـــــال لʺʨاجهـــــة مʢʱلʰـــــات الʺʶـــــʙʵʱمʧʽ وعـــــʙم الʶـــــʛعة فـــــي حـــــل 

صـــــــة إذا زاد الاعʱʺـــــــاد علــــــى مʸـــــــادر خـــــــارج الʻʰـــــــʨك لʱقـــــــʦǽʙ الـــــــʙعʦ هــــــʚه الʺʷـــــــاكل و صـــــــʽانة الـــــــʦʤʻ وخا

 الفʻي ʷǼأن الʽʻʰة الأساسʽة اللازمة.

 ʧʽــــــأمʱاءات الʛــــــإجǼ ــــــة العʺــــــلاءʡم إحاʙــــــة عــــــʳʽʱن ʥــــــ ــــــل العʺــــــلاء: وȄــــــʛد ذل ʰق ʧام مــــــʙʵʱج/ إســــــاءة الاســــــ

ا̒صــــــʛ إجʛامʽــــــة Ǽالــــــʙخʨل إلــــــى حʶــــــاǼات عʺــــــلاء آخــــــʧȄʛ أو القʽــــــام أو الʨقائʽة Ǽعʺلʽــــــات غʶــــــʽل ʶȃــــــʺاحهʦ لع

  الأمʨال Ǽاسʙʵʱام معلʨماتهʦ الʽʸʵʷة أوقʽامهǼ ʦعʙم إتʰاع إجʛاءات الʱأمʧʽ الʨاجʰة.

ـــــʺعة فـــــي حالـــــة تـــــʨافʛ رأȑ عـــــام ســـــلʰي اتʳـــــاه الʻʰـــــʥ أو الʺʕسʶـــــة  / مʳـــــاʙʟ الʴـــــʸعة:2 ʁال ʛʡـــــاʵـــــأ مʷʻت

ǽــــة الؔافʽـــــة الʱــــي تقــــʙم هــــʚا الʻــــʨع مــــʧ الʵــــʙمات الʺʸــــʛفʽة والــــȑʚ قــــʙ تʷʻــــأ  فــــي عــــʙم تــــʨفʛ وســــائل الʴʺا

ــــــي ʴǽــــــʱفȎ بهــــــا  ʱــــــات ال ــــــʙة للʽʰان ʕؗʺفوالʛــــــʸʺاق  الʛــــــʱــــــات الاخ ʽعʺل ʠعــــــǼ عʨــــــ والʵاصــــــة Ǽعʺلائــــــه أو وق

ذاتـــــه وهـــــʚا یʷʻـــــأ  ʺʸـــــʛفلـــــʦʤʻ الʻʰـــــʥ الالʛʱؔونʽـــــة واقʴʱامهـــــا مـــــʧ قʰـــــل Ǽعـــــʠ الغȃʛـــــاء أو العـــــاملʧʽ فـــــي ال

ـــــ ʽʰؗ ًاʛʽتـــــأث ʛثʕـــــة مʺـــــا یـــــʽاحʻال ʥتلـــــ ʧمات مـــــʙـــــʵه الʚر هـــــʙــــyـ ʛاً علـــــى ســـــʺعة عʻـــــه وجـــــʨد ســـــʺعة ســـــʯʽة لʺ

ــــى أقʸــــى  ــــȐʙ هــــʚا الʻʰــــʥ وʵȄفــــʠ الʻʰــــʥ نʷــــاʡه إل ــــʕثʛ علــــى عــــʙد العʺــــلاء ل ــــى نʷــــاʡه مʺــــا ی الʻʰــــʥ وعل

الأخــــȞǼ ʚــــل الأســــʰاب الʱــــي تʶــــʺح لــــه Ǽالʴفــــاȍ علــــى  الʺʸــــʛفحــــʙ مʺــــا ǽقلــــل مــــʧ الأرȃــــاح، وȃالʱــــالي علــــى 

  والʴفاȍ خاصة على ما ʨʴǽله مʧ أسʛار خاصة Ǽعʺلائه. الʺʛʸفسʺعة 

ـــــʛرة لقانʦنʻـــــة: / الʳʸـــــاʙʟ ا3 ـــــʨانʧʽ أو القʨاعـــــʙ أو الʹـــــʨاȌǼ الʺق ʵـــــاʛʡ فـــــي حالـــــة انʱهـــــاك الق ـــــع هـــــʚه ال̋ تق

ـــــــات غʶـــــــل الأمـــــــʨال، أو نʳʽʱـــــــة عـــــــʙم الʙʴʱیـــــــʙ الʨاضـــــــح للʴقـــــــʨق  ʽـــــــة عʺلʴافȞʺǼ ـــــــة خاصـــــــة تلـــــــʥ الʺʱعلق

 ʙاعـــــــʨح القʨم وضـــــــʙعـــــــ ʥذلـــــــ ʧـــــــة ومـــــــʽونʛʱؔة الالʽفʛـــــــʸʺـــــــات الʽالعʺل ʧـــــــة عـــــــʳاتʻـــــــة الʽنʨامــــــات القانʜʱوالال

ʽــــــة لʴʺاǽــــــة الʺʶــــــʱهلʧʽؔ فــــــي Ǽعــــــʠ الــــــʙول أو لعــــــʙم الʺعʛفــــــة القانʨنʽــــــة لــــــʰعʠ الاتفاقʽــــــات الʺʛʰمــــــة القانʨن

  Ǽاسʙʵʱام وسائل الʨسائȌ الالʛʱؔونʽة. 

ـــــــات الʺʸـــــــʛفʽة الالʛʱؔونʽـــــــة Ǽالانʷʱـــــــار إلا و بـــــــʙأ الفقـــــــه  الʲʯـــــــǻʗات الʷـــــــʻʮȂʙة:/ 4 ʽأت العʺلʙمـــــــا أن بـــــــ

 ʨʺال ʧمــــــ ʛــــــʽʲؔل الʨــــــام حــــــʶــــــي الانق ضــــــʨعات الʵاصــــــة بهــــــʚه العʺلʽــــــات لʺــــــا لهــــــا مــــــʧ القــــــانʨني الــــــʙولي ف

 ʛــــــʲأك ʧــــــة، ومــــــʽنʨهــــــا القانʱعʽʰʡ ʘــــــʽح ʧهــــــا أو مــــــʻȄʨؔقــــــة العʺــــــل أو فــــــي تȄʛʡ اء فــــــيʨعـــــة خاصــــــة ســــــʽʰʡ

 ʧــــــات مـــــــʶسʕʺك والʨـــــــʻʰال ʥتلــــــ ȋـــــــاʷعلــــــى ن ʖائʛــــــل ضـــــــʸʴهـــــــل ت ʨـــــــلاف هــــــʵـــــــي أثــــــارت الʱر الʨالأمــــــ
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 ʛعات الʹـــــȄʛـــــʷʱة، ومـــــا هـــــي الʰȄʛالʹـــــ ʥل تلـــــʽـــــʸʴوت ʛیʙـــــة تقـــــʽفʽ ʽʰȄة الʨاجʰـــــة الʽʰʢʱـــــȘ علـــــى عʙمـــــه، وؗ

  الʺʤʻʺات الʱي تقʨم بهʚه العʺلʽات.

ــــʹʤʢ القانʦنʻــــة:/ 5 ــــاب الʵʯــــȂʙعات وال ʻات دون أن  غʨʻســــ ʚــــʻــــة مʽونʛʱؔمــــة الالʙʵوســــائل ال ʗــــارعʶت ʙلقــــ

ـــــات  Ȅʛʤʻوال ʙاعـــــʨوالق ʛʽاتها، فالʺعـــــایǽʙـــــʴت ʖاســـــʻني یʨقـــــان ʦʽـــــʤʻـــــة تʽنʨالقان ʦʤʻـــــ ـــــʙ مـــــʧ ال یʨاكʰهـــــا فـــــي العʙی

 ʛـــــʽغʱلـــــف وتʱʵـــــة التʽʺأه ʛهـــــʤـــــا تʻوه ، ؗʺʕسʶـــــات ذات اثـــــʛ فـــــي تʨجʽـــــه الʺʕسʶـــــة  ʺʸـــــارفشـــــʯʽاً فʷـــــʯʽاً

ـــــي ووســـــائله وقʨاعـــــʙ وأحȞـــــام الʱعامـــــل  ـــــاهʦʽ الʺـــــال الالʛʱؔون ـــة مـــــع مف ـــــي تʷـــــȄʛعات مʨʱائʺــ ʻʰة إلـــــى تʽعȄʛـــــʷʱال

ــ̔ـــة إلـــــى تهʯʽـــــة بʻـــــاء قـــــانʨني لإدارات الʻʰـــــʨك القانʨنʽـــــة یʱـــــʽح لهـــــا  مـــــع مʷـــــȞلاته القانʨنʽـــــة، ؗʺـــــا تʤهـــــʛ الأهʺ

ــــــة الʱعامــــــل مــــــع تʴــــــǽʙات الʻʰــــــʨك الا ʽانȞــــــة إمȄʜأن جاه ʘــــــʽان حʙــــــ ʽʺا الʚل هــــــʨــــــارت دخــــــ ʱــــــة أن اخʽونʛʱؔل

ʻــــــʙا  ــــȌʺʻ الʺʶــــــʙʳʱ تʺʲـــــل أهـــــʦ صـــــفات لʳʻــــــاح الʺʶـــــʛʽة، ففʛنʶـــــا وؗ الʱعامـــــل القـــــانʨني مـــــع تʴــــــǽʙات هـــــʚا الـ

ـــــʛة مـــــʧ الʴلـــــʨل  ʰʱمـــــة معʜح ʜـــــ ʽهʳت ʖـــــʳǽ ـــــهʻـــــي وم ـــــع الالʛʱؔون ʽقʨʱـــــة وال ʽونʛʱؔات الالʙʻʱـــــʶʺال ʗـــــ ʻʻلاً قʲمـــــ

  والʜʻاعات الʺʨʱقعة تʱفȘ مع مʵاʛʡها.القانʨنʽة للʺʨاجهة الʺȞʷلات 

ــــــة:/ 6 ʻونʙʯؒة الالʻفʙــــــʶʸمــــــات الʦعلʸعــــــاملات والʸال ʥة  أمــــــʽفʛــــــʸʺــــــة ال ʯʽʰــــــي ال ــــــات ف ــــــة الʽʰان ǽإن حʺا

تʵʱـــــʚ أهʺʽـــــة Ǽالغـــــة Ǽالʶʻـــــʰة للʻʰــــــʨك الʱـــــي تʺʲـــــل بʽاناتهـــــا فـــــي الʴقʽقــــــة امـــــʨالاً رقʺʽـــــة وتʺʲـــــل حقʨقـــــاً مالʽــــــة 

ʢلـــــــʨب هـــــــʨ وضـــــــع إســـــــʛʱاتʽʳʽة شـــــــاملة لأمـــــــʧ الʺعلʨمـــــــات وعʻاصـــــــʛ رئʶʽـــــــʽة فـــــــي الائʱʺـــــــان، نʳـــــــʙ أن الʺ

تʻʱـــــــاول نʤـــــــام أو الʺʕسʶـــــــة ومʨقفــــــــه الافʛʱاضـــــــي وتʻʱـــــــاول نʤـــــــʦ الʴʺاǽــــــــة الʙاخلʽـــــــة مـــــــʧ أنʷـــــــʢة إســــــــاءة 

ــــــة Ǽالʨصــــــʨل  ʽʻهــــــات الʺعʳال ʙــــــ ــــــʨن داخــــــل الʺʷʻــــــأة وتʙʴی ʽʻن الʺعʨــــــ ــــــǽ ʙʺارســــــها الʺʣʨف ــــــي ق ʱام الʙʵʱالاســــــ

ʥوذلــــــــ ʧʽʳمʛــــــــʰʺــــــــة والʳوالʺعال ʦȞʴʱــــــــام الــــــــʤاقــــــــات  إلــــــــى نʛʱالاخ ʧــــــــة مــــــــǽاʺʴة الʽʳʽاتʛʱإســــــــ ʖإلــــــــى جانــــــــ

ـــــــة القـــــــادرة علـــــــى ʷؗـــــــف  ʽʻقʱالؔفـــــــاءات ال ʛʽفʨمـــــــات تـــــــʨالʺعل ʧات أمـــــــʽʳʽاتʛʱاســـــــ ʦإن أهـــــــ ʘـــــــʽـــــــة ح ʽاخلʙال

  وملاحقة الاخʛʱاقات وضʺان وجʨد فȘȄʛ تʙخل سȄʛع یʙرك جʙʽاً ما ǽقʨم Ǽه.

ʙ أثـــــــارت وســـــــائل الاتʸـــــــال لقـــــــ :تʲـــــــǻʗات الʯعاقـــــــʗات الʶʸـــــــʙفʻة الالʙʯؒونʻـــــــة ومʵـــــــȜلات الإثʮـــــــات/ 7

 ʗقــــʨــــار فــــي الʲوت ،ʝوالفــــاك ʝؔلʱها ؗʺــــا فــــي الــــʱʢاســــʨب ʙة انعقــــاد العقــــʴصــــ Ȑʙل مــــʨــــاؤل حــــʶʱــــة الʲیʙʴال

ــــــʨتʛ وشــــــȞʰات  ʽʰʺؔال ʦــــــʤة نʢاســــــʨب ʙــــــاد العقــــــ ــــــل، مʶــــــالة انعق ــــــع الʶʱــــــعʻʽات علــــــى الأق ــــــʚ مʢل ʻم ʛاضــــــʴال

ʽـــــــة والȄʛʰـــــــʙ الالʛʱؔونـــــــي الʺعلʨمـــــــات ومـــــــا یʸʱـــــــل بهـــــــا مـــــــʧ حʽـــــــʘ مʨثʨقʽـــــــة و حʽʳـــــــة الʨســـــــائل الالʛʱؔون

الʺʱعلـــــǼ Șالعلاقـــــات مʴـــــل الʱعاقـــــʙ والʴقʽقــــــة أن وســـــائل الاتʸـــــال الʱقʽʻـــــة تʽʲــــــʛ عـــــʙداً مـــــʧ الʺʶـــــائل أولهــــــا 
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ــــارت وســــائل  ــــات أث ʰلة الإثȞــــʷم ʖــــى جانــــ ــــات الانعقــــاد إل ʰــــألة إثʶال مȞا الإشــــʚع هــــʨضــــʨم ʙــــل تعــــ وأهʺهــــا ب

ʶــــــألة Ǽالإثʰــــــات علــــــى نʴــــــʸǽ ʨــــــعʖ الاتʸــــــال عʺʨمــــــاً مʶــــــالة صــــــʴة الانعقــــــاد ووجــــــʨده وتʸʱــــــل هــــــʚه الʺ

 ʖلاعــــــʱعلــــــى ال ʛــــــʽرة الغʙقــــــ Ȑʙــــــال ومــــــʸوســــــائل الات ʧلات وأمــــــȞــــ كʽʲــــــʛاً الفــــــʠ بʻʽهʺــــــا إلــــــى جانــــــʖ مʷــ

ǼــــــالʺȐʨʱʴ، ومʷــــــȞلات وقــــــʗ ومȞــــــان الإبــــــʛام واتʸــــــال ذلــــــǼ ʥالقــــــانʨن الʨاجــــــʖ انʰʢاقــــــه، إذن أمــــــام عʺلʽــــــة  

،...الخ) لغاǽــــــات ʺʸــــــارفي، الʳʱــــــارة، التقʽــــــʦʽ القʨاعــــــʙ القانʨنʽــــــة فــــــي ســــــائل الʷʱــــــȄʛعات ذات العلاقة(الʺــــــʙن

ــــــار أن القʨاعــــــʙ القائʺــــــة فــــــي  ʰʱاعǼ (ʗــــــ ــــــʗ، اكʶــــــʛʱانʗ، انʛʱان ــــــʨاؤم الʸʻــــــʨص Ǽأنʨاعهــــــا (انʛʱن ــــــʧʽ مــــــȐʙ ت ʰت

 ȑل مـــــــادʨلʙذات مـــــــ ʦʽعامـــــــل مـــــــع مفـــــــاهʱن تʨوع القـــــــانʛفـــــــ ʧع مـــــــʛفـــــــ ȑمـــــــاً وفـــــــي أʨʺعات عȄʛـــــــʷʱـــــــاق الʢن

ʰʡــــــȘ الأصــــــل..)، وȃالʱــــــالي ʳǽــــــʖ أن یʱــــــʨاءم (عʻاصــــــʛ الʱؔاǼــــــة و الʺʴــــــʨر، الʺʶــــــʙʻʱ، الʨʱقʽــــــع و الʸــــــʨرة 

الʷʱــــــȄʛع الــــــʻʡʨي مــــــع هــــــʚا الʢʱــــʨــر أȑ إجــــــʛاء دراســــــة مʶــــــʽʴة لؔافــــــة الʷʱــــــȄʛعات دون اســــــʻʲʱاء لʹــــــʺان 

عــــʙم تʻـــــاقʠ أحȞامهـــــا ولا تؔـــــف الʴلـــــʨل غʽـــــʛ الʷـــــاملة لأن مــــʧ شـــــأنها إحـــــʙاث ثغـــــʛات وفـــــʱح الʰـــــاب أمـــــام 

  احʱʺالات الʻʱاقʠ في اتʳاهات القʹاء.

 Șʰح مʺا سʹʱعلى ی ʛثʕونى وتʛʱؔالال ȘȄʨʶʱة الʛʽʶض مʛʱتع ʙى قʱال Șائʨات والعʰالعق ʧم ʙیʙد العʨوج
الʺهʧʽʺʱ بهʚا الʺʳال Ǽأن الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔونى و لʺʺارسʧʽ على الʛغʦ مʧ ذلʥ یلاحȎ ومʧ خلالامʱʶقʰله و 

لʱى دوات الهامة اǼاسʙʵʱام الإنʛʱنʗ أصʰح ʲʺǽل أحʙ معʽʢات واقع الاعʺال فى العالʦ الʺعاصʛ بل واحʙ الأ
 ʝʽة، لʽʺاق العالʨل إلى الاسʨصʨة والʽʶافʻʱا الǽاʜʺال ʧم ʛʽʲؔال Șʽقʴʱامها لʙʵʱات الاعʺال اسʺʤʻʺل ʧȞʺǽ

ات الʺʵ يهʚا فʖʶʴ بل أنه عʺل على فʱح الʺʳال أمام الʺʱʶهلʧʽؔ ف ʛؗʷف على الʛعʱلل ʦاء العالʴلفة ؗافة انʱ
والʺʳʱʻات الʱى تقʙمها Ǽغʠ الʛʤʻ عʧ الʺʨقع الʳغʛافى لها الأمʛ الʳǽ Ȑʚعل الʛʽʲؔ مʧ الʱؔاǼات تʛʽʷ إلʽه 

 ʧلʺة مʨالع ʧل الؔلام عȄʨʴعلى ت ʗعʺل ʙى قʱات الʽالآل ʙاره أحʰʱاعǼد ؗلام إلى افعال وواقع فعلىʛʳم) ʙʺʴم

ʤالع ʙʰاعʳʻال ʨأب ʦʽ ،2011472م)،  ص (  . 
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ʖالʰال ʖʲʮʸال  

  عʹاصʙ الȂʚʸج الȂʦʴʯقى الالʙʯؒونى

  مفهʦم الȂʚʸج الȂʦʴʯقى -:الʠʸلʔ الاول 
ǽعʛف الʺȄʜج الȄʨʶʱقى Ǽأنه مʨʺʳعة مʧ الأنʢʷة الȄʨʶʱقʽة الʺʱؔاملة والʺʛʱاʢǼة والʱي تعʙʺʱ على 

هاني حامʙ الʹʺʨر، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، (الʨʴʻ الʺȌʢʵ لهاǼعʹها الʰعǼ ʠغʛض أداء الʽʣʨفة الȄʨʶʱقʽة على 

  . )74ص

حازم ( كʚلǽ ʥعʛف Ǽأنه مʨʺʳعة الأدوات الʱفʽʸلʽة الʱي ʙʵʱʶǽمها الʺʨʶق لʴʱقȘʽ الأهʙاف الȄʨʶʱقʽة

  . ) 49م)، ص2016، مʙʺʴ عʙʰ الفʱاح

 ،ʛʽعʶʱج، الʱʻʺال) ʛاصʻالع ʧد مʙعلى ع ȑʨʱʴǽ ʖ ʛؗم ȋاʷأنه نǼ فʛعǽ و كʺاʛʱع، الȄزʨʱه الʚج) وهȄ

   .العʻاصʛ تȑʨʱʴ على سلʶلة مʧ القʛارات والʻقاȋ الهامة الʱي ʖʳǽ الʺʨائʺة بʻʽها واتʵاذ القʛارات ʷǼأنها

إن الʺȄʜج الȄʨʶʱقى هʨ العʺʨد الفقȐʛ لعلʦ الȘȄʨʶʱ الǽ Ȑʚقʨم علʽه ذلʥ العلʦ الȐʨʽʴ والȐʚ یʨؔʱن 

وهʚا الʱقʦʽʶ لʝʽ مʱفقاً علʽه  pلأن جʺʽعها تʙʰأ ʛʴǼف  4ps فى العادة مʧ ارȃع عʻاصʢǽ ʛلȘ علʽها مʳازاً 

 ʧم ʦهʻوم ʛاصʻإلى ثلاث ع ʦهʻوم ʧȄʛʸʻفها إلى عʻص ʧاك مʻه ʘʽح ʛه الاشهʻؔول ȘȄʨʶʱعلʺاء ال ʧʽب

ʻʸǽفها إلى سʱة عʻاصʛ ولʧؔ الʕʶال هʻا هل هʚا الʺȄʜج الȄʨʶʱقى الʺعʙʺʱ فى الȘȄʨʶʱ الʱقلȐʙʽ هʨ نفʶه 

ʶʱفى ال Șʰʢǽ ةʯʽʰفى ال Ȑʛʱʷʺك الʨعة الاعʺال وسلʽʰʡ أن ʘʽلا ح ʨه ʙʽأكʱالǼ ابʨʳونى والʛʱؔالال ȘȄʨ

 ʛاصʻل العʺʷǽ لفʱʵقى مȄʨʶج تȄʜد مʨوج ʖجʨʱة فǽʙʽقلʱة الاعʺال الʯʽب ʧاً عȄرʚلافاً جʱلف اخʱʵة تʽونʛʱؔالال

ʦ الʺʨقع لʨȃʜن وتʽʺʸالʱقلǽʙʽة Ǽالاضافة إلى الʺʱʳʺعات الافʛʱاضʽة والʟʽʸʵʱ والʨʸʵصʽة وخʙمات ا

  .)66صم ، 2010مʙʺʴ عʙʰ العلʦʽ صابʛ، ( الالʛʱؔونى والأمʧ الʺعلʨماتى

 4psیʨؔʱن الʺȄʜج الȄʨʶʱقى الʱقلȐʙʽ مʧ العʻاصʛ الʱالʽة الʺʱʻج، الʶعʛ، الʛʱوȄج، الʨʱزȄع، وتعʛف Ǽالـ 

  :)57م)، ص2010صʛʰة، سʺʛ تʨفȘʽ (ولقʙ تʦ تʛȄʨʢ عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقى الالʛʱؔونى لʰʸʱح ؗالʱالى

  / الʺʱʻج 1

2ʛعʶال /  

  / الʛʱوȄج3
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  / الʨʱزȄع4

  الافʛاد/ 5

  الʯʽʰة الʺادǽة للʙʵمة/6

  / الʨʸʵصʽة7

  عʹاصʙ الȂʚʸج الȂʦʴʯقى الالʙʯؒونى -:الʠʸلʔ الʰاني

  تʲʺʱل فʽʺا یلى:

  الʯʹʸج الالʙʯؒونى اولاً :

الالʛʱؔونʽة الʺʢلقة أو الʵاصة وȄقʙʸ مع وجʨد الانʛʱنʗ أصʰح ǼالامȞان الʨʸʴل على الʙʵمات 

 ʦʱت ʘʽود حʜʺد الʛمع الف Ȑال مادʸات Ȑدون أ ʧل مʽʺها العʽل علʸʴǽ ىʱمة الʙʵة الʽونʛʱؔمة الالʙʵالǼ

 ʦǽʙها تقʱلʲام ʧاً ومȄʛʸة حʽونʛʱؔسائل الالʨالǼ هاʙعǼ لها وماʽصʨمة وتʙʵاج الʱة على انʰتʛʱʺات الʽكافة العʺل

لʛʱؔونʽة أو الʺالʽة الالʛʱؔونʽة والʺʜادات الالʛʱؔونʽة والاكʷاك الʱفاعلʽة والʙفع عʙʻ الʙʵمات الʺʛʸفʽة الا

مʹʵة الʨقʨد ومʯات الʙʵمات الالʛʱؔونʽة الأخȐʛ وʱȄألف الʺʱʻج الالʛʱؔونى مʧ الʟʻ/ الʨʸرة/ الاصʨات/ 

ʖʽ هʚه الʺʨȞنات وتقلʙʽ الʺ ʛؗلة فى اعادة تʨاك سهʻفإن ه ʦث ʧة وم ʛؗʴʱʺم الʨسʛجالʱʻ)ال ʙʰوعلاء سامح ع ʖلʢʺ

  .)126م)، ص2012مʙʺʴ سʙʽ قʙʻیل ، 

ʤǽهʛ تأثʛʽ شȞʰة الانʛʱنʗ على الʺʱʻج فى ʨؗن أن الʺʳʱʻات ومʨاصفاتها سʨف تʛتǼ Ȍʰالʺʨاصفات  

العالʺʽة لأن شȞʰة الإنʛʱنʗ تʶاهʦ فى تʨفʛʽ الʺعلʨمات الؔافʽة عʧ الʺʳʱʻات العالʺʽة الʺʻافʶة أمام العʺلاء، 

ʸة الȄؤʛب ʧʽʰاغʛال ʙȄوʜʱة بʽونʛʱؔة الالȄارʳʱاقع الʨʺال ʦاهʶات الʺكʺا تʳʱʻʺوضة للʛة الʺعʽʴر الʨ وضةʛع

على الʺʨاقع الʳʱارȄة الالʛʱؔونʽة الʺʸʸʵة لʺʕسʶات الأعʺال، لقʙ سʺʗʴ الʨʢʱرات الʱقʽʻة والʨʻؔʱلʨجʽة 

ǼامȞانʽة عʛض الʺʳʱʻات على شȞʰة الإنʛʱنʗ والʺʶاعʙة فى تقʦǽʙ خʙمات جʙیʙة زادت مʧ الʨʻʱع فى الʺʳʱʻات 

الʜʽʽʺʱ وصار الاخʽʱار أكʛʲ وضʨحاً ؗʺا أن تʨʢر خʙمات ما Ǽعʙ الʽʰع الʺعʛوضة وأصʗʴʰ مʧ عʨامل 

 ʙعǼ مات ماʙخ ʧج وعʱʻʺال ʧمات عʨهار الʺعلʣض واʛة العʽʺادة أهȄفى ز ʦات ساهʳʱʻʺه الʚوالʹʺان له

  .)347، صم2014اǽاد عʙʰ الفʱاح الʨʶʻر وعʢا الله مʙʺʴ تʛʽʶʽ، (الʽʰع ȞʷǼل واضح

  

  :) 66، ص 2016لʽلى مʢالى،( الالʙʯؒونى ما یلىمʥ أهʤ خʶائʝ الʯʹʸج 



35 
 

/ ǼإمȞان الʺȐʛʱʷ عʛʰ الإنʛʱنʗ أن ǽقʨم ʛʷǼاء أȐ مʨʱʻج یʛغʰه مʧ أȐ مʕسʶة فى العالʦ مهʺا ؗان مȞانها، 1

  وفى الʨقʗ الȐʚ یʙȄʛه.

2ʱʻʺال ʛسع ʧʽالعلاقة ب ʟتقل / ʨ جʨʱʻʺال ʛن سعʨȞǽ قىȄʨʶʱال الʳʺوف فى الʛمع ʨه فؔʺا هʛʺتفعاً مج وعʛ

  فى الʺʛحلة الأولى مʛʡ ʧحه إلى الاسʨاق ثʦ یʙʰأ Ǽعʙ ذلʥ فى الانʵفاض.

/ اعʰʱار مȐʙ تʨفʛ الʺعلʨمات عاملاً حاسʺاً فى نʳاح الʺʨʱʻج حʘʽ یʳʱه الʺʱʶهلʥ إلى شʛاء الʺʳʱʻات الʱى 3

.ʛʲمات أكʨانات ومعلʽها بʻع ʛفʨʱی  

لʺʨʱʻج الʺʛʢوح على الإنʛʱنʗ وذات أهʺʽة ʛʽʰؗة مقارنة مع / اعʰʱار العلامة الʳʱارȄة شʡʛاً أساسʽاً لʳʻاح ا4

 Ȑʙʽقلʱال ȘȄʨʶʱهلأالʽل إلʨصʨال ʧم ʧʽʽونʛʱؔالال ʧȄʛʱʷʺال ʧȞʺج وتʨʱʻʺال ʜʽʺى تʱة الȄʨة الهǼاʲʺǼ نها Ǽ.لهʨهʶ  

5ʽʳȄوʛات ؗأداة تʶسʕʺال ʧم ʙیʙحها العʛʢى تʱوال ʗنʛʱالإن ʛʰة عʽانʳʺات الʳʱʻʺال ʧم ʙیʙار العʷʱة/ ان 

  لȘȄʨʶʱ وʽȃع مʳʱʻاتها الأساسʽة.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

یʦضح تʻʹʶف الʱʯʹʸات الالʙʯؒونʻة: )2/3/3رقʤ (الȜʵل   

  تʽʻʸف الʺʳʱʻات الالʛʱؔونʽة) 2/3/3(شȞل
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 .  127م)، ص2012سامح عʙʰ الʺʢلʖ صابʛ وعلاء مʙʺʴ سʙʽ قʙʻیل، الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني، (عʺان: دار الفʛؔ،  -الʺʙʸر:

  أنʦاع الʱʯʹʸات الالʙʯؒونʻة:

حʘʽ تʙʱاول الʺʳʱʻات الʛقʺʽة أو الʺʳʱʻات الالʛʱؔونʽة فى اسʨاق افʛʱاضʽة وتʻقل بʨاسʢة الʛʱؔونʽة 

وتʜʵن فى مʵازن افʛʱاضʽة فإن هʻاك تʰایʛʽʰؗ ʧ فى خʸائʟ مʲل هʚه الʺʳʱʻات ومʧ ثʦ هʻاك امȞانʽة 

لʺʳʱʻات الʺʱʵلفة مʧ ا لȘʽʰʢʱ مȐʙ واسع مʧ الاسʛʱاتʽʳʽات الȄʨʶʱقʽة الʱى ʧȞʺǽ تʽʰʢقها على الأنʨاع

الالʛʱؔونʽة للʴʱقȘ مʧ مȐʙ ملائʺة الʺȄʜج الȄʨʶʱقى Ǽʺفهʨمه الʱقلȐʙʽ الʺʨسع أو الʹȘʽ على هʚه الʺʳʱʻات، 

هʚا وقʙ قʙم تʽʻʸف للʺʳʱʻات الالʛʱؔونʽة ʰʡقاً لاǼعادها الʲلاثة وهى امȞانʽة الȃʛʳʱة والامʽʱاز ودقة مʨȞناتها 

ʽʺʴة تʽانȞوام ʦʽلʶʱقة الȄʛʡلها، وهى ؗʺا یلىو) ʖلʢʺال ʙʰیل، سامح عʙʻق ʙʽس ʙʺʴوعلاء م ʛ126، ص2012صاب (:  

  أ/ الʺʛافȘ والأدوات: مʲل بʛامج مʛȞʽوسʨفʗ وʛȃامج الفʛʽوسات والالعاب.

  ب/ مʳʱʻات الʺȐʨʱʴ الالʛʱؔونى مʲل الʖʱؔ الالʛʱؔونʽة والʜʴم الاحʸائʽة والاقʸʱادǽة والȄʛاضʽة.

  خʙمة الʛʱجʺة للʨʸʻص بلغات مʱʵلفة على مʨقع جʨجل.ج/ خʙمات الانʛʱنʗ مʲل 

 مʹʳفʞدقة  مʙتفع

Utilities and tools 
 الʙʸافȖ والأدوات

On line 
services  

ʕنʙʯمات الانʗخ 

 مʹʱʯات
Content based e-

producr 
 الȎʦʯʲʸ الالʙʯؒونى

 امȜانʻة الʻʸʲʯل

 تفاعلʻة

 دقة الʦȜʸنات

 مʹʳفʷة
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 :   الالʙʯؒونى الʴʯعʙʻثانʻاً

ǽعʛف الʶعǼ ʛأنه " الʺقابل الȑʚ یʦʱ دفعه أثʻاء عʺلʽة الʺʰادلة Ǽغʛض الʨʸʴل على سلعة أو خʙمة 

وقǽ ʙعʻي  ،ما، وȃالʱالي فإن الʶعʛ قʨȞǽ ʙن هʨ الʻقʨد الʱي یʦʱ دفعها لإتʺام عʺلʽة تʰادل الʶلع أو الʙʵمات

ʤʱوالان ʘʴʰانفاقه لل ʦʱی ȑʚال (دʨهʳʺال )أو ʗقʨاً الʹǽمة أʙʵلعة أو الʶل على الʨʸʴة (ار للǽون و نادʛآخ  ،

  .) 195م)، ص2008

كʚلǽ ʥعʛف الʶعʛ أǽʹاً Ǽأنه الʺʰلغ الʢǽ ȑʚلʖ في مقابل الʨʸʴل على الʺʱʻج أو الʙʵمة، أو مʨʺʳع 

  .)585م)، ص2009فʽلʨؗ ʖʽتلʛ ، ( حʨʸلهʦ أو اسʙʵʱامهʦ الʺʱʻج أو الʙʵمةالقʦʽ الʱي یʰʱادلها الʺʱʶهلʨؔن مقابل 

أخʗʶ ʚ مʛʳد اسʳʱاǼة سȄʛعة لʛʤوف الʨʶق وانʺاتلʽإن اسʛʱاتʽʳʽات الʶʱعʛʽ فى ʣل الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔونى 
ه مʧ تفى الʰʶʴان جʺʽع العʨامل والʺʱغʛʽات الʙاخلʽة والʵارجʽة، ولا شʥ أن مفهʨم الʶʱعʛʽ الʺʛن ʙʳǽ تʽʰʢقا

خلال آلʽات الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔونى إذ تʨʱفʛ تقʽʻات تʺʧȞ الʺȐʛʱʷ مʧ الʘʴʰ والعʨʲر على افʹل الأسعار 
الʺʨʱفʛة فʹلاً عʧ دور الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔونى فى خفʠ ؗلفة مʨȞنات الانʱاج والʺʙخلات غʛʽ الʺʰاشʛة وهʚا 

ȘȄʨʶ لʺʻافʶة وتʷʺل ؗلف الانʱاج والʱیʨفʛ فʛصة تʵفʠʽ الاسعار للʺʳʱʻات الʻهائʽة مʺا یʽʱح قʙراً مʧ ا
 ȘȄʨʶʱه فإن الʽقل، وعلʻوال ʧȄʜʵʱة والʽ ʛؗʺʳم الʨسʛاف ؗلف الʹǽ ًاʽة دولʺʤʻʺق الʨʶما تʙʻها وعʛʽقل وغʻوال
 ،ʧʽفʣʨʺد الʙل عʽاعة وتقلʰʢوال ʛفʶل الʲم Ȑʙʽقلʱال ȘȄʨʶʱالǼ ʨالؔلف عʺا ه ʧم ʛʽʲؔال ʠفʵǽ ونىʛʱؔالال

ʱʵفى ؗلʽاً إذا ؗانʗ الʶلعة رقʺʽة ʘʽʴǼ تʶلʦ مʰاشʛة عʛʰ شȞʰة الإنʛʱنʗ دون حاجة كʺا أن عʙداً مʧ الؔلف ت
إلى الʱغلʽف ؗʺا یʨجʙ على شȞʰة الانʛʱنʗ الʛʽʲؔ مʧ الʺʤʻʺات الʱى تʽʰع الʺʳʱʻات Ǽاسعار مʵʻفʹة مقارنة 

ى مʸلʴة تʖʸ فǼالاسʨاق الʱقلǽʙʽة لأن الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔونى مʧ شأنه أن یʨفʛ العʙیʙ مʧ الʻفقات الʱى 
لانتاجیة تخفیض الكلف التى تتمثل بالكلف ا الʺʱʶهلʥ إذ أن تʵفʠʽ الأسعار یʱʻج عʧ العʙیʙ مʧ العʨامل مʻها

  .)448، ص م2015، وآخʛون سعʙون (وكلف التسویق والنقل

اسهʺʗ تʨʻؔلʨجʽا الʺعلʨمات فى احʙاث ثʨرة حقʽقʽة فى مʳال الاسعار ودیʻامʱʽȞʽها واسالʰʽها واجʛاءاتها 

وذلʥ مʧ خلال الȌȃʛ بʧʽ مʱʵلف العʨامل الʱى تʕثʛ فى الʶعʛ وȄʛʡقة تʙʴیʲه ووسائل الاعلان عʧ بʛامج 

 ʥلة على ذلʲالام ʧوم ،ʗنʛʱة الانȞʰة على شʛفʨʱʺالاسعار ال ʧع ʘʴʰون سامح ( ما یلىالʛ143، صم2012، وآخ(:  

/ رȌȃ الʶʱعǼ ʛʽالʨʶق الʺʱʶهʙفة والʺȞانة الʻʱافʽʶة والʺʱʻج وتʛʽʶʽ دراسة اسʛʱاتʽʳʽات الʶʱعʛʽ الʙʰیلة 1

  وتفʸʴها.

  / تʛʽʶʽ دراسة تؔالʽف الʽʻʸʱع والʨʱزȄع وعلاقʱها Ǽالʢلʖ على الʺʱʻج.2
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3ʧʽʰی Ȑʚال ʛعʶونة الʛى مʻʴʻم ʛȄʨʢة تʽانȞو  / امʜداً أو نʨصع ʛعʶال ʛʽغʱعات وفقاً لʽʰʺال ʛʽʽة تغʽفʽؗ ًلا

.ʛعʶونة الʛى مʻʴʻف ومʽؔالʱا الʚ   ومʧ ثʦ اخʽʱار الʶلعة الامʲل Ǽالاسʻʱاد إلى الاسʛʱاتʽʳʽة الافʹل وؗ

/ تقʙیʛ الʢلʖ على الʺʳʱʻات وȃالʱالى تʙʴیʙ الاسعار الʺʻاسʰة ومʧ ثʦ الǼ ʦȞʴʱالʱغʛʽات الʶعȄʛة الʺفاجʯة 4

  تʵاذ قʛارات فʨرȄة ʷǼأنها.وا

 ȋوʛالاسعار، ش ʜʽʺت ،ʛعʶالǼ دةʨʳة، علاقة ال كʺا یʧʺʹʱ الʶعʛ (الʦʸʵ، العʺʨلة، القʽʺة الʺʙرؗ

مʙʺʴ عʙʰ (الʙفع، مȞانة الʶعʛ فى الʨʶق، عʻاصʛ القʽʺة الʺʹافة، الائʱʺان، مȄʨʱʶات الاسعار، ʛʡق الʙفع)

 ، ʦʽ67، ص م2009العل( . 

 :   : لʙʯؒونيالا  الʦʯزȂع ثالʰاً

ʧȞʺǽ القʨل أن تʨزȄع الʺʳʱʻات ʷǽʺل مʱʵلف الʷʻاʡات الʱى تقʨم بها الʺʕسʶة لʳعل مʳʱʻاتها سهلة 

، وفى الآونة الاخʛʽة بʙأ واضʴاً Ǽأن الʨʱزȄع عʛʰ شȞʰة  الʺʻال مʧ قʰل الȃʜائʧ مȞانʽاً وزمانʽاً وسعȄʛاً ومعلʨماتʽاً

Ȟʷل ʛ الȐʚ أدȐ إلى تʵفʠʽ تؔالʽف الانʱاج Ǽالإنʛʱنʶǽ ʗاهǼ ʦاخʸʱار الʛʽʲؔ مʧ حلقات الʨʱزȄع وهʨ الام

 ʗʴʰاص ʧʽؔهلʱʶʺاً لأن العلاقة مع الʹǽا ʧʽد العاملʙع ʠʽفʵلقات فى تʴال ʥار تلʸʱاخ ʦساه ʙارز وقǼ

مʰاشʛة وȃالʱالى لǽ ʦعʙ هʻاك حاجة لʨجʨد عʙد ʛʽʰؗ مʻهʦ وȃالʳʽʱʻة زاد حʦʳ الʺʽʰعات والʛʶعة فى خʙمة 

،ʦاجاتهʽʱة احʽʰوتل ʧائȃʜاصة فى حالة  الʵȃقل وʻسائل الʨائل لʙاد بʳǽاǼ ʗنʛʱالإن ʛʰع عȄزʨʱال ʦا ساهʺؗ

الʺʳʱʻات الʛقʺʽة الʱى یʦʱ تʶلʽʺها مʰاشʛة عʛʰ الȞʰʷة، ؗʺا ادȐ اخʸʱار حلقات الʨʱزȄع إلى الʵʱلʟ أو 

لʥ الʛʶعة ʚالاسʱغʻاء عʧ دور الʨسʢاء فى العʺلʽة الʨʱزȄعʽة وȃالʱالى انʵفʹʗ تؔالʽف الانʱاج والʨʱزȄع وؗ

 Șثائʨل الʨوص ʧʽعة فى تأمʛʶال ʗنʛʱة الإنȞʰش ʛفʨماً تʨʺع ،ʦاراتهʶفʱد على اسʛات العʺلاء والʰلʡ ةʽʰفى تل

الʺʢلȃʨة والʢلʰات والʨفاء بها ومʱاǼعة وصʨل الʺʱʻج مʧ الʺʻʸع إلى الʺʱʶهلʥ الʻهائى، ؗʺا ساهʦ فى سʛعة 

 .)349، صم2014اǽاد عʙʰ الفʱاح ، (الʺʛتʳعة وȃالʛʶعة الʺʢلȃʨةوزȄادة خʙمات ما Ǽعʙ الʽʰع وقʨʰل واعادة الʶلع 

 :   :  الالʙʯؒوني الʙʯوȂج راǺعاً

 ȘȄʨʶʱال ،ʛʷʻة، الǽعاʙعات، الʽʰʺال Ȍʽʷʻى، العلاقات العامة، تʸʵʷع الʽʰالاعلان، ال) ʧʺʹʱی

 . )68ص، م2009مʙʺʴ عʙʰ العلʦʽ ، (الʺʰاشʛ، الاتʸالات الȄʨʶʱقʽة واسʦ العلامة الʳʱارȄة)

 ʧم ʥاتها وذلʳʱʻة وم ʛؗʷال ʧج عȄوʛʱافة فى الʲȞǼ ةʽونʛʱؔسائل الالʨات الأعʺال الʺʤʻم مʙʵʱʶت

خلال الʺʨاقع والʸفʴات الالʛʱؔونʽة الʱى تقʨم بʽʺʸʱʺها بʻفʶها أو ʛʷǼاء مʨقع على الانʛʱنʗ وعʛض ؗافة 
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Ȍʽ الʴʱفȄʜʽة قʛʽʸة الأجل والʺʸʺʺة لʷʻʱالʺعلʨمات والʺʨاد الʛʱوʽʳȄة الʺʨʻʱعة بل وتقʙم مʨʺʳعة مʧ الأدوات 

  .)135، ص 2015، مʙʺʴ الفاتح (عʺلʽة الʽʰع خلال فʛʱة زمʽʻة مʙʴدة

یʦʱ الʛʱوȄج الالʛʱؔونى مʧ خلال الإعلان الالʛʱؔونى والإعلان فى الʛʱوȄج الالʛʱؔونى یʱʺاثل مع 

ات Ǽعʛض مʨادها ا ʛؗʷم الʨتق ʘʽة حǽʙʽقلʱالإعلان فى وسائل الإعلان ال،Ȑʙلغ نقʰة فى مقابل مʽلإعلان  ʙʺʱعȄو

الإعلان الالʛʱؔونى على إدراك احʽʱاجات ورغʰات الʺʱʶهلʧʽؔ مʧ خلال بʻاء قʨاعʙ بʽانات مʸʸʵʱة فى 

تʙʴیʙ ما سʲʺʽل قʽʺة لهʕلاء الʺʱʶهلʧʽؔ فى الʺʱʶقʰل حʱى ʨȞǽن لʙیهʦ القʙرة على تȄʨʴل هʚه القʦʽ إلى مʳʱʻات 

ʥ، وʨȄفʛ الإعلان الالʛʱؔونى عʛʰ الإنʛʱنʗ للʺعلʧʽʻ مʜاǽا جʙیʙة لا تʨفʛها تʰʷع حاجات ورغʰات الʺʱʶهل

قʨʻات الإعلان الأخȐʛ حʘʽ یʧȞʺʱ الʺʱʶهلʧʽؔ مʧ الʱعʛف على الʺʳʱʻات ʨʸǼرة دقʽقة دون أن ʨȞǽن هʻاك 

ʸǼ اتʳʱʻʺض الʛلاثة فى عʲعاد الǼا الاʽجʨلʨʻؔت ʗʺأن اسه ʙعǼ ،ض الإعلانʛع ʗʽقʨʱة لʽʻدات زمʙʴم ʨ رة

Șابʶاحاً فى الʱأفʹل مʺا ؗان م) ، ،ȐʛȞʰاده الʕ196م، ص2014ف(.  

كʺا تʨʢر اسʙʵʱام الاعلانات عʛʰ الانʛʱنʗ نʳʽʱة لʜʱایʙ اعʙاد ونʨعʽات الʺʙʵʱʶمʧʽ الʺʨجʨدیʧ على 

  -:)360م، ص2012مʙʺʴ عʙʰ العʦʽʤ، ( الȞʰʷة وتʧʺʹʱ هʚه الاعلانات اشȞالاً مʱʵلفة مʲل

ة عʛʰ الʷاشة، والʱى تʤهʛ فى شȞل شȌȄʛ نقل الاخʰار./ الاعلانات 1 ʛؗʴʱʺال  

/ اعلان ناʴʡات الʴʶاب، هʨ نʺȌ اعلانى Ȅʨʡل ومʨجʨد على جانʖ صفʴة الǼ ʖȄʨاعلاها ؗأنه ʲʺǽل 2

.ʖȄʨة الʴفʸل Ȑʙلʳال ʖانʳأو ال ʙلʳʺال  

لȌʺʻ الʺʨجʨد على / الʺʽʢʱʶلات، هى اعلانات تأخʚ شȞل صʻادیȘ أو علʖ لها احʳام أكʛʽʲȞǼ ʛʰ مʧ ا3

  هʯʽة شʛائȌ نقل الاخʰار.

4.ʖȄʨقع الʨل مȞʷى تʱة الʳʶللة الانʵʱك مʛʴʱها تʙʳى تʱالاعلانات ال /  

/ اعلانات الʛعاǽة لʺʨضʨعات أو بʛامج معʻʽة، هى مʧ الاشȞال الʙʳیʙة للʛʱوȄج عʛʰ الانʛʱنʗ والʱى تقʨم 5

ة بʛعاǽة Ǽعʠ الʺʨضʨعات أو القʹاǽا الʵاصة ʛؗʷها الʽل  فʲة مʻʽامج معʛخلال ب ʧضها مʛع ʦʱى یʱال

ات لʛʷʻات الاخʰار أو الʛʰامج الʺʸʸʵʱة فى الʨʻاحى الʺالʽة أو الȄʛاضʽة  ʛؗʷال ʠعǼ م بهاʨى تقʱة الǽعاʛال

الʺʨجʨدة على مʱʵلف مʨاقع الʖȄʨ، وʖʳȄ أن یʦʱ الȄʨʻʱه هʻا على أهʺʽة اسʙʵʱام تلʥ الأشȞال الʺʱعلقة 

Ȅاقع وʨة على مǽعاʛالǼ ماتʙʵمات أو الʨالʺعل ʦǽʙتق ʧȞʺǽ ىʱح ʥقة وذلʙها بʙیʙʴافها وتʙهʱاس ʦʱة یʻʽمع ʖ

  الʺʻاسʰة للʳʺهʨر.
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للقʽامʰعʺلʽاتالʽʰعالʸʵʷى عʛʰالإنʛʱنʙʴʱʰʳʽʱیʙالʨسʽلةالʺʻاسʰة 

،والقʽامʰعʛضالʺȑʨʱʴ عʛʰالȞʰʷةالʰʺʱʽʽʱهاالʨʱصلإلʽالعʺلاء

ʱوال،ʛائʜلالʽʺاجهاالعʱʴʽʽʱماتالʨالʺعلʰʽعلالإعلانʰʳʽؔلʚاء، لʛʷالʼهعلʜʽفʴʱʻȞʺǽ قهاȄʛʢʻعʽى 

 ليالقائʺʰعʺلʽةالʽʰععʛʰشȞʰةالإنʛʱنʛʺʱاعاة مʨʺʳعةمʻالاعʰʱاراتقʰلعʛضالʺʳʱʻاتالʨʶʽʱفʽʰʺʱʽعها، ومʻهʚهالاعʰʱاراتʺای

  :)132أحʺʙ الʺʛʴزȐ وحʺادة فʨزȐ، ص(

  .الȞʰʷةʛ عʰسʨفʱʽʺعʛضهاإلخ)الʱي  ..بʛامʴʳاسʖ  /أفؔار / خʙمات / / تʙʴیʙالʺʳʱʻات(سلع1

  .عʛʰشȞʰةالإنʛʱنʗ ى/ تʙʴیʙالʺعلʨماتالʨʶʽʱفʱʽʺعʛضهامʵʻلالالʺȄʨʱʴالإعلان2

  .للأشʵاصعʛʰالإنʛʱنʗ والʻʱʱʽʱاسʰʺعʽʰʢعةالʺʳʱʻالʺقʙم / تʙʴیʙالʺʨاقعالإلʛʱؔونʽةالأكʛʲجǼʚاً 3

  .وȃالʱالʻʱʽاسʰهامعالʺʨاقعالʺʱʵارة/ تʙʴیʙخʸائʸالʴȄʛʷةالʨʶقʽةالʨʶʽʱفʽقʙمإلʽهاهʚاالʺʱʻج 4

5.ʗنʛʱةالإنȞʰشʛʰالعʺلاء عʽلإلʨصʨامهاللʙʵʱاسʻȞʺʽʽʱةالʰاسʻʺقةالȄʛʢالʙیʙʴت /  

كʺا بʛزت فى مʳال الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔونى العʙیʙ مʧ الʨسائل الʺʱعلقة بȌʽʷʻʱ الʺʽʰعات والʱى ʧȞʺǽ للʺʕسʶة 

،ʛʽالأخ ʥهلʱʶʺعلى ال ʜ ʛؗنها تʨؗ امهاʙʵʱقة اسʨʶʺال  Ȑʨʱʴǽ Ȑʚر الʜʽص اللʛاء العʺلاء قʙاه ʥلة ذلʲام ʧوم

ة الʺʨʶقة أو الȌȃʛ الʺʳانى علي شȞʰة الإنʛʱنʗ أو القʨامʝʽ الالʛʱؔونʽة أو  ʛؗʷات الʳʱʻم ʧمات عʨعلى معل

 مʻح العʺʽل نʶخ مʳانʽة مʧ الʛʰامج الاحʸائʽة أو بʛامج مȞافʴة الفʛʽوسات فى الؔʺʨʽʰتʛ لفʛʱة تʽʰȄʛʳة معʻʽة

  .) 351، ص2014د عʙʰ الفʱاح الʨʶʻر وعʢا الله مʙʺʴ تʛʽʶʽ، اǽا(

  

  

:   الأفʙاد  خامʴاً

یʧʺʹʱ (مʜودو الʙʵمة، الʺʱʻفعʨن مʧ الʙʵمة، العلاقة بʧʽ مʜود الʙʵمة والʺʱʻفع مʻها، العلاقات 

لى الاتʸال ع القائʺة بʧʽ الʺʱʶفʙʽیʧ مʧ الʙʵمة، الافʛاد القائʺʨن على الʷʻاʡات الȄʨʶʱقʽة، الافʛاد القائʺʨن 

ة العʺلاء فى انʱاج  Ǽالعʺلاء، الʨʸرة الʚهʽʻة، الʲقافة، الʙʱرʖȄ والʺهارات، الʺȞافآت والʨʴافʜ، درجة مʷارؗ

ة مع العʺلاء) ʛؗʷعلاقة ال ،ʦهʶالعʺلاء انف ʧʽمة، العلاقات بʙʵال) ، ʙʺʴ68، ص م2015م (  .  

اسʙʰʱالʺʜودǽالʙʵمةفʛʽʲȞʽمʧ ʺكʺات

الʙʵماتالʺقʙمةǼالأجهʜةوالʺعʙاتʨالʛʰمʽʳات،أماʨʸʵǼصʺʱلقʽالʙʵمةفقʙأصʴʰاتʸالهʺʺعʺʜودǽالʙʵمة 
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ʻʺʸاحʱʺالاتالʺʨاجهةالʽʸʵʷةالʺʰاشʛة،وقʙانعʚʶȞلؔعلى  یʱʺعʛʰالʛʰمʽʳاتʨالأجهʜةوالʺعʙاتʺʺاقلّ

العلاقاتالʱفاعلʽةبʜʺʻʽودǽالʙʵمةومʱلقʽها،والʽʱأصʱʱʱʴʰʺعلʙʺʼارالʶاعةوʙȃونʨʱقف،أما 

Ǽ لقاتʴلالʵʻʺʺىالعالʨʱʶʺʼعلʺʱʱصارتʨاقهʢʻعʶاتʙ(العʺلاء)فقʦهʶمةأنفʙʵالʽلقʱʺʻʽʰةللعلاقاتʰʶʻال

  .)236م،ص2015صلاح مʙʺʴ ودǽʺا عʙنان،  ( الʻقاشالإلʛʱؔونʽةوغʛفالʺʴادثة،وعʛʰالȞʰʷاتعلʼاخʱلافأنʨاعها

:   الʭʻʮة الʸادǻة للʗʳمة سادساً

 ʧن مʨؔى تʱمة وخاصة الʙʵة للǽة الʺادʯʽʰال ʥهلʱʶʺاً على ادراكات الʴاً واضʛʽتأث ʛثʕت ʛʷʰع الʻص

الʺʱعلقة بʱȃʛʳʱه مع الʙʵمة واǽʹاً الʯʽʰة الʺادǽة الʱى تقʨم مʧ خلالها الʙʵمة تʹʽف ملامح ملʺʨسة لʙʵمة 

غʛʽ ملʺʨسة فى الأصل وهʚا بʙوره ǽعʜز إدراك الʺʱʶفʙʽ مʧ الʙʵمة وʳȄعله أكʛʲ قʙرة على تقʦʽʽ هʚه الʙʵمة 

اد الʽʯʽʰة للʙʵمة تʧʺʹʱ الʛʤوف الʺʢʽʴة مʲل (درجة الʛʴارة، نʨعʽة الهʨاء، الʹʨضاء، الʺʨسʽقى، والاǼع

(Ȑʛة الأخǽلات الʺادʽهʶʱافة ال Ȅʛا ( اللʨن..الخ) واسʲʱʺار الʺȞان مʲل (الاجهʜة، الʺعʙات، الʱأثʘʽ، الʨȞǽʙر وؗ زؗ

  .) 101، صم2011الʙورȐ وآخʛون، 

  :  عʸلʻة تقʤǻʗ الʗʳمة ساǺعاً :

ة الʺʱʶفʙʽیʧ فى عʺلʽة تقʦǽʙ الʙʵمة،  تʧʺʹʱ (الʽʶاسات، الاجʛاءات، الاتʺʱة، الʸلاحʽات، مʷارؗ

ʜʽ على العʺʽل، خاصʽات الʦʽʺʸʱ، الʘʴʰ والʛȄʨʢʱ، تʙفȘ الʷʻاʡات، العʺلʽات الʺʙʻʱʶة إلى  ʛؗʱال

ʱف أو الاخʛʸʱة الȄʛة لافʹل مʺارسات الأعʺال، حʙʻʱʶʺات الʽات، العʺلʽجʨلʨʻؔʱحة الʨʻʺʺار الʽ

(ʧʽللعامل) ، ʦʽالعل ʙʰع ʙʺʴ68، ص م2009م(.  

 ʙیʙʴة فى تʙاعʶʺال ʧءاً مʙة بʽونʛʱؔسائل الالʨام الʙʵʱاسǼ مة العʺلاءʙالات خʳع مʨʻʱا وتʚه

الاحʽʱاجات وما یʻاسʖ الʺʱʶهلʥ مʛوراً Ǽالʺʶاعʙة فى تقʦǽʙ الʙʵمات الʺʛتʢʰة Ǽعʺلʽة الʽʰع ذاتها وانʱقال 

ة الʺلʽؔة وانʱها ʛؗʷى مع عʺلاء الʤʴفاعل اللʱمات والʨالʺعل ʧم ʛʽʰؔر الʙالق ʛفʨȄع وʽʰال ʙعǼ مات ماʙʵǼ ء

لʴʱقȘʽ الʜʽʺʱ فى مʳال خʙمة العʺلاء وانʷاء ملفات الʛʱؔونʽة مʱʶقلة لؔل عʺʽل Ȑʨʱʴǽ على جʺʽع الʽʰانات 

ʽفʽة معالʳة ة ومʨاعʙʽ اجʛاء الʽʸانة الʙورȄة وؗ ʛؗʷعاملاته مع الʱعلقة بʱʺفى اس ال ʛهʤلات تȞʷم Ȑام أʙʵʱ

 . )135، ص م2015مʙʺʴ الفاتح مʨʺʴد الʺغȃʛى، ( الʺʳʱʻات الʵاصة الʺعʺʛة مʻها

:ʖالʰال ʔلʠʸارف -الʶʸوني في الʙʯؒالال ȖȂʦʴʯام الʗʳʯادوات اس  
1.ʘʴʰات ال ʛؗʴم ȘȄʛʡ ʧوني عʛʱؔالال ȘȄʨʶʱال 



42 
 

  الȘȄʨʶʱ مʧ خلال الاعلانات الالʛʱؔونʽة.2
3. ȘȄʨʶʱةالʽونʛʱؔسائل الالʛام الʙʵʱاسǼ 

  الȘȄʨʶʱ مʧ خلال الʛʰامج الفʛعʽة او الʽؗʨله.4
  الǼ ȘȄʨʶʱاسʙʵʱام الʺʨقع الالʛʱؔوني.5
  الȘȄʨʶʱ عʛʰ الʱؔالʨك الالʛʱؔوني.6

  وسʨف یʦʱ تʻاولها ؗالاتي:
ات الʖʲʮ -اولاً :  ʙؕʲم ʙʮع ȖȂʦʴʯال  

في جʺاعات  نʛʱنʗ رتʨʰا انفʶهʦلامǼ ʧائعي الʜʳʱئة علي ا مʛاكʜ الʨʶʱق الʺʛئʽة مʧ خلال الانʛʱنʗ ،ان ʛʽʲؗاً 
ʜ عʰاره عʧ سلاسل مʧ الʺʴلات حʨȞǽ ʘʽن اȐ مʴل  ʛؗʺه الʚه ʠعǼ . ʛتʨʽʰʺؔق داخل الʨʶت ʜاكʛا مʨنʨȞʽل

)ȐʛالاخǼ اكة او علاقةʛها شʻم ȑلا ʝʽلات لʴʺه الʚها مع ان هʽف ʛل آخʴم ȑاǼ صلʨȄل وʸʱها مʽف.  ʦʽوس

  ) .215، صمʛ2012ون، وآخ مʙʺʴ الʙʴاد
ʧ هʻا وفʽها تʽʢʱʶع الʨʳʱل بʧʽ الʺʴلات الʺʱʵلفة ثʦ تȑʛʱʷ م مʧ مʛاكʜ الʨʶʱق هʚه مالها Ȅʛʡقة اكʛʲ تعقʙʽاً 

  وهʻاك ثʦ تعʺل امʛ شʛاء وتʙʶیʙا مʨحʙا.
ʱة الانȞʰʷǼ اقعʨʺال ʧʽخلال ملای ʘʴʰاء الʛع اجʽʢʱʶت ʥان ʨة هʨق ʗنʛʱي الانʢي تعʱر الʨالام ʧه مʙواح ʛ ʗن

 ȑل لاʸد وتʙʴت ʥعʙی ʥام ذلʤʱان انǼ ʗنʛʱن الانʨمʙʵʱʶǽ ʧیʚال ʦعلǽ اʺ وʦʱȄ ذلʥ عادة في دقائȘ قلʽلة وؗ
خاصة  تاو غʛʽه ونفʝ هʚا الامʛ یȘʰʢʻ علي اȑ شئ تʙȄʛه حʱى لʨ ؗان ʨʺǼاصفا مʨضʨع او تʙʳ اشʵاصاً 

  .للغاǽة 
1 /: ʗʻʱق الʦʴʯقع الʦاصفات مʦم  

ǽ ةȞʰʷق علي الʨʶʱقع الʨالاتيمǼ فʸʱان ی ʖʳ:-  
  .ǽعʢي الʱفاصʽل الʴقʽقʽة للʨضع الʽʰʢعي له العʨʻان ورقʦ الʱلʽفʨن .أ

ʚلʥ معلʨمات ب ʙ لʡ ʥلʥʰ وʶȄʺح لǼ ʥالفʟʴ والʱاكʙ أنه جارȐ معالʳة او مʱاǼعة ʡلʥʰ وؗ ʕؗام یʤن ʙاجʨت.
  واضʴة عʧ امʨر تفʽʸلʽة وعلي سʽʰل الʺʲال وقʗ الاʸǽال .

  ʨʸʵǼص الʺعلʨمات الʽʸʵʷة عʥʻ وعʧ خʨʸصʽاتʥ ..درجة سȄʛة عالʽة ج
 :   ). 328م ، ص 2012 ، الʙʽʺʸعي ، ردیʻه  عʲʺان( الȖȂʦʴʯ مʥ خلال الإعلانات الالʙʯؒونʻة -ثانʻاً

 ȑعلي ا ʖجʨʱي یʱوني والʛʱؔالال ȘȄʨʶʱال الʳمة في مʙʵʱʶʺة الʽقȄʨʶʱات الʴلʢʸʺال ʦض لاهʛا یلي عʺʽف
  -:مʶاعʙة له علي تقʦʽʽ اداء مʨقعه ʺا في ذلʥ مʧمʨʶق الالʺام بها ومعʛفʱها ل
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1.Ad Space  هʚام هʳفاوت أحʱة للاعلان وتʸʸʵʺوال ʖȄات وʴزة علي صفʨʳʴʺاحة الʶʺهي ال :
 –الʺʶاحة حʖʶ الʺقایʝʽ الʺعʽارȄة للاعلانات وتأخʚ مʨاضع مʱʵلفة علي صفʴة الʖȄʨ ( اعلى الʸفʴة 

  ʶǽار الʸفʴة ). –ʧʽʺǽ الʸفʴة  –اسفل الʸفʴة 
2.Banner علي Ȑʨʱʴǽ ʙوق ʖȄʨات الʴادراجة علي صف ʧȞʺǽ ȑʚة علي الاعلان الʽʺʶʱه الʚه Șلʢوت :

  .(الاعلان الʺʛئي)صʨر او نʨʸص او ؗلʽهʺا 
3.Exchange Banner ʧʽʡاʷاو ن ʧʽفʛʡ ʧʽج بȄوʛʱات الاشهار والʽادل عʺلʰها تʽف ʦʱي یʱة الʽوهي العʺل :

ؗلاهʺا ǼالʛʱوȄج والʙعاǽة للʷʻاȋ الاخʛ وʨȞȄن الʺقابل في هʚه الʴاله هʨ تʰادل خʙمة تʳارǽ ʘʽʴǼ ʧʽȄقʨم 
.ȑالʺقابل الʺاد ʧضا" عʨالاعلان ع  

4.Action Call To ȏة القارʨف الي دعʙهȄو ʧف الʺعلʛʡ ʧم ʖȄʨة الʴه الي صفʱاضاف ʦʱی ʜفʴؗل م ʨه :
ʛوني شʛʱاك في القائʺة الǽʙȄʛʰة للʺʨقع او تʽʺʴل ʱؗاب الʱؔأو الʜائʛ الي اتʵاذ ردة فعل اʳǽابʽة تʳاه الاعلانؔالا

. ʛʽʲؗ ʥذل ʛʽقع ما وغʨارة مȄʜل Șیʙة صʨاو دع  
5 .Rate Click –through CTR ʧʽمع  ȌǼاو را ʧʽلها اعلان معʰقʱي اسʱات الʛقʻد الʙع ʧʽة بʰʶʻهي ال :

ʙ مʧ الʺʜاǽا مʻها القʙرة العالʽة علي والعʙد الاجʺالي لʺʛات عʛضه ، وʱʺȄاز الاعلان عʛʰ الانʛʱنǼ ʗالعʙی
اسʱهʙاف قʢاعات واسعة جʙا" مʧ الȃʜائʧ في الاسʨاق الʺʴلʽة والعالʺʽة ، وسهʨلة ʖʶؗ واسʱقʢاب اعʙاد 
كʛʽʰة مʧ الʺʱلقʧʽ ، وʰʻȄغي ان تʱʵار الʺʤʻʺات الʺʛʸفʽة الʺʨاقع الʺʻاسʰة والʺʷهʨرة لʛʷʻʱ عʛʰها اعلاناتها 

  الالʛʱؔونʽة 
:   الȖȂʦʴʯ عʙʮ الʙسائل الالʙʯؒونʻة -ثالʰاً

  ):217، صمȑʙʽ ،2012 ʺالʸكʽف تʷʻأ رسالة دعائʽة الʛʱؔونʽة ناجʴة (
  أ.معʛفة الʳʺهʨر الʺʱʶهʙف

 ʗقʨال ʝة في نفǼاʚه وجʛʸʱʵله بل مʨʢم ʛʽمات غʨعلي معل Ȑʨʱʴت ʘʽʴǼ ةʽعائʙسالة الʛال ʟاغة نʽب.ص  
الʙعائʽة ، ؗارسالها  وقʗ الʴʺلات الʛʱوʽʳȄة او الʵʱفʽʹات ج.اخʽʱار الʨقʗ الʺʻاسʖ لاخʽʱار الʛسالة 

ʻʺه والʽʺسʨʺة .الʻʶʴʺة والʙیʙʳمات الʙʵات والʳʱ  
ʺʱة اهʰʡاʵم ʖʳǽ ʘʽا حʽʸʵعا شǼاʡ ةʽعائʙسالة الʛاء الʢسالة، د.اعʛة في الʴاضʨا فامات العʺلاء الʚه

اسʙʵʱام Ǽ ان الاعلانات الʺʨضʨعه الʽاً  حʘʽ اʣهʛت الʙراسات ʲʺǽل نʨع خʙمة العʺلاء الʱي تʚʳبهʦ سȄʛعاً 
ʛʽʲاً  الʛʰامج الʴاسʽȃʨة والʱي تفʱغʛ للʺʶات الʽʸʵʷة لا تلاقي اقʰالاً    ایʦʱ اهʺالها.م مʧ الʳʺهʨر الʺʱʶهʙف وؗ

  ارسال الʛسالة الʙعائʽة Ǽفʛʱات مʻاسʰة . الالʜʱامʰاوقاته.
  قʽة اخȐʛ ، مʲل مʨقع وʖȄ خاص ʥǼ الʱاكʙ مʧ ان رسائلʥ الاعلانʽة تʛتʳǼ Ȍʰهʨد اعلانʽة وتȄʨʶو.
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Ȑ ) اهاʨʱʴم ʧم ʙاكʱعة العʺلاء للʨʺʳʺل ارسالها لʰسالة قʛار الʰʱاخ.ʥوما الي ذل ȌǼواʛر ، الʨʸل الʲم(.  
  اʱǻابʻات الȖȂʦʴʯ عʙʮ الʙسائل الʗعائʻة :/1
الالʛʱؔوني في م وصل عʙد الʺʙʵʱʶمʧʽ للʙȄʛʰ 2008.الʳʺهʨر الʨاسع : تʛʽʷ الاحʸائʽات انه في عام أ

العالʦ نʨʴ بلʨʽن وثلاثʺائة ملʨʽن مʙʵʱʶم ، وان هʚا العʙد الʺهʨل مʧ الʺʙʵʱʶمʳǽ ʧʽعل الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني 
  ).217، صم2012الȑʙʽʺʸ ، فʛصة عʽʤʺة للȘȄʨʶʱ بʱؔلفة صغʛʽة نʽʰʶا (

لʽل مʧ مȞʷلة الʱق.صʙیȘ للʯʽʰة : لاʙʵʱʶǽم الʨرق في الȘȄʨʶʱ عʛʰ الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني ، مʺا ʶǽاهʦ في ب
. ȑارʛʴاس الʰʱالاح  

.الʱغǽʚة الʛاجعة : ان الǼ ȘȄʨʶʱالʙȄʛʰ الالʛʱؔوني ǽعȄʛʡ ʙقة فعالة مʧ اجل معʛفة رأȑ الʳʺهʨر الʺʱʶهʙف، ج
حʘʽ ان عʙد مʛات زȄارة الʺʨقع مʧ قʰل الʺʙʵʱʶمʧʽ نʳʽʱة لʛؤʱȄهʦ للʙȄʛʰ الالʛʱؔوني الʙعائي ʙʺǽك ȄʛʢǼقة 

كʺا ʧȞʺǽ للʺعلʧ تʺʧʽȞ الʺʛسل الʽهʦ مʧ اعادة ارسال ملاحʤاتهʦ واقʛʱاحاتهʦ ،ي سلعʥʱ لقʽاس مȐʙ الاقʰال عل
  حʨل الاعلان او الʺʱʻج نفʶه .

.مʳال اوسع للانʷʱار : ʧȞʺǽ مʧ تʨسʽع قائʺة الʺʱلقʧʽ للاعلان مʧ خلال تʽʳʷع العʺلاء علي اعادة تʨجʽه د
  رسالʥʱ الʙعائʽة الي الʜملاء والاصʙقاء .

 ارنةʛونʽة تؔاد تʨؔن مʻعʙمة  مقة الʺʵʻفʹة : حʘʽ ان الʱؔلفة الاعلامʽة للʛسالة الʙعائʽة الالʱؔ.الʱؔلفه
  حʘʽ ان الʺʨʶق هʻا قʙ لاʱʴǽاج الا لʙفع رسʦ مقʙم خʙمة الانʛʱنʗ فقȌ .، بʱؔالʽف الȘȄʨʶʱ الʙʰیلة 

ʽة ولʗʶʽ ي عʻاوʧȄ فعلʽة حقʽق.بʻاء قاعʙة معلʨمات حقʽقʽة وغʛʽ افʛʱاضʽة : حʘʽ ان العʻاوʧȄ الʺʙʵʱʶمة هو
افʛʱاضʽة ، ʧȞʺǽ الاسʱفادة مʻها لانʷاء قاعʙة بʽانات اكʛʲ دقة وفاعلʽة للاسʱفادة مʻها في الʴʺلات الاعلانʽة 

  . القادمة
Ȑ. وʛʱؔالال ʙȄʛʰالǼ ةʽعائʙسائل الʛال ʦʽلʶت ʗوق : ʗاقل وقȑʙʽقلʱال ʙȄʛʰالǼ مقارنة ʛʽʸني ق.  
2 / ʙʮع ȖȂʦʴʯب الʦʻةعʻعائʗسائل الʙال :-  
 Ǽ ʙʳǽعʠ العʺلاء ان الʛسالة الʙعائʽة هي رسائل عʨʷائʽة مʺا یʕدȑ الي اهʺالها في Ǽعʠ الاحʽان ./ أ

 الاسʙʵʱام الغʛʽ قانʨني لقاعʙة بʽانات عʻاوʧȄ العʺلاء./ ب
ات وهʺʽة تʙعي امʱلاكها لʺʳʱʻات شهʛʽة لʱقʨم ʙʵǼاع الʺʙʵʱʶم Ǽغʛض الʨʸʴل علي / ج ʛؗد شʨماته موجʨعل

) Ȑʛة اخʽعʛش ʛʽاض غʛاغ ȑة او اʽالغ مالʰة او مʽʸʵʷال ، ȑʙʽʺʸ217، صم2012ال.(  
  الȖȂʦʴʯ عʙʮ الʦʸقع الالʙʯؒوني  -راǺعاً :

اداة تʛوʽʳȄة فاعلة للاعʺال الالʛʱؔونʽة ȞʷǼل عام وتȘȄʨʶ الʙʵمات الʺʛʸفʽة ȞʷǼل  هʨالʺʨقع الالʛʱؔوني 
ʹǽج اȄوʛاج الي تʱʴǽ قعʨʺا الʚه ʧؔاً خاص، ل ʽʳȄوʛʱائفه الʣح في اداء وʳʻى یʱحʽقȄʨʶʱة وال Ȑʛة الاخ
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ʙʻ انʷاء عالȞʰʷه ʱʵǽلف عʧ الʨʶق الʱقلǽʙʽة،هʻاك خʨʢات ʖʳǽ مʛاعاتها  ى، وعʺل مʨقع علʨʸǼرة فاعله 
  :الʛʱؔوني مʨقع

1-ʗنʛʱعلي الان ȑارʳʱقع الʨʺال ʧه مȃʨلʢʺاف الʙالاه ʙیʙʴت  . 
2-ʳال Șʡاʻʺوال ʧائȃʜد الʙع ʙیʙʴه غتʽقʨʶائح الʛʷه والʽافʛفهʙهʱʶʺال.  
3- ʘیʙʴف تʽتؔال،ȘȄʨʶʱفالʽانه،تؔالʽʸف الʽقع،تؔالʨʺمات الʨف خادم معلʽؔالʱاصه بʵازنهالʨʺال ʙیʙʴت

  الʺʨقع.
4- ȑارʳʱقع الʨʺلاق الʡوا ʝʽه تأسʽه في عʺل ʛؗʷاك ادارات الʛه.اش ʛؗʷلل  
) وتʙʴیʙ الʨسائȌ الʺʱعʙدهلʹʺان الʨʸت والʨʸره الʱي تʴقUser Șللʺʸʱفʧʽʴ ( تʙʴیʙ الʙʴود الʱقʽʻه-5

.ʙʽل جȞʷǼ الʸالات  
ʺȄʨʱʴات مع ه الʚوضع قائʺه ȄʨʱʴʺǼات الʺʨقع وعلاقʱها Ǽالȃʜائʧ الʺʢلʛʺؗ ʧʽȃʨحله اولʽه ثʦ تعʙیل ه-6

  تʜایʙعʺلʽات العʺلاء.
  ʛʽا ورمȄʜا ومعʛʰا بهʙف سهʨلهالʙʱاول والʸʱفح.غاخʽʱار اسʦ للʺʨقع وȄفʹل ان ʨȞǽن ص-7
8-ʽفعال ʧم ʙاكʱل ةالʨقع وسهʨʺوني للʛʱالاك ʙȄʛʰه. ةصلات الʽل الʨصʨال 
9-ʛؗار شʽʱه له. ةاخʺʤʱʻمات مʙʵʺǽʙاقع وتقʨʺال ʦʽʺʸها تʻȞʺǽ اقعʨʺال ʦʽʺʸʱخاصه ب  

الانʛʱنʗ سʨاء ȞʷǼل مʴلي ى لʥ مʧ خلال اعلان الʺʨقع في مʨاقع اعلانʽه أخȑʛ علذتȘȄʨʶ الʺʨقع و -10
  .أودولي
:   الȖȂʦʴʯ عʙʮ الʯؒالʦك الالʙʯؒوني -خامʴاً

 ȘȄʨʶʱوني في الʛʱؔج الالʨالʱؔام الʙʵʱاس ʧȞʺǽ) جاتʨلʱؔارسالالǼ ةʽفʛʸʺات الʺʤʻʺللon- lineاʰي غالʱال ( 
ʨیʙʽل فȞعة او علي شʨʰʢن مʨؔها ماتʻائȃلاع زʡة في اʽفʛʸʺة الʺʤʻʺال ʖغʛي تʱعلي الʺادة ال ȑʨʱʴوت،

  .) 84-85، ص  م2010سʺʛ (علʽها
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الʰالʖالفʶل   

  الʗʳمات الʙʶʸفʻةجʦدة 

  

  مفهʦم الʗʳمة الʙʶʸفʻة :الʖʲʮʸ الاول 
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  مفهʦم الʙʻʶفة الالʙʯؒونʻة : الʖʲʮʸ الʰاني

 ʖالʰال ʖʲʮʸة :الʻفʙʶʸمة الʗʳدة الʦج  

  

  
 
  

  

  

  

  

  الʖʲʮʸ الأول

  الʙʶʸفʻة الʗʳمةمفهʦم 
ــــــʛزت فــــــي     ــــــاهʦʽ وأســــــالʖʽ الʶʱــــــȘȄʨ  ب اضــــــʽة تʨجهــــــات ʽʰؗــــــʛة نʴــــــʨ تʽʰʢــــــȘ مف الʶــــــʨʻات القلʽلــــــة ال̋

الʴـــــʙیʘ فـــــي مʳـــــال الʷʻـــــاȋ الʺʸـــــʛفي وقـــــʙ واكـــــʖ هـــــʚه الʨʱجهـــــات تغʽʽـــــʛ مـــــʨاز فـــــي ʽʲؗـــــʛ مـــــʧ مʳـــــالات 

  .الʙʵمة الʺʛʸفʽة

  مفهʦم الʗʳمة -:الʠʸلʔ الاول 
مع الʺفهʨم الʶائʙ للʶلع الʺادǽة مʧ أبʛز  ǽعʙ الافʱقار إلى تعʅȄʛ واضح ودقȘʽ وشامل للʙʵمة Ǽالʺقارنة

العʨامل الʱى تقف عائقاً أمام تʺʧʽȞ مʕسʶات الʙʵمة مʧ رسʦ اسʛʱاتʽʳʽات تȄʨʶقʽة فاعلة فى قʢاع الʙʵمات، 

ʽات ذات  ʨؗلʶوال ʟائʸʵال ʛʸهل حʶال ʧح مʰة لأصʙقة واحȄʛʢǼ ماتʙʵف الʽʻʸان تȞالامǼ ؗان ʨفل

Ǽاتʳاه ادراجها فى أدبʽات تȘȄʨʶ الʙʵمة ʴؗقل قائʙʴǼ ʦ ذاته، إلا أن هʚه  الʸلة الʺʰاشʛة Ǽالʙʵمات والعʺل

ʶة لʙʽاولات جادة واكʴد مʨلاقاً وجʡفى اʻقة لا تʽقʴالʽ راساتʙث والʨʴʰات الʛʷخلال ع ʧمات مʙʵاع الʢق ʛ

ة لʺفهʨم الʙʵمة ʛؗʱʷة مʽالاتفاق على أرض ʗفʙهʱى اسʱن والʨن والʺʺارسʨʽʺǽى قام بها الاكادʱة ف الʽعʺʳال
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الامʽȞȄʛة للȘȄʨʶʱ عʛفʗ الʙʵمة Ǽأنها " الʷʻاʡات أو الʺʻافع الʱى تعʛض للʽʰع أو الʱى تعʛض لارتʰاʡها 

  .)13م)، ص2009حʺʙʽ عʙʰ الʰʻى الʢائى، وʛʽʷȃ عʰاس العلاق ، ( ʶǼلعة معʻʽة"

 ʅȄʛاء تعʢاع ʖعʸال ʧعل مʳǽ لفةʱʵʺة الʢʷالأن ʧواسع م Ȑʙمة مʙʵم الʨى مفهʢغǽ كʺا ʙلها فق ʙواح

نعʻى Ǽالʙʵمة الفعل أو الʺʶاعʙة أو الʺʻفعة، تʨجه لʴʱقȘʽ الʛفاهʽة أو الفائʙة للآخʛ، ؗʺا أن الʱعارʅȄ الȄʨʶʱقʽة 

ʜʽ على  ʛؗʱلع وؗان الʶال ʧلفة عʱʵد لها صفات مʨفعل، أداء، جه Ȑأنها أǼ مةʙʵال ʗمة وصفʙʵة للʛȞʰʺال

لʺلʺʨسʽة وعʙم الʱʺلʥ، فقʙ عʛفʗ الʙʵمة Ǽأنها أȐ نʷاȋ ، الʱفʛقة بʧʽ الʶلعة والʙʵمة هʨ فى خاصʱʽى ا

 ʙاجه فقʱشئ وان ʥه تʺلʽعل ʖتʛʱس ولا یʨʺمل ʛʽن فى الأساس غʨȞȄو ʛف آخʛʢف لʛʡ مهʙقǽ فعة، أداءʻم

  . ) 369م)، ص2016، أنʝʽ أحʺʙ عʙʰ الله( ʨȞǽن أو لا ʨȞǽن معʙʺʱاً على سلعة مادǽة

  ʛʽʷǽ مفهʨم الʙʵمة إلى اعʰʱاره ʲʺǽل الʳهʨد الʺʚʰولة الʱى تعʨد Ǽالʻفع 

  

  

  سʸات وخʶائʝ الʗʳمة : اولاً 

 ʧʽʲـــــاحʰـــــل الʰق ʧهـــــا مـــــʽعل Șفـــــʱʺال ʟـــــائʸʵـــــʺات والʶال ʧد مـــــʙعـــــǼ ـــــلعةʶالʺقارنـــــة مـــــع الǼ مـــــةʙʵد الʛـــــ تʻف

حʺʽــــــʙ عʰـــــʙ الʰʻــــــى الʢـــــائى، وʷȃــــــʛʽ عʰـــــاس العــــــلاق، ( الʺʸʸʵʱـــــʧʽ ومــــــʧ ابـــــʛز هــــــʚه الʶــــــʺات والʸʵـــــائʟ الآتــــــى

  :) 20-19، ص صم2009

  / اللاملʦʸسʻة1

     ʙعǼأ Ȑد مادʨلها وج ʝʽى أن لʻعʺǼ سةʨʺمل ʛʽمة غʙʵلعة أن الʶال ʧمة عʙʵال ʜʽʺǽ ز ماʛأن اب

ʺلʱʽى ع مʧ أنها تʱʻج أو تʛʹʴ ثʦ تʱʶهلʥ أو یʦʱ الانʱفاع بها عʙʻ الʴاجة إلʽها، ومʧ الʻاحʽة العʺلʽة فإن

الانʱاج والاسʱهلاك تʙʴثان فى آن واحʙ وʛʱȄتʖ على ذلʥ خاصʽة فʛعʽة أخȐʛ وهى صعȃʨة معایʻة أو تȃʛʳة 

الʙʵمة قʰل شʛائها وȃʺعʻى آخʛ أن الʺʱʶفʙʽ مʧ الʙʵمة لʨȞǽ ʧن قادراً على اصʙار قʛارات واحȞام مʙʻʱʶة 

غʖ ئه للʙʵمة ؗʺا ǽفعل لʨ أنه اشȐʛʱ أو ر على تقʦʽʽ مʨʶʴس مʧ خلال حʨاس الʛʸʰ والʦʷ والʚʱوق قʰل شʛا

  ʛʷǼاء سلعة مادǽة، ولهʚا نقʨل أن قʛار شʛاء الʶلعة ʨȞǽن أسهل ʛʽʲȞǼ مʧ قʛار شʛاء الʙʵمة.

  / الʯلازمʻة2
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ʧ الʙʵمـــــة ذاتهــــا وȃــــʧʽ الʷـــــʟʵ الــــȐʚ یʱــــʨلى تقـــــǽʙʺها فʻقــــʨل أن درجـــــة  نعʻــــى Ǽالʱلازمʽــــة درجـــــة الʱــــʛاȌǼ بــــ̔

ـــــʛ فـــــى الʵـــــʙم ʽʲȞǼ أعلـــــى ȌǼاʛـــــʱمات الʙـــــʵال ʧمـــــ ʛـــــ ʽʲؗ فـــــى ʥـــــ ـــــʖ علـــــى ذل ـــــى الʶـــــلع، وقـــــʙ یʛʱت ات قʽاســـــاً إل

 ʘــــʽالعــــالى ح ʛاشــــʰʺــــال الʸــــال فــــى الاتʴال ʨها ؗʺــــا هــــʺǽʙتقــــ ʧمــــة إلــــى أمــــاكʙʵال ʖــــ ضــــʛورة حʹــــʨر ʡال

تؔــــــʨن الʙʵمــــــة مʨجهــــــة إلـــــــى جʶــــــʦ الʺʶــــــʱفʙʽ مـــــــʧ الʙʵمــــــة مʲــــــل الʵـــــــʙمات الʽʰʢــــــة أو خــــــʙمات الʴلاقـــــــة 

  والʽʺʳʱل وغʛʽها. 

  أو عʗم الʱʯانʛ/ عʗم الʸʯاثل 3

 ʥمات وخاصة تلʙʵال Ȍʽʺʻالات على تʴال ʧم ʛʽʲؗ رة فىʙم القʙة أو عȃʨعʸالغة الʰة الʽاصʵه الʚى بهʻنع

الʱى ǽعʙʺʱ تقǽʙʺها على الانʶان ȞʷǼل ʛʽʰؗ وواضح، وهʚا ǽعʻى بʶʰاʡة أنه ʸǽعʖ على مʨرد الʙʵمة أن 

 وȃالʱالى فهʨ لا ʽʢʱʶǽع ضʺان مȐʨʱʶ جʨدة معʧʽ یʱعهǼ ʙأن تʨؔن خʙماته مʱʺاثلة أو مʳʱانʶة على الʙوام،

لها مʲلʺا ǽفعل مʨʳʱʻ الʶلع، وʚȃلʰʸǽ ʥح مʧ الʸعȃʨة ȞʺǼان على ʛʡفى الʱعامل (الʺʨرد والʺʱʶفʙʽ) الʨʰʻʱء 

  Ǽʺا سʨؔʱن علʽه الʙʵمات قʰل تقǽʙʺها أو الʨʸʴل علʽها.

  

4ʔلʠب الʘبʘت /  

 الاسʱقʛار فهʨ لا یʚʱبʚب بʧʽ فʨʸل الʻʶة فʖʶʴ أǽʹاً یʜʽʺʱ الʢلʖ على Ǽعʠ الʙʵمات Ǽالʚʱبʚب وعʙم 

مʧ یʨم لآخʛ مʧ أǽام الأسʨʰع بل مʧ ساعة إلى أخȐʛ فى الʨʽم الʨاحʙ، فالʶفʛ إلى الʺʳʱʻعات الʽʶاحʶة 

ʽyفʽة یʱقلʛʽʲؗ ʟاً فى الʱʷاء بʻʽʺا یʜدهʛ فى الʽʸف ودور الʻʽʶʺا تʺʱلئ فى أǽام معʻʽة مʧ الأسʨʰع (غالʰاً  ال

  نهاǽة الأسʨʰع) أو حʱى فى ساعات معʻʽة مʧ الʨʽم. فى عʢلة

إن مʨʱʻج الʙʵمة ʨؗنه یʸʱف Ǽعʙم اللʺʝ نʱج عʧ ذلʥ عʙم امȞانʽة الʚʱوق Ǽه أو رؤʱȄه ؗل ذلʳǽ ʥعل الʙʵمة 

 Ȑʛات أخȃʨصع ʧة مʽاصʵه الʚعلى ه ʖتʛʱة لأن ما یǽلع الʺادʶج الʨʱʻاساً إلى مʽن قʨȃʜض للʛم ʛʽج غʨʱʻم

ʽعلى عʺل ʛثʕلف تʱʵǽ مةʙʵأداء ال Ȏنلاح ʘʽة حʴواض ʛʽاسها غʽق ʛʽن معایʨؔمة ؗأن تʙʵاعة الʻات ص

 ʧم ʙاحʨمة الʙʵال ʜهʳʺلف لʱʵمة ذاتها وهى ذاتها تʙʵان الǽدʕى وأن ؗانا یʱح ،ʛمة إلى آخʙخ ʜهʳم ʧم

فى  علʽهزʨȃن إلى آخʛ، وʢʱȄلʖ ذلʥ أن ʨȞǽن هʻاك قʙر مʧ الʲقة بʧʽ مʱʻج الʙʵمة وʡالʽʰها أكʛʲ مʺا 

صʻاعة الʶلع وخاصة فى عʺلʽة دفع قʽʺة الʙʵمة لأن معʦʤ الʙʵمات ʨȞǽن الʙفع فʽها Ǽعʙ حʨʸل الʨȃʜن 
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ة الʨȃʜن إضافة إلى  على الʙʵمة الʺʢلȃʨة، أضف إلى ذلʥ ما یǼ ʜʽʺʱه انʳاز عʺلʽات الʙʵمة مʧ مʷارؗ

  .) 58، صم2006قاسʦ ناʅǽ الʺʽʴاوȐ، ( خʸائʟ أخȐʛ یʜʽʺʱ مʨʱʻج الʙʵمة عʧ الʶلعة
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  یʦضح خʶائʝ الʗʳمة: )4/ 3/1رقʤ (الȜʵل 

  خʶائʝ الʗʳمة) 3/1/4(شȜل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

 .371م)، ص2016أنʝʽ أحʺʙ عʙʰ الله، إدارة الȘȄʨʶʱ وفȘ مʨʤʻر قʽʺة الʨȃʜن، (عʺان: دار الʻʳان،  الʺʙʸر: 

   

 الʯلازمʻة
 (لاʥȜʸǻ فʶل الʗʳمة عʥ مʚودها)

 عʗم الʸلʦʸسʻة 
(لا ʥȜʸǻ رؤȂة الʗʳمة أو لʴʸها أو تʘوقها 

 قʮل القʻام ʙʵǺائها

 عʗم الʸʯاثل
 ʥمها وأیʗعلى مق ʗʸʯمة تعʗʳدة الʦج)

ʻف   یʤʯ تقʸǻʗها)ومʯى وؕ

 الʯلاشى
(لا ʥȜʸǻ تʥȂʚʳ الʗʳمة لغʙض بʻعها أو 

(ʗعǺ اʸʻامها فʗʳʯاس 

 
 خʶائʝ الʗʳمة
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  أهʻʸة الʗʳمات -: ثانʻاً 

     ʛʸالع ʙهʷǽ ʧامل لعل مʨالع ʧم ʙیʙفعل العǼ ʥمات وذلʙʵعلى ال ʖلʢاً للʙایʜʱاً مʨʺالى نʴال

  :) .370بȘ ، صانʝʽ أحʺʙ عʙʰ الله، مʛجع سأ(أهʺها

/ خʛوج نʰʶة ʛʽʰؗة مʧ الʶʻاء إلى العʺل والȐʚ تʛتʖ علʽه قلة الʨقʗ الʺʱاح للʺʛأة للقʽام Ǽالأعʺال الʺʜʻلʽة 1

ʥذل Ȑأد ʙف وقʽʤʻخ وتʰʡل وʶغ ʧم  ʦاعʢʺمات الʙها خʻمات مʙʵال ʧم ʛʽʲؔعلى ال ʖلʢادة الȄإلى ز

  والغʽʶل والؔى.

/ زȄادة دخل الʺʨاʧʽʻʡ وارتفاع مȐʨʱʶ معʱʷʽهʦ ؗان سʰʰاً رئʽʶʽاً لʱغʛʽʽ الȌʺʻ الاسʱهلاكى لʙیهʘʽʴǼ ʦ بʙأ 2

ʶوال ʛفʶمات الʙة وخʽهʽفʛʱمات الʙʵدخله للانفاق على ال ʧم ʛʽʰؗ ءʜج ʟʸʵǽ ʦهʻم ʙیʙاالعʽ اولʻحة وت

  وجʰات الʢعام خارج مʻازلهʦ وغʛʽها مʧ الʺʳالات.

/ زȄادة درجة الʱعقʙʽ فى العʙیʙ مʧ الʶلع ؗالʴاسʰات ومعʙات الانʛʱنʗ والʱʶالایʗ وهʚه الʶلع تʢʱلʖ خʙمات 3

.ʖȄرʙʱانة والʽʸوال ʖʽ ʛؗʱل الʲعʺال مʱالاس ʙعȃاء وʻل وأثʰة قʸʸʵʱم  

ʱى تعʺل فى ʣلها مʤʻʺات الأعʺال وʵȃاصة ما یʱعلȘ مʻها ǼالȄʛʷʱعات / الʱعقʙʽ فى الʯʽʰة الȄʨʶʱقʽة ال4

  والقʨانʧʽ الʨȞʴمʽة نʱج عʻه حاجة أكʛʰ مʧ ذȐ قʰل لʙʵمات الʺʨʷرة الإدارȄة والʹʽʰȄʛة والʺʴاسʽʰة والقانʨنʽة.

  أنʦاع الʗʳمات -:ثالʰاً 

ʱاعات الاقʢف القʽʻʸʱة لʽولʙال ʛʽالʺعای ʖʶمى حʙʵال ȋاʷʻف الʽʻʸت ʦات ʦالأم ʧادرة عʸة والǽادʸ ةʙʴʱʺل

  :) 11-10، ص صم2013، بلال الفلاح (م ؗʺا یلى1989لعام 

  / خʙمات الإنʱاج1

أو الʙʵمات الʨسʢʽة وتʹʦ القʢاعات الʙʵمʽة الʙʴیʲة مʲل الأنʢʷة العقارȄة، خʙمات الأعʺال والʨساʡة 

خʙمات الʘʴʰ والʛȄʨʢʱ الʙʵمات القانʨنʽة، الʺالʽة وتʷʺل تأجʛʽ الآلات، بʛمʳة الʴاسʖ وتʴلʽل الʽʰانات، 

الʺʴاسʰة والʙʱقǼ Șʽالإضافة إلى الاسʷʱارات الإدارȄة، والʙʵمات الهʙʻسʽة والʽʣʨʱف والʙʵمات الأمʽʻة 

والʛȄʨʸʱ والʱغلʽف وخʙمات الʽʤʻʱف، ؗʺا تʹʦ الʨساʡة الʺالʽة سلʢة الʻقʙ، الʨʻʰك الʳʱارȄة والإسلامʽة 

ات الأوراق الʺالʽة وخʙمات الʱأمʧʽ.ومʕسʶات الاقʛاض Ǽالإضاف ʛؗة إلى ش  

  

  / خʙمات الʨʱزȄع2
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ʰات والʶلع الʽʸʵʷة والʻقل  ʛؗʺئة واصلاح الʜʳʱلة، الʺʳارة الʳة (تǽʙʽقلʱمات الʙʵها الʺʤفى مع ʦʹت

والʧȄʜʵʱ) وȃعʠ الʙʵمات الʙʴیʲة مʲل خʙمات الاتʸالات أما الʙʵمات الʱقلǽʙʽة فʦʹʱ الʙʵمات الʽʸʵʷة 

الفʻادق والʺʢاعʦ والانʢʷة الاجʱʺاعʽة والʙʵمات الأخȐʛ، والʙʵمات الʽʸʵʷة وتʹʦ القʢاع الʨȞʴمى وتʷʺل 

  والإدارة العامة والʙفاع والʱعلʦʽ والʴʸة والعʺل الاجʱʺاعى.

  دورة حʻاة الʗʳمة -: راǺعاً 

    Ȅʨʶʱة الʽʳʽاتʛʱاس ʛʽʽم تغʜلʱʶǽ مʺا ȐʛأخǼ قة أوȄʛʢǼ اةʽورة حʙمات بʙʵال ʦʤمع ʛʺتȘ  قالʱمع ان

 ʦǽʙتق ʙʺʱعǽ اʺʻʽاً خاصة حʛʸداد قʜمات تʙʵاة الʽراسات أن دورة حʙال ʙ ʕؗوت ،Ȑʛاة إلى أخʽدورة ح ʧمة مʙʵال

الʙʵمة على أساس تʨʻؔلʨجى مʱقʙم، والʙʵمات تʺʛ عادة Ǽعʙة مʛاحل فʽʺا بʧʽ دخʨلها حقʰʽة أوراق الʺʕسʶة 

  :) 488-487، ص صم2009،  وآخʛون ادرȄان Ǽالʺʛ، (وخʛوجها مʻȞها والʺʛاحل هى

ً وقʙ یȐʨʢʻ ذلʥ على مȞʷلات  ◌ ِ أ/ الʱقʦǽʙ: قʙ یʱؔلف إعʙاد وʛʡح الʙʵمات الʙʳیʙة الʛʽʲؔ مʧ الأمʨال غالʰا

 ȐʙȄʛʳʱعها الǼاʡ عʻʺǽ ىʱة الʙیʙʳمات الʙʵخاصة ال ʙیʙشئ ج ʖȄʛʳأن تʷǼ Șالقل ʦاورهʶǽ ʙاس قʻة فالʸȄʨع

ة ʛؗن حʨؔت ʥلʚاء ولʛʷل الʰها قʺʽʽتق ʧأو م ʙیʙʳة الȃʛʳون تʨیه ʧیʚال ʥʯعلى اول ʛʸʱة وتقʯʽʢǼ عاتʽʰʺال 

.ʙیʙʳج الʱʻʺا الʚازة هʽح ʧون مʙʽفʱʶǽ ʦون أنهʙقʱعǽ ʧیʚال  

ب/ الʨʺʻ: فى هʚه الʺʛحلة یʦʱ اخʽʱار الʙʵمة وʦʱȄ حل ؗل الʺȞʷلات الʱى ʣهʛت مʧ قʰل وتʨؔن الʙʵمة 

ʺʧȞ تʴقʽقها ح الʱى ǽرȃاʺʛحلة فى الʱعʛف على الʺʜاǽا والأالآن فى مʻʱاول الʽʺʳع وʙʰȄأ الʺʛʱʷون فى هʚه ال

  Ǽاسʙʵʱام الʙʵمة، وتʙʰأ الʺʽʰعات فى الʜʱایʙ وȄعʙ ذلʥ مʕشʛاً للʺʻʱافʧʽʶ لؔى یʙʰأو دخʨل الʨʶق.

لʛʷاء تقʰȄʛاً ʛʷǼائها Ǽالفعل فى هʚه الʺʛحلة مʺا ʲʺǽل مȞʷلة للʙʵمات الʱى ج/ الʻʹج: لقʙ قام ؗل مʧ یʙȄʛ ا

  ʛة واحʙة ولا یʛؔʱر شʛاؤها وفى هʚه الʺʛحلة أǽʹاً یʛتفع عʙد الʺʻʱافʧʽʶ فى الʨʶق.تȐʛʱʷ م

د/ الʰʷʱع: هʻا ʰʸǽح الʛʽʲؔ مʧ الʺʻʱافʧʽʶ ولا ʨȞǽن هʻاك مʙȄʜ مʧ الʨʺʻ فى الʨʶق وʽʺȄل الʺʻʱافʧʽʶ إلى 

.ʛعʶل الʨح ʠعʰال ʦعʹهǼ ةʶافʻم  

  تʖʴʶʻ الʺʕسʶات مʧ الʨʶق.   هـ/ الانʙʴار: مع انʵفاض الʢلʖ وʣهʨر مʳʱʻات جʙیʙة

  

  

  مفهʦم الʗʳمات الʙʶʸفʻة -:الʠʸلʔ الʰاني
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  الʗʳمة الʙʶʸفʻةمفهʦم  اولاً :

 Ȑʨʸة القȄʨʽʴة والʽʺة ذات الأهʽاحى الأساسʨʻال ʧة مʽفʛʸʺمات الʙʵال ʛʰʱتع ʨت ʘʽاعة حʻʸه الʚها لهʽل

Ȏ على العʹȄʨة الʱى تʚʳب الʺʱعاملʧʽ الʙʳد وتʴافغاǽة الاهʱʺام والǼ ʛȄʨʢʱاعʰʱارها الʨسʽلة والعلاقة الʺʸارف

علاقة مʱʶقʛة مع عʺلائها وهى جʛʶ الʱعامل الʺʺʙʱ بʧʽ الʺʸارف فʽʺا بʻʽها وتʨسʽع نʨعʽة عʺلائها وʨȃاǼة 

ونʨافʚ لȌȃʛ الʱعاملات الاقʸʱادǽة فى انʢʷة الʺʸارف الʺʱʵلفة فالʙʵمات تʺʲل الایʛاد الʛʽʰؔ والهام للʺʸارف 

ʙ اللʽʢف عʰ(بلʨرة الʺعاملات تʨسع الʺʸارف مʧ خلالها رقعʱها الʳغʛافʽة وقاعʙة وتعʙد عʺلائهافهى مʨʴر 

  .) 56، صم2016ا، حʺʜة، 

  الʗʳمة الʙʶʸفʻةتعȂʙفثانʻاً : 

حʧȞʺǽ ʘʽ تعȄʛفها على أنها نʷاȋ أو مʨʺʳعة  ابʱقǽʙʺها لعʺلائه الʺʸارفقʨم تمʨʺʳعة الʙʵمات الʱى  

ʨȞǽ ʙن لعʺʽله Ǽغʽة اشʰاع حاجاته ورغʰاته ق لʺʛʸفالانʢʷة الʱى ʨȞǽن جʨهʛها غʛʽ ملʺʨس ǽقʨم بʱقǽʙʺها ا

انʱاجها مʛتʱʻʺǼ Ȍʰج مادȐ وقʙ لا ʨȞǽن ولا یʛʱتʖ عʻها أȐ انʱقال للʺلʽؔة، وʧȞʺȄ اʣهار ارتʰاȋ الʙʵمة 

 Ȑج مادʱʻʺǼ ةʽفʛʸʺسف ؗافى( ؗʺا یلىالʨفى یʢʸ98م)، ص2017، م(:  

  / تʛتȌʰ سʛعة انʳاز الʙʵمة وȄʛʡقة تقǽʙʺها ȐʙʺǼ تʨʢر الاجهʜة والʺعʙات الʱى تʶاعʙ فى تʴقȘʽ ذلʥ.أ

  / یلʳأ الʺʱʶفʙʽ إلى الʛʸاف الآلى عʙʻ قʽامه ʖʴʶǼ نقʨد مʻه.ب

  مʶاعʙة وهى مʙʻʱʶات الʖʴʶ والایʙاع./ ؗʺا أن ملء اسʱʺارة الʖʴʶ أو الایʙاع یʛتǼ Ȍʰاسʙʵʱام سلعة ج

  -: تعʙف الʗʳمة الʙʶʸفʻةكʸا 

  ʛاصʻسة على العʨʺالʺل ʛʽغ ʛاصʻالع ʖغلʱف بʸʱی Ȑʚفعى الʻʺن الʨʺʹʺات ذات الʽالعʺل ʧعة مʨʺʳأنها مǼ

الʺلʺʨسة والʱى تʙرك مʧ قʰل الأفʛاد أو الʺʕسʶات مʧ خلال دلالاتها وقʽʺها الʺʻفعʽة الʱى تȞʷل مʙʸراً 

لاشʰاع حاجاتهʦ الʺالʽة والائʱʺانʽة الʴالʽة والʺʱʶقʰلʽة والʱى تȞʷل فى الʨقʗ نفʶه مʙʸراً لʛغʰة الʺʛʸف 

 ʧʽʽاساس ʧیʙعǼ ة فىʽفʛʸʺمة الʙʵفعى للʻʺن الʨʺʹʺال ʙʶʳʱȄو ،ʧʽفʛʢال ʧʽة بʽادلʰخلال علاقة ت ʧم ʥوذل

ʻʺال ʙعʰعفهʺا الʨʺʳالأول فى م ʙعʰل الʲʺʱاتى، یʺʶال ʙعʰعى اعى والʶǽ ىʱة الʛاشʰʺة الǽافع الʺادʻʺل ة الʽʺلع

للʨʸʴل علʽها مʧ خلال شʛائه للʙʵمة الʺʛʸفʽة، أما الʰعʙ الʲانى فإنه یʲʺʱل فى مʨʺʳعة الʸʵائʟ والʶʺات 

  . )220صبȘ ، امʛجع سوسʦʽ مʙʺʴ الʙʴاد وآخʛون، (الʱى یʸʱف بها الʺʹʺʨن الʺʻفعى الʺʰاشʛ للʙʵمة
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مʙʸراً للاشʰاع الʶǽ Ȑʚعى إلى تʴقʽقه العʺʽل لʴاجاته ورغʰاته، أما مʧ مʨʤʻر تعʛʰʱ الʙʵمة الʺʛʸفʽة 

 Ȑʨʢʻى تʱال ʧʽله على الʺʹامʤǼ القى ʘیʙʴال ȘȄʨʶʱم الʨقة أن مفهʽقʴح، والȃʛراً للʙʸل مʲʺف فإنها تʛʸʺال

ʧ زواǽا ʺʛʸفʽة معلʽها الʙʵمة الʺʛʸفʽة مʺا اضفى علʽها قʙراً مʧ الʨʺʷلʽة، وعʺʨماً ʧȞʺǽ الʛʤʻ للʙʵمة ال

  :) 48، صم1994ناجى ذیʖ صالح معلا، ، (ثلاث هى

/ جʨهʛ الʙʵمة: ʲʺǽل ذلʥ الʰعʙ الȐʚ یʛتȌʰ مʰاشʛة Ǽالʙافع الʛئʶʽى الǽ Ȑʚقف وراء ʡلʖ الʙʵمة الʺʛʸفʽة أ

  أȐ مʨʺʳعة الʺʻافع الأساسʽة الʱى ʱʶǽهʙف العʺʽل تʴقʽقها مʧ الʙʵمة.

الʜاوȄة تʱʷʺل على أكʛʲ مʧ مʛʳد الʨʳهʛ أنها تʛʽʷ إلى مʨʺʳعة الاǼعاد  الʙʵمة مʧ هʚه/ الʙʵمة الʴقʽقʽة:ب

 Ȑʙل لʽʹفʱال Ȑʨʱʶها إلى مʛهʨʳǼ قىʛة یʽفʛʸʺمة الʙʵن الʨʺʹفى م ʙعʰا الʚمة وهʙʵدة الʨʳǼ اصةʵال

.ʦقعاتهʨالعʺلاء وت  

افة ʙʵمة وحقʽقʱها Ǽالاض/ الʙʵمة الʺʙعʺة (الʺعʜزة): هى تʺʲل مʹʺʨناً خʙمʽاً مʱؔاملاً وتʛʽʷ إلى جʨهʛ الج

 ʧم Ȍفق ʝʽة لʽفʛʸʺمة الʙʵإلى ال ʛʤʻأن ن ʖʳǽ اʻها وهʺǽʙقʱنة بʛʱا الʺقǽاʜʺوال ʟائʸʵال ʧعة مʨʺʳإلى م

  ʶǽعى العʺʽل إلʽه وصʨلاً للʛضى والاشʰاع. ؗʺʻفعةزاوȄة جʨهʛها وانʺا 

  یʨضح مفهʨم الʙʵمة الʺʛʸفʽة الʺʙعʺة والʙʵمة الʨʳهȄʛة: )3/1/5رقʦ (الȞʷل 
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  مفهʦم الʗʳمة الʙʶʸفʻة الʗʸعʸة والʗʳمة الʦʱهȂʙة) 3/1/5( شȜل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .49صم)، 1994الʺʙʸر: ناجى ذیʖ صالح معلا، أصʨل الȘȄʨʶʱ الʺʛʸفى، (عʺان: د ن، 

  أنʦاع الʗʳمات الʙʶʸفʻة: لʰاً ثا

 ʛʸفيʺللأشʵاص تʺʲل الʳانʖ الأكʛʰ للʷʻاȋ ال لʺʸارفإن الʙʵمات الʺʛʸفʽة الʱى تقʙمها ا    

 ʺʸارفلوتʶعى دائʺاً إلى تʴقȘʽ وتعʜȄʜ الʳهʨد مʧ أجل تقʦǽʙ أحʧʶ وأفʹل خʙمة مʛʸفʽة للعʺلاء فعʺʨماً ا

  -للأفʛاد وتʲʺʱل فى:لʙیها نʨعʧʽ مʧ الʙʵمات الʺʛʸفʽة تقʙمها 

  :) 127-126، ص صم2015عʙʰ الʦȄʛؔ أحʺʙ جʺʽل، (( الʱقلǽʙʽة)الʗʳمات الʙʶʸفʻة الʲʸلʻة/ 1

  عʺلʽات الʙʻʸوق: تʷʺل جʺʽع عʺلʽات الایʙاع والʖʴʶ والʺقاصة. -

لʺʙة معʻʽة وȃفائʙة معʻʽة ولا ʨʳǽز للعʺʽل سʛʸʺ  ʖʴفالایʙاع: هى ودائع نقǽʙة یʨدعها العʺʽل لȐʙ ال -

الʨدǽعة إلا فى نهاǽة الʺʙة الʜمʽʻة الʺʱفȘ علʽها والا فقʙ الفائʙة عʧ هʚه الʨدǽعة وتʦʱ عʺلʽة الایʙاع Ǽʺلء 

معʻʽة بها ʡلʖ الایʙاع وجʺʽع الʽʰانات الʵاصة Ǽالʺʰلغ والفʨائʙ وʸʴȄل على اʸǽال مʧ الʥʻʰ لʗʰʲʽ  ةاسʱʺار 

  بʨضع ودǽعة فʽه.قʽامه 

 جʦهʙ الʗʳمة الʙʶʸفʻة

 الʗʳمة الʙʶʸفʻة
 الʗʸعʸة

 

 

جʦهʙ الʗʳمة 
 الʙʶʸفʻة
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الʖʴʶ: یʦʱ اجʛاء الʖʴʶ مʧ الʶʴاǼات الʳارȄة حʘʽ یʱقʙم حامل الʥʽʷ إلى الʰʷاك الʺʟʱʵ وȃعʙها ǽقʨم  -

الʺʣʨف ǼالʴʱقȘ مʧ الʽʸʵʷة على ʢǼاقة الʱعʅȄʛ والʱأكʙ مʧ أنه الʺʱʶفʙʽ مʧ الʥʽʷ ثʦ الʨʸʴل على 

ʰ ʟʵاشʛة مʛʡ ʧف الʟʵʷ نفʶه وȂما لʖʴʶ شتʨقʽعه وʽȃاناتعʻه تقʙʽ على ʣهʛ الʥʽʷ وʦʱȄ الʖʴʶ إما م

.ʛآخ  

ʦʱ هʚه العʺلʽة بȄʨʴʱل القʨʽد الʱى Ȅʛʳǽها الʳǽ ʘʽʴǼ ʥʻʰعل حʶاب عʺʽل معʧʽ مʙیʻاً : تالȄʨʴʱل الʺʛʸفى -

ʰʺǼلغ معʧʽ لؔى ʳǽعل حʶاب عʺʽل آخʛ دائʻاً بʻفʝ الʺʰلغ أو فى نقل الʺʰلغ مʧ حʶاب لآخʛ، وتʙʰأ أهʙاف 

  Ǽأن یʦʱ نقل حʶاǼه إلى حʶاب دائʻه مʰلغاً ǽعادل قʽʺة الʙیʛʸʺ .ʧفʛاً إلى المالʺʙیʧ أ العʺلʽة عʙʻما ʙʸǽر

ʜ  لʺʛʸفهى تʰادل أوراق الʙیʧ بʧʽ ا: الʺقاصة - ʛؗʺال ʥʻʰالǼ فة الʺقاصةʛاول فى غʙʱا الʚه ʦʱȄلها وʽʸʴوت Ȑ

ʸالʴها وغʛفة ʚه الʨʻʰك لحʱʳǽ ʘʽʺع مʙʻوʨȃ الʨʻʰك فʽها لȄʨʶʱة وعʺل مقاصة بʧʽ الȞʽʷات الʺȃʨʴʶة على ه

  .) 127الʺʛجع الʶابȘ ، ص،عʙʰ الʦȄʛؔ احʺʸʺ ) ʙارفالʺقاصة هى مʷʻأة تقʨم بȄʨʶʱة الʕʷون الʺالʽة بʧʽ ال

ʰلغاً مʧ والʺʨدع حʘʽ نʙفع للʺʨدع م ʺʸارفلʱعʅȄʛ الʺʛʸفى هى اتفاق بʧʽ الالʨدǽعة فى ا: قʨʰل الʨدائع -

 ʧʽفʛʢال ʧʽالاتفاق بǼ دʙʴǽ أو لأجل ʖلʢال ʗʴعة تǽود Șخل ʥى على ذلʻʰʻȄفع وʙوسائل ال ʧلة مʽسʨد بʨقʻال

 ʖلʢال Ȑʙل ʛدع أو لأمʨʺة للʽنʨد القانʨقʻات الʙوح ʧم ʧʽلغ معʰفع مʙفى بʛʸام مʜʱعة الǽدʨال ʥأ على تلʷʻȄو

  أو حʻʽʺا ʴǽل الأجل.

  الʗʳمات الʙʶʸفʻة الʗʲیʰة /2

تʲʺʱل فى القʛوض الاسʱهلاكʽة وخʙمات الارشاد والʸʻح الʺالى وȂدارة الʻقǽʙة للʺʛʷوعات والʱأجʛʽ الȄʨʺʱلى 

 Șادیʻص ʦǽʙوتق ʦة فى الأسهȃة للʺʹارȄارʺʲʱة الاسʽʻʽأمʱمات الʙʵع الʽȃوعات وʛʷʺل الȄʨʺاهʺة فى تʶʺوال

Ȅʨʻʶال ʙائʨالع Șادیʻار وصʺʲʱل الاسȄʨʺة وتʸʸʵʱʺك الʨʻʰار والʺʲʱك الاسʨʻمات بʙخ ʦǽʙة، وتقȄورʙة ال

  .)71، صم2016إسʺاعʽل إبʛاهʦʽ عʙʰ الʰاقى، (مʛʷوعات الامʽʱاز

  / الʗʳمات الʙʶʸفʻة الʳارجʻة3

-  ʥــــʻʰال ʧــــاب صــــادر مــــʢل خȞر فــــى شــــʙــــʸȄد، وʨالعقــــ ʚــــ ʽفʻʱــــى ل الاعʱʺــــاد الʺʶــــȐʙʻʱ: هــــʨ الʨســــʽلة الʺʲل

بʻــــاءاً علــــى ʡلــــʖ أحــــʙ عʺلائـــــه وȃالـɦـــالى فهــــǽ ʨعʰʱــــʛ الاعʱʺــــاد الʺʶـــــȐʙʻʱ تعهــــʱؗ ʙــــابى صــــادراً بʻــــاء علـــــى 

 ʙـــــــʻهـــــــا عʽب علʨʴـــــــʶـــــــالات مʽʰʺؗ لʨـــــــʰفع أو قʙبـــــــ ʥـــــــʻʰــ̔ـــــه ال ʡلـــــــʖ الʺʶـــــــʨʱرد لʸـــــــالح الʺʸـــــــʙر یʱعهـــــــʙ ف

  قǽʙʺها وحʖʶ الʛʷوȋ الʨاردة فى الاعʱʺاد.ت
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ة هى إعʢاء الʺʙیʧ مهلة مʙʴدة  -أ ʛؗʱʷʺها الʱʽالغ وخاصʰفع مʙام بʜʱات الالʰبها أث ʙʸقǽ :ةȄارʳʱالأوراق ال

 ʦوأس ʙʽفʱʶʺال ʦفاء وأسʨخ الȄان وتارȞاح مʹǽها اʽف ȋʛʱʷȄو ʛلأم ʙʻʶالة والʽʰʺؔالها الȞأش ʦن وأهʨیʙال ʙیʙʶʱل

  ʱعهǼ ʙالʨفاء ǼالʱعهǼ ʙأداء مʰلغ معʧʽ إضافة إلى امȞانʽة الʙʱاول Ǽالʤʱهʛʽ.وتʨقʽع الʺ

ة الʺʶاهʺة أما الʙʻʶ  -ب ʛؗʷرأسʺال ال ʧء مʜج ʨه ʦهʶات فالʙʻʶوال ʦل أساساً فى الأسهʲʺʱة: تʽالأوراق الʺال

ات أو الهʯʽات الʨȞʴمʽة ʛؗʷرها الʙʸوض تʛق ʧء مʜج ʛʰʱعǽ ) جعʛل، مʽʺج ʙʺأح ʦȄʛؔال ʙʰصاسع ، Ș128ب(.  

  خʶائʝ الʗʳمات الʙʶʸفʻة -:راǺعاً 

) 101-99، ص ص م2017مʢʸفى یʨسف ، (بʛزت للʙʵمة الʺʛʸفʽة مʨʺʳعة مʧ الʶʺات الʺʺʜʽة نʨجʜها فʽʺا یلى

:  

الافʱقار إلى هȄʨة خاصة : تعʻى أن الʙʵمات الʱى تقʙمها الʨʻʰك تؔاد تʨؔن مʷʱابهة أو مʢʱاǼقة وأن  /1

العʺʽل فى اخʽʱاره للʺʛʸف أو الفʛع الȐʚ سʱʽعامل معه سʽعʙʺʱ فى ذلʥ على القʛب الʳغʛافى أو على الʛاحة 

رساء هȄʨة مʜʽʺʱة عȘȄʛʡ ʧ أو الʺلاءمة الʱى ǽقʙمها ذلʥ الʺʛʸف، وعلʽه فإن الʺʛʸف سʶʽعى إلى ا

فاءة مʣʨفʽه وزȄادة الʳهʨد الاعلانʽة واحʽاناً ابʱؔار مʳʱʻات جʙیʙة لʺʨاجهة حʙة  الاهʱʺام ʨʺǼقعه وسʺعʱه وؗ

  الʺʻافʶة وجʚب الʺʙȄʜ مʧ هʕلاء العʺلاء.

ʨʴاس لملʺʨسʽة: معʻى ذلǼ ʥأن الʙʵمة الʺʛʸفʽة لʝʽ لها وجʨد مادȐ وȃالʱالى لا ʧȞʺǽ إدراكها Ǽا/ اللا2

وʻȃاءاً على ذلʥ لا ʧȞʺǽ تʜʳئʱها أو نقلها أو تعʱʯʰها فالʙʵمة الʺʛʸفʽة مʰاشʛة ولا تʱʴاج إلى حلقات وسʢʽة 

  بʧʽ الʺʛʸف ؗʺʱʻج لها والʨʶق الʺʛʸفʽة.

/ تؔاملʽة الانʱاج والʨʱزȄع: إن الʙʵمات الʺʛʸفʽة تʱʻج وتʨزع فى آن واحʙ وهى غʛʽ قابلة للاسʙʱعاء مʛة 3

تʻʽʶʴها أو ʖʰʶǼ خʢأ فʽها، لهʚا فإن اهʱʺام الʺʸارف یʖʸʻ فى تʨفʛʽ الʙʵمات الʺʛʸفʽة فى أخȐʛ لأجل 

.ʧʽʰاسʻʺمان الʜان والȞʺال  

/ نʤام تȄʨʶقى ذو تʨجه شʸʵى: تعʙʺʱ الʙʵمات الʺʛʸفʽة على الȘȄʨʶʱ الʺʛʸفى الʸʵʷى بʙرجة ʛʽʰؗة 4

 ʧʽب ʛاشʰʺفاعل الʱأن ال ʘʽل حʽʺمة والعʙʵم الʙمق ʧʽى بʸʵʷال الʸها على الاتʺǽʙفى تق ʙʺʱتع ʘʽح

هʦ ʦ وآرائهʦ وتفʹʽلاتوالعʺلاء ʧȞʺǽ الإدارة مʧ معʛفة ردود فعل العʺلاء وتʙʴیʙ حاجاته الʺʸارفمʣʨفى 

ʨʸʵǼص الʙʵمات الʺعʛوضة والʺقʙمة لهʦ وȃالʱالى تهʽئ العʺل اللازم مʧ أجل الʱؔلʽف والاسʳʱاǼة وتلʽʰة 

  تلʥ الʛغʰات على أحʧʶ وجه.
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/ صعȃʨة الʜʽʽʺʱ فى الʙʵمات الʺʛʸفʽة: Ǽالʰʶʻة لʳʺهʨر العʺلاء فإن الʙʵمات الʱى تقʙمها الʺʸارف تؔاد 5

مʢʱاǼقة وفى معʦʤ الأحʽان ʨȞǽن اخʽʱار العʺʽل للʺʛʸف الȐʚ یȐʨʻ الʱعامل معه مʽʻʰاً  تʨؔن مʷʱابهة أو

فاءة الʺʣʨفʧʽ..الخ ، م2017مʢʸفي ، (على أساس معایʛʽ ؗالʺʨقع والʶʺعة وجʨدة الʙʵمة والʛʶعة والʙقة وؗ

  . ) 100ص

عʱها تʱʴاج ʙʵمات الʺʛʸفʽة ʽʰʢǼ/ الانʷʱار الʳغʛافى: تʶʱؔى هʚه الʵاصʽة أهʺʽة ʛʽʰؗة جʙاً Ǽاعʰʱار أن ال6

إلى احʱؔاك بʧʽ مقʙمها والʺʱʶفʙʽ مʻها، وهʚا ǽعʻى أن قʨʻات الʨʱزȄع العادǽة تʨؔن غʛʽ نافعة وعلʽه فʱʴى 

تʴقȘ الʨʻʰك الʳʻاح الʺʨʷʻد علʽها أن تʨؔن قادرة على الʨصʨل إلى عʺلائها سʨاء الʴالʧʽʽ أو الʺʛتقʧʽʰ وهʚا 

مʱؔاملة مʧ الفʛوع تقʨم بʱقʦǽʙ خʙماتها الʺʛʸفʽة إلى أكʛʰ عʙد مʧ العʺلاء فى  ǽعʻى ضʛورة امʱلاكها لȞʰʷة

.ʦقهʡاʻم  

/ تعʙد وتʨʻع الʙʵمات الʺʛʸفʽة: تʜʽʺʱ الʙʵمة الʺʛʸفʽة بʱعʙدها وتʨʻعها Ǽاعʰʱار أن الʺʸارف تʨؔن 7

ʲل الʺʛʱاʢǼة ممʛʰʳة على تقʦǽʙ مʨʺʳعة واسعة مʧ الʙʵمات حʱى تʽʢʱʶع تلʽʰة الاحʽʱاجات الʺʨʻʱعة و 

.Ȑʛة الأخʽفʛʸʺمات الʙʵة والʽانʺʱة والائʽلȄʨʺʱاجات الʽʱالاح  

/ تقلʰات الʢلʖ: حǽ ʘʽعʛʰʱ القʢاع الʺʛʸفى مʧ القʢاعات الاقʸʱادǽة الʱى تʷهʙ تقلʰات فى الʢلʖ على 8

  خʙماتها.

9ʧʽازن بʨʱال ʧع مʨد نʨاعاة وجʛم ʧم ʙى أنه لا بʻتع :ʛʡاʵʺوال ʨʺʻال ʧʽازن بʨʱسع ف / الʨʱوال ʨʺʻال ʦǽʙى تق

الʙʵمات الʺʛʸفʽة وʧʽȃ الʺʵاʛʡ الʱى ʧȞʺǽ أن تʦʳʻ عʧ ذلʥ الʨʱسع Ǽاعʰʱار أن الʥʻʰ هʨ مʕسʶة تʺارس 

  .)48-47، ص صم2001أحʺʙ مʨʺʴد أحʺʙ، (نʷاʡها على أساس الʲقة الʺʰʱادلة بʻʽه وʧʽȃ العʺʽل
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  الʖʲʮʸ الʰاني

  مفهʦم الʙʻʶفة الإلʙʯؒونʻة

 ʔلʠʸالاولال:  

  :  تعʃȂʙ الʙʻʶفة الإلʙʯؒونʻة اولاً 

ǽقǼ ʙʸالʛʽʸفة الإلʛʱؔونʽة إجʛاء العʺلʽات الʺʛʸفʽة ʛʢǼق الʛʱؔونʽة Ǽاسʙʵʱام تʨʻؔلʨجʽات الإعلام     

والاتʸال الʙʳیʙ (الإنʛʱنʗ) سʨاء تعلȘ الأمǼ ʛالʖʴʶ أو Ǽالʙفع أو Ǽالائʱʺان أو ǼالȄʨʴʱل أو Ǽالʱعامل في 

الʛʽʸفة لا ʨȞǽن العʺʽل مʹʛʢاً في ʣل هʚا الȌʺʻ مʧ الأوراق الʺالʽة أو غʛʽ ذلʥ مʧ أعʺال الʺʸارف 

إذ ʻȞʺǽه القʽام بʰعʠ العʺلʽات مع مʛʸفه بʨاسʢة الإنʛʱنʗ مʧ أȑ مȞان وهʚا ǽعʻي  الʺʛʸفللʻʱقل إلي 

اrوز Ǽعʙ الʺȞان والʜمان ومʧ هʻا نʽʢʱʶع أن نقʨل أن عالʦ الʨساʡة الʺالʽة عʛف تʨʴلاً نʨعʽاً غʛʽ مʧ اǼعاد  ت

ان ذلʥ نʳʽʱة مʢʻقʽة لʨʲرة الʨʻؔʱلʨجʽات الʙʳیʙ وأهʙاف اسʛʱاتʽʳʽات الʺʸارف في ة الʨʻʶات القلʽلة الأخʛʽة وؗ

  .)143، صم2016أحʺʙ جلال، ( في الإعلام والاتʸال وعʨلʺة الأسʨاق الʺالʽة والʺʛʸفʽة

  :) 56-55، ص ص م2012وسʦʽ مʙʺʴ الʙʴاد وآخʛون، (هʻالʥ عʙة تعارʅȄ للʛʽʸفة الإلʛʱؔونʽة مʻها

 Șاء تعلʨال سʸا الإعلام والإتʽجʨلʨʻؔام تʙʵʱاس ȑة أʽونʛʱؔق الʛʢǼ ةʽفʛʸʺات الʽاء العʺلʛالأول:(إج ʅȄʛعʱال

الأمǼ ʛالأعʺال الʺʛʸفʽة الʱقلǽʙʽة أو الʙʳیʙة، وفي ʣل هʚا الȌʺʻ لʨȞǽ ʧن العʺʽل مʹʛʢاً للʻʱقل إلى 

  مȞان وفي أȑ زمان). إذا أمʻȞه القʽام Ǽالأعʺال الʱي یʙȄʛها مʧ بʻؔه مʧ أȑ الʺʛʸف

 ʺʸارفلالعʺلʽات الʺʛʸفʽة الإلʛʱؔونʽة هي قʽام اǼأما الʱعʅȄʛ الʲاني:(أن الʛʽʸفة الإلʛʱؔونʽة أو ما ǽعʛف 

بʱقʦǽʙ الʙʵمات الʺʛʸفʽة، مʧ خلال شȞʰات الإتʸال الإلʛʱؔونʽة، وتقʛʸʱ صلاحʽة الʙخʨل إلʽها على 

ʧʽ فʽها وفقاً لʛʷوȋ العʹȄʨة الʱي تʙʴد ة ها الʺʸارف، وذلʥ مʧ خلال أحʙ الʺʻافʚ على الȞʰʷة ʨؗسʽلالʺʷارؗ

  اتʸال للعʺلاء).

والʱعʅȄʛ الʲالʘ:(الʛʽʸفة الإلʛʱؔونʽة تعʻي اتʳاه الʺʸارف نʨʴ الʨʱسع في إنʷاء مقار لها عʛʰ شȞʰة 

  الإنʛʱنʗ بʙلاً مʧ إنʷاء مقار ومʰاني جʙیʙة).

  أهʗاف الʙʻʶفة الإلʙʯؒونʻة -ثانʻاً :

    ʙل أهʲʺʱة في الآتي:تʽونʛʱؔفة الإلʛʽʸاف ال-  
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 وسʽلة لʱعʜȄʜ حʱʸها في الʨʶق الʺʛʸفي. .1

 تʵفʠʽ الʱؔالʽف. .2

 تعʨؗ ʛʰʱسʽلة لʨʱسع نʷاʡاتها داخل وخارج الʙʴود الʽʻʡʨة. .3

 . إتاحة الʺعلʨمات عʧ الʙʵمات الʱي یʕدیها الʥʻʰ دون تقʦǽʙ خʙمات مʛʸفʽة على الȞʰʷة .4

  وغʛʽ الʺʛʸفʽة في أȑ وقʗ وأȑ مȞان. حʨʸل العʺلاء على الʙʵمات الʺʛʸفʽة .5
: ً   :)59-58، ص ص م2012وسʦʽ مʙʺʴ الʙʴاد وآخʛون، ( أھم ممیزات الصیرفة الإلكترونیة-ثالثا

- .Șف مغلʛʸʺن ؗان الȂى وʱح ʗوق ȑال في أʨاع الأمʙیȂو ʖʴس 

 الʱعامل الʺʷفʛ مع بʽانات العʺلاء مʺا ʧʺʹǽ وȄعʜز مʧ الȄʛʶة. -

 الʨرقʽة.الʵʱفʠʽ مʧ الأعʺال  -

  -ومʥ عʦʻب الʙʻʶفة الإلʙʯؒونʻة: -راǺعاً :

- .ʥǼاʶاق حʛʱة اخʽانȞإم 

 Ǽعʠ الأماكʧ تʺʻع مʧ الʽʳʶʱل للʙخʨل فʽها. -

 مʵاʛʡ تʷغʽلʽة واسʛʱاتʽʳʽة. -

م الȑʚ شهʙ ولادة أول بʥʻ علي 1995وʛȄجع تارȄخ الʨʻʰك الإلʛʱؔونʽة أو بʨʻك الإنʛʱنʗ إلي عام     

 ʨوه ʗنʛʱة الإنȞʰشnet.b@ank  هǽʙوع ولʛله ف ʙجʨاً ولا تʙاً واحʰʱȞم ʥلʱʺǽ ʨ23فه  ʧن مʨعاملʱفاً لا یʣʨم

 ʧم ʛʲه في أكʡاʷارس نʺȄة وǽʙʽقلʱد الʨقʻالǼ ʥʻʰا الʚعامل هʱولا ی ʛتʨʽʰʺؔة الʜأجه ʛʰوق بل عʙʻʸخلف ال

مʧ عʺلاء الʥʻʰ مʰʱȞه أو مʣʨفʽه وȄʺارس ؗافة أنʢʷة وفي دول مʳاورة أخȑʛ ولʦ یʜر أحʙ ولاǽة أمʽȞȄʛة  50

ʴة وتȄارʳات الǼاʶʴل الʲم ʗنʛʱخلال الإن ʧة مǽʙʽقلʱك الʨʻʰال ʨ ʦʤمع ʛیʙȄوض وʛح القʻات ومȞʽʷل الȄ

حʺلات الʙعاǽة مʧ خلال الإنʛʱنʗ وقʙ بʙأت هʚه الʙʵمة عʙʻما تǼ ʗʻʰعʠ الʺʸارف هʚه الʙʵمة ǼالʙʱرȄج 

ʗ لانʵفاض تؔلفʱها وقʙ ساعʙ ذلʥ علي تقʰل العʺلاء لهʚه الʙʵمة والʙʱرʖȄ علʽها فقʙ مʧ خلال شȞʰة الإنʛʱن

انʛʷʱت هʚه الʙʵمة في الʙول الʺʱقʙمة في الʙول الʺʱقʙمة ȞʷǼل ʛʽʰؗ حʘʽ تʹاعفʗ خلال أشهʛ معʙودة 

  .) 152م)، صǼ ،2010اسʦ أحʺʙ الʺʧʽʹʽʰ( سʱة أشهʛ) في أورȃا الغʽȃʛةمʧ (أقل 
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 ʔلʠʸانيالʰال :  

  مʙاحل تقʤǻʗ الʙʻʶفة الالʙʯؒونʻة:  اولاً 

قʰل قʽام الǼ ʥʻʰاسʙʵʱام وتʻʰي الʨʻؔʱلʨجʽا الʙʴیʲة في خʙماته یʰʻغي علʽه إجʛاء Ǽعʠ الʨʢʵات     

 Șʽقʴʱمة لʙمات الʺقʙʵة الʽفعال ʧʺʹǽ يʱات ما یليالʺهʺة حʨʢʵال ʥتل ʦأه ʧف ومʛʸʺاف الʙع( أه ȑالهاد ʙʰ

Ȑدʨعʶ32صم)، 2016، م (:  

  / الȌʽʢʵʱ الاسʛʱاتʳʽي1

ʖʳǽ وضع خʢة مʙʱرجة للʙʰء في إدخال خʙمات الʛʽʸفة الإلʛʱؔونʽة وفقاً لأولȄʨات تʙʴدها خʢة     

Ȑʜ وعلي مȑʨʱʶ الʰلاد Ȟؗل وتʙʴد مʨقع الʰلاد في  ʛؗʺال ʥʻʰال Ȑʨʱʶوعلي م ʥʻؗل ب Ȑʨʱʶة علي مʽʳʽاتʛʱاس

ʡة الʽʶاسʽة وتʴالفات الʰلʙ مع الʙول الأخȑʛ، وأن یʦʱ اشʛʱاك خارʡة الʱقʙم في مʳال الʺعلʨماتʽة وفي الʵار 

  جʺʽع الأʛʡاف ذوȑ الاخʸʱاص في وضع الʢʵة وتفاعل أʛʡاف الʺʱʳʺع Ȟؗل.

2 Ȑوʙʳدراسة ال /  

تعʙ الʛʽʸفة الإلʛʱؔونʽة مʛʷوعاً ʖʳǽ أن ʴǽافȎ علي الʺʨقع الʻʱافʶي للʥʻʰ وأن ʴǽقȘ أرȃاحاً مʧ خلال 

الإلʛʱؔونʽة وهʚا یʢʱلʖ القʽام بʙراسات جʙوȑ وتقʙیʛ تؔالʽف وعʨائʙ هʚا الʺʛʷوع ودراسة تʽʰʢقه للʛʽʸفة 

لʱقʦǽʙ هʚه الʙʵمات وتʴلʽل الʯʽʰة الʙاخلʽة والʵارجʽة الإدارȄة والقانʨنʽة  الʺʛʸفجاهȄʜة  Ȑʙالʨʶق وم

  والاجʛائʽة والاعلامʽة والʲقافʽة ناهʥʽ عʧ الʙʱرʖȄ والʱأهʽل ...إلخ.

  لʺʢʱلʰات/ تʙʴیʙ ا3

 ʙیʙʴوت ʙیʙʳام الʤʻل الʽلʴحلة تʛأ مʙʰة تʽونʛʱؔمات الإلʙʵي الʻʰإدخال وت ʧم ȑوʙف جʛʸʺت إدارة الʙإذا وج

 ʧم ʧیʙʽفʱʶʺال ʧائȃʜهات الʳه الʚه ʧة ومʽʻوالإدارات الʺع ȑʛهات الأخʳالعلاقات مع ال ʙیʙʴاته وتʰلʢʱم

تʸال والʴʺلات الإعلانʽة والʛʱوʽʳȄة وتʙʴیʙ الʺʨارد الʙʵمة والعلاقة مع فʛوع الʽʰع والعلاقة مع وحʙات الا

الʺالʽة والȄʛʷʰة والʱقʽʻة وʦʱȄ مʛاجعة جʺʽع الʺʙخلات وذلʥ للʱأكʙ مʧ مʻاسʱʰها وشʺʨلʱʽها وتغʱʽʢها لʽʺʳع 

.ʧʽمʙʵʱʶʺاجات الʽʱاح ʙیʙʴاصفات وتʨʺال ʧʽʶʴات وتʰلʢʱʺال  

  / تʦʽʺʸ الʤʻام وتʨرʙȄه4

ʜʽة الأساسʽة في  ʛؗال ʙم.تعʙʵʱʶǽ ȑʚام الʤʻار الʽʱها اخʽد فʙʴʱی ʘʽة حʽونʛʱؔفة الالʛʽʸال ʦǽʙتق  
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  أشȜال الʙʻʶفة الإلʙʯؒونʻة -ثانʻاً :
ــــــة الʸــــــʛاف الآلــــــي/ 1 ʣهــــــʛت أجهــــــʜة الʸــــــʛاف الآلــــــي فــــــي : Automatic teller machineآل

لʱقلʽـــــل عـــــʙد الʶـــــʰعʻʽات مـــــʧ القــــʛـن العʷـــــʧȄʛ الʺاضـــــي ، ʰؗـــــʙیل لʺـــــʣʨفي الʸـــــʛافة فـــــي الفـــــʛوع الʺʸـــــʛفʽة 
.ʥʻʰالʺعاملات داخل ال  

  تقʗم آلة الʙʶاف الآلي مʦʸʱعة مʥ الʡʦائف نʙؕʘ مʹها:
 الʱعʛف على رصʙʽ الʶʴاب. -

- .ȑʙاع نقʙیȂو ʖʴʶǼ امʽالق 

 إجʛاء تȄʨʴلات نقǽʙة بʧʽ الʶʴاǼات. -

- ʛʽاتʨاد الفʙات وسȞʽش ʛʱدف ʖلʡ. 

الآلات الʱــــي تʷʻـــʛ لــــȐʙ الʺʕسʶــــات وهـــي : Elcetronic point of saleنقـــاȋ الʽʰــــع الإلʛʱؔونʽـــة/ 2
الʳʱارȄــــــــة والʙʵمʽـــــــــة ʱʵʺǼلــــــــف أنʨاعهـــــــــا وأنʷــــــــʱʢها ، وȞʺȄـــــــــʧ للعʺʽــــــــل اســـــــــʙʵʱام ʢǼاقــــــــات بلاســـــــــʽȞʽʱة أو 
ʢǼاقــــات ذʽؗــــة للقʽـــــام Ǽــــأداء مـــــʙفʨعات مــــʧ خـــــلال الʸʵــــʦ علــــى حʶـــــاǼه إلʛʱؔونʽــــاً ، بȄʛʺʱـــــʛ هــــʚه الʢʰاقـــــة 

 .داخل الآلات الʺʸʱلة إلʛʱؔونʽاً ʨʴǼاسʖʽ الʺʛʸف

  :  Home bankingلʛʽʸفة الʺʜʻلʽةا.  3
 ʖاســــــــʴǼ ــــــــلʸʱی ȑʚــــــــان ، والــــــــȞم ȑل أو العʺــــــــل أو أʜʻʺــــــــالǼ دʨجــــــــʨʺــــــــي الʸʵʷال ʖاســــــــʴال ʥذلــــــــ ʨوهــــــــ
ـــــة  ȃʨلʢʺة الʽفʛـــــʸʺـــــات ال ʽهʺـــــا لإتʺـــــام العʺلʽأو ؗل ȑʛســـــ ʦـــــ ــة ســـــʛ أو رق ـــــʧȞʺʱ مـــــʧ خـــــلال ؗلʺـــ ʽف لʛـــــʸʺال

  .)64، ص  مʦ2012 مʙʺʴ الʙʴاد وآخʛون ، وسʽ( وهʚا ʧʺʹǽ الȄʛʶة العالʽة في الʱعامل
  :Mobile bankingالʛʽʸفة الʺʨʺʴلة. 4

 ʦــــل رقــــʽʺام العʙʵʱخــــلال اســــ ʧل مــــʨــــʺʴʺخــــلال الهــــاتف ال ʧــــاح مــــ ʱــــي تʱة الʽفʛــــʸʺمات الʙــــʵال ʥــــ وهــــي تل
 ʧمــــــ ȑاً لأʚــــــʽفʻــــــه تʻم ʦــــــʸʵلل ʥلʚــــــ ســــــȑʛ یʱــــــʽح لــــــه الــــــʙخʨل إلــــــى حʶــــــاǼه للإســــــʱعلام عــــــʧ أرصــــــʙته ، وؗ

  .الʙʵمات الʺʛʸفʽة الʺʢلȃʨة
  :Phone bankingلهاتفʽةالʛʽʸفة ا. 5

ـــʜ للإتʸــــــالات وخʙمــــــة العʺــــــلاء ، ʽʴǼــــــʘ تʱــــــʽح أداء الʙʵمــــــة الʺʸــــــʛفʽة  ʺʸــــــارفإذ تقــــــʨم ال بʷʱــــــغʽل مʛاكـــ
  هاتفʽاً Ǽإسʙʵʱام رقʦ سȑʛ وتعʺل هʚه الʺʛاكʜ على مʙار الʶاعة.

  :خʙمة الʛسائل الʽؔʻʰة. 6
یرسѧѧѧل للعمیѧѧѧل رسѧѧѧائل  لمصѧѧѧرفأول مѧѧѧا بѧѧѧدأت بѧѧѧھ ھѧѧѧذه الخدمѧѧѧة خدمѧѧѧة الرسѧѧѧائل التلقائیѧѧѧة ، حیѧѧѧث كѧѧѧان ا

فѧѧي نھایѧѧѧة الیѧѧѧوم تخبѧѧѧره عѧѧѧن الحركѧѧѧات التѧѧѧي تمѧѧѧت علѧѧѧى حسѧѧѧابھ لھѧѧѧذا الیѧѧѧوم ، ورسѧѧѧالة أخѧѧѧرى تخبѧѧѧره عѧѧѧن 
رصѧѧѧید الحسѧѧѧاب ثѧѧѧم تطѧѧѧورت الخدمѧѧѧة حیѧѧѧث أصѧѧѧبحت ترسѧѧѧل للعمیѧѧѧل رسѧѧѧائل فѧѧѧور حѧѧѧدوث حركѧѧѧات معینѧѧѧة 
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، ص م2012د. وسѧѧѧѧѧیم ، ( ، مثѧѧѧѧѧل وصѧѧѧѧѧول الرواتѧѧѧѧѧب ووصѧѧѧѧѧل حوالѧѧѧѧѧة ورفѧѧѧѧѧض شѧѧѧѧѧیك أو أي رسѧѧѧѧѧائل أخѧѧѧѧѧرى
65.(.  

7 .ʗنʛʱف الإنʛʸفي(مʛʸʺال ʗنʛʱالإن (Internet banking:  
 ʨفهــــʛــــʸــــات اللازمــــة للأعʺــــال  م ʽʳمʛʰــــى ال ــــى شــــȞʰة الإنʛʱنــــʗ ، وʱʴȄــــȑʨ مʨقعــــه عل ــــه وجــــʨد ؗامــــل عل ل

 ʧة مــــȞʰــــʷال ȘــــȄʛʡ ʧعــــ ʥــــʻʰالǼ اصــــةʵافــــة الأعʺــــال الȞǼ ــــام ʽــــل القʽʺللع ʥــــʻʰا الʚح هــــʽــــʱی ʘــــʽة حʽفʛــــʸʺال
وذلـــــʥ بʨاســـــʢة خـــــȌ یـــــʨفʛه الʺʸـــــʛف وʶȄـــــʺح لـــــه Ǽإنʳـــــاز ؗافـــــة معاملاتـــــه دون أن أȑ مȞـــــان مʨجـــــʨد Ǽـــــه ، 

 .ʛʢʹǽ إلى الʚهاب بʻفʶه إلى مقʛ الʺʛʸف

  : ʰالʖالʠʸلʔ ال
  ʙ العʸلʻات الʙʶʸفʻة الإلʙʯؒونʻةمʳاʟاولاً :

     ʛʡاʵازل وهي مǼ ةʻʳأشارت لها ل ʙدة وقʙعʱم ʛʡاʵة مʽونʛʱؔة الإلʽفʛʸʺات الʽالعʺل ʦǽʙتق ʖاحʸǽ

الʷʱغʽل، مʵاʛʡ الʶʺعة، مʵاʛʡ قانʨنʽة ومʵاʛʡ أخȐʛ مʻها الإئʱʺان والʨʽʶلة وسعʛ العائʙ ومʵاʛʡ الʨʶق، 

ʛʡاʵʺه الʚله ʜجʨض مʛا یلي عʺʽوف)ʽون، وسʛاد وآخʙʴال ʙʺʴم ʦ2012200 -199، ص ص م(:  

للʦʤʻ، أو عʙم : تʷʻأ مʵاʛʡ الʷʱغʽل مʧ عʙم الʱأمʧʽ الؔافي Risk operational/ مʵاʛʡ الʷʱغʽل 1

ʚلʥ نʳʽʱة إساءة الاسʙʵʱام مʧ قʰل العʺلاء.  ملائʺة تʦʽʺʸ الʦʤʻ أو إنʳاز العʺل أو أعʺال الʽʸانة، وؗ

: تʷʻأ مʵاʛʡ الʶʺعة في حالة تʨفʛ رأȑ سلʰي تʳاه الʺʛʸف، Reputational risk/ مʵاʛʡالʶʺعة 2

ʙم مقʙة عʳʽʱن Ȑʛارف أخʸعلى م ʛʽأثʱإلى ال ʙʱʺǽ ʙق ȑʚال ʛفاءة أو الأمȞǼ هʺʤف على إدارة نʛʸʺرة ال

  حʙوث اخʛʱاق مʕثʛ لها.

: تقع هʚه الʺʵاʛʡ في إنʱهاك القʨانʧʽ أو القʨاعʙ أو الʹʨاȌǼ الʺقʛرة، Legal risk/ الʺʵاʛʡ القانʨنʽة 3

ʻة الʽنʨامات القانʜʱق والإلʨقʴاضح للʨال ʙیʙʴʱم الʙة عʳʽʱال أو نʨل الأمʽʶة غʴافȞʺǼ علقةʱʺال ʥة اخاصةً تلʳت

 ʠعǼ في ʧʽؔهلʱʶʺة الǽاʺʴل ʙاعʨق ʛفʨت Ȑʙح مʨم وضʙع ʥذل ʧة، ومʽونʛʱؔة الإلʽفʛʸʺات الʽالعʺل ʧع

 الʙول أو لعʙم الʺعʛفة القانʨنʽة لʰعʠ الإتفاقʽات الʺʛʰمة Ǽإسʙʵʱام وسائل الʨساʡة الإلʛʱؔونʽة.

4ʛʡاʵʺالǼ ةʽونʛʱؔة الإلʽفʛʸʺات الʽأداء العʺل Ȍʰتʛی :Ȑʛالأخ ʛʡاʵʺال / ʽفʛʸʺات الʽالعʺلǼ اصةʵة ال

الʱقلǽʙʽة، ومʧ ذلʥ مʵاʛʡ الإئʱʺان والʨʽʶلة وسعʛ العائʙ ومʵاʛʡ الʨʶق مع احʱʺال زȄادة حʙتها في الʛʽʸفة 

الإلʛʱؔونʽة، فعلى سʽʰل الʺʲال فإن اسʙʵʱام قʨʻات غʛʽ تقلǽʙʽة للإتʸال Ǽالعʺلاء وȂمʙʱاد نʷاȋ مʻح الائʱʺان 

 ʙȄʜ مʧ احʱʺال إخفاق Ǽعʠ العʺلاء في سʙاد إلʜʱاماتهʦ.إلى عʺلاء عʛʰ الʙʴود قʙ ی
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  اشȜال الʙʶʸف الالʙʯؒوني علي الانʙʯنʕ -:ثانʻاً 

علي الإنʛʱنʗ إلي نʨعʧʽ هʺا مʨاقع الإعلان عʧ الʙʵمات والʺʳʱʻات  ʺʸارفʧȞʺǽ تقʦʽʶ مʨاقع ال    

في الفʛوع الʱقلǽʙʽة الʵاصة Ǽه وتʶʺي مʨاقع الʺعلʨمات، ومʨاقع الʱعاملات الʺʱؔاملة  ʺʛʸفالʱي قʙمها ال

  :)67-65م)، ص ص2014،  مʙʺʴ الʛʽʸفي(مʻها ما یليالʙʵمات Ǽعʠ الʱي ʧȞʺǽ مʧ خلالها الʨʸʴل علي 

ʚلʥ مʛاجعة آخʛ الʱعاملات : / مʛاجعة الʶʴاǼات1 ي الʱحʧȞʺǽ ʘʽ للعʺʽل مʛاجعة حʶاǼه في أȑ وقʗ وؗ

  مʧ خلال اسʙʵʱام ʢǼاقة الائʱʺان. لʺʛʸفتʺʗ ؗʺا ʧȞʺǽ أǽʹاً فʱح حʶاب لȑʙ ا

هʚا ǽعʻي إمȞانʽة تȄʨʴل الأمʨال مʧ حʶاب إلي آخʛ وȃعʠ الʨʻʰك ǽقʨم بهʚه العʺلʽة : تȄʨʴل الʺʙخلات/ 2

.ʗقʨال ʠعǼ ʚأخǽ ʛالآخ ʠعʰل لها والʽʺالع ʖلʡ رʨف  

3ʛʽاتʨل دفع: / دفع الفʽʺللع ʧȞʺǽ اʻقع  هʨخلال م ʧه مǼ خاصة ʛʽاتʨف ȑفأʛʸʺال ʗنʛʱعلي الإن  ʥوذل

 ʠعȃة وʻʽم معʨارفمقابل رسʸʺمة  الʙʵه الʚم هʙقǽ ʛالآخ ʠعʰاناً والʳمة مʙʵه الʚم هʙاناً فيتقʳود  مʙح

  معʻʽة لʺʰلغ الفاتʨرة.

 تʶʺح للعʺʽل بʙʴʱیʙ مʨاصفات الʸفʴة الʵاصة Ǽه ʺʸارفǼعʠ ال: / تʙʴیʙ الʺʨاصفات الʵاصة Ǽالعʺʽل4

مʲل تغʛʽ اسʙʵʱامات Ǽعʠ الأزرار حʘʽ تقʨم ʕʶǼال عʙداً مʧ الأسʯلة لʦʽʺʸʱ عʛوض تʻʱاسʖ مع إمȞانʽاته 

  ورغʰاته.

5ʥهلʱʶʺة للʙیʙاق جʨأس ʛʽفʨم ا: / تʙقǽ ʘʽفحʛʸʺح  لʽضʨخلال ت ʧة مʽؔʻب ʛʽات غʳʱʻʺوض خاصة لʛع

ʧه الأماكʚه ʧȄاوʻاقع. عʨʺه الʚه ʧاء مʛʷال ʦقات إذا تʽقʴاء تʢمع إع ʥʻʰالǼ اصةʵة الʴفʸعلي ال  

ʙʵام Ǽفʨائʨؗ ʙسʽلة لʚʳب العʺلاء وتʽʳʷعهʦ علي اسȐ ʱ حʘʽ یʦʱ فʱح حʶاب جار :ǼفʨائȐ ʙ / فʱح حʶاب جار 6

.ʺʸارف الإنʛʱنʗ حʘʽ تʹع Ǽعʠ ال   آلة حاسʰة للقʽام Ǽالعʺلʽات الʶʴابʽة فʨراً

Ǽعʠ بʨʻك الإنʛʱنʗ لا تʺʱلʥ ماكʻʽات دفع خاصة بها وȃالʱالي : سʨم ماكʻʽات الʙفع الآليجʜء مʧ ر إعادة / 7

  تعʛض للعʺʽل إمȞانʽة اسʙʵʱام ماكʻʽة بʥʻ آخʛ مع إعادة رسʨم اسʙʵʱام هʚه الʺاكʻʽة للعʺʽل.

ʧ ع معʙلات فائʙة أعلي علي هʚه الʷهادات إذا تʦ شʛاؤها ʺʸارفحʘʽ تعʛض ال:/ شʛاء شهادات الإدخار8

  فʽʺا یʱعلǼ Șʺعʙلات الفائʙة. الʺʸارفبȘȄʛʡ ʧʽ الإنʛʱنʗ وذلʥ نʛʤاً لʙʷة الʺʻافʶة 
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9 ʠعǼ مʨة تقʽاق الʺالʨفي الأس ʙعقʱادة درجة الȄالʺالي: مع ز Ȍʽʢʵʱمات الʙارف / خʸʺة الالʙاعʶʺǼ عʺلاء

ʛʱحة ʳʺل العʺلʽات الʺقفي إدارة أمʨالهʦ حʧȞʺǽ ʘʽ للعʺʽل أن ʙʵʱʶǽم مʨقع الʥʻʰ علي الإنʛʱنǼ ʗإدخال م

  فʽقʨم الʥʻʰ بʙʴʱیʙ أیها أعلي فائʙة وأقل مʵاʛʡة قʰل إعʢاء الأمǼ ʛالقʽام Ǽالعʺلʽة.

/ تقʦǽʙ خʙمات تأمʽʻʽة: حʘʽ تʶʺح Ǽعʠ الʨʻʰك للعʺʽل Ǽʺعʛفة عʛوض الʱأمʻʽات الʺʱاحة ȞǼل أنʨاعها 10

  والʺقارنة فʽʺا بʻʽها علي أفʹل عʛوض الʱأمʻʽات.

ه علي الإنʛʱنʗ وهʚ الʺʛʸف/ خʙمات الʛʶʺʶة: وذلʥ لʺʶاعʙة العʺلاء في شʛاء الأسهʦ عȘȄʛʡ ʧ مʨقع 11

  ʺلاء.لهʕلاء الع الʺʛʸفأسهل واضʺʧ وسʽلة شʛاء للʟʵʷ غʛʽ الʺʛʱʴف نʛʤاً للʸʻائح الʱي ǽقʙمها 

  انʦاع وسائل الʗفع الالʙʯؒونʻة  -:الʠʸلʔ الʴادس 
ʛونʽة الʳʱارة الالʨ ʱؔرʣه ومعǼعʙ الʱغʛʽات والʨʢʱرات الʴاصلة على مȐʨʱʶ الانʤʺة الʻقǽʙة والʺʛʸفʽة 

اصʗʴʰ وسائل الʙفع الʙʴیʲة هامة في الاعʺال الʺʛʸفʽة وازداد اسʙʵʱامها وتʙʴیʲها مع الʨʢʱرات 

  -هʚه الʨسائل فʽʺا یلى :الʴاصلة في مʳال الاعلام والاتʸال وهʚا لʺا لها مʧ فʨائʙ ومʜاǽا ، وتʲʺʱل 

  اولاً : الʗفع Ǻاسʗʳʯام الʠʮاقات الʙʶʸفʻة 

وهي عʰارة عʢǼ ʧاقة بلاسʽȞʽʱة ومغʻاʽʶʽʡة ʙʸǽرها الʺʛʸف لʸالح عʺلائه بʙلاً مʧ حʺل الʻقʨد ، فهي 

ʢǼاقة بلاسʽȞʽʱة مʽʢʱʶلة الȞʷل تʴʺل اسʦ الʺʕسʶة الʺʙʸرة لها ، وشعارها وتʨقʽع حاملها فهي وسʽلة 

ها عʛʰ مʱʵلف اسʱعʺال تقʙم مʺʜʽات افʹل مʧ تلʥ الʱي تقʙمها وسائل الʙفع الʱقلǽʙʽة ، ولʚلʥ انʛʷʱدفع 

ʦدول العال.  

وللʢʰاقة الʺʛʸفʽة عʙة مʽʺʶات فهʻاك مʢǽ ʧلȘ علʽها الʢʰاقة الʰلاسʽȞʽʱة او الʻقʨد الʰلاسʽȞʽʱة ، وتʴل 

ʢʰون بʛها آخʽʺʶǽ اʺʻʽامات ،بʜʱلف الالʱʵد في مʨقʻل الʴادها عمʺʱلاع ʥة وذلʽونʛʱؔفع الالʙلى اقات ال

 ȘȄʛها فʽʺʶǽ ʧʽة ، في حʽات الʺالȄʨʶʱاء الʛاو اج ʠȄʨفʱل علي الʨʸʴة في الʽونʛʱؔة الالʜعلي الاجه

و اȑ اثالʘ بʢʰاقة الʺعاملات الʺالʽة الʱي تʺʧȞ حاملها مʧ الʨʸʴل على الʻقǽʙة مʧ الʶلع والʙʵمات 

ʢʰال ʦʶقʻة وتʽة مالʺʽشي له ق: ʧʽʺʶة الي قʽفʛʸʺاقات ال-  

/ الʢʰاقات غʛʽ الائʱʺانʽة : هي تلʥ الʢʰاقة الʱي لا تʽʱح لʴاملها الʨʸʴل على قʛض اȑ لاتʺʻح له 1

  تʶهʽلات ائʱʺانʽة وانʷʱارها ضʽʯل وتʶʺي ʚؗلǼ ʥالʢʰاقة مʨʰʶقة الʙفع  ومʧ اهʦ انʨاعه:
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لي وجʨد ارصʙة فعلʽة للعʺʽل لȐʙ الʺʛʸف : تعʙʺʱ هʚه الʢʰاقات ع )Debit Cardأ/ الʢʰاقة الʺʙیʻة (

لʚلʥ فهي تʛتʶʴǼ ȌʰاǼات الʳارȄة او حʶاǼات الʨʱفʛʽ ،وʦʱȄ خʦʸ قʽʺة الʺȄʛʱʷات وتʹاف مʰاشʛة 

لʶʴاب الʱاجʛ الʰائع ، وʚȃلʥ تʨؔن ʲʺǼاǼة دفع فʨرȐ یʦʱ بʨاسʢة تȄʨʴل الʺʰلغ مʧ حʶاب العʺʽل الي 

.ʛاجʱاب الʶح  

) Șʰʶʺفع الʙاقة الʢǼ /ب Pre- paid Card(  ةʰة حاسʜعلى اجه ȑʨʱʴاقات تʢǼ ʧارة عʰهي ع :

  مʜودة ʰʺǼلغ معʧʽ مʧ الʻقʨد ، وتʶʺح لʴاملها ʛʷǼاء الʶلع والʙʵمات في حʙود الʺʰلغ الʺʜوده Ǽه .

) : هي تلʥ الʢʰاقة الʱي تʽʱح لها الʨʸʴل علي قʛض ، وCredit card ʧȞʺȄ / الʢʰاقات الائʱʺانʽة (2

  ى مʧ الʢʰاقة الائʱʺانʽة مʧ خلال اسلʨب تʙʶیʙ حʶاب الʢʰاقة وهي :الʜʽʽʺʱ بʧʽ نʨع

) : یʨʱجʖ هʻا تʙʶیʙ فاتʨرة Ǽالؔامل خلال فʛʱة Charge Card أ/ الʢʰاقة الائʱʺانʽة غʛʽ الʺʙʳʱدة (

ا وتʖʴʶ مʻه الʢʰاقة ، ومʧ امʲلʱه الʶʺاح ، وفي حالة عʙم الʙʶʱیʙ لاʻʺǽح حامل الʢʰاقة قʛضاً جʙیʙاً 

  امȞȄʛان اكʢǼ . ʝȄʛʰʶاقة

: ʨȞǽن الʽʵار لʸاحʖ الʢʰاقة اما  ) Revolving Credit card ب/ الʢʰاقة الائʱʺانʽة الʺʙʳʱدة (

ان ʙʶǽد ؗامل فاتʨرة الʢʰاقة ، او ʙʶǽد جʜءاً مʻها وʕȄجل الʰاقي لفʛʱة او فʛʱات قادمة ، وفي ؗلʱا 

  الʴالʙʳǽ ʧʽʱد له القʛض الاول ، ومʧ امʲلʱها فʜʽا ؗارد ، وماسʛʱ ؗارد .

  . )46م، صʨ، 1998رة نʨافاحʺǼ ʙات()ǺSmart Cardاسʗʳʯام الʠʮاقة الʻؕʘة (ثانʻاً : الʗفع 

علي ) ولا تعprocessor ʙʺʱ) او معالج (chipsهي اخʛ جʽل مʧ الʢʰاقات تȑʨʱʴ علي رقائȘ الʴاسʨب (

 ʧم ʧʽلغ معʰʺǼ هاʻʴل شʽʺللع ʧȞʺǽ اقةʢʰه الʚرة ، وهʙʸʺهة الʳف او الʛʸʺب الʨال مع حاسʸالات

ل ؗافة الʽʰانات الʵاصة ʴǼاملها ، فهي تعʺالʻقʨد مʧ حʶاǼه بʨاسʢة جهاز الʛʸاف الآلى وتʜʵن علʽها 

  عʺل الʺʴفʤة الالʛʱؔونʽة وتغʻي الʴاجة عʧ حʺل الʻقʨد .

  )Electronic Cheksثالʰاً : الʗفع Ǻاسʗʳʯام الʣʻʵ الالʙʯؒوني (

ʽعʙʺʱه ل الʥʽʷ الالʛʱؔوني هʨ عʰارة عʧ رسالة مʕثقة ومʕمʻة یʛسلها مʙʸر الʥʽʷ الي مʱʶلʦ الʥʽʷ (حامله)

ه للʺʛʸف الǽ ȑʚعʺل عʛʰ الانʛʱنʗ او شȞʰات الاتʸال الاخȐʛ ،لʽقʨم الʺʛʸف اولاً بȄʨʴʱل قʽʺة وȄقʙم

 ʥʽʷال ʦلʱʶا الي مʽونʛʱؔواعادته ال ʥʽʷالغاء الǼ مʨقǽ ʥذل ʙعȃو ʥʽʷاب حامل الʶه الي حǽʙقʻال ʥʽʷال

ʧ انه قʙ تʛʱؔ ʦونʽاً ملʨȞʽن دلʽلا على انه قʙ تʦ صʛف الʥʽʷ فعلا ، وʧȞʺȄ لʺʱʶلʦ الʥʽʷ ان یʱاكʙ ال
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Ǽالفعل تȄʨʴل الʺʰلغ لʶʴاǼه ، وʧȞʺȄ الʛʤʻ للʥʽʷ الالʛʱؔوني على انه مȞافئ للȞʽʷات الʱقلǽʙʽة فهʨ عʰارة 

  عʧ وثʽقة الʛʱؔونʽة Ȑʨʱʴǽ على الʺعلʨمات الاتʽة :

ع ، وحʙة سʙʱفرقʦ الʥʽʷ ، اسʦ الʙافع ، رقʦ حʶاب الʙافع ،اسʦ الʺʛʸف ، اسʦ الʺʱʶفʙʽ ، القʽʺة الʱي 

. ʙʽفʱʶʺال ʥʽʷوني للʛʱؔالال ʛʽهʤʱافع ، الʙوني للʛʱؔع الالʽقʨʱة والʽلاحʸخ الȄعʺله ، تارʱʶʺالعʺلة ال  

  )E-monnaie electronigue( راǺعاً : الʗفع Ǻاسʗʳʯام الʹقʦد الالʙʯؒونʻة

ʧȞʺǽ تعʅȄʛ الʻقʨد الالʛʱؔونʽة Ǽانها مʨʺʳعة مʧ الʛʰوتʨؗلات والʨʱاقʽع الʛقʺʽة الʱي تʽʱح للʛسالة الالʛʱؔونʽة 

لʱي ، فالʻقʨد الʛقʺʽة هي الʺȞافئ الالʛʱؔوني للʻقʨد الʱقلǽʙʽة اان تʴل فعلʽا مʴل تʰادل العʺلات الʱقلǽʙʽة 

  اعʙʱنا تʙاولها .

ʨد الالʛʱؔونʽة ماهي الا وسائل دفع ʙʵʱʶǽمها الʺȐʛʱʷ لاتʺام معاملاته وʻȃاء على الʱعʅȄʛ یʱʹح ان الʻق

. ʗنʛʱة الانȞʰʷǼ Ȍʰتʛʺال ʖاسʴعʺال الʱاسǼ ȑا  أʽونʛʱؔة الȄارʳʱال  

شʽʸʵاً لفʱح حʶاب في الʺʛʸف ، وعʙʻما یʙȄʛ العʺʽل ان وللʨʸʴل علي الʻقʙ الالʛʱؔوني یʚهʖ العʺʽل 

ʺلʽة الʛʷاء فانه یʙخل الʺʛʸف مʧ خلال شȞʰة الانʛʱنʗ او شȞʰة ʖʴʶǽ الʻقʨد الالʛʱؔونʽة للقʽام Ǽع

الاتʸال اللاسلʽؔة وȄقʙم دلʽل شʱʽʸʵه والʱي تʨؔن عادة شهادة رقʺʽة (الʨʱقʽع الالʛʱؔوني) تʙʸرها سلʢة 

الاعʱʺاد وȃعʙ تʴقȘ الʺʛʸف مʧ شʽʸʵة العʺʽل فانه ʙʸǽر الʺʰلغ الʵاص للعʺʽل مʧ الʻقʙ الالʛʱؔوني 

عʺلʽة ورسʨم جهاز علي الʝ الʺʰلغ مʧ حʶاǼه ، ʚؗلʥ قʴǽ ʙʺل الʺʛʸف العʺʽل مʰالغ عʺʨلات وʦʸʵȄ نف

وȄقʨم العʺʽل بʧȄʜʵʱ الʻقʙ الالʛʱؔوني في مʴفʤة علي دʥʶǽ جهاز الʴاسʨب الʵاص Ǽه وعلي جهاز 

  ʢǼاقة الʛʱؔونʽة خاصة تʶʺى Ǽالʢʰاقة الʽؔʻʰة .

 :   ). 147م ، ص ʛʽʷǼ،2002 العلاق (الهاتف الʙʶʸفيخامʴاً

 Ȑʙاصلة على مʨʱمة مʙخ ʧارة عʰؗل  24هي ع ʧار عʶفʱح للعʺلاء الاسʽʱع تʨʰام الاسǽساعة ، وخلال ا

ما یʱعلʙʵǼ Șمات الʺʛʸف ، او حʶاǼاتهʦ لȐʙ الʺʸارف ، ؗʺا تʺʻȞهʦ هʚه الʙʵمة مʧ اجʛاء عʺلʽات 

  سʖʴ مʰالغ معʻʽة او تȄʨʴلها ...الخ . 

  ) Electronic Wallet( م الʲʸافȌ الالʙʯؒونʻة: الʗفع Ǻاسʗʳʯا سادساً 

، نʽة لʽه وتʶʺى Ǽالʺʴفʤة الالʛʱؔو Ǽعʠ انʤʺة الʙفع تʶʺح لقʽʺة مالʽة ان تʱʻقل مʧ خلال الʴاسʰات الآ

 ȘȄʛʡ ʧة عʤفʴʺام الʙʵʱاس ʧȞʺȄها ، وʛʽلات وغʳʺه ؗالʛʽغʸاء الʽالاش ʧʺفع ثʙامها لʙʵʱاس ʧȞʺȄو
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ʙال ȘȄʛʡ ʧنة او عʜʵʺة الʺʽالق ʗنʛʱالان ȘȄʛʡ ʧفي عʛʸاب مʶل الي حʨف عʺار  (خʽصʨم 2009 -2008، ل

  ). 54ص 

وȃالʱالي ʧȞʺǽ نعʅȄʛ الʺʴفʤة الالʛʱؔونʽة Ǽانها عʰارة عʢǼ ʧاقة بلاسʽȞʽʱة مʺغʢʻة ( مʜودة ʴȄʛʷǼة 

الʺʛن  ، او تʨؔن قʛصا مʛنا ʧȞʺǽ ادخاله في فʴʱة القʛصحʨسʽʰة) ʧȞʺǽ تʱʽʰʲها على الؔʺʨʽʰتʛ الʸʵʷي 

 ʛʰفع عʙامها للʙʵʱاس ʧȞʺȄو ، ʗنʛʱالان ʛʰه عʽه والʻة مʽة الʺالʺʽنقل الق ʦʱʽي لʸʵʷال ʛتʨʽʰʺؔفي ال

  الانʛʱنʗ وفي الاسʨاق الʱقلǽʙʽة الʱي تʷʺل انʤʺة الʙفع الالʛʱؔونʽة .

: ʖالʰال ʔلʠʸدان -الʦʴة في الʻونʙʯؒة الالʻفʙʶʸة الʻʹقʯال Ȗʻʮʠواقع ت  
، اتها العالʺʽةʽ ʛة الالʛʱؔونʽة في الʶــʨدان هʨ تʨفʛʽ خʙمات ومʳʱʻات مʸــʛفʽة تʺاثل نʽʤتȘʽʰʢ الʱقʽʻة الʺʸــʛف

مʧ حʘʽ درجة تغʱʽʢها لؔافة اوجه العʺل الʺʸـــــــــʛفي ، اضـــــــــافة الي مʶـــــــــȐʨʱ تأمʻʽها العالي ، وتʙعʦʽ وتقȄʨة 
 ʙȄʨʳت ʧــــــارف مʸʺال ʧʽȞʺت Ȑʛة أخʽناح ʧــــــارف العاملة ، ومʸʺدان علي الʨــــــʶال ʥʻʰة لǼقاʛقالʛه الاداء وتʱʽ

  وسʨف یʦʱ تʻاول:وجʚب مʙȄʜاً مʧ العʺلاء والʨدائع، 
ً اولاً  ة الʗʳمات الʙʶʸفʻة الالʙʯؒونʻة في تȖʻʮʠ الʯقʹʻة : ʙؕدور ش  

ة مʶــــــاهʺة  ʛؗــــــʷؗ ةʽونʛʱؔة الالʽفʛــــــʸʺمات الʙʵة ال ʛؗشــــــ ʗʯــــــʷفي انʛــــــʸʺهاز الʳة في الʽʻقʱال ʛȄʨʢوت ʦعʙل
 ʨʽلʨلها في یʽʳـʶـها وتʶʽتأسـ ʦت ʙودة وقʙʴة مʽلʨʯـʶات لعام 1999خاصـة ذات م ʛؗـʷن الʨقان ʗʴم 1925م ت

 ʨها في مایʡاʷت نʛاشȃم.2000و  
  -:اهʗافها

1.  ʧʽوني بʛʱؔالال Ȍȃʛمات الʙخ ʦǽʙارف .تقʸʺال 

 تقʦǽʙ خʙمات الʙفع الʺالي الالʛʱؔوني داخل وخارج الʨʶدان. .2

 تقʦǽʙ الʙʵمات والاسʷʱارات الفʽʻة للʺʸارف في مʳال عʺلها. .3

 القʽام بʻʱفʚʽ مʷارȄع رائʙة تʱʴاج لʳهʙ وتؔلفة لʛȄʨʢʱ العʺل الʺʛʸفي. .4

شــــــــȞʰة  مع Ǽعʹــــــــها عʛʰ تʨلى تʻʰى مʨاصــــــــفات قʽاســــــــʽة في الʛʰمʽʳات تʽʱح للʺʸــــــــارف الʱعاون والʱعامل .5

 الʛʱؔونʽة .

ة الʺʸارف في تقǽʙʺها . .6  تʨلى تقʦǽʙ الʙʵمات الʺʛʸفʽة الʱي تʢʱلʖ مʷارؗ
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  -الʴʸاهʦʸن:
ة %49بʥʻ الʨʶدان : ʶǽاهʦ ب  - ʛؗʷال ʦاسه ʧم 

ة الʨʶدانʽة للاتʸالات (سʨداتل) : تʶاهʦ ب - ʛؗʷ30ال% 

 ) .32ص ، الʺʸارف مʳلة( %21مʨʺʳعة الʺʸارف : تʶاهʦ ب  -

: ȏي والادارʸʻʢʹʯل الȜʻاله-  
ة الي مʛاكʜ مʸʸʵʱة وهي: ʛؗʷالǼ العʺل ʦʽʶعلي اساسها تق ʦلفة تʱʵة مʢʷة ان ʛؗʷلى الʨʱت-  

ʚ شامخ لʙȂʦʠʯ الʙʮامج والانʸʢة الʙʶʸفʻة: اولاً  ʙؕم :  
ʛhامج والانʤʺة الʺʸــــــــــــʛفʽة ، والʱي مʧ شــــــــــــأنها تʶʴــــــــــــʧʽ وتʛȄʨʢ اداء الʳهاز  ʜ مʸʵʱــــــــــــʟ في ال ʛؗم ʨوه

في الʶـʨدان لʨʱʽاكʖ مع الانʤʺة الʺʸـʛفʽة العالʺʽة حǽ ʘʽعʙʺʱ العʺل الʺʛʸفي الʙʴیʘ علي تʨفʛ  الʺʸـʛفي
بʛامج مʸــــــʛفʽة تقʙم خʙمات حʙیʲه للعʺلاء ؗالǼ Ȍȃʛʺاكʻʽات الʸــــــʛاف الآلي والʙʵمة الʺʸــــــʛفʽة عʛʰ شــــــȞʰة 

  الانʛʱنʗ وغʛʽها مʧ الʙʵمات الʙʴیʲة .
ʚ شامخ لʗʳمات شȜʮة سȂʦفʕ  ثانʻاً  ʙؕم ::  

م ʳؗʺعʽة تعاونʽة 1973، وانʷـــʗʯ في العام  ʺʸـــارفجʺعʽة ســـȄʨفʗ هي جʺعʽة اتʸـــالات مالʽةعالʺʽة بʧʽ ال
 ʧ الʺʸــارف،دل الʽʰانات الʺالʽة بʽبʧʽ الʺʸــارف الاورʽȃة والامʽȞȄʛة بهʙف تʨحʙʽ انʤʺة الʙفع الالʛʱؔوني وتʰا

 ʨوه ʙحʨام عالʺي مʤاء نʻʰة بʽعʺʳه الʚه ʗقام ʙوقSWIFT  ًماʙʵʱـــــʶه  مʻة آمȞʰشـــــ ʛʰه عʙحʨاشـــــعارات م، 
ʧم ʛʲبها اك Ȍʰتʛة في  7322یʽــــــة مالʶســــــʕف ومʛــــــʸدولة  197م،  ʧة مʽدانʨــــــʶــــــارف الʸʺال ʧȞʺʱى تʱوح

الاســـʱفادة مʧ مʜاǽا الʱقʽʻة الʺʸـــʛفʽة ʷǼـــȞʰة ســـȄʨفʗ في انʤʺة الʙفع الالʛʱؔوني بʻʽها وʧʽȃ الʨʻʰك الاخȐʛ في 
 ʛـــــاء مʷان ʦت ʦاء العالʴى انʱة شـــــȞʰـــــارف في شـــــʸʺة ادخال الʽلى عʺلʨʱʽل ʗفȄʨة ســـــȞʰمات شـــــʙʵشـــــامخ ل ʜؗ

.ʗفȄʨس  
ʜ في مʸʱʻـــــــــــف العام  ʛؗʺالعʺل في ال Șلʢعامل 2000انʱدان تʨـــــــــــʶالǼ ـــــــــــارف العاملةʸʺؗل ال ʗʴʰم واصـــــــــــ

ʗفȄʨـʶǼ،  , دانʨʶة العاملة في الʽʰʻـارف الاجʸʺوع الʛـا" فʹǽارج واʵالǼ ةʽدانʨـʶـارف الʸʺوع الʛادخال ف ʦوت
ʜ الʨʢارȏ الʙʰیل والهʙف مʻه مʻه ضـــʺان اســـʛʺʱارȄة العʺل في نʤام ســـȄʨفʗ في حالة  وقام ʛؗـــاء مʷانǼ ʜ ʛؗʺال

ʜ الʛئʶʽى الʴالي . ʛؗʺان الʙفق  
ʚ شامخ لʗʳمات شȜʮة الʸعلʦمات الʙʶʸفʻة : ʙؕم  :   -ثالʰاً

Ǽ ʜادارة الʷــــȞʰة عʛʰ نʤام ʛؗʺم الʨقȄفي وʛــــʸʺاع الʢات القʙوح Ȍȃمة ورʙʵة خاصــــة لȞʰهي شــــ ʰات ادارة شــــȞ
مʱؔامل ، ومʕمʻة وتعʺل ȞǼفاءة في نقل الʽʰانات الʺʸــــــــʛفʽة . وȐʛʳȄ العʺل علي رȌȃ ؗل الʺʸــــــــارف العامله 

  .مʛʸف) وفʛوعها الʺʛʷʱʻة في انʴاء الʰلاد 37في الʨʶدان (
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ʚ تʗرʔȂ الʯقʹʻات الʙʶʸفʻة  ʙؕم :   راǺعاً
ʜ مʸʵʱــــــــــــǽ ʟعʻى بʙʱرʖȄ وتأهʽل الؔادر الʺʸــــــــــــʛفي علي ؗل ʛؗم ʨة وهʽونʛʱؔة الالʽفʛــــــــــــʸʺال ʦʤʻال 

ة الʙʵمات الʺʸـــــــʛفʽة ،الʙʳیʙة  ʛؗشـــــــ ʧʽاكة بʛشـــــــ ʜاكʛʺــــــاء الʷة انʛؔارها رائ جاءت فʰʱاعǼ ةʽونʛʱؔة الالʙ
  الʱقʽʻة الʺʛʸفʽة في الʨʶدان والʺعهʙ العالي للʙراسات الʺʛʸفʽة.

 الʺʸــــــــʛفʽة وادخال ثقافةوȄهʙف الʺʸــــــــʛف الي تʛȄʨʢ العʺل الʺʸــــــــʛفي عʛʰ الʺʶــــــــاهʺة في تʛȄʨʢ الʨؔادر 
  عʧ الʱقلȐʙʽ . الʺʛʸف الالʛʱؔوني بʙلاً 

ʚ شامخ لʗʳمات الʗفع الالʙʯؒوني  :خامʴاً  ʙؕم  
Ǽ ʜانʱاج ʢǼاقه شــــــــامخ الʽؗʚة  ʛؗʺقام ال ʙها . وقʚʽفʻʱة ب ʛؗــــــــʷم الʨي تقʱمات الʙʵال Ȑʙوني هي احʛʱؔفع الالʙال

  -:كاحȐʙ وسائل الʙفع الالʛʱؔوني وتهʙف الي
 لʨʶدان الʨاردة في الاسʛʱاتʽʳʽة الʺʛʸفʽة والʵاصة بʛȄʨʢʱ الʳهاز الʺʛʸفي .غاǽات بʥʻ ا .1

2. . ʙقʻیلا للʙعات بʨفʙʺة الȄʨʶʱة لʰاسʻائل مʙب ʛʽفʨمة عʺلائها وتʙʵǼ اصةʵارف الʸʺال ʧʽȞʺت 

 اتاحة خʙمات مʛʸفʽة الʛʱؔونʽة مʨʢʱرة .  .3

  اخʰʱار تفاعل الʺʱʳʺع مع وسائل الʙفع الالʛʱؔوني .  .4

ʢʱأ الʙȃة في وʽؗʚاقة شـــــــــامخ الʢʰالفعلي ل Șʽʰ22  ʛایʛʰة  2003فʽȞʽʱاقة بلاســـــــــʢǼ ارʙتها في اصـــــــــʛؔم فʨوتق
 ، ʛʽاه الغʳاماته تʜʱاد الʙســ ʧة حاملها مʽؗʚاقة شــامخ الʢǼ ʧȞʺــارف لعʺلائها, وتʸʺة الʢاســʨة بʺʽعة القʨفʙم

 الي نقـʙ مʛة اخȐʛ عȘȄʛʡ ʧكʺـا تʽʱح لـه ؗـʚلـʥ اعـادة تȄʨʴـل الʛصــــــــــــــʽـʙ الʺʜʵن في الʢʰـاقـة ؗلـه او جʜء مʻـه 
  مʛʸفه .

ʜ رئʶʽــــي للʺعلʨمات مʛتȌʰ مع  ʛؗم ȘȄʛʡ ʧام عʤʻعامل مع الʱالǼ ونيʛʱؔفع الالʙمات الʙʵشــــامخ ل ʜ ʛؗم مʨقǽ
  الʺʸارف عȘȄʛʡ ʧ شȞʰة الʺعلʨمات الʺʛʸفʽة ومع نقاȋ الʽʰع عȘȄʛʡ ʧ خȋʨʢ الهاتف .

 وسائل الʗفع الالʙʯؒوني
 ʤول رقʗة )3/2/1(جʻونʙʯؒفع الالʗضح وسائل الʦی  

  
  
  

 ʧمــــــــــــــــــ یʱʹـــــح 

ــــــات الʸــــــʛاف الالــــــي مــــــʧ  )4/1/1(الʳــــــʙول  ʻʽد ماكʙــــــة عــــــام  1.189ارتفــــــاع عــــــǽهاʻــــــي  2016ب  1.344ال

  2017  2016  العام
  1.344  1.189  ماكʻʽات الʛʸاف الالي

  3.487.986  3.186.847  الʢʰاقات الʺʛʸفʽة
  3.905  3.480  نقاȋ الʽʰع

  ʢǼ  1.495.001  1.483.106اقات الʺʴفʤة الالʛʱؔونʽة
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الــــــــــــــي  3.186.847، وعــــــــــــــʙد الʢʰاقــــــــــــــات الʺʸــــــــــــــʛفʽة مــــــــــــــǼ13.0 %  ʧʺعــــــــــــــʙل  2017بʻهاǽــــــــــــــة عــــــــــــــام 
ـــــــــــع مـــــــــــǼ9.4 %  ʧʺعـــــــــــʙل  3.487.986 ʽʰال ȋـــــــــــي  3.480، ونقـــــــــــا ، بʻʽʺـــــــــــا  % Ǽ12.2ʺعـــــــــــʙل  3.905ال

 ʧـــــــــة مـــــــــʽونʛʱؔـــــــــة الالʤفʴʺاقـــــــــات الʢǼ دʙعـــــــــ ʠفـــــــــʵل  1.483.106الـــــــــي  1.495.001انʙعـــــــــʺǼ0.8 % 
  خلال نفʝ الفʛʱة .

 ʤول رقʗة )3/2/2(جʻونʙʯؒة الالʻفʙʶʸعاملات الʸضح الʦی  
  الʸعاملات الʙʶʸفʻة الالʙʯؒونʻة

  
 ) ʦول رقʙʳال ʧـــح مʹʱ4/1/2یʧم ʗفȄʨام ســـʤن ʛʰـــادرة عʸة الʽارجʵســـائل الʛد الʙفاض عʵ61.044) ان  

، ؗʺا انʵفʹــــــــــــʗ عʙد الʛســــــــــــائل الʵارجʽة  %31.2م Ǽʺعʙل 2017خلال عام  41.972م الي 2016عام 
 ʧاردة مʨل  م2017خلال عـــــام  25.990م الي 2016خلال عـــــام  37.371الʙعـــــʺǼ30.5%  ȐʜعȄو ،

الانʵفاض في عʙد الʛســــــائل الʸــــــادرة والʨاردة الي انʵفاض عʙد الʺʛاســــــلʧʽ الʵارجǼ ، ʧʽالاضــــــافة الي شــــــح 
ملʨʽن خلال 35.1مʨارد مʨارد الʻقʙ الاجʰʻي مʧ الʻاحʽة الاخȐʛ .بʻʽʺا ارتفعʗ الʺعاملات Ǽالʢʰاقة الʺʸــــʛفʽة 

) انʵفاض 2.یʱʹـــــــــح مʧ الʙʳول رقʦ (  %42.4ʺعʙل م 2017Ǽملʨʽن خلال عام  50.0م الي 2016عام 
ʧم ʗفȄʨام ســـــــــʤن ʛʰـــــــــادرة عʸة الʽارجʵســـــــــائل الʛد الʙخلال عام  41.972م الي 2016عام   61.044ع

م 2016خلال عام  37.371، ؗʺا انʵفʹـــــــʗ عʙد الʛســــــــائل الʵارجʽة الʨاردة مʧ  %31.2م Ǽʺعʙل 2017
Ȑ الانʵفاض في عʙد الʛســــــــــائل الʸــــــــــادرة والʨاردة ، وȄعʜ  %30.5م Ǽʺعʙل 2017خلال عام  25.990الي 

 Ȑʛة الاخʽاحʻال ʧي مʰʻالاج ʙقʻارد الʨارد مʨالاضــــــــافة الي شــــــــح مǼ ، ʧʽارجʵال ʧʽاســــــــلʛ الي انʵفاض عʙد ال̋
ملʨʽن خلال عام  50.0م الي 2016ملʨʽن خلال عام 35.1.بʻʽʺـا ارتفعـʗ الʺعاملات Ǽالʢʰاقة الʺʸــــــــــــــʛفʽة 

 . %42.4م Ǽʺعʙل 2017
 
 
  

ʻارف  اً ثانʶʸة في الʻʹقʯال Ȗʻʮʠة على تʙثʓʸامل الʦالع :  

  العام
  الʸعاملات Ǻالʠʮاقةالʙʶʸفʻة (مʦʲل القʦʻد القʦمي  (سȂʦفʕ)الʸعاملات الʳارجʻة

    الʛسائل الʨاردة  الʛسائل الʸادرة
2016  61.044  37.371  35.082.026  
2017  41.972  25.990  49.969.732  



73 
 

مـــل اقʸʱــــــــــــــــادǽـــة ، ســــــــــــــʽـــاســــــــــــــʽـــة، تʛافȘ عʺلʽـــة نقـــل الʱقʽʻـــة وتʽʰʢقـــاتهـــا في مʸــــــــــــــــارف الـــʙول الʻـــامʽـــة عʨا
،والʺʸــــــــــــارف الʶــــــــــــʨدانʽة ʜʳؗء مʧ مʸـــــــــــــارف الʙول الʻامʽة تʱأثǼ ʛعʙة عʨامل في بʯʽاتها الʙاخلʽة واجʱʺاعʽة

 18/2/2019م بʱـارȄخ 2004مʨقع بʥʻ الʨʶدان (وتʲʺʱـل في عـʙة عʨامل داخلʽة وخارجʽة ؗʺا یليوالʯʽʰـات الʺʢʽʴـة بهـا 

  :)م
  عʦامل الʭʻʮة الʗاخلʻة 

ضـــــــعف الʽʻʰة الʽʱʴʱة للاتʸـــــــالات مʲʺʱلة في ضـــــــعف نʨعʽة وســـــــائل الاتʸـــــــال ، واحʽʱاج الʺʜودیʧ الى / 1
  مʜودات خاصة Ǽالاضافة الى مʜودات الȞʰʷة الʴالʽة .

  / ضعف الʙʱرʖȄ وقلة الʛʰʵة العʺلʽة فʽʺا یʱعلǼ Șاسʙʵʱام الʱقʽʻات الʙʴیʲة 2
/ هʻالʥ صــــــــــــــعȃʨة في تفهǼ ʦعʠ الʺʣʨفʧʽ الʚیʧ تعʨدوا علي العʺل الʙʽوȑ وعʙم تعاونهʦ في ادخال الʱقʽʻة 3

ʥة في ذلʽابʳǽقة اȄʛʢǼ اهʺةʶʺم الʙوع  
  / ضعف الʺʰالغ الʺʛصʨدة للʱقʽʻة 4
  لامʻي وخʨʢرة اساءة اسʱعʺال الʺعلʨمة ./ عʙم وجʨد الʝʴ ا5
  / غʽاب الʨعى Ǽاجʛاءات الʺعاملات والʙʶاد عʛʰ الانʛʱنʗ والʥʷ في مʙʸاقʽة الʨثائȘ الالʛʱؔونʽة .6

ʜʽ على الʨʶدان ، مʳلة الʺʛʸفي (عوامل البیئة الخارجیة ʛؗʱالǼ يȃʛالع ʧʡʨفي ال ʗنʛʱة الانȞʰش ʛʰفة عʛʽʸال Șʽʰʢقات تʨمع

)2016((  
  لȄʛʷʱعات الʺلʜمة مʧ جهة بʥʻ الʨʶدان والʳهات الاخȐʛ الʺʛʷعة في مʳال الʛʽʸفة الالʛʱؔونʽة ./ ا1
  / ضعف الʽʻʰات الʽʱʴʱة فʽʺا یʱعلǼ Șاسʙʵʱام الʱقʽʻات الʙʴیʲة خاصة في مʳال الȞʰʷات والاتʸالات 2
  / ضعف ثقافة الʺʱʳʺع فʽʺا یʱعلǼ Șاسʙʵʱام الʱقʽʻة .3
  یʨاكʖ الʱغʛʽات الʺʛʸفʽة . / عʙم وجʨد تȘȄʨʶ مʛʸفي4
5 ʛʽفʨت ʨʴة نʽمʨȞʴد الʨهʳاف الʛـــــــــــʸة وانʽماتʨة الʺعلʯʽʰمة على الʨȞʴال ʖجان ʧضــــــــــعـف الانفاق العام م /

هȃʛاء وتعلʦʽ ... الخ .   الاحʽʱاجات الʹʛورȄة مʧ ماء وؗ
ـــعف الاســــʲʱʺار الؔافي مʧ جانʖ الʺʱʳʺع في الʽʻʰة الاســــاســــʽة للاتʸــــالات لʹــــʺان وصــــʨل الا6 ʛʱنʗ ن/ ضـ

  لؔافة الʛʷائح .
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ʖالʰال ʖʲʮʸال 

  جʦدة الʗʳمات الʙʶʸفʻة

  مفهʦم الʦʱدة -:الʠʸلʔ الاول
لقʙ تعʙدت وتʰایʗʻ الʱعȄʛفات الʱي اوردها الʱؔاب والʰاحʨʲن الʺهʨʺʱن ʨʺǼضʨع الʨʳدة في وضع 

ها تعȄʛفاً ʸǽفها وȄعʛفتعʅȄʛ مʙʴد لʺʨضʨع الʨʳدة وأǼعادها الʺʱʵلفة ومʧ الʸعʖ أن نʙʳ تعȄʛفاً ʢʽʶǼاً 

جامعاً مانعاً ʖʰʶǼ تعʙد جʨانʰها واتʳاهاتها الʺʱʵلفة فهʻاك اتʳاهات مʱʵلفة یʰʻع مʻها تعʅȄʛ الʨʳدة ؗʺا 

  :) 14-12م، ص ص2006م، 2012فʴʱي سʛحان، ، (یلي

  / الاتʳاه الفلʶفي1

 ʺال ومʧ ثʦ فإنه لایȑʛ أنʸار هʚا الاتʳاه أن الʨʳدة مفهʨماً مʢلقاً ǽعʛʰ عʧ أعلي مȄʨʱʶات الؔ

ʧȞʺǽ تعȄʛفها أو وضع معایʛʽ لها ولʧȞʺǽ ʧؔ الاحʶاس بها والʱعʛف علʽها وʛȄجع جʚور هʚا الاتʳاه إلي 

.ʘیʙʴال ʛʸفي الع ʦارهʸأن ʖإلي جان ʨʢوارس ȋاʛال سقʲأم ȘȄʛالفلاسفة الاغ  

2ȑادʸʱاه الاقʳالات /  

ʱʻم ʦǽʙخلال تق ʧدة مʨʳم الʨاه مفهʳا الاتʚار هʸأن ȑʛی ʧة مʽة وخالʽدة عالʨمات ذات جʙات وخʳ

العʨʽب وقلة في الʱؔلفة وتʴقȘʽ الاكʱفاء الاقʸʱادȑ الʚاتي وʛȄتȌʰ تعʅȄʛ الʨʳدة Ǽالʶعʛ والʱؔلفة أȑ أن 

الʨʳدة تǼ ʦʱالʺقارنة مʧ جانʖ العʺلاء مʧ خلال Ǽʹاعة خالʽة مʧ العʨʽب وʶȃعʛ مʻاسʖ وتʛجع جʚور هʚا 

  مʸʱʻف القʛن الʶاǼع عʛʷ. الاتʳاه إلي عʛʸ الʳʱارʧʽȄ في

  / اتʳاه ʨʴǼث العʺلʽات3

هʚا الاتʳاه حاول مʙȄʕوه وضع تعʅȄʛ للʨʳدة في صʽغة تʺʧȞ مʧ تʽʰʢقها وقʽاسها حʘʽ أنه لا Ȟǽفي 

أن ʨȞǽن العʺʽل راضʽاً عʧ مȑʨʱʶ الʶلعة أو الʙʵمة الʱي یʱلقاها بل ʖʳǽ أن ʨȞǽن راضʽاً ʚؗلʥ عʧ الاسلʨب 

بها الʙʵمة ومʧ ثʦ یلʜم قʽاس الʨʳدة الʺهʽʻة والعʺلʽات الʙاخلʽة الʱي یʦʱ عȄʛʡ ʧقها  والإجʛاءات الʱي تقʙم

  أداء الʙʵمة.

  / الاتʳاه الȄʨʶʱقي4
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ʜ هʚا الاتʳاه في تعʅȄʛ الʨʳدة علي بʻاء الʨʶق أو العʺلاء ومȑʙ رضاهʦ عʧ الʙʵمة أو الʺʱʻج  ʛؗی

 ʧمة ومʙʵها أداء الʽم علʨقǽ يʱات الʽالعʺل ʖانʳǼ ي الʺلائʺةʻدة تعʨʳأن ال ȑʛی ȑʚال (رانʨج) هǽʙȄʕم

ʙ أن الʺهʺة الأساسʽة لها هي تʽʺʻة بʛنامج للانʱاج أو الʙʵمات ǽقابل احʽʱاجات العʺلاء ʕؗȄعʺال وʱي (للاسʴʱف

 ،Șجع سابʛ15، صم(.  

  / الاتʳاه الʺʨʤʻمي5

ن وأنه ʖʳǽ علي الإدارة أأوضح جʨʳȄʛرȑ مȞلʨʳʽهالʧ أن الʨʳدة نʤام یʱفʛع عʧ ثلاثة نʦʤ فʛعʽة 

  تʱعلʽؗ ʦفʽة تʧʽʶʴ نʤام الʨʳدة في ضʨء هʚه الʦʤʻ الفʛعʽة.

  / الاتʳاه الʨʺʷلي للʨʳدة6

اتʶع مفهʨم الʨʳدة في الآونة الأخʛʽة لʷʽʺل جʨدة ؗل مʧ الʺʱʻج والʙʵمة والأداء والʺعلʨمات ومʻاخ 

لʱي تʶعي إلي الʴʱقȘʽ الفعال للأهʙاف الʱي العʺل والإدارة وجʨدة الأفʛاد فالʨʳدة تʧʺʹʱ جʺʽع الʺʰادȏ ا

ʚلʥ الʺʰادȏ الʱي تʨʢر الهʙف نفʶه.   تʢʱلع إلʽها أȑ مʕسʶة سʨاء ؗانʗ صʻاعʽة أو تʳارȄة أو تعلʽʺʽة وؗ

  الʠʸلʔ الʰاني 
  الʙʶʸفʻة جʦدة الʗʳمةاولاً : 

سʱها ʙʳǽ أو مʺار إن جʨدة الʙʵمة لʝʽ مʧ الʶهل تعȄʛفها ȄʛʢǼقة دقʽقة فؔل فʛد ʴǽاول الʱؔاǼة عʻها 

أنه مʧ الʸعʖ علʽه أن ʸǽل إلي تعʛʽʰ عʺلي عʻها یʱفȘ مع الآخʧȄʛ ففي Ǽعʠ الأحʽان قʨȞǽ ʙن هʚا 

الʱعʛʽʰ واسعاً للغاǽة ʰʸǽ ʘʽʴǼح لا معʻي له وʨȞȄن مʧ الʸعʖ وضعه مʨضع الȘʽʰʢʱ وفي Ǽعʠ الʺʨاقف 

ʨȞǽ ʙ ʧن ملائʺاً لʰعʠ الʙʵمات ولʻؔه مالأخȑʛ فإن Ǽعʠ الأفʛاد ǽʹعʨن تعȄʛفاً مʻفʸلاً للʨʳدة والȑʚ ق

 ʟائʸʵال ʧمة مʙʵدة الʨج ʅȄʛة في تعȃʨعʸال ʙʺʱʶمات، وتʙʵؗافة ال Ȑʨʱʶه علي مʺʽʺتع ʦʱأن ی ʖعʸال

العامة الʺʺʜʽة للʙʵمة قʽاساً إلي الʶلع الʺادǽة وتʺʽل غالʽʰة الʱعȄʛفات الʙʴیʲة لʨʳدة الʙʵمة علي أنها معʽار 

قاسʦ (علي للʙʵمة مع تʨقعات الȃʜائʧ لهʚه الʙʵمة وʧȞʺȄ الʱعʛʽʰ عʧ ذلʥ رȄاضʽاً ؗالʱاليلʙرجة تʢابȘ الأداء الف

،ȑاوʽʴʺال ʅǽ91-90، ص صم2006 نا.(:  

  تʨقعات الʨȃʜن لʺȐʨʱʶ الأداء  –جʨدة الʙʵمة= إدراك الʨȃʜن للأداء الفعلي 

العʺلاء ǼالȞʷل الȑʚ یʢʱابȘ مع ومʺا تقʙم ʧȞʺǽ تعʅȄʛ جʨدة الʙʵمات Ǽانها القʙرة على تʴقȘʽ رغʰات 

  تʨقعاتهʦ ، وʴȄقȘ لهʦ الʛضا الʱام عʧ الʙʵمات الʺقʙمة .
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  اǺعاد جʦدة الʗʳمة -ثانʻاً :

لʽها ع ىʻʰیفي مʳال تʙʴیʙ مʨȞنات الʙʵمة فقʙ تʨصل مʨʺʳعة مʧ الʰاحʧʽʲ إلي أن الأǼعاد الʱي     

، ص  م2006قاسʦ ناʅǽ الʺʽʴاوȑ، ( هي ما یليʱالي حȞʺهʦ علي جʨدة الʙʵمة الȃʜائʧ تʨقعاتهʦ وادراكاتهʦ وȃال

  :) 95-94ص

  / الاعʱʺادǽة تعʻي الاتʶاق في الأداء وانʳاز الʙʵمة الʺʨعʨدة ȞʷǼل دقǽ Șʽعʙʺʱ علʽه.1

جʛاءات إ/ الاسʳʱاǼة وهي القʙرة علي تلʽʰة الاحʽʱاجات الʙʳیʙة أو الʢارئة للȃʜائʧ مʧ خلال الʺʛونة في 2

  ووسائل تقʦǽʙ الʙʵمة.

3 / ʘʽʴǼ لʽʺقة للعʲعلى نقل ال ʦرتهʙة ، وقʽاقʙʸʺة والʛʰʵالǼ ʧʽفʣʨʺع الʱʺورة تʛي ضʻقة والامان وتعʲال

، م2006، فى، أحʺʙ سʙʽ مʢʸ(لاǽفʶح امامه اȑ مʳال للǼ ʥʷقʙرة الʺʛʸف على تلʽʰة احʽʱاجاته الʺالʽة والʺʛʸفʽة

  .)108-107ص ص

للʙʵمة، لا یʧʺʹʱ هʚا الʰعʙ الاتʸال فʖʶʴ ولʧؔ ؗل ما مʧ شأنه أن یʛʶʽ مʧ الʨʸʴل علي / الʨصʨل 4

الʙʵمة مʲل ملاءمة ساعات العʺل وتʨافʛ عʙد ؗاف مʧ مʻافʚ الʙʵمة وملاءمة مʨقع لإجʛاءات الʱعʙیل 

.ʙʽفʱʶʺمة للʙʵفي ال ʛʽغʱالاخفاق وال ʖʽأسال ʧع ʧائȃʜة وابلاغ الȃʨلʢʺال  

العʺʽل وتعʻى درجة العʻاǽة Ǽالعʺʽل والاهʱʺام الفʛدȐ الȐʚ یʕمʻه الʺʛʸف لؔل عʺʽل مʧ الʱعاʡف مع / 5

عʺلائه والاهʱʺام ȞʷʺǼلاته ، والعʺل على اʳǽاد الʴلʨل لها ، ووضع مʸالح العʺʽل في مقʙمة اهʱʺامات 

  الʺʛʸف ومʣʨفʽة . 

6 ʜل الʰق ʧمة مʙʵدة الʨج ʦʽʽتق ʦʱاً ما یʰسة، غالʨʺاء الʺلʽالأش /ʲة مǽلات الʺادʽهʶʱال ʛهʤء مʨن في ضʨȃ ل

  الʺعʙات والأجهʜة والأفʛاد ووسائل الاتʸال الʱاǼعة لʺقʙم الʙʵمة.

تعʻي أن ʨȞǽن مقʙم الʙʵمة علي قʙر مʧ الاحʛʱام والأدب وأن یǼ ʦʶʱالʺعاملة الʨدǽة مع الȃʜائʧ  اللʰاقة/ 7

  بʧʽ مقʙم الʙʵمة والʨȃʜن. ومʧ ثʦ فإن هʚا الʳانʛʽʷǽ ʖ إلي الʙʸاقة والاحʛʱام والʨد 
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  اǺعاد جʦدة الʗʳمة:یʦضح  )3/3/6(رقʤ الȜʵل 

  اǺعاد جʦدة الʗʳمة)3/3/6(شȜل 

  

  

  

  

  

  

  

  
م)، 2006(عʺان: دار الʛʷوق للʛʷʻ، وعʺلʽات وتȘʽʰʢ،الʙʵمات: مفاهʦʽ الʺʙʸر: قاسʦ ناʅǽ الʺʽʴاوȑ، إدارة الʨʳدة في 

  .95ص

  الʙʶʸفʻة مȂʦʯʴات قʻاس جʦدة الʗʳمة:لʰالʖ الʠʸلʔ ا

  قʻاس جʦدة الʗʳمة  -اولاً:

  :) .492، صم2006، ثابʗ عʙʰ الʛحʺʧ إدرʝȄ( فʽʺا یلي اسʱعʛاض مʙاخل قʽاس جʨدة الʙʵمات

1 ȑاوȞʷد الʙاس عʽمق /:  

یʱقʙم بها الȃʜائʧ خلال فʛʱة زمʽʻة معʻʽة مقʽاساً هاماً ǽعʛʰ علي أن الʙʵمات الʺقʙمة تʺʲل عʙد الȞʷاوȑ الʱي 

دون الʺȑʨʱʶ أو ما ǽقʙم لهʦ مʧ خʙمات لا یʻʱاسʖ مع إدراكهʦ لها والʺȐʨʱʶ الȑʚ یʰغʨن الʨʸʴل علʽه، هʚا 

ʨدة كل وتʧʽʶʴ مȐʨʱʶ جالʺقʽاس ʧȞʺǽ الʺʤʻʺات الʙʵمʽة مʧ اتʵاذ الاجʛاءات الʺʻاسʰة لʰʻʳʱها حʙوث الʺʷا

  ما تقʙمه مʧ خʙمات لȃʜائʻها.

  :/ مقʽاس الʛضا2

هʨ أكʛʲ الʺقایʝʽ اسʙʵʱاماً لقʽاس اتʳاهات الȃʜائʧ نʨʴ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة وخاصة Ǽعʙ حʨʸلهʦ علي 

 هʚه الʙʵمات عȘȄʛʡ ʧ تʨجʽه الاسʯلة الʱي تʷؔف لʺʤʻʺات الʙʵمة ʽʰʡعة شعʨر الȃʜائʧ نʨʴ الʙʵمة الʺقʙمة

 جʦدة الʗʳمة

 الʸلʦʸسʻة الأمان اللʮاقة الاسʱʯاǺة الاعʸʯادǻة
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لهʦ وجʨانʖ القʨة والʹعف بها، وȞʷȃل ʧȞʺǽ هʚه الʺʤʻʺات مʧ تʻʰي اسʛʱاتʽʳʽة للʨʳدة تʱلاءم مع احʽʱاجات 

  الȃʜائʧ وتʴقȘ لهʦ الʛضا نʨʴ ما ǽقʙم لهʦ مʧ خʙمات. 

  : / مقʽاس الفʨʳة3

 ʧالفعل ومǼ مةʙمة الʺقʙʵأداء ال Ȑʨʱʶʺل ʦمة وادراكاتهʙʵال Ȑʨʱʶʺل ʧائȃʜقعات الʨإلي ت ʙʻʱʶǽʦة  ثʨʳالف ʙیʙʴت

 ʧمة، ومʙʵدة الʨة جʛاهʤلة لʲʺʺال ʝʺʵعاد الǼام الاʙʵʱاسǼ ʥقعات والادراكات وذلʨʱه الʚه ʧʽب Șابʢʱأو ال

هʻا فإن مȑʨʱʶ جʨدة الʙʵمة ǽقاس ȑʙʺǼ الʢʱابȘ بʧʽ مȑʨʱʶ الʙʵمة الʺقʙمة فعلاً للȃʜائʧ وʧʽȃ ما یʨʱقعه 

ʻمة تعʙʵدة الʨالي فإن جʱالȃأنها وʷǼ ʧائȃʜاولة الارتقالʴوم ʧائȃʜقعات الʨʱء بʨʰʻʱل والʽلʴʱراسة والʙها ي الʽاء ال

.ʛʺʱʶل مȞʷǼ  

  :نʦʸذج لʯقʤʻʻ جʦدة الʗʳمةیʦضح  )3/3/7(رقʤ الȜʵل 

  نʺʨذج لʱقʦʽʽ جʨدة الʙʵمة )3/3/7(شȞل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  .108م)، ص2006للʛʷʻ، (عʺان: دار الʛʷوق الʙʵمات: مفاهʦʽ وعʺلʽات وتȘʽʰʢ،الʺʙʸر: قاسʦ ناʅǽ الʺʽʴاوȑ، إدارة الʨʳدة في 

 تقʤʻʻ جʦدة الʗʳمة

 ʥʻʴʲʯاءات للʙاج
ʙʸʯʴʸال 

لʸعالʱة اجʙاءات 
 الʵʸاكل

 رضا الʦȁʚن جʦدة 
 معایʙʻ جʦدة الʗʳمة

 جʦدة مقʗمي الʗʳمة

 نʯائج القʻاس

 جʦدة مʹʳفʷة جʦدة عالʻة

 معلʦمات راجعة معلʦمات راجعة
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  الʙʶʸفʻة ةجʦدة الʗʳم مȂʦʯʴات-:ثانʻاً 

  ):7ص م ، ص2004،  الʢالʖ ، صلاح(نʙʳ ان هʻالʥ خʺʶة مȄʨʱʶات لʜʽʽʺʱ جʨدة الʙʵمة وهي

1ʱʺدة الʨʳا / الʨلʸʴǽ ن انʨقعʨʱي یʱة الʽفʛʸʺمات الʙʵال ʧدة مʨʳال Ȑʨʱʶل مʲʺي تʱالعʺلاء وال ʧقعة مʨ

 ȑʚف الʛʸʺال ʧها مʽن معه .علʨعاملʱی  

ه ادارة الʺʛʸف في نʨعʽة الʙʵمة الʱي الʱي تقʙمها لعʺلائها والʱي تعʱقʙ انها 2 ة وهي ماتʙرؗ / الʨʳدة الʺʙرؗ

  تʰʷع حاجاتهʦ ورغʰاتهȐʨʱʶʺǼ ʦ عال .

/ الʨʳدة الفʽʻة وهي الȄʛʢقة الʱي تʕدȐ بها الʙʵمة الʺʛʸفʽة مʧ قʰل مʣʨفى الʺʛʸف والʱي تʵʹع 3

  الʨʻعʽة للʙʵمة الʺʛʸفʽة الʺقʙمة .للʺʨاصفات 

الʨʳدة الفعلʽة الʱي تʕدȐ بها الʙʵمة والʱي تعʛʰ عʧ مȐʙ الʨʱافȘ والقʙرة في اسʙʵʱام اسالʖʽ تقʦǽʙ الʙʵمة / 4

ȞʷǼل جʙʽ یʛضى العʺلاء اǼ ȑعʰارة اخʽؗ Ȑʛف یʛفع مʣʨفʨ الʺʛʸف مʧ مȐʨʱʶ تʨقع العʺلاء للʨʸʴل 

  على الʙʵمة الʺʛʸفʽة .

( اȐ مȐʙ الʛضى والقʨʰل) الʱي ʧȞʺǽ ان ʸʴǽل علʽه الʺʛʸف مʧ عʺلائه عʙʻ ة الʺʛجʨة للعʺلاء / الʨʳد5

  تلقʽهʦ لʱلʥ الʙʵمات .

  تاثʙʻ الȖȂʦʴʯ الالʙʯؒوني علي تʥʻʴʲ جʦدة الʗʳمة الʙʶʸفʻة : ʙاǺعالʠʸلʔ ال
  اسالʔʻ تʥʻʴʲ جʦدة الʗʳمة الʙʶʸفʻةاولاً : 

اسالʖʽ جʨدة الʙʵمات الʺʛʸفʽة وان اهʦ هʚه الاسالʧȞʺǽ ʖʽ اʳǽازها  تعʙدت اراء الʰاحʧʽʲ والʙارسʧʽ حʨل
  ) :42-41م ، ص2009، الʸالح ، مʽʻة سلʽʺان (كالاتي

  : / مʦاكʮه احʗث الʦʠʯرات الʦʹؒʯلʦجʻا في العʸل الʙʶʸفي1
 ǽعʙ الʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي مʧ اهʦ العʨامل في نʺʨ القʢاع الʺʛʸفي فهʶǽ ʨاعʙ علي تقʦǽʙ خʙمات اسʛع

Ǽاسعار اقل ، الامʛ الȑʚ یʙفع الʺʸارف الي تʨفʛʽ الʙʵمات الالʛʱؔونʽة الʙʴیʲة الʺʲʺʱلة في خʙمة الʛʸاف 
الآلي ، وخʙمات الهاتف الʺʜʻلي ، وخʙمات عʛʰ الانʛʱنʗ ، مع امȞانʽة الʱعʛف علي سلʨك عʺلائها 

. ʦه لهȃʨلʢʺة الʽفʛʸʺمة الʙʵال ʛʽفʨʱل ʦاجاتهʽʱواح  
ʱاه ʥاء علي ذلʻȃال وʳالات في مʸمات والاتʨات الʺعلʽʻث تقʙام لاحʙʵʱف الاسʽؔالʱمة بʙقʱʺول الʙال ʗʺ

العʺل الʺʛʸفي مʧ خلال القʨʻات الالʛʱؔونʽة ،وʛʱȄتʖ علي ذلʥ تغʛʽات في ʽʰʡعة تقʦǽʙ الʙʵمة الʺʛʸفʽة 
  -والʽاته ومʧ اهʺها :
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  .أ.انʵفاض تؔلفة الʷʱغʽل وتقلʽل اسʙʵʱام الʻقʨد 
اسʙʵʱام وسائل الʙفع الالʛʱؔونʽة مʲل ʢǼاقات الائʱʺان والʨȞʸك الالʛʱؔونʽة والʻقʨد الالʛʱؔونʽة ب.تʜایʙ اهʺʽة 

.  
ات الʳʱارȄة بʨاسʢة الʳʱارة  ʛؗʷارف والʸʺعʺلاء ال ʧʽود بʙʴال ʛʰة عʽونʛʱؔالʺعاملات الال ʦʳح ʙایʜج.ت

  الالʛʱؔونʽة .
 ʗ والʳهʙ للعʺلاء وتʛȄʛʴ العʺلاء مʧ قʨʽد الʺȞاند.ʣهʨر ماǽعʛف Ǽالʙʵمات الʺʜʻلʽة الʺʛʸفʽة لʨʱفʛʽ الʨق

  والʜمان .
  الارتقاء Ǻالعʹʙʶ لʥʻʴʲʯ جʦدة الʗʳمات الʙʶʸفʻة  /2

ائʜ الاساسʽة للارتقاء Ǽالاداء الʺʛʸفي فʰالʛغʦ مʧ الʳهʨد الʱي تʚʰلها  ʛؗال ʦاه ʧم ȑʛʷʰال ʛʸʻالع ʙعǽ
Ǽالاسʱفادة مʧ احʙث ماتʨصل الʽه العلʦ في مʳال الʺʸارف في الʨʻʶات الاخʛʽة لʛȄʨʢʱ الʙʵمة الʺʛʸفʽة 

الʱقʽʻة والʺعʛفة الʺʛʸفʽة ، الا ان هʚه الʳهʨد سʨف تʤل مʙʴودة الʱʻائج مالʦ یʨاكʰها تʛȄʨʢ لامȞانات 
العاملǼ ʧʽالʺʸارف Ǽʺا ʧʺʹǽ رفع مȐʨʱʶ تقʦǽʙ الʙʵمة الʺʛʸفʽة وتʴقȘʽ افʹل افʹل اسʲʱʺار للʺʨارد 

  الȄʛʷʰة في الʺʸارف .
مʧ هʻا ʧȞʺǽ الاشاره الي ان الارتقاء ȑʨʱʶʺǼ اداء العʛʸʻ الȑʛʷʰ یʢʱلʖ تʻʰي عʙد مʧ الاسʛʱاتʽʳʽات و 

  -الʺʱؔامله للʨصʨل الي نʺʨذج مʛʸفي فعال مʻها مایلي :
أ.الاسʱفادة مʧ احʙث الʛʰʵات العالʺʽة او الʺʸارف الȐʛʰؔ لʙʱرʖȄ الʨؔادر الʺʛʸفʽة علي اسʙʵʱام الادوات 

  الانʛʱنʗ . الʙʴیʲة مʲل
ب.انʷاء صʙʻوق مʱʶقل ʨʺǽل مʧ فائʠ الʺʛʸف ، وʦʱȄ اسʙʵʱامه في تʺȄʨل تؔالʽف اسʙʵʱام الʛʰʵات 

  للعʺل في الʳهاز الʺʛʸفي .
ج.ارسال مʣʨفي الʺʸارف لʙورات تʙرʽʰȄة Ǽالʙاخل والʵارج لاسʽʱعاب الادوات والاسالʖʽ الʙʴیʲة الʺʙʵʱʶمة 

  في الʺʸارف العالʺʽة .
اهʦʽ الابʱؔار والابʙاع لȑʙ مʣʨفي الʺʸارف ، ومʨاكʰة الʱقʽʻات الʙʴیʲة لʛȄʨʢʱ الʙʵمات الʺʛʸفʽة د.تʛسʽخ مف

  والʺʰادرة لʖʶؔ عʺلاء جʙد والʛʴʱر مʧ القʨʽد الʛوتʽʻʽة الʱي تعȘʽ سʛʽ العʺل .
 ʖاسʴالات والʸة الاتʽʻام تقʙʵʱة علي اسʽʰȄرʙامج تʛلقي بʱارف بʸʺفي ال ʧʽام ؗافه العاملʜاره اه.الʰʱاعǼ لآلي

ʧʽفʣʨʺفي مهارات ال ʛȄʨʢʱال Șʽقʴʱا لʽʶʽا" رئʛʸʻع) ʛʺلام عʶال ʙʰع ، ʛʹ86-83. صم2005، الاخ(.  

  .افاتاسʙʵʱام اسلʨب الʨʴافʜ والʺȞ.تʽʳʷع العاملʧʽ الʺʧȄʜʽʺʱ والʺʙʳیʧ علي بʚل مʙȄʜ مʧ الʳهʙ والابʙاع Ǽو
Ȑالاداء ʛȄʨʢت ʖʽفي وضع اسال ʧʽة العامل   .ʜȘم الʜʱامهʦ وحʶابهʦ عʙʻ الʽʰʢʱالامʛ الȑʚ یل .ضʛورة مʷارؗ
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، م الاخʹʛ ، عʙʰ الʶلا(.تʛȄʨʢ اخʸʱاصات القʽادة الادارȄة والاشʛافʽة وتʙʴیʙ مʕʶلʽاتهʦ تʳاه العاملʧʽع

  .)78.صم2005
  : الاهʸʯام بʙʮامج الȖȂʦʴʯ الʗاخلي/3
ǽʙة لʧ تʨؔن مǽʙʳة مالʦ یʨʱافʛ ل ن قʽام الʺʛʸف بʨضع معایʛʽ وʛȃامج لʧʽʶʴʱ جʨدة الʙʵمة الʺʛʸفʽةا  

قاعʙة مʧ العاملʧʽ یʱʺʱعʨن Ǽالʺهارات الʙʽʳة والقʙرات العالʽة ، وان تʨفʛ هʚه القاعʙة ʨʱʶǽجʖ علي الʺʛʸف 
  القʽام Ǽعʺلʽة اسʱقʢاب افʹل الؔفاءات وتʽʣʨفها .

ʧʽ ؗفاءة دارȄة بهʙف تʶʴوʸȃفة عامة تʶعي الʺʸارف الي تʙʴیʙ احʽʱاجاتها مʧ الʨؔادر الفʽʻة والقʽادات الا
الاداءوخلȘ الʺهارات الʽʢʽʢʵʱة والʻʱفǽʚʽة في مʱʵلف اداراتها ، ؗʺا تʶعي الي تʧʽʶʴ بʯʽة العʺل مʧ خلال 

  سʽاسة تعʻى بʻʰاء الؔادر الǼ ȑʛʷʰʺا یʻʱاسʖ مع جʨدة الʙʵمات الʺʛʸفʽة .
ي ʨʺʳʺǼعة مʧ الʳهʨد الʺʲʺʱلة ف وʢʱȄلʖ تʴقȘʽ اهʙاف بʛامج الȘȄʨʶʱ الʙاخلي مʧ ادارات الʺʸارف القʽام

تʜوʙȄ العاملʧʽ في تلʥ الʺʸارف بʨʸʱر ؗامل وفهʦ واضح للاهʙاف والʺهام الʱي تʛغʖ الʺʸارف بʴʱقʽقها 
 ʜافʨʴال ʛʽفʨوت ، ʦراتهʙق ʛȄʨʢوت ʧʽالعامل ʖȄرʙادر والؔفاءات وتʨؔار افʹل الʽʱاب واخʢقʱخلال اس ʧم

  لهʦ علي احʧʶ ماʨȞǽن ، مʺا سʕʽدȑ الي تʽʳʷعهʦ وزرع الʲقة فʽهʦ .والʺȞافات تقʙیʛا لهʦ نʛʽʤ قʽامهǼ ʦعʺ
  / تȖʻʮʠ الʸفهʦم الʗʲیʖ للȖȂʦʴʯ الʙʶʸفي :4

ǽعʙ تʻʰي مفهʨم الȘȄʨʶʱ الʙʴیʘ في الʺʸارف مʧ اهʦ الʨʢʱرات الʱي ʷǽهʙها الʺʛʸفي وحʙة الʺʻافʶة Ǽه ، 
 ʨʱال ȘقʴȄف وʛʸʺارد الʨادة مȄفي ز ʦهʶǽ مʨا الʺفهʚه Șʽʰʢʱفʙʳاماته ، ونʙʵʱارده واسʨل مȞʽان  ازن في ه

  -اهʦ الفʨائʙ الʱي ʴǽققها تȘʽʰʢ الȘȄʨʶʱ الʺʛʸفي الʙʴیʘ للقʢاع الʺʛʸفي :
  أ.الʺʶاهʺة في اكʷʱاف الفʛص الȄʨʶʱقʽة ودراسʱها .

  ب.تʦʽʺʸ مȄʜج الʙʵمات الʺʛʸفʽة Ǽʺا یلʰي حاجات ورغʰات العʺلاء واشʰاعها.
ف الȄʨʶʱقʽة الʺʱʵلفة والʣʨائف الʺʛʸفʽة الاخȐʛ لʹʺان وحʙة الʛؤȄة ووضʨح ج.تʴقȘʽ الʱؔامل بʧʽ الʣʨائ

  الʺهام .
د.اتʶاع الʺفهʨم الʙʴیʘ للȘȄʨʶʱ لʨʱʶʽعʖ مهام الȌʽʢʵʱ والʦʽʤʻʱ والʨʱجʽه والʛقاǼة لʙʱفȘ الʙʵمات الʺʛʸفʽة 

  اشʰاعها .وانʽʶابها عʛʰ شȞʰة مʱؔاملة مʧ فʛوع الʺʛʸف لʱلʽʰة رغʰات العʺلاء الʺʱʶهʙفʧʽ و 
  .عار الʺʻافʧʽʶرها وفقا" لʱغʛʽ اس.ʶǽهʦ الȘȄʨʶʱ الʺʛʸفي الʙʴیʘ في تʶعʛʽ الʙʵمات الʺʛʸفʽة ، وتعʙیل اسعاه
  .القʽام Ǽʺʺارسة ʨʴǼث الȘȄʨʶʱ مʧ خلال جʺع الʽʰانات والʺعلʨمات مʧ العʺلاء والʨʶق لʺعʛفة اتʳاهاتهʦ .و

ʽفʛʸʺق الʨʶال ʧة عʙافʨʱʺمات الʨعة الʺعلǼاʱم.ȑفʛʸʺمات الʙʵر في الʨʸلافي اوجه القʱل ( ةʽʶȞة العǽʚغʱال) ة ةʽ
  الʺقʙمة .
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  / مʦاكʮة الʶʸارف للʸعایʙʻ الʗولʻة5
ان الʨʢʱرات الʱي شهʙها العالʦ في القʢاع الʺʛʸفي اوجʗʰ علي صانعي الʽʶاسة الʺʛʸفʽة والʺʕسʶات الʙولʽة 

 Șʽقʴالي ت ȑدʕي تʱال ʛʽوالʺعای ʙاعʨالق ʧم ʙیʙاوضع العʸʺعلي ال ʖʳǽ اليʱالȃة ، وʽولʙة الʽفʛʸʺلامة الʶرف ال
مʛاعاة تلʥ القʨاعʙ والʺعایʛʽ في سʽاق سعʽها الي تʨزȄع خʙماتها والارتقاء ȑʨʱʶʺǼ الʙʵمة الʺقʙمة في الʨʶق 

  الʺʛʸفʽة .
ȏʚ لʙȂʦʠʯ اداء الʱهاز الʙʶʸفي6 ʙؕʸف الʙʶʸولة والʗل دور الʻتفع /  

ʙفي احʛʸʺهاز الʳال ʛȄʨʢت ʙعǽ  اليʱالȃالي وʴا الʻʱفي وق Ȑʨʸة قʽʺولة اهʙها لʽلʨي تʱة الʽʶʽئʛاف الʙالاه
 ʥوذل، ʛȄʨʢʱا الʚل هʽفي تفع ȑʜ ʛؗʺف الʛʸʺها الʽا فʺǼ لفةʱʵʺاتها الʶسʕولة ومʙه الǼ مʨي تقʱال ʛʽʰؔور الʙفال

  -مʧ خلال :
ر الʙولʽة خاصة في ʣل العʨلʺة والʛʴʱ تهʯʽة القʢاع الȄʛʷʱعي لʺلاحقة الʺʙʳʱʶات علي الʶاحة الʺʛʸفʽة / أ

. ȑادʸʱالاق  
الاسʛاع في اصʙار القانʨن الʺʨحʙ للʺʸارف الʱʶǽ ȑʚهʙف ضʺان اداء الʳهاز الʺʛʸفي وسلامʱه ، / ب

اrراة الاتʳاهات العالʺʽة وتʛȄʨʢ القʢاع الʺالي لʙعʦ الʳهاز الʺʛʸفي Ǽʺا یʕهله لʺʨاجهة الʺʻافʶة الʵارجʽة  وم
.  
سʧ الȄʛʷʱعات الʵاصة بʦʤʻ الʙفع الالʛʱؔوني الʱي تʦʤʻ العلاقة بʧʽ اʛʡاف العʺلʽة ، هʚا  الاسʛاع في/ ج

  الي جانʖ دراسة تأسʝʽ هʯʽة للاشʛاف علي تʨثȘʽ الʨʱقʽع الالʛʱؔوني وفʠ اȑ نʜاعات ʢǼاقات الائʱʺان .
ȑʜ علي الʺʸارف لʱʽلاءم مع الʺʵاʡ/د ʛؗʺف الʛʸʺافي للʛقابي والاشʛور الʙال ʛȄʨʢيتʱدة الʙعʱʺال ʛ  ʗʴʰاص

تʱعʛض لها الʺʸارف في ʣل اقʰالها الʺʜʱایʙ علي تقʦǽʙ الʺʳʱʻات الʺʛʸفʽة ʘʽʴǼ تʦʱ عʺلʽة الʛȄʨʢʱ في ضʨء 
  م وما ʛʡأ علʽها مʧ تعʙیلات .1997الʺʰادȏ الʛقابʽة الʱي صʙرت عʧ لʻʳة Ǽازل عام 

  / الاسʗʳʯام الʙʸʯʴʸ للʗراسات والʦʲʮث7
لʙراسات والʨʴʰث ȞʷǼل مǼ ʛʺʱʶغʛض الʱعʛف علي معایʛʽ الʨʳدة والʺفاضلة بʧʽ علي الʺʛʸف القʽام Ǽا

هʚه الʺعایʛʽ ، وقʽاس درجة رضا العʺلاء عʧ الʙʵمة الʺʛʸفʽة الʺقʙمة لهʦ ، ومعʛفة الاهʺʽة الʽʰʶʻة لاǼعاد 
ات الʱي والʙراسجʨدة الʙʵمة ، وتققʦʽ الاداء الفعلي للʙʵمة قʽاسا" علي ماʱʺǽؔله الʺʻافʨʶن واهʦ الʨʴʰث 

  -ʧȞʺǽ اسʙʵʱامها في مʳال جʨدة الʙʵمات الʺʛʸفʽة:
  .ء للʨʳدة الʺقʙمة لهʦ ومȞʷلاتهʦالاسʱقʸاءات الʙورȄة للعʺلاء للʱعʛف علي تقʦʽʽ العʺلاأ.

  ب.الʺʨʺʳعة الʙائʺة للعʺلاء للʱعʛف علي تʨقعات العʺلاء للʙʵمات وتقʽʺهʦ لʺȄʨʱʶات جʨدتها.
ʢʱمات لاسʨل الʺعلʽلʴمات .ج.تʨه الʺعلʚه ʧع ʦلاع اراء العʺلاء ورضاه  
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  د.ʨʴǼث الادراك والاتʳاهات لاسʢʱلاع اراء العʺلاء حʨل الʺʛʸف وسʽاساته .
 ʛʽمع الʺعای ʧʽفʣʨʺالاداء الفعلي لل Șافʨت ȑʙة مʤهام اهʺها ملاحʺǼ امʽللق ʧʽȄʛʶال ʧʽقʨʶʺام الʙʵʱه.اس

  الʺʙʴدة لاداء الʙʵمة .
  و.تʴلʽل شȞاوȑ العʺلاء

ʽفʽة   .اءالʱغلʖ علʽها وʛʡق تʧʽʶʴ الاد ʨʴǼ.ȑث العاملʧʽ وتفʙʽ في الʱعʛف علي مȞʷلات الʙʵمة وؗ
  : / تʹʻʸة ثقافة تʹʻʸʻʢة تʗعʤ الʦʱدة8

یʢʱلʖ تʴقȘʽ جʨدة الʙʵمات والʜʽʺʱ في تقǽʙʺها ان تʰʸح الʨʳدة واداء الʙʵمة شعارا یʕمǼ ʧه جʺʽع 
 الʨاقع العʺلي ، حʘʽ یʱعʧʽ علي مʙیȑʛ الʺʸارف تʽʳʷع العاملʧʽ في الʺʛʸف وʶȄعʨن الي تʴقʽقة في

ة في مʻاقʷة وحل مȞʷلات العʺل خاصة الʱي تقع في دائʛة  كافة العاملǼ ʧʽالʺʛʸف وحʲهʦ علي الʺʷارؗ
اخʸʱاصهʦ وان ʨȞǽن هʻالʥ تʧʶʴ مʛʺʱʶ في الاداء لʴʱقȘʽ الʜʽʺʱ وتʽʳʷع العʺل الʳʺاعي والʱعاون 

ʧʽالعامل ʧʽب) ʨʺʴم ʧʶ83-81م ،ص2013د سهي ح(.  
  -ثانʻاً : مʓشʙات نʱاح الȖȂʦʴʯ الالʙʯؒوني علي تʥʻʴʲ جʦدة الʗʳمات الʙʶʸفʻة تʰʸʯل في :

 الاشʻاء الʸادǻة الʸلʦʸسة :/ 1
  ابʚل وجʽʺج ʗنʛʱف علي الانʛʸʺقع الʨم 
 هʽل الʨصʨهل الʶال ʧوني مʛʱؔقع الʨف مʛʸʺلل 
  ة عليʛفʨʱʺمات الʨالʺعل ʘیʙʴʱف بʛʸʺم الʨقǽونيʛʱؔقعه الالʨم 
 ماتهʙخ ʦǽʙره في تقʨʢʱم ʖʽاسʨف حʛʸʺم الʙʵʱʶǽ 
 ادʽل والاعʢوني خلال العʛʱؔالال ȘȄʨʶʱمات الʙف خʛʸʺال Ȑʙل ʛفʨʱت 
  / الاعʸʯادǻة :2

  :ʺʲل فيالʺʸارف وتʱ ان الاعʱʺادǽة مʧ اهʦ الʸʵائʟ لʱقʦʽʽ نʳاح اسʙʵʱام الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني في
  لʽʺالع ʧب مʨلʢʺل الȞʷالǼ ةʽونʛʱؔة الالʽفʛʸʺمة الʙʵال ʦǽʙتق 
  ʛʰة عʽفʛʸʺاته ومعاملاته الǼاʶʴǼ Șعلʱا یʺʽها فʽل علʨʸʴل في الʽʺالع ʖغʛي یʱمات الʨدقة الʺعل

 ʗنʛʱالان 
 دʙʴʺال ʙعʨʺال ʖʶة حʽونʛʱؔة الالʽفʛʸʺمة الʙʵال ʦʽلʶت . 
 
  :/ الʰقة والامان 3
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 ʛȄʛʴة علي الʺعاملات الوهي تǼالاجاǼ Șعلʱفي یʛʸʺان الامان ال ʘʽح ، ʥʷة والʛʡاʵʺال ʧة مʽفʛʸʺ
  الاسʯلة الاتʽة :

  ʧقاتها آمʴة وملʽفʛʸʺات الʜʽهʳʱام الʙʵʱاس. 
 امʙʵʱة  اسʽونʛʱؔة الالʽفʛʸʺائه لʺعاملاته الʛل اجʰل قʽʺة العȄʨه ʧم ʙاكʱره للʨʢʱة مʺʤان 
  دʨاء وجʛاج ʧل مʽʺالع ʧȞʺة للامان تʺʤةمعاانʽفʛʸʺة تامة ملاته الȄʛة وسʽصʨʸʵǼ ةʽونʛʱؔالال. 
 ة الʽونʛʱؔة الالʽفʛʸʺال ʦاء معاملاتهʛاء اجʻف اثʛʸʺعʺلاء ال Ȑʙالامان لǼ رʨعʷ 
  :/ الاسʱʯاǺة 4

 ʦیهʙل Șلʵǽ ʧȄʛʤʱʻقاء العʺلاء مǼ لان ʦة لهȃʨلʢʺمات الʙʵال ʦǽʙة العʺلاء وتقʙاعʶʺاد لʙعʱهي الاس
ات سلʽʰة غʛʽ ضʛورȄة للʨʳدة ، وʧȞʺȄ تقʦʽʽ هʚا العʛʸʻ عʛʰ الانʛʱنʗ مʧ خلال    :ي الاتادرؗ

 ة الȃʨلʢʺة الʽونʛʱؔة الالʽفʛʸʺمة الʙʵل علي الʽʺل العʨʸعة في حʛʶ 
 اوب الʳʱال ʗنʛʱالان ȘȄʛʡ ʧاكل عʷʺة الʳفعال لʺعال 
 امʜʱة  الالʽونʛʱؔة الالʽفʛʸʺمات الʙʵال ʚʽفʻʱد لʙʴʺال ʗقʨالǼ 
 دʨوج  ʗنʛʱالهاتف او الان ʛʰع ȑرʨد الفʛة للʺʤان 
  :/ الʯعاʟف مع العʻʸل 5

 ʖه یلعʻائȃف وزʛʸʺال ʧʽفاعل بʱة ، وان الʽفʛʸʺمات الʙʵال ȘȄʨʶاج وتʱة في انʽʺالغ الاهǼ ل دوراʽʺالع
في مʛاحل الانʱاج وتʨزȄع الʙʵمات هʨ الʰعʙ الاكʛʲ اهʺʽة لʨʳدة الʙʵمة الʺʛʸفʽة ،لʚلʶǽ ʥعى الʺʛʸف 

ȞʺȄل ، وʽʺرضا الع Șقʴǽ اʺǼ لʲل الامȞʷالǼ ةʽفʛʸʺمات الʙʵال ʦǽʙقʱاً لʙخجاه ʧم ʥاس ذلʽق ʧ لال
  : الاتي

   اعىʛی ʘʽʴǼ سʺيʛوام الʙة خارج اوقات الʽونʛʱؔة الالʽفʛʸʺمات الʙʵال ʦǽʙف على تقʛʸʺعʺل الǽ
 .ʛʣوف العʺʽل والʨقʗ الȑʚ یʻاسʰه 

  اف الآلي في اماكʛʸمات الʙف خʛʸʺم الʙقǽ. ةǽلاʨاء الʴع انʽʺروسة في جʙم ʧ 
 ʛʽاتʨفع فʙؗ ةʽمات اضافʙف خʛʸʺم الʙقǽ  ةʽونʛʱؔاته الالʨʻق ʛʰاه عʽʺاء والȃʛالهاتف والؔه. 

الʛʸف الȑʚ یهʦʱ بʴʱقȘʽ الʨʳدة ʖʳǽ ان ǽʹع مʸالح العʺʽل في مقʙمة اهʱʺاماته ، وان ǽعʺل دائʺا 
علي مʨاكʰة احʙث الʨʢʱرات الʱقʽʻة في العʺل الʺʛʸفي حʱي یʧȞʺʱ مʧ تقʦǽʙ الʙʵمة الʺʛʸفʽة Ǽالʨʸرة 

  .)87-86، مʛجع سابȘ ،ص  سهى حʧʶ مʨʺʴد(الʺʢلȃʨة
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  الفʶل الʙاǺع

  الʗراسة الʗʻʸانʻة

  

  الʖʲʮʸ الاول: اجʙاءات الʗراسة الʗʻʸانʻة.
 الʖʲʮʸ الʰانى: عʙض وتʲلʻل بʻانات الʗراسة 

  الʗراسة دعاوȎ الʖʲʮʸ الʰالʖ مʹاقʵة 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  الʖʲʮʸ الأول
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  إجʙاءات الʗراسة الʗʻʸانʻة
  ʘــــــʴʰʺا الʚل هــــــʺʱــــــʷǽ دان علــــــىʨــــــʶفي فــــــي الʛــــــʸʺــــــاع الʢالق ʧه عــــــʚــــــʰــــــة و نʽانʙʽʺراســــــة الʙاءات الʛاجــــــ

ـــــى ʱوال ʽـــــل فʲʺʱـــــات تʰʲـــــارات الʰʱاء اخʛها, واجـــــʛʽـــــʶا" وتفʽـــــائʸهـــــا احʱʳانـــــات ومعالʽʰب جʺـــــع الʨهج واســـــلʻـــــʺ

ʱها Ǽالاضـــــافة الـــــى وصـــــف لʺʱʳʺـــــع وعʻʽـــــة الʙراســـــة والاســـــالʖʽ الاحʸـــــائʽة  والʸـــــʙق للʱأكـــــʙ مـــــʧ صـــــلاح̔

ʽلʴها تʰجʨʺǼ ʦي تʱراسة الʙوض الʛار فʰʱانات واخʽʰل ال.  

  سʻاسات بʹʣ الʦʴدان تʱاه نʤʢ الʗفع والʯقʹʻة الʙʶʸفʻةنʘʮة عʥ القʠاع الʙʶʸفي و  -اولاً :
مʸʵʱــــʸــــة مʸــــارف  5م، مʧ بʻʽها 2017مʸــــʛفاً بʻهاǽة العام  37بلغ عʙد الʺʸــــارف العاملة في الʶــــʨدان 

 ʧʽزع بʨʱـ 1(تʸف مʛك وʛʱـʷـ 4مʸة  رفامʽمʨȞوح ،(ة، و 32ʽȃʛة عȄارʳـارف تʸم)اً  24 ʛؗʱʷفاً مʛʸم  ،
، مع العلʦ أن جʺʽع الʺʸــــــــارف العاملة في الʶــــــــʨدان تقʨم على مʸــــــــʛف أجʽʰʻة  7مʸــــــــʛف حʨȞمي واحʙ و

  مʰادȏ الȄʛʷعة الإسلامʽة، فالʨʶدان هʨ الʰلʙ العȃʛي الʨحʙʽ الȑʚ لǽʙه قʢاع مʛʸفي إسلامي Ǽالؔامل
الʙفع وزȄادة انʷʱــــــــــــــارها وتʛقʽة العʺل الʺʸــــــــــــــʛفي في جʺʽع ولاǽات Ȅهʙف بʥʻ الʶــــــــــــــʨدان الي تʛȄʨʢ انʤʺة و 

الʶــــʨدان Ǽاســــʙʵʱام انʤʺة تقʽʻة مʨʢʱرة ، وذلǼ ʥالʨʱســــع في الʦʤʻ والʺعʙات الالʛʱؔونʽة الʙʴیʲة والʺʨʢʱرة في 
ʘʽ ʦ تمʧ معایʛʽ وضــــــــʨاȌǼ حمʳالي الʙفع والʶʱــــــــȄʨة ، Ǽʺا یʨاكʖ تʨʢر الʱقʽʻة الʺʸــــــــʛفʽة العالʺʽة وما یلʽها 

  الاتي :
ʱي اتʸــــال ؗʺقʙمي 1 ʛؗها اضــــافة الي شــــʻʽــــة حʶʺة خ ــʛوع الʙفع عʛʰ الʺȃʨایل ، وʙȃات ʷʺǼــــارؗ / اʡلاق مʷــ

خʙمة الʙفع عʛʰ الʺȃʨایل للعʺلاء وشــــــــــــʺلʗ الʙʵمات الʺقʙمة خʙمة الʶــــــــــــʖʴ الʻقȑʙ ، الایʙاع ، والȄʨʴʱل  ، 
  ودفع Ǽعʠ لفʨاتʛʽ ، وشʛاء الؔهȃʛاء ، وتغǽʚة رصʙʽ الهاتف .

2 / ʦǽʙقʱل ȑʛات اخ ʛؗشـــــ ʗـــــʶل Șیʙـــــʸʱال ʦʱف یʨة وســـــʽونʛʱؔة الالʤفʴʺمات الʙخ ʦǽʙلق ʧʽʱ ʛؗـــــʷل Șیʙـــــʸʱال
خـʙمــات دفع الʛʱؔونʽــة مʨʻʱعــة مʧ نقــاȋ الʽʰع وتʽʰʢقــات الــʙفع الالʛʱؔوني وغʛʽهــا ، وذلـʥ في اʡـار تʷــــــــــــــʽʳع 

  القʢاع الʵاص للاسهام في تʛȄʨʢ نʦʤ الʙفع فʽʺا یʱعلȘ بʷʱغʽل وتقʦǽʙ الʙʵمات .
لي والȄʨʴʱل مʧ حʶــــــاب ا / الʸʱــــــʙیȘ لعʙد ثʺانʽة مʧ الʺʸــــــارف لʱقʦǽʙ خʙمات تʸʴــــــʽل الʛســــــʨم الʛʱؔونʽاً 3

ʧʽʱ مʧ القʢاع الʵاص لʱقʦǽʙ خʙمات دفع  ʛؗالاضــــــــافة الي شــــــــǼ ، فيʛــــــــʸʺوالهاتف ال ʗنʛʱالان ʛʰــــــــاب عʶح
  لي .الʛʱؔوني اخȐʛ دعʺا للانʷʱار الʳغʛافي وللʺʶاهʺة في تʴقȘʽ وتعʜȄʜ الʨʺʷل الʺا

/ اعʱʺاد اســــــʙʵʱام وســـــــائل الʙفع الالʛʱؔونʽة لʸʴʱــــــʽل رســـــــʨم الʙʵمات الʨȞʴمʽة عʛʰ الʽʰʢʱقات الʺʱʵلفة ، 4
ʜ القʨمي للʺعلʨمات الʺʺʲل الʛســــــــــــــʺي لʛʰامج الʨȞʴمة الالʛʱؔونʽة علي آلʽة  ʛؗʺالاضــــــــــــــافة الي الاتفاق مع الǼ

ȑʜ الʱقʛȄʛ الʥʻʰ ȑʨʻʶ الʨʶدان ʨقعم(الȌȃʛ بʧʽ نʦʤ الʙفع وʨȃاǼة الʙʵمات الʨȞʴمʽة الالʛʱؔونʽة ʛؗʺم )2017ال 
  مʹهج الʗراسة : -ثانʻا" :
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ʛفي واثʛها الʺʸالȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني نʰʶة لʽʰʢعة الʘʴʰ والʺعلʨمات الʺʛاد الʨʸʴل علʽها لʺعʛفة معʨقات 

راسة دلʥ اعʙʺʱت الʙراسة على الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي الǽ ȑʚعʙʺʱ على لʚعلي جʨدة الʙʵمات الʺʛʸفʽة 

ʺʽاً  ʽؗفʽاً  الʤاهʛة ؗʺا تʨجʙ في الʨاقع وȄهʦʱ بʨصفها وصفا" دقʽقا" وȄعʛʰ عʻها تعʛʽʰاً  فالʱعʛʽʰ الʽؔفي ʸǽف  , وؗ

و حʳʺها یʨضح مقʙار هʚه الʤاهʛة أ رقʺʽاً  , أما الʱعʛʽʰ الؔʺي فʽعʻʽʢا وصفاً لʻا الʤاهʛة وʨȄضح خʸائʸها 

ودرجات ارتʰاʡها مع الʨʤاهʛ الأخǼ Ȑʛالإضافة إلى ذلʥ فأن اسʙʵʱام الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي یʱلاءم وʽʰʡعة 

 ʦوالفه , ʜ ʛؗʺل الʽلʴʱد والʛʶال ȘȄʛʡ ʙʻلفة عʱʵʺها الʰانʨء على جʨʹي تلقى الʱراسة والʙع الʨضʨلة مȞʷʺال

ʛʲ وȄعʛʰʱ هʚا الʺʻهج مʧ أك ،لʺعلʨمات الʱي تʙȄʜ مʧ تʨضʽح أǼعادها الʺʱʵلفةالعʺȘʽ لʛʤوفها ,ولʳʺع ا

في العلʨم الاجʱʺاعʽة والانʶانʽة ,وʱʺȄاز عǽ ʧقʽة الʺʻاهج بʰʱʱعه للʤاهʛة الʺʙروسة عʧ  الʺʻاهج اسʙʵʱاماً 

أسʰابها ة و ȘȄʛʡ جʺع ʛʽʰؗ مʧ الʺعلʨمات تʱعلǼ Șالʤاهʛة حʘʽ یʧȞʺʱ الʰاحʘ مʧ دراسة اǼعادها الʺʱʵلف

وتʨʢراتها والعلاقات بʙاخلها , ؗʺا ʧȞʺǽ الʰاحʘ مʧ وضع مقʛʱحات وحلʨل مع اخʰʱار لʺȐʙ صʱʴها مʧ أجل 

  .)124-123ص  2001 جʨدت عʜت عȑʨʢ ،(الʨصʨل الى نʱائج

  مʸʯʱع وعʻʹة الʗراسة -: اً لʰثا
ـــة الʺʨʺʳعــــــة الؔلʽـــــة مــــــʧ العʻاصــــــʛ الʱــــــي ʶǽـــــعى الʰاحــــــʘ أن ǽعʺــــــ ʦ علʽهــــــا الʱʻــــــائج ǽقʸـــــʱʳʺǼ ʙʺــــــع الʙراســـ

ــــاءا" علــــــى مʷـــــــȞلة الʙراســــــة وأهــــــʙافها فـــــــأن الʺʱʳʺــــــع الʺʶـــــــʱهʙف  ذات الʸــــــلة ǼالʺʷــــــȞلة الʺʙروســـــــة ,  وʻȃــ

ـــــʛدات الʴʰـــــʘ مـــــʧ مʱʳʺـــــع الʙراســـــة الʺʨضـــــح  ـــــʦَّ اخʽʱـــــار مف ـyــــʛفى. و ت یʱؔـــــʨن مـــــʧ العـــــاملǼ ʧʽالقʢـــــاع الʺ

ــــــي ʱــــــة " وال ǽʙʺَّة أو العǽʙــــــʸــــــة الق ʻʽب العʨأســــــل Șــــــ Ȅʛʡ ʧقة عــــــǼــــاʁــ ــــــʛة ال ــــــار عــــــʙد مــــــʧ  فــــــي الفق ʽʱــــــي اخ ʻتع

الʴــــالات أو الأفــــʛاد علــــى أســــاس أنهــــʴǽ ʦققــــʨن غʛضـــــا أو Ǽعــــʠ أغــــʛاض الʙراســــة الʱــــي ســــʻʱفʚ. وʽʰʢȃعـــــة 

الʴـــــــال ʳǽـــــــʖ أن یʱʺʱـــــــع هـــــــʕلاء الأفـــــــʛاد بʙرجـــــــة مقʨʰلــــــــة مـــــــʧ الʺʨضـــــــʨعʽة فـــــــي أقـــــــʨالهʦ وآرائهـــــــʦ والʲقــــــــة 

.ʦهʽفــــــــ) ,ȑʨــــــــʢت عʜدت عــــــــʨأو ألعʺــــــــ )124-123ص  2001جــــــــ ȑʙــــــــʸــــــــار ألق ʽʱالاخ ʦʱــــــــȄــــــــي وʺȞʴʱأو أل ȑʙ

كʺــــا ʢǽلــــȘ علʽــــه الــــʰعʠ عــــȄʛʡ ʧــــȘ الاخʽʱــــار الʺقʸــــʨد مــــʧ جانــــʖ الʰاحــــʘ لعــــʙد مــــʧ وحــــʙات الʺعایʻــــة, 

 ً حʽــــــــʘ یــــــــȐʛ الʰاحــــــــʰʡ ʘقــــــــا لʺعʛفʱــــــــه الʱامــــــــة ʱʳ̋Ǽʺــــــــع الʙراســــــــة أنهــــــــا تʺʲــــــــل الʺʱʳʺــــــــع الأصــــــــلي تʺʲــــــــʽلا

حʽـــــʘ  )245ص  1998عʰــــʙ الــــʛحʺʧ ســـــʙʽ ســــلʽʺان, (صــــʴʽʴا؛ وذلــــʥ فـــــي حــــال الاقʸʱــــار علـــــى هــــʚه العʻʽـــــة."

ــــʙد ســـــــʰعة مʸــــــارف تʳارȄــــــة وهــــــي ( الʡʛʵــــــʨم، امــــــʙرمان الـــــــʻʡʨي ،  ) اســــــʱʺارة110تــــــʦ تʨزȄــــــع عــــــʙد( لعــ
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(ʧʽلـــــــʽʻداني ، الʨـــــــʶـــــــل الاســـــــلامي الʸʽارع ، فʜـــــــل ، الʺـــــــʽʻداني ، الʨـــــــʶال ȑدʨـــــــعʶد  الʙجاع عـــــــʛʱاســـــــ ʦوتـــــــ

)100) ʗجاع بلغʛʱة اسʰʶʻارة  بʺʱراس90.9) اسʙة الʻʽع عȄزʨضح تʨول یʙا یلي جʺʽة:)%.وف  

  ) الاسʻʮʯانات الʦʸزعة والʸعادة/4/13جʗول (
  الʰʶʻة  العʙد  الʽʰان

  %100 110  الʺʨزعة تالاسʽʰʱانا
  %90.9  100  الʱي تʦ إرجاعها تالاسʽʰʱانا
  %9.1  10  الʱي لʦ یʦʱ إرجاعها تالاسʽʰʱانا
  %1.8  2  غʛʽ صالʴة للʴʱلʽل تالاسʽʰʱانا
  %89  98  الʸالʴة للʴʱلʽل تالاسʽʰʱانا

  .2019: إعʙاد الʰاحʲه مʧ الʙراسة الʺʙʽانʽة  الʺʙʸر

  ثالʰا"  أداة  الʗراسة

ــــة علــــى قائʺــــة  ʽانــــات الأولʽʰل علــــى الʨــــʸʴراســــة فــــي الʙهــــا الʽت علʙــــʺʱــــي اعʱــــات ال ــــل أداة جʺــــع الʽʰان ʲʺʱت

ــــــاء علــــــى الاʡــــــلاع علــــــى الʙراســــــات الʶــــــاǼقة ذات الʸــــــلة ʨʺǼضــــــʨع  اسʱقʸــــــاء تــــــʦ إعــــــʙادها وتʛȄʨʢهــــــا ب̒

  دة مʻها في بʻاء الاسʰʱانة وصʽاغة فقʛاتها.الʙراسة والاسʱفا

:ʧʽʺʶانة على قʰʱالاس ʗلʺʱواش  

  :القʤʴ الأول
  ) فقʛات تʻاولʗ الʶʺات الʽʸʵʷة لإفʛاد عʻʽة الʙراسة والʺʲʺʱلة في:Ȑʨʱʴǽ5 على (

  / الʨʻع.1

2.ʛʺالع /  

  / الʺʕهل العلʺى3

  /الʺʶʺى الʽʣʨفى.4

  ./الʙورات الʙʱرʽʰȄة5

  :القʤʴ الʰاني
ʴ̋ـــــــاور والʱـــــــي مـــــــʧ خلالهـــــــا یـــــــʦʱ الʱعـــــــʛف علـــــــى  مʱغʽـــــــʛات   وشــــــʺل بʽانـــــــات الʙراســـــــة الأساســـــــʽة: وهـــــــى ال

:ʧȄرʨʴعلى م ʦʶا القʚل هʺʱʷȄراسة . وʙال  



89 
 

ــــــــʙ الʴʸــــــــʯقل للʗراســــــــة ʻغʯʸال ʛʻــــــــ ــــــــات : (الʲʸــــــــʦر الأول: ǻق ــــــــي معʨق ) الʺʸــــــــʛفيالʶʱــــــــȘȄʨ الالʛʱؔون
  ) مʱغʛʽات.4وʱʷȄʺل على عʙد (

  .) عʰارات7وʱʷȄʺل على عʙد () ʽʱʴʱةالʽʻʰة الضعف ( ǽقʝʽ :الʺʱغʛʽ الأول
  ) عʰارات.7وʱʷȄʺل على عʙد ()الأمʽة الʱقʽʻة(ǽقʝʽ:  الʺʱغʛʽ الʲاني
ʘالʲال ʛʽغʱʺال  :ʝʽقǽماتʨانات والʺعلʽʰلل ʧالأم ʛفʨم تʙد ()(عʙل على عʺʱʷȄارات7وʰع (.  

ــــــع Ǽاʛال ʛــــــ ʽغʱʺال : ʝʽــــــ ــــــي Ǽا(ǽق وʷȄــــــʱʺل علʼعــــــʙد لʺʛʸف)عــــــʙم وجــــــʨد اداره مʸʸʵʱــــــة للʶʱــــــȘȄʨ الالʛʱؔون
  .) عʰارات7(

  .) عʰارات7وʱʷȄʺل على عʙد () جʦدة الʗʳمة الʙʶʸفʻة:ǻقʛʻ الʯʸغʙʻ الʯاǺع (الʦʲʸر الʰاني
  مقʻاس الʗراسة راǺعاً 

)، والــــȑʚ یʱــــʛاوح مـــــʧ لا Likart Scaleدرجــــة الاســـــʳʱاǼات حʶــــʖ مقʽــــاس لȞʽــــʛت الʵʺاســـــى ( تــــʦ قʽــــاس

 ʙیـــــʙʴʱة، ولʙـــــʷǼ Șة إلـــــى اوافـــــʙـــــʷǼ Șأوافــــ ʧʽـــــا بـــــǽلاʵل الʨـــــʡ ʙیـــــʙʴت ʦتـــــ ʙراســـــة فقـــــʙفــــى ال ʙـــــʺʱالʺع ʥـــــʴ ال̋

ــــــاس ( ʽل 4=1-5درجــــــات الʺقʨــــــʡ ــــــى ــــــاس للʸʴــــــʨل عل ʽــــــة فــــــى الʺقʺʽق ʛــــــʰــــــى أك ــــــʦ تقʶــــــʽʺه عل )  ومــــــʧ ث

)  وȃعــــــʙ ذلـــــʥ تــــــʦ اضـــــافة هــــــʚه القʽʺــــــة الـــــى أقــــــل قʽʺـــــة مــــــʧ الʺقʽـــــاس (بʙاǽــــــة الʺقʽــــــاس 0.8=5/4الʵلʽـــــه (

ــــʥ لʙʴʱیــــʙ الʴــــʙ الأ علــــى لهــــʚه الʵلʽــــه , وهȞــــʚا اصــــʰح ʡــــʨل الʵلاǽــــا ؗʺــــا هــــʨ وهــــى الʨاحــــʙ الʸــــʽʴح) وذل

) ʦول رقʙضح في جʨ4/1/4م.(  

ʤول رقʗافقة4/1/4( جʦʸاس درجة الʻمق (  
 درجة الʺʨافقة الʨزن الʰʶʻي  الʰʶʻة الʺȄʨʯة  الʙلالة الإحʸائʽة

 أوافʗʵǺ Ȗة 5  %80اكʛʰ مʧ  درجة مʨافقة مʛتفعه جʙا"

 أوافȖ 4  %80-70 درجة مʨافقة مʛتفعه 

ʢسʨʱافقة مʨ3  %69-50 ةدرجة م ʗایʲم  
 لأوافȖ 2  %49-20 درجة مʨافقة مʵʻفʹة

درجــــــــــة مʨافقــــــــــة مʵʻفʹــــــــــة 
 جʙا

 ʧة 1  %20أقل مʗʵǺ Ȗلأواف 

  2019الʺʙʸر: إعʙاد الʰاحʲه مʧ الʙراسة الʺʙʽانʽة 
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  وعلʽة فأن الʨسȌ الفʛضي للʙراسة ؗالآتي:
ــــــــــاس هــــــــــي مʳʺــــــــــʨع الأوزان علــــــــــى عــــــــــʙدها(  ʽــــــــــة للʺقʽرجــــــــــة الؔلʙ3) =15/5.=(5)/ 1+2+3+4+5ال .(

ــــــارة عــــــʧ الʨســــــȌ الفʛضــــــي ( ʰالع Ȍســــــʨʱــــــة ؗلʺــــــا ذاد م ʽراســــــة , وعلʙضــــــي للʛالف Ȍســــــʨــــــل الʲʺǽ ʨدل 3وهــــــ (

ــــارة عــــʧ الʨســــȌ الفʛضــــي ( ʰالع Ȍســــʨʱم ʠفــــʵــــارة , أمــــا إذا ان ʰــــى الع ــــى مʨافقــــة أفــــʛاد العʻʽــــة عل ــــʥ عل ) 3ذل

ʥ علــــــى عــــــʙم مʨافقــــــة أفــــــʛاد العʻʽــــــة علــــــى العʰــــــارة. وعلʽــــــة وتؔــــــʨن الفقــــــʛة اʳǽابʽــــــة Ǽʺعʻــــــى أن أفــــــʛاد دل ذلــــــ

ـــــʛة اكʰـــــʛ مـــــʧ الʨســـــȌ الفʛضـــــي للʙراســـــة ( ـــــان الʨســـــȌ الʶʴـــــابي للفق ـــــʨن علـــــى مʨʱʴاهـــــا إذاؗ  ) 3العʻʽـــــة یʨافق

 ʧمــــــ ʛــــــ ʰي اكʰــــــʶʻزن الʨــــــ ــــــة لا یʨ %60(ال ʻʽاد العʛــــــ ــــــى أف ʻعʺǼ ةʽʰة ســــــلʛــــــ ــــــل تؔــــــʨن الفق افقــــــʨن ). وفــــــى الʺقاب

ـــــʛة اقـــــل مـــــʧ الʨســـــȌ الفʛضـــــي للʙراســـــة ( ـــــى مʨʱʴاهـــــا إذا ؗـــــان الʨســـــȌ الʶʴـــــابي للفق ) (الـــــʨزن الʶʻـــــʰي 3عل

 ʧ60أقل م%.(  

 : الʗراسة  اداةتʤʻʸʶ  .خامʴاً 

في ضʨء الʺȞʷلة مʨضʨع الʙراسة وأهʙافها تʦ تʛȄʨʢ نʺʨذج الʙراسة لقʽاس, ولقʙ اسʙʻʱت الʰاحʲه في وضع 

ʽغʱʺاء للʨراسة سʙذج الʨʺة:نʽالʱاحل الʛʺع وفقا" للǼاʱال ʛʽغʱʺقلة أو الʱʶʺات الʛ  

 /الʻʰاء الأولي للʨʺʻذج ومʻاقʱʷه للʴʱقȘ مʧ شʺʨلʱʽه وتʻاوله لʨʳانʖ الʙراسة جʺʽعها. 1

/ تــــــʦ عــــــʛض الʻʺــــــʨذج علــــــى عــــــʙد مــــــʧ الأســـــــاتʚة الʺʸʸʵʱــــــʧʽ فــــــي مʳــــــال مʨضــــــʨع الʙراســــــة داخـــــــل 2

) ʦدهʙــــــــغ عــــــــ ــــــــا8الʳامعــــــــة، و خــــــــارج الʳامعــــــــة بل ً ʺȞʴم (  ʦــــــــ ــــــــȘ مــــــــʧ بʻــــــــاء 2(انʤــــــــʛ الʺلʴــــــــȘ رق ) للʴʱق

 الʨʺʻذج.

ــــة مــــــʧ الʺȞʴʺــــــǼ ʧʽعــــــʧʽ الاعʰʱــــــار قʰــــــل إخــــــʛاج الʻʺــــــʨذج ʷǼــــــȞل 3 /تــــــʦ أخــــــʚ الʺلاحʤــــــات الʺʱʵلفــــــة الʺقʙمــ

ــــى تʸــــʛȄʨ عʻاصــــʛ الʺʷــــȞلة  نهــــائي، حʽــــʘ تــــʦ تعــــʙیل العʙیــــʙ مــــʧ الفقــــʛات لʸʽــــʰح الʻʺــــʨذج أكʲــــʛ قــــʙرة عل

ʙذج الʨل نʺــــــــــــʺʱــــــــــــʷȄاتهــــــــــــا. وǽغا Șــــــــــــʽقʴʱل لʨصــــــــــــʨوال ʛــــــــــــʽغʱʺال ʦــــــــــــʹǽ الأول ,ʧȄʛــــــــــــʽغʱراســــــــــــة علــــــــــــى م

الʺʸـــــʛفي )، أمـــــا الʺʴـــــʨر الʲـــــاني، ʲʺǽـــــل الʺʱغʽـــــʛ الʱـــــاǼع ( جــــــʨدة الʶʱـــــȘȄʨ الالʛʱؔونـــــي الʺʶـــــʱقل(معʨقات 

  الʙʵمة الʺʛʸفʽة)  وذلʥ ؗʺا هʨ مʨضح فى الȞʷل الʱالى: 
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 نʦʸذج الʗراسة : 

  
  
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
  

ʘاحʰاد الʙر : إعʙʸʺال  
  تقʤʻʻ أدوات القʻاس: سادسا"

 ʧامها مــــʙʵʱوع فــــي اســــʛــــʷــــل ال ʰانــــات قʽʰــــا" فــــي أداة  جʺــــع الʹǽهــــا أʛافʨغــــي تʰʻــــي یʱة الʽــــفات الأساســــʸال

هـــــي خاصــــــʽة الʰʲـــــات وهــــــى تʷــــــʛʽ إلـــــى درجــــــة خلــــــʨ الʺقʽـــــاس مــــــʧ الأخʢــــــاء , وʸȃـــــفة خاصــــــة الأخʢــــــاء 

العʷـــــــʨائʽة , وتؔʺـــــــʧ أهʺʽـــــــة قʽـــــــاس درجـــــــة ثʰـــــــات وصـــــــʙق الʺقʽـــــــاس فـــــــي ضـــــــʛورة الʸʴـــــــʨل علـــــــى نʱـــــــائج 

ʦة ؗلʺــــا تــــʴʽʴصــــ  ʦثـــــ ʧــــه ومــــʳائʱʻب ʚــــه ولا الأخـــــʽــــاد علʺʱالاع ʧـــــȞʺǽ ب لاʜــــȃʜʱʺــــاس الʽامها , فالʺقʙʵʱاســـــ

 ʧام ؗــــــل مـــــــʙʵʱاســـــــ ʦراســــــة تــــــʙة أداة الʽصـــــــلاح ʧمــــــ ʙأكـــــــʱــــــة , وللʻʯʺʢم ʛــــــʽــــــائج مʹـــــــللة وغʱʻح الʰــــــʸʱس

  اخʰʱارات الʙʸق والʰʲات وذلʥ على الʨʴʻ الʱالي:

  

  

  

 ʙʻغʯʸقلالʯʴʸال 
 معʦقات الȖȂʦʴʯ الالʙʯؒوني 

 الʯʸغʙʻ الʯاǺع
 جʦدة الʗʳمات الʙʶʸفʻة

 ضعف الʽʻʰة الʽʱʴʱة

 الامʽة الʱقʽʻة

 عʙم أمʧ الʽʰانات والʺعلʨمات

 عʙم وجʨد ادارة مʸʸʵʱة للȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني

 جʨدة الʙʵمات الʺʛʸفʽة
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  / صʗق أداة الʗراسة1

قʽــــاس أنهـــــا قــــʙرة الأداء علــــى قʽــــاس مــــا صـــــʺʺʗ مــــʧ أجلــــه وʻȃــــاء علـــــى ǽقʸــــʸǼ ʙــــʙق أو صــــلاحʽة أداة ال

ـــــʗ عʷـــــʨائʽة  ـــــاس ســـــʨاء ؗان ʽـــــاء القʢأخ ʧالأداة مـــــ ʨامـــــة خلـــــʱة الʽـــــلاحʸـــــى ال ʻح تعʽʴـــــʸـــــاس ال ʽـــــة القȄʛʤن

: ʧراسة على ؗل مʙق أداة الʙاس صʽراسة في قʙت الʙʺʱاع ʙة , وقʺʤʱʻأو م  

  (أ) اخʮʯار صʗق مȎʦʯʲ الʸقʻاس 

ــــــي ǽقــــــʨم علʽهــــــا تʸــــــʺʦʽ أداة ʷǼــــــȞل عــــــام ʲʺǽــــــل   ʱة الʽالأساســــــ ʜــــــائ ʛؗال Ȑʙــــــاء إحــــــʸقʱق قائʺــــــة الاسʙصــــــ

جʺـــــع الʽʰانـــــات وذلـــــʥ لʺʨاجهـــــة عقʰـــــات قʽـــــاس مʱغʽـــــʛات الʙراســـــة , وȄقʸـــــʸǼ ʙـــــʙق الʺقʽـــــاس تʙʴیـــــʙ إلــــــى 

 ʙـــــــʺʱاع ʙـــــــاس فقـــــــʽق الʺقʙصـــــــ ʧمـــــــ Șقـــــــʴʱأجلـــــــه , ولل ʧمـــــــ ʦʺـــــــʸʺض الʛـــــــاس الغـــــــʽالʺق ʝʽقـــــــǽ درجـــــــة Ȑا

ـــــــى الʸـــــــʙق الʤـــــــاهȑʛ و  ـــــــى الʰاحـــــــʘ عل ـــــــاس عل ʽدة أداة القʨـــــــʶض مʛعـــــــǼ ʘاحـــــــʰـــــــام ال ـــــʚا الʸـــــــʙد ق ـــــــى هــ ف

) ʦدهʙبلــــــغ عــــــ ʧʽــــــʸʱʵʺاء الʛــــــʰʵوال ʧʽــــــʺȞʴʺال ʧعــــــة مــــــʨʺʳع 8مʨضــــــʨــــــال مʳــــــي م ) مــــــʧ الʺȞʴʺــــــʧʽ  ف

ʦرق)Șــــʴضــــح فــــي الʺلʨم ʨراســــة  ؗʺــــا هــــʙراســــة 2الʙل أداة الʨحــــ ʦاء أرائهــــʙــــ ــــʖ مــــʧ الʺȞʴʺــــʧʽ إب ), وقــــʡ ʙل

ʱʴع مʨـــــʻها وتʱʽلʨʺات وشـــــʛة الفقـــــʽصـــــلاح Ȑʙـــــات ومـــــʤـــــة ملاحǽـــــة أو أȄʨاغة اللغʽـــــʸال Ȑʨʱـــــʶم ʦȄʨاهـــــا وتقـــــʨ

ـــــʦ اســـــʛʱجاع الاســـــʰʱانة مـــــʧ جʺʽـــــع  یʛونهـــــا مʻاســـــʰة فʽʺـــــا یʱعلـــــǼ Șالʱعـــــʙیل أو الʱغʽʽـــــʛ أو الʚʴف.وȃعـــــʙ أن ت

الʺȞʴʺــــــʧʽ تـــــــʦ تʴلʽـــــــل اســـــــʳʱاǼاتهʦ والأخــــــǼ ʚʺلاحʤـــــــاتهʦ وȂجـــــــʛاء الʱعـــــــʙیلات الʱــــــي اقʛʱحـــــــʗ علʽـــــــه، مʲـــــــل 

ʙات , وتعـــــʛالفقـــــ ʠعـــــǼ Ȑʨـــــʱʴیل مʙات تعـــــʛالفقـــــ ʠعـــــǼ فʚملائʺـــــة , وحـــــ ʛـــــʲح أكʰـــــʸʱات لʛالفقـــــ ʠعـــــǼ یل

وȃــــــʚلʥ تــــــʦَّ ، وتʸـــــʽʴح أخʢــــــاء الʸــــــʽاغة اللغȄʨةوȃـــــʚلʥ أصــــــʗʴʰ الأداة صــــــالʴة لقʽـــــاس مــــــا وضــــــعʗ لـــــه 

) ʦرق Șʴمل ʛʤة ( انʽهائʻرتها الʨانة في صʰʱالاس ʦʽʺʸ1ت.((  

  (ب) صʗق الاتʴاق الʗاخلى
 ʛدرجات فق ʧʽب ȋاʰة الارتʨاد قʳǽه اʽف ʦʱاق یʶاب الاتʶح ʦت ʙى لها وقʺʱʻى تʱعادها الǼات الأداة ودرجات ا

الʙاخلى للأداة  وذلʥ مʧ خلال حʶاب معاملات الارتʰاȋ بʧʽ ؗل فقʛة مʧ فقʛات الʰعʙ والʙرجة الؔلʽة له ؗʺا 

  هʨ مʨضح فى الʙʳاول الʱالʽة:
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  :ʻʯʲʯةالʻʹʮة / صʗق الاتʴاق الʗاخلى لعʮارات مʦʲر ضɹف ال1

الʙرجة الؔلʽة و   ʽʱʴʱةالʽʻʰة فʽʺا یلى جʙول یʨضح معاملات الارتʰاȋ بʧʽ ؗل فقʛة مʧ فقʛات مʨʴر ضعف ال 

:ʙعʰلل  

 تحتیةبالمجموع الكليالبنیة بین كل فقرة من فقرات محور ضعف المعامل ارتباط )  4/1/5جدول رقم (

معامل   العʰارات م
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 0.000 0.80  عدم استقرار شبكة الاتصالات  یحد من اقبال المستخدمین للخدمات الالكترونیة         1

 0.000  0.73  ضیق السعة للشبكة یشكل بطء في تقدیم الخدمة  2

 0.000  0.89  ارتفاع تكالیف الحصول علي المعدات الالكترونیة 3

 0.000  0.69  التقنیة المصرفیةلایتوفر لدینا العدد الكافي من الخبراء في مجال   4

 0.000  0.79  التكنولوجیا المستخدمة في المصرف غیر حدیثة  5

 0.000  0.75  البرامج والتصمیمات المستخدمة غیر مواكبة للتطور  6

 0.000  0.82  عدم توفر بنیة تحتیة كافیة للخدمات المالیة خصوصا بطاقات الائتمان  7

  2019الʙراسة الʺʙʽانʽة  الʺʙʸر: إعʙاد الʰاحʲه مʧ  بʽانات
)ʦول رقʙʳال ʧح مʹʱȄر ضعف ال4/1/5وʨʴارات مʰع عʽʺʳل ȋاʰة ) أن معاملات الارتʽʻʰةالʽʱʴʱ ʙʻدالة ع 

وʚȃلǽ ʥعʛʰʱ الʰعʙ صادقا" لʺا وضع  0.05حʘʽ بلغʗ قʦʽ مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة أقل مʧ  %5مȐʨʱʶ معȄʨʻة 
  لقʽاسه.
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2 ʦʲارات مʮاخلى لعʗاق الʴق الاتʗة/صʻʹقʯة الʻر الأم:  
:ʗعʮة للʻرجة الؒلʗة والʻʹقʯة الʻر الأمʦʲات مʙفق ʥة مʙؕل فق ʥʻب ȉاʮضح معاملات الارتʦول یʗا یلى جʸʻف  

 بالمجموع الكلي الأمʻة الʯقʹʻةبین كل فقرة من فقرات محور معامل ارتباط )  4/1/6جدول رقم (

معامل   العʮارات م
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 0.000 0.78 العملاء لیس لدیھم القدرة التقنیة الكافیةبعض   1

عѧدم تقبѧل بعض الموظفین لتطبیق التسѧѧѧѧѧѧѧویق الالكتروني یقلل من فرص المنافسѧѧѧѧѧѧѧة   2
  0.000  0.82  للمصرف

  0.000  0.89  تمثل اللغة عائق لتفاعل العملاء 3

عѧدم قیѧام المصѧѧѧѧѧѧѧرف بѧدوره في شѧѧѧѧѧѧѧرح الاجراءات اللازمѧة لاسѧѧѧѧѧѧѧتخѧدام الخѧدمات   4
  0.000  0.77  المصرفیة الالكترونیة یحد من اقبال المستخدمین 

  0.000  064  تدریب الموظفین غیر كافي لمواكبة المستجدات  5

  0.000  0.83  صعوبة التنقل عبر المواقع الالكترونیة  6

  0.000  0.85  المصرفیة الالكترونیة للعملاءالصعوبة في توصیل الخدمة   7

  2019الʺʙʸر: إعʙاد الʰاحʲه مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة 
)ʦول رقʙʳال ʧح مʹʱȄ4/1/6و Ȑʨʱʶم ʙʻة دالة عʽʻقʱة الʽر الأمʨʴارات مʰع عʽʺʳل ȋاʰأن معاملات الارت (

  عʙ صادقا" لʺا وضع لقʽاسه.وʚȃلǽ ʥعʛʰʱ الʰ 0.05حʘʽ بلغʗ قʦʽ مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة أقل مʧ  %5معȄʨʻة 
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  /صʗق الاتʴاق الʗاخلى لعʮارات مʦʲر عʗم تʦفʙ الأمʥ للʻʮانات والʸعلʦمات:3
فʽʺا یلى جʙول یʨضح معاملات الارتʰاȋ بʧʽ ؗل فقʛة مʧ فقʛات مʨʴر عʙم تʨفʛ الأمʧ للʽʰانات والʺعلʨمات 

:ʙعʰة للʽرجة الؔلʙوال  
بѧѧѧѧѧین كѧѧѧѧѧل فقѧѧѧѧѧرة مѧѧѧѧѧن فقѧѧѧѧѧرات محѧѧѧѧѧور عѧѧѧѧѧدم تѧѧѧѧѧوفر الأمѧѧѧѧѧن للبیانѧѧѧѧѧات معامѧѧѧѧѧل ارتبѧѧѧѧѧاط )  4/1/7جѧѧѧѧѧدول رقѧѧѧѧѧم (

 بالمجموع الكلي  والمعلومات

معامل   العʮارات م
 مستوى الدلالة الارتباط

 0.000 0.79  التشریعات القانونیة محدودة في مواجھھ الاختراقات للأنظمة والشبكات  1
  0.000  0.85  لحمایتھملایقدم المصرف التحذیرات اللازمة لعملائھ   2

  0.000  0.81  لاتتوفر في المصرف برامج حمایة من الفیروسات 3

  0.000  0.90  الشبكة الالكترونیة سھلة الاختراق  4

  0.000  0.83  قلة الضمانات المقدمة من المصرف تحول دون شعور العملاء بالأمان  5

  0.000  0.87  الخوف من الاحتیال الالكتروني  6

  0.000  0.84  بعض العملاء لفكرة التعامل بالانترنت وإحساسھم بالمخاطرعدم تقبل   7

  2019الʺʙʸر: إعʙاد الʰاحʲه مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة 
)ʦول رقʙʳال ʧح مʹʱȄانات 4/1/7وʽʰلل ʧالأم ʛفʨم تʙر عʨʴارات مʰع عʽʺʳل ȋاʰأن معاملات الارت (

وʚȃلǽ ʥعʛʰʱ الʰعʦʽ0.05  ʙ مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة أقل مʧ حʘʽ بلغʗ ق %5والʺعلʨمات دالة عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة 
  .صادقا" لʺا وضع لقʽاسه
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  /صʗق الاتʴاق الʗاخلى لعʮارات مʦʲرعʗم وجʦد اداره مʶʶʳʯة للȖȂʦʴʯ الالʙʯؒوني Ǻالʙʶʸف:4
 ȘȄʨʶʱة للʸʸʵʱد اداره مʨم وجʙر عʨʴات مʛفق ʧة مʛؗل فق ʧʽب ȋاʰضح معاملات الارتʨول یʙا یلى جʺʽف

:ʙعʰة للʽرجة الؔلʙف والʛʸʺالǼ ونيʛʱؔالال  
عــــʗم وجــــʦد اداره مʶʶʳʯــــة  بѧѧѧѧین كѧѧѧѧل فقѧѧѧѧرة مѧѧѧѧن فقѧѧѧѧرات محѧѧѧѧورمعامѧѧѧѧل ارتبѧѧѧѧاط )  4/1/8جѧѧѧѧدول رقѧѧѧѧم (

 بالمجموع الكلي للȖȂʦʴʯ الالʙʯؒوني Ǻالʙʶʸف

معامل   العʮارات م
 مستوى الدلالة الارتباط

 0.000 0.85  إدارة متخصصة بالتسویق الالكتروني في المصرف دلا توج  1
  0.000  0.71  عدم إلمام كثیر من إدارة المصارف بأھمیة التسویق الالكتروني  2

  0.000  0.84  نقص في المھارات المطلوبة لدى الإدارة لاستخدام التسویق الالكتروني 3

عѧѧدم قیѧѧام المصѧѧѧѧѧѧѧرف بѧѧالتعریف عن خѧѧدمѧѧاتѧѧھ المقѧѧدمѧѧة عبر الانترنѧѧت   4
  0.000  0.81  والرسائل القصیرة

ضعف اھتمام المصرف بدراسة السوق وحجم المنافسة والسیاسات التي   5
  0.000  0.79  یتبعھا المنافس في إرضاء عملائھ 

  0.000  0.71  ارتفاع التكلفة المادیة للتحول للتسویق الالكتروني  6

عѧدم وضѧѧѧѧѧѧѧوح الرؤیѧѧة المسѧѧѧѧѧѧѧتقبلیѧѧة للتسѧѧѧѧѧѧѧویق الالكتروني لѧدى مѧѧدراء   7
  0.000  0.89  المصارف

  2019إعʙاد الʰاحʲه مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة الʺʙʸر: 
)ʦول رقʙʳال ʧح مʹʱȄة 4/1/8وʸʸʵʱد اداره مʨم وجʙر عʨʴارات مʰع عʽʺʳل ȋاʰأن معاملات الارت (

 0.05حʘʽ بلغʗ قʦʽ مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة أقل مʧ  %5للȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني Ǽالʺʛʸف دالة عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة 
  .وضع لقʽاسهوʚȃلǽ ʥعʛʰʱ الʰعʙ صادقا" لʺا 
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  /صʗق الاتʴاق الʗاخلى لعʮارات مʦʲر جʦدة الʗʳمة الʙʶʸفʻة:5
فʽʺا یلى جʙول یʨضح معاملات الارتʰاȋ بʧʽ ؗل فقʛة مʧ فقʛات مʨʴر جʨدة الʙʵمة الʺʛʸفʽة والʙرجة الؔلʽة 

:ʙعʰلل  
المصѧѧѧѧرفیة بѧѧѧین كѧѧѧѧل فقѧѧѧرة مѧѧѧن فقѧѧѧѧرات محѧѧѧور جѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧة یبѧѧѧѧین معامѧѧѧل ارتبѧѧѧѧاط )  4/1/9جѧѧѧدول رقѧѧѧم (

 بالمجموع الكلي  الأداء

معامل   العʮارات م
 مستوى الدلالة الارتباط

 0.000 0.82  یقوم المصرف بالاستجابة الفوریة لاحتیاجات العملاء وتلبیتھا  1
  0.000  0.92  لدي المصرف موقع الكتروني للتعرف والترویج لخدماتھ المصرفیة   2

مان الالكترونیة كان سببا في تعزیز الاالمستوي المتقدم في تقدیم الخدمة  3
  0.000  0.77  لدي العملاء

  0.000  0.75  الاستجابة السریعة لشكاوي العملاء واستفساراتھم  4

  0.000  0.80  ھنالك انظمة متطورة للتأكد من ھویة العمیل   5

  0.000  0.86  یلتزم المصرف بتنفیذ الاعمال في الاوقات المحددة وبدقة تامھ   6

ھنالك انتشѧѧѧار متمیز في مواقع الصѧѧѧرافات الالیة ، نقاط البیع، وبطاقات   7
  0.000  0.82  الائتمان

  2019الʺʙʸر: إعʙاد الʰاحʲه مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة 
)ʦول رقʙʳال ʧح مʹʱȄ4/1/9و ʙʻة دالة عʽفʛʸʺمة الʙʵدة الʨر جʨʴارات مʰع عʽʺʳل ȋاʰأن معاملات الارت (

وʚȃلǽ ʥعʛʰʱ الʰعʙ صادقا" لʺا وضع  0.05حʘʽ بلغʗ قʦʽ مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة أقل مʧ  %5مȐʨʱʶ معȄʨʻة 
  لقʽاسه.
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  : (ج)/الʗʶق الʮʹائى
ـــــʙ الأداة   Ȅʛـــــى ت ʱاف الʙالأهـــــ Șـــــ ـــــʝʽ مـــــȐʙ تʴق ـــــǽ Ȑʚق ـــــائى أحـــــʙ مقـــــایʝʽ صـــــʙق الأداة ال ʻʰق الʙـــــʸال ʛـــــʰʱعǽ

ــــا" لهــــʚه  ــــة لفقــــʛات الأداة ووفق ʽرجــــة الؔلʙالǼ راســــةʙعــــاد الǼا ʧمــــ ʙعــــǼ ؗــــل ȋــــا ʰارت Ȑʙمــــ ʧʽــــ ʰȄهــــا وʽل الʨصــــʨال
ʙـــــاور الʴـــــع م ʽʺʳل ȋـــــاʰمعـــــاملات الارت  ʛیʙتقـــــ Șـــــ Ȅʛʡ ʧـــــات عـــــ ʰʲـــــار الʰʱاخ ʦʱʽقـــــة ســـــȄʛʢع الʨʺʳʺـــــال Ǽ راســـــة

وفʽʺـــــا یلـــــي جـــــʙول یʨضــــــح ,Ǽـــــالʺʨʺʳع الؔلـــــيالؔلـــــى حʽـــــʘ تـــــʦ تقـــــʙیʛ قـــــʦʽ معامـــــل الارتʰـــــاʡلʽʺʳع مʴـــــاور 
  نʱائج الاخʰʱار:

 بالمجموع الكلي  محاور الدراسةمعامل ارتباط )  4/1/10جدول رقم (

 مستوى الدلالة معامل الارتباط  الʮعʗ م

  ʽʱʴʱ  0.89 0.000ةالʽʻʰة ضعف ال  1
  0.000  0.82  الʱقʽʻة الأمʽة  2

 0.000  0.87  عʙم تʨفʛ الأمʧ للʽʰانات والʺعلʨمات 3

4  
عـــــــــــʙم وجـــــــــــʨد اداره مʸʸʵʱـــــــــــة للʶʱـــــــــــȘȄʨ الالʛʱؔونـــــــــــي 

  Ǽالʺʛʸف
0.85  0.000  

  0.000  0.81  جʨدة الʙʵمات الʺʛʸفʽة  5

  2019الʺʙʸر: إعʙاد الʰاحʲه مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة 
ــــــــة وذات دلالــــــــة 4/1/10یʱʹــــــــح مــــــــʧ الʳــــــــʙول ( ʽابʳǽإ ȋــــــــاʰــــــــة ارت ـــــع مʴــــــــاور الʙراســــــــةلها علاق ) أن جʺʽـــ

. وȃـــــــʚلʥ تعʰʱـــــــǼ ʛـــــــالʺʨʺʳع الؔلـــــــي للʺʴـــــــʨر الـــــــȑʚ تʱʻʺـــــــي إلʽـــــــه) 0.05إحʸـــــــائʽة عʻـــــــʙ مʶـــــــȐʨʱ الʙلالـــــــة (
  جʺʽع اǼعاد الأداة تقʝʽ ما وضعʗ لقʽاسة.

  )/ ثʮات الاسʮʯانة2(  
ȑ أن الʺقʽـــــــاس ǽعʢـــــــي نفـــــــʝ الʱʻـــــــائج ǽقʸـــــــǼ ʙالʰʲـــــــات (اســـــــʱقʛار الʺقʽـــــــاس وعـــــــʙم تʻاقʹـــــــه مـــــــع نفʶـــــــه، أ 

ص  1981د. عـــــــــʜ عʰـــــــــʙ الفʱـــــــــاح, (Ǽاحʱʺـــــــــال مʶـــــــــاو لقʽʺـــــــــة الʺعامـــــــــل إذا أعʽـــــــــʙ تʽʰʢقـــــــــه علـــــــــى نفـــــــــʝ العʻʽـــــــــة)

560.0.84 ( ʦʱة یـــــʛافقـــــة فـــــي ؗـــــل مـــــʨʱـــــائج مʱـــــائج أو نʱʻال ʝل علـــــى نفـــــʨـــyــ ʴإلـــــى ال Ȑدʕیـــــ ʨـــــالي فهـــــʱالȃو .
لʺـــــا زادت درجـــــة الʰʲـــــات واســـــʱقʛار الأ داة ؗلʺـــــا زادت الʲقـــــة فʽـــــه, وهʻـــــاك عـــــʙة ʡـــــʛق فʽهـــــا إعـــــادة القʽـــــاس. وؗ

ــــار ȞǼــــل مــــȄʛʡ ʧقــــة الʜʳʱئــــة  ʰʱــــات الاخ ʰــــاب معامــــل ثʶʴǼ ــــه ʲاحʰال ʗقامــــ ʙــــاس وقــــ ʽــــات الʺق ʰث ʧمــــ Șقــــʴʱلل
  الʸʻفʽة، وȄʛʡقة الʰʱایʧ، وذلʥ ؗʺا یلي:
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  Ȃʙʟقة الʚʱʯئة الʹʶفʻة: )(أ
حʽــــــʘ تــــــʦ تقʶــــــʦʽ الاخʰʱــــــار إلــــــى فقʛاتــــــه الفʛدǽــــــة ثــــــʦ اســــــʙʵʱمʗ درجــــــات الʸʻــــــفʧʽ، فــــــي حʶــــــاب معامــــــل  

ـــــاȋ بʻʽهʺـــــا، للʸʴـــــʨل علـــــى معامـــــل ثʰـــــات نʸـــــف الاخʰʱـــــار( ر  ʰام معادلـــــة  ½الارتʙʵʱاســـــ ʥـــــي ذلـــــ )، وȄل
لʶʴـــــــاب معامــــــل ثʰـــــــات الاخʰʱــــــار ؗلــــــه وذلـــــــʥ وفقــــــا" للقـــــــانʨن  Spearman Brownســــــʛʽʰمان بــــــʛاون 

  الʱالي:
  ½ر  2=             1ر  

  ½+ ر 1                
  : معامل الارتʰاȋ بʧʽ نʸفي الاخʰʱار. ½: عʙد أقʶام الاخʰʱار.  ر2حʘʽ أن:

ـــــــامج  1ر  ـــــــʙ قامـــــــʗ الʰاحʲـــــــه Ǽاســـــــʛʵʱاج هـــــــʚا الʺعامـــــــل، Ǽاســـــــʙʵʱام الʛʰن ـــــــات الاخʰʱـــــــار ؗله.وق ʰمعامـــــــل ث :
  وفʽʺا یلي جʙول یʨضح نʱائج الاخʰʱار,، SPSSالإحʸائي 

  ) نʯائج اخʮʯار الʮʰات لʲʸاور الʗراسة4/1/11رقʤ ( جʗول
معامــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل  مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة

ȋاʰالارت 

عــــــــــــــــــــــــــʙد 
 الفقʛات

  الʺʨʴر

  ʽʱʴʱةالʽʻʰة / ضعف ال1 7 0.89 0.000
  / الأمʽة الʱقʽʻة2  7 0.80 0.000
  / عʙم تʨفʛ الأمʧ للʽʰانات والʺعلʨمات3 7 0.79 0.000
للʶʱـــــــــــــــــــȘȄʨ  / عـــــــــــــــــــʙم وجـــــــــــــــــــʨد اداره مʸʸʵʱـــــــــــــــــــة4 7  0.83  0.000

  الالʛʱؔوني Ǽالʺʛʸف
  / جʨدة الʙʵمات الʺʛʸفʽة5  7  0.90  0.000
  الاجʺالى   35  0.88  0.000

  2019الʺʙʸر: إعʙاد الʰاحʲه مʧ نʱائج الʙراسة الʺʙʽانʽة 
 ) ʦول رقـــــʙـــــʳال ʧـــــح مـــــʹʱـــــغ معامـــــل 4/1/11ی ـــــʘ بل ʽراســـــة حʙـــــاور الʴـــــع م ʽʺʳـــــات لʰʲـــــاع معامـــــل ال ) ارتف

ــــــع الʺʴــــــاور  ʽʺʳــــــات ل ʰʲراســــــة 0.88(الʙهــــــا الʽت علʙــــــʺʱــــــي اعʱال ʝʽــــــای ــــــان الʺق Ǽ لʨالقــــــ ʧــــــȞʺǽ ـʦـــــ ) ومــــــʧ ث

تʱʺʱــــــع Ǽالʰʲــــــات الــــــʙاخلي لعʰاراتهــــــا مʺــــــا ʻʻȞʺǽــــــا مــــــʧ الاعʱʺــــــاد علــــــى هــــــʚه الإجاǼــــــات فــــــي تʴقʽــــــȘ أهــــــʙاف 

  الʙراسة وتʴلʽل نʱائʳها.
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  : Cronbach Alpha(ب) Ȃʙʟقة الʮʯایǺ ʥاسʗʳʯام معادلة الفأ ʙؕونʮاخ 

ــــʦ اســــʙʵʱام   ــــاخ" (وقــــʙ ت ʰونʛؗ راســــة معامــــل إلفــــاʙه الʚفــــي هــــCronbach,s Alpha ًــــاʺʽق ʚأخــــǽ ȑʚــــ )، وال
تʱــــʛاوح بـــــʧʽ الʸـــــفʛ والʨاحــــʙ صـــــʽʴح، فـــــإذا لــــȞǽ ʦـــــʧ هʻـــــاك ثʰــــات فـــــي الʽʰانـــــات فــــإن قʽʺـــــة الʺعامـــــل تؔـــــʨن 
 ʙاحــــʨال ȑــــاوʶــــة الʺعامــــل تʺʽانــــات فــــإن قʽʰــــام فــــي ال ــان هʻــــاك ثʰــــات ت مʶــــاوȄةً للʸــــفʛ، وعلــــى العȞــــʝ إذا ؗــ

ȑ أن زȄــــــادة معامــــــل إلفــــــا ʛؗونʰــــــاخ تعʻــــــي زȄــــــادة مʸــــــʙاقʽة الʽʰانــــــات مــــــʧ عȞــــــʝ نʱــــــائج العʻʽــــــة صــــــʽʴح. أ
) ʧــــــة عــــــʺʽفــــــاض القʵراســــــة. ؗʺــــــا أن انʙــــــع الʺʱʳاخلي. 0.60علــــــى مʙــــــ ــــــاض الʰʲــــــات ال ــــــل علــــــى انʵف ʽدل (

وتعʱʺــــــʙ معادلــــــة الفــــــأ ʛؗونʰــــــاخ علــــــى تʰایʻــــــات أســــــʯلة الاخʰʱــــــار، وتʷــــــȋʛʱ أن تقــــــʝʽ بʻــــــʨد الاخʰʱــــــار ســــــʺة 
ــــــ ــــــام الʰاحــــــʘ واحــــــʙة فق ــــــʦ ق ــــــʛاد، ث ــــــى إنف ــــــات لؔــــــل مʴــــــʨر عل ʰʲــــــاب معامــــــل الʶʴǼ ʘاحــــــʰــــــام ال ــــــʚلʥ ق Ȍ، ول

  ʶʴǼاب معامل ثʰات الʺقʽاس Ȟؗل، مʧ خلال صʽغة معادلة الفأ ʛؗنʰاخ:
  ) الأسʯلةمʨʺʳع تʰایʻات  – 1معامل الʰʲات   =        ن       ( 

  تʰایʧ الʙرجات الؔلʽة          1ن ـ      

  فقʛة في هʚه الʙراسة.  35أسʯلة الاخʰʱار وهي حʘʽ ن: عʙد 
  والʗʱول الʯالي یʦضح قʤʻ معاملات ألفا ʙؕنʮاخ لʻʸʱع مʲاور الʗراسة:

 ʤول رقʗراسة4/1/12جʗاور الʲاس مʻقʸاخ لʮنʙؕ ار ألفاʮʯائج اخʯن (  
  ألفا ʛؗنʰاخ  عʙد العʰارات  مʴاور الʙراسة

  
 ʽʱʴʱ  7 0.84ةالʽʻʰة / ضعف ال1

 0.80 7  الʱقʽʻة/ الأمʽة 2

 0.84 7  / عʙم تʨفʛ الأمʧ للʽʰانات والʺعلʨمات3

 0.87  7  / عʙم وجʨد اداره مʸʸʵʱة للȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني Ǽالʺʛʸف4

  0.76  7  / جʨدة الʙʵمات الʺʛʸفʽة5

  0.86  35  إجʺالي العʰارات

  .2019الʺʙʸر : إعʙاد الʰاحʲه مʧ نʱائج الʙراسة الʺʙʽانʽة 
ــــــع مʴــــــاور الʙراســــــةاكʛʰ مــــــʧ (4/1/12مــــــʧ الʳــــــʙول ( ʽʺʳق لʙــــــʸــــــار ال ʰʱــــــائج اخ ʱه %60) نʚــــــى هــــــ ʻوتع (

ـــــات لʽʺʳـــــع مʴـــــاور الʙراســـــة حʽـــــʘ بلغـــــʗ قʽʺـــــة الفـــــأ ʛؗنʰـــــاخ للʺقʽـــــاس  ʰʲال ʧـــــة مـــــʽدرجـــــة عال ʛافʨتـــــ ʦʽـــــ الق

ومـــــʧ ثـــــȞʺǽ ʦـــــʧ القـــــʨل Ǽـــــان الʺقـــــایʝʽ  مرتفѧѧѧѧѧع جѧѧѧѧѧدا) وهـــــʨ ثʰـــــات وصـــــʙق 0.86الؔلـــــى لʺʴـــــاور الʙراســـــة (
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ـــــاس الʱـــــي اعʱʺـــــʙت علʽهـــــا الʙر  ʽةاســـــة لقѧѧѧѧѧاور الدراسѧѧѧѧѧـــــا (مح ʻʻȞʺǽ اراتهـــــا مʺـــــاʰاخلي لعʙـــــ ـــــات ال ʰʲالǼ ـــــعʱʺʱت (

  مʧ الاعʱʺاد على هʚه الإجاǼات في تʴقȘʽ أهʙاف الʙراسة وتʴلʽل نʱائʳها.

  سادسا" الأسالʔʻ الإحʶائʻة الʗʳʯʴʸمة:
ʸـــــʨل علʽهـــــا مـــــʧ الʙراســـــة الʺʙʽانʽـــــة إحʸـــــائʽا، Ǽاســـــʙʵʱام الʛʰنــــــامج  ɹال ʦـــــي تـــــʱانـــــات الʽʰال ʘاحـــــʰعـــــالج ال

  ، حʘʽ قامʗ الʰاحʲة Ǽʺا یلي: SPSSالإحʸائي 

/تʛمʽــــــʜ مʱغʽــــــʛات الʙراســــــة ȄʛʢǼقــــــة واضــــــʴة، حʱــــــى لا ʴǽــــــʙث خلــــــȌ فــــــي دلالــــــة الʛمــــــʨز الʺعʢــــــاة، وقــــــام 1

 له في قائʺة، لؔي یʦʱ الʛجʨع إلʽها عʙʻ الʴاجة .الʰاحʘ بʽʳʶʱل ؗل مʱغʛʽ والʛمʜ الȑʚ أعʢى 

/ إدخــــال بʽانــــات اســــʱʺارات الاســــʱفʱاء الʺʸـــــʴʴة مʶــــʰقا إلــــى الʴاســــʖ الآلـــــي، وذلــــǼ ʥعــــʙ تʛقʽʺهــــا حʱـــــى 2

.ʥلʚاجة لʴال ʙʻاناتها عʽب ʧم ʙأكʱها للʽع إلʨجʛال ʧȞʺǽ  

  ولʲʯلʻل الʻʮانات ، تʤَّ اسʗʳʯام الأدوات الإحʶائʻة الʯالʻة:

)1 ʙـــــات ()/ إجـــــʮʰـــــار الʮʯاء اخReliability Test  ( :ʧام " ؗـــــل مـــــʙʵʱاســـــǼ ʥانة  وذلـــــʰʱلة الاســـــʯلأســـــ
.ȑʛاهʤق الʙʸار الʰʱأ/اخ  

ــــاخ" ( ʮونʙؕ ــــا ــــʙاخلي لعʰــــارات ). s Alpha,Cronbachب/معامــــل إلف ــــاس الاتʶــــاق ال ʽامه لقʙʵʱاســــ ʦــــ وت
  الʙراسة  للʴʱقȘ مʧ صʙق الأداء .

  : خʸائʟ مفʛدات عʻʽة الʙراسة مʧ خلال وذلʥ لʨصف: ) أسالʔʻ الإحʶاء الʦصفي2(  
  أ/ الʦʯزȂع الʙؒʯارȏ لعʮارات فقʙات الاسʮʯانة

  وذلʥ للʱعʛف على الʨʱزȄع الʛؔʱارȑ لإجاǼات أفʛاد العʻʽة على عʰارات فʛوض الʙراسة.
  ب/ الʦسȊ الʴʲابي الʦʸزون:

الʙراســــــة Ǽاعʰʱــــــاره أحــــــʙ  تــــــʦ اعʱʺــــــاد هــــــʚا الأســــــلʨب الاحʸــــــائى لʨصــــــف أراء أفــــــʛاد العʻʽــــــة حــــــʨل مʱغʽــــــʛات 
 Ȍســــــــʨأن ال ʘـــــــʽح , Ȑـــــــادʽʱـــــــابي العʶʴال Ȍســـــــʨال ʧــــــــة مـــــــʽمʨʺع ʛـــــــʲأك ʨـــــــة ,وهـــــــȄʜ ʛؗʺعـــــــة الʜʻال ʝʽمقـــــــای
الʶʴــــابي الاعʽʱـــــادǽ ȑعــــʙ حالـــــة خاصـــــة مــــʧ الʨســـــȌ الʶʴـــــابي الʺــــʛجح عʻـــــʙما یʤʻـــــʛ إلــــى ؗافـــــة الʺفـــــʛدات 

  بʻفʝ الأهʺʽة (الʨزن).
 ȏارʻعʸاف الʙʲج/الان  

ــــــــاس لʺع ʽا الʺقʚام هــــــــʙʵʱاســــــــ ʦتــــــــʰʽʳʱــــــــʶʺفــــــــي أراء ال ʗʱــــــــʷʱال Ȑʙفــــــــة مــــــــʛ ــــــــابيʶʴال ȌســــــــʨالǼ "اســــــــاʽق ʧʽ
  . الʺʛجح
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  ) تʲلʻل الانʗʲار3( 
وتʦ اسʙʵʱام تʴلʽل الانʙʴار (الȌʽʶʰ والʺʱعʙد) لاخʰʱار الʙلالة الإحʸائʽة لفʛوض الʙراسة تغʛʽ وحʙة واحʙة 

 ʙیʙʴʱاد على معامل الʺʱالاع ʦʱقل. ؗʺا یʱʶʺال ʛʽغʱʺال ʧم(R2)  ʛʽʶذج على تفʨʺʻرة الʙف على قʛعʱلل
لقʽاس قʨة الʱأثʛʽ بʧʽ الʺʱغʛʽات ووفقا" لهʚا الاخʰʱار  (T)العلاقة بʧʽ الʺʱغʛʽات أǽʹاً یʦʱ الاعʱʺاد على اخʰʱار 

فإذا ؗانʗ القʽʺة الاحʱʺالʽة اكʛʰ %5) للʺعلʺة الʺقʙرة مع مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة Probیʦʱ مقارنه القʽʺة الاحʱʺالʽة (
 ʧة  0.05مʽالʺʱة الاحʺʽالق ʗا" , إما إذا ؗانʽائʸة إحȄʨʻمع ʛʽن الʺعلʺة غʨؔالي تʱالȃم وʙض العʛل فʨʰق ʦʱی

 ʧة  0.05أقل مʽائʸد علاقة ذات دلالة إحʨة وجʳʽʱʻأن ال Ȑیل اʙʰض الʛل الفʨʰم وقʙض العʛف ʠرف ʦʱی
لʺعʛفة الʱغʛʽ الʺʨʱقع في الʺʱغB(  ʛʽیʦʱ الاعʱʺاد على قʽʺة بʱʽا ( بʧʽ الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل والʺʱغʛʽ الʱاǼع .و
  . الʱاǼع ʖʰʶǼ الʱغʛʽʽ في الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل
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  الʖʲʮʸ الʰاني
  الʗراسة بʻاناتعʙض و تʲلʻل 

  یʧʺʹʱ هʚا الʺʘʴʰ تʴلʽل للʽʰانات الأولʽة والأساسʽة  وذلʥ على الʨʴʻ الʱالي
  تʲلʻل الʻʮانات الأولʻة:: الʠʸلʔ الأول:

  :عʻʽة الʙراسة تʰعا" للʺʱغʛʽات الʽʸʵʷةوفʽʺا یلي تʨزȄع 
  /تʦزȂع إفʙاد العʻʹة حʔʴ الʹʦع1
 ʤت  ʥع ʥʻثʦʲʮʸال الʓسʤعهʦول ( نʗʱما جاء في ال ʦʲعلى ن ʤاتهǺإجا ʕ4/2/14فؒان(  

)ʤول رقʗع2/13/ 4جʦʹال ʙʻغʯم Ȗة وفʹʻاد العʙلإف ȏارʙؒʯع الȂزʦʯال (  
  الʰʶʻة%  العʙد  الʨʻع
ʙؕ59.2  58  ذ  
  40.8  40  أنʰى

  %100  98  الʦʸʱʸع
  .2019الʺʙʸر: إعʙاد الʰاحʲه مʧ نʱائج الʙراسة الʺʙʽانʽة 

) ʤل رقȜع4/2/8شʦʹال ʙʻغʯʸل ȏارʙؒʯع الȂزʦʯال(  

  
ــــــة إفــــــʛاد العʻʽــــــة الʺʨʴʰثــــــة مــــــʧ الــــــʨؗʚر 4/2/8) والʷــــــȞل رقــــــʦ (4/2/13یʱʹــــــح مــــــʧ الʳــــــʙول( ʽʰأن غال (
) ʦهʱʰـــــʶن ʗبلغــــ ʘــــʽـــــة ( %) 59.2حʻʽة الإنـــــاث فــــي العʰــــʶن ʗــــا بلغـــــʺʻʽـــــة بʽــــة الؔلʻʽاد العʛإفـــــ ʧ40.8مــــ (

  مʧ اجʺالى العʻʽة الʺʨʴʰثة. %
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2ʙʸالع ʔʴة حʹʻاد العʙع إفȂزʦت /  
ʦت  ʧع ʧʽثʨʴʰʺال الʕسʦول ( اعʺارهʙʳما جاء في ال ʨʴعلى ن ʦاتهǼإجا ʗ4/2/15فؔان(  

 )ʤول رقʗ4/2/14جȖة وفʹʻاد العʙلإف ȏارʙؒʯع الȂزʦʯال ( ʙʸالع ʙʻغʯم  
ʛʺد  العʙة%  العʰʶʻال  

 ʧة 30أقل مʻ48 47  س 

30  ʧة 40وأقل مʻ26.5 26  س 

  18.4  18  سʻة 50قل مʧ او  40

 7.1  7  فأكʛʲ سʻة 50

  %100 98  الʺʨʺʳع

  .2019الʺʙʸر: إعʙاد الʰاحʲه مʧ نʱائج الʙراسة الʺʙʽانʽة 
) ʤل رقȜ4/2/9شʙʸالع ʙʻغʯʸل ȏارʙؒʯع الȂزʦʯال (  

  
ʧـــــح مــــــʹʱول( یʙـــــʳ4/2/14ال) ʦل رقـــــȞــــــʷ4/2/9) وال ʧʽمـــــا بــــــ  ʦاوح أعʺــــــارهʛـــــʱت ʧیʚـــــة الــــــʻʽاد العʛأن إفــــــ (
 ʧــــــل مــــــ ــــــʛاوح أعʺــــــارهʦ مــــــا بــــــʧʽ ( %) 48ســــــʻة) بلغــــــʗ نʶــــــʱʰهʦ ( 30(أق ʱت ʧیʚــــــ  30بʻʽʺــــــا بلغــــــʗ نʶــــــʰة ال
 ʧة) ( 40وأقــــل مــــʻ26.5ســـــ (% ) ʧʽمــــا بــــ ʦاوح أعʺـــــارهʛــــʱت ʧیʚـــــة والــــʻʽاد العʛ50إمــــا أفــــ  ʙفقـــــ (ʛʲة فــــاكʻســـــ
) ʦهʱʰـــــʶ7.1ن (% ʧعـــــ ʙـــــȄʜت Ȑʛـــــʰؔة الʰـــــʶʻأن ال ʥذلـــــ ʧـــــح مـــــʹʱȄل  30. وʙة تـــــʰـــــʶʻه الʚة وارتفـــــاع هـــــʻســـــ

  على جʨدة العʻʽة وقʙرة أفʛادها على فهʦ عʰارات الاسʰʱانة والإجاǼة علʽها.
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  العلʸي / تʦزȂع إفʙاد العʻʹة حʔʴ الʓʸهل 3
ʦت  ʧع ʧʽثʨʴʰʺال الʕالعلʺىس ʦهلهʕول ( مʙʳما جاء في ال ʨʴعلى ن ʦاتهǼإجا ʗ4/2/16فؔان(  

) ʤول رقʗي.4/2/15جʸʻعلʯال Ȏʦʯʴʸال ʙʻغʯم Ȗراسة وفʗة الʹʻاد عʙلإف ȏارʙؒʯع الȂزʦʯال (  
  الʰʶʻة %  العʙد  الʺʕهل العلʺي

 ȜǺ  58 59.2الʦȂʙس

ʙʻʯʴ29.6 29  ماج 

 4.1 4  دʦʯؕراة

 Ȏʙ7.2 7  أخ 

 %100 98  الʦʸʱʸع

  .2019الʺʙʸر: إعʙاد الʰاحʲه مʧ نʱائج الʙراسة الʺʙʽانʽة 
) ʤل رقȜي4/2/10شʸهل العلʓʸال ʙʻغʯم Ȗة وفʹʻاد العʙلأف ȏارʙؒʯع الȂزʦʯال (  

  
) ʦــــــ ــــــة مــــــʧ الʺʶــــــȐʨʱ الʱعلʽʺــــــي 4/2/10) والʷــــــȞل رقــــــʦ (4/2/15یʱʹــــــح مــــــʧ الʳــــــʙول رق ʻʽاد العʛــــــ ) أن أف

 ʗــــــــامعي بلغــــــــʳال) ʦهʱʰــــــــʶ59.2ن ،ʛʽʱــــــــʶــــــــامعي (ماجʳق الʨــــــــ ــــــــʦʽ ف ــــــــة الʱعل )%, بʻʽʺــــــــا بلغــــــــʗ نʶــــــــʰة حʺل
ــــــʙ بلغــــــʗ نʶــــــʱʰهʦ (33.7دʱؗــــــʨراه) ( ــــــة الأخــــــȐʛ فق ʽʺʽعلʱات الȄʨʱــــــʶʺال ʧــــــة مــــــʻʽاد لعʛــــــ )%. 7.2)%. أمــــــا أف

 ʗبلغـــــ ʘـــــʽـــــة حʽامعʳق الʨـــــة وفـــــʽن درجـــــات جامعʨلـــــʺʴǽ ʧـــــة مʺـــــʻʽاد العʛـــــة أفـــــʽʰأن غال ʥذلـــــ ʧـــــح مـــــʹʱȄو
) ʦهʱʰــــــʶمʺـــــــا92.8ن %(  ʦعلـــــــى فهـــــــ ʦرتهʙـــــــالي قــــــʱالȃـــــــة وʻʽاد العʛــــــل العلʺـــــــي لأفــــــ یــــــʙل علـــــــى جـــــــʨدة الʱأه̔

  عʰارات الاسʰʱانة ȞʷǼل جʙʽ والإجاǼة علʽها بʙقة.
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  :/ تʦزȂع إفʙاد العʻʹة حʔʴ الʝʶʳʯ العلʸي4
 ʧعـــــــ ʧʽثʨـــــــʴʰʺال الʕســـــــ ʦالعلʺـــــــيتـــــــ  ʦـــــــهʸʸʵول  تʙـــــــʳمـــــــا جـــــــاء فـــــــي ال ʨـــــــʴعلـــــــى ن ʦـــــــاتهǼإجا ʗـــــــ فؔان

)4/2/17(  
) ʦول رقʙالعلʺي4/2/16ج ʟʸʵʱال ʛʽغʱم Șراسة وفʙة الʻʽاد عʛلإف ȑارʛؔʱع الȄزʨʱال (  

  الʰʶʻة %  العʙد  الʟʸʵʱ العلʺي
 29.6 29  علʨم مʛʸفʽة

 19.4 19  مʴاسʰة

 28.6 28  اقʸʱاد

 Ȏʙ22.4  22  أخ  

 %100 98  الʦʸʱʸع

  .2019الʺʙʸر: إعʙاد الʰاحʲه مʧ نʱائج الʙراسة الʺʙʽانʽة 
) ʤل رقȜي) 4/2/11شʸالعل ʝʶʳʯال ʙʻغʯم Ȗة وفʹʻاد العʙلأف ȏارʙؒʯع الȂزʦʯال  

  
) ʦول رقـــــــʙـــــــʳال ʧـــــــح مـــــــʹʱ4/2/16ی) ʦل رقـــــــȞـــــــʷم 4/2/11) والʨـــــــ ) أن إفـــــــʛاد العʻʽـــــــة مـــــــʧ تʸʵـــــــʟ العل

) ʦهʱʰــــــʶن ʗبلغــــــ ʘــــــʽــــــاد حʸʱة والاقʽفʛــــــʸʺ58.2ال ʟــــــʸʵت ʧــــــة مــــــʻʽاد العʛة أفــــــʰــــــʶن ʗــــــا بلغــــــʺʻʽب % (
الʸʸʵʱـــــــــات العلʺʽـــــــــة الأخـــــــــȐʛ فقـــــــــʙ بلغـــــــــʗ نʶـــــــــʱʰهʦ ) % إمـــــــــا أفـــــــــʛاد العʻʽـــــــــة مـــــــــʧ 19.4الʺʴاســـــــــʰة (

)22.4.%(  
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  / تʦزȂع إفʙاد العʻʹة حʔʴ الʗورات الʗʯرʻʮȂة5
 ʧعــــــــ ʧʽثʨــــــــʴʰʺال الʕســــــــ ʦــــــــةتــــــــʽʰȄرʙʱورات الʙول  الــــــــʙــــــــʳمــــــــا جــــــــاء فــــــــي ال ʨــــــــʴعلــــــــى ن ʦــــــــاتهǼإجا ʗفؔانــــــــ

)4/2/18(  
) ʤول رقʗ4/2/17ج ʝʶʳʯال ʙʻغʯم Ȗراسة وفʗة الʹʻاد عʙلإف ȏارʙؒʯع الȂزʦʯة) الʻʮȂرʗʯورات الʗال  

  الʰʶʻة %  العʙد  
ʙجʨ61.2 60  ت% 

ʙجʨ33.7 33  لات% 

 %5.1 5  قʦʽ مفقʨده

 %100 98  الʦʸʱʸع

  .2019الʺʙʸر: إعʙاد الʰاحʲه مʧ نʱائج الʙراسة الʺʙʽانʽة 
) ʤل رقȜة4/2/12شʻʮȂرʗʯورات الʗال ʙʻغʯم Ȗة وفʹʻاد العʙلأف ȏارʙؒʯع الȂزʦʯال (  

  

 

 ʦـــــــ ـــــــة) أن 4/2/12) والʷـــــــȞل رقـــــــʦ (4/2/17(یʱʹـــــــح مـــــــʧ الʳـــــــʙول رق ʽʰȄرʙدورات ت ʦیهʙلـــــــ ʧیʚاد الـــــــʛـــــــ  الاف
) ʦهʱʰـــــــʶن ʗ61.2بلغـــــــʗـــــــا بلغـــــــʺʻʽب % (  ʗـــــــةبلغ ʽʰȄرʙدورات ت ʦیهʙـــــــ ـــــــʝʽ ل ـــــــʚیʧ ل ـــــــʛاد ال  ʱهʦ نʶـــــــʰعـــــــʙد الاف

  )%.5.1فقʙ بلغʗ نʱʰʶهʦ (الʚیʧ لʳǽ ʦاوʨȃا فʛاد الأ) % إما 33.7(
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  محاور الدراسةالإحصاء الوصفي لعبارات :  الʠʸلʔ الʰاني
ــــــʦʱ حʶــــــاب   ــــــʘ ی ʽراســــــة حʙــــــاور الʴــــــارات م ʰــــــائى لعʸــــــل الاح ʽلʴʱــــــى ال ؗــــــل مــــــʷǽ ʧــــــʱʺل هــــــʚا الʳــــــʜء عل

الʨســـــȌ الʶʴـــــابي والانʴــــــʛاف الʺعʽـــــارȑ وȄــــــʦʱ مقارنـــــة الʨســـــȌ الʶʴــــــابي للعʰـــــارة ǼالʨســــــȌ الفʛضـــــي للʙراســــــة 
ʻ̔ــــــة یʨافقــــــʨن علــــــى مʨʱʴاهــــــا إذا ؗــــــان الʨســــــȌ الʶʴــــــابي للفقــــــʛة  وتؔــــــʨن الفقــــــʛة اʳǽابʽــــــة Ǽʺعʻــــــى أن أفــــــʛاد الع

ة مʶـــــȐʨʱ الʙلالـــــة ) وتؔـــــʨن قʽʺـــــ%60) (الـــــʨزن الʶʻـــــʰي اكʰـــــʛ مـــــʧ 3اكʰـــــʛ مـــــʧ الʨســـــȌ الفʛضـــــي للʙراســـــة (
) ʧـــــــع أقـــــــل مـــــــ ʽȃʛت Ȑـــــــار ؗـــــــاʰʱـــــــة لا 0.05لاخ ʻʽاد العʛـــــــى أفـــــــ ʻعʺǼ ةʽʰة ســـــــلʛن الفقـــــــʨـــــــى الʺقابـــــــل تؔـــــــ ).  وف

ـــــʛة اقـــــل مـــــʧ الʨســـــȌ الفʛضـــــي للʙراســـــة ( ـــــى مʨʱʴاهـــــا إذا ؗـــــان الʨســـــȌ الʶʴـــــابي للفق ـــــʨزن 3یʨافقـــــʨن عل ) (ال
 ʧي أقـــــل مـــــʰــــʶʻ60ال%) ʧمـــــ ʛـــــʰــــة أكȄʨʻلالـــــة الʺعʙال Ȑʨʱـــــʶـــــة مʺʽـــــل ). وف0.05) وقʽلʴʱـــــائج الʱـــــا یلـــــي نʺʽ

  الاحʸائى لʺʴاور الʙراسة وذلʥ على الʨʴʻ الʱالى: 
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  ʻʯʲʯةالʻʹʮة ضɹف ال)1(
 ʻʯʲʯةالʻʹʮة ضɹف ال): التحلیل الاحصائى الوصفى لفقرات محور 4/2/18جدول رقم (

 الفقʛات م
 Ȍسʨʱʺال
 الʶʴابي

الانʛʴاف 
 ȑارʽالʺع 

الʨزن 
  الʰʶʻي%

 Ȑʨʱʶم
  الاسʳʱاǼة

 Ȑة ؗاʺʽق
 تʽȃʛع

 Ȑʨʱʶم
 الʙلالة

ʖʽتʛʱال  

1 
عدم استقرار شبكة الاتصالات  
یحѧѧد من اقبѧѧال المسѧѧѧѧѧѧѧتخѧѧدمین 

  للخدمات الالكترونیة       

4.40 0.770 88.0
%  

مʛتفعــــــــــــــــــــــة 
 جʙا

66.81  0.000 1  

2 
ضیق السعة للشبكة یشكل بطء 

  في تقدیم الخدمة
4.22 .7930  84.3

%  
مʛتفعــــــــــــــــــــــة 

 جʙا

92.91  0.00
2 

2  

3 
ارتفاع تكالیف الحصѧѧѧѧول علي 

  المعدات الالكترونیة
3.92 .834 78.4

%  
0.00  65.78 مʛتفعة 

0 
3  

4 
لایتوفر لѧدینѧا العѧدد الكѧافي من 
الѧخѧبѧراء فѧي مѧجѧѧѧѧال الѧتѧقنیѧѧѧѧة 

  المصرفیة

3.50 1.105 70.0
%  

0.00  23.58 مʛتفعة 
0 

5  

5 
التكنولوجیѧѧا المسѧѧѧѧѧѧѧتخѧѧدمѧѧة في 

  المصرف غیر حدیثة
3.28 1.110 65.6

%  
0.00  23.73  مʨʱسʢة

0 
6  

6  
الѧѧبѧѧرامѧѧج والѧѧتصѧѧѧѧѧѧѧѧمѧѧیѧѧѧمѧѧѧѧات 
الѧمسѧѧѧѧѧѧѧتخѧѧѧѧدمѧѧѧѧة غیر مواكبѧѧѧѧة 

  للتطور

3.20 1.055 64.0
%  

  7 0.000  28.93 مʨʱسʢة

7  
عѧѧدم توفر بنیѧѧة تحتیѧѧة كѧѧافیѧѧة 
للخدمات المالیة خصѧѧѧѧѧѧوصѧѧѧѧѧѧѧا 

  بطاقات الائتمان

3.69 1.255  73.8
% 

  4 0.000  25.26 مʛتفعة 

  0.000 46.7 مʛتفعة  74.9 0.988 3.74  جʺʽع الفقʛات 

  2019الʺʙʸر: إعʙاد الʰاحʲه مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة 
) ʤول رقʗʱال ʥح مʷʯما یلي:4/2/18ی (  

ـــــʛ مـــــʧ الʨســـــȌ الفʛضـــــي للʙراســـــة  ʽʱʴʱـــــةالʽʻʰـــــة / الʺʨʱســـــȌ الʶʴـــــابي لʽʺʳـــــع فقـــــʛات مʴـــــʨر ضـــــعف ال1 ʰاك
ـــــʛمʧ الـــــʨزن الʶʻـــــʰي (3( ʰ(%60) واك ʧات أقـــــل مـــــʛـــــع الفقـــــ ʽʺʳلالـــــة لʙال Ȑʨʱـــــʶـــــة 0.05) ومʳʽʱʻه الʚوهـــــ (

فــــــى مʱʳʺــــــع الʙراســــــة ʶʺǼــــــȐʨʱ اســـــــʳʱاǼة  ʽʱʴʱــــــةالʽʻʰــــــة تــــــʙل علــــــى مʨافقــــــة أفــــــʛاد العʻʽــــــة علــــــى ضــــــعف ال
) 0.988وȃـــــــانʛʴاف معʽـــــــارȑ () 3.74مʛتفعـــــــة حʽـــــــʘ حققـــــــʗ جʺʽـــــــع العʰـــــــارات مʨʱســـــــʢا" عـــــــام مقـــــــʙاره (

  )% .74.9وأهʺʽة نʽʰʶة (
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عــــــʙم اســـــــʱقʛار شــــــȞʰة الاتʸـــــــالات  ʴǽــــــʙ مـــــــʧ اقʰــــــال الʺʶـــــــʙʵʱمʧʽ / وȄلاحــــــȎ مـــــــʧ الʳــــــʙول أن الفقـــــــʛة (2
) جـــــــاءات فـــــــي الʺʛتʰـــــــة الأولـــــــى مـــــــʧ حʽـــــــʘ الأهʺʽـــــــة الʶʻـــــــʽʰة حʽـــــــʘ بلـــــــغ مʨʱســـــــȌ للʵـــــــʙمات الالʛʱؔونʽـــــــة

ـــــــــات أفـــــــــʛاد العʻʽـــــــــة علـــــــــى العʰـــــــــارة ( Ǽ4.40إجا ʛʴـــــــــان Ǽ () ȑـــــــــارʽ0.770اف مع ʗة بلغـــــــــʽʰـــــــــʶـــــــــة نʽʺأهȃو (
)88.%(  

ــــارة ( ʰــــة العʽانʲــــة ال ʰتʛʺهــــا فــــي الʽمــــةتلʙʵال ʦǽʙء فــــي تقــــȌــــǼ لȞــــʷǽ ةȞʰــــʷــــعة للʶال Șʽــــابي ضــــʶح ȌســــʨʱʺǼ (
)4.22) ȑارʽاف معʛʴة (0.793) وانʽʰʶة نʽʺأهǼ (84.3.%(  
ـــــارة (3   ʰجـــــاءات الع ʙة فقـــــʛـــــ ʽـــــة الأخ ʰتʛʺأمـــــا ال /ʙʵʱـــــʶʺات الʺʽʺـــــʸʱامج والʛـــــʰرالʨـــــʢʱـــــة لل ʰاكʨم ʛـــــʽمة غ (

  )%.64) وأهʺʽة نʽʰʶة بلغʗ (1.055) وȃانʛʴاف معʽارȑ (3.20حʘʽ بلغ مʨʱسʢها (
/ وʰȄـــــــʧʽ الʳـــــــʙول وجـــــــʨد فـــــــʛوق ذات دلالـــــــة إحʸـــــــائʽة لʽʺʳـــــــع عʰـــــــارات مʴـــــــʨر ضـــــــعف الʽʻʰـــــــة لʽʱʴʱـــــــة 4

بلغــــــʗ قʽʺـــــة (كــــــاȐ تʽȃʛــــــع) لʙلالــــــة الفــــــʛوق  حʽــــــʘوذلـــــʥ مــــــʧ خــــــلال اخʰʱــــــار ؗــــــاȐ تʽȃʛـــــع لʙلالــــــة الفــــــʛوق 
) 0.05) وهــــــʚه القʽʺـــــة أقــــــل مـــــʧ مʶــــــȐʨʱ الʺعȄʨʻــــــة ʶʺǼ (0.000)ـــــȐʨʱ معȄʨʻــــــة (46.7لʽʺʳـــــع العʰــــــارات (

ــــــة ولʸــــــالح  ʻʽاد العʛــــــ ــــــات أف Ǽــــــى إجا ــــــة إحʸــــــائʽة عل ــــــى وجــــــʨد فــــــʛوق ذات دلال ــــــʷǽ ʥــــــʛʽ إل ــــــأن ذل ــــــة ف ʽوعل
  Ǽالقʢاع الʺʛʸفى مʨضع الʙراسة. ʽةʱʴʱالʽʻʰة ضعف الالʺʨافقȐʨʱʶʺǼ ʧʽ اسʳʱاǼة مʛتفعة على 
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  الأمʻة الʯقʹʻة)2(
 الأمʻة الʯقʹʻة): التحلیل الاحصائى الوصفى لفقرات محور 4/2/19جدول رقم (

 الفقʛات م
 Ȍسʨʱʺال
 الʶʴابي

الانʛʴاف 
 ȑارʽالʺع 

الʨزن 
  الʰʶʻي%

 Ȑʨʱʶم
  الاسʳʱاǼة

 Ȑة ؗاʺʽق
  تʽȃʛع

 Ȑʨʱʶم
 الʙلالة

ʖʽتʛʱال  

1 
العملاء لیس لѧѧѧدیھم بعض 

 القدرة التقنیة الكافیة
3.76 .9530 75.2

%  
  2 0.000  54.44 مʛتفعة 

2 

عѧѧدم تقبѧѧل بعض الموظفین 
لѧѧѧتѧѧѧطѧѧѧبѧѧѧیѧѧѧق الѧѧѧتسѧѧѧѧѧѧѧѧѧویѧѧѧق 
الالكتروني یقلل من فرص 

  المنافسة للمصرف

3.61 .9480 72.2
%  

0.00  64.44 مʛتفعة 
2 

5  

3 
تمثѧѧل اللغѧѧة عѧѧائق لتفѧѧاعѧѧل 

  العملاء
3.72 1.082 74.4

%  
0.00  43.12 مʛتفعة 

0 
3  

4 

عدم قیام المصѧѧѧرف بدوره 
فѧѧѧي شѧѧѧѧѧѧѧѧѧرح الاجѧѧѧراءات 
اللازمة لاستخدام الخدمات 
المصرفیة الالكترونیة یحد 

  من اقبال المستخدمین 

3.85 .9880 77.0
%  

0.00  53.53 مʛتفعة 
0 

1  

5 
تѧѧѧѧدریѧѧѧѧب الѧمѧوظѧفѧین غیر 

  كافي لمواكبة المستجدات
3.54 1.027 70.8

%  
0.00  42.51 مʛتفعة 

0 
7  

6  
صعوبة التنقل عبر المواقع 

  الالكترونیة
3.57 1.030 71.3

%  
  6 0.000  52.43 مʛتفعة 

7  
الصѧѧѧѧѧѧѧعوبѧѧة في توصѧѧѧѧѧѧѧیѧѧل 
الѧѧخѧѧѧѧدمѧѧѧѧة الѧѧمصѧѧѧѧѧѧѧѧرفѧѧیѧѧѧѧة 

  الالكترونیة للعملاء

3.63  1.088 72.6
% 

  4 0.000  33.22 مʛتفعة 

  0.000 49.1  مʛتفعة  %73.4 1.01 3.67  جʺʽع الفقʛات 

  2019الʙراسة الʺʙʽانʽة الʺʙʸر: إعʙاد الʰاحʲه مʧ بʽانات 
) ʦول رقʙʳال ʧح مʹʱما یلي:4/2/19ی (  

) 3اكʰــــــʛ مــــــʧ الʨســــــȌ الفʛضــــــي للʙراســــــة ( الأمʽــــــة الʱقʽʻــــــة/ الʺʨʱســــــȌ الʶʴــــــابي لʽʺʳــــــع فقــــــʛات مʴــــــʨر 1
ـــــʨزن الʶʻـــــʰي ( ـــــع الفقـــــʛات أقـــــل مـــــʧ (%60واكʰـــــʛمʧ ال ʽʺʳلالـــــة لʙال Ȑʨʱـــــʶل 0.05) ومʙـــــ ) وهـــــʚه الʳʽʱʻـــــة ت

فــــى مʱʳʺــــع لʙراســــة ʶʺǼــــȐʨʱ اســــʳʱاǼة مʛتفعــــة حʽــــʘ حققــــʗ  الأمʽــــة الʱقʽʻــــةعلــــى مʨافقــــة أفــــʛاد العʻʽــــة علــــى 
ــــــــــــارات مʨʱســــــــــــʢا" عــــــــــــام مقــــــــــــʙاره ( ʰــــــــــــع الع ʽʺ3.66جʴــــــــــــان ȃو (ــــــــــــʽاف معʛ) ȑة 1.01ارʽʰــــــــــــʶــــــــــــة ن ʽʺوأه (

)73.4%(.  
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عـــــʙم قʽـــــام الʺʸـــــʛف بـــــʙوره فـــــي شـــــʛح الاجـــــʛاءات اللازمـــــة لاســـــʙʵʱام / وȄلاحـــــȎ مـــــʧ الʳـــــʙول أن الفقـــــʛة (2
ʧʽمʙʵʱـــــʶʺـــــال الʰاق ʧمـــــ ʙـــــʴǽ ـــــةʽونʛʱؔة الالʽفʛـــــʸʺمات الʙـــــʵال ʘـــــʽح ʧـــــة الأولـــــى مـــــʰتʛʺجـــــاءات فـــــي ال (

ـــــــʛاد ا ـــــــʘ بلـــــــغ مʨʱســـــــȌ إجاǼـــــــات أف ʽة حʽʰـــــــʶʻـــــــة ال ʽʺـــــــارة (الأهʰـــــــى الع ـــــــانʛʴاف معʽـــــــارȑ 3.85لعʻʽـــــــة عل Ǽ (
)0.988) ʗة بلغʽʰʶة نʽʺأهȃ77) و.%(  

ـــــة الʲانʽـــــة العʰـــــارة ( ʰتʛʺهـــــا فـــــي الʽـــــةتل ʽـــــة الؔافʽʻقʱرة الʙالقـــــ ʦیهʙـــــ ) ʨʱʺǼســـــȌ حʶـــــابي Ǽعـــــʠ العʺـــــلاء لـــــʝʽ ل
)3.76) ȑارʽاف معʛʴة (0.953) وانʽʰʶة نʽʺأهǼ (75.2.%(  
) تـــــــʙرʖȄ الʺـــــــʣʨفʧʽ غʽـــــــʛ ؗـــــــافي لʺʨاكʰـــــــة الʺʶـــــــʙʳʱات/ أمـــــــا الʺʛتʰـــــــة الأخʽـــــــʛة فقـــــــʙ جـــــــاءات العʰـــــــارة (3  

  )%.70.8) وأهʺʽة نʽʰʶة بلغʗ (1.027) وȃانʛʴاف معʽارȑ (3.54حʘʽ بلغ مʨʱسʢها (
4 ʧمـــــ ʥـــــ ـــــة وذل ʽʻقʱـــــة ال ʽر الأمʨـــــʴـــــارات م ʰـــــع ع ʽʺʳة لʽـــــائʸوق ذات دلالـــــة إحʛد فـــــʨول وجـــــʙـــــʳال ʧʽـــــ ʰȄو /

بلغـــــʗ قʽʺـــــة (كـــــاȐ تʽȃʛـــــع) لʙلالـــــة الفـــــʛوق لʽʺʳـــــع العʰـــــارات  ʽʴـــــʘر ؗـــــاȐ تʽȃʛـــــع لʙلالـــــة الفʛوقخـــــلال اخʰʱـــــا
ـــــة (49.1( Ȅʨʻمع ȐʨʱـــــʶʺǼ (0.000) ـــــةȄʨʻالʺع Ȑʨʱـــــʶم ʧـــــة أقـــــل مـــــʺʽه القʚ0.05) وهـــــ ʥـــــأن ذلـــــ ـــــة ف ʽوعل (

 ȐʨʱــــــʶʺǼ ʧʽافقʨــــــالح الʺــــــʸــــــة ولʻʽاد العʛــــــات أفــــــǼة علــــــى إجاʽــــــائʸوق ذات دلالــــــة إحʛد فــــــʨإلــــــى وجــــــ ʛʽــــــʷǽ
  Ǽالقʢاع الʺʛʸفى مʨضع الʙراسة. الأمʽة الʱقʽʻةمʛتفعة على  اسʳʱاǼة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  مʥ الʻʮانات والʸعلʦماتعʗم تʦفʙ ا)3(
 مʥ الʻʮانات والʸعلʦماتعʗم تʦفʙ ا ): التحلیل الاحصائى الوصفى لفقرات محور4/2/20جدول رقم (
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 الفقʛات م
 Ȍسʨʱʺال
 الʶʴابي

الانʛʴاف 
 ȑارʽالʺع 

الʨزن 
  الʰʶʻي%

 Ȑʨʱʶم
  الاسʳʱاǼة

 Ȑة ؗاʺʽق
  تʽȃʛع

 Ȑʨʱʶم
 الʙلالة

ʖʽتʛʱال  

1 

الѧتشѧѧѧѧѧѧѧریعѧѧѧѧات القѧѧѧѧانونیѧѧѧѧة 
مѧѧѧحѧѧѧѧدودة فѧѧѧي مѧѧѧواجѧѧѧھѧѧѧѧھ 
الاخѧѧتѧѧراقѧѧѧѧات لѧѧلأنѧѧظѧѧمѧѧѧѧة 

  والشبكات

3.88 .9380  77.6
%  

  4 0.000  50.57 مʛتفعة 

2 
لایѧѧѧѧѧقѧѧѧѧѧدم الѧѧѧѧѧمصѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرف 
التحذیرات اللازمة لعملائھ 

  لحمایتھم

3.95 .9560 79.0
%  

0.00  50.66 مʛتفعة 
2 

3  

3 
فѧي الѧمصѧѧѧѧѧѧѧرف لاتѧتѧوفѧر 

بѧѧѧѧرامѧѧѧѧج حѧѧѧѧمѧѧѧѧایѧѧѧѧة مѧѧѧѧن 
  الفیروسات

3.02 1.179 60.4
%  

0.00  16.18 مʨʱسʢة
0 

7  

4 
الشѧѧѧѧبكة الالكترونیة سѧѧѧѧھلة 

  الاختراق
3.30 1.282 65.9

%  
0.00  7.85 مʨʱسʢة

0 
6  

5 
قلة الضѧѧѧمانات المقدمة من 
الѧѧمصѧѧѧѧѧѧѧѧرف تѧѧحѧѧول دون 

  شعور العملاء بالأمان

3.41 1.116 68.2
%  

0.00  22.74 مʨʱسʢة
0 

5  

6  
مѧѧѧن الاحѧѧѧتѧѧѧیѧѧѧѧال  الѧѧѧخѧѧѧوف

  الالكتروني
3.97 .9830 79.4

%  
  1 0.000  61.78 مʛتفعة 

7  
عѧѧѧدم تقبѧѧѧل بعض العملاء 
لفكرة التعѧѧامѧѧل بѧѧالانترنѧѧت 

  وإحساسھم بالمخاطر

3.97  1.177 79.4
% 

  2 0.000  56.66 مʛتفعة 

  0.000 38.1 مʛتفعة  72.9% 1.09 3.64  جʺʽع الفقʛات 

  2019الʙراسة الʺʙʽانʽة الʺʙʸر: إعʙاد الʰاحʲه مʧ بʽانات 
) ʤول رقʗʱال ʥح مʷʯما یلي:4/2/20ی (  

اكʰــــــʛ مــــــʧ الʨســــــȌ  مــــــʧ الʽʰانــــــات والʺعلʨمــــــاتعــــــʙم تــــــʨفʛ ا/ الʺʨʱســــــȌ الʶʴــــــابي لʽʺʳــــــع فقــــــʛات مʴــــــʨر 1
) ومʶــــــــȐʨʱ الʙلالــــــــة لʽʺʳــــــــع الفقــــــــʛات أقــــــــل مــــــــʧ %60) واكʰــــــــʛمʧ الــــــــʨزن الʶʻــــــــʰي (3الفʛضــــــــي للʙراســــــــة (

ـــــى مʨاف0.05( ـــــى ) وهـــــʚه الʳʽʱʻـــــة تـــــʙل عل ـــــة عل ʻʽاد العʛـــــة أفـــــ ـــــʨفʛ اق فـــــى  مـــــʧ الʽʰانـــــات والʺعلʨمـــــاتعـــــʙم ت
ـــــارات مʨʱســـــʢا" عـــــام مقـــــʙاره ( ʰـــــع العʽʺج ʗحققـــــ ʘـــــʽتفعـــــة حʛة مǼاʳʱاســـــ ȐʨʱـــــʶʺǼ راســـــةʙـــــع لʺʱʳ3.64م (

) ȑارʽاف معʛʴانȃة (1.09وʽʰʶة نʽʺ72.9) وأه. %(  
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الʺʛتʰــــة الأولــــى مـــــʧ  ) جــــاءات فـــــيالʵــــʨف مــــʧ الاحʽʱـــــال الالʛʱؔونــــي/ وȄلاحــــȎ مــــʧ الʳــــʙول أن الفقـــــʛة (2
) Ǽـــــانʛʴاف معʽـــــارȑ 3.97حʽـــــʘ الأهʺʽـــــة الʶʻـــــʽʰة حʽـــــʘ بلـــــغ مʨʱســـــȌ إجاǼـــــات أفـــــʛاد العʻʽـــــة علـــــى العʰـــــارة (

)0.983) ʗة بلغʽʰʶة نʽʺأهȃ79.4) و.%(  
ـــــــارة ( ʰـــــــة الع ʽانʲـــــــة ال ʰتʛʺـــــــي ال ـــــــʗ وȂحʶاســـــــهʦ تلʽهـــــــا ف ـــــــل Ǽعـــــــʠ العʺـــــــلاء لفؔـــــــʛة الʱعامـــــــل Ǽالانʛʱن ʰم تقʙعـــــــ

ʛʡاʵʺالǼ ابيʶح ȌسʨʱʺǼ ()3.97) ȑارʽاف معʛʴة (1.177) وانʽʰʶة نʽʺأهǼ (79.4.%(  
) لاتʱــــــʨفʛ فــــــي الʺʸــــــʛف بــــــʛامج حʺاǽــــــة مــــــʧ الفʛʽوســــــات/ أمــــــا الʺʛتʰــــــة الأخʽــــــʛة فقــــــʙ جــــــاءات العʰــــــارة (3 

  )%.60.4) وأهʺʽة نʽʰʶة بلغʗ (1.179) وȃانʛʴاف معʽارȑ (3.02حʘʽ بلغ مʨʱسʢها (
ـــــارات مʴـــــʨر 4 ʰـــــع عʽʺʳة لʽـــــائʸـــــة إح ــhـــʧʽ الʳـــــʙول وجـــــʨد فـــــʛوق ذات دلال Ȅا/ و ʛفʨـــــ مـــــʧ الʽʰانـــــات عـــــʙم ت

ـــــة الفʛوق والʺعلʨمـــــات ـــــار ؗـــــاȐ تʽȃʛـــــع لʙلال ʰʱخـــــلال اخ ʧمـــــ ʥـــــ ـــــʘوذل ʽʴ  لالـــــةʙـــــع) ل ʽȃʛت Ȑـــــة (كـــــاʺʽق ʗبلغـــــ
) وهــــــʚه القʽʺــــــة أقــــــل مــــــʧ مʶــــــȐʨʱ الʺعȄʨʻــــــة ʶʺǼ (0.000ــــــȐʨʱ معȄʨʻــــــة (38.1الفــــــʛوق لʽʺʳــــــع العʰــــــارات (

ــــــʛوق ذات دلالــــــة إحʸــــــائʽة علــــــى إجاǼــــــات أفــــــʛاد العʻʽــــــة 0.05( ــــــة فــــــأن ذلــــــʷǽ ʥــــــʛʽ إلــــــى وجــــــʨد ف ʽوعل (
ـــــــى  ـــــــʨفʛ اولʸـــــــالح الʺـــــــʨافقʶʺǼ ʧʽـــــــȐʨʱ اســـــــʳʱاǼة مʛتفعـــــــة عل ـــــــات والʺعلʨمـــــــاتعـــــــʙم ت ʱʳʺǼʺـــــــع  مـــــــʧ الʽʰان

  الʙراسة.
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  عʗم وجʦد اداره مʶʶʳʯة للǺ ȖȂʦʴʯالʙʶʸف) 4(
الاحصѧѧѧѧائى الوصѧѧѧѧفى لفقѧѧѧѧرات محѧѧѧѧور عѧѧѧѧدم وجѧѧѧѧود اداره متخصصѧѧѧѧة  ): التحلیѧѧѧѧل4/2/21جѧѧѧѧدول رقѧѧѧѧم (

 للتسویق بالمصرف

 الفقʛات م
 Ȍسʨʱʺال
 الʶʴابي

الانʛʴاف 
 ȑارʽالʺع 

الʨزن 
  الʰʶʻي%

 Ȑʨʱʶم
  الاسʳʱاǼة

 Ȑة ؗاʺʽق
 تʽȃʛع

 Ȑʨʱʶم
 الʙلالة

ʖʽتʛʱال  

1 
إدارة متخصѧѧѧصѧѧѧة  دلا توج

بالتسѧѧѧѧѧѧویق الالكتروني في 
  المصرف

3.12 1.210 62.4
%  

  7 0.000  11.47 مʨʱسʢة

2 
عѧѧدم إلمѧѧام كثیر من إدارة 
المصارف بأھمیة التسویق 

  الالكتروني

3.47 1.100 69.4
%  

0.00  34.21 مʨʱسʢة
0 

3  

3 

نѧѧѧقѧѧѧص فѧѧѧي الѧѧѧمѧѧѧھѧѧѧѧارات 
الѧѧمѧѧطѧѧلѧѧوبѧѧѧѧة لѧѧѧѧدى الإدارة 
لاسѧѧѧѧѧѧѧتѧѧخѧѧѧѧدام الѧѧتسѧѧѧѧѧѧѧویѧѧق 

  الالكتروني

3.33 .9390  66.6
%  

0.00  49.15 مʨʱسʢة
0 

6  

4 

عѧѧѧѧدم قѧѧیѧѧѧѧام الѧѧمصѧѧѧѧѧѧѧѧرف 
 بѧѧѧالتعریف عن خѧѧѧدمѧѧѧاتѧѧѧھ

الѧمقѧѧѧѧدمѧѧѧѧة عبر الانترنѧѧѧѧت 
  والرسائل القصیرة

3.39 1.146 67.8
%  

0.00  26.60 مʨʱسʢة
0 

5  

5 

ضѧѧѧѧعف اھتمام المصѧѧѧѧرف 
بѧدراسѧѧѧѧѧѧѧة السѧѧѧѧѧѧѧوق وحجم 
المنافسѧѧة والسѧѧیاسѧѧات التي 
یتبعھا المنافس في إرضѧѧاء 

  عملائھ 

3.45 1.085 69.0
%  

0.00  32.02 مʨʱسʢة
0 

4  

6  
ارتفѧѧѧѧاع التكلفѧѧѧѧة المѧѧѧѧادیѧѧѧѧة 
لѧѧѧلѧѧѧتѧѧѧحѧѧѧول لѧѧѧلѧѧѧتسѧѧѧѧѧѧѧѧѧویѧѧѧق 

  الالكتروني

3.66 1.065 73.2
%  

  2 0.000  42.64 مʛتفعة 

7  
عѧѧѧѧدم وضѧѧѧѧѧѧѧѧوح الѧѧѧرؤیѧѧѧѧة 
الѧمسѧѧѧѧѧѧѧتѧقѧبѧلیѧѧѧѧة للتسѧѧѧѧѧѧѧویق 
الالѧكѧتروني لѧѧѧѧدى مѧѧѧѧدراء 

  المصارف

3.71  1.142 74.2
% 

  1 0.000  33.16 مʛتفعة 

  0.000 32.8  مʨʱسʢة %68.9 1.09 3.45  جʺʽع الفقʛات 

  2019 الʺʙʸر: إعʙاد الʰاحʲه مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة
) ʦول رقʙʳال ʧح مʹʱما یلي:4/2/21ی (  

1 ʛـــــــʰف اكʛـــــــʸʺالǼ ȘȄʨــــــʶʱـــــــة للʸʸʵʱد اداره مʨم وجـــــــʙر عــــــʨـــــــʴات مʛــــــع فقـــــــʽʺʳـــــــابي لʶʴال Ȍســــــʨʱʺال /
) ومʶــــــȐʨʱ الʙلالــــــة لʽʺʳــــــع الفقـــــــʛات %60) واكʰــــــʛمʧ الـــــــʨزن الʶʻــــــʰي (3مــــــʧ الʨســــــȌ الفʛضــــــي للʙراســــــة (
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) ʧاد الع0.05أقــــــل مـــــــʛافقــــــة أفـــــــʨل علـــــــى مʙـــــــة تـــــــʳʽʱʻه الʚـــــــة ) وهـــــــʸʸʵʱد اداره مʨم وجـــــــʙـــــــة علـــــــى عـــــــʻʽ
ـــــــارات  ʰـــــــع الع ʽʺج ʗـــــــ ـــــــʘ حقق ʽة حʢســـــــʨʱة مǼاʳʱاســـــــ ȐʨʱـــــــʶʺǼ راســـــــةʙـــــــع لʺʱʳـــــــى م للʶʱـــــــǼ ȘȄʨالʺʸـــــــʛف ف

  )% .68.9) وأهʺʽة نʽʰʶة (1.09) وȃانʛʴاف معʽارȑ (3.45مʨʱسʢا" عام مقʙاره (
لــــــȐʙ مــــــʙراء عــــــʙم وضــــــʨح الʛؤȄــــــة الʺʶــــــʱقʰلʽة للʶʱــــــȘȄʨ الالʛʱؔونــــــي / وȄلاحــــــȎ مــــــʧ الʳــــــʙول أن الفقــــــʛة (2

) جـــــاءات فـــــي الʺʛتʰـــــة الأولـــــى مـــــʧ حʽـــــʘ الأهʺʽـــــة الʶʻـــــʽʰة حʽـــــʘ بلـــــغ مʨʱســـــȌ إجاǼـــــات أفـــــʛاد الʺʸـــــارف
  )%.74.2) وȃأهʺʽة نʽʰʶة بلغǼ (1.142) ʗانʛʴاف معʽارȑ (3.71العʻʽة على العʰارة (

ʨʱســـــȌ حʶـــــابي ) Ǽʺارتفـــــاع الʱؔلفـــــة الʺادǽـــــة للʴʱــــʨل للʶʱـــــȘȄʨ الالʛʱؔونـــــيتلʽهــــا فـــــي الʺʛتʰـــــة الʲانʽـــــة العʰــــارة (
)3.66) ȑارʽاف معʛʴة (1.065) وانʽʰʶة نʽʺأهǼ (73.2.%(  
ـــــــارة (3   ʰجـــــــاءات الع ʙة فقـــــــʛـــــــʽـــــــة الأخʰتʛʺجـــــــ/ أمـــــــا الʨلا تʙ  ـــــــي إدارة مʸʸʵʱـــــــة ǼالʶʱـــــــȘȄʨ الالʛʱؔونـــــــي ف

) وأهʺʽـــــــــــة نʶـــــــــــʽʰة بلغـــــــــــʗ 1.210) وȃـــــــــــانʛʴاف معʽـــــــــــارȑ (3.12) حʽـــــــــــʘ بلـــــــــــغ مʨʱســـــــــــʢها (الʺʸـــــــــــʛف
)62.4.%(  
ـــــــــارات مʴـــــــــʨر عـــــــــʙم وجـــــــــʨد اداره / وʰȄـــــــــʧʽ الʳـــــــــʙول وجـــــــــʨد 4 ʰـــــــــع ع ʽʺʳة لʽـــــــــائʸـــــــــة إح ـــــــــʛوق ذات دلال ف

بلغــــــʗ قʽʺــــــة  ʽʴــــــʘمʸʸʵʱــــــة للʶʱــــــǼ ȘȄʨالʺʸــــــʛف وذلــــــʥ مــــــʧ خــــــلال اخʰʱــــــار ؗــــــاȐ تʽȃʛــــــع لʙلالــــــة الفʛوق
ــــــع العʰــــــارات ( ʽʺʳوق لʛــــــة الفــــــ ) وهــــــʚه القʽʺــــــة أقــــــل ʶʺǼ (0.000ــــــȐʨʱ معȄʨʻــــــة (32.8(كــــــاȐ تʽȃʛــــــع) لʙلال

ــــــة فــــــأن0.05مــــــʧ مʶــــــȐʨʱ الʺعȄʨʻــــــة ( ʽــــــى  ) وعل ــــــʛوق ذات دلالــــــة إحʸــــــائʽة عل ذلــــــʷǽ ʥــــــʛʽ إلــــــى وجــــــʨد ف
ـــــى عـــــʙم وجـــــʨد اداره مʸʸʵʱـــــة  ـــــات أفـــــʛاد العʻʽـــــة ولʸـــــالح الʺـــــʨافقʶʺǼ ʧʽـــــȐʨʱ اســـــʳʱاǼة مʨʱســـــʢة عل Ǽإجا

  للǼ ȘȄʨʶʱالʺʛʸف ʱʳʺǼʺع الʙراسة.
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  الʦʲʸر الʰانى
  جʦدة الʗʳمات الʙʶʸفʻة

ــــى تقــــʛʻ جــــʦد ʯــــارات الʮــــائى للعʶــــل الاح ʻلʲʯــــائج الʯــــي ن ــــا یل ʸʻعلــــى وف ʣــــ ة الʗʳمــــة الʶʸــــʙفʻة وذل
  الʹʦʲ الʯالى: 

 جʦدة الʗʳمات الʙʶʸفʻة): التحلیل الاحصائى الوصفى لفقرات محور 4/2/22جدول رقم (

 الفقʛات م
 Ȍسʨʱʺال
 الʶʴابي

الانʛʴاف 
 ȑارʽالʺع 

الʨزن 
  الʰʶʻي%

 Ȑʨʱʶم
  الاسʳʱاǼة

 Ȑة ؗاʺʽق
 تʽȃʛع

 Ȑʨʱʶم
 الʙلالة

ʖʽتʛʱال  

1 
یقوم المصѧѧرف بالاسѧѧتجابة 
الفوریة لاحتیاجات العملاء 

  وتلبیتھا

3.96 .9670  79.2
%  

  2 0.000  62.02 مʛتفعة 

2 

لѧѧѧѧدي الѧѧمصѧѧѧѧѧѧѧرف مѧѧوقѧѧع 
الѧѧѧكѧѧѧتѧѧѧرونѧѧѧي لѧѧѧلѧѧѧتѧѧѧعѧѧѧرف 
والѧѧѧѧتѧѧѧѧرویѧѧѧѧج لѧѧѧѧخѧѧѧѧدمѧѧѧѧاتѧѧѧѧھ 

  المصرفیة 

4.11 .8050 82.2
%  

مʛتفعـــــــــــــــــــــــة 
 جʙا

90.84  0.00
2 

1  

3 

المسѧѧѧѧتوي المتقدم في تقدیم 
الخѧѧدمѧѧة الالكترونیѧѧة كѧѧان 
سببا في تعزیز الامان لدي 

  العملاء

3.84 .8980 76.8
%  

 57.17  مʛتفعة 
  

0.00
0 

5  

4 
الاسѧѧѧѧѧѧѧتجѧѧѧابѧѧѧة السѧѧѧѧѧѧѧریعѧѧѧة 
لشѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧكѧѧѧѧاوي الѧѧѧѧعѧѧѧѧمѧѧѧѧلاء 

  واستفساراتھم

3.85 .9270 77.0
%  

0.00 59.29 مʛتفعة 
0 

4  

5 
ھѧنѧѧѧѧالѧѧѧѧك انѧظمѧѧѧѧة متطورة 

  للتأكد من ھویة العمیل 
3.79 .9990 75.8

%  
0.00  55.11 مʛتفعة 

0 
7  

6  
یѧلѧتزم المصѧѧѧѧѧѧѧرف بتنفیѧѧѧѧذ 
الاعѧѧѧѧمѧѧѧѧال فѧѧѧѧي الاوقѧѧѧѧات 

  المحددة وبدقة تامھ 

3.80 .9960 76.0
%  

  6 0.000  47.27 مʛتفعة 

7  
ھنѧѧالѧѧك انتشѧѧѧѧѧѧѧار متمیز في 
مواقع الصѧѧѧѧѧرافات الالیة ، 
نѧقѧѧѧѧاط الѧبѧیѧع، وبѧطѧѧѧѧاقѧѧѧѧات 

  الائتمان

3.87 1.142  77.4
% 

  3 0.000  46.76 مʛتفعة 

  0.000 59.8  مʛتفعة  77.8% 0.962 3.89  جʺʽع الفقʛات 

  2019الʺʙʸر: إعʙاد الʰاحʲه مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة 
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) ʤول رقʗʱال ʥح مʷʯما یلي:4/2/22ی (  
ـــــــʛ مـــــــʧ الʨســـــــȌ الفʛضـــــــي 1 ʰة اكʽفʛـــــــʸʺمـــــــة الʙʵدة الʨر جـــــــʨـــــــʴات مʛـــــــ / الʺʨʱســـــــȌ الʶʴـــــــابي لʽʺʳـــــــع فق

ـــــʨزن الʶʻـــــʰي (3للʙراســـــة ( ـــــʛمʧ ال ʰات أقـــــل %60) واكʛـــــع الفقـــــ ʽʺʳـــــة ل ) وهـــــʚه 0.05مـــــʧ () ومʶـــــȐʨʱ الʙلال
 ȐʨʱــــــʶʺǼ راســــــةʙــــــع لʺʱʳة فــــــى مʽفʛــــــʸʺمــــــة الʙʵدة الʨــــــى جــــــ ــــة عل ــ ʻʽاد العʛــــــ ــــــى مʨافقــــــة أف ــــــʙل عل الʳʽʱʻــــــة ت

) وȃــــــــانʛʴاف معʽــــــــارȑ 3.89اســــــــʳʱاǼة مʛتفعــــــــة حʽــــــــʘ حققــــــــʗ جʺʽــــــــع العʰــــــــارات مʨʱســــــــʢا" عــــــــام مقــــــــʙاره (
  )% .77.8) وأهʺʽة نʽʰʶة (0.962(
الʛʱؔونــــــــي للʱعــــــــʛف والʱــــــــʛوȄج لʙʵماتــــــــه  لــــــــȑʙ الʺʸــــــــʛف مʨقــــــــع/ وȄلاحــــــــȎ مــــــــʧ الʳــــــــʙول أن الفقــــــــʛة (2

) جــــــاءات فـــــي الʺʛتʰــــــة الأولـــــى مــــــʧ حʽـــــʘ الأهʺʽــــــة الʶʻـــــʽʰة حʽــــــʘ بلـــــغ مʨʱســــــȌ إجاǼـــــات أفــــــʛاد الʺʸـــــʛفʽة
  )%.82.2) وȃأهʺʽة نʽʰʶة بلغǼ (0.805) ʗانʛʴاف معʽارȑ (0.805العʻʽة على العʰارة (

) ʨرȄـــــــة لاحʽʱاجـــــــات العʺـــــــلاء وتلʱʽʰهـــــــاǽقـــــــʨم الʺʸــــــʛف ǼالاســـــــʳʱاǼة الفتلʽهــــــا فـــــــي الʺʛتʰـــــــة الʲانʽـــــــة العʰـــــــارة (
  )%.Ǽ (79.2أهʺʽة نʽʰʶة (0.967) وانʛʴاف معʽارʨʱʺǼ3.96) ȑسȌ حʶابي (

ـــــارة (3   ʰجـــــاءات الع ʙـــــ ـــــة الأخʽـــــʛة فق ʰتʛʺـــــل/ أمـــــا ال ʽʺـــــة العȄʨه ʧمـــــ ʙأكـــــʱرة للʨـــــʢʱـــــة مʺʤان ʥـــــ ـــــʘ هʻال ʽح (
  .)%75.8) وأهʺʽة نʽʰʶة بلغʗ (0.999) وȃانʛʴاف معʽارȑ (3.79بلغ مʨʱسʢها (

/ وʰȄـــــʧʽ الʳـــــʙول وجـــــʨد فـــــʛوق ذات دلالـــــة إحʸــــــائʽة لʽʺʳـــــع عʰـــــارات مʴـــــʨر جـــــʨدة الʙʵمـــــة الʺʸــــــʛفʽة 4
ــــة الفʛوق ــــع لʙلال ʽȃʛت Ȑــــار ؗــــا ʰʱخــــلال اخ ʧمــــ ʥوذلــــʘــــʽʴ  ــــع ʽʺʳوق لʛــــة الفــــ ــــع) لʙلال ʽȃʛت Ȑــــة (كــــاʺʽق ʗبلغــــ

ʽــــــة ) وعل0.05) وهــــــʚه القʽʺــــــة أقــــــل مــــــʧ مʶــــــȐʨʱ الʺعȄʨʻــــــة ʶʺǼ (0.000)ــــــȐʨʱ معȄʨʻــــــة (59.8العʰــــــارات (
 ʧʽافقʨـــــالح الʺـــــʸـــــة ول ʻʽاد العʛـــــات أفـــــ Ǽـــــى إجا ـــــة إحʸـــــائʽة عل ـــــى وجـــــʨد فـــــʛوق ذات دلال ـــــʷǽ ʥـــــʛʽ إل ـــــأن ذل ف

  ȐʨʱʶʺǼ اسʳʱاǼة مʛتفعة جʙا على مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمة الʺʛʸفʽةʱʳʺǼʺع الʙراسة.
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  المبحث الثالث

  الدراسة  دعاوىاختبار  
  :الفروض التالیة یشتمل المبحث مناقشة فروض الدراسة  والتي تتمثل في

 .هʻالʥ علاقة ذات دلالة احʸائʽة بʧʽ ضعف الʽʻʰة الʽʱʴʱة وجʨدة الʙʵمات الʺʛʸفʽة •

 .ھنالك علاقة ذات دلالة احصائیة بین الأمیة التقنیة وجودة الخدمات المصرفیة •

 وجودة الخدمات المصرفیة   مʧ الʽʰانات والʺعلʨماتعʙم تʨفʛ اھنالك علاقھ ذات دلالھ احصائیة بین  •

هʻالʥ علاقه ذات دلاله احʸائʽة بʧʽ عʙم وجʨد إدارة مʸʸʵʱة للȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني Ǽالʺʛʸف  •

 .وجʨدة الʙʵمات الʺʛʸفʽة

 الʙراسة : دعاوȐ وفʽʺا یلى مʻاقʷة 
  الادعاء الاول

  هʻالʥ علاقة ذات دلالة احʸائʽة بʧʽ ضعف الʽʻʰة الʽʱʴʱة وجʨدة الʙʵمات الʺʛʸفʽة
 )4/3/13شكل رقم (

ʹʻةالعلاقة بʻفʙʶʸمات الʗʳدة الʦة وجʻʯʲʯة الʻʹʮف الɹʷ 

 

           H122  

  

 

  

  2019إعداد الباحثھ من نتائج  الدراسة المیدانیة  المصدر : 

ـــʘ تʴلʽـــــل الانʴـــــʙار لʙʴʱیـــــʙ العلاقـــــة الʶـــــʽʰʰة بـــــʧʽ الʺʱغʽـــــʛ الʺʶـــــʱقل  ولإثʰـــــات هـــــʚه الفʛضـــــʽة اســـــʙʵʱم الʰاحــ
  وجʨدة الʙʵمات الʺʛʸفʽةو والʺʱغʛʽ الʱاǼع  وʲʺȄله  ضعف الʽʻʰة الʽʱʴʱة والʲʺǽ ȑʚله 

  
  
  

 الʺʱغʛʽ الʱاǼع
 

  وجʦدة الʗʳمات الʙʶʸفʻة
 

  الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل
  ضɹف الʻʹʮة الʻʯʲʯة 
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 ) ʤول رقــــʗ23/ 4/3جــــʥʻار للعلاقــــة بــــʗــــʲــــل الانʻلʲــــائج تʯمات  ) نʗــــʳدة الʦــــةوجʻʯʲʯــــة الʻʹʮف الɹضــــ
  الʙʶʸفʻة
معامѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل   الادعاء الاول

 )Bالانحدار (

مسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتوى  T قیمة

  المعنویة

  نتیجة العلاقة

ضــــــــɹف الʻʹʮــــــــة العلاقѧѧѧѧѧѧѧѧة بѧѧѧѧѧѧѧѧین
ــــــــــــة ʻʯʲʯة  الѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوج
  المصرفیة

قبѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧول وجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧود  0.000  -10.55 -0.197

 علاقة

     R 0.80معامل الارتباط 

     R2(  0.65معامل التحدید (

     F 111.48 قیمة

     0.000  مستوى المعنویة

  2019المصدر: إعداد الباحثھ من نتائج البیانات المیدانیة  
  ):23/ 3/ 4یتضح من الجدول رقم (

ــــــة الʽʱʴʱــــــةبــــــʧʽ /وجѧѧѧѧѧѧود ارتبѧѧѧѧѧѧاط عكسѧѧѧѧѧѧى قѧѧѧѧѧѧوى 1 ʽʻʰرفیة ضــــــعف الѧѧѧѧѧѧة المصѧѧѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧѧѧѧــــــع  وجʺʱʳʺǼ
) وذلـــــʥ علــــــى Bوقʽʺــــــة معامـــــل الانʴــــــʙار() RوʱȄʹـــــح ذلــــــʥ مـــــʧ خــــــلال قʽʺـــــة معامــــــل الارتʰـــــاȋ (الʙراسة.

  الʨʴʻ الʱالي:
ضѧѧѧѧعف ) وتѧѧѧѧدل ھѧѧѧѧذه القیمѧѧѧѧة علѧѧѧѧى وجѧѧѧѧود علاقѧѧѧѧة ارتباطیѧѧѧѧھ بѧѧѧѧین 0.80بلغѧѧѧѧت قیمѧѧѧѧة معامѧѧѧѧل الارتبѧѧѧѧاط ( *

  وجودة الخدمة المصرفیة في المجتمع موضع الدراسة  . البنیة التحتیة
وجѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧѧة المصѧѧѧѧرفیة  ضѧѧѧѧعف البنیѧѧѧѧة التحتیѧѧѧѧة*  بلغѧѧѧѧت قیمѧѧѧѧةمعامل انحѧѧѧѧدار متغیѧѧѧѧر العلاقѧѧѧѧة بѧѧѧѧین  
) وھѧѧѧذا یعنѧѧѧى أن ضѧѧѧعف البنیѧѧѧة التحتیѧѧѧة یѧѧѧؤثر عكسѧѧѧیا" علѧѧѧى مسѧѧѧتوى جѧѧѧودة الخدمѧѧѧة المصѧѧѧرفیة -0.197(

  في المجتمع موضع الدراسة .
. كمѧѧѧѧا تشѧѧѧѧیر نتѧѧѧѧائج التقѧѧѧѧدیر إلѧѧѧѧى أن متغیѧѧѧѧر ضѧѧѧѧعف البنیѧѧѧѧة التحتیѧѧѧѧة یѧѧѧѧؤثر فѧѧѧѧي مسѧѧѧѧتوى جѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧѧة 2

) 0.64)% حیѧѧѧѧث بلغѧѧѧѧت  قیمѧѧѧѧة معامѧѧѧѧل التحدیѧѧѧѧد (64(المصѧѧѧѧرفیة فѧѧѧѧي المجتمѧѧѧѧع موضѧѧѧѧع الدراسѧѧѧѧة بنسѧѧѧѧبة 
  )%.36الأخرى بنسبة ( تبینما  تؤثر المتغیرا

وجѧѧѧودة  ضѧѧѧعف البنیѧѧѧة التحتیѧѧѧة. كمѧѧѧا یتضѧѧѧح مѧѧѧن نتѧѧѧائج التحلیѧѧѧل وجѧѧѧود علاقѧѧѧة ذات  دلالѧѧѧة إحصѧѧѧائیة بѧѧѧین 3

)  t) حیѧѧѧث بلغѧѧѧت قیمѧѧѧة (%5) عنѧѧѧد مسѧѧѧتوى معنویѧѧѧة (F) واختبѧѧѧار (tالخدمѧѧѧة المصѧѧѧرفیة وفقѧѧѧا" لاختبѧѧѧار (

) بمسѧѧѧѧѧتوى دلالѧѧѧѧѧة -10.55وجѧѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧѧѧة المصѧѧѧѧѧرفیة ( ضѧѧѧѧѧعف البنیѧѧѧѧѧة التحتیѧѧѧѧѧةلمعامѧѧѧѧѧل العلاقѧѧѧѧѧة بѧѧѧѧѧین 

) وھѧѧѧѧѧذه القѧѧѧѧѧیم أقѧѧѧѧѧل مѧѧѧѧѧن مسѧѧѧѧѧتوى 0.000) بمسѧѧѧѧѧتوى معنویѧѧѧѧѧة (111.48( F)  وقیمѧѧѧѧѧة 0.000معنویѧѧѧѧѧة (
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. وعلیѧѧѧة  یѧѧѧتم رفѧѧѧض فѧѧѧرض العѧѧѧدم وقبѧѧѧول الفѧѧѧرض البѧѧѧدیل والѧѧѧذي یشѧѧѧیر إلѧѧѧى وجѧѧѧود علاقѧѧѧة %5المعنویѧѧѧة 

  وجودة الخدمة المصرفیة بالمجتمع موضع الدراسة. ضعف البنیة التحتیةإحصائیة بین  ذات دلالة

وبنѧѧѧѧاء علѧѧѧѧى نتѧѧѧѧائج التحلیѧѧѧѧل الاحصѧѧѧѧائى الموضѧѧѧѧحة فѧѧѧѧي الفقѧѧѧѧرات السѧѧѧѧابقة  یѧѧѧѧتم قبѧѧѧѧول الفرضѧѧѧѧیة  الأولѧѧѧѧى 
  .ضعف الʽʻʰة الʽʱʴʱة وجʨدة الʙʵمات الʺʛʸفʽةبوجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین 

   : الادعاء الثاني

  ھنالك علاقة ذات دلالة احصائیة بین الأمیة التقنیة وجودة الخدمات المصرفیة
 )4/3/14شكل رقم (

ʹʻف العلاقة بɹʷةʻفʙʶʸمات الʗʳدة الʦة وجʻʹقʯة الʻالأم 

 

           H222  

  

 

  

  2019إعداد الباحثھ من نتائج  الدراسة المیدانیة  المصدر : 

ـــʘ تʴلʽـــــل الانʴـــــʙار لʙʴʱیـــــʙ العلاقـــــة الʶـــــʽʰʰة بـــــʧʽ الʺʱغʽـــــʛ الʺʶـــــʱقل  ولإثʰـــــات هـــــʚه الفʛضـــــʽة اســـــʙʵʱم الʰاحــ
  وجʨدة الʙʵمات الʺʛʸفʽةو والʺʱغʛʽ الʱاǼع  وʲʺȄله  الأمʽة الʱقʽʻة والʲʺǽ ȑʚله 

 ) ʤول رقʗا24/ 4/3جʗʲل الانʻلʲائج تʯن (ʹʻة ر للعلاقة بʻʹقʯة الʻةالأمʻفʙʶʸمات الʗʳدة الʦوج  
معامѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل   الادعاء الثاني

 )Bالانحدار (

مسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتوى  T قیمة

  المعنویة

  نتیجة العلاقة

وجѧѧѧѧودة لأمʽــــة الʱقʽʻــــةاالعلاقѧѧѧѧة بѧѧѧѧین
  الخدمة المصرفیة

قبѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧول وجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧود  0.000  -7.257 -0.379

 علاقة

     R 0.35معامل الارتباط 

     R2(  0.12معامل التحدید (

     F 52.65 قیمة

     0.000  مستوى المعنویة

  2019المصدر: إعداد الباحثھ من نتائج البیانات المیدانیة  

 الʺʱغʛʽ الʱاǼع
 

  وجʦدة الʗʳمات الʙʶʸفʻة
 

  الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل
  الأمʻة الʯقʹʻة
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  ):24/ 3/ 4یتضح من الجدول رقم (

وجѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧѧة المصѧѧѧѧرفیة بمجتمѧѧѧѧع الدراسѧѧѧѧة. الأمیѧѧѧѧة التقنیѧѧѧѧة /وجѧѧѧѧود ارتبѧѧѧѧاط عكسѧѧѧѧى ضѧѧѧѧعیف بѧѧѧѧین 1
) وذلѧѧѧѧك علѧѧѧѧى النحѧѧѧѧو Bوقیمѧѧѧѧة معامѧѧѧѧل الانحѧѧѧѧدار() Rویتضѧѧѧѧح ذلѧѧѧѧك مѧѧѧѧن خѧѧѧѧلال قیمѧѧѧѧة معامѧѧѧѧل الارتبѧѧѧѧاط (

  التالي:
الأمیѧѧѧѧة ) وتѧѧѧѧدل ھѧѧѧѧذه القیمѧѧѧѧة علѧѧѧѧى وجѧѧѧѧود علاقѧѧѧѧة ارتباطیѧѧѧѧھ بѧѧѧѧین 0.35* بلغѧѧѧѧت قیمѧѧѧѧة معامѧѧѧѧل الارتبѧѧѧѧاط (

  وجودة الخدمة المصرفیة في المجتمع موضع الدراسة  .التقنیة 
) -0.379وجѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧѧة المصѧѧѧѧرفیة (الأمیѧѧѧѧة التقنیѧѧѧѧة *  بلغѧѧѧѧت قیمѧѧѧѧةمعامل انحѧѧѧѧدار متغیѧѧѧѧر العلاقѧѧѧѧة بѧѧѧѧین 

تѧѧؤثر عكسѧѧیا" علѧѧѧى مسѧѧتوى جѧѧودة الخدمѧѧة المصѧѧرفیة فѧѧي المجتمѧѧع موضѧѧѧع الأمیѧѧة التقنیѧѧة وھѧѧذا یعنѧѧى أن 
  الدراسة .

تѧѧؤثر فѧѧي مسѧѧتوى جѧѧودة الخدمѧѧة المصѧѧرفیة فѧѧѧي الأمیѧѧة التقنیѧѧة . كمѧѧا تشѧѧیر نتѧѧائج التقѧѧدیر إلѧѧى أن متغیѧѧر 2
) بینمѧѧѧѧѧا  تѧѧѧѧѧؤثر 0.12بلغѧѧѧѧѧت  قیمѧѧѧѧѧة معامѧѧѧѧل التحدیѧѧѧѧѧد ( )% حیѧѧѧѧѧث12المجتمѧѧѧѧع موضѧѧѧѧѧع الدراسѧѧѧѧѧة بنسѧѧѧѧبة (

  )%.78الأخرى بنسبة ( تالمتغیرا
وجѧѧѧودة الخدمѧѧѧة الأمیѧѧѧة التقنیѧѧѧة . كمѧѧѧا یتضѧѧѧح مѧѧѧن نتѧѧѧائج التحلیѧѧѧل وجѧѧѧود علاقѧѧѧة ذات  دلالѧѧѧة إحصѧѧѧائیة بѧѧѧین 3

)  لمعامѧѧѧل t) حیѧѧѧث بلغѧѧѧت قیمѧѧѧة (%5) عنѧѧѧد مسѧѧѧتوى معنویѧѧѧة (F) واختبѧѧѧار (tالمصѧѧѧرفیة وفقѧѧѧا" لاختبѧѧѧار (

)  0.000) بمسѧѧѧѧتوى دلالѧѧѧѧة معنویѧѧѧѧة (-7.257وجѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧѧة المصѧѧѧѧرفیة (الأمیѧѧѧѧة التقنیѧѧѧѧة لاقѧѧѧѧة بѧѧѧѧین الع

. وعلیѧѧѧة  یѧѧѧتم %5) وھѧѧѧذه القѧѧѧیم أقѧѧѧل مѧѧѧن مسѧѧѧتوى المعنویѧѧѧة 0.000) بمسѧѧѧتوى معنویѧѧѧة (F )52.65وقیمѧѧѧة 

رفѧѧѧض فѧѧѧرض العѧѧѧدم وقبѧѧѧول الفѧѧѧرض البѧѧѧدیل والѧѧѧذي یشѧѧѧیر إلѧѧѧى وجѧѧѧود علاقѧѧѧة ذات دلالѧѧѧة إحصѧѧѧائیة بѧѧѧین 

  وجودة الخدمة المصرفیة بالمجتمع موضع الدراسة.ة التقنیة الأمی

وبنѧѧѧѧاء علѧѧѧѧى نتѧѧѧѧائج التحلیѧѧѧѧل الاحصѧѧѧѧائى الموضѧѧѧѧحة فѧѧѧѧي الفقѧѧѧѧرات السѧѧѧѧابقة  یѧѧѧѧتم قبѧѧѧѧول الفرضѧѧѧѧیة  الثانیѧѧѧѧة 
  .الأمیة التقنیة وجودة الخدمات المصرفیةبوجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین 
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  :  الثالثالادعاء 

مѧѧѧѧѧن البیانѧѧѧѧѧات والمعلومѧѧѧѧѧات وجѧѧѧѧѧودة الخѧѧѧѧѧدمات عѧѧѧѧѧدم تѧѧѧѧѧوفر ااحصѧѧѧѧѧائیة بѧѧѧѧѧین  ھنالѧѧѧѧѧك علاقѧѧѧѧѧھ ذات دلالѧѧѧѧѧھ
  المصرفیة  

 )4/3/15شكل رقم (
 مʥ الʻʮانات والʸعلʦمات وجʦدة الʗʳمات الʙʶʸفʻةالعلاقة بʻʹعʗم تʦفʙ ا

 

           H322  

  

 

  

  2019إعداد الباحثھ من نتائج  الدراسة المیدانیة  المصدر : 

ـــʘ تʴلʽـــــل الانʴـــــʙار لʙʴʱیـــــʙ العلاقـــــة الʶـــــʽʰʰة بـــــʧʽ الʺʱغʽـــــʛ الʺʶـــــʱقل  ولإثʰـــــات هـــــʚه الفʛضـــــʽة اســـــʙʵʱم الʰاحــ
وجــــــــʨدة الʵــــــــʙمات و والʺʱغʽــــــــʛ الʱــــــــاǼع  وʲʺȄلــــــــه  مــــــــʧ الʽʰانــــــــات والʺعلʨمـــــــات عــــــــʙم تــــــــʨفʛ اوالـــــــʲʺǽ ȑʚلــــــــه 

  الʺʛʸفʽة
 ) ʤول رقʗ25/ 4/3جʹʻار للعلاقة بʗʲل الانʻلʲائج تʯا) ن ʙفʦم تʗمات عʦعلʸانات والʻʮال ʥدة مʦوج

  الʗʳمات الʙʶʸفʻة
معامѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل   دعاء الثالثالا

 )Bالانحدار (

مسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتوى  T قیمة

  المعنویة

  نتیجة العلاقة

مــــــــʧ عـــــــʙم تـــــــʨفʛ االعلاقѧѧѧѧѧѧѧة بѧѧѧѧѧѧѧѧین
وجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧودة  الʽʰانــــــــــات والʺعلʨمــــــــــات

  الخدمة المصرفیة

قبѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧول وجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧود  0.000  -9.693 -0.126

 علاقة

     R 0.53معامل الارتباط 

     R2(  0.28معامل التحدید (

     F 72.02 قیمة

     0.000  مستوى المعنویة

  2019المصدر: إعداد الباحثھ من نتائج البیانات المیدانیة  
  

 الʺʱغʛʽ الʱاǼع
 

  وجʦدة الʗʳمات الʙʶʸفʻة
 

  الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل
  مʥ الʻʮانات والʸعلʦماتعʗم تʦفʙ ا
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  ):25/ 3/ 4یتضح من الجدول رقم (

وجѧѧѧودة الخدمѧѧѧة المصѧѧѧرفیة مѧѧѧن البیانѧѧѧات والمعلومѧѧѧات ا /وجѧѧѧود ارتبѧѧѧاط عكسѧѧѧى وسѧѧѧط بѧѧѧین عѧѧѧدم تѧѧѧوفر1
) وذلѧѧѧك B) وقیمѧѧѧة معامѧѧѧل الانحѧѧѧدار(Rبمجتمѧѧѧع الدراسѧѧѧة. ویتضѧѧѧح ذلѧѧѧك مѧѧѧن خѧѧѧلال قیمѧѧѧة معامѧѧѧل الارتبѧѧѧاط (

  على النحو التالي:
) وتѧѧѧدل ھѧѧѧذه القیمѧѧѧة علѧѧѧى وجѧѧѧود علاقѧѧѧة ارتباطیѧѧѧھ بѧѧѧین عѧѧѧدم تѧѧѧوفر 0.53* بلغѧѧѧت قیمѧѧѧة معامѧѧѧل الارتبѧѧѧاط (

  وجودة الخدمة المصرفیة في المجتمع موضع الدراسة  .من البیانات والمعلومات ا
وجѧѧѧودة الخدمѧѧѧة مѧѧѧن البیانѧѧѧات والمعلومѧѧѧات *  بلغѧѧѧت قیمѧѧѧةمعامل انحѧѧѧدار متغیѧѧѧر العلاقѧѧѧة بѧѧѧین عѧѧѧدم تѧѧѧوفر ا

یѧѧѧѧѧؤثر عكسѧѧѧѧѧیا" علѧѧѧѧѧى مѧѧѧѧѧن البیانѧѧѧѧѧات والمعلومѧѧѧѧѧات ) وھѧѧѧѧѧذا یعنѧѧѧѧѧى أن عѧѧѧѧѧدم تѧѧѧѧѧوفر ا-0.126المصѧѧѧѧѧرفیة (
  مة المصرفیة في المجتمع موضع الدراسة .مستوى جودة الخد

تѧѧؤثر فѧѧي مسѧѧتوى جѧѧودة مѧѧن البیانѧѧات والمعلومѧѧات . كمѧѧا تشѧѧیر نتѧѧائج التقѧѧدیر إلѧѧى أن متغیѧѧر عѧѧدم تѧѧوفر ا2
)% حیѧѧѧѧث بلغѧѧѧѧت  قیمѧѧѧѧة معامѧѧѧѧل التحدیѧѧѧѧد 28الخدمѧѧѧѧة المصѧѧѧѧرفیة فѧѧѧѧي المجتمѧѧѧѧع موضѧѧѧѧع الدراسѧѧѧѧة بنسѧѧѧѧبة (

  )%.72الأخرى بنسبة ( ت) بینما  تؤثر المتغیرا0.28(
مѧѧѧѧن عѧѧѧѧدم تѧѧѧѧوفر اضѧѧѧѧعف . كمѧѧѧѧا یتضѧѧѧѧح مѧѧѧѧن نتѧѧѧѧائج التحلیѧѧѧѧل وجѧѧѧѧود علاقѧѧѧѧة ذات  دلالѧѧѧѧة إحصѧѧѧѧائیة بѧѧѧѧین 3

) عنѧѧѧد مسѧѧѧتوى معنویѧѧѧة F) واختبѧѧѧار (tوجѧѧѧودة الخدمѧѧѧة المصѧѧѧرفیة وفقѧѧѧا" لاختبѧѧѧار (البیانѧѧѧات والمعلومѧѧѧات 

وجѧѧѧودة الخدمѧѧѧة المعلومѧѧѧات مѧѧѧن البیانѧѧѧات و)  لمعامѧѧѧل العلاقѧѧѧة بѧѧѧین عѧѧѧدم تѧѧѧوفر اt) حیѧѧѧث بلغѧѧѧت قیمѧѧѧة (5%(

) بمسѧѧѧѧѧѧѧتوى معنویѧѧѧѧѧѧѧة 72.02( F)  وقیمѧѧѧѧѧѧѧة 0.000) بمسѧѧѧѧѧѧѧتوى دلالѧѧѧѧѧѧѧة معنویѧѧѧѧѧѧѧة (-9.693المصѧѧѧѧѧѧѧرفیة (

. وعلیѧѧѧة  یѧѧѧتم رفѧѧѧض فѧѧѧرض العѧѧѧدم وقبѧѧѧول الفѧѧѧرض %5) وھѧѧѧذه القѧѧѧیم أقѧѧѧل مѧѧѧن مسѧѧѧتوى المعنویѧѧѧة 0.000(

ات والمعلومѧѧѧات مѧѧѧن البیانѧѧѧالبѧѧѧدیل والѧѧѧذي یشѧѧѧیر إلѧѧѧى وجѧѧѧود علاقѧѧѧة ذات دلالѧѧѧة إحصѧѧѧائیة بѧѧѧین عѧѧѧدم تѧѧѧوفر ا

  وجودة الخدمة المصرفیة بالمجتمع موضع الدراسة.

وبنѧѧѧѧاء علѧѧѧѧى نتѧѧѧѧائج التحلیѧѧѧѧل الاحصѧѧѧѧائى الموضѧѧѧѧحة فѧѧѧѧي الفقѧѧѧѧرات السѧѧѧѧابقة  یѧѧѧѧتم قبѧѧѧѧول الفرضѧѧѧѧیة  الثالثѧѧѧѧة 
مѧѧѧѧѧن البیانѧѧѧѧѧات والمعلومѧѧѧѧѧات وجѧѧѧѧѧودة الخѧѧѧѧѧدمات بوجѧѧѧѧود علاقѧѧѧѧѧة ذات دلالѧѧѧѧѧة إحصѧѧѧѧѧائیة بѧѧѧѧѧین عѧѧѧѧѧدم تѧѧѧѧѧوفر ا

  .المصرفیة
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  :  ابعالر الادعاء

ــائʽة بــــــʧʽ عــــــʙم وجــــــʨد إدارة مʸʸʵʱــــــة للʶʱــــــȘȄʨ الالʛʱؔونــــــي Ǽالʺʸــــــʛف  هʻالــــــʥ علاقــــــه ذات دلالــــــه احʸــــ
  وجʨدة الʙʵمات الʺʛʸفʽة

 )4/3/16شكل رقم (
ʥʻة العلاقة بʻفʙʶʸمات الʗʳدة الʦوني وجʙʯؒالال ȖȂʦʴʯة للʶʶʳʯد إدارة مʦم وجʗع 

 

           H422  

  

 

  
  2019إعداد الباحثھ من نتائج  الدراسة المیدانیة  المصدر : 

ـــʘ تʴلʽـــــل الانʴـــــʙار لʙʴʱیـــــʙ العلاقـــــة الʶـــــʽʰʰة بـــــʧʽ الʺʱغʽـــــʛ الʺʶـــــʱقل  ولإثʰـــــات هـــــʚه الفʛضـــــʽة اســـــʙʵʱم الʰاحــ
ـــــــه  ـــــــʲʺǽ ȑʚل ـــــــي وال ـــــــه  عـــــــʙم وجـــــــʨد إدارة مʸʸʵʱـــــــة للʶʱـــــــȘȄʨ الالʛʱؔون ـــــــاǼع  وʲʺȄل ʱال ʛـــــــ ʽغʱʺدة و والʨوجـــــــ

  الʙʵمات الʺʛʸفʽة
 ) ʤول رقʗ26/ 4/3جʥʻار للعلاقة بʗʲل الانʻلʲائج تʯوني  ) نʙʯؒالال ȖȂʦʴʯة للʶʶʳʯد إدارة مʦم وجʗع

  وجʦدة الʗʳمات الʙʶʸفʻة
معامѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل   دعاء الرابعالا

 )Bالانحدار (

مسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتوى  T قیمة

  المعنویة

  نتیجة العلاقة

عــــــــʙم وجــــــــʨد إدارة العلاقѧѧѧѧѧѧѧѧة بѧѧѧѧѧѧѧѧین
 مʸʸʵʱـــــــة للʶʱـــــــȘȄʨ الالʛʱؔونـــــــي

  وجودة الخدمة المصرفیة

قبѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧول وجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧود  0.012  -2.576 -0.145

 علاقة

     R 0.25معامل الارتباط 

     R2(  0.07معامل التحدید (

     F 6.637 قیمة

     0.012  مستوى المعنویة

    2019المصدر: إعداد الباحثھ من نتائج البیانات المیدانیة  

 الʺʱغʛʽ الʱاǼع
 

  وجʦدة الʗʳمات الʙʶʸفʻة
 

  الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل
 ȖȂʦʴʯة للʶʶʳʯد إدارة مʦم وجʗع

  الالʙʯؒوني
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  ):26/ 3/ 4یتضح من الجدول رقم (

وجѧѧѧѧѧودة عѧѧѧѧدم وجѧѧѧѧѧود إدارة متخصصѧѧѧѧة للتسѧѧѧѧѧویق الالكترونѧѧѧѧي /وجѧѧѧѧود ارتبѧѧѧѧاط عكسѧѧѧѧѧى ضѧѧѧѧعیف بѧѧѧѧѧین 1
) وقیمѧѧѧة معامѧѧѧل Rالخدمѧѧѧة المصѧѧѧرفیة بمجتمѧѧѧع الدراسѧѧѧة. ویتضѧѧѧح ذلѧѧѧك مѧѧѧن خѧѧѧلال قیمѧѧѧة معامѧѧѧل الارتبѧѧѧاط (

  ) وذلك على النحو التالي:Bالانحدار(
عѧѧѧدم وجѧѧѧود ) وتѧѧѧدل ھѧѧѧذه القیمѧѧѧة علѧѧѧى وجѧѧѧود علاقѧѧѧة ارتباطیѧѧѧھ بѧѧѧین 0.25* بلغѧѧѧت قیمѧѧѧة معامѧѧѧل الارتبѧѧѧاط (

  وجودة الخدمة المصرفیة في المجتمع موضع الدراسة  .إدارة متخصصة للتسویق الالكتروني 
عѧѧѧѧدم وجѧѧѧѧود إدارة متخصصѧѧѧѧة للتسѧѧѧѧویق الالكترونѧѧѧѧي *  بلغѧѧѧѧت قیمѧѧѧѧةمعامل انحѧѧѧѧدار متغیѧѧѧѧر العلاقѧѧѧѧة بѧѧѧѧین 

عѧѧѧѧѧѧѧدم وجѧѧѧѧѧѧود إدارة متخصصѧѧѧѧѧѧѧة للتسѧѧѧѧѧѧѧویق ) وھѧѧѧѧѧѧѧذا یعنѧѧѧѧѧѧى أن -0.145وجѧѧѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧѧѧѧѧة المصѧѧѧѧѧѧرفیة (
  یؤثر عكسیا" على مستوى جودة الخدمة المصرفیة في المجتمع موضع الدراسة .الالكتروني 

تѧѧѧؤثر فѧѧѧي للتسѧѧѧویق الالكترونѧѧѧي عѧѧѧدم وجѧѧѧود إدارة متخصصѧѧѧة . كمѧѧѧا تشѧѧѧیر نتѧѧѧائج التقѧѧѧدیر إلѧѧѧى أن متغیѧѧѧر 2
)% حیѧѧѧث بلغѧѧѧت  قیمѧѧѧة معامѧѧѧل 7مسѧѧѧتوى جѧѧѧودة الخدمѧѧѧة المصѧѧѧرفیة فѧѧѧي المجتمѧѧѧع موضѧѧѧع الدراسѧѧѧة بنسѧѧѧبة (

  )%.93الأخرى بنسبة ( ت) بینما  تؤثر المتغیرا0.7التحدید (
عѧѧѧدم وجѧѧѧود إدارة متخصصѧѧѧة . كمѧѧѧا یتضѧѧѧح مѧѧѧن نتѧѧѧائج التحلیѧѧѧل وجѧѧѧود علاقѧѧѧة ذات  دلالѧѧѧة إحصѧѧѧائیة بѧѧѧین 3

) عنѧѧѧد مسѧѧѧتوى معنویѧѧѧة F) واختبѧѧѧار (tوجѧѧѧودة الخدمѧѧѧة المصѧѧѧرفیة وفقѧѧѧا" لاختبѧѧѧار ( یق الالكترونѧѧѧيللتسѧѧѧو

 عѧѧѧدم وجѧѧѧود إدارة متخصصѧѧѧة للتسѧѧѧویق الالكترونѧѧѧي)  لمعامѧѧѧل العلاقѧѧѧة بѧѧѧین t) حیѧѧѧث بلغѧѧѧت قیمѧѧѧة (5%(

) بمسѧѧѧѧتوى 6.637( F)  وقیمѧѧѧѧة 0.012) بمسѧѧѧѧتوى دلالѧѧѧѧة معنویѧѧѧѧة (-2.576وجѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧѧة المصѧѧѧѧرفیة (

. وعلیѧѧѧة  یѧѧѧتم رفѧѧѧض فѧѧѧرض العѧѧѧدم وقبѧѧѧول %5) وھѧѧѧذه القѧѧѧیم أقѧѧѧل مѧѧѧن مسѧѧѧتوى المعنویѧѧѧة 0.012( معنویѧѧѧة

عѧѧѧدم وجѧѧѧود إدارة متخصصѧѧѧة الفѧѧѧرض البѧѧѧدیل والѧѧѧذي یشѧѧѧیر إلѧѧѧى وجѧѧѧود علاقѧѧѧة ذات دلالѧѧѧة إحصѧѧѧائیة بѧѧѧین 

  وجودة الخدمة المصرفیة بالمجتمع موضع الدراسة.للتسویق الالكتروني 

الموضحة في الفقرات السابقة  یتم قبول الفرضیة الرابعة بوجود علاقة  وبناء على نتائج التحلیل الاحصائى
  .عدم وجود إدارة متخصصة للتسویق الالكتروني وجودة الخدمات المصرفیةذات دلالة إحصائیة بین 
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ʛامʳل الʶالف  
  الʹʯائج والʦʯصʻات

  

  : وتʸʯʵل علي
  الʹʯائج  اولاً:

 :   الʦʯصʻاتثانʻاً
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  ج ـائـــــــــʹʯال -:أولاً 
  -وهي:وتʨصلʗ الʙراسة الي عʙة نʱائج 

  .ʱʳǼʺع الʙراسة الʺʛʸفʽة اتجʨدة الʙʵمو ضعف الʽʻʰة الʽʱʴʱةبʧʽ  ارتʰاȋ عʶȞي قȐʨ وجʨد / 1
  الʺʛʸفʽة. اتجʨدة الʙʵمو لامʽة الʱقʽʻةابʻʽعʽʶȞة علاقة وجʨد/2
  جʨدة الʙʵمات الʺʛʸفʽة.ʨ والʺعلʨماتʽʰانات للمʧ تʨفʛ الأعʙم بʧʽ عʽʶȞة وجʨد علاقه / 3
4 ʥالʻة علاقة/ هʽʶȞع ʧʽة بʸʸʵʱد ادارة مʨم وجʙف للعʛʸʺوني في الʛʱؔالال ȘȄʨʶʱ وʙʵدة الʨمات ج

  .الʺʛʸفʽة
 . للʙʵمات الالʛʱؔونʽة  عʙم اسʱقʛار شȞʰة الاتʸالات ʙʴǽ مʧ اقʰال الʺʙʵʱʶمʧʽوجʙت الʙراسة ان / 5
لاسʙʵʱام الʙʵمات الʺʛʸفʽة الالʛʱؔونʽة ʙʴǽ مʧ اللازمة / عʙم قʽام الʺʛʸف بʙوره في شʛح الاجʛاءات 6

 . ʺʙʵʱʶمʧʽاقʰال ال
تقʰل Ǽعʠ العʺلاء لفʛؔة الʱعامل Ǽالانʛʱنʗ واحʶاسهʦ  الʨʵف مʧ الاحʽʱال الالʛʱؔوني مʺا یʕدȐ لعʙم/ 7

 ʛʡاʵʺالǼʺر الʨالام ʧف مʛʸʺالǼ ʧائȃʜثقة ال ʙونيوتعʛʱؔالال ȘȄʨʶʱال Șʽʰʢاح تʳهʺة في ن. 
ʺا ʨʴǽل م/ وجʙت الʙراسة ان هʻالʥ عʙم وضʨح للʛؤȄة الʺʱʶقʰلʽة للȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني لȑʙ مʙراء الʺʸارف 8

 .دون تʽʰʢقه Ǽالʨʸرة الʺʢلȃʨة 
  . في ثقافاتهʦ واعʺارهʦ  للاخʱلاف نʰʶةوتقʦǽʙ الʙʵمات لهʦ لʱؔفة في الʨصʨل للعʺلاء / ا9

ق̡افة الʱقʽʻة للعʺلاء حʘʽ مازال الʰعʷǽ ʠـــــعǼ ʛالارتʰاك مʧ ایʙاع الʻقʨد بʨاســـــʢة الʸـــــʛاف الآلى ضـــــعف/10 ال
)ATM. فʛʸʺهاب للʚفʹل الȄو (  
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  اتـــالʦʯصʻ -: ثانʻاً 
 اسʱؔʺال الʽʻʰة الʽʱʴʱة للاتʸالات وضʺان امʧ الȞʰʷات وجʨدة خʙماتها./1
ء في مʳال الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني والʨصʨل للعʺلا مʨاكʰة للʨʢʱراسʙʵʱام بʛامج وتʽʺʸʺات على الʺʸارف / 2

  . عʛʰ احʙث الʨسائل الالʛʱؔونʽة 
  .لʨʱفʛʽ بʯʽة آمʻه لʰʱادل الʺعلʨماتʨʱفʛʽ بʛامج حʺاǽة مʧ الفʛʽوسات بالʺʸارف ضʛورة اهʱʺام / 3
4ʸʸʵʱاء ادارة مʷانǼ امʺʱف  ه/ الاهʛʸʺالǼ ȘȄʨʶʱتلل Ȍʢʵامج والʛʰضع الʨي بʻعʳʽاتʛʱالاس ȘȄʨʶʱة للʽ

 الالʛʱؔوني
5 / ȑʜ ʛؗʺف الʛʸʺة على الʽفʛʸʺة الʽʻقʱال الʳاء في مʛʰʵال ʧد الؔافي مʙالع ʛʽفʨمت ʦǽʙرات مع تقʨʷʻ

  وورش تʲقʽفʽه للعʺلاء
6. ʧʽʰتقʛʺوال ʧʽʽالʴة للعʺلاء الǼة جاذʜʽʺʱمات مʙخ ʦǽʙقʱات ولʙʳʱʶʺه الʰاكʨʺل ʧʽفʣʨʺال ʖȄرʙʱام بʺʱالاه /  
ʜʽ علي أمʧ وسلامة الʺعلʨمات علي الȞʰʷات الالʛʱؔونʽة/ اهʺ7 ʛؗʱة الʽ 
/ ضʛورة الȋʨʴʱ ضʙ الʺʵاʛʡ مʲل ʣاهʛة القʛصʻة علي شȞʰة الانʛʱنʗ واǽʹا خʛʢ فقʙان الاتʸال 8

  الʺʰاشʛ مع العʺلاء .
ات علي اجʛاء عʺلʽاتهʦ الʺʛʸفʽة 9 ʛؗʷاد والʛع الافʽʳʷʱب ʥثقافة العʺلاء وذل ʛʽʽو / تغʛʱؔاالʽثقافة ن ʛʷʻل

 .الʱعامل Ǽالʻقʙ الالʛʱؔوني
  للعʺلاء/ان تعʺل الʺʸارف للʱعʙʵǼ ʅȄʛماتها عʛʰ الانʛʱنʗ والʛسائل القʛʽʸة 10

  مقʙʯحات الʗراسات الʯʴʸقʮلʻة :
  -یʨصي الʰاحǼ ʘان تʻʱاول الʺʨضʨعات الʽʲʴʰة الʺʱʶقʰلʽة في هʚا الʺʳال الʺʨضʨعات الʱالʽة:

  عʺلاء.رضا اللالʛʱؔوني وتأثʛʽها علي / معʨقات الȘȄʨʶʱ ا1
/ اجʛاء دراسات اخȐʛ یʦʱ فʽها تʻاول مʱغʛʽات ǼاǼعاد اخȐʛ علي الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني وجʨدة الʙʵمات 2

 الʺʛʸفʽة .
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  الʶʸادر والʙʸاجع

.ʤȂʙؒآن الʙالق  

:ʔʯؒال  

ʦ الȘȄʨʶʱ عʛʰ الإنʛʱنʗ، (القاهʛة: الʱعلʽ–/ أحʺʙ الʺʛʴزȐ وحʺادة فʨزȐ، بʛنامج مهارات الȘȄʨʶʱ والʽʰع 1

 ).286ؗلʽة تʳارة، جامعة بʻها، ʨؗد الʺفʨʱح، 

2ʛʺعلى ع ʧʺǽ2007( / ا( ʨʶʱمة فى الʙقʱة، دراسات مʽامعʳار الʙة: الȄرʙʻȞالاس) ،ȘȄ.( 

3ʧʽʹʽʰʺال ʙʺأح ʦاسǼ / )2010( ،ها علي الأداء الاسʛة وأثʽونʛʱؔارة الإلʳʱال ʝʽعʺان: دار جل) ،يʳʽاتʛʱ

 ).الʜمان

مʙخل تȄʨʶقي اسʛʱاتʳʽي،  -، الʙʵمات الالʛʱؔونʽة بʧʽ الȄʛʤʻة والʛʽʷǼ / )2002(Șʽʰʢʱ عʰاس العلاق4

 ).لʺʤʻʺة العʽȃʛة للʽʺʻʱة الإدارȄة(القاهʛة: ا

 معهʙ اʴǼاث الʽʶاسات قʢاع الʙʵمات الفلʻʽʢʶى بʱʽʻه وأثʛه الاقʸʱادȐ، (غʜة: )2013( / بلال الفلاح5

  ).الاقʸʱادǽة

صʛ، (الاسʙʻȞرȄة: الʙار الȘȄʨʶʱ الʺعا )2005(/ ثابʗ عʙʰ الʛحʺʧ إدرʝȄ وجʺال الʙیʧ مʙʺʴ الʺʛسى14

 ).الʳامعʽة

6ʝȄإدر ʧʺحʛال ʙʰع ʗ2006(/ ثاب( ʽقʱاس والʽق القʛʡة وʽأساس ʦʽة: مفاهʽʱʶجʨمات اللʙʵدة الʨؗفاءة وجʽ ،ʦ

  ).(الاسʙʻȞرȄة: الʙار الʳامعʽة

سʶة حʨرس الʙولʽة للʛʷʻ ، (الإسʙʻȞرȄة : مʕ )2016( / حازم مʙʺʴ عʙʰ الفʱاح، أصʨل الȘȄʨʶʱ ومʰادئه7

 ).والʨʱزȄع

ʺان: دار الʽازورȑ مʙخل شامل،( ع-الʙʴیʘ، الأسʝ العلʺʽة للȘȄʨʶʱ )2006( / حʺʙʽ الʢائي وآخʛون 8

ʛʷʻة للʽʺالعل.( 

 ).Ȑ ، إدارة عʺلʽات الʙʵمة، (عʺان: دار الʽازور )2009( / حʺʙʽ عʙʰ الʰʻى الʢائى، وʛʽʷȃ عʰاس العلاق9

Ȅʛا الʙورȐ وآخʛون 10   ).  ات الأعʺال، (عʺان: دار الʽازورȐ ، وʣائف وعʺلʽات مʤʻʺ)2011( / زؗ

  ). ار خالʙ اللʽʴاني للʛʷʻ والʨʱزȄع، (عʺان: د)2016( الازمات الʺالʽة/ أحʺʙ جلال، إدارة 11

 ).  ن: دار الفʛؔ، الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني، (عʺا)2012( / سامح عʙʰ الʺʢلʖ صابʛ وعلاء مʙʺʴ سʙʽ قʙʻیل12
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 ).الʺʛʸفي، (عʺان: دار اسامة للʛʷʻ، الʨʻʰك الʳʱارȄة والȘȄʨʶʱ )2011( / سامʛ جلʙة13

14 ʨʺون حʙسع / Ȑعاوȃʛاس الʰوع ʛʽʲ2015( د ج(مع ʦʽومفاه ʝأس :ȘȄʨʶʱوت: دار ، إدارة الʛʽب) ،ةʛاص

 ).الʖʱؔ العلʺʽة

   ).الʺʱʳʺع العȃʛى للʛʷʻ والʨʱزȄع ، الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔونى، (القاهʛة :)2010( / سʺʛ تʨفȘʽ صʛʰة15

16ʦسال ʙʽاء سʺʽ2006( / ش(  .(ةʽȃʛل العʽʻعة الʨʺʳة : مʛالقاه) ،ؔاملةʱʺة الʽقȄʨʶʱالات الʸالات ، 

  ). ة، ( الإسʙʻȞرȄة: الʙار الʳامعʽة، الʳʱارة الالʛʱؔونʽ)ʡ / )2009ارق عʙʰ العال17

 ).سʙʻȞرȄة : الʺʖʱȞ الʳامعي الʙʴیʘ،  الȘȄʨʶʱ، ( الإ)2006( / عʙʰ الʶلام أبʨ قʴف وآخʛان18

19 ʙʺأح ʦȄʛؔال ʙʰل/ عʽʺ2015( ج(Ȅʨʶʱة، الȄادرʻʳعʺان: دار ال) ،فىʛʸʺال Ș.( 

 اكʶفʨرد: اكادʽʺǽة، الʺʸارف الاسʲʱʺارȄة الاسلامʽة: الȄʛʤʻة والȘʽʰʢʱ، ()2016( / عʙʰ اللʽʢف حʺʜة20

 ).اكʶفʨر العلʽا

21ʙʺد أحʨʺʴم ʙʺ2001( / أح( Ȑʛʤخل نʙة مʽفʛʸʺمات الʙʵال ȘȄʨʶة ، ت ʛؗʰقى، (عʺان: دار الʽʰʢت

ʷʻللʛ.( 

22Ȑدʨعʶم ȑالهاد ʙʰ2016( / ع(ة اʽفʛʸʺالاعʺال ال ، Ȑازورʽعʺان: دار ال) ،ةʽونʛʱؔلإل.( 

23ʖالʡ حانʛ2014( / علاء ف() ،ʛمعاص ȑʛؔر فʨʤʻم ȘȄʨʶʱع، إدارة الȄزʨʱوال ʛʷʻام للǽعʺان: دار الأ(. 

 ).الʲقافيʽة، (عʺان: دار الʱؔاب ، الʙʵمات الإلʛʱؔون)2011( / عʺاد أحʺʙ أبʨشʖʻ وآخʛون 24

ة، تʳاه نʨʴ العʨلʺ، فʛص وتǽʙʴات الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني في ʣل الا)2005( / عʺʛو أبʨ الʧʽʺʽ عʙʰ الغʻي25

 ).( الȄʛاض: د ن

26 ȐʛȞʰاده الʕ2014( / ف(ثقافة ʛʽʽالعلاقات العامة وتغ ، ʖʱؔال ʦة: عالʛالقاه) ،اتʺʤʻʺال  .( 

الʙʴیʲة، (القاهʛة: مʰʱȞة الاتʳاهات العالʺʽة الإدارȄة  :الʷاملة، إدارة الʨʳدة )2006،2012( / فʴʱي سʛحان27

ʅȄʛʷال.(  

ʛور، ( ، أساسʽات الȘȄʨʶʱ، تʛجʺة: سʛور علي إبʛاهʦʽ س)2009( فʽلʨؗ ʖʽتلʛ وجارȑ آرمʛʱʶونج/ 28

ʛʷʻخ للȄʛʺاض: دار الȄʛ585)، صال  . 

29 Ȑاوʽʴʺال ʅǽنا ʦ2006( / قاس(ʽمات: مفاهʙʵدة فى الʨʳا، إدارة الʽوعʺل ʦ عʺان: دار) ،قاتʽʰʢت وت

 ).الʛʷوق 
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 ).ʛونى، (بʛʽوت: دار الʖʱؔ العلʺʽة، الʨجʜʽ فى الȘȄʨʶʱ الالʱؔ)2016( / لʽلى مʢالى30

 ).دارة الʨʻʰك، (عʺان: دار الʺʻاهج، إ)2014( / مʙʺʴ الʛʽʸفي31

32ʛʺالǼ انȄ2009( / ادر(ʧȄʛوآخ ʧʽجʺة: بهاء شاهʛمات، تʙʵال ȘȄʨʶت ȏادʰل ، مʽʻعة الʨʺʳة: مʛالقاه)،

  ).العʽȃʛة

 ).Ȅة: مʕسʶة حʨرس للʛʷʻ والʨʱزȄع، الʳʱارة الإلʛʱؔونʽة، ( الإسʙʻȞر )2005( / مʙʺʴ الʛʽʸفي33

 ).ʛونى، (بʛʽوت: دار الʖʱؔ العلʺʽة، الȘȄʨʶʱ العقارȐ الالʱؔ)2016( / مʙʺʴ الʛʽʸفى34

  ).الالʛʱؔونʽة، (عʺان: دار الʻʳان الʳʱارة)،2015( / مʙʺʴ الفاتح مʨʺʴد ʛʽʷǼ الʺغȃʛى35

 ).یʘ، (الاسʙʻȞرȄة: الʙار الʳامعʽة، أسʝ الȘȄʨʶʱ الʙʴ)2011( / مʙʺʴ عʙʰ العʦʽʤ أبʨ الʳʻا36

 )دار الʺʛʽʶة –: الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني ، (عʺان  )2012( /مʨʺʴد جاسʺالʙʽʺʸعي ، ردیʻه  عʲʺان37

38ʦʽʤالع ʙʰع ʙʺʴ2008( / م(ونʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱة ي، الʽامعʳار الʙة: الȄرʙʻȞالإس )،.( 

39ʦʽʤالع ʙʰع ʙʺʴ2012( / م(ʙقʱʺال ȘȄʨʶʱة، الʽامعʙʳار الʙة: الȄرʙʻȞالاس) ،م  .( 

40ʛصاب ʦʽالعل ʙʰع ʙʺʴ2009(/ م( ،ةʽونʛʱؔارة الالʳʱوال ȘȄʨʶʱامعى، الʳال ʛؔة: دار الفȄرʙʻȞالاس).(    

41ʧʽالله شاهʙʰع ʙʺʴارة )2017( / مʳʱال ،ʴʱال ʧʽة بʽȃʛة العʽونʛʱؔالال ʨʺʻص الʛات وفǽʙ 

42 Ȑʛʺʷى الʢǼ ʙة وخالʜʽʳل عʰوة شʛى، (ال)2012( / مȃʛالع ʦوني فى العالʛʱؔالال ȘȄʨʶʱة: دار ، الʛقاه

 ).الʛʷʻ للʳامعات

 ).الʺʛʸفى، (الʜʳائʛ: الفا للʨثائȘ، الȘȄʨʶʱ )2017( / مʢʸفى یʨسف ؗافى43

 ).صʨل الȘȄʨʶʱ الʺʛʸفى، (عʺان: د ن، أ)1994( / ناجى ذیʖ صالح معلا44

 ).لʳʱارȄة، (عʺان: دار علʽاء للʛʷʻ، إدارة الʨʻʰك ا)2016( / إسʺاعʽل إبʛاهʦʽ عʙʰ الʰاقى45

، الȘȄʨʶʱ في الألفʽة )2008( / نادǽة أبʨ الʨفا العارف ऎمʙʺʴ عʙʰ العʦʽʤ أبʨ الʳʻا وأمʽʻة مʱʵار ǽاقʨت46

ʲالʲالʳار الʙة: الȄرʙʻȞةة، ( الإسʽامع(  . 

47ʦʳد نʨʰع ʦʳ2004( / ن(ةʽونʛʱؔلا -، الإدارة الالȞʷʺائف والʣʨة والʽʳʽاتʛʱخ الاسȄʛʺاض:  دار الȄʛال ) ،ت

ʛʷʻلل .( 

 .)الʙʵمات، ( عʺان: دار وائل للʛʷʻ، تȘȄʨʶ )2002( / هاني حامʙ الʹʺʨر48

  ).(عʺان: دار الʺʛʽʶةالالʛʱؔونʽة، ، الʙʵمات الʺʛʸفʽة )2012(/ وسʦʽ مʙʺʴ الʙʴاد وآخʛون 49
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 ).قʽʺة الʨȃʜن، (عʺان: دار الʻʳان ، إدارة الȘȄʨʶʱ وفȘ مʨʤʻر)2016( / أنʝʽ أحʺʙ عʙʰ الله50

51ʛʽʶʽت ʙʺʴا الله مʢر وعʨʶʻاح الʱالف ʙʰاد عǽلع)2014(/ اʶذج الʨʺن ʘیʙʴال ȘȄʨʶʱال ʦʽة،  ، مفاهǽالʺاد

ʛʷʻعʺان: دار صفاء لل).( 

52ʧʶح ʜȄʜالع ʙʰع ʧʺǽ2001( / أ(ȘȄʨʶʱات الʽʳʽاتʛʱإس ،ʛʷʻاعة والʰʢاء للʰة: قʛالقاه) ،.(  

  الʗراسات الʱامعʻة:

: اثʛ الʨʱزȄع الالʛʱؔوني للʙʵمات الʺʛʸفʽة علي علاقة الʥʻʰ مع )2012(/ ساره سʽف الʙیʧ مʙʺʴ علي 1

م ، ʘʴǼ تؔʺʽلي لʽʻل درجة ماجʛʽʱʶ 2010 –م 2007عʺلائه ، دراسة حالة بʥʻ فʸʽل الاسلامي الʨʶداني 

 ʛʸʺم الʨدان للعلʨʶة الʽʺǽر ، اكادʨʷʻمʛʽة غʽة والʺالʽفʛʸʺراسات الʙم في الʨة .العلʽة والʺالʽف  
: الاسالیب الحدیثة في التسویق المصرفي ، رسالة ماجستیر غیر منشور )2002(ھبة الزبیر عبد المجید / 2

 .ة السودان للعلوم والتكنولوجیا جامع، ، كلیة الدراسات العلیا
: دور تȘȄʨʶ الʙʵمات الʺʛʸفʽة في جʚب العʺلاء دراسه حالة بʥʻ فʸʽل )2013( / هʰه عʙʰالقادر عʨض3

ت العلʽا، الʙراسا الاسلامي الʨʶداني، ʘʴǼ تؔʺʽلي لʽʻل درجة الʺاجʛʽʱʶ في ادارة الاعʺال غʛʽ مʨʷʻر، ؗلʽة

ʧʽلʽʻجامعة ال .  

Ǽ ʘʴ: الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني واثʛه علي جʨدة الʙʵمة الʺʛʸفʽة ،  )ʙʺʴ )2015 العʷاȑ/ سʛʴ عʨض الله م4
الʨʶدان للعلʨم  امعةتؔʺʽلي لʽʻل درجة الʺاجʛʽʱʶ في الʙراسات الʺʛʸفʽة غʛʽ مʨʷʻر، ؗلʽة الʙراسات العلʽا، ج

 . والʻؔʱلʨجʽا

الʺʛʸفʽة, دراسة حالة في Ǽعʠ : أثʛ الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني علي جʨدة الʙʵمات )2010( / فʹʽلة شʛʽوف5

ʛʽغ ȘȄʨʶʱفي ال ʛʽʱʶرسالة ماج ،ʛائʜʳك في الʨʻʰال ʛائʜʳال ،ȑرʨʱʻرة، جامعة مʨʷʻم. 

ة حʧʽʶ سلʽʺان6 : الȘȄʨʶʱ الʺʛʸفي وأثʛه في الʺʴافʤة علي العʺلاء, دور الʨعي الʺʛʸفي )2012( / مʛʰوؗ

عة مه غʛʽ مʨʷʻرة،  ؗلʽة الʙراسات العلʽا، جاومʱغʛʽ وسȌʽ ودراسة حالة على بʥʻ الʨʡʛʵم،  رسالة دʨʱؗرا 

 . الʨʶدان للعلʨم والʨʻؔʱلʨجʽا

7ʦعʻʺال ʙʰل ع ʨؗʱة، )2008( / مʽانʨʽʴوة الʛʲف الʛʸʺǼ رضاء العʺلاء Șʽقʴة في تʽفʛʸʺمات الʙʵدور ال :

  .لʨجʽاʨ عة الʨʶدان للعلʨم والʘʴǼʻؔʱ تʽؔʺلي لʽʻل درجة الʺاجʛʽʱʶ في العلʨم الإدارȄة غʛʽ مʨʷʻر، جام

8ʙʽʳʺال ʙʰع ʙʺʴوان مʛد العʺلاء في )2003(/ مʙع ʟادة أو نقȄة علي زʲیʙʴة الʽفʛʸʺمات الʙʵال ʛاث :

  . ʽʻلʧʽالʙراسات العلʽا، جامعة ال الʨʻʰك الʳʱارȄة الأردنʽة، رسالة ماجʛʽʱʶ في إدارة الأعʺال غʛʽ مʨʷʻرة, ؗلʽة
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9 ʖـــــــــʽʢال ʧیʙف الـــــــــʛشـــــــــ ʙـــــــــʺʴـــــــــة )2013(/ مʽونʛʱؔة الالʽفʛـــــــــʸʺمات الʙـــــــــʵال Șـــــــــʽʰʢـــــــــة تȃʛʳت ʦȄʨتقـــــــــ :
بʨاســـــʢة الʺʸـــــارف الʳʱارȄـــــة العاملــــــة فـــــي الʶـــــʨدان Ǽاســـــʙʵʱام الȄʛʤʻــــــة الʺʨحـــــʙة لقʰـــــʨل واســـــʙʵʱام الʱقʽʻــــــة 

عـــــــة الʶـــــــʨدان للعلـــــــʨم رســـــــالة دʱؗـــــــʨراه غʽـــــــʛ مʷʻـــــــʨرة،  ؗلʽـــــــة الʙراســـــــات العلʽـــــــا، جام م) ،2012 – 2007(
 .والʨʻؔʱلʨجʽا

: معʨقات الانʛʱنʗ الʺʛʸفي وأثʛه في جʚب العʺلاء، دراسة مʙʽانʽة لعʻʽة مʧ )2014( / مʢʸفي صلاح10

الʺʸارف الʳʱارȄة في في الʨʶدان، ʘʴǼ تؔʺʽلي لʽʻل درجة الʺاجʛʽʱʶ في الʙراسات الʺʛʸفʽة غʛʽ مʨʷʻر، 

  . عة الʨʶدان للعلʨم والʻؔʱلʨجʽاكلʽة الʙراسات العلʽا، جام

  الʱʸلات العلʻʸة:

1 ʙʺة / احʽʺǽة ، الاكادʽفʛʸʺة والʽراسات الʺالʙلة الʳها ، مȄرʙʸم ʛان واشهʺʱاقات الائʢǼ اعʨاف : انʨرة نʨاتǼ

 ʛʰʺʶǽع دǼاʛد الʙادس العʶال ʙلʳʺة ، الʽامعة الاردنʳة ،الʽفʛʸʺة والʽم الʺالʨة للعلʽȃʛم1998الع  

ا، مʳلة ʜة Ǽفلʧʽʢʶ ومعʨقات انʷʱارهرشȑʙ عʙʰ اللʽʢف وادȑ، أهʺʽة ومʜاǽا الʨʻʰك الإلʛʱؔونʽة في قʢاع غ/ 2

 م.2008الʳامعة الإسلامʽة (سلʶلة الʙراسات الإنʶانʽة) الʺʳلʙ الʶادس عʛʷ، العʙد الʲاني، 

/ سʺʛʽ احʺʙ أبʨزنʙʽ وشادȑ رʴȃي الʅȄʛʷ: اثʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي علي رضاء العʺلاء, دراسة مʙʽانʽة على 3

  م.2009)، العʙد الاول, ، فلʧʽʢʶ، 13مʳلة جامعة الاقʸي، الʺʳلʙ ( ،الʺʸارف الʳʱارȄة Ǽالʹفة الغʽȃʛة

ة علي بʥʻ دراسة تʽʰʢقʽ –/ شاهʧʽ على عʙʰالله : نʦʤ الʙفع الالʛʱؔونʽة ومʵاʛʡها ووسائل الʛقاǼة علʽها 4

) ʙلʳʺة  ، الʽانʶم الانʨلة العلʶة ، سلʜغǼ ʛلة جامعة الازهʳم ، ʧʽʢʶد (12فلʙم2010) ،1)، الع 

لاح مʙʺʴ شʽخ ودǽʺا عʙنان، دور عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقى الالʛʱؔونى فى تعʜȄʜ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة / ص5

) ʙلʳʺة، الʽʺراسات العلʙث والʨʴʰلل ʧȄʛʷلة جامعة تʳʺǼ رةʨʷʻارف، دراسة مʸʺد (37للʙم.  2015)، 4)، الع  

/ إدارة الʙراسات والʨʴʰث، القʢاع الʺʛʸفي الʨʶداني: الأكʛʲ نʺʨاً بʧʽ القʢاعات الʺʛʸفʽة العʽȃʛة لعام 6

  م. 2017، مارس 436، مʳلة اتʴاد الʺʸارف العʽȃʛة، العʙد  2016

ʜʽ على الʨʶدان ، مʳلة الʺʛʸفي 7 ʛؗʱالǼ يȃʛالع ʧʡʨفي ال ʗنʛʱة الانȞʰش ʛʰفة عʛʽʸال Șʽʰʢقات تʨمع /

 م 2016) ، یʨنʨʽ 80، العʙد (2016لعام 

 الʓʸتʙʸات:
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ي إسʺاعʽل1 ʛؗت ʛ2007( / شاك( ʛʺتʕʺم إلي الʙمق ʘʴǼ ,ةʽʶافʻʱرة الʙوني والقʛʱؔفي الالʛʸʺال ȘȄʨʶʱال :

 . عة فʽلادلفʽا, عʺاني الʵامʝ، جامالعلʺ

: دراسة مȞʷلات تȘȄʨʶ الʙʵمات الʺʛʸفʽة الالʛʱؔونʽة في العʛاق وعلاقʱها بʛضا )2013(فارس عʙʰالله / 2

علʨم الاقʸʱادǽة ʙاد للالȃʜائʧ ، دراسة تʽʰʢقʽة لعʻʽة مʧ الʺʸارف ، ʘʴǼ مقʙم في العʙد الʵاص ʕʺǼتʺʛ ؗلʽة Ǽغ

 .الʳامعة 

تʽʣʨف الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني ؗأداة للʤʻʺǼ ʜʽʺʱʺات الأعʺال،ورقة عʺل  ):2005( / مȑʙʳ مʙʺʴ مʨʺʴد3

  . ʽة، جامعة الʺلʥ خالʙ، الʶعʨدǽةمقʙمة إلى نʙوة الʳʱارة الالʛʱؔون

قʽـــــــاس جـــــــʨدة الʵـــــــʙمات الʺʸـــــــʛفʽة الاســـــــلامʽة فـــــــي الʺʺلؔـــــــة الاردنʽـــــــة  ) :2004(/ الʢالـــــــʖ ، صـــــــلاح 4
 ن .الفقه الاسلامي ، جʛش ، الاردالهاشʺʽة ، مʳلة 

ʕنʙʯالان:  

ــــــــʛ الʶــــــــȑʨʻ الʶــــــــاǼع والʶʺʵــــــــʨن / 1 Ȅʛقʱال ȑʜــــــــ ʛؗʺدان الʨــــــــʶال ʥــــــــ ʻʰقعʨــــــــاعة 2/8/2018م ، 2017مʶم ال
  . صʰاحا 10

2) ʦار رقــــــʙــــــة الاصــــــʽʲʴʰراســــــات الʙــــــلة الʶسل ȑʜــــــ ʛؗʺدان الʨــــــʶال ʥــــــʻقــــــع بʨة 6/ مʽفʛــــــʸʺــــــة الʽʻقʱال ʧعــــــ (
  . مʶاء 9الʶاعة  18/2/2019م بʱارȄخ 2004

 10م الʶــــــــــاعة 19/2/2019الʵــــــــــʙمات الʺʸــــــــــʛفʽة الالʛʱؔونʽــــــــــة ،بʱــــــــــارȄخ / مʨقــــــــــع بʻــــــــــʥ الʡʛʵــــــــــʨم ، 3
  مʶاء.
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  ـــقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالملاحــ
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) ʤرق Ȗʲ1مل(  

  الاسʻʮʯان 
ʤʻحʙال ʥʸحʙالله ال ʤʴǺ  

  جامعة الʦʴدان للعلʦم والʦʹؒʯلʦجʻا
  كلʻة الʗراسات العلʻا 

  الموقرین.........................................ةالفاضل الأخʕالفاضل /  الأخ
  السلام علیكم ورحمة اللھ وبركاتھ

  اسʮʯـــــانةالʦʸضʦع : 
تʺʻʴʻا جʜءاً مʧ وقʥʱ ،هʚه الʙراسة مʧ مʢʱلʰات الʨʸʴل علي درجة  أنآملʧʽ  ةنʹع بʧʽ یʥǽʙ هʚه الاسʰʱان

جʦدة الʗʳمات  ىالʙʶʸفي واثʙها علالȖȂʦʴʯ الالʙʯؒوني معʦقات الʺاجʛʽʱʶ في الʙراسات الʺʛʸفʽة Ǽعʨʻان : (
ʙؗیʧ لʕ ʥ م،الʽʰانات الʱي سʳʱʺع بʨاسʢة هʚه الاسʰʱانة سʙʵʱʶʱم لأغʛاض الʘʴʰ العلʺي فقȌ) الʙʶʸفʻة
  سȄʛة الʺعلʨمات الʱي سʱقʙمها. ىحʛصʻا عل

  
  

  ،،،شاكʧȄʛ تعاونʥ معʻا،،
  
  

    
  الʮاحʰة

  حʙم فʙج مʦʸʲد
  

  
  
  

   



138 
 

 ʤʴانات  -: الأولالقʻʮةالʻالاول :  
 الʻʳار الʸʹاسʔ : أمام(   )الʙجاء وضع علامة

 الʹʦع : .1

             ʙؕى                                            ذʰأن  
2.  ʙʸالع 

 ʧه30 اقل مʻة40-30 سʻس  
  سʻة50 مʧ  أكʛʲسʻة    41-50

 الʓʸهل العلʸي  .3

  ماجȞǼ                         ʛʽʱʶالʨرʨȄس                      
  دʨʱؗراه                                                 أخȐʛ اذʛؗها

 لʝʶʳʯ:مʱالا  .4

  اقʸʱادعلʨم مʛʸفʽة                               
  اذʛؗها تʸʸʵات اخȐʛ   مʴاسʰة     

 سʹʦات الʙʮʳة : .5

ʧه       5اقل مʻه 10 -5سʻس 
  سʻة 10اكʛʲ مʧ                                            سʻة   11-15
  الʗʯرʻʮȂة:الʗورات  .6

ʗجʦت                                                  ʗجʦلات  
  

  ..............................................................اذا وجʗت ʤؕ عʗدها واذʙؕها
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  الأساسʻةالʻʮانات  -القʸʴالʰاني:
  ʻʯʲʯةالʻʹʮة الضɹف ) 1(

  
   

ʗʹʮارة  الʮالع  Ȗة أوافʗʵǺ  Ȗأواف  ʗایʲلا  مȖلا  أوافȖة أوافʗʵǺ  
عدم استقرار شبكة الاتصالات    1

یحد من اقبال المستخدمین 
  للخدمات الالكترونیة       

ضیق السعة للشبكة یشكل بطء   2
  في تقدیم الخدمة

ارتفاع تكالیف الحصول علي   3
  المعدات الالكترونیة

لایتوفر لدینا العدد الكافي من   4
الخبراء في مجال التقنیة 

  المصرفیة
التكنولوجیا المستخدمة في   5

  المصرف غیر حدیثة
البرامج والتصمیمات المستخدمة   6

  غیر مواكبة للتطور
عدم توفر بنیة تحتیة كافیة   7

للخدمات المالیة خصوصا 
  بطاقات الائتمان
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    )الأمʻة الʯقʹʻة2(

  
  
  
  
  
  
  
  

 أوافق  العبارة  البند
  بشدة أوافقلا  أوافقلا  محاید  أوافق  بشدة

لیس لدیھم القدرة  ملاءبعض الع  1
 التقنیة الكافیة

          

عدم تقبل بعض الموظفین   2
 لتطبیق التسویق الالكتروني یقلل

  من فرص المنافسة للمصرف

          

  لتفاعل العملاءتمثل اللغة عائق   3
  

          

عدم قیام المصرف بدوره في   4
شرح الاجراءات اللازمة 

لاستخدام الخدمات المصرفیة 
الالكترونیة یحد من اقبال 

  المستخدمین 

          

تدریب الموظفین غیر كافي   5
  لمواكبة المستجدات

          
  

صعوبة التنقل عبر المواقع   6
  الالكترونیة

          

الخدمة الصعوبة في توصیل   7
  المصرفیة الالكترونیة للعملاء
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)3 ʥالأم ʙفʦم تʗمات ل)عʦعلʸانات والʻʮل  

  
   

 أوافق  العبارة  البند
  بشدة أوافقلا  أوافقلا  محاید  أوافق  بشدة

التشریعات القانونیة محدودة   1
في مواجھھ الاختراقات 

  للأنظمة والشبكات

          

لایقدم المصرف التحذیرات   2
  لعملائھ لحمایتھماللازمة 

          

لاتتوفر في المصرف برامج   3
  حمایة من الفیروسات

          

الشبكة الالكترونیة سھلة   4
  الاختراق

          

قلة الضمانات المقدمة من   5
المصرف تحول دون شعور 

  العملاء بالأمان

          

الخوف من الاحتیال   6
  الالكتروني

          

عدم تقبل بعض العملاء لفكرة   7
التعامل بالانترنت وإحساسھم 

  بالمخاطر

          



142 
 

  ) عʗم وجʦد اداره مʶʶʳʯة للǺ ȖȂʦʴʯالʙʶʸف 4( 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )جʦدة الʗʳمات الʙʶʸفʻة5(

 أوافق  العبارة  البند
  بشدة أوافقلا  أوافقلا  محاید  أوافق  بشدة

إدارة متخصصة  دلا توج  1
بالتسویق الالكتروني في 

  المصرف

          

عدم إلمام كثیر من إدارة   2
المصارف بأھمیة التسویق 

  الالكتروني

          

نقص في المھارات المطلوبة   3
لدى الإدارة لاستخدام التسویق 

  الالكتروني

          

عدم قیام المصرف بالتعریف   4
عن خدماتھ المقدمة عبر 

  الانترنت والرسائل القصیرة

          

ضعف اھتمام المصرف   5
بدراسة السوق وحجم المنافسة 

والسیاسات التي یتبعھا المنافس 
  في إرضاء عملائھ 

          

ارتفاع التكلفة المادیة للتحول   6
  للتسویق الالكتروني

          

عدم وضوح الرؤیة المستقبلیة   7
للتسویق الالكتروني لدى 

  مدراء المصارف
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 أوافق  العبارة  البند
  بشدة أوافقلا  أوافقلا  محاید  أوافق  بشدة

یقوم المصرف بالاستجابة   1
الفوریة لاحتیاجات العملاء 

  وتلبیتھا

          

لدي المصرف موقع الكتروني   2
للتعرف والترویج لخدماتھ 

  المصرفیة 

          

المستوي المتقدم في تقدیم   3
الخدمة الالكترونیة كان سببا 

  لدي العملاء في تعزیز الامان

          

الاستجابة السریعة لشكاوي   4
  العملاء واستفساراتھم

          

ھنالك انظمة متطورة للتأكد من   5
  ھویة العمیل 

          

یلتزم المصرف بتنفیذ الاعمال   6
  في الاوقات المحددة وبدقة تامھ 

          

ھنالك انتشار متمیز في مواقع   7
الصرافات الالیة ، نقاط البیع، 

  وبطاقات الائتمان
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) ʤرق Ȗʲ2مل(  
 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 -.802a .643 .637 .05916 

a. Predictors: (Constant), x1  
 

ANOVAb 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression .390 1 .390 111.480 .000a 

Residual .217 62 .003   

Total .607 63    

a. Predictors: (Constant), x1     

b. Dependent Variable: y     
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.153 .070  44.972 .000 

x1 -.197 .019 .802 -10.558 .000 

a. Dependent Variable: y     
 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .348a .121 .119 .09537 

a. Predictors: (Constant), x2  
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ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .479 1 .479 52.658 .000a 

Residual 3.475 382 .009   

Total 3.954 383    

a. Predictors: (Constant), x2     

b. Dependent Variable: y     
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.512 .191  13.134 .000 

x2 -.379 .052 .348 -7.257 .000 

a. Dependent Variable: y     
  

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .532a .287 .178 .09037 

a. Predictors: (Constant), x3  
  

 
ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .180 1 .180 72.024 .000a 

Residual .784 96 .008   

Total .964 97    

a. Predictors: (Constant), x3     

b. Dependent Variable: y     
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.431 .099  34.755 .000 

x3 -.126 .027 .432 -9.693 .000 

a. Dependent Variable: y     
  

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .254a .065 .055 .09690 

a. Predictors: (Constant), x4  

 
ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .062 1 .062 6.637 .012a 

Residual .901 96 .009   

Total .964 97    

a. Predictors: (Constant), x4     

b. Dependent Variable: y     
  
  

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.390 .194  22.656 .000 

x4 -.145 .056 -.254 -2.576 .012 

a. Dependent Variable: y     
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 Ȗʲمل) ʤ3رق(  
 ʥʻʸȜʲʸاء الʸاسǺ ةʸقائ  

ʤقʙال  ʤهʹة  الاسʸال  

  جامعة الʨʶدان للعلʨم والʨʻؔʱلʨجʽاد.ابʛاهʦʽ فʹل الʺʨلي                         -1

2-    ʙʺالد. اح ȘیʙʸلȄʛʰداني  جʨʶل الاسلامي الʸʽف ʥʻب  

3-                                  ʙʽشʛارق الʡ.ةدʽرمان الاسلامʙجامعة ام  

  اكادʽʺǽة العلʨم الʺالʽة والʺʛʸفʽةد.علي خالʙ الفȄʨل                              -4

  جامعة الʨʶدان للعلʨم والʨʻؔʱلʨجʽا  آدم  د.عʙʰ الʶلام   -5

  جامعة الʨʶدان للعلʨم والʨʻؔʱلʨجʽا  علي عʙʰ الʦȄʛؔد. مʨʶʽن    -6

7-                                    ʙʺح ʙʺʴدان د. مʨʶاجامعة الʽجʨلʨʻؔʱم والʨللعل  

8-                      ʦȄʛؔالʙʰسف الفؔي عʨا      د. یʽجʨلʨʻؔʱم والʨدان للعلʨʶجامعة ال  

  

  

  

  

  

  


