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 ʝʳلʸال  

بʹʣ مʴقȊ في مʲافʢة    دور الʗʳمات الالʙʯؒونॻة في تʲقȖʻ مʚʻة تʹافॻʴة لȎʗ فʙوع

  شʸال الॻɾʙʵة 

أسʱهʙفʗ هʚه الʙراسة إلى الʱعʛف على دور الʙʵمات الالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة  

الʨʻʰك الʳʱارȄة ʶǼلʻʢة عʺان الʺʲʺʱلة ʨʺʳʺǼعة مʧ الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة (سهʨلة للʙʵمات الʺॽɾʛʸة في  

الاسʙʵʱام ، درجة الʺʵاʛʡ والأمان ، تʛوȄج الʙʵمات ، جʨدة الʙʵمة والʺʱغʛʽ الʱاǼع (الʺʜʽة الʻʱافॽʶة  

  ، والʱي تعʛʰʱ مʧ أهʦ مقʨمات وعʻاصʛ نʳاحها مʧ وجهة نʛʤ العاملʧʽ في الʨʻʰك الʳʱارȄة . 

لʴʱقȘʽ أهʙاف الʙراسة أعʙʺʱ الॼاحʘ على الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي ، و أقʛʸʱت الʙراسة على  و 

  ) بʥʻ. 14الʨʻʰك ʶǼلʻʢة عʺان الʳʱارȄة العاملة في القʢاع الʺʛʸفي وعʙدها (

و   الʵʺاسي  لʛȞॽت  نʺʨذج  على  وȃالاعʱʺاد  الʙراسة  عʻʽة  على  مȞʴʺة  خاصة  اسॼʱانة  تʨزȄع   ʦوت

 عة مʧ الʨʱصॽات الʙراسة مʨʺʳ   تقʙم

الʙʵمة الاكʛʱونॽة هي الȄʛʢقة الȄʛʶعة لʙʵمة العʺلاء مʧ خلال تʨʢر العالʦ في الʙʵمات الاكʨʱنॽة , 

ʖʶ ثقʱهʦ جعل مʧ الʨʢʱر الاكʛʱوني دائʛة   ولان الʥʻʰ حʟȄʛ دائʺا على خʙمة العʺلاء الʺʱʴʺلʨن وؗ

لاء مʧ خلال عʙة قʨʻات وأǽʹا  خاصة لها. وȄهʙف بʥʻ مʶقȌ مʱʶقʰلا على رفع وزȄادة سʛعة العʺ

  ʧʽʸȄʛا حʺǽة داॽʀʛʷقة الʢʻʺي الʺॽعة. فأقلʛʶǼ امهاʙʵʱة أسॽɿॽؗ على ʧʽفʣʨʺال ʖȄرʙعلى ت ʟȄʛح

على مʨاصلة الʨʱاصل مع الʺʣʨفʧʽ واخʚ أراهʦ على ॽɿॽؗة خʙمة العʺلاء ǼالȞʷل الافʹل وعلى ॽɿॽؗة  

 ʦقهʲال ʚوأخ ʦاصل معهʨʱال ʧم ʙȄʜʺل الʚض على بʨهʻات الʶافʻʺثقة العʺلاء في ضل ال ʖʶ بʻʽهʦ. وؗ

 الʥʻʰ الاخǼ Ȑʛالʶلʻʢة 

  الؒلʸات الʸفʯاحॻة: الʗʳمات الالʙʯؒونॻة ، الʚʻʸة الʯʹافॻʴة ، الʦʹʮك الʱʯارȂة .

 

   



 ك 
 

Abstract 

   

   

The role of electronic services in achieving a competitive advantage at 

Bank Muscat's branches in the Governorate of North Sharqiyah 

 

This study aimed to identify the role of electronic services in achieving the competitive 

advantage of banking services in commercial banks in the Sultanate of Oman represented by 

a set of independent variables (ease of use, degree of risk and safety, promotion of services, 

quality of service and dependent variable (competitive advantage), which is one of the most 

important components and elements of its success from the point of view of employees in 

commercial banks. 

To achieve the objectives of the study, the researcher relied on the descriptive analytical 

approach, and the study was limited to banks in the Sultanate of Oman commercial operating 

in the banking sector and the number (14) banks.  

 A special questionnaire was distributed to the study sample and based on the five-pointed 

Likert model and the study provides a set of recommendations  

Electronic service is the fast way to serve customers through the development of the world 

in electronic services, and because the bank is always keen to serve potential customers and 

gain their trust, it has made electronic development a special circle for it. Bank Muscat aims 

in the future to raise and increase the speed of customers through several channels and is also 

keen to train employees on how to use them quickly. The regionals of the eastern region are 

always keen to continue communicating with the employees and taking their views on how 

to serve customers in the best way and how to promote more communication with them and 

take their trust between them. Gaining the confidence of customers in the absence of other 

bank competitions in the Sultanate 

Keywords: e-services, competitive advantage, commercial banks. 
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  الفʶل الأول 

  

  الاʟار العام للʗراسة
  مقʗمة:11.

  ʨʺن ʧه مʙهʷǽ ة لʺاʳॽʱفة، نʛمات أو الʺعʨالʺعل ʛʸعǼ يʺʶǽ ʛʸم في عʨʽال ʦالعال ʞॽɻǽ

والʨʻʰك الʳʱارȄة ʸǼفة  مʶʱارع للʨʻؔʱلʨجॽا في شʱى الʺʳالات، فقʙ شهʙت مʷʻآت الأعʺال ʸǼفة عامة،  

خاصة، تǽʙʴات ʛʽʰؗة في الآونة الأخʛʽة ، فقʙ لʨحȎ أن تلʥ الفʛʱة تʺʜʽت ʙʷǼة الʺʻافʶة وازدǽاد حʙة 

الʦʵʹʱ، وॽʀام الʨȞʴمات Ǽالʙʱخل الʺॼاشʛ وغʛʽ الʺॼاشʛ في الʷʻاʡات الاقʸʱادǽة، إضافة إلى زȄادة  

ا  ʧوم ، الʺʕʶولॽة الاجʱʺاॽɺة  الʺʕسʶات في  الʙولة وȃقاء  دور هʚه  الʨʺʻ الاقʸʱادȑ في  لʺعʱقʙ أن 

الʨʻʰك العاملة بها في مʙʽان الأعʺال يʨʱقفان إلى حʛʽʰؗ ʙ على قʙرة إدارة تلʥ الʨʻʰك على مʨاجهة 

والاهʱʺام   الʛوتॽʻʽة  الأعʺال   ʧفع عʛʱال  ʧع ʖالʢم الʺʛʸفي  القʢاع  أصॼح   ʥلʚل  ،ʛʸالع تǽʙʴات 

 ʙاعʶي تʱاسات الॽʶات والॽʳॽاتʛʱالإسǼ   ادʳه العʺل الॽعل ʦʱʴǽ مها، ؗʺاʙك وتقʨʻʰال ʥار تلʛʺʱعلى اس

 ʙيʙالع ʦʱاه ʥلʚق العʺل، لʨقعها في سʨوضعها وم ʧʽʶʴأجل ت ʧة مॽʶافʻʱات الʜʽʺاب الʶʱؤوب لاكʙوال

مʧ الॼاحʧʽʲ بʙراسة الʨʳانʖ الʺʱʵلفة للʙʵمات الʺॽɾʛʸة مʧ حʘʽ مفهʨمها ومʙʴداتها وأǼعادها وʛʡق  

  ॽʀاسها. 

ʰʱعȄو ʙة على حॽامʻمة والʙقʱʺول الʙة في الǽادʸʱاعات الاقʢالق ʦأه ʧفي مʛʸʺاع الʢالق ʛ

الʤʻام   الॽʴاة الاقʸʱادǽة دورا مهʺا وفاع، فهي أساس  الʨʻʰك في  تلॼɻه   ȑʚال الʙور  سʨاء، حʘʽ إن 

ʻعǼ ولةʙة للॽاسة الʺالॽʶنات الʨȞاف ومʙأه Șʽقʴفي ت ʝॽح لها دور رئॼا أصʺ  ؗʘيʙʴال ȑادʸʱها  الاقʛاص
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الائʱʺانॽة والʻقǽʙة، لʚلʥ فهي تʶاهȞʷǼ ʦل رئʝॽ في رفع ؗفائʱها وفاعلʱʽها الإدارȄة، وأن تعʺل على  

  تʴقȘʽ جʺॽع أهʙافها واسʛʱاتॽʳॽاتها وʛȃامʳها وغاǽاتها ضʺʧ إʡار الʯʽʰة الʺالॽة والʺॽɾʛʸة الʻʱافॽʶة . 

قال   الʺॽɾʛʸة،  للʻʸاعة  واضح   ʙʴت الʺʸارف    Bill Gatesوفي  تʨاجه  "إن  ديʻاصʨرات 

 ،ʛتʨʽʰʺؔة الʜأن أجه ʙʳن ʧʽʽالʺاض ʧيʙخلال العق ʗلʸي حʱات الʛʽغʱفي ال ʛʤʻا الʻاض، فإذا أمعʛالانق

وتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات، وشȞॼات الأعʺال قʙ اتʙʴت لʴʱل مʴل الأعʺال والʷʻاʡات الʱي تʱʴاج إلى  

عʺالॽة   والʙʵم  labor Intensiveكʲافة  الإنʱاجॽة  الʺʕسʶات  الʺفاجئ  في  الʨʴʱل  فان  وȃالʱالي  ॽة. 

والȄʛʶع في الʳʱارة Ǽالʨʴʱل مʧ الاعʱʺاد على الʷʻاʡات ذات الʲؔافة العʺالॽة إلى الʷʻاʡات ذات الʲؔافة  

) الȞॼʷة capital intensiveالʛأسʺالॽة  ʣهʨر   ʙعǼ  ʛʸالع هʚا  سʺات   ʧم سʺة   ʗʴॼأص والʱي   (

والʱي أصʗʴॼ مʧ أهʦ وسائل اسʛʱاتॽʳॽة الȘȄʨʶʱ  ) الإنʛʱنworld wide web  ʗالعʨʰؔʻتॽة الʙولॽة (

 ʧم غʛʽت  الʛقʺॽة  والʨʻؔʱلʨجॽا   ʗنʛʱفالإن الʛقʺॽة،  الʨʻؔʱلʨجॽا  على  لاعʱʺادها  الإلʛʱؔوني  الʺʛʸفي 

وتʨʻؔلʨجॽا    ʗنʛʱالإن اسʙʵʱم  الʛقʺي   ȘȄʨʶʱفال ثابʱة،  الʛئॽʶॽة  مॼادئها   ʗʽقǼ بʻʽʺا  الॽʁȄʨʶʱة  العʺلॽات 

 ̔ʁ ʴادة وتȄʜمات لʨاولة  الʺعلʴاهات العʺلاء في مʳاقف واتʨفي م ʛʽأثʱة، والǽʙʽقلʱال ȘȄʨʶʱائف الʣو ʧ

  ʦهʱاومʶة مʨوق ʦتهʨق ʧم ʥاد ذلʜف ،ʦه ʨؗعة سلॽʰʡ دʙʴي تʱال ʦاراتهʛه قॽجʨالي تʱالǼ ،لهاʽȞʷلإعادة ت

ʅॽؔالʱال Ǽأقل   ʦعʺلائه مع  مॼاشʛة  علاقات  لإقامة   ʧʽقʨʶʺال أمام  واسعة  آفاقا  :   355-(356فاتʴا 

Joseph, 2004, PP (  

سʷॽهʙ هʚا العقʙ قفʜات هائلة في نʤام الاتʸالات العالʺي، مع اسʛʺʱار الانʵفاض في تؔالॽفه، 

الأمʨال   نقل  وȄʛʢȃقة   ،ʦأعʺالهǼ والʺʕسʶات  الأفʛاد  ॽʀام  Ȅʛʡقة  في   ȑرʚج  ʛʽʽتغ إلى  هʚا   ȑدʕʽوس

  والʺعلʨمات.  
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ʷॼور الʙاجع الʛر الى تʨʢʱا الʚه ȑدʕأن ي ʙ ʕؗʺال ʧوم  ʛʽʰؗ ʨʺة، والى نॽمات الʺالʙʵفي ال ȑʛ

 .ʗنʛʱعلى الإن ʦعات القائʨفʙʺام الʤون ʙعǼ ʧة عॽمات الʺالʙʵة والॽونʛʱؔات الإلʳʱʻʺفي ال  

  ʗي حققʱارف الʸʺه؛ لأن الॽعل ʛʺʱʶلها أن ت ʧȞʺǽ الي لاʴضعها الʨة بॽɾʛʸʺمات الʙʵإن ال

ʱاضها، سʛقȂو الʻقʨد، وحفʤها،  الʺاضي مʧ جʺع  في  تʳʺعها رʴȃها  نقʨد  ॽɾه  ʨȞǽن   ʧل بʨضع  ʨاجه 

وذلʥ عʙʻما تʱʻقل إلى الʺʱʳʺع غʛʽ الʻقȑʙ، حʘʽ سʱʵʱفي الʻقʨد العادǽة، وتʴل مʴلها    1وتʴافȎ علʽها، 

الʻقʨد الإلʛʱؔونॽة، ولʧ تʱʴاج الʺʸارف لʳʺع الأمʨال وحʺايʱها وʚȃلʥ سʱʵʱفي مʤاهʛ الʺʸارف الʱي  

ʨȞǽن   ʧل الʱعامل  إن  ؗʺا  نقل مʸفʴة،  وسॽارات  حʙيǽʙة  وقʹॼان  أبॽʻة مʻʸʴة،   ʧم علʽها    تعʨدنا 

  .2) ۱۳، ص  ۲۰۰۹شॽʸʵا، بل مʧ خلال أجهʜة الؔʺʨʽʰتʛ مʧ أȑ مȞان، وفي أȑ زمان (عقل، مفلح،  

وȂن انفʱاح الʨʶق الʺॽɾʛʸة ʶǼلʻʢة عʺان على الاسʨاق العالʺॽة أصॼح أمʛ واقع حʘʽ وضع  

  هʚا الانفʱاح مʸارفʻا في مʨاجهة غʛʽ مʨʰʶقة مع مʕسʶات أكʛʰ حʳʺا، وأكʛʲ خʛʰة، وقʙرتها على أن 

تʹع أمام العʺلاء خॽارات لا مʻʱاॽʂة مʧ الʙʵمات الʺالॽة ومʜوديها. وأن مʨاجهة تȑʙʴ الʺʻافʶة ǽفʛض 

مʳʱʻاتها،    ʦॽʤʻت إعادة  مʧ خلال  الʻʱافॽʶة  قʙرتها  زȄادة  على   ʜʽ ʛؗʱال عʺان  ʶǼلʻʢة  الʺʸارف  على 

  وقʨʻات تقǽʙʺها لʺʨاجهة سʨق تʸʱف ǼالʙيʻامॽȞॽة.  

ة ؗʺʴاولة لʶʱلȌ الʹʨء على دور الʙʵمات الالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ  وعلॽه فقʙ جاءت هʚه الʙراس 

  .بʥʻ مʶقȌ في الʺʢʻقة الॽʀʛʷة شʺال  الʺʜʽة الʻʱافॽʶة للʙʵمات الʺॽɾʛʸة في فʛوع

  

 
1) -355  :Joseph, 2004, PP ( 

 عقل، مفلح، ۲۰۰۹، ص  ۱۳ 2
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  مȜʵلة الʗراسة: 1.2

 ʘʽة، حॽونʛʱؔة الإلॽɾʛʸʺمات الʙʵال ʦǽʙارا واسعا في تقʷʱا انʲيʙة حॽɾʛʸʺمات الʙʵت الʙشه

  ʗʴॼأص  ʧʽب الʺʻافʶة  مʳال  في  الأساسॽة   ʛاصʻالع  ʧم الʙʵمات  هʚه   ʦǽʙتق وسʛعة  ʺॽة  وؗ نॽɺʨة 

دون  الإلʛʱؔونॽة  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات  اسʙʵʱام  زال  ما   ʧؔل إلʽها،  العʺلاء  لʚʳب  الʳʱارȄة  الʺʸارف 

  الʺȐʨʱʶ الʺʢلʨب.

فॽʶة للʙʵمات مȞʷلة الʙراسة تؔʺʧ في تʨضॽح دور الʙʵمات الالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱا

حʘʽ أن إنʷʱار الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة لȐʙ    بʥʻ مʶقȌ في الʺʢʻقة الॽʀʛʷة شʺال   الʺॽɾʛʸة في فʛوع

الʨʻʰك أصʗʴॼ واقعة في القʢاع الʺʛʸفي وذلʥ لʺʨاكॼة الǽʙʴʱات والʨʢʱرات وخاصة في ʣل الʺʻافʶة  

ȞʷǼ ʜل مॼاشʛ  في تॽʺʻة القʢاع الأقʸʱاد  2040الʺʴلॽة والʙولॽة ومʨاكॼة رؤȄة عʺان  ʛؗأنها ت ʘʽح ȑ

% خلال فʛʱة الʢʵة حʘʽ جاء في حʙيʘ 3.5على أن ʨȞǽن معʙل الʨʺʻ الأقʸʻادȑ الʺʨʱسȌ في حʙود  

ʨʷب : أن الʛؤȄة سʛʱتفع بॼʶʻة    ؗʙʽسع ȑادʸʱالأق ʛʽʰʵلي الأجʺالي  27مع الʴʺاتج الʻإجʺالي ال ʧم %

ʚالʥ الأسʲʱʺار الأجʰʻي في حʙود   الʻاتج ال10.9وؗ  ʧاتج  % مʻال بʻʽʺا الʺʕشʛ العام لإجʺالي  ʺʴلي 

  ملॽار رȄال . لʚلʥ فإن هʚه الʙراسة سʴʱاول الإجاǼة على مʨʺʳعة مʧ الʕʶʱلات الʱالॽة وهي:  30الʺʴلي  

الʕʶال الʛئʶॽي: الʙʵمات الالʛʱؔونॽة وأثʛها في خلȘ مʜʽة تʻافॽʶة وهل سʨؔʱن هʚه الʙʵمات رافʙ في 

  رفع الأقʸʱاد الʻʡʨي ؟ 

1.  ʨʱʶم الالʛʱؔونॽةما  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات  وخʨʢرة  أمان   Ȑ     ةʜʽʺال  Șʽقʴت على  تعʺل  وهل  ؟ 

  ؟ بʥʻ مʶقȌ في الʺʢʻقة الॽʀʛʷة شʺال  الʻʱافॽʶة في فʛوع
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وتʱʺاشى    2040ما مȐʨʱʶ قʨة تʛوȄج الʙʵمات الالʛʱؔونॽة وهل سʨؔʱن في مȐʨʱʶ رؤȄة عʺان   .2

  مع الʨضع الأقʸʱادȑ الʺʛʱقʖ؟

3. ʵال ʧʽوع ما هي العلاقة بʛمها فʙي تقʱة الॽɾʛʸʺمات الʙ    ة شʺالॽʀʛʷقة الʢʻʺفي ال Ȍقʶم ʥʻب  

  و دورها في تʴقȘʽ مʜʽة تʻافॽʶة . 

بʥʻ مʶقȌ في    هل جʨدة الʙʵمات الالʛʱؔونॽة تعʺل على تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة في في فʛوع .4

  ؟ الʺʢʻقة الॽʀʛʷة شʺال 

  اهʗاف الʗراسه  1.3

ʧمة مʙة الʺقॽونʛʱؔمات الالʙʵامل الʨف على عʛعʱراسة الي الʙف الʙوع   تهʛفي    ف Ȍقʶم ʥʻب

  في تʴقȘʽ مʜʽة تʻافॽʶة مʧ خلال : الʺʢʻقة الॽʀʛʷة شʺال

معʛفة درجة الʺʵاʛʡة والأمان في اسʙʵʱام الʙʵمات الالʛʱؔونॽة تعʺل على تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة    -1

  ʢقة الॽʀʛʷة شʺال بʥʻ مʶقȌ في الʺʻ  في فʛوع

الالʛʱؔونॽة  -۲ الʙʵمات  تʛوȄج  فʛوع   تʨضॽح  في  الʻʱافॽʶة  الʺʜʽة   Șʽقʴقة     تʢʻʺال في   Ȍقʶم  ʥʻب

  في رفع الʻاتج الʺʴلي ؟.   2040والʙور الȑʚ تلॼɻة في رؤȄة عʺان  الॽʀʛʷة شʺال 

بʥʻ مʶقȌ     ي فʛوعتʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة ف    بॽان سهʨلة اسʙʵʱام الʙʵمات الالʛʱؔونॽة ودورها في  - ٣

  في الʺʢʻقة الॽʀʛʷة شʺال 

  أهॻʸة الʗراسة:  1.4

العالʦ الʨʽم ʞॽɻǽ ثʨرة تʨʻؔلʨجॽة في مʱʵلف القʢاعات الاقʸʱادǽة  ان     : تʲʺʱل فياهॻʸة علॻʸه

خاصة في القʢاع الʺالي والʺʛʸفي، حʘʽ أصʗʴॼ الʨʻؔʱلʨجॽا تȞʷل حʛʳ الأساس في تعʜȄʜ فʛص 
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  ʨʺʻقاء والॼارف  الʸʺها الʽا فʺǼ ةॽʺاحة العالʶارف في الʸʺال ʧʽة بʙيʙʷة الʶافʻʺل الʣ ة فيȄارʛʺʱوالاس

  ʶǼلʻʢة عʺان. 

ونʛʤا لʺا تʸʱف Ǽه الʙʵمات الʺॽɾʛʸة مʧ نʺॽʢة عالॽة في مʹʺʨنها ومʨʱʴاها، فقʙ ؗان 

فʝ والʨʸʴل  الʜاما على الإدارة الʺॽɾʛʸة أن تʘʴॼ عʧ وسائل وأسالʖʽ أخȐʛ تॽʢʱʶع مʧ خلالها الʻʱا

على نʱائج افʹل حʘʽ أن الʱʻائج الʺʛجʨة مʧ القʢاع الʺʛʸفي في رفʙ الاقʸʱاد الʺʴلي في ʣل رؤȄة 

Ǽعʙ أن تʨلى الʶلʢان هʦʲʽ بʡ ʧارق دفة الʦȞʴ ولفʗ إلى تȄʨʴل الʨȞʴمة ؗافة أصʨلها    2040عʺان  

  ʧم ʛʲأكǼ اॽله حالʨر أصʙتق ȑʚار العʺاني والʺʲʱار  80إلى جهاز الأسॽهاز    ملʳى للʢدولار ؗʺا اع

ات الʱاǼعة ʛؗʷمة الʨʤʻم ʛʽʽة إعادة تغʢة في    سلॽɾʛʸʺمة الʙʵن الʨؔأن ت ʖعʸال ʧفإذا ؗان م .

جʨهʛها أحʙ مʳالات الʻʱافʝ وȂبʛاز الʺʜʽة الʻʱافॽʶة أو الॽʰʶʻة، فإن جʨدة هʚه الʙʵمة وأسلʨب تقǽʙʺها 

 ʙʵʱأن اس ʦمع العل ʝافʻʱلل ʙʽحʨال الʳʺا ؗان الʺȃال في  رʜارف ما يʸʺمات في الʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔام ت

مʛاحله الأولॽة، وقʨȞǽ ʙن سʖʰ ذلǽ ʥقع على عاتȘ الʺʛʸف أو العʺلاء أو الʨȞʴمة. مʧ هʻا تأتي  

  ʛʰاك ʧʽب ʧاره مॼʱفي على اعʛʸʺاع الʢة أداء القॽة رفع ؗفاءة وفاعلॽɿॽؗ ف علىʛعʱراسة في الʙة الॽʺأه

الȄʨʽʴة الاقʸʱادǽة  الʨʴʱلات    القʢاعات  ʣل  في   ʥوذل الʺʴلي،  الاقʸʱاد  في   ʛʽʰؗ دور  لها  والʱي 

Ǽأداء في فʛوع فعʙʻ الإʡلاع على رؤȄة    بʥʻ مʶقȌ في الʺʢʻقة الॽʀʛʷة شʺال   والʨʢʱرات الʺʢॽʴة 

فʙʳʻʶ مʨʴر رʶʯȄي هʨ الإنʶان والʺʱʳʺع "وسʙʳʻ مʨʴر آخʛ مهʦ وهʨ الاقʸʱاد الȑʚ   2040عʺان  

ʛؗال ʧم ʙيʙه العʻج عʱʻة  يॼاكʨلاد ومʰالǼ ضʨهʻاص للʵاع الʢء على القʨʹال Ȍلʶي تʱة الॽالأساس ʜائ

  العʨلʺة وأǽʹا مʨاكॼة الأقʸʱاد العالʺي وȃالأحȐʛ الاقʸʱاد الʺعʛفي أو الʨʲرة الʻʸاॽɺة الʛاǼعة ". 
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الȘȄʨʶʱ    اهॻʸة عʸلॻة Ǽه  ǽقʨم   ȑʚال  ȑʨʽʴال الʙور  على  Ǽالاʡلاع  الʙراسة  أهʺॽة هʚه  تʲʺʱل 

لʛʱؔوني ؗالقʛوض وتʶهʽلات وتȄʨʴل بʧʽ الʶʴاǼات ومعʛفة الʛصʙʽ وغʛʽها مʧ الʙʵمات  الʺʛʸفي الإ

  Ȑʛارات أخॼʱات واعॽʢمع ʥلʚة لʳॽʱزت نʛب ʘʽاره، حʛʺʱقاؤه واسȃف وʛʸʺان الॽؗ ʦفي دع ʦاهʶي تʱال

ء  كʨʳدة الʙʵمة وȄʛʡقة الʱعامل مع الʳʺهʨر وخʙمات ما Ǽعʙ الॽʰع ؗʺعايʛʽ هامة في اخॽʱار العʺلا

  للʺʛʸف وخʙماته تʦȞʴ اخॽʱار الفʛد للʺʛʸف الȑʚ يʱعامل معه. 

الʱؔالʅॽ في الأجل  الʺʨʱقع مʻها ǽغʢي هʚه   ʙالعائ الʵاصة، فهل  تؔالॽفها   ʛʽوالʺعاي ʖʽه الأسالʚوله

  الȄʨʢل لʴʱقȘʽ عائʙ على الاسʲʱʺار. 

وصʨلا إلى مʱʵلف    2040لʴʱقȘʽ رؤȄة عʺان     وتʧʽʶʴ وتʛȄʨʢ سʛعة تقʦǽʙ خʙمات الʺॽɾʛʸة

و رفع مȄʨʱʶات    بʥʻ مʶقȌ في الʺʢʻقة الॽʀʛʷة شʺال   شʛائح العʺلاء لʧʽʶʴʱ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة في فʛوع

  ʦǽʙعة الأداء في تقʛدة وسʨل جʣ ة عʺان فيʻʢلʶǼ ةȄارʳʱك الʨʻʰالعʺلاء في ال Ȑʙضا لʛمات  الʙʵال

  Șʽقʴʱȃلاء، وʨقة والʲال  ʖʶؔلا لʽʰس ʥعة وذلʛʶة والॽʻقʱال الʺॽɾʛʸة وʨȃاسʢة وسائل الʛʱؔونॽة عالॽة 

في تʳاوز العʙيʙ مʧ الʙʵمات و   بʥʻ مʶقȌ في الʺʢʻقة الॽʀʛʷة شʺال   الʺʜʽة الʻʱافॽʶة ʶǽاعʙ فʛوع 

لʱغʛʽ الʺʜʱايʙ في حاجات العʺلاء،  الʺॽɻقات الʱي تقف عॼʁة أمام أصʴاب القʛار لȐʙ الʨʻʰك الʳʱارȄة ؗا

  Șقʴة في تॽونʛʱؔمات الالʙʵخلال دراسة دور ال ʧمه مʙقʻا ما سʚجي، وهʨلʨʻؔʱرات الʨʢʱة، والʶافʻʺال

  .بʥʻ مʶقȌ في الʺʢʻقة الॽʀʛʷة شʺال  مʜʽة الʻʱافॽʶة في فʛوع
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  فʙضॻات الʗراسة: 1.5

  الفʙضॻة الʙئʴॻة الأولى :

   

HO1  ذات  ʛأث  ʙجʨلالة (:لا يʙال Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸور)  ∞=0.05دلالة إحʙمات   لʙʵة   الॽونʛʱؔالال  

ʺʲʺʱلة ب (سهʨلة الاسʙʵʱام، ودرجة الʺʵاʛʡ والأمان، وتʛوȄج الʙʵمات، وأهʺॽة جʨدة الʙʵمة Ǽالॼʶʻة  وال

  بʥʻ مʶقȌ في الʺʢʻقة الॽʀʛʷة شʺال    للعʺلاء) في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة للʙʵمات الʺॽɾʛʸة في فʛوع

  ، وقʙ انȘʲʰ مʻها مʨʺʳعة مʧ الفʛضॽات الفॽɺʛة وهي: 

H01-1   ذ  ʛاث  ʙجʨي (:لا  الʙلالة   Ȑʨʱʶم  ʙʻع إحʸائॽة  دلالة    اسʙʵʱام   وسهʨلة  بʧʽ)  ∞=0.05ات 

  .بʥʻ مʶقȌ في الʺʢʻقة الॽʀʛʷة شʺال  فʛوع في الʻʱافॽʶة الʺʜʽة وʧʽȃ الإكʛʱونॽة الʙʵمات 

Ho1-2  ) لالةʙال Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸذات دلالة إح ʛأث ʙجʨودرجة)  ∞=0.05:لا ي  ʛʡاʵʺوالأمان   ال  

:    Ho1-3.  بʥʻ مʶقȌ في الʺʢʻقة الॽʀʛʷة شʺال   ʧ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة في فʛوعوȃ̔   الإلʛʱؔونॽة  للʙʵمات 

  الʺʜʽة   وʧʽȃ   الإكʛʱونॽة   الʙʵمات   لʛʱوȄج)  ∞=0.05لا يʨجʙ أثʛ ذات دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (

  .بʥʻ مʶقȌ في الʺʢʻقة الॽʀʛʷة شʺال  فʛوعفي  الʻʱافॽʶة

Ho14ذات دلا ʛأث ʙجʨلالة (:لا يʙال Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸدة)∞=0.05لة إحʨʳمات   لʙʵة   الॽونʛʱؔالال  

  .شʺال الॽʀʛʷة الʺʢʻقة في مʶقȌ بʥʻ   فʛوع في الʻʱافॽʶة الʺʜʽة وʧʽȃ للعʺلاء Ǽالॼʶʻة وأهʺʱʽها

  الفʙضॻة الʙئʴॻة الʰانॻة: 

Ho2) لالةʙال ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸوق ذات دلالة إحʛف ʙجʨور)∞=0.05:لا تʙمات   لʙʵة  الॽونʛʱؔفي   الال  

ȘȄʨʶʱال ʛفي دوائʣʨʺة لॽɾاʛغʺǽʙات الʛʽغʱʺلل Ȑʜة تعॽʶافʻʱة الʜʽʺال Șʽقʴوع   تʛفي     في ف Ȍقʶم ʥʻب

  والʺʲʺʱلة ب( الʨʻع الاجʱʺاعي، والعʺʛ، والʺʕهل العلʺي ،والʺȐʨʱʶ الॽʣʨفي).  الʺʢʻقة الॽʀʛʷة شʺال
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 نʦʸذج الʗراسة:  1.6

 

 

  

   

  

  الʗʳمات الالʙʯؒونॻة  

،  )۲۰۱۱، (رشȑʙ،  )۲۰۰۹) الʺʙʸر مʧ اعʙاد الॼاحʘ وȃالاعʱʺاد على دراسة (ʡاهات ،1رقʦ (   الȞʷل

  3) ۲۰۰۷(زʨȄد،

   

  الإجʙائॻة:لʯعȂʙفات    1.8

   

الʙʵمات الالʛʱؔونॽة وسهʨلة اسʙʵʱامها : وهي الʙʵمات الʱي تقʙم عȘȄʛʡ ʧ شȞॼة الانʛʱنʗ والʱي    -

 ،ʙʽصʛال ʧار عʶفʱها الاسʻوم ،ʛʶȄلة وʨهʶǼ از الأعʺالʳاصل وانʨʱال ʧم مʙʵʱʶʺال ʧȞʺت

ʨʷف الʶʴاǼات الʺʛʸʱʵة، والʨʴالات..     وؗ

 
  )۲۰۰۷، (زʨȄد،)۲۰۱۱، (رشȑʙ، )ʡ)۲۰۰۹اهات ، 3
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ॽɾʛʸة : هي الʨسائل والأسالʖʽ الʱي ʧȞʺǽ أن تʨʱفʛ للعʺلاء درجة الʺʵاʛʡ والامان للʙʵمات الʺ  -

عʙʻ اسʙʵʱام الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʺقʙمة لهʦ عʛʰ الانʛʱنʗ، ومȐʙ تʨفʛ الʴʺاǽة اللازمة 

  للعʺلॽات الॽؔʻʰة الالʛʱؔونॽة. 

الʱعامل مع سهʨلة الاسʙʵʱام: إجʛاء خʨʢات مʙʴدة لاخॼʱار وجʨد الʺʜاǽا لʳʱعل العʺʽل يʳʻح في    -

  الʙʵمة .

-    ʧفادة مʱالعʺلاء للأس  ʧم ʧȞʺد مʙع ʛʰأك الʺʚʰولة لʚʳب  الʳهʨد  الʙʵمات: هʨ مʨʺʳعة  تʛوȄج 

  الʺʳʱʻات. 

خʙمة العʺلاء: هي ॼɺارة عʧ الʺʻافع غʛʽ الʺلʺʨسة الʱي تقʙمها الʺʤʻʺة " مقʙمة الʙʵمة " لعʺلائها   -

  ة وʡالʰها.مʧ خلال عʺلॽة الॼʱادل الʱي تʦʱ بʧʽ مقʙم الʙʵم

ة على الʺʻافʧʽʶ ، أȑ إن الʺʜʽة الʻʱافॽʶة تʳعل    - ʛؗʷق الʨفʱدة تʛفʱة مʜʽاد مʳǽة : إॽʶافʻʱة الʜʽʺال

 .ʧȄʛالآخ ʧʽʶافʻʺال ʧة عʜʽʺʱة ومʙȄʛة ف ʛؗʷال  

  مʗʲدات الʗراسة :   1.9

  تʹʙʶʲ الʗراسة ضʥʸ الʗʲود الʯالॻة : 

  راسة علىʙه الʚت هʛʸʱة : اقॽʻمʜود الʙʴلة في العام ( الʲʺʱʺة الॽʻمʜة الʛʱة. ) 2021الفǽلادʽم  

  وعʛاع فʢراسة على قʙه الʚت هʛʸʱة : اقॽانȞʺود الʙʴة شʺال   الॽʀʛʷقة الʢʻʺفي ال Ȍقʶم ʥʻب .  

 وعʛف ʧʽفʣʨراسة على مʙه الʚت هʛʸʱة : اقȄʛʷॼود الʙʴة شʺال   الॽʀʛʷقة الʢʻʺفي ال Ȍقʶم ʥʻب .  

  رʙال هʚه  اقʛʸʱت   : الʺʨضॽɺʨة  الʙʵمات  الʙʴود  الʙور  الʶاǼقة  والʙراسات  الأدبॽات  على  اسة 

 الالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة للʙʵمات الʺॽɾʛʸة.
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  الفʶل الʰاني 

   

  الاʟار الʹȏʙʢ والʗراسات الʴاǺقة 

  الʖʲॺʸ الأول : الإʟار الʹȏʙʢ للʗراسة 

  مقʗمة 

ــارف الإلʛʱؔونॽة أو بʨʻك الإنʛʱنǽ ʗعʛʰʱ مفهʨم  ــ ــــ ــʢلح الʺʸـــ ـــ ــامل للʙʵمات مʸــــــ ـــ مʨʢʱر وشــــــ

 ȑأ ʧوم ʗة في ؗل وقॽمة الʺالʙʵى ( الʻعʺǼ Ȍʵعلى ال ʥʻʰلي أو الʜʻʺال ʥʻʰأو ال ʙعǼ ʧة عॽɾʛــــʸʺال

)  ۲۰۰۹مȞان ) (الإنʛʱنʗ). لʧؔ لʝॽ ؗل مʨقع لʥʻʰ على شـȞॼة الإنʛʱنǽ ʗعʻي بʻؔاً إلʛʱؔونॽة (بȞȄʛة ،

  Informational، فهʻاك الʺʨقع الʺعلʨماتي    )۲۰۰۳، فهʻاك عʙة أشȞال للʨʻʰك الإلʛʱؔونॽة (الغʙʻور ،

والــǽ ȑʚقــʙم الʻʰــʥ مʧ خلالــه معلʨمــات حʨل بʛامʳــه ومʳʱʻــاتــه وخــʙمــات الʺʸــــــــــــــॽɾʛــة، وهʻــاك الʺʨقع 

ــالي   ـــ ـ̋اذج أو   Communicativeالʱفـاعلي أو الاتʸـــــــــ ـ̔ل مʧ خلالـه بʱعʯʰـة ʡلॼـات أو ن الـǽ ȑʚقʨم العʺ

الǽ ȑʚʺارس مʧ خلاله   Transactional تعʙيل القʨʽد والʶʴـــــــــاǼات على الȌʵ، وأخʛʽا الʺʨقع الॼʱادلي

الʥʻʰ خʙماته وأنʷـــʱʢه إلʛʱؔونॽا، وهʚا الʺʶـــʶǽ Ȑʨʱـــʺح للعʺʽل Ǽالʨصـــʨل إلى حʶـــاǼاته وȂدارتها وȂجʛاء 

  ) .Yakhlef,2001اء Ǽالفʨاتʛʽ والاسʱعلام وȂجʛاء الʨʴالات مʴلॽة وخارجॽة (الʙفعات الʻقǽʙة والʨف

   

  اولا: مفهʦم الʗʳمات الॻɼʙʶʸة: 

  ʧم ʛؗʚم نـʨا الʺفهʚهـ ʅȄʛد تعʙتعـ Șʲʽـة حॽɾʛــــــــــــــʸʺمـات الʙɻـ ـʙɹد لʺفهʨم ال لا يʨجـʙ تعʅȄʛ م

  هʚه الʱعارʅȄ ما يلي:
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-  ʢــ ــʛفات او انʷـ ــʨرة عامة ॼɺارة عʧ تʸـ ــॽɾʛة ʸǼـ ة او اداء ǽقʙم مʛʡ ʧف إلى ʛʡف الʙʵمات الʺʸـ

  ʙمة قʙʵال ʦǽʙشـــــيء ؗʺا ان تق ȑة اॽؔها نقل ملʽعل ʖتʛʱســـــة ولا يʨʺمل ʛʽغ ʛʰʱة تعʢـــــʷه الانʚوه ʛاخ

، ʝȄوʛس (الʨʺمل ȑج مادʱʻʺǼ Ȍॼتʛم ʛʽاو غ Ȍॼتʛن مʨȞǽ۲۰۰۲ ۹۲، ص. (  

ــॼاعات ǽقʙمها ʛʡف (الॼائع) لʛʢف  - ــʢة أو مʻافع أو اشـ ــॽɾʛة هي أنʷـ ــȑʛʱ)   الʙʵمات الʺʸـ آخʛ الʺʷـ

وهي ॽʰʢǼعʱها غʛʽ ملʺʨســــــة ، ولا يʛʱتʖ على بॽعها نقل ملॽؔة شــــــيء ، وقʙ يʛتȌॼ او لا يʛتȌॼ انʱاجها  

  )Kotler&Armstrong;1996;p66وتقǽʙʺها ʱʻʺǼج مادȑ ملʺʨس . (

ــʨاق معʻʽة تهʙف إلى   - ـــ ــة يʦʱ الʱعامل بها في أسـ ــॽɾʛة ॼɺارة عʧ مʳʱʻات غʛʽ ملʺʨســــ ـــ الʙʵمات الʺʸـ

ـ̒افع تلॽʰـة حـا ـʙɻمـة إلى مʧ زاوȄـة الʺ ـʖr الʛʤʻ إلى ال ǽ ʥلـʚفعـة، لـʻم ʦم لهʙوتقـ ʧʽعـاملʱʺـات الॼɼجـات ور

ــــʛائه لهʚه الʙʵمة، أʖʳǽ ȑ على إدارة  ــــʨل علʽها مʧ وراء شـــ ــــॼاع الʱي تʨقع العʺʽل الʸʴـــ ودرجة الإشـــ

 Fund nuclear andالʶʱــȘȄʨ في الʺʸــʛف الʛʤʻ إلى الʙʵمة مʧ زاوȄة العʺʽل وما ʧȞʺǽ أن تقʙمه

radio Sc .اكل العʺلاءʷʺل لʨلʴافع والʻʺع الॽʰم بʨقǽ فʛʸʺإن ال ȑاعات، أॼإش.  

ــهلة   ــʽله ســــــ ـــ ــȞॽات، فالʺʻافع الʺʛʱتॼة علॽه هي أنه وســـ ـــ ومʧ الأمʲلة على ذلॽʀ ʥام يʱقʙم خʙمة دفʛʱ الʷـــ

ـ̋ل  ـ̋ا أنـه يʨفʛ الʨقـʗ ولا يʢʱلـʖ ح ـ̔ل، ؗ ـrل عʧ جʺॽع الʺعـاملات الʱي ǽقʨم بهـا العʺ للاحʱفـاʶǼ ȍــــــــــــــ

لأمʨال، أǼ ȑاخʸʱــار فإن احʱفاȍ العʺʽل بʙفʛʱ شــȞॽات ǽعʻي امʱلاكه لʺʨʺʳعة مʧ الʺʻافع تʹــʺʧ له ا

 ، ʛها ... (ناصـــʛʽه في ؗل الأوقات، وغʱʤفʴها في مʛافʨم تʙد أو عʨقʻل حʺل الʲة مʻʽــاكل مع حل مʷـ

ـ̋ان ،   ـʙɻ )  ۳۲۷، ص  ۲۰۰۹وتʛج ـʙɹيـʘ عʧ ال ـʙ̒ ال ــاǼقـة أعلاه أنـه ع مـات  وȄلاحȎ مʧ الʱعـارʅȄ الʶــــــــــــ

فإنʻا نʱعامل مع أشـــॽاء غʛʽ ملʺʨســـة ولǼ ʝॽالʹـــʛورة أن ʸǽـــاحʰها انʱقال مادȑ للʷـــيء أو حॽازة وȂنʺا 

  ) .۲۰۰۵الʨʸʴل على الʺʻفعة أو الفائʙة ʨʸǼرة غʛʽ ملʺʨسة (الʹʺʨر ، 
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ـ́ʺʨن الʺʻفعي الؔامʧ في  ـॽɾʛyة Ǽأنها مʨʺʳعة مʧ العʺلॽات ذات الʺ وعلॽه تعʛف الʙʵمة الʺ

ʻالع ʧعة مʨʺʳاد أو مʛل الأفʰق ʧة م اصــʛ الʺلʺʨســة (الॽʁॽʁʴة)، وغʛʽ الʺلʺʨســة (غʛʽ الॽʁॽʁʴة الʺʙرؗ

الʺʕســـʶـــات مʧ خلال دلالاتها وʱʺॽʀها الʺʻفॽɻة الʱي تʷـــȞل مʸـــʙرا لإشـــॼاع حاجاتهʦ الʺالॽة والائʱʺانॽة  

ــʺ ــॽɾʛة، وʸʱȄـــف مʹـ ــʙرا لॽʴȃʛة الʙʵمة الʺʸـ ــه مʸـ ــȞل في الʨقʗ نفʶـ ــʱقʰلॽة الʱي تʷـ ʨن  الʴالॽة والʺʶـ

الʙʵمة الʺʸــॽɾʛة بʱغلʖ العʻاصــʛ غʛʽ الʺلʺʨســة على العʻاصــʛ الʺلʺʨســة وتʶʳʱــʙ هاتان الʺʨʺʳعʱان  

، ص ۲۰۰۱مʧ العʻاصــــــʛ في Ǽعʙيʧ أســــــاســــــʧʽʽ اثʧʽʻ: الॼعʙ الʺʻفعي والॼعʙ الʶــــــʺاتي (معلا، ناجي،  

۲۹.(  

 ʨــʸʴل للʽʺــعى العʶǽ يʱة الʛاشــॼʺة الǽافع الʺادʻʺعة الʨʺʳالأول في م ʙعॼل الʲʺʱي  ʧها مʽل عل

  خلال شʛائه للʙʵمة الʺॽɾʛʸة.

ــʺʨن   ــʺات الʱي يʸʱـــــــف بها الʺʹـــــ ــائʟ والʶـــــ اما الॼعʙ الʲاني فانه يʲʺʱل في مʨʺʳعة الʸʵـــــ

الʺʻفعي الʺॼاشـــــــــʛ للʙʵمة، وȂذا ؗان الॼعʙ الأول يʛتǼ Ȍॼالعʺʽل نفʶـــــــــه. فان الॼعʙ الʲاني يʛتǼ Ȍॼالʙʵمة  

ــȐʨʱ جʨدتها وʛȄقى به ــها وȄعʛʰ عʧ مʶــ ــȐʨʱ تʨقعات العʺʽل وȂدراكاته. أن هʚه الʺʸــــॽɾʛة نفʶــ ا إلى مʶــ

الʛʤʻة الʷــʺʨلॽة للʙʵمة الʺʸــॽɾʛة لها انعȞاســات هامة على الʺʙخل الʶǽ ȑʚــʙʵʱم ॽɾه تʶــȄʨقها وॽȃعها،  

ففي حʨȞǽ ʧʽن للॼعʙ الʺʻفعي الʺلʺʨس مʹـــامʧʽ تॽʁॽʰʢة في مʳال بॽع الʙʵمة الʺʸـــॽɾʛة حʘʽ يॼʻغي  

ــــʺʨنها ورʢȃه بʤʻام حاجات العʺʽل ؗʺʙخل على Ǽائع هʚه الʙʵمة إبʛاز الʺʻا ــــॽة في مʹــــــ ــــاســــــ فع الأســــــ

ــامʧʽ تॽʁॽʰʢة في مʳال الʛʱوȄج (وهʨ جʜء مʧ عʺلॽة   ــʺاتي له مʹــــــــ ــʛائها، فان الॼعʙ الʶــــــــ لاقʻاعه ʷǼــــــــ

  ʛʽʰعʱع الॽʢʱــʶॽــها لʸــائʸاز خʛة إبॽɾʛــʸʺمة الʙʵج الȄوʛʱم بʨقǽ ʧعلى م ʖʳǽ ʘʽمة) حʙʵال ȘȄʨــʶت

  عʧ جʨدتها.
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الأســـاســـॽة هي أن نʳاح الʺʸـــʛف وȂنʺا ǽعʙʺʱ على الʶـــॽاســـة الʱي يॼʱعها في   وȃالʱالي فالॽʁʴقة

ـــــʛف وʨʴʺʱȄر حʨلها ॽʁǼة   ـــــʖʰ وجʨد الʺʸـــ ـــــʨق، فالʙʵمة هي ســـ إدارة بʛنامج الʙʵمات الʱي ǽقʙمها للʶـــ

  عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي.

   

  )  Harrison,200 1,p96ثانॻاً :أǺعاد الʗʳمة الॻɼʙʶʸة: (

   

ـــــــاس للʺʻفعة الȑʚ تقʙمه الʙʵمة، والȑʚ الʺʻفعة   - الʨʳهȄʛة للʺʱʻج ( الʺʱʻج الʨʳهʛ ): وهʨ الॼعʙ الأســـ

  ʴǽاكي الʴاجة الأساسॽة الʱي تʜʳʻها الʙʵمة، مʲل تʨافʛ الʻقʨد، حʺاǽة الʺʨجʨدات، تȄʨʴل الأمʨال.

ʛها، وهǽ ʨأخʚ الʺʱʻج الॽʁʴقي: وهʨ الʺʶــȐʨʱ الʲاني للʺʻفعة، والʷǽ ȑʚــʛʽ إلى مʨʱʻج الʨʳهʛ وعʻاصــ  -

ـʦॽʺy، والʻʺاذج الʺʱاحة...  ʱمة، والʙʵلات الʽهʁـ ـॼʁان ت ʴإلى جʺلة   -في ال ʛʽ̫ـ ǽ ʨقع: وهʨʱʺج الʱʻʺال

الʵاصـॽات والʸـفات والʱي يʨʱقعها الʺʷـȑʛʱ مʧ مʱʻج الʙʵمة الʺʷـʛʱاة عادة. وȃالʶʻـॼة للʙʵمات الʺالॽة 

ʨد أو قʨائʦ مʜʽات الʙʵمات الʙʳيʙة فإن ما يʨʱقعه العʺʽل غالॼا ما ʨȞǽن مʨجʨدة ضـــــــــــʺʧ شـــــــــــʛوȋ العق

  الʺعلʻة. 

الʺʱʻج الإضـــافي: وȄهʙف إلى ملاقاة ما وراء تʨقعات العʺلاء الʺعلʻة وʷȄـــʛʽ إلى أنʤʺة الʙعʦ الʱي   - 

 ʧȞʺʺال ʧها، ومʛʽــارات وغ ــʷʱـ ــʺانات والاسـ ــʛوȋ الʙفع، والʹـ تʨجه لʙʵمة العʺلاء ؗأنʤʺة الʨʱزȄع أو شـ

  ʽȞʷʱل الʱالي:تʺʽʲل هʚا الʛʱتʖʽ مʧ خلال ال
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  )  Harrison, 2001,p96-p97تʙتʔʻ مʹʱʯات الʗʳمات الॻɼʙʶʸة الʗʶʸر ( ) ۲الȜʵل (

   

  ) ۳۲۹، ص ۲۰۰۹ثالʰا : مȂʚج الʗʳمات الॻɼʙʶʸة: (ॻɺاث، 

هʨ مʨʺʳعة الʙʵمات الʱي ǽقʙمها الʺʸـــʛف في آن واحʙ، وʨؔʱȄن مʧ عʙة مʧ الʨʢʵات الʱي 

  ʧعـة مʨʺʳهـا مʻـؗل م  ʗɹـ ـʙ̒رج ت ـ̋ا ت ॽɾ ȌǼاʛʱـؔامـل وال ʱـ̋اثـل وال ʱال ʧرجـة مʙــــــــــــــف بـʸʱي تʱمـات الʙɻـ ال

  بʻʽها، وللʺȄʜج الʙʵمي أرȃعة أǼعاد رئॽʶॽة هي:

ــــʛف فالقʛوض تعʙ خȌ خʙمة  .1 ــــʛʽ إلى عʙد خȋʨʢ الʙʵمات الʱي ǽقʙمها الʺʸـــ ــــاع: وʷȄـــ الاتʶـــ

  مʱʶقلا، الاعʱʺادات الʺǽʙʻʱʶة تعʙ خȌ خʙمة واحʙة وهʚȞا. 

الʵـــʙمي: وʷȄــــــــــــــʛʽ إلى إجʺـــالي عـــʙد الʵـــʙمـــات الʱي تʨؔʱن مʻهـــا جʺॽع خʨʡ ȋʨʢل الʺȄʜج   .2

  الʙʵمات.

عʺȘ الʺȄʜج الʙʵمي: وʷȄــــــــــــʛʽ إلى الʷʱــــــــــــʽȞلة الʙʵمॽة الʱي يʨؔʱن مʻها خȌ هʚا الʨʻʱع داخل  .3

.Ȍʵا الʚه Șʽʺإلى ع ʛʽʷǽ إنʺا ʙاحʨال Ȍʵال  
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ة الʱي ǽقʙمها الʺʸــʛف الʨʱافȘ: وʷȄــʛʽ إلى درجة الʛʱاȌǼ والانʶــʳام بʧʽ مʱʵلف خȋʨʢ الʙʵم .4

سʨاء مʧ حʘʽ اسʱعʺالها مʧ قʰل العʺʽل الʢǽ ȑʚلʰها أو مʱʶلʜمات تقǽʙʺها أو أسلʨب تʨزȄعها  

وʨȄضــــع الʙʳول الʱالي نʺʨذجا لʺȄʜج خʙمات لأحʙ الʺʸــــارف مع تʨضــــॽح الأǼعاد الأســــاســــॽة  

  الʲلاثة لهʚا الʺȄʜج:

  إتʴاع الȂʚʸج 

  )4خȌ الʙʵمة (  )3الʙʵمة (خȌ   )2خȌ الʙʵمة (  )1خȌ الʙʵمة (

 ʛʽفʨʱات الǼاʶوض  حʛة   قǽʙʻʱʶادات مʺʱة   إعॽاحॽات سȞॽش  

  مʨʺʳعة ( أ )  ) ألف50في حʙود (  قʛوض شॽʸʵة   فʯة ( أ )

  مʨʺʳعة ( ب )  ) ألف50أكʛʲ مʧ (  قʛوض لʺʕسʶات  فʯة (ب)

  مʨʺʳعة ( ج )         فʯة ( ج )

 ) ʦول رقʙʳة  2الॽɾʛʸʺمات الʙʵج الȄʜاث ، ) مॽɼ ، ʛر ناصʙʸʺال ʥʻʰلل

2006  

 ،ʙة: (ناصॻɼʙʶʸمات الʗʳع الȂزʦعاً : تǺ324، ص۲۰۰۹را (  

ǽعʙ اخॽʱار مʨقع وتʨزȄع شــــــȞॼة فʛوع الʺʸــــــʛف مʧ أهʦ الʺʨضــــــʨعات الʱي تعالʳها إدارات            

ʛـــʷون ʦǽʙقʱف بʛـــʸʺم الʨقǽ ةॽɾʛـــʸʺوع الʛخلال الف ʧإنها م ʘʽـــارف، حʸʺفي في الʛـــʸʺال ȘȄʨـــʶʱال 

  ʧعـة مʨʺʳʺǼ فʛــــــــــــــʸʺع الʛـان فȞـار مॼʱاخ ȌॼتʛȄو ،ʧʽʰتقʛʺوال ʧʽʽالɹـ وتʨزȄع خـʙمـاتـه على لعʺلائـه ال

ــــــهʽلات والʙʵمات الʺʨʱفʛة في الʺʢʻقة الʺȑʨʻ افʱʱاح الفʛع فʽها،  العʨامل الاقʸʱــــــــــادǽة، والʺȞانॽة والʶʱــــ

  العامة. كʶʱهʽلات الʻقل، الاتʸالات، الʺॽاه، الانارة، مʨقف الॽʶارات وجʺॽع الʙʵمات 
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ـʛyها في             ʴي نʱة، والॽʁȄʨʁـ ʱامل الʨالعǼ ȋاॼف له ارتʛyـ ـ́ا أن اخॽʱار مʨقع الʺ ǽى أʁـ ʻولا ن

  ʠʵʺʱي ʘʽʴǼ ،ةॽفاءة وفعالȞǼ هʡاʷف في مʺارسة نʛʸʺفع الʛف أو لʛʸʺة للॽʁȄʨʶʱصة الʛالف ʛافʨت

ــارȄفه   ــاء الفʛع ومʸــ ــة أرȃاحة مʛتفعة لؔي تغʢي تؔلفة إنʷــ وتʨزȄع الفائʠ على حʺلة عʧ هʚه الʺʺارســ

  أسهʦ الʺʛʸف.

ــع لعʙة عʨامل واعॼʱارات   ــ ــʛفي ʵǽʹـ ــاʡه الʺʸـــ ــॽʺارس ॽɾه الفʛع نʷـــ إن اخॽʱار الʺȞان الȑʚ ســـ

ــــارف الأخȐʛ الʱي  ــــــة فʛوع الʺʸـــ ــــʛف ومʻافʶـ ــــॽʁȄʨة مʧ أهʺها مقʙرة الفʛع الʙʳيʙ على خʙمة الʺʸـــ تʶـــ

  تعʺل في الʺʢʻقة نفʶها. 

ــʨق. وȂن اخॼʱار الفʛوع وتʨزȄعها يʛتǼ Ȍॼʺفهʨم  وهʚه لا ʧȞʺǽ أن تʦʱ إلا مʧ خلال  ـــ ــــ ʨʴǼث الʶـــ

ـــــاǼقا    -) وȄعʻي    Availabilityالاتاحة (   ـــــॽɾʛة لʳʺهʨر العʺلاء  -ؗʺا ذʛؗنا ســــــ إتاحة الʙʵمات الʺʸــــــ

  وتعʦॽʤ رॽʴȃة العʺلاء مʧ خلال تقʦǽʙ حʜم الʙʵمات الʺॽɾʛʸة لهॽʺʳǼ ʦع أنʨاعها مʧ خلال:

1-ʻʱة مॽلȄʨʺة تॽɾʛʸمات مʙخ ʦǽʙعة.تقʨ  

ــʛفي في الʙʳيʙ الʖʳǽ ȑʚ أن يʛاعي تʙʴيʙ عʺلاء الʺʸـــــʛف وما الʙʵمات . ۲ تقʦǽʙ مʨقع الفʛع الʺʸـــ

:ʧʽعʨن إلى نʨʺʶقʻف يʛʸʺإن عʺلاء ال ʘʽ؟ حʦمها لهʙقॽي سʱة الॽɾʛʸʺال  

  أ. أفʛاد 

  ب. مʕسʶات 

مʶــــȐʨʱ الʜʳʱئة،  أ. ॼɾالʶʻــــॼة للʙʵمات الʺقʙمة للأفʛاد أو ما ʶǽــــʺى Ǽالʙʵمات الʺʸــــॽɾʛة الʺقʙمة على 

  فهي خʙمات ذات حʦʳ مʜʱايʙ تأخʚ شȞل الʱعʙد الʛʽʲؔ الʨʻʱع لإرضاء أكʛʰ عʙد مʺʧȞ مʧ الأفʛاد.
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ب. Ǽالʶʻـॼة للʺʕسـʶـات، وهي الʙʵمات الʺقʙمة للʺʕسـʶـات، أو ما تʶـʺى Ǽالʙʵمات الʺʸـॽɾʛة الʺقʙمة 

  ʥها، وذلʺʳح ʛʰȞǼ ـــــــــــفʸʱمات تʙلة، وهي خʺʳال Ȑʨʱـــــ لʺʙʴودǽة العʺلاء على اعॼʱار أنهʦ  على مʶــــــ

  سʨق خاصة.

إن الʺهʺة الʶʱــــــــــــॽʁȄʨة في اخॼʱار مʨقع الفʛع تʙʰأ بʙاǽة بʙʴʱيʙ الʶــــــــــــʨق الʱي ʖʳǽ أن ǽʺارس  

ــʺʦॽ الʺȄʜج  ــاʡه وتʙʴيʙ خʸـــــائʟ الʺʱعاملʧʽ معه، وȃعʙ ذلʥ يهʦʱ الʺʸـــــʛف بʸʱـــ الʺʸـــــʛف فʽها نʷـــ

ــʦʱʽ م ʧ خلاله تقʦǽʙ الʙʵمة للʳʺهʨر، حʘʽ يॼʻغي  الʶʱـــȄʨقي وʱȄʹـــʺʧ عʸʻـــʛ الʺȞان أو الفʛع الȑʚ سـ

 ʜ ʛؗــفة عامة؛ لأنها م ــ ــʛف أن ʱʵǽار مʨقعه في الʺʻاȘʡ، الأكʛʲ جاذبॽة مʲل الʺʙن ʸǼـــــــــ على الʺʸـــــــــــ

ʜ الȞʶان. ʛؗʺوت ȑارʳʱاعي والʻʸال ȋاʷʻال  

فʹلا عʧ ذلʥ تقʨم الʺʸارف Ǽفʱح فʛوع لها في الʺʳʺعات الʳʱارȄة أو في داخل الʺʸانع             

  ʳامعات، وȂن ؗان ǽغلʖ على هʚه الفʛوع وحʙات آلॽة لʛʸف الʻقʨد أو تلقي الʨدائع.وال

  خامʴاً: مʹافʘ تʦزȂع الʗʳمة الॻɼʙʶʸة: 

إن نʳاح الʺʸــــــــــــــʛف يʨʱقف على اخॽʱار مʻافʚ الʨʱزȄع لʱقʦǽʙ خʙمات الʺʸــــــــــــــॽɾʛة ǼالʷــــــــــــــȞل 

ــــارف عادة بʨʱزȄع خʙم ـــــʖ، لؔي تفي ʴǼاجات ورॼɼات العʺʽل، وتقʨم الʺʸــــ ـــــॽɾʛة مʧ  الʺʻاســـ اتها الʺʸـــ

  خلال عʙد قʨʻات مʧ أهʺها:

  . فʛوع الʺʛʸف:۱

  ʦهʱمʙقـة وخـʢʻʺهـا العʺلاء في الʰلʢʱي يʱـة الॽɾʛــــــــــــــʸʺمـات الʙɻـ وʦʱȄ مʧ خلال تقـʦǽʙ جʺॽع ال

.ʖاسʻʺل الȞʷالǼ  

  وحʙات الʛʸف " الʱعامل الآلي " :. ۲
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ــʨف ــʖʴ والإيʙاع، وʡلʖ الʷؔـــ ات أو الॽʰانات على  وهي تقʨم ʜʺǼاولة الأعʺال الʛوتॽʻʽة مʲل الʶـــ

  مȐʙ أرȃع وعʧȄʛʷ ساعة.

  . نʤام الʱعامل Ǽالʺقاصة:٣

ـyارف الأخȐʛ ومعاملات العʺلاء ؗل  ـȄʨʁة مʙيʨنʱʽها لȐʙ الʺ ʱوعها بʛارف وفyـ حʘʽ تقʨم الʺ

.Ȑʛالأخ Ȑʙف لʛʸل مȞǼ اصةʵات الǼاʶʴال ʧعة مʨʺʳʺا وفقا لʹǽأ ʦهʻم  

  . تقʦǽʙ الʙʵمة الʺॽɾʛʸة الʺʨʢʱرة تʨʻؔلʨجॽا:4

حʘʽ تقʨم هʚه الʙʵمة على أســــاس رȌȃ جهاز الʴاســــʖ الآلي، ســــʨاء في الʺʜʻل أم في الʺʴل 

  الʳʱارȑ مع الʴاسʖ الآلي للʺʛʸف.

ـɹال   Point Of Saleتॽʱح أجهʜة نقـاȋ الॽʰع   ـrارȄـة مʧ الʺ ـــــاǼـاتهʦ ال ــــ للعʺلاء الʻفـاذ إلى حʶــــــ

ــــʦ الʺʴلॽة والعالʺॽة أو ʢǼاقات الا ــــʙʵʱام ʢǼاقات الʶʴـــ ــــاǼاتهʦ لȐʙ الʳʱارȄة، واســـ عʱʺاد الʺʙعʨمة ʶʴǼـــ

  ).Datcher, 2002,p41الʺʸارف. (  

ــل الأمʛ الʨʽم إلى الʢॼاقات الॽؗʚة (  ــʧʴ الʢॼاقات smart cards    ʦॽʁǼووصـــ ) والʱي تॽʱح للعʺلاء شـــ

ـــــاǼات الʳارȄة ȄʛʢǼقة إلʛʱؔونॽة عȘȄʛʡ ʧ الʸــــــــــــʛاف الآلي أو الʴاســــــــــــʨب  ــــ نقǽʙة تʸʱʵــــــــــــʦ مʧ الʶʴـــ

  في الʺʴال الʳʱارȄة أو الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني.الʸʵʷي، مʧ أجل اسʙʵʱامها 

  سادساً : الخدمة الالكترونية :  

 , e-Service : The concept )2004الʸفهʦم والʯعȂʙفات والʸʹاʙʻʡ العلاق،  

definitions and perspectives  
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ـــــع على أنها تȑʨʢʻ على تقʦǽʙ خʙمة عʛʰ وســـــــــائل  تعʛف الʙʵمة الالʛʱؔونॽة في إʡارها الʨاســــ

وشــــȞॼات إلʛʱؔونॽة مʲل الانʛʱنʗ . وʱȄʹــــʺʧ هʚا الʸʱــــʨر لʝॽ فقȌ الʙʵمات الʱي اعʱادت مʕســــʶــــات 

ــــــʻاعʧʽʽ مʺǽ ʧعʙʺʱ   –الʙʵمة الʱقلǽʙʽة على تقǽʙʺها ، وȂنʺا  ــا تلʥ الʙʵمات الʺقʙمة مʧ قʰل الʸـــ   أǽʹـــــــ

  نʳاحهʦ على جʨدة هʚه الʙʵمات . 

 . Ȍمات فقʙʵال ȑودʜعلى م ʛــʸʱقǽ اره ولاʡة واســع في إॽونʛʱؔمة الالʙʵم الʨه، فإن مفهॽوعل

Ǽ ʜالʙرجة الأســاس على العʺʽل ʛؗة يॽونʛʱؔمة الالʙʵم الʨم فإن مفهʙــا على ما تقʶॽوتأســ Customer 

- centric ل أسʽʺجه للعʨم مʨمفه Ȑʛارة أخॼɻǼ اسا () أو أنهCustomer - orientated .(  

ــا بʨʻʰك الانʛʱنʗ او بʨʻك ( الʖȄʨ )(    -إن الʨʻʰك الالʛʱؔونॽة    او   Internet Bankingوتعʛف أǽʹــــ

Web Banking    (-    ʧاها مʨʱʴؗافة ســــʺاتها وم ʚتاخ ʦــــي ، فإنها لʸʵــــʷال ʛتʨʽʰʺؔالǼ هاʱعلاق ʦغʛب

فالʛʰمॽʳات الʱي تʷـــغل الʥʻʰ الالʛʱؔوني لʶॽـــʗ  مفهʨم بʥʻ الؔʺʨʽʰتʛ الʷـــʸʵـــي الʺʱقʙم الإشـــارة إلॽه ،

ʥــʻʰة ، فــالʛʽʰؗ ʥذلــ ʧة مʙن ، والفــائــʨȃʜال ʛتʨʽʰʺؗ ــامʤدة في نʨجʨمــا    مʜمل ʝॽــات لॽʳمʛʰود الʜأو م

  ʥــل ذل ــ ــʙارات الʙʳيʙة والʺʨʢʱرة مʧ الʛʰمॽʳات للعʺʽل ؗلʺا تʦ تʛȄʨʢها ، وǼ ʧȞʺȄفʹــــ ـــ ــال الإصـــ Ǽارســــــ

ــاǼاته   ــا أن يʙخل العʺʽل إلى حʶـــ وȂلى مʨقع الʥʻʰ وخʙماته مʧ أȑ نʤام آخʛ في أȑ مȞان أو أȑ أǽʹـــ

 . ʗوق  

  ʙيʙوالع ʥح ذلॽʱقع يʨʺفال ، ʥʻʰام على الʜʱا ؗالॼلʢʱم ʙعǽ ʦات لॽʳمʛʰام الʙʵʱــــ كʺا أن تعلʦ اســــــ

ـʥ̒ عʛʰ الانʛʱنـʗ ، أو  ʰؗلـه فـان ال ʥق ذلـʨوف ، ʅȄʛعʱا الʚـ̡ل هـ مʧ مʨاقع الʛʰمॽʳـات الʷــــــــــــــʽʰهـة تقـʙم م

يॽʱح مʙاخل للʨȃʜن Ǽاتʳاه مʨاقع حلॽفة أو شـــــــــــʽʰهة أو مȞʺلة لʙʵماته ، ؗʺʨاقع اصـــــــــــʙار بʥʻ الʺʨقع ،  

وادارة الʢॼاقات الʺالॽة ، أو امʧ الʺعلʨمات الʺॼʱادلة، أو مʨاقع مʕســʶــات شــهادات الʱعاقʙ والʨʱثȘʽ، أو 
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ســــʷʱــــارȄة عʛʰ  مʨاقع تʙاول الأســــهʦ أو أȑ مʨاقع أخȐʛ تقʙم أȑ نʺȌ أو نʨع مʧ الʙʵمات الʺالॽة أو الا

ائه . (رضʨان،  ʛؗأو ش ʅॽʹʱʶʺال ʥʻʰ2019ال.(  

ـʖʁ ، بل  ـʗʁ مʛʳد فʛع لʥʻʰ قائǽ ʦقʙم خʙمات مالॽة وح ॽل ʘيʙʴاها الʻعʺǼ ةॽونʛʱؔك الالʨʻʰوال

مʨقعا مالॽا تʳارȄا إدارȄا اسʷʱارȄا شاملا ، له وجʨد مʱʶقل على الȌʵ ، فاذا عʜʳ الʥʻʰ نفʶه عʧ اداء  

ـɹل اللʨʳء الى الʺʨاقع الʺʛتʢॼـة الʱي يʦʱ عـادة الʱعـاقـʙ معهـا للॽʁـام  خـʙمـة مـا مʧ بʧʽ هـʚه ا ـؗان ال  ʛʡلأ

ـʙ̔ان الʨʻʰك الالʛʱؔونॽـة أن  ــة في م ـــ ـ̒افʶـــــــــ ـǽʙɹـات الʺ ـʥ̒ ، بـل إن أحـʙ أهʦ ت ʰقع الʨم ʝنف ʛʰمـات عʙɻـ Ǽ

مʕســــʶــــات مالॽة تقʙم على الʷــــȞॼة خʙمات ؗانʗ حʛȞا على الʨʻʰك Ǽʺعʻاها الʱقلȑʙʽ أو Ǽʺعʻاها الʺقʛر 

في تʷــــȄʛعات تʦॽʤʻ العʺل الʺʸــــʛفي ، ولʝॽ غॼȄʛا أن نʙʳ مʕســــʶــــات تʳارȄة او مʕســــʶــــات تʶــــॽʁȄʨة  

 ʗʴॼة ، وأصـȞॼ̫ـ ـॽɾʛyة ʱʴǼة نʗʳʱ عʧ قʙراتها الʺʜʽʺʱة على ادارة مʨقع مالي على ال تʺارس أعʺالا م

 ʙ̋ـ ʱتع ʗـؗانـ ـؔا حॽʁॽʁـا Ǽـالʺعʻى الʺعʛوف Ǽعـʙ أن  ʻـة بهـا  –بʢॼتʛم ȋʨʢخ ʛʰك ال -عʨʻʰـ̋ة ، على ال قـائ

ॼɾعʠ مʨاقع الʶʱــــــʨق الالʛʱؔوني، ؗʺʱاجʛ بॽع الʖʱؔ ، اعʙʺʱت على بʨʻك تʳارȄة قʰلʗ انفاذ عʺلॽات  

 ȑʙقʻفع الʙوســــــائل ال ʥلʱʺت ʧʽح ʙعǼ ــــــهاʶات نف ʛؗــــــʷه الʚت هʙات ، ووجǼـــــا الʙفع الʻقȑʙ وتȄʨʴل الʶʴـ

ــ ــʺʧ سـ ــة Ǽعʺلائها ، وتʺʴʻهʦ ضـ ــاǼات بॽؔʻة خاصـ ــاء قʨاعʙ حʶـ ــॽʢʱع انʷـ ــॽʁȄʨة  الʱقॽʻة وتʶـ ــاتها الʶʱـ ॽاسـ

تʶهʽلات في الʨفاء Ǽالʜʱاماتهʦ نʨʴها ، ومʧ حʘʽ لʦ تʧؔ تʙȄʛ أمʗʶ مʕسʶات تʺارس أعʺالا مॽɾʛʸة  

ـــــʙار ʢǼاقات الائʱʺان   ، فʱح الʶʴــــــــــــــاب ، ومʻح الاعʱʺاد ، وادارة الʙفع الʻقȑʙ ، ونقل الأمʨال ، واصـــــــــ

ــات الʷʱــــॽɻȄʛة القائʺة  خل  -مʧ جهة أخȐʛ    -والʨفاء الʵاصــــة بȃʜائʻها ، وغʛʽها. وهʚا   ــʶــ Ș امام الʺʕســ

 ʙاعʨق ʗة ، وما إذا ؗانॽɾʛyـ ـॽɾʛyة الॽʁام Ǽاعʺال م ـʁات غʛʽ الʺ ـʁʺاح للʺʕسـ تǽʙʴا ʛʽʰؗا حʨل مȐʙ ال

Ȅʜة ونʨʴها ، تȘʰʢʻ على   ʛؗʺك الʨʻʰة ؗالॽɾʛــــــʸʺة الǼقاʛـــــات ال الʛقاǼة وȂجʛاءاتها الʺʻاʡة عادة ʕʺǼســــــʶـ
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ــات ، الى جانʖ تȑʙʴ الʜام هʚه ــʶــ ــات ʛʺǼاعاة الʺعايʛʽ والقʨاعʙ الʺقʛرة مʧ جهات   هʚه الʺʕســ ــʶــ الʺʕســ

  الإشʛاف الʺʛʸفي .

ــʨل إلى  ــʛʽ إلى الʤʻام الȑʚ يॽʱح للʨȃʜن الʨصـــ وعلॽه ، ووفقا لʺا تقʙم فإن الʥʻʰ الالʛʱؔوني ʷǽـــ

حʶـــــــــاǼاته أو أǽة معلʨمات يʙȄʛها والʸʴـــــــــʨل على مʱʵلف الʙʵمات والʺʳʱʻات الʺʸـــــــــॽɾʛة مʧ خلال 

 ʛمات يʨة معلȞॼش. Ȑʛلة أخʽة وسǽه أو أǼ اصʵب الʨاسʴبها جهاز ال Ȍॼت  

، ȏرʦʵॻة: (تॻونʙʯؒك الالʦʹʮاف الʗوأه ʗائʦعاً : فǺ2017سا (  

  Șقائʴه أول الʚم له ، هʙقǽ ضʛة عʙاهʷم ʝॽه ولʱلȞʷʺل على حل لʨʸʴاجة للʴǼ نʨȃʜإن ال

ـyة    الʱي ʲʺǽل ادراكها مʛʰر وجʨد الʥʻʰ الالʛʱؔوني بل أسـاس نʳاحه ، لهʚا ؗان yـ ʵʱʺة ال ʛ̫ؗـ مʨقع ال

ــــــʽʰل الʺʲال   -Ǽالإقʛاض الالʛʱؔوني   ــــــʽʰهة وʜʽʺȄها عʧ جهات   -على ســــ ــــــائʛ الʺʨاقع الʷــــ مʺʜʽا بʧʽ ســــ

  ʙــاع ــائل الʱقॽʻة ، بل لأنه ʶǽــــ ـــ الإقʛاض غʛʽ الالʛʱؔونॽة ؛ لأنه لʝॽ مʛʳد مʨقع ǽعʛض الاقʛاض Ǽالʨسـ

ــاب احॽʱاجاتهʦ وخॽاراتهʦ الʺʢʱلॼة ــ ــʙʵʱمʧʽ على تʙʴيʙ وحʶــــــ ــاكلهʦ ثǽ ʦقʙم حʜمة مʧ    الʺʶــــــــ الʴل مʷــــــــ

  العʛوض والʙʵمات الʱي تʱفȘ مع رॼɼة وʡلʖ العʺʽل .

ــان الʙʵمة الʺʢلȃʨة يʕدȑ الى مʛʵجات خاʯʡة ،  ــــــʕال الʵاʡئ ʷǼـــــــ إن أول قاعʙة هي أن الʶـــ

وهʨ ما ǽعʻي أن بʻاء مʨقع الʥʻʰ الإلʛʱؔوني يʱعʧʽ أن يʢʻلȘ مʧ مʙخلات صــʴॽʴة ، فإذا ســالʻا زʨȃن  

ـʥ̒ مـا   ʰــاب ال ـــ ــان حʶـــــــــ ـؔان جʨاǼـه أرȄـʙ إجʛاء دفع على الȌʵ أو أرȄـʙ خॽـارات أخʷǼ Ȑʛــــــــــــ هʡ ʨلॼـʥ ، ف

الʷـــȞॽات خاصـــʱي أو أرʙȄ فʱح اعʱʺاد أو ارʙȄ معاملة اقʛاض ســـȄʛعة ، فإن ذلʥ ســـʕال خاʡيء Ǽالʶʻــॼة  

لʺʶــــʱقʰل العʺل والʜʽʺʱ في الʙʵمة ، لʧؔ إن ســــألʻاه ، ما هي مʷــــȞلʥʱ الʱي تʛغǼ ʖأن نقʙم حلا لها ، 

ـʙ̒ها   ـrارته أو خائف مʧ الʱقـاعʙ أو نʨʴ ذلʥ ، وع ـ̒ائه أو تʛȄʨʢ ت ـ̋ا ؗان جʨاǼه أنه قلȘ على تعلʦॽ أب ȃر
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  ȑرʨــــــــــــــʷॽمـة. (تʙخـ ʧم ʛʲعلى أك ȑʨʢʻـــــاملا ي ـؔاملا شـــــــــ ʱـ̔ل م ʨȞǽن مـا نقـʙمـه حلا مʱفقـا مع ʡلـʖ العʺ

،۲۰۰۳(  

 تقʙم حلʨلا شـاملة إن الʨʻʰك غʛʽ الالʛʱؔونॽة ، تقʙم جʜءا مʧ الʴلʨل لʺʷـȞلات الʨȃʜن لʻؔها لا

أو تقʙم حلʨلا جʜئॽة ȞǼلف عالॽة ، فإذا علʺʻا أن الʻʱافʝ على أشʙه في سʨق العʺل الʺʛʸفي؛ وعʨʻانه  

الʙʵمة الʷــاملة والاســʛع Ǽالؔلفة الاقل ، فإن الʨʻʰك الالʛʱؔونॽة فʛصــة لʴʱقȘʽ معʙلات أفʹــل للʺʻافʶــة  

ـʨʁق ، وʶॼȃـاʡة ، فإن الʧʤ أن الʥʻʰ ا ـॽɾʛyة وحʶـاǼات  والॼقاء في ال لالʛʱؔوني مʛʳد إدارة العʺلॽات م

مـالॽـة ʧʣ خـاʡئ ؛ لأن الʱقॽʻـة تॽʱح للʨȃʜن بـʚاتـه أن يـʙيʛ مʲـل هـʚه الأعʺـال ولا ǽـأǼـه بهـا ، أن وجʨد 

الʻʰــʥ الالʛʱؔوني مʛهʨن Ǽقــʙرتــه على الʨʴʱل إلى مʨقع للʺعلʨمــة ومȞــان للʴــل الʺʻʰي على الʺعلʨمــة 

، ولفʱح آفاق العʺل ، أنه مȞان لفʛص الاســــʲʱʺار وȂدارتها ، مȞان  الʸــــʴॽʴة ، انه مʕســــʶــــة للʺʷــــʨرة  

للʙʵمة الʺالॽة الʶــȄʛعة Ǽأقل الؔلف ، مȞان للادارة الʺʜʽʺʱة لاحॽʱاجات الʨȃʜن مهʺا اخʱلفʗ ، مȞان لʺا 

  ).ʧȞʺǽOne – stop shopping أن تॽʺʶه ، وقفة الʨʶʱق الʨاحʙة (

ــــاحــʖ لʺʨاقع الʳʱــارة  ) ؗʺــا أن الاتʳــاه نʨʴ  2017(زʨȄد ،   ـــــــــ ــʙفع الʻقــȑʙ الالʛʱؔوني الʺʸـــ ال

ات الʱامʧʽ الʻفȌ ، الʛʽʢان ، الفʻادق ،  ʛؗـــʷة ، فॽونʛʱؔك الالʨʻʰاء الʻʰرا لʛʰم مʙقǽ ةॽونʛʱؔوالأعʺال الال

  –...الخ تʳʱه ʢʵǼى واثقة نʨʴ عʺلॽات الʙفع عʛʰ الʗʻ أو الʙفع الالʛʱؔوني، وهي عʺلॽات تʶــــــــــــʱلʜم  

ــائل الʙفع الʻقȑʙ أن لʧȞǽ ʦ مʨقع ال ة يʨفʛ وســــــ ʛؗــ ــاǼات تȄʨʴل أو  -ʷــــــ ــاǼات بॽؔʻة أو حʶــــــ وجʨد حʶــــــ

 ʗʻة على الॽها إلى مʺارســة اعʺال مالʽــار إلʷʺاعات الʢي دفع القʻعǽ ʙاجʨــاحة دون تʶك الʛها، وتʨʴن

  لʙʶ احॽʱاجاتها الʱي لا تʨفʛها جهات العʺل الʺʛʸفي الʺʸʸʵʱة .
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 ʨʳة ، لॽونʛʱؔك الالʨʻʰء الى الʨʳــة الʺʹــادة، واللʶافʻʺال ʛʡاʵــة ودرء مʶافʻʺوســائل ال ʙء لأح

لʨʳء إلى تقʦǽʙ خʙمات شــاملة بʨقʗ قʸــʛʽ مʧ عʙد مʙʴود مʧ الʺʣʨفʧʽ ولقاء ؗلف أقل    -وهʨ أǽʹــأ

  ʧʽفʣʨʺوال ʛالʺق  ) ʥــــʻʰلل الفعلي  الʻʰــــʥ الالʛʱؔوني يʨفʛ في ؗلفــــة مʨجʨدات الʨجʨد  ــار أن  ــاعॼʱــ Ǽــ  ،

ʧ علʻʽا أن نعلʦ أن الʨفʛة في تؔلفة تقʦǽʙ الʙʵمة لا يʱعʧʽ أن تعʨد والʺʸـــــــــــــʛوفات والفʛوع وغʛʽها ) لؔ

للʥʻʰ نفʶه ، فهʚا لا ʦॽʁǽ فʛقا بʻʽها وʧʽȃ الʙʵمات غʛʽ الالʛʱؔونॽة ، لهʚا تقʨم الʨʻʰك الالʛʱؔونॽة على  

 ʗا ؗانʻه ʧل، ومʽʺوالع ʥʻʰال ʧʽي ب ــارؗ ــة أخȐʛ وهي أن الʨفʛة في ؗافة الʙʵمة عائʙ تʷــــــ قاعʙة رئʶॽــــــ

  ȑرʨــʷॽة . (تॽونʛʱؔالال ʛʽهة غʽʰــʷمات الʙʵة للॼــʶʻالǼ هǽدʕمʺا ي ʛʽʲȞǼ ل أقلʽʺمة للعʙʵال ʦǽʙلات تقʙب

،2019(  

   

 ʗʸوني : (احʙʯؒفي الالʙʶʸل الʸ2021ثامʹاً : الع (  

ـʁات  ـʛyفي الالʛʱؔوني Ǽʺعʻاه الʨاسـع عʺل مʺارس فعلا وواقعا في مʱʵلف الʺʕسـ إن العʺل الʺ

ʽʰؗ ةॽة والʺالॽɾʛـــــʸʺك  الʨʻة أو بॽونʛʱؔك الالʨʻʰال ȑأ ، ʗنʛʱالانǼ ـــــلʸʱʺاه الʻعʺǼ ها ، أماʛʽها وصـــــغʛ

ʙ على اهʺʱʽه . ʕؗك مع أن الؔل يʨʻʰال ʛار سائॽخ ʝॽفإنه للآن ل ʖȄʨال  

وتʶـــʨد مفاʦॽʂ ومʶـــȄʨʱات خاʯʡة في تʙʴيʙ الʺʛاد Ǽالʨʻʰك الالʛʱؔونॽة ، ॼɾعʠ الʨʻʰك أنʷـــأت 

ــʺʧ مفهʨم الʨʻʰك الالʛʱؔونॽة ، مʨقعا تعॽɿȄʛة لʙʵماتها وفʛوعها و  اكʱفʗ بʚلʥ ، وॼʡعا لا يʙخل هʚا ضـ

ــــʺʺʗ مʨاقعها مʚʻ فʛʱة Ȅʨʡلة ولʺا تʜل على ذات الʺȐʨʱʴ حʱى   وقʙ لʨحȎ أن Ǽعʠ الʨʻʰك العॽȃʛة صـــ

 ʝॽا لʚمع أن ه ، ʗنʛʱة الانȞॼـــــــ أن الʺʛاد هʨ مʛʳد الʨجʨد على شــــــ دون تʛȄʨʢ لʺʨادها الʱعॽɿȄʛة ، وؗ

  هǼ ʨالاسʛʱاتॽʳॽة الʴॽʴʸة للʨʱائʦ مع مʢʱلॼات العʛʸ .هʨ الʺʢلʨب ولا 
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ا أخȐʛ اكʱفǼ ʗاســــʲʱʺار الʷــــȞॼة الʻʱقل علʽها الʙʵمات الʺʸــــॽɾʛة على الȌʵ الʱي  ʨؗʻكʺا أن ب

 ʙأن نع ʧȞʺǽ ــا لاʹǽها ، وأʛʽات وغǼــاʶʴال ʧعلام عʱوالاســ ʙقʻودات الʜʺؗ ةȞॼــʷتʺارســها دون ال ʗكان

ॽونʛʱؔك الإلʨʻʰل الʽʰق ʧم ʥــاف  ذل ــ ــȞॼة ما هʨ الا خʙمة تʹــــ ـــ ة وȃعʠ الʨʻʰك وجʙ أن العʺل على الʷـــ

ــॽʁȄʨة   ــاॽɾة تʹـــــــــــــاف الى وحʙاته الإدارȄة بʚات الॽʻʰة الʱقॽʻة والʱأهʽلॽة والʶʱـــــــــــ ــــ ــــ إلى خʙماته ووحʙة اضـــ

  ʠـ̒اق ʱوني فإنه يʛʱؔؔي الإلʻʰـ̋ل ال ـ̡ل دخʨلا إلى عʨالʦ الع ʺǽ ن ؗانȂا وʚـ̋ة ، وه والإدارȄة والقـانʨنॽـة القـائ

ʱمات  مع اســــــــʨة الʺعلʯʽب ʧوم ȑالʺاد ʝॽـــــي ول ʛاتॽʳॽاته الʱي يॼʻغي أن تʢʻلȘ مʧ بʯʽة العʺل الافʛʱاضـــ

  ولʝॽ الʺʨجʨدات.

ــʽلة هي   والعʺل الʻʰؔي الالʛʱؔوني إفادة مʧ بʯʽة تفاعلॽة جʙيʙة تॽʱح الامʙʱاد الʵارجي عʛʰ وســــ

ــʛʽ الʴقائȘ ا ʺا تʷـــ لʺʱقʙمة فان الʨʻʰك الالʛʱؔونॽة  ॽʰʢǼعʱها عالʺॽة وتॽʱح الʨʱائʦ مع رॼɼات العʺʽل ، وؗ

ـؔامـل ، أȑ لا وجʨد واقعي لهـا على الأرض  ـؗا افʛʱاضــــــــــــــॽـة Ǽـال ʨʻن بʨؔت ʙقـ Ȑʨʱʴʺوال ȋـ̋ا ـʘ̔ الأن مʧ ح

وȂنʺا مʨقع مʸʵʱـــــــǼ ʟالʙʵمة الʺʸـــــــॽɾʛة الʺʕتʺʱة له زȃائʻه وʶȄـــــــعى إلى تلॽʰة مʢʱلॼاتهʦ الʱي تʙخل 

  ضʺʧ ثلاث حʜم وهي:

ــȞॼة ودون تعامل فȄʜʽائي ،  الأولى :حʜمة الʙʵمات والعʺلॽات  الʺʸـــॽɾʛة العادǽة ولʧؔ عʛʰ الʷـ

: حʜمة انʷــــʢة الاســــʲʱʺار ودراســــاته ، تʸʱــــل ǼالʺʷــــارȄع الʺʺʧȞ مʺارســــʱها عʛʰ الʷــــȞॼة وتلॽʰة  والʲانॽة

ـॽɾʛyة   ـʗʁ حʜمة م ॽة: فلʲالʲمة الʜʴة ، أما الȄارʺʲʱراسـة الاسـʙـارة والʷʱه والاسـॽجʨʱات الإرشـاد والॼلʢʱم

ــʨل على الʢॼاقات عʙʻما  وȂنʺا ( حʜمة  ــॽʁȄʨة لاحॽʱاجات العʺʽل الأخʙʵؗ ، (Ȑʛمات الʱأمʧʽ والʸʴـ تʶـ

  ʧʴـــــ لاء والʺʜوديʧ للʺʳʱʻات ، وʙʵȃمات الʷـــــــــ ʨؗالǼ Ȍȃʛوال ȘȄʨـــــ ـــــʙرا لها ، والʶʱـــــــــ لا ʨȞǽن الʥʻʰ مʸـــــــــ
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ʛــف ــ ــه الʨʻʰك الʱقلǽʙʽة Ǽعʙ تʨʢر مفهʨم العʺل  والʶـــــــــ ـــــ  . وȂذا ؗانʗ الʜʴمʧʽʱ الأولى والʲانॽة مʺا تʺارســــــ

  الʻʰؔي وانʱقاله مʧ حفȎ الأمʨال وخʙمʱها إلى إدارتها وتʨلي أنʢʷة الاسʲʱʺار الʺʸʱلة بها .

ــʺʧ الʺʨقع وتʨفʛʽ ما             ــʛʱاتॽʳॽة الاحʱفاǼ ȍالʨȃʜن واǼقائه ضـــ أما الʜʴمة الʲالʲة فقʙ أوجʱʰها اســـ

 ʨأو م ʥʻʰة للॽɺʛات ف ʛؗــــــ ــــــॽɾʛة ، وتʻفʚ أما عʛʰ شـ اقع مʛتʢॼة Ǽه أو مʧ  يʢʱلॼه مʸʱـــــــلا Ǽالʙʵمة الʺʸـ

خلال جهــات خــارجॽــة تʛتȌॼ مع مʨقع الʻʰــʥ عʛʰ مــʙخــل يʨفʛه مʨقع الʻʰــʥ وتؔفــل العʨدة ثــانॽــة لʺʨقع 

  الʥʻʰ لإتʺام العʺلॽة الʺॽɾʛʸة الʺʛتʢॼة Ǽالʙʵمة غʛʽ الʺॽɾʛʸة .

ة وهʚا ما ʲʺǽل مفهʨم الʥʻʰ الالʛʱؔوني الʷــــــامل ، وȄعʛʰ عʻه عʙد مʧ الॼاحǼ ʧʽʲالقʨل: إنه وقف

الʨʶʱق الʨاحʙة ، فʽها ما تʱʴاجه ولا تॽʱح لʥ الʱفǼ ʛʽؔالʹغȌ على الʺاوس للʛʵوج مʧ الʺʨقع . تاسعا  

ʧȞʺǽ ʅॽ اسʙʵʱامها (زʨȄد ،    )2017: خʙمات الʺʸارف الالʛʱؔونॽة وؗ

إن الʺʸــارف الالʛʱؔونॽة تʷــʺل آلات الʸــʛف الآلي ، و مʛاكʜ الاتʸــال الآلي ، و الʸــʛف 

ــائل الʛقʺي، والهʨاتف ذ  ــ ــــــȞॼة الانʛʱنʗ و الʱلفاز، خʙمة الʛســـ ــــــʛافة مʧ خلال شـ ــات، و الʸـ ــ ــــــاشـــ ات الʷـ

  القʛʽʸة الʺॽɾʛʸة، الʢॼاقات الʺॽɾʛʸة .

وهʻاك العʙيʙ مʧ وســـائل اســـʙʵʱام الʺʸـــارف الالʛʱؔونॽة ، و على ســـʽʰل الʺʲال و ؗʺا أوضـــح  

Ǽأن ( الʺʸـــارف الالʛʱؔونॽة ʧȞʺǽ اســـʙʵʱامها للʸـــʛʽفة Ǽالʜʳʱئة و أعʺال   GUP .Bالʛʽʰʵ جʖʽ ب. 

أوضــــح الȄʨʴʱلات مʧ أجل الʳʱارة ، ʚؗلʥ مʧ أجل تʶــــهʽل تȄʨʴلات الʺॼالغ الʛʽʰؔة Ǽالʙولار . ؗʺا أنه  

  أǽʹا Ǽأن الأمʛ الʺʶاوȑ في الأهʺॽة هʨ إن الʺʸارف الالʛʱؔونॽة هي ʣاهʛة عالʺॽة )
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( مʛجع مʨقع جʖʽ على شـــــȞॼة الانʛʱنʗ ) و الʺʸـــــʢلح ؗʺا هʨ مʶـــــʙʵʱم هʻا فإنه ʷǽـــــʺل الȄʨʴʱلات 

ـʟy فقȌ مʨاقع على شـȞॼة الانʛʱنʗ لʨʱفʛʽ معلʨمات عʧ الʙʵمات   ʵات تʁـ الʺالॽة ( إن Ǽعʠ الʺʕسـ

  تقʙمها . الʱي

ــارف  ــʺح Ǽأȑ تȄʨʴلات . هʚا أمʛ لا ʧȞʺǽ اعॼʱاره تʗʴ غʢاء تعʅȄʛ الʺʸـــــــــ ـــ و لʻؔها لا تʶــــــ

  الالʛʱؔونॽة ، و على أȑ حال، فإن مʨاقع شȞॼة الانʛʱنʗ القابلة للȄʨʴʱلات تعʛʰʱ مʸارف الʛʱؔونॽة ). 

ـــــل على إمȞانॽة للʙخʨل   إن الʙʵمات الأكʛʲ تʨʢرا هي تلʥ الʱي تʨفʛ للʨȃʜن الفʛصــــــــة لʸʴʱʽـــ

 ʛاشॼم ȌʵǼ اتʳʱʻاء مʛلات أو شȄʨʴʱام بॽʁال ʧم ʧȞʺʱه ، و أن يǼاʶإلى ح  

   

  ) 2017تاسعاً : مʚاǻا الʶʸارف الالʙʯؒونॻة وما علʻها مʥ مآخʘ (زʦȂد ، 

   

ʱة الانȞॼــاف شــʷʱل لاكʨصــʨة الॽانȞاســع إن إمʨه الʛʽا له تأثʛؗان أم ʙرة ، و لقʨة ثǼاʲʺǼ ة ؗانॽولʙال ʗنʛ

 ʛــف ــॽɾʛة ، و الʜʳʴ للʶـ ــʨق ، و الʙʵمات الʺʸـ ــانॽة ابʙʱاء مʧ الʶʱـ ــʢة الإنʶـ على مʛʽʰؗ Ȑʙ مʧ الأنʷـ

ــالات . و هــʚه  في العʢــل و الأجــازات ، و تॽʺʳع الॽʰــانــات ، و تʨزȄع الʺعلʨمــات ، و على الاتʸـــــــــــــ

ـ̫اʡات و الʱي تقʨم   ʻال  ʧȞʺǽ ، ةॼʱȞʺق ، أو الʨʁـ ʱلل ȑارʳت ʜ ʛؗف ، أو مʛyـ ـʁة معʻʽة ، أو م بها مʕسـ

الآن الʙخʨل إلʽها بʻʽʺا الʺʛء جالʝ على ʛؗسـॽه الʺȄʛح في مʜʻله ، و ذلʛʳʺǼ ʥد ضـعفه زر على فأرة 

  ʧافة مʛʽــ ــا ( إن الʸـ ــارة ألʽها ǽقال عʻها أǽʹـ الʴاســـʨب. إن فʨائʙ الʺʸـــارف الالʛʱؔونॽة ؗʺا تʺʗ الإشـ

ل الȌʵ الʺॼاشــــــʛ قʙ ؗانʗ مʧ الȌॼء في الʘʽʴǼ ʨʺʻ إنها قʙ فاتها إزدهار الʻقʢة الفاصــــــلة ( على  خلا

  شȞॼة الانʛʱنʗ ) و Ǽالॼʢع فأنها أǽʹا قʙ فاتها الإخفاق الʱام أǽʹا .
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ــॽة            ــʱفهʦ الʸʵـــʨصـ ــʛʽافة على الȌʵ الʺॼاشـــʛ تʛوق للॼعʠ لʨؔنها ملائʺة وسـ و إن    إن الʸـ

  ʧاص مʵــــ ــــة أرȃعة أشـــ ــــॼة لهʦ ، إذ إنها تʺʻȞهʦ مʧ مʺارســـ ــــʛة ǽقʨلʨن Ǽأنها هامة جʙا Ǽالʶʻـــ مʨʺʳع عʷـــ

. ʙاح ȑث مع أʙʴʱار للʛʢفي دون الاضʛʸʺال ȋاʷʻال  

إن الʛʽʲؔ مʧ الʳهʨد و الʨقʗ قʙ بʚلʗ مʧ أجل أن ʸǽــॼح هʚا الʤʻام تȃʛʳة مفʹــلة و مʶॼــʢة لقʢاع  

  كʛʽʰ مʧ مʙʵʱʶمي الʺʸارف الالʛʱؔونॽة.

   

  )  2018( مʗʸʲ احʦ e-service quality،ʗʸدة الʗʳمة الالʙʯؒونॻةعاشʙاً : ج

  ʛؗʚـــات آنفـــة الـــॽالعʺل ʛʰـــة عॽونʛʱؔمـــة الالʙـــʵدة الʨج ʧم ʙـــʽـــأكʱـــة للॽɺʨات نʨʢذج خʨʺʻال ʧʺــــــــــــــʹʱي

  وسʴʻاول تʨضॽح ذلʥ تॼاعا :

  . جʨدة الʙʵمة الالʛʱؔونॽة ( ضʺʧ عʺلॽة ما قʰل تقʦǽʙ الʢلॽʰة ) .1

 ʗʽقʨʱعة ودقة الʛأ. سTime lines  

   ةǼي ، فالإجاȞॼــ ــاؤلات الʜائʛ للʺʨقع الʷـــ ــارات وتʶـــ ــ ــʱفʶـ مȐʙ قʙرة الʙʵمة على الإجاǼة على اســـ

. ʗʽقʨʱعة ودقة الʛي سʻة تعȄرʨعة والفȄʛʶال  

ــأن ذلproactive   ʥعʙʻما ʨȞǽن قʙرة الʙʵمة مʢʢʵا أو مʳارȄا (   ــʛعة الʨʱقʗʽ ، فإن مʧ شـــــ ) في ســـــ

. ʛائʜال ʛيʙاب وتقʳإثارة إع  

  Courtesyب. اللॼاقة وحʧʶ الʺعاملة 

   ʧʽك تعامل العاملʨالʺعاملة ؟ • هل سـل ʧʁـ ـǼ ʦʁاللॼاقة وح ʱة ت ʛ̫ؗـ هل اسـʳʱاǼات العاملʧʽ في ال

ʳمة تʙʵود الʜل مʰق ʧام مʛʱواح ʛيʙتق ʧا عʛʰة ومعॽابʳǽقع إʨʺلل ʧȄʛائʜ؟مع ال ʧȄʛائʜاه ال  
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  Accuracyج. الʙقة  

 ة ؟ʴॽʴص ʛʽة أم غʴॽʴص ʛائʜمة للʙمات الʺقʨهل الʺعل  

 ؟ ʛائʜل الʰق ʧم ʖار صائʛاذ قʵمات لاتʨقة الʺعلʙق بʨثʨال ʧȞʺǽ هل  

 فع بها ؟ʱʻʺإدراكات ال Șقة وفॽʀة ودॽɾة وشاॽɾمة ؗاʙمات الʺقʨهل الʺعل  

2 ʙʺاح ʙʺʴم : ( ةॽʰلʢال ʦॽلʶوت ʦǽʙة تقॽعʺل ʧʺض ) ةॽونʛʱؔمة الالʙʵدة الʨ2018. ج  

 ʗʽقʨʱعة ودقة الʛأ. س  

  ( في معالʳة الʢلॽʰة وتʨصʽلها للعʺʽل )

  Accuracyب. الॽقة 

  في معالʳة الʢلॽʰة ودقة تʨصʽلها للعʺʽل )

  Reliabilityج. الاعʱʺادǽة 

  عالʳة الʢلॽʰة وتʨصʽلها وفȘ ما أراده العʺʽل ؟ ( هل ʧȞʺǽ الاعʱʺاد على الʺʨرد في م

 ʧد. الأمSecurity  

( هل تʦʱ عʺلॽة معالʳة الʢلॽʰة وتʨصـــʽلها ʷǼـــȞل آمʧ خʸـــʨصـــا ॽɾʺا يʱعلǼ Șالʙفع الإلʛʱؔوني وســـȄʛة 

( Ȑʛعاملات الأخʱمات والʨالʺعل  

  Accessibilityه. القʙرة على الʨصʨل 

ʛʶȄلة وʨهʶǼ ردʨʺل إلى الʨصʨال ʦʱهل ي  

ــʳʱاǼة   ــʖʽʳʱ الʺʨرد لʢلॼات وحاجات العʺʽل   Responsivenessو. الاســـــــ وȃأقل الʱؔالʅॽ ؟ هل ʶǽـــــــ

  Ǽالʙقة والأمان والʶهʨلة والȄʛʶة والʷفاॽɾة الʱي يʨʱقعها العʺʽل ؟
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ــʧ الʺعاملة  ــلʨك   Courtesyز. اللॼاقة وحʶـ هل يلقي العʺʽل معاملة جʙʽة ولائقة مʧ قʰل الʺʨرد وهل سـ

  قʙيʛ واحʛʱام العاملʧʽ ؟العاملǽ ʧʽعʛʰ عʧ ت

  . جʨدة الʙʵمة الالʛʱؔونॽة ( ضʺʧ عʺلॽة ما Ǽعʙ إتʺام الʢلॽʰة ).3

  أ. الʙقة ( هل تʺʗ الʸفقة Ǽالʙقة الʱي أرادها وتʨقعه العʺʽل فعلا ؟

  Ǽه سʛعة ودقة الʨʱقʗʽ ( هل تʴقȘ هʚا الʺॽɻار فعلا مʧ وجهة نʛʤ العʺʽل ووفȘ إدراكاته ؟

ــــــل ـــــلعة الʱي حʸــــــــــــل علʽها العʺʽل تʢʱابȘ مع تʨقعاته  ج. جʨدة الʙʵمة / الʶــــــ ــــ عة ( هل الʙʵمة / الʶـــ

  ) ؟۲۰۰۹(القʛوم ،  وتʢلعاته

  إحȎʗ عʙʵ : عʹاصʙ الأمان عʙʮ الانʙʯنʕ وأنʸʢة الʸʲاǻة الॻɼʙʶʸة 

ʽʺǽل الأشــــــــʵاص على اخʱلاف أعʺالهʦ و أصــــــــʻافهʦ إلى اǼقاء ؗل ما يʱعلॽʴǼ Șاتهʦ ســــــــʛا، ولا ســــــــॽʺا  

ولأن الʶــــــȄʛه تʷــــــȞل هاجʶــــــا Ǽ ʛʽʰؗالʶʻــــــॼة للʺʸــــــʛف وللعʺʽل Ǽالʙرجة الأولى، ولأن  الʻاحॽة الʺالॽه ؛ 

عʸʻــــــʛ الأمان ʲʺǽل راحه نفʶــــــॽة مʢلȃʨة للعʺʽل ، وهʚا بʙوره يʻعʝȞ اʳǽاǼا على اعʺال الʺʸــــــʛف . 

وȃالʶʻـــــــــॼه للʺʸـــــــــارف تʺʲل الॽʰانات في الॽʁʴقه أمʨالا رقʺॽه ، و حقʨقا مالॽة وعʻاصـــــــــʛ رئʶॽـــــــــॽة في 

  . الائʱʺان 

ـــــع اســـــــــʛʱاتॽʳॽات شـــــــــامله لأمʧ الʺعلʨمات ، وأمʧ انʤʺة   اولا : عʻاصـــــــــʛ الامان وذلʥ مʧ خلال وضــــ

ــها Ǽعʠ مʨاॽɿʣه   الʺʸــــʛف و مʨقعه الالʛʱؔوني ، ونʦʤ الʴʺاǽة الʙاخلॽة مʧ الأنʷــــʢة الʱي قǽ ʙʺارســ

 ʙي قʱاقات الʛʱالاخ ʧه مǽات حʺاॽʳॽاتʛʱف وضـــع اســـʛـــʸʺال ʧم ʖلʢʱا يʚف ، وهʛـــʸʺث داخل الʙʴت

  مʧ داخل أو خارج الʺʛʸف . وهʚه الاسʛʱاتॽʳॽات ʖʳǽ أن تʺʙʱ إلى العʺلاء لا للʺʛʸف وحʙه
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ذلʥ لʹــــــــʺان نʷــــــــاʡا واॽɺا للʱعامل مع الʺعلʨمات وتقʙيʛ حʺايʱها . وتʨفʛʽ مʤله أمʧ شــــــــاملة الʤʻام  

، ʛʽله بها . (شقʸʱʺال ʦʤʻل والʽʺف والعʛʸʺ2021،153ال (  

فʨʱحه و غʛʽ الʺʛاॼʀه ʷǼــــȞل ؗامل ، فأنه ʖʳǽ على هʚه الʺʸــــارف الʱعامل ونʛʤا لॽʰʢعة الانʛʱنʗ الʺ

مع الانʛʱنʚʴǼ ʗر وعقلانॽة، وعʙم أســـاءة اســـʙʵʱامها لʖʻʳʱ حʖʳ الʙʵمة عʧ العʺʽل ، لʚا فلا بʙ أن 

  تقʨم الʺʸارف بʨضع إجʛاءات تأديॽʰه و جʜائॽة وفقا لʨʱجهات الʱالॽه :

 ʛʱللان ʧʽفʣʨʺام الʙʵʱة اسॼʀاʛام  أ. مʙʵʱاسǼ مʨقǽ فʣʨم ȑة أǼفي رقا Șʴف الʛʸʺال ʥلʺǽ ʘʽح : ʗن

  الانʛʱنʗ ، وتʷʺل هʚه الʺʛاॼʀة

على مʛاॼʀة الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني الʸادر والʨارد ، ومʛاॼʀة الʺʨʺʳعات الإخॼارȄة وغʛف الʙردشه، ومʛاجعة  

ــॼʁʱالها مʧ خلال الانʛʱنʗ و غ ــالها أو حʱى اسـ ʛʽها . ولا ʨʳǽز للʺʣʨف الʺʨارد الʱي يʦʱ تȄʜʻلها أو إرسـ

ــــʛة . (الʙقة ،  ــــʕول عʻة مॼاشـــ ــــʛة مʧ خلال أجهʜة الʺʨدم إلا ʨʺǼافقة الʺʶـــ ــــʨل إلى الانʛʱنʗ مॼاشـــ الʨصـــ

2021( ،  

  ب. الʶʻخ غʛʽ الʺʛʷوعه :

ــخ أȑ مʨاد لا تʱعلǼ Șالعʺل الʺʸـــــʛفي ، أو نʶـــــخ مʨاد تʱعلǼ Șالعʺلاء ، أو إتاحة الʺʳال  لا ʨʳǽز نʶـــ

الʺʨاد ȞʷǼل غʛʽ مʛʷوع، وعلى الʺʣʨفʧʽ الالʜʱام Ǽقʨانʧʽ الȄʛʶة للʛʰامج والʺلفات أمام الغʛʽ بʶʻخ هʚه  

  والʛسائل وغʛʽها.

  ʜʽʺʱم بʨتق ʛتʨʽʰʺؗ امجʛام بʙʵʱــ ــॼة غʛʽ الʺʷـــʛوعة: Șʴǽ للʺʸـــʛف اسـ ت. مʻع الʺȄʨʱʴات الغʛʽ مʻاسـ

ــال   معهʦ والʨʱاصــــــل الʺʶــــــʙʵʱمʧʽ والʺʣʨفʧʽ والغʛʽ مʛغʨب بهʦ عʛʰ الانʛʱنʗ ، وحʰʳهʦ ومʻع الاتʸــــ

.ʦمعه  
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  ث. الʙخʨل إلى ملفات الأخʧȄʛ (العʺلاء) :

لا ʨʳǽز للʺʣʨفʧʽ ؗʺا للʺʙʵʱʶمʧʽ مʧ تعʙيل أو نʶخ ملف ǽعʨد لʺʙʵʱʶم أخʛ وʙȃون مʨافقʱه 

 ، ʛʽوني. (شــــــقʛʱؔالال ʦهʙȄʛاو ب ʦلاع على ملفاتهʡة )  2021، ولا الاॽɾʛــــــʸʺة الǽاʺʴة الʺʤا : انॽثان

ɹـ ـhل ال ـǽʙ̔ـة  عʛʰ الانʛʱنـʗ ق ـ̋اǽـة الʱقل ʴال ʧع ʘيـʙɹـ ـ̋اǽـه عʛʰ الانʛʱنـʗ ، لا بـʙ مʧ ال ʴـ̋ة ال ʤان ʧع ʘيـʙ

ــــʨن انʤʺة مʧ أȑ اعʙʱاءات،  ــــ ـــــارف لʴʺاǽة وصـــ ، و هي ॼɺاره عʧ انʤʺة معلʨماتॽة تلʳا الʽها الʺʸــــــ

ــــع اجʛاءات ؗفʽله   ـــــع ؗامʛʽات مʛاॼʀه ، ووضــــ ــــȞل ملائʦ ، ووضـــ ــــʺʦॽ مॼاني ʷǼــــ تʲʺʱل هʚه الʴʺاǽه بʸʱــــ

  شʵاص الغʛʽ مʛغʧʽȃʨ. تʹȌॼ وتفʞʱ الأ

 ʘʽف، حʛــــــʸʺال ʛتʨʽʰʺؗ هǽخلال حʺا ʧم ʦʱʱف ʗنʛʱالان ʛʰــــــارف عʸʺة الǽاʺʴه لॼــــــʶʻالǼ اما

ـॽɾʛyة  ـʙʵʱʁمي الʙʵمات الʺ ʺǼ علقةʱʺمات الʨق الʺعلʛʱʵǽ ȑʜ ʛؗم ʛتʨʽʰʺؗ ف جهازʛyـ يʨجʙ في ؗل م

  ʗنʛʱة الانȞॼـــــــــʷǼ ʛتʨʽʰʺؔا الʚــــــل ه ، ومʧ اجل ॽʀام  عʛʰ الانʛʱنʗ ، وهʚا يʢʱلʖ مʧ الʺʸـــــــــʛف وصـــ

العʺلاء Ǽإدارة عʺلॽاتهʦ الʱي ʛʳǽونها عʛʰ شـــȞॼة الانʛʱنʗ ، وهʚا قʳǽ ʙعل الʺʸـــʛف عʛضـــه الاخʛʱاق  

  ).۳۳-۳۲، 2019، لʚا يʢʱلʖ مʧ الʺʛʸف تʨفʛʽ الʴʺاǽه Ǽقʙر عال مʧ الʺʕʶولॽة العʛب، 

  مʧ الأسالʖʽ الʱي تعʙʺʱها الʺʸارف لʴʱقȘʽ هʚه الʴʺاǽه، فهي:

  Fire Wallsأ. الʗʱران الʹارȂه : 

 ʥلʚف ، لʛـʸʺعة للǼاʱاصـة الʵة الȞॼـʷوال ʗنʛʱة الانȞॼشـ ʧʽالفاصـل ب ʜاجʴال ʧاره عॼɺ وهي

ــʛة    information bankيʦʱ تʨجॽه رزم الʺعلʨمات   ــʨر الȘȄʛʴ الʻارȑ مॼاشـــ وومfire walls   ʧإلى الʶـــ

ــȞॼة  ثǽ ʦقʨم ǼالʴʱقȘʽ مʧ مʸــــــʙر هʚه الʺعلʨمات، وʙʴȄد وجهʱها ث ǽ ʦعʽʢها عʨʻان مʻاســــــʖ داخل الʷــــ

ـʙʵʱʁمها (مʨدلʻج، ǽ ȑʚف الʛyـ ـʁة أو الʺ ـʁʺح لها Ǽالʺʛور أو )  2020،103الʙاخلॽة للʺʕسـ ǽ ʦث ʧوم ،
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ــلʨب تقॽʻة   ــʙʵʱم هʚا الأسـ ــProxy Based Fire Walls  Ȍॽعʙم الʺʛور ، و ʶǽـ الȑʚ يلعʖ دور الʨسـ

 ، ȑʜ ʛؗʺال ʛتʨʽʰʺؔارجي و الʵر الʙــــ ــــʛف يȘʰʢʻ  او الʺفʨض بʧʽ الʺʸــــــ وما يȘʰʢʻ على اجهʜة الʺʸــــــ

على جهاز الؔʺʨʽʰتʛ الʷـــʸʵـــي للعʺʽل .. وعʙʻما ǽقʙم الʺʸـــʛف خʙمات مʸـــॽɾʛة عʛʰ الانʛʱنʗ فإن  

  الȞॼʷة سʨف تقʨم بʻقل الʺعلʨمات 

  ،ʗنʛʱالان ʛʰف عʛyـ ـʁʺى Ǽʺلقʺات الʺ ـʛyف لأȑ عʺʽل، وهʚه الؔʺʨʽʰتʛات الॽʻʽʰة ت مʨʽʰʺؗ ʧتʛات الʺ

  وȄهʯʽها بهʙف تʨصʽلها إلى ʡالʰي الʙʵمات الʺॽɾʛʸة عʛʰ الانʛʱنʗ. فهʳǽ ʨʺع الʺعلʨمات 

Ǽالʶʻـــــॼه للؔʺʨʽʰتʛات الʛئʶॽـــــॽة للʺʸـــــʛف ، وȃفʹـــــل هʚا الʺلقʦ لا  Fire WallsوȄلعʖ هʚا الʺلقʦ دور 

ــʛف ، وفي هʚه الʴاله تॼقى آمʻه مʧ ؗل مʧ يʙȄʛ الاعʙʱاء علʽها   ʨʳǽز الʙخʨل الى ؗʺʨʽʰتʛات الʺʸـــــــــــ

،ʧلʨ2019، 122(ك .(  

وȄعʨد الʶــــــــــــــʰــʖ في ذلــʥ أن العʺلॽــات الॼʱــادل الʱي تʦʱ عʛʰ شــــــــــــــȞॼــة الانʛʱنــʗ تʦʱ مع ملقʦ ولʝॽ مع 

الؔʺʨʽʰتʛات الʛئʶॽــॽة للʺʸــʛف، عʙʻما يʙʰا الʙʴيʘ عʧ الʺʸــارف عʛʰ الانʛʱنʗ ومʷــاكل الامان فʽها 

ات الʛʰمॽʳات تʸʻــح Ǽأن الȄʛʢقة الʨحʙʽه لʴʺاǽة   ʛؗة وشــȄارʺʲʱات الاســ ʛؗــʷفأن ال ،  ʧف مʛــʸʺا الʚه

الʺʛʳمʧʽ هي اســــــʙʵʱام جʙران الʻارȄة، ولʶــــــʨء الȎʴ قلʽل مʧ الʻاس لا تفهʦ ماذا تعʻي الʙʳران الʻارȄه  

  ).Margaret,2021وماذا تفعل (

ʽـʖ الʳـʙران الʻـارȄـة إلا إذا ؗـان   ʛؗʱحـاجـه ل ʙجـʨعʺلهـا هي انـه لا ي ʖـʳǽ يʱـة الأولى الʢقʻفـال

لʴاسʨب ، فإذا ؗان لʥǽʙ مقʙم انʛʱنʗ في مʥॼʱȞ أو مʜʻلʥ وتʦ  رȌȃ مॼاشʛ بʧʽ شȞॼة الانʛʱنʗ وجهاز ا

 ȘȄʛʡ ʧع ʗنʛʱة الانȞॼــــ ــــȞॼة مʥॼʱȞ فأنʴǼ ʗاجه لʙʳران نارȄه ، اما اذا تʦ الʙخʨل إلى شـــ رʢȃه مع شـــ
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ــॽانة جهازك فأنʗ في هʚه  ــॽة للʱأكʙ مʲلا مʧ الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني أو صـــــ ــاســـــ ــ ــॼات الأســـ الهاتف في الʺʻاســـــ

 ʙʳاجه للʴǼ ʝॽاله لʴة.الȄارʻران ال  

وʧȞʺȄ تعʅȄʛ الʳـــʙران الʻـــارȄـــه Ǽـــأنهـــا ॼɺـــارة عʧ تȘʽʰʢ بʛنـــامج خـــاص يʱفʟʴ ؗـــل اعʺـــʙة الॽʰـــانـــات  

ـ̋ام Ǽـأنʨاع   ʱاقي للأهʨال ȑـ̒ار ـʙrار ال ـʖ̔ بʛنـامج ال والʺعلʨمـات الʱي تـʙخـل مʧ وȂلى الانʛʱنـʗ ، وʧȞʺȄ تʛت

ʱم الانʙأن تعʺل على مق ʖʳǽ يʱال ʛل الأوامʲانات ، مॽʰال ʧة مʻʽمع  ʖʽتʛــا ت ʛنʗ لʥǽʙ ، وʥʻȞʺȄ أǽʹـ

الʙʳار الʻارȑ لʺʻع أȑ بॽانات قʙ تʷʻـأ عʙʻما ʴǽاول الʺʶـʙʵʱم ʶʴǼـʧ الॽʻة أو خʘʰ الʨصـʨل إلى مقʙم  

الانʛʱنʗ لʥǽʙ ، فإن مʶـــــــــــʱعʛض الʷـــــــــــȞॼة يʛســـــــــــل هʚه الأوامʛ إلى الʺقʙم ʡالॼا مʻه أن ǽعʙʽ الॽʰانات  

  للʸفʴة الʱي سʤʱهʛ على الʷاشة مʛة ثانॽة .

  : ʵʯEner Ptiorفʙʻ ب. ال

تʜداد أهʺॽة الʷʱـــــفʛʽ عʙʻما ʸǽـــــل الأمǼ ʛالʺعاملات الالʛʱؔونॽة ، لأنها تȑʨʢʻ على معلʨمات 

حʶـاسـة جʙا. مʧ هʻا جاءت ضـʛورة ملʴة لاʳǽاد وسـائل وتقॽʻات مʨʢʱرة تʨفʛ الأمان و الʶـȄʛة وتقॽʻة  

لعʖ دورا ʛʽʰؗا في تʦॽɺʙ الإثॼات  الʷʱــــفʛʽ لا تقʸʱــــʛ على تأدǽة وʣائف الʴʺاǽة والʶــــȄʛة الʛقʺॽة، بل ت

  الʺعلʨماتي . 

ــــــــلامــة الʺعلʨمــات والʺعــاملات  وهــʚا جعــل الʺʸـــــــــــــــارف تʻʰʱى هــʚه الʱقॽʻــة لʨʱفʛʽ الأمʧ والʶــــــ

ـــــــــــفʛʽ هي عʺلॽــة تȄʨʴــل الʺعلʨمــات الʺفهʨمــه إلى  والȄʨʴʱلات الʺــالॽــة الʱي تʦʱ عʛʰ الانʛʱنــʗ ، فــالʷʱـــ

ɾʛʡ ةʜـ̋اد على أجه ʱـالاعǼ مـةʨمفه ʛʽمـات غʨـاس ذو معلȞقـابـل للأنع ȑʛل ســــــــــــــʨ ʨؗتʛʰـة والॽونʛʱؔـه الالॽ

ـــــه وȂرجاع الʺعلʨمات  وॽʣفة ثʻائॽه ؗʺا هʨ الʴال في الأشـــــــــʡʛة الʺʺغʢʻه ، ǽقʨم Ǽإجʛاء عʺلॽه معاكʶــــ
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ــارف،  ــــ ــلॽة (اتʴاد الʺʸـ ــفʛʽ الʺʱʺاثل و  )  2019إلى حالʱها الأصـــــ ــ ــفʛʽ ، الʷʱـــ ــ و هʻاك نʨعʧʽ مʧ الʷʱـــ

  والʷʱقʛʽ الغʛʽ الʺʱʺاثل :

١ʷʱاثل . الʺʱʺال ʛʽفSymmetric Encryption :  

وʢȄلȘ علʽها أǽʹا Ǽالʺفاتॽح الʨʸʵصॽة، الʱي تقʨم على أساس اسʙʵʱام مفʱاح خʨʸصي أو 

  ʨاثل ، هʺʱʺال ʛʽــقʷʱعامل مع الʱي تʱة الʺʤالأن ʛأشــه ʧها، ومʛʽــفʷت ʥســائل وفي فʛال ʛʽــفʷفي ت ʜرم

، وهʸǽ ʨــلح فقȌ في الأنʤʺة الʺغلقة أȑ الʱي تقʨم بDES:Data Encryption Stander    ʧʽ نʤام

  أʛʡاف يʨجʙ بʻʽهʦ علاقة ساǼقة تʶهل معʛفة هȄʨة الʺʙʸر.

  : Unsymmetrical Encryption. الʷʱفʛʽ غʛʽ الʺʱʺاثل ٢

ــــــارا في الʺʸــــــــــــارف عʛʰ الانʛʱنʗ ؛ لأنها تʨفʛ قʙرا ʛʽʰؗا مʧ الأمان   وهʚه الʱقॽʻة الأكʛʲ انʷʱــــــ

ـyارف عʛʰ الانʛʱنʗ، وʢȄلȘ علʽها Ǽالʺفاتॽح العʺʨمॽة، وتعʙʺʱ هʚه الʱقॽʻة على اسـʙʵʱام   والʺʨثॽʀʨة للʺ

ــا Ǽه و  ــʙʵʱم الانʛʱنʗ وॼȄقى خاصــــ ثاني عام الȑʚ مفʱاحʧʽ أو رمʧȄʜ مʱʵلفʧʽ ، الأول خاص ǽعʛفه مʶــــ

ـɦاح خـاص ، لʱلقي   ـʙɻمـات عʛʰ الانʛʱنـʗ وʛȄغʨʰن ॽʴǼـازة مف ـʙɻمʧʽ ال ʱــــــــــــــʶع مॽʺʳبلاغـه لȂعـه وȄزʨت ʦʱي

  ).2012وارسال الʺعلʨمات مʻهʦ والʽهʦ (قʹʺان، 

ـــفʛʽ الʵاص (مʱʺاثل) على نʤام   الʲʺǽ ȑʚل الأحʛف الأولى لʺȄʛؔʱʰه، إما  RSAوȄقʨم نʤام الʷʱـــــــــ

ـــــــــــفʛʽ العــام (الغʛʽ مʱʺــا الــȑʚ يʨفʛ مʶــــــــــــــȐʨʱ عــال مʧ الأمــان والʶــــــــــــــȄʛــه   PGPثــل) على نʤــام  الʷʱـــ

 ʥتل ʧم ʛــــــʸاص اقʵاح الʱاح العام مع الʺفʱقة الʺفǼاʢة مʛʱن فʨؔأن ت ʦالʺه ʧا مʚة . لॽصــــــʨــــــʸʵوال

ʷف الʺفاتॽح ، لʚا لا بʙ مʧ الॼʻʱه لهʚه الʺʶأله  الʱي ʱʴǽاجها القʛاصʻة و الʺʛʳمʧʽ للʻفاذ إلى الʤʻام وؗ

: ʧʽʱقʛʡ ʛʰع  
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  ʛʽʰؗة ومʱعʙده لʺʻع أخʛʱاقها .  Bitsتʲʺʱل بʜʱوʙȄ الʺʙʵʱʶم مفاتॽح ذات أرقام  .1

ـȄʛ̫فات   .2 ـʛʺʱʁ والʺʱلاحȘ للʺفاتॽح، والأمʛ الȑʚ قǽ ʙقلʟ مʧ فʛصـة اخʛʱاقه ال تʲʺʱل Ǽالʱغʛʽ الʺ

 ،2020. (  

ʨل ʨؗوتʛت. ب SSL:Secure Socket Layer :  

 ʛــــ ʨل تʷـــــــــــــفʛʽ معلʨماتي يʕمʧ الʴʺاǽة والʶـــــــــ ʨؗوتʛب ʨة  وهॽونʛʱؔمات الالʨـــــــــــــلامة للʺعلʶة والȄ

ʨل  ʨؗوتʛب ʜʽʺʱو ي ،ʗنʛʱالان ʛʰادله عॼʱʺالSSL   ؔامل معʱو ال ʅॽؔʱلل ʜهʳم ʨامه، وهʙʵʱة اسʡاʶॼب

 ʗنʛʱة الانȞॼة على شــــʙʺʱــــفح الʺعʸʱامج الʛع بॽʺج DTLND:Danes Tours Les Navigateur 

DumrachةॽȞȄʛة أم ʛؗه شـʱلقʡأ ʙوق ، Netscape   لʨ ʨؗوتʛʰم الʨقȄو .ʦـ̫ارا في العال ʱان ʛʲالأك ʨوه ،

SSL :ʛʽفʷʱال ʧم ʧʽامʤعلى ن  

١ .Record Protocol. ةॽة عالȄʛʶǼ ماتʨفي نقل الʺعل ʙʽفǽ :  

۲ .Hand Shake Protocol   ـــــــلامةʶة والॽʀʨثʨʺال ʧا مʛʽʰؗ راʙق ʛفʨȄمات، وʨادل الʺعلॼفي ت ʙʽفǽ :

  للعʺلॽات الʺʛʳاه.

  :  SET:Secure Electronics Transacctions ث. نʤام

ʢǽلȘ علॽه اســـــʦ الʸـــــفقات الالʛʱؔونॽة الأمॽʻة ، أȑ الʱي تȑʛʳ عʛʰ شـــــȞॼة الانʛʱنʗ، وȄهʙف 

إلى تʨفʛʽ الأمان والʺʨثॽʀʨة العالॽة للعʺلॽات الʱي تʦ عʛʰ الانʛʱنʗ، وتأمʧʽ صـــʙورها   SETهʚا الʤʻام  

ــʙʵʱم لها ، وȄقʨم هʚا الʤʻام على أســــــــاس اعʱʺاد الॽʀʨʱع الالʛʱؔوني، الʱأكʙ مʧ    عʧ الʺʸــــــــʛف والʺʶــــــ

  هȄʨة العʺʽل أو مʧ الʶʴاǼات الʺॽɾʛʸة. وتعʙʺʱ على ʢǼاقات الʺعلʨماتॽه و الʺʺغʢʻة .

  :C-SET:Chip-Secure Electronics Transacctions ج. نʤام
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ــها الʱي ǽقʨم علʽها   لى ، ولʧؔ يهʙف هʚا الʤʻام إ ǽSETعʙʺʱ هʚا الʤʻام على الʺॼادȐء نفʶـــــــــــ

 ʥلʚ رفع درجة الأمان للعʺلॽات الʺʸــॽɾʛة الʱي تʦʱ عʛʰ الانʛʱنʗ ، وʱʺȄاز ʶǼــهʨلة اســʙʵʱامه ونقله، وؗ

 ʛفʨȄو ، ʛتʨʽʰʺؔهاز الʳǼ لةʨــ ـــ ــʙʵʱامه في الأماكʧ العامة عȘȄʛʡ ʧ الʢॼاقات الॽؗʚة الʺʨصـــ ـــ ʧȞʺǽ اســـ

ـʙɻمـات الʺʸــــــــــــــॽɾʛـة الʺقـʙمـة حʱى عʛʰ الهʨاتف الʵلȄʨـ  C-SET نʤـام ـؗاॽɾـة لل ـ̋اǽـة  ـʖɦ أو ح Ȟʺة أو ال

الʺʜʻل عȘȄʛʡ ʧ الانʛʱنʗ، ومʲل ʡلʷؗ ʖــف الʶʴــاب أو تȄʨʴل الأمʨال أو الʙخʨل إلى الʨʰرصــة، و  

  هʨ يʨفʛ حʺاǽه ضʙ الفʛʽوسات .

   

  :Digital Signatureح. الॽʀʨʱع الالʛʱؔوني 

ʱق الʛʢافة الȞǼ Șعلʱي عام يʻلح تقʢـــــʸم ʧارة عॼɺ أنهǼ: ونيʛʱؔع الالॽʀʨʱال ʅȄʛتع ʧȞʺȄي و

  تʶʺح للǼ ʟʵʷالॽʀʨʱع على الʨثॽقة الالʛʱؔونॽة . 

ـʚɻ هʯʽـة حʛوف أو ارقـام أو رمʨز  ʱي تʱـانـات الॽʰـأنهـا : الǼ ن الʺعـاملات الأردنيʨفـه قـانʛع ʙوقـ

 ʙيʙʴرة على تʙن لها القʨؔت ʘʽʴǼ ئيʨوني أو رقʺي أو ضـــــʛʱؔل الالȞـــــʷǼ رجةʙن مʨؔــــارات ت أو أȑ إشـ

  ).۲۰۰۱عʧ غʛʽه مʧ الʨʱاॽʀع (قانʨن الʺعاملات ، هȄʨة الʟʵʷ الʺʨقع علʽها أو ʜʽʺǽه 

  ج. الॽʀʨʱع بʨاسʢة الʛقʦ الȑʛʶ في الʢॼاقات الʺʺغʢʻة : 

 Ȑʙح لॼا أصـــــʚفي ، لʛـــــʸʺام الʙʵʱالاســـــ ʘʽح ʧــارا م ــ تعʛʰʱ هʚه الȄʛʢقة مʧ أكʛʲ الʛʢق انʷʱـ

ــــاســـــــا على الʢॼاقات الʺʺغʢʻة، حʘʽ إ ــــʛاف الآلي الʱي تعʙʺʱ أســـ ن هʚه معʦʤ الʺʸـــــــارف خʙمة الʸـــ

ــفʛة عȘȄʛʡ ʧ دائʛة  ـــ ــة Ǽالʺʱعامل (صـــــــــــاحʖ الʢॼاقة) وتʨؔن مʷــــــ الʢॼاقات تȐʨʱʴ على بॽانات خاصـــــــــ

 ʦــاب، ورق ــȑʛ للعʺʽل، ورقʦ حʶــ ــʺل هʚه الʢॼاقة على ( رقʦ ســ الʛʱؔونॽة مغلقة مʱʰʲة على الʢॼاقة، وتʷــ
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ــــʛف، ومʧ ثʢǼ  ʦاقة و غʛʽها) ʘʽʴǼ تʺʧȞ هʚه الʢॼاقة حاملها مʧ الʙخʨل إلى مʨقع الالʛʱؔوني للʺ ʸـــ

  اسʙʵʱام الʙʵمات الʺقʙمة عʛʰ الانʛʱنʗ ، ؗʺا هʨ الʴال في اسʙʵʱامها في جهاز الʛʸاف الآلي.

 : ȑʛʱمʨʽʰع الॽʀʨʱخ. ال  

 ،Șʽل دقȞ̫ـ ȃه وʛʽغ ʧه عʜʽʺت ʧم ʧȞʺʱʽان لʁـ ـyائʟ الʚاتॽه لؔل إن ʵع على الॽʀʨʱا الʚه ʙʺʱعǽ

العʧʽ الȄʛʷॼة، أو وجه الȑʛʷॼ، وغʛʽها مʧ الʨʵاص كاسʙʵʱام ʸǼʺة الإصॼع أو نʛʰة الʨʸت أو مʶح  

.ʛالآخ ʧد عʛبها ؗل ف ʜʽʺʱي يʱال  

  : Pen-Rop ه . الॽʀʨʱع بلقلʦ الالʛʱؔوني

ـɦاǼة الॽʀʨʱع الʢʵي بʨاســــــــــــــʢـة قلʦ الالʛʱؔوني خاص على لʨحة معـʙنॽـة ذات   ذلʥ مʧ خلال الؔ

ʀʨʱا الʚه ʛهʤॽɾ ،ʛتʨʽʰʺؔفقه مع جهاز الʛن مʨؔه تॽه عالॽـــاســـʶإن ح ʧؔول ، ʛتʨʽʰʺؔع على شـــاشـــة الॽ

ــʺʧ عʙم الʱلاعǼ ʖه أو تʜوʛȄه.   ـــ ــــ ــȞॼة الانʛʱنʱʴǽ ʗاج إلى وجʨد جهة تʨثȘʽ تʹـــ ـــ ــــ ــʙʵʱامه عʛʰ شـــ ـــ ــــ اســـ

  )۲۳۸، 2020(قʡʛاس ،  

مʧ أكʛʡ ʛʲق الʨʱاॽʀع انʷʱـارا في العالʦ ، أو   Digital SignatureوȄعʛʰʱ الॽʀʨʱع الالʛʱؔوني  

ــارف،  ــȐʨʱ عال مʧ الأمان والʲقة، حʘʽ مʧ أهʺها على الإʡلاق في الʺʸـــــــــ وتʱʺʱع هʚه الȄʛʢقه ʶʺǼـــــــــ

  تعʙʺʱ هʚه الȄʛʢقة على نʤام تʷفʛʽ ؗʺا ذʛؗناه ساǼقا.

 ʠعǼ رتʨʡ ʙفقـ ،ʗنـʛʱالان ʛʰفي عʛــــــــــــــʸʺعـامـل الʱـة في الǽـ̋ا ʴال ʧم ʙـȄʜʺال Șʽقʴأجـل ت ʧوم

  الʺʸارف الʨسائل الالʛʱؔونॽه مʱعʙده مʻها :

1.  ، Ȍʻالʺʺغ ȌȄʛʷاقة الʢǼMagnetic Stripe Card  

  Smart Cradالʢॼاقة الॽؗʚة مʧ نʨع :  .2
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  ʢǼPersonal Computer Memory PCMاقة ذاكʛة الؔʺʨʽʰتʛ الʸʵʷي ( .3

  Optecal Cradالʢॼاقة الʹʨئॽة:  .4

  ʢǼSmall and Large Memory Cradاقة الʚاكʛة الʸغʛʽة والʛʽʰؔة  .5

   

  ) 2008( الʠائي ، الॺɹادCompetitive Advantage  ، ȏ إثʹا عʙʵ: الʚʻʸة الʯʹافॻʴة: 

ـ̒افʶــــــــــــــॽـة ثʨرة حॽʁॽʁـة في عـالʦ إدارة الأعʺـال على الʺʶــــــــــــــȐʨʱ الأكـادǽʺي   ʱة الʜʽʺم الʨمفه ʙعـǽ

ــʱهʙف معالʳة الʛʽʲؔ مʧ الانʛʴافات   ــʛʺʱة تʶـــــــــــ والعلʺي، حʘʽ يʛʤʻ إلى الإدارة ؗعʺلॽة ديʻامॽȞॽة مʶـــــــــــ

ــʨاء ؗانʨا الʙاخلॽة والʵارجॽة لʴʱقȘʽ الʱفʨق ا ــة لها، ســ ــʛʺʱ للʺʤʻʺة على الʺʤʻʺات الأخȐʛ الʺʻافʶــ لʺʶــ

مʨرديʧ أم مʶـــــــــʧȄʛʺʲʱ أو أʛʡ ȑف آخʛ تʱعامل معه الʺʤʻʺة، وعلॽه فʶـــــــــʨف لʨȞǽ ʧن تʴقȘʽ الʱفʨق 

هʚا عʺلا وقॽʱة أو قʸــــــــــــʛʽ الʺȐʙ ولʻؔه مʴاولات دائʺة لʴفȎ تʨازن الʺʤʻʺة تʳاه أʛʡاف الأخȐʛ في 

  الʨʶق.

ـــــاس ـــــي Ǽأهʺॽة    إن الʙور الʶʴــــــ ـــــॽة في حॽاة مʤʻʺات الأعʺال يʨصــــــ الȑʚ تلॼɻه الʺʜʽة الʻʱافʶــــــ

ॽɿॽة تقʶــʦॽ الʺʜʽة   الʱعʛف على مفهʨم تلʥ الʺʜʽة، وما هي الʺʸــادر الʱي تʨʱلʙ مʻها الʺʜʽة الʻʱافʶــي، وؗ

  الʻʱافॽʶة داخل مʤʻʺات الأعʺال.

ــʱقʰلا ـــ ــʧʽ الʴالʧʽʽ والʺʨʱقعʧʽ مʶــــ ـــ ــॽة تʛتǼ Ȍॼالʺʻافʶــــ ـــ ، حʘʽ لا ʧȞʺǽ اخॽʱار  وȂن الʺʜʽة الʻʱافʶــــ

ـــــॼة في مʳال عʺل   ـــــابها تأتي مʧ خلال الأعʺال الʺʻاســـ ـــــʛ؛ ذلʥ لأن عʺلॽة اكʶʱـــ ـــــȞل مॼاشـــ مʨقعها ʷǼـــ

  ʦʱـــادر يʸʺال ʥة وتلॽـــʶافʻʱة الʜʽʺـــادر الʸعة مॽʰʡ خلال ʧد مʙʴʱزة تʜة الʺعॽـــʶافʻʱة الʜʽʺة. والʺʤʻʺال

  في تʽȞʷل أساس الʺʨقع. الʨʸʴل علʽها مʧ الʱفʛد أو عʙم القʙرة على الʱقلʙ للأفعال
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  وهʻاك العʙيʙ مʧ الॼاحʧʽʲ الʚيʧ تʛʢقʨا إلى تعʅȄʛ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة أهʺها:

1 ʙأك .Kotler )2019 (أنهاǼ ةॽʶافʻʱة الʜʽʺاء ووصف الʙعلى ال ʜʽ ʛؗʱة الॽʺعلى أه  

ــعȃʨة تقلʙʽ هʚا الأداء . ۲ ــالʖʽ مʱعʙدة وهʻالʥ صـ ــلʨب معʧʽ أو أسـ قʙرة الʺʤʻʺة على تʴقȘʽ الأداء Ǽأسـ

 .(ʛاضʴال ʗقʨفي ال ʧʽʶافʻʺل الʰق ʧم  

 3( ʧȄʛها مع الآخʱʶافʻفي م ʖʶȞʺخلالها ال ʧة مʺʤʻʺع الॽʢʱʶǽ يʱلة الʽسʨال ) أنها .  

الʺʤʻʺة مقابل مʻافʶــــʽها عȘȄʛʡ ʧ أنʺاȋ  أǽʹــــا Ǽأنها : ( تʨʢر  )  Kotler (2019وقʙ عʛف  .3

  نʛʷ الʺʨارد).

  

   

  وȁعʗ اسʯعʙاض الʯعارʃȂ أعلاه ʥȜʸǻ القʦل إن للʚʻʸة الʯʹافॻʴة Ǻعʗان رئॻʴॻان هʸا: 

الॼعʙ الʙاخلي، والॼعʙ الʵارجي، ॼɾالॼʶʻة للॼعʙ الʙاخلي: تʻʰʻي الʺʜʽة الʻʱافॽʶة لأȑ مʤʻʺة على  

ــائʺ ــة القـــʙرات الʺʺʜʽة وʳȄـــʖ على القـ ــʙاخلॽـ ــʚه القـــʙرات الـ ــʙا على هـ ــة الʱعʛف جʽـ ــʚه الʺʤʻʺـ ʧʽ على هـ

...ȑʛʷॼرد الʨʺع بها الʱʺʱي يʱكالآلات والʺهارات ال  

ـॽʁة بʙون   ـॽʁة فʨʴʺʱʽر حʨل حॽʁقة مفادها أنه لا تʨجʙ مʜʽة تʻاف أما الॼعʙ الʵارجي: للʺʜʽة الʻʱاف

 ʝعامل معها على أسʱة والॽارجʵاف الʛʡالأ ʦʳرة على لʙات.القॼʲة والʛʢॽʶة والʨالق ʧة مʵراس  

ــاد  ـــــارة لأهʺॽة ʨؗن الʺʜʽة ذات علاقة تʹــــــــــ ــــ ــــــॽة مʛتʢॼة Ǽالʺʜʽة ؗإشـــ لʚلʥ جاءت ؗلʺة الʻʱافʶــــــ

.ʦهʛʽوغ ʧȄʛʱʷʺأم ال ʧرديʨʺأو ال ʧʽʶافʻʺا الʨاء أكانʨة سॽارجʵاف الʛʡادم مع الأʸوت  
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ــʛʽ هʻا، إلى أن الʺʜʽة الʙʽʳة هي الʺʜʽة الʱي تʳعل الʺ ʤʻʺة تʺʱلʥ مʨقفا أقȐʨ مʧ  ونʨد أن نʷـــــ

 ʙات.. ولقʳʱʻʺدة الʨمات أو جʨــ ــعار أو الؔʺॽات أو الʸʵـــــــــــ ــ الȃʜائʧ عʙʻما ʧʽʴǽ الʱفاوض حʨل الأســـــــــ

 ) ʧأوضح ؗل مTracy & Bakos :هʺا ʧʽعامل ʧأ عʷʻة تॽʶافʻʱة الʜʽʺان الǼ (  

ـ̋ة تʶــــــــــــــॽʢʱع    Comparative Efficiency. الؔفـاءة الʺقـارنـة (  ١ ʤʻʺبهـا أن ال ʙــ أن تʱʻج  ) وȄقʸــــــــــــ

  Ȑʛة أخॽامل أســــاســــʨعǼ ʛأثʱا العامل يʚلها، وه ʧʽــــʶافʻʺاج الʱؗلفة إن ʧلفة أدنى مȞǼ اتʳʱʻʺمات الʙʵال

  هي:

ـؔالʅॽ الʱي   Internal Efficiencyأ. الؔفـاءة الـʙاخلॽـة (  ʱال Ȑʨʱــــــــــــــʶإلى م ʛʽــــــــــــــʷوهي ت (

  تʴʱʺلها الʺʤʻʺة في داخلها .

) : وهي تʷـــــʛʽ إلى   Interorganizational Efficiencyب. الؔفاءة الॽʺॽʤʻʱة الʺॼʱادلة: ( 

  الʱؔالʅॽ الʱي تʴʱʺلها الʺʤʻʺة في تعاملها مع الʺʤʻʺات الʵارجॽة.

) وهي تॽʱح للʺʤʻʺة تʴقȘʽ حالات الʺʶــــاومة مع زȃائʻها    Bargaining Powerقʨة الʺʶــــاومة: ( . ۲

  ومʳهȄʜها لʸالʴها الʵاص بها. وهʚا العامل يʱأثǼ ʛعʨامل أساسॽة أخȐʛ هي: 

  ) ʛȄʨʢʱوال ʘʴॼالǼ ةʢॼتʛʺال ʅॽؔالʱأ. الSearch Related Costs   إلى ؗلف ʛʽــʷوهي ت :(

  تȘȄʨʶ الʺʤʻʺة الʺʳهʧȄʜ، أو الȃʜائǼ ʧفʹل الأسعار.

ــائʟ: الفʙȄʛة للʙʵمة / الʺʨʱʻج (  ) وهي الʙʵمات   Unique Product Featuresب. الʸʵــــ

  ʳʱʻات / الʺʻافʧʽʶ.الʺʳʱʻات الʱي تʳعلها مʱʵلفة عʧ خʸائʟ خʙمات / م /
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ـؔالʅॽ الʨʴʱل (   ) وهي الʱي يʴʱʺلهـا الȃʜـائʧ والʺʳهʧȄʜ إذا امʻʱعʨا   Switching Costsج. ت

عʧ الʱعامل مع تلʥ الʺʤʻʺة، وʨȄضح الȞʷل الʱالي العʨامل الʱي تʕثʛ في الʺʜʽة الʻʱافॽʶة.  

  ) .2020(مʸʻف، 

   

  Type Of Competitive Advantageثالʖ عʙʵ : أنʦاع الʚʻʸة الʯʹافॻʴة 

مʜʽة تʻافॽʶة داخلॽة و مʜʽة تʻافॽʶة خارجॽة أولا : الʺʜʽة  هʻاك نʨعان مʧ الʺʜاǽا الʻʱافॽʶة هʺا :  

  ʅॽها في تؔالʺȞʴʱة بॽـ́ل ـʁة الأف ـʖʁ الʺʕسـ ʱؔما تʙʻة عॽة داخلॽʁـ ـॽʁة الʙاخلॽة : تʨؔن الʺʜʽة الʻʱاف الʻʱاف

ــʻة وتʙȄʜ مʡ ʧاقاتهʺا   ــʶـــــة مʛدودǽة حʶـــ ــʛʽ الʺʨʱʻج ، فالإنʱاجॽة الʙʽʳة تعʢي للʺʕســـ الإنʱاج وȂدارة وتʶـــ

فالإســـــʛʱاتॽʳॽة الʱي     الʠॽɿʵʱ في الأســـــعار الʺفʛوضـــــة مʛʡ ʧف الʶـــــʨق أو الʺʻافʶـــــʧʽ على مʨاجهة

تʻʰى على الʺʜʽة الʻʱافʶــــــــــــॽة الʙاخلॽة تعʛʰʱ اســــــــــــʛʱاتॽʳॽة الʶــــــــــــʛʢॽة عȘȄʛʡ ʧ الʱؔالʅॽ ، وʱȃالي على  

الʺʕســʶــة اكʶʱــاب مʜʽة الʱؔلفة الأقل والʱي تعʻي (قʙرة الʺʕســʶــة على تʸــʺʦॽ، تʸــॽʻع وتʶــȘȄʨ الʺʱʻج  

Ǽ.( ةʛʽʰؗ احȃأر Șʽقʴإلى ت ȑدʕة مʺا يʶافʻʺات الʶسʕʺأقل تؔلفة مقارنة مع ال  

ـؔالʅॽ ولا   ʱر الʨʢامـل تʨـة عॼʀاʛـ̒اد إلى م ومʧ أجـل الॽʴـازة على مʜʽة الʱؔلفـة الأقـل يʦʱ الإســــــــــــــ

ــــلʗ إلى الʦȞʴʱ الʙʽʳ في هʚه العʨامل مقارنة   ــــاب مʜʽة الʱؔلفة إلا إذا تʨصـــ ــــʶـــــــة مʧ اكʶʱـــ تʧȞʺʱ الʺʕســـ

ʶافʻʺالǼفیʢʸم ʙʺا يلي : ( أحʺؗ ʅॽؔالʱر الʨʢامل تʨة عॼʀاʛة مॽن عʺلʨؔوت . ʧȄʛالاخ ʧʽ2018(  

ــــائل إنʱاج جʙيʙة ،   -1 ــــʽȞلة الʺʳʱʻات ، الॽʴازة على وسـ ــــॽع في تʷـ مʛاॼʀة الʧȞʺǽ : ʦʳʴ ؗل مʧ الʨʱسـ

  ʦȞʴǽ ȑʚال ʦʳʴأن ال ʛʽغ ، ʅॽؔالʱال ʠॽɿʵت ʧف مʲȞقي مȄʨــ ـــ ــاȋ تʶــــ ــــ ــʨق أو نʷـــ ـــ ــॽع في الʶــــ ـــ الʨʱســــ
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ــادǽات  الʱؔال ʱʵǽ ʅॽلف مʧ نʷــــــاȋ لأخʛ ومʧ مʢʻقة لأخȐʛ وتʙʳر الإشــــــارة إلى أن الʘʴॼ عʧ اقʸʱــــ

  الʖʳǽ ʦʳʴ ألا ʙʴǽث تʙهʨرا في الأنʢʷة الأخȐʛ ومʻه تʨخي الʨʱازن في عʺلॽة الʘʴॼ هʚه.

مʛاॼʀة الʱعلʦ : يʱʻج الʱعلʦ مʧ الʳهʨد الʺʚʰولة والʺʨʱصــــلة مʛʡ ʧف الإʡارات والʺʶــــʙʵʱمʧʽ على    -۲

ــʺل Ǽعʠ الʨʳانʖ حʙ ا ــʖ بل يʱعʙاه لʷॽـ ʜʽ الʱؔالʅॽ على يʙ العاملة فʶʴـ ʛؗت ʛــ ــʨاء ، لʚلʥ لا ǽقʸʱـ لʶـ

 ʘʽافه حʙأه ʙيʙʴوت ʦعلʱال ʧʽـــʶʴʱن بʨʰالʢون مʛʽـــʶʺن الʨȞǽ دʙـــʸة ، و في الʺॽʁة للʳʱʻʺة الʢـــʷوالأن

  في القʢاع. تʦʱ مقارنة درجة الʱعلʦ بʧʽ الʳʱهʜʽات والʺʻاȘʡ ثʦ مقابلʱها Ǽالʺعايʛʽ الʺعʺʨل بها 

۳-   ȌǼواʛفها على الʛتع ʙʻع ʅॽؔالʱان الʙʽقعها في مʨم ʧʽـــʶʴت ʧـــة مʶســـʕʺال ʧȞʺʱت : ȌǼواʛة الॼʀاʛم

الʺʨجʨدة بʧʽ الانʷـــــʢة الʺʳʱʻة مʧ جهة ثʦ العʺل على اســـــʱغلالها مʧ جهة أخȐʛ ، فʺʲلا الʱؔلفة الʱي 

فʞॽʱ الʺʳʱʻــات الʱــامــة ؗʺــا تقʨم  تʦʳʻ عʧ الاخॽʱــار الــʙقȘʽ لʺʨȞنــات الʺʱʻج تʕدȑ الى تʠॽɿʵ تؔلفــة ت

الʺʕســـʶـــة ǼالʶʻʱـــȘʽ مع الʺʨرديʧ وقʨʻات الʨʱزȄع مʧ أجل اســـʱغلال الʛواȌǼ الʺʨجʨدة ، لʧؔ في الʺقابل  

.ʦمعه ȌǼواʛه الʚه ʧاجʺة عʻاح الȃام الأرʶʱها اقʽعل  

ايʝॽ  مʛاॼʀة العʨامل الʱأســـــʶॽـــــॽة : تʶـــــॽʢʱع الʺʕســـــʶـــــة أن تʕثʛ على العʨامل الʱأســـــʶॽـــــॽة مʲل الʺق  -4

  الʨȞʴمॽة، ؗʺا ʻȞʺǽها أǽʹا أن تʕثʛ على الʱقʧʽʻ عȘȄʛʡ ʧ وساʡة جʺاعات ضاغʢة.

مʛاॼʀة الʨʺʱضـع : وʨȞȄن لʺʱʵلف الأنʷـʢة سـʨاء ؗان هʚا الʨʺʱضـع ʟʵǽ الأنʷـʢة ॽɾʺا بʻʽها أو   -5

 ʙة الإمॽر فعالʨالأج Ȑʨʱــــʶل مʲة مʙيʙع ʛاصــــʻعلى ع ʛʽن تأثʨȞǽ ʘʽʴǼ ، ʧائȃʜوال ʧرديʨʺة للॼــــʶʻالǼ اد

ـʧʁ الʺʨاضـॽع ʨȞǽن ǼإمȞانها امʱلاك  ـʁة الʱي تʱʵار أح وسـهʨلة الʨصـʨل الى الʺʨرديʧ ، ونʙʳ أن الʺʕسـ

مʜʽة مهʺــة عȘȄʛʡ ʧ الʱؔــالʅॽ. وهʻــاك Ǽعʠ الأخʢــاء ʳǽــʖ تفــاديهــا للॽʴــازة على مʜʽة الʱؔلفــة الأقــل 

  وتʲʺʱل في:
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ــʢة -أ ـــ ــॽʻع و إهʺال الأنʷـــ ـــ ــʢة الʺʱعلقة Ǽالʸʱـــ ـــ ʜʽ على تؔلفة الأنʷـــ ʛؗʱال    ʛʽة غʢــ ـــ ــغʛʽة أو الانʷـــ ـــ الʸـــ

  الʺॼاشʛة.

  إهʺال أنʢʷة الʧȄʨʺʱ والإدراك الʵاʡئ لعʨامل تʨʢر الʱؔالʅॽ. -ب 

  ).ॽɼ2021اب اسʱغلال الʛواȌǼ وتهʙيʙ الʜʽʺʱ (أحʺʙ مʢʸفی  -ج

ــــॽة خارجॽة عʙʻما ʧȞʺǽ تقʦǽʙ مʨʱʻج ذو نॽɺʨة   ــــॽة الʵارجॽة : تʨؔن الʺʜʽة الʻʱافʶـــــــــ ثانॽا: الʺʜʽة الʻʱافʶـــــــــ

والʱي تʷʻئ ॽʀʺة للʺȑʛʱʷ إما عȘȄʛʡ ʧ تʠॽɿʵ تؔالʅॽ أو الاسʱعʺال أو عȘȄʛʡ ʧ تʧʽʶʴ   مʜʽʺʱة ،

ــة قȐʨ أكʛʰ في الʶـــʨق ʘʽʴǼ تʧȞʺʱ مʧ فʛض أســـعار اعلى   ــʶـ ــʱعʺال ، وهʚا ما ǽعʢي للʺʕسـ أداء الاسـ

تʨؔن  مقارنة Ǽالʺʻافʶــــʧʽ الاخʧȄʛ. ونʙʳ أن الإســــʛʱاتॽʳॽة الʺॽʻʰة على أســــاس الʺʜʽة الʻʱافʶــــॽة الʵارجॽة  

ــــــʛورȑ فهʦ الʺʸـــــــادر الʺʱʴʺلة لʜʽʽʺʱ الʺʱʻج مʧ خلال  ــــــॼح مʧ الʹـ ــــــʛʱاتॽʳॽة الʜʽʺʱ ، مʧ هʻا ʸǽـ إسـ

فاءات الʺʕســــــʶــــــة لʴʱقȘʽ جʨانʖ الʜʽʺʱ.ومʧ أجل الॽʴازة على   أنʷــــــʢة حلقة الॽʁʺة وتʅॽʣʨ قʙرات وؗ

  الʜʽʺʱ يʦʱ الإسʻاد إلى عʨامل الʱفʛد الʱالॽة :

ʺʕســـʶـــة إلى عʙة مقايʧȞʺǽ ʝॽ أن تʨؔن العامل الʺʶـــʛʢॽ في تفʛدها  الʺقايʝॽ الʱقʙيȄʛة : تʶـــʙʻʱ ال  -١

  وتʲʺʱل هʚه الʺقايʝॽ الʱقʙيȄʛة ॽɾʺا يلي:

فــاءة الʺʳʱʻــات الʺعʛوضـــــــــــــــة ، الʵــʙمــات الʺقــʙمــة (القʛوض ، الʨʱزȄع ،   -أ خʸـــــــــــــــائʟ وؗ

  الإصلاحات).

ــــهار) ومȐʨʱʴ الʷʻـــــــاȋ الʺعلʨمات الʺʱعلقة Ǽʺع -ب  ــــــȐʨʱ نفقات الإشـــ الʳة  ʲؗافة الʷʻـــــــاȋ(مʶـ

  الʢلॽʰات ).

  الʺȐʨʱʶ الʨʻؔʱلʨجي الʺʱʶعʺل في الʷʻاȋ . -ج
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  جʨدة وسائل الإنʱاج الʺʛʵʶة للʷʻاȋ والʺعلʨمات الʺعʙʺʱة علʽها في مʛاॼʀة الʷʻاȋ. -د 

  الإجʛاءات الʱي تʦȞʴ عʺل الʺʙʵʱʶمʧʽ في الʷʻاȋ .  -ه

الʛواȌǼ: إن خاصॽة الʱفʛد ʧȞʺǽ أن تʱʻج مʧ خلال الʛواȌǼ بʧʽ الانʢʷة أو عȘȄʛʡ ʧ الʛواȌǼ مع   -٢

  )2018الʺʨرديʧ وقʨʻات الʨʱزȄع وʧȞʺȄ تفʛʽʶ هʚه الʛواॽɾ ȌǼʺا يلي : (نʽʰل، خلʽل، 

الʛواȌǼ بʧʽ الأنʢʷة : لʱلॽʰة حاجॽات الȃʜائʧ لابʙ مʧ وجʨد تȘʽʶʻ بʧʽ الأنʢʷة الʺʛتʢॼة    -أ

ــلʦॽ لʶॽــــــــʗ مʙʴدة Ǽالإمʙاد الʵارجي فʶʴــــــــʖ بل أǽʹــــــــا   ॽɾʺا بʻʽهʺا ، فʺʲلا أجال الʶʱــــــ

.ʦاتهॽʰلʡ ʚاعة لأخॼدد الʛات وتॽʰلʢة الʳعة في معالʛʶالǼ  

ـhل الʺʨرديʧ    -ب  ـʙ̔ مع الʺʨرديʧ ، إذ إنـه ǼـالإمȞـان تقلʟॽ مـʙة تʛȄʨʢ نʺʨذج جـʙيـʙ إذا ق ʳال

ʳع الʢع القॽʻــ ــॽة في تʸـ ــاسـ ــة مʧ  الʳʱهǼ ʜʽالأدوات الأسـ ــʶـ ʙيʙة ، إلى غاǽة انʱهاء الʺʕسـ

  ʜʽʽʺت ʧـــــة م عʺلॽة تʸـــــــــʺʦॽ تʳهʜʽات تʸـــــــــॽʻع الʨʺʻذج الʙʳيʙ، وȃهʚا تʧȞʺʱ الʺʕســـــــــʶــــ

  مʳʱʻاتها .

ــة إما مʧ    -ج ــ ــــــʶـــ ــاهʦ في تفʛد الʺʕسـ ــ الʛواȌǼ مع قʨʻات الʨʱزȄع : وʧȞʺȄ لهʚه الʛواȌǼ أن تʶـــ

ـ́ل للأ ـȘʽʁ مع هʚه القʨʻات، أو مʧ خلال الاسـʱغلال الأف ʻʱخلال ال  ʧʽة ب ʛؗʱ̫ـ ـʢ̫ة الʺ ن

  الʺʕسʶة وهʚه الأخʛʽة مʲلا تʧȄʨؔ مʨزعʧʽ ، تʺȄʨل الاسʲʺارات في قʨʻات الʨʱزȄع. 

٣-ȋـاʷʻوعها في مʺارسـة الʛخ شـȄارʱـة ما بʶسـʕʺد لʛفʱة الॽخاصـ Ȍॼتʛأن ت ʧȞʺǽ :زمانةʛال    ʙʳلا نʲʺف

ʺا اكʶʱـــاب مʜʽة الʜʽʺʱ  أن الʺʕســـʶـــة الʱي ؗانʗ ســـॼاقة إلى اســـʱعʺال صـــʨرة معʻʽة للʺʱʻج ʨȞǽن ǼإمȞانه

لهʚا الʺʱʻج، وفي الʺقابل تقʱʹـــــــــــي Ǽعʠ القʢاعات الʱأخʛ عʧ دخʨل ʘʽʴǼ تʶـــــــــــʱفʙʽ مʧ اســـــــــــʱعʺال  

  الʨʻؔʱلʨجॽا الأكʛʲ حʙاثة.
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الʨʺʱضـــع: إن حʶـــʧ اخॽʱار مʨضـــع الأنʷـــʢة ʧȞʺǽ الʺʕســـʶـــة مʧ حʸـــʨل على خاصـــॽة الʱفʛد ،   -4

ــــــʧ الʺʨاقع   ــل على أحʶـــ ــॽة  فʺʲلا ʧȞʺǽ لʥʻʰ تʳارȑ أن ʸʴǽـــــــ ــــ الاته ومʨزعاته الأوتʨماتॽȞॽة الʵاصـــ ʨؗل

  Ǽالأوراق الʻقǽʙة .

ــفة جʙʽة، إذ إن الʨʳدة الʲابʱة في   -5 ــة الʱعلʸǼ ʦـــــ ــॽة الʱفʛد أن تʱʻج عʧ مʺارســـــ الʱعلʧȞʺǽ : ʦ لʵاصـــــ

  ʜʽʺإلى ت ȑدʕانه أن يȞإمǼ ل شـــــــــــــاملȞــــــ ــــ العʺلॽة الإنʱاجॽة ʧȞʺǽ تعلʺها فالʱعلʦ الʧȞʺǽ ȑʚ امʱلاكه ʷǼـــ

  ).2018لʽل مʨʱاصل ( نʽʰل خ

   

  Importannce of CompetitiveراǺع عʙʵ : أهॻʸة الʚʻʸة الʯʹافॻʴة 

أصــॼح مʨضــʨع الʺʻافʶــة مʧ الʺʨاضــॽع الʱي تʷــغل الʺʤʻʺات ʛʽʲؗا، إذ ǽقʹــي الʺʙيʛون جʜءا 

ــʱقʰل   ــʛʽ مʶـــــ كʛʽʰا مʧ وقʱهʦ في الʱفʛʽؔ الʳاد في هʚا الʺʨضـــــــʨع ʨؗنه يلعʖ دورا ʛʽʰؗا في تʙʴيʙ مʸـــــ

. ʦاتهʺʤʻم  

ʜʽ في الʺʨضــــــــــــʨع وأخʚت الʺʤʻʺات ǼالʶʻʱــــــــــــȘʽ مع  ʛؗʱوال ʘʴॼال ʛʽد الأخʨت العقʙشــــــــــــه ʙوق

ــʽʰل إدامʱها  ــॽة والʘʴॼ عʧ ســــــــ الʳهات الॽʲʴॼة مʧ أجل الʨصــــــــــʨل إلى أســــــــــʛار امʱلاك الʺʜʽة الʻʱافʶــــــــ

ʧȞʺȄها . وʛʽوغ ʦॽʤʻʱب الإدارة الʨــل تʙʴيʙ   كالʸʴــــʨل على مʸــــʙر للʺʨارد الʻادرة أو الʨʱصــــل إلى أســ

  أهʺॽة الʺʜʽة الʻʱافॽʶة Ǽʺا ǽأتي:

  . تعʲʺǼ ʙاǼة الʶلاح الأساس لʺʨاجهة تǽʙʴات الʨʶق والʺʤʻʺة الʺʻاʛʣة.1

  ʨؗنها تʺʲل مॽɻارة مهʺة لʙʴʱيʙ الʺʤʻʺات الʻاجʴة عʧ غʛʽها.. ۲
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. تʺʲل مʕشـــʛ إʳǽابॽة نʨʴ الʺʤʻʺة لاحʱلال مʨقع قȑʨ في الʶـــʨق، مʧ خلال حʸـــʨلها على حʸـــة  ٣

ــॽʀʨة ــة بʧʽ   ســـــــ ــــ ــॽة في عالʦ الʨʽم مع ازدǽاد حʙة الʺʻافʶـــ ــʽها . وتʜداد أهʺॽة الʺʜʽة الʻʱافʶـــــــ أكʛʰ مʻافʶـــــــ

ʦʱʴǽ ات مʺاʺʤʻʺال  

  ʦيه ʥــ ــʨق الʳʱارȑ وهʚا بلا شـــ ــॽة جʙʽة في الʶـــ ــاب أرضـــ ــ ــها واكʶʱـ على الʺʤʻʺات الʺʱʵلفة تʺʜʽʽ نفʶـــ

  جʺॽع مʤʻʺات الأعʺال الʺʢʱلعة لإثॼات تʨاجʙها في ؗل مȞان.

ـ̋ام ǼـالأǼعـاد ذات الأهʺॽـة  ومʧ أجـل   ʱـ̋ال الاه ـ̋ات الأع ʤʻم ʧم ʖلـʢʱـة فـإنـه يॽــــــــــــــʶـ̒اف ʱة الʜʽʺال ʙيـʙɹـ ت

ــʦ ، يʨســــــف ، ة مʧ قʰل الȃʜائʧ لʺا ) ..  2018الʺʨȞنة لها والʱي تʲʺʱل ب. (هاشــــ ॽʰʡعة الʺʻفعة الʺʙرؗ

  تʱʺʱع بها الʺʤʻʺة مʧ غʛʽ مʜʽة تʻافॽʶة وهʚه قʙ تʨؔن سعȄʛة أو غʛʽ سعȄʛة.

۲ .ʽʺر الʙʸهʺا:م ʧȄʨʱʶن على مʨȞǽ ȑʚة، والʺʤʻʺع بها الʱʺʱي تʱة الॽʶافʻʱة الʜ  

أ. جʜئي: يʲʺʱل في أحʙ مʨȞنات الʤʻام للʺʤʻʺة، أȑ قʨȞǽ ʙن مʧ الʺʙخلات الأنʢʷة الʺʱعلقة 

  Ǽالʺʤʻʺة، ومʧ بʻʽها الʱي يʻعʝȞ تأثʛʽها في شȞل مʙخلات.

مʛʵجــات الʤʻــام والʱي تʴقȘ الʺʻفعـة  ب. ȟلي : يʲʺʱــل في الʵــاصــــــــــــــॽــة الʻهــائॽــة الʺʴʱققــة في  

.ʧʽʶافʻʱʺق على الʨفʱال Șقʴوت ȑʛʱʷʺلل  

 Ȑʙإح ʛȄʨʢخلال ت ʧة أو مʙيʙة جʜʽاء مʨة ســॽــʶافʻʱا الǽاʜʺال Ȑʙإح ʗʰــʶʱاك ʙة قʺʤʻʺن الʨؔأن ت ʙعȃو

مʜاǽــاهــا، فــإن الأمʛ يʢʱلــʖ مʻهــا أن تʱــأكــʙ مʧȞ أن تلــʥ الʺʜʽة هي فعلا ʧȞʺǽ أن تʺــʙهــا Ǽــالʱفʨق على  

  ʻʱافʧʽʶ .الʺ

  ʧم ʥها، وذلʱʰʶʱي اكʱة الॽʶافʻʱاها الǽاʜʺال ʦॽʽاء تقʛات العʺال إجʺʤʻع مॽʢʱʶت ʥأجل ذل ʧوم

  خلال إتॼاع أسلʧʽȃʨ هʺا:
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تقʦॽʽ مʻʰي على الʶـʨق: وتॽɾ ʦʱه الʺقارنة مع مʻافʶـʧʽ مʶـʱهʙفʧʽ قلʽلي العʙد، وذلʥ مʧ خلال  .1

  والʸʴة مʧ الʘʴॼ والʛȄʨʢʱ.الʸʴة الॽʀʨʶة، حʸة الʛʽؗʚʱ، الʸʴة مʧ الإعلانات، 

تقʦॽʽ مʻʰي على العʺلॽة: وتॽɾ ʦʱه الʺقارنة ʛʢǼق مʶــʙʵʱمة مʧ قʰل الʺʻافʶــʧʽ في مʳال الʺʜʽة   .2

ــــॽʰة، مقارنة   ــــॽʁȄʨة، مقارنة Ǽالʱؔالʅॽ الʶʻـــ الʵاصـــــــة بهʦ. وذلʥ مʧ خلال تʙقȘʽ الʺهارات الʶʱـــ

.ʧȄʛاسʵال ʧʽʶافʻʺال  

  ʛȄʨʢة أو تॽʁـ ـʁاب الʺʜاǽا الʻʱاف ʱاحها في اكʳن Ȑʙة مʺʤʻʺلل ʧʽʰʱأن ي ʧȞʺǽ ʦॽʽقʱا الʚخلال ه ʧوم

  ʗʻقǽأ ʙن قـʨؔـ̋ة ت ʤʻʺـة فـإن الॽابrـ ǽـ̔ل إ ـrة الʴʱل ॽʱن نʨؔمـا تʙ̒ـ ـʘ̔ ع ـʙ̒هـا مʧ تلـʥ الʺʜاǽـا، ح مـا مʨجʨد ع

ʧ إذا ؗانʗ الʳॽʱʻة سـلॽʰة  أنها سـʨف تʴقȘ تفʨقة تʻافʶـॽة على الʺʻʱافʶـʧʽ جʛاء اكʶʱـابها تلʥ الʺʜʽة، لؔ

ــॽة بʻاء على ما تʺلؔه مʧ مʨارد  ـــ لʚلʥ الʱقʦॽʽ فعʙʻها الʺʤʻʺة ʖʳǽ علʽها أن تʘʴॼ لها عʧ مʜʽة تʻافʶــــــ

  مʱʵلفة وما تʱʺʱع Ǽه تلʥ الʺʨارد مʧ نقاȋ قʨة هʨ الʙʴǽ ȑʚد لها مʜاǽاها الʻʱافॽʶة. 

ʤʻʺة مʧ الʺʤʻʺات الʺʻافʶــة في قʢاع  وتʺʲل الʺʜʽة الʻʱافʶــॽة أداة لʺʨاجهة الȑʙʴʱ الȑʚ يʛʤʱʻ الʺ

ـ̋ة بॽʺʻʱـة معʛفʱهـا الʻʱفʶــــــــــــــॽـة وقـʙرتهـا على تلॽʰـة حـاجـات الȃʜـائʧ في  ʤʻʺـام الॽʀ خلال ʧم ʥوذلـ ʧʽمع

ــــʨرة تʺʻȞها مʧ الʅॽʽؔʱ للفʛص الʺʱغʛʽة   ــــʱقʰل عȘȄʛʡ ʧ تʨحʙʽ الʱقॽʻات والʺهارات الإنʱاجॽة ʸǼــــــ الʺʶــــــ

  ȞʷǼل سȄʛع ومفاجأ ولا بʙ مʧ القʨل: 

ʴإن ال  Ȍॽʢʵت ʥذل ʖلʢʱات بل يʺʤʻʺـــــــــهل على الʶال ʛالأمǼ ʝॽة لॽــ ــــ ــــــʨل على الʺʜʽة الʻʱافʶـــ ʸـــ

ـॽʁة للʺʤʻʺة. (هاشـʦ ، يʨسـف  عʺلي دقȘʽ وقʙرات وȂمȞانॽات جʙʽة ʧȞʺǽ مʧ خلالها تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱاف

،2018 ،348-300. (  
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  ʦمات و الاتʶالات : خامʛ عʙʵ : تعʚȂʚ الʚʻʸة الʯʹافॻʴة Ǻأسʗʳʯام اسʙʯاتॻʱॻات تؒʹʦلʦجॻا الʸعل

ـʙɻمـات نفʶــــــــــــــهـا ، وهـʚا Ǽـالॼʢع   ـrات وال ʱʻʺم الʙأنهـا تقـ ʧم ʦغʛـالǼ ـ̋ا ـ̋ا بʻʽه ॽɾ ـ̋ات ʤʻʺال ʜʽʺʱت

ǽعʨد إلى دور اســــــʛʱاتॽʳॽات تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات و الاتʸــــــالات في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʶــــــॽة مʧ خلال 

ـʢ̫ة الʺʱʵلفة الʱي تʜʳʻ عʛʰ تʨʻؔلʨجॽا ا ـyالات، مʲل: تعʜȄʜ  العʺلॽات والأعʺال والأن لʺعلʨمات و الات

ة  ــارؗ ــغʽلॽة ، وجʨدة الʙʵمات وتعʜȄʜ القʙرة على الابʱؔار وتʛȄʨʢ الʺعʛفة ، والʱعلʦ والʺʷــــــ ـــ الؔفاءة الʷʱـــ

ـــــــʛ حʨاجʜ الʨقʗ ، وزȄادة الإنʱاجॽة و إʳǽاد فʛص جʙيʙة ،  ʶـــ ـــــــʧʽ العʺلॽات وتʠॽɿʵ الʱؔلفة وؗ وتʶʴـــ

  ʛȄʨʢ سلʶلة الʙʵمة. وتقلʽل الʨقʗ الʺʱʶغʛق في تȘȄʨʶ الʺʱʻج وت

ـʘ̔ إن اســــــــــــــʛʱاتॽʳॽـات تʨʻؔلʨجॽـا الʺعلʨمـات و   ـ̒افʶــــــــــــــॽـة تʺʛ عʛʰ عـʙة مʛاحـل ، ح ʱة الʜʽʺال ʜȄʜإن تع

ــي يʲʺʱل في تʺʧʽȞ نʦʤ الʺعلʨمات داخل الʺʤʻʺة ʨʢʵؗة أولى ، ؗʺا  ــاســــــ ـــ ــالات تقʨم بʙور اســـ الاتʸــــــ

Ǽ إدارتـه ʧʺــــــــــــــʹʱمـات و يʨـام الʺعلʤـة العʺـل على ادارة نʺʤʻʺال ʧم ʖلـʢʱي  ʧـالإدارة مǼ Șعلʱـل مـا يȞ

  وʣائف مʱʵلفة لأنه لا Ȟǽفي مʛʳد وجʨده.

  تعʚȂʚ الؒفاءة الʵʯغʻلॻة:   -أ

ــل أداء  ـــ ـ̒ة مع إعʢـاء أفʹـــــــــ Ȟʺʺال ʅॽـؔال ʱـأقـل الǼ ـ̋ة ʤʻʺـات داخـل الॽـأداء العʺلǼ ـامॽʁي الʻعȄو

ــــــالات في جعــل الʺʤʻʺــة   ــاعــʙ هــʚه الʺʜʽة تʨʻؔلʨجॽــا الʺعلʨمــات والاتʸـــــــــ تʻʰʱى  وجʨدة مʺʻȞــة ، وتʶـــــــــــــ

اســـــʛʱاتॽʳॽة ॽʀادة الʱؔلفة أو اســـــʛʱاॽʳǽة الʱʺايʜ ، وذلʶǼ ʥـــــʖʰ انʵفاض الʱؔالʅॽ وتʶʴـــــʧʽ الʨʳدة الʱي 

ــــاعــʙ تʨʻؔلʨجॽـــا الʺعلʨمــات  ـــ ــــــالات. تʶـــــــــ ــــ ǼــالإمȞـــان تॽʁʴقهـــا مʧ خلال تʨʻؔلʨجॽـــا الʺعلʨمــات والاتʸــــــ

، ʛʰـة أكॽفـاعلǼ Ȑʛـ̋الهـا الأخ ـ̋الهـا الإدارȄـة وأع ـrة أع ـ̋ة Ǽʺعـال ʤʻʺــــــــــــــالات الʸـات  والاتॽــة العʺل ــ ــــ وخـاصــــــ

  الʻʸاॽɺة الʺʱʵلفة مʲل صʻاعة الॽʶارات و الʶاعات الʙʽوȄة أصʗʴॼ تǼ ʜʳʻالʛʽʽʶʱ الʚاتي.
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ــʛʱاتॽʳॽات تʨʻؔلʨجॽا   ــاس اســــ ـــ ــغʽلॽة على أسـ ــȘʰ ، فإن تʴقȘʽ الؔفاءة الʷʱــــ Ǽالاعʱʺاد على ما ســــ

  الʺعلʨمات والاتʸالات ʨȞǽن على الʨʴʻ الʱالي:

مʨاردها الʺʱʵلفة في تʴقȘʽ الʺʛʵجات الʺʢلȃʨة Ǽأقل تؔلفة مʺʻȞة ، زȄادة ؗفاءة الʺʤʻʺة لاســــــʱغلال    -

كʺا وتعʺل على تقلʽل تؔالʅॽ الʷʱــــغʽلॽة و الإدارȄة و الʶʱــــॽʁȄʨة والʱؔالʅॽ الأخʛ ، مع الʺʴافʤة على  

  الʺȐʨʱʶ نفʶه مʧ الʺʛʵجات . 

ــــʖ في تʻفʚʽ الع  - ــــ ــــʱʢها مʧ خلال تॽʰʢقات نʦʤ الʴاســــــ ــــ ʺلॽات الʺالॽة و  أتʺʱة عʺلॽات الʺʤʻʺة وأنʷــــــ

  الʳʱارȄة.

ؗʺا تʶـــهʦ اســـʛʱاتॽʳॽات تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸـــالات في إعادة Ȟॽʂلة تؔالʅॽ الʸـــʻاعة الʻاتʳة    -

ــادر مʱعʙدة  ــ ة في الʺʨارد ، والʸʴـــــʨل علʽها مʧ مʸـ عʧ دعʦ اقʸʱـــــادǽات و وفʨرات الʦʳʴ والʺʷـــــارؗ

  بها .وʱȃالي اʳǽاد ॽʀادة تؔلفة للʺʤʻʺة في القʢاع الʱي تعʺل 

  تعʚȂʚ جʦدة الʗʳمة الʯʹʸج : -ب

  ʨه ʙـʽعॼال Ȑʙات العʺـل على الʺـʙعلى أداء وحـ ʛثʕي ȑʚـة الـॽʺأه ʛʲالأك ʙـʽحʨالعـامـل ال ʛʰʱعǽ

ــــʨن الأخʛون ، فʱقʦǽʙ خʙمة أو مʱʻج   جʨدة الʺʳʱʻات أو الʙʵمات الʺقʙمة مقارنة مع ما ǽقʙمه الʺʻافʶـــــــــ

ॽه ǽعʛʰʱ مʧ الʛʢق الأكʛʲ فاعلॽة للʻهʨض Ǽالعʺل ؛ ذȑ جʨدة مʱفʨقة و إجʛاء الʶʴʱـــʻʽات الʺʶـــʛʺʱة عل

لأن الʨʳدة في أداء الأعʺال تقʨد إلى ؗل مʧ الʨʱســـع في الʶـــʨق و تʴقȘʽ مȞاســـʖ إضـــاॽɾة مʧ خلال 

  زȄادة حʱʸها الॽʀʨʶة .
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  تعʚȂʚ القʗرة على الابʯؒار: -ج

ʣل بʯʽة الأعʺال  تʨلى مʤʻʺات الأعʺال الʺعاصـʛة ʨʺǼضـʨع الابʱؔار اهʱʺاما ʛʽʰؗا خاصـة في 

الʺʹȃʛʢة ، ولا عʖʳ في ʘʴǼ الʺʤʻʺات الʱʷǼ ʘʽʲʴى الʛʢق و الʨسائل لʴʱقȘʽ الابʱؔار و اسʙʱامة 

ة بʧʽ الʺʤʻʺات إلا دوافع نʨʴ اقʻʱاء تʨʻؔلʨجॽا جʙيʙة  ʛؗʱــ ــارȄع الʺʷـ ، وما الانʙماجات والʴʱالفات والʺʷـ

ــانـʙة ال ـــ ـؔار جـʙيـʙة ، أو أȑ معلʨمـات ومعʛفـة تʶــــــــــــــهʦ في مʶـــــــــ ـؔار  و أف ʱرتهـا على ابʙقـ ʜȄʜعʱـ̋ات ل ʤʻʺ

  .)2021مʳʱʻات/خʙمات Ǽʺا ʧʺʹǽ لها الॼقاء و ǽعʜز مʧ مʜʽتها الʻʱافॽʶة .(ʛʡشي ،تقʛورت 

  سادس عʛʷ: إدارة تʺايʜ الʙʵمة الʺॽɾʛʸة

نʛʤا لʨؔن الʙʵمات الʺʸــــــॽɾʛة الʺقʙمة مʧ قʰل الʺʸــــــارف تؔاد تʨؔن نʺॽʢة في جʨهʛها وأن 

Ȟʺǽ ــا ــʚه الʨʳهʛ مــ ــه مʜʽة  لʝॽ في هــ ــاتــ ــالا ʴǽʺــــل في ॽʡــ تعʛʰʱ مʳــ العʺلاء  ــة  ــʙمــ ــإن خــ ʧ تʺʜʽʽه، فــ

تʳعل الʺʸـʛف مفʹـلا عʧ غʛʽه مʧ الʺʸـارف وتʹـʅॽ إلॽه قʨة تʻافʶـॽة ومȞانة مʱقʙمة في    تʻافʶـॽة

ـyارف الإلʛʱؔونॽة   ـॽʁة للʺ ـʨʁق، مʺا ʳǽعل خʙمة العʺلاء أحʙ الʺʙخلات الاسـʛʱاتॽʳॽة في القʙرة الʻʱاف ال

  ).272، ص. 2017(معلا، ناجي، 

  ʧة مॽɾʛــــــʸʺمات الʙʵال ʨقʨــــــʶؔي مʱــــــʷǽ ا ماॼة، غالȄʛــــــعʶـــــة ال في هʚه الأǽام في ʣل الʺʻافʶـ

صــعȃʨة تʺʜʽʽ خʙماتهʦ عʧ خʙمات الʺʻافʶــʧʽ إلى الʙʴ الȑʚ وصــل Ǽالعʺلاء لأن يʛوا جʺॽع الʙʵمات  

ʦامهʺʱح اهॼأصـ ʘʽها، حʻʽب ʜʽʽʺʱرة على الʙم القʙـابهة وعʷʱن مʨـʶافʻʺمها الʙقǽ يʱال    ʧم ʛʲأك ʛـعʶالǼ

ʜʽ على الʱʺايॽɾ ʜʺا تقʙمه هʚه الʺʕســـʶـــات  ʛؗʱورة الʛالʹـــ ʧح مॼالي أصـــʱالȃمة، وʙʵود الʜʺǼ ʦامهʺʱاه

  ʧــة ع ــʶـ ــأنها تʺايʜ ما تقʙمه مʕسـ ــائʟ الʱقॽʻة والإبʙاॽɺة الʱي مʧ شـ وȄʛʡقة تقǽʙʺها ॽɾʺا يʱعلǼ Șالʸʵـ

ــــــॽɾʛة ا ــات الʺʸـ ــ ــــــʶـــ ــــــʽʰل الʺʲال قʙمǼ ʗعʠ الʺʕسـ ــة أخȐʛ، على سـ ــــــʶـــــ لعʺلائها خʙمة العʺلॽات مʕسـ
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الʺʸــॽɾʛة مʧ خلال الإنʛʱنʗ ؗأفʹــل وســʽلة للʸʴــʨل على الʙʵمة الʺʸــॽɾʛة بʙلا مʧ تʴʺل الأॼɺاء  

ــــــʨل على الʙʵمة ( ــة للʸʴـــ ــــــʶـــــــ ــــــǽʙة والʚهॽʻة للʚهاب لʺʨقع الʺʕســـ  Kotler and:302الʺالॽة والʶʳـــ

Armstrong, 2014. P .(  

   

  الʖʲॺʸ الʰاني : الʗراسات الʴاǺقة  

   
 اولا :الʗراسات العॻȁʙة:

  
تقʤॻʻ الʗʳمات الॻɼʙʶʸة عʙʮ الانʙʯنʕ الʸقʗمة مǺ ،(  ʥعʹʦان: "2019دراسة ʟاهات، ( - 1

  الʶʸارف الʱʯارȂة ʴǺلʠʹة عʸان".

هʙفʗ هʚه الʙراســة إلى تقʦॽʽ الʙʵمات الʺʸــॽɾʛة عʛʰ شــȞॼة الانʛʱنʗ الʺقʙمة مʧ الʺʸــارف الʳʱارȄة  

العʺلاء، مʧ خلال ॽʀاس تأثʛʽ ؗل مʧ: ســهʨلة اســʙʵʱام الʙʵمات ʶǼــلʻʢة عʺان، ومȐʙ تأثʛʽها على  

 ʙائـʨالع ʦʳوح ʛʡاɻـ الʺʸــــــــــــــॽɾʛـة عʛʰ الانʛʱنـʗ و مـȐʙ الʨʻʱع والʺʶــــــــــــــȐʨʱ العلʺي للعʺلاء وحʦʳ الʺ

ـʙɻمـات الʺʸــــــــــــــॽɾʛـة الʺقـʙمـة عʛʰ الانʛʱنـʗ على مـȐʙ إॼʀـال العʺلاء  ـ̋اǽـة لل ʴال ʛفʨت Ȑʙومـ ʅॽـؔال ʱوال

Ǽ ʧʽالʙʵمات علʽها. وذلʥ مʧ خلال تʨزȄع   ʛؗʱــــــʷʺراســــــة الʙة الʻʽــــــارف عʸʺانه على العʺلاء الॼʱاســــــ

ʧنة مʨȞʺو ال ʗنʛʱالان ʛʰة عॽɾʛyـ ـyارف و   200الʺ ـyارف والॼالغ   40عʺʽل للʺ مʣʨفا في هʚه الʺ

  عʙدها ثʺانॽة .

  ʗنʛʱة الانȞॼــ ــة ) لها مʨقع على شــ ــارف (عʻʽة الʙراســ ــة إلى أن غالॽʰة الʺʸــ ــلʗ هʚه الʙراســ حʘʽ تʨصــ

 ʙة،  وأنها تقǽحʺا ʖʽم أسـالʙʵʱʁـ ـyارف ت ـॽɾʛyة عʛʰها . وان جʺॽع الʺ م معلʨمات عʻها وتقʙم خʙمات م
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  ʗنʛʱالان ʛʰمة عʙة الʺقॽɾʛــʸʺمات الʙʵال العʺلاء على الॼʀإ Ȑʙعلى م ʛثʕي تʱات الʛʽغʱʺز الʛوأن إب

ʺقʙمة ، ؗانʗ تعʨد لعʨامل ســــــهʨلة الاســــــʙʵʱام و درجة تʨفʛ الأمان ومȐʙ تʨʻع الʙʵمات الʺʸــــــॽɾʛة ال

عʛʰ الإنʛʱنـــʗ ، وحʦʳ مʵـــاʛʡ الʱي ʧȞʺǽ أن يʱعʛض لهـــا العʺلاء مʧ جʛاء اســــــــــــــʵʱـــʙام الʵـــʙمـــات 

ـʙɻمـات  الʺʸــــــــــــــॽɾʛـة الʺقـʙمـة عʛʰ الانʛʱنـʗ. أمـا مʱغʛʽات الʱي لا تʕثʛ على مـȐʙ إॼʀـال العʺلاء على ال

ـʙɻمـات الʺʸــــــــــــــॽɾʛـة الʺقـʙمـة  ـʙɻام ال ʱاســــــــــــــ ʙائـʨع ʦʳح ʗـؔانـ عʛʰ  الʺʸــــــــــــــॽɾʛـة الʺقـʙمـة عʛʰ الانʛʱنـʗ ف

  الإنʛʱنʗ. أما الفائʙة مʧ هʚه الʙراسة فؔانʗ تؔʺʧ في تʛȄʨʢ الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة للʙراسة الʴالॽة .

ـॻɼʙʁة عʙʮ شـȜॺة الانʙʯنʕ في الأردن""  ،)2019القʙوم، ( -  2 ʸمات الʗʳال ȖȂʦɹـ . هʙفʗ الʙراســة ت

ــȞॼة الانʛʱنʗ في الأر  ــʱʺل لॽʁاس العʨامل الʺʙʴدة لʶʱـــــــȘȄʨ الʙʵمات الʺʸـــــــॽɾʛة عʛʰ شـــــ دن، حʘʽ اشـــــ

مʱʳʺع الʙراســة على جʺॽع مʙيȑʛ الʶʱــȘȄʨ أو مǽ ʧقʨم مقامهʦ في الفʛوع الʛئʶॽــॽة للʺʸــارف الʳʱارȄة  

ــلʗ إلॽة  ــارف الʳʱارȄة. ومʧ أهʦ الʱʻائج الʱي تʨصـــــــ العاملة في الأردن وعʻʽة ملائʺة مʧ عʺلاء الʺʸـــــــ

  هʚه الʙراسة:

لانʛʱنʗ في تʶــȘȄʨ الʙʵمات الʺʸــॽɾʛة وتؔلفة  أن هʻاك علاقة ذات دلالة إحʸــائॽة بʧʽ اســʙʵʱام ا  -1

  تȘȄʨʶ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة عʛʰ شȞॼة الانʛʱنʗ في الأردن.

۲-    Ȑʨʱʶة ومॽɾʛʸʺمات الʙʵال ȘȄʨʶفي ت ʗنʛʱام الانʙʵʱاس ʧʽة بॽائʸاك علاقة ذات دلالة إحʻأن ه

  ʧʽȃمة وʙʵاجات العʺلاء في تلقي الॽʱة احॽʰافي وتلʛغʳســـــع الʨʱـــــة والʶافʻʺة الॽɾʛـــــʸʺمات الʙʵال ʦǽʙتق

  Ǽاسʙʵʱام الانʛʱنʗ في الأردن.

  ومʧ أهʦ الʨʱصॽات الʱي خلʗʸ إلॽه الʙراسة ما يلي: 
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ـॽɾʛyة الʱي  - 1 ـȐʨʱʁ جʨدة الʙʵمة الʺ ـʁلʻʢة عʺان Ǽالاهʱʺام بʛفع م Ǽ ةȄارʳʱك الʨʻʰام الॽʀ ورةʛضـ

لالʛʱؔونॽة وذلʥ  تقʙمها عʛʰ الانʛʱنʗ وʨʺȃاكॼة أحʙث الʨʢʱرات في مʳال الʙʵمات الʺॽɾʛʸة ا

  لʱعʜȄʜ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة في هʚه الʺʸارف Ǽالʺقارنة Ǽالʺʸارف غʶǼ ʛʽلʻʢة عʺان.

ــاهʦ في معالʱʳها   - 2 ــــــȞل الʶǽ ȑʚـــــــ ــــــȞاوȑ واقʛʱاحات العʺلاء Ǽالʷـــ الاهʱʺام ʱʺǼاǼعة ملاحʤات وشـــ

  وتعʜȄʜ رضا العʺلاء نʨʴها.

  الʙراسة وȞʷȃل خاص الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة.أما الفائʙة مʧ هʚه الʙراسة فؔانʗ تؔʺʧ في بʻاء نʺʨذج 

3 - ) ، ʙــاك ــلʠʹة    ،)2017شـ ــارف ʴǺـ ــॻة للʶʸـ " الʴʯـــȖȂʦ الʶʸـــʙفي الإلʙʯؒوني والقʗرة الʯʹافʴـ

ـyان" ــــॽـة    ع ــــ ـ̒افʶــــــ ʱرة الʙـاس القـॽʀ راســـــــــــــــة إلىʙه الـʚهـ ʗفـʙـا ، عʺـان، الأردن هـॽɿلادلʽجـامعـة ف

ʛؗʱخلال ال ʧة مॽـــــــــــʶافʻة تʜʽي مʻʰة عʺان ودورها في تʻʢـــــــــــلʶǼ ـــــارف ʜʽ على الʙʵمات للʺʸــــــ

الʺʸــــــــॽɾʛة الإلʛʱؔونॽة الʺʛافقة Ǽاعॼʱارها حقلا مʧ حقʨل الʺعʛفة الʶʱــــــــॽʁȄʨة الʙʴيʲة، نʛʤا لʺا 

ــــʺʨنها ومʨʱʴاها، فقʙ ؗان لʜاما على   ــــॽɾʛة مʧ نʺॽʢة عالॽة في مʹـ تʸʱـــــف Ǽه الʙʵمات الʺʸـ

الʸʴــʨل الإدارة الʺʸــॽɾʛة أن تʘʴॼ عʧ وســائل وأســالʖʽ أخȐʛ تʶــॽʢʱع مʧ خلالها الʻʱافʝ و 

على نʱائج أفʹــل. فإذا ؗان مʧ الʸــعʖ أن تʨؔن الʙʵمة الʺʸــॽɾʛة في جʨهʛها أحʙ مʳالات  

ــــॽʰة، فان جʨدة هʚه الʙʵمة وأســـــــلʨب تقǽʙʺها رȃʺا ؗان   ــــॽة أو الʶʻـــ الʻʱافʝ وȂبʛاز الʺʜʽة الʻʱافʶـــ

عʙدها    الʺʳال الʨحʙʽ للʻʱافʝ وقʙ تʦ دراسة جʺॽع الʺʸارف الʛئॽʶॽة العاملة في الأردن والॼالغ

  ) مʛʸفا، حʘʽ تʦ دراسة جʺॽع هʚه الʺʸارف ȄʛʢǼقة الʺʶح الʷامل.16(

ــلʻʢة عʺان تعʙʺʱ مʨاقع إلʛʱؔونॽة خاصـــــة              ــارف ʶǼـــ ــ وقʙ خلʟ الॼاحʘ إلى أن غالॽʰة الʺʸـ

ـــــȞॼة الإنʛʱنʗ للʱعʅȄʛ بʻفʶـــــــــــها والفʛوع الʱاǼعة لها إضـــــــــــافة إلى تعʅȄʛ العʺلاء ʙʵǼماتها   بها على شــــــ
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ـــــعة والʱي ما زالʗ في بʙاǽة الȘȄʛʢ والʱي تقʸʱــــــــʛ على Ǽعʠ الʢॼاقات   الʱقلǽʙʽة والإلʛʱؔونॽة الʺʨʱاضـــ

الʰلاســـॽȞॽʱة الإلʛʱؔونॽة، الʥʻʰ الʻاȘʡ، الʥʻʰ الʵلȑʨ، الʸـــʛاف الآلي والʨʴالات الʶـــȄʛعة. وقʙ تʨصـــل 

ॽɾ ʝʺا بʻʽها  الॼاحʘ الى عʙد مʧ الʨʱصــॽات والʱي مʧ أهʺها أن ǼإمȞان الʨʻʰك ʶǼــلʻʢة عʺان أن تʻʱاف

ـॽʁة Ǽاسـʙʵʱام الʨسـائل الإلʛʱؔونॽة الʙʵمة عʺلائها والʨʱسـع  ـȐʨʱʁ الʺʴلي مʧ خلال الʺʜʽة الʻʱاف على الʺ

ـــلʻʢة عʺان معا على الʺʶــــــȐʨʱ الإقلॽʺي مC2C&C2B    ʧ فʽها لʸʱــــــॼح ـــــارف ʶǼـــ ، وأن تʻافʝ الʺʸـ

 ʗــــالات جعلʸرة الاتʨإن ث ʘʽؔاملة، حʱمات مʙخ ʦǽʙقʱة بॽʰــــʶʻة الʜʽʺة  خلال الॽɾʛــــʸʺمات الʙʵال ʧم

  الإلʛʱؔونॽة أمʛ حॽʺʱا سॽفʛض نفʶه في تʙʴيʙ مʱʶقʰل الʺʸارف وتʨʢرها. 

واقع اسʗʳʯام الȖȂʦʴʯ الالʙʯؒوني لȎʗ الʦʹʮك العاملة في قʠاع غʚة ، ")  2021وادȏ والأسʠل،(  -4

ــة الʶʱـــــȘȄʨ الالʛʱؔوني لȐʙ الʨʻʰك العاملة في  " ــة إلى الʱعʛف على واقع تȘʽʰʢ ومʺارســـ وهʙفʗ الʙراســـ

  ʧم Șقʴǽ ـ̋ارس ومـا قʢـاع غʜة، مʧ وجهـة نʛʤ الʺʶــــــــــــــȄʨʱـات الإدارȄـة، ʦؗ هـʙفـʗ إلى معʛفـة الʨاقع الʺ

ـــــــʙʵʱم الॼاحʲان الʺʻهج الʨصــــــــــفي ـــــــॼة للʥʻʰ، الؔادر الॽʣʨفي، والعʺة). وقʙ اســـ الʴʱلʽلي في  مʜاǽا Ǽالʶʻـــ

الʘʴॼ، وتʺʲلʗ عʻʽة الʙراســة مʧ فʯة الʺʶــȄʨʱات الإدارȄة العلॽا والʨســʢى والʙنॽا. وقʙ تʨصــلʗ الʙراســة 

  إلى أهʦ الʱʻائج وهي:

1  ʛاصــــʻع ʛفʨت ʥلʚ .أن هʻاك واقع مʺارس للʶʱــــȘȄʨ الالʛʱؔوني لȐʙ الʨʻʰك العاملة في قʢاع غʜة، وؗ

ʙ ذلʥ تʨفʛ العʙيʙ مʧ الʺʜاǽا الʺʴʱققة  ۸۰ة تفʨق % اســـــʙʵʱام الʶʱـــــȘȄʨ الالʛʱؔوني بʙرجة مʛتفع ʕؗȄو ،

  Ǽالॼʶʻة للʥʻʰ. أما الفائʙة مʧ هʚه الʙراسة فؔانʗ تؔʺʧ في تʛȄʨʢ الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة للʙراسة الʴالॽة .

ـॻɹة للʦʹʮك )، "2014سـالʤ واخʙون (  -5 ـȂʦɹقي والʦʹؒʯلʦجॻا في تʲقȖʻ الʚʻʸة الʯʹاف ʯاع الʗدور الإب

ـʧʽʢʁ في هʚا الʘʴॼ تʦ دراسـة دور  "مʲافʢات غʚةالعاملة في   مʧ وجهة نʛʤ العʺلاء ، غʜة ، فل
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 ʘʽة، حʜات غʤافʴك العاملة في مʨʻʰة للॽــــــʶافʻʱة الʜʽʺال Șʽقʴا في تॽجʨلʨʻؔʱقي والȄʨــــــʶʱاع الʙالإب

  ʧʽار العلاقة بॼʱالإضـــــــــــافة إلى اخǼ ،ةॽـــــــــــʶافʻʱة الʜʽʺال Șʽقʴه في تʱʽʺأه Ȑʙور ومʙا الʚاز هʛإب ʦت

ـȄʨʁقي والʨʻؔʱلʨجॽا. وقʙ تʦ اسـʙʵʱام الʺʻهج  ا ʱاع الʙور الإبʙب Șعلʱا يʺॽɾ عةǼاʱقلة والʱʁـ لʺʱغʛʽات الʺ

ــॼʱانة تʦ تʨزȄعها على   ــʨل إلى نʱائج الʘʴॼ، حʘʽ قام الॼاحʨʲن Ǽإعʙاد اســ ــفي الʴʱلʽلي للʨصــ الʨصــ

 ) ʧنة مʨȞة مॽائʨʷة عʻʽ400ع  ʴॼائج الʱت نʛهʣك. وأʨʻʰه الʚعʺلاء ه ʧل مʽʺك ) عʨʻʰأن ال ʘ

 ʠعǼ اكʻه ʧؔو ل ʥʻʰة للॽــــʶافʻة تʜʽم Șʽقʴعʺل على تǽ ة مʺاʙʽرة جʨــــʸǼ قيȄʨــــʶʱاع الʙع الإبॼʱت

القʸــʨر الʱي بʱʻʽها نʱائج الʴʱلʽل والʱي ؗان مʻها أن الʥʻʰ لا يʨفʛ خʙمة الانʛʱنʗ مॼاشــʛة للعʺʽل 

  ʛاجعة مʧ العʺلاء.ȞʷǼل مʳاني لȑʙ فʱح حʶاب نʗ أكاونʗ، و أن الʥʻʰ لا يهǼ ʦʱالʱغǽʚة ال

ــــʙʳʱات في عالʦ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات              انʗ نʱائج الʙراســـــــة أن هʚه الʨʻʰك تʱاǼع آخʛ الʺʶـــ وؗ

والاتʸــالات والʦʤʻ الʺʸــॽɾʛة مʺا ǽعʜز الʺʜʽة الʻʱافʶــॽة مع الأخǼ ʚعʧʽ الاعॼʱار نʨاحي القʸــʨر 

  الʱي أوضʱʴها نʱائج الʴʱلʽل.

ـــــ ان مʧ  وقʙ تʦ تقʦǽʙ مʨʺʳعة مʧ الʨʱصـــ ـــــʨء معॽʢات الʳانʖ الॽʰʢʱقي للʘʴॼ، وؗ ॽات في ضـــ

ــʙʵʱام الإبʙاع الʶʱــــــــȄʨقي لʙيها والعʺل على علاج نʨاحي  أبʛزها: أن على الʨʻʰك أن تعʜز مʧ اســــــ

  ʦات في عالʙʳʱʶʺال ʛعة آخǼاʱك في مʨʻʰه الʚه ʛʺʱʶل، و أن تʽلʴʱائج الʱتها ن ʧʽي بʱر الʨʸالق

ʺʸـــــॽɾʛة والʛʴص على تॽʰʢقها وتʙʴيʲها وتعʜȄʜها ، Ǽالإضـــــافة  الʨʻؔʱلʨجॽا والاتʸـــــالات والʦʤʻ ال

ــــــاعʙتها على تʛȄʨʢ قʙراتها والʱعʛف  ـــــــات وʨʴȃث دورȄة لʺʶــــ إلى أن تقʨم هʚه الʨʻʰك Ǽإجʛاء دراســـ

ॽɿॽــة تʛȄʨʢ هـʚه الʵــʙمـات Ǽʺـا   على آراء العʺلاء ومـȐʙ رضـــــــــــــــاهʦ عʧ الʵــʙمـات الʺقــʙمـة لهʦ وؗ

.ʦاجاتهॽʱمع اح ʖاسʻʱي  
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6-   ʙون (اسـʙوأخ ʗʻة 2023سـعʭات الʹاشـɹـ ـȖȂʦɹ الإلʙʯؒونى على أداء الʓʸسـ ʯدور ال ".(

ـॻɹة ـȄʛʁع وتʺاشـي  ".مʥ خلال إرضـاء العʸلاء وتʲقȖʻ الʚʻʸة الʯʹاف في ضـل الʨʢʱر الʨʻؔʱلʨʽجي ال

العʺلاء مع هʚا فأن الʛʴǽ ʥʻʰص داǽʺا على مʨاصــــلة أســــॼʁʱال ʡلॼات عʺلائه والاســــʱʺاع الى ما 

ʧه مॽن ألʨاجʱʴǽ    ȘȄʨــــــʶʱم الʨفʺفه , ʦهʽمة الʙمة الʺقʙʵالǼ ʦاز وأرضــــــائهʳعة الاتʛفي ســــــ ʛȄʨʢت

ــॽة وهʚا ما   ــة حʱى لا تقʙ مʜʽتها الʻʱافʶــــــ ــʶــــــ ــʳʱʻʱه  الʱقلʖʳǽ ȑʙʽ أن ʨȞǽن له أحلل في الʺʕســــــ أســــــ

ـʥ̒ وذلـǼ ʥـالॽʰʢʱقـات الʺʨجʨده   ʰال ʧعʲيʙɹـ ـ̔ل على أʡلاع وعلا علȞǼ ʦـل ت الॼـاحʲفي ॽɿॽؗـة أǼقـا العʺ

ــــــي مع تʨرة الʻؔʱلʨجॽا الاكʛʱونॽة الʱي لȐʙ الʥʻʰ.فا لʶʱـــــــــʨق الاكʛʱوني وأجʛاء الʺعاملات هʨ تʺاشـــ

ʶــʖ  الʲقة   ʱʴǽاج الʽها الʥʻʰ فأســʙʵʱام العʺʽل الʨســائل الʙʴيʲة يʱʻج Ǽعʙه على تʙʽʡʨ العلاقات وؗ

ـrات أكʛʱونॽـا   ʱʻʺج الȄوʛار على نʛʺʱعلى الاســــــــــــــ ʥ̒ـ ʰـه الॽص علʛʴǽ ا مـاʚـ̔ل وهـ والعلاقـة بʧʽ العʺ

ـʛʁعة.فالʺʨقع الʵاصـللʥʻʰ في بʨاǼة الʨʱاصـل تʺ Ǽ ماتʨل الى الʺعلʨصـʨى الʼالعʺلاء ال ʨʰغʛا لॽاشـ

 ʛى يʱحات الʛʱـــــــــــارات والاقʶفʱح ؗافة الاســـــــــــʱه لفʚـــــــــــا للعʺلاء ونافʹǽدور أ .ʥʻʰال ʧل مʽʺها العʙȄ

ʽــل  الʱعــامــل الاكʛʱوني للعʺلاء هʨ مʢلــʖ للاهʱʺــام Ǽــالعʺلاء والʛʴص على تلॽʰــة مʢʱلॼــاتهʦ لʱقل

 ʦلهʨح ʧب عʺلاء مʚادة وجȄʜل ʥʻʰات الॽأساس ʧم ʨوأرضاء العʺلاء ه ,ʦهʽل الʨصʨساحة ال.  

لʚلʥ مʧ الʨʱصـــــــʽلʗ الʺهʺة في دور الʶʱـــــــȘȄʨ الاكʛʱوني وأرضـــــــاء العʺلاء هʨ الʛʴص على  

 ʚوني , أخــʛʱر الاكʨʢʱرة الʨــــــــى مع ث تلॽʰــة رॼɼــة عʺلاءالʻʰــʥ وتʛȄʨʢ الʵــʙمــات لأجــل أن يʱʺــاشــــــ

ــــʨل الʽهʦ  الاعॼʱار ل ــــل العʺلاء للʥʻʰ وذلʥ للʨصــــــ ـــ ــــȐʨȞ العʺلاء والاهʱʺام بهʦ , مʛونة الʨʱاصـــ ʷــــــ

  Ǽالʺʨقع الاكʛʱوني .
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 ):"أثʙ إســـــــʗʳʯام تؒʹʦلʦجॻا ســـــــلاســـــــل الʯؒل2023مʗʸʲ عʗʮ الʗʻʸʲ, ر. ( ســـــــلʠان  -7

BLockchain)) "ʙـــʶة في مॻʮاســـʲʸة الʭʻʮعلى ال  ʦالات داعʳʺال ʦأه ʧʺॽʂ ةॽونʛʱالادارة الاك

للʺʕسـʶـات الʛʽʰؔة والʱي تʘʴॼ دائʺا عʧ الʛʽʺʱ في شـʱى الʺʳالات , لʚلʥ تعʙ الʨʻؔʱلʨجॽا سـلʶـلة 

ـɦل ( ـrل blockchinالؔ ـ̋الॽـة والʦȞʴʱ مʧ خلال ســــــــــــــ ـʖr تʦॽȞʴ الʛقـاǼـة في الʺعـاملات ال ǽ ȑʚوالـ (

ـɦه في تȄʨʴـل في وقـʗ يʨجـǼ ʙـه   ـ̋اي ـɹاجـة الى وســــــــــــــȌॽ لاحـل ح ـʙ̔ا وȄʨʡلـة , دون ال أرقـام أكʛʲ تعق

ʛʽʲ مʧ الغʞ والاحॽʱال والʱلاعǼ ʖأمʨال العʺلاء لॽʱʽح للعʺلاء الʨصـــʨل الॽه حʨل العالʦ , علॽه  ك

مʺا ǽعʙ مʛات الʶــهل الʨصــʨل الॽه مʧ ملॽؔه وʨȞȄن أǽʹــا عʛضــة وســهل للاخʧȄʛ للʨصــʨل الॽه 

ـــــة الʺʸــــــॽɾʛة. لʚلʥ تʦॽʤʻ مهʻة الʺʴاســــــॼة وأتʶــــــاع    أذا لʨȞǽ ʦن هʻاك تʦȞʴ مॼاشــــــʛ مʧ الʺʕســــــʶـ

 ʨʴالʴــل ال ـــ ــʱقʛة ǽعʙ دعʦ قȑʨ لʺȞافʴة الاغʛʱاقات الاكʛʱونॽة  ؗʺة في ضـــ ـــ ʺة والقʨانʧʽ الغʛʽ مʶـــ ʨؗ

ــॼة ةتقॽʱة   ــع أكʛʲفي مʳال الʨʴســـــ ــ ــॼة والʨʱســـ ــي الॼاحʘ على زȄادة ورش الʺʴاســـــ ــــ في العالʦ ,وʨȄصـ

  ʘيـʙـʴـادة وتȄʜل ʙيـʙجـ ʨلاع مـاهʡوالا ʧʽاجعʛʺوال ʧʽʰـاســــــــــــــʴʺدورات لل ʙــــــا عقـ ـــ الʺعلʨمـات وأǽʹــــــ

ʺǼ راتʛـة.الʺقॼاســــــــــــــɹـ ǽـادة الʨعي وتʛȄʨʢ الʺʣʨفʧʽ عʧ أهʺॽـة الʱلاعـʖ الʛقʺي الـǽ ȑʚعـʙ   ـrال الʺ

.ʙلʰار العʺلة في الʛقʱعلى أسʙاعʶي تʱا والॽʳلʨʻؔʱرة الʨث ʦأه ʧم  

   

  ثانॻا: الʗراسات الأجʹॻʮة:  -
-8 Minjoon & Shaohan,(2021)"The Key determinants of internet  banking 

service quality: a "content analysis” 

 ʚاخ ʦت ʙفي، وقʛـــــʸʺال ʗنʛʱمة الانʙدة خʨʳǼ ةʢॼتʛʺع الॽاضـــــʨʺراســـــة الʙراســـــة لʙه الʚه ʗفʙه

  ʙيــʙــʴت ʦت ʘــʽــة حॽȞȄʛة الأمʙــʴʱʺــات الǽلاʨفي ال ʧʽؔهلʱــــــــــــــʶʺ۱۷أراء ال    ʗنــʛʱمــة الانʙدة خــʨʳا لʙعــǼ
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ʙمة الʺʱʻج، جʨدة خʙمة الʺʱʻج  الʺʸــــــʛفي والʱي تʦ تʸــــــॽʻفها في ثلاثة تʸــــــॽʻفات واســــــعة هي جʨدة خ

ــــــʺل الأǼعاد على (جʨدة خʙمة الʺʱʻج و إǼعادها: الاعʱʺادǽة،   ــــــȞॼة، وتʷـــ ــــــʛفي، جʨدة خȋʨʢ الʷـــ الʺʸـــ

 ȋʨʢدة خʨوج .ʛʺʱــ ــʱهلʥ، الʱؔامل و الʛȄʨʢʱ الʺʶـ ــال، فهʦ الʺʶـ ــʨل، الاتʸـ ــʳʱاǼة، الʙʳارة، الʨصـ الاسـ

ــʙʵʱام، حʙود  ــȞॼة وأǼعادها : دقة الʺȐʨʱʴ، ســـهʨلة الاسـ ــȞॼي   الʷـ الʨقʗ، الأمʧ. وجʨدة خʙمة الʺʱʻج الʷـ

  أǼعادها: الʺʨاصفات الʺʨʻʱعة للʺʱʻج).

 Ȑʙة لॽونʛʱؔمات الالʙʵال Șʽقʴها في تʛدة و اثʨʳعاد الǼفة أʛفي مع ʗʺسـاه ʙراسـة فقʙال ʧة مʙأما الفائ

ـʁة و   الʨʻʰك الʳʱارȄة. الʱي تʙʵم  والʱي عʜزت الʙعʦ  في تقʦǽʙ تʛȄʨʢ الاكʛʱوني وسـʛعة الʗʻ في الʺʕسـ

ʖʶ الʲقة بʧʽ العʺلاء Ǽالʺʛʸف.   الʺʛʸف في سʛعة أنʳاز العʺل وؗ

   

-9 Nath,Ravi schrick, and Parzinger(2021)"bankers perspectives on 

internet banking" 

ــȞॼة  ــॽɾʛة الʺقʙمة عʛʰ شـ ــارف للʙʵمات الʺʸـ ــة إلى ॽʀاس مȐʙ إدراك الʺʸـ وهʙفʗ هʚه الʙراسـ

 Ȑʙوم ،ʗنʛʱة  الانॽجʨلʨʻؔʱســائل الʨفة الʛف، ومعʛــʸʺمع ال ʦهʱف والعʺلاء، وعلاقʛــʸʺها على الʛʽتأث

  ʧة مʻʽع ʗنʨؔمات. وتʙʵه الʚه ʦǽʙة تقॽارف في عʺلyـ   75الʱي يʦʱ أخʚها Ǽعʧʽ الاعॼʱار مʧ قʰل الʺ

  مʛʸفا في الʨلاǽات الʺʙʴʱة الأمॽȞȄʛة. وقʙ أʣهʛت نʱائج الʙراسة ما يلي :

1-  ɾʛـــʸʺمات الʙʵـــارف إن الʸʺال ʧد مʙوأن ع ،ʛȄʨʢʱحلة الʛال في مʜلا ت ʗنʛʱالان ʛʰمة عʙة الʺقॽ

تعʱقʙ إن الʙʵمات الʺقʙمة للعʺلاء عʛʰ الانʛʱنʗ ضــــʛورȄة لॼقاء الʺʸــــʛف ،وعʙم تقǽʙʺها ســــʕʽدȑ إلى 

 خʶارة عʺلاء الʺʛʸف للʺʻافʧʽʶ الʚيǽ ʧقʨمʨن بʱقʦǽʙ مʲل هʚه الʙʵمات.
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ــارف الʱي تʺʱلʥ مʨقع  -۲ ــ ــــ ــȞॼة الانʛʱنʗ يʦʱ مʧ خلاله تʻفʚʽ العʺلॽات تʴقȘ الʺʸـــ ـــ ا الʛʱؔونॽا عʛʰ شــــــ

ــȞॼة، مʺا أدȐ إلى تʠॽɿʵ عʙد مʛات زȄارات العʺʽل للʺʸـــــʛف، وهʚا  ــॽɾʛة في أȑ وقʗ عʛʰ شـــ الʺʸـــ

  بʙورة أدȐ إلى تʠॽɿʵ تؔالʅॽ العʺلॽات Ǽالॼʶʻة للʺʛʸف، وزȄادة قاعʙة العʺلاء. 

ــــॽɾʛة عʛʰ   أما الفائʙة مʧ هʚه الʙراســـــة فؔانʗ تؔʺʧ في معʛفة مȐʙ أهʺॽة تقʦǽʙ الʙʵمات الʺʸـ

.ʅॽؔالʱل الʽوتقل ʦرضاه ʖʶ   شȞॼة الانʛʱنʗ مʺا يʙȄʜ مʧ قʙرتها على زȄادة عʙد العʺلاء وؗ

-10 Bill Stoneham,(2018), "rational for online banking starts to shift” 

ــة إلى بॽان أهʺॽة الانʛʱنʗ في الاحʱفاǼ ȍالعʺ ـــ ــة هʙفʗ هʚه الʙراسـ لاء الʧʽʺॽʁ، وقʙ ؗانʗ دراســــ

) مʧ الʙʵمات الʺʸـــॽɾʛة    brick and moreنȄʛʤة، بʗʻʽ الʙراســـة أن الهʙف الأســـاســـي لʺʸـــارف (

 ȘȄʛʡ ʧع ʥادات ، وذلـʛد للإيʙrـ ʱح ومʨʱرد مفʨاد مrـ ǽȂو ،ʅॽـؔال ʱال ʠॽɿʵت ʨه ʗنـʛʱالان ʛʰمـة عʙالʺقـ

  ʗنʛʱة الانȞॼشــــــ ʛʰا عॽونʛʱؔات الॽالعʺل ʦǽʙة الى تقʛاشــــــॼف مʛــــــʸʺوع الʛالف ʧات مॽالعʺل ʦǽʙل تقȄʨʴت

  Ȅʛة مقابل الʱعامل مع الʺʛʸف(قʻاة الʛʱؔونॽة رخʸॽة) مقابل تʽʺʴل العʺلاء رسʨما شه

 ساعة عȘȄʛʡ ʧ الانʛʱنʗ.وتʨصلʗ الʙراسة إلى مʨʺʳعة مʧ الʱʻائج ومʧ اهʺها:) 24على مʙار (

ـــــاغʧʽ الʻʡʨي (1  Michigan.أن الʙʵمات الʺʸـــــــــــॽɾʛة الʺقʙمة عʛʰ الانʛʱنʗ مʧ الʺʸـــــــــــʛف مʷʱʽــــــ

national bankاʙʵʱــ ــاعʙته على الاحʱفاǼ ȍأثʺʧ العʺلاء لǽʙه ،وان اسـ ــॽɾʛة عʛʰ  ) سـ م العʺلॽات الʺʸـ

  الانʛʱنʗ لʦ تʕد إلى تȄʨʴل ʛʽʰؗ للعʺلॽات مʧ القʨʻات ذات الʱؔلفة الʺʛتفعة إلى الʺʵʻفʹة.

۲ .  ʧم ʗاوحʛت ʙفق ʗنʛʱالان ʛʰمة عʙة الʺقॽɾʛــــــ   4أما ॽɾʺا يʱعلʳǼ Șانʖ الإيʛادات مʧ الʙʵمات الʺʸـــ

فʤة علʽها تʗʴ ضــغȋʨ الʺʻافʶــة بʧʽ  دولار شــهȄʛا، ولʧؔ هʚه الʛســʨم مʧ الʸــعʖ الʺʴا  8دولار إلى 

  الʺʸارف.
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ــة في الʻهاǽة أن (  3 ــʗʳʱʻʱ الʙراســـــ ــʛف عȘȄʛʡ ʧ )  %50.واســـــ مʧ العʺلاء الʚيʧ يʱعاملʨن مع الʺʸـــــ

  الانʛʱنʗ والʚيʧ يʙفعʨن الفʨاتʛʽ الʛʱؔونॽا أقل رॼɼة في تʛك الʱعامل مع الʺʛʸف. 

ʶــــــȘȄʨ الʙʵمات الʺʸــــــॽɾʛة للعʺلاء على  أما الإفادة مʧ الʙراســــــة فقʙ ســــــاهʺʗ في معʛفة مȐʙ أهʺॽة ت

.ʙة والاقل ؗلفة وأقل جهॽɾʛʸʺمات الʙʵة للॽɻȄزʨʱات الʨʻالق ʧم ʗنʛʱار الانॼʱأع  

  

  

11-A Survey of The Critical Success Factors in ",(2015) · Shah,et   -

Electronic Banking 

ʤʻʺǼʺات القʢاع الʺالي عʙʻما تʕسـʝ  هʙفʗ الʙراسـة للʱعʛف على الاعॼʱارات الʛʴجة الʺʱعلقة  

 ʧائج ومʱʻال ʧعة مʨʺʳراســــة إلى مʙال ʗـــل خʙماتها للعʺل Ǽالʦʤʻ الفʨرȄة في الʺʺلؔة الʺʙʴʱة .وقʙ تʨصـ

  أهʺها:

۱.  ʦهʙاعʶॽك؛ لأنه سʨʻʰه الʚها هاما لإدارة هʛʰʱعǽ ةॽونʛʱؔك الالʨʻʰجة في الʛʴاح الʳʻامل الʨع ʦأن فه

 الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي.في الʺʱʶقʰل لʧʽʶʴʱ عʺلॽات 

ــة أʣهʛ عʙدا مʧ العʨامل الʛʴجة لʳʻاح الʨʻʰك الالʛʱؔونॽة  .۲ أن تʴلʽل العʨامل الȑʚ تʦ خلال الʙراســـــــ

و مʻها ما يʱعلʛʺǼ Șونة العʨامل الإدارȄة وســـــــــــʛعة تقʦǽʙ الʙʵمة حʘʽ اعʛʰʱت مʧ أهʦ العʨامل يلʽها  

.ʧائȃʜمات الʙخ ʧʽʶʴام وتؔامله وتʤʻات الॽعʺل  
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فادة مʧ هʚه الʙراســـة فقʙ ســـاهʦ في معʛفة عʨامل الʳʻاح للʙʵمات الʺʸـــॽɾʛة الʛʱȞॽونॽة  أما الإ

  Șʽقʴʱال ʥوذل ʙʽعॼال Ȑʙʺة على الॽɾʛــʸʺمات الʙʵي للʳॽاتʛʱالاســ Ȍॽʢʵʱال ʧʽــʶʴفي ت ʥذل ʦمʺا ســاه

  الʛضا للعʺلاء والʺʜʽة الʻʱافॽʶة للʨʻʰك.

-12  Gbadeyan, 0. 0. Akinyosoye - Gbonda, 2021  .R.A  (Customer 

Preference for E-Banking Services: A Case Study "of Selected Banks in 

Sirra leone" 

هʙفʗ الʙراسة إلى ॽʀاس مȐʙ تأثʛ اخॽʱار العʺلاء للʨʻʰك مʧ خلال نॽɺʨة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة 

لى أن الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة الʺقʙمة، حʘʽ اســــــʙʵʱمʗ الʙراســــــة العʻʽة الॽʁॼʢة. وقʙ تʨصــــــلʗ الʙراســــــة إ

ــا العʺلاء وذلʥ مʧ خلال  الʺʸـــॽɾʛة عʛʰ الإنʛʱنʗ قʙمʗ الʛʽʲؔ مʧ الʺʜاǽا الʱي تʹـــॽʀ ʅॽʺة إلى رضـ

ــॽة أكʛʰ في أداء  ــʗʰ هʚه الʨʻʰك مʜʽة تʻافʶــــ ــʧʽ نॽɺʨة الʙʵمات الʱي تقʙمها الʨʻʰك، ؗʺا أنها أكʶــــ تʶʴــــ

  العʺل الʺʛʸفي.  

ـɻاʛʡ الʺʛتʢॼـة بهـ ـʗɹ في نفʝ الʨقـǼ ʗعʠ الʺ ـ̋ا وضــــــــــــــ ـʙɻمـات والʱي تعȘʽ  ك ʚا الʨʻع مʧ ال

نʳاح الʙʵمات الʺʸــــॽɾʛة الإلʛʱؔونॽة مʲل زȄادة القلȘ حʨل الʸʵــــʨصــــॽة وأمʧ معلʨمات العʺلاء، ؗʺا 

  ʦॽعلʱال Ȑʨʱــ ــار الإنʛʱنʗ وتʙني مʶــ ــʨل إلى الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة نʳॽʱة للفقʛ وعʙم انʷʱــ ــعȃʨة الʨصــ وصــ

ــافة إلى ॽɼاب   ــʖ الآلي إضــــ ــȄʛعات الʴاكʺة لهʚا الʨʻع مʧ العʺل والإلʺام بʱقॽʻات الʴاســــ القʨانʧʽ والʷʱــــ

 الʺʛʸفي.

ـʧʽʁ نॽɺʨة الʙʵمات   ʴخلال ت ʧالعʺلاء م ʖʁـ أما الفائʙة مʧ الʙراسـة فقʙ سـاهʺʗ في زȄادة وؗ

  والʱي ساهʺʗ في أॼʀال العʺلاء على أسʙʵʱام خʙمة الʥʻʰ أǽʹا الالʛʱؔونॽة لȐʙ الʨʻʰك الʳʱارȄة .
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 ʖالʰل الʶالف 

  
   

  الȂʙʠقة والإجʙاءات
  : الʸقʗمة

   
ॽɿॽة اخॽʱارها والʺʸــادر  يʱʹــʺʧ هʚا الفʸــل عʛضــة الʺʻهॽʳة الʙراســة ومʱʳʺعها، وعʱʻʽها، وؗ

ॽɿॽـة إعـʙادهـا وتʛȄʨʢهـا   ـʙɻمـة لʳʺع الॽʰـانـات والʺعلʨمـات وؗ ʱــــــــــــــʶʺق الأداة الʙصــــــــــــــ ʧم ʙأكـɦـ وȂجʛاءات ال

وثॼاتها، وتʨضــʴॽا لإجʛاءات الȘʽʰʢʱ والʺعالʳة الإحʸــائॽة الʱي اســʙʵʱمʗ لʺعالʳة الॽʰانات واســʛʵʱاج  

الʱʻائج وتفʶــʛʽها. حʘʽ إن الʙور الȑʚ تلॼɻه الʨʻʰك في الॽʴاة الاقʸʱــادǽة دورا مهʺا وفاع، فهي أســاس  

ــॼح لها د  ــادȑ الʙʴيʘ ؗʺا أصـــ ــة الʺالॽة الʤʻام الاقʸʱـــ ــॽاســـ ــي في تʴقȘʽ أهʙاف ومʨȞنات الʶـــ ور رئʶॽـــ

للʙولة Ǽعʻاصــʛها الائʱʺانॽة والʻقǽʙة، لʚلʥ فهي تʶــاهʷǼ ʦــȞل رئʶॽــي في رفع ؗفائʱها وفاعلʱʽها الإدارȄة، 

ـ̋الॽـة   ـ̋ل على تʴقȘʽ جʺॽع أهـʙافهـا واســــــــــــــʛʱاتॽʳॽـاتهـا وʛȃامʳهـا وغـاǽـاتهـا ضــــــــــــــʺʧ إʡـار الʯʽʰـة ال وأن تع

  والʺॽɾʛʸة الʻʱافॽʶة .

  مʹهॻʱة الʗراسة: 
سـʱعʙʺʱ هʚه الʙراسـة على اسـʙʵʱام الʺʻهج الʨصـفي لʺا ʱʺǽاز Ǽه مʧ القʙرة على تʨفʛʽ الॽʰانات  

والʴقائȘ عʧ الʺȞʷلة قʙʽ الʘʴॼ والʱي تʺʲلǼ ʗالʱعʛف على دور الʙʵمات الالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة  

ــلʻʢة عʺان   ــ ــॽɾʛة في الʨʻʰك الʳʱارȄة ʶǼـ ــॽة للʙʵمات الʺʸـــ ــʛʽها والʨقʨف على  الʻʱافʶـــ ــافة إلى تفʶـــ إضـــ

  ʧم ʛʽʰؗ دʙع ʧة مॽʰȄʛʳجʺع أدلة ت ʧم ʘاحॼال ʧȞʺǽ ــفي ــ ــʙʵʱام الʺʻهج الʨصـــــــــ دلالاتها، ؗʺا أن اســـــــــــ

ــــــاكل العلʺॽة والʶʱــــــــــاؤلات حʨل دور  ــــʤॽهʛ الʺʷــــ مفʛدات مʱʳʺع الʙراســــــــــة وهʨ مʻهج مʱعʺȘ حʘʽ ســــــ
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ــʛʽا للʨʤاه ــॽعʢي تفʶــ ʛ والʺʺʜʽات الʱي تʚʳب العʺلاء مʧ  الʙʵمات الʺقʙمة مʧ قʰل الʨʻʰك الʳʱارȄة وســ

خلال خلȘ الʺʜʽة الʻʱافʶـॽة وسـʨʽضـح العلاقة بʧʽ الʺʱغʛʽات وأكʷʱـاف أوجه الإخʱلاف والʷʱـابهه ʷǼـȞل  

  مفʸل .

  مʶادر جʸع الʸعلʦمات والॻʮانات:

  اعʙʺʱت هʚه الʙراسة على مʸادر في جʺع الʺعلʨمات و الॽʰانات:

ــــــʺل الʺʛاجع : الʶʸـــــادر الʰانȂʦة  -١ والأدبॽات الʶـــــــاǼقة ذات العلاقة Ǽالʙʵمات الالʛʱؔونॽة ومȐʙ وتʷـ

  قʙرتها على تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة .

ــادر الأولॻة  -٢ فقʙ تʦ تʸــــʺʦॽ اســــॼʱانة خاصــــة مʧ أجل جʺع الॽʰانات مʧ عʻʽة الʙراســــة حʨل   :الʶʸـ

  .ॽʀʛة شʺالبʥʻ مʶقȌ في الʺʢʻقة الʷ  الʙʵمات الالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة في فʛوع

   

  أداة الʗراسة

ــॽة   ســــʦʱʽ بʻاء اســــॼʱانه للʙراســــة للʷؔــــف عʧ دور الʙʵمات الالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʶــ

  للʙʵمات الʺॽɾʛʸة في الʨʻʰك الʳʱارȄة ʶǼلʻʢة عʺان. 

:ʧأيʜج ʧانة مॼʱن الاسʨؔʱف تʨس  

عʻʽة مʧ  يʱعلʱʺǼ Șغʛʽات الʙراســة والʱي تʱʹــʺʧ الʺʱغʛʽات الʺʱعلقة Ǽالʺʱغʛʽات الǽʙʺغʛاॽɾة لل الʜʳء الأول

  أفʛاد مʺʲلة في (الʝʻʳ، العʺʛ، الʺȐʨʱʶ الॽʣʨفي، الʺʕهل العلʺي وعʙد سʨʻات الʛʰʵة)؛ 

   

  مʸʯʱع وعʻʹة الʗراسة: 
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)  12وعʙدها ( بʥʻ مʶقȌ في الʺʢʻقة الॽʀʛʷة شʺال  سʨؔʱʽن مʱʳʺع الʙراسة مʧ جʺॽع مʣʨفي فʛوع

 ʧيʚراسة والʙة الʻʽة عʻفي معاي ʘاحॼؔا.وقام الʻراسة بʙات أداة الʛة على فقǼن في الإجاʨ سʷॽارؗ

) ʦدهʙالي :) 150وعʱول الʙʳفا ؗʺا في الʣʨم  

) ʦول رقʙوع )1جʛأسʺاء فǼ ة شʺال   قائʺةॽʀʛʷقة الʢʻʺفي ال Ȍقʶم ʥʻب  

  عʙد الʺʣʨفʧʽ  بʥʻ مʶقȌ في الʺʢʻقة الॽʀʛʷة شʺالفʛوع   م

  20 فʛع إبʛاء   1

  11 فʛع سفالة إبʛاء 2

سʻاوفʛع  3  15  

  15 فʛع الʺʹʰʽي 4

  10 فʛع الʺʹʛʽب 5

  20 فʛع سʺʙ الʷان   6

7  ʧʽايʢع الʛ10 ف  

8  ʦقʙع الʛ15  ف  

  12 فʛع مʛʽʸة   9

  12  فʛع مʨʴت 10

  12  فʛع بǽʙة    11

12   ʙي خالʻب ȑع وادʛ8  ف  

  150  الʺʨʺʳع
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  أما الʜʳء الʲاني مʧ الاسॼʱانه فʨʶف ʨȞǽن مʧ مʳالات، هي: 

 ) ةॽونʛʱؔمات الالʙʵام الʙʵʱة والأمان في اسʛʡاʵʺدرجة ال ʨال الأول وهʳʺة.) ۱۲الʛفق  

 ) ل علىʺʱʷȄة وॽونʛʱؔمات الالʙʵدة الʨج ʨاني وهʲال الʳʺات.) ۱۰۸الʛفق  

  ماتʙʵام الʙʵʱلة الاسʨسه ʨوه ʘالʲال الʳʺل على (الʺʱʷȄة وॽونʛʱؔة.) ۱۱الالʛفق  

 ) ل علىʺʱʷȄة وॽونʛʱؔمات الالʙʵج الȄوʛال تʳم ʨع وهǼاʛال الʳʺات.) ۹الʛفق  

 ) ل علىʺʱʷȄة وॽʶافʻʱة الʜʽʺال الʳم ʨوه ʝامʵال الʳʺة.) ۱۲الʛفق  

 -وȄقابل ؗل فقʛة مʧ فقʛات الʜʳء الʲاني مʧ الاســــــॼʱانه قائʺة تʴʺل الॼɻارات الʱالॽة : مʨافʷǼ Șــــــʙة

 Șافʨم ʛʽغ ʙايʴم Șافʨة).  -مʙʷǼ Șافʨم ʛʽغ  

ــائॽة على الʨʴʻ الآتي:   ـــ ــاǼقة درجات لʦʱʱ معالʱʳها إحʸـــ ـــ وقʙ تʦ إعʢاء ؗل ॼɺارة مʧ الॼɻارات الʶـــ

درجات، بʙرجة مʵʻفʹة  )  3) درجات، بʙرجة مʨʱسʢة (4لॽة () درجات، بʙرجة عا5بʙرجة عالॽة جʙا (

  درجة واحʙة.) 1درجʱان، بʙرجة مʵʻفʹة جʙا () 2(

  صʙق وثॼات أداة الʙراسة 

تʦ الʴʱقȘ مʧ الʙʸق الأولي لأداة الʙراسة وهي الاسॼʱانة وذلʥ مʧ خلال عʛضها على مʨʺʳعة  

  مʧ الʺʧʽʺȞʴ والʺʧʽʸʸʵʱ هʚا الʺʳال.

ʧم ʙأكʱأجل ال ʧوم  ʘاحॼقها، قام الʙص ʧم ʗʰʲʱاسها، والॽʀ ادʛʺامل الʨالع ʝॽʁانة تॼʱأن الاس

Ǽإجʛاء اخॼʱار مȐʙ الاتʶاق الʙاخلي لفقʛات الʺॽʁاس، حʘʽ تʦ تقʦॽʽ تʺاسʥ الʺॽʁاس ʶʴǼاب معامل  

). وذلʥ لأن اخॼʱار ʛȟونॼاخ ألفا ǽعʙʺʱ على اتʶاق أداء الفʛد مCronbach Alpha ʧکʛونॼاخ ألفا (

إ فإن معامل فقʛة   ʥلʚل الʺॽʁاس، إضافة  بʧʽ فقʛات   ʥاسʺʱوال  ȋاॼة الارتʨإلى ق ʛʽʷǽ  ʨوه ،Ȑʛلى أخ



 

67 
 

Alpha    معادلة ʗقॼʡ ،ارॼʱا الاخʚراسة لهʙات أداة الॼث ʧم Șقʴʱات. وللॼʲا للʛيʙي تقʢعǽCronbach 

Alpha   .اتॼʲة الʻʽاد عʛعلى درجات أف  

الʺʻاسॼة    ʦॽʁال ॽʀاسॽة ʨʸʵǼص   ʙاعʨق الʛغʦ مʧ عʙم وجʨد  الʻاحॽة    Alphaوعلى   ʧم ʧؔل

 ) ʙعǽ ةॽʁॽʰʢʱ0.60ال >Alpha.ةȄة والإدارॽم الʺالʨالعلǼ علقةʱʺث الʨʴॼلة في الʨʰمق (    

  ) معامل ثॼات الاتʶاق الʙاخلي لأǼعاد الاسॼʱانة (كʛونॼاخ ألفا) 3الʙʳول (

ʦقʛال   ʙعॼال    

  0.78  الʺʵاʛʡة والأمان في اسʙʵʱام الʙʵمات الالʛʱؔونॽة درجة   1

  0,68  جʨدة الʙʵمات الالʛʱؔونॽة   2

  0.84  سهʨلة الاسʙʵʱام الʙʵمات الالʛʱؔونॽة   3

  0.81  تʛوȄج الʙʵمات الالʛʱؔونॽة   4

  0.83  الʺʜʽة الʻʱافॽʶة   5

 0.79 الʺʨʱسȌ العام  

الأداة  وتʙل معاملات الॼʲات هʚه على تʺʱع الأداة ʨʸǼرة عامة Ǽʺعامل ثॼات عال على قʙرة  

الʙراسة.   أغʛاض   Șʽقʴول (على تʙʳال  ʧح مʹʱي بلغ  3إذ  الاسॼʱانة  ثॼات لأǼعاد  معامل  أعلى  أن   (

  الʱي   الʱʻائج   ثॼات  إمȞانॽة  إلى  ʛʽʷǽ  ما  وهʨ ).  ۰٫68(  ؗانʗ   للॼʲات   ॽʀʺة   أدني  أن   يلاحॽɾ   Ȏʺا )  ۰٫84(

ʧȞʺǽ أن ʛفʶها تʻانة عॼʱة الاسʳॽʱقها  نॽʰʢت.    

  عʻʽة الʙراسة وخʸائʸها 
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مʣʨفا مʧ  )  ۷۸ســʦʱʽ اخॽʱار عʻʽة الʙراســة ǼالȄʛʢقة العʷــʨائॽة حʘʽ ســʦʱʽ اخॽʱار (            

ــȘȄʨ لȐʙ في فʛوع ــʺال   العاملʧʽ في دوائʛ الʶʱـ ــॽʀʛة شـ ــقȌ في الʺʢʻقة الʷـ ، وॽɾʺا يلي جʙاول بʥʻ مʶـ

  صف عʻʽة الʙراسة حʖʶ الʺʱغʛʽات الǽʙʺغʛاॽɾة.و 
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  الفʶل الʙاǺع 

  
   

  :نʯائج الʗراسة
   

ــــف عʧ دور الʙʵمات الالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʶــــــــــــॽة              ــــة إلى الʷؔـــــــــ هʙفʗ الʙراســـــــــ

ـــــقȌ في الʺʢʻقة الʷــــــॽʀʛة شــــــʺال  للʙʵمات الʺʸــــــॽɾʛة في  . وॽɾʺا يلي عʛض لʺا تʨصــــــلʗ لة بʥʻ مʶـ

  الʙراسة:

  أولا: الʲʯلʻل الʦصفي: 
الʺॽɻارȄة ودرجة الʺʨافقة على    فقʙ اســـʙʵʱم الॼاحȄʛʡ ʘقʱʽي الʺʨʱســـʢات الʶʴـــابॽة والانʛʴافات 

  فقʛات ؗل مʱغʛʽ مʧ مʱغʛʽات الʙراسة الʺʱʶقلة والʱاǼعة.

) الʺʨʱســـʢات الʶʴـــابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لإجاǼات أفʛاد العʻʽة على دور ʤǽ4هʛ الʙʳول (

ــʺة ــॽɾʛة في الʨʻʰك الʳʱارȄة مقʶـــــ ــॽة للʙʵمات الʺʸـــــ إلى  الʙʵمات الالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʶـــــ

  والʱي مʧ خلالها ʧȞʺǽ أن نʙʱʶل على ما يلي: مʳالاتها

  ) الʺʨʱسʢات والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لॽʺʳع مʱغʛʽات الʙراسة 4الʙʳول (

  الʱʸال  # 
  Ȋسʦʯʸال
  الʴʲابي

الانʙʲاف  
 ȏارॻɹʸال  

  درجة الʦʸافقة 

1  
ـʙɻمـات  ـʙɻام ال ʱة والأمـان في اســــــــــــــʛʡاɻـ الـʙرجـة الʺ

  الالʛʱؔونॽة
  مʛتفعة   039  4.14

  مʛتفعة   0.43  4.11  جʨدة الʙʵمات الالʛʱؔونॽة  2
  مʛتفعة   0.42  4.10  سهʨلة الاسʙʵʱام الʙʵمات الالʛʱؔونॽة   3
  مʛتفعة   0.55  4.11  تʛوȄج الʙʵمات الالʛʱؔونॽة  4
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  مʛتفعة   0.45  4.09  الʺʜʽة الʻʱافॽʶة   5
  مʛتفعة   0.43  4.11  الʺʨʱسȌ الʶʴابي العام 

ــل أʣهʛت الʱʻائج أن   ــʙʵʱام الʙʵمات الالʛʱؔونॽة حʸـــــــــ ـــ مʳال درجة الʺʵاʛʡة والأمان في اســــــ

في حʧʽ حʸـل مʳال جʨدة الʙʵمات )  0٫39) وانʛʴاف مॽɻارȑ بلغ (4٬14على مʨʱسـȌ حʶـابي بلغ (

ــابي بلغ (  ســـهʨلة  مʳال  حʸـــل ؗʺا)  0٫43وانʛʴاف مॽɻارȑ بلغ ()  4٬11الالʛʱؔونॽة على مʨʱســـȌ حʶـ

ــابي  مʨʱســـــــȌ  على  الالʛʱؔونॽة  الʙʵمات   اســـــــʙʵʱام ــ كʺا )  20٫4وانʛʴاف مॽɻارȑ بلغ ()  4,10( بلغ  حʶـــ

ــابي بلغ ( ــȌ حʶــــــ ــل مʳال الʛʱوȄج للʙʵمات الالʛʱؔونॽة على مʨʱســــــ وانʛʴاف مॽɻارȑ بلغ  )  4٬11حʸــــــ

ــل)  0٫55( ــॽة  الʺʜʽة مʳال وحʸـــــــ ــȌ  على  الʻʱافʶـــــــ ــابي مʨʱســـــــ ـــ وانʛʴاف مॽɻارȑ بلغ    )4٫09(  بلغ  حʶــــ

)0٫45. (  

ــابॽة  مʳال درجة  ـــ ــʢات الʶʴـــ ـــ ــاب الʺʨʱســـ ــʙʵʱام الʙʵمات الالʛʱؔونॽة تʦ حʶــــــ ـــ الʺʵاʛʡة والأمان في اســـ

ـʙɻمـات  ـʙɻام ال ʱة والأمـان في اســــــــــــــʛʡاɻـ ـrال درجـة الʺ ʺǼ علقـةʱʺات الʛع الفقॽʺʳـة لȄـارॽɻʺافـات الʛʴوالان

  ):5الالʛʱؔونॽة ؗʺا هʨ مʧʽʰ في الʙʳول (

ʘ تʛاوحʗ الʺʨʱســـʢات الʶʴـــابॽة لها ) الʺʨʱســـʢات والانʛʴافات الʺॽɻارȄة حʤǽ5ʽهʛ الʙʳول (

) ʧʽالغ (4,63-  3٫33بॼــابي العام الʶʴال Ȍســʨʱʺالʺقارنة مع الǼ (4٬14  ʧʽتʛالفق ʧجاءت ؗل م ʙفق .(

ــــʱا على الʱعامل مع الʥʻʰ مʧ خلال الانʛʱنʗ تʷـــــعʛ العʺʽل Ǽالارتॽاح والاʻʯʺʡان، ǽقʨم  )  98( الʱي نʸـ

  .فʽهاالإلʛʱؔونॽة وȂلغاء الغʛʽ مʨثʨق الʛʰنامج الʺʴǼ Șʰʢʺاǽة العʺلॽات الʺॽɾʛʸة 

وجاءت )  20٫4)، (0,67) وانʛʴاف مॽɻارȑ بلغ (Ǽ "4,63الʛʱتʖʽ في الʺʛتॼة الأولى ʨʱʺǼسȌ حʶابي (

) ʚʴǽر الʥʻʰ عʺلائها مʧ تʖʻʳ اسʙʵʱام ؗلʺة سʛ أو مʛور سهلة الاخʛʱاق." Ǽالʺʛتॼة الأخʛʽة  7الفقʛة (

  .)ॽ1٫29ارȑ بلغ (، وانʛʴاف مɻ)ʨʱʺǼ3٫33سȌ حʶابي بلغ (
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  ) الʺʨʱسʢات والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لفقʛات مʨʴر "الʺʵاʛʡة والأمان" 5الʙʳول (

  الفقʙات  #
 Ȋسʦʯʸال
  الʴʲابي 

الانʙʲاف  
 ȏارॻɹʸال  

  الʙʸتॺة 
درجة  
  الʦʸافقة

1  
الʱعامل مع الʥʻʰ مʧ خلال الانʛʱنʗ تʷعʛ العʺʽل  

  Ǽالارتॽاح والاʻʯʺʡان
  مʛتفعة  1  0.67  4.63

8  
الʺॽɾʛʸة   العʺلॽات  ʴǼʺاǽة   Șʰʢʺال الʛʰنامج  ǽقʨم 

  الالʛʱؔونॽة وȂلغاء الغʛʽ مʨثʨق فʽها
  مʛتفعة  2  0.42  4.63

10  
يʦʱ تʨفʛʽ خʢة أمʧ الॽʰانات والʺعلʨمات الالʛʱؔونॽة 

 ȏارʨʢفي حالة ال  
  مʛتفعة  3  0.72  4.51

6  
Ǽإسʙʵʱام   الʺॽɾʛʸة  للʙʵمة  الأمان  خاصॽة   ʙʴʱت

  بʛنامج أمان مʨثʨق لʺعلʨمات العʺلاء  
  مʛتفعة  4  0.99  4.32

4  
الʺॽɾʛʸة   للʙʵمات  الالʛʱؔونॽة  الʱعاملات   ʙاعʶت

  في إزالة الʨʵف والʛʱدد لȐʙ العʺلاء
  مʛتفعة  5  0.81  4.15

5  
الʺॽɾʛʸة الإحʶاس Ǽالأمان أثʻاء إجʛاء الʺعاملات 

ʥʻʰوني للʛʱؔقع الإلʨʺال ʛʰع  
  مʛتفعة  6  1.08  4.08

2  
  ʗنʛʱخلال الأن ʧة مॽانات الʺالॽʰاء في الʢقلة الأخ

  والȄʛʶة أعʗʢ ثقة أكʛʰ للعʺلاء
  مʛتفعة  7  0.74  4.05

  مʛتفعة  ʱʴǽ  4.05  0.77  8فȎ الʳʶǼ ʥʻʰلات دॽʀقة للॽʰانات في حال ʡلʰها  11

9  
بʛامج   الʤʻام   ʛفʨاع يʨأن مʱʵلف   ʧم للʴʺاǽة 

ʶʴǼاǼات   ʘʰالع أو  الʺʛʸف  لʺʨقع  الأخʛʱاق 
  وعʺلॽات العʺلاء

  مʛتفعة  9  0.75  4.04

12  
على   الʛقاǼة  و  الʛʢॽʶة  أنʤʺة   ʥʻʰال ʙʵʱʶǽم 

  الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الألʛʱؔونॽة
  مʛتفعة  10  0.81  3.96

3  
ثقة   ʗʢأع الʺالॽة  ॽɾالॽʰانات  الʨʸʵصॽة   ʛفʨت

  للعʺلاء 
  مʛتفعة  11  0.74  3.95

7  
ʚʴǽر الʥʻʰ عʺلائه مʧ تʖʻʳ إسʙʵʱام ؗلʺة سʛ أو  

  مʛور سهلة الإخʛʱاق
3.33  1.29  12   Ȍسʨʱم  

  مʛتفعة     0.39  4.14  الʺʨʱسȌ الʶʴابي العام 
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  ثانॻاً:جʦدة الʗʳمات الالʙʯؒونॻة 
تʦ حʶـــــــاب الʺʨʱســـــــʢات الʶʴـــــــابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لॽʺʳع الفقʛات الʺʱعلقة ʳʺǼال جʨدة 

    مʧʽʰ في هʨالʙʵمات الالʛʱؔونॽة ؗʺا 

):الʺʨʱسʢات والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لॽʺʳع الفقʛات الʺʱعلقة ʨʳǼدة الʙʵمات  6الʙʳول ( 
  الالʛʱؔونॽة 

  ʦرق
  الفقʛة 

  الفقʛات
 Ȍسʨʱʺال
  الʶʴابي

الانʛʴاف 
 ȑارॽɻʺال  

  الʺʛتॼة
درجة  
  الʺʨافقة 

  مʛتفعة  1  0.67  4.66  الʴǽ ʥʻʰل مʷاكل خʙمات العʺلاء الالʨʱؔنॽة ʛʶǼعة  17

20  
سهʨلة   و  سʛعة  الالʛʱؔوني  الʺʛʸف  مʨقع  ǽقʙم 

  الاسʱفʶارات والاسʱعلامات للعʺلاء Ǽإسʛʺʱار
  مʛتفعة  2  0.71  4.55

15  
الʺʛʸف   على تʴقȘʽ وعʨدة  ǽعʺل مʨقع  الالʛʱؔوني 

Șʽل دقȞʷǼ ماتʙʵال  
  مʛتفعة  3  0.98  4.35

13  
تعʙ الʙʵمات الالʛʱؔونॽة الʱي ǽقʙمها الʺʛʸف سهلة 

  الʨصʨل للعʺلاء
  مʛتفعة  4  0.82  4.24

21  
  ʛʺʱʶم  ʘيʙʴوت  ʛȄʨʢʱب الالʛʱؔونॽة  الʺʛʸف   ʦॽيه

  لʺʨقعه على الانʛʱنʗ لʧʽʶʴʱ الأداء
  مʛتفعة  5  0.82  4.05

18  
في   ʦهʴالʸوم العʺلاء  الالʛʱؔونॽة  الʺʸارف  تʹع 

  مقʙمة إهʱʺاماتها 
  مʛتفعة  6  0.75  4.04

22  
ʨʳǼدة   الالʛʱؔونॽة  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات  أسعار   Ȍॼتʛت

  الʙʵمة الʺقʙمة  
  مʛتفعة  7  0.81  4.00

19  
تعʙ الʨʳدة العامل الʛئʝॽ لȐʙ الʥʻʰ في عʺلॽة مʨاجهة  

  الʺʻافʶة  
  مʛتفعة  8  0.73  3.92

 لها) الʺʨʱســـʢات والانʛʴافات الʺॽɻارȄة حʘʽ تʛاوحʗ الʺʨʱســـʢات الʶʴـــابॽة  ʤǽ6هʛ الʙʳول (

) ʧʽ4٬66 - 3٫45ب (الʺقارنةǼ مع Ȍسʨʱʺابي الʶʴالغ العام الॼال )4٬11.(  

الʱي نʸــــʗ على "الʴǽ ʥʻʰل مʷــــاكل خʙمات العʺلاء الالʛʱؔونॽة ʶǼــــʛعة." في ) 17فقʙ جاءت الفقʛة (

ــــــابي (   يʜʽʺʱ)  16(  الفقʛة وجاءت )  0٫67) وانʛʴاف مॽɻارȑ بلغ (4,66الʺʛتॼة الأولى ʨʱʺǼســــــــــــȌ حʶــــــ
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ــابي بلغ  ال ــــ ــȌ حʶـــ ــʙʵʱام تȄʛح العʺʽل." Ǽالʺʛتॼة الأخʛʽة ʨʱʺǼســـــــ ــهʨلة الاســـــــ ʺʨقع الالʛʱؔوني Ǽألʨان وســـــــ

  ).0٫89ف مॽɻارȑ بلغ (، وانʛʴا)2009(

  

  مʱال سهʦلة الاسʗʳʯام الʗʳمات الالʙʯؒونॻة

ـʁابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لॽʺʳع الفقʛات الʺʱعلقة ʳʺǼال سـهʨلة             ʴات الʢسـʨʱʺاب الʁـ تʦ ح

  ):12مʧʽʰ في الʙʳول ( هʨالاسʙʵʱام الʙʵمات الالʛʱؔونॽة ؗʺا 

  لها ) الʺʨʱسʢات والانʛʴافات الʺॽɻارȄة حʘʽ تʛاوحʗ الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة  ʤǽ7هʛ الʙʳول (

) ʧʽالغ ()  4,58-  3بॼابي العام الʶʴال Ȍسʨʱʺالʺقارنة مع الǼ4٬10  .(  

الʱي نʗʸ على أن يلʰي الʺʛʸف حاجات ورॼɼات العʺلاء Ǽاسʛʺʱار  )  27فقʙ جاءت الفقʛة (

) وانʛʴاف مॽɻارȑ 4٬58تعȄʛفهʳʱʻʺǼ ʦاته على الʺʨقع الالʛʱؔوني." في الʺʛتॼة الأولى ʨʱʺǼسȌ حʶابي ( 

الǼ ʥʻʰاسʙʵʱام الأسالʖʽ الʙʴيʲة في تʛوȄج Ǽعʛض خʙمات  يʱ̋ )  24(  الفقʛة  وجاءت )  0٫67بلغ (   ʜʽ

 ) بلغ  حʶابي   ȌسʨʱʺǼ الأخʛʽة  Ǽالʺʛتॼة  الالʛʱؔوني"  مʨقعه  خلال   ʧم الالʛʱؔونॽة  ، )23٫4الʺॽɾʛʸة 

  ).1٫22وانʛʴاف مॽɻارȑ بلغ (

  

  

  

) الʺʨʱسʢات والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لॽʺʳع الفقʛات الʺʱعلقة سهʨلة  7الʙʳول (
  الاسʙʵʱام 
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  ʦرق
  الفقʛة 

  الفقʛات
 Ȍسʨʱʺال
  الʶʴابي

الانʛʴاف 
 ȑارॽɻʺال  

  الʺʛتॼة
درجة  
  الʺʨافقة 

27  
Ǽإسʛʺʱار  العلاء  ورॼɼات  حاجات  الʺʛʸف  يلʰي 

  تعȄʛفهʳʱʻʺǼ ʦاته على الʺʨقع الالʛʱؔوني 
  مʛتفعة  1  0.67  4.58

30  
وجه   على   ʥʻʰال لʺʨقع  الʙخʨل   ʧم العʺلاء   ʧȞʺʱي

  الʛʶعة 
  مʛتفعة  2  0.71  4.55

25  
اللازمة   الإجʛاءات  ʛʷǼح  العʺلاء  خʙمة  مʣʨفي  ǽقʨم 

  لاسʙʵʱام الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الالʛʱؔونॽة 
  مʛتفعة  3  0.97  4.26

24  
الʴॽʸʻة والʺʨʷرة لأخॽʱار   الالʛʱؔوني  الʺʛʸف  ǽقʙم 

  خʙمات مॽɾʛʸة مʻاسॼةلʱلॽʰة حاجات العʺلاء 
  مʛتفعة  4  1.06  4.13

31  
العʺʽل   على  مʨقع  ʶǽهل  في  ʱʴǽاج  ما  على  العʨʲر 
  الʺʛʸف الالʛʱؔوني

  مʛتفعة  5  0.82  4.05

23  
للعʺلاء سهلة   الʺقʙمة  الʺॽɾʛʸة الالʛʱؔونॽة  الʙʵمات 

  الاسʙʵʱام و الʙʱاول 
4.04  0.99  6     

28  
 ʨما ه ȞǼل  الʛʹǼ ʥʻʰورة تʜوʙȄ عʺلائها  إدارة   ʧمʕت

 ʥʻʰقع الʨم ʛʰاتها عʳʱʻم ʧع ʙيʙونيجʛʱؔالال  
  مʛتفعة  7  0.75  4.04

  مʛتفعة  8  0.99  4.04  تʺʱاز الʙʵمات الॽؔʻʰة الالʛʱؔونॽة Ǽالʨʻʱع  33

32  
الʙʵمات الالʛʱؔونॽة الॽؔʻʰة تعʺل على تʨفʛʽ الʨقʗ و 

ʅȄارʸʺال  
  مʛتفعة  9  0.81  4.00

29  
إسʙʵʱام    ʙʻع  ʛʺʱʶم ȞʷǼل  مʷاكل  العʺʽل  يʨاجه 

  الʙʵمات الॽؔʻʰة الالʛʱؔونॽة 
  مʛتفعة  10  0.73  4.06

26  
يʜʽʺʱ الʥʻʰ في إسʙʵʱام الأسالʖʽ الʙʴيʲة في الʛʱوȄج  
لعʛض خʙماته الʺॽɾʛʸة الالʛʱؔونॽة مʧ خلال مʨقعه  

  الالʛʱؔوني 
  مʨʱسʢة   11  1.22  3.42

  مʛتفعة     0.42  4.10  الʺʨʱسȌ الʶʴابي العام 
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  ثالʰاً: مʱال تʙوȂج الʗʳمات الالʙʯؒونॻة 
   

تʦ حʶاب الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لॽʺʳع الفقʛات الʺʱعلقة ʳʺǼال تʛوȄج              

  الʙʵمات الالʛʱؔونॽة ؗʺا هʨ مʧʽʰ في 

الʺʨʱسʢات والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لॽʺʳع الفقʛات الʺʱعلقة تʛوȄج   ):8الʙʳول (
  الʙʵمات الالʛʱؔونॽة 

  ʦرق
  الفقʛة 

  الفقʛات
 Ȍسʨʱʺال
  الʶʴابي

الانʛʴاف 
 ȑارॽɻʺال  

  الʺʛتॼة
درجة  
  الʺʨافقة 

37  
يʛʷʻ الʺʛʸف بॽانات والʺعلʨمات والأخॼار على الʺʨقع  

  الالʛʱؔوني Ǽإسʛʺʱار 
  مʛتفعة  1  0.67  4.63

42  
على   الالʛʱؔوني  الॽʁȄʨʶʱةللʺʛʸف  الإدارة  تʛʴص 
  تʦॽʤʻ لقاءات دورȄة بهʙف تعȑʜȄʜ العلاقة مع عʺلائها

  مʛتفعة  2  1.01  4.31

35  
الʛʰامج الȄʨʶʱقة للʥʻʰ مʧ خلال إرسال الʙȄʛʰالالʛʱؔوني 

  الʟʵ للعʺلاء ساهʦ في إكʶاب مʜʽة تʻافॽʶة 
  مʛتفعة  3  0.97  4.26

40  
رسائل    ʧʺʹʱعلى  ت للʱعʛف  معلʨمات  الإعلانات 

ʥʻʰقع الʨم ʛʰة عॽونʛʱؔة الالॽɾʛʸʺمات الʙʵال  
  مʛتفعة  4  0.80  4.21

34  
مع  الʱفاعلي  Ǽالاتʸال  الالʛʱؔوني  الʺʛʸف  ǽقʨم 
  ʦهʰʽغʛت بهʙف  الالʛʱؔوني   ʙȄʛʰال Ǽإسʙʵʱام  العʺلاء 

  وجʚبهʦ لʙʵماته
  مʛتفعة  5  1.06  4.13

41  
الالʛʱؔوني الʴʺلات الʛʱوॽʳȄة للʱأثʙʵʱʶǽ  ʛʽم الʺʛʸف  

  على العʺلاء وȂقʻاعهǼ ʦإسʛʺʱار الʱعامل معه 
  مʛتفعة  6  1.09  4.05

38  
  ʙʽصʛالǼ العʺʽل   ʛʰʵت إلʛʱؔونॽة  رسالة   ʥʻʰال إرسال 
  الʻهائي للعʺʽل ǽعʺل على جʚب وȂسʱقʢاب زȃائʧ جʙد

  مʛتفعة  7  0.75  4.04

39  
تॽʱح الʛسائل الʨاردة إلى بʙȄʛ العʺʽل تعʜȄʜ الʱفاعل و 

  الʨʱاصل مع العʺلاء 
  مʛتفعة  8  0.73  3.92

36  
إلʛʱؔونॽة    ʖʽأسال إسʙʵʱام  إلى   ʥʻʰال يلʳأ 

  للʛʱوȄج على الʺʨقع  جʙيʙة
  مʨʱسʢة   9  1.22  3.42

  مʛتفعة     0.55  4.11  الʺʨʱسȌ الʶʴابي العام 
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ʤǽول (هʙʳال ʛ8 ( ة لهاॽـــابʶʴات الʢســـʨʱʺال ʗاوحʛت ʘʽة حȄارॽɻʺافات الʛʴات والانʢســـʨʱʺال

) ʧʽالغ (4,63  -  3٬2بॼــابي العام الʶʴال Ȍســʨʱʺالʺقارنة مع الǼ (4,11  .() ةʛجاءت الفق ʙي )  37فقʱال

ــʛʺʱار ." في  ــʛ الʺʸــــــــʛف بॽانات ومعلʨمات والإخॼار على الʺʨقع الالʛʱؔوني Ǽاســــــ نʸــــــــʗ على "بʷʻــــــ

) يلʳأ الʥʻʰ  36وجاءت الفقʛة ()  0٫97) وانʛʴاف مॽɻارȑ بلغ (ʨʱʺǼ4,63ســـȌ حʶـــابي ( الʺʛتॼة الأولى

ــابي بلغ   إلى اســــــʙʵʱام أســــــالʖʽ الالʛʱؔونॽة جʙيʙة للʛʱوȄج على الʺʨقع." Ǽالʺʛتॼة الأخʛʽة ʨʱʺǼســــــȌ حʶــــ

  ). 1٫22، وانʛʴاف مॽɻارȑ بلغ ()3٫42(

   

  راǺعاً: مʱال الʚʻʸة الʯʹافॻʴة 
الʺʨʱســــʢات الʶʴــــابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لॽʺʳع الفقʛات الʺʱعلقة ʳʺǼال الʺʜʽة الʻʱافʶــــॽة  تʦ حʶــــاب 

  ):9كʺا هʨ مʧʽʰ في الʙʳول (

) الʺʨʱســـــــــʢات والانʛʴافات الʺॽɻارȄة حʘʽ تʛاوحʗ الʺʨʱســـــــــʢات الʶʴـــــــــابॽة لها بʤǽ9  ʧʽهʛ الʙʳول (

ــابي العام الॼالغ (4,68-  3٫29( ) الʱي 44). فقʙ جاءت الفقʛة (4٬09) Ǽالʺقارنة مع الʺʨʱســــــــــȌ الʶʴــــــــ

  نʗʸ على "ǽقʙم الʺʛʸف الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الالʛʱؔونॽة ʨʳǼدة عالॽة

  ǽقʙم)  43(  الفقʛة وجاءت )  0٫45) وانʛʴاف مॽɻارȑ بلغ (4,68" في الʺʛتॼة الأولى ʨʱʺǼســـȌ حʶـــابي (

ʥʻʰمات   الʙʵة  الॽɾʛــــــʸʺة  الॽونʛʱؔونة  الالʛʺǼ ةॽدة  عالʨة  وجॽاســــــا  عالॽʀ  ʧʽــــــʶافʻʺالǼ  ".ةॼتʛʺالǼ  ةʛʽالأخ  

  ).1٫29، وانʛʴاف مॽɻارȑ بلغ ()ʨʱʺǼ3٫29سȌ حʶابي بلغ (
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  ) الʦʯʸسʠات والانʙʲافات الॻɹʸارȂة 9الʗʱول (

  ʦرق
  الفقʛة 

  الفقʛات
 Ȍسʨʱʺال
  الʶʴابي

الانʛʴاف 
 ȑارॽɻʺال  

  الʺʛتॼة
درجة  
  الʺʨافقة 

44  
الʺॽɾʛʸة   الʙʵمات  الʺʛʸف  الالʛʱؔونॽة ʨʳǼدة  ǽقʙم 

  عالॽة 
  مʛتفعة  1  0.45  4.68

49  
ʴǽافȎ تامʛʸف الالʛʱؔوني على عʺلائه ʛʶǼعة الʛد  

  على إسʱفʶارات العʺلاء
  مʛتفعة  2  0.73  4.59

54  
الʙʵمات    ʛʽفʨت الȃʜائʧ حʨل   Ȑʙل يʨجʙ رضاء عالي 

ʧʽʶافʻʺالǼ ًاساॽʀ ةॽدة عالʨعة وجʛʶǼ ةॽɾʛʸʺال  
  مʛتفعة  3  0.99  4.27

47  
يʙȄʜ الʺʛʸف الالʛʱؔوني ساعات العʺل وȃالʱالي القʙرة 

  على الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء 
  مʛتفعة  4  0.80  4.21

52  
ʶǽاهʦ عʙد العʺلاء الʴالʧʽʽ في زȄادة الʸʴة الॽʀʨʶة  

ʥʻʰلل  
  مʛتفعة  5  0.77  4.19

48  
يʨفʛ الʥʻʰ للعʺʽل تʨاصل دائʦ مع الʶʴاǼات الʺॽɾʛʸة 

  ʜʽʺǽ الأداء الʺʛʸفي في أȑ وقʗ ومʧ أȑ مȞان مʺا 
  مʛتفعة  6  1.09  4.05

45  
الʺقʙمة  الالʛʱؔونॽة  الʙʵمات  وجʨدة  سʛعة  تʺʲل 
حʸة    ʛʰأك على  الʨʸʴل  في  تʻافॽʶة  للȃʜائʜʺʻاǽا 

  سॽʀʨة
  مʛتفعة  6  0.75  4.04

51  
  Șʡاʻʺال في جʺॽع  فʛوع  فʱح  الʥʻʰ على  قʙرة   ʦاهʶت

  الʳغʛاॽɾة مʺا يʕدȑ إلى زȄادة عʙد العʺلاء
  مʛتفعة  8  0.78  4.04

53  
ǽعʙ إنʱاج مʳʱʻات جʙيʙه أو تʛȄʨʢ مʳʱʻات حالॽة إلى  

ة على الʺʻافʶة ʛؗʷرة الʙمق ʜȄʜتع  
  مʛتفعة  9  1.04  4.01

46  
لʶʱهʽل  الʺʛʷʱʻة  الفʛوع   ʧم ؗاॽɾاً  عʙداً   ʥʻʰال  ʥلʱʺǽ

  حʨʸل العʺلاء على تʨʻع خʙمات مॽɾʛʸة
  مʛتفعة  10  0.73  3.92

50  
تʨʻع    Ȑʙم ʦاهʶǽ  زʜعȄالعʺلاء و في جʚب  الʙʵمات 

 ʦائهʺʱإن  
  مʛتفعة  11  0.94  3.88

43  
ʛʺǼونة   الالʛʱؔونॽة  الʺॽɾʛʸة  الʙʵمات   ʥʻʰال ǽقʙم 

ʧʽʶافʻʺالǼ ًاساॽʀ ةॽدة عالʨةوجॽعال  
3.29  1.29  12   Ȍسʨʱم  

  مʛتفعة     0.45  4.09  الʺʨʱسȌ الʶʴابي العام 
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لا يʦجʗ أثʙ ذات دلالة إحʶائॻة  Ho1والʯي تʹʝ على: "الʹʯائج الʯʸعلقة Ǻالفʙضॻة الʙئॻʴॻة الأولى 

) الʗور الʗʳمات الالʙʯؒونॻة والʰʸʯʸلة ب (سـهʦلة الاسـʗʳʯام، ودرجة  α=0.05عʹʗ مʴـȎʦʯ الʗالة (

ـʗrمـات،   ـrاʙʟ والأمـان، وتʙوȂج ال ʸـة,الॻʸة   واهʚʻʸال Ȗʻقʲلاء) في تʸـة للعॺــ ـʗrمـة Ǻـالʹʴـــــــ جʦدة ال

  الʯʹافॻʴة للʗʳمات الॻɼʙʶʸة في الʦʹʮك الʱʯارȂة ʴǺلʠʹة عʸان"

ــʙʵʱام تʴلʽل الانʙʴار للʴʱقȘ مʧ الأثʛ الʺʱʴʺل الʙʵمات  هʚةللإجاǼة على   ــॽة تʦ اســـــــ الفʛضـــــــ

ʳʱك الʨʻʰة في الॽɾʛــــــ ــــــॽة للʙʵمات الʺʸــــــ ) يʧʽʰ  10ارȄة والʙʳول (الالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʶــــــ

ʥذل:  

  ) 10الʗʱول (

تʲلʻل الانʗʲار الȊॻʴॺ لأثʙ الʗʳمات الالʙʯؒونॻة في تʲقȖʻ الʚʻʸة الʯʹافॻʴة للʗʳمات الॻɼʙʶʸة في  

  الʦʹʮك الʱʯارȂة

  ) الأثʛ الʺʱʴʺل الʙʵمات الالʛʱؔونॽة 10الʙʳول (

  F  B  R  2R  الॽʰان
df  

درجات 
  الʛʴارة

Sig  
 Ȑʨʱʶم
  الʙلالة 

 ʛة  أثʜʽʺال Șʽقʴة في تॽونʛʱؔمات الالʙʵال
الʻʱافॽʶة للʙʵمات الʺॽɾʛʸة في الʨʻʰك 

  الʳʱارȄة
289.294  974 .  974 .  948 .  

1  

(a)000 .  
76  
   

77  
   

) الأثʛ الʺʱʴʺل الʙʵمات الالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʶـــॽة للʙʵمات  10يʨضـــح الʙʳول (

ــائي    اʣهʛت ، حʘʽ  بʥʻ مʶـــقȌ في الʺʢʻقة الʷـــॽʀʛة شـــʺال   الʺʸـــॽɾʛة في فʛوع نʱائج الʴʱلʽل الإحʸـ
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وجʨد أثʛ ذȑ دلالة إحʸــــائॽة للʙʵمات الالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʶــــॽة للʙʵمات الʺʸــــॽɾʛة في 

  .بʥʻ مʶقȌ في الʺʢʻقة الॽʀʛʷة شʺال  فʛوع

ــȐʨʱ الʙال ــائॽة عʙʻ مʶــ ــॽة الʱي تʟʻ على" لا يʨجʙ أثʛ ذات دلالة إحʸــ )  α  )0.05 =αالفʛضــ

سʙʵʱام، ودرجة الʺʵاʛʡ والأمان، وتʛوȄج الʙʵمات،  الاسهʨلة  لʙور الʙʵمات الالʛʱؔونॽة والʺʲʺʱلة ب (

ــॽة للʙʵمات الʺʸـــــــॽɾʛة في فʛوعαوأ ــॼة للعʺلاء في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʶـــــ بʥʻ    مॽة جʨدة الʙʵمة Ǽالʶʻـــــ

  :وهي" ؗʺا يȘʲʰʻ مʻها مʨʺʳعة مʧ الفʛضॽات الفॽɺʛة مʶقȌ في الʺʢʻقة الॽʀʛʷة شʺال 

ــȐʨʱ الʙالة ( الفʙضـــــــॻة الفॻɸʙة الأولى: ـــ ــائॽة عʙʻ مʶــــــ ـــ ـــ ) بα  ʧʽ=  0.05لا تʨجʙ أثʛ ذات دلالة إحʸـــ

ــــॽة ــــʙʵʱام الʙʵمات الإكʛʱونॽة وʧʽȃ الʺʜʽة الʻʱافʶـ ــــॽʀʛة   لفʛوع   وســـــهʨلة اسـ بʥʻ مʶـــــقȌ في الʺʢʻقة الʷـ

  شʺال

ــʙʵʱام تʴلʽل الانʙʴار للʴʱقȘ مʧ الأثʛ الʺʱʴʺل  ــॽة تʦ اســـــ ــʙʵʱام    ســـــــهʨلةللإجاǼة على هʚة الفʛضـــــ اســـــ

)  11لالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʶـــॽة للʙʵمات الʺʸـــॽɾʛة في الʨʻʰك الʳʱارȄة والʙʳول (الʙʵمات ا

.ʥذل ʧʽʰي   

ــح الʙʳول ( ــʙʵʱام الʙʵمات الالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة  11يʨضـــ ــهʨلة اســـ ) الأثʛ الʺʱʴʺل لʶـــ

ــॽɾʛة في فʛوع ــॽة للʙʵمات الʺʸـــ ــʺال    الʻʱافʶـــ ــॽʀʛة شـــ ــقȌ في الʺʢʻقة الʷـــ حʘʽ اʣهʛت نʱائج  بʥʻ مʶـــ

ــॽة   ــائॽة للʙʵمات الالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʶــــــــ ــائي وجʨد أثʛ ذȑ دلالة إحʸــــــــ ــــ الʴʱلʽل الإحʸــــ

ـــــــــــقȌ في الʺʢʻقــة الʷــــــــــــــॽʀʛــة شــــــــــــــʺــال     للʵــʙمــات الʺʸــــــــــــــॽɾʛــة في فʛوع  Fفقــʙ بلغــॽʀ ʗʺــة  بʻــʥ مʶـــ

انʗ العلاقة Ǽقʨة Sig=0.000) عʙʻ مʶــــــــــــȐʨʱ معȄʨʻة (  230,577الʺʶʴــــــــــــȃʨة=( )  0,752=( R) وؗ

  ʙيــʙــʴʱــة معــامــل الʺॽʀوR2 = ( 0,565  ــةʺॽʀ ʗــا بلغــʺ ) عʻــʙ مʶــــــــــــــȐʨʱ معȄʨʻــة  0.752= (  p) وؗ
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)0.000=Sig  ʙʻة عॽــائ ــॽة الʱي تʟʻ على " لا تʨجʙ علاقة ذات دلالة إحʸــــــ ) .وʚȃلʥ نʛفʠ الفʛضــــــ

وʧʽȃ الʺʜʽة الʻʱافʶــــــــॽة للʨʻʰك   اســــــــʙʵʱام الʙʵمات الʛʱؔونॽة  وســــــــهʨلة) بα  ʧʽ=  0.05مʶــــــــȐʨʱ الʙالة (

  الʳʱارȄة ʶǼلʻʢة عʺان". 

تʴلʽل الانʙʴار الȌॽʶॼ لأثʛ سهʨلة اسʙʵʱام الʙʵمات الالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة  

  بʹʣ مʴقȊ في الʠʹʸقة الॻɾʙʵة شʸال.   الॻɼʙʶʸة في فʙوعللʙʵمات 

الالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ  ) الأثʛ الʺʱʴʺل لʶهʨلة اسʙʵʱام الʙʵمات 11الʙʳول (
  الʺʜʽة الʻʱافॽʶة 

  F  B  R  2R  الॽʰان
df  

درجات 
  الʛʴارة

Sig  
 Ȑʨʱʶم
  الʙلالة 

أثʛ سهʨلة إساخʙام الʙʵمات الالʛʱؔونॽة في 
تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة للʙʵمات الʺॽɾʛʸة في  

  الʨʻʰك الʳʱارȄة
230.577  752 .  752 .  565 .  

1  

(a)000 .  
76  
   

77  
   

  

ــॻة الفॻɸʙة الʰانॻة: ــȐʨʱ الʙالة (  الفʙضــ ـــ ــائॽة عʙʻ مʶـ ـــ ) ودرجة α=  0.05"لا يʨجʙ اثʛ ذات دلالة إحʸـ

  الʺʵاʛʡ والأمان للʙʵمات الإلʛʱؔونॽة وʧʽȃ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة للʨʻʰك الʳʱارȄة ʶǼلʻʢة عʺان ؟

الفʛضــــــــــــــॽة تʦ اســــــــــــــʙʵʱام تʴلʽل الانʙʴار للʴʱقȘ مʧ الأثʛ الʺʱʴʺل درجة الʺʵاʛʡة هʚة للإجاǼة على  

والأمان في اســــــــــــʙʵʱام الʙʵمات الالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʶــــــــــــॽة للʙʵمات الʺʸــــــــــــॽɾʛة ف في 

  ) يʧʽʰ ذلȑ12.ʥ الʨʻʰك الʳʱارȄة والʙʳول (بʥʻ مʶقȌ في الʺʢʻقة الॽʀʛʷة شʺال   فʛوع
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  تʴلʽل الانʙʴار الȌॽʶॼ لأثʛ درجة الʺʵاʛʡة والأمان في اسʙʵʱام الʙʵمات الالʛʱؔونॽة )12الʙʳول (

  F  B  R  2R  الॽʰان 
df  

درجات 
  الʛʴارة 

Sig  
  Ȑʨʱʶم
  الʙلالة

أثʛ درجة الʺʵاʛʡة والأمان في 
إسʙʵʱام الʙʵمات الالʛʱؔونॽة 
في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة  

للʙʵمات الʺॽɾʛʸة في الʨʻʰك 
  الʳʱارȄة 

376.192  966 .  (a)966 .  931 .  

1  

(a)000 .  
76  
   

77  
   

) الأثʛ الʺʱʴʺل لʙرجة الʺʵاʛʡة والأمان في اسʙʵʱام الʙʵمات الالʛʱؔونॽة  12يʨضح الʙʳول (

ـ̔ل   ـɦائج الʴʱل ـʘ̔ أʣهʛت ن ـrارȄـة، ح ʱك الʨʻʰـة في الॽɾʛــــــــــــــʸʺمـات الʙɻـ ـ̒افʶــــــــــــــॽـة لل ʱة الʜʽʺال Șʽقʴفي ت

ـyائॽة لʙرجة الʺʵاʛʡة والأمان في اسـʙʵʱام الʙʵمات الالʛʱؔونॽة في  ـyائي وجʨد أثʛ ذȑ دلالة إح الإح

ـ̋ة ॽʀ ʗبلغـ ʙـة فقـȄارrـ ʱك الʨʻʰـة في الॽɾʛــــــــــــــʸʺمـات الʙɻـ ـ̒افʶــــــــــــــॽـة لل ʱة الʜʽʺال Șʽقʴت F   = ـةȃʨــــــــــــــʶʴʺال

ؗانʗ ) و 0,931= (  R2) ، وॽʀʺة معامل الʙʴʱيSig ʙ=0.000(    ) عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة  376,192(

ʺا بلغॽʀ ʗʺةR    )0.966العلاقة Ǽقʨة = )  Sig=0.000) عʙʻ مʶـــȐʨʱ معȄʨʻة (B =  0.966(   ) وؗ

ــȐʨʱ الʙالة (  ــائॽة عʙʻ مʶـــــ ــॽة الʱي تʟʻ على "لا تʨجʙ علاقة ذات دلالة إحʸـــــ ، وʚȃلʥ نʛفʠ الفʛضـــــ

0.05  =α وعʛة في فॽــʶافʻʱة الʜʽʺال ʧʽȃة وॽونʛʱؔمات الالʙʵوالأمان لل ʛʡاʵʺودرجة ال (   Ȍــقʶم ʥʻب

  "في الʺʢʻقة الॽʀʛʷة شʺال 

= و) الʛʱوȄج  0.05ائॽة عʙʻ مʶـــــــــȐʨʱ الʙالة (الفʛضـــــــــॽة الفॽɺʛة الʲالʲة: لا يʨجʙ اثʛ ذات دلالة إحʸـــــــــ

  ؟بʥʻ مʶقȌ في الʺʢʻقة الॽʀʛʷة شʺال   الʙʵمات الʛʱؔونॽة وʧʽȃ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة في فʛوع

ــــʙʵʱام تʴلʽل الانʙʴار للʴʱقȘ مʧ الأثʛ الʺʱʴʺل تʛوȄج الʙʵمات   ــــॽة تʦ اســـــــــ للإجاǼة على هʚة الفʛضـــــــــ

ـــقȌ في الʺʢʻقة    ت الʺʸــــــــــــॽɾʛة في في فʛوعالالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʶــــــــــــॽة للʙʵما بʥʻ مʶـــــــــ

  ) يʧʽʰ ذلʥ.13والʙʳول (الॽʀʛʷة شʺال 
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تʲلʻل الانʗʲار الȊॻʴॺ لأثʙ تʙوȂج الʗʳمات الالʙʯؒونॻة في تʲقȖʻ الʚʻʸة الʯʹافॻʴة للʗʳمات 

  الॻɼʙʶʸة في الʦʹʮك الʱʯارȂة. 

  الالʛʱؔونॽة )تʴلʽل الانʙʴار الȌॽʶॼ لأثʛ تʛوȄج الʙʵمات 13الʙʳول (

  F  B  R  2R  الॽʰان
df  

درجات 
  الʛʴارة

Sig  
  مȐʨʱʶ الʙلالة 

أثʛ تʛوȄج الʙʵمات  
الالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة 
الʻʱافॽʶة للʙʵمات الʺॽɾʛʸة  

  في الʨʻʰك الʳʱارȄة 

338.696  989 .  (a)989 .  978 .  

1  

(a)000 .  
76  
   

77  
   

ـــح الʙʳول ( ــॽة  13يʨضــــ ) الأثʛ الʺʱʴʺل لʛʱوȄج الʙʵمات الالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʶـــــ

  ʘʽة، حȄارʳʱك الʨʻʰة في الॽɾʛـــــ نʱائج الʴʱلʽل الإحʸــــــــائي وجʨد أثʛ ذȑ دلالة   اʣهʛت للʙʵمات الʺʸـــ

ʰة في الॽɾʛــــــــــــʸʺمات الʙʵة للॽــــــــــــʶافʻʱة الʜʽʺال Șʽقʴة في تॽونʛʱؔمات الالʙʵج الȄوʛʱة لॽــــــــــــائʸك إحʨʻ

ــȃʨة = ( FالʳʱارȄة فقʙ بلغॽʀ ʗʺة" ـــ ــȐʨʱ معȄʨʻة (  338,696" الʺʶʴـــ ـــ ) وॽʀʺة Sig=0.000) عʙʻ مʶـــ

" ʙيـʙɹـ ʱمعـامـل الR2)= "0,978ةʨقǼ ʗـؗانـ ʺـا بلغـॽʀ ʗʺـة  R =( 0,989 ) و ـ0,989 ʙ̒=(  b) وؗ ) ع

) ، وʚȃلʥ نʛفʠ الفʛضــــॽة الʱي تʟʻ على " لا تʨجʙ علاقة ذات دلالة Sig=0.000مʶــــȐʨʱ معȄʨʻة (

) لʛʱوȄج الʙʵمات الʛʱؔونॽة وʧʽȃ الʺʜʽة الʻʱافʶــــॽة للʨʻʰك في ʸ0.05  =αــــائॽة عʙʻ مʶــــȐʨʱ الʙالة (إح

  "بʥʻ مʶقȌ في الʺʢʻقة الॽʀʛʷة شʺال   فʛوع

ــȐʨʱ الʙالة ( ــائॽة عʙʻ مʶــــــــــ ــॽة الفॽɺʛة الʛاǼعة لا يʨجʙ أثʛ ذات دلالة إحʸــــــــــ ) لʨʳدة α=0.05الفʛضــــــــــ

ــॽة في فʛوع ــॼة للعʺلاء وʧʽȃ الʺʜʽة الʻʱافʶــ ــقȌ في الʺʢʻقة    الʙʵمات الالʛʱؔونॽة واهʺʱʽها Ǽالʶʻــ بʥʻ مʶــ

  ".الॽʀʛʷة شʺال

ـʙɻمـات  ـ̋ل جʨدة ال ʱʴʺال ʛالأث ʧم Șقʴʱار للʙɹـ ـ̔ل الان ـʙɻام تʴل ʱاســــــــــــــ ʦـة تॽضــــــــــــــʛة الفʚـة على هـǼللإجـا

ــ ــॽة للʙʵمات الʺʸــ ــॽʀʛة   ॽɾʛة في فʛوعالالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʶــ ــقȌ في الʺʢʻقة الʷــ بʥʻ مʶــ

  ) يʧʽʰ ذلʥ.14والʙʳول ( شʺال
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تʲلʻل الانʗʲار الȊॻʴॺ لأثʙ جʦدة الʗʳمات الالʙʯؒونॻة في تʲقȖʻ الʚʻʸة الʯʹافॻʴة للʗʳمات 

   بʹʣ مʴقȊ في الʠʹʸقة الॻɾʙʵة شʸال.  الॻɼʙʶʸة في فʙوع

  مات الالʛʱؔونॽة )تʴلʽل الانʙʴار الȌॽʶॼ لأثʛ جʨدة الʙʵ 14الʙʳول (

  F  B  R  2R  الॽʰان
df  

درجات 
  الʛʴارة

Sig  
 Ȑʨʱʶم
  الʙلالة 

  Șʽقʴة في تॽونʛʱؔمات الالʙʵدة الʨج ʛأث
الʺʜʽة الʻʱافॽʶة للʙʵمات الʺॽɾʛʸة في  

  الʨʻʰك الʳʱارȄة
664.070  947 .  (a)947 .  897 .  

1  

(a)000 .  
76  
   

77  
   

ــح الʙʳول ( ــॽة  14يʨضـــــــ ــــ ) الأثʛ الʺʱʴʺل لʨʳدة الʙʵمات الالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʶـــ

  ʘʽة، حȄارʳʱك الʨʻʰة في الॽɾʛـــــ نʱائج الʴʱلʽل الإحʸــــــــائي وجʨد أثʛ ذȑ دلالة   اʣهʛت للʙʵمات الʺʸـــ

ــॽة للʙʵمات الʺʸـــــــॽɾʛة في فʛوع ــائॽة لʨʳدة الʙʵمات الالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʶـــــ بʥʻ    إحʸـــــ

) عʙʻ مʶــȐʨʱ معȄʨʻة (   664.070" الʺʶʴــȃʨة ( Fفقʙ بلغॽʀ ʗʺة "مʶــقȌ في الʺʢʻقة الʷــॽʀʛة شــʺال 

0.000=Sig ʙيـʙɹـ ʱـ̋ة معـامـل ال ॽʀو (R2 ) =0,897 )ةʨقǼ ʗـؗانـ ـ̋ة  R  0.947) و ॽʀ ʗـ̋ا بلغـ   p) وؗ

ــȐʨʱ معȄʨʻة (  0.947=( ـــ ــॽة الʱي تʟʻ على لا تʨجSig ʙ=0.000) عʙʻ مʶـــ ـــ )، وʚȃلʥ نʛفʠ الفʛضـــ

ـʙ̒ مʶــــــــــــــȐʨʱ الـʙالـة (ع ــائॽـة ع ــــــ ـʙɻمـات الالʛʱؔونॽـة واهʺʱʽهـا  α=  0.05لاقـة ذات دلالـة إحʸــــــ ) لʨʳدة ال

  Ǽالॼʶʻة للعʺلاء وʧʽȃ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة في الʨʻʰك الʳʱارȄة ʶǼلʻʢة عʺان".

ـــــȑʨʱ الʙالة ( ـــــائॽة عʙʻ مʶـــ ـــــॽة الʲانॽة: لا تʨجʙ فʛوق ذات دلالة إحʸـــ ـــــॽة الʛئʶॽـــ = ) لʙور 0.05الفʛضـــ

ʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʶــॽة تعȐʜ للʺʱغʛʽات الǽʙʺغʛاॽɾة لʺʣʨفي دوائʛ الʶʱــȘȄʨ في الʙʵمات الال
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ــʺال   فʛوع ــॽʀʛة شـ ــقȌ في الʺʢʻقة الʷـ ــȐʨʱ   والʺʕهلوالʺʲʺʱلة ب( الʨʻع، والعʺʛ، بʥʻ مʶـ العلʺي، والʺʶـ

  الॽʣʨفي، وسʨʻات الʛʰʵة)

 ʛʹʱال  

ـــــة في دور الʙʵمات  ــــȌ مʳالات الʙراســـ ــــʛʵʱاج ॽʀʺة (ت) لʺʨʱســــ ــــॽة تʦ اســــ للإجاǼة عʧ هʚة الفʛضــــ

ــʺال    الالʛʱؔونॽة فʛوع ــॽʀʛة شـــ ــقȌ في الʺʢʻقة الʷـــ ــ ــॽة، حʶـــــʖ بʥʻ مʶـ تعʺل على تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʶـــ

  ʧʽʱʯالف Ȍســــــــــــــʨʱʺـ̋ة (ت) ل ॽʀ اجʛʵʱاســــــــــــــ ʦإذ ت ،(ىʲأن ،ʛؗذ) ʝʻʳهـا,الʻـة الإنـاث، ومʯر، وفʨؗʚـة الـʯف 

انʗ الʱʻائج ؗالʱالي:   وؗ

الʦʯʸسʠات الʴʲابॻة والانʙʲافات الॻɹʸارȂة وʸॻɾة (ت) لإجاǺات أفʙاد عʻʹة الʗراسة مʥ الʦؕʘر  

  والإناث 

  )الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة15الʙʳول (

  ॽʀʺة (ت)  الʺʨʱسȌ الʶʴابي  الʺʨʺʳعة   الʺʳال 
 Ȑʨʱʶم
  الʙلالة 

  درجة الʺʵاʛʡة والأمان في 
  4.14  الʨؗʚر 

038 .  862 .  
  4.14  الإناث 

  إسʙʵʱام الʙʵمات الالʛʱؔونॽة 
  جʨدة الʙʵمات الالʛʱؔونॽة

  4.09  الʨؗʚر 
590 . -  183 .  

  4.15  الإناث 

  سهʨلة إسʙʵʱام الʙʵمات الالʛʱؔونॽة
  4.09  الʨؗʚر 

347 . -  168 .  
  4.12  الإناث 

  تʛوȄج الʙʵمات الالʛʱؔونॽة
  4.08  الʨؗʚر 

478 . -  721 .  
  4.15  الإناث 

  الʺʜʽة الʻʱافॽʶة 
  4.08  الʨؗʚر 

498 . -  295 .  
  4.13  الإناث 
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ــــʛʽ الʱʻائج الʨاردة في الʙʳول ( ــــȐʨʱ  15تʷـــ ــــائॽة عʙʻ مʶـــ ) إلى عʙم وجʨد فʛق ذȑ دلالة إحʸـــ

ــــابʧʽʽ لإجاǼات أفʛاد الفα< 0٫05  ʧʽʱʯالʙلالة ( ــــʧʽʢ الʶʴـ فʯة الʨؗʚر وفʯة الإناث،  ومʻها  ,) بʧʽ الʺʨʱسـ

) ʧم ʛʰالات أكʳʺع الॽʺلالة في جʙال Ȑʨʱـــʶم ʗؗان ʙوهي  ،)0٫00فق  ʛʽا دالة  غॽــائ   نقʰل وʚȃلʥ.  إحʸـ

) لʙور α=  0.05(  الʙالة مʶــــــȑʨʱ   عʙʻ   إحʸــــــائॽة دلالة  ذات  فʛوق  تʨجʙ  لا"  على  تʟʻ   الʱي الفʛضــــــॽة

.ʝʻʳلل Ȑʜة تعॽʶافʻʱة الʜʽʺال Șʽقʴة في تॽونʛʱؔمات الالʙʵال   

 ʙʸالع  

) ȑالأحـاد ʧـايॼʱـ̔ل ال ـʙɻام تʴل ʱاســــــــــــــ ʦتΑNOVΑوعʛف Ȑʙـة لـॽونʛʱؔمـات الالʙɻـ ـʥ̒     ) في دور ال ب

ـॽʀʛ̫ة شـʺال  ـʁقȌ في الʺʢʻقة ال ـॽʁة تعȑʜ لʺʱغʛʽ العʺʛ والʙʳول (م )  16تعʺل على تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱاف

  يʧʽʰ الʱʻائج:

بʹʣ مʴقȊ في الʠʹʸقة    تʲلʻل الॺʯايʥ الأحادȏ للفʙوق في دور الʗʳمات الالʙʯؒونॻة فʙوع

 ʙʸالع ʙʻغʯʸل ȏʚة تعॻʴافʹʯة الʚʻʸال Ȗʻقʲل على تʸال تعʸة شॻɾʙʵال  

ـȐʨʱʁ الʙلالة ( ـyائॽة عʙʻ م ـʛʽ̫ الʙʳول اعلاه إلى عʙم وجʨد فʛوق ذات دلالة إح ǽα20٫05  (

ــائॽة  في جʺॽع مʳالات   ــॽة الʱي تʟʻ على "لا تʨجʙ فʛوق ذات دلالة إحʸـ ــة، وʚȃلʥ نقʰل الفʛضـ الʙراسـ

  ) لʙور الʙʵمات الالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة تعȑʜ للعʺα )0.05 =α."ʛعʙʻ مȑʨʱʶ الʙال
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  )تʴلʽل الॼʱايʧ الأحادȑ للفʛوق في دور الʙʵمات الالʛʱؔونॽة 16الʙʳول (

  الॼʱايʧمʙʸر   الʺʳالات
مʨʺʳع  
  الʺȃʛعات 

درجة  
  الȄʛʴة 

  Ȍسʨʱم
  الʺȃʛعات 

  الإحʸائي
  (ف)

 Ȑʨʱʶم
  الʙلالة 

درجة الʺʵاʛʡة 
والأمان في إسʙʵʱام  
  الʙʵمات الالʛʱؔونॽة

  . 200  3  . 600  بʧʽ الʺʨʺʳعات
1.355  263 .  

  . 148  74  10.929  داخل الʺʨʺʳعات 
           77  11.529  الʺʨʺʳع

جʨدة الʙʵمات  
  الالʛʱؔونॽة 

  . 340  3  1.019  بʧʽ الʺʨʺʳعات
1.909  135 .  

  . 178  74  13.161  داخل الʺʨʺʳعات 
           77  14.180  الʺʨʺʳع

سهʨلة الاسʙʵʱام  
  للʙʵمات الالʛʱؔونॽة

  . 317  3  . 950  بʧʽ الʺʨʺʳعات
1.844  147 .  

  . 459  74  12.700  داخل الʺʨʺʳعات 
           77  13.649  الʺʨʺʳع

الʙʵمات  تʛوȄج 
  الالʛʱؔونॽة 

  . 296  3  1.376  بʧʽ الʺʨʺʳعات
1.550  209 .  

  . 296  74  21.894  داخل الʺʨʺʳعات 
           77  23.270  الʺʨʺʳع

  الʺʜʽة الʻʱافॽʶة 
  . 403  3  1.208  بʧʽ الʺʨʺʳعات

2.086  109 .  
  . 178  74  14.283  داخل الʺʨʺʳعات 

           77  15.491  الʺʨʺʳع

 

  Ȏʦʯʴʸفيالॻʡʦال  

) ȑالأحاد ʧايॼʱل الʽلʴام تʙʵʱــ ــقȌ    ) في دور الʙʵمات الالʛʱؔونॽة لȐʙ فʛوعΑNOVΑتʦ اســــ بʥʻ مʶــــ

ـॽʀʛ̫ة شـʺال   ـȐʨʱʁ الॽʣʨفي والʙʳول ( في الʺʢʻقة ال ـॽʁة تعȑʜ لʺʱغʛʽ الʺ تعʺل على تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱاف

 ) يʧʽʰ الʱʻائج:17

 

 

  



 

87 
 

  ) 17الʗʱول (

بʹʣ مʴقȊ في الʠʹʸقة    دور الʗʳمات الالʙʯؒونॻة لȎʗ فʙوعتʲلʻل الॺʯايʥ الأحادȏ للفʙوق في 

  الॻɾʙʵة شʸال تعʸل على تʲقȖʻ الʚʻʸة الʯʹافॻʴة تعȏʚ لʯʸغʙʻ الȎʦʯʴʸ الॻʡʦفي 

  )تʴلʽل الॼʱايʧ الأحادȑ للفʛوق في دور الʙʵمات الالʛʱؔونॽة 17الʙʳول (

  مʙʸر الॼʱايʧ  الʺʳالات
مʨʺʳع  
  الʺȃʛعات 

درجة  
  الȄʛʴة 

  Ȍسʨʱم
  ت الʺȃʛعا

  الإحʸائي
  (ف)

 Ȑʨʱʶم
  الʙلالة 

درجة الʺʵاʛʡة 
والأمان في إسʙʵʱام  
  الʙʵمات الالʛʱؔونॽة

  . 035  2  . 070  بʧʽ الʺʨʺʳعات
230 .  795 .  

  . 153  75  11.459  داخل الʺʨʺʳعات 
           77  11.529  الʺʨʺʳع

جʨدة الʙʵمات  
  الالʛʱؔونॽة 

  . 076  2  . 152  بʧʽ الʺʨʺʳعات
407 .  667 .  

  . 153  75  14.027  الʺʨʺʳعات داخل 
           77  14.180  الʺʨʺʳع

سهʨلة الاسʙʵʱام  
  للʙʵمات الالʛʱؔونॽة

  . 037  2  . 073  بʧʽ الʺʨʺʳعات
202 .  808 .  

  . 181  75  13.576  داخل الʺʨʺʳعات 
           77  13.649  الʺʨʺʳع

تʛوȄج الʙʵمات  
  الالʛʱؔونॽة 

  . 153  2  . 306  بʧʽ الʺʨʺʳعات
500 .  609 .  

  . 306  75  21.894  داخل الʺʨʺʳعات 
           77  23.270  الʺʨʺʳع

ـʛʽ̫ الʙʳول  ǽ لالة (اعلاةʙال Ȑʨʱʁـ ـyائॽة عʙʻ م )  α >۰٫۰۰إلى عʙم وجʨد فʛوق ذات دلالة إح

في جʺॽع مʳالات الʙراســة، وʚȃلʥ نقʰل الفʛضــॽة الʱي تʟʻ على " لا تʨجʙ فʛوق ذات دلالة إحʸــائॽة  

) لʙور الʙʵمات الالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʶـــॽة تعȑʜ الʺʶـــα  )0.05  =α  Ȑʨʱعʙʻ مʶـــȑʨʱ الʙال

 الॽʣʨفي"
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 يʸهل العلʓʸال  

) ȑالأحـاد ʧـايॼʱـ̔ل ال ـʙɻام تʴل ʱاســــــــــــــ ʦتΑNOVΑوعʛف Ȑʙـة لـॽونʛʱؔمـات الالʙɻـ ـʥ̒     ) في دور ال ب

ــʺال  ــॽʀʛة شــــــ ــقȌ في الʺʢʻقة الʷــــــ ــ ــॽة تعȑʜ مʶــــ لʺʱغʛʽ الʺʕهل العلʺي تعʺل على تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʶــــــ

 ) يʧʽʰ الʱʻائج.18والʙʳول (

  

  ) 18الʗʱول (

بʹʣ مʴقȊ في الʠʹʸقة    تʲلʻل الॺʯايʥ الأحادȏ للفʙوق في دور الʗʳمات الالʙʯؒونॻة لȎʗ فʙوع

  الॻɾʙʵة شʸال تعʸل على تʲقȖʻ الʚʻʸة الʯʹافॻʴة تعȏʚ لʯʸغʙʻ الʓʸهل العلʸي 

  ʛ الʺʕهل العلʺي)الʺʜʽة الʻʱافॽʶة تعȑʜ لʺʱغ18ʽالʙʳول (

  مʙʸر الॼʱايʧ  الʺʳالات
مʨʺʳع  
  الʺȃʛعات 

درجة  
  الȄʛʴة 

  Ȍسʨʱم
  الʺȃʛعات 

  الإحʸائي
  (ف)

 Ȑʨʱʶم
  الʙلالة 

درجة الʺʵاʛʡة 
والأمان في إسʙʵʱام  
  الʙʵمات الالʛʱؔونॽة

  . 200  3  . 600  بʧʽ الʺʨʺʳعات
1.355  263 .  

  . 148  74  10.929  داخل الʺʨʺʳعات 
           77  11.529  الʺʨʺʳع

جʨدة الʙʵمات  
  الالʛʱؔونॽة 

  . 340  3  1.019  بʧʽ الʺʨʺʳعات
1.909  135 .  

  . 178  74  10.161  داخل الʺʨʺʳعات 
           77  14.180  الʺʨʺʳع

سهʨلة الاسʙʵʱام  
  للʙʵمات الالʛʱؔونॽة

  . 317  3  . 950  بʧʽ الʺʨʺʳعات
1.844  147 .  

  . 459  74  12.700  داخل الʺʨʺʳعات 
           77  13.649  الʺʨʺʳع

تʛوȄج الʙʵمات  
  الالʛʱؔونॽة 

  . 459  3  1.376  بʧʽ الʺʨʺʳعات
1.550  209 .  

  . 296  74  21.894  داخل الʺʨʺʳعات 
           77  23.270  الʺʨʺʳع

  الʺʜʽة الʻʱافॽʶة 
  . 403  3  1.208  بʧʽ الʺʨʺʳعات

2.086  109 .  
  . 193  74  14.283  داخل الʺʨʺʳعات 

           77  15.491  الʺʨʺʳع
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ـȐʨʱʁ الʙلالة ( ـyائॽة عʙʻ م ـʛʽ̫ الʙʳول اعلاه إلى عʙم وجʨد فʛوق ذات دلالة إح ǽα >0٫00  (

في جʺॽع مʳالات الʙراســة، وʚȃلʥ نقʰل الفʛضــॽة الʱي تʟʻ على " لا تʨجʙ فʛوق ذات دلالة إحʸــائॽة  

ــــــȑʨʱ الʙالة ( ــــــॽة تعȐʜ للʺʕهل α=  0.05عʙʻ مʶــــ ) لʙور الʙʵمات الالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʶــــ

  العلʺي".

   

 ةʙʮʳات الʦʹس  

) ȑالأحـاد ʧـايॼʱـ̔ل ال ـʙɻام تʴل ʱاســــــــــــــ ʦتΑNOVΑوعʛف Ȑʙـة لـॽونʛʱؔمـات الالʙɻـ ـʥ̒     ) في دور ال ب

ــــʺال   ــــॽʀʛة شــــ ــــʨʻات الʛʰʵة  مʶــــــــقȌ في الʺʢʻقة الʷــــ ــــॽة تعȑʜ لʺʱغʛʽ ســــ تعʺل على تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʶــــ

 ) يʧʽʰ الʱʻائج:19والʙʳول ( 

  

  ) 19الʗʱول (

الʠʹʸقة  بʹʣ مʴقȊ في   تʲلʻل الॺʯايʥ الأحادȏ للفʙوق في دور الʗʳمات الالʙʯؒونॻة لȎʗ فʙوع

  الॻɾʙʵة شʸال تعʸل على تʲقȖʻ الʚʻʸة الʯʹافॻʴة تعȏʚ لʯʸغʙʻ سʹʦات الʙʮʳة

  )تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة تعȑʜ لʺʱغʛʽ سʨʻات الʛʰʵة 19الʙʳول (

  مʙʸر الॼʱايʧ  الʺʳالات
مʨʺʳع  
  الʺȃʛعات 

درجة  
  الȄʛʴة 

  Ȍسʨʱم
  الʺȃʛعات 

  الإحʸائي
  (ف)

 Ȑʨʱʶم
  الʙلالة 

درجة الʺʵاʛʡة 
والأمان في إسʙʵʱام  
  الʙʵمات الالʛʱؔونॽة

  . 019  3  . 057  بʧʽ الʺʨʺʳعات
123 .  947 .  

  . 155  74  11.472  داخل الʺʨʺʳعات 
           77  11.529  الʺʨʺʳع

جʨدة الʙʵمات  
  الالʛʱؔونॽة 

  . 059  3  . 178  بʧʽ الʺʨʺʳعات
314 .  815 .  

  . 189  74  14.001  داخل الʺʨʺʳعات 
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           77  14.180  الʺʨʺʳع

سهʨلة الاسʙʵʱام  
  للʙʵمات الالʛʱؔونॽة

  . 410  4  . 378  بʧʽ الʺʨʺʳعات
520 .  721 .  

  . 182  73  13.271  داخل الʺʨʺʳعات 
           77  13.649  الʺʨʺʳع

تʛوȄج الʙʵمات  
  الالʛʱؔونॽة 

  . 410  4  1.638  بʧʽ الʺʨʺʳعات
1.382  248 .  

  . 296  73  21.632  داخل الʺʨʺʳعات 
           77  23.270  الʺʨʺʳع

  الʺʜʽة الʻʱافॽʶة 
  . 161  4  . 645  بʧʽ الʺʨʺʳعات

792 .  534 .  
  . 203  73  14.847  داخل الʺʨʺʳعات 

           77  15.491  الʺʨʺʳع

ـʛʽ̫ الʙʳول  ǽلالة ( اعلاهʙال Ȑʨʱʁـ ـyائॽة عʙʻ م )  α20٫05إلى عʙم وجʨد فʛوق ذات دلالة إح

ــة،  مʳالات   جʺॽع في ــॽة  نقʰل  وʚȃلʥ الʙراسـ ــائॽة دلالة  ذات  فʛوق  تʨجʙ  لا"  على  تʟʻ   الʱي الفʛضـ   إحʸـ

 ʙʻع   ȑʨʱــ ــʨʻات α=  0.05(  الʙالة  مʶـــ ــॽة تعȐʜ لʶـــ ) الʙور الʙʵمات الالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʶـــ

  الʛʰʵة".

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

91 
 

 ʛامʳل الʶالف 

  

   
  الاسʯʹʯاجات والʦʯصॻات 

  اولا : الاسʯʹʯاجات : 
ـyل الʛاǼع فقʙ تʨصـل الॼاحʘ إلى مʨʺʳعة مʧ الاسـʱʻʱاجات   ـyائي الʨارد في الف مʧ خلال الʴʱلʽل الإح

 :  

1-    ʧعامل لؔل مʱال ʅॽتؔال ʠॽɿʵوت ʗنʛʱة الإنȞॼشـــ ʛʰف عʛـــʸʺمها الʙقǽ يʱة الॽɾʛـــʸʺمات الʙʵال

  ʙرتها الʻʱافॽʶة.مقʙم الʙʵمة ومʱلقʽها، أدȐ إلى زȄادة عʙد الʺʱعاملʧʽ مع الʨʻʰك وȃالʱالي زȄادة ق

ـــــقȌ في الʺʢʻقة الʷـــــــــॽʀʛة شـــــــــʺال   هʻاك دور للʙʵمات الالʛʱؔونॽة الʺقʙمة مʧ قʰل فʛوع  -2 بʥʻ مʶــــ

في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʶــــــॽة وذلʥ مʧ خلال ســــــهʨلة الاســــــʙʵʱام ، درجة مʵاʛʡ الأمان ، تʛوȄج     بʨʻك

 ʘاحॼلل ʧʽʰت ʘʽة للعʺلاء ، حॼــ ــائي   الʙʵمات ، وجʨدة الʙʵمة الʺقʙمة Ǽالʶʻـــ مʧ خلال الʴʱلʽل الاحʸـــ

  الȑʚ تʦ في الفʸل الʛاǼع ما يلي :

ــȐʨʱ الʙاله (  - ــائॽة عʙʻ مʶــــــــ ــʙʵʱام الʙʵمات  0.05يʨجʙ أثʛ ذات دلالة إحʸــــــــ = ) بʧʽ وســــــــــهʨلة اســــــــ

  الأكʛʱونॽة وʧʽȃ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة للʨʻʰك الʳʱارȄة ʶǼلʻʢة عʺان؟

) ودرجة الʺʵاʛʡ والأمان للʙʵمات a=  0.05يʨجʙ أثʛ ذات دلالة إحʸـــــــــائॽة عʙʻ مʶـــــــــȐʨʱ الʙالة (  -

  الإلʛʱؔونॽة وʧʽȃ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة للʨʻʰك الʳʱارȄة ʶǼلʻʢة عʺان

) لʛʱوȄج الʙʵمات الʛʱؔونॽة وʧʽȃ الʺʜʽة  a=  0.05يʨجʙ أثʛ ذات دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙالة (  -

  الʻʱافॽʶة للʨʻʰك الʳʱارȄة ʶǼلʻʢة عʺان 
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ــــائॽة    - ــــȐʨʱ الʙالة(يʨجʙ أثʛ ذات دلالة إحʸـــ ) لʨʳدة الʙʵمات الالʛʱؔونॽة وأهʺʱʽها  a=  0.05عʙʻ مʶـــ

  بʥʻ مʶقȌ في الʺʢʻقة الॽʀʛʷة شʺال.  Ǽالॼʶʻة للعʺلاء وʧʽȃ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة في فʛوع

ــʛʺʱار عʺلॽة الʘʴॼ والʛȄʨʢʱ في مʳال تقʦǽʙ الʙʵمات الالʛʱؔونॽة لغاǽات رفع جʨدة   -3 لا بʙ مʧ اســــــــ

  ة مʧ قʰل الʨʻʰك .الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʺقʙم

4 -    Șʽقʴʱمـة بʙـة الʺقـॽɾʛــــــــــــــʸʺمـات الʙɻـ ـʙɻمـات الالʛʱؔونॽـة وجʨدة ال يʨجـʙ اثʛ بʧʽ تʨفʛ الأمـان في ال

  .بʥʻ مʶقȌ في الʺʢʻقة الॽʀʛʷة شʺال  الʺʜʽة الʻʱافॽʶة بʧʽ فʛوع

ــــــائॽة في اجاǼات عʻʽة الʙراســـــــــة على جʨدة الʙʵمات الالʛʱؔونॽة  -5   لا يʨجʙ فʛوقات ذات دلالة إحʸـــ

  تعȐʜ للعʨامل الǽʙʺغʛاॽɾة حʘʽ تʧʽʰ للॼاحʘ مʧ خلال الʴʱلʽل الاحʸائي ما يلي:

= ه) لʙور الʙʵمات الالʛʱؔونॽة  0.05لا تʨجʙ فʛوق ذات دلالة إحʸــائॽة عʙʻ مʶــȑʨʱ الʙاله ( - 

.ʛʺللع Ȑʜة تعॽʶافʻʱة الʜʽʺال Șʽقʴفي ت  

لʙور الʙʵمات الالʛʱؔونॽة  = ه) 0.05لا تʨجʙ فʛوق ذات دلالة إحʸــائॽة عʙʻ مʶــȑʨʱ الʙاله ( - 

  في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة تعȑʜ الʺȐʨʱʶ الॽʣʨفي .

) الʙور الʙʵمات الالʛʱؔونॽة  a= 0.05لا تʨجʙ فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȑʨʱʶ الʙالة ( - 

  في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة تعȐʜ للʺʕهل العلʺي . 

  ) الʙور الʙʵمات a= 0.05لا تʨجʙ فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȑʨʱʶ الʙالة ( - 

  الالʛʱؔونॽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة تعȐʜ لʨʻʶات الʛʰʵة . - 

  ثانॻا : الʦʯصॻات 
  في ضʨء نʱائج الʙراسة فإن الॼاحʘ يʱقʙم ʨʺʳʺǼعة مʧ الʨʱصॽات وهي على الʨʴʻ الʱالي :
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ــʺال   ضــــــʛورة أن تقʨم فʛوع .1 Ǽالʨʱســــــع في تقʦǽʙ الʙʵمات  بʥʻ مʶــــــقȌ في الʺʢʻقة الʷــــــॽʀʛة شــــ

ــــʙʵʱام الʱقॽʻات الʙʴيʲة الʺʨʱفʛة في  ــــʛ وتॽɺʨة الȃʜائǼ ʧأسـ ــــॽɾʛة الإلʛʱؔونॽة. مʧ خلال نʷـ الʺʸـ

.ʥʻʰال  

ـॽʀʛ̫ة شـʺال    فʛوع   على .2 ـʁقȌ في الʺʢʻقة ال ضـʛورة مʱاǼعة الʨʢʱرات الʙʴيʲة في مʳال بʥʻ م

ʨصـــــــʨل إلى عʺلائها عʛʰ أحʙث الʨســـــــائل الالʛʱؔونॽة Ǽاعॼʱار أن لها الʶʱـــــــȘȄʨ الالʛʱؔوني وال

ــॽɾʛة الʺقʙمة لʺʱʵلف فʯات العʺلاء وفقا  ــȐʨʱ جʨدة الʙʵمات الʺʸـــــ ــʛ في رفع مʶـــــ تأثʛʽ مॼاشـــــ

  لاحॽʱاجاتهʦ وتʢلعاتهʦ الʴالॽة و الʺʱʶقʰلॽة .

ــʙʵʱام الʛʰامج الʶʱـــــॽʁȄʨة الʺʨجهة لʱعʅȄʛ العʺلاء Ǽʺا ʶǽـــــʙʳʱ مʧ خʙمات ال .3 تقʙمها  ʛʱؔونॽة  اســـ

  .فʛوع بʥʻ مʶقȌ في شʺال الॽʀʛʷة 

ـ̒اء علاقـة الʨʻʰك مع العʺلاء  .4 ـ̒ة في ب ʽـ̋أن ʢـادلـة والॼʱʺقـة الʲال ʧم ʨاد جrـ ǽـإǼ مʨورة أن تقʛضــــــــــــــ

 .ʙل الأمȄʨʡو ʛʺʱʶل مȞʷȃو  

ضـــــʛورة أن تقʨم على مʛاعاة العʨامل الǽʙʺغʛاॽɾة الʵاصـــــة Ǽالعʺلاء مʧ أجل تʸـــــʺʦॽ الʙʵمات   .5

الʺʸــॽɾʛة الʺʢلȃʨة والʱي تʻʱاســʖ واحॽʱاجات العʺلاء وتʛقی بهʦ إلى مʶــȐʨʱ الʙʵمة الʺʢلȃʨة 

ʦة لهॼاسʻʺوال.   

ضــــʛورة الاهʱʺام بȘʽʰʢʱ مفهʨم الʨʱجه نʨʴ العʺلاء الȑʚ يȑʨʢʻ على دراســــة حاجات ورॼɼات   .6

ــلʨب  ــ ــॽɾʛة Ǽأسـ تʱفȘ  تʱلاءم مع حاجاتهʦ ورॼɼاتهʦ و   Customizedالعʺلاء لʱقʦǽʙ خʙمات مʸـــ

ة)   . مع ادراكاتهʦ (الॽʁʺة الʺʙرؗ
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  الʙʸاجع 

   
   

  الʙʸاجع العॻȁʙة:  -أولا:
- )ʙʺأح ،ʦॽʂاʛة). 2019إبʛالقاه .ʛʷʻوال ʛȄʛʴʱوال ʅॽألʱة للॽʺة العلʻʳة، اللॽونʛʱؔارة الالʳʱال  

. الʶʱــــȘȄʨ الالʛʱؔوني عʻاصــــʛ الʺȄʜج الʶʱــــȄʨقي  2004،أبʨفارة، يʨســــف، دار وائل للʷʻــــʛ و الʨʱزȄع  -

 .ʗنʛʱالان ʛʰع  

-  ) ،ʙʽــــعʶة، الȞȄʛ2021ب( دةʨʳال ) انيʲالعلʺي ال ʛʺتʕʺال ،" ȑʙʴة: واقع وتॽونʛʱؔــــارف الإلʸʺال " ،

  الʷاملة في ʣل إدارة الʺعʛفة وتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات )، جامعة العلʨم الॽʁॽʰʢʱة، عʺان، الأردن

-  ،ʛثام ،ȑʛȞॼع، الȄزʨʱوال ʛʷʻة للʻʽعة الأولى، جهॼʢ۲۰۰۷ال .ȘȄʨʶʱات الॽʳاتʛʱاس  

-  ) ʙʺاح ،ȑزʛق ).  2018تʛ̫ـ أثʛ الʨʻؔʱلʨجॽا على رضـا الȃʜائʧ، حالة دراسـॽة على الʥʻʰ الʢȄʛʰاني لل

) ȌالأوسHSBC  .عǼاʛد الʙون العʛʷوالع ʙاحʨلة الʳʺة عʺان، الʻʢلʶǼ كʨʻʰلة الʳم  

-  ) ʧʺحʛال ʙʰع ،ȑرʨــ ــة  ).  2020تʷॽـــ ــارف الʳʱارȄة، دراســـ ــȘȄʨ الالʛʱؔوني لʺʙيȑʛ الʺʸـــ مهارات الʶʱـــ

  مقʙمة في الʺعهʙ الʻʡʨي للادارة العامة، الȄʛاض .

-  ) ،ʧــــــʶح ،ʛة.  )  2018جابॽانʻʰة اللȄرʨهʺʳة، الॽـــــلام ــالة ماجʶــــــʛʽʱ غʛʽ مʷʻــــــʨرة، الʳامعة الإسـ رســــ

  اسʙʵʱام الʱقॽʻات الʺعلʨماتॽة في خʙمة زȃائʧ الʺʸارف اللʻʰانॽة. 

  ʢǼاقة الائʱʺانॽة، اتʴاد الʺʸارف العॽȃʛة، بʛʽوت ). 2020حʧʽʶ قʹʺان ( -

ــʽل  ).  2021جʺل الفقه (  - ــʙʵʱام الؔʺʨʽʰتʛ و الانʛʱنʗ والʙȄʛʰ الالʛʱؔوني، مȞافʴة غʶـــــ ــة اســـــ ــॽاســـــ ســـــ

  الأمʨال ، الʥʻʰ الإسȞان ، عʺان ، الأردن



 

95 
 

- ) ʙʺʴم ،ȑʙʽʺʴل ). 2017الʣ وني فيʛʱؔالال ȘȄʨʶʱاض الȄʛال ،Ȍق الأوسʛʷرات الʨʷʻلʺة، مʨالع  

-ʛʸاب، مʱؔة للȄرʙʻȞالاس ʜ ʛؗال الأعʺال ، مʳة في مॽʶافʻʱة الʜʽʺسي ، الʛل مʽʰل، نʽخل  

  .۷۷ص  ۱۹۹۸

-  ) ʗان، رأفʨــ عقل، مفلح،    -عالʦ الʳʱارة الإلʛʱؔونॽة، الʺʤʻʺة العॽȃʛة للॽʺʻʱة الإدارȄة. ).  2016رضـــ

)2020(ʱȞة"، مॽɾʛʸم ʛʤع، عʺان.، وجهات نȄزʨʱي للȃʛع العʺʱʳʺة الॼ  

-  ) ȑالهـاد ʙhـ ـʙ̋ ع ـʙ̋ ح ʴم ،ʝȄوʛولـة  ).2019الʙـة بـॽɾʛــــــــــــــʸʺمـات الʙɻـ نʺʨذج مقʛʱح لॽʁـاس جʨدة ال

ʛʸم ، ʝʺش ʧʽراة ، جامعة عʨʱؗرسالة د ، ʛʢق  

-  ) ʅॽʢد، لʨȄمـة إلى ). 2019زʙــــــة مقـ ـrارة الالʛʱؔونॽـة العॽȃʛـة وامȞـانॽـة تʛȄʨʢهـا، دراســـــــــ ʱـات الǽʙɹـ ت

ʷة .جامعة تॽʀاللاذ ،ʧȄʛ  

 ، ʛلــة جــامعــة الازهʳالعʺلاء ،م ʛʤوجهــة ن ʧة مʜــات غʤــافʴك العــاملــة في مʨʻʰــة للॽــــــــــــــʶــافʻʱة الʜʽʺال

 ʙلʳد  ۱۳مʙة.۲، العʜغ ،  

- ) ʧلʨؗ نʨʺǽه ). 2021ساॽولʙالأفؔار ال ʗʽب ، ʗنʛʱارة على الانʳʱالusa  

-  ) ، ʛة عʺان" جامعة  ) " 2017شـاكʻʢلʁـ Ǽ ارفyـ ـॽʁة للʺ ـʛyفي الإلʛʱؔوني والقʙرة الʻʱاف ـȘȄʨʁ الʺ ʱال

  فʽلادلॽɿا ، عʺان، الأردن 

-   ،ʗʽʰرة، جامعة آل الʨـــʷʻم ʛʽغ ʛʽʱـــʶــالة ماج تقʦॽʽ الʙʵمات الʺʸـــॽɾʛة   ʡ2016اهات، مʛوان، رسـ

  عʛʰ الانʛʱنʗ الʺقʙمة مʧ الʺʸارف الʳʱارȄة ʶǼلʻʢة عʺان.
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الʺلʱقى الʵامʝ حʨل رأس )  2021رت مʙʺʴ ،جامعة حʶــــــॼʽة بʧ بʨ علي ، (ʛʡشــــــي مʙʺʴ ، تقʛو   -

  ʜȄʜـــــــــــــــالات في تعʸمـات و الاتʨـا الʺعلॽجʨلʨʻؔـة تॽʺان أهʨʻعǼ ، ـات الاعʺـالʺʤʻʺفي ال ȑʛؔالʺـال الف

  الʺʜʽة الʻʱافॽʶة في مʤʻʺات الاعʺال العॽȃʛة. 

  ال .، الȘȄʨʶʱ الفع2020عʙʰ الʡ ،ʙʽʺʴلعʗ، مॼʱȞة مʕسʶة الأهʛام،  -

-  ) ʛʽشـــــــق ʛʺي ).  2015عʱة الॽɾʛــــ ــــʢة والʙʵمات الʺʸـــ الʛقاǼة وتفʞॽʱ والʙʱقȘʽ على فعالॽات والانʷـــ

 ʛʺتʕʺفي : الʛyـ ـyارف العॽȃʛة عʛʰ وسـائل الالʛʱؔونॽة و دورها في تقلʽل مʵاʛʡ العʺل الʺ تقʙمها الʺ

ʱȄʜاني ، جامعة الʲء الʜʳة الȄم الادارʨاد والعلʸʱة الاقॽؗل ،ȑʨʻʶنة عʺان العلʺي الʨ- الاردن  

ــارف العॽȃʛــة فʛؔ مــا Ǽعــʙ ). "2014الغʻــʙور، حــافȎ ؗــامــل. (  - مʴــاور الʴʱــʙيــʘ الفعــال في الʺʸـــــــــــــ

  الʙʴاثة"، بʛʽوت، جʺॽɻة اتʴاد الʺʸارف العॽȃʛة

-   ،ʗʽʰرة، جامعة آل الʨ̫ـ ʻم ʛʽغ ʛʽʱʁـ ـॽɾʛyة .  2019القʛوم، أسـʺاء، رسـالة ماج ـȘȄʨʁ الʙʵمات الʺ ت

  ردن.عʛʰ شȞॼة الانʛʱنʗ في الأ

ـ̋ة ، ).2021مـاʛȞǽو مʨدلʻج ( - ʜ الʱعȄʛـʖ و الʛʱج ʛؗم ، ʗوســــــــــــــفـʛȞǽمـا ʧـة مॽونʛʱؔارة الالrـ ʱل الʨحل

  دار العॽȃʛة للعلʨم، بʛʽوت . 

-  ) ʙاحʺــ ʙــʺʴــة  ).  2018مॽȃʛــة العʺʤʻʺرات الʨــــــــــــــʷʻم ، Șʽʰʢʱــة والȄʛʤʻال ʧʽــة بॽونʛʱؔمــات الالʙــʵال

  للॽʺʻʱة الادارȄة . 

- ) ʙʺاح ʛʽʺس ʙʺʴع ، عʺان ، الأردن .ا). 2018مȄزʨʱوال ʛʷʻة للʛʽʶʺوني، دار الʛʱؔالال ȘȄʨʶʱل  

  تʛاضي الʱعاقʙ عʛʰ الانʛʱنʗ دراسة مقارنه ). 2020مʙʺʴ عʙʰ الʛحʦॽ الȄʛʷفات ( -

  تȘȄʨʶ الʙʵمات، مʨʷʻرات جامعة دمȘʷ ، سʨرȄا.).2015مʙʺʴ ناصॽɼ ، ʛاث تʛجʺان ( -
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  ȘȄʨʶʱ الʺʛʸفي" ، دائʛة الʺॼʱȞة الॽʻʡʨة، عʺان. ، "الأصʨل العلʺॽة لل)2017معلا، ناجي، ( -

ـyف قʡʛاس (  - ʻ2020م  .( ، ʗنʛʱالان ʛʰة عॽة والʺالॽɾʛyـ ـ́اء الالʛʱؔوني والʙʵمات الʺ حॽʳة الام

  اتʴاد الʺʸارف العॽȃʛة بʛʽوت 

-    ʙلʳʺة الǽــاد ــʛʱاتॽʳॽات في القʛن الʨاحʙ والعʷـــʛون ،افاق اقʸʱـ ــʙʽ ،مʳالات واسـ مʸـــʢفی ، احʺʙ الʶـ

  .124ص  2021العʙد  ۲۲

-  )ʙل،رنʢوالأســـــــ ،ȑʙرشـــــــ ،ȑك العاملة في )  2021وادʨʻʰال Ȑʙوني لʛʱؔالال ȘȄʨـــــــʶʱام الʙʵʱواقع اســـــــ

 ʙلʳم ،ʛلة جامعة الأزهʳة، مʜاع غʢد ۱۳قʙة.۲، العʜغ ،  

-  ʳســف حʨي) ȑادॼɻال ȑزʨف ʦائي ، هاشــʢال ʦॽ2018  .( ʛــʷʻراق للʨــة الʶســʕوني ، مʛʱؔالال ȘȄʨــʶʱال

  والʨʱزȄع ، عʺان، الأردن

تʴــǽʙــات القــانʨنॽــة للʻʰــʥ الالʛʱؔونॽــة ، الʨʻʰك في الاردن ، العــʙد الʵــامʝ، ).  2020يʨنʝ العʛب (  -

  ʙلʳʺ۱۹ال .  

-  ، ʖة الأول ، حلॽȃʛعة العॼʡ ،ʞȄدرو ʙʽــ اتʴاد   -  2021الʙلʽل الؔامل في الانʛʱنʗ، تʛجʺة اʧʺǽ ســ

ــــॽɾʛة،ص  مʧ    ۲۸الفقʛة الأولى مʧ الʺادة  27الʺʸــــــــارف العॽȃʛة ، الʳʱارة الالʛʱؔونॽة والʙʵمات الʺʸــــ

 ʦن رقʨادر  ۹۰القانʸ2019ال  

  85،قــانʨن رقʦ    ۲قــانʨن الʺعــاملات الاردني الʺʕقــʗ، تعȄʛفــات للʨʱاॽʀع الالʛʱؔونॽــة وانʨاعهــا الʺــادة    -

  2021-۱۲-۳۱بʱارȄخ  45۲4مʧ عʙد الʙȄʛʳة الʛسʺॽة رقʦ  10الʺʨʷʻر على صفʴة  2021لʻʶه 
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-   ʙʺʴم ʙع., عʺار, ســـــــــع ,ʙʽســـــــــع ʛاســـــــــ, &  .ʙʺʴونى على أداء 2023(مʛʱؔالإل ȘȄʨـــــــــʶʱدور ال .(

الʺʳلة العلʺॽة للʙراسات الʳʱارȄة  . الʺʕسʶات الʻاشʯة مʧ خلال إرضاء العʺلاء وتʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة

 , 27014 ,(1)-.299والॽʯʽʰة
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Ȗلاحʸال  

) ʤرق Ȗʲ1مل (  
بʥʻ مʶقȌ في الʺʢʻقة الॽʀʛʷة شʺال    الʶادة مʣʨفي دائʛة الȘȄʨʶʱ ................. الʺʛʱʴمʧʽ فʛوع

،ʙعȃة وॼʽʡ ةॽʴت  
ــــॼʱانة الʺʛفقة و الʵاصـــــة بʙراســـــة وȃعʨʻان   " دور الʗʳمات يʛجى الʛؔʱم ǼالاجاǼة على جʺॽع فقʛات الاسـ
ــॻة في الʦʹʮك الʱʯارȂه" ــॻɼʙة في تʲقȖʻ خʗمة العʸلاء ʚʻʸǺة تʹافʴـــ وذلʥ لأغʛاض   الالʙʯؒونॻة الʶʸـــ

. ȘȄʨʶʱفي ال ʛʽʱʶل درجة الʺاجʽʻالعلʺي ل ʘʴॼال  
ــʯلة عالقʴــʤ الأول ــʙʵʱام،  : يʨؔʱن مʧ اسـ ــهʨلة الاسـ ــʱقلة و هي ( الأمان ، الʨʳدة وسـ ʧ الʺʱغʛʽات الʺʶـ

  الʛʱوȄج) .
  : يʨؔʱن مʧ اسʯلة عʧ الʺʱغʛʽ الʱاǼع وهʨ (الʺʜʽة الʻʱافॽʶة ). القʤʴ الʰاني

  علʺا ان الاجاǼة على فقʛات الاسॼʱانة سʨؔʱن وفقا لʺॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسي على الʨʴʻ الʱالي :
   

) ʤرق Ȗʲراسة) أداة 1ملʗال  

  غʛʽ مʨافʙʷǼ Șة   غʛʽ مʨافȘ   مʴايʙ   مʨافȘ   مʨافʙʷǼ Șة
5  4  3  2  1  

   
ــع بʧʽ ايʦȞǽʙ هʚه  وȃʺا انʦؔ مʧ اصــــــʴاب الاخʸʱــــــاص والاهʱʺام بهʚا الʺʳال ʶॽɾــــــʛ الॼاحʘ أن ǽʹــــ

ــة  ــــ ــȞلة الʙراســـ ــــ ــــــʨرتها الأولى راجʧʽ مʦؔʻ الʛؔʱم Ǽالاʡلاع على الʺʛفقات الاتॽة، مʷـــ ــॼʱانة في صـــ ــــ الاســـ

 Ȑʙراســة ، مʙع الʨضــʨʺالʺلائʺة ل Ȑʙم :ʘʽح ʧها مʺॽȞʴان وتॽʰʱراســة، والاســʙذج الʨʺاتها ، انॽضــʛوف

انʱʺاء الفقʛة للʺʳال الʱي تʙʻرج تʱʴه،شــʺʨلॽة الʺʳال الʨاحʙ ووضــʨح الفقʛة وســلامʱها العلʺॽة واللغȄʨة ، 

 Ȑʛحات اخʛʱات او اقʤة ملاحǽا واॼاسʻونه مʛيل ما تʙف او تعʚاضافة او ح.  

  

 ʛيʙقʱام والʛʱالاح ʛمع واف ʦؔتعاون ʦؔل ʧȄʛشاك  
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  القʤʴ الأول : الʸعلʦمات الʦʸǻʗغʙاॻɼة : 
  ) في الʺʨقع الʺقابل للإجاǼة الʱي تʛاها مʻاسॼة . Xيʛجى وضع إشارة ( -أ

١- : ʛʹʱال  
)   ʛؗذ (  
  ) انʲى     (
٢-  : ʙʸالع  
  سʻة فʺا دون  30)   (

  سʻة  40- 31( ) 
  سʻة  50-  41( )
)   (51  ʛʲة فأكʻس  
  الȎʦʯʴʸ الॻʡʦفي:   -٣
)  ʛيʙم (  

 ʦʶق ʝॽرئ ( )  
 ȘȄʨʶف تʣʨم ( )  

  الʓʸهل العلʸي:  -
  ) دبلʨم ؗلॽة مʱʳʺع   (
  ) ȞǼالʨرʨȄس   (
)   ʛʽʱʶماج (  
  ) دʨʱؗراه   (
  سʹʦات الʙʮʳة :  -5
  ) اقل مʧ سʻة  (
  سʨʻات  1-5)   (
  سʨʻات  6- 10)   (
)  (10  ʛʲات فأكʨʻس  
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) Ȗʲلʸانة  ) 1الॺʯالاس  

 ʦقʛة  الʛالفق   Șافʨم
 ʙʷǼه

Șافʨم ʙايʴم  ʛʽغ
Șافʨم 

 ʛʽغ
  Șافʨم

 ʙʷǼة
      أولا: الأمان:  
الʱعامل مع الʥʻʰ مʧ خلال الانʛʱنʗ تʷعʛ العʺʽل  1

 Ǽالارتॽاح والاʻʯʺʡان
     

خلال   2  ʧم الʺالॽة  الॽʰانات  في  والʨʸʵصॽة  الأخʢاء  قلة 
 الانʛʱنʗ والȄʛʶة اعʗʢ ثقة اكʛʰ للعʺلاء 

     

3    ʧم الʨʵف  تȄʜل  الالʛʱؔونॽة  الʱعاملات   ʖʽاسال في  الʲقة 
 الʛʶقة. 

     

4   ʛʰع الʺॽɾʛʸة  الʺعاملات  اجʛاء  اثʻاء  Ǽالامان  الاحʶاس 
.ʥʻʰوني للʛʱؔقع الالʨʺال 

     

5    ʧʽفح بʸʱخلال ال ʧمة مʙʵالأمان لل ʟائʸخ ʙيʙʴت ʦʱي
عʙم    ʧʺʹʱت والʱي  امان  بʛامج  Ǽأسʙʵʱام  الʺʨقع  صفʴات 

 .Ȍابها فقʴمات الا الى اصʨل الʺعلʨوص 

     

ʚʴǽر الʥʻʰ عʺلائه مʧ تʖʻʳ اسʙʵʱام ؗلʺة سʛ او مʛور   6
 سهلة الاخʛʱاق.

     

7    ʦل الغاء أȑ عʺلॽة ʡالʺا  الʥʻʰ الالʛʱؔوني  ॽʢʱʶǽع مʨقع 
ʙʽاكʱال ʦʱها  يʽعل 

     

تʨʱفʛ بʛامج حʺاǽة ʸǽعʖ اخʛʱاق فايʛوس او هاكʛز   8
لʺʨقع الʥʻʰ والعʘʰ في الʛʰمॽʳات الالʛʱؔونॽة الʵاصة  

 ʶʴǼاǼات العʺلاء. 

     

يʦʱ تʨفʛʽ خʢة امʧ الॽʰانات والʺعلʨمات الالʛʱؔونॽة في   9
 حالة الʨʢارȑء.  

     

      ʱʴǽفȎ الʳʶǼ ʥʻʰلات دॽʀقة للॽʰانات في حال ʡلʰها .  10
ʙʵʱʶǽم الʥʻʰ أنʤʺة الʛʢॽʶة ورقاǼة على الʙʵمات   11

 الʺॽɾʛʸة الالʛʱؔونॽة.
     

      ثانॽا: الʨʳدة: 
الʨصʨل   12 الʺʛʸف سهلة  ǽقʙمها  الʱي  الالʛʱؔونॽة  الʙʵمات 

 للعʺلاء.
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13   ʗنʛʱخلال الان ʧارات العʺلاء مʶفʱعلى اس ʥʻʰة الǼاʳʱاس
 ʛʶǼعة عالॽة وذلʥ بʻاء مع حاجة العʺلاء.  

     

حʨل   14 الʨعʨد   Șʽقʴت على  ǽعʺل  الالʛʱؔوني   ʥʻʰال مʨقع 
 الʙʵمات الالʛʱؔونॽة بʙقة.  

     

      يʜʽʺʱ مʨقع الالʛʱؔوني Ǽأللʨان و تʦॽʺʸ تȄʛح العʺʽل .  15
      الʴǽ ʥʻʰل مʷاكل معاملات العʺلاء الالʛʱؔونॽة ʛʶǼعة.  16
مقʙمة   17 في   ʦاتهॼʶوح العʺلاء  ʸʺǼلʴة  الʨʻʰك   ʦʱته

 . ʦاماتهʺʱاه 
     

تعʙ الʨʳدة العامل الʛئʶॽي لȐʙ الʥʻʰ في عʺلॽة مʨاجهة   18
 الʺʻافʶة . 

     

19   ʧة مȃʨلʢʺارات الʶفʱعلامات والاسʱالاس ʦǽʙعة تقʛس
 ʛʣف العʺلاء .

     

20    ʦॽʺʸت ʘʽح ʧة مʛʽʰؗ ةॽʺاه ʛȄʨʢʱوال ʘʴॼلى ادارة الʨت
 وتʛȄʨʢ مʨقع الالʛʱؔوني. 

     

تȐʛ الإدارة Ǽأن تʅॽɿʵ سعʛ الʺʳʱʻات لا علاقة لة ʨʳǼدة   21
 الʺʱʻج

     

      ثالʲا:سهʨلة الاسʙʵʱام 
الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الالʛʱؔونॽة الʺقʙمة للعʺلاء سهلة  22

 الاسʙʵʱام والʨʸʴل علʽها.
     

ǽقʨم مʣʨفي الॽʰع الʸʵʷي بʱقʦǽʙ الʺʨʷرة والʴॽʸʻة في   23
اخॽʱار الʙʵمة الʺॽɾʛʸة الالʛʱؔونॽة الʺʻاسॼة الʱي تلʰي 

 احॽʱاجات ورॼɼات العʺلاء. 

     

ʛʷǼح الاجʛاءات اللازمة  ǽقʨم مʣʨفي خʙمة العʺلاء  24
 لاسʙʵʱام الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽة 

     

يʜʽʺʱ الǼ ʥʻʰاسʙʵʱام الأسالʖʽ الʙʴيʲة في تʛوȄج Ǽعʛض   25
 خʙماته الʺॽɾʛʸة الالʛʱؔونॽة مʧ خلال مʨقعه الالʛʱؔوني

     

احॽʱاجات ورॼɼات العʺلاء يʦʱ   تʙرك الادارة العلॽا Ǽأن تلॽʰة 26
 تعȄʛفهȞʷǼ ʦل مʳʱʻʺǼ ʛʺʱʶاتها الالʛʱؔونॽة. مʧ خلال 

     

27  ʙيʙج ʨل ما هȞǼ عʺلائها ʙȄوʜورة تʛʹǼ ʥʻʰادارة ال ʧمʕت
 عʧ مʳʱʻاتها عʛʰ مʨقع الʥʻʰ الالʛʱؔوني 
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تʨاجه مʷاكل ȞʷǼل مʛʺʱʶ عʙʻ اسʙʵʱام الʙʵمات الॽؔʻʰة  28
 ʥʻʰقع الʨʺل لʨخʙال ʧالعʺلاء م ʧȞʺʱة. يॽونʛʱؔعلى  الال

 وجه الʛʶعة . 

     

29   .ʥʻʰقع الʨاج على مʱر على ما احʨʲهل العʶال ʧم      
30   ʗقʨال ʛʽفʨة تعʺل على تॽونʛʱؔة الالॽؔʻʰمات الʙʵال

.ʅȄارʸʺوال 
     

      تʺʱاز الʙʵمات الॽؔʻʰة الالʛʱؔونॽة Ǽالʨʻʱع ؟ 31
      راǼعا :تʛوȄج  

ات الʶʴاب مʧ خلال   32 ʛؗاب وقائʺة حʶف حʷȟ ارسال
 الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني مʺا ساعʙ في جʚب العʺلاء. 

     

الʛʰامج الॽʁȄʨʶʱة للʥʻʰ مʧ خلال مʧ خلال ارسال اʽʺǽل   33
 ساهʺʗ في اكʶاب مʜʽة تʻافॽʶة. 

     

34 ʖʽام اسالʙʵʱالى اس ʥʻʰأ الʳج  يلȄوʛʱة للʙيʙة جॽونʛʱؔالال
 الʺʨقععلى 

     

      نʛʷ اخॼار الʥʻʰ وȃأسʛʺʱار على الʺʨقع الʥʻʰ الالʛʱؔوني 35
36  ʙʽصʛالǼ لʽʺالع ʛʰʵة تॽونʛʱؔرسالة الال ʥʻʰارسال ال

 الʻهائي للعʺʽل ǽعʺل على جʚب واسʱقʢاب زȃائʧ جʙد
     

تॽʱح الʛسائل الʨاردة الى بʙȄʛ العʺʽل تعʜȄʜ الʱفاعل  37
 العʺلاءوالʨʱاصل مع 

     

تʧʺʹʱ رسائل الاعلانات معلʨمات للʱعʛف على الʙʵمات   38
ʥʻʰقع الʨم ʛʰة عॽونʛʱؔة الالॽɾʛʸʺال 

     

اسʛʺʱارȄة الʴʺلات الʛʱوॽʳȄة للʙʵمات الʺॽɾʛʸة  39
 الالʛʱؔونॽة للʱعʛف على تلʥ الʙʵمات ومʺʜʽاتها.

     

تʦॽʤʻ لقاءات  تʛʴص ادارة الʥʻʰ مʧ خلال تȄʨʶقها على  40
 دورȄة بهʙف تعʜȄʜ العلاقة مع عʺلائها 
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) ʤرق Ȗʲراسة) ۲ملʗي أداة الʸȜʲة مʸقائ  

 ʦة   الاسॼتʛامعة  الʳال  

         
         
         
         

  
 
 
  
  
  
 
 

 تʗʸʲǺ ʤ الله 

  


