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ل    ال

وع ة ل ف اف ة ت ق م ة في ت ون مات الال ة    دور ال اف ق في م ب م

ة  ال ال   ش

ة   اف ة ال ق ال ة في ت ون مات الال ف على دور ال ع راسة إلى ال ه ال ف ه ه أس

ة في   مات ال لة لل قلة (سه ات ال غ عة م ال لة  ان ال ة ع ل ارة  ك ال ال

ة   اف ة ال ع (ال ا غ ال مة وال دة ال مات ، ج ج ال و ا والأمان ، ت ام ، درجة ال الاس

ارة .  ك ال احها م وجهة ن العامل في ال اص ن مات وع ي تع م أه مق   ، وال

راسة على  و  ت ال لي ، و أق ل صفي ال هج ال اح على ال راسة أع ال اف ال ق أه ل

دها ( في وع اع ال ارة العاملة في الق ان ال ة ع ل ك  . 14ال   ) ب

و   اسي  ال ت  ل ذج  ن على  اد  الاع و راسة  ال ة  ع على  ة  م خاصة  انة  اس زع  ت وت 

م راسة م   تق ات ال ص  عة م ال

ة ,  ن مات الاك ر العال في ال لاء م خلال ت مة الع عة ل قة ال ة هي ال ون مة الاك ال

ة   وني دائ ر الاك ه جعل م ال ن و ثق ل لاء ال مة الع ا على خ ولان ال ح دائ

عة الع لا على رفع وزادة س ق ق م ف ب م ه ا  خاصة لها. و ات وأ ة ق لاء م خلال ع

ا ح   ة دا قة ال ي ال عة. فأقل امها  ة أس ف على  ر ال ح على ت

ة   ل وعلى  ل الاف ال لاء  مة الع ة خ ف واخ أراه على  اصل مع ال اصلة ال على م

قه  اصل معه وأخ ال ل ال م ال ض على ب ه ات ال اف لاء في ضل ال . و ثقة الع ه ب

ة  ل ال  ال الاخ 

ة . ار ك ال ة ، ال اف ة ال ة ، ال ون مات الال ة: ال اح ف ات ال ل   ال
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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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ل الأول    الف

  

راسة ار العام لل   الا
مة:11.   مق

ه م ن   ه ا  ة ل فة، ن ع مات أو ال عل ع ال ي  م في ع   العال ال

فة عامة،   ال  آت الأع ت م الات، فق شه ى ال ا في ش ج ل ارع لل فة  م ارة  ك ال وال

ة  اد ح ة وازد اف ة ال ت  ة ت ح أن تل الف ة ، فق ل ة في الآونة الأخ ات  خاصة، ت

ة، إضافة إلى زادة   اد ات الاق ا اش في ال اش وغ ال خل ال ال مات  ام ال ، و ال

ا ، وم  ة  ا ة الاج ول ال ات في  س ال ه  قاء  دور ه ولة و ال اد في  ال الاق ق أن  ع ل

اجهة  ك على م رة إدارة تل ال قفان إلى ح  على ق ال ي ان الأع ك العاملة بها في م ال

ام   والاه ة  وت ال ال  الأع فع ع  ال ع  ال  م في  ال اع  الق ح  أص ل  ل  ، الع ات  ت

اع  ي ت اسات ال ات وال ات اد   الإس ل ال ه الع ا  عل مها،  ك وتق ار تل ال على اس

ي  ل اه الع ل، ل ق الع قعها في س ة م أجل ت وضعها وم اف ات ال اب ال ؤوب لاك وال

ق   عادها و داتها وأ مها وم ة م ح مفه مات ال لفة لل ان ال راسة ال اح ب م ال

  اسها. 

ع ة على ح و ام مة وال ق ول ال ة في ال اد اعات الاق في م أه الق اع ال  الق

ام   ال ا وفاع، فهي أساس  ة دورا مه اد اة الاق ال ك في  ال ه  تل ال  ور  ال اء، ح إن  س

ع ولة  ة لل ال اسة ال نات ال اف وم ق أه ح لها دور رئ في ت ا أص ي  اد ال ها  الاق اص
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ل على   ها الإدارة، وأن تع ها وفاعل فائ ل رئ في رفع  اه  ل فهي ت ة، ل ق ة وال ان الائ

ة .  اف ة ال ة وال ال ة ال ار ال اتها ض إ ها وغا ام اتها و ات افها واس ع أه ق ج   ت

قال   ة،  ال اعة  لل واضح  ت  ارف    Bill Gatesوفي  ال اجه  "إن  ت رات  اص دي

 ، ت ة ال اض ن أن أجه ي ال ل خلال العق ي ح ات ال غ ا ال في ال اض، فإذا أمع الانق

اج إلى   ي ت ات ال ا ال وال ل الأع ل م ت ل ال ق ات ات الأع مات، وش عل ا ال ج ل وت

ة   ال ع افة  م  labor Intensiveك وال ة  اج الإن ات  س ال فاجئ  في  ال ل  ال فان  الي  ال و ة. 

افة   ات ذات ال ا ة إلى ال ال افة الع ات ذات ال ا اد على ال ل م الاع ال ارة  ع في ال وال

) ة  ال أس ة capital intensiveال ال ر  ه ع  الع  ا  ه ات  س م  ة  س أص  ي  وال  (

ة ( ول ة ال ت ن  world wide webالع ة ال  ) الإن ات ي أص م أه وسائل اس وال

م  ت  غ ة  ق ال ا  ج ل وال ن  فالإن ة،  ق ال ا  ج ل ال على  ادها  لاع وني  الإل في  ال

ا   ج ل وت ن  الإن م  اس ي  ق ال فال  ة،  ثاب ة  ئ ال ادئها  م ق  ا  ب ة  ال ات  ل الع

ادة وت  مات ل عل اولة  ال لاء في م اهات الع اقف وات أث في م ة، وال قل ائف ال ال  و

ه   اوم ة م ته وق اد ذل م ق ، ف ه عة سل د  ي ت اراته ال ه ق ج الي ت ال لها،  لإعادة ت

ال ال أقل  لائه  ع مع  ة  اش م علاقات  لإقامة  ق  ال أمام  واسعة  آفاقا  ا  :   355-(356فات

Joseph, 2004, PP (  

فه،  ال فاض في ت ار الان ي، مع اس الات العال ام الات ات هائلة في ن ا العق قف ه ه س

ال   الأم نقل  قة  و  ، اله أع ات  س وال اد  الأف ام  قة  في  ر  ج تغ  إلى  ا  ه د  وس

مات.   عل   وال
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ور ال اجع ال ر الى ت ا ال د ه ة، والى ن   وم ال أن ي ال مات ال  في ال

 . ن عات القائ على الإن ف ام ال ع ون ة ع  ال مات ال ة وال ون ات الإل   في ال

ي حقق   ارف ال ه؛ لأن ال الي لا  لها أن ت عل ضعها ال ة ب مات ال إن ال

اضها، س وق ها،  د، وحف ق ال ع  م ج اضي  ال في  ها  عها ر ت د  نق ه  ن  ل  ضع  اجه ب

ها،  اف عل لها    1وت ل م ة، وت د العاد ق في ال ، ح س ق ع غ ال قل إلى ال ما ت وذل ع

ي   ارف ال اه ال في م ل س ها و اي ال وح ع الأم ارف ل اج ال ة، ول ت ون د الإل ق ال

ن  ل  عامل  ال إن  ا  ة،  ف م نقل  ارات  وس ة  ي ح ان  وق ة،  م ة  أب م  ها  عل دنا    تع

ان، وفي أ زمان (عقل، مفلح،   ت م أ م ة ال ا، بل م خلال أجه   .2) ۱۳، ص  ۲۰۰۹ش

ح أم واقع ح وضع   ة أص اق العال ان على الاس ة ع ل ة  ق ال اح ال ون انف

رتها على أن  ة، وق ا، وأك خ ات أك ح س قة مع م اجهة غ م ا في م ارف اح م ا الانف   ه

ض  ف ة  اف اجهة ت ال وديها. وأن م ة وم ال مات ال ة م ال ا ارات لا م لاء خ ع أمام الع ت

اتها،   م ت  إعادة  م خلال  ة  اف ال رتها  ق زادة  على  ال  ان  ع ة  ل ارف  ال على 

ة.   ام ي ال ف  ق ت اجهة س ها ل ات تق   وق

راس  ه ال ه فق جاءت ه ق  وعل ة في ت ون مات الال ء على دور ال ل ال اولة ل ة 

وع ة في ف مات ال ة لل اف ة ال ال  ال ة ش قة ال ق في ال   .ب م

  

 
1) -355  :Joseph, 2004, PP ( 

 عقل، مفلح، ۲۰۰۹، ص  ۱۳ 2
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راسة: 1.2 لة ال   م

ة، ح  ون ة الإل مات ال ارا واسعا في تق ال ا ان ي ة ح مات ال ت ال شه

ب  أص   ة  اف ال ال  م في  ة  الأساس اص  الع م  مات  ال ه  ه تق  عة  وس ة  و ة  ن

دون  ة  ون الإل ة  ال مات  ال ام  اس زال  ما  ل  ها،  إل لاء  الع ب  ل ارة  ال ارف  ال

ب. ل   ال ال

ا ة ال ق ال ة في ت ون مات الال ح دور ال ض راسة ت في ت لة ال مات م ة لل ف

وع ة في ف ال   ال ة ش قة ال ق في ال ة ل    ب م ون مات الإل ار ال ح أن إن

ة   اف ل ال رات وخاصة في  ات وال ة ال اك في وذل ل اع ال ك أص واقعة في الق ال

ان  ة ع ة رؤ اك ة وم ول ة وال ل اد  2040ال اع الأق ة الق اش  في ت ل م  ح أنها ت 

ود   س في ح اد ال ل ال الأق ن مع ي 3.5على أن  ة ح جاء في ح ة ال % خلال ف

ة   تفع ب ة س ؤ ب : أن ال اد سع  الي  27مع ال الأق لي الأج اتج ال الي ال % م إج

ود   ي في ح ار الأج ال الأس اتج ال10.9و ال اتج  % م  ال الي  ش العام لإج ا ال ب لي 

لي   ة وهي:  30ال ال لات ال عة م ال ة على م اول الإجا راسة س ه ال ل فإن ه ار رال . ل   مل

مات راف في  ه ال ن ه ة وهل س اف ة ت ها في خل م ة وأث ون مات الال ي: ال ئ ال ال ال

ي ؟  اد ال   رفع الأق

م  .1 ةما  ون الال ة  ال مات  ال رة  وخ أمان  ة       ال ق  ت على  ل  تع وهل  ؟ 

وع ة في ف اف ال  ال ة ش قة ال ق في ال   ؟ ب م
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ان   .2 ة ع ن في م رؤ ة وهل س ون مات الال ج ال و ة ت اشى    2040ما م ق وت

؟ ق اد ال ضع الأق   مع ال

وع ما هي العلاقة ب ال .3 مها ف ي تق ة ال ال    مات ال ة ش قة ال ق في ال   ب م

ة .  اف ة ت ق م   و دورها في ت

وع .4 ة في في ف اف ة ال ق ال ل على ت ة تع ون مات الال دة ال ق في    هل ج ب م

ال  ة ش قة ال   ؟ ال

راسه  1.3 اف ال   اه

مة م ق ة ال ون مات الال امل ال ف على ع ع راسة الي ال ف ال وع   ته ق في    ف ب م

ال ة ش قة ال ة م خلال : ال اف ة ت ق م   في ت

ة    -1 اف ة ال ق ال ل على ت ة تع ون مات الال ام ال ة والأمان في اس ا فة درجة ال مع

وع ق في ال  في ف ال ب م ة ش   قة ال

ة  -۲ ون الال مات  ال ج  و ت ح  ض وع   ت ف في  ة  اف ال ة  ال ق  قة     ت ال في  ق  م ب 

ال  ة ش ان  ال ة ع ة في رؤ ور ال تل لي ؟.   2040وال اتج ال   في رفع ال

ة ودورها في  - ٣ ون مات الال ام ال لة اس ان سه ة ف    ب اف ة ال ق ال وعت ق     ي ف ب م

ال  ة ش قة ال   في ال

راسة:  1.4 ة ال   أه

ه ة عل ل فياه ة  ان     : ت اد اعات الاق لف الق ة في م ج ل رة ت م  ث العال ال

ص  ل ح الأساس في تع ف ا ت ج ل في، ح أص ال الي وال اع ال خاصة في الق
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قاء وال   ارف  ال ها ال ا ف ة  احة العال ارف في ال ة ب ال ي ة ال اف ل ال ارة في  والاس

ان.  ة ع   ل

ان  اها، فق  نها وم ة في م ة عال ة م ن مات ال ه ال ف  ا ت ا ل ون

ا ع م خلالها ال ة أن ت ع وسائل وأسال أخ ت اما على الإدارة ال ل  ال ف وال

ة  ل رؤ لي في  اد ال في في رف الاق اع ال ة م الق ج ائج ال ل ح أن ال ائج اف على ن

ان   لها    2040ع افة أص مة  ل ال ارق دفة ال ولف إلى ت ان ه ب  ل لى ال ع أن ت

أك م   ا  له حال ر أص اني وال تق ار الع ار  80إلى جهاز الأس هاز    مل ى لل ا اع دولار 

عة ا ات ال مة ال ة إعادة تغ م ة في    سل مة ال ن ال ع أن ت ان م ال . فإذا 

ها  ب تق مة وأسل ه ال دة ه ة، فإن ج ة أو ال اف ة ال از ال اف وب الات ال ها أح م ه ج

اف مع العل أن اس  ح لل ال ال ان ال ا  ال في  ر ارف ما ي مات في ال عل ا ال ج ل ام ت

ا تأتي   مة. م ه لاء أو ال ف أو الع قع على عات ال ن س ذل  ة، وق  احله الأول م

اره م ب اك   في على اع اع ال ة أداء الق فاءة وفاعل ة رفع  ف على  ع راسة في ال ة ال أه

ة ال ة  اد الاق اعات  لات    الق ال ل  في  وذل  لي،  ال اد  الاق في  دور   لها  ي  وال

وع أداء في ف ة  رات ال ال   وال ة ش قة ال ال ق في  ة    ب م لاع على رؤ فع الإ

ان   اد ال   2040ع ر آخ مه وه الاق ع "وس م ان وال ي ه الإن ر ر ف م

ي م ال ه الع ج ع ة  ي اك لاد وم ال ض  ه اص لل اع ال ء على الق ل ال ي ت ة ال ائ الأساس

عة ".  ا ة ال ا رة ال في أو ال ع اد ال الأح الاق ي و اد العال ة الأق اك ا م ة وأ ل   الع
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ة ل ة ع ال    اه ه  م  ق ال  ال  ور  ال على  لاع  الا راسة  ال ه  ة ه أه ل  ت

في الإ مات  ال ها م ال ص وغ فة ال ات ومع ا ل ب ال لات وت ه وض وت الق وني  ل

ارات أخ   ات واع ل مع ة ل زت ن اره، ح ب قاؤه واس ف و ان ال اه في دع  ي ت ال

لا ار الع عاي هامة في اخ ع  ع ال مات ما  ر وخ ه عامل مع ال قة ال مة و دة ال ء  ك

عامل معه.  ف ال ي د لل ار الف ماته ت اخ ف وخ   لل

ال في الأجل  ال ه  ي ه غ ها  قع م ال العائ  اصة، فهل  ال فها  ال ت عاي  وال ه الأسال  وله

ار.  ق عائ على الاس ل ل   ال

ة مات ال عة تق خ ان     وت وت س ة ع ق رؤ لف    2040ل لا إلى م وص

وع ة في ف اف ة ال لاء ل ال ائح الع ال   ش ة ش قة ال ق في ال ات    ب م و رفع م

عة الأداء في تق   دة وس ل ج ان في  ة ع ل ارة  ك ال لاء في ال ضا ل الع مات  ال ال

ق   لاء، و قة وال ال لا ل  عة وذل س ة وال ق ال ة  ة عال ون ة وسائل ال اس ة و ال

وع  اع ف ة  اف ة ال ال   ال ة ش قة ال ق في ال مات و   ب م ي م ال اوز الع في ت

ا ارة  ك ال ار ل ال اب الق ة أمام أص ي تقف ع قات ال لاء،  ال اي في حاجات الع غ ال ل

ق   ة في ت ون مات الال مه م خلال دراسة دور ال ق ا ما س جي، وه ل رات ال ة، وال اف ال

وع ة في ف اف ة ال ال  م ة ش قة ال ق في ال   .ب م
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راسة: 1.5 ات ال ض   ف

ة الأولى : ئ ة ال ض   الف

   

HO1  ذات أث  ج  لالة (:لا ي ة ع م ال ائ إح ور)  ∞=0.05دلالة  مات   ل ة   ال ون   الال

ة  وال ال مة  دة ال ة ج مات، وأه ج ال و ا والأمان، وت ام، ودرجة ال لة الاس لة ب (سه

وع ة في ف مات ال ة لل اف ة ال ق ال لاء) في ت ال    للع ة ش قة ال ق في ال   ب م

ة وهي:  ات الف ض عة م الف ها م   ، وق ان م

H01-1   ذ اث  ج  ي (:لا  لالة  ال م  ع  ة  ائ إح دلالة  لة  ب)  ∞=0.05ات  ام   وسه   اس

مات  ة ال ون ة و الإك ة ال اف وع في ال ال  ف ة ش قة ال ق في ال   .ب م

Ho1-2  ) لالة ة ع م ال ائ ج أث ذات دلالة إح ا  ودرجة)  ∞=0.05:لا ي   والأمان   ال

مات  ة  لل ون وعو   الإل ة في ف اف ة ال ال    ال ة ش قة ال ق في ال :    Ho1-3.  ب م

لالة ( ة ع م ال ائ ج أث ذات دلالة إح ج)  ∞=0.05لا ي و مات   ل ة   ال ون ة   و   الإك   ال

ة اف وعفي  ال ال  ف ة ش قة ال ق في ال   .ب م

Ho14ج أث ذات دلا لالة (:لا ي ة ع م ال ائ دة)∞=0.05لة إح مات   ل ة   ال ون   الال

ها ة وأه لاء ال ة و للع ة ال اف وع في ال ق ب   ف قة في م ة ال ال ال   .ش

ة:  ان ة ال ئ ة ال ض   الف

Ho2) لالة ة ع م ال ائ وق ذات دلالة إح ج ف ور)∞=0.05:لا ت مات   ل ة  ال ون   في   الال

في دوائ ال ة ل ا غ ات ال غ ة تع لل اف ة ال ق ال وع   ت ق في     في ف ب م

ال ة ش قة ال في).  ال ي ،وال ال هل العل ، وال اعي، والع ع الاج لة ب( ال   وال
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راسة:  1.6 ذج ال  ن

 

 

  

   

  

ة   ون مات الال   ال

ل اهات ،1رق (   ال اد على دراسة ( الاع اح و اد ال ر م اع ،  )۲۰۰۹) ال ،  )۲۰۱۱، (رش

د،   3) ۲۰۰۷(ز

   

فات    1.8 ع ة:ل ائ   الإج

   

ي    - ن وال ة الان م ع  ش ي تق مات ال امها : وهي ال لة اس ة وسه ون مات الال ال

 ، ص ار ع ال ف ها الاس ، وم لة و ه ال  از الأع اصل وان م م ال ت ال

الات..   ة، وال ات ال ا ف ال   و

 
اهات ، 3 )۲۰۰۹( ، د،)۲۰۱۱، (رش   )۲۰۰۷، (ز
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مات ال  - ا والامان لل لاء درجة ال ف للع ي  أن ت سائل والأسال ال ة : هي ال

ة اللازمة  ا ف ال ، وم ت ن مة له ع الان ق ة ال مات ال ام ال ع اس

ة.  ون ة الال ات ال ل   للع

ح في    - ل ي عل الع ا ل ا د ال ار وج دة لاخ ات م اء خ ام: إج لة الاس عامل مع سه ال

مة .   ال

فادة م    - لاء للأس الع د م م  أك ع ب  ولة ل ال د  ه ال عة  مات: ه م ال ج  و ت

ات.    ال

لائها   - مة " لع مة ال ة " مق مها ال ي تق سة ال ل افع غ ال ارة ع ال لاء: هي  مة الع خ

م م ال ي ت ب مق ادل ال ة ال ل ها.م خلال ع ال   ة و

عل    - ة ت اف ة ال اف ، أ إن ال ة على ال ق ال ف دة ت ف ة م اد م ة : إ اف ة ال ال

 . اف الآخ ة ع ال ة وم ة ف   ال

راسة :   1.9 دات ال   م

ة :  ال ود ال راسة ض ال   ت ال

  راسة على ه ال ت ه ة : اق م ود ال لة في العام ( ال ة ال م ة ال ة. ) 2021الف لاد   م

  وع اع ف راسة على ق ه ال ت ه ة : اق ان ود ال ال   ال ة ش قة ال ق في ال   . ب م

 وع ف ف راسة على م ه ال ت ه ة : اق ود ال ال   ال ة ش قة ال ق في ال   . ب م

  ر ال ه  ه ت  اق  : ة  ض ال ود  مات  ال ال ور  ال قة  ا ال راسات  وال ات  الأدب على  اسة 

ة. مات ال ة لل اف ة ال ق ال ة في ت ون  الال
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اني  ل ال   الف

   

قة  ا راسات ال ار ال وال   الا

راسة  ار ال لل   ال الأول : الإ

مة    مق

م  ع مفه ن  ك الإن ة أو ب ون ــارف الإل ــ ــــ ـــ لح ال ــ ـــ ــــــ مات م ــامل لل ـــ ر وشــــــ م

ل وق وم أ  ة في  ال مة ال ى ( ال ع لي أو ال على ال  ع أو ال ال ة ع  ــــ ال

ة ، ة (ب ون اً إل ي ب ع ن  ة الإن قع ل على شـ ل م ). ل ل  ن ان ) (الإن )  ۲۰۰۹م

ور ، ة (الغ ون ك الإل ال لل ة أش اك ع ماتي    )۲۰۰۳، فه عل قع ال اك ال   Informational، فه

قع  ــاك ال ــة، وه ــــــــــــــ مــات ال ــاتــه وخــ ــه وم ام ل ب مــات ح ــ م خلالــه معل م ال قــ والــ 

ــالي   ـــ ـــــــــ فـاعلي أو الات ـاذج أو   Communicativeال ـات أو ن ل ـة  ع ـل م خلالـه ب م الع ق الـ 

ادلي قع ال ا ال ، وأخ ات على ال ـــــــــا د وال يل الق ارس م خلاله   Transactional تع ال 

اء  اته ودارتها وج ـــا ل إلى ح صـــ ال ل  ح للع ـــ ـــ  ا ال ا، وه ون ه إل ـــ ماته وأن ال خ

ف ة وال ق فعات ال ة (ال ة وخارج ل الات م اء ال علام وج ات والاس الف   ) .Yakhlef,2001اء 

   

ة:  مات ال م ال   اولا: مفه

م نـ م   فه ا ال د تع هـ ـة ح تعـ ــــــــــــــ مـات ال ـ م ال فه د ل ـ جـ تع م لا ي

عار ما يلي: ه ال   ه
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ــ  - ـ فات او ان ــ ـ ارة ع ت رة عامة  ــ ـ ة  ــ ـ مات ال ف ال ف إلى  م م  ق ة او اداء 

مة ق   ا ان تق ال ة ا شـــــيء  ها نقل مل ت عل ســـــة ولا ي ة تع غ مل ـــــ ه الان اخ وه

و ، س (ال ج ماد مل ت  ت او غ م   ) .۹۲، ص ۲۰۰۲ن م

ف  - ائع) ل ف (ال مها  ق اعات  ــ افع أو اشـ ة أو م ــ ـ ة هي أن ــ ـ مات ال )   ال ــ ـ آخ ال

اجها   ت ان ت او لا ي ة شــــــيء ، وق ي عها نقل مل ت على ب ســــــة ، ولا ي ها غ مل ع وهي 

س . ( ج ماد مل ها    )Kotler&Armstrong;1996;p66وتق

ف إلى   - ة ته اق مع ــ ـــ عامل بها في أسـ ــة ي ال ســــ ات غ مل ارة ع م ة  ــ ـــ ـ مات ال ال

ـة حـا ـافع تل ـة ال مـة إلى م زاو ـ ـ ال إلى ال لـ  فعـة، لـ م له م عـامل وتقـ ـات ال جـات ور

مة، أ  على إدارة  ه ال ائه له ــــ ها م وراء شـــ ل عل ــــ ـــ ل ال قع الع ي ت اع ال ــــ ودرجة الإشـــ

مه ل وما  أن تق ة الع مة م زاو ف ال إلى ال ــ ــ في ال  Fund nuclear andال

radio Sc .لاء اكل الع ل ل ل افع وال ع ال م ب ق ف  اعات، أ إن ال   .إش

ــهلة   له ســــــ ــ ـــ ه هي أنه وســـ ة عل ت افع ال ات، فال ــ ـــ ـــ مة دف ال م خ ق ام ي لة على ذل  وم الأم

ـل  لـ ح قـ ولا ي ف ال ـا أنـه ي ـل،  م بهـا الع ق ي  عـاملات ال ع ال ـل ع ج ــــــــــــــ فـا  للاح

ــ له ا افع ت عة م ال لاكه ل ي ام ع ات  ف شــ ل ب فا الع ــار فإن اح اخ ال، أ  لأم

ــ ،  ها ... (ناصـ ل الأوقات، وغ ه في  ف ها في م اف م ت د أو ع ق ل ال ل ح ة م ــاكل مع ـ حل م

ـان ،   ج ـ )  ۳۲۷، ص  ۲۰۰۹وت يـ ع ال ـ ـ ال قـة أعلاه أنـه ع ــا ــــــــــــ عـار ال لاح م ال مـات  و

ا  ازة ون ـــيء أو ح قال ماد لل ها ان ـــاح ورة أن  ـــ ال ســـة ول  اء غ مل عامل مع أشـــ ا ن فإن

ر ،  سة (ال رة غ مل ة  فعة أو الفائ ل على ال   ) .۲۰۰۵ال
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ام في  فعي ال ن ال ـ ات ذات ال ل عة م الع أنها م ة  ـ مة ال ف ال ه تع وعل

عة م الع اد أو م ل الأف ة م ق ر ة ال ســة (غ ال ل ة)، وغ ال ســة (ال ل اصــ ال

ة   ان ة والائ ال اع حاجاته ال را لإشـــ ـــ ل م ـــ ي ت ة ال ف ها ال ـــات م خلال دلالاتها و ســـ ال

ــ ـ ـــف م ة، و ــ ـ مة ال ة ال را ل ــ ـ ــه م ـ ق نف ل في ال ــ ـ ي ت ة ال ل ق ــ ـ ة وال ال ن  ال

ان   ع ــ هاتان ال ســة وت ل اصــ ال ســة على الع ل اصــ غ ال غل الع ة ب ــ مة ال ال

اتي (معلا، ناجي،   ــــــ ع ال فعي وال ع ال : ال ي أســــــاســــــ اث ع اصــــــ في  ، ص ۲۰۰۱م الع

۲۹.(  

ــ  ل لل ــعى الع ي  ة ال اشــ ة ال اد افع ال عة ال ع الأول في م ل ال ها م  ي ل عل

ة. مة ال ائه لل   خلال ش

ن   ــ ـــــ ـــــــف بها ال ي ي ات ال ــ ـــــ ــائ وال ـــــ عة ال ل في م اني فانه ي ع ال اما ال

مة   ال ت  اني ي ع ال ـــــــــه. فان ال ل نف الع ت  ع الأول ي ان ال مة، وذا  اشـــــــــ لل فعي ال ال

قى به دتها و ــــ ج ع ع م ــها و ــ ة نف ــ ــ ه ال ل ودراكاته. أن ه قعات الع ــ ت ــ ا إلى م

عها،   قها و ــ ه ت م  ــ خل ال  اســات هامة على ال ة لها انع ــ مة ال ة لل ل ــ ة ال ال

غي   ة ح ي ـــ مة ال ع ال ال ب ة في م ـــام ت س م ل فعي ال ع ال ن لل ففي ح 

ا از ال مة إب ه ال ائع ه خل على  ل  ام حاجات الع ه ب نها ور ــــ ــــــ ة في م ــــ ــــاســــــ فع الأســــــ

ة   ل ء م ع ج (وه ج و ال ال ة في م ــام ت ــــــــ اتي له م ــ ــــــــ ع ال ائها، فان ال ــ ــــــــ اعه  لاق

ع   ع ال ــ ــها ل ــائ از خ ة إب ــ مة ال ج ال و م ب ق مة) ح  على م  ــ ال ت

دتها.   ع ج
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قة الي فال ال عها في   و ي ي اســـة ال ـــ ع على ال ا  ف ون ـــ اح ال ة هي أن ن الأســـاســـ

ة   لها  ر ح ف و ـــــ ـــ د ال ـــــ وج مة هي ســـ ق، فال ـــــ ـــ مها لل ق ي  مات ال نامج ال إدارة ب

قي. ج ال اص ال   ع

   

ة: ( مة ال عاد ال اً :أ   )  Harrison,200 1,p96ثان

   

فعة   - مة، وال ال مه ال فعة ال تق ـــــــاس لل ع الأســـ ه ): وه ال ج ال ج ( ال ة لل ه ال

ال. ل الأم دات، ت ج ة ال ا د، ح ق اف ال ل ت مة، م ها ال ي ت ة ال اجة الأساس   اكي ال

اصــ  - ه وع ج ال ــ إلى م فعة، وال  اني لل ــ ال قي: وه ال ج ال أخ ال ها، وه 

احة...  اذج ال ، وال ـ مة، وال لات ال ـه ان ت ـ لة   -في ال ـ إلى ج قع: وه  ج ال ال

ة  ال مات ال ة لل ـ ال اة عادة. و ـ مة ال ج ال ـ م م قعها ال ي ي ـفات وال ات وال اصـ ال

و العق دة ضـــــــــــ شـــــــــــ ج ن م ا ما  ل غال قعه الع ة فإن ما ي ي مات ال ات ال ائ م د أو ق

ة.  عل   ال

ي   -  ع ال ة ال ـــ إلى أن ة و عل لاء ال قعات الع ف إلى ملاقاة ما وراء ت ه ج الإضـــافي: و ال

ها، وم ال  ــارات وغ ـ ــ انات والاسـ ــ ـ فع، وال و ال ــ زع أو شـ ة ال أن لاء  مة الع جه ل ت

ت م خلال ال ا ال ل ه الي:ت   ل ال
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ل ( ر ( ) ۲ال ة ال مات ال ات ال ت م   )  Harrison, 2001,p96-p97ت

   

اث،  ة: ( مات ال ج ال ا : م   ) ۳۲۹، ص ۲۰۰۹ثال

ي  ات ال ة م ال ن م ع ، و ف في آن واح ـــ مها ال ق ي  مات ال عة ال ه م

عـة م   هـا م ـل م ـ  رج ت ـ ـا ت ا  ـامـل وال ـاثـل وال رجـة م ال ــــــــــــــف بـ ي ت مـات ال ـ ال

ة هي: عاد رئ مي أرعة أ ج ال ها، ولل   ب

مة  .1 وض تع خ خ ف فالق ــــ ـــ مها ال ق ي  مات ال د خ ال ــــ إلى ع ـــ ــــاع: و ـــ الات

ا.  ة وه مة واح ة تع خ خ ادات ال قلا، الاع   م

ج   .2 ع خ ل ال هـــا ج ن م ي ت مـــات ال ـــ د ال ـــالي عـــ ــــــــــــــ إلى إج مي: و ـــ ال

مات.   ال

ع داخل  .3 ا ال ها خ ه ن م ي ي ة ال م لة ال ــــــــــــ ــــــــــــ إلى ال مي: و ج ال ع ال

. ا ال ا  إلى ع ه اح إن   ال ال
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م .4 لف خ ال ام ب م ــ ا والان ــ إلى درجة ال : و اف ف ال ــ مها ال ق ي  ة ال

زعها   ب ت ها أو أسل مات تق ل ها أو م ل ل ال  ل الع الها م ق ع اء م ح اس س

ة   عاد الأســــاســــ ح الأ ضــــ ــــارف مع ت مات لأح ال ج خ ذجا ل الي ن ول ال ضــــع ال و

ج: ا ال لاثة له   ال

ج  اع ال   إت

مة ( مة (  )1خ ال مة (خ   )2خ ال مة (  )3ال   )4خ ال

ف  ات ال ا وض  ح ة   ق ادات م ة   إع اح ات س   ش

ة ( أ ) ة   ف وض ش ود (  ق عة ( أ )  ) ألف50في ح   م

ة (ب) ات  ف س وض ل عة ( ب )  ) ألف50أك م (  ق   م

ة ( ج ) عة ( ج )         ف   م

ول رق (  ة  2ال مات ال ج ال اث ، ) م ر ناص ،  لل ال

2006  

 ، ة: (ناص مات ال ع ال ز عاً : ت   ) 324، ص۲۰۰۹را

ها إدارات             ي تعال عات ال ضــــــ ف م أه ال ــــــ وع ال ة ف زع شــــــ قع وت ار م ع اخ

ـــ ق ون ف ب ـــ م ال ق ة  ـــ وع ال ـــارف، ح إنها م خلال الف في في ال ـــ ـــ ال  ال

عـة م   ف  ــــــــــــــ ع ال ـان ف ـار م ت اخ ، و تق ـال وال لائـه ال مـاتـه على لع زع خـ وت

ها،  ع ف اح الف قة ال اف ة في ال ف مات ال لات وال ــــــه ــــ ة وال ان ة، وال ــــــــــاد امل الاق الع

مات  ع ال ارات وج قف ال اه، الانارة، م الات، ال قل، الات لات ال ه   العامة. ك
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ها في             ـ ي ن ة، وال ـ امل ال الع ا  ف له ارت ـ قع ال ار م ـا أن اخ ـى أ ولا ن

ة،  ي   فاءة وفعال ه  ا ارسة ن ف في م فع ال ف أو ل ة لل صة ال اف الف ت

ــارفه   ــ ع وم ــاء الف ــ لفة إن ي ت ي تغ تفعة ل ارســــة أراحة م ه ال لة ع ه زع الفائ على ح وت

ف.   أسه ال

ارات   امل واع ة ع ــع لع ــ ـ في  ــ ـــ ه ال ــا ـــ ع ن ه الف ارس  ــ ان ال ســـ ار ال إن اخ

ي  ــــارف الأخ ال ـــ وع ال ــــــة ف ـ اف ف وم ــــ ـــ مة ال ي على خ ع ال رة الف ها مق ة م أه ــــ ـــ ت

ها.  قة نف ل في ال   تع

ه لا  أن ت إلا م خلال  م  وه فه ت  زعها ي وع وت ار الف ق. ون اخ ــ ـــ ــــ ـــ ث ال

ي    Availabilityالاتاحة (   ع قا    -) و ـــــا نا ســــــ لاء  -ا ذ ر الع ه ة ل ـــــ ــــــ مات ال إتاحة ال

اعها م خلال: ع أن ة له  مات ال م ال لاء م خلال تق ح ة الع   وتع ر

ة م-1 ل ة ت مات م   عة.تق خ

مات . ۲ ف وما ال ـــــ لاء ال ي ع اعي ت ي ال  أن ي في في ال ــ ـــ ع ال قع الف تق م

: ع ن إلى ن ق ف ي لاء ال ؟ ح إن ع مها له ق ي س ة ال   ال

اد    أ. أف

ات  س   ب. م

مة على  ق ة ال ــــ مات ال ال ى  ــــ اد أو ما  مة للأف ق مات ال ة لل ــــ ال ئة،  أ.  ــــ ال م

اد. د م م الأف ع لإرضاء أك ع د ال ال ع ل ال اي تأخ ش مات ذات ح م   فهي خ
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مة  ق ة ال ـ مات ال ال ى  ـ ـات، أو ما ت سـ مة لل ق مات ال ـات، وهي ال سـ ة لل ـ ال ب. 

ها، وذل   ـــــــــــف  ح مات ت لة، وهي خ ـــــ ال ــــــ ار أنه  على م لاء على اع ة الع ود ل

ق خاصة.   س

ارس   ي  أن  ق ال ــــــــــــ ي ال ة ب ا أ ب ع ت قع الف ار م ة في اخ ــــــــــــ ة ال ه إن ال

ج  ــ ال ـــ ف ب ـــــ ع ذل يه ال عامل معه، و ــائ ال ـــ ي خ ه وت ــا ـــ ها ن ف ف ـــــ ال

ــ م ع ال سـ ان أو الف ــ ال ـ ــ ع ـ قي و ـــ غي  ال ر، ح ي ه مة لل  خلاله تق ال

ــفة عامة؛ لأنها م  ــ ـــــــــ ن  ل ال ة م ، الأك جاذب ا قعه في ال ار م ف أن  ــ ـــــــــــ على ال

ان. ار وت ال اعي وال ا ال   ال

انع              ارة أو في داخل ال عات ال وع لها في ال ح ف ف ارف  م ال لا ع ذل تق ف

دائع.وال د أو تلقي ال ق ف ال ة ل ات آل وع وح ه الف غل على ه ان    امعات، ون 

ة:  مة ال ع ال ز اف ت اً: م   خام

ل  ــــــــــــــ ال ة  ــــــــــــــ مات ال ق خ زع ل اف ال ار م قف على اخ ف ي ــــــــــــــ اح ال إن ن

م زع خ ــــارف عادة ب ــــ م ال ل، وتق ات الع اجات ور ي تفي  ، ل ـــــ اســـ ة م  ال ـــــ ـــ اتها ال

ها: ات م أه د ق   خلال ع

ف:۱ وع ال   . ف

ه   م قـة وخـ لاء في ال هـا الع ل ي ي ـة ال ــــــــــــــ مـات ال ـ ع ال و م خلال تقـ ج

. اس ل ال   ال

عامل الآلي " :. ۲ ف " ال ات ال   وح
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ف ــ ـــ ل ال اع، و ــ والإي ـــ ل ال ة م وت ال ال اولة الأع م  انات على  وهي تق ات أو ال

  م أرع وع ساعة.

قاصة:٣ ال عامل  ام ال   . ن

ل  لاء  ـارف الأخ ومعاملات الع ها ل ال ن ي ة م ـ وعها ب ـارف وف م ال ح تق

. ف ل الأخ ل م اصة  ات ال ا عة م ال ا وفقا ل ه أ   م

ا:4 ج ل رة ت ة ال مة ال   . تق ال

ل  ل أم في ال اء في ال اســــ الآلي، ســــ مة على أســــاس ر جهاز ال ه ال م ه ح تق

ف. اس الآلي لل ار مع ال   ال

ع   ة نقـا ال ح أجه ـال   Point Of Saleت ـارـة م ال ـاته ال ـــــا ــــ ــــــ فـاذ إلى ح لاء ال للع

اقات الا ة أو  ة والعال ل ــــ ال ـــ اقات ال ام  ــــ ارة، واســـ اته ل ال ــــا ـــ مة  ع اد ال ع

ارف. (     ).Datcher, 2002,p41ال

ة (  اقات ال م إلى ال ــل الأم ال اقات     smart cardsووصـــ ــ ال لاء شـــ ح للع ي ت ) وال

ب  اســــــــــــ اف الآلي أو ال ــــــــــــ ة ع  ال ون قة إل ارة  ات ال ـــــا ــــ ـــ ــــــــــــ م ال ة ت نق

امها  ي، م أجل اس وني.ال ارة أو ال الإل ال ال   في ال

  سادساً : الخدمة الالكترونية :  

ا العلاق،   فات وال ع م وال فه  , e-Service : The concept )2004ال

definitions and perspectives  
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مة ع وســـــــــائل  ـــــع على أنها ت على تق خ اســــ ارها ال ة في إ ون مة الال ف ال تع

ــــات  ســــ ادت م ي اع مات ال ر ل فق ال ــــ ا ال ــــ ه ن . و ل الان ة م ون ات إل وشــــ

ا  ها ، ون ة على تق قل مة ال ع   –ال اع م  ــــــ ـــ ل ال مة م ق ق مات ال ــا تل ال ـــــــ   أ

مات .  ه ال دة ه احه على ج   ن

مات فق .  ود ال ــ على م ق اره ولا  ة واســع في إ ون مة الال م ال ه، فإن مفه وعل

ل رجة الأســاس على الع ال ة ي  ون مة الال م ال م فإن مفه ــا على ما تق  Customer وتأســ

- centric ل أس جه للع م م ارة أخ مفه   ). Customer - orientatedاسا () أو أنه 

ة    ون ك الال ك ( ال )(    -إن ال ن او ب ك الان ــا ب ــــ ف أ او   Internet Bankingوتع

Web Banking    (-    اها م اتها وم افة ســــ ــــي ، فإنها ل تاخ  ــ ــ ت ال ال ها  غ علاق ب

ه ، م الإشـــارة إل ق ـــي ال ـــ ت ال م ب ال ـــ  مفه وني ل ـــغل ال الال ي ت ات ال م فال

ــ ة ، فــال ة م ذلــ  ن ، والفــائــ ت ال ــام  دة في ن ج مــا    م ــات ل مل م ود ال أو م

ــل ذل   ــ ــــ ف ها ، و  ا ت ت ل ل  ات للع م رة م ال ة وال ي ارات ال ــ ـــ ــال الإصـــ ارســــــ

اته   ــا ـــ ل إلى ح خل الع ــا أن ي ـــ ان أو أ أ ام آخ في أ م ماته م أ ن قع ال وخ ولى م

  وق . 

ي   ح ذل والع قع ي ام على ال ، فال ال ا  ل ع م ات ل  م ام ال ــــ ا أن تعل اســــــ ك

نـ ، أو  ـ ع الان لـه فـان ال ق ذلـ  ع ، وف ا ال ـل هـ م م هـة تقـ ــــــــــــــ ـات ال م اقع ال م م

قع ،   ار ب ال اقع اصـــــــــــ ماته ،  لة ل هة أو م فة أو شـــــــــــ اقع حل اه م ات ن  اخل لل ح م ي

، أو  ث عاق وال ــات شــهادات ال ســ اقع م ادلة، أو م مات ال عل ة ، أو ام ال ال اقات ال وادارة ال
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ة أو الا ال مات ال ع م ال م أ ن أو ن اقع أخ تق اول الأســــه أو أ م اقع ت ــــارة ع  م ســــ

ان،  ائه . (رض   ).2019ال ال أو ش

ـ ، بل  ة وح مات مال م خ ق ع ل قائ  د ف ـ م ي ل اها ال ع ة  ون ك الال وال

ه ع اداء   قل على ال ، فاذا ع ال نف د م ارا شاملا ، له وج ارا إدارا اس ا ت قعا مال م

ه ا مـة مـا م ب هـ ـام  خـ عـاقـ معهـا لل ي ي عـادة ال ـة ال ت اقع ال ء الى ال ـل الل ـان ال لأ 

ـة أن  ون ك الال ان ال ـ ــة في م ـــ ـــــــــ ـاف ـات ال ـ ـ ، بـل إن أحـ أه ت قع ال مـات ع نف م ـ

ر  ق اها ال ع قل أو  اها ال ع ك  ا على ال ان ح مات  ة خ ــــ م على ال ة تق ــــات مال ســــ م

ة   ــــ ــــات ت ســــ ارة او م ــــات ت ســــ ا أن ن م في ، ول غ ــــ ل ال عات ت الع ــــ في ت

ة ، وأصـ  ـ قع مالي على ال ة على ادارة م راتها ال ة ن ع ق ة  ـ الا م ارس أع ت

ـ  ـانـ تع عـ أن  وف  ع ى ال ع ـال ـا  ـا ح ـة بهـا  –ب ت ك ال -ع خ م ـة ، على ال قـائ

ات   ل ل انفاذ ع ارة ق ك ت ت على ب ع ال ، اع اج ب وني،  ق الال ــــــ اقع ال ع م

ق  فع ال ل وســــــائل ال ع ح ت ــــــها  ات نف ــــــ ه ال ت ه ات ، ووج ـــــا ـ ل ال ق وت فع ال ال

ــ ــ سـ ه ضـ لائها ، وت ع ــة  ة خاصـ ات ب ــا ـ اع ح ــاء ق ـ ع ان ــ ـ ة وت ق ة  ال ــ ـ ــاتها ال اسـ

ة   الا م ارس أع ات ت س ها ، وم ح ل ت ت أم م اماته ن ال فاء  لات في ال ه ت

ان   اقات الائ ار  ـــــ ال ، واصـــــــــ ق ، ونقل الأم فع ال اد ، وادارة ال ح الاع ــــــــــــــاب ، وم ح ال ، ف

ا   ها. وه ها ، وغ ائ ــة ب اصــ فاء ال ة  خل  -م جهة أخ    -وال ة القائ ــ ــ ــات ال ــ ــ ســ  امام ال

اع  ان ق ة ، وما إذا  ـ ال م اع ام  ة ال ـ ـات غ ال سـ اح لل ـ ل م ال ا ح ا  ت

ها ، ت على   ة ون ك ال ال ة  ــــــ ة ال قا ـــــات ال ـ ــ ســــ ة عادة  ا اءاتها ال ة وج قا ال
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ه ام ه ــات ، الى جان ت ال ــ ــ ســ ه ال رة م جهات   ه ق اع ال عاي والق اعاة ال ــات  ــ ــ ســ ال

في . اف ال   الإش

ل إلى  ــ صـــ ن ال ح لل ام ال ي ــ إلى ال ـــ وني  م فإن ال الال ا تق ه ، ووفقا ل وعل

ة م خلال  ـــــــــ ات ال مات وال لف ال ل على م ـــــــــ ها وال مات ي ة معل اته أو أ ـــــــــا ح

مات ي  ة معل لة أخ .ش ة وس ه أو أ اص  ب ال اس   ت بها جهاز ال

ر ، ة: (ت ون ك الال اف ال ائ وأه عاً : ف   ) 2017سا

قائ   ه أول ال م له ، ه ق ض  ة ع اه ه ول م ل ل على حل ل اجة لل ن  إن ال

ان ا  احه ، له وني بل أسـاس ن د ال الال ر وج ل ادراكها م ي  ـة    ال ـ ة ال ـ قع ال م

وني   اض الال ال   -الإق ل ال ــــــ ها ع جهات   -على ســــ هة و ــــــ ــــ اقع ال ــــــائ ال ا ب ســــ م

ــاع   ــــ ة ، بل لأنه  ق ــائل ال ـــ سـ ال اض  ض الاق ع قع  د م ة ؛ لأنه ل م ون اض غ الال الإق

ة ل اراته ال اجاته وخ ــاب اح ــ ــــــ ي وح م على ت ــ ــــــــ مة م    ال م ح ق ــاكله ث  ــــــــ ل م ال

ل . ل الع ة و ف مع ر ي ت مات ال وض وال   الع

ة ،  جات خا د الى م ة ي ل مة ال ــان ال ـــــــ ئ  ا ال ال ــ ــــ ـــ ة هي أن ال إن أول قاع

ن   ا ز ة ، فإذا ســال خلات صــ ل م م ع أن ي وني ي قع ال الإل اء م ي أن ب ع وه ما 

ـ مـا   ــاب ال ـــ ـــــــــ ــان ح ــــــــــــ ـارات أخ  اء دفع على ال أو أرـ خ ـه أرـ إج ا ـان ج ـ ، ف ل ه 

ة   ــ ال يء  ال خا عة ، فإن ذل ســـ اض ســـ اد أو ار معاملة اق ح اع ي أو أر ف ات خاصـــ ـــ ال

م حلا لها ،  أن نق غ  ي ت ل ال ــــ اه ، ما هي م مة ، ل إن ســــأل ل وال في ال ل الع ق ــــ ل

ها   ـ قـاع أو ن ذل ، وع ـارته أو خائف م ال ـائه أو ت ت ه أنه قل على تعل أب ا ان ج ـا  ر
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ر   ــــــــــــــ مـة. (ت ـــــاملا ي على أك م خـ ـاملا شـــــــــ ـل م لـ الع فقـا مع  مـه حلا م ن مـا نقـ

،۲۰۰۳(  

ها لا ن ل لات ال ـ ل ل ل ءا م ال م ج ة ، تق ون ك غ الال لا شـاملة إن ال م حل  تق

انه   في؛ وع ل ال ق الع ه في س اف على أش ا أن ال ة ، فإذا عل لف عال ة  ئ لا ج م حل أو تق

ــة   اف ــل لل لات أف ق مع صــة ل ة ف ون ك الال لفة الاقل ، فإن ال ال ع  ــاملة والاســ مة ال ال

ة ، فإن ال أن ال ا ـا ق ، و ـ قاء في ال ات  وال ـا ة وح ـ ات م ل د إدارة الع وني م لال

د  ـه بهـا ، أن وج ـأ ـال ولا  ه الأع ـل هـ ي م اتـه أن يـ ن بـ ح لل ـة ت ق ئ ؛ لأن ال ـة  خـا مـال

مــة  عل ي على ال ــل ال ــان لل مــة وم عل قع لل ل إلى م رتــه على ال قــ ن  ه وني م ــ الال ال

رة   ــــ ــــة لل ســــ ة ، انه م ــــ ان  ال ار ودارتها ، م ص الاســــ ان لف ل ، أنه م ح آفاق الع ، ولف

ا  ان ل لف ، م ا اخ ن مه اجات ال ة لاح ان للادارة ال لف ، م أقل ال عة  ــ ة ال ال مة ال لل

ة ( اح ق ال ه ، وقفة ال   ).One – stop shopping أن ت

د ،   ــاه ن  2017(ز ــا أن الات ــارة  )  اقع ال ــــاحــ ل ـــــــــ ـــ وني ال قــ الال فع ال ــ ال

ادق ،  ان ، الف ف ، ال ام ال ات ال ـــ ة ، ف ون ك الال اء ال را ل م م ق ة  ون ال الال والأع

م   ل ــــــــــــ ات ت ل وني، وهي ع فع الال فع ع ال أو ال ات ال ل ى واثقة ن ع ه    –...الخ ت

قع ال ق أن ل  م فع ال ــائل ال ف وســــــ ة ي ــ ل أو  -ــــــ ات ت ــا ــــــ ة أو ح ات ب ــا ــــــ د ح وج

ة على ال  ال مال ارســة اع ها إلى م ــار إل اعات ال ي دفع الق ع اج  ــاحة دون ت ك ال ها، وت ن

ة . في ال ل ال ها جهات الع ف ي لا ت اجاتها ال   ل اح
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ة ، ل  ون ك الال ء الى ال ــادة، والل ــة ال اف ا ال ــة ودرء م اف ء لأح وســائل ال

ــأ لف أقل    -وه أ ف ولقاء  ود م ال د م ــ م ع ق ق مات شــاملة ب ء إلى تق خ ل

ف   ق وال ال ــ (  ــ لل الفعلي  د  ج دات ال ج لفــــة م ف في  وني ي ــ الال ــ ال ــار أن  ــ ــاع ــ  ،

ها ) ل وع وغ وفات والف ـــــــــــــ د وال ع أن تع مة لا ي لفة تق ال ة في ت ف ا أن نعل أن ال  عل

ة على   ون ك الال م ال ا تق ة ، له ون مات غ الال ها و ال قا ب ا لا  ف ه ، فه لل نف

ان  ا  ل، وم ه ي ب ال والع ــار ــــــ مة عائ ت افة ال ة في  ف ــة أخ وهي أن ال ــــــ ة رئ قاع

ر   ــ ة . (ت ون هة غ الال ــ مات ال ة لل ــ ال ه  د ا ي ل أقل  م مة للع لات تق ال ب

،2019(  

   

وني : (اح  في الال ل ال اً : الع   ) 2021ثام

ـات  سـ لف ال ارس فعلا وواقعا في م ل م اسـع ع اه ال ع وني  في الال ـ ل ال إن الع

ة  ال ة وال ـــــ ك  ال ة أو ب ون ك الال ن ، أ ال الان ـــــل  اه ال ع ها ، أما  ها وصـــــغ

ه . ل ي على اه ك مع أن ال ار سائ ال   ال فإنه للآن ل خ

ـــأت  ك أن ع ال ة ،  ون ك الال ال اد  ي ال ة في ت ات خا ـــ د مفا وم ـــ وت

وعها و  ماتها وف ة ل قعا تع ة ، م ون ك الال م ال ــ مفه ا ضـ خل ه عا لا ي ل ، و ف ب اك

ى   ل على ذات ال ح ا ت لة ول ة  اقعها م ف ــــ م ة صـــ ك الع ع ال ح أن  وق ل

ا ل  ن ، مع أن ه ة الان ـــــــ د على شــــــ ج د ال اد ه م أن ال ة ، و ع ادها ال دون ت ل

ب ولا  ل ات الع .ه ال ل ائ مع م ة لل ة ال ات الاس   ه 
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ي  ة على ال ال ــــ مات ال ها ال قل عل ة ال ــــ ار ال اســــ ف  ا أخ اك ا أن ب ك

ــا لا  أن نع  ها ، وأ ات وغ ــا علام ع ال ق والاســ ودات ال ة  ــ ارســها دون ال كان ت

ون ك الإل ل ال ــاف  ذل م ق ــ ــــ مة ت ة ما ه الا خ ــ ـــ ـــ ل على ال ك وج أن الع ع ال ة و

ة   ــ ـــــــــــ ة وال ل أه ة وال ق ة ال ات ال اته الإدارة ب ـــــــــــــاف الى وح ة ت ــا ــــ ــــ ة اضـــ ماته ووح إلى خ

ـاق   وني فإنه ي ي الإل ـل ال ال الع لا إلى ع ـل دخ ان  ا ون  ـة ، وه ـة القـائ ن والإدارة والقـان

مات  مع اســــــــ عل ة ال اد وم ب ـــــي ول ال اضـــ ل الاف ة الع ل م ب غي أن ت ي ي اته ال ات

دات. ج   ول ال

لة هي   ــ ارجي ع وســــ اد ال ح الام ة ت ي ة ج ة تفاعل وني إفادة م ب ي الال ل ال والع

قائ ا ــ ال ـــ ا ت ل ، و ات الع ائ مع ر ح ال ة وت ها عال ة  ع ون ك الال مة فان ال ق ل

د واقعي لهـا على الأرض  ـامـل ، أ لا وج ـال ـة  اضــــــــــــــ ـا اف ن ب ـا وال قـ ت ـ الأن م ح

خل  ي ت اته ال ل ة م ـــــــعى إلى تل ه و ة له زائ ت ة ال ـــــــ مة ال ال ـــــــ  قع م ا م ون

م وهي:   ض ثلاث ح

ات  ل مات والع مة ال ائي ،  الأولى :ح ة ودون تعامل ف ـــ ة ول ع ال ة العاد ــ ـ ال

ة ان ة  وال ة وتل ــــ ها ع ال ارســــ ــــارع ال م ال ــــل  ار ودراســــاته ، ت ة الاســــ ــــ مة ان : ح

ة   ـ مة م ـ ح ة: فل ال مة ال ارة ، أما ال راسـة الاسـ ـارة وال ه والاسـ ج ات الإرشـاد وال ل م

مة  ا ( ح ما  ون اقات ع ل على ال ــ ـ أم وال مات ال  ، ( ل الأخ اجات الع ة لاح ــ ـ ت

ـــــ   ـــــــــ مات ال ات ، و ودي لل لاء وال ال ـــــ وال  ـــــــــ را لها ، وال ـــــ ـــــــــ ن ال م لا 
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ــف ــ ـــــــــ ل  وال م الع ر مفه ع ت ة  قل ك ال ــه ال ـــــ ارســــــ ا ت ة م ان م الأولى وال ان ال  . وذا 

لة بها . ار ال ة الاس لي أن ها إلى إدارتها وت م ال وخ قاله م حف الأم ي وان   ال

ف ما             قع وت ــ ال قائه ضـــ ن وا ال فا  ة الاح ات ــ ها اســـ ة فق أوج ال مة ال أما ال

ة لل أو م  ات ف ــــــ ف أما ع شـ ة ، وت ــــــ ـ مة ال ال ـــــــلا  ه م ل ه أو م  ي ة  ت اقع م

قع  ــة ل دة ثــان فــل الع ــ وت قع ال ه م ف خــل ي ــ ع مــ قع ال ت مع م ــة ت خلال جهــات خــارج

ة . مة غ ال ال ة  ت ة ال ة ال ل ام الع   ال لإت

ل: إنه وقف الق اح  د م ال ه ع ع ع ــــــامل ، و وني ال م ال الال ل مفه ا ما  ة وه

قع . تاسعا   وج م ال اوس لل غ على ال ال ف  ح ل ال اجه ولا ت ها ما ت ة ، ف اح ق ال ال

د ،  امها (ز ة و  اس ون ارف الال مات ال   )2017: خ

ف  ــ ــال الآلي ، و ال اك الات ف الآلي ، و م ــ ل آلات ال ــ ة ت ون ــارف الال إن ال

اتف ذ  ي، واله ق ــائل ال ــ ســـ مة ال لفاز، خ ن و ال ة الان ــــــ افة م خلال شـ ــــــ ـ ــات، و ال ــ ــــــاشـــ ـ ات ال

ة . اقات ال ة، ال ة ال   الق

ا أوضـــح   ال و  ل ال ة ، و على ســـ ون ـــارف الال ام ال ي م وســـائل اســـ اك الع وه

ال   GUP .Bال ج ب.  ئة و أع ال فة  ـــ امها لل ة  اســـ ون ـــارف الال أن ( ال

ا أنه   ولار .  ال ة  الغ ال لات ال ل ت ــــه ل م أجل ت ارة ،  لات م أجل ال أوضــــح ال

ة ) ة عال اه ة هي  ون ارف الال ة ه إن ال او في الأه أن الأم ال ا    أ
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لات  ل ال ـــــ ا فإنه  م ه ـــــ ا ه م لح  ـــــ ن ) و ال ة الان قع ج على شـــــ جع م ( م

مات   مات ع ال ف معل ن ل ة الان اقع على شـ ـ فق م ـات ت سـ ع ال ة ( إن  ال ال

ي مها . ال   تق

ــارف  ـــــــــ اء تع ال اره ت غ ا أم لا  اع لات . ه أ ت ح  ــ ـــ ــــــ ها لا ت و ل

ة ).  ون ارف ال لات تع م ن القابلة لل ة الان اقع ش ة ، و على أ حال، فإن م ون   الال

ل   خ ة لل ان ـــــل على إم ـــ صــــــــة ل ن الف ف لل ي ت را هي تل ال مات الأك ت إن ال

اش  ات  م اء م لات أو ش ام ب ه ، و أن ي م ال ا   إلى ح

   

د ،  ها م مآخ (ز ة وما عل ون ارف الال ا ال ا   ) 2017تاسعاً : م

   

ة الان ــاف شــ ل لاك صــ ة ال ان اســع إن إم ه ال ا له تأث ان أم رة ، و لق  ة ث ا ان  ة  ول ن ال

ــف  ـ ة ، و ال لل ــ ـ مات ال ق ، و ال ــ ـ اء م ال ة اب ــان ـ ة الإن ــ ـ على م  م الأن

ه  ــالات . و هــ ـــــــــــــ مــات ، و على الات عل زع ال ــانــات ، و ت ع ال ــل و الأجــازات ، و ت في الع

م   ي تق ات و ال ـا ة ،   ال ق ، أو ال ـ ار لل ف ، أو م ت ـ ة ، أو م ـة مع سـ بها م

د ضـعفه زر على فأرة  له ، و ذل  ح في م ه ال سـ ء جال على  ا ال ها ب ل إل خ الآن ال

افة م   ــ ـ ــا ( إن ال ـ ها أ قال ع ها  ــارة أل ا ت الإشـ ة  ون ـــارف الال ائ ال ب. إن ف اســـ ال

ة الفاصــــــلة ( على  خلا ق ء في ال  إنها ق فاتها إزدهار ال ان م ال اشــــــ ق  ل ال ال

ا . ام أ ا ق فاتها الإخفاق ال ع فأنها أ ال ن ) و  ة الان   ش
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ة            صـــ ـــ فه ال ــ ة وسـ نها ملائ ع ل وق لل ــ ت اشـ افة على ال ال ــ ـ و إن    إن ال

اص م   ــــ ــــة أرعة أشـــ ارســـ ه م م ة له ، إذ إنها ت ــــ ـــ ال ا  أنها هامة ج ن  ل ق ة  ــــ ـــ ع ع م

ث مع أ اح . ار لل في دون الاض ا ال   ال

اع   ة لق ــ ــلة و م ة مف ام ت ا ال ح ه ــ ل م أجل أن  ق ق ب د و ال ه إن ال م ال

ة. ون ارف الال مي ال   ك م م

   

اً : ج ةعاش ون مة الال ،e-service quality دة ال   )  2018( م اح

ـــات آنفـــة الـــ   ل ـــة ع الع ون مـــة الال ـــ دة ال ـــ م ج ـــأك ـــة لل ات ن ذج خ ــــــــــــــ ال ي

اعا : ح ذل ت ض اول ت   وس

ة ) .1 ل ل تق ال ة ما ق ل ة ( ض ع ون مة الال دة ال   . ج

ق  عة ودقة ال   Time linesأ. س

   ة ي ، فالإجا ــ ـــ قع ال ائ لل ــاؤلات ال ـــ ــارات وت ــ ـ ف ــ ة على اســـ مة على الإجا رة ال م ق

ق . عة ودقة ال ي س رة تع عة والف   ال

ارا (   ا أو م مة م رة ال ن ق ما  ــأن ذل   proactiveع ق ، فإن م شـــــ عة ال ــ ) في ســـــ

ائ . ي ال اب وتق   إثارة إع

عاملة  اقة وح ال   Courtesyب. الل

   ك تعامل العامل عاملة ؟ • هل سـل ـ ال اقة وح الل ـ  ة ت ـ ات العامل في ال ا هل اسـ

مة ت ود ال ل م ام م ق ي واح ا ع تق ة ومع اب قع إ ائ لل ائ ؟مع ال   اه ال
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قة     Accuracyج. ال

 ة ؟ ة أم غ ص ائ ص مة لل ق مات ال عل   هل ال

 ائ ؟ ل ال ار صائ م ق اذ ق مات لات عل قة ال ق ب ث   هل  ال

 فع بها ؟ قة وف إدراكات ال ة ود ة وشا ا مة  ق مات ال عل   هل ال

ة ) : م اح 2 ل ل ال ة تق وت ل ة ( ض ع ون مة الال دة ال   2018. ج

ق  عة ودقة ال   أ. س

ل ) لها للع ص ة وت ل ة ال   ( في معال

قة    Accuracyب. ال

ل ) لها للع ص ة ودقة ت ل ة ال   في معال

ة  اد   Reliabilityج. الاع

رد في م اد على ال ل ؟ ( هل  الاع لها وف ما أراده الع ص ة وت ل ة ال   عال

  Securityد. الأم 

ة  وني وســـ فع الإل ال عل  ا ي صـــا  ـــ ل آم خ ـــ لها  صـــ ة وت ل ة ال ة معال ل ( هل ت ع

عاملات الأخ ) مات وال عل   ال

ل  ص رة على ال   Accessibilityه. الق

لة و ه رد  ل إلى ال ص   هل ي ال

ة   ا ــ ل   Responsivenessو. الاســـــــ ات وحاجات الع ل رد ل ــ ال ـــــــ ال ؟ هل  أقل ال و

ل ؟ قعها الع ي ي ة ال فا ة وال لة وال ه قة والأمان وال   ال
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عاملة  ــ ال ـ اقة وح ك   Courtesyز. الل ــل رد وهل سـ ل ال ة ولائقة م ق ل معاملة ج هل يلقي الع

ع ع ت ام العامل ؟العامل  ي واح   ق

ة ).3 ل ام ال ع إت ة ما  ل ة ( ض ع ون مة الال دة ال   . ج

ل فعلا ؟ قعه الع ي أرادها وت قة ال ال فقة  قة ( هل ت ال   أ. ال

ل ووف إدراكاته ؟ ار فعلا م وجهة ن الع ا ال ق ه ق ( هل ت عة ودقة ال   ه س

ــــــل ــــــ مة / ال دة ال قعاته  ج. ج اب مع ت ل ت ها الع ــــــــــــل عل ي ح ـــــلعة ال ــــ ـــ مة / ال عة ( هل ال

لعاته وم ،  وت   ) ؟۲۰۰۹(الق

ة  ة ال ا ة ال ن وأن اص الأمان ع الان   إح ع : ع

ا   ا، ولا ســــــــ اته ســــــــ عل  ل ما ي قاء  افه إلى ا اله و أصــــــــ لاف أع اص على اخ ل الأشــــــــ

ه ؛  ال ة ال اح رجة الأولى، ولأن  ال ال ل  ف وللع ــــــ ة لل ــــــ ال ــــــا   ل هاج ــــــ ه ت ــــــ ولأن ال

ف .  ــــــ ال ال ا على اع ا ع ا وره ي ا ب ل ، وه ة للع ل ة م ــــــ ل راحه نف ــــــ الأمان  ع

ة في  ـــــــــ اصـــــــــ رئ ة وع قا مال ه ، و حق الا رق قه أم انات في ال ل ال ـــــــــارف ت ه لل ـــــــــ ال و

ان    . الائ

ة   مات ، وأم ان عل ات شـــــــــامله لأم ال ات ـــــع اســـــــــ اصـــــــــ الامان وذل م خلال وضــــ اولا : ع

ه   ا ع م ــها  ارســ ي ق  ة ال ــ ــ ة م الأن اخل ة ال ا وني ، ون ال قعه الال ف و م ــــ ال

ي ق  اقات ال ه م الاخ ا ات ح ات ف وضـــع اســـ ـــ ل م ال ا ي ف ، وه ـــ ث داخل ال ت

ه ف وح لاء لا لل ات  أن ت إلى الع ات ه الاس ف . وه   م داخل أو خارج ال
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ام   له أم شــــــــاملة ال ف م ها . وت اي ي ح مات وتق عل عامل مع ال ا لل ا وا ــــــــا ان ن ــــــــ ذل ل

له بها . (شق ، ل وال ال ف والع   ) 2021،153ال

ن ال عة الان ا ل عامل ون ــــارف ال ه ال امل ، فأنه  على ه ل  ــــ ه  ا حه و غ ال ف

ا فلا ب أن  ل ، ل مة ع الع امها ل ح ال م أســـاءة اســـ ة، وع ر وعقلان ن  مع الان

ه : ال جهات ال ة وفقا ل ائ ه و ج اءات تأدي ضع إج ارف ب م ال   تق

ف للان  ام ال ة اس ا ام  أ. م اس م  ق ف  ة أ م ف ال في رقا ل ال ن : ح 

ة ا ه ال ل ه ن ، وت   الان

اجعة   ردشه، وم ف ال ارة وغ عات الإخ ة ال ا ارد ، وم ادر وال وني ال ة ال الال ا على م

ن و غ الها م خلال الان ــ ى اسـ ــالها أو ح لها أو إرسـ ي ي ت ارد ال ف ال ز لل ها . ولا 

قة ،  ة . (ال ــــ اشـــ ة م ول ع ــــ ـــ افقة ال دم إلا  ة ال ة م خلال أجه ــــ اشـــ ن م ل إلى الان ــــ صـــ ال

2021( ،  

وعه : خ غ ال   ب. ال

ال  لاء ، أو إتاحة ال الع عل  اد ت ـــــخ م في ، أو ن ـــــ ل ال الع عل  اد لا ت ــخ أ م ـــ ز ن لا 

ه   خ ه لفات أمام الغ ب امج وال ة لل ان ال ق ام  ف الال وع، وعلى ال ل غ م اد  ال

ها. سائل وغ   وال

م ب   ت تق امج  ام ب ــ ف اسـ ـــ وعة:  لل ـــ ة غ ال اســـ ات الغ م ع ال ت. م

ــال   ــــ ع الات ه وم ن ، وح ب به ع الان غ ف والغ م م وال ــــــ اصــــــل ال معه وال

.   معه
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لاء) : ل إلى ملفات الأخ (الع خ   ث. ال

ه  افق ون م م أخ و د ل ع خ ملف  يل أو ن م م تع ا لل ف  ز لل لا 

وني. (شــــــق ،  ه الال لاع على ملفاته او ب ة )  2021، ولا الا ــــــ ة ال ا ة ال ا : ان ثان

ـ ـل ال نـ ق ـة  ع الان ـ قل ـة ال ـا يـ ع ال ـ نـ ، لا بـ م ال ـه ع الان ـا ـة ال يـ ع ان

اءات،  ة م أ اع ن ان ــــ ــــ ة وصـــ ا ـــــارف ل ــــــ ها ال ا ال ة تل مات ة معل اره ع ان ، و هي 

له   ف اءات  ــــع اج ه ، ووضــــ ا ات م ام ـــــع  ل ملائ ، ووضـــ ــــ ــــ اني  ــــ م ــــ ه ب ا ه ال ل ه ت

. ت وتف الأ غ اص الغ م   ش

ف، ح  ــــــ ت ال ه  ا ن ف م خلال ح ــــــارف ع الان ة ال ا ه ل ــــــ ال اما 

ة  ـ مات ال مي ال ـ علقة  مات ال عل ق ال ت م  ف جهاز  ـ ل م ج في  ي

ن   ة الان ـــــــــ ت  ا ال ــــــل ه ف وصـــ ـــــــــ ل م ال ا ي ن ، وه ام  ع الان ، وم اجل 

اق   ضـــه الاخ ف ع ـــ عل ال ا ق  ن ، وه ة الان ونها ع شـــ ي  اته ال ل إدارة ع لاء  الع

ب،  ة الع ول ر عال م ال ق ه  ا ف ال ف ت ل م ال ا ي   ).۳۳-۳۲، 2019، ل

ه، فهي: ا ه ال ق ه ارف ل ها ال ي تع   م الأسال ال

ه :  ار ران ال   Fire Wallsأ. ال

ل  ف ، ل ـ عة لل ا اصـة ال ة ال ـ ن وال ة الان اج الفاصـل ب شـ اره ع ال وهي 

مات   عل ه رزم ال ج ة    information bankي ت ــ اشـــ ار م ر ال ال ــ ـــ ووم   fire wallsإلى ال

ها ث د وجه مات، و عل ه ال ر ه ــــــ ق م م ال م  ق ة  ث  ــ ــــ ــ داخل ال اســــ ان م ها ع ع  

ج، دل مها (م ـ ف ال  ـ ـة أو ال سـ ة لل اخل ور أو )  2020،103ال ال ح لها  ـ ، وم ث 
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ة   ب تق ــل ا الأسـ م ه ــ ـ ور ، و  م ال ــ  Proxy Based Fire Wallsع سـ ال يلع دور ال

ت ال ،  ارجي و ال ر ال ــــ ــــــ ض ب ال ف ف ي  او ال ــــ ــــــ ة ال وما ي على اجه

ن فإن   ة ع الان ـــ مات م ف خ ـــ م ال ق ما  ل .. وع ـــي للع ــ ـ ت ال على جهاز ال

مات  عل قل ال م ب ف تق ة س   ال

  ، ن ف ع الان ـ ات ال لق ى  ـ ة ت ات ال ت ه ال ل، وه ف لأ ع ـ ات ال ت م 

مات  عل ع ال . فه  ن ة ع الان مات ال ي ال ال لها إلى  ص ف ت ها به ه   و

لق دور  ا ال لع ه لق لا  Fire Wallsو ا ال ـــــل ه ف ف ، و ـــــ ة لل ـــــ ئ ات ال ت ه لل ـــــ ال

ها   اء عل ل م ي الاع ه م  قى آم اله ت ه ال ف ، وفي ه ــ ـــــــــــ ات ال ت ل الى  خ ز ال

، ل   ). 2019، 122(ك

نــ ت مع ملق ول مع  ــة الان ي ت ع شــــــــــــــ ــادل ال ــات ال ل ــ في ذلــ أن الع ــــــــــــــ د ال ع و

ها  ــاكل الامان ف ن وم ــارف ع الان ي ع ال ا ال ما ي ف، ع ــ ة لل ــ ئ ات ال ت ال

ة   ا ه ل ح قة ال أن ال ــح  ات ت م ات ال ارة وشــ ات الاســ ــ ف م  ، فأن ال ــ ا ال ه

اره   ران ال ي ال اس لا تفه ماذا تع ل م ال ء ال قل ــــــ ارة، ول ران ال ام ج م هي اســــــ ال

  ).Margaret,2021وماذا تفعل (

ـان   ـارـة إلا إذا  ران ال ـ ـ ال جـ حـاجـه ل لهـا هي انـه لا ي ـ ع ي  ـة الأولى ال ق فـال

ن وجهاز ا ة الان اش ب ش ل وت  ر م ن في م أو م م ان ان ل مق ب ، فإذا  اس ل

ن ع   ة الان ــــ ل إلى شـــ خ ران ناره ، اما اذا ت ال اجه ل ة م فأن  ــــ ه مع شـــ ر
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ه  انة جهازك فأن في ه ــ وني أو صـــــ لا م ال الال أك م ة لل ــ ــاســـــ ــ ات الأســـ اســـــــ الهاتف في ال

اجه لل  اله ل  ارة.ال   ران ال

ـــانـــات   ة ال ـــ ـــل اع ف  نـــامج خـــاص ي ـــارة ع ت ب ـــأنهـــا  ـــارـــه  ران ال ـــ و تع ال

اع   ـأن ـام  اقي للأه ـار ال ار ال ـ نـامج ال ـ ب ت نـ ، و ت خـل م ولى الان ي تـ مـات ال عل وال

م الان ل على مق ي  أن تع ل الأوام ال انات ، م ة م ال ت  مع ــا ت ـ ن ل ، و أ

م   ل إلى مق صـ ة أو خ ال ـ ال م  ـ اول ال ما  ـأ ع انات ق ت ع أ ب ار ل ار ال ال

انات   ع ال ه أن  ا م ال م  ق ه الأوام إلى ال ســـــــــــل ه ة ي ـــــــــــ ض ال ع ـــــــــــ ن ل ، فإن م الان

ة . ة ثان اشة م ه على ال ي س ة ال ف   لل

  : Ener Ptiorف ب. ال

مات  ة ، لأنها ت على معل ون عاملات الال ال ـــــل الأم  ما  ـــــف ع ة ال داد أه ت

ة   ة وتق ـ ف الأمان و ال رة ت ات م اد وسـائل وتق ة لا ورة مل ا جاءت ضـ ا. م ه ـاسـة ج ح

ة، بل ت ق ة ال ــــ ة وال ا ائف ال ة و ــــ على تأد ــــف لا تق ات  ال ا في ت الإث لع دورا 

ماتي .  عل   ال

عــاملات  مــات وال عل ــــــــلامــة ال ــــــ ف الأم وال ــة ل ق ه ال ى هــ ـــــــــــــــارف ت ا جعــل ال وهــ

مــه إلى  فه مــات ال عل ــل ال ــة ت ل ـــــــــــف هي ع ـــ نــ ، فــال ي ت ع الان ــة ال ــال لات ال وال

ة  ـاد على أجه ـالاع مـة  مـات غ مفه ـاس ذو معل ل ســــــــــــــ قـابـل للأنع ت ـة وال ون ـه الال

مات  عل ـــــه ورجاع ال ــــ ه معاك ل اء ع إج م  ق ه ،  غ ة ال ال في الأشـــــــــ ا ه ال ه  ائ فة ث و
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ــارف،  ــــ ـ اد ال ة (ات ــل ها الأصـــــ اثل و  )  2019إلى حال ــف ال ــ ـــ ــف ، ال ــ ـــ ع م ال اك ن و ه

اثل : ق الغ ال   وال

اثل . ال١   : Symmetric Encryptionف ال

صي أو  اح خ ام مف م على أساس اس ي تق ة، ال ص ح ال فات ال ا  ها أ ل عل و

اثل ، ه   ــق ال عامل مع ال ي ت ة ال ها، وم أشــه الأن ــف ســائل وفي ف ت ــف ال رم في ت

ام م ب    DES:Data Encryption Stander ن ي تق غلقة أ ال ة ال ــلح فق في الأن ، وه 

ر. ة ال فة ه هل مع قة ت ه علاقة سا ج ب اف ي   أ

اثل ٢ ف غ ال   : Unsymmetrical Encryption. ال

ا م الأمان   را  ف ق ن ؛ لأنها ت ــــــــــــارف ع الان ــــــارا في ال ــــــ ة الأك ان ق ه ال وه

ام   ة على اسـ ق ه ال ة، وتع ه م ح الع فات ال ها  ل عل ، و ن ـارف ع الان ة لل ث وال

ه و  ــا  قى خاصــــ ن و م الان ــ ــــ فه م ع لف ، الأول خاص  اح أو رم م ثاني عام ال مف

لقي   ـاح خـاص ، ل ـازة مف ن  غ نـ و مـات ع الان ـ م ال ـ ــــــــــــــ ع م زعـه وبلاغـه ل ي ت

ان،  ه (ق ه وال مات م عل   ).2012وارسال ال

ام   اثل) على ن اص (م ـــف ال ـــــــــ ام ال م ن ق ه، إما  RSAو ف الأولى ل ل الأح ال 

ــا ـــــــــــف العــام (الغ م ـــ ــام  ال ــه   PGPثــل) على ن ــــــــــــــ ــــــــــــــ عــال م الأمــان وال ف م الــ ي

ــــــ م تل  اص اق اح ال ف اح العام مع ال ف قة ال ا ة م ن ف ه أن ت ا م ال ة . ل صــــــ ــــــ وال

أله  ه ال ه له ا لا ب م ال ح ، ل فات ف ال ام و فاذ إلى ال م لل ة و ال اص اجها الق ي  ال

ق :   ع 
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ح ذات أرقام  .1 م مفات و ال ل ب اقها .  Bitsت ع أخ ده ل ع   ة وم

فات   .2 ـ اقه ال صـة اخ قل م ف ح، والأم ال ق  فات لاح لل ـ وال غ ال ال ل  ت

 ،2020. (  

ل وت   : SSL:Secure Socket Layer ت. ب

ــــ  ـــــــــ ة وال ا م ال ماتي ي ـــــــــــــف معل ل ت وت ة  وه ب ون مات الال عل ـــــــــــــلامة لل ة وال

ل  وت ، و ي ب ن ادله ع الان امل مع   SSLال ه لل و ال امه، وه م ة اس ا ب

ن  ة الان ة على شــــ ع ــــفح ال امج ال ع ب  DTLND:Danes Tours Les Navigateur ج

Dumrachة ة أم ه شـ لق ل   Netscape ، وق أ وت م ال ق . و ـارا في العال ، وه الأك ان

SSL : ف ام م ال   على ن

١ .Record Protocol. ة ة عال مات  عل ف في نقل ال  :  

۲ .Hand Shake Protocol   ـــــــلامة ة وال ث ا م ال را  ف ق مات، و عل ادل ال ف في ت  :

اه. ات ال ل   للع

ام   :  SET:Secure Electronics Transacctions ث. ن

ف  ه ، و ن ة الان ي ت ع شـــــ ة ، أ ال ة الأم ون ـــــفقات الال ه اســـــ ال ل عل

ام   ا ال ورها   SETه ، وتأم صـــ ن ي ت ع الان ات ال ل ة للع ة العال ث ف الأمان وال إلى ت

ام على ا ال م ه ق م لها ، و ــ ــــــ ف وال ــــــــ أك م    ع ال وني، ال ع الال اد ال أســــــــاس اع

ة . غ ه و ال مات عل اقات ال ة. وتع على  ات ال ا ل أو م ال ة الع   ه

ام   :C-SET:Chip-Secure Electronics Transacctions ج. ن
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ها   م عل ق ي  ــها ال ـــــــــــ ء نف اد ام على ال ا ال ام إ SETع ه ا ال ف ه لى ، ول يه

ل  امه ونقله، و لة اســ ــه از  ن ، و ي ت ع الان ة ال ــ ات ال ل رفع درجة الأمان للع

ف  ت ، و هاز ال لة  ــ ـــ صـــ ة ال اقات ال امه في الأماك العامة ع  ال ــ ـــ  اســـ

ـام ـ  C-SET ن ل اتف ال ى ع اله مـة ح قـ ـة ال ــــــــــــــ مـات ال ـ ـة لل ـا ـة  ـا ـ أو ح ة أو ال

رصــة، و   ل إلى ال خ ال أو ال ل الأم ــاب أو ت ــف ال ل  ل  ، وم ن ل ع  الان ال

وسات . ه ض الف ا ف ح   ه ي

   

وني  ع الال   :Digital Signatureح. ال

ق ال افة ال عل  ي عام ي لح تق ـــــ ارة ع م أنه  وني : ع الال ي و تع ال

ة .  ون قة الال ث ع على ال ال ح لل    ت

ز  وف أو ارقـام أو رم ـة ح ـ ه ي ت ـانـات ال ـأنهـا : ال عـاملات الأردني  ن ال فـه قـان وقـ ع

ي  رة على ت ن لها الق ئي  ت ي أو ضـــــ وني أو رق ل الال ـــــ رجة  ن م ــــارات ت أو أ إشـ

ه  ها أو  قع عل ة ال ال عاملات ، ه ن ال ع (قان ا ه م ال   ).۲۰۰۱ع غ

ة :  غ اقات ال ق ال في ال ة ال اس ع ب   ج. ال

ح ل  ا أصـــــ في ، ل ـــــ ام ال ــارا م ح الاســـــ ــ ـ ق ان قة م أك ال ه ال تع ه

ة، ح إ غ اقات ال ــــاســـــــا على ال ي تع أســـ اف الآلي ال ــــ ـــ مة ال ـــــــارف خ ه مع ال ن ه

ة  ة ع  دائ ــف ـــ ــــــ ن م اقة) وت ــاح ال عامل (صـــــــــ ال ــة  انات خاصـــــــــ اقات ت على ب ال

ــاب، ورق  ــ ل، ورق ح ــ للع اقة على ( رق ســ ه ال ل ه ــ ــ اقة، وت ة على ال ة مغلقة م ون ال
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وني لل قع الال ل إلى م خ اقة حاملها م ال ه ال ها)  ت ه ف، وم ث  اقة و غ ــــ ـــ

اف الآلي. امها في جهاز ال ال في اس ا ه ال ن ،  مة ع الان ق مات ال ام ال   اس

م :  ع ال   خ. ال

 ، ل دق ـ ه و ه ع غ ـان ل م ت ل إن ه ل ات ـائ ال ع على ال ا ال ع ه

ح   ت أو م ة ال ع أو ن ة الإص ام  اص كاس ها م ال ، وغ ة، أو وجه ال الع ال

. د ع الآخ ل ف ي ي بها    ال

وني ع بلقل الال   : Pen-Rop ه . ال

ـة ذات   ن حة معـ وني خاص على ل ـة قل الال اســــــــــــــ ي ب ع ال ة ال ـا ذل م خلال ال

ا ال ه ه  ، ت فقه مع جهاز ال ن م ه ت ه عال ـــاســـ ت ، ول إن ح ع على شـــاشـــة ال

ه.   و ه أو ت لاع  م ال ــ ع ـــ ــــ ـــ ث ت د جهة ت اج إلى وج ن  ة الان ــ ـــ ــــ امه ع شـــ ــ ـــ ــــ اســـ

اس ،     )۲۳۸، 2020(ق

وني   ع الال ع ال ـارا في العال ، أو   Digital Signatureو ع ان ا ق ال م أك 

ــارف،  ـــــــــ لاق في ال ها على الإ قة، ح م أه ــ عال م الأمان وال ـــــــــ قه  ه ال ع ه وت

قا. ناه سا ا ذ ف  ام ت قة على ن ه ال   تع ه

ع  رت  ، فقـ  نـ في ع الان ــــــــــــــ عـامـل ال ـة في ال ـا ـ م ال ق ال وم أجـل ت

ها : ده م ع ه م ون سائل الال ارف ال   ال

غ ،  .1   Magnetic Stripe Cardاقة ال ال

ع :  .2 ة م ن اقة ال   Smart Cradال
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ي ( .3 ت ال ة ال   Personal Computer Memory PCMاقة ذاك

ة:  .4 ئ اقة ال   Optecal Cradال

ة  .5 ة وال غ ة ال اك   Small and Large Memory Cradاقة ال

   

ة:  اف ة ال : ال ا ع اد ،  Competitive Advantage إث ائي ، ال   ) 2008( ال

ي   ــــــــــــــ الأكـاد ـال على ال ـة في عـال إدارة الأع رة ح ـة ث ــــــــــــــ ـاف ة ال م ال عـ مفه

افات   ة ال م الان ف معال ه ــ ـــــــــــ ة ت ــ ـــــــــــ ة م ام ة دي ل ع ي، ح ي إلى الإدارة  والعل

ق ا ف ق ال ة ل ارج ة وال اخل ا ال ان اء  ــ ــة لها، ســ ــ اف ات الأخ ال ة على ال ــ لل ــ ل

ق  ف ق ال ن ت ف ل  ـــــــــ ه ف ة، وعل عامل معه ال ف آخ ت ـــــــــ أو أ  ردي أم م م

اف الأخ في  اه أ ة ت ازن ال ف ت ة ل اولات دائ ه م ــــــــــــ ال ول ة أو ق لا وق ا ع ه

ق.   ال

ـــــاس ــــــ ور ال ة    إن ال أه ـــــي  صــــــ ال ي ات الأع اة م ة في ح ـــــ ــــــ اف ة ال ه ال ال تل

ة   ــ ال ة تق ــي، و اف ة ال ها ال ل م ي ت ــادر ال ة، وما هي ال م تل ال ف على مفه ع ال

ال. ات الأع ة داخل م اف   ال

لا ق ــ ـــ ــــ قع م ال وال ــ ال ـــ ــــ اف ال ت  ة ت ــ ـــ ــــ اف ة ال ار  ون ال ، ح لا  اخ

ل   ال ع ة في م ـــــ اســـ ال ال ـــــابها تأتي م خلال الأع ـــ ة اك ل ؛ ذل لأن ع ـــــ اشـــ ل م ـــــ ـــ قعها  م

ـــادر ي   ة وتل ال ـــ اف ة ال ـــادر ال عة م د م خلال  زة ت ع ة ال ـــ اف ة ال ة. وال ال

قل للأفعال رة على ال م الق د أو ع ف ها م ال ل عل قع. ال ل أساس ال   في ت
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ها: ة أه اف ة ال ا إلى تع ال ق ي ت اح ال ي م ال اك الع   وه

أنها) Kotler )2019. أك 1 ة  اف ة ال اء ووصف ال ة ال على ال   على أه

ا الأداء . ۲ ة تقل ه ــع ال صـ دة وه ع ــال م ب مع أو أسـ ــل أسـ ق الأداء  ة على ت رة ال ق

 .( اض ق ال اف في ال ل ال   م ق

ها مع الآخ )3  اف ة م خلالها ال في م ع ال ي  لة ال س   . أنها ( ال

ف  .3 ر  )  Kotler (2019وق ع أنها : ( ت ــــا  ا  أ ها ع  أن ــــ اف ة مقابل م ال

ارد).   ن ال

  

   

ا:  ان ه ان رئ ع ة  اف ة ال ل إن لل عار أعلاه  الق اض ال ع ع اس   و

ة على   ة لأ م اف ة ال ي ال اخلي: ت ع ال ة لل ال ارجي،  ع ال اخلي، وال ع ال ال

ــائ ـــ على القـ ة و رات ال ــة القـــ ـ اخل ــ رات الـ ه القـــ ــ ا على هـ ــ ـ ف ج ع ــة ال ـ ه ال ــ  على هـ

... رد ال ع بها ال ي ي هارات ال   كالآلات وال

ون   ة ب ـ اف ة ت ج م قة مفادها أنه لا ت ل ح ر ح ة ف ـ اف ة ال ارجي: لل ع ال أما ال

عامل معها على أس  ة وال ارج اف ال رة على ل الأ ات.الق ة وال ة وال ة م الق   راس

ــاد  ــــــــــ ة ذات علاقة ت ن ال ة  ـــــارة لأه ــــ إشـــ ة  ال ة  ت ة م ــــــ ــــــ اف ة ال ل ل جاءت  ل

. ه ردي أم ال وغ اف أو ال ا ال اء أكان ة س ارج اف ال ادم مع الأ   وت
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عل ال ي ت ة ال ة هي ال ة ال ا، إلى أن ال ــ ه ـــــ د أن ن قفا أق م  ون ل م ة ت

ات.. ولق  دة ال مات أو ج ــ ـــــــــــ ات أو ال ــعار أو ال ــ ل الأســـــــــ فاوض ح ما  ال ائ ع ال

ل م (  ا: Tracy & Bakosأوضح  أ ع عامل ه ة ت اف ة ال ان ال  (  

قـارنـة (  ١ فـاءة ال ع    Comparative Efficiency. ال ــــــــــــــ ـة ت ــ بهـا أن ال ــــــــــــ ق ج  ) و أن ت

ة أخ   امل أســــاســــ ع أث  ا العامل ي ــــ لها، وه اف اج ال لفة إن لفة أدنى م  ات  مات ال ال

  هي:

ـة (  اخل فـاءة الـ ي   Internal Efficiencyأ. ال ـال ال ــــــــــــــ ال ــــــــــــــ إلى م ) وهي ت

ة في داخلها . لها ال   ت

ادلة: (  ة ال فاءة ال ـــــ إلى   Interorganizational Efficiencyب. ال ) : وهي ت

ة. ارج ات ال ة في تعاملها مع ال لها ال ي ت ال ال   ال

ــــاومة: ( . ۲ ة ال ها    Bargaining Powerق ــــاومة مع زائ ق حالات ال ة ت ح لل ) وهي ت

ة أخ هي:  امل أساس ع أث  ا العامل ي اص بها. وه ها ال ال ها ل ه   وم

ال وال (   ة  ت ال ال لف   Search Related Costsأ. ال ــ إلى  ): وهي ت

ل الأسعار. ف ائ  ، أو ال ه ة ال   ت ال

ج (  مة / ال ة لل : الف ــائ ــــ مات   Unique Product Featuresب. ال ) وهي ال

مات / م / ائ خ لفة ع خ علها م ي ت ات ال .ال اف   ات / ال
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ل (   ـال ال ا   Switching Costsج. ت ع ه إذا ام ـائ وال لهـا ال ي ي ) وهي ال

ة.   اف ة ال ث في ال ي ت امل ال الي الع ل ال ضح ال ة، و عامل مع تل ال ع ال

ف،    ) .2020(م

   

ة  اف ة ال اع ال   Type Of Competitive Advantageثال ع : أن

ا :   ة ه اف ا ال ا عان م ال اك ن ة  ه ة أولا : ال ة خارج اف ة ت ة و م ة داخل اف ة ت م

ال   ها في ت ة ب ـل ـة الأف سـ ـ ال ما ت ة ع ة داخل ـ اف ة ال ن ال ة : ت اخل ة ال ـ اف ال

ا   اقاته ة وت م  ـــــ ة ح دود ـــــة م ــ ســـ ي لل ة تع ة ال اج ج ، فالإن ــ ال ـــ اج ودارة وت الإن

اجهة ـــــ على م اف ق أو ال ـــــ ف ال وضـــــة م  ف ي     ال في الأســـــعار ال ة ال ات فالإســـــ

الي على   ال ، و ة ع  ال ــــــــــــ ة ال ات ة تع اســــــــــــ اخل ة ال ــــــــــــ اف ة ال ى على ال ت

ج   ــ ال ع وت ــ ، ت ــ ــة على ت ســ رة ال ي (ق ي تع لفة الأقل وال ة ال ــاب م ــة اك ســ ال

ة ). ق أراح  د إلى ت ا ي ة م اف ات ال س لفة مقارنة مع ال   أقل ت

ـال ولا   ر ال امـل ت ـة ع ا ـاد إلى م لفـة الأقـل ي الإســــــــــــــ ة ال ـازة على م وم أجـل ال

امل مقارنة   ه الع ــــل إلى ال ال في ه صـــ لفة إلا إذا ت ة ال ــــاب م ـــ ـــــــة م اك ــــ ســـ ت ال

اف فیال ا يلي : ( أح م ال  ر ال امل ت ة ع ا ة م ل ن ع   )2018 الاخ . وت

ة ،   -1 ي اج ج ــــائل إن ازة على وسـ ات ، ال لة ال ــــ ـ ع في ت ــــ سـ ل م ال ة ال :   ا م

ال ، غ أن ال ال    ف م ت ال قي م ــ ـــ ــــ ــا ت ــــ ـــ ق أو ن ــ ـــ ــــ ع في ال ــ ـــ ســــ ال
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ال ات  ال ــاد ــــ ر الإشــــــارة إلى أن ال ع اق قة لأخ وت ــــــا لأخ وم م لف م ن  

ه. ة ال ه ل ازن في ع خي ال ه ت ة الأخ وم را في الأن ه ث ت   ال  ألا 

م على    -۲ ــــ ارات وال ف الإ صــــلة م  ولة وال د ال ه عل م ال ج ال عل : ي ة ال ا م

ان ح ا ع ال ل  ــ ـ اه ل ع ــ بل ي ـ ال على ي العاملة ف ــ ت ال ـ ق ل لا  اء ، ل ــ ـ ل

افه ح  ي أه عل وت ـــ ال ن ب ال ون م ـــ ن ال د  ـــ ة ، و في ال ة لل ة ال ـــ والأن

ل بها  ع عاي ال ال ها  ا ث مقابل ات وال ه عل ب ال اع. ت مقارنة درجة ال   في الق

وا   -۳ فها على ال ال ع تع ان ال قعها في م ـــ م ـــة م ت ســـ وا : ت ال ة ال ا م

ي  لفة ال لا ال غلالها م جهة أخ ، ف ل على اســـــ ة م جهة ث الع ة ال ـــــ دة ب الان ج ال

لفــة ت د الى ت ت ج ت نــات ال ق ل ــار الــ م  ت ع الاخ ــا تق ــامــة  ــات ال ف ال

قابل   دة ، ل في ال ج وا ال غلال ال زع م أجل اســـ ات ال ردي وق ـــ مع ال ال ـــة  ســـ ال

. وا معه ه ال ة ع ه اج ام الأراح ال ها اق   عل

ق  -4 ل ال ة م ـــــ ــ أســـ امل ال ث على الع ـــــة أن ت ــ ســـ ع ال ـــــ ة : ت ـــــ ــ أســـ امل ال ة الع ا اي  م

ة. اعات ضاغ ة ج ق ع  وسا ث على ال ا أن ت ها أ ا  ة،  م   ال

ها أو   -5 ا ب ة  ـ ضـع  الأن ا ال ان ه اء  ة سـ ـ لف الأن ن ل ضـع : و ة ال ا م

ة الإم  ر فعال ــــ الأج ل م ة م ي اصــــ ع ن تأث على ع ائ ،   ردي وال ة لل ــــ اد ال

لاك  انها ام إم ن  ع  اضـ ـ ال ار أح ي ت ـة ال سـ ردي ، ون أن ال ل الى ال صـ لة ال وسـه

لفــة الأقــل  ة ال ــازة على م ــ تفــاديهــا لل ــاء  ع الأخ ــاك  . وه ــال ــة ع  ال ة مه م

ل في:   وت
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ة -أ ــ ـــ ـــ ال الأن ع و إه ــ ـــ ـــ ال علقة  ة ال ــ ـــ ـــ لفة الأن ة غ    ال على ت ــ ـــ ـــ ة أو الان ــغ ـــ ـــ ال

ة. اش   ال

. -ب  ال ر ال امل ت ئ لع ا ة ال والإدراك ال ال أن   إه

فی  -ج ي ال (أح م وا وته غلال ال   ).2021اب اس

ة   ج ذو ن ما  تق م ة ع ة خارج ــــ ـــــــــ اف ة ال ن ال ة : ت ارج ة ال ــــ ـــــــــ اف ة ال ا: ال ثان

ة ، ال أو ع  ت   م ع ال أو الاس ة لل إما ع  ت ت ئ  ي ت وال

ض أســـعار اعلى   ق  ت م ف ـــ ــة ق أك في ال ـ ــ سـ ي لل ع ا ما  ال ، وه ع أداء الاســـ

ة   ارج ة ال ــــ اف ة ال ة على أســــاس ال ة ال ات . ون أن الإســــ ــــ الاخ اف ال ن  مقارنة  ت

ج م خلال  لة ل ال ـــــــادر ال ور فه ال ــــــ ـ ح م ال ــــــ ـ ا  ة ال ، م ه ات ــــــ إسـ

ازة على   .وم أجل ال ان ال ق ج ــــــة ل ســــــ فاءات ال رات و ة وت ق ة حلقة ال ــــــ أن

ة : ال د ال ف امل ال اد إلى ع   ال ي الإس

ـــ ال  -١ ة : ت ي ق قاي ال دها  ال ـــ في تف ن العامل ال ة مقاي  أن ت ـــة إلى ع ســـ

ا يلي: ة  ي ق قاي ال ه ال ل ه   وت

زع ،   -أ وض ، ال مــة (الق قــ مــات ال ــ وضـــــــــــــــة ، ال ع ــات ال فــاءة ال ـــــــــــــــائ و خ

  الإصلاحات).

ع -ب  علقة  مات ال عل ـــــــا ال ــــهار) وم ال ــــــ نفقات الإشـــ ـ (م ـــــــا ة  افة ال ال

ات ). ل   ال

ا . -ج ل في ال ع جي ال ل   ال ال
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. -د  ا ة ال ا ها في م ة عل ع مات ال عل ا وال ة لل اج ال دة وسائل الإن   ج

ا .  -ه م في ال ل ال ي ت ع اءات ال   الإج

وا مع   -٢ ة أو ع  ال وا ب الان ج م خلال ال د  أن ت ف ة ال : إن خاص وا ال

ل،  ل، خل ا يلي : (ن وا  ه ال زع و تف ه ات ال ردي وق   )2018ال

ة    -أ ت ة ال د ت ب الأن ائ لاب م وج ات ال ة حاج ل ة : ل وا ب الأن ال

ــــــــا   ــ بل أ ــــــ ارجي ف اد ال الإم دة  ــ م ــــــ ــل ل ــــــ لا أجال ال ا ، ف ه ا ب

. اته ل اعة لأخ  دد ال ات وت ل ة ال عة في معال   ال

ردي    -ب  ـل ال يـ إذا ق ذج جـ ة ت ن ـان تقل مـ ـالإم ردي ، إذ إنـه  ـ مع ال ال

ع ال ع الق ـــ ة في ت ــاســـ الأدوات الأسـ ه  ــة م  ال ـ ــ سـ هاء ال ة ان ة ، إلى غا ي

ـــــة م ت   ــــ ــ ســـــــ ا ت ال ه ، و ي ذج ال ع ال ـــــــــ ات ت ه ـــــــــ ت ة ت ل ع

اتها .   م

ــة إما م    -ج ــ ـــ ــ ــــ سـ د ال ــاه في تف ــ ـــ وا أن ت ه ال زع : و له ات ال وا مع ق ال

ـل للأ غلال الأف ات، أو م خلال الاسـ ه الق ـ مع ه ة ب  خلال ال ـ ة ال ـ ن

زع.  ات ال ارات في ق ل الاس زع ، ت لا ت م ة م ه الأخ ة وه س   ال

ـا-٣ ارسـة ال وعها في م ارخ شـ ـة ما ب سـ د ل ف ة ال ت خاصـ زمانة:  أن ت لا ن    ال ف

انه إم ن  ج  ة لل رة مع ال صـــ ع اقة إلى اســـ ان ســـ ي  ـــة ال ســـ ة ال  أن ال ـــاب م ا اك

ال   ع ف م اســـــــــــ ـــــــــــ ل  ت أخ ع دخ اعات ال ع الق ـــــــــــي  قابل تق ج، وفي ال ا ال له

اثة. ا الأك ح ج ل   ال
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د ،   -4 ف ة ال ل على خاصـــ ـــ ـــة م ح ــ سـ ة  ال ـــ ضـــع الأن ار م ـــ اخ ضـــع: إن ح ال

اقع   ــ ال ــــ ـــ ــل على أح ـــــــ ار أن  لا  ل ت ة  ف ــ ــــ اصـــ ة ال مات زعاته الأوت الاته وم ل

ة . ق   الأوراق ال

ة في   -5 اب دة ال ة، إذ إن ال ــفة ج ـــــ عل  ــة ال ارســـــ ج ع م د أن ت ف ة ال ــ اصـــــ عل :  ل ال

د إلى ت   انه أن ي إم ل شـــــــــــــامل  ــــــ ــــ ـــ لاكه  عل ال  ام ها فال ة  تعل اج ة الإن ل الع

ل خ اصل ( ن ل م   ).2018ل

   

ة  اف ة ال ة ال ع ع : أه   Importannce of Competitiveرا

ءا  ون ج ي ــي ال ق ا، إذ  ات  ــغل ال ي ت ع ال اضــ ــة م ال اف ع ال ضــ ح م أصــ

ل   ق ــ ـــــ ــ م ـــــ ي م ا في ت نه يلع دورا  ع  ضـــــــ ا ال اد في ه ف ال ه في ال ا م وق ك

اته .   م

ــــــــــــ مع  ال ات  ت ال ع وأخ ضــــــــــــ د الأخ ال وال في ال ت العق وق شــــــــــــه

ها  ل إدام ة وال ع ســــــــــ ــ ــــــــ اف ة ال لاك ال ار ام ــ ل إلى أســــــــ صــــــــــ ة م أجل ال هات ال ال

ها . و ب الإدارة ال وغ صــــل إلى أســــل ادرة أو ال ارد ال ر لل ــــ ل على م ــــ ي   كال ت

أتي: ا  ة  اف ة ال ة ال   أه

ة.1 ا ة ال ق وال ات ال اجهة ت لاح الأساس ل ة ال ا   . تع 

ها.. ۲ ة ع غ اج ات ال ي ال ة ل ارة مه ل م   نها ت
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ـــة  ٣ لها على ح ــ ـ ق، م خلال ح ـــ قع ق في ال لال م ة لاح ة ن ال اب ــ إ شـ ل م . ت

ة ــ ــة ب   ســـــــ ــــ ـــ اف ة ال اد ح م مع ازد ة في عال ال ــ ـــــــ اف ة ال ة ال داد أه ها . وت ــ ـــــــ اف أك م

ا  ات م   ال

ــ يه   ا بلا شـــ ار وه ق ال ــ ـــ ة في ال ة ج ــ ــاب أرضـــ ــ ـ ــها واك ـــ لفة ت نف ات ال على ال

ان. ل م ها في  اج ات ت لعة لإث ال ال ات الأع ع م   ج

ـة  وم أجـل   عـاد ذات الأه ـالأ ـام  ـال الاه ـات الأع لـ م م ـة فـإنـه ي ــــــــــــــ ـاف ة ال يـ ال ـ ت

ســــــف ، ــ ، ي ل ب. (هاشــــ ي ت نة لها وال ا ) ..  2018ال ائ ل ل ال ة م ق ر فعة ال عة ال

ة. ة أو غ سع ن سع ه ق ت ة وه اف ة ت ة م غ م ع بها ال   ت

ر ال. ۲ ا:م ن على م ه ة، وال  ع بها ال ي ت ة ال اف   ة ال

علقة  ة ال خلات الأن ن م ال ة، أ ق  ام لل نات ال ل في أح م ئي: ي أ. ج

خلات. ل م ها في ش ع تأث ي ي ها ال ة، وم ب   ال

ققــة في   ــة ال هــائ ــة ال ــاصــــــــــــــ ــل في ال لي : ي فعـة  ب.  ق ال ي ت ــام وال جــات ال م

. اف ق على ال ف ق ال   لل وت

ة أو م خلال ت إح  ي ة ج اء م ة ســ ــ اف ا ال ا ــ إح ال ة ق اك ن ال ع أن ت و

ق على   ف ــال هــا  ــ ة هي فعلا  أن ت ــأكــ م أن تلــ ال هــا أن ت لــ م ــاهــا، فــإن الأم ي ا م

  اف .ال

ها، وذل م   ي اك ة ال اف اها ال ا اء تق ال ال إج ات الع ع م وم أجل ذل ت

ا: اع أسل ه   خلال إت
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د، وذل م خلال  .1 لي الع ف قل ه ـ ـ م اف قارنة مع م ه ال ق: وت  ـ ي على ال تق م

ة م الإعلانات،  ، ال ة ال ة، ح ة ال .ال ة م ال وال   وال

ة   .2 ال ال ــ في م اف ل ال مة م ق ــ ق م قارنة  ه ال ة: وت  ل ي على الع تق م

ة، مقارنة   ــــ ـــ ال ال ال ة، مقارنة  ــــ ـــ هارات ال ق ال . وذل م خلال ت اصـــــــة به ال

. اس اف ال   ال

ة أو ت   ـ اف ا ال ا ـاب ال احها في اك ة م ن ق  أن ي لل ا ال وم خلال ه

ق   ن قـ أ ـة ت ـة فـإن ال ـاب ـل إ ل ـة ال ن ن مـا ت ـ ـ ع ـا، ح ا هـا م تلـ ال ـ د ع ج مـا م

ة، ل ـابها تل ال اء اك ـ ج اف ة على ال ـ اف قة ت ق تف ف ت ة  أنها سـ ة سـل ان ال  إذا 

ارد  ه م م ل اء على ما ت ة ب ــ ـــ ــــــ اف ة ت ها أن ت لها ع م ة  عل ها ال ق فع ل ال ل

ة.  اف اها ال ا د لها م ة ه ال  ارد م نقا ق ه تل ال ع  لفة وما ت   م

اجهة ال ال ي ال ة أداة ل ــ اف ة ال ل ال اع  وت ــة في ق اف ات ال ة م ال

ـائ في  ـة حـاجـات ال رتهـا على تل ـة وقـ ــــــــــــــ ف هـا ال ف ـة مع ـة ب ـام ال مع وذلـ م خلال 

ة   غ ص ال ها م ال للف رة ت ــــ ــــــ ة  اج هارات الإن ات وال ق ح ال ل ع  ت ق ــــ ــــــ ال

ل:  ع ومفاجأ ولا ب م الق   ل س

ل ذل ت  إن ال ات بل ي ـــــــــهل على ال الأم ال ة ل  ــ ــــ ـــ اف ة ال ل على ال ــــــ ـــ

سـف  ة. (هاشـ ، ي ة لل ـ اف ة ال ق ال ة  م خلالها ت ات ج ان رات وم لي دق وق ع

،2018 ،348-300. (  
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عل ا ال ج ل ات ت ات ام اس أس ة  اف ة ال الات : خام ع : تع ال   مات و الات

ع   ـال ا  ــــــــــــــهـا ، وهـ مـات نف ـ ـات وال م ال غ م أنهـا تقـ ـال ـا  ه ـا ب ـات  ت ال

ة م خلال  ــــــ اف ة ال ق ال ــــــالات في ت مات و الات عل ا ال ج ل ات ت ات د إلى دور اســــــ ع

ا ا ج ل ي ت ع ت لفة ال ة ال ـ ال والأن ات والأع ل ل: تع  الع ـالات، م مات و الات عل ل

ة  ــار ــــــ عل وال فة ، وال ع ار وت ال رة على الاب مات وتع الق دة ال ة ، وج ل ــغ ـــ ـــ فاءة ال ال

ة ،  ي ص ج اد ف ة و إ اج ق ، وزادة الإن اج ال ـــــــ ح ـــ لفة و ات وت ال ل ـــــــ الع ـــ وت

ج وت ق في ت ال غ ق ال ل ال مة. وتقل لة ال    سل

مـات و   عل ـا ال ج ل ـات ت ات ـ إن اســــــــــــــ احـل ، ح ة م ـة ت ع عـ ــــــــــــــ ـاف ة ال إن تع ال

ا  ة أولى ،  ة  مات داخل ال عل ل في ت ن ال ــي ي ــاســــــ ـــ ور اســـ م ب ــالات تق ــــــ الات

ــــــــــــــ إدارتـه  مـات و ي عل ـام ال ـل على ادارة ن ـة الع لـ م ال ـالإدارة م  ي عل  ـل مـا ي

ده. د وج في م لفة لأنه لا  ائف م   و

ة:   -أ ل غ فاءة ال   تع ال

ــل أداء  ـــ ـــــــــ ـاء أف ـة مع إع ـال ال ـأقـل ال ـة  ـات داخـل ال ل ـأداء الع ـام  ي ال ع و

ــة   ــــــالات في جعــل ال ـــــــــ مــات والات عل ــا ال ج ل ة ت ه ال ــاعــ هــ ـــــــــــــ ــة ، وت دة م ى  وج ت

ي  دة ال ـــــ ال ال وت فاض ال ـــــ ان اي ، وذل  ة ال ا لفة أو اســـــ ادة ال ة  ات اســـــ

مــات  عل ـــا ال ج ل ــــاعــ ت ـــ ـــــــــ ــــــالات. ت ــــ ــــــ مــات والات عل ـــا ال ج ل قهـــا م خلال ت ـــان ت ــالإم

ـة أك ، فـاعل ـالهـا الأخ  ـالهـا الإدارـة وأع ـة أع عـال ـة  ــــــــــــــالات ال ـات  والات ل ــة الع ــ ــــ وخـاصــــــ

اتي. ال ال ة أص ت  و اعات ال ارات و ال اعة ال ل ص لفة م ة ال ا   ال
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ا   ج ل ات ت ات ــ ــاس اســــ ـــ ة على أسـ ل ــغ ــــ فاءة ال ق ال ــ ، فإن ت اد على ما ســــ الاع

الي: ن على ال ال الات  مات والات عل   ال

غلال    - ة لاســــــ فاءة ال ة ، زادة  لفة م أقل ت ة  ل جات ال ق ال لفة في ت اردها ال م

ة على   اف ال الأخ ، مع ال ة وال ــــ ة و الإدارة و ال ل ــــغ ال ال ل ت ل على تقل ا وتع ك

جات .  ه م ال   ال نف

ف الع  - ــــ في ت ــــ اســــــ قات ن ال ها م خلال ت ــــ ــــ ــــــ ة وأن ات ال ل ة ع ة و  أت ال ات ال ل

ارة.   ال

ة    - ات اعة ال ـــ ال ال لة ت ـــالات في إعادة  مات والات عل ا ال ج ل ات ت ات ـــه اســـ ا ت

دة  ع ــادر م ــ ـ ها م م ل عل ـــــ ارد ، وال ة في ال ـــــار رات ال وال ات و وف ـــــاد ع دع اق

ل  ي تع اع ال ة في الق لفة لل ادة ت اد  الي ا   بها .و

ج : -ب مة ال دة ال   تع ج

ـ ه   ع ـ ال ـل على ال ات الع ث على أداء وحـ ـة الـ ي ـ الأك أه ح ع العـامـل ال

ج   مة أو م ق خ ون ، ف ن الأخ ــــ ـــــــــ اف مه ال ق مة مقارنة مع ما  ق مات ال ات أو ال دة ال ج

ة عل ـــ ات ال ـــ اء ال قة و إج ف دة م ل ؛ ذ ج الع ض  ه ة لل ق الأك فاعل ع م ال ه 

ة م خلال  اســـ إضـــا ق م ق و ت ـــ ســـع في ال ل م ال د إلى  ال تق دة في أداء الأع لأن ال

ة . ها ال   زادة ح
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ار: -ج رة على الاب   تع الق

ا خاصـة في  اما  ار اه ع الاب ضـ ة  عاصـ ال ال ات الأع لى م ال  ت ة الأع ل ب

امة  ار و اس ق الاب سائل ل ق و ال ى ال ات ال  ة ، ولا ع في  ال ال

ة  ي ا ج ج ل اء ت ات إلا دوافع ن اق ة ب ال ــ ـ ــارع ال ـ الفات وال ماجات وال ، وما الان

ة ال ــانـ ـــ ـــــــــ ــــــــــــــه في م فـة ت مـات ومع ة ، أو أ معل يـ ـار جـ ـار  و أف رتهـا على اب ع قـ ـات ل

ورت  شي ،تق ة .( اف تها ال ز م م ع قاء و  ا  لها ال مات  ات/خ   .)2021م

ة مة ال اي ال : إدارة ت   سادس ع

ها وأن  ه ة في ج ن ن اد ت ــــــارف ت ل ال مة م ق ق ة ال ــــــ مات ال ن ال ا ل ن

ــا  ه مــ ه ال ــ ة  ل في هــ ــه م ــاتــ ــ ــــل في  ــالا  ــ تع م لاء  الع ــة  مــ ــ ــإن خــ ه، فــ  ت

ة ـ اف مة في    ت ق انة م ة وم ـ اف ة ت ه ق ـ إل ـارف وت ه م ال ـلا ع غ ف مف ـ عل ال ت

ة   ون ـارف الإل ة لل ـ اف رة ال ة في الق ات خلات الاسـ لاء أح ال مة الع عل خ ا  ق، م ـ ال

  ).272، ص. 2017(معلا، ناجي، 

ة م   ــــــ مات ال ق ال ــــــ ي م ــــــ ا ما  ة، غال ــــــع ـــــة ال ـ اف ل ال ام في  ه الأ في ه

مات   ع ال وا ج لاء لأن ي الع ــ إلى ال ال وصــل  اف مات ال ماته ع خ ة ت خ صــع

امه ح اه ها، ح أصـ رة على ال ب م الق ـابهة وع ن م ـ اف مها ال ق ي  ـع أك م    ال ال

ـــات  ســـ ه ال مه ه ا تق اي  ورة ال على ال ـــ ح م ال الي أصـــ ال مة، و ود ال امه  اه

ــة ع   ـ ــ سـ مه م اي ما تق ــأنها ت ي م شـ ة ال ا ة والإب ق ــائ ال ـ ال عل  ا ي ها  قة تق و

ة ا ــــــ ـ ــات ال ــ ـــ ــ ــــ سـ ع ال م  ال ق ل ال ــــــ ، على سـ ــة أخ ـــــ ــ ــــ سـ ات م ل مة الع لائها خ لع
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اء   ل الأ لا م ت ة ب ــ مة ال ل على ال ــ لة لل ــل وســ أف ن  ة م خلال الإن ــ ال

مة ( ل على ال ــــــ ـــ ــة لل ـــــــ ــ ــــ ســـ قع ال هاب ل ة لل ه ة وال ــــــ ـــ ة وال ال  Kotler and:302ال

Armstrong, 2014. P .(  

   

قة   ا راسات ال اني : ال   ال ال

   
ة: راسات الع  اولا :ال

  
اهات، ( - 1 ان: "2019دراسة  ع مة م  )،  ق ن ال ة ع الان مات ال تق ال

ان". ة ع ل ة  ار ارف ال   ال

ارة   ــارف ال مة م ال ق ن ال ة الان ة ع شــ ــ مات ال راســة إلى تق ال ه ال ف ه ه

ها على   ان، وم تأث ة ع مات ــل ام ال لة اســ : ســه ل م اس تأث  لاء، م خلال  الع

ائـ  ـا وح الع لاء وح ال ي للع ــــــــــــــ العل ع وال نـ و مـ ال ـة ع الان ــــــــــــــ ال

لاء  ـال الع نـ على مـ إ مـة ع الان قـ ـة ال ــــــــــــــ مـات ال ـ ـة لل ـا ف ال ـال ومـ ت وال

زع   ها. وذل م خلال ت مات عل ال ــــــ  راســــــة ال ة ال ــــــارف ع لاء ال انه على الع اســــــ

نة م ن و ال ة ع الان ـ ـارف و   200ال ل لل الغ   40ع ـارف وال ه ال فا في ه م

ة . ان دها ث   ع

ن   ة الان ــ قع على شــ ــة ) لها م راســ ة ال ــارف (ع ــ ة ال ــة إلى أن غال راســ ه ال ــل ه صــ ح ت

ة،  وأنها تق  ا م أسـال ح ـ ـارف ت ع ال ها . وان ج ة ع ـ مات م م خ ها وتق مات ع م معل



 

53 
 

ن   مة ع الان ق ة ال ــ مات ال لاء على ال ال الع ث على م إ ي ت ات ال غ ز ال وأن إب

ة ال ــــــ مات ال ع ال ف الأمان وم ت ام و درجة ت لة الاســــــ امل ســــــه د لع ان تع مة ،  ق

مـــات  ـــ ام ال ـــ اء اســــــــــــــ لاء م ج ض لهـــا الع ع ي  أن ي ـــا ال نـــ ، وح م ع الإن

مـات  ـ لاء على ال ـال الع ث على مـ إ ي لا ت ات ال غ . أمـا م نـ مـة ع الان قـ ـة ال ــــــــــــــ ال

مـة  قـ ـة ال ــــــــــــــ مـات ال ـ ام ال ـ ائـ اســــــــــــــ ـانـ ح ع نـ ف مـة ع الان قـ ـة ال ــــــــــــــ ع  ال

ة . ال راسة ال قلة لل ات ال غ ان ت في ت ال راسة ف ه ال ة م ه . أما الفائ ن   الإن

وم، ( -  2 ن في الأردن""  ،)2019الق ة الان ة ع شـ ـ مات ال ـ ال راســة ت ف ال . ه

ن في الأر  ة الان ــ ة ع شـــــ ـــــــ مات ال ــ ال ـــــ دة ل امل ال اس الع ل ل دن، ح اشـــــــ

ارة   ــارف ال ة لل ــ ئ وع ال م مقامه في الف ق ــ أو م  ي ال ع م راســة على ج ع ال م

ة  ــل إل صـــــــ ي ت ائج ال ارة. وم أه ال ــارف ال ـــــــ لاء ال ة م ع ة ملائ العاملة في الأردن وع

راسة: ه ال   ه

ام ا  -1 ة ب اســ ــائ اك علاقة ذات دلالة إح لفة  أن ه ة وت ــ مات ال ــ ال ن في ت لان

ن في الأردن. ة الان ة ع ش مات ال   ت ال

ة وم    -۲ مات ال ن في ت ال ام الان ة ب اس ائ اك علاقة ذات دلالة إح أن ه

مة و   لاء في تلقي ال اجات الع ة اح افي وتل غ ســـــع ال ـــــة وال اف ة ال ـــــ مات ال تق ال

ن في الأردن. ام الان   اس

راسة ما يلي:  ه ال ي خل إل ات ال ص   وم أه ال
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ي  - 1 ة ال ـ مة ال دة ال ـ ج فع م ام ب الاه ان  ة ع ـل ارة  ك ال ام ال ورة  ضـ

ة ا مات ال ال ال رات في م ث ال ة أح اك ن و مها ع الان ة وذل  تق ون لال

ان. ة ع ل ارف غ  ال قارنة  ال ارف  ه ال ة في ه اف ة ال ع ال   ل

ها   - 2 ــاه في معال ـــــــ ل ال  ــــــ ـــ ال لاء  احات الع او واق ــــــ ات وشـــ عة ملاح ا ام  الاه

ها. لاء ن   وتع رضا الع

ذج  اء ن ان ت في ب راسة ف ه ال ة م ه قلة.أما الفائ ات ال غ ل خاص ال راسة و   ال

ــاك ، ( - 3 ة    ،)2017شـ ــل ـ ــارف  ـ ة لل ــ ـ اف رة ال وني والق في الإل ــ ـ ــ ال ـ " ال

ـان" ـة    ع ــــ ــــ ــــــ ـاف رة ال ـاس القـ راســـــــــــــــة إلى  ه الـ فـ هـ ـان، الأردن هـ ـا ، ع لادل جـامعـة ف

ة م خلال ال ـــــــــــ اف ة ت ي م ان ودورها في ت ة ع ـــــــــــل ـــــارف  ــــــ مات لل  على ال

ا  ا ل ة، ن ي ة ال ــــــــ فة ال ع ل ال ارها حقلا م حق اع افقة  ة ال ون ة الإل ــــــــ ال

اما على   ان ل اها، فق  نها وم ــــ ـ ة في م ة عال ة م ن ــــ ـ مات ال ه ال ـــــف  ت

اف و  ع م خلالها ال ــ ة أن ت ع وســائل وأســال أخ ت ــ ل الإدارة ال ــ ال

الات   ها أح م ه ة في ج ــ مة ال ن ال ــع أن ت ان م ال ــل. فإذا  ائج أف على ن

ان   ا  ها ر ب تق مة وأســـــــل ه ال دة ه ة، فان ج ــــ ـــ ة أو ال ــــ ـــ اف ة ال از ال اف وب ال

الغ ة العاملة في الأردن وال ئ ارف ال ع ال اف وق ت دراسة ج ح لل ال ال دها    ال ع

امل.16( ح ال قة ال ارف  ه ال ع ه فا، ح ت دراسة ج   ) م

ة خاصـــــة              ون اقع إل ان تع م ة ع ــل ـــ ــارف  ــ ـ ة ال اح إلى أن غال وق خل ال

ماتها   لاء  عة لها إضـــــــــــافة إلى تع الع ا وع ال ـــــــــــها والف ف ع ب ن لل ة الإن ـــــ بها على شــــــ
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ة قل اقات   ال ع ال ــــــــ على  ي تق ة ال وال ا ي ما زال في ب ـــــعة وال اضـــ ة ال ون والإل

صـــل  عة. وق ت ـــ الات ال اف الآلي وال ـــ ، ال ل ، ال ال ا ة، ال ال ون ة الإل لاســـ ال

اف ان أن ت ة ع ــل ك  ان ال إم ها أن  ي م أه ات وال صــ د م ال اح الى ع ها  ال ا ب  

سـع  لائها وال مة ع ة ال ون سـائل الإل ام ال اسـ ة  ـ اف ة ال لي م خلال ال ـ ال على ال

ح ــــــ ها ل ي م    C2C&C2B ف ــــــ الإقل ان معا على ال ة ع ـــل ـــ ـــــارف  ـ اف ال ، وأن ت

ــــالات جعل  رة الات املة، ح إن ث مات م ق خ ة ب ــــ ة ال ة  خلال ال ــــ مات ال م ال

رها.  ارف وت ل ال ق ي م ه في ت ض نف ف ا س ة أم ح ون   الإل

ل،(  -4 ة ، ")  2021واد والأس اع غ ك العاملة في ق وني ل ال ام ال الال واقع اس

ك العاملة في  " وني ل ال ــ الال ـــ ــة ال ارســـ ف على واقع ت وم ع ــة إلى ال راســـ ف ال وه

ق م   ـارس ومـا  اقع ال فـة ال فـ إلى مع ـات الإدارـة،  هـ ــــــــــــــ ة، م وجهـة ن ال ـاع غ ق

صــــــــــفي هج ال ان ال اح م ال ـــــــ ة). وق اســـ في، والع ادر ال ، ال ة لل ـــــــ ـــ ال ا  ا لي في  م ل ال

راســة  صــل ال ا. وق ت ن ى وال ســ ا وال ات الإدارة العل ــ ة ال راســة م ف ة ال ل ع ، وت ال

ائج وهي:   إلى أه ال

اصــــ  1 ف ع ل ت ة، و اع غ ك العاملة في ق وني ل ال ــــ الال ارس لل اك واقع م .أن ه

تفع رجة م وني ب ـــــ الال ام ال ق % اســـــ ققة  ۸۰ة تف ا ال ا ي م ال ف الع ، و ذل ت

ة . ال راسة ال قلة لل ات ال غ ان ت في ت ال راسة ف ه ال ة م ه . أما الفائ ة لل   ال

ون (  -5 ك )، "2014سـال واخ ة لل ـ اف ة ال ق ال ا في ت ج ل قي وال ـ اع ال دور الإب

ةالعاملة في   ات غ اف ا ال ت دراسـة دور  "م ـ في ه ة ، فل لاء ، غ م وجهة ن الع
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ة، ح  ات غ اف ك العاملة في م ة لل ــــــ اف ة ال ق ال ا في ت ج ل قي وال ــــــ اع ال الإب

ار العلاقة ب   الإضـــــــــــافة إلى اخ ة،  ـــــــــــ اف ة ال ق ال ه في ت ور وم أه ا ال از ه ت إب

هج  ا ام ال ا. وق ت اسـ ج ل قي وال ـ اع ال ور الإب عل ب ا ي عة  ا قلة وال ـ ات ال غ ل

زعها على   انة ت ت ــ اد اســ إع ن  اح ، ح قام ال ائج ال ل إلى ن ــ صــ لي لل ل ــفي ال صــ ال

نة م (  ة م ائ ة ع ائج ال  400ع ت ن ه ك. وأ ه ال لاء ه ل م ع ك ) ع  أن ال

ع  اك  ة لل و ل ه ــــ اف ة ت ق م ل على ت ع ا  ة م رة ج ــــ قي  ــــ اع ال ع الإب ت

ل  ة للع اشــ ن م مة الان ف خ ها أن ال لا ي ان م ي  ل وال ل ائج ال ها ن ي ب ر ال ــ الق

ة ال غ ال ، و أن ال لا يه  اب ن أكاون ح ح اني ل ف لاء.ل م   اجعة م الع

مات              عل ا ال ج ل ات في عال ت ــــ ـــ ع آخ ال ا ك ت ه ال راســـــــة أن ه ائج ال ان ن و

ر  ــ احي الق ار ن ع الاع ة مع الأخ  ــ اف ة ال ز ال ع ا  ة م ــ ــالات وال ال والات

ل. ل ائج ال ها ن ي أوض   ال

ـــــ صـــ عة م ال ان م  وق ت تق م ، و قي لل ان ال ات ال ء مع ـــــ ات في ضـــ

احي  ل على علاج ن يها والع قي ل ــــــــ اع ال ام الإب ــ ز م اســــــ ك أن تع زها: أن على ال أب

ات في عال   عة آخ ال ا ك في م ه ال ل، و أن ت ه ل ائج ال ي ب تها ن ر ال الق

ـــــالات وال ال ا والات ج ل الإضـــــافة  ال ها ،  ها وتع ي قها وت ص على ت ة وال ـــــ

ف  ع راتها وال تها على ت ق ــــــاع ــــ ث دورة ل ـــــــات و اء دراســـ إج ك  ه ال م ه إلى أن تق

ـا   مـات  ــ ه ال ــة ت هـ مـة له و قــ مـات ال ــ لاء ومـ رضـــــــــــــــاه ع ال على آراء الع

. اجاته اس مع اح   ي



 

57 
 

ون (اسـ   -6 ة 2023سـع وأخ اشـ ـات ال سـ ونى على أداء ال ـ الإل )." دور ال

ة ـ اف ة ال ق ال لاء وت اشـي  ".م خلال إرضـاء الع ع وت ـ جي ال ل ر ال في ضـل ال

اع الى ما  لائه والاســــ ات ع ل ال  اصــــلة أســــ ا على م ص دا ا فأن ال  لاء مع ه الع

ه م ن أل ــــــ    اج م ال فه ه , ف مة ال ق مة ال ال از وأرضــــــائه  عة الات ت في ســــــ

ا ما   ة وه ــ ــــــ اف تها ال ى لا تق م ــة ح ــــــ ــ ســــــ ن له أحلل في ال قل  أن  ه  ال ــ أســــــ

ده   ج قـات ال ـال ـ وذلـ  ع ال ي ـ ـل ت لاع وعلا عل  ـل على أ قـا الع ـة أ في  ـاح ال

.فا ي ل ال ة ال ون ا الاك ج ل رة ال ــــــي مع ت اشـــ عاملات ه ت اء ال وني وأج ق الاك ـــــــــ ل

قة   ــ  ال ه على ت العلاقات و ع ج  ة ي ي ســائل ال ل ال ام الع ها ال فأســ اج ال

ـا   ون ـات أك ج ال و ار على ن ـ على الاســــــــــــــ ـه ال ص عل ا مـا  ـل وهـ والعلاقـة ب الع

اصـل ت ة ال ا اصـلل في ب قع ال عة.فال ـ مات  عل ل الى ال صـ ى ال لاء ال غ الع ا ل اشـ

ى ي  حات ال ـــــــــــارات والاق ف ــ افة الاســـــــــ ح  ه لف لاء وناف ـــــــــــا للع . دور أ ل م ال ها الع

قل ــاته ل ل ــة م ص على تل لاء وال ــالع ــام  لــ للاه لاء ه م وني للع عــامــل الاك ــل  ال

له  لاء م ح ب ع ادة وج ات ال ل لاء ه م أساس , وأرضاء الع ه ل ال ص   .ساحة ال

ص على   لاء ه ال وني وأرضـــــــاء الع ـــــــ الاك ة في دور ال ه ل ال صـــــــ ل م ال ل

وني , أخــ  ر الاك رة ال ــــــــى مع ث ــاشــــــ مــات لأجــل أن ي ــ ــ وت ال لاءال ــة ع ــة ر تل

ار ل ه  الاع ل ال ــــ صــــــ لاء لل وذل لل ــــل الع ـــ اصـــ ونة ال ام به , م لاء والاه ــــ الع ــــــ

وني . قع الاك   ال
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ان  -7 , ر. ( ســـــــل ل2023م ع ال ا ســـــــلاســـــــل ال ج ل ام ت  ):"أث إســـــــ

BLockchain)) " ـــ ة في م اســـ ة ال الات داع  على ال ة  أه ال ون الادارة الاك

ـلة  ا سـل ج ل ل تع ال الات , ل ى ال ا ع ال في شـ ي ت دائ ة وال ـات ال سـ لل

ـل ( ـل blockchinال ـة وال م خلال ســــــــــــــ ـال عـاملات ال ـة في ال قـا ـ ت ال ) والـ 

ـه   جـ  ـل في وقـ ي ـه في ت ـاي ـاجـة الى وســــــــــــــ لاحـل ح لـة , دون ال ا و ـ أرقـام أك تعق

ه  ك ل العال , عل ه ح ل ال صـــ لاء ال ح للع لاء ل ال الع أم لاع  ال وال  م الغ والاح

ه  ل ال صــ ضــة وســهل للاخ لل ــا ع ن أ ه و ه م مل ل ال صــ ــهل ال ات ال ع م ا  م

ة. ــــــ ـــــة ال ـ ســــــ اشــــــ م ال اك ت م ن ه ــــــاع    أذا ل  ة وأت اســــــ ة ال ل ت مه ل

ــل الال  ـــ ة  ة في ضـــ ون اقات الاك ة الاغ اف ع دع ق ل ة  ق ــ ـــ ـــ ان الغ م ة والق

ة   ة ةتق ــ ســـــ ال ال في م ــع أك ــ ســـ ة وال ــ اســـــ اح على زادة ورش ال ــي ال ــــ صـ في العال ,و

يـ   ـ ـادة وت يـ ل لاع مـاه جـ اجع والا ـاســــــــــــــ وال ــــــا عقـ دورات لل ـــ ــــــ مـات وأ عل ال

رات  ق ـة.ال ـاســــــــــــــ عـ   ـال ال ي الـ  ق لاعـ ال ـة ال ف ع أه عي وت ال ـادة ال

. ل لة في ال ار الع ق على أس اع ي ت ا وال ل رة ال   م أه ث

   

ة:  - راسات الأج ا: ال   ثان
-8 Minjoon & Shaohan,(2021)"The Key determinants of internet  banking 

service quality: a "content analysis” 

في، وق ت اخ  ـــــ ن ال مة الان دة خ ة  ت ع ال اضـــــ راســـــة ال راســـــة ل ه ال ف ه ه

يــ   ــ ــ ت ت ــة ح ة الأم ــ ــات ال لا هل في ال ــــــــــــــ نــ    ۱۷أراء ال مــة الان دة خــ ا ل عــ
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دة خ فات واســــــعة هي ج ــــــ فها في ثلاثة ت ــــــ ي ت ت في وال ــــــ ج  ال مة ال دة خ ج، ج مة ال

ة،   اد عادها: الاع ج و إ مة ال دة خ عاد على (ج ل الأ ــــــ ـــ ة، وت ــــــ ـــ دة خ ال في، ج ــــــ ـــ ال

دة خ  . وج ــ ـ امل و ال ال ، ال هل ــ ـ ــال، فه ال ـ ل، الات ــ صـ ارة، ال ة، ال ا ــ الاسـ

ود  ام، ح ــ لة الاسـ ــه ، سـ عادها : دقة ال ة وأ ـــ ي   ال ـــ ج ال مة ال دة خ . وج ، الأم ق ال

ج). عة لل اصفات ال عادها: ال   أ

ة ل  ون مات الال ق ال ها في ت دة و اث عاد ال فة أ راسـة فق سـاه في مع ة م ال أما الفائ

ارة. ك ال ـة و   ال سـ عة ال في ال وني وسـ ع  في تق ت الاك زت ال ي ع م  وال ي ت ال

ف. ال لاء  قة ب الع ل و ال از الع عة أن ف في س   ال

   

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

internet banking" 

ة  ــ مة ع شـ ق ة ال ــ ـ مات ال ــارف لل ـ اس م إدراك ال ــة إلى  راسـ ه ال ف ه وه

، وم  ن ة  الان ج ل ســائل ال فة ال ف، ومع ــ ه مع ال لاء، وعلاق ف والع ــ ها على ال تأث

ة م   ن ع مات. وت ه ال ة تق ه ل ـارف في ع ل ال ار م ق ع الاع ها  ي ي أخ   75ال

راسة ما يلي : ائج ال ت ن ه ة. وق أ ة الأم ات ال لا فا في ال   م

ـــ  -1 مات ال ـــارف إن ال د م ال ، وأن ع حلة ال ال في م ن لا ت مة ع الان ق ة ال

د إلى  ها ســــ م تق ف ،وع ــــ قاء ال ورة ل ن ضــــ لاء ع الان مة للع ق مات ال ق إن ال تع

مات. ه ال ل ه ق م ن ب م ق ي  اف ال ف لل لاء ال ارة ع  خ
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قع  -۲ ل م ي ت ــارف ال ــ ــــ ـــ ق ال ات ت ل ف الع ن ي م خلاله ت ة الان ــ ـــ ا ع شــــــ ون ا ال

ا  ف، وه ـــــ ل لل ات زارات الع د م ا أد إلى ت ع ة، م ــ ة في أ وق ع شـــ ــ ـــ ال

لاء.  ة الع ف، وزادة قاع ة لل ال ات  ل ال الع ورة أد إلى ت ت   ب

ان ت في راســـــة ف ه ال ة م ه ة ع   أما الفائ ــــ ـ مات ال ة تق ال فة م أه مع

. ال ل ال لاء و رضاه وتقل د الع رتها على زادة ع ا ي م ق ن م ة الان   ش

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

الع فا  ن في الاح ة الان ان أه ــة إلى ب ـــ راسـ ه ال ف ه ــة ه ان دراســــ ، وق  لاء ال

ـــارف ( ف الأســـاســـي ل راســـة أن اله ة، ب ال ة    brick and moreن ـــ مات ال ) م ال

ادات ، وذلـ ع   د للإي ـ ح وم رد مف ـاد م ، و ـال نـ ه ت ال مـة ع الان قـ ال

ن   ة الان ا ع شــــــ ون ات ال ل ة الى تق الع اشــــــ ف م ــــــ وع ال ات م الف ل ل تق الع ت

ما شه لاء رس ل الع ة) مقابل ت ة رخ ون اة ال ف(ق عامل مع ال   ة مقابل ال

ار ( ها:) 24على م ائج وم اه عة م ال راسة إلى م صل ال .وت ن  ساعة ع  الان

ي (1 ـــــاغ ال ــــــ ف م ـــــــــــ ن م ال مة ع الان ق ة ال ـــــــــــ مات ال  Michigan.أن ال

national bankا ــ ه ،وان اسـ لاء ل أث الع فا  ته على الاح ــاع ة ع  ) سـ ــ ـ ات ال ل م الع

ة. ف تفعة إلى ال لفة ال ات ذات ال ات م الق ل ل  للع د إلى ت ن ل ت   الان

اوح م  . ۲ ن فق ت مة ع الان ق ة ال ــــــ ـــ مات ال ادات م ال ان الإي عل  ا ي   4أما 

ا  8دولار إلى  ــع ال م م ال ســ ه ال ا، ول ه ــة ب  دولار شــه اف ها ت ضــغ ال ة عل ف

ارف.   ال
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ة أن (  3 ها ــة في ال راســـــ ــ ال ف ع  )  %50.واســـــ ــ ـــــ ن مع ال عامل ي ي لاء ال م الع

ف.  عامل مع ال ك ال ة في ت ا أقل ر ون ات ال ن الف فع ي ي ن وال   الان

ة ت فة م أه راســــــة فق ســــــاه في مع لاء على  أما الإفادة م ال ة للع ــــــ مات ال ــــــ ال

. لفة وأقل جه ة والاقل  مات ال ة لل ز ات ال ن م الق ار الان   أع

  

  

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

Electronic Banking 

علقة   جة ال ارات ال ف على الاع ع راسـة لل ف ال سـ  ه ما ت الي ع اع ال ات الق

ائج وم  عة م ال راســــة إلى م ـــل ال صـ ة .وق ت ة ال ل رة في ال ال الف ل  ماتها للع خ

ها:   أه

ه  .۱ اع ك؛ لأنه س ه ال ها هاما لإدارة ه ع ة  ون ك الال جة في ال اح ال امل ال أن فه ع

ات  ل ل ل ع ق ي.في ال ات  ال الاس

ة  .۲ ون ك الال اح ال جة ل امل ال دا م الع ه ع ــة أ راســـــــ امل ال ت خلال ال ل الع ل أن ت

ها   امل يل ت م أه الع مة ح اع عة تق ال امل الإدارة وســـــــــــ ونة الع عل  ها ما ي و م

. ائ مات ال امله وت خ ام وت ات ال ل   ع
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ة  أما الإ ون ة ال ـــ مات ال اح لل امل ال فة ع راســـة فق ســـاه في مع ه ال فادة م ه

ق   ع وذل ال ة على ال ال ــ مات ال ي لل ات ــ ال الاســ ا ســاه ذل في ت م

ك. ة لل اف ة ال لاء وال ضا للع   ال

-12  Gbadeyan, 0. 0. Akinyosoye - Gbonda, 2021  .R.A  (Customer 

Preference for E-Banking Services: A Case Study "of Selected Banks in 

Sirra leone" 

ة  مات ال ة ال ك م خلال ن لاء لل ار الع اس م تأث اخ راسة إلى  ف ال ه

راســــــة إ صــــــل ال ة. وق ت ة ال راســــــة الع م ال مة، ح اســــــ ق ة ال ون مات الإل لى أن ال

لاء وذل م خلال  ــا الع ة إلى رضـ ـــ  ي ت ا ال ا م ال م ال ن ق ة ع الإن ـــ ال

ة أك في أداء  ــ ــــ اف ة ت ك م ه ال ــ ه ــــ ا أنها أك ك،  مها ال ي تق مات ال ة ال ــ ن ــــ ت

في.   ل ال   الع

ـة بهـ ت ـا ال ع ال قـ  ـ في نف ال ـا وضــــــــــــــ ي تع  ك مـات وال ـ ع م ال ا ال

ا  لاء،  مات الع ة وأم معل صــــ ــــ ل ال ل زادة القل ح ة م ون ة الإل ــــ مات ال اح ال ن

عل   ــ ال ــ ني م ن وت ــار الإن ــ م ان ة للفق وع ة ن ون مات الإل ل إلى ال ــ صــ ة ال ــع وصــ

اب   ــافة إلى  ــ الآلي إضــــ اســــ ات ال ق ام ب ل والإل ع م الع ا ال ة له اك عات ال ــ ــــ ان وال الق

في.  ال

مات   ة ال ـ ن لاء م خلال ت ـ الع راسـة فق سـاه في زادة و ة م ال أما الفائ

ارة . ك ال ة ل ال ون ا الال مة ال أ ام خ لاء على أس ال الع ي ساه في أ   وال
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ال  ل ال  الف

  
   

اءات قة والإج   ال
مة ق   : ال

   
ــادر  ارها وال ة اخ ها، و عها، وع راســة وم ة ال ه ضــة ال ــل ع ا الف ــ ه ي

هـا   ادهـا وت ـة إعـ مـات و عل ـانـات وال ع ال مـة ل ـ ــــــــــــــ ق الأداة ال ـأكـ م صــــــــــــــ اءات ال وج

اج   انات واســ ة ال عال م ل ي اســ ة ال ــائ ة الإح عال اءات ال وال ا لإج ضــ اتها، وت وث

ا وفاع، فهي أســاس   ة دورا مه ــاد اة الاق ك في ال ه ال ور ال تل ها. ح إن ال ــ ائج وتف ال

ح لها د  ــ ا أصـــ ي  ــاد ال ـــ ام الاق ة ال ال ــة ال اســـ ــ ـــ نات ال اف وم ق أه ــي في ت ـــ ور رئ

ها الإدارة،  ها وفاعل فائ ــي في رفع  ل رئ ــ ــاه  ل فهي ت ة، ل ق ة وال ان ها الائ اصــ ع ولة  لل

ـة   ـال ـة ال ـار ال ـاتهـا ضــــــــــــــ إ هـا وغـا ام ـاتهـا و ات افهـا واســــــــــــــ ع أهـ ق ج ـل على ت وأن تع

ة . اف ة ال   وال

راسة:  ة ال ه   م
انات   ف ال رة على ت ه م الق از  ا  صـفي ل هج ال ام ال راسـة على اسـ ه ال ع ه سـ

ة   ق ال ة في ت ون مات الال ف على دور ال ع ال ل  ي ت لة ق ال وال قائ ع ال وال

ان   ة ع ــل ــ ـ ارة  ك ال ة في ال ــ ـــ مات ال ة لل ــ ـــ اف ف على  ال ق ها وال ــ ـــ ــافة إلى تف إضـــ

د  م   ة م ع ع أدلة ت اح م ج ــفي  ال ــ صـــــــــ هج ال ام ال ــ ا أن اســـــــــــ دلالاتها، 

ل دور  ــــــــــاؤلات ح ة وال ــــــاكل العل ــــ ه ال ــــ ع ح ســــــ هج م راســــــــــة وه م ع ال دات م مف
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اه ا لل ــ ــ ي تف ع ارة وســــ ك ال ل ال مة م ق ق مات ال لاء م  ال ب الع ي ت ات ال  وال

ل   ـ ـابهه  لاف وال ـاف أوجه الإخ ات وأك غ ضـح العلاقة ب ال ة وسـ ـ اف ة ال خلال خل ال

ل .   مف

انات: مات وال عل ع ال ادر ج   م

انات: مات و ال عل ع ال ادر في ج راسة على م ه ال ت ه   اع

ة  -١ ان ـــــادر ال اجع : ال ل ال ــــــ ـ ة وم وت ون مات الال ال قة ذات العلاقة  ـــــــا ات ال والأدب

ة . اف ة ال ق ال رتها على ت   ق

ة  -٢ ــادر الأول ـ ل   :ال راســــة ح ة ال انات م ع ع ال انة خاصــــة م أجل ج ــــ اســــ فق ت ت

وع ة في ف اف ة ال ق ال ة في ت ون مات الال قة ال  ال ق في ال الب م   .ة ش

   

راسة   أداة ال

ة   ــ ــ اف ة ال ق ال ة في ت ون مات الال ــــف ع دور ال راســــة لل انه لل اء اســــ ســــ ب

ان.  ة ع ل ارة  ك ال ة في ال مات ال   لل

: أي انة م ج ن الاس ف ت   س

ء الأول ة لل ال ا غ ات ال غ ال علقة  ات ال غ ــ ال ي ت راســة وال ات ال غ عل  ة م  ي ع

ة)؛  ات ال د س ي وع هل العل في، ال ، ال ال ، الع لة في (ال اد م   أف

   

راسة:  ة ال ع وع   م
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وع في ف ع م راسة م ج ع ال ن م ال  س ة ش قة ال ق في ال دها ( ب م )  12وع

ي  راسة وال ة ال ة ع اح في معاي ا.وقام ال راسة ب ات أداة ال ة على فق ن في الإجا ار س

ده ( الي :) 150وع ول ال ا في ال فا    م

ول رق ( وع )1ج اء ف أس ة  ال   قائ ة ش قة ال ق في ال   ب م

وع   م الف ة ش قة ال ق في ال ف  ب م د ال   ع

اء   1 ع إب   20 ف

اء 2 ع سفالة إب   11 ف

ع  3 اوف س  15  

ي 4 ع ال   15 ف

ب 5 ع ال   10 ف

ان   6 ع س ال   20 ف

اي  7 ع ال   10 ف

ق  8 ع ال   15  ف

ة   9 ع م   12 ف

ت 10 ع م   12  ف

ة    11 ع ب   12  ف

ي خال   12 ع واد ب   8  ف

ع   150  ال
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الات، هي:  ن م م ف  انه ف اني م الاس ء ال   أما ال

 ) ة ون مات الال ام ال ة والأمان في اس ا ال الأول وه درجة ال ة.) ۱۲ال   فق

 ) ل على ة و ون مات الال دة ال اني وه ج ال ال ات.) ۱۰۸ال   فق

  مات ام ال لة الاس ال وه سه ال ال ل على (ال ة و ون ة.) ۱۱الال   فق

 ) ل على ة و ون مات الال ج ال و ال ت ع وه م ا ال ال ات.) ۹ال   فق

 ) ل على ة و اف ة ال ال ال ام وه م ال ال ة.) ۱۲ال   فق

ة ــــــ اف  ة : م ال ارات ال ل ال ة ت انه قائ اني م الاســــــ ء ال ات ال ة م فق ل فق قابل   -و

اف  اي غ م اف م ة).  -م اف    غ م

ة على ال الآتي:   ــائ ـــ ـــ ها إح قة درجات ل معال ــا ـــ ـــ ارات ال ارة م ال ل  اء  وق ت إع

ا ( ة ج رجة عال رجة عا5ب ة () درجات، ب ة (4ل س رجة م ة  )  3) درجات، ب ف رجة م درجات، ب

ا () 2( ة ج ف رجة م ان، ب ة.) 1درج   درجة واح

راسة  ات أداة ال ق وث   ص

عة   ضها على م انة وذل م خلال ع راسة وهي الاس ق الأولي لأداة ال ق م ال ت ال

ال. ا ال   م ال وال ه

أك م اح  وم أجل ال قها، قام ال اسها، وال م ص اد  امل ال انة ت الع أن الاس

اب معامل   اس  اس ال اس، ح ت تق ت ات ال اخلي لفق اق ال ار م الات اء اخ إج

اخ ألفا ( ون د م Cronbach Alphaک اق أداء الف ع على ات اخ ألفا  ون ار  ). وذل لأن اخ

إ ة  فإن معامل فق ل  ل اس، إضافة  ال ات  فق ب  اس  وال ا  ة الارت ق ، وه  إلى  لى أخ
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Alpha    ق معادلة ار،  ا الاخ راسة له ات أداة ال ق م ث ات. ولل ا لل ي ي تق  Cronbachع

Alpha   .ات ة ال اد ع   على درجات أف

ة   اس ال ال  ص  ة  اس اع  ق د  م وج م ع غ  ال ة    Alphaوعلى  اح ال ل م 

ع (  ة  ة والإدارة.Alpha< 0.60ال ال م ال العل علقة  ث ال لة في ال     ) مق

ول ( اخ ألفا) 3ال ون انة (ك عاد الاس اخلي لأ اق ال ات الات   ) معامل ث

ق ع   ال     ال

ة درجة   1 ون مات الال ام ال ة والأمان في اس ا   0.78  ال

ة   2 ون مات الال دة ال   0,68  ج

ة   3 ون مات الال ام ال لة الاس   0.84  سه

ة   4 ون مات الال ج ال و   0.81  ت

ة   5 اف ة ال   0.83  ال

س العام    0.79 ال

رة   ات عال على ق عامل ث رة عامة  ع الأداة  ه على ت ات ه ل معاملات ال الأداة  وت

راسة.   ال اض  أغ ق  ت ول (على  ال م  ح  ي بلغ  3إذ  انة  الاس عاد  ات لأ ث معامل  أعلى  أن   (

ات   ة   أدني  أن   يلاح   ا )  ۰٫84( ة  إلى    ما  وه ).  ۰٫68(  ان   لل ان ات  إم ائج   ث ي   ال   ال

ف أن  ها ت انة ع ة الاس قها  ن     .ت

ها  ائ راسة وخ ة ال   ع
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ار (             ة ح ســ اخ ائ ــ قة الع ال راســة  ة ال ار ع فا م  )  ۷۸ســ اخ م

وع ــ ل في ف ـ ال   العامل في دوائ ال ــ ة شـ ــ ـ قة ال ــق في ال ـ اول ب م ا يلي ج ، و

ة.و  ا غ ات ال غ راسة ح ال ة ال   صف ع
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ع  ا ل ال   الف

  
   

راسة ائج ال   :ن
   

ة              ــــــــــــ اف ة ال ق ال ة في ت ون مات الال ــــف ع دور ال ـــــــــ ــــة إلى ال راســـــــــ ف ال ه

ة في  ــــــ مات ال ال  لل ة شــــــ ــــــ قة ال ـــــق في ال ـ صــــــل لة ب م ا ت ض ل ا يلي ع . و

راسة:   ال

صفي:  ل ال ل   أولا: ال
افات  ة والان ـــاب ات ال ســـ ي ال ق اح  م ال افقة على    فق اســـ ارة ودرجة ال ال

عة. ا قلة وال راسة ال ات ال غ غ م م ل م ات    فق

ول ( ة على دور 4ه ال اد الع ات أف ارة لإجا افات ال ة والان ـــاب ات ال ســـ ) ال

ة ــ ـــــ ارة مق ك ال ة في ال ــ ـــــ مات ال ة لل ــ ـــــ اف ة ال ق ال ة في ت ون مات الال إلى  ال

الاتها ل على ما يلي: م ي م خلالها  أن ن   وال

ول ( راسة 4ال ات ال غ ع م ارة ل افات ال ات والان س   ) ال

ال  #    ال
س   ال
ابي   ال

اف   الان
ار    ال

افقة    درجة ال

1  
مـات  ـ ام ال ـ ة والأمـان في اســــــــــــــ ـا رجـة ال الـ

ة ون   الال
تفعة   039  4.14   م

ة  2 ون مات الال دة ال تفعة   0.43  4.11  ج   م
ة   3 ون مات الال ام ال لة الاس تفعة   0.42  4.10  سه   م
ة  4 ون مات الال ج ال و تفعة   0.55  4.11  ت   م
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ة   5 اف ة ال تفعة   0.45  4.09  ال   م
ابي العام  س ال تفعة   0.43  4.11  ال   م

ائج أن   ت ال ه ــل أ ـــــــــ ة ح ون مات الال ام ال ــ ـــ ة والأمان في اســــــ ا ال درجة ال م

ـابي بلغ ( سـ ح ار بلغ (4٬14على م اف م مات )  0٫39) وان دة ال ال ج ـل م في ح ح

ــابي بلغ ( ـ ــ ح سـ ة على م ون ار بلغ ()  4٬11الال اف م ـــل ا)  0٫43وان ال  ح لة  م ــه  سـ

ام مات   اســـــــ ة  ال ون ســـــــ  على  الال ــابي  م ــ ـــ ار بلغ ()  4,10( بلغ  ح اف م ا )  20٫4وان ك

ــابي بلغ ( ــــــ ــ ح ســــــ ة على م ون مات الال ج لل و ال ال ــل م ــــــ ار بلغ  )  4٬11ح اف م وان

ــل)  0٫55( ـــــــ ال وح ة م ة  ال ــ ـــــــ اف ــ  على  ال ســـــــ ــابي م ـــ ــــ ار بلغ    )4٫09(  بلغ  ح اف م وان

)0٫45. (  

ال درجة  ة  م ــاب ـــ ـــ ات ال ــ ـــ ســـ ــاب ال ــــــ ة ت ح ون مات الال ام ال ــ ـــ ة والأمان في اســـ ا ال

مـات  ـ ام ال ـ ة والأمـان في اســــــــــــــ ـا ـال درجـة ال علقـة  ات ال ع الفق ـارـة ل افـات ال والان

ول ( ا ه م في ال ة  ون   ):5الال

ول ( ارة ح5ه ال افات ال ات والان ســـ ة لها ) ال ـــاب ات ال ســـ اوح ال  ت

الغ (4,63-  3٫33ب ( ــابي العام ال ســ ال قارنة مع ال ال ت  4٬14)  ل م الفق ). فق جاءت 

م  )  98( ق ان،  اح والا الارت ل  ـــــع الع ن ت عامل مع ال م خلال الان ا على ال ــــ ـ ي ن ال

ة  ات ال ل ة الع ا نامج ال  ق ال ث ة ولغاء الغ م ون هاالإل   .ف

ابي ( س ح ة الأولى  ت ت في ال ال ار بلغ (4,63"  اف م وجاءت )  20٫4)، (0,67) وان

ة ( ة  7الفق ة الأخ ت ال اق."  ور سهلة الاخ ة س أو م ل ام  لائها م ت اس ر ال ع  (

ابي بلغ ( اف م)3٫33س ح   .)1٫29ار بلغ (، وان
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ول ( ة والأمان" 5ال ا ر "ال ات م ارة لفق افات ال ات والان س   ) ال

ات  #   الفق
س  ال
ابي    ال

اف   الان
ار    ال

ة  ت   ال
درجة  
افقة   ال

1  
ل   ع الع ن ت عامل مع ال م خلال الان ال

ان اح والا   الارت
تفعة  1  0.67  4.63   م

8  
ة   ال ات  ل الع ة  ا ال  نامج  ال م  ق

ها ق ف ث ة ولغاء الغ م ون   الال
تفعة  2  0.42  4.63   م

10  
ة  ون مات الال عل انات وال ة أم ال ف خ ي ت

ار    في حالة ال
تفعة  3  0.72  4.51   م

6  
ام   إس ة  ال مة  لل الأمان  ة  خاص ت 

لاء   مات الع عل ق ل ث نامج أمان م   ب
تفعة  4  0.99  4.32   م

4  
ة   ال مات  لل ة  ون الال عاملات  ال اع  ت

لاء دد ل الع ف وال   في إزالة ال
تفعة  5  0.81  4.15   م

5  
عاملات  اء ال اء إج الأمان أث اس  ة الإح ال

وني لل قع الإل   ع ال
تفعة  6  1.08  4.08   م

2  
ن   ة م خلال الأن ال انات ال اء في ال قلة الأخ

لاء ة أع ثقة أك للع   وال
تفعة  7  0.74  4.05   م

ها  11 ل انات في حال  قة لل لات د تفعة  8  0.77  4.05  ف ال    م

9  
امج   ب ام  ال ف  اع ي أن لف  م م  ة  ا لل

ات  ا الع  أو  ف  ال قع  ل اق  الأخ
لاء ات الع ل   وع

تفعة  9  0.75  4.04   م

12  
على   ة  قا ال و  ة  ال ة  أن ال  م 

ة ون ة الأل مات ال   ال
تفعة  10  0.81  3.96   م

3  
ثقة  أع  ة  ال ال انات  ال ة  ص ال ف  ت

لاء    للع
تفعة  11  0.74  3.95   م

7  
ة س أو   ل ام  لائه م ت إس ر ال ع

اق ور سهلة الإخ   م
س   12  1.29  3.33   م

ابي العام  س ال تفعة     0.39  4.14  ال   م
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ة  ون مات الال دة ال اً:ج   ثان
دة  ال ج علقة  ات ال ع الفق ارة ل افات ال ة والان ـــــــاب ات ال ســـــــ ـــــــاب ال ت ح

ا  ة  ون مات الال     م في هال

ول (  مات  6ال دة ال علقة  ات ال ع الفق ارة ل افات ال ات والان س ):ال
ة  ون   الال

رق  
ة    الفق

ات   الفق
س  ال
ابي   ال

اف  الان
ار    ال

ة ت   ال
درجة  
افقة    ال

عة  17 ة  ن لاء الال مات الع اكل خ ل م تفعة  1  0.67  4.66  ال    م

20  
لة   سه و  عة  س وني  الال ف  ال قع  م م  ق

ار إس لاء  علامات للع ارات والاس ف   الاس
تفعة  2  0.71  4.55   م

15  
ف   ال قع  ل م دة  ع ق وع ت على  وني  الال

ل دق مات    ال
تفعة  3  0.98  4.35   م

13  
ف سهلة  مها ال ق ي  ة ال ون مات الال تع ال

لاء ل للع ص   ال
تفعة  4  0.82  4.24   م

21  
م   ي  وت ب  ة  ون الال ف  ال يه 

ن ل الأداء قعه على الان   ل
تفعة  5  0.82  4.05   م

18  
في  ه  ال وم لاء  الع ة  ون الال ارف  ال ع  ت

اماتها  مة إه   مق
تفعة  6  0.75  4.04   م

22  
دة   ة  ون الال ة  ال مات  ال أسعار  ت  ت

مة   ق مة ال   ال
تفعة  7  0.81  4.00   م

19  
اجهة   ة م ل ئ ل ال في ع دة العامل ال تع ال

ة   اف   ال
تفعة  8  0.73  3.92   م

ول ( ة  6ه ال ـــاب ات ال ســـ اوح ال ارة ح ت افات ال ات والان ســـ  لها) ال

قارنة) 4٬66 - 3٫45ب ( س مع ال ابي ال الغ العام ال   ).4٬11( ال

ة ( عة." في ) 17فق جاءت الفق ــــ ة  ون لاء الال مات الع ــــاكل خ ل م ــــ على "ال  ي ن ال

ــــــابي ( ــــــ ســــــــــــ ح ة الأولى  ت ار بلغ (4,66ال اف م ة وجاءت )  0٫67) وان   ي)  16(  الفق
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ــابي بلغ  ال ــــ ـــ ــ ح ســـــــ ة  ة الأخ ت ال ل."  ح الع ام ت ــ لة الاســـــــ ــه ان وســـــــ أل وني  قع الال

ا)2009( ار بلغ (، وان   ).0٫89ف م

  

ة ون مات الال ام ال لة الاس ال سه   م

لة             ال سـه علقة  ات ال ع الفق ارة ل افات ال ة والان ـاب ات ال سـ ـاب ال ت ح

ا  ة  ون مات الال ام ال ول ( هالاس   ):12م في ال

ول ( ة  7ه ال اب ات ال س اوح ال ارة ح ت افات ال ات والان س   لها ) ال

الغ ()  4,58-  3ب ( ابي العام ال س ال قارنة مع ال   ).  4٬10ال

ة ( ار  )  27فق جاءت الفق اس لاء  ات الع ف حاجات ور ي ال ي ن على أن يل ال

ابي (  س ح ة الأولى  ت وني." في ال قع الال اته على ال فه  ار 4٬58تع اف م ) وان

ة  وجاءت )  0٫67بلغ (  مات  ي )  24(  الفق ض خ ع ج  و ة في ت ي ال ام الأسال  اس ال   

 ) بلغ  ابي  ح س  ة  الأخ ة  ت ال وني"  الال قعه  م خلال  م  ة  ون الال ة  ، )23٫4ال

ار بلغ ( اف م   ).1٫22وان

  

  

  

ول ( لة  7ال علقة سه ات ال ع الفق ارة ل افات ال ات والان س ) ال
ام    الاس



 

74 
 

رق  
ة    الفق

ات   الفق
س  ال
ابي   ال

اف  الان
ار    ال

ة ت   ال
درجة  
افقة    ال

27  
ار  إس العلاء  ات  ور حاجات  ف  ال ي  يل

وني  قع الال اته على ال فه    تع
تفعة  1  0.67  4.58   م

30  
وجه   على  ال  قع  ل ل  خ ال م  لاء  الع ي 

عة    ال
تفعة  2  0.71  4.55   م

25  
اللازمة   اءات  الإج ح  لاء  الع مة  خ في  م م  ق

ة  ون ة الال مات ال ام ال   لاس
تفعة  3  0.97  4.26   م

24  
ار   رة لأخ ة وال ال وني  الال ف  ال م  ق

لاء  ة حاجات الع ل ةل اس ة م مات م   خ
تفعة  4  1.06  4.13   م

31  
ل   الع على  قع  هل  م في  اج  ما  على  ر  الع
وني ف الال   ال

تفعة  5  0.82  4.05   م

23  
لاء سهلة   للع مة  ق ال ة  ون ة الال ال مات  ال

اول  ام و ال   الاس
4.04  0.99  6     

28  
ما ه  ل  لائها  و ع ورة ت ال  إدارة  م  ت

قع ال  اتها ع م ي ع م ونيج   الال
تفعة  7  0.75  4.04   م

ع  33 ال ة  ون ة الال مات ال از ال تفعة  8  0.99  4.04  ت   م

32  
ق و  ف ال ل على ت ة تع ة ال ون مات الال ال

ار   ال
تفعة  9  0.81  4.00   م

29  
ام   إس ع  م  ل  اكل  م ل  الع اجه  ي

ة  ون ة الال مات ال   ال
تفعة  10  0.73  4.06   م

26  
ج   و ة في ال ي ام الأسال ال ي ال في إس
قعه   ة م خلال م ون ة الال ماته ال ض خ لع

وني    الال
ة   11  1.22  3.42 س   م

ابي العام  س ال تفعة     0.42  4.10  ال   م
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ة  ون مات الال ج ال و ال ت اً: م   ثال
   

ج               و ال ت علقة  ات ال ع الفق ارة ل افات ال ة والان اب ات ال س اب ال ت ح

ا ه م في  ة  ون مات الال   ال

ول ( ج   ):8ال و علقة ت ات ال ع الفق ارة ل افات ال ات والان س ال
ة  ون مات الال   ال

رق  
ة    الفق

ات   الفق
س  ال
ابي   ال

اف  الان
ار    ال

ة ت   ال
درجة  
افقة    ال

37  
قع   ار على ال مات والأخ عل انات وال ف ب ي ال

ار  إس وني    الال
تفعة  1  0.67  4.63   م

42  
على   وني  الال ف  ةلل ال الإدارة  ص  ت
لائها ف تع العلاقة مع ع   ت لقاءات دورة به

تفعة  2  1.01  4.31   م

35  
وني  الال قة لل م خلال إرسال ال امج ال ال

ة  اف ة ت اب م لاء ساه في إك   ال للع
تفعة  3  0.97  4.26   م

40  
رسائل   على  ت  ف  ع لل مات  معل الإعلانات 

قع ال ة ع م ون ة الال مات ال   ال
تفعة  4  0.80  4.21   م

34  
مع  فاعلي  ال ال  الات وني  الال ف  ال م  ق
ه   غ ت ف  به وني  الال ال  ام  إس لاء  الع

ماته به ل   وج
تفعة  5  1.06  4.13   م

41  
ف   أث  م ال ة لل و لات ال وني ال الال

عامل معه  ار ال إس اعه  لاء وق   على الع
تفعة  6  1.09  4.05   م

38  
ص   ال ل  الع ت  ة  ون إل رسالة  ال  إرسال 
د اب زائ ج ق ب وس ل على ج ع ل  هائي للع   ال

تفعة  7  0.75  4.04   م

39  
فاعل و  ل تع ال اردة إلى ب الع سائل ال ح ال ت

لاء  اصل مع الع   ال
تفعة  8  0.73  3.92   م

36  
ة   ون إل أسال  ام  إس إلى  ال  أ  يل

ة ي قع  ج ج على ال و   لل
ة   9  1.22  3.42 س   م

ابي العام  س ال تفعة     0.55  4.11  ال   م
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ول (ه ة لها ) 8 ال ـــاب ات ال ســـ اوح ال ارة ح ت افات ال ات والان ســـ ال

الغ (4,63  -  3٬2ب ( ــابي العام ال ســ ال قارنة مع ال ال ة ().  4,11)  ي )  37فق جاءت الفق ال

ار ." في  ــ اســــــ وني  قع الال ار على ال مات والإخ انات ومعل ف ب ــــــــ ــ ال ــــــ ــ على "ب ــــــ ن

ة الأولى ت ـــابي ( ال ار بلغ (4,63ســـ ح اف م ة ()  0٫97) وان أ ال  36وجاءت الفق ) يل

ــابي بلغ   ــــ ســــــ ح ة  ة الأخ ت ال قع."  ج على ال و ة لل ي ة ج ون ام أســــــال الال إلى اســــــ

ار بلغ ()3٫42( اف م   ). 1٫22، وان

   

ة  اف ة ال ال ال عاً: م   را
ــــاب  ة  ت ح ــــ اف ة ال ال ال علقة  ات ال ع الفق ارة ل افات ال ة والان ــــاب ات ال ســــ ال

ول ( ا ه م في ال   ):9ك

ول ( ة لها ب  9ه ال ـــــــــاب ات ال ســـــــــ اوح ال ارة ح ت افات ال ات والان ســـــــــ ) ال

الغ (4,68-  3٫29( ــابي العام ال ــــــــ ــ ال ســــــــ قارنة مع ال ال ة (4٬09)  ي 44). فق جاءت الفق ) ال

ة دة عال ة  ون ة الال مات ال ف ال م ال ق   ن على "

ـــابي ( ســـ ح ة الأولى  ت ار بلغ (4,68" في ال اف م ة وجاءت )  0٫45) وان م)  43(  الفق   ق

مات   ال ة  ال ــــــ ة  ال ون ة ونة  الال دة  عال ة  وج ــــــ  اســــــا  عال اف ة."  ال ت ة  ال   الأخ

ابي بلغ ( ار بلغ ()3٫29س ح اف م   ).1٫29، وان
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ول ( ة 9ال ار افات ال ات والان س   ) ال

رق  
ة    الفق

ات   الفق
س  ال
ابي   ال

اف  الان
ار    ال

ة ت   ال
درجة  
افقة    ال

44  
ة   ال مات  ال ف  ال م  دة  ق ة  ون الال

ة    عال
تفعة  1  0.45  4.68   م

49  
د   عة ال لائه  وني على ع ف الال اف تام

لاء ارات الع ف   على إس
تفعة  2  0.73  4.59   م

54  
مات   ال ف  ت ل  ائ ح ال ل  ج رضاء عالي  ي

اف ال اساً  ة  دة عال عة وج ة    ال
تفعة  3  0.99  4.27   م

47  
رة  الي الق ال ل و وني ساعات الع ف الال ي ال

لاء  الع فا    على الاح
تفعة  4  0.80  4.21   م

52  
ة   ة ال ال في زادة ال لاء ال د الع اه ع

  لل
تفعة  5  0.77  4.19   م

48  
ة  ات ال ا اصل دائ مع ال ل ت ف ال للع ي

ا  ان م في في أ وق وم أ م    الأداء ال
تفعة  6  1.09  4.05   م

45  
مة  ق ال ة  ون الال مات  ال دة  وج عة  س ل  ت
ة   ح أك  على  ل  ال في  ة  اف ت ا  ا ائ لل

ة   س
تفعة  6  0.75  4.04   م

51  
ا   ال ع  في ج وع  ف ح  ف ال على  رة  ق اه  ت

لاء د الع د إلى زادة ع ا ي ة م ا غ   ال
تفعة  8  0.78  4.04   م

53  
ة إلى   ات حال ه أو ت م ي ات ج اج م ع إن

ة اف ة على ال رة ال   تع مق
تفعة  9  1.04  4.01   م

46  
ل  ه ل ة  ال وع  الف م  اً  ا داً  ع ال  ل 

ة مات م ع خ لاء على ت ل الع   ح
تفعة  10  0.73  3.92   م

50  
ع   ز  اه م ت ع لاء و الع ب  في ج مات  ال

ائه    إن
تفعة  11  0.94  3.88   م

43  
ونة   ة  ون الال ة  ال مات  ال ال  م  ق

اف ال اساً  ة  دة عال ةوج   عال
س   12  1.29  3.29   م

ابي العام  س ال تفعة     0.45  4.09  ال   م
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ة الأولى  ئ ة ال ض الف علقة  ائج ال ي ت على: "ال ة  Ho1وال ائ ج أث ذات دلالة إح لا ي

الة ( ـ ال ام، ودرجة  α=0.05ع م لة الاسـ لة ب (سـه ة وال ون مات الال ور ال ) ال

مـات،   ـ ج ال و ـا والأمـان، وت ـة,ال ة   واه ق ال لاء) في ت ـة للع ــ ـــــــ ـال مـة  ـ دة ال ج

ان" ة ع ل ة  ار ك ال ة في ال مات ال ة لل اف   ال

ة على   ةللإجا مات  ه ل ال ق م الأث ال ار لل ل الان ل ام ت ــ ة ت اســـــــ ــ ضـــــــ الف

ك ال ة في ال ــــــ ــــــ مات ال ة لل ــــــ ــــــ اف ة ال ق ال ة في ت ون ول (الال ) ي  10ارة وال

  :ذل

ول (   ) 10ال

ة في   مات ال ة لل اف ة ال ق ال ة في ت ون مات الال ار ال لأث ال ل الان ل ت

ة ار ك ال   ال

ول ( ة 10ال ون مات الال ل ال   ) الأث ال

ان   F  B  R  2R  ال
df  

درجات 
ارة   ال

Sig  
م 
لالة    ال

ة  أث  ق ال ة في ت ون مات الال ال
ك  ة في ال مات ال ة لل اف ال

ارة   ال
289.294  974 .  974 .  948 .  

1  

(a)000 .  
76  
   

77  
   

ول ( ضـــح ال مات  10ي ة لل ـــ اف ة ال ق ال ة في ت ون مات الال ل ال ) الأث ال

وع ة في ف ـــ ال   ال ــ ة شـ ـــ قة ال ــق في ال ـ ت ، ح  ب م ه ــائي    ا ـ ل الإح ل ائج ال ن
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ة في  ــــ مات ال ة لل ــــ اف ة ال ق ال ة في ت ون مات الال ة لل ــــائ د أث ذ دلالة إح وج

وع ال  ف ة ش قة ال ق في ال   .ب م

ال ــ ال ــ ة ع م ــائ ــ ج أث ذات دلالة إح ي ت على" لا ي ة ال ــ ضــ )  α  )0.05 =αالف

لة ب ( ة وال ون مات الال ور ال لة  ل مات،  الاسه ج ال و ا والأمان، وت ام، ودرجة ال س

وعαوأ ة في ف ــ ـــــ مات ال ة لل ــ ـــــ اف ة ال ق ال لاء في ت ة للع ــ ـــــ ال مة  دة ال ة ج ب    م

ال  ة ش قة ال ق في ال ة م ات الف ض عة م الف ها م ا ي م   :وهي" 

ة الأولى: ة الف ضـــــــ الة ( الف ــ ال ـــ ــــــ ة ع م ــائ ـــ ـــ ـــ ج أث ذات دلالة إح ) ب  α=  0.05لا ت

ة ــــ ـ اف ة ال ة و ال ون مات الإك ام ال ــــ لة اسـ وع   وســـــه ة   لف ــــ ـ قة ال ـــــق في ال ب م

ال   ش

ل  ق م الأث ال ار لل ل الان ل ام ت ــ ة ت اســـــ ــ ضـــــ ة الف ة على ه لةللإجا ــه ام    ســـــ ــ اســـــ

مات ا ول (ال ارة وال ك ال ة في ال ـــ مات ال ة لل ـــ اف ة ال ق ال ة في ت ون )  11لال

.    ي ذل

ول ( ــح ال ضـــ ة  11ي ق ال ة في ت ون مات الال ام ال ــ لة اســـ ــه ـــ ل ل ) الأث ال

وع ة في ف ــ ـــ مات ال ة لل ــ ـــ اف ال    ال ــ ة شـــ ــ ـــ قة ال ــق في ال ـــ ائج  ب م ت ن ه ح ا

ة   ــ ــــــــ اف ة ال ق ال ة في ت ون مات الال ة لل ــائ ــــــــ د أث ذ دلالة إح ــائي وج ــــ ــــ ل الإح ل ال

وع ــة في ف ــــــــــــــ مــات ال ــ ــال     لل ــة شــــــــــــــ ــــــــــــــ قــة ال ـــــــــــق في ال ـــ ــ م ــة  ب  Fفقــ بلغــ 

ة=( ــــــــــــ ة (  230,577ال ــــــــــــ مع ة Sig=0.000) ع م ق ان العلاقة  )  0,752=( R) و

يــ   ــ ــة معــامــل ال ــة  R2 = ( 0,565و ــا بلغــ  ــة  0.752= (  p) و ــــــــــــــ مع ــ م ) ع
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)0.000=Sig  ة ع ــائ ــــــ ج علاقة ذات دلالة إح ي ت على " لا ت ة ال ــ ضــــــ ف الف ل ن ) .و

الة ( ــــــــ ال لة) ب  α=  0.05م ة  وســــــــه ون مات ال ام ال ك   اســــــــ ة لل ــــــــ اف ة ال و ال

ان".  ة ع ل ارة    ال

ة   اف ة ال ق ال ة في ت ون مات الال ام ال لة اس ار ال لأث سه ل الان ل ت

مات  وعلل ة في ف ال.   ال ة ش قة ال ق في ال   ب م

ول ( مات 11ال ام ال لة اس ه ل ل ق  ) الأث ال ة في ت ون الال
ة  اف ة ال   ال

ان   F  B  R  2R  ال
df  

درجات 
ارة   ال

Sig  
م 
لالة    ال

ة في  ون مات الال ام ال لة إساخ أث سه
ة في   مات ال ة لل اف ة ال ق ال ت

ارة ك ال   ال
230.577  752 .  752 .  565 .  

1  

(a)000 .  
76  
   

77  
   

  

ة: ان ة ال ة الف ــ ضــ الة (  الف ــ ال ـــ ـ ة ع م ــائ ـــ ـ ج اث ذات دلالة إح ) ودرجة α=  0.05"لا ي

ان ؟ ة ع ل ارة  ك ال ة لل اف ة ال ة و ال ون مات الإل ا والأمان لل   ال

ة على   ة للإجا ة ه ا ل درجة ال ق م الأث ال ار لل ل الان ل ام ت ة ت اســــــــــــــ ضــــــــــــــ الف

ة ف في  ــــــــــــ مات ال ة لل ــــــــــــ اف ة ال ق ال ة في ت ون مات الال ام ال والأمان في اســــــــــــ

وع ال   ف ة ش قة ال ق في ال ول (ب م ارة وال ك ال .12 ال   ) ي ذل
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ول ( ة )12ال ون مات الال ام ال ة والأمان في اس ا ار ال لأث درجة ال ل الان ل   ت

ان    F  B  R  2R  ال
df  

درجات 
ارة    ال

Sig  
م  
لالة   ال

ة والأمان في  ا أث درجة ال
ة  ون مات الال ام ال إس
ة   اف ة ال ق ال في ت

ك  ة في ال مات ال لل
ارة    ال

376.192  966 .  (a)966 .  931 .  

1  

(a)000 .  
76  
   

77  
   

ول ( ضح ال ة  12ي ون مات الال ام ال ة والأمان في اس ا رجة ال ل ل ) الأث ال

ـل   ل ـائج ال ت ن ه ـ أ ـارـة، ح ك ال ـة في ال ــــــــــــــ مـات ال ـ ـة لل ــــــــــــــ ـاف ة ال ق ال في ت

ة في  ون مات الال ام ال ة والأمان في اسـ ا رجة ال ة ل ـائ د أث ذ دلالة إح ـائي وج الإح

ـة ـارـة فقـ بلغـ  ك ال ـة في ال ــــــــــــــ مـات ال ـ ـة لل ــــــــــــــ ـاف ة ال ق ال ـة =   F ت ــــــــــــــ ال

ة  376,192( ي Sig=0.000(    ) ع م مع ة معامل ال ان ) و 0,931= (  R2) ، و

ة = ق ةR    )0.966العلاقة  ا بلغ  ة (B =  0.966(   ) و ـــ مع )  Sig=0.000) ع م

الة (  ــ ال ـــــ ة ع م ــائ ـــــ ج علاقة ذات دلالة إح ي ت على "لا ت ة ال ــ ضـــــ ف الف ل ن ، و

0.05  =α وع ة في ف ــ اف ة ال ة و ال ون مات الال ا والأمان لل ــق   ) ودرجة ال ب م

ال  ة ش قة ال   "في ال

ـــــــــ ج اث ذات دلالة إح ة: لا ي ال ة ال ة الف ضـــــــــ الة (الف ـــــــــ ال ة ع م ج  0.05ائ و = و) ال

وع ة في ف اف ة ال ة و ال ون مات ال ال   ال ة ش قة ال ق في ال   ؟ب م

مات   ج ال و ل ت ق م الأث ال ار لل ل الان ل ام ت ــــ ة ت اســـــــــ ــــ ضـــــــــ ة الف ة على ه للإجا

ما ة لل ــــــــــــ اف ة ال ق ال ة في ت ون وعالال ة في في ف ــــــــــــ قة    ت ال ـــق في ال ـــــــــ ب م

ال  ة ش ول (ال .13وال   ) ي ذل
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مات  ة لل اف ة ال ق ال ة في ت ون مات الال ج ال و ار ال لأث ت ل الان ل ت

ة.  ار ك ال ة في ال   ال

ول ( مات 13ال ج ال و ار ال لأث ت ل الان ل ة )ت ون   الال

ان   F  B  R  2R  ال
df  

درجات 
ارة   ال

Sig  
لالة    م ال

مات   ج ال و أث ت
ة  ق ال ة في ت ون الال
ة   مات ال ة لل اف ال

ارة  ك ال   في ال

338.696  989 .  (a)989 .  978 .  

1  

(a)000 .  
76  
   

77  
   

ول ( ـــح ال ضــــ ة  13ي ــ ـــــ اف ة ال ق ال ة في ت ون مات الال ج ال و ل ل ) الأث ال

ارة، ح   ك ال ة في ال ـــــ ـــ مات ال ت لل ه د أث ذ دلالة   ا ــــــــائي وج ل الإح ل ائج ال ن

ة في ال ــــــــــــ مات ال ة لل ــــــــــــ اف ة ال ق ال ة في ت ون مات الال ج ال و ة ل ــــــــــــائ ك إح

ة" ارة فق بلغ  ة = ( Fال ــ ـــ ـــ ة (  338,696" ال ــ مع ـــ ـــ ة Sig=0.000) ع م ) و

يـ " ـ ةR2)= "0,978معـامـل ال ق ـانـ  ـة  R =( 0,989 ) و ـا بلغـ  ـ 0,989=(  b) و ) ع

ة ( ــــ مع ج علاقة ذات دلالة Sig=0.000م ي ت على " لا ت ة ال ضــــ ف الف ل ن ) ، و

الة (إح ــــ ال ة ع م ك في α=  0.05ــــائ ة لل ــــ اف ة ال ة و ال ون مات ال ج ال و ) ل

وع ال   ف ة ش قة ال ق في ال   "ب م

الة ( ــ ال ــــــــــ ة ع م ــائ ــــــــــ ج أث ذات دلالة إح عة لا ي ا ة ال ة الف ــ ضــــــــــ دة α=0.05الف ) ل

وع ة في ف ــ ــ اف ة ال لاء و ال ة للع ــ ــ ال ها  ة واه ون مات الال قة    ال ــق في ال ــ ب م

ال ة ش   ".ال

مـات  ـ دة ال ـل ج ق م الأث ال ار لل ـ ـل الان ل ام ت ـ ـة ت اســــــــــــــ ضــــــــــــــ ة الف ـة على هـ للإجـا

ــ ــ مات ال ة لل ــ ــ اف ة ال ق ال ة في ت ون وعالال ة   ة في ف ــ ــ قة ال ــق في ال ــ ب م

ال ول ( ش .14وال   ) ي ذل
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مات  ة لل اف ة ال ق ال ة في ت ون مات الال دة ال ار ال لأث ج ل الان ل ت

وع ة في ف ال.  ال ة ش قة ال ق في ال    ب م

ول ( دة ال 14ال ار ال لأث ج ل الان ل ة )ت ون   مات الال

ان   F  B  R  2R  ال
df  

درجات 
ارة   ال

Sig  
م 
لالة    ال

ق   ة في ت ون مات الال دة ال أث ج
ة في   مات ال ة لل اف ة ال ال

ارة ك ال   ال
664.070  947 .  (a)947 .  897 .  

1  

(a)000 .  
76  
   

77  
   

ول ( ــح ال ضـــــــ ة  14ي ــــــ ـــ اف ة ال ق ال ة في ت ون مات الال دة ال ل ل ) الأث ال

ارة، ح   ك ال ة في ال ـــــ ـــ مات ال ت لل ه د أث ذ دلالة   ا ــــــــائي وج ل الإح ل ائج ال ن

وع ة في ف ــ ـــــ مات ال ة لل ــ ـــــ اف ة ال ق ال ة في ت ون مات الال دة ال ة ل ــائ ـــــ ب    إح

ال  ة شــ ــ قة ال ــق في ال ة "م ة ( Fفق بلغ  ــ ة (   664.070" ال ــ مع ) ع م

0.000=Sig يـ ـ ـة معـامـل ال ة( 0,897= ( R2) و ق ـانـ  ـة  R  0.947) و ـا بلغـ    p) و

ة (  0.947=( ــ مع ـــ ـــ ج Sig=0.000) ع م ي ت على لا ت ة ال ــ ـــ ضـــ ف الف ل ن )، و

الـة (ع ــــــــــــــ الـ ـ م ـة ع ــائ ــــــ ــــــ هـا  α=  0.05لاقـة ذات دلالـة إح ـة واه ون مـات الال ـ دة ال ) ل

ان". ة ع ل ارة  ك ال ة في ال اف ة ال لاء و ال ة للع   ال

الة ( ـــــ ال ـــ ة ع م ـــــائ ـــ وق ذات دلالة إح ج ف ة: لا ت ان ة ال ـــــ ـــ ئ ة ال ـــــ ضـــ ور 0.05الف = ) ل

مات الال ــ في ال في دوائ ال ة ل ا غ ات ال غ ة تع لل ــ اف ة ال ق ال ة في ت ون
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وع ال   ف ــ ة شـ ــ ـ قة ال ــق في ال ـ ، ب م ع، والع لة ب( ال هلوال ــ   وال ـ ي، وال العل

ة) ات ال في، وس   ال

 ال  

مات  ـــــة في دور ال راســـ الات ال ــــ م ســــ ة (ت) ل اج  ــــ ة ت اســــ ــــ ضــــ ة الف ة ع ه للإجا

وع ة ف ون ال    الال ــ ة شـــ ــ ـــ قة ال ــق في ال ــ ـ ــ ب م ـــ ة، ح ــ ـــ اف ة ال ق ال ل على ت تع

ســــــــــــــ الف   ـة (ت) ل اج  ى)، إذ ت اســــــــــــــ ، أن هـا,ال (ذ ـة الإنـاث، وم ر، وف ـة الـ  ف

الي: ال ائج  ان ال   و

ر   راسة م ال ة ال اد ع ات أف ة (ت) لإجا ة و ار افات ال ة والان اب ات ال س ال

  والإناث 

ول ( ارة15ال افات ال ة والان اب ات ال س   )ال

ال  عة   ال ابي  ال س ال   ة (ت)  ال
م 
لالة    ال

ة والأمان في  ا   درجة ال
ر    4.14  ال

038 .  862 .  
  4.14  الإناث 

ة  ون مات الال ام ال   إس
ة ون مات الال دة ال   ج

ر    4.09  ال
590 . -  183 .  

  4.15  الإناث 

ة ون مات الال ام ال لة إس   سه
ر    4.09  ال

347 . -  168 .  
  4.12  الإناث 

ة ون مات الال ج ال و   ت
ر    4.08  ال

478 . -  721 .  
  4.15  الإناث 

ة  اف ة ال   ال
ر    4.08  ال

498 . -  295 .  
  4.13  الإناث 



 

85 
 

ول ( اردة في ال ائج ال ــــ ال ـــ ــــ  15ت ـــ ة ع م ــــائ ـــ ق ذ دلالة إح د ف م وج ) إلى ع

لالة ( اد الف  α< 0٫05ال ات أف ــــاب لإجا ـ ــــ ال سـ ها  ,) ب ال ة الإناث،  وم ر وف ة ال ف

الات أك م ( ع ال لالة في ج ــ ال ـ ان م ا دالة  غ  وهي  ،)0٫00فق  ــائ ـ ل.  إح ل و   نق

ة ضــــــ ي الف ج  لا"  على  ت   ال وق  ت ة دلالة  ذات  ف ــــــائ ــــــ   ع   إح الة م ور α=  0.05(  ال ) ل

. ة تع لل اف ة ال ق ال ة في ت ون مات الال    ال

 الع  

ـاي الأحـاد ( ـل ال ل ام ت ـ وعΑNOVΑت اســــــــــــــ ـة لـ ف ون مـات الال ـ ـ     ) في دور ال ب

ال  ة شـ ـ قة ال ـق في ال ول (م غ الع وال ة تع ل ـ اف ة ال ق ال ل على ت )  16تع

ائج:   ي ال

وع ة ف ون مات الال وق في دور ال اي الأحاد للف ل ال ل قة    ت ق في ال ب م

غ الع  ة تع ل اف ة ال ق ال ل على ت ال تع ة ش   ال

لالة ( ـ ال ة ع م ـائ وق ذات دلالة إح د ف م وج ول اعلاه إلى ع )  α20٫05ـ ال

الات   ع م ة  في ج ــائ ـ وق ذات دلالة إح ج ف ي ت على "لا ت ة ال ــ ضـ ل الف ل نق ــة، و راسـ ال

ال ".α )0.05 =αع م ال ة تع للع اف ة ال ق ال ة في ت ون مات الال ور ال   ) ل
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ول ( ة 16ال ون مات الال وق في دور ال اي الأحاد للف ل ال ل   )ت

الات ر   ال ايم   ال
ع   م
عات    ال

درجة  
ة    ال

س   م
عات    ال

ائي   الإح
  (ف)

م 
لالة    ال

ة  ا درجة ال
ام   والأمان في إس
ة ون مات الال   ال

عات   . 200  3  . 600  ب ال
1.355  263 .  

عات    . 148  74  10.929  داخل ال
ع            77  11.529  ال

مات   دة ال ج
ة  ون   الال

عات   . 340  3  1.019  ب ال
1.909  135 .  

عات    . 178  74  13.161  داخل ال
ع            77  14.180  ال

ام   لة الاس سه
ة ون مات الال   لل

عات   . 317  3  . 950  ب ال
1.844  147 .  

عات    . 459  74  12.700  داخل ال
ع            77  13.649  ال

ج  و مات  ت ال
ة  ون   الال

عات   . 296  3  1.376  ب ال
1.550  209 .  

عات    . 296  74  21.894  داخل ال
ع            77  23.270  ال

ة  اف ة ال   ال
عات   . 403  3  1.208  ب ال

2.086  109 .  
عات    . 178  74  14.283  داخل ال

ع            77  15.491  ال

 

  فيال   ال

اي الأحاد ( ل ال ل ام ت ــ وعΑNOVΑت اســــ ة ل ف ون مات الال ــق    ) في دور ال ــــ ب م

ال   ة شـ ـ قة ال ول ( في ال في وال ـ ال غ ال ة تع ل ـ اف ة ال ق ال ل على ت تع

ائج:17  ) ي ال
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ول (   ) 17ال

وق في  اي الأحاد للف ل ال ل وعت ة ل ف ون مات الال قة    دور ال ق في ال ب م

في  غ ال ال ة تع ل اف ة ال ق ال ل على ت ال تع ة ش   ال

ول ( ة 17ال ون مات الال وق في دور ال اي الأحاد للف ل ال ل   )ت

الات اي  ال ر ال   م
ع   م
عات    ال

درجة  
ة    ال

س   م
عا   ت ال

ائي   الإح
  (ف)

م 
لالة    ال

ة  ا درجة ال
ام   والأمان في إس
ة ون مات الال   ال

عات   . 035  2  . 070  ب ال
230 .  795 .  

عات    . 153  75  11.459  داخل ال
ع            77  11.529  ال

مات   دة ال ج
ة  ون   الال

عات   . 076  2  . 152  ب ال
407 .  667 .  

عات داخل    . 153  75  14.027  ال
ع            77  14.180  ال

ام   لة الاس سه
ة ون مات الال   لل

عات   . 037  2  . 073  ب ال
202 .  808 .  

عات    . 181  75  13.576  داخل ال
ع            77  13.649  ال

مات   ج ال و ت
ة  ون   الال

عات   . 153  2  . 306  ب ال
500 .  609 .  

عات    . 306  75  21.894  داخل ال
ع            77  23.270  ال

ول  لالة (اعلاة ـ ال ـ ال ة ع م ـائ وق ذات دلالة إح د ف م وج )  α >۰٫۰۰إلى ع

ة   ــائ وق ذات دلالة إح ج ف ي ت على " لا ت ة ال ضــ ل الف ل نق راســة، و الات ال ع م في ج

ال ـــ ال ـــ  α  )0.05  =αع م ة تع ال ـــ اف ة ال ق ال ة في ت ون مات الال ور ال ) ل

في"  ال
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 ي هل العل   ال

ـاي الأحـاد ( ـل ال ل ام ت ـ وعΑNOVΑت اســــــــــــــ ـة لـ ف ون مـات الال ـ ـ     ) في دور ال ب

ال  ــ ة شــــــ ــ ــــــ قة ال ــق في ال ــ ــــ ة تع م ــ ــــــ اف ة ال ق ال ل على ت ي تع هل العل غ ال ل

ول ( ائج.18وال  ) ي ال

  

ول (   ) 18ال

وع ة ل ف ون مات الال وق في دور ال اي الأحاد للف ل ال ل قة    ت ق في ال ب م

ي  هل العل غ ال ة تع ل اف ة ال ق ال ل على ت ال تع ة ش   ال

ول ( غ18ال ة تع ل اف ة ال ي)ال هل العل    ال

الات اي  ال ر ال   م
ع   م
عات    ال

درجة  
ة    ال

س   م
عات    ال

ائي   الإح
  (ف)

م 
لالة    ال

ة  ا درجة ال
ام   والأمان في إس
ة ون مات الال   ال

عات   . 200  3  . 600  ب ال
1.355  263 .  

عات    . 148  74  10.929  داخل ال
ع            77  11.529  ال

مات   دة ال ج
ة  ون   الال

عات   . 340  3  1.019  ب ال
1.909  135 .  

عات    . 178  74  10.161  داخل ال
ع            77  14.180  ال

ام   لة الاس سه
ة ون مات الال   لل

عات   . 317  3  . 950  ب ال
1.844  147 .  

عات    . 459  74  12.700  داخل ال
ع            77  13.649  ال

مات   ج ال و ت
ة  ون   الال

عات   . 459  3  1.376  ب ال
1.550  209 .  

عات    . 296  74  21.894  داخل ال
ع            77  23.270  ال

ة  اف ة ال   ال
عات   . 403  3  1.208  ب ال

2.086  109 .  
عات    . 193  74  14.283  داخل ال

ع            77  15.491  ال
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لالة ( ـ ال ة ع م ـائ وق ذات دلالة إح د ف م وج ول اعلاه إلى ع )  α >0٫00ـ ال

ة   ــائ وق ذات دلالة إح ج ف ي ت على " لا ت ة ال ضــ ل الف ل نق راســة، و الات ال ع م في ج

الة ( ــــــ ال ــــ هل α=  0.05ع م ة تع لل ــــــ ــــ اف ة ال ق ال ة في ت ون مات الال ور ال ) ل

ي".   العل

   

 ة ات ال   س

ـاي الأحـاد ( ـل ال ل ام ت ـ وعΑNOVΑت اســــــــــــــ ـة لـ ف ون مـات الال ـ ـ     ) في دور ال ب

ال   ــــ ة شــــ ــــ ــــ قة ال ــــــــق في ال ة  م ات ال ــــ غ ســــ ة تع ل ــــ ــــ اف ة ال ق ال ل على ت تع

ول (  ائج:19وال  ) ي ال

  

ول (   ) 19ال

وع ة ل ف ون مات الال وق في دور ال اي الأحاد للف ل ال ل ق في   ت قة  ب م ال

ة ات ال غ س ة تع ل اف ة ال ق ال ل على ت ال تع ة ش   ال

ول ( ة 19ال ات ال غ س ة تع ل اف ة ال ق ال   )ت

الات اي  ال ر ال   م
ع   م
عات    ال

درجة  
ة    ال

س   م
عات    ال

ائي   الإح
  (ف)

م 
لالة    ال

ة  ا درجة ال
ام   والأمان في إس
ة ون مات الال   ال

عات   . 019  3  . 057  ب ال
123 .  947 .  

عات    . 155  74  11.472  داخل ال
ع            77  11.529  ال

مات   دة ال ج
ة  ون   الال

عات   . 059  3  . 178  ب ال
314 .  815 .  

عات    . 189  74  14.001  داخل ال
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ع            77  14.180  ال

ام   لة الاس سه
ة ون مات الال   لل

عات   . 410  4  . 378  ب ال
520 .  721 .  

عات    . 182  73  13.271  داخل ال
ع            77  13.649  ال

مات   ج ال و ت
ة  ون   الال

عات   . 410  4  1.638  ب ال
1.382  248 .  

عات    . 296  73  21.632  داخل ال
ع            77  23.270  ال

ة  اف ة ال   ال
عات   . 161  4  . 645  ب ال

792 .  534 .  
عات    . 203  73  14.847  داخل ال

ع            77  15.491  ال

ول  لالة ( اعلاهـ ال ـ ال ة ع م ـائ وق ذات دلالة إح د ف م وج )  α20٫05إلى ع

ع في الات   ج ــة،  م راسـ ل ال ل  و ة  نق ــ ضـ ي الف ج  لا"  على  ت   ال وق  ت ة دلالة  ذات  ف ــائ ـ   إح

ــ   ع  ـــ الة  م ات α=  0.05(  ال ــ ـــ ة تع ل ــ ـــ اف ة ال ق ال ة في ت ون مات الال ور ال ) ال

ة".   ال
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ام  ل ال  الف

  

   
ات  ص اجات وال   الاس

اجات :    اولا : الاس
اجات   عة م الاسـ اح إلى م صـل ال ع فق ت ا ـل ال ارد في الف ـائي ال ل الإح ل م خلال ال

 :  

ل م    -1 عامل ل ال ال ن وت ت ة الإن ف ع شـــ ـــ مها ال ق ي  ة ال ـــ مات ال ال

الي زادة ق ال ك و عامل مع ال د ال ها، أد إلى زادة ع لق مة وم م ال ة.مق اف   رتها ال

وع  -2 ل ف مة م ق ق ة ال ون مات الال اك دور لل ال   ه ة شـــــــــ ـــــــــ قة ال ـــــق في ال ــــ ب م

ك ج     ب و ا الأمان ، ت ام ، درجة م لة الاســــــ ة وذل م خلال ســــــه ــــــ اف ة ال ق ال في ت

اح  لاء ، ح ت لل ة للع ــ ـــ ال مة  ق مة ال دة ال مات ، وج ــائي   ال ـــ ل الاح ل م خلال ال

ع ما يلي : ا ل ال   ال ت في الف

اله (  - ــ ال ــــــــ ة ع م ــائ ــــــــ ج أث ذات دلالة إح مات  0.05ي ام ال ــ لة اســــــــ ــه = ) ب وســــــــ

ان؟ ة ع ل ارة  ك ال ة لل اف ة ال ة و ال ون   الأك

الة (  - ـــــــــ ال ة ع م ـــــــــائ ج أث ذات دلالة إح مات a=  0.05ي ا والأمان لل ) ودرجة ال

ان ة ع ل ارة  ك ال ة لل اف ة ال ة و ال ون   الإل

الة (  - ة ع م ال ائ ج أث ذات دلالة إح ة  a=  0.05ي ة و ال ون مات ال ج ال و ) ل

ان  ة ع ل ارة  ك ال ة لل اف   ال
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ة    - ــــائ ـــ ج أث ذات دلالة إح الة(ي ــــ ال ـــ ها  a=  0.05ع م ة وأه ون مات الال دة ال ) ل

وع ة في ف اف ة ال لاء و ال ة للع ال.  ال ة ش قة ال ق في ال   ب م

دة   -3 ات رفع ج ة لغا ون مات الال ال تق ال ة ال وال في م ل ار ع ــ لا ب م اســــــــ

م ق ة ال مات ال ك .ال ل ال   ة م ق

ق    - 4 مـة ب قـ ـة ال ــــــــــــــ مـات ال ـ دة ال ـة وج ون مـات الال ـ ف الأمـان في ال جـ اث ب ت ي

وع ة ب ف اف ة ال ال  ال ة ش قة ال ق في ال   .ب م

ة  -5 ون مات الال دة ال راســـــــــة على ج ة ال ات ع ة في اجا ــــــائ ـــ وقات ذات دلالة إح ج ف   لا ي

ائي ما يلي: ل الاح ل اح م خلال ال ة ح ت لل ا غ امل ال   تع للع

اله ( -  ــ ال ة ع م ــائ وق ذات دلالة إح ج ف ة  0.05لا ت ون مات الال ور ال = ه) ل

. ة تع للع اف ة ال ق ال   في ت

اله ( -  ــ ال ة ع م ــائ وق ذات دلالة إح ج ف ة  = ه) 0.05لا ت ون مات الال ور ال ل

في . ة تع ال ال اف ة ال ق ال   في ت

الة ( -  ة ع م ال ائ وق ذات دلالة إح ج ف ة  a= 0.05لا ت ون مات الال ور ال ) ال

ي .  هل العل ة تع لل اف ة ال ق ال   في ت

الة ( -  ة ع م ال ائ وق ذات دلالة إح ج ف مات a= 0.05لا ت ور ال   ) ال

ة . -  ات ال ة تع ل اف ة ال ق ال ة في ت ون   الال

ات  ص ا : ال   ثان
الي : ات وهي على ال ال ص عة م ال م  ق اح ي راسة فإن ال ائج ال ء ن   في ض
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وع .1 م ف ورة أن تق ال   ضــــــ ــ ة شــــ ــ ــــ قة ال ــق في ال ــــ مات  ب م ســــــع في تق ال ال

ة في  ف ة ال ي ات ال ق ام ال ــــ أسـ ائ  ة ال ــــ وت ـ ة. م خلال ن ون ة الإل ــــ ـ ال

.   ال

وع   على .2 ال    ف ة شـ ـ قة ال ـق في ال ال ب م ة في م ي رات ال عة ال ا ورة م ضـ

وني وال ـــــــ الال ار أن لها ال اع ة  ون ســـــــائل الال ث ال لائها ع أح ل إلى ع صـــــــ

لاء وفقا  ات الع لف ف مة ل ق ة ال ــ ـــــ مات ال دة ال ــ ج ـــــ ــ في رفع م اشـــــ تأث م

ة . ل ق ة و ال ال لعاته ال اجاته وت   لاح

مات ال .3 ـــــ م خ ا  لاء  ع الع جهة ل ة ال ــ ـــ امج ال ام ال ــ ة  اســـ مها  ون تق

ة  ال ال ق في ش وع ب م   .ف

لاء  .4 ك مع الع ـاء علاقـة ال ـة في ب ـأن ـادلـة وال قـة ال ـاد ج م ال ـإ م  ورة أن تق ضــــــــــــــ

 . ل الأم ل م و   و

مات   .5 ـــــ ال لاء م أجل ت الع اصـــــة  ة ال ا غ امل ال اعاة الع م على م ورة أن تق ضـــــ

ة  ل مة ال ــ ال قی به إلى م لاء وت اجات الع اســ واح ي ت ة وال ل ة ال ــ ال

ة له اس    .وال

ات   .6 لاء ال ي على دراســــة حاجات ور جه ن الع م ال ام ب مفه ورة الاه ضــــ

ب  ــل ــ أسـ ة  ــ ـــ مات م ق خ لاء ل اته و   Customizedالع لاءم مع حاجاته ور ف  ت ت

ة) ر ة ال   . مع ادراكاته (ال
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اجع    ال

   
   

ة:  -أولا: اجع الع   ال
- ) ، أح ا ة). 2019إب . القاه أل وال وال ة لل ة العل ة، الل ون ارة الال   ال

زع  - ــــ و ال ســــف، دار وائل لل فارة، ي قي  2004،أب ــــ ج ال اصــــ ال وني ع ــــ الال . ال

 . ن   ع الان

-  ) ، ــــع ة، ال دة )2021ب اني ( ال ي ال ت العل ة: واقع وت "، ال ون ــــارف الإل ، " ال

ان، الأردن ة، ع م ال مات )، جامعة العل عل ا ال ج ل فة وت ع ل إدارة ال املة في    ال

-  ، ، ثام زع، ال ة لل وال عة الأولى، جه . ۲۰۰۷ال ات ال ات   اس

، اح (  - ز ق ).  2018ت ـ اني لل ة على ال ال ، حالة دراسـ ائ ا على رضـا ال ج ل أث ال

ع.  HSBCالأوس ( ا د ال ون الع اح والع لة ال ان، ال ة ع ل ك  لة ال   م

ح (  - ، ع ال ر ــ ـــ ــة  ).  2020ت ارة، دراســـ ــارف ال ـــ ي ال وني ل ــ الال ـــ مهارات ال

اض . ي للادارة العامة، ال عه ال مة في ال   مق

-  ) ، ــــــ ، ح ة.  )  2018جاب ان رة الل ه ة، ال ـــــلام امعة الإسـ رة، ال ــــــ ــــــ غ م ــالة ماج رســــ

ة.  ان ارف الل مة زائ ال ة في خ مات عل ات ال ق ام ال   اس

ان ( - وت ). 2020ح ق ة، ب ارف الع اد ال ة، ات ان   اقة الائ

ل الفقه (  - ل  ).  2021ج ــ ـــــ ة غ اف وني، م ن وال الال ت و الان ام ال ــ ــة اســـــ اســـــ ــ ســـــ

ان ، الأردن ان ، ع ال ، ال الإس   الأم
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، م ( - ل ). 2017ال وني في  اض ال الال ، ال ق الأوس رات ال ة، م ل   الع

اب، م- رة لل ال ، م الاس ال الأع ة في م اف ة ال سي ، ال ل م ل، ن   خل

  .۷۷ص  ۱۹۹۸

ان، رأف (  - ــ ة الإدارة. ).  2016رضـــ ة لل ة الع ة، ال ون ارة الإل عقل، مفلح،    -عال ال

ة"، م)2020( ان.، وجهات ن م زع، ع ي لل ع الع   ة ال

ـ الهـاد (  - ـ ع ـ ح ، م و ولـة  ).2019ال ـة بـ ــــــــــــــ مـات ال ـ دة ال ـاس ج ح ل ذج مق ن

راة ، جامعة ع ش ، م   ق ، رسالة د

د، ل (  - مـة إلى ). 2019ز ــــــة مقـ هـا، دراســـــــــ ـة ت ـان ـة وام ـة الع ون ـارة الال ـات ال ـ ت

ة .جامعة ت   ، اللاذ

لــة جــامعــة الازه ،  لاء ،م ة م وجهــة ن الع ــات غ ــاف ك العــاملــة في م ــة لل ــــــــــــــ ــاف ة ال ال

ل  د  ۱۳م ة.۲، الع   ، غ

ل ( - ن  ه ). 2021سا ول ار ال ن ، ب الأف ارة على الان   usaال

ان" جامعة  ) " 2017شـاك ، (  - ة ع ـل ـارف  ة لل ـ اف رة ال وني والق في الإل ـ ـ ال ال

ان، الأردن  ا ، ع لادل   ف

-   ، رة، جامعة آل ال ـــ ـــ غ م ــالة ماج وان، رسـ ة   2016اهات، م ـــ مات ال تق ال

ان. ة ع ل ارة  ارف ال مة م ال ق ن ال   ع الان
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و   - ة ب ب علي ، (شــــــي م ، تق ــــــ ل رأس )  2021رت م ،جامعة ح ام ح قى ال ل ال

ـــــــــــــــالات في تع   مـات و الات عل ـا ال ج ل ـة ت ان أه ع ـال ،  ـات الاع ـال الف في ال ال

ة.  ال الع ات الاع ة في م اف ة ال   ال

ام،  - ة الأه س ة م ، م لع  ،   ال .، ال الفع2020ع ال

ي ).  2015ع شـــــــق (  - ة ال ــــ ـــ مات ال ة وال ــــ ـــ ات والان ق على فعال ة وتف وال قا ال

ت  في : ال ـ ل ال ا الع ل م ة و دورها في تقل ون ة ع وسـائل الال ـارف الع مها ال تق

اني ، جامعة ال ء ال م الادارة ال اد والعل ة الاق ل  ، ي ال ان العل   الاردن -نة ع

ــامــل. (  - ور، حــاف  ــ عــ ). "2014الغ ــة ف مــا  ــارف الع ـــــــــــــ يــ الفعــال في ال ــ ــاور ال م

ة ارف الع اد ال ة ات وت، ج اثة"، ب   ال

-   ، رة، جامعة آل ال ـ ـ غ م اء، رسـالة ماج وم، أسـ ة .  2019الق ـ مات ال ـ ال ت

ن في الأ ة الان   ردن.ع ش

ج ( - دل و م ـة ، ).2021مـا ج ـ و ال ع وســــــــــــــفـ ، م ال ـة م مـا ون ـارة الال ل ال حل

وت .  م، ب ة للعل   دار الع

ــ (  - ــ اح ــة  ).  2018م ــة الع رات ال ــــــــــــــ ــة وال ، م ــة ب ال ون مــات الال ــ ال

ة الادارة .    لل

ان ، الأردن .ا). 2018م س اح ( - زع ، ع ة لل وال وني، دار ال   ل الال

فات ( - ح ال ن دراسة مقارنه ). 2020م ع ال عاق ع الان اضي ال   ت

ان ( - ج اث ت را.).2015م ناص ،  رات جامعة دم ، س مات، م   ت ال
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ة لل)2017معلا، ناجي، ( - ل العل ان. ، "الأص ة، ع ة ال ة ال في" ، دائ    ال

اس (  - ـف ق ن ، ).  2020م ة ع الان ال ة وال ـ مات ال وني وال ـاء الال ة الام ح

وت  ة ب ارف الع اد ال   ات

ل    - ة ال ــاد ـ ون ،افاق اق ـــ اح والع ن ال ات في الق ات ــ الات واسـ ــ ،م ـ فی ، اح ال ـــ م

د  ۲۲   .124ص  2021الع

-  ) ل،رن ، والأســـــــ ، رشـــــــ ك العاملة في )  2021واد وني ل ال ـــــــ الال ام ال واقع اســـــــ

ل  ، م لة جامعة الأزه ة، م اع غ د ۱۳ق ة.۲، الع   ، غ

ســف ح  - اد (ي ز ال ائي ، هاشــ ف ــ ).  2018 ال راق لل ــة ال ســ وني ، م ــ الال ال

ان، الأردن زع ، ع   وال

ب (  - ن الع ، ).  2020ي ــام د ال ك في الاردن ، العــ ــة ، ال ون ــ الال ــة لل ن ــات القــان ــ ت

ل     . ۱۹ال

ة الأول ، حل ،  - عة الع  ، ــ درو ة ا ســ ج ، ت ن امل في الان ل ال ل اد   -  2021ال ات

ة،ص  ــــ ــــ مات ال ة وال ون ارة الال ة ، ال ــــــــارف الع ادة  27ال ة الأولى م ال م    ۲۸الفق

ن رق  ادر  ۹۰القان   2019ال

ــادة    - اعهــا ال ــة وان ون ع الال ا فــات لل ، تع قــ عــاملات الاردني ال ن ال ن رق    ۲قــان   85،قــان

ه  ة  2021ل ر على صف ة رق  10ال س ة ال د ال ارخ  45۲4م ع   2021-۱۲-۳۱ب
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ار, ســـــــــع م   - , ع., ع .  & ,اســـــــــ ســـــــــع ونى على أداء 2023(م ـــــــــ الإل ). دور ال

ة اف ة ال ق ال لاء وت ة م خلال إرضاء الع اش ات ال س ارة  . ال راسات ال ة لل لة العل ال

ة  , 27014 ,(1)-.299وال

  

ا : ة  -ثان اجع الأج   ال
   

-  Gbadeyan ,0.0. Akinyosoye- Gbonda, "Customer Preference for E Banking 

Services" :A Case Study of Selected Banks in Sierra2021 Leone  

-  Harrison,ben, (2021), "Banking servies"university of kentuky college of 

agriculture",p96-97. 

-  Joseph, P.T., (2014), “E-commerce: A managerial Perspective”, Prentice 

Hall of India, Private Limited, New Delhi. 

-Kotler, Ph. And Armstrong, G. (2016), “ Principle of Mraketing  ,”Pearson 

Prentice Hall, Upper Saddle River, New Jersey. 

-Minjoon, J.& Shaohan C.," The Key Determinants of Internet Banking Service 

Quality: a content analysis", 2021, www. 

-Nath, Ravi schrick, and Parzinger, Monica ,"Bankers perspectives on Internet 

Banking",E-service journal, 2021,pp 21-36 



 

99 
 

-Stonean Bill "Rational for Online Banking Starts to Shift", American banker, 

vo1,166,issue 48,2012,p1 

-Shah, M. H. Branhganza, A. Khan, S. Xu, M. (2015)" A survey of critical 

success factors in e-banking", European and 

-Mediterranean conference on information systems, U.K  

-P.kotler & G. Armstrong (2019). "principles of marketing services edition 

prentice hall." 

-Factor for Achieving Competitiveness Through People ::" The Case of 

Croatia". working paper , faculty of economics and business  university of 

zagrab  

-Yakhlef, A.(2021), “Does the internet compete with or complement bricks 

bank branches”, International Journal of Retail     & Distribution Management, 

Vol. 29, No. 6 

  

  
  
   
   
   
  



 

100 
 

لاح   ال

  ) 1مل رق (
وع م ف ة ال ................. ال في دائ ادة م ال    ال ة ش قة ال ق في ال ب م

، ع ة و ة    ت
ان   ع راســـــة و اصـــــة ب فقة و ال انة ال ــــ ات الاسـ ع فق ة على ج الاجا م  جى ال مات ي " دور ال
ه" ار ك ال ة في ال ــ ـــ اف ة ت لاء  مة الع ق خ ة في ت ــ ـــ ة ال ون اض   الال وذل لأغ

اج في ال . ل درجة ال ي ل   ال العل
ــ الأول لة عالق ــ ن م اسـ ام،  : ي ــ لة الاسـ ــه دة وسـ قلة و هي ( الأمان ، ال ــ ـ ات ال غ  ال

ج) . و   ال
اني ة ). الق ال اف ة ال ع وه (ال ا غ ال لة ع ال ن م اس   : ي

الي : اسي على ال ال ت ال اس ل ن وفقا ل انة س ات الاس ة على فق ا ان الاجا   عل
   

راسة) أداة 1مل رق (   ال

ة اف  اف   م اي   م اف   م ة   غ م اف    غ م
5  4  3  2  1  

   
ه  ــع ب اي ه ــــ اح أن  ــــــ ال ال  ا ال ام به ــــــاص والاه اب الاخ ا ان م اصــــــ و

ــة  ــــ راســـ لة ال ــ ــــ ـــ ة، م فقات الات لاع على ال الا م  رتها الأولى راج م ال ــــــ انة في صـــ ــ ــــ الاســـ

راســة ، م  ع ال ضــ ة ل لائ : م ال ها م ح ان وت راســة، والاســ ذج ال اتها ، ان ضــ وف

ة ،  ة واللغ ها العل ة وســلام ح الفق اح ووضــ ال ال ة ال ل ه،شــ رج ت ي ت ال ال ة لل اء الفق ان

حات اخ  ات او اق ة ملاح ا وا اس ونه م يل ما ت ف او تع   .اضافة او ح

  

ي  ق ام وال   شاك ل تعاون مع واف الاح
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ة :  ا غ مات ال عل   الق الأول : ال
جى وضع إشارة ( -أ ة . Xي اس اها م ي ت ة ال قابل للإجا قع ال   ) في ال

  ال : -١
  ) ذ   (
ى     (   ) ان
  الع :  -٢
ا دون  30)   ( ة ف   س

ة  40- 31( )    س
ة  50-  41( )   س
ة فأك  51)   (   س
في:   -٣   ال ال
ي  (   ) م

  ( ) رئ ق 
ف ت    ( ) م

ي:  - هل العل   ال
ع   ( ة م ل م    ) دبل
س   ( ر ال  (  
  ) ماج   (
راه   (   ) د
ة :  -5 ات ال   س
ة  (   ) اقل م س
ات  1-5)   (   س
ات  6- 10)   (   س
ات فأك  10)  (   س
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ل ( انة  ) 1ال   الاس

ق  ة  ال اف   الفق م
 ه

اف اي م غ  م
اف  م

غ 
اف   م

 ة
      أولا: الأمان:  
ل  1 ع الع ن ت عامل مع ال م خلال الان ال

ان اح والا  الارت
     

خلال   2 م  ة  ال ال انات  ال في  ة  ص وال اء  الأخ قلة 
لاء  ة اع ثقة اك للع ن وال  الان

     

م    3 ف  ال ل  ت ة  ون الال عاملات  ال اسال  في  قة  ال
قة.   ال

     

ع   4 ة  ال عاملات  ال اء  اج اء  اث الامان  اس  الاح
. وني لل قع الال  ال

     

فح ب    5 مة م خلال ال ائ الأمان لل ي خ ي ت
م   ع ت  ي  وال امان  امج  ب ام  أس قع  ال ات  صف

 . ابها فق مات الا الى اص عل ل ال  وص

     

ور   6 ة س او م ل ام  لائه م ت اس ر ال ع
اق.  سهلة الاخ

     

ل    7 ا  ال ة  ل أ ع الغاء  وني  ال الال قع  ع م
اك ها  ي ال  عل

     

ز   8 وس او هاك اق فاي ع اخ ة  ا امج ح ف ب ت
اصة   ة ال ون ات الال م قع ال والع في ال ل

لاء.  ات الع  ا

     

ة في   9 ون مات الال عل انات وال ة ام ال ف خ ي ت
ء.   ار  حالة ال

     

ها .  10 ل انات في حال  قة لل لات د       ف ال 
مات   11 ة على ال ة ورقا ة ال م ال أن

ة. ون ة الال  ال
     

دة:  ا: ال       ثان
ل   12 ص ال ف سهلة  ال مها  ق ي  ال ة  ون الال مات  ال

لاء.  للع
     



 

103 
 

ن   13 لاء م خلال الان ارات الع ف ة ال على اس ا اس
لاء.   اء مع حاجة الع ة وذل ب  عة عال

     

ل   14 ح د  ع ال ق  ت على  ل  ع وني  الال ال  قع  م
قة.   ة ب ون مات الال  ال

     

ل .  15 ح الع ان و ت ت ألل وني  قع الال       ي م
عة.  16 ة  ون لاء الال اكل معاملات الع ل م       ال 
مة   17 مق في  اته  وح لاء  الع ة  ل ك  ال ته 

اماته .   اه
     

اجهة   18 ة م ل ي ل ال في ع ئ دة العامل ال تع ال
ة .  اف  ال

     

ة م   19 ل ارات ال ف علامات والاس عة تق الاس س
لاء .  ف الع

     

ة م ح ت    20 ة  لى ادارة ال وال اه ت
وني.  قع الال  وت م

     

دة   21 ات لا علاقة لة  أن ت سع ال ت الإدارة 
ج  ال

     

ام  لة الاس ا:سه       ثال
لاء سهلة  22 مة للع ق ة ال ون ة الال مات ال ال

ها. ل عل ام وال  الاس
     

ة في   23 رة وال ق ال ي ب ع ال في ال م م ق
ي  ي تل ة ال اس ة ال ون ة الال مة ال ار ال اخ

لاء.  ات الع اجات ور  اح

     

لاء  24 مة الع في خ م م اءات اللازمة  ق ح الاج
ة  ون ة الإل مات ال ام ال  لاس

     

ض   25 ع ج  و ة في ت ي ام الأسال ال اس ي ال 
وني قعه الال ة م خلال م ون ة الال ماته ال  خ

     

ة 26 أن تل ا  رك الادارة العل لاء ي   ت ات الع اجات ور اح
ة. م خلال  ون اتها الال ل م  فه   تع

     

ي  27 ل ما ه ج لائها  و ع ورة ت م ادارة ال  ت
وني  قع ال الال اتها ع م  ع م
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ة  28 مات ال ام ال ل م ع اس اكل  اجه م ت
قع ال  ل ل خ لاء م ال ة. ي الع ون على  الال

عة .   وجه ال

     

29   . قع ال اج على م ر على ما اح هل الع       م ال
ق   30 ف ال ل على ت ة تع ون ة الال مات ال ال

. ار  وال
     

ع ؟ 31 ال ة  ون ة الال مات ال از ال       ت
ج   و عا :ت       را

اب م خلال   32 ات ال ة ح اب وقائ ف ح ارسال 
لاء.  ب الع ا ساع في ج وني م  ال الال

     

ل   33 ة لل م خلال م خلال ارسال ا امج ال ال
ة.  اف ة ت اب م  ساه في اك

     

ام اسال 34 أ ال الى اس ج  يل و ة لل ي ة ج ون الال
قععلى   ال

     

وني 35 قع ال الال ار على ال أس ار ال و       ن اخ
ص  36 ال ل  ة ت الع ون ارسال ال رسالة الال

د اب زائ ج ق ب واس ل على ج ع ل  هائي للع  ال
     

فاعل  37 ل تع ال اردة الى ب الع سائل ال ح ال ت
اصل مع  لاءوال  الع

     

مات   38 ف على ال ع مات لل ت رسائل الاعلانات معل
قع ال ة ع م ون ة الال  ال

     

ة  39 مات ال ة لل و لات ال ارة ال اس
اتها. مات وم ف على تل ال ع ة لل ون  الال

     

قها على  40 ص ادارة ال م خلال ت ت لقاءات  ت
لائها  ف تع العلاقة مع ع  دورة به
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راسة) ۲مل رق ( ي أداة ال ة م   قائ

ة   الاس  ت امعة  ال   ال
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