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ذن ربكم لئن“ قال الله تعالى: مالله العظي قصد“لأزيدنكم شكرتم  وإذ   

الذي أعاننا ووفقناشكر الله نالحمد  كثيرا على نعمة العلم و   

.ناسأله أن يكون في ميزان حسناتنهذا العمل المتواضع الذي  إنجاز على  

الإشراف  هلقبولسامي عمري الدكتور   القديربجزيل الشكر ووافر العرفان إلى أستاذ نتقدم

رت در  الجليلة التيوالتوجيهات  نال هاقدم تيوالمساعدة ال تناعلى مذكر  في إنجاز هذه  بناأ
فائق عبارات الشكر والتقدير والاحترام.  الفاضلأستاذ افلك من الدراسة  

لجنة على قبولهم مناقشة هذه المذكرة.العضاء أكما نتقدم بجزيل شكر إلى   

لشكر والعرفان إلى كل مننوفي الأخير    من قريب أو بعيد.يد العون نا قدم ل توجه 

  

  

  

  

  

  



 

 

  

ل  ال

ف ه ته راسة ه مات  ال دة ال ال على ج مات والات عل ا ال ج ل ام ت ف على م تأث اس ع الى ال
نامج  ام ب مات واس عل ع ال انة ل ام اس ة ت اس ال ه الاش راسة ه ة، ول ل  SPssال ل ل

ه  صل ه لي، وت ل صفي ال هج ال اد على ال الاع ا  انات وه راسةال ة:  ال ال ائج ال    الى ن

 مات؛ دة ال ارف الى ت وت ج ال في ال مات والات عل ا ال ج ل ام ت د اس   ي

 ل عاي وت لة م ال اد على ج الاع ة  مات ال دة ال اس ج ة  ي  اد ان ال في (ال
ف)؛ عا ة، الامان، ال ا ة، الاس اد سة، الاع ل   ال

 .عة ة س ون مات إل ف خ ة ع  ت مات ال ة ال ك إلى ت عى ال   ت

ة: اح ف ات ال ل ا ال ج ل دة، ال ة، ال مات ال    .ال

  

Summary 
This study aims to identify the impact of information technology use on the quality 
of banking services. In order to study this problem, a questionnaire was distributed to 
collect information and SPSS program was used to analyse data, This study followed 
the analytical descriptive approach. Through this research the following results were 
reached: 

 The use of information technology and communication in the banks lead to 
improve the quality of services. 

 The quality of banking services is measured by number of criteria including: 
(tangible aspects, reliability, responsiveness, empathy, safety) 

 Bank seek upgrading banking services by providing fast e-services. 
Key words: Technology, the quality, Banking services. 
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ث  ادأح ارع الاق ي ت ابي  االعال ور الإ ه ال مات  ة، ح صار لل ا ه الق هائلا في ب

ها إفي  ة م ل اد ال ات الاق ل م ت  ي م عة ال ات ال غ لات الهامة وال ه ال ل ه اث  ح

زتها  ي أف رات ال ا أساسا إلى ال جع ه ة، و م اصة أو الع ات ال س اء على م ال ة، س ئ وال

ة خاصة ما  ج ل رات ال زها ال لفة أب ات م ال عيمع ة الات أن ة عل  ف  ع ع أو ما   

ن ح أزداد  عهاالإن ي حقق  ش ال ال ة والإت س ات ال ر تق ها إضافة إلى ت م د م وع

ة  اسة وخ مات ض س عل عة وشاملة لل ادلات س ابت مة الان عل م ال انات ومفه ل لل   .ال

ا الع في في ه اع ال ه الق ور ال يل ة ال ا لأه ة ون اح ة م ال ا عامة  الاج

ا ر في م ث م ت ا ح لاء، وق تأث  ة م الع ة ع عامل مع قاع ة خاصة، إذ ي اد ل والإق

مات  عل ا ال ج ل الت از  ،والات ل إن ه ا ل ج ل ات ال ث تق ام أح ور اس ح م ال ا أص ل

ة. عاملات ال   ال

ة للع   اك ة م ي ارسات إدارة ح ة إدخال م ات ال س ل فق حاول ال ة ل و

جي ع  ل ر ال مةوال ق ماتها ال نة خ ار وع ال بها  إب سة الأع ها، إعادة ه ي ن ، ت

ل ع أه اده لل ر واع الع ال م ح ال ام  الإضافة إلى الاه ها،  عامل وت ا لل ل ا وع ل

ة ات الع ق ث ال ة  ،مع أح ة وأمان في ته ث عة وم ة ودقة وس فاءة وفعال ة جعلها أك  ا  ل ه

مات وتل عل )ال ائ ة (ال ف هات ال ارف ها لل ة ب ال اف ا ساه إلى ح  في خل ج ال ، م

ماتها ال دة خ ها في م ج   ة.م خلال ت

 ة ال ال   :إش

ادا   راسة  اس ا ال أو ال ة ه ال لى معال إش ضه ت الي: إلى ما س ع   ال

 ث ام ك ي مات  اس عل ا ال ج ل الاتت ة ؟  والات مات ال دة ال وما واقع على ج

ة  الة ت ائ و ارجي ال ال ال   ؟-46- ذل 

ع،    ض ا ال ة أك به ة: توللإحا ال ة ال لة الف   ح الأس

 د ق مات ما ال عل ا ال ج ل الات ب  ؟والات

  ةما مة ال دة ال م ج  ؟مفه

  ا العلاقة ب لتا مات والات عل ا ال ج ل ة؟و  لاتت مات ال دة ال  ج

 ج ل ث ت الا اهل ت مات والات عل ي  تال الة المها تال ارجي  و ائ ال ة ب  ال

مات  دة ال مةعلى ج ق   ؟ال
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 ات ال ض   : راسةف

ة:          ال ة ال ئ ة ال ض لة ت وضع الف ه الأس ة ع ه ئ ة م   كإجا

ة:  ئ ة ال ض    الف

  ة مات ال دة ال أث ج امت مات اس عل ا ال ج ل عاد ت لف أ الات م ة ( والات الأجه

ات ع ،  ،وال ن الاتالإن ةالات ارد ال فاءة ال  ،(.  

ا يلي:   رجها  ة ن ات الف ض عة م الف ة م ئ ة ال ض   وت ع الف

 ج أث ة ي ة ذو دلالة مع مات ال دة ال ات على ج ع ة وال ع الأجه ام    ؛لإس

 ج أث ة ي ة ذو دلالة مع مات ال دة ال ن على ج ع الإن ام     ؛لإس

  ج أث ةي ع  ذو دلالة مع ام  الاتلإس ة الات مات ال دة ال    ؛على ج

 ج أث ة ي ام ذو دلالة مع ة. لاس مات ال دة ال ة على ج ارد ال فاءة ال  ع 

 ة ال  راسةأه

ا ال           ة ه عت أه ة: ض قا الآت   في ال

 ة ع واق رة ح اء ص ه م إع ه وت اث ه م ح ح مات أصال عل ا ال ج ل الع ت  والات

مة ق مات ال دة ال ق ج ارف وأدوارها في ت   ؛في ال

  اب ق ارف على اس رة ال ة أث  في زادة ق مة ال دة ال مات وج عل ا ال ج ل ل

د ل عائ أك ع ق أف لاء ل  ؛م م الع

 ا ال ائج ه ه ن ع أن ت ارف م  ض اجه ال ي ت ات ال ع اكل وال ل لل في وضع حل

ل. ق اض وال ماتها في ال دة خ  ح ج

 اف راسة أه   ال

ا ال          ف ه عيه ة: ض ال اف ال لة م الأه ق ج   إلى ت

 مي ح مفه ض مات  ت عل ا ال ج ل الاتت ةوالات مات ال دة ال  ؛، وج

  مات عل ا ال ج ل از دور ت الاتإب ة والات عاملات ال ل ال ه  ؛في ت

  مات عل ا ال ج ل عاد ت الاتدراسة العلاقة ب أ ة والات مة ال دة ال   .وج

  اردوافع ع اخ ض   ال

 اره ة،  اع ي ع ال اض احم ال ي م ال ب الع   ؛وال ج

 .الي في وال اع ال ل م الق ه  ه جي ال  ل ر ال ل ال ع خاصة في  ض ة ال   أه
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 راسة ود ال   ح

 عي ض ع ال ا ال ان ال له ق في ال ال ا  م : ق مات ال إلى مفه عل ا ال ج ل ت

ال ة، والات مات ال دة ال ا، ج ه ي ت ب قي فق ت العلاقة ال ان ال ، أما في  ال

ف ب  قة م  امج ال اءات و ال ق إلى إج ارجي ال ائ ال ة –ال الة ت دة   -و وج

مها ق ي  مات ال  .ال

 اني ع ال ت ال ة فاع ان راسة ال امعة، أما ال ات  ال راسة على م م اء ال إج ا  : ق

مة م ب ع ق ثائ ال انات م ال مات و ال عل ع ال ارجيلى ج ائ ال ة. ال  ب

 ي م ع ال ة الال ا ال في الف اء ه إج ا  ف و : ق ف وشه  ء ة ب شه ن ا في ال ه

ا  أما ال ال قي فق ائه م شه مارس إلى شه ماء ال  .إج

 هج ال   راسةم

قة، ت  ا ات ال ض ة الف ات ص ة ال وث ال ة على إش ادة الإجا صفي على ال الاع هج ال

ان  اره ال ا  ال ع، اع ض ال لة  فا ذات ال لف ال ع  قائ وال ع ال ا ل اس   م

اع ا ا ت إت اب ان ال لي في ال ل هج ال ل نل ة على ال م ان ال ي وذل م خلال إسقا ال

ها. صل إل ائج ال لها ث تف ال ل راسة وت   ال

ص          راسةأما  اجع فق أدوات ال ل في م ات ت ل لات، ال ، ال اوح ب ال  ،ت

ة ام سائل ال ا  ،وال ة و لات ال قا ة ال لاح ار ال ا إلى جان أدوات أخ على غ ارةه  اس

 . ال ل ال ضح في الف ا ه م مات  عل   ال

 قة ا راسات ال   ال

ا يلي:         ها  ا م ع ع، ن  ض ا ال اول ه ي ت راسات ال عة م ال اك م   ه

  ان ع اح  ب س ه ة م اح مات دراسة قام بها ال عل ا ال ج ل الات"أث ت على الأداء  والات

ة ن ارف الف الي لل ار وال ع ،ال ا ال ع  ة حالة ن راه، جامعة ق وحة د   2"أ

ة  ارف2014س ها إلى أن ال صل م خلال دراس ف م خلال  ، ح ت امهاته  اس

مات  ال عل ا ال ج ل الاتل ا  والات ه ف أح ق ه في إلى ت ا ال م خلال ال

ار م  ة للأول ه ت الأداء ال ال ل،  خلال في ال الق والآخ في ال ال

ة مة ال دة ال ل، ت ت ج ق رضا الع مة وت ال ال اني فه ت فها ال ، أما ه
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ف وم ث على  ة ال ع على ر ف ي ع اله ة ال  ل ق ال يالعائ على حق ات  الاس

في. ا م  لأ ن

 ان ادراسة ق ع ر أح العلي،  زاق قاس وال ر ع ال ل م ال مات م بها  عل "أث تقانة ال

ة ر ارف العامة ال ات ال ل أم "،في ت ن ع ارف وال ة  ،ق ال ادل  الاق

ل في  مات في ت الع عل فة دور تقانة ال ف إلى مع ، ح ه أم جامعة دم وال

ا في زادة  د دورا مه مات ي عل ائج أن تقانة ال رة، وق ت م ال ة في س م ارف ال ال

ل  قل عه وال في وت ل ال ونة الع ة، م خلال زادة م ل ارسة الع ه في ال م الأداء وت

ة.  ت اء ال  الأخ

 فاجي،  ردراسة قام بها ال ل في علي  ال مات في ت ت عل ا ال ج ل مل ت

ة مة ال دة ال لاء ج ال، جامعة  اد، ق إدارة الأع ة الإدارة والاق ل ح ، 2010، 

ه إلى أن صل م خلال دراس مات  ت عل ا ال ج ل ام ادوات ت اك تفاوتا في م اس ه

ة هي أ ارف الاهل ارف، فال ال ب ال ل الأوالات اما ل فاوت ك اس ا ال دوات وس ه

ة  فة ور لاف في فل جع الى الاخ لا ع إي ة ف ال اردها ال لاف م غ واخ ارف لل دارات ال

ة وال لاف في ال ك الاخ ل ب تعامل العامل على م ال ارف واسل اخلي لل  ال

ائ احة لل ف وسائل ال عي وم ت د وال ه  ،الف ل ه ة الى م م ارف ال ق ال اذ تف

.   الادوات والاسال

 راسة ات ال   صع

ها: قي م أه ان ال ها في ال ات مع ع ع ال اء ال  ا أث   لق واجه

  ر اءه ف ال ل؛  19ك ل م لاء  اصل مع الع رة ال  ال صع م مأم

 ع ض ة ال عال ة ل ا مات ال عل ل على ال ة ال   ؛صع

  ا لفة ما أوج عل ة م ات ع ة وف ات عل لاء وخاصة أنه ذو م عامل مع الع ة ال صع

ع ب ام ج جاعل جه ووق إضاف لإت ارات واس زعة الاس   ؛ال

 ئي لي وج ي  لاد في ح ص ة. ادخال ال ة  راسة ب  وه ما صع ال

 راسة  ل ال

ل والآخ      ل ف ا ن  ه ان أح ع ال ض راسة ت تق ال ع ال ض ة  ض الإحا لغ

ل واح ل في ف قي م   .ت



مة  مق
 

 
 ه 

ان          ع ل الأول  ارح جاء الف ي الإ فا مات ال عل ا ال ج ل ، وال ق إلى ثلاث ل

ان  ان ال الأول ت ع ، ح  اح ماتم عل ا ال ج ل ة ت اول  ما اني ت نات وال ال م

مات عل ا ال ج ل ل في ت ال ف ارف، أما ال ال مات في ال عل ا ال ج ل   .ت

ان         اني، جاء ت ع ل ال ا الف دة  ب جيج ل ر ال ل ال ة في  مة ال وق ق  ال

اول ال الأول اح ،ح ت ة ه الآخ إلى ثلاثة م مة ال ة ال انيوال  ما ة  ال ما

ة مة ال دة ال ال ج ة ي، أما ال ال مة ال دة ال مات  عل ا ال ج ل   .علاقة ت

ا          الوأخ ل ال اول ،الف ة فه ي ان راسة ال ان ال ا  أتي ت ع ج ل واقع العلاقة ب ت

ائ  ارجي ال ال ال ة  مة ال دة ال ال على ج مات والات عل الة  -ال ة و وت  -46ت

ه إلى ارجي تق ب ، ال الأول  احم ثلاث تق ائ ال ل ال، أما ال   ال  فياني ي

ارجي ب تق  ائ ال ة  -  ال الة ت ل في وفي ما  ال الأخ فه   - 46و ل ي ل ت

راسة ل ال ة لل م ان راسة ال ائج ال راسة  ،وتف ن ه ال ا ه ةوخ ائج  ات عامة ل أه ال

ات  ص ا أه ال ، و ان ال ع ج ها في ج صل إل احاتال   .والاق
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: ه   ت

رات، و م        ي م ال الع ة  ها هي ت ال ي أحآخ مات ال عل ا ال ج ل رة ت ل ث عة ب  ث الق

م ق الغما ه ق و  ي ال ح ج   .أص

ه        ل على ه اي ال رات ت ه ال ة له ا، و الون ج رد أك ل ة هي م ه الأخ الي أص ه ال

ح  ا أص ة، م لاس ارد ال ال قارنة  ال ة  ا أه ج ل ام ب مات و الاه عل و ال ة ال ال ال الإت

ة مات عل ة هي ال ه الأساس ة وال في ع س ة الق ارها نق اع ة  س اغل لأ م غل ال   .ال

رات        ل ال ف ا  لا حاس ة ت ة ق الات ف أنه شه في ف اع الات ا إلى ق نا أ وذا ن

الإ م  ف ال ع ا  ة ل ة ال ل ال ح  ها ح أص م عل ق ي  ة ال ج ل اد ال ي أو اق اد ال ق

فة ع عال ال، ال  أقل ت الها في أق وق و ق إ مة و عل ا لل ، و  على ال ر الهائل ال ن

اعات، و  ع الق ه في ج اه اع وم م ا الق ه ه ة، الهاتف شه ا ار ال ام الأق ل إس خاصة في 

ا و  ل ه  ، ن قال و الان ي ألا و ال ة أمام ت ج س الضع ال مات و الإت عل ا ال ج ل لاك ت  ه إم
.  

ض في ه       ع ه س ال ا س ذ لم ة الى ا الف ال اص ال   :الع

  ا ج ل ة ت مات؛ال الأول: ما عل   ال

 :اني مة في  ال ال مات ال عل ا ال ج ل ة؛واقع ت س  ال

  ال: ال ارف. ال مات في ال عل ا ال ج ل   ت
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مات الأول:ال  عل ا ال ج ل ة ت   ما

ما في عاص تق ه   العال ال مات م أه ه عل ا ال ج ل م في ت ق ع ال الات، و لف ال م

مات، عل م على ال ق ات  ل  م ذل أن الع ق ا ال ت ه ي شه الات ال رد الأك  ال ة إذ فأص ال أه

ة ة الق ف  تع نق جي على ال ل ر ال ة ساع ال مات عل ة هي ال ه الأساس وال في ع س

ات.ا ق لف ال ع لها ع م   ل

ا  ا وه ه في ه ض إل ع اص  الما س ال ة:م خلال الع ال   ال

 ل الأول: م م ال مات؛تفه عل ا ال ج   ل

  :اني ل ال ماتال عل ا ال ج ل ام ت ائ وأق   ؛خ

  : ال ل ال ماتال عل ا ال ج ل اف ت ة وأه  .أه

ل مات ال عل ا ال ج ل م ت   الأول: مفه

اض فهي تع  عات في الع ال ات وال ر ال ة ب ت مات م عل ا ال ج ل أص ت
ة قات العل لة في ال وال ع ات ال ج ل عة ال ل م غة عامة ت  .ص

ا  ج ل مات:أولا:  ت عل   ال
مات ي مفه   عل ا ال ج ل ة ل ن و م ت عق ة ال م اق ال عامل مع ان ي ت ب ال اس أدوات ال

فة أو ع ة و  م ال ه ة ال رات الإدراك مات مع الق عل ا ال ج ل ل ت ل ت اء، ب عل وال ل ال في حق

اني.  ات الف الإن ع ا  ج ل ل علاقات ال لة شاملة ل   م

ة تعار و    ا ن ع ها م ه مات ن م عل ا ال ج ل   :ل

ف       ارتع ل،  روج  ل ، ت لقى، ت مة ل ة والأدوات ال أنها : "الأن مات  عل ا ال ج ل ت

ا شام ات ان ح ل ج قها ل الها، ت ل أش مات في  عل اصل ال ع و ت ، ال ل"لة، ال  و  ،ال

ارت ب ثلاث ج  ماتان روج  عل ا ال ج ل ة ل  : رئ

ها؛ انات وت ل ال ا ت ج ل ان الأول : ت   ال

انات؛ ل ال ل ا ت ج ل اني : ت ان ال   ال
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ال) انات (الات ل ال ص ا ت ج ل ال : ت ان ال   .1ال

 ة تع ان اعة ال ارة وال ل على  وزارة ال فا شاملا هي: "ال انات و تع ها ال معال

لها و  ص ها وت ة، وت رة رق ة أو في ص ة أو م ت رة أو ص مات م رة معل رسالها في ص

ة اس ة و  ذل ب ون فة م الآلات الال ل ة و ت ل اصلات ال ة"ق ال  2.اللاسل

 تع )Haag   و peter ( عة م أنها: "م مات  عل ا ال ج ل ي الأدواتت اع  ال ت

مات و م عل ال عامل  ها على ال از الفعم ة اإن عال ة ذات العلاقة  ات أو الأن ل

مات" عل   3.ال

 2000م  كل تع Haay, 2002 و O’brien ا ج ل مات ت عل ام أنها ال ن  ن م  م

عة اد م م ة ال ا فاعلة ال ة على ل وال ات، الأجه م ارد وال ة، وال  ال

انات، الات، وال ات، والات ي وال م ال مات ن ت عل ة ال ع . على ال اس       4ال

 أن مات  عل ا ال ج ل ف ت ت و وتع ة ال افها : "خل م أجه اء م الأل ال اب  وسائل الات

ات و  غ ات ال ق ة وال ا ار ال ة إلى الأق ئ عال ل م اخ، ت ة والاس ة م الفل ة 

" مات خارج العقل ال عل م ال اعات ال    5.الاخ

مات       عل ا ال ج ل ا أن ت ح ل فات ي ع ه ال ة :أنهاوم خلال ه ة "القاع ي الأساس ى ال  في ت

ئها ات الإدارة ض آتو  ال تها ال ة". م اف ا قو  ال ج ل اع ال فة كل أن ع ة ال ةو  الف  العل

ة ي وال ه في أن  ال ات،  ت ع سائل، ال ف ال ةالآلاتت ة و  ، الأجه ان ةال ون  ذات الإل

فاءة ة ال ل الأداءو  العال ي الأف ان ال هل للإن ه ت فو  ال ق ت قو  ال ة ت افها لل ة  أه ال

ةو  ة"و  فاءة ال   .فاعل

                                                           
1 -   ، ي د عل ال اه م ال ال اعة والإت مات وص عل ا ال ج ل ي لل و  ،ت زعدار الع ة ،ال  .39 :ص، 1990، القاه

2-  ، ة ق ح ةب عاص ات ال الات الإدارة داخل ال ،  ،الات ائ ة، ال ام عات ال ان ال  .86: ص ،2010دي

اس ال   -3 ا ب ؛ار  مات أث، أح  عل ا ال ج ل لاء ت ة  اف ة في م اح ادق ال ة م الف ة دراسة لع دة الف لة  ،فى ج م

ع أهل ال ا د ال ، الع لاء،امعة أهل ال  . 348: ص، 2008، 

ة ال - 4 م ة وال ا ات ال اخلي في ال ق ال فاءة ال ها في  مات وأث عل ا ال ج ل دة ت ، "ج ون ش لال ح ود؛  ة شاه فلاح الع اه
ة"،  الالعامة الأردن ة في إدارة الأع لة الأردن ل ال ّ د 5، ال ان، 4، الع  .478 :ص.  2009، ع

5 -  ، عل م الهاد ا ال ج ل قاتها،ت زعدار  مات و ت وق لل وال ة، ال   .32 :ص 1989، القاه
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ارة ع       هج ت" أنها  ي ال عامل في العل انات مع ال مات، ال عل ات  ا وال  م ال

اذ ارات ات ات كل في الفعالة الق ى في الإدارة ال الات ش ها م ا  "ن

ل  اني:ال ا  ال ج ل ام ت ائ وأق مات:خ عل   ال

ها        ائ جعل ام وخ أق مات  عل ا ال ج ل ت ت رةت ها ما يليف م الي، م أه ق ال  1:ي ال

مات عل ا ال ج ل ائ ت   أولا: خ

ات        ج ل ها م ال مات ع غ عل ا ال ج ل ت ت هالق ت ائ أه عة م ال   :الأخ 

 :ة فاعل ار في  ال ، فال ق سل في نف ال ل وم ق ن م ا  أن  ج ل ه ال ل ه ع إن م

ل اعات؛ع اقي ال ات و س ال وال  ة الات

 :ة لها  اللام ارة ع اس ع  لا ت ن م مات، فالإن عل ا ال ج ل غلال ت اس ح  ة ت وهي خاص

له؛ أك ن على م العال  ل الإن ال، فلا  لأ جهة أن تع ل الأح  في 

 :اصل غ ال ع  قابلة ال ع، أ  عة ال ال ال ة الات ة ال ب أجه ان ي إم وتع

ه؛ ع م ل ال ت ال ة أو ال س  ال

  قتقل ن  :ال ة الان ال على ذل ش اورة، م ة م ون ل الأماك الإل عل  ا ت ج ل فال

مات  مه م معل ل على ما يل ال ها  ل واح م ح ل ي ت ان معو ال ا  ات في وق ق مه

افي؛ غ قعه ال   م

  ة:رفع اج ة ح ي  الإن اج مات على رفع الإن عل ا ال ج ل ل ت الهاتع ع  ل ج وفعال؛  اس

 ونة ال على ذل  ال ا لها، أ م اجات د اح ع مات ل عل ا ال ج ل الات ت ع دت اس : تع

ا ال  ات له في ح ع ب ال ن اس ة ال عق ات ال ل لف الع ام  ة وال ا ة، فه أداة لل ل ة والع م

ب ... ع أو الق ال ع ال ل الات ا ، الخ م ج ل ا  ت ة وه فاءة عال اج  ح للإن ا أنها ت

ال؛ ع ودة الاس قارنة مع آلة م ال ة  ونة  مات م عل  ال

 :ة لازم سالة في ال ال ال ة اس ان ي إم ال  وتع ار غ م م، فال اس لل أ وق م

سل إلى  ة م ال اش سل م سالة ت لا ن ال وني م ، ففي ال الإل ق ام في نف ال ام ال اس

ة؛ ل اء الع ا الأخ أث اج ه اجة إلى ت ل ودون ال ق  ال

                                                           
ود فلاح شاه - 1 ون  لال؛ الع ،  ح جع سش  .490 :، صبام
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 ل ك وال ة نقلقابلة ال ان سالة  : وهي إم ل ال  ، مات م وس أو حامل للآخ عل ال

وءة؛ عة أو مق عة إلى رسالة م  ال

 :ة ن ة ال ارات  العال مات م عل ا، ح تأخ ال ج ل ه ال ه ه د بها ال ال ت  ق ال

و  ق إل ال أن ي أس ح لل ا العال وهي ت لف م ة ت ع م لفة ومعق ا خاصة م ن

ي عائ  ح لها ب ماتي ف عل ال ال أس ها ال ي  ارة ال مات ال عل لة ال ال إلى سه

ة؛ ول ود ال قال ع ال ان والان  ال

  :ة مع الآلة هام الف ام ال ام؛اق اح وال ار ب ال فاعل وال وث ال ة ح  ن

 :ة س ة ه ال ام ت  ال  ا نغ ن اد؛ل ام الاق ا تغ ال ل مات،  عل ا ال ج  ل

 ة ع والأصغ و  :la miniaturisation ال ق بها الأس ات و لفة وهي م أه م الأقل ت

تها. ها وسعة ذاك ع ائ في س ال ال مات فهي ت  عل ا ال ج ل  ت

مات  عل ا ال ج ل ام ت ا: أق   ثان
، ح  شه       م إلى آخ ة إلى أخ بل وم ي ا وذل م س را  مات ت عل ا ال ج ل اع ت ق

ع الات و ه ات ح  م ى أص ر ح ة ن ا ال ي ام ع هاأق   1 :م

ماتي :  - 1 عل اعة ال ال ج الص ي ت ات ال س اعة في ال ه ال ل ه ة ع وت ة الف ل
ر  لف و  ال هوال  ؛غ

اعة ب  - 2 مات:ص عل ال و  ال ات الات ة ش اس مات وت ب عل ل ال ص ي ت م خلالها ت ال ال
ها؛ م ها إلى م اج  م أماك ت

مات : - 3 عل ة ال اعة معال ي الأجه  ص اعة على م ه ال م ه مات وتق عل ا ال ج ل اصة ب ة ال
ه و  ل ه ا ت ال  ات.الات م ي ال اعة على م   ال

يها ع مقابلة   احة ل ة ال ال ارد ال ر ال ة  ق اد آت الاق ة لل ل اجات ال ه الاح ت
اجات  اع تل الاح را هاما لإش في م اض ال ان والإق ع الائ افها و ق أه ها وت ا ات ن ل م

ع وفقا لأوجه ال ي ت ة وال ل لفة .ال اد ال   ا الاق

  

                                                           
ش،  -1 ة لال ال)غ ع ص ة (دراسة حالة م س ة ال ات ه إس ج مات في ت عل م دور ال ة العل ل ة،  اد م الاق ة ماج في العل ، م

، ت إدارة  م ال ة وعل اد ، الاق ائ ال، جامعة ال  .99 :ص، 2001/2002أع
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مات  عل ا ال ج ل ادئ ت ا : م   ثال

ة هي :       اد أساس ة م مات س عل ا ال ج ل  1 إن ل

ة: - 1 ول ا  ال ج ل ل ل ض وال ام الع اته مع اح ول ن م ل ق ن و فه ق  اد والف ح أن الأف
؛ اته ول ة لأداء م ا ة ال ل يه ال ا فإن ل مات أ عل  ال

ة: - 2 ات ا الإس ج ل ة ل ل ق ة وال ال رات ال ان الق ال تأخ في ال ة الأع ات  ح أن إس
مات، ال عل ة والآجلة ؛ ال اجات الآن ضي الاح مات ت عل ا ال ج ل علقة ب ة ال ات  الإس

اذ - 3 قي، مع ات ل م ل ع على ت ر،  ن ل م مات  عل ا ال ج ل اب ت اب: أ أن اك الاك
ار شفاف وواضح؛  ق

مات و  الأداء:- 4 ف ال ات وت ع ال مات ل عل ا ال ج ل م ت ة ت ة ون اس ات ال ال
ة؛ ل ق ة وال ال اجات ال قابل الاح مات،  أن   ال

قة:- 5 ا دة  ال قات م ات وال اس ات ال عل ع وال اع ال ل أن مات  أن ل عل ا ال ج ل ت
؛ زة وقابلة لل ح، مع ض  ب

اني:- 6 ك الإن ل مات، ال ال عل ا ال ج ل اسات ت اني ت س ك الإن ل م ال ارات ت قات والق
ات. ل اد في الع ل الأف رة ل ة وال ال اجات ال   الاح

ل  :ال ال مات ال عل ا ال ج ل اف ت ة وأه   أه

ع ل أه ال مات، وأص ت عل ا ال ج ل ة معال ت اد والع زادت أه ن ال ادر الق ائ مع ب

ة ة لل ر، و  الأساس ققة.وال افها ال ها وأه  زادت مع ذل أه

اأولا:  ج ل ة ت مات أه عل   ال

ال  ة ولغاء أع ي ل ج ص ع ف ف ات ب ال ال ة في أع ات ن مات تغ عل ا ال ج ل ث ت أح

ها، إضافة إلى أنها س اجة إل فاء ال ائف لان د  م ال ا أدت إلى تقل ع ة،  ات ق ت لل

ة ي راتها  أدوات ج فة الإدارة، م خلال ق ا في قل فل ه ا ج ث تغ اراتها وأح اذ ق الها وات از أع لإن

ها. اجها وت ة وعادة إن فة ال ع مات وال عل ة ال ال ومعال اسعة على الات  ال

                                                           
ى آمال -1 اج،  ؛حاج  ار مع ةه ائ ة ال س رات ال مات في ت ق عل ا ال ج ل ة الاقدور ت س ل ال ي الأول ح قي ال ل ة ،  ال اد

ي  اد ال اخ الاق ات ال ة وت ائ ل  23-22ال  .110: ص ،2003أف
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مات       عل ا ال ج ل ة ت ز أه ات م خلالت ة لل اف اص ال ع ع ها الفعالة ل اه اذ  م

ة ال قا ال ل في ال  1 :ت

 ا سع الأع ق وف إذ ت ، وت ال ف ال قار ل وت ه وال ة في ال ونة  ،ت  ق ال ا ت

ة  ا عة الاس ة، وت س ة لل ي ارد ج ائ وم ق ع ي وت الأداء، وت ة في ت العال

ائ  ؛لل

  عة ل ال ف ل  ة في الع قل اكل ال ي م ال ل للع ل ف ال مات في ت عل ا ال ج ل اه ت ت

ل الات ف مات، و عل ة ال ي ي بها معال ي ت الفائقة ال ة، وال ات الآل اس ات ال ال ب ش

ا اد و الإدارة العل عاون ب الأف ال وال ع الات ات وت ل فاءة الع  ؛في 

  ائ الات ساع على ت ع مات والات عل ة في ال ي ا ال ج ل ارع لل ر ال أن ال

ات، و  ارسة في ال ة ال افة الأن ال ب  الي الات ال ها، و رديها وزائ ات وم ال

ال  ف الأع ي ي بها ت سائل ال ف في ال ات على إعادة ال مات ال عل ا ال ج ل اع ت ت

ات ا  ؛وال

  امها في مات واس عل ل على ال ف في ال ة ال مات ال عل اع ال ام ق اع اس

ار  اجة إلى ان ف في وق واح دون ال لف ال ة ل مات م ها معل ف ه للآخ ب أح

ق    ؛نف ال

  اس مع ا ي ة وفقا ل ة واللام ع ب ال ال على ال ات الات ام ش اع اس

لف  مات ب م عل ادل ال ة م ت اخل ال ال ات الات ة، إذ سهل وم ش ل غ اجات ال الاح

ات الإدارة  ات م ال ة في ت ال ارج ال ال ات الات ة، وساه ش داخل ال

لة ه ات الأخ  مات مع ال عل ادل ال ال وت   ؛الات

  ة ار )Expert Systems(أن ت ال ال ة دع الق  Decision Support وأن

Systems  عها لأ ر وق اكل ف ارات، وحل ال اذ الق مات اللازمة لات عل ف ال اع على ت

ل ا م ق ان سائ ا  ل هاز الإدار م في ال ف، ول فق م  ؛م

  لافا تاما ع لف اخ ة، ت اكل ال ة م اله ي ا ج اء أن مات على إن عل ا ال ج ل ل ت وتع

ة، وت  قل ا ال د الأن ل ت ل، و ق الع ي ت ف ات ال اد على ال ة والاع ام ي ال

هاز ع  إلى ت ح ال س ى في الأساس، وت س قل الإدارة ال فقات ب ار ال الإدار واخ

                                                           
1 -  ، ي عام يل قاتهاق مات وت عل ا ال ج ل زع، ت راق لل وال عة الاولى، دار ال  .53 :، ص2002، دار ال
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ان  م وال د ال ل م ق ال ت ة في الات ي ار أسال ج ال، واب ات الات ع ق وت

لفة   ؛وال

  ل اه ت ل ت ، ف ان ل تع ت مان وال وق ال اد إذ أن ف ة الاق ل مات في ع عل ا ال ج

ار ، الاس هلاك، ال اج، الاس ة: الإن ع العال ا ها  غى عل ة  اد ات الاق ا  ؛ال

 ،ع ا في ال اي ا تلع دورا م ج ل رة أدت إلى خل  إن ال ة وال ي ا ال ج ل ا أن ال ك

مات ب ات وال ة لل ي ة  ولىائل ع ا ت م ح ج ل ل فإن ال دة ل ارتفاع م ال

سة ع واله أث على ال ة وال اف  ؛ال

  اء وتع مات في ب عل ا ال ج ل اع ت ةت ات مات  الاس عل انات وال ل ال ف أف ة ت اس ب

. ات الأخ ه وال ائ وال ها مع ال ع علاق ا ي اصة وخارجها  ارف ال  داخل ال

ا تع ج ل مات ت عل ا أداة  ال اوز الانق ة ل ة و ق ان الغ ل ائي ب ال ةم الإن اع و  الفق ل  الإس ب

د ه ع، ة دح ال ، ال ي الفق ر ال ه ة وال ض، الأم ا ،ال ج ل ه ال ا  له ل  ت مو ص ت

ام افع الإل الا م ا انع ، إلى أك ال عل ة، ال ا اءة، ال ا في:الق اه أ ا ت  ، 1  

ة  مات في ال عل ا ال ج ل اه ت ة ت اد مات و  فهيالاق عل ل إلى ال ص ال اس  ح لل ت

ا ة تق العال في نف الل ان  دة في أ م ج فة ال ع   .ال

ا على  ج ل ه ت ل ه ر تع اصزادة ق عارف  ة الأش مات و ال عل ال و تقاس ال فع م تعلى الات

انه ع س اً و رخاء ل ان أك سل ل العال إلى م صة ت   .ف

ات ج ل مات ت ت عل الإضافةو  ال ال  قل الات اص إلى وسائل الإعلام ال ة، الأش ي ة وال

ه و  اال ل ول م أن ي ع نها أو  ال ل ي  ة ال غ ال ع ال ي،  ع العال ه في ال ل ب

اع على ي، فهي ت ي مي أو ال قي أو الق ائه الع ة و  ان ة ب الق ار على ع القعلاقات صال

لي و  وليال ال سعها ت، ال اته على  و ان م ت م ح ل عات، وال اد، ال الأف

اً في .  ن ل  م اب   ال

ة  ا ة والاج اد ة والاق ة ال مات دور هام في تع ال عل ا ال ج ل ح أن ل ا ي م ه

ا ة، ذل ل قا ة و  وال ائ م ة م خ ه الأخ مات له عل ا ال ج ل ة، ف قل فاءة م وسائل ال أك 

                                                           
1 - Efraim,I.etal," Information Technology for Management ,Improving Quality and Productivity", John Wily and 
Sons ,Inc.,U.S.A.,1996, P: 93. 
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ا ة و واسعة الان ا غ ود ال ل ال ى ب ت أن ر ت ة م العال ع ل إلى أ نق ول ل ة لل اس ال

از  ا أنها ت ة،  ها وسائل الق ل إل مات و ت عل ع ال امج الة و ت لف ال ل م ة ل عل ة وال

ائح ا ان وزمان و ش احة في أ م ، م ةل ف اء  ،لفة م مات س عل ر هام لل فهي تع م

ة الع ال  ا أنها تلع دورا هاما في ت مات،  اعها أو لل لف أن ات  س اص أو ال للأش

ي  امج ال ر وم خلال ال امج ال ض م خلالها  عل و تع هاامج ال ور  ،غ ن م ال ا  له

الها ع اد على اس ر وتعل الأف ل فعال مع ت امها  ا وت اس ج ل ه ال ام به ه و  الاه ع ت

لي.  ئي وال ع ال ها على ال از أه ر، م خلال إب ة وال ها في ال   أه

مات  عل ا ال ج ل اف ت ا: أه   ثان
ها ما يلي:       ة ن م س اف لل مات م أه عل ا ال ج ل مه ت   1 م ب ما تق

؛ -1 م فاءات ال ا ع  ت    ت أدوات الإدارة العل
ة؛ -1 س اخلي لل   ت ال ال
ات؛  -2 مات وال فاءة وت ال ة وال اج   ت الإن
ة  -3 ا عة الاس ن؛س ات ال ل   لل
ة  -4 ة على ال اف مة وال قاء في ال اع لل ون الانق ي ب ار وال ة؛الاب   ال
ة  -5 س ة ب ال اء علاقة و ها؛ب  وزائ
ة. -6 ون ارة الال سع ال ار و ت   ان

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

                                                           
1 - Efraim,I.etal , Previous reference, p: 95 
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اني:ال  ات ال س مات في ال عل ا ال ج ل   واقع ت

ة وال أص        ار ع وال وال ة على ال ه م القابل ع  ا ت ة ل مات ن عل ال

 ، ع الات ع  ات وات م اس و ا م ح ج ل ات ال لاؤم مع م رتها على ال ل ق جاع و والاس

مات  عل ا ال ج ل ف ب ع ا  نة  ، وم عاص ع ال ك لل غ وال ة الع ال ي صارت ا ال

رتها  فاءة  الإدارة وق دة ل ة ال امل الأساس ات، بل وتع اح الع ل ال اً في ع اً وم تلع دوراً مه

افها. ق أه   على ت

ا  ا وه ه في ه ض إل ع اص  الما س ال ة:م خلال الع ال   ال

  :ل الأول ماتال عل ا ال ج ل نات ت   ؛م

 اني ل ال ةت: ال س ات في ال ا ال ج    ؛ل

  : ال ل ال اتال س مات في ال عل ا ال ج ل    .ت ت

ل  مات الأول:ال عل ا ال ج ل نات ت    م

اً ودارتها  مات حلاً ت عل ا ال ج ل ض ت ع م ذل إلى ف اح م ذه إلى ا اك م ال ه

ل  ع وت ة، ع  ت ن ت وضة م ال ف ات ال اجهة ال ةل ات ة  الاس اف ال

اكل. ات وال ه ال ة له ه لاً ج م حل ة، وتق   لل

نات الأساس مات أولا : ال عل ا ال ج ل   ة ل

مات عل ا ال ج ل ل ت مات Information Technologi IT ت عل ام ال جي ل ل ان ال ، 1ال

ع  ب، وخاصة  ل ة على ال ال ه ه ال از ه ة ع ان و ة وع الأسال ال ود ة م أ ن وال ن

ورة ال انات، وال ع ال اد الهائل في ح ون قات ن الازد ة في ت ي ام أسال ح ة لاس ل

ة  ل ن ي ت ات ال ي ه ص وال عة للف ة ال ا ة إلى الاس عاص ات ال اج ال مات، وت عل ال

ة وال اس ة وال ا ها والاج ة م اد ة الاق رات العال ات وال غ هال ة  ة ال ا في ال ج ع  ،ل و

امل ب  ه ال ات ه ات قاء إح اس ة وال اف مات والإدارة وال م اجل ال عل ا ال ج ل ت

ات. ه ال قاء له اح وال ق ال ا  اجهة، و    ال

                                                           
اق - 1 ،  ال اء ع ال ل س مات في ت عل ا ال ج ل ام ت فة  اس ع سة ال ام ه فةن ع زع، ال ف لل وال ان،  ، دار الق ع

  . 62 :، ص2009
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ان  امه  ه واه لفة تع ع وجهه ن ادفات م مات م عل ا ال ج ل ال ت ن في م اح ذ ال

ه م فة، وم ع قل م ال ا ال ة على  ه ع مات ال عل ا ال ج ل مات، أو ت عل ا ال ج ل ها ت ل عل أ

الات مات والات عل ا ال ج ل ل ت ب و اس ا اتو  ،ال ج ل اماع ت ات اس مات أك ال عل   .ل

ا م   Laudon & Laudonأما      ج ل ع ال ل ج ي ت مات ال عل ا ال ج ل م ت فق م ب مفه

ا  ج ل ة ل ة ال افها، و ال ق أه ة ل اجها ال ي ت ات ال م ب وال اس ة لل اد نات ال ال

ا ا ج ل ة ل نات الأساس ل ال اح ح لف أراء ال مات، وم جهة أخ فق اخ عل مات ال عل ل

ال ف ا ال جهاته في ه اح وت ف على أراء ال ع جهات ولل ح ل اء م ، وم اح 23ق ت إج

ال الات في م مات والات عل ا ال ج ل ة ت خل إلى أن وجهات ال ق جاءت  1993-2006، للف

عها ع ، واتفق الآراء ج ة أخ ان  افقة في أح انا وم ة أح اي ب م اس ة لل اد نات ال  لى ال

Hardware ات م نات ا Software  وال مات، و تع م ال عل ا ال ج ل ة ل ها لأساس ع تأتي 

انات  ة ال اوزت  Data Baseقاع ة ت الات،  60و ات والات ة لل ال ل  % م الآراء، و

اءات ال ا الإج اد، وأخ ف م والأف ل على ن ه الآراءي ح   .ع ه

ب: - 1 اس ة لل اد نات ال عل  ال قاتها ت اس ومل ة لل اد نات ال ن على أن ال اح اتف ال

مات ، و  عل انات وال ة ال اج ومعال عة لإدخال وخ اء ال ات  O’Brienالأج ل عة الع على 

ة  مة في معال ة ال اد اد ال ة وال ع الأجه أنها " ج فها  ع نات إذ  ه ال ي ت ع  ه ال

انات  اس وأوسا ال ل ال ائ م اصة ال مات و عل ي  Data Mediaال سة الأخ ال ل اء ال والأش

غ ص ال انات إلى الق ل ال ها ت اس ي.  ب   1ا

اه فأن         ف الات م م اجل  Elliottو ي ت ة ال اد ب ال اس ا ال ج ل فها على أنها "ت ع

انا اج ال ن، وخ ماتالإدخال، ال عل ام ال مات ض ن عل  ".ت وال

ات: - 2 م عة إرشادات  ال ها م لة ت ل ات م ات م خ م ن ال عازت نات  للإ إلى ال

ي ت  مات ال عل ة ال عال ات ل عل عات ال ل م ل  فعل، أ أنها ت ا  أن  ب  اس ة لل اد ال

سع ب، وت اس ة في ال اد نات ال جه ال فها Elliott  وت ع ة إذ  ل ات وجعله أك ش م مه لل فه

ات، والإرشادات ال ارزم امج، وال از الأوام أنها وصف لل ب لإن اس ا ال ج ل مة في ت

ب". اس ا ال ج ل ة ل اد نات ال ات لل عال ات وال ل ي ت الع ة، ال ائف والأن  وال

                                                           
1 -  ، اء ع ال اق س جع سال  .65:، صابم
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ة  - 3 اس ات ال الات وال انات م الات ع لل غ ال ة وذل ع  ال ون انات ال : هي ال

ة  اس ة  Analogال ق ،  Digitalإلى ال ان إلى أخ انات م م وني لل قل الال أنها ال ف  ي تع وال

اً  ل اء اكان م ، س ي أخ ام حاس ي إلى ن ام حاس مات م ن عل انات وال قل ال ة ب ل ه الع وت ه

ا  ج ل ل في ت ي ح رات ال ة ال ان ن الات، و ا الات ج ل عة م ت ع ع م ان  أو 

اس اسلها ال اء العال ل ع أن انات إلى ج ان نقل ال الإم ات، وصار  ر ال ه الات ه  ب والات

رة والف ة وال ت ة وال ق ها ال ار ةوم هات    .ي

فها         ع ة" أنها O’Brienو الات وأجه ة ووسائ ات ات  اس وم ا م ال ام م    1. "ن

ة،         ق انات (ال وني لل قل الال أنها ال ل  ة  اس ات ال الات وال و تع الات

ة أو  ل اس ال ة م ال ة ع ش ات  ة إلى أخ ووح ة) م نق هات ي رة والف ة، وال ت ال

ن  ع (الان الات ع  ات الات ة)، وش ة أو لاسل سعة (سل نال ان والأن اسل والإك ض ت ) لغ

ة  اجها ال ي ت مات ال عل انات وال ازال افها. لإن ق أه ها وت   أن

انات) -4 اع ال مات (ق عل انات وال ة  ال ن ذات فائ ها ل انات ت معال مات ع ب عل : تع ال

ال  ع  ض ها لل ها ملائ ائ م ة  ف مة ال عل از ال . وت ة اك نها م قة، إضافة ل ق وال

ام  انات ال عة م ال ا أنها "م ف أ ادل وتع ل م مات  عل انات وال ل ال ع اً ما ت املة، وغال و

لات  ة (ملفات وس ذج قة ن نة  ها وال ا ب ادلة  ة ذات العلاقة ال ت ة وال عال مات ال عل وال

جاعها  املة) و اس ة.م اض ال مة أغ لة ل ه عامل معها  ها وال ي  وت

اءات: - 5 ة،  الإج ة مع از ن ات لإح اء، ال از) الأش ة فعل (ان اءات هي وصف ل الإج ق 

ها و أن  عارف عل ارسة م ة حالة أو م ة ن رة أو معل اءات غ م ن الإج ان ت ع الأح وفي 

احة على ال ن م ي  الأخ  ،ت ه إلى الأفعال ال ش ي ت م وال اءات إلى ال ا "إج وهي أ

جهة إلى  ات م اع وخ ات، ق ة م تعل ا أنها "الأدلة الإرشاد فها أ ة و تع ة  بها خ

ف  ل وال غ ال ال از أع ته في ان اع ض م ب لغ اس مات ال على ال عل ام ال مي ن م

ة تامة.و  لة وأم ه جاع وال   الاس

ة:  - 6 نات ال ع ال ه  مات، و عل ا ال ج ل ام ت ه في ن ء ال وال اد ال ل الأف

اد ه  الأف ق  ام، و ل ال اح أو ف ة ع ن ول اً والأك م اح إلى الع الأك تعق ال
                                                           

اء ع ال - 1 اق س جع ، ال  .67:ص ،سابم
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للي ا ن، وم م ن، وال م ي ال للي ال ال ن وم م انات وال اع ال ول ع ق ل وال

ب  اس ات على ال م ف ال ن على ت ل ازع ة. لإن مات في ال عل ا ال ج ل ال ن ت  أع

ل  اني:ال ة  ال س ات في ال ا ال ج ل   ت

ال ال م         ع ات خاصة للاس اء ش إن ح  ا ت ة،  س ل ال ة ع ن في تأد م الإن ت

ة (الإ اخل ات ال ال عى  ة ت س ل ال ة و ق س اء ال رد وش ائ وم ال ات خاصة  ) وش ان ي ن ال

 .( ان ة ( الإك ارج ات ال ال ى    ت

ان :  أولا    الإن
  ان : تع الإن - 1

ة داخل  J.N.yolinي          ارة ع ش ان : " ان و أن الإن ا الإن ج ل ل ت ع ها ة، ت ن ف ت

 ." ة فق س ال اول العامل  مات في م عل   1ال

ها فق م       دي ف ج م ال ة ت ال س ة خاصة ل ان هي : "ش فادةفالإن م  الاس

ة و  مات ال ة م خ ة أو ال س م م خارج ال ح لأ م فادةلا ت ة.  الاس ه ال مات ه   م خ

ن في و       ع العامل ة  س ل داخل م ن تع ة الإن ة م ش غ ة م اقع ن ان هي في ال الإن

ها". دة ف ج مات ال عل ل إلى ال ص ه ال ة وح س ه ال   ه

لاء و       ردي أو الع ل ال اص الغ العامل م افقة خاصة للأش اء م إع ة  ح إدارة ال ا ت ر

ار  فادةال ارد ا للاس ان م م امو لإن ة و  اس ة وال ا ام ال ل ن مات م عل ة على ال قا ات ال تق

ار ( ران ال امج ج ها، ت) و   Fire wallsب ة غ ا ات ح س ة و ع ال ارد ال ان م امض  الاس

  2 لها.

اب  - 2 امأس ان :  اس ة و الإن س ات ال س ل ال رة واسعة م ق ان  ة الإن م ش ة ت ال
ة و  ال اب ال   :ذل للأس

                                                           
ف،  -1 ارف العاملة فيسل م ال ة في ال اف ا ال ا ق ال مات في ت عل ا ال ج ل فة و ت ع ة دورة إدارة ال اع غ ة ماج في ق ، م

ا،  ارسات العل ارة ال ة، ع ة، غ امعة الإسلام ة، ال اد م الاق  .64 :ص، 2008العل
اس العلاق،  -2 قال  ارة ال ال ال قها في م ال و ت مات والإت عل ا ال ج ل ة الإدارة، ، ات ة لل ة الع ة،ل  20 :، ص2007 القاه

. 
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ال :  -أ دت ال ع خ م د ن اجة م وج ل ال ان على تقل ة الإن ادم في ش ل جهاز ال ة م ع

امج  انات و  ال اع ال ه ل وق ن و ه ه  ب ب الإن ا د ت ح هج ، ح ت ان مة الإن ة  ه ال

لفات ل ال ، و  ت لة و ه قات  ل ح وال م  ة إلى ال انات ال ل لل ل وص

ه.   صلاح

ق :  - ب ف ال قت ل ال م ال ان تقل اه الإن ائع في ت ال ال ام و إدارات  الات ب أق

قة س  ان ل لة ض ع وس ا  ة.  اح ة ال س الاتال ارها. و  الات م ت   ع

ونة :  -ج ة و ال قلال مات ع  ت واح ه الاس عل ارد ال فاذ إلى م ة ال ان ان إم ف الإن ت

ض ( ع لفة، ت Brovsrerال ل م ات ع ج إلى  )، وم م ل ي م ال ف ة ال ه ال ه

مات  عل ها، إضافة إلى أن ن ال ن عل ل ع ي  ل ال ة الع غ ال ع م ادم  هاز ال ات ال م

قع قي و  ع  ال م ال اخلي ي في ال قة.   ال اد م ات إع ل اج إلى أ ع   لا 

ان  -د مات الإن ان لت خ ح الإن ق : ت ان مع الف ها الإن ف ي ت مات ال ال ال ع اس م  ل

ة وهي ت م س مات ت على م ال ه ال ن ه ان و  في  ادم الإن ى  م أه خلال ما 

مات : ه ال     1 ه

 وني؛ مة ال الإل  خ
 ؛ راسة ع ال مة ال  خ
 ؛ ر مة ال الف  خ
 مات؛ عل مة ال ع ال  خ
 ؛ ار على ال ات ال مة م  خ
 مات؛ عل مة ال ع ال  خ
 ة؛ س ن على م ال ة ع الإن مة الهات  خ
 . ائ ال مة ق    خ

ن و      ه ب الإن ا يلي : أما الأوجه ال ها  ل ان  ت   الإن

  ات  بلغة مان صف   ؛ HTMLكل م ال ت

  ات؛ ف ة ال اه فح ال ل ها م ل م ل    ع

                                                           
1-  ، اس اس العلاق؛ سع غال  ة،  ون ال الإل ان،  الأع زع، ع اهج لل وال  . 60 -  59 :ص ص ،2006دار ال
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 ع لات في كل  ت الل نف ال مات.و  اس عل   رسال ال

ان  ا: الإك   ثان

      . ان الإك ى  ان ما  الإضافة إلى الإن رة  ات ال س م ال   ت

ان - 1 ائج تع الإك ان على أنها : ن ة الإك ف ش اوج''   :  تع ن و ''ت ان كل م الإن الإن

عة  ي لها علاقة  عاونة معها و ال ة ال س ة لل ال ارجي  حة على ال ال ن مف ة إن فهي ش

ران  ور ع ج ة ال س ال ال اء أع ح ل ها  ت ا خلاء و ن ج ال ع ول ي ت ل نارة ال ص ال

لا ن ه ة، وق  س انات ال اك  تل لاء، أو م اء، ع ، ش زع ، م ردي اء م ا ء ال ه ع ب

وع و  ل في م اكة ع .ش   1 اح

ائها        ة و ش ال اص  ان ال ة ب الإن ار ف على أنها: "ال ا تع ارك   2".ال

ونة      ة و م دة الأن ال م خلال ت ج ة الأع اه في زادة فعال ان ت ة الإك اقع أن ش وال

ة  العال . للات ي ف ات ال لف ف ئ و مع م ر مع اللاع ال   الف

ة       از أن اش في إن ة م خلال دورها ال اف ة ال ق ال ان في ت ة الإك اه ش ا ت

ة  ف )  م لل ( أو ال قة تق اف أو  قارنة مع ال ال ف  لفة م ة  ت ة ال ال

افة.   م

، ن      ل ن تعل ة م ي لات ع م في م قاتها ال عها ن ت اع ت ج ان أن ات الإك وش

عة ل ا انات ال اع ال ارك على ق لاء، ن ال ر الع ات مت لفة وش اك م ات ات أو م

ة و  ارد ال ة ون إدارة ال ة و ال ال مات ال ة.ال ات العال ال اصة  ارد الأخ ال     3 ال

ة هي     اع رئ ف إلى ثلاث أن ال، ح ن اع الأع ان على ق ات الإك ع ت ش   :   و

                                                           
1-   ، اد را ةم س ة  في ال ارد ال مات على ال عل ة ال ج ل م أث ت ة وعل اد م الاق ة العل ل ة،  اد م الاق ة ماج في العل ، م

 ، ، ال ائ ال، جامعة ال  .47 :، ص2005/2006ت إدارة الأع
2-  ، او الح ال ام ال ج ل ال في ع ال رة، الأع ة، الإس ام ار ال  .293: ص 2004، ال
اس العلاق،  -3 جع س    .23 :ص ،ابم
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و أو ش -أ ان ال لة إك ها : ال ائع ف ال اصة  دعات ال ازن وال ات ال ه ال ت ه

لات  فاد م ام، ل ن ب ة لل في م ال ئ دعات ال ة وال ازن الف ف ب ال ال م  تق

ون. ة م ال ات ثاب ة على  اف         الع وال

ع - ب ز ان ال ة إك ا ال : ش ل ع ه مة ال م خ ق اج فه  اع ت ان أك أن ع م الإك

لاء م ح و  وني للع اكاتالإل لات  اش ع ر لل مات ال الف ل خ مات، في  ها م خ وغ

اصفات مات م تغ أسعار وم ه ال ث على ه ي ق ت ات ال غ      .1وال

ة -ج اف ان ال ات إك ة ال : ش ة و س ة وال غ ات ال س ح ال ات  ع م ال ا ال ه

قل الأسعار  ي ت ة ل ة وال غ ات ال اء ع  ر ال ع وال ال ال ة في م اف صا م ف

ي على  ق ات و دة ال ز ج ع اع و مة في ذل الق فع م م ال ا ي ا م ه ة ب ق اصفات ال وال

     .     ارالاح

ان :  - 2 مات الإك ، ن في ما خ ان ة الإك ائ م ت ش ات ف س ي م ال لق حقق ع

ها  م ف ي  أن ت الات ال ع ال انيلي  قال  الإك ة ع  الان ل ونقله خ ل الع

ة وذل م خلالإلى الأع ون      :ال الإل

ات :   -أ س اء في ال ات  ال ل ل ع ه ان ت اء ع الإك ل ش إرسال  م  ة أن تق س  لل

اعها. ل أن اسلات  اجة إلى ال    و تلغي ال

عة - ب ا : م ات لفة  الف ا م وع ال في م ي الف ات م م ع الف ة ت ل مة ع ه ال هل ه ت

عة إج  ا ح له  ا ت ة ت على ك ل ل ع ي ت إلى  ف أو ال ووضع العلامات ال اء ال

ام. وع والأق اقلها ب الف اء ت رة أث   الفات

مة ال :  -ج ة خ ل ال ق الع هلة مع س ة ال ارد ال ادر ال ان ل م م الإك ت

ف لا ال افع ل دة ال ع مة م ض تق خ ة في إذ ت  ،غ اس ل ال صة الع هلة ف ة ال ارد ال ال

، اس ق ال ها ال ة نف اجاته ع  ال ل تأم اح ق الع ا   ل ة  ،ك ة ال ل فعال وق ت

ل. ق الع ه صالح س ا  ة ل ارد ال ادر ال ال مع م ة  ار        إلى درجة ال

                                                           
ان،  -1 ةرأف رض ون ارة الإل ة، عال ال ة الإدارة، القاه ة لل ة الع  .   41 :ص، 1999، ال
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لع :  -د ع ال ز ات ت اصل ش ي وذل ت ئ ود ال ال ل  زع ال ان ب ال ة إك ح ش ت

ات ا ة ال ل وال وت ات ال ل ع ع ة  ،ل م نق ة إلى مفه قات ال ى ال ا  أن ت

علقة بها.    ات ال ا ة ال زع وت ات ال ل امل ع ام  ل لإت   ال

ات العامة ا ال ج ل ا:  ت ) ثال ن   ( الإن

هل       ال ال  ة للات ق الأك فعال اد ال ات ي أك فأك على إ س ام ال ح اه لق أص

ى  ر ما  ه ا أد إلى  جي، م ل م ال ق فعل عامل ال ل  اته وه ما ح ة حاجاته ور و تل

. ن لة في الإن ة وال اض ال الاف   اك الات

ن تع - 1 ن  : الان ة إن ة  Internet كل ل ة الان ل ار ال  Internationalهي اخ
Network  ع في ها ال ع ات مع  عة ش ها ر م ي ي ف ة، ال مات العال عل ة ال اها ش و مع

م عل ادل ال رة على ت ن لها الق ة، ح  ا ار ال ول ع  الهاتف أو الأق ي م ال ها الع ات ب
ادم ة ال إس أجه ى  ة ت ت م ة  مات  serverم خلال أجه عل ع ت ال ي ت ، ال

د  مها الف ي  ت ال ة ال ى أجه ا ت رة عامة،  ة  ال ها و ال  ة ف ة  اسالأساس أجه
ي ف    .users 1 ال

فها و       رع ت اء  كارول أو زعة ع أن ا وال ل قلة  اس ال ات ال عة م ش على إنها : "م
انة  ة الإدارة وال ول دة م ف ة م ل ش لى  لاقا واح إذ ت اما ع عة ن ه ال ل ه ، ح ت العال

ة خاصة." ة لها أول ات   ال
ل م     فها  اتي س  ا ع ن و  رت ب ن ة ب اس ات ال عة ال ارة ع م ن  "الإن

ة وصلات  اس ع ب ها ال ع لة ي ة ال ةالعال ال ة "  ات اع   .2م

    ." ع ها ال ع لة مع  ات ال د م ال نة م ع ة م ة عال أنها "ش ل  ف    وتع

ن 2 الإن ال  ات الات   .:  تق
ات       ق سائل و ال ي م ال ال الع اله ق  للات ة  ق إلى ع ن ح ت ها  ،الإن الم  الات

ي  ق ي   RNISالهاتف العاد أو ع  ال ال ق ك ال ة ال ال ا   DSLأو م خلال تق و 

                                                           
ادة، - 1 في سام ج ارة وال ال ك ال زع، دار أسام ،01عة  ،ال ان، ة لل وال  .58 :ص ،2009ع

ل -2 اع خاوة إس ال،ع ع القادر، ؛ ب مات والات عل ا ال ج ل ة 01عة  ت ار الع ان، ، ال زع، ع   .23 :، ص2009لل وال
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ال ة  الات ا ار ال ة الأق اس الإضا Satelliteب  ، أج ق أخ أو ع  ال ال فة إلى 

. ا ماك ا فا و ال ال ا  خ ت م ه ة  ي  1 ح

ال ع   -أ م : Wifiالات ن في  اس مة الإن ض تق خ غ ل واسع  ة  ق ه ال ه

ا، فلا  على  خ ارات م اخل الق ى ب ارات و الأماك العامة و ح ارة و ال اك ال امعات و ال ال

ن  مة الان ود خ ها م ف ي ي ة ال غ قة ال ن في م م إلا أن  ادال قا الاع ال ى   على ما 

ة، و اخ او و  ال ال ن  مات الان ل على خ م م ال لف ال ن ل ف الان ل ت ت 

دم   ة م خلال ال ج إلى ال ل ة ال ل ع ام  ع ال   .DSLذل 

ل - ب ال ع  الهاتف ال ادي ذل :  الات اني و  الاع ل ال لة م ال اتف ال على اله

ات ال سل و تف صف وني ال اءة ال الال ق ح  ي ت اج  *WAPال ة ال لف ال ة في م

ة ت ادو  ،الع الإضافة إلى  الاع ح  ي ت ، و ال ال ل ال لة م ال اتف ال فادةل على اله  الاس

وني و مة ال الال ات ال: م خ فادة، WAP تف صف ة  الاس ئ ات ال اض مة تق ال م خ

. ي مة الف   و خ

ي وا ماك ( -ج ال اللاسل ا الات ج ل ال ع ت ا ماك :)WIMAXالات ه   WiMaxال و ه

لح  ار لل ة هي اخ ل ه  worldwide Interoperability for Microwave Accessال ت

ل  ة ع ل وا ماك ف ة ع ة  WIFIف افات أك و و ل تق ل على م عات أعلى وا ماك تع

م د  م ال ن لع مة الان ف خ اس  ،وت ل ال ل ل ف ت ا ماك س الإضافة إلى أن ال ا  ه

مة  مات الهاتف أو خ يه خ ى ل ل ت ل الح ة ال الات اس ن ب          ابل.الإن

ل  :ال ال ات  ال س مات في ال عل ا ال ج ل   ت ت

ة م أث        اس ة أو ال اد ة أو الاق قا ة أو ال ا اة الاج الات ال ال م م ل م اد  لا 

ال.  مات و الات عل ا ال ج ل ة ل ع قات ال  ال م ال

 

  

                                                           
1-  ، اه ن ونيم  ان، ال الإل زع، ع  . 38 :ص ،2004، دار حام لل وال
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مات و  عل ا ال ج ل ة أولا: ت ة و الف اح مات ال ال ال ال في م   الات

مات و       عل ا ال ج ل ام ت الأد اس ر ما  )*TIC(  الات ه قة إلى  احة و الف اع ال في ق

ة ون احة الإل ال مات  ،ى  عل ا ال ج ل ها ت ف ي ت مات ال ة هي تل ال ون احة الإل فال

از و  ض إن غ ال  ة و الات اح مات ال ج ال و حة و الفوت ف ات ال لف ال غلقة ة ع م ال

اد اد و  الاع ة.على م ون ارة الإل   أس ال

حلات و      قل لل لا لل ال ا أو م لا م ن ب الي أص الإن م ال ي ت ة ال اح ال

قات و  ل ع الال ة، ل ر ات ال مة والأسعار و هل ال ق ماتها ال اتلف خ   ...إلخ. ال

او      قل لل م ثلاثة ع ذج ال ألف ال الي ي    هي:و ص ال

 :ج اع ال ادق، ال قل، الف ات ال س ة، م م اح مة ال م ال  ؛ال أو مق
 :زع اء ال س لح ال ه م ل عل ، و ف الات ال حالات، و  ؛م ال
 : هل احي. ال ج ال مة أو ال ف م ال ائح ال د ال  الف

قل ل هو      ذج ال ما في ال هل و ع ة ب ال اش الي اك علاقة م ال مة، و م ال ج أ مق ال

ا.  ه اء ب د وس   وج

ن ت      د الإن هل و أما في وج ة ب ال اش مة أن العلاقة م م ال ن مق اء ق لا  س ا ال

قعه و  ف  دي أو م ج اء م ة وس ا ا  ن ا  أن  انا،  هل أح ع به ال ق 

ه  اج اض م خلال ت اضياف ن ه أنف الاف هل ح ال ا أص اقع ال )،  ن ( م ل ه م ي

ف وأدلة و  الات ال ة دور و اح ات س اره ف  لاخ لة ال ل  وس اته و اجاته ور ي إح ي تل حلة ال ال

اع و  اع ال ق وأن ة ودرجة الف اف هال ، و غ اته ان مات  ح إم ن ي ا م ال ل الإن ف

ع ال  ة لل حلة ملائ ن ال ي ت ة  اح وض ال لف الع عة ب م اء مقارنة س هل م إج ال

  1 ع دفعه.

هل TICلق أع       صة لل ه ح  ف ل ي  اجاتهل اته و  اح اء ور ة دون أ ع ائ رته ال ق

ه و و  ق وال ات ضاعة لل ج ل ه ال ام ه سع في اس ا أن ال ال،  مة ال د إلى ت ال ي

                                                           
ي -1 ا  ي،  ؛إب ز شع د ف قةم احة والف اع ال ة ق ال في ت مات والات عل ا ال ج ل م دور ت ق و العل ق ة ال ل  ، اح لة ال ، م

ة، جامعة قاص  اد ع، الاق ا د ال اح  ورقلة الع  .280-278 :ص ص ،2009م
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ائ و  ة ال سع قاع مة وت ق ة و تال اح مة ال اج ال لفة إن علقة ال ت ت صا ال ال خ

ج و  و ال وال ر الات فع م الق الة، ال الإضافة إلى خف ح الع زع،  ة، ال اح ة ال س ة لل اف ة ال

ة و  ا قة وال عة وزادة ال ةس ا   .الاس

ة  مات ال ال ال ال في م مات و الات عل ا ال ج ل ا: ت  ثان

ام       ة، في م  TICأد إس ون ة الإل ي و ه ال لح ح ر م ه ة إلى  مات ال ال ال

م وسائل  الي ال  ة على ال الإت ه الأخ الاتوت ه ة ال الات ال ونة  لفة مق ة ال

ة و  ة والعلاج مات ال ق ال ة ل اك ال ة ع م ع ا  ن في م ي  اد ال ة للأف عل ال

ة.  ال

اموفي حالة       لى  الاس ة ال ة ال عا ضى م تلقي ال الي، س ال ة ال الات ق الفعال ل

اته  ال قال، و في م ال الإن ف وت اء ال ل ع ة م ب مات ل الي إرتفاع م ال ال

ا  ة م ات و ال ة ال ل م ن ارأد إلى تقل ها.  ن اء عل اض أو الق ع الأم ة ب  والإصا

اف      ة أه ة ح حقق ع مات ال ال ال ا في م ا  ات تغ ج ل ه ال ث ه ها:لق أح   م

 ة  ارتفاع مات ال دة ال فاضو ج ال و  ان ارال ق و  اخ ؛ ال ه  ال
 اس و تق اس ولل ال ق ال ة في ال مات ص اذ خ ة؛ ت ائ ارات ال  الق
  ة؛ ي ال عل ال مات ال  تق خ
 ي؛ عي ال ار ال  إن
 فا اض و إن ار الأم ات وان ة ال ة بها؛ص ن  الإصا
 مات ال عل فاذ إلى ال ل ال ه ي و ت ع العال ة على ال ف لي؛ة ال  ال
  ث ةدع  قا امج ال ة العامة و ض  ال ه ع. الارتقاءو وال ة لل مة ال  1 ال

ة  عل مات ال ال ال ال في م مات و الات عل ا ال ج ل ا: ت   ثال
ام      ه  TIC  أد اس عل إلى  مات ال وني و في خ عل الإل ال ى  اضير ما  عل الاف ، ال

، و   ع عل ع  ال ال ل م أش وني ه ش عل الإل فه فال ة و تع عل ة ال ل عة أنه الع م
ن ع الأق لف ل، الإذاعة، ال ، الإ ان ، الإن ن الإن مات  عل ا ال ج ل ة ل ي قات ال ار ال

عة و  ة ال ة الأش ا ة.ال غ اص ال ة الأق ئ       ال

                                                           
ي -1 ا  ي ؛إب ز شع د ف جع  ، م   .282، ص: سابم
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حة، أ أن        ف ات ال ت على ال وني ال ي عل الإل اضي ه ذل الق م ال عل الاف أما ال

لف  اجه م معارف في م ا  عل  و ال ، ح ي ت ن ة الإن ن ع  ش ه م ال  الات

ض رفع ا غ ار،  اص ال قاة أو الاخ اد ال ي أو ال ، وذل ل العل ر ل وال أه ض ال غ

ت و  ام ال وني ...الخ. اس ة، ال الإل ون دة،  إل ع سائ ال ، ال ي   ف

ل  في ت        ات و  ج ل ه ال الي لق أسه ه ال مةالو ق عل  مات ال ال ال في م

ا و  ا ل ال ف ا  علوه ها ال ي  ائ ال ها اضيالاف ال اد م ع الأف   : ل

 ل؛ اب ع الع ع ال ا  راسة، م ول أوقات ال ونة ج ة و م   ملائ
 نامج؛ خلة على ال لات ال ع ث ال ر على أح ل الف   ال
 ا؛ ا ي جغ اع اد ال عل الأف ل ل ل الأم  ه ال
 ؛ مات في وق وج عل ر  م ال ل على ق  ال
 اح ل الانف قافات؛على م  ف ال
 ؛ لف اللغات في العال ف على م ع  تعل أو ال
  م و ادل العل ؛ت اء العال اد م أن لف الأف فة مع م ع   ال
 .قل م ال ق لع ال و رح ال ني ال  1 ت
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                           
ي  -1 ا  ي ؛إب ز شع د ف جع ساب ،م  .42-40 :ص ص ،م
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:ال  ال ارف  ال مات في ال عل ا ال ج ل   ت

ا   ج ل ت ت ي، فق أث اع ال اعات، خاصة الق ل الق ة في  مات رة معل ي ث اد العال ه الاق

ك، الأم ال جعل م  مة داخل ال لة هامة ل ال س اع  ا الق ا على ه اب مات أث إ عل ال

ة في  اه لا ع ال عة ودقة ف لة وس ة أك سه مات ال ة تق ال ل اف ع ق الأه ةت ات  الاس

. ة وال ق ال لاء وت ات الع اع ل   لل م إش

ا  ا وه ه في ه ض إل ع اص  الما س ال ة:م خلال الع ال   ال

  :ل الأول ارفال مات في ال عل ا ال ج ل اد ت   ؛دوافع اع

 اني ل ال ارف: ال ة في ال ون فع الال    ؛أدوات ال

  : ال ل ال ةال ون ك الال   .ال

ل  ارف الأول:ال مات في ال عل ا ال ج ل اد ت   دوافع اع

لة هامة ل  س ادها  ا أد إلى اع اع م ا الق ا على ه اب مات أث إ عل ا ال ج ل ت ت أث

وافع في ما يلي : ه ال ك و ح ه مة داخل ال   ال

رات  - 1 اق :ال اصلة في الأس ات  ال أقل مع م لاء إلى ال فع الع اق ت اصلة في الأس رات ال فال

زعها  قة ت ة و  ي حة، و ج مات ال ف الإضافة إلى ال ي ته ات ال س ا له تأث  على ال ه

اء تعل  ه س فا عل لائها وال ات ع ات ور ة حاج سإلى تل اد، م الأف ، إن ات وداراتالأم 

ض ع ل تف رات في ال قةال ات ع اء تغ ات إج س اق لى ال ه في الأس لات هامة ت اك تع ، فه

ات أخ  فاء م ة واخ ي ات ج ر م ه ي  ،مع  رة على ت لاء أك ق ات جعل ع غ ه ال وه

ات  دة.و ال صا على م ال ة خ مات ذات الفعال   1ال

ة :ال - 2 اف ات ال ة إلى  ا س د ال ق ة هي عامل أخ  اف ات ال ا غا أن ال ات  ،ال ف

اف ةال س قع ال ث على م ات ج ،  أن ت ةح م زع، ي ات ال د لق ع ال ال ع ، الاس

ت أن  ق ك إذا اع ات الأخ إلى ال س فع ال امل ت ة هي ع ي ا ج ج ل هوضع ت اءات تق  ه الإج

ة س قع ال افة م م ل على  ن وال اش ع الان رة على ال ال م الق يه ال لاء ل ، فالع

ة وتغ  اف اجهة ال ات على م س ال  ال عة ال ا  مات، وه عل ةال ات ة الاس ، ال
                                                           

1 -  ، ا ال ارة إب ةال ون زع،  ،الإل ة لل وال ة الأكاد ةال  .35: ، ص2003، القاه
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اي خلا ل م ن  ت الان ي غ ارة ال وح ال ة فال ي لعات ال ت على ال ات ت ع ات ال ل س

ع م ال  ا  لاء وه ل إلى إرضاء الع ص ائع أولها ال ةالل اف ان  ،ا ال ي  ارة ال ة ال اف فال

ة  ا ع ش ة حال ات القائ اف اما ع تل ال لف ت ات ت س ات ب ال ع ات ال ل س ة ق قائ

م ق الات ال .الات ن   ة وعلى رأسها الان

جي: - 3 ل اع ال غ الهام و  الإب ان ه س أخ لل ات في ال اك م ن ه ة ت ل م ، ف اي ال

اة الا ال عل  جي ال ل اجال اعة والإن ال ال ة خاصة في م اد اعاق ه الإب ات ، وه ان ح إم ت ت

ات و  س ح ب  هامة لل ل ل تت اضي و ق ع دة في ال ج ات أح م تل  م عل ال ت

ل فال دة م ق ج ان م ي  ات و ال اس ال ال ا رات الهامة في م ج ل قل م ال ي ان في الأدوات ال

اج في  ق الإن ا  في  ث تغ ون أح ة على الإل ت ا ال ج ل ان إلى ال ة على ال ت ال

ي م ال ات،الع اس س ر ال ا أن ت ل و ك ال الع رة في م ث ث تب ق أح اع ال ر أس  ال

ب ت ودارة العلاقات و  غ أسل الات اأن  ة و الات اخل ة،ل س ة في ال ارج ة أداء  ال خل في  بل ت

ل و  هام وأسال الع ات.ال   عق الاتفا

عات و  - 4 ر ال ات : ت ه م خلال  ال ها  أث ات، ف اث تغ ات إلى إح س د ال ق أن 

ح ي ت ة ال ق م ل س ة ل ال أن  ا ال ي،  اف ات ال ال ة  تغ ق ال فاذ إلى ال ال

اءاتو  ه الإج ل ه ات، و س ع ال ي تقع على  ات ال اق اي ال الي ت ه ال ات  ها وال  تأث

ة عل اش ات و م س ل.ى ال دة م ق ج ان م ي  اع ال غ ولغاء الق   1 فعها إلى ال

اني : ل ال ارف ال ة في ال ون فع الال   أدوات ال

ة  م ا ال ات لها في ح ع ي ن فع ال ة لل ون لة الإل س رة أو ال ة ع ال ون فع الإل تع وسائل ال

ارة  عاملات ال ة ال ةم أجل ت ال ها  ،وال اتها وت ل ل ع ها هي أن  ق ه ب سا ق ال والف

اما ة الال ارة في ت ة أو للأوراق ال ق د للأوراق ال ا ولا وج ون .ن إل ي ائ وال   ت ب ال

  

  

 
                                                           

1 -  ، ا ال جع سإب  .36 :، صابم
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ة: ون فع الال م وسائل ال   أولا: مفه

فع   ام ال نات ن ة أه م ون فع الإل ل وسائل ال ة وسائل ت اس عاملات ب ه ال ف  وني ت الإل

ة ون ة أو  ،دفع إل ئ ة أو ض ا ة أو مغ ائ ه ها وسائل  م ف ة ت ي تق ع وني  لح إل وم

ا و مغ ها.ةإل مات وت عل ادل ال  ، في ت

اف وني أرعة أ فع الال ة ال ل )،  ،ت ع افع أو ال عامل (ال لة ال ر وس ال ال أص

اقات. ة ال ائع) وش فع (ال ف م ال اب ال لغ ل ل على ال فع، ال ال ي   ال

قة  ل  رت وع ة دفع ص ل ل ع أنها  فها ال ال الأوري '' ع  ، م جهة أخ

ل  ارة ع ت ة هي  ون فع الال ي أن وسائل ال ع ا  ة''، وه ون ات ال معاملات م خلال نقل مع

ة) عال ام ال ف وس (ن ها م  ات ت معال ع ه ال ام إلى آخ وه ف إلى آخ أو م ن  ،م 

ان. ات الائ س ارف وم رها ال ي ت ة ال ون عة الأدوات الال ة ع  م ل ه الع   1وت ه

وني فع الال اع وسائل ال ا : أن   ثان

ة  ة ن ون ها وسائل دفع ال ة، ال ت ع ون ارة الال ال ال ث في م ي ح رات ال ال

ل  ة  عاملات ال ة ال ل عام وت ة  ون ارة الال عات في ال ف ة ال ها ت اس ة ي ب ي ح

ا الع اد في ه ر الاق ل ال ة ب اي وني م عها الال ا ي ت  دت خاص وال ي، وتع ق  ال

سائل الال ه ال لاه لفة ت الا م ت أش ة وات ان ئون عات ح  ف ة ال عاملات وت عة ال  مع 

رة  الا ج م ا أش الات أخ ا الات ج ل ال ت ر في م ة ومع ال اقات ب ل  ر لها في ش ه أول 

عة.   وم

ة - 1 اقات ال اقة  :ال ارة ع  انات هي  ها ب ون عل ة م ة مع اس عاد  أ ة  ا ة مغ لاس

ا  ض ل ع ي ق ت د، ال ق ل ال لا م ح عامل بها ب لائها لل ك لع رها ال ة ت ئ ة وغ م ئ م

ادرة  ل ال ها اس الع ع الع بها ي عل عة م مادة  ن م لف، وت اع أو ال قة أو ال ال

ه ورق ح ال ة.ل ة ال ف الآل ات ال ك م خلال ماك ال م ال ه الأم ف ه ه''، ح ي ص   2ا

                                                           
1 -  ، ةأح سف ون فع الإل ة ال ي أن ل رات ال وت، م زع، ب ة لل وال ق   .57 :، صال
اد،  - 2 ةارق ع العال ح ون ارة الإل ار ال رة، ال ، الإس اعة وال ة لل ام  .78: ، ص2003، ال
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ة - 2 اقة ال ه  :ال ة وهي ت اك ائح لل ن في داخلها ش اسي، ت ة ذات ح  لاس اقة  هي 

ة ل ة القائ مات والأرص عل انات وال ل لل نها ت فعلا على س قل ل ت ال اقة ال اح ال

ق ال  ة وال اناته ال لا ع ب م بها ف ق ي  ة ال ال وفات ال ود ال اقة  ،وح ه ال وتع ه

ان،  فع أو الائ عامل ع  ال ان ال اء  عامل بها س قة ال ل  ار الع ي  اقات ال ة م ال ي ال

ضع في ي ت اقات ال اءة ال ة ق ام لأجه ا ال ح ه ات  و ا ل ال ق في تفاص ارة لل اقع ال ال

ابها. ة لأص ال   ال

ة: - 3 ون ات الال عامل بها ال نا ال ي اع ة ال قل ة ال ر ات ال افئ لل وني ه ال  ،ال الال

ل ال ر ال إلى م سلها م ة ي م ثقة وم ة م ون فع  ،وه رسالة ال ال قة تعه  ث ة  ه م  ق و

مات  ا  على معل ا آم ون ا إذ ي ملفا ال ون ه ال أك م ص ا،  ال عا رق ل ت و

ه  ف ال و ، تارخ ص مات أخ الإضافة إلى معل  ، ا ال ف ه ر ال وجهة ص خاصة 

ه، وق ل إل اب ال ه ورق ح ف م وني أقل وال ل ال الال غ لفة ت راسات أن ت ائج ال  أث ن

ا الأخ  لفة ه رقي ح أوض أن ت ل ال ال غ لفة ت ل ال  79 م ت غ لفة ت ا ت ا ب س

وني  س و  25الال ى و ب لاقة ت ك ع ة ب وني فإن ع ة ال الال ا لأه ، ون ا فق س

)City bank.ي رالي الأم ي الف ا ها الاح ة م أه ق ات ال ة لل اس اصفات  اء م ة ب      1 ) ف

عامل       ا ي ال ل عامل ع د وس ب ال ع على وج ت و ام ال اس وني  ر ال الال

اء  ة ال ل احل ت ع اءات وم اك إج ائع وال ول ه ن ب ال احل ت اءات وم اد وج وال

اء ة ال ل ع الي ،خاصة  اد على ال ال ة ال  :و

حلة الأولى:  ح ال ، ح ي ف ن ب ا ما ت ل وهي غال ل) ل جهة ال اك ال (الع اش

انات ج ة ب له في قاع وني لل وت ع ال ي ت ه و ت اب جار ي ال عل هة ح

. ل  ال

ة: ان حلة ال اب جار  ال ح ح هة ح ي ف اكه ل نف ال ام م خلال اش ائع في ال اك ال اش

. ل انات جهة ال ة ب له في قاع ائع وت وني لل ع الال ي ال ا وت   أ

ع      ن م اءات ت ه الإج ة، ه ة ال اء و ة ال ل ع اءات خاصة  اك إج اء وه ة ال ل ع لقة 

ة : ال احل ال ن ع ال ل وت اج وجهة ال ة ب ال ة ال ل) و  (الع
                                                           

اد،  - 1 جع ارق ع العال ح  .80 :ص ،سابم
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  ك في جهة ائع ال لي م ال ع ال ي ال ائها وت غ في ش ي ي لع ال ي ال م ال ب ق

؛ ل  ال

 ا عه  لع وت ه ال ة ه وني  م ال ب ال الال ف ورساله ق وني ال ع الال ل

؛ م وني ال ائع ع  ال الال  إلى ال

  وني عه الال م ه الآخ ب ق انات ث  ق م ال ه وال لام ال وف اس ائع  م ال ق

؛ ل ف ورساله إلى جهة ال  ال

 ق م رص ال وف ا ف ال وال ل  م جهة ال ة م تق ون عات الال ل

ام. إت ائع  ل م ال وال ار  إخ ع ذل  م  ائع وتق  1ال وال

ل  :ال ال ة ال ون ك الال   ال

ك  ار ال ها ان اه ز م ة وم اب ا ال ج ل ا في ال سعا  ة ت احة ال ت ال شه

ع  د ف ي ل م اها ال ع ة  ون ارا ودارا الال ا وت قعا مال ة وح بل م مات مال م خ ق ل 

ل  ها وال مة ي ة معل اته أو أ ا ل إلى ح ص ن ال ح لل ام ال  ارا، فه  إلى ال واس

. اص  ب ال اس ت بها جهاز ال ة ي ة م خلال ش ات ال مات وال لف ال  على م

ك  م ال ةأولا: مفه ون  الال

ات غ  س ارف أو ال م بها ال ي تق ة ال ات ال ا ع ال ة هي ج ون ك الال ال

أنها  عاق  ى ال ة وح مات ال حلة الإعلان ع ال اء م م ن اب ة م خلال الإن ال

ن ة على الان ون اقع ال ئ لها م ة ت اض ك اف ل فهي ب ها، و مات  وت مات نف خ ق خ ل

ها. ل إل قال الع ل دون ان قع ال م  س ودفع وت  2 م

ة ع  مات ال ال في تق ال اة ات ق ن  ة الإن ام ش أنها اس ن  ك الان ف ب وق ع

ل ة م ن تقل مات ق ت ه ال ة  ،ع وه ي ة ج مات م ات أو خ ا ح ال ل فيف فع  ت ات ال ل ع

م  ي تق ك ال ارة ع ال ة ،وهي  ون ك الال م شامل لل صل الآن إلى مفه ة،  ال ون الال

ار ( ن على م ة الان ل م خلال ش اجها الع ي  ة وال ة أو ال قل ة ال مات ال ) 24ال

ي اس ال ع م خلال جهاز ال ام في الأس عة أ ف: ساعة س ائ وذل به  دون ع

                                                           
اد،  - 1 جع ارق ع العال ح  .89 :ص ،سابم
2 -  ، ال ةال أح ع ال ل ة والع ون ارة الإل رات ا ال ة الإدارة،، م ة لل ة الع ة ل   .26 :، ص2006، القاه
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  ة أ الإعلان ة على ال مات م ديها ال دون تق خ ي ي مة ال مات ع ال إتاحة معل

مات فق ه ال   ؛ع ه

  ف على ع ال ودة  مات م لاء على خ ل الع ،ح ي  معاملاته اته وت ا ة ح وأرص

وض ل على ق ل ال اناته و  ؛ب

  ف لاء ت ةل الع ات م ل ال.ع ل الأم ل ت  ، م

ة ون ك الال ا ال ا: أن  ثان

وني  ي ال الال ار ت ل م ا وس ون ا ال ي ب ع ن  ة الان قع ل على ش ل م ل 

راسات جهات  قل ووفقا ل ا ال ار م في ه ي م ا ت ة إلى أن ي ت ا الع اؤل في ب ت

اف ن هي: الأش ة على الان ون ك الال ر لل اك ثلاثة ص ة فان ه ة والأور ة الأم قا  وال

ماتي : عل قع ال قع  ال ا ال ح ه في و وني ال ا الال ل ال الأساسي وال الأدنى لل

ة . ماته ال اته وخ ه وم ام ل ب مات ح ق معل  لل ب

قع الإ  اليال الي ب ال :ت ادل الات ة ال ل قع ع ا ال ح ه ة  ي وني، تع ل ال الال لاء م والع

اذج على ال ات أو ن ات ،ل ا د وال مات الق يل معل ارات.تع ف  ، الاس

ادلي : قع ال ل ال ال ا  للع ة  ون ة ال اته في ب ا ارس ال ن ام و م خلاله أن 

ةع معاملاته  ق فقات ال ، أدارة ال ات ة الف اد  ا م س ون اء داخل ال ة س علام افة الاس اء  ، إج

 1ال أو خارجه.

ة ون ك الال ا ال ا ا: م  ثال

اجات الع ة لاح ة تل قل ك ال ها م ال ة ع غ مات م ة في تق خ ون ك الال د ال ف ل ت

الات ت  ح ل ض ا يلي ت ة و اف ك ال ه م ال ة ع غ ي ا ع ا ق لل م في وه ما  ال

ة ون ك الال  :ال

لاء: - 1 ة أوسع م الع ل إلى قاع ص ة ال ان ل إلى  أم ص رتها على ال ق ة  ون ك الال ت ال

لا ة م الع ة ع ان أو زمانقاع ق  مة في أ وق مع ء دون ال ل ال ة  ان ح له أم ا ت  ،

                                                           
ان - 1 جع ، رأف رض  .18 :ص، سابم
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ام الأ ل أ لوعلى  احة للع ف ال ع وه ما ي ه س ي ت ه عاملات ال ة ال ك ، إضافة إلى أن س ال

ها. لاء ف  ت م ثقة الع

ة: - 2 ي املة وج ة  مات م ة  تق خ ون ك الال م ال ة اتق مات ال ةافة ال قل ، والى ل

ن را ع الان مات أك ت ها خ لجان قل م ها ع الأداء ال  : ت

 ة؛ مات ال ة ع ال ة الإعلان ون ات الال ال ال ل  م أش  ش

 ف؛ ته ل ال أك م أرص قة ال لاء  اد الع  أم

 ه ال ة عل الات ال لاء لل قة دفع الع ا؛تق   ون

 لاء؛ ات ) للع ة ( م أسه وس ال اف ال ة أدارة ال  ك

 .لفة لاء ال ات الع ا ال ل ل الأم  قة ت

3 - : ال ك  خف ال ال ة مقارنة  ف مة م ال تق ال ة أن ت ون ك الال م أه ما  ال

دتها هي م ع لفة وت ج ل ال ة وم ث تقل ة خاصة العاد ي ل ، ففي دراسة تق ب الع امل ج

ل إلى  ع ال ت مة ع ف لفة تق خ لفة ت أن ت ات م مة ع ق ق مات ال لفة ال ة،  295ب وح

لفة  ن ب ة الان م م خلال ش ا ل ق ها  ة م  4في ح تقل ع لفة واح ل إلى ت ات، وت وح

فاتخلال  ة. ال  الآل

ة: - 4 ون ك الال فاءة ال ادة  ة  ز قل ك ال ال ع ال از الأع عة ان ن وس ة الان اع ش مع ات

اء  هي في أج ي ت اءات ال ف الإج م ب ق ن ال  ال ع الان ال  ل الات ى سهلا على الع أض

قل ال ا ل ان ة م فاءة عال ح و أداء ص ة  اح قة ال ة م ال ا وقابل صغ ل إلى مق ال ش ع

ه. ن ع غل ن م ن ي عادة ما  ه ال  اح م

اقة: - 5 مات ال لاء ذو ال  خ ال والع جال الأع ة ل مات م ة خ ون ك الال ف ال ت

ة  ان اقات ائ ل  لاء على ش دة م الع ة م مة لف ق ة ال ه ة وال اس مات ال ل خ ق، م م و ال

امها في أك م  ل م اس ي ت الع ني ال اقة س اقات  ه ال ن م اك  18خاص، وم ه مل

ال، الإعفاء م  اك الأع مة م ق خاص، خ اعة ب ار ال ة على م ان مات م ل على خ ، وت الأماك

اصة الأخ مات ال الإضافة إلى  م ال ة،  مات ال لات ال م وع  1.رس

                                                           
1 - ، د ف سع امها م ت ة ع اس اش ة للعلاقات ال ن ان والأس القان ، اقات الائ ة، ، دار الأم لل  .260 :، ص2001القاه
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ة ون ك الال ة ال عا: أه  را

م  ل شاملة أو تق م حل ها لا تق ن ل لات ال ل ل ل ءا م ال م ج ة، تق ون ك الغ الال إن ال

مة  انه ال في، وع ل ال ق الع ه في س اف على أش ا إن ال ة، فإذا عل لف عال ة  ئ لا ج حل

لفة الأقل، ال ع  املة والأس قاء في  ال ة وال اف ل لل لات أف ق مع صة ل ة ف ون ك الال فان ال

ة ه   ات مال ا ة وح ات م ل د إدارة لع ة م ون ك الال ان ال ة فان ال  ا ق و ال

ه وني م د ال الال ال أن وج ه الإع ل ه ي م اته أن ي ن ب ح لل ة ت ق ئ  ذاته لان ال ن خا

ح  رة ولف ة لل س ة انه م مة ال عل ي على ال ل ال ان لل مة وم عل ان لل ل م رته على ال ق

ان للإدارة  لف و م أقل ال عة  ة ال ال مة ال ان لل ار ودارتها وم ص الاس ان لف ل انه م أفاق الع

. لف ا اخ ن مه اجات ال ة لاح  ال

ا  را أك م م ق ة  ون ال الال ارة والأع اقع ال اح ل وني ال ق الال افع ال اه ن ال ن الات

ان  ات ال ف وش ات تام ال ة ف ون ك الال اء ال ادق.ل ى واثقة ن  ،.. الخوالف ه  ت

م أن ل  ل ات ت ل وني وهي ع فع الال فع ع ال أو ال ات ال ل ف وسائل ع ة ي قع ال  م

اعات  ي دفع الق ع اج  احة دون ت ك ال ها وت ل أو ن ات ت ا ة أو ح ات ب ا د ح ق وج فع ال ال

في  ل ال ها جهات الع ف ي لا ت اجاتها ال ة على ال ل اح ال مال ارسة أع ها إلى م ار إل ال

ة .  ال

ك إ ء إلى ال مات ن الل ء إلى تق خ ا ل ة وه أ اف ء لأح وسائل ال ة ه ل ون الال

ود م ا د م ق ق م ع لفة اقلشاملة ب ف ولقاء ت ار ،ل ف في أ اع وني ي ن ال الال

وع الأخ ) وفات والف ف وال ق وال د الفعلي لل ( ال ج دات ال ج ا أن ،كلفة م نعل  ل عل

ه د لل نف ع أن تع مة لا ي لفة تق ال ة في ت ف مات غ  ،إن ال ها و ال قا ب ا لا  ف فه

ة ون مة عائ  ،الال لفة ال ة في  ف ة أخ وهي إن ال ة رئ ة على قاع ون ك الال م ال ا تق له

ل. ي ب ال والع ار   1ت

  

  

                                                           
ار،  - 1 ةع الهاد ال ون ة الإل ات ال ل ان والع ال اقات الائ ي في أع ء ، ال ة، ال اد ة والاق ن جه القان ارف م ال ال

ي في ة،  الأول، ال ات ال ق وتال   .198 :، ص2002، ب
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  :خلاصة

ل  ا الف ا ه ا اضه في ث ع ا الى أن م خلال ما ت اس صل ال ت مات والات عل ا ال ج ل ر ت ت

ا  اء ال في ه الي، و العل ن ال ات الق ا اضي و ن ال ع الأخ م الق اه ال ز م م أب

جي ل از ت ع أه إن ال  مات والات عل ا ال ج ل اعة ت ر ص ال أن ت اع  ال ، ح اس ق ت

ة.  غ ة ال ون اشة الإل ال ه  عل م العال أش م و  افات و  ال ان أن يلغي ال  الإن

احي ال ل ن ال  مات والات عل ا ال ج ل ت ت ان و لق غ ل ة ل م ال م ة اة ال ا خاصة ال

ان  ل ه ال ة الع في ه ي س ق اد ال ح الاق ها، وأص ال و  وم اب ال جة تأث أص ه ال ال به الأع

ة، س  ي ارة و ال ة ال ئي، ولعل الأن لي أو ال ي م اء على م ال ف ة تع أك ال ال

اء ما  ادلات وت العلاقات، س ة ال ل ح ه مات ل ة خ ه الأخ ت ه ، ح س ن ا الإن ج ل ت

ا ب ات  س ات و  ها أوب ال س ها.ب ال   زائ

ات        س ع ال مات و ل هل ت عل ا ال ج ل دة أن ت ت ة ل م ج قة ج ال  الات

ماتها وعلاقاتها مع ز  ها ؟ و خ ق إلائ ف ن ا ما س الي.  هه ل ال   في الف

  



 

 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ل  ة في  مة ال دة ال ج
جي ل ر ال ال



ل  اني                             الف دة                   ال ة في ج مة ال جي ال ل ر ال   ل ال
 

 
- 33 - 

ه   ت

ر  ا ال ة ، وق أد ه ة ال ا في الأن ا  را ن ن الع ت ـع الأخ م الق شه ال

لف  مها م ي تق مات ال اثـل ال ج والى ت حلة ال مة في م ق ة ال مات ال غ مع ال إلى بل

ة.  ة ال   الأن

ي لها  ة ال ة الأساس جي ال ل م ال ق ل ال ات، و ل ال اغة ن ع ي وص دور مه في ت

ا  ت  ي تأث ة ال ئ اعات ال ارف أح الق ازاتوتع ال ازات  الإن ه الان ه ه ا ت عل ة ل العل

ق م أعلى  ة ل ي ة ج مات م ار خ في، واب ل ال ث في ت وت الع ارات ت م اب

ائ اع حاجات ال ارف م إش اح ال ث ب ن ا ال ة ال عاص ارف ال ل أدر ال ، ل اته  ور

مة  رات ومهارات العامل وخ ارها في ت ق ا واس ج ل ال ت ال اعي في م جهها الإب و ت

ها ة عل اف ة وال اف ة ت ف م ق لل ا  اته وحاجاته  ف على ر ع ائ م خلال ال   . ال

ي  م العل ق ل ال ف ان  ة  ات الأخ ارف خلال ال ات ال ا ر ن ل ذل فإن ت لا ع  ف

مات  أ تع ال ة على الأخ  ات ال س ع ال م وق ش ه العال ال ه ع ال  جي ال ل وال

ل  ق لة  ة م مها تقل ي تق مات ال ان ال ع إن  ائ  مها لل ي تق ت ال ه ا  وض ل ح الق دائع وم ال

ع ال في  اجه ال ل ل ر هائل في ن وأسال الع ها ت ت عل رة ت ة وم ي ة ح مات م خ

ة  ون ات الال اس ة وال اد على الأجه ارف في الاع سع ال ل ت ة ل ائ ون مة لل ق مات ال ال

) به ن ة الإن الات العال ة الات ارات ع وش اذ الق ة في ات اع ة لل مة م ل خ ق أف ف ت

ارف  قي لل ح ال ال ة في أص امج م ام ب ها واس فها وت مات وت عل ع ال  ج

ة  اره نق اع قعاته  ق ت ائ وتف ات ال اجات ور ي اح ي تل مات ال عة م ال اد م إ ل  ي

ل ال ء في الع ة.ال مات ال عل ه ن ال جي ال حقق ل ر ال   في، وق ساع على ذل ال

اص  ل م خلال الع ا الف ه في ه ض إل ع ا ما س ال ة:وه ال    ال

 ة؛ال الأول مة ال ة ال   : ما

 اني ة؛ال ال مة ال دة ال ة ج   : ما

 ال ا ال ال ج ل ة.: علاقة ت مة ال دة ال مات  عل  ال
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ة الأول:ال  مة ال ة ال   ما

مات  في في تق ال ع جي وال ل ر ال ة ال اك ة وم مات ال ع في ال ح ال ما أص ع

دة  ة وج ضا ع ن ال ر  ن شع ل لل ، فإنه  اض في ال ا ال ا ال ا ة م م ة م ال

ما مات ال ع ال ف  مة له ،وت ق ةت ال لفة.الأساس ة ال مات الآل   ، و ال

ل  عى لل ها، فه  ل عل ن إلى ال عى ال ي  ة ال مة ال ة ال نا إلى ما وذا ن

مة،  دة تق ال مة، أ ج ه ال قة تق ه ل  مة) و دة ال دة (ج ة وج مة ن ل ال على أف

لة على أكفأ وجه ع ل ش  افه إذا قام  ق أه ع أ ب أن    و

ة  از ال عة الإن لاء س ف مع الع عا لاء ال مة الع ل خ ت مفا م ه اق  ا ال وض ه

ب تقـ  عامـل أسـل ة في ال مةال ة وه ما .ال مات ال الات لل في تق ال .. الخ، 

م ةل مفه مات ال دة وال   .ا لل

ا  ا وه ه في ه ض إل ع اص  الما س ال ة:م خلال الع ال   ال

 ة؛ مة ال م ال ل الأول: مفه   ال

 ة؛ مة ال اع ال اني: ان ل ال   ال

 .ة مة ال اة ال : دورة ح ال ل ال   ال

ة مة ال م ال ل الأول: مفه   ال

مات  ه ال ف آخ وه ف إلى  م م  ق ة أو أداء  فات أو أن ارة ع ت رة عامة هي 

ت أو  ن م مة ق  ا أن تق ال ة أ شيء  ها نقل مل ت عل سة ولا ي ة تع غ مل الأن

س. ج ماد مل ت    غ م

ل م  فها  ع ا  اف )Armstrongو  Kotler(ك ة أو م ف أنها أن مها  ق اعات  ع أو إش

ة شيء، وق  عها نقل مل ت على ب سة، ولا ي ها غ مل ع )، وهي  (ال ف آخ ائع) ل (ال

س. ج ماد مل ها  اجها وتق ت إن ت أو لا ي   1ي

                                                           
س،  - 1 ل ة م ةز ائ ة ال م ك الع ة على ال مات ال ة أث ت ال ل ة،  ارة دول ة، ت ت اد م الاق ة ماج في العل ، م

اح، ورقلة،  ة، جامعة قاص م اد م الاق ق والعل ق  .46 :، ص2009ال
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ة  مة ال   أولا: تع ال

ع الأول: اد أو  ال ف أف ف م  ه ال ل عل س  ل غ مل ا أو ع ة ن مة ال ل ال ت

ائ  اد وال ت  أداء الأف ف ي ا ال اع ه مة وأن م إش م م خلالها هاته ال ي تق ائ ال م

ل  ة ت مة ال ا أن ال   :فيك

 ا ل الأف ف م ق م إلى ال ق ل  ا أو ع ةن ائ والأجه  ؛د وال

   مات عل ف إلى ال ل ال ال: إن وص ل ال لعة فعلى س ال ت  ت أو لا ي ها ق ي إن تق

ال  ت  مة م ع م ال ا ال عل ه ف  العامل في ال قائه  اجها م خلال ال ي  ال

مها ق  ؛ال 

 ت اف الآلي ي د ع  ال ق ف لل افس ال ا ال ام ه اس   ؛ 

  مة ة ال ر الآلات والأجه فاءة العامل وم ت ت   ف ي اع ال إن م إش

مة. از وتق ال عة ان اع على س ي ت   1وال

اني: ع ال م أساس  ال ة مفه مة ال ا:ل تع ال   ه

 ر ائ نه م ات ال اجات ور اع اح  ؛لإش

   .ة مة ال امه لل اء اس قها م ج ن ل عى ال ي  افع ال عة ال ل في م  ي

ة       مة ال ع هام في ال هار  مان لإ فه ان ال ك ه مة ،و دة ال ة  ،ألا وه ج ه أه وت

ة د ال ه ة في ال ة ال ق ن ه ال ار أن ال اع ع  ا ال م  ،ه ة تق مات ال اع لإون ال ش

اجات.  ات والاح ه ال مة وه ق ة ال مات ال قة ب ال ا ق ال اته، وت اجاته ور   2اح

ة مات ال ائ ال ا: خ   ثان

مات       د مت ال ع مات  ها م ال غ ة  اليال ل ال ائ وذل على ال   : ال

                                                           
ة ع الله،  - 1 يسل ا ال ل ال ة في تفع ون ة الإل مات ال ة ماجدور ت ال ، م ائ ي ال ع ض ال  في ، دراسة حالة الق

ة،  ات  ، اج ل ، جامعة ال م ال ة وعل اد م الإق ة العل ل  ، ارة، ت ت م ال  .92 :، ص2009العل
جع -  2  .94: ، ص نف ال
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مة: -1 مة مق ع ال ف   ص ل، ف ل الع ها ل  مة وت مة مق اج ال لا  إن

ف أن  ا فإن على ال مة، ل ة تق ال ال ل أمامه  ه الع د أن  مة  اج ال إن م  ق ف  ال

م  الإضافة إلى ف ق ة،  ل م ان في  ر الإم ل ق ل الع ة م ق ل دة ال ف م ال مة ب ال

ل. عامل مع الع   ال

مة: -2 ات م ال اج ع ف إن ا م  لا  لل ، ل ق مة ت في نف ال فادة م ال اج والاس إن إن

ل  ها إلى الع ات م مة ورسال ع اج ال ل إن ا ال ة أخ ن ة، وم ناح ا م ناح ، ه ل م

لف ع  ات ت اس ه ال مة، وه ل على ال اء ال ه أث ال خاصة  ات اس اس ل له ح ل ع لأن 

ا  لائه. وه ل ع ضي  ي ي ف ل ه ال عل ح  ذج م ا فإنه م الع وضع ن لاء، ل ه م الع غ

ام ف الاه في ال ض على م ف ع  ة. ال ل على ح ل ع ي    ال

ل: 3 ه الع ل أك م تق ما  ،  ال مات الأخ ل ال لها م ة، م مات ال وف أن ال ع م ال

ا فإن ال  مة ل ل على ال اء ال ه أث ة خاصة  اس ل له ح ل ع ا أن  ة و س ل م ال ع ت 

ل ن م ق ة  مة ال دة ال هائي على ج ل. ال   الع

4- : ق هل في نف ال ج وت ة ت مات ال اجها  ال ة و أنه لا  إن مات ال إن ال

ل ال على  ه م ل فلا  ، أما الع ق هل في نف ال ج وت الي فهي ت ال ها، و مة أو ت مق

مة ي ال ع ع تق ال ها، و فادة م ع الاس دة إلا  عادة في نف ال ق ال دة إما أن ت ه ال ها فه ل

ا  أن ي ع   ، وه فة ذل ع ا  ارف  ا ته ال عاسة، ل ل له ال ل أو ت الع

ا ائ ق مة. تاس ق دة ال فة م رضاه ع ال ع لاء ل جه إلى الع   ت

عاء: -5 ة غ قابلة للاس مات ال اد ال لع ال ة لل ان أن  ال ع الأح ث في  ة 

ام الآدمي ة للاس ها، أو الغ صال ة ف اء ف د أخ ق في حال ت وج ن سلعه م ال ا  ،ال ه

ل  م إلى الع مة وتق ع ال د أن ت ، ف مات الأخ ة وسائ ال مات ال لف في ال الأم 

في  ا فإن على م ة، ل اش هل م ة فإنها ت ها ه ل فادة م مة والاس ا أن تق ال ر ف أن ي ال

وا ل أك ه أن ي الي عل ال ة، و ة ث ها  واح ان ع ج قة في ج ف ا م ا أ ة، ون اس مة م فق م أن ال

ل. ها للع ع تق ها وذل  ال للإضافة عل   1 ح أنه لا م

                                                           
سي - 1 ان ال ائي ؛سل ة، م ال ال مات ال ون ت ال ة ا ،، ب ة، ال ات، القاه ر ة لل وال ة ال  .264: ص ،2010لع
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ة غ قابلة للف -6 مات ال دة ال ل: ج ها للع ل تق ل  ق ع، على س ف في ال إن ال

ها  ق ا أك م م م ها ل اصف اجع م أملها و ل ل ع ذل  لعة و ج ال ه أن ي ال،  ال

لف  ع م ا الأم  ز، إن ه ة الف ل اء ع إج ة  ع ات ال ح ع ال قا و عة لها م ض اصفات ال لل

مة ا ة لل مة ال ه لل اجه وتق ل، ن ة مع الع اش فاعل م عامل و ف ي ف في ال ة، ال ل

ل، فالا ه و الع اني ب اء على تفاعل إن مة و ي ب د تقل ال هلاك ي  اء س الي لا  إج ال

الفعل في نف هلاك ق ت  اج، فالاس ع الإن دة  ة على ال قا ز وال ة الف ل ا ع اج، ل ة الإن  ل

ها إلى داخل  ء  م د ج ع انات  ه ال دة وه انات لل ل ض ا أك وأخ وت ة ه ول فال

ان  ى ل  مة، ح ة خ ل ل ه ل ئ نف ه ف و ع ال ه أن  الي م ال ال ف ذاته، و ف ال م

ع ة ال ل في ل خ ل ال ه ق أخ ل نف ع  اد في ش ع ا الاس ل.ه   امل مع الع

ا: ة  ثال مة ال ات ال   م

ة في ما يل       مة ال ات ال ل م   1 :يوت

 ها لف ولا  ت الي فهي غ قابلة لل ال ة و ة م ة ل ماد مات ال  ؛ال

 ل اع و اءة الاخ ة ب ة ل م مات ال ها ب ما  ل آخ  ال ة  ي مة ج خ

ها   ؛تق

 ها ال ع تق ق أو الانف ئة أو ال ة غ قابلة لل مات ال   ؛ال

  ها على ة، ح تع في تق رجة  ي ب ة على ال ال مات ال تع ال

مة و ا م ال ي ب مق ال ال للات   ؛الع

  ع م لا  ص ق ي ي ة ال م في نف الل ج وتق ها، فهي ت ما أو ت ة مق مة ال ال

ها ل ن ل   ؛ال

  دتها ه ع ج افق ل على م ن لل مة ورسالها لل ات م ال اج ع ف ال إن لا  ل

اء ل ال   ؛ق

 اء في د أخ ، في حالة وج ة أخ عاء م ة غ قابلة للاس مات ال ب  ال اجها أو ع إن

ف ال ح أمام م يل ال ا ال ل ه ة الع ض ار وت ها فإن الاع   ؛ع تق

 ائ ها لل ل تق ف ال ق ة م اس ة غ قابلة للف ب مة ال دة ال   ؛ج

                                                           
ارمة،  - 1 فيت الع زع، ، دار1  ،ال ال ام لل وال ان،  ال  .32 :، ص2005ع
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  ن لآخ ح درجة مة م ز قة تق ال لف  ي وت ة غ ن مة ال أن تق ال

فاعل ل. ال ف ال و الع   ب م

اني ل ال ة :ال مة ال اع ال   أن

ة ثلاثة        مة ال ع:لل   1 أن

ة: -1  مات م ال  خ ن سهلة ال ها  ت اج إل ن م اح اول ال ي في م مات ال هي تل ال

ات  ع ام الآلي، وال ل الاس ل و اع وال مات ال والإي ا ك ف وخارجه، وغال ة في ال ف ال

عا في إرضاء  ها  ق ارف ل أ ال ون مقابل، إذ تل انا ب م م ا أو لا تق لة ن رها قل ن أج ما ت

ها. ع لها أو ن عا ل اجة ت ا أو وق ال ا أو أس م ار ي اس ر  لاح أن ت ، و ائ   ال

ق: -2 مات ال ن  خ ل ال ا ما ي ر غال ي ق لا ي مات وال ه ال ل على ه ل ال ا في س جه

ة أو  اس مع اجة أو في م امها وق ال ن اس ا، أو ق  ة ن اع ة م ات زم ف امها إلا  اس

رة على  الق ة  و مع اصفات وش ض وف م ل على ق ا لل ن جه ل ال وفة، فق ي حالات مع

ع ا ان  فاء وال . الإ ارات الأخ ها م الاع ض وغ   لق

مات خاصة -3 د  :خ ف ة ي ة مع ص ها، ولها خ ي م ف ل خاص لل م إلا  مات ق لا تق ه ال ه

ن  ل ال يها إلا م خلال ت ات ل ا ح ح دائع او ف ل ال ارف ق لا تق ع ال ف ع آخ  بها م

ن  مة أو ت ه ال ر مقابل ه مة الأج ن إذ ي ت ال ة م ال ص نة أساسا ب مة مق ق مات ال ال

ه . ا له أو ن اس لع ن م اه ال اف مع ما ي ن وال ي ه ال ل ا    وفقا ل

  

  

  

  

  

                                                           
1 -  ، ةصادق راش ال ل قات الع اقع وال ارف ال ان، إدارة ال زع، ع  .47: ص ،2009،  الأولی، دار صفاء لل وال
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: ال ل ال ة ال مة ال اة ال   دورة ح

ل أ       لها م اة م ة ت دورة ح مة م ه أن أ خ عارف عل حلة م ال أ  ائ حي، فهي ت

ه  ان ه فاء، ون  ت والاخ خة وال ال هي  ج وت حلة ال ، وت في م حلة ال لاد، ث م ال

احل  أرعة م ة ت  مة ال ة، فال مات ال ات أو ال ة لل ال عة خاصة  احل لها  ال

ه ال  اتها في ال ه ة خلال دورة ح    1احل هي ما يلي:أساس

لاد: -1 حلة الإدخال ال ل  م ة  في لأول م ق ال ة لل مة ال قي لل لاد ال حلة ال هي م

ا ما  اع، غال مه له م إش اها وما  أن تق ا ر، و  ه ها ال ف عل ع ود، ح ي ي م ت

اع الأ راسة الان م ال ب ق حلة، ح  ه ال ة في ه ودة للغا مات م ه ال عامل على ه ولي ن ال

ها  ان فة ج ها، ومع ها ومعال ر ف ها، وأوجه الق له لها، ورضاه ع مة، وم ق ه ال ل ع ه للع

ها ... الخ. ي ي عل اها ال ا ة وم اب   الإ

ق        ة إلى ال مة ال ق ال اس ل ق ال ي ال ع على إدارة ال ت وفي العادة فإنه ي

ة ال في و ورة ال ه، مع ض ها  ر تق ة ف ي ة ال مة ال ل ال ق ق ل ا ال اس في ه اخ ال

حلة. ه ال قها في ه ع ت دة ي اف م   وضع أه

2- : حلة ال ي ي  م مة ال عة على ال لات م ع ا، ول  ر عامل ت داد ال حلة ي ه ال وفي ه

ع  ل او ي إدخالها، وت فة الع له لهامع مة، داد تق اة ال حلة م ح ه ال ة ال خلال ه تفع ر ، وت

ات  اء م م ال عي إج ا  اثلة، م مة م ان تق خ ل إلى م خ اف لل اع ال ا  م

ي  اف ال ال فا  لفة م أجل الاح ا ال وع ال في ال ها على ف مة ون ه ال ة في ه ل ال

.   لل

ج -3 حلة ال ان م ا  مات ومه ة ال ة، ذل أن غال لات  عات مع ه ال حلة ت ه ال : في ه

اد في ال ة م الأف وفة وم ن مع ادرها ت ته  ،عم ع ال أخ و الإعلان على ال وال

اق   ال أ  ل الأراح ي وحة، ومع مة ال ف في ال ف ال ادة في نفقات الإعلان، وما ي ال

إعادة  ف  ع ه في الغال إلى ما  حلة ت ه ال ا إلى أن ه مة، و الإشارة ه زع في ال انا على ال أح

ورة ة  ،ال ل ثان د إلى زادة في ال ي ق ت نها وال مة في م ثها ال ي ت ات ال غ وذل م خلال ال

                                                           
ع - 1 د جاس ال ات ال، م ات لي اس ل ي ت خل  ام1، م زع  ، دار ال انلل وال  .181: ، ص2000، ، ع
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لها ال مة  امها  ،ي أو الإضافيعلى ال ان اس ع أن  ة و اقة ال اصل في ال ر ال ال

ة  ان في وم ث في ال ال ها، أو ما ح ق الغ سا ا و امها عال ود إلى اس لغ م ا فق و ل م

اح اب ال ام ال العائ ل ج  ،اس ل إلى حالة ال مات ت ة ال لاح أن غال وم وال 

ل في  ع د إلى ال مة ي قل في ال عة ال ، إذ أن س ف آخ ف ع م مة م ع ال ب خ ال

ل على  ارف للع أ ال ها، وتل ن على أش ة ت اف ج، وال حلة ال لها إلى م مة ووص ام ال اس

أ ف ل، وتل عات على ن معق لات لل ق مع ق ما أم مع ت قاء في ال الات إلى ال ي ال م ال

ق  ة في ال ة م اف ة ت ل ق ها م ت ى  ها ح ا ب ماج  ل  ،الان ج م أ حلة ال وتع م

مة.  اة ال احل في دورة ح   ال

ار: -4 حلة الان ة  م ا لات وال ع ة إلى حالة ال ي ة ال م ات ال ها ال ل ف حلة ت ه ال في ه

ة في اق ه، أو  وال مة ه ام ال ة اس ود الات إلى م د في  م ال ع ا ما  عات، وه ل وال ال

ة لها. ل ال م تق   ع
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ة مة ال دة ال ة ج اني: ما   ال ال

قعات  إن قابل ت مة ل ها م ال قى إل ي ي رجة ال اس لل ة تع م مة ال دة ال ج

مة و  دة ال عاد ج ل لأ قعات الع ق ب ت مة هي الف ل لل ها الع ر ي ي دة ال لاء، وأن ال الع

الفعل. عاد  ه الأ اف ه ع م ت   الأداء الفعلي ال 

ال  مة  ا إن تق ال ا ق له م ف أساسي لل و ع ه ل م  لاء و ها الع ي ي دة ال

ة. اف رة على ال ق والق ارة في ال ادة الأراح و ال والاس ة  اب   إ

ا  ا وه ه في ه ض إل ع اص  الما س ال ة:م خلال الع ال   ال

 م ل الأول: مفه ة ال مة ال دة ال   ؛ج

  :اني ل ال ةال مة ال دة ال عاد ج   ؛ا

  : ال ل ال ةال مة ال دة ال اذج ج   .ن

ة مة ال دة ال م ج ل الأول: مفه   ال

دة  ار أن ال لع على اع دة ال ة مقارنة  ة ص ل ة ع مة ال دة ال ة تع ج ل إن ع

دة لف ع ال ة ت مة ال ة في ال ر ة، أما في  ال ي تع على معاي مع سة ال ل لع ال في ال

ل  ي  افع ال ق وال ة ال ل دة ع مة غلى أساس ج دة ال ن ل ن تق ال ة  مة ال ال

ة ودقة  ص ة وال لا ع ال ن، ف ف مع ال في ال قة تعامل م مة و ها م ال عل

عة في تق مات وال عل ة.ال مة ال    1 ال

مات  و عة ال ة وذل ناتج ع  مة ال د لل اد تع م ة في إ اك صع أن ه ح  ي

لاف في أوقات تق  لاء والاخ ة الع اك تفاوت في مهارات العامل ون سة، لأن ه ل ة غ ال ال

مة   .ال

  

  

                                                           
ون،  - 1 ل وآخ ف دةدال  ة على ال قا ة ال ة الأكاد ة،  ،،  الأولى، ال  .30 :ص ،1995القاه
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ة  مة ال دة ال   أولا: تع ج

اف الآخ       رة ال ق ق رة تف ل م و ة و ة عال ة هي تق ن مة ال دة ال  ،ج

ه  اع ه ل على إش ائ والع ات ال اجات ور فة ودراسة اح ع ة ت  مات ال دة ال ا أن ج ك

اولة الي م ال مة، و ق مة ال ائ ودراكه لل قعات ال ف على ت ع ات وال قعات  ال ة ب ت ت الف

ا،  مة فعل ق مة ال ائ وال قعات ال ة ب ت اولة ت الف الي م ال قعة و مة ال ائ ودراكه لل ال

ف م خلال تق  لاء ل اء وال ن وت الان ي وه إرضاء ال ئ ف ال ل على اله وذل لل

ا  ، وه في م ة وأداء م مات ن ة.خ اف رة على ال دة أك وق ل على ج   1 لل

ل رق ( ة01ال مة ال دة ال م ج ضح مفه   ): ي

  

  

  

  

ر: د، ( ال اض ح لاء)، 2007خ  مة الع دة وخ عة إدارة ال زع، الأردن، ال ة لل وال ة، دار ال ان   ال

ن راض ع  ن قعاته فإنه س اتج مع ت لاء لل افق ادراكات الع ل أنه إذا ت ضح ال ح ي

ق  اتج ل ي ث الع فإن ال ة، أما إذا ح مة تع م قعات فإن ال اتج ال مة، أما إذا فاق ال ه ال ه

قعات أو ن ة. إلى م ال ح ردي مة ،فإنها ت   اتج ال

ة  مة ال دة ال ائ ج ا: خ   ثان

ها:        ائ أه ة  مة ال دة ال   2ت ج

 ة اف غ ال اجهة ال الي م ال ك و ة ال ة ع  ة ف اف ة ت ق م  ؛ت

 ة ات ال ل اء في الع ال أقل  قلة الأخ ل ت    ؛ت

                                                           
د - 1 لاء، خ ح مة الع دة وخ زع،إدارة ال ة لل وال ة، دار ال ان عة ال ان ، ال  .216 :ص ،2007 ،ع
ون،  - 2 اد وآخ د ح ال ةم مات ال املة في ال دة ال ان،  ،إدارة ال زع، ع فاء لل وال  .94: ص ،2010 الأولى، دار ال

 الخدمة المصرفية المقدمة

 توقعات العميل للخدمة ادراكات العميل لأداء الناتج
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 صة ح الف ة ت ة إضا مات م ع خ   ؛ل

 د لاء ج اع ع ه وق ج ع لل في ت ي ب و ة م ا لاء    .جعل الع

ة:   مة ال دة ال ة ج ا: أه   ثال

ضا، إذ  ا ال اس ه ع  ن، وم ال ة ه رضا ال مة ال دة ال ي ل ئ اس ال إن ال

ان الفه ال ة فق لات ن ه ال م ال ل ت ل في ت د إلى الف ا ي ن، م قعات ال ح ل

د. ق ال ب وال ل ل ال ال ة  مة ال   ال

ي  ة ال مات ال عة ال اره  ه وخ ائ وتعل اجات ال قعات واح ة إدراك ت ه أه ا ت وه

ارفه ة  ،وا م م ع ال ة  وق مع لافات وف د اخ ن إلى وج اس رضا ال ة في  ع د ال وتع

لة،  ه الأس ج اس ب ق ال ة، أو ال اس ة ال ار الع اس، أو اخ ا ال علقة به لة ال ع ع الأس في ال

ا ر خلال ف ا ت ة ن ة  اء لع ق ائ الاس ل ه ق ام ب ل لل خل الأف ة في وال ة م ت زم

رها. ه ل  ات ال غ فة ال   1مع

ف.و        دة في ال الي دورة ت ال ل ال   ال

ل رق ( ف02ال دة في ال   ) دورة ت ال

  

  

  

  

  

  

ر: اد،  ال ا م ةم مات ال دة ال مات على ج عل ا ال ج ل ل شهادة الأث ت خل ض ن ة ت ، , م ار العاج ةم لم اد  الاق

ة   2008/2009 ،جامعة م خ 

                                                           
1 -  ، اس ال فيثام  ات ال ال ات ازو  ،اس ، دار ال ون  انر ب زع، ع ة لل وال  .205 :ص ،2008،  العل

 ممولين باعتبارهم الزبائن
 ومشترين

 فرع المصرف فرع المصرف / قسم البريد
 الحاسب المركزي

المعالجة المركزية وحدة  

الشركات والمصارف 
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عا : ة را مة ال دة ال ات ج   م

ها -1 ف ب ت ائ وج ي ي ال دة ال ل في ال : وت ائ قعها ال ي ي دة ال    ؛ال

ة -2 اس ف وت أنها م ة: م إدارة ال ر دة ال    ؛ال

مة فعلا -3 ه ال د  ي ت دة ال ة: وهي ال دة الفعل   ؛ال

دة -4 مة ال ة لل اصفات ال ال د  ي ت دة ال ة: وهي تل ال اس    ؛ال

ة -5 و لات ال ائ م خلال ال ي وع ما ال دة ال : وهي ال ائ وجة لل دة ال    1.ال

ها و  ق عل ف ن أو ال قعات ال ف على ملاقاة ت رة ال ق عل  مة ت دة ال ا أن ج ك

مة م دة ال ة ج اس الأداء.ملاح    خلال 

مة  دة ال عاد ج اني: أ ل ال   ال

ح  ل مفات ا ت اح، ل مة ه ث ال ق في ح ال في ال ل إلى ال خ دة هي ث ال ال

ها  ة معاي ت دم ع اب  ع ال دها  دة ق ح اصفات م عاي وم مات وفقا ل دة في تق ال ال

مها الع ة  مة وهي:في خ ق مة ال دة ال   2 ل في تق ج

ة:  - 1 س ل ال ال ات ووسائل الات ع ة وال احة ل ال وهي الأجه ة ال اد لات ال ه ه ال هي م

لاء. احة للع مات ال ل ق ) وم اب ال ق وح ات ل اف الآلي، مع عة لل ( ال ا   ال

ة ( - 2 اد ات أ  ):RELIABILITYالاع ة ودقة و ث اد اع ة  ل مة ال از ال رة على إن وهي الق

ه ع عل ل دق  دة  ع ة ال مة ال از ال ف على إن رة ال ل ، ت إلى ق ا أن الع و

ة  ه ات ال ال ة  ت صا تل ال دها خ اف على وع ي ت ارف ال ي أن  معاملاته مع ال

مة، ها. لل ال ع ن وذل  قعات ال ة ب ن على درا ارف أن ت ا  على ال    ول

                                                           
1 -  ، ال ةم ع ال ة وال ال ان ،  الأولی،الإدارة ال زع، ع  .44 :ص ،2010 ،دار أسامة لل وال

2- Logotheties , N. ''Management for Quality'' from Deming to Taguchi , Prenice-Hall India , Private , Limited , 
New Delhi , 1997, P: 56.  



ل  اني                             الف دة                   ال ة في ج مة ال جي ال ل ر ال   ل ال
 

 
- 45 - 

ة ( - 3 ا ة  ):RESPONSIVENESSالاس اع عة وم مة  ف على تق ال رة ال هي ق

ارات و  ف لاء م اس ات الع ل عامل مع  ف أ ال ع على العاملة والل ا ال ار، و ه اس لاء  الع

او وم عة.ش   اكل 

.)SECURITYالأمان ( - 4 رة وال ل م ال ف وال عاملات مع ال ة في ال ان ال   : ض

ف ( - 5 عا ام وال ل )EMPATHYالاه مة و م ال أدب في ش مق اقة وال اف صفات الل ي ت ع  :

دها  ة معه  ي علاقات ج ى ي لاء، ح اقة مع الع دة وال اسة وال لة ال د إلى سه ا ي ام م الاح

عاد ه الأ ح ه الي  ول ال لاء ، وال ال و تفه الع    .الات

ول رق : ( ح) 01ال ة  ش مات ال دة ال عاد ج   أ

  

  

  

  

   

  عداد الطالبإمن  المصدر :

ع ح  ال   ال

ة س ل اد    ال ر الع ال   ه
 ه ال ة م اثة وجاذب  ؛ح
 ه العامل   ؛م
 ة ... الخ اد لات ال ه   .ال

ة اد ح  الاع   أداء صادق وص
 رة عل دالق ع في الأجل ال ال فاء   ؛ى ال
 ة قة وص مات د  ؛معل
  فاءات هلات وال اد على ال ة الاع ان ة الأداء وم ا   .م

ة او  ا الاس
ل  مة للع   ال

ة       اع عة وال   ال
 مةإعلا ال فاء  آجال ال لاء    ؛م الع
 عة عاملات س ف ال  ؛ت
 لاء او الع د على ش عة ال   .ال

ف   الأمان  لاء في ال   ثقة الع

 ع مة ح ال ل على ال ان ال   ؛ض

  ام ال وال في تعاملات ال  ؛انع

 ف ف ال   .الأداء سل م 
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ل  :ال ال مة  ال دة ال اذج ج ةن  ال

ذج ل       اك ن مةه ق مة ال دة ال مة  و ،اس ج ة ما ب ال ار الف ذجان على مق ان ال ه

ة ر مة ال قعة وال قعا ،ال ن وت ان على إدراكات ال ضا أولاأ  دان إلى ال ق ان    . ته الل

قل - 1  ات ال ذج الف م م  :ن ذج ق ا ال ل م (إن ه ل   parasurman , Zeithmal andق

berry ن قعه ال ة ما ب ما ي ار الف ذج إلى مق ا ال ات و ه ذج الف ه ن ل عل ) وال ا

له ة م ق ر ة ال دة الفعل مة وال دة ال مة  ،ل دة ال قل ل م ال فه ذج وفقا لل ا ال لق وضع ه

ا ات  ة ف الي: و خ ل ال ال ضح    ه م

ل رق (  ات03ال ذج الف  ) ن

  

  

                                    

ة                                                                                 05الف

ة       04الف

ة       01الف

ة                                                                                                           03الف

                                                                                    

ة                                                                                02الف

  

  

ر : د جاس ال سف،  ؛م ان ي ماتع زع، الأردن، ت ال ة لل وال   .101 :ص، 2010، دار ال

 الخدمة المدركة 

 اتصالات الكلمة المنطوقة الحاجات الشخصية التجارب السابقة

 الخدمة المتوقعة

 الاتصالات الخارجة 

معاير الخدمة ترجمة 
الادراكات إلى معايير لجودة 

 الخدمة

 الخدمة المقدمة

 ادراكات الإدارة لتوقعات الزبائن
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  ة ل ا ما بالف ر الإدارة: فالإدارة ق لا ت ن وت قعات ال ه ت ا ي ح ع ر ال ل

ائ   ؛ال

 ان ر الإدارة وم ة ب ت ائ  الف ات ال ح ل ر ص ن ل الإدارة ت مة: فق  دة ال ج

ف تق ل الإدارة م ال ، فق ت اسا لأداء مع فق ع  ي  أن ت عة دون ت مات س خ

ها ال تق ة في م ل ف ا  ة م ة ال اح دها م ال مات أو ع ه ال ع ه  ؛ن

 ه مة وتق دة ال ائ ج ة ب خ دا أو أن الف ا م ر ا ت لق ا: ح  للعامل أن ي

ه ب م ل ق ما م ه أو غ قادر او غ راغ في ت اق ق  ال تف أع ا  م أو ق ، ق

مة  عف م تق ال ا  ل م ل م ائ  اع لل الاس ة  اسات مع ن على  ض ع ي

ة ل ة ال ب وال ل ل ال  ؛ال

 ة ب ل الف ي ي ات ال ال ائ  قعات ال أث ت ة: ح ت ارج الات ال مة والات ال ام   ال

الغا  ان م ف أن الإعلان  قعه  الف ت ن ما  ه لل ات والإعلانات فإذا  ل ال بها م

قعه ن ي ان ال ه ما  ارجي ق ش ال ال ل الات  ،ه ب

 رة وال مة ال ة ب ال ن الأداء الف ما  ال ة ع ه الف قعة: ح ت مة ال

ر. ان ي ا  مة  ة ال ن ن لفة ولا ت  قة م

ات ال  - 2  ذج الف  :رن

ل       ذج م ق ا ال قه وق وضع ه ا ع سا ه لف ج ذج لا  ا ال  Lovelockإن أساس ه

قا.  دة سا ج ات ل ت م ش ائه على م اب لاح ذج ال لا م ال ع أك تف   و

  ه ل عل قع أن  ل ما ي مات ح و ال ه ق م ع لاف ب ما  ل الاخ فة: ت ع ة ال ف

ة قعاته الفعل مات وحاجاته وت ف م ال  ؛ال

 لاف ب إدراك الإ ل الاخ ة: ت اس عاي ال ة ال ة ف ع دة ال ن ومعاي ال قعات ال دارة ال

مة ل ال   ؛ل

  ه مة ض ه مة والأداء الفعلي لل ل ال دة ل عاي ال لاف ب ال ل الاخ : ت ل ة ال ف

عاي  ؛ال

  ها ماتها وت ارة خ مة ع ج ة ال لاف ب ما تعل ال ل الاخ ة: ت اخل الات ال ة الات ف

م ة فعلا أن تق ع ال دة وماذا ت مة وم ال ارة ال ل ج ق ح ع  ه؛و ما 
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  ائ غ قادر ا (لأن ال ل أم اس ائ  ن ال ر ل فعلا وما ي لاف ب ما  ة الإدراك: الاخ ف

قة) مة ب ة ال  ؛على تق ن

 ه ل م ال م ق د الات لاف ب جه : الاخ ف ة ال د ف ع مة ) وال ل ال ل ت مة (ق  ال

ه ا عل ل أن  و  أم وع ائ  ق ال ع ع، وما  ي تق  ؛ال

 .ة ل مة ال ه و إدراكه لل ا عل ل ائ أن  ن ال قع لاف ب ما ي مة: الاخ ة ال  1ف

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                           
س، ؛خ علي أوس - 1 ة  ل ل  لا ائ ، دراسة اس ة م وجهة ن ال مات ال دة ال ائ  لآراءتق م ج ة م ال ع

ك ارف ده ي، م اف ة ال لة ت د ، م ل 89الع صل، ،30، ال  .10-09: صص ، 2008 ال
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: علاقال  ال ة  ةال مة ال دة ال مات  عل ا ال ج ل   ت

ث رة أح مات ث عل ة ال ق ات ال ق  في ة ثغ ل س في الع ل ،ال عي في ت ر ال  ال

ي ات خلال م وال س ة ال ماتها ال ن ع ل ال الان لفة، ووسائل الات ت ال ه وأث  ه

رات ي ال ال مات تقارب في و عل اعات مع على ال الات والق ة ال م ان ،ال اع و الي الق  ال

عاملا في خاصة تأث أك ةال ال اولة ت ال ة ،ال ل ون سع ل ارف ت اد في ال ة على الاع  الأجه

ات ا ة وال ون ق الإل ل ل مة أف ة خ اع ة وال اذ في م ارات ات ع  ع الق مات ج عل  ال

فها ها وت ة. وت امج م ام ب  اس

د ر ع ا ت في ال ة ن إلى ال ارة ح ة ال ول ي ال ف ال ادا ع ا ازد   العام م م

افق،  ( 1945) ه ت ة ه ا ح في ك ارتفاع مع ال ارف ارت ارة  ال ةال ارج  إلى ودفعها ال

اراة  ا م ام ه ء ونقل الان اتها م ج ل غ ح إلى ع ها، ي ه زائ ة ه ل ة ال ة على القائ قلال  الاس

ارف دفع فاعل نقل إلى ال ات مع ال حة ال ف ن ال ارع ل كالأن ارة ال ال ة لل ون  الإل

ام ائ وان ام ال ص اغ ي الف مها ال ا ق اع دفع ه ارف الق اراة  إلى ال ات م ات ر ل  وت

لاء.   الع

ا  ا وه ه في ه ض إل ع اص  الما س ال ة:م خلال الع ال   ال

  :ل الأول ةال مة ال مات في ت ال عل ا ال ج ل قات ت   ؛ت

  :اني ل ال جال ل ام ت ةاس مة ال مات في ال عل   ؛ا ال

  : ال ل ال ماتال عل ا ال ج ل ة دور ت مات ال دة ال   .في ت ج

ل  ة  الأول:ال مة ال مات في ت ال عل ا ال ج ل قات ت   ت

مات وسائل  عل ا ال ج ل زت ت ةأف ي ق ح مات  ل ةال ي،  ودارةودارتها  ال ل ال الع

فع على ال  وني وال فع الال ة ال ه في حقل أن زها  فعل  ودارةأب ث  ا ح  ، ع ات ع  ا ال

ة ق ع ال اقة  ش م ال ع الآن مفه ة، ح ي ال ان ال فع والائ ةاقات ال ون ه  الإل ي ت  الال

وني ولعل أوسع اث  ق الال م ال اب أمام مفه ح ال ني وتف ع رقي وال ق ال م ال هاء مفه ةن ان ق في  لل

في ه ل ال ك حقل الع ة ال م وف وع ومفه ة م ون ك  الإل ن أو ال ك الان ة(ب اض )، الاف

ق  لاح أن س ةف ال وعات  تق ق أم ال اق ال اء م ح ن اعا هائلا س ه ات مات  عل و أال
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مي  اد م اي أع مة، إضافة إلى ت ال ال ات رؤوس الأم ةم ح عائ ق ي ش ال ات وم

اصفات  ه ال ق به مات، ف عل مال ل ا ت ي إدارا ت اصفات ف جهة أوج  وت عاي وال لل

مات  عل ا ال ج ل ان  تت ا أوج ب ماتها،  اتها وخ قاي  ارة وال اع ال ا الالق  تول

قها  تقعلى جهات  ان حق اج و مة وجهات الإن اال اك أو  أ ة أو ال ا هات الإش اجعة ال في م

هات  ةال م ف م وم جهة أخ فإن  ال ع عاتض ما  ائل  ب ل م هل  و ة ال ا ح

سائل  ارة ل اصفات ال اع ال ةوق ق الح  ال ردة لل ةال م . ال هل اعة لل   1وال

ك في ت ما تق أت تل ال ر ب أت ومع ال ها ح ب مات إلى زائ اتمه م خ  اك

ح اال  ي ت لف الآلي ال ال م  للع لغ م ال ات م اك ي  ال ك إلى ما  رت ال ا ت وه

ك الأ ال ةن  ون ر ال  ،الإل ل أن ت ةو الق الآتي: الآل احل   2جاء في خ م

حلة : أولا ام م ة الآلات اس ان ة ال اع   :ال

ة  ا ه الآلات اس ادة ةكان ه ة ت  ل اع ورة إدخال الآلات ال و وض ل ال ح الع

و  ل ال ا ال م الع از ه ع وأك دقه قهم ان انه  ،أسهل وأس اقع م ل في ال حلة لا ت ه ال فه

ع ال انه ل ل م ا ت ك ون ال ال ام ا لإع ت في إت ي ساع ةحل ال ل ل ع غ انات ت ل  ال ا ول و ي

ة  ا ع وآلة  ها آلة ال ة م اع ة آلات م اك ع ة وه اع حلة الآلات ال اوس  ة  الع ا وآلة 

او ة الع ق ه الآلات مايلي: ال ة له ال ه  ز ما  ملاح  ون إن اب

ه الآلات لا  -1 عإن ه اج ت ي تغ بهام مات ال عل ة ال  ؛عة ص

ها -2 اع ع  تها  ائج داخل ذاك ال ف   ؛لا ت

علا  -3 ي ت إدخالها ت مات ال عل  .إرجاع ال

ا اقات: :ثان ة لل حلة الآلات ال  م

حلة الآلات  ي ال قاد م ئ اب ال ها وتع ال ق اما ع سا لفة ت حلة م ةهي م ون  ، حالإل

ان  ها اخ اس لة  ب اث وس ه الآلات على اس ة ه اناتتع ف ة  ال اقة م مات على  عل وال

ه  اءة ه اناتث ق لها ال غ ة  وت اس ة آلات وهي: ،آلةب ة م ع اقات ال ام ال ن ن  و

ق -1  ؛آلة ال

ق -2 اجعة ال  ؛آلة م

                                                           
ون،  - 1 ال وآخ حان  فعلاء ف قي ال ج ال ائال ة لل ر رة ال ه في ال زع، ،1،   ي وأث فاء ل وال ان دار ال ص  ،2010 ،ع

 .94-93: ص
ر، - 2 اح ال اد ع الف ي أ ة ل ال ل العل زع،1  ،الأص ان ، دار صفاء ل وال  .21: ، ص2010 ،ع
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اقات -3 ز ال  ؛آلة ف

 .الآلة  -4

الآتي: حلة ه  ه ال ه ه  لاح أن أه ما أضاف

  اع ل على أن ةال ي ها م  الم  ع ل عل ي ت ال ائج ال للل غ انات ت  ؛ال

  اجة ز مات ع ال عل جاع ال عة اس هاادت م س  ؛إل

  ف احة ل د م مات وم وج عل اناتم م حف ال  ؛ال

 مات  م م عل ز ال اناتف عة الآ وال قة وس  ؛مب

 ة اء ال وث الأخ  .تقلل م ح

ا ة  :ثال ام الآلات ش حلة اس ةم ون  :الإل

ة  ه  ف الآلات ه ةتع ون ات  الإل ا ر ال ه حلة  ةوه تأك على أنها ل م ا هي  الآل ون

ل  قة لها ت حلة سا هام ة ف ل ف  ال ع ة به اع اسعة للآلات ال لهاال غ ا ت ون ادة إل ها  ل ع س

ها  اق ةورفع  اج ات  الإن ان لا ع إضافة إم ةف ي م  ،بها ج س ال حلة م م ه ال ةوه ل  الع

ة اب   .ال

عا ات : ر اس ر ال ه حلة  ةم   )A T M( الآل

احل  حلة م أه م ه ال له لة مع  ال ات م ة وح نة م ع وني فهي تل الآلة ال الال

اء  إج م  ها تق اتع ل ة الع اس ة ال اخلها. ال نامج مع ب   1قا ل

ا افة : خام ر ال ه حلة  ةم ون   :الإل

حلة الأولى: ر  ال ه أت  اتب اف الآلي( ماك مي ATMال ة الهاتف الع ها   Public) ور

Telephone switehing  ات ل اء ع م إج ي أدت إلى إدخال مفه هال ع م خل  ،م على ال دون ت

. اش في م    م

أت في  دة في  توق ب ع اع م ر وأن أ في أخ ص في ح ب ل ال االع ات ةب ع  ال

ف خلال  ن لل ل ال هل وص اف الآلي  24ول م ال لةساعة، وق اس ل س قل لفة  لل م ت

د  ق ام ال ل اس ور ح ة ف عق اءات ال ائح والإج ع الل غل على  ائ وال مة ال ةخ ون ح  ،الإل

ة  هي ال قةت د  ال ةم الق ر ي ال مة وال د20لا تقلل ع  ال اولة  % م ح الق ة ال ال ال

                                                           
ر،  - 1 اح ال اد ع الف جع أ  .25 :ص ،سابم
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ارد أخ  ف على ال م ي ت ة وال عال في لل ام م ام ن ع لل واس ح الأف ةلف ة ال ل  ال

)Back - office(.  

ة: ان حلة ال اثة  ال ل في ال ن أو ت فة ع الان حلة ال ةهي م ا  ال اد ل ع ل الاس وت

قال  ها الان ج ها إذ ي  يع ر ك  ال حلة ال ةم م قل قع  ال ي بها واقع ماد إلى ال ال

ي  حلة ال اضي، وتع ال هاالاف مات  ن ت على ال ي اع ة وال اب حلة ال رةالآن هي ال وهي  الف

ام ( حلة على اس ه ال ت ه قة ح ت ا حلة ال اخل مع ال حلة ت ب on Line serviceم اس ) ال

ة ي م خلالها الإدار  قاع ي  لاص ال ة اس ان املة مع إم ة ال ال قارة ال ة ال م خلال  الآن

ي. ا ال   ال

ة ال حلة ال ت بها  :ال ه ي  حلة ال هاتهي تل ال ج مات  ت ات ال افة ق مج ب  ةال  ال

ة ون في وال  الإل ب والهاتف ال اس ع وال اف الآلي ونقا ال ها ال حلة الأولى وف ال رة  ال

 . ن ة الان ل وتق   ال

م  ك تق لائه أص ال مها ال لع ق ي  مات ال ر ال قومع ت امج اللازمة  ب عة ال م

ي ي  لل ها إلى  الع ل ع خ تم ال ى أن ال ال ع ال  ا ي م أع ام  ال وال اص 

ود جهاز  لال ي ت( الع مة  ال ي)  اتال م ه ال ه ت ة وه م مال انا أو لقاء رس ، إما م

فم  ع  ت ة ع  ات مع ل لي)ع مة (ال ال ل على خ ات أو  م ائها م  ال اللازمة ع ش

ودة ح هات ال اس  ال م  ه ال ف ه اتع م ة  ب ال ةالإدارة ال   .ال

امها  ن واس ة الان د ش الات إلى وج ر الات ه م ت م الهائل ال ت ق ا ال ل ه وفي 

ارة  ال ال ا في م ن رئ اد  ةل  ون ف  الإل ادل وت عة ت ت على ذل م س اناتوما ت  ال

. ن ة الان  1 ع ش

ي  اصة ال لائها ع ال ال مها إلى ع ك تق ان ال ي  مات ال ال ال ر ق  ا ال كان ه

ه  ح ال نف ، أص ها له ف ا   انكان ت لل له مق على الأرض ون ه في  خليأن  الع إل

ه  ي  ق ل  عأ ساعة م نهار أو ل اله دون  ج قأع مة ت ع  ال ان تل ال ال  ا إذا 

احة  مها ال م ق ي  مات ال ل ال اح أو لا، ف لال ل أ  للع ع ي اع ول  اعة دون أ انق ال ال

ك  لاح ال م تع أو اص ، و قال إلى ال د في الان ه ةم ون  )Electronic Banking( الإل

                                                           
ادة اشلب - 1 اة،م اع ح ة ؛ ب اس ون فة الال وع ال ة ودارة، ا ،م اد اث اق د أ  ة، ،، جامعة م خد 16لع

 .80-78ص:  ص، 2014
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ن  ك الان ع )Internet Banking(أو ب ر وشامل  ك فام لع  لل ت مع م ه ي  اتال ع  ال

لي  م ال ال فه ة  )Home Banking(ك ال مات ال ةأو ال ات    ).service Banking–Self( ال

ع عامل معه ع  وج ال ال ي اصة  اله ال افة أع اح له  ن ي ي أن ال ات تع ل تل ال

دا  ج ن م ان  افة  ، وذل ع ه أ م از  ه م ان ه له ال  ف خ خاص ي

ه إلى مق ال  ف هاب ب ازمعاملاته دون أن  إلى ال ال. لإن    تل الأع

ل  اني:ال ة  ال مة ال مات في ال عل ا ال ج ل ام ت   اس
ا ج ل ام ت ارف أولا: تق اس مات في ال عل   ال

ك: - 1 مات في ال عل ا ال ج ل ة ل ت امل الأساس ا  أه الع ج ل امل في ت ت ل أه الع ت

ة ال ارف في نقا ال مات في ال عل   1:ال

مات:أ عل ا ال ج ل ة ل ة ال اقعها  . ال ي وت م ن وت مة الإن ام خ ل م ال اس ي

الفات  اع ال ن ذل م خلال إت ة و ون ةالإل ات ض  الاس مات لأجل ع عل ا ال ج ل ة ت مع ش

. ل ال مة م ق ق مات ال دة ال   ج

مات: عل ا ال ج ل فة وت ع فة إح ا ب. إدارة ال ع امات أص إدارة ال ةلاس ات ا  الاس ج ل ل

فة  ع اس إدارة ال ار ي ق الإ ها تف ام ول اء ن ات ته ب أت ال م، فق ب ال ال ة أع مات ل عل ال

فة  ع ات إدارة ال ات ات واس لف تق ل تق شامل ل ا ي ل فاعل م مات  عل ا ال ج ل وت

مات. عل ا ال ج ل   وت

مات:ج.  عل ا ال ج ل ا ت ت ا ا واسعي  ق ن راء  ألف م رؤساء وال ة ي قا ق ل ف لاعي  الا

ل  ي ي مات ول وت م الأداء ال ائف أو ال مات، وفي أغل ال عل ا ال ج ل ب

ا  خل الإدارة العل لا ع أن دع وت ة، ف مات ج ا معل ج ل ة ت ع ت خ اء  ور لإج ض

مات. عل ا ال ج ل عاب ن ت ة م أجل اس ال ال ورة للأع ات ال غ   ال

ة: - 2 مات ال ا على ال ج ل ة لل اب في  الآثار الإ ال ال ا في ال ج ل ام ال د اس ي

ها: ا م أه ا ي م ال ق الع   2ت

  ا في ج ل د ت ال ؛ي ة ال ال وزادة ر ل ال ة إلى تقل ات ال ل   الع

 عة؛ ة وم ي ة ج مات م مة ال في ت وتق خ ق ا ال ج ل اع ال   ت
                                                           

زاق قاس - 1 ارف العامة ،أح العلي ؛ع ال ات ال ل مات في ت ن ع عل ل أث تقانة ال ة، ال اد م الاق لة جامعة دم للعل ، 28، م
د  ، ، 1الع   .308 :ص ،2012دم

جع - 2  .310 :، صنف ال
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 ق ة  ت ي ات ال ق ال ة  ت مات ال ف ال في م خلال ت ق ال ة لل في ال اف ة ت م

لاء؛ ة للع مات أك جاذب عل ال ا    م

  في ال غ على م فف ال ا  اء الإدارة م وت والأ في م ال ل ال ت الع

مة؛ دة ال ام  ه على الاه اع   و

 عامل معها؛ ال م ت ي ت ائ ال اعات ال ع ق س ماته وت   ع خ

 .نة ن الإدارة ي وع في إلى ت ال ال ا في ال ج ل د ت ال   ي

ارف: - 3  مات في ال عل ا ال ج ل ام ت قات اس ام  مع اف اس ي ت قات ال ع ي م ال اك الع ه

اع مات ل العامل في ق عل ا ال ج ل ل  ت ي ت في، وال    1في:ال

ة: قات الف ع ة  أ. ال فا م  مات، وع عل هل في ن ال اص ال قات ت في قلة الأش ع ه ال أن ه

ص. ا ال امعات في ه ي ال ة م خ ادر الف فاض م ال ر وان   ال

،  Laudonأما   ل لا إراد ث  ة  أن ت اء الف لة فه ي أن الأخ ه م ان وجهة ن ف

. م ات لل لاح ي ال م ت انات، أو في ع اء إدخال ال ث أث ي ت ة ال اء ال   كالأخ

ة: قات الأم ع م م ب. ال ي ت ة ال قاي الف اءات وال اسات، الإج م الأم إلى ال  أجل  مفه

ة  مات وس عل ا ال ج ل اد لأدوات ت قة أو ال ال يل وال ، وال ل ل غ ال ع دخ م

مات عل ام  ،ال ي ت إلى اس ة ال ة ال قة اله ة س ا الأم ا ج م ي أن م ب الق و

قة، وعادة ما  ه، وذل م أجل ال ف ة ل ما دون مع مات ال عل ام وسائل ال ت ع اس

لفة.   م

ة: قا قات ال ع ا  ت. ال ج ل ام ت ث على اس ي ت قات ال ع ة أح أه ال قافة ال تع ال

لة في ال ال ع  جي ال ل ار ال ة على أنها ثقافة الاب قافة ال ق ال ع مات، و عل ال

مة ة م أجل ت خ ي ا ج ج ل اب  ت م اك ع عامل ع ا  ة،  ات ال ل لاء، وت ع الع

مات. عل ا ال ج ل ام ت ي ت م اس قات ال ع    اللغة م ال

  

  

  

                                                           
فاجي، د. - 1 ةعلي  ال مة ال دة ال مات في ت ج عل ا ال ج ل ادمل ت ة الإدارة والاق ل ال ،،  لاء  ،ق إدارة الأع جامعة 

 .55 :، ص2010
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ارف مات في ال عل ا ال ج ل رات ت ت ا: م   ثان

في: - 1 ل ال ه في الع امل دم ن وع ر الان اح  ت ف ال ام ال ي ت ب أق ة ال ى ال ع

اصة  ة ال اصل ب العامل و العامل و ال ق ع ال الإضافة إلى أنها ت  ، ع ها  ع ب

ة.  ارج اف ال عة م الأ ف وم اصل ب ال ق ال ة ت ة فهي ش ان ف أما ال   ال

مج ما بت ة ال ن ث ن  ع الان ة الان ف على أن ش ع ي مات، إذا ن ال عل ا ال ج ل ت

عامل م جهة  ف ال ات م جهة وم  ف ال م ال ة م  ل ال م لة ات أص وس

  .أخ 

ة:  - 2 ون ارة الال ي ال ة ال اد ة الاق ل م الع لائ مفه اد  ذج اق ة ن ون ارة الإل تع ال

قال تق  ة الان مات وح لع وال ارة ال امل ل ول أمام ال ال ة لل ود الإقل ة وال م على إزالة الق

  للأي العاملة.

اج لإعادة ن   ي ت ة ال ن ات القان ة ال م ال ون ارة الإل ارسة ال وع  لق راف ال

ع الإ مات، ال عل أم ال عل  ا ما ي ة لاس ل وني، ال عاق الإل وني، ال اد الإل وني، وسائل ال ل

ها.  ة وغ   الف

اق: - 3 ة الأس ل مة  ع ق ول ال ال، ح ن ال ة رؤوس الأم ة ت ل ول ارة ال صاح ت ال

لات ال في ح اور  في مع ح ت ي، إذ ل ال الأج أس ال ة ل ال اقها ال ؤوس ق ف أس ة ال

ادها  اي أع ة وت اق العال سع  في الأس ث ت ة، وح ل فقات ال لات ال في ال ة ومع ول ال ال الأم

ة،  ي واح ق عال عها في س م ج قة بل ان ف ة م ة و اق مال املها، ح أنها ل تع أس ودرجة ت

ل م ن ة في  ق ة وال ال اك ال ه الأخ ال ل ت ه ة ت ه الأخ ها، وه رة وغ غاف ن وس رك ول

مات  عل ا ال ج ل اصلة في ت رات ال ها ال الات واسعة أتاح ة ات ع ع  ش ها ال ع مع 

الات.   1والات

في ال ال مات في ال عل ا ال ج ل ام ت ا: اس   ثال

ة - 1 ون ك الإل ن  :ال ك الإن ر وشامل  ،) Internet Banking(م تع ب ع م ك

ات ع لع ال ت مع م ه ي  فا ال ع ،لل ة ع  ون ك الإل ع أو ال ة ع  ال مات ال م ال  فه

)Remote Electronic Banking(  لي أو ال على ال  (Home Banking) أو ال ال

)Online Banking(  ة ات ة ال مات ال ل Self)- ( Service Banking أو ال عها ت وج

                                                           
فاجيد. - 1 ،، علي  ال جع ساب  . 58 :ص م
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ق  ان آخ وفي ال ل أو ال أو أ م ال ع  ال لة  اله ال از أع اته ون ا إدارة ح

ل. ه الع   1ال ي

اك  ة على  03فإن ه ون ك الإل ة لل ر أساس :ص ن   الإن

م عل قع ال م  اتي:أ. ال ق ة وم خلاله فإن خلاله فإن ال  ون ك الإل وه ال الأساسي لل

ل ب  مات ح ة؛معل ماته ال اته وخ ه وم   ام

الي: ادلي أو الات قع ال الي ب  ب. ال ادل الات ع ما م ال قع ب ح ال لائه ا  ل وع

ات؛ كال ا د وال مات الق ات معل ل ة  وني وتع   الإل

ادلي: قع ال ل  ج. ال ة، ح ت ون ة إل ه في ب ماته وأن ه ال خ ارس  وه ال ال 

 ، ات ة الف فاء  ة وال ق فعات ال اء ال اته ودارتها، وج ا ل إلى ح ص ال ن  اح لل رة ال ه ال ه

اء  افة وج اء  ، وج ات ة الف فاء  ة وال ق فعات ال الات ب ال اء ال ة، وج علامات مات الإس افة ال

ة. اته داخل ال أو مع جهات خارج ا الات ب ح اء ال ة، وج علامات مات الإس    ال

ة: - 2 ي فع ال ل ف وسائل ال  2:مايلي يوت

: -أ ن ة ع الان مة ال ات  ال ال تق رات في م ها ل آخ ال رة ت قة م هي 

ي ل مع ال  ات ال ا الغ ب ال ل م ل ت دة م ع ة م از تعاملات م اس الإن ات ال م ب

ان  اقات الائ ات  ي ف عة لأجل وت ي ود قال وخل ت اب وال اء والهاتف ال ه اء وال ات ال ودفع ف

ل ة و مات ال ل إلى ال خ ه لل اج إل ل ما ت ... إلخ، ول ل ات أو أم دفع ع ال  دف ش

 . ة في ال عة ثاب ف أو جار أو أود اب ت ن ل ح ن ش أن    ع الإن

ة: - ب ون ات الإل ة ال ال قل ة ال ر ات ال وني لل افئ الإل وني ه ال نا ال الإل ي اع

ل ال أو حامله  ر ال إلى م سلها م ة ي م ثقة وم ة م ن ت ارة ع رسالة ال عامل بها، ه  ال

ف  لا على أنه ق ت ص ن دل ة ال أو حامله، و ل  م ال أولا ب ق مه لل ل ق ه و ع ل

ة م  ون أك إل ل ال أن ي ه. ال فعلا، و ل ا لغ ل ل ال الفعل ت   أنه ق ت 

ة: -ج ون د الإل ق ات  ال فع خاصة في ال اء ال إج ح  وني وال  ق الإل ت في حامل ال

ح  امج ت ل في ب اضي، وال ي ق الاف اقة ال ع سلفا م في  ي نق ال ا ة، م اح غ ال

                                                           
اح،  - 1 ب س ه ةم ن ارف الف الي لل ار وال الات على الأداء ال مات والات عل ا ال ج ل راه، أث ت وحة د ع "أ ا ال ع  ، حالة ن

ة ، جامعة ق م ال ة وعل اد م الاق ة العل  .53ص:  .2014، 2كل
اح - 2 ب س ه جع ساب، م  .56 ص: ،م
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ح ات مف فع ع ش اء ال ن في إج ع سلفا م ق ال ي ال ا ن الاح ها  ، وم ن ا الإن ة لاس

ن م في حامل ما ت دون أن  . ،ال ت ه م ال اضي  إعادة ش اك حامل اف   ا أن ه

ة: -د اقة ال ة)، وت  ال لاس اقة  لها ( ها وش ة في ح ان اقات الائ ه ال اقة ت هي 

ة ع ة نق ا تع ع  انات،  ة ال ل على ت ومعال املة تع ة ذات دوائ م ون ائح ال لى ش

اقة  ة والأمان في  ال عل  ي ت اكل ال غل على ال ت لل اقة اب ه ال مة، وه عة مق ف ونة وم م

. ان وال   الائ

ة:  - 3 ون ة الإل ات ال ل فالق   1:يما يل يوت

د  -أ ق ة لل اب الآل ي  :ال ئ اس ال ال ب ال د ات اتي على وج ف ال م آلات ال ع مفه و

ي ( ع ال ق ال ل  انات الع ال ب اتي،   اس ف ال ة ال )، رق PINلل أو آل

ع ذل  ة  م الآل ق ل ل غ اقة ال إدخال  امه  د  ا، وذل  ة، وه ل مة ال اب رم ال ال

اع  ، إي ق اع ال ق الإي ب: ال ال ل ة ال مات ال ل في ال رة ت ات ف ا اء اس إع

ف ال عة وقف ص ي ود ات ب ة، تعل ان الأرص اب، ب ف ال ات   الخ. ... ش

في: - ب اضي،  الهاتف ال ة في العق ال ج ل ارات ال ها الاب ض ي ف ة ال ي ة ال اف ل ال في 

ة،  اته ال ل لف ع أداء م لائها  اح لع في وذل لل مة الهاتف ال ارف خ أدخل ال

الإضافة إ اب  ات على ال ص وأخ ح فة ال مة مع ه ال اب وت ه لات م ح اء ال لى إج

. ات ي الف اض وت ات اق ل ي وتلقي  اب ج ح ح ة ف ان   إلى آخ مع إم

مة فإن أو  ه ال ي له ار ر ال ي  لوع ال ان ال ل مةب اتال ه ال ا،  ،ه ان ا، أل ن ا، ف بل

اي ما ب  في في ت ن الهاتف ال م ي  دع ال د ال ة لع ة ال ان ال ، و ا، ال ان ب

ا، 2إلى  1.5 ا و 50إلى  3% في بل ن ا. 100الى  3% في ف ان   % في ب

ة: -ج ون ة الال ال لات ال ل  ال ه ام إلى ت ا ال ف ه ه ات ب و عات وال ف ل ال وتع

ه  ح له لاء، إذ س ل للع مات أف رة تق خ ة ق ل ارف ال ام لل ا ال فل ه ارف، وس ال

ة  ارف ال ارة ل ال اتها ال ا ال ع ح رة م دفع وتلقي الأم ة الف ة ال ان ارف إم ال

ا ال ح ه ا ي لائها.  ر لع ف دفع ف اول الأسه ومقاصة وت وني ل ام الإل عات وال ف ة ال ام ت

ات.   ال

                                                           
1 -  ، ي عام يل قاتهاق مات وت عل ا ال ج ل ة، 1، ت زع، القاه راق لل وال  .22 :، ص2002، دار ال
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ن: -د لف فة ع ال ق  ال ي ل ا ن ال لف ة ال ن أو ش لف م ال ارف ت أص ال

ة للإعلام اج سائل ال اره أك ال اع ازل، و ه في ال ان ل م لائها، وخاصة وأنه اح ة لع مات م  خ

مة  ه ال ق ه ل ل ات في ال ي م ال أت الع مة و ق ول ال قعه في ال ل م أ  ، و اه ال

مها  ق ي  لعة ال ة، ح أن ال ح جاذ ار وأص مة لل ل ال ص ة ل ات مال س ة م  هاوار

ي  نقلها ع ت  ق تل ال رة تف مات ع ال عل قل ال ن ل لف الي ال ة  قل انات ال  06اسل ال

  أضعاف. 

ال ل ال ة :ال مات ال دة ال مات في ت ج عل ا ال ج ل   دور ت
هاز  ع ال ة و عاص اة ال ان ال لف ج رة في م ات ج مات تغ عل ا ال ج ل ث ت لق أح

رات  ات وال غ ه ال فادة م ه في ه الأك اس ة ب ال اف ة ال ة لارتفاع ح ارعة وذل ن ال

ام أدوات الع  سع في اس ر وال ا ال ة ه اي عي م ي ت في وال هاز ال نات ال دات وم مف

ه  ال ت ه مات والات عل ا ال ج ل ات ال وت اراتها في تق وزادة الع وزادة ح اس

اتها ل مة ع ارات ل ة الاس اف رتها ال ال  ،وت ق ة في م ي ة ال ج ل رات ال ح أسه ال

ة. ماتها ال ع خ اتها وت ل سة ع ارف في إعادة ه الات ال ات ون ات م ة وال    الأجه

ا       ف لها  ي ت مات ال عل ا ال ج ل غلال وسائل ت ا م خلال اس ق ه   1يلي:و ت

ال: - 1 مات والات عل ا ال ج ل ة ت اس ة ب مات ال ه  تق ال ف مة ب ف ال ن ت ع ال

ء  ال ذل الل ، وم اص مع أش عانة  )، أو الاس ة (ال س اد لل ان ال ء إلى ال ة دون الل اش م

ل  ارات أو  ف ) وال ع اس ة (ال س قع ال ل م ن ودخ ة؛إلى الإن مة مع   خ

ة: - 2 اء على ال قاء  الق ة وال اء على ال ال إلى الق مات والات عل ا ال ج ل ام ت د اس ي

ال  ي ت م اح ن وال ها ال اء م ي  ر ال ها م الأم اب وغ قلات وال ان ثاب وتفاد ال في م

)؛ ة (ال س مات ال ائه ع خ غ ه واس   ت

:ت - 3 ائ ع لل علام ع  مات الاس ها   خ عة زائ ا ) م ة (ال س ة  لل ق سائل ال ل ال ف

وني أو  ا ع  إرسال رسائل ع ال الإل ن ه ماتها، و ل خ فة آرائه ح ع م أجل مع ع 

الي  ال امها و ل اه ن أنه م ع ال ا ل ل ه ها؛ ع الهاتف.. الخ، و  رضاه ع

                                                           
ة، قاس سام - 1 مة ال دة ال مات في ج عل ا ال ج ل ة، أث ت ان ر  دراسة م ار ال ف ال وع ال لة جامعة ت  ،على ف م

ث  ةلل راسات العل لوال ة، ال اد م الاق لة العل د37، سل ة، ،2، الع  .102 :ص ،2015 اللاذ
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4 - : ق اع ال ار وض اء على زم الان ل  الق ال م ق مات والات عل ا ال ج ل ام ت ح اس ي

د  ات ع ة ل س ة ال ق م خلال تل الي  ال ال ة، و اش قة م فاعل  ائ خل ال ة وال س ال

ائ في وق واح م جهة، وم جهة أخ ت ال  ، ك م ال ان إلى آخ قال م م قة الان ن م

ار. اء على زم الان ق والق الي رح ال ال   و

جي ل م ال ق ا أد ال ات و  ك غ ي م ال اث الع ة، إلى إح ال ال ال الأع رات في م ال

ة اس ه ب عا ل درجة اس ا و ج ل اي تل ال ل ت ة على مع ي ا ال ج ل ع دور ال ك  و ال

مات  عل ا ال ج ل اما ل ات اس س ك م أك ال ، ح أص ال ة الأخ ال ات ال س وال

ة وفي زادة  مات ال ار ال مها وزادة ان ي تق مات ال ا في ت ال ج ل ه ال فادت م ه واس

ة على ا ي ا ال ج ل دت آثار ال ي، فلق تع ل ال ك كفاءة الع ض مع ال ة وتع ات ال ل

ي و تق و ن ،لغ ا الغ ز ملامح ه  1:ما يلي وم أب

  دة ة فهي دور فعال في ت ج ، ف ناح ي ا سلاحا ذو ح ج ل ارف تع ال ي ال ة ل ال

ك ك، إضافة على أنها  ،الأداء في ال دات على تل ال دا وم ض ق ة أخ فهي تف وم ناح

ة في  اف اح و ال لاء، وأن ال ة للع ي ة ج مات مال ات وخ اد وتق م رة على إ ك الق ح لل ت

ك مها ال ي تق ة ال ال مات ال ات وال ي على ال ل ج ل  الات م شأنه أن  ه ال  ؛ه

 ا في تع ا أساس مات ع عل ا ال ج ل ة ال ات علقة  اس ة ال ها على الأن ك  تأث ال

ع م  ا ال ام ه اس ك  ة ب ال اف ام ال ال  ل  اح ة و ي مات ج ات وخ ق م ب

ا ج ل  ؛ال

 عة وال مات ال لة ال ر ت ا في ن وت ج ل ث ال رة على تق ت ح لل الق ة وت

لة  غل على م ك في ال اع ال ا ت لاء،  ات الع لاءم مع ر ي ت مات ال لة واسعة م ال ت

ادات ال م  ة إي ع قاع ة م شأنها ت ي مات ج اد خ مات إضافة إلى إ ات وال تقادم ال

رة  اد  لا م الاع لات ب م والع س ة ال ق ب سع الفائ ة م الف ات ة على الإرادات ال

ة ائ ة وال ي  ؛ال

 لفة ا ال ات ال ا د  م خ عامل مع ع اقها أ ال ع أس ا لل ب ج ل ح ال  ؛ت

                                                           
1 -  ، ،سام قاس جع ساب  .103 :ص م
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  ات و غ ه ال أث به ف ت ة س ه الق ال ك ذل أن ه ال ا على ال العاملة  ج ل ث ال ت

هارات على ت  ف ال ل م خلال ت ارة في الع ال رات  ه ال ة ه اك ها ل فات ف ع ال ف 

اع وال للأح ف روح الإب ة، وت ون ات الإل ا  ؛ال

  ا ة، وسهل ه ة صغ ق ا جعل العال  ج ل ام ال ي لأن اس ا على ال ال ج ل دور ال

الات ال ام الات ور ت الاس ح م ال ي وأص م ال ال ا انع على مفه عة م

ل  ي ح ة في ن أدوات ال ال ي ة ح ج ل ام أدوات ت ي واس ل وأدوات ال ال ش

ة عا ار ال ان ان ن ل ة الإن ة لل على ش ال أداوت إعلان ع اس  ؛العال 

  جي ق ل ار ال ق لا  إن الاب ه في نف ال ة ل ي مات ال ال اق  ك على الل اع ال

. ل ال قها م ق ج وذل  تأخ ت حلة ال مات م ه ال مات خاصة إذ بلغ ه ع ال  ب
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  خلاصة
ة  ت  ال إلى ح ال  ات الأع عل  ا ي الغة خاصة  ها ال أه مات  عل ا ال ج ل ت

فاءة  ات إلى رفع م  ه ال لاء ما دفع ه ات الع ات ور عة في حاج ات ال غ ة وال اف ال

. ادة وال ل إلى ال ص ة أدائها لل  وفاعل

ح لازما       ج م أنه أص ه ن قل وعل ل ال ك الارتقاء م الع ي على ال ل ال  إلى الع

وني و  ع الال د، ح ي لاء ج ب ع ف ج ها، وذل به ة عل ا القائ ج ل ل لأه ت غلال الأم الاس

غة ل ال ي ت ك ال ه ال فة و  على ه ع ل ال ة أن ت ون رة على وضع الال ةالق ات شاملة،  اس

ها م ت ة قت ماتها ال دة في خ ق علاقة رضا ج ،ج ا  لها م عة أداء ع ة مع ة و وزادة س دائ

لاء .  الع

ك ل لإن      ا إلى ال ج ل ه ال ور ال جاءت  ع ي ال ها ن ع ة، ول ل قل مات ال تلغي ال

ل  ان ت ي  ة ال عق ة ال ات ال ل ل فالع لة والق ه ع م ال عة ون ة ال ة وال ام ي م ال

ازهاساعات  ، مع  لإن ح ال ان ت في دقائ أص ت في ل ي  ، وال أص ت في دقائ

ل و ا اق اء والع فاض الأخ لات..ان ع ق  ،الخ .ل ف ائ  ققه م أراح وف ة إلا أن ما ت ها العال لف ورغ ت

ها. ف عل    ما ي

ان     ة،  ون ارة الإل ات ال ل ق وع ات ال ل ا مع م اش ة وت ل ا والع ج ل ة لع ال اك ه م  وعل

ا أد إلى إدخلاب م ت و  ماتها، م ك وت خ نه ال ةع ن وأجه عة والان ات ال  ال ال

رتها ة، وزادة ق مات ال ت في ت ال ي ساع ة، وال اقات ال اف الآلي وال اس وال  ال

ة ها ال ان ة وتع م اف   .ال
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: ه   ت
ق       ا ل ال ها في الف ا إل ق ي ت ة ال فا ال ا لل ناات ك  خ ام ب في أح ال ال

ة و ه ب ا ائ ارجي ال ائ ال ة - ل الة ت فة، - 46و ا مع ى ي ل ة ت وذل ح اه ا  م ج ل
مة دة ال ها على ج مات وتأث عل ة، ال ه س ال ل  وعل ف على ب م ع ة لل اقة ف تق 

اء  ق الاس راسة وذل  ع علىلال ض ا ال ماتم  لآراء في ه عل ا ال ج ل جه  ت لاءم  لع
ل ف م ق مات ال دة خ ل تق ج ف، و لائها ال   .ع

ض  ع ل س ا الف   :إلىوم خلال ه
 ارجيتق عام ل  الأول: ال   ؛ ئ اال  ال
 اني ع ال ال الة: ال ي؛BEA ب لها ال ة و   ب
  ال: ال انات ال ل ال ض وت  .ع
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ع :ال الأول      ائ  ال ارجي ال ال ال  
ارجي ف ال ال ة  ع ة و س ائ على انه م ل وتال ه ي ت ئ فها ال ة  ه وت

ة لل العلاقات  ال ة وال اد ياالاق ار ال ال ول الأخ وذل في ا ائفه  ،ئ مع ال وم أه و
ة واسعة ب ال  اد الات اق ة م ل ت ه ارجات ارة  ،ئ وال ات ال ل ع الع ف وت ف الي ت ا يه

ان العالمع  هو له ال، اقي بل ة وعل ات ال ل لف الع ارجي ال  خل في م ئ ه افان ال ال
في في ال  ام ال ة ال ن م  ،ئام اه اع الات  ا ال ل ال الأماف ا م ق   .ا م

ا  ا وه ه في ه ض إل ع اص  الما س ال ة:م خلال الع ال   ال

 :ل الأول ائ  ال ارجي ال   ؛تق ال ال

  :اني ل ال ارجي مهام ب ال ائ ال افه  ال   ؛وأه

  : ال ل ال ائ ال ارجي ال ي لل ال ل ال   .اله

ائ     ارجي ال ل الأول: تق ال ال  ال
ارجي ال       اسة تأم الا تأس ال ال ار س ات  ئ في إ ةس اد ها الاق ف ي ع ة ال ال  وال

قلالعق  ائال م رق  الاس س قا لل ارخ  204 -  67وذل  ة ل مفي ش 1967أك  1ب  س
ائ د  ةج ا بأر وح ئ اله م ار  20 س ن دي الات ائاله مق  ائ جمل انه إقامة و إم ة  و  العاص  عوف

ج ن ن إلا  فها لا  الات خارج ال وت ه إقامة و ا  ة  ال ع افقة وز ال  1ي.ت
ا       ة أنقاض ال ىعل هوق ت إن ال ة ال ات ال  : س

ني  - ض الل ارخ  Crédit lyonnais الق  ؛1967أك  01؛ ب
ة العامة  - ارخ  Société générale ال  ؛1967د  20؛ ب
ال -   ض ال ارخ  Crédit de nord ق  ؛1968 لفأ 20؛ ب

س  ائ الاعي ال ال  - ارخ  و ال الأب ال   ؛1968ما  31ب
لاي ب   - ارخ  Braclays banque limited لار  .1986ما  20ب

ض       ارجي  عكان ال ائ الأساسي لل ال ا  ال ل وت العلاقات ه وق إن ه ةت اد  الاق
مات  ائلل ع م لل ا  ي وه به ار ال ال ان الأخ في إ ل علاماتمع ال ارة  والاس ال

ي ت اس ح للال وف مات ال اتها في أح ال ع م وف ةاعامع رة ب ة ال اد ة  الاق العال
اه في ت ا  اك اتم  تراادال ةاعامع ت مار دة ال عة ال و  ال لف ف ا عل  . ال

ة       ع ع 1988وفي س ان بو د  ج ارجي م ائال  م ال ة  الال ات ال قلة  س ال
ن رق ام القان ل فعلا إل 1989جانفي  12في   خر  ال 1-88 وذل ح أح ة ىل ة وذل  ش اه م

                                                           
الة - 1 ف ال مة م  ة ( وثائ مق   ) .46ت
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ارخ  د 1989ف  05ب ض ال ف الغ ما ب ا ع ف م رق م س د 204- 67 له في ال  وق ح
ار دج أر  ل اله  ف  1000.000.000س ارخ  ح و  1996وذل ب ال ال أر أص ارجي س ال

ق 5600.000.000 ولة.أر  ىدج و ا لل ال مل   س ال
ة ت عل ائالل ب      ارجي ش ة ال  20 ىال ان عات ال ة في ال اج الة م في  و

اج ال ا الإن ة وم ا ول ال ع في يال ل علاقات مع دول أخ وله ف ار  و  ال  ج،ال
ي  ولي الع ي  )ار(ال اروال الع ة  للاس ارج ارة ال ي(أوال   ).ب 

اني ل ال ارجي: مهام ب ال ائ ال افه   ال   وأه
ق ال ال     سع ىعل  ائ الارجي ل  ه بل ت فها ع تأس ي ع ات ال ا ارسة ال اته  م ل ع

ات ال ا ه ح ح ل ها فأص اء  اد ال قل ال وم وقات وال ادي ال ات ال في م وض  س الق
الإضافة إل اتها  ا ل ذل م أجل ىو ح ك أخ و حة م ب وض ال ان الق افه ض ق أه   1.ت

ارجيأولا : مهام    ال ال
لادنا خاصة  ائ الارجي ع ال ال     ة في  ارج ارة ال ة ال اه في ت اد م أه ال  تراال

هام  ال م  ق ا  ة  اد الأول لع وال ةم ال ال   :ال
ة ب -  اد ة العلاقات الاق ل وت ه ة ائال ت ارج ارة ال ل ال ارج وذل م أجل ت لاد؛ وال   لل
ة؛ا بإ -  ارج ك ال وض مع ال ة الق   م اتفا
ح  -  ادم   ؛داالاس ىعل اع
فقات لل -  ان ال ردي الأجان ض   ؛ائوالر وال
ل ال -  ان  ولة ض ل ال قعة م ق اوالفقات ال ة؛ تس ارج ة وال ل   ال
؛ت ال -  ول الأخ ارة مع ال   فقات ال
و  -  الات وف ارج؛ عوضع و   في ال
وض؛ -  ام تأم الق ة في ن ار   ال
ة؛ -  ك الأج وض وال افقات للق اء ال   إع
ة؛ -  ارج ة ال اس ة وال ات ال ل ع الع ام    ال
اال وادارة تأس -  أم تس ال اصة  ات ال ل از والع الإن علقة  ات ال ل از الع ة وان ئ  اللازم ال

ات  ا االل   ؛تس
ف  -  ي الادخارت   .ال
  
  
  

                                                           
الة - 1 ف ال مة م    ).46( وثائ مق
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ارجي ثا اف ال ال ا : أه    ائ الن
ارجي  قها وم   ائ اللل ال ع ل اف  هاأه   :أه

ا -  ات مع ال ل ع الع ف وت ؛ت اقي دول العال   رج ومع 
ة  -  اس ار ال ارج ض الأخ ارة مع ال ات ال ل ل عل تأم الع ةع اد ف ال والاق   م ال

ة.  تاماللال ل ات ال اق دور ال ة ب أس ات   ال

ل  :ال ال ل ال ال ارجي اله    ائ الي لل ال
مي لل     ل اله ل ة ال ارجي في ق ة العامة  ىن عل  ائ ال الإدار لل ال ي ة ال م الق

ه ن ت أم ل ع اش و ل م ع له  اره وه تا ي العام ل وم ئ ال ن ال ة  ،أي  ف خل
اتها ل ع ل ما   ة و الات ال عة ال ا ل م ي تع ل ال ال وال ل الأم ة غ اف ة  م ة ورقا ال ال

ة  ل ة ال ال ات ال ل هةالع ة العام ،ال ف ة ال ي قلة تأما م الات وت ا وم ق ال ائ ها ف جعة إل
ل اللازمة وال  ل اد ال لل وما  إ ة الال اص خل ة فهي م اخ   1جعة .ا ا ر
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ل رق  ي لل  04ال ل ال ارجي اله ائ ال   ال
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
 
 
 
 

ر مة م :ال ال ف وثائ مق  
 
 

م.ع.م 
 الدولية

م.ع.م 
لعمليات ل

م.ع.م 
 للتجارة

م للتطوير  د.ع.
الداخلي ودعم 

 الانشطة

تم.ع.م للالتزاما م.ع.م للمالية  

م. التنظيم 
 والجودة

م. المسائل 
 لقانونية

م. الموارد 
 البشرية

 م. التكوين

 م. الادارة العامة

 م. الاعلام
م. تسيير 
 الأصول

الاستراتيجيةم.   

م. الدراسات 
 الاقتصادية

م. تسيير 
 الميزانية

م. الخزينة 
 والسوق

 م. المحاسبة

 م. القروض

تم. المنازعا  

م. متابعة 
ومراقبة 

 تالالتزاما
 والتحصيل

م. 
وسائل 
 الدفع

م. وراء 
 الشباك

م. العمليات 
 مع الخارج

أنظمة  .م
الاعلام 

 الالي

م. العلاقات 
 الدولية

 م. التجارة

تم . الاتصالا  

 م. التسويق

 م. الشبكة

م. السوق 
 المستقلة

 م. الجهوية

تم. الوكالا  

م . سوق 
 المؤسسات

 المديرية العامة

 خلية المراجعة

 خلية المفتشية العامة

 خلية مكافحة عمليات غسل الاموال
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ة العامة وت  أرع  الل      ي ض ال ها ع جه إل ال ها  ة وت أه اع ات عامة م ي م
ات. ي ورها م    1ب

ي  ارةأولا: ال ة لل اع   ة العامة ال
ها خت       ات وم ي ف  :م الات وت ي ال ي ت ة ال ة ال ي ة وهييم ىإل عم ورها  ات جه ب

الات ىإل ات ،و ا ة ال ي ات  ف ا إدارة ح م  ة تق سال ل:  ةال ة م ناال  ... أما كاس
اال ة س تس ي اتها م ا إدارة ح م  ات تق االق ذات الأسه وال اص ،تس ق ال ة س ي ي  م ت

اص ات ال ا ة ال تق ا وأخ ،ح ي ة تراسابم م لات الإعلان ة لل ي ار ج ة  م أجل أف و وال
مات ال م أجل  ابل خ ق ائ اس   .ال

ة ول ة ال اع ة العامة ال ي ا: ال   ثان
ولي      ل ال عل ال ال س م أجل ت ل ما ،تع  ارج ته  ة العلاقات مع ال ي  ف
عل ي وارس داالاس ي هاال الوال ائل ،ثائ إل ال عل  ا ي ة ته  ول ة العلاقات ال ي ة  م ن القان

ارة ة ت ي اك م ة وه ول اء العلاقات ال   .كإم
ا ات والثال ل ة للع اع ة العامة ال ي   : ال

ة وت       مات ات الأوت ل الع عل  ل ما ي ات أرعته  ي ل ما ،م فع ت  ة وسائل ال ي  ف
ة و  ا اقات مغ فع م ش  سائل ال عل ب ة أخ ي ون ة  ،وسائل إل ي اك ءراو م عامل  ال ت

ثائ فق م فاتار و  أال عل ب ل ما ي ائ و عامل مع ال ارة ولا ت ال ق ت ة  ،هايت الأم ي وأما م
ل الإعلام الآلي ل وت ع مات وت عل ة ال ع أن ة الإعلام الآلي ف ا   ،ال أن

ة  ي الاتم ل عل ىفهي ت عل الات الات وتع ف ىأرش ال لات ت ة  ال ي روسة م م ال
   .ال
ة ا عا:ار  اع ة العامة ال ي   ماتا للالل

ل       ك وت عل تاماإلت  اتثلاث  ىال ي ض  ،م ة الق ي ل علتم وض ىع  ت الق
وض م أجل  الق علقة  ات ال ل اكل الع ها  سل إل ة وت ع ،راالق اذاتال ا ة م ي  ةا ة ومم

اما ل ف تالال ة علا وال لفات ال عل ىق ال ل ما ي ة و ه ات ال ي الات وال  م ال
وض ج لها حل عل ،الق ي ي ة خاصة تل ال ن ائل القان ها ال فع إل ازعات ف ة ال ي  ىأما ع م

الة.   م ال
ا: ة خام ول ة ال اع ة العامة ال ي   ال

ة وت       ال ات ال ل الع عل  ل ما ي عت  ات س ي قار ةراسد ف ،م از ال ق وان  ال
ات  ي ة  اد ارساالاق ة تال اد ة  ،الاق ي ة لل ةاتالاسم ل ق ارع ال ر ال ة ،ت ي  م

از  ةانالت  إن سل ةانالته  ات  ت ل ادة للع ان أو ال ق فة  ال الة ومع ل و أرقام  ل
                                                           

ة مقابلة - 1 الة ال ي ال ة مع نائ م    ش
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ات ع   ل امالع إن Swift ن ي ته  هاار ود ةانالاز وه ة ،س ة ال ي ق  وت م وال
ة ال الغ ال لات ال ي ،ب ه ف اع ة لل وت اب ات ال ل ل الع إدارة  م  ة تق اس ة ال ي ة  م ي ذل م

ةة ال ا م قة ج ة  ف ان م ل  اوأخ  ،إن  ة ت الأص ي ي تاكاوالاشم ات  ف ل ع
ات ال اه ات ذات ال   .س

ة اخلي ودع الأن ة لل ال اع ة العامة ال ي   سادسا: ال
ة       ئ ات ال ي ل ال ي  ةت ات س ي اخلي ،م ال ال لا  دة ته م ة ال وال ي  ف

فاءات  ال ذو  ف ع ازة وت ة م ة ذات ن ف أجه الات وت املل ها والاه ف ائ وت حات ال  ،ق
ة ووضع ه ة ال عة ال ا ا م ه و ال وأج عل ب الع ل ما ي ة ت  ارد ال ة ال ي ة أن م

ة وتق ل  ف الع افآت ل ة ال ته  ،ال ي ةار ب دو م ات جه ة ومل ر ة ت ت  ،وو
ال ة الإدارة ته  ي ورة لل م ات ال ان سائل والإم ل ال ال  ال لل العاملة ووضع 

ها ة الإعلام تع ،وت ي ة الم ي لة ل ة م أجل ا وأخ ، م ن ائل القان ة ال ي ة  م معال
ن ا القان ا   . ةالق

ة ام : ملاح ال س Swift ن ام ات ا ع يارة ع ن ك داخل ادلة ب ال عاملة ال ة ال ا   م م
ا.   وخارج
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ارجي  الة ال ال ع ب اني: ال ائ ال ال ة  ال ي ب لها ال  و
و   ائ الارجي ل ال ال       الات وف ة و ه عع الة ت ل و ة ىي إلو ة جه ي ار  وق ت ،م اخ
الة ت اكلها وم ةارسللة خاص) 46( ةو ف عل  ع ة الا أنه  ال هاال   .ال

ا  ا وه ه في ه ض إل ع اص  الما س ال ة:م خلال الع ال   ال

 :ل الأول ة ال الة ال أة ال   ؛ن

  :اني ل ال الة ال الح و لف م ة دور م   ؛46ت

  : ال ل ال ةال ل ل م ة ل ل ة الع  .ال

ل  ة الأول:ال الة ال أة ال  ن
الة        عة ل )46(تأس ال ا ارجي ال ره  01/01/1990في    ائال ال أس مال ق ب

هج الأم ع القادر ،دج 1600.000.00 ها ب قع مق ة  -و ة  – ق  ىال رةاالاش روت –ت
رجة الأولي و ذل في شه أوت  ها م ال ت الة ق ت ت ة 2004أن ال ت ل ال ان ت ما  ة  ع ال م ال

ك في لل ت ال ا  ،ال ات ىجع الراوه ا ال ح ة الرق أع   1.خا ىها م س
الة       ارف  )46(وفي ال ة لل قل هام ال ارسة ال ا ل اه ان اح  ح يه )ضا قإودائع و (ق

ه  ل ال ة و ت ات الأج ل ا الإضافةالع ي عالي ق ع ف وال ة ،ال ر الاشارة الي اه  وت
الة عل ات ال ىدور ال ا ها ح ة ح ت ف اد احة الاق ائات  ال ة  ةال ائ و وال

ل ع الأناب(م وض  )م ق ه  اته ح  ل امل ع لىال يه ال  ة و ارج اته ال ل الة ،ع  ولل
ها  :مهام ن م

ة؛ -  ق عل ائ  ة مع ال ارج  ادارة العلاقات ال
ة -  لة ال الع ة أو  لة ال الع اء  ا وادارا س اس ائ م ة ال  .معال
ل مهامه فيو ي ت الة م  :ف علي ال
ر  -  الة؛أر ت ال ال  س ال
الة؛ا ت وت وت وم -  ات ال ا  ة ن
الة؛ -  في ال مات, وت م م عل ه علي ال وتق ال  ال
ة؛ -  ان م ب ل رس الة علي ش ات ال ا ل ن  تق تقار دورة ح
ل -  ة؛ ت ائ ازعات الف اك في حالات ال الة أما ال  ال
ة؛ -  ام قة دي ائ  ارة مع ال  ت العلاقات ال
ل -  اء وت اص الب ض لل ات  ل وادارة ملفات الق ةس غ ة ال س ا ال وال   .اعاتو

                                                           
مات م  - 1 ارجي معل ف ال ال ة رق  عف   ائ الرها م  الة ت   ).46(و
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الة عل       ال ت ال عة ال فالأمانة الى و د عل لي ت سائل ىال ح ال ة وف ات الهات ال  ال
ات  ل ل ع ف  ل ... الخوت ل  ،الفاك ال اعة عل ةراسدو ا ال ة و ات ال م ق ة ال  ىومعاي

ت لف الآلات أو ال الح وهي ،م الة أرعة م  :وت ال
 ة؛ ارج ارة ال ة ال ل  م
  وق و ة ال ل ة؛ام ف  ل
 وض والال ة الق ل  مات؛ا م
 ائ ة العلاقات مع ال ل  .م

و  لة م الف ة ج ل ل م ان ال عوت  ل م وم ل ل بها  ا  ح ي الع ال ل
ل  لاح ذل م خلال ال الة ح  ضحو   .ال

ل رق ( ي لل 05ال ل ال ة –): اله الة  ت   46- و
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
ر مة م ال ال : وثائ مق  

مصلحة العلاقة مع 

ئن  الز

الوكالة مدير  

 مصلحة المدير

مصلحة النشاطات 

 البنكية

 مصلحة التنظيم

 

مصلحة الأمانة 

 والالتزامات

فرع العمليات 

المباشرة (عمليات 

فرع الإعلام  فرع إدارة الوسائل

 والإشهار

 فرع إدارة الوسائل

فرع العمليات غير 

 المباشرة
فرع المحاسبة 

 والمعلوماتية

 لجنة المحاسبة البنكية فرع المنازعات

 فرع التجارة الخارجية
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الة الح و لف م اني: دور م ل ال ة ال  46 ت
ها      ة م ل واح ل دور  عا ل لف ت الة و الح ال لف م ض  ،ت ة لها غ ل واح  .معف

ة ارج ارة ال ة ال ل  أولا: م
ة دو       ل ةهاما في ت العلاقات  ار تلع ال اد ارج وذل ةائال الاق  :ب مع ال
 از ع اب إن ة ح ات ت وت ادل اردات؛ تراال  وال
 ا ح وان ادز ف ؛ داالاسم في  اع ي  وال
  ة لاماتمعال ؛ داالاسال في  الإس ي  وال
 ة لة ال الع اب  ائ في ال ات ال ل از ع  .إن

ة ال و ال الادار  ل ا : م  ثان
ة  - 1 ل وق م  :ال

ك       ة ال أو ال الة أو في ش ن في نف ال ها ال ل ي  ات ال ل وق الع ة ال ل ود م  ت
عامل معها ي ي ة  ،ال ة نق ة هي ح ل ه الع ائ وه ة مع ال ة علاقة و ل ا (ولل ا  )س ع،إي وأ

اب  اب ل ة م ح ل(ح ف ،ت   .)وضع ت ال
ة - 2 ف  : ال

ل في        :وت
 ؛ ائ فع لل ات وأوام ال ال علقة  ات ال ل از الع  إن
 ؛ عة ال ا  ت وم
  لات ف ت ة وت ؛معال ائ  ال
  ك الأخ ع مع ال قاصة ع  قاصة وال ات ال ل از ع   .إن
فه عل       ة ال ح  تع ل ف ال ة م  عال ات ال فع ىوم ب ال لة لل  أنه وس
لا ا  عالا ة ان ة وله ع قة م ا يلي عوه وث ل    : ت

ي -أ ات  مه ش : ش ب ه ع ج م دف ش ن ال  ل م ال ال  اصة  ال
ه  ا ي غ ،خ ح ل ال الوال ال هار و ة  قابل للإ  . ول

ح - ب ة  :ال ال ي ات ج هاوهي ش رق  ل ا ال ي ب ع وه قاصة ع  ي لل ام ال ال
ان  خاص اء م ال تال قة ال ل رق ال و 7(فح 27 ىعل ح ال  رق 20أرقام ت

اب ل رق ال   .)ت
ح -ج ي   :ال الغ م ة ال ات الق الهاوهي ال ع ع لا   اس ار ال فق في إ

ها في جهاز اء ت  ت قة ال ان ال  . رق 27س
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ا: ائ ثال ة العلاقات مع ال ل  م
ه في      ل مه الة وت ائ عل م ال ن مع ال ث ائ م أول م ي ال لف   : ال
 الة؛ هات إدارة ال ج ائ وفقا ل ل في علاقة مع ال خ  تق ال
 الة؛ ات ال ع م ر ل ار إشعار م ار واص ل الأخ ل ام ب  ال
 ؛ ائ ة ال دود ل م ل ام ب  ال
 ام ب وم عة ال الا ع ها اس ل عل افقات ال قا لل وض   .الق

وض والال عا:را ة الق ل  ماتا م
وض        ة الق ل ل م امات ة  توالال الة ب ل و انة في  ة وذل ل وتعم لة مه س  ك

ة  ال وت ار،الأم ا الاس ائ ال وضادارة ملفات ال الق عة ت واح ،صة  ا اصة ما م ات ال عل  ال
ة ،تاماالال ل هام وم زع عقلاني لل لائ وت ال ال ة  ل ه ال ض  أن ت ا الغ ض  وله الق
ة إل تاماوالال الة ب لف م و   . أخ  ىت

ة ل ل م ة ل ل ة الع : ال ال ل ال  ال
ج      اك ن  ت ة ع الأخ إلا أن ه ل ل م لف  الح وت الة أرعة م   با م ال عل ال

الحع    1.ال
ة ارج ارة ال ة ال ل  أولا: م

ة 1- لة ال الع اب  ات في ح ل  : ع
م رق       س ح ال ن  ي ت ب ال وال ات ال ل ل الع ه  ل  اب ت ف ح    87/01ه 

لات القابلةا ع مقل 03/03/1987في رخ ال الع ة وذل  لة ال الع اب  ح ح ف ك  ف  ت ال لل
ح م م ب لة أخ دون ت أ ع ها  فها وس ي  ص لات ال ها  ائ ج أ الع  : وم

  لة الع اب  لاعح  ؛الا
 الق ة  لة ال الع اب   .ح

ة -2 ارج ارة ال ات ال ل  : ع
ة       ل ل ع أنه دااس في  ف  ع ام ب ال  مات ال ات أو ال ل ي لل  ءاإج أو ت

ات  ل ع ع ة ل ن ة قان اع ح م ل وم ك في ت ة لل ال ل  ي داالاسإدار ي وذل وفقا  وال
لف ال ال  عل ح ال  ىل هل ف ادق عل ة ،م ل رة ش فا الال ،فات ال مل ع  م 

ة ل   .الع
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عاملات  - 3 ة ال ةقة ت ار  :ال
ة: -أ ل ال رد إل ال ن ال ه ال ع ر ىارة ع أم  لغ مع لل ل م ف ال ب في  م

ل  ،ب خارجي ا ال اداي ه ة ب ش ىعل اع ارة ح لت   معاملة ت ها ووص لع  ت ال
  .ردةال
: - ب ثائ ل ال ل ت رد أو ق لع وثائ العق مع ال د ش ال ع ر  ح ال ة  ة ت  هي تق

س ب الة يلع ال دور ال ه ال ارة وفي ه اق ال ف ع  .ال
اد -ج ال: ا ه ال :ال الاع ه ثلاث أش ه ب مع ول فع  ال و  ادم م ه   اع ف

اد ه وم والاع   .  ال لا  ف
وق  ة ال ل ا: م  ثان

اتال 1- له :ا ه أو  ء م ال ورد ج ض إدخال ال غ ن  ف ال وال اب ه عق ب م ن  ال لل
ع  ل ج اب لأنه  ف ح ل ذل وه  اب أوإذا  م بها صاح ال ق ي  ات ال ل ال ح  الع

ي م ل ال ل  .ال
اك - 2 ات ال ل  ع
ا  :اعاتالإي -أ ها إي ة ي ف ل اب أو غ عهي ع ف صاح ال ال م  لغ م ال لهام ف  ه  م

ة ال م نف ال الة أو ب و ة في ال ل ن وت الع اب ال  . ال في رص ح
: - ب ي ال ف ه م ال اب أو غ مه صاح ال ي ش ق ال م أجل ت ة س أم ل  هي ع

د ج ص ال ود ال   .في ح
ة ب ح :لال -ج ة ح ل اب ياهي ع ابي وح أم مب أو ب ق ح ال  ل ال ن   ت ال

ه إل ا ال ىم ح ل و ل الأم أو في س ي ت الة ال ل ال ف أما في س اب ال ة   ة أخح م ال
  . أو ب أخ

فها في ال ح: ال - 3 لة ل ة وس خ ال ال اح الأم ة ل ال ائ ىه  ة ف ح م  . ت
الأجل -أ اب  ة :ح اوز ثلاثة أشه ن د ي ه إلا في تارخ م ال م اب لا  س الأم  ه ح

ه ف عل لف ح الأجل ال دة وت ائ م   .الف
وق  - ب ان ت :س ال اء  ن س ال ال ة ت ، في ال أم لاه وقف أم   5ىإل 3وح م ا في م

ان  اء  لف ح تأس س ة ت ة الفائ ات ون املهس ي أو ل ل اس ه   . م
اب  -ج ف ادخارح غة  :ال دة أ أن الادخارهي ص ج ال ال في للأم ف ال ال ح  ي ت  ال

ا ائ س ها و إضافة الف اج إل ة ت ل م ا في  د إل الها ت   .أم
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ة - 4 ف  : ال
ة  -أ ل لامع ائ اس ات وأوام دفع ال ة :ال ف ة ال ل م بها م ي تق ان ال ئ ان ال ل ا الع في  ه

ة  ل ع م  الال وتق ات والأو ا اس ائه ال ائ واع ام ار ل ارة وال ةا ق ال اف ها وال ها  جع عل
ع م  ج ن لها و لاموم ال ت  . الاس

ي  م  -  قة ال ل ه ال ل: ال لام ال اقي إس ص ال ة(خلالها تق ال ل لا )ال لل
ه  ة  عل ال ة ال ض ال ع إشعار  اب إلا  ف ( دفع مال ل ه ع)م ل أ  إذ ه ة لا ت ل الع

ف ال ىخ عل   ؛م
ل ال إل -  ي  م خلالها أن ت ة ال ل : هي الع لام لل فع ىإس ف ال وذل ب ال ف  م  ار ال

ا اق ل وذل  ن ال اب ال ل  عفي ح اب( ف ال في ح فع ال ) و ن دافع ال ش لل   .ال
قاصة : - ب ة ت ال ي ها ب م ج ف ة ي ي ك  ىإضافة إل ائالة هي م ةأغل ال ائ ح ، الاب

لام ادي ار الأو  اس قها أو في ص اد عة في ص ف ع ال ال ارة ج ك الأخ ق ال ع في  ال ج
لها إل ا ي ت ق اد عة في ص ف ات ال ث ال ال ل أو ش ات ال ا ا   ،ال ىح و

ي ها ال ال ل واح م م ل ا نق ان فإن ك الأخ في نف ال ة م ال ه ال ال ل ب في  ،ت
ه ه ت ه ا ف ل شيء  الآخ  ه تق  يء فعل ف ال م ب ق ة  ي قاصة"ال ال ،  ت "ال

ا عل م ن ي ع اسعة ص ىوه  اعة ال ج ائال احا في بال ح  ح ت ي ت قاصة ال فة ال غ
اب ال ال لأص ة ال ادلة دون ح ب ال ا(ك ب ال ال ة دون ال  .)ت الأم

: -ج ع قاصة ع  فة ال ف غ ل م  ة لا تق ح ات ال ع أص ال قاصة ع  اء ال  ع إن
و  قاصة ال ائ ،ال ات ال ة ل ال يء  " ونف ال ع قاصة ع  ي " ال ام ج في  فأص تعالج ب

ا ال اه اق اء أم لل  إع ن  م ال ق ا لغم ع  ون ه ونقله إل ال م صاح د م ال  م
ي إلار واد ف ال ي اب ال  . ب أخ ىجه في ح
ة -د م اب ال م :إقفال ح ات في نف ال ل ع الع مي ل ل ي ة ه ت م اد ،إقفال ال إع م  تق  ق

وق و  ات ال ل ع ع ل يل ج ابي ل ها مع ال ال قارن م  م ال ق ه   ال عال
او ال  ال في الع أن  ابي    .ال

ائ ة العلاقات مع ال ل ا: م  ثال
ه ال      أن ه ا  وض ودس وأن قل ع ملف الق م  ة تق هاار ل ا  ،س وض  عوم ب أن  :نالق

وض لل - 1 لي :اصالق ة ال ال ن ال ور قان ع ص ة ألغ  هلاك وض الاس  2009ا  الق
ن عل ض العقار ال  ل ىول ي إلا الق ف إل ،ال ال ل ال ىيه ع ،ت س ي ،ال  ،ال

اء  .ءا لوا ،ال
وض  - 2 ارق لة الالاس ة و س وض م اولة ،: تع ق ل ال ل الأص ة ت ه الأخ  ةانلل ه

ار وض الاس ل الي ،دفع ق ة م ق ل ائج ال ال ة     .س
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3 - : س وض ال ال ل 7 ىإل 2 وح با ت ق وض ال ال ات وأك م ذل تع ق وفي  س
ع  الات لا ت ة 20مع ال   .س

وض  - 4 غلالق ة : الاس س وض م جهق ة ال م ل ال ل الأص  و ال ةانللة ل
ة غلة أو ال وض  ،ال غلالدفع ق ع الاس غلة ون ن اخل ال ها م ما ت تها عام ع هام  م

وض  غلالم ق  :الاس
وق: -أ وض م ال ح لل الق ة ت ات  قف تق ة س  ها في وض عل رص ة أن ت  س

ة لل ال رتها  قا رغ  خ د م   .م
اء - ب الإم وض  ةا ال  ال :الق ا ن في ال ائه لل إعارة إم ف ثال  اه  ه ت لا  مات زائ

ه س ال ل فع أم نه ت م ز ل إن ل    . هاماتإل ل
عا وض والا را ة الق ل  ماتا ل: م

ن        ض ةارسالت الق عل  ا ي ة  هائ ة  ،ال ل الة ت أن ال ي لل ل ال م  ن تففي اله
ة م،الأمانة  لار ة الوخل ،تاماالالل ل ة عل ،سة وال ق ىل واح ا عل ىح ل ي م  ىتأمل

ج إلا ة ولا ي ل ق الة ال ثائ ىعل ال  . ال
ة  1- ل ةارسالخل ل ل ه أ ةارسالق  :وال ل له أساساوال ل ع ض و ل ملف الق في  ول م 

وض  ةراسد ة ع الق اج اء ال ل الأخ ل ةوت ل   .ال
ة م - 2 لها ع  :تاماالالل أ ع هاءت حل ان عار ة الم ض  عة الق ا ل و م ل افقة  سة وال ال

ه   .عل
ة: الة ل ملاح يها إلا أم  ال ض واح ال يه ب تاما الالل ات الق ل ع ع ه   .اماتوالالف

ها      وض علاقات م ة الق ل  : ول
 ورها ي ت ب الة وال إدارة ال ا  ل ل وض ت ة الق ل ت م : ت ل الإدار ل  علاقات ح ال

ارعة  ة؛ الاس ة لل الإدارة ال ة  ه الأخ ت ه   وت
 الح علاقات لف ال وض و م ة الق ل لف العلاقات ب م ل في م الة: ت ة في ال  داخل

؛ ة ال ل وق م أجل ع ة ال ل ل م الة م  في نف ال
 ل وض وم ة الق ل ت م : ت ة ع ال ة ف العلاقات خارج ة والإدارة ال ال ات ال ل  س م

ارة  ك ال علاماتال ار  للاس ائة ب ال ارةم أجل  ال ا) الاس ان وض  تال ار ق الأخ
دة وز  ارك اغ م ة ال ل ارة م ائرة ال  .).. الخ.وال

 
 

ة: ه ت ملاح تفعا وعل ن ال م ء أي  اسة لأنه ال انة ح يها م ة ل ل ه ال قة ه  في ال
ض ة ق ل ل ع عل   . ال ال
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انات ال ل ال ض وت : ع ال   ال
ف        ع ة لل ان اء دراسة م ا ال إج مة  على س في ه ال ال مات والات عل ا ال ج ل ت

ار ب  ة وق ت إخ ائ ك ال ة في ال ة ت لا ارجي ب ائ ال الة ال ذج )46(و ه  ک ام به لل

مات  دة ال فة واقع ج ا م مع ي ت ورة ال مات ال عل ل ال ع وت م  ق راسة، ح س ال

ءا  ة ب ان ا ال از دراس احل ان لف م ء م ا ال ه س ه راسة، وعل ل ال ة لل م ال

ها. ائ لا إلى ن ها وص ع عل راسة ال اض أدوات ال ع   اس

ا  ا موه ه في ه ض إل ع اص  الا س ال ة:م خلال الع ال   ال

 :ل الأول ة ال ان راسة ال   ؛ت ال

  :اني ل ال ائ ب ال جه ل ان ال ائج الاس ي ل ل ال ل ة) BEAال الة ت   ؛(و

  : ال ل ال اتال ض ار الف ة واخ اق   .م

ل  ة ال ان راسة ال   الأول: ت ال
ارة       اءات ت الإس ة واج ان راسة ال ل لأدوات ال ض مف ل ع ا ال ل ه ضف إلى  ،و

نة م  راسة م ة ال ار ع ها، وق ت إخ ع عل ة ال ائ ات،  60ذل الأدوات الإح لف الف د م م ف

عامل مع ب  ائ ال الأساس ال ارجي وت  ائ ال الة  -   ال ةو   .- ت

ةأولا:  ان راسة ال    أدوات ال

ها:        عة م الأدوات م ا على م نا في دراس   اع

ة - 1 لات ال قا ا : ال ة ق ا قة وذات م مات د ل على معل ع م أجل ال قابلة 

لف  الها في م ع ها ث اس و راسة وت ع ال ض علقة  ة ال ف لة ال ع الأس ح  ف م خلال  ال

ة. ان راسة ال اء ال   أج

ة:  - 2 لاح راسال ل ال ا ال م ات ع ن ة ملاح ا ع ل ة ال س ل: علاقات خلال ف ة م

ه ع ف مع  افة اال ا،  ... إلخ.، ل ف معه ي ودرجة تعا ف ف لل   ة معاملة ال

ة:  - 3 اخل ثائ ال .ال ف ال ل بها م  ع ة ال اخل ثائ ال لف ال ام م اس ا    ح ق

انة: - 4 ي.  الاس ل عل انات  ع ال اح ل ف ال اما م    وهي م أك الأدوات اس

از الاس -أ اءات ت وان الي: ارة:إج ها على ال ال ي   ت ت



ل  ال   الف ة ال الة ت ارجي و ال ال مة  دة ال ال على ج مات والات عل ا ال ج ل                                       واقع العلاقة ب ت
 

 
- 78 - 

 :ء الأول الة  ال ة زائ ال ة لع ا غ ائ ال ال عل  ،  وت مايلي:ي ، الع (ال

ي، هل العل عامل بها ال ة ال ون اة الال ف، الق عامل مع ال ات ال   ؛)س

 اني ء ال مات  : ال عل ا ال ج ل عاد ت ة ع م تأث أ مة ال دة ال ال على ج والات

ات ارات 09و  ش ة الارعة تع ال ج ل الات،  ؛ال ، الات ن ات، الان ع ة وال الاجه

ة. ارد ال   كفاءة ال

 ا: ال ء ال ة،  ل ل ف ال مة م  ق ة ال مات ال دة ال ل ج ائ ح ة ال ع آراء ع

سةارة تع  27و  ل ة ال اد ان ال لة في: ال ة وال ة الأساس ات ال ش ، ال

ة اد ة ،الاع ا ف، و ، الأمان، الاس عا اصة لال ارات ال ة ع ال ئلإجا ال  ال اني وال ال

اس  ن وفقا ل ارة ت ارت""للاس اهات  خذو  ل اس الات اس ل اس ال نه ال عاد  أ

ال ،والآراء ا ال قة في ه ا راسات ال امه في ال ا لاس  ون

ول ارت ذو  )02رق ( ج ضح مقا ل عادخ ي   ا

  

  1 - 1.80    1.81 - 2.6  2.61 -3.40   3.41 -4.20   4.21 -5   
درجة 

افقة   ال
ة اف  اف  م اي  م افغ   م اف غ   م   ةم

م 
ق   ال

ا ة ج ة  عال ة  عال س ة  م ف ا  م ة ج ف   م

ة ل اد ال   م اع

الي: ح       ل ال ق وف ال افقة وم ال ابي م خلال درجة ال س ال ال ال    ي ح م

 افقة  1.80إلى  1 م ة درجة ال اعال ابي ج أث ا   ؛وال

 افقة  2.6إلى  1.81 م ةدرجة ال أث عال ابي؛ وال  ا

  افقة 3.40 إلى 2.61م ة درجة ال س أث م ؛ وال س  م

  ي؛ 4.20إلى  3.41م أث سل ة وال ف افقة م  درجة ال

  ي. 5إلى  4.21م أث سل ا وال ة ج ف افقة م   درجة ال

لة: - ب ع ة ال ائ عانة  الأدوات الإح ب وت الاس اس ارة ودخالها لل انات الاس م ب ا ب ق

ها:  ة م ائ ع الأدوات الإح   ب
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 ق ارة وذل ل افات ال ة والان اب ات ال س ة وال ارات وال ال ام ال وصف  اس

افقة ائ درجة ال ة م ح خ انات الع   .شامل ل

  ل الار ل ام أسال ت ا اس ج ل مة وت ق مات ال دة ال ا ب ج د علاقة ارت ات وج ا لإث ت

مة ال ال مات والات عل   .ال

ا: راسة: ثان ة ال ع وع    م

راسة:  - 1 ع ال ل م ة م الة ال ن مع ال عامل ي ي ائ ال ع ال راسة م ج ع ال ن م ي

راسة.   ال

ة: - 2 راسة م زائ ب  ح الع ة ال ن ع ارجيت ائ ال الة – ال ة  و ن  -  ت ن ال ا ل ن

ه د ال وج ل  ه أساس وج ة وش ائ فة ع ة  ه الع ار ه ائفه، ح ت اخ دا م  60كل و ف

ات. لف الف   م

عا        ا ن ائ صغ ة ال ن لع اد ال د الأف ن ع ي إلا أنه ما ق  ة ال ات ال ع ال ر  م

ان،واجه ائ الاس زع ق اء ت ة ا أث ل الإجا اضات ح اك اع ان ه ي ف ح  ف ا ل رونا وس ون ك

ف( لاد، )19ك ض على ال ي ف ان ال ال ا وق ق  وأ ر أخ و  ض ال أم غاله  ان

راسة ه ال ل ه اثه  م اك   . وع
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اني: ال ل ال ائ بال جه ل ان ال ائج الاس ي ل ل ال ة( BEA ل الة ت    )و
ل         ائ ل ق ال علقة ب انات ال ل ال ل الإضافة إلى ت راسة  ة ال ائ ع اء وصف لل إع عل  و

مات  عل ا ال ج ل ة وت مة ال دة ال ش ج الاتم م   .والات

ائ وصفأولا:  ة ال   ع

  ) ول رق راسة03ال ة ال اد ع ع أف ز ضح ت   ): ي

ات غ ات  ال ار  ال ة  ال   ال

  ال

 %70  42  ذ
ى   %30  18  أن

ع  %100  60  ال

  الع

ة                 30أقل م    %10  6س
  %50  30        39إلى  31م 
  %40  24                      50إلى  40م 
ق  51م  ا ف   %0  0                            ف

ع   %100  60  ال

هل   ال

س   %40  24  / ثان     م
  %40  24       جامعي

هادات ا                                                             دراسات ال   %20  12العل
ع   %100  60  ال

ة م   الأق

ة    %0  0                   أقل م س
ات ة الى ثلاث س   %20  12             م س
ات ة س   %15  9                  م أرعة الى س

ات ة س   %65  39  أك م س
ع   %100  60  ال

اة ال   ملاعق
فات ة الأ ال   %45  27                          ل

ة ون اقع الال   %20  12                    ال
ا   %35  21  كلاه

ع   %100  60  ال

جات     اء على م ة ب ل اد ال ر: م أع  spssال
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  ل رق اني  ):06(ال ل ال ب ال   .لل ال

 
نامج               اد على ب الاع ة  ل اد ال ر: م اع  EXELال

ن           ة م ل ال ات جاء  ع الإجا اف  06ذ و 14م  ع ج ائة م  70إناث وه ما ي ال

ر و  ر . 30ج ذ ي أن أغل ال ذ ع الي وه ما  ائة إناث على ال  ال

 ) ل رق   ): ع ال07ال

  

  
اد ال                ر: م إع ةال اد ل نامج  ااع ائج ب   .EXELعلى ن

ة   ة الع ة للف ة العال راسة ح الع ه ال ة ال اد ع زع أف ه م خلال ت ا  ملاح م

ة 39 -30م ( ل ن راسة، وه ما 50) ح ت ة ال ائة م ع اسات في ال  ال د س ج ضح ب ي

ع  اره ما ب ل ي تقع أع ة ال ل الف ا س ة،  س ة وال غ ارع ال ل ال اب وت  49إلى  40ال

ة  ة ن الة. 40س مات ال الا على خ ي أنه له إ ع ا  ائة م   ال

  

  

ذكر
70%

أنثى
30%

الجنس

10%

50%

40%

0

سنة 30اقل من 

سنة40إلى  31من 

سنة50إلى  41من 

سنة 51اكثر من 
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 ) ل رق .08ال ي لل عل   ): ال ال

  

  
اد ال              ر: م إع ةال اد ل نامج  ااع ائج ب   .EXELعلى ن

راسة لم خلال ال ة ال ل ع ة ت ات تعل اك ثلاث م ح أن ه ة ،ي لاح أن ن     و

ي جامعي أو %40 راسة  تعل ة ال اد ع ع ذل م  م أف أتي  س ثان ل م م

ة  ا ب   .20%شهادات عل

 ) ل رق ات 09ال . ): س  تعامل ال مع ال

 

  
اد ال               ر: م إع ةال اد ل نامج  ااع ائج ب   .EXELعلى ن

40%

40%

20%

ثانوي/متوسط

جامعي

درسات عليا

0%

20%

15%
65%

اقل من سنة

سنوات  3الى  1من 

سنوات 6الى  4من 

سنوات 6اكثر من 
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ائ ل الم ات تعامل ال ح أن مع س ان أك مي ة  6  مع ال  ات ب ، 65%س

ا ال  افة ن ل على  اد ةأهو وه ما ي اع الاق   .الق

 ) ل رق .10ال ف ال عامل بها م  اة ال   ): الق

  

        
اد ال               ر: م إع ةال اد ل نامج  ااع ائج ب   .EXELعلى ن

ائج ال ة ل م خلال ن وني ب اف الال ة هي ال عامل بها  ة ال ون اة الال ح أن الق ل

قع 45 اف الآلي + ال ها ( ال ة % ث تل ة ب ون ها )% 35الال ة وح ون اقع الال ها ال ع أتي  ، ل

ة.%   20ب

 

 

 

 

  

 

 

 

 

  

45%

20%

35%

الصراف الالي

المواقع الالكترونية

كلاهما
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ا ج ل ائ ل ق ال علقة ب انات ال ل ال ل ا: ت مة  ثان دة ال ال وج مات والات عل ال
ة  مة.ال   ال

ل  -1 ل علقةت انات ال ال  ال مات والات عل ا ال ج ل عاد ت ائ لأث أ ق ال  ب

 ول رق ات )04(:ال ع ة وال ع الأجه ائ ل ة ال ضح تق ع  ي

ر جات  :ال اد على م الاع ة  ل اد ال   Spss.م إع

ابي        س ال ول أعلاه ال ضح ال افي ارة م  والان ل  ة ل ال افقة وذل  ار ودرجة ال ال
ات على  الع س لاث ح بلغ ال الي:ات ال ة ال "،2.55""،2.30"،"2.40" ال ي تقع في الف ةال  ان

ارت ذو  اس ل ال خم م ود ال عاد في ح ره ]2.60- 1.80[ أ ة و ق افقة عال رجة م  ب
الي وهي "1.099"،"0.801"،"0598" اتعلى ال ع ة ال ع الأجه ل العام مقاي تع  ع ، وجاء ال

ة  اب ات ال س افاتلل ة  والان مات ال دة ال ائ ل د تق ال ي ت ارات وال ه ال ارة له ال
رت ه  )2.41(ب فق ل عل ا ي ة،  اد الع اع أف إج ابي و أث إ افقة ب ة م ال ع درجة عال ا  م

اف ر الان ار ال ق ة  وال )0.78(ب  ال رجة العال ة إلى ال ائ ن ات ال ار ت إجا  مق
ة دة عال ة ذات ج مة م ات في تق خ ع ة وال ع الأجه د أث ل ل على وج ا ي   .وه

  

  

  

  

ارات   ال
س  ال
ابي   ال

اف  الان
ار    ال

أث درجة   ال
افقة   ال

ا  6 ون ة معاملاته إل الا على ت ابي  0.598  2.40  ه ال ا ة  إ   عال

7  
  

ة  ون نات الال امج وال ، ال اس   م ال ال
ة قة عال انات ب ة وت ال   في معال

ابي  0.801  2.30 ة  إ   عال

  
8  

ة في   مة ال اف الالي في تق ال اع ال
ال أقل ال اس و ق ال   ال

ابي  1.099  2.55 ة  إ   عال

ات ع ة وال ابي  0.78  2.41  الاجه ة  إ   عال
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 ) ول رق . 05ال ن ع الإن ائ ل ة ال ضح تق ع  ): ي

ر جات  :ال اد على م الاع ة  ل اد ال   Spss.م إع

الي:       ارات على ال ه ال ة له اب ات ال س ة ال" 2.75"،"2.25" بلغ ال ي تقع في الف ةال  ان
ارت ذو  اس ل ال خوف م ود ال عاد في ح الي  ]3.40- 2.61[ ]2.60- 1.81[  أ على ال

ره ة و ق س ة وم افقة عال رجة م ة  وجاء ،"1.020"،"0.851"ب اب ات ال س ل العام لل ع ال
افات مات  والان عل ا ال ج ل عاد ت ائ لأث أ د تق ال ي ت ارة وال الاتال دة  والات على ج

رت ة فق مات ال ة،  )2.5(ب ال اد الع اع أف إج ابي و أث إ افقة ب ة م ال ع درجة عال ا  م
ل  ا ي ه ك افعل رال الان ة إلى  )0.90(ب ار ال ق ائ ن ات ال ار ت إجا وال  مق

دة  ة ذات ج مة م م في تق خ ن ال ع الإن ابي ل د أث إ ل على وج ا ي ة وه رجة العال ال
ة.   عال

 ) ول رق الات06ال ع الإت ائ ل ة ال ضح تق ع   ): ي

ر جات  :ال اد على م الاع ة  ل اد ال   Spss.م إع

ارات   ال
س  ال
ابي   ال

اف  الان
ار    ال

أث  درجة  ال
افقة   ال

ة  9 ي ة ال مة ال ن في الاعلان على ال ابي  0.851  2.25  اع الان ة  إ   عال

ع  10 ات ع  ي الف ن ل س  1.020  2.75  م ال الان ة  م س   م

ن ابي  0.90  2.5  الان ة  إ   عال

ارات   ال
س  ال
ابي   ال

اف  الان
ار    ال

أث درجة   ال
افقة   ال

  
11  

ة  ل ه ل الات خاصة  ة ات مة ش   ل ال م
لاء ات الع   حاج

ابي  0.786  2.25 ة  إ   عال

  
12  

وعه،  اصل مع ف ة لل ي ال ح ة ات   م ال اجه
وني   كالفاك وال الال

ابي  0.933  2.35 ة  إ   عال

الات ابي  0.83  2.3  الات ة  إ   عال
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اب       ات ال س اليبلغ ال ارت على ال ة ال ،"2.35"،"2.25" :ة لهات ال ي تقع في الف ة ال ان
ارت ذو  اس ل ات م ال خم ف ود ال عاد في ح رجة ]2.60- 1.81[ أ ة و  ب افقة عال م

ره ة " 0.933"،"0.786" ق اب ات ال س ل العام لل ع الي، وجاء ال افاتعلى ال ا  والان ارة له ال
ه  )2.3(ب: ل عل ا ي ة،  اد الع اع أف إج ابي و أث إ افقة ب ة م ال ع درجة عال ا  افم  الان

ر ار ال ق ا ي  وال )0.83(ب  ال ة وه رجة العال ة إلى ال ائ ن ات ال ار ت إجا  مق
ع  الاتأن ل فع الات ة لل مات ال ابي في تق ال   .أث إ

  ) ول رق ة07ال ارد ال فاءة ال ع  ائ ل ة ال ضح تق ع   ): ي

ر جات  :ال اد على م الاع ة  ل اد ال   Spss.م إع
ة       اب ات ال س ول أن ال ضح ال الي ي ارات بلغ على ال ه ال ي تقع  ،"2.25"،1.85" :له ال

ة ال ةفي الف ارت ذو  ان اس ل ا وف م ود خوه عاد في ح ال  أ افقة  ]2.60 -1.81[ال رجة م ب
ره  ة و ق ة ، "0.716"،"0523"عال اب ات ال س ل العام لل ع افاتوجاء ال ه  والان ارة له ال

رت ب  ة فق مات ال دة ال ة على ج ارد ال فاءة ال ع  ائ لأث  د تق ال ي ت ارات وال   ال
اف  )2.025(  ه الإن ل عل ا ي ة،  اد الع اع أف إج ابي و أث إ افقة ب ة م ال ع درجة عال ا  م

ر ار ال ق ا  )0.573(ب  ال ة وه رجة العال ة إلى ال ائ ن ات ال ار ت إجا وال  مق
 . ع ا ال ابي له د أث إ ل على وج   ي

  

  

  

  

  

ارات   ال
س  ال
ابي   ال

اف  الان
ار    ال

أث درجة   ال
افقة   ال

13  
  

هارة  ة وال ال ن  ع هل ي اص م   ل ال أش
ال مات والات عل ا ال ج ل ام ت   اللازمة لاس

ابي  0.523  1.85 ة  إ   عال

14  
  

ق أداء م  ف  العامل ل ر وت ار وت ي اخ
في ار ال   قائ  على الاب

ابي  0.716  2.25 ة  إ   عال

ةكفاءة  ارد ال ابي  0.573  2.025  ال ة  إ   عال
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علقة  -2 انات ال ل ال ل ةت مة ال دة ال ائ ل ق ال   ب

 ) ول رق سة08ال ل ة ال اد ان ال ش ال ائ ل ة ال ضح تق ع  ): ي

ر جات  :ال اد على م الاع ة  ل اد ال   Spss.م إع

ابي        س ال ول أعلاه ال ضح ال افي ارة م  والان ل  ة ل ال افقة وذل  ار ودرجة ال ال
الي الع ات على ال س  .2.75"،"3.45"،"2.75"،"3.00"،"2.50"،"1.85"،"1.65" :ات ح بلغ ال

افات الي: والان وهي  "،0.967"،"1.05"،"0.91"،"0.795"،"0.688"،"0.587"،"0.489" على ال
سةمقاي تع ل ة ال اد ان ال ش ال افات  م ة والإن اب ات ال س ل العام لل ع ، وجاء ال

ائ ل د تق ال ي ت ارات وال ه ال ارة له رت ب (ال ة فق مات ال ع ) 2.56دة ال ا  م
س و أث م افقة ب ة م ال س ردرجة م ار ال ق اف ال ه الإن ل عل ا ي ة،  اد الع اع أف  إج

رجة0.69ب ( ة إلى ال ائ ن ات ال ار ت إجا ة ) وال  مق س ا ،ال ارة  ك نلاح أن ال
ون  ابي ع س ح ل على أك م ة ال )3.45(ت قع في الف عةال  ارت ذو  ا اس ل م م
ود خ  عاد في ح الأ افقة م ]4.20 - 3.41[ ال رجة م ةب ره ف ل ، )1.05( و ق ا ي م

ه. أس  ا لا س تق ل اد ال ان ال ن ال ائ    على أن ال

  

ارات   ال
س  ال
ابي   ال

اف  الان
ار    ال

أث درجة   ال
افقة   ال

عة  15 ه  صل ال هل ال قع ملائ و ابي  0.489  1.65  ال ذو م ة  إ ا عال   ج

لائه  16 مة ع ة في خ عة ح از  ابي  0.587  1.85  ال  ة  إ   عال

ة  17 ا راته ج ارجي لل ود ه ال ابي  0.688  2.50  ال ة  إ   عال

  
18  

امه   ل الى اق ص هل ال ة ت حات ارشاد ه ل   ال 
لفة   ال

س  0.795  3.00 ة  م س   م

امل  19 اخلي لل م و م س  0.910  2.75  ال ال ة  م س   م

ة   20 ا ال  ار  س  1.050  3.45  اماك الان ة  م ف   م

ة   21 ث الاجه أح ه  ات، م ق ث ال س  0.967  2.75  م ال اح ة  م س   م

ة  اد ان ال ةال س ل س  0.69  2.56  ال ة  م س   م
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 ) ول رق ش09ال ائ ل ة ال ة. ): ي تق ع اد   الاع

ر جات  :ال اد على م الاع ة  ل اد ال   Spss.م إع

ول         ضح ال ابي  أعلاه الي افس ال ارة  والان ل  ة ل ال افقة وذل  ار ودرجة ال ال
ش ار م ال ي تع م ة ال ةات ال اد ة  الاع اب ات ال س ل العام لل ع افاتوجاء ال  والان

مات ال دة ال ائ ل د تق ال ي ت ارات وال ه ال ارة له ة ال ةالاة م ناح اد رت ع  فق
ه  )2.4( ل عل ا ي ة،  اد الع اع أف إج ابي و أث إ افقة ب ة م ال ع درجة عال ا  افم  الان

ر ار ال ق ا )0.69(ب ال ات ال ار ت إجا ةوال  مق رجة العال ة إلى ال   .ئ ن

ارات        الي على  }26 -25 - 24 -23 -22{وزادة على ذل نلاح أن ال ل على ال ت
ر ابي ق س ح ة ا "،2.00"،"2.00"،"2.35"،"2.50"،"2.45":ب م قع في الف ةال  ان ات  ل م ف
ارت ذو اس ل ال  خ م ود ال عاد في ح ة  ]2.60 -1.81[أ افقة عال رجة م ، تأث إجابيو ب

ره دة  "،0.45"،"0.85"،"0.74"،"0.82"،"0.68":و ق ن ج ائ ال  ا ي أن ال وه
مات ال ش ال ةة ح م اد   ا.ج اتق الاع

  

  

ارات   ال
س  ال
ابي   ال

اف  الان
ار    ال

أث درجة   ال
افقة   ال

ة  22 ة م أول م ماته  ص د ال خ ابي  0.686  2.45  ي ة  إ   عال

ة  23 مات ال ع ال ال ج ف  ابي  0.827  2.50  ي ة  إ   عال

قة  24 ة ود ف واض م ال  ابي  0.745  2.35  ق ة  إ   عال

ن   25 ال ام خاصا  في ال اه ابي  0.858  2.00  ي م ة  إ   عال

ن   26 ل ال ة  ل مة ل ن ال ف في ال  ابي  0.459  2.00  م ة  إ   عال

ات ع الهاتف   27 ل ار ع الع ف مة الاس ف ال خ س  0.968  3.10  ي ة  م س   م

ة اد ابي  0.697  2.4   الاع ة  إ   عال
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  ) ول رق ش 10ال ائ ل ة ال ة): ي تق ع ا   .الاس

ر جات  :ال اد على م الاع ة  ل اد ال   Spss.م إع

ول أعلاه ال       ضح ال ابي  ي افس ال ارة  والان ل  ة ل ال افقة وذل  ار ودرجة ال ال
ش ار م ال ي تع م ةات الأرعة ال ا الي:الاس ة على ال اب ات ال س  ، ح بلغ ال

افات  "،2.40"،"2.30"،"2.55"،"2.65" الي : والان وجاء   "،0.59"،"0.47"،"1.05"،"0.87" على ال
ة  اب ات ال س ل العام لل ع افاتال مة  والان دة ال د تق ج ي ت ارات الأرعة ال ارة لل ال

ة م نا ة ب ال ا ش الاس ة م ابيم )2.47(ح أث إ ة ب ع درجة عال ه ا  ل عل ا ي  ،
اف ر ب الان ار ال ق رجة  )0.69( ال ة إلى ال ائ ن ات ال ار ت إجا ع  مق وال 

ا ي ة وه ش  العال ة ح م دة عال ة ذات ج مات م م خ ق ف  ةز أن ال ا   .الاس

  

  

  

  

  

  

ارات   ال
س  ال
ابي   ال

اف  الان
ار    ال

أث درجة   ال
افقة   ال

  
28  

ان درجة  ا  ن مه اجات ال رة لاح ة ف ا اك اس   ه
  الاشغال

س  0.875  2.65 ة  م س   م

29  
  

او  ارات وش ف ر على الاس د الف ال م ال    ق
فع   ال

س  1.050  2.55 ة  م س   م

مة  30 أ خ علقة  مات ال عل ع ال م ال ج ابي  0.470  2.30  ق ة  إ   عال

ة  31 مة ال ه في تق ال اع ابي  0.598  2.40  م ال م ة  إ   عال

ة  ا ابي  0.69  2.475  الاس ة  إ   عال
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 ) ول رق ش الأمان.11ال ائ ل ة ال ضح تق ع  ): ي

ر جات  :ال اد على م الاع ة  ل اد ال   Spss.م إع
ول أعلاه الي        ارة  ضح ال ل  ة ل ال افقة وذل  ار ودرجة ال اف ال ابي والإن س ال

ش الأمان ي تع م ة ال ارات ال افات، م ال ة والإن اب ات ال س ل العام لل ع  ح جاء ال
ش ا ال ة ه ة م ناح مة ال دة ال ائ ال د تق ال ي ت ارات الأمان ال ارة ل رت ال  ق

ل ع )2.14( ا ي ة،  اد الع ات أف ابي لإجا أث إ ة ب ع درجة عال ا  ار ال م اف ال ه الإن ل
ر ارات  وال )0.64( ق ا نلاح أن ال ة،  رجة العال ة إلى ال ائ ن ات ال ار ت إجا  مق

ال ود ال ة في ح افقة عال ة ذات درجة م او ا م م  ]2.60 -1.81[ كلها تق اس ال ح ال
راسة ار  ،في ال ا ال ره  "35" ةع ابي ق س ح ة  س اف م )2.75(فهي تع درجة م  ار وان

أس )0.71(ار ق ه لا  مة إل ق ة ال مات ال اف على أن ال ة ت اد الع ة أف ز أن غال ا ي ، ه
ش الأمان. ا ح م ة وه   بها ن

  

  

  

  

  

  

  

ارات   ال
س  ال
ابي   ال

اف  الان
ار    ال

أث درجة   ال
افقة   ال

عامل مع ال  32 الأمان في ال ن)  فع (ال ابي  0.671  1.85  ع ال ة  إ   عال

ة  33 اصة بي  مات ال عل عامل ال مع ال ابي  0.725  2.00  ي ة  إ   عال

هارة في الاداء  34 في ال  ع م ابي  0.686  2.05  ي ة  إ   عال

فع  35 ن في ال حالة ال ع العامل ا س  0.716  2.75  ي ة   م س    م

مة     36 عل اصةي حف ال ة ال ة ال امل ال ابي  0.686  2.05  بي  ة  إ   عال

ابي  0.642  2.14   مان الأ ة  إ   عال
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 ) ول رق ف.12ال عا ش ال ائ ل ة ال ضح تق ع  ): ي

ر جات  :ال اد على م الاع ة  ل اد ال   Spss.م إع
اف        ابي والإن س ال ول أعلاه ال ضح ال ارة  ي ل  ة ل ال افقة وذل  ار ودرجة ال ال

ف عا ش ال ي تع م ة ال ارات ال افات ، م ال ة والإن اب ات ال س ل العام لل ع وجاء ال
ارة لهاته  شاال ة م ة م ناح مة ال دة ال ائ ل د تق ال ي ت ارات ال ر  ل ف فق عا ال

ع ) 2.27(بـ ا  ةدرجة م اف  عال ه الإن ل عل ا ي ة،  اد الع اع أف إج ابي و أث إ افقة ب م ال
ر  ار ال ق ة )0.71( بـال س رجة ال ة إلى ال ائ ن ات ال ار ت إجا رغ  ،وال  مق

ارة  ر  "31"ذل نلاح في ال ابي ق س ح ل على أك م ة ال)2.45( بـت قع في الف ة، ال   ان
ال ود ال راسة في ح اس ال ات م ا ي أن  ]2.60 -1.81[ م ف ة، وه افقة عال الة على درجة م ال

ش ة ح م دة عال ة ذات ج مات م م خ ق ف. ال  عا   ال
جه آراء الع       ها ح ت ل عل ائج ال اك أم خلال ال ابي  ثة ت أن ه جإ ل  ال

مات  عل الاتال عادها  والات لف أ ة  مة ال دة ال ة(على ج اد ة، الاع ا ، الأمان، الاس
ف) عا ع الأول ال ا ال سة)، ماع ل ة ال اد ان ال لف أرا (ال ه م ان  ة ذات درجة ال  ء الع

ة س افقة م اصل ، م م ال رتها وت ار ل ص ع الإع ع  ا ال ورة أخ ه ا وج على ال ض ل
دة. ش لل ائ    مع ال

  

  

ارات   ال
س  ال
ابي   ال

اف  الان
ار    ال

أث  درجة  ال
افقة   ال

اته  37 ل م أول مة الع ابي  0.801  2.30  ع ال خ ة  إ   عال

فع  38 ل م ة  د ة خاصة ف لى ال رعا ابي  0.533  2.10  ي ة  إ   عال

  
39  

ق      ل وال ة دوام ال (ساعات الع ة ف   ملائ
قة) مة ب   ال ل

ابي  0.923  2.30 ة  إ   عال

ف   40 لى ال فع في الي ال لل ابي  0.887  2.45  ح اس ة  إ   عال

ف معه  41 عا فع و وف ال ر ال  ابي  0.616  2.20  ق ة  إ   عال

ف عا س  0.714  2.27  ال ة   م س    م
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ة و  اق : م ال ل ال اتال ض ار الف  اخ

ض  ع ا  ام لو ع  ل ان  ت لاثة للاس اور ال ل ال راسة ح ع ال اد م ات أف لف إجا م
عل  اني ال ر ال ة وال انات ال ال اص  ر الأول ال لة في ال مات وال عل ا ال ج ل ب

ال ات  والات ض اول ال على الف ف ن ة، س مات ال دة ال عل بـ ج ال ف ر ال أما ال
عة ض اد على ، ال الاع ا وذل  ن معامل الارت س ا ب ب فة درجة الارت ع اني  ل ر ال ارات ال

ال    وف ما يلي: وال

 ة الأولى ض الات  :الف مات والإت عل ا ال ج ل عاد ت ة ب أ ائ ج علاقة ذات دلالة إح لا ت
ة في ب  مات ال دة ال ارجيوج ائ ال الة  - ال ةو  ؛– ت

  :ة ان ة ال ض الات  الف مات والإت عل ا ال ج ل عاد ت ة ب أ ائ اك علاقة ذات دلالة إح ه
ة في ب  مات ال دة ال ارجيوج ائ ال الة  - ال ةو  .– ت

اأولا:  ر ال ارات ال ن ل س ا ب ة، ومعامل إرت ائ لالة الإح مات ( ني ال عل ا ال ج ل عاد ت ا
ال ة.والات مة ال دة ال ة ل ل رجة ال ال  (  

 ) ول رق ن  ):13ج س ا ب ة، ومعامل إرت ائ لالة الإح ات   ال ع ة وال ع الاجه  ل

  

ع 
ة  الاجه
ات ع   وال

ارة معامل   ال
ا   الارت

لالة   ال
ة ائ   الاح

ا ون ة معاملاته إل الا على ت   0.000  0.840  ه ال ا

ة  ة في معال ون نات الال امج وال ، ال اس م ال ال
ة قة عال انات ب   وت ال

0.929  0.000  

ق  ة في ال مة ال اف الالي في تق ال اع ال
ال أقل ال اس و   ال

0.942  0.000  

ر جات  :ال اد على م الاع ة  ل اد ال   Spss.م إع

 ول ن  ):14رق ( ج س ا ب ة، ومعامل إرت ائ لالة الإح ن   ال ع الان   ل

ع 
ن   الان

ارة معامل   ال
ا   الارت

لالة   ال
ة ائ   الاح

ة ي ة ال مة ال ن في الاعلان على ال   0.000  0.854  اع الان

ع ات ع  ي الف ن ل   0.000  0.941  م ال الان

ر جات  :ال اد على م الاع ة  ل اد ال   Spss.م إع
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 ) ول رق ن  ):15ج س ا ب ة، ومعامل إرت ائ لالة الإح الات  ال ع الات   ل

  

ع 
الاتالا    ت

ارة معامل   ال
ا   الارت

لالة   ال
ة ائ   الاح

ات  ة حاج ل ه ل الات خاصة  ة ات مة ش ل ال م
لاء   الع

0.905  0.000  

الفاك  وعه،  اصل مع ف ة لل ي ال ح ة ات م ال اجه
وني   وال الال

0.951  0.000  

ر جات  :ال اد على م الاع ة  ل اد ال   Spss.م إع

 ) ول رق ن  ):16ج س ا ب ة، ومعامل إرت ائ لالة الإح ة  ال ارد ال فاءة ال   ل

كفاءة 
ارد  ال
ة   ال

ارة معامل   ال
ا   الارت

لالة   ال
ة ائ   الاح

هارة اللازمة  ة وال ال ن  ع هل ي اص م ل ال أش
ال مات والات عل ا ال ج ل ام ت   لاس

0.791  0.000  

ف ر وت ار وت ق أداء م قائ على  ي اخ العامل ل
في ار ال   الاب

0.884  0.000  

ر جات  :ال اد على م الاع ة  ل اد ال   Spss.م إع

ه الح م خلال ي       مات أن  ه دة ال ر ج ارات مع م ارة م ال ل  ا  معامل إرت
ال  ود ال ة في ح ج ة م لا ]1-0.7[ال ا ع م ال ائ ل  )0.01(لة ودالة إح ا ي فأقل م

ا. ه ة ب د ة  د علاقة ق   على وج

لالة ا       ائي أن  ال ل الإح ل ائج ال ا م ن ح ل ارات أقلا ي ه ال ل ه ة ل ائ م  لإح
ل )0.05( عاد ت ل ب أ ة في ال ال د د علاقة  ج الي نق ب ال الات و مات والإت عل ا ال ج

دة مات ال وج ن واةال ات والإن ع ة وال ت الأجه ف ا ت ل فة ، أ  غلالها  الات وت إس لإت
ة. مات ال دة ال ، أد ذل إلى ت ج في ال ف م ة م    ج
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ا:  اثان ر ال ارات ال ن ل س ا ب ة، ومعامل إرت ائ لالة الإح دة( ل ال ات ال ش رجة م ال  (
ة مة ال دة ال ة ل ل   ال

 ) ول رق ن  ):17ج س ا ب ة، ومعامل إرت ائ لالة الإح ة   ال اد ان ال ش ال   ل

  

  

ش  م
ان  ال
ة  اد ال
سة ل   ال

ارة معامل   ال
ا   الارت

لالة   ال
ة ائ   الاح

عة ه  صل ال هل ال قع ملائ و   0.031  0.482  ال ذو م

لائه مة ع ة في خ عة ح از    0.000  0.857  ال 

ة ا راته ج ارجي لل ود ه ال   0.000  0.892  ال

لفة امه ال ل الى اق ص هل ال ة ت حات ارشاد ه ل   0.000  0.927  ال 

امل اخلي لل م و م   0.000  0.932  ال ال

ة  ا ال  ار    0.000  0.927  اماك الان

ة  ث الاجه أح ه  ات، م ق ث ال   0.000  0.863  م ال اح

ر جات  :ال اد على م الاع ة  ل اد ال   Spss.م إع

 ) ول رق ن  ):18ج س ا ب ة، ومعامل إرت ائ لالة الإح ة   ال اد ش الاع   ل

  

  

ش  م
ة اد   الاع

ارة معامل   ال
ا   الارت

لالة   ال
ة ائ   الاح

ة ة م أول م ماته  ص د ال خ   0.000  0.883  ي

ة مات ال ع ال ال ج ف    0.000  0.929  ي

قة ة ود ف واض م ال    0.000  0.906  ق

ن  ال ام خاصا  في ال اه   0.000  0.892  ي م

ن  ل ال ة  ل مة ل ن ال ف في ال    0.000  0.761  م

ات ع الهاتف  ل ار ع الع ف مة الاس ف ال خ   0.000  0.961  ي

ر جات  :ال اد على م الاع ة  ل اد ال   Spss.م إع
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 ) ول رق ن  ):19ج س ا ب ة، ومعامل إرت ائ لالة الإح ة  ال ا ش الاس   ل

  

ش  م
ة ا   الاس

ارة معامل   ال
ا   الارت

لالة   ال
ة ائ   الاح

ان درجة الاشغال ا  ن مه اجات ال رة لاح ة ف ا اك اس   0.000  0.928  ه

فع او ال ارات وش ف ر على الاس د الف ال م ال    0.000  0.936  ق

مة أ خ علقة  مات ال عل ع ال م ال ج   0.000  0.843  ق

ة  مة ال ه في تق ال اع   0.000  0.864  م ال م

ر جات  :ال اد على م الاع ة  ل اد ال   Spss.م إع

 ) ول رق ن  ):20ج س ا ب ة، ومعامل إرت ائ لالة الإح ش الأمان  ال   ل

  

  

ش  م
  الأمان

ارة معامل   ال
ا   الارت

لالة   ال
ة ائ   الاح

عامل مع ال الأمان في ال ن)  فع (ال   0.000  0.772  ع ال

ة  اصة بي  مات ال عل عامل ال مع ال   0.000  0.927  ي

هارة في الاداء  في ال  ع م   0.000  0.915  ي

فع ن في ال حالة ال ع العامل ا   0.000  0.900  ي

ة  امل ال اصة بي  ة  ال مة ال عل   0.000  0.915  ي حف ال

ر جات  :ال اد على م الاع ة  ل اد ال   Spss.م إع
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 ) ول رق ن  ):21ج س ا ب ة، ومعامل إرت ائ لالة الإح ف  ال عا ش ال   ل

  

  

ش  م
ف عا   ال

ارة معامل   ال
ا   الارت

لالة   ال
ة ائ   الاح

اته ل م أول مة الع   0.000  0.931  ع ال خ

فع ل م ة  د ة خاصة ف لى ال رعا   0.000  0.856  ي

مة  ق ال ل ل وال ة دوام ال (ساعات الع ة ف ملائ
قة)   ب

0.902  0.000  

فع في ال ال لل ف ح اس لى ال   0.000  0.946  ي

ف معه عا فع و وف ال ر ال    0.000  0.897  ق

ر جات  :ال اد على م الاع ة  ل اد ال   Spss.م إع

ه الح م خلال ي       مات أن  ه دة ال ر ج ارات مع م ارة م ال ل  ا  معامل إرت
ال  ود ال ة في ح ج ة م لا ]1-0.7[ال ا ع م ال ائ ل  )0.01(لة ودالة إح ا ي فأقل م

اع ه ة ب د ة  د علاقة ق ا، لى وج سة فهي  ع ل ة ال اد ان ال ش ال ي تع م ارة الأولى ال ال
لالة    .)0.05( دالة ع م ال

ارات أقل م       ه ال ل ه ة ل ائ لالة الإح ائي أن  ال ل الإح ل ائج ال ا م ن ح ل ا ي  ك
الي ن )0.05( ال ات قو ش ل ب م ة في ال ال د د علاقة  ج ة  ب مات ال دة ال دة وج ال

ارجي  في ب ائ ال الة  -  ال ةو   .-  ت
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 :خلاصة 

مات          عل ا ال ج ل فة م تأث ت ع الاتل اء والات إج ا  ة ق مات ال دة ال  على ج

ة م زائ ب  ة على ع ان ارجي دراسة م ائ ال الة  -  ال ةو فة آرائه ووجهات ، - ت ع ا ل وه

ف ال ه م  مة إل ق مات ال ل ال ه ح ة إلى ما يلي ،ن راسة ال ه ال ا م خلال ه صل    :وت

  ة اد على دورات ت ة م خلال الإع اردها ال رة ل م فاءة وق ف  ه ال على ت

ة  اك ة م ةللم ج ل  ؛رات ال

 فععى ال مة لل ق ماته ال مات  ، إلى ت خ ا معل ج ل امه ل ا ع  إس وه

ة ائ ارف ال الي في ال ر ال اك ال الات ت   ؛وات

  مات عل ا ال ج ل ة ت ن م أه ر لاء ال ي صل إلى أن مع ع الاتت ال في  والات

ة مات ال   ؛ت وت ال

 اك أث ذو م خلال ما راسة ت أن ه ائج ال ه ن ة  ب ة ق د د علاقة  ة، ووج ائ دلالة إح

مات  عل ا ال ج ل ل م ت الاتب  ة. والات مات ال دة ال  وج
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مات  عل ا ال ج ل ي ت ورة ت ة ض ائ ارف ال الاتأدر ال ارها والات ق  إع لة ل وس

ه  ل ال ف وتقل ة في ت ة وما لها م أه دة عال ة ذات ج مات م غلالخ ارد في  والاس ل لل الأم

ة  عى جاه ا فهي ت ه ، و وني ع  للارتقاءأقل وق م في الإل ل ال قل إلى الع ل ال م الع

ف إلى  ع راسة إلى ال ه ال ف ه ة، وق ه ات ال ق ث ال أح ة  ي ة ج ون مات إل  إدخالها ل

امأث  مات  اس عل ا ال ج ل ال ت مها ب والات ق ي  ة ال مات ال دة ال ارجيعلى ج  ال

ائ  الة  -  ال ةو ل م  -46 ت ائ ال ح فة أراء ووجهات ن ال وذل م خلال مع

. ه مة إل ق مات ال دة ال   ج

 راسة ائج ال   ن
ا صل ائج ت لة م ال ا ال إلى ج ها وم خلال ه   :أه

  زعات ال ة  ي ة ج ز ات ت عة م خلال ق ة وم ي ة ع مات م ك على تق خ ل ال تع

ة ون اقع الإل اعها وال لف أن ة    ؛الآل

 ا مات أد إس عل ا ال ج ل الم ت ة والات مات ال دة ال  .إلى ت وت ج

  ة مات ال دة ال اس ج ادي  ات الاع ش لة م ال سة، ، (على ج ل ة ال اد ان ال ال

ف) عا ة، الأمان وال ا ة، الإس اد  ؛الإع

 ة تع م تأث عاد رئ ال أرعة أ مات والإت عل ا ال ج ل ة  ت مات ال دة ال على ج

ة ارد ال فاءة ال ع  الات،  ع الإت  ، ن ع الإن ات،  ع ة وال ع الأجه   )؛وهي (

  و مات إل ف خ ا ع  ت ة وه ماتها ال ة خ ة إلى ت وت ك جاه عى ال ة ت ن

ل ة م ة الآل الأجه ل  الع رة  ا م ج ل عة تع على ت   ؛GAB س

 عة ودقة ة إلى وسائل أك س ال فع ال نة وسائل ال   ؛ع

  ل على اثالع ة اس ي ف ال اقة ال ة  ي   ؛اقات ج

 م اصل  ق لاء ال ح للع وني، فه  قعه الإل ة م خلال م ون مات الإل د م ال ال ع

ه  24/ 24مع ال  ام، وم ب ه عة أ ار س لاع على ساعة وعلى م مة الإ مات خ ال

ص ات ،ال ي الف وني  مة ال الإل ا خ  .ك

ل        راسة  الق ائج ال لاصة ل ارجي أن ب  و ائ ال الة –  ال ة و ف م  -46 ت يه

امهخلال  مات و  اس عل ا ال ج ل ماتهال ل ة وت خ ال إلى ت ا  الإت ة،  اال ف  اك

ة س ة و ون ة الإل مات ال عة ال ة  ان ا ال ارجيب  هام خلال دراس ائ  ال   ال
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ا وذاك إن ة،ب عا دل ل ه لف أ د أث ل ل على وج ا ي مات على شيء إن عل ا ال ج ل د ت

ال  ، والات ن الات"الإن ة الات ات  والأجه ع ةو وال ارد ال ة." فاءة ال مات ال دة ال    على ج

 ات ص   ال
دة  ة ذات ج مة م ق خ ات ل ص ع ال م  ام نق   .وفي ال

  م فاءع اع  الاك جه ن الإب ك ال ة، ح  على ال ون مات الإل ود م ال د م ع

ها م  د  لاء ج ل ع ة ل زع ج ات ت ة وخل ق مات ال ع ال ابوت ة  اك م

ك ة ب ال اف  ؛ت

 ا ورة أ ن ات اللازمة ل ارات وال ا وت الإ ون ارف إل ي ال فيت  ؛ م

 ات ك وال ة ب ال ي ة ج ة م  ؛ت ش

 عة ال فعالة وس ة إت وعه  ل ب وف ي ل ئ ورة ر ال ال  ؛ض

 . ن ة للأن ة ال  ت ال

 آفاق ال  
ال ال واسع ن في الأخ ان أخ ل عو  إلى أن م ه م ج ا ن او دراس ح قفإن

ع اع  ض لة  ع ذات ال اض اول و ال ن ع ي  أن ت ا يلي ال ة  ل ق ث م   :ل

 مات د عل ا ال ج ل الور ت ارف والات ة ب ال اف ة ال ق ال   ؛في ت

 .ة عة الإسلام ء ال رة على ض ة وم ي ة ح مات م ك في تق خ ة ال اه   م م
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 :ال أولا: 
اق -1 اء ع ال ؛ال فةس ع ل ال مات في ت عل ا ال ج ل ام ت فة  اس ع سة ال ام ه دار ،  ، ن

ان زع، ع ف لل وال    .2009، الق
2-  ، ةأح سف ون فع الإل ة ال ة، أن ق ي ال ل رات ال زع م وتلل وال  .2008، ، ب

ال -3 ة، ال أح ع ال ل ة والع ون ارة الإل ة، ال ة الإدارة، القاه ة لل ة الع رات ال ، م
2006.  

اد -4 ،   أ ي ة ل ال ل العل ر، الأص اح ال ان، لصفاء ل، دار 1ع الف زع، ع  وال
2010. 

5-  ، ا ال ةإب ون ارة الإل زع، الال ة لل وال ة، ة الأكاد   .2003، القاه
ل -6 اع خاوة إس الع ع القادر،  ؛ب مات والات عل ا ال ج ل عة ت ة لل  ،1،  ار الع ال

ان،  زع، ع    .2009وال

اس العلاق -7 اس ؛  ةسع غال  ون ال الإل اهج، الأع زع ، دار ال ان، لل وال ، ع
2006. 

اس العلاق،  -8 قال  ارة ال ال ال قها في م ال و ت مات و الإت عل ا ال ج ل ة ت ، ال

ة الإدارة،  ة لل ة، الع   .2007القاه

9-  ، ة ق ح ةب عاص ات ال الات الإدارة داخل ال ،الات ائ ة، ال ام عات ال ان ال  ، دي

2010.  

ارمة،  - 10 فيت الع ام لل1،  ال ال زع،، دار ال ان،   وال   .2005ع
11 -  ، اس ال فيثام  ات ال ال ات ازوز اس ، دار ال ون  زع،  ، ب ة لل وال العل

ان   .2008، ع

د،  - 12 لاءخ ح مة الع دة وخ زع، إدارة ال ة لل وال ة، دار ال ان عة ال ان، ال   .2007،ع
ف - 13 ة،  لدال  ة، القاه ة الأكاد دة،  الأولى، ال ة على ال قا ون، ال   .1995وآخ
ان،  - 14 ةرأف رض ون ارة الإل ة الإدارة،عال ال ة لل ة الع ة ، ال   .1999، القاه

سي - 15 ان ال ائي،  ؛سل ةم ال ال مات ال ة لل ت ال ة ال ة الع ، ال ون  ، ب

ات،  ر ةوال   .2010، القاه
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ادة، - 16 في سام ج ارة وال ال ك ال زع ،1 ،ال ان، دار أسامة لل وال   .2009 ،ع

ةصادق راش ال  - 17 ل قات الع اقع وال ارف ال زع، 1،  ، إدارة ال ، دار صفاء لل وال

ان   .2009، ع

اد - 18 ة ،ارق ع العال ح ون ارة الإل ة ،ال ام ار ال اعة وال ال رةلل   .2003، ، الإس
ار،  - 19 ةع الهاد ال ون ة الإل ات ال ل ان والع ارف اقات الائ ال ال ي في أع ، ال

ة،  ات ال ق ي في ال ء الأول، ال ة، ال اد ة والاق ن جه القان وتم ال   .2002، ب

ون،  - 20 ال وآخ حان  ائعلاء ف ة لل ر رة ال ه في ال في وأث قي ال ج ال ، دار 1،   ال

فاء ل ان، لال زع، ع   .2010 وال

ي عام - 21 يل قاتها، ق مات وت عل ا ال ج ل زع،1، ت راق لل وال ة، ، دار ال   .2002 القاه
22 -  ، ع د جاس ال ليم ل ي ت خل  ات ال م ات ام1، اس زع ، دار ال ، لل وال

ان،   .2000ع

23 -  ، د ف سع امها اقاتم ت ة ع اس اش ة للعلاقات ال ن ان والأس القان ، دار الأم الائ

 ، ة، لل   .2001القاه

24 -  ، اه ن ونيم  زع لل ، دار حامال الإل ان، وال    .2004، ع

25 -  ، قم الهاد مات و ت عل ا ال ج ل وق للاتهت زع ا، دار ال ة، وال   .1989، القاه

ي - 26 د عل ال اه م ال ال اعة و الإت مات و ص عل ا ال ج ل زع، ت ي لل وال ، ، دار الع

ة،   .2006القاه

ون،  - 27 اد وآخ د ح ال ةم مات ال املة في ال دة ال فاء لل 1،  إدارة ال ، دار ال

زع،  انوال   .2010، ع

28 -  ، ال ةم ع ال ة وال ال زع، الإدارة ال ان،  الأولی، دار أسامة لل وال   .2010، ع

29 -  ، او الح ال ام ال ج ل ال في ع ال رة، الأع ة، الإس ام ار ال    .2004، ال
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 :ات ور لات وال ا: ال  ثان
احة  -1 اع ال ة ق ال في ت مات والات عل ا ال ج ل ي، دور ت ز شع د ف ي؛ م ا  إب

قة،  احوالف لة ال احم ة، جامعة قاص م اد م الاق ق والعل ق ة ال ل ع،  ،،  ا د ال ورقلة الع
2009. 

اس ال  -2 ،  ؛ار  ا ب مات أثأح  عل ا ال ج ل ة م  فى ت ة دراسة لع دة الف ج
لاء ة  اف ة في م اح ادق ال امعة أهل ال، الف لة أهل ال  ع ،م ا د ال لاء، ،الع   .2008 ك

ود فلاح شاه -3 ون  لال؛ الع ،  ح دة"ش ا ج ج ل مات ت عل ها ال ق كفاءة في وأث اخلي ال  ال
ات في ة ال ا ة  ال م ةوال اه ة العامة ال ال، "الأردن ة في إدارة الأع لة الأردن  ،5لال، ال

د ان، ،4 الع     .2009 ع
ائ ،  -4 ة م وجهة ن ال مات ال دة ال س، تق م ج ؛ ل ل  خ علي أوس

ك،  ارف ده ائ م ة م ال ة لأراء ع لا يدراسة اس اف ة ال لة ت د م ل ، 89، الع ، 30ال
2008.  

،سام  -5 ف  قاس وع ال ة على ف ان ة، دراسة م مة ال دة ال مات في ج عل ا ال ج ل أث ت
 ، ر ار ال ةال راسات العل ث وال لة جامعة ت لل لم ة، ال اد م الاق لة العل ، 37، سل

د ة، 2الع   .2015، اللاذ
ارف العامة،  -6 ات ال ل مات في ت ن ع عل ؛ أح العلي، أث تقانة ال زاق قاس لة ع ال م

ة اد م الاق ل جامعة دم للعل د  28، ال ، ،1، الع   .2012 دم

  :ا اتثال ل  ال
ى آمال -1 ة، ؛حاج  ائ ة ال س رات ال مات في ت ق عل ا ال ج ل اج، دور ت ار مع  ه

اد ال اخ الاق ات ال ة وت ائ ة ال اد ة الاق س ل ال ي الأول ح قي ال ل  23- 22 ،يال
ل ، ،أف ائ  .2003 ال

  :عا ة:را ام سائل ال  ال

اة،  -1 اع ح ادة؛ ب اس اش م وع بل ة،م ون فة الال د  ال ة ودارة، الع اد اث اق  16أ

، جامعة م خ   .2014ة،  ،د

س،  -2 ل ة م ةز ائ ة ال م ك الع ة على ال مات ال ة ماجأث ت ال م  ، م في العل

ة اد ة، الاق اد م الاق ق والعل ق ة ال ل ة،  ارة دول اح، ورقلة،  جامعة، ت ت   .2009قاص م



 قائمة المصادر والمراجع
 

 
105 

ة ع الله، -3 ي سل ا ال ل ال ة في تفع ون ة الإل مات ال  :دراسة حالة ،دور ت ال

ة ماج ، م ائ ي ال ع ض ال ارة الق م ال ةفي العل اد م الإق ة العل ل  ،  ، ت ت

ة،  ات  ، اج ل ، جامعة ال م ال    .2009وعل

ف،  -4 ارف سل م ال ة في ال اف ا ال ا ق ال مات في ت عل ا ال ج ل فة و ت ع دورة إدارة ال

اع  ة ماجةغالعاملة في ق ة ، م اد م الاق ة، في العل امعة الإسلام ارسات غ، ال ارة ال ة، ع

ا،   .2008العل

فاجي،  -5 ةعلي  ال مة ال دة ال مات في ت ج عل ا ال ج ل ة الإدارة مل ت ل  ،

لاء  ال، جامعة  اد، ق إدارة الأع   .2010والاق

ش،  -6 ة لال ةغ س ة ال ات ه إس ج مات في ت عل ال دور ال ع ص ة (دراسة حالة م )، م

ة ماج اد م الاق ة و  ،في العل اد م الاق ة العل ،كل م ال ال، جامعة  عل ت إدارة أع

ائ  . 2002، ال

7-  ، اد را ةم ارد ال مات على ال عل ة ال ج ل ة  أث ت س ة ماجفي ال م  ، م في العل
ة اد ال، جامعة الاق ، ت إدارة الأع م ال ة وعل اد م الاق ة العل ل  ، ، ائ   .2006ال

اح -8 ب س ه مات  ،م عل ا ال ج ل الاتأث ت ة والات ن ارف الف الي لل ار وال  ،على الأداء ال

ع ا ال ع  راه، حالة ن وحة د م "أ ة وعل اد م الاق ة العل ة ،ال ل  ،2جامعة ق

2014.  

 ة ادر الاج ا: ال   خام

1- Efraim,I.etal.," Information Technology for Management ,Improving Quality 
and Productivity", John Wily and Sons ,Inc.,U.S.A.,1996. 

2-  Logotheties , N. ''Management for Quality'' from Deming to Taguchi , Prenice-
Hall India , Private , Limited , New Delhi , 1997.



 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 الملاحق
 

 
107 

ل رق  ان01ال : الاس  

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
الشيخ العربي التبسي جامعة  

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

  للعملاءموجهة  استبانة

 

 في الإجابة المناسبة )xملاحظة: الرجاء وضع علامة  (

 : المعلومات الشخصية أولا

 الجنس:     - 1

 أنثى                                     ذكر      

 العمر:             - 2

                             فما فوق 51من                             50إلى  40من                           39إلى  31من           سنة                 30من  أقل  

  المستوى التعليمي  -3

                                                                                  دراسات الشهادات العليا                   جامعي        نوي                    متوسط /  

   سنوات التعامل مع المصرف (الاقدمية) – 4

 أكثر من ستة سنوات                  من أربعة الى ستة سنوات                    الى ثلاث سنواتمن سنة                        أقل من سنة 

ا  -5  القناة الالكترونية المتعامل 

                  كلاهما                                        المواقع الالكترونية                          لية الأ الصرفات

" أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على جودة الخدمة في إطار تحضير رسالة ماستر بعنوان 
من  )، نضع بين أيديكم نسخةتبسة 46وكالة ( يالجزائر الخارجي  دراسة حالة بنك  المصرفية "

المتضمنة عدد من الأسئلة يرجى منكم قراءة الأسئلة واختيار الإجابة بدقة وشفافية، وتؤكد  ستبانةالا
ت ستوظف لأغراض البحث العلمي فقط  لكم أن الإجا
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  أبعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصال نيا:
ا جيدا ووضع علامة ( لبنك الذي نتعامل معه، الرجاء قراء ) xفي ما يلي مجموعة من العبارات مرتبطة 

  .لخانة التي تعبر عن وجهة نظرك

 1 بعد الاجهزة والمعدات /  
موافق   العبارات  الرقم

  بشدة
غير   محايد  موافق

  موافق
غير 

موافق 
  بشدة

م   01             لكترونياإيشهد البنك اقبالا على تسوية معاملا
ت الالكترونية   02 يستخدم البنك الحواسيب، البرامج والمكو

ت بدقة عالية   في معالجة وتخزين البيا
          

يساعد الصراف الالي في تقديم الخدمة المصرفية في الوقت   03
قل التكاليف   المناسب و

          

 2الانترنت  / بعد 
            يساعد الانترنت في الاعلان على الخدمة المصرفية الجديدة  04
            يستخدم البنك الانترنت لتسديد الفواتير عن بعد  05

 3بعد الاتصالات / 
يمتلك البنك منظومة شبكة اتصالات خاصة به لتلبية   06

  حاجيات العملاء
          

اجهزة اتصال حديثة للتواصل مع فروعه،   يستخدم البنك  07
  كالفاكس والبريد الالكتروني

          

 4 بعد كفاءة الموارد البشرية / 
لخبرة والمهارة يم  08 تلك البنك أشخاص مؤهلين يتمتعون 

  اللازمة لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال
          

متميز يتم اختيار وتدريب وتحفيز  العاملين لتقديم أداء   09
  قائم على الابتكار المصرفي
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   أبعاد جودة الخدمة المصرفية :لثا

 1 /الجوانب المادية الملموسة 

موافق   العبارات   الرقم 
  بشدة

غير   محايد  موافق
  موافق

غير 
موافق 
  يشدة

            البنك ذو موقع ملائم ويسهل الوصل اليه بسرعة  10

            عملائهالبنك يمتاز بسمعة حسنة في خدمة   12
            المظهر الخارجي للبنك وديكوراته جذابة  13
البنك به لوحات ارشادية تسهل الوصول الى اقسامه   14

  المختلفة
          

            التصميم الداخلي للبنك منظم و متكامل  15
لبنك كافية   16             اماكن الانتظار 
حدث الاجهزة البنك احدث التقنيات، يستخدم   17             مجهز 

 2: الاعتمادية / 

            يؤدي البنك خدماته بطريق صحيحة من أول مرة  18
لبنك جميع الخدمات البنكية  19             يتوفر 
            يقدم البنك كشوف واضحة ودقيقة  20
لزبون  21             يبدي موظفي البنك اهتمام خاصا 
            الخدمة لتلبية طلب الزبون نكيفو يموظفي البنك   22
            يوفر البنك خدمة الاستفسار عن العمليات عبر الهاتف   23
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 3:الاستجابة / 

هناك استجابة فورية لاحتياجات الزبون مهما كانت   24
  درجة الاشغال

          

لرد الفوري على الاستفسارات وشكاوي   25 يقوم البنك 
  المنتفعين

          

ي خدمة  26             يقدم البنك جميع المعلومات المتعلقة 
            يحترم البنك مواعيده في تقديم الخدمة المصرفية   27

 4:الأمان /  

لأمان في التعامل مع البنك  28             يشعر المنتفع (الزبون) 

            يتعامل البنك مع المعلومات الخاصة بي بسرية   29

            يتمتع موظفي البنك بمهارة في الاداء   30

            يتابع العاملون في البنك حالة المنتفع  31

            يتم حفظ المعلومة المصرفية  الخاصة بي بكامل السرية   32

 5:التعاطف /  

ته  33             يعتبر البنك خدمة العميل من أولو
            يولى البنك رعاية خاصة فردية بكل منتفع  34
ملائمة فترة دوام البنك (ساعات العمل والوقت   35

  المخصص لخدمة بدقة)
          

            يولى الموظفين حسن استقبال للمنتفعين في البنك  36
            يقدر البنك ظروف المنتفع ويتعاطف معه  37
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ل رق  انات 02ال ل ال ل  ت

 
FREQUENCIES VARIABLES= 

 08م 07م 06م 05م 04م 03م 02م 01م المستوى التعليميالاقدمية   قناةالجنس العمر ال
10م 09م  

15م 14م 13م 12م 11م  
 34م 33م 32م 31م 30م 29م 28م 27م 26م 25م 24م 23م 22م 21م 20م 19م 18م 17م 16م

  41م 40م 39م 38م 37م 36م 35م
  
ES=4 
  /HISTOGRAM NORMAL 
  /ORDER=ANALYSIS. 
 

 
Fréquences 
 

Remarques 

Sortie obtenue 25-APR-2020 17:18:44 

Commentaires  

Entrée Données E:\amir. 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

40 

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme 

étant manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées sur 

toutes les observations comportant 

des données valides. 

Syntaxe FREQUENCIES VARIABLES= الجنس

 03م 02م 01م القناة لمؤهل الاقدميةالعمر ا

 09م 08م 07م 06م 05م 04م

  14م 13م 12م 11م 10م
20م 19م 18م 17م 16م 15م
26م 25م 24م 23م 22م 21م
32م 31م 30م 29م 28م 27م
38م 37م 36م 35م 34م 33م

  41م 40م 39م

  /NTILES=4 

  /HISTOGRAM NORMAL 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Ressources Temps de processeur 00:00:08,19 

Temps écoulé 00:00:12,54 
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ل أولا :  ل ة ت اس ة ب انات ال  SpSSال
 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 70.1 70.1 70.1 42 ذكر 

 29,1 29.9 29.9 18 أنثى

Total 60 100,0 100,0 100.0

 
 العمر

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ( سنة 30من  أقل  ) 6 10.6 10.6 10.7 

( 39إلى  31من  ) 30 49.8 49.8 60.8 

)50ألى  40من (   24 39.6 39.6 21.6 

فما فوق 51من     0 00.0 00.0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
لأقدميةا  

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنوات 3الى  1من  12 20.7 20.7 20.3 

 35,3 15 15 9  سنوات 6الى  4من 

سنوات 6أكثر من   39 64.3 64.3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

ؤهل الدراسيمال  

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide متوسط ثانوي /  24 40,0 40,0 40,0 

 80,0 40,0 40,0 24 جامعي

 100,0 20,0 20,0 12 دراسات عليا

Total 60 100,0 100,0  

 

 القناة الالكترونية

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 45,0 45,0 45,0 27 الصرفات الالية 

 65,0 20,0 20,0 12 المواقع الالكترونية

 100,0 35,0 35,0 21 كلهما

Total 60 100,0 100,0  
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ات  : 03مل رق  س اب ال افاتح والان  
ال )  مات والات عل ا ال ج ل ر ( ت ارات ال افات  ات وان س  أولا: م

 بعد الاجهزة والمعدات -1

Descriptive Statistics 

 Fréquence Mean Std.deviation Variance 

Valide 
 

 

6س   
60 

2.40 0.598 0.358 

7س   
60 

2.30 0.801 0.642 

8س   
60 

2.55 1.099 1,209 

Total 
60  

7.2500 2.35919 5.566 

 

بعد الانترنت -2  

 

 

 

ة -4 ارد ال فاة ال ع   

Descriptive Statistics  

 

 

 

 

 

 

Descriptive Statistics
 Fréquence Mean Std.deviation Variance   

Valide  9س  60 2.25 0.851 0.724 

10س   60 2.75 1.020 1.039 

Total 60 5.00 1.806 3.263 

 

الات  -3 ع الات  

Descriptive Statistics
 Fréquence Mean Std.deviation Variance   

Valide  11س  60 2.25 0.786 0.618 

12س   60 2.35 0.933 0.871 

Total 60 4.60 1.667 2.779 

 
Fréquence Mean Std.deviation Variance   

Valide  13س  60 1.80 0.523 0.274 

14س   60 2.25 0.716 0.513 

Total 60 4.05 1.146 1.313 
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ا : ة ) ثان مة ال دة ال اني ( ج ر ال ارات ال افات  ات وان س   م

 

سة  - 1 ل ة ال اد ان ال  ال
Descriptive Statistics  
 

Fréquence Mean Std.deviation Variance   

Valide 

 

 

 

15س   60 1.65 0.498 10.8 

16س   60 1.85 0.587 0.345 

17س   60 2.50 0.688 0.474 

18س   60 3.00 0.795 0.632 

19س   60 2.75 0.910 0.829 

20س   60 3.45 1.050 1.103 

21س   60 2.75 0.967 0.934 

Total 60 17.95 4.861 23.629 

 

ة    - 2 اد الاع  
Descriptive Statistics
 Fréquence Mean Std.deviation Variance   

Valide  22س  60 2.45 0.686 0.471 

23س   60 2.50 0.827 0.684 

24س   60 2.35 0.745 0.555 

25س   60 2.00 0.858 0.735 

26س   60 2.00 0.459 0.211 

27س   60 3.10 0.968 0.937 

  
Total 60 14.40 4.185 17.516 

 

ا - 3 ةالاس  
Descriptive Statistics 

 

 

 

 

 Fréquence Mean Std.deviation Variance   

Valide  28س  60 2.65 0.875 0.766 

29س   60 2.55 1.050 1.103 

30س   60 2.30 0.470 0.221 

31س   60 2.40 0.598 0.358 

Total 60 9.90 2.770 7.674 
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الأمان - 4  
Descriptive Statistics 
 Fréquence Mean Std.deviation Variance   

Valide  32س  60 1.85 0.671 0.450 

33س   60 2.00 0.725 0.526 

34س   60 2.05 0.686 0.417 

35س   60 2.75 0.716 0.513 

36س   60 2.05 0.686 0.471 

Total 60 10.70 3.213 10.326 
 

ف - 5 عا ال  
Descriptive Statistics 
 Fréquence Mean Std.deviation Variance   

Valide  37س  60 2.30 0.801 0.642 

38س   60 2.10 0.553 0.305 

39س   60 2.30 0.923 0.853 

40س   60 2.45 0.887 0.787 

41س   60 2.20 0.616 0.379 

Total 60 11.35 3.573 12.766

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الملاحق
 

 
116 

ل رق  ن  04ال س ا ب   : معامل ارت
ن : معاملات ولاأ س ا لب ر الأ ب لارت مات ول (ارات ال عل ا ال ج ل الع ت رجة والات ) ب

دة  ة لل مة كل ةال   ال
ات  - 1 ع ة وال   ع الأجه

Corrélations 

6س  7س  8س   مجموع كلي للجودة 

Corrélations de pearson 6س   1 ,834 786. 840. 

Sig.(bilaterale)  000, 000, 000, 

N 60 60 60 60 

Corrélations de pearson 7س    834. 1 879. 920. 

Sig.(bilaterale) 000,  000, ,000 

N 60 60 60 60 

Corrélations de pearson 8س   768. 879. 1 942. 

 
Sig.(bilaterale) 000, 000,  

000. 

 
N 60 60 60 60 

 
Corrélations de pearson  

 مجموع كلي للجودة

840. 
920. 

942. 1 

 
Sig.(bilaterale) 000, 000, 000, 

 

 
N 60 60 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

ن - 2   ع الان
Corrélations 

9س   10س   مجموع كلي للجودة 
Corrélations de pearson 9س   1 865.  854.  

Sig.(bilaterale)  000.  000.  

N 60 60 60 

Corrélations de pearson 10س    865.  1 941.  

Sig.(bilaterale) 000.   000.  

N 60 60 60 

Corrélations de pearson مجموع كلي للجودة    854.  941.  1 

Sig.(bilaterale) 000.  000.   

N 60 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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الات  - 3   ع الات
Corrélations 

11س   12س  للجودةمجموع كلي    
Corrélations de pearson 11س   1 878.  905.  

Sig.(bilaterale)  000.  000.  

N 60 60 60 

Corrélations de pearson 12س    878.  1 951.  

Sig.(bilaterale) 000.   000.  

N 60 60 60 

Corrélations de pearson مجموع كلي للجودة    905.  951.  1 

Sig.(bilaterale) 000.  000.   

N 60 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

ة - 4 ارد ال فاة ال   ع 
Corrélations 

13س   14س   مجموع كلي للجودة 
Corrélations de pearson 13س   1 702.  791.  

Sig.(bilaterale)  001.  000.  

N 60 60 60 

Corrélations de pearson 14س    702.  1 884.  

Sig.(bilaterale) 001.   000.  

N 60 60 60 

Corrélations de pearson مجموع كلي للجودة    791.  884.  1 

Sig.(bilaterale) 000.  000.   

N 60 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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ا ن  : معاملاتثان س ال ب ر ال ب لارت ة ع( انيارات ال مة ال دة ال ة ج ل رجة  ) ب
دة  مة لل ةال   ال

سة  - 1 ل ة ال اد ان ال ارات ال ا  ن للارت س   معاملات ب
Corrélations 

15س   16س  17س  18س  19س  20س  21س   مجموع كلي للجودة 
Corrélations de pearson 15س   1 540. 234.  677.  502.  630.  362.  482.  

Sig.(bilaterale)  014. 320.  001.  024.  003.  117.  031.  

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

Corrélations de pearson 16س    540. 1 716.  790.  714.  884.  580.  857.  

Sig.(bilaterale) 014.  000.  000.  000.  000.  007.  000.  

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

Corrélations de pearson 17س    677.  790.  770.  1 873.  883.  822.  927.  

Sig.(bilaterale) 001.  000.  000.   000.  000.  000.  000.  

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

Corrélations de pearson 18س    502.  714.  798.  873.  1 895.  822.  932.  

Sig.(bilaterale) 024.  000.  000.  000.   000.  000.  000.  

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

Corrélations de pearson 19س    630.  884.  765.  883.  895 1 793.  927.  

Sig.(bilaterale) 003.  000.  000.  000.  000.   000.  000.  

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

Corrélations de pearson 20س    234.  716.  790.  714.  884.  739.  1 883.  

Sig.(bilaterale) 320.  000.  000.  000.  000.  000.  000.  000.  

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

Corrélations de pearson 21س    362.  580.  910.  822.  822.  739.  1 863.  

Sig.(bilaterale) 117.  007.  000.  000.  000.  000.  000.  000.  

N  60 60 60 60 60 60 60 60 

Corrélations de pearson مجموع   

 كلي للجودة
482.  857.  .892  927.  932.  927.  863.  1 

Sig.(bilaterale) 031.  000.  000.  000.  000.  000.  000.  000.  

N 60 60 60 60 60 60 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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ة  - 2 اد ارات الاع ا  ن للارت س   معاملات ب
Corrélations 

22س   23س  24س  25س  26س  27س   مجموع كلي للجودة 
Corrélations de pearson 22س   1 881. 808.  715.  559.  800.  883.  

Sig.(bilaterale)  000. 000.  000.  001.  000.  000.  

N 60 60 60 60 60 60 60 

Corrélations de pearson 23س    881. 1 897.  812.  693.  855.  929.  

Sig.(bilaterale) 000.  000.  000.  001.  000.  000.  

N 60 60 60 60 60 60 60 

Corrélations de pearson 24س    808.  897.  1 823.  770.  898.  906.  

Sig.(bilaterale) 000.  000.   000.  000.  000.  000.  

N 60 60 60 60 60 60 60 

Corrélations de pearson 25س    715.  815.  823.  1 802.  887.  892.  

Sig.(bilaterale) 000.  000.  000.   000.  000.  000.  

N 60 60 60 60 60 60 60 

Corrélations de pearson 26س    669.  693.  770.  802.  1 711.  761.  

Sig.(bilaterale) 001.  001.  000.  000.   000.  000.  

N 60 60 60 60 60 60 60 

Corrélations de pearson 27س    800.  855.  898.  887.  711.  1 961.  

Sig.(bilaterale) 000.  000.  000.  000.  000.   000.  

N 60 60 60 60 60 60 60 

Corrélations de pearson مجموع   

 كلي للجودة
883.  929.  906.  892.  761.  961.  1 

Sig.(bilaterale) 000.  000.  000.  000.  000.  000.   

N 60 60 60 60 60 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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ة  - 3 ا ارات الاس ا  ن للارت س   معاملات ب
Corrélations      

 مجموع كلي للجودة  31س  30س 29س 28س  
Corrélations de pearson 928  .784  .780 .908 1 28س. 

Sig.(bilaterale)  000. 000.  000.  000. 

N 60 60 60  60  60 

Corrélations de pearson  936  .721  .714 1 .908 29س. 

Sig.(bilaterale) 000.  000.  000.  000. 

N  60 60 60  60  60 

Corrélations de pearson  843  .861  1  .714  .780 30س.  

Sig.(bilaterale) 000.  000.    000.  000.  

N  60  60  60  60  60  

Corrélations de pearson  854  1  .661  .721  .784 31س.  

Sig.(bilaterale) 000.  000.  000.    000.  

N  60  60  60  60  60  

Corrélations de pearson   مجموع

 كلي للجودة
928. 938. 843. 864. 1 

Sig.(bilaterale) 000. 000. 000.  000.   

N 60  60  60  60  60  

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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ارات الا - 4 ا  ن للارت س    مانمعاملات ب
Corrélations 

32س   33س  34س  35س  36س   مجموع كلي للجودة 
Corrélations de pearson 32س   1 757. 703.  695.  703.  772.  

Sig.(bilaterale)  000. 001.  001.  001.  000.  

N 60 60 60 60 60 60 

Corrélations de pearson 33س    757. 1 951.  810.  951.  927.  

Sig.(bilaterale) 000.  000.  000.  000.  000.  

N 60 60 60 60 60 60 

Corrélations de pearson 34س    703.  951.  1 776.  1.000 915.  

Sig.(bilaterale) 001.  000.   000.  000.  000.  

N 60 60 60 60 60 60 

Corrélations de pearson 35س    685.  810.  776.  1 776.  900.  

Sig.(bilaterale) 001.  000.  000.   000.  000.  

N 60 60 60 60 60 60 

Corrélations de pearson 36س    703.  651.  1.000 776.  1 915.  

Sig.(bilaterale) 001.  000.  000.  000.   000.  

N 60 60 60 60 60 60 

Corrélations de pearson مجموع   

 كلي للجودة
772.  927.  915.  900.  915.  1 

Sig.(bilaterale) 000.  000.  000.  000.  000.   

N 60 60 60 60 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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ف  - 5 عا ارات ال ا  ن للارت س   معاملات ب
Corrélations 

37س   38س  39س  40س  41س   مجموع كلي للجودة 
Corrélations de pearson 37س   1 880. 868.  911.  939.  931.  

Sig.(bilaterale)  000. 000.  000.  000.  000.  

N 60 60 60 60 60 60 

Corrélations de pearson 38س    880. 1 763.  870.  867.  856.  

Sig.(bilaterale) 000.  000.  000.  000.  000.  

N 60 60 60 60 60 60 

Corrélations de pearson 39س    868.  763.  1 855.  815.  902.  

Sig.(bilaterale) 000.  000.   000.  000.  000.  

N 60 60 60 60 60 60 

Corrélations de pearson 40س    911.  870.  815.  887.  776.  897.  

Sig.(bilaterale) 000.  000.  000.   000.  000.  

N 60 60 60 60 60 60 

Corrélations de pearson 41س    939.  867.  815.  887.  1 897.  

Sig.(bilaterale) 000.  000.  000.  000.   000.  

N 60 60 60 60 60 60 

Corrélations de pearson مجموع   

 كلي للجودة
931.  856.  902.  946.  897.  1 

Sig.(bilaterale) 000.  000.  000.  000.  000.   

N 60 60 60 60 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilaté



 

 

  


