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الإشراف  هلقبولسامي عمري الدكتور  ʭ القديربجزيل الشكر ووافر العرفان إلى أستاذ نتقدم
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ʝʳلʸال 

الى الʱعʛف على مȐʙ تأثʛʽ اسʙʵʱام تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال على جʨدة الʙʵمات  الʙراسة هʚه تهʙف
لʴʱلʽل  SPssالʺॽɾʛʸة، ولʙراسة هʚه الاشȞالॽة تʦ اسʙʵʱام اسॼʱانة لʳʺع الʺعلʨمات واسʙʵʱام بʛنامج 

   الى نʱائج الʱالॽة:  الʙراسةالॽʰانات وهʚا Ǽالاعʱʺاد على الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي، وتʨصلʗ هʚه 

 مات؛ʙʵدة الʨج ʛȄʨʢوت ʧʽʶʴارف الى تʸʺال في الʸمات والاتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔام تʙʵʱاس ȑدʕي  

 لʲʺʱوت ʛʽالʺعاي ʧاد على جʺلة مʺʱالاعǼ ةॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨاس جॽʀ ʦʱة  يǽالʺاد ʖانʨʳفي (ال
  الʺلʺʨسة، الاعʱʺادǽة، الاسʳʱاǼة، الامان، الʱعاʡف)؛

 .عةȄʛة سॽونʛʱؔمات إلʙخ ʛʽفʨت ȘȄʛʡ ʧة عॽɾʛʸʺمات الʙʵة الॽʀʛك إلى تʨʻʰعى الʶت  

   .الʗʳمات الॻɼʙʶʸة، الʦʱدة، الʦʹؒʯلʦجॻا الؒلʸات الʸفʯاحॻة:

  

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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  06  تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات أقʶام. 2
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3. (ʗنʛʱالإن ) ات العامةȞॼʷا الॽجʨلʨʻؔ18  ت  
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  20  تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات و الاتʸال في مʳال الʙʵمات الॽʶاحॽة و الفॽʀʙʻة .1
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 :ʖالʰال ʖʲॺʸارفالʶʸمات في الʦعلʸا الॻجʦلʦʹؒ23  ت  
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هائلا في بʱʽʻه القʢاॽɺة، حʘʽ صار للʙʵمات ॽɾه الʙور الإʳǽابي  االعالʺي تʶارع الاقʸʱادأحʙث 

حʙاث ؗل هʚه الʨʴʱلات الهامة والʱغʛʽات الȄʛʶعة الʱي مʜʽت ؗل مȄʨʱʶات الاقʸʱاد الؔلॽة مʻها إفي 

والʜʳئॽة، سʨاء على مȐʨʱʶ الʺʕسʶات الʵاصة أو العʺʨمॽة، وʛȄجع هʚا أساسا إلى الʨʢʱرات الʱي أفʛزتها 

Ǽ ʧعʙ أو ما ǽعʛف ȞॼʷǼة ʱعلǼ Șأنʤʺة الاتʸال عيمعॽʢات مʱʵلفة أبʛزها الʨʢʱرات الʨʻؔʱلʨجॽة خاصة ما 

وعʙد مʙʵʱʶمʽها إضافة إلى تʨʢر تقॽʻات الʨʴسॼة والإتʸال الʱي حققʗ  شʨʽعهاالإنʛʱنʗ حʘʽ أزداد 

  .الʶلʝ للॽʰانات ومفهʨم الʺعلʨمة الانॽʶابتॼادلات سȄʛعة وشاملة للʺعلʨمات ضʺʧ سॽاسة وخʢة 

ʸا العʚفي في هʛʸʺاع الʢه القॼɻيل ȑʚور الʙة الॽʺا لأهʛʤة ونॽاحʻال ʧم ʛةॽɺاʺʱعامة  الاج

ل والإقʸʱادǽة خاصة، إذ يʱعامل مع قاعʙة عȄʛʹة مʧ العʺلاء، وقʙ تأثǼ ʛʺا حʙث مʧ تʨʢر في مʳا

لʚا أصॼح مʧ الʹʛورȑ اسʙʵʱام أحʙث تقॽʻات الʨʻؔʱلʨجॽا لʶʱهʽل إنʳاز  ،والاتʸالتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات 

  الʺعاملات الʺॽɾʛʸة.

  ʛʸة للعॼاكʨة مʲيʙة حȄة إدخال مʺارسات إدارॽɾʛʸʺات الʶسʕʺال ʗحاول ʙفق ʥلʚة لʳॽʱʻ وؗ

Ȅʛʡ ʧجي عʨلʨʻؔʱر الʨʢʱمةوالʙماتها الʺقʙنة خʛʸؔار وعʱإب Ș سة الأعʺال بهاʙʻها، إعادة هʺʤن ʘيʙʴت ،

لʺॽا وعʺلॽا للʱعامل وتʛȄʨʢها، Ǽالإضافة إلى الاهʱʺام Ǽالعʛʸʻ الȑʛʷॼ مʧ حʘʽ الʙʱرʖȄ واعʙاده للʱأهʽل ع

ؗل هʚا ॽɽǼة جعلها أكʛʲ ؗفاءة وفعالॽة ودقة وسʛعة ومʨثॽʀʨة وأمان في تهʯʽة  ،مع أحʙث الʱقॽʻات العȄʛʸة

ʰمات وتلʨالʺعل(ʧائȃʜال) ةʙʽفʱʶʺهات الʳها للʱʽ ارفʸʺال ʧʽة بʶافʻʺال ʨج Șفي خل ʛʽʰؗ ʙإلى ح ʦمʺا ساه ،

  ʺॽɾʛʸة.مʧ خلال تʺʜʽها في مȐʨʱʶ جʨدة خʙماتها ال

 ʖʲॺة الॻالȜإش:  

  ؗالʱالي: إلى ما سȘʰ عʛضه تʳʱلى معالʦ إشȞالॽة هʚا الʘʴॼ أو الʙراسة  اسʻʱادا  

 ʙثʓي ʃॻام كʗʳʯمات  اسʦعلʸا الॻجʦلʦʹؒالاتتʶة ؟  والاتॻɼʙʶʸمات الʗʳدة الʦوما واقع على ج

الة تʴॺة    ؟-46- ذلǺ ʣالʣʹʮ الʳارجي الʚʱائȏʙ وؕ

  ʛʡح الأسʯلة الفॽɺʛة الʱالॽة: تʦوللإحاʡة أكʛʲ بهʚا الʺʨضʨع،   

 دʨʸمات ما الʺقʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔʱالات بʸ؟والات 

  ةماॽɾʛʸʺمة الʙʵدة الʨم جʨ؟مفه 

  اʺॽɾلتʲʺʱ ʧʽا العلاقة بʸمات والاتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔة؟و  لاتتॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨج 

 ॽجʨلʨʻؔت ʛثʕالا اهل تʸمات والاتʨي  تالʺعلʱمها تالʙʵʱʶالة ال ʶॼʱة ب ȑ الʜʳائʛ الʵارجي ʥʻʰ وؗ

  ؟الʺقʙمةعلى جʨدة الʙʵمات 
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 ات الॻضʙراسةفʗ :  

  كإجاǼة مʙʰئॽة عʧ هʚه الأسʯلة تʦ وضع الفʛضॽة الʛئॽʶॽة الʱالॽة:         

   الفʙضॻة الʙئॻʴॻة: 

  ةॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨج ʛأثʱامتʙʵʱاسǼ ماتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔعاد تǼلف أʱʵالات مʸة ( والاتʜالأجه

  .)، ؗفاءة الʺʨارد الȄʛʷॼةالاتʸالاتالإنʛʱنʗ،  ،والʺعʙات

  وتȘʲʰʻ عʧ الفʛضॽة الʛئॽʶॽة مʨʺʳعة مʧ الفʛضॽات الفॽɺʛة نʙرجها ॽɾʺا يلي:  

 ʛأث ʙجʨة يȄʨʻة ذو دلالة معॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨات على جʙة والʺعʜالأجه ʙعǼ امʙʵʱ؛لإس  

 ʛأث ʙجʨة يȄʨʻة ذو دلالة معॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨعلى ج ʗنʛʱالإن ʙعǼ امʙʵʱ؛لإس   

  ʛأث ʙجʨةيȄʨʻذو دلالة مع  ʙعǼ امʙʵʱالاتلإسʸة الاتॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨ؛على ج   

 ʛأث ʙجʨة يȄʨʻام ذو دلالة معʙʵʱة. لاسॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨة على جȄʛʷॼارد الʨʺؗفاءة ال ʙعǼ 

 ة الॻʸراسةأهʗ 

  في الʻقاȋ الآتॽة: ʺʨضʨعتؔʺʧ أهʺॽة هʚا ال          

 واق ʧة عॽʁॽʁرة حʨاء صʢإع ʧه مʻʽȞʺه وتʱاثʙح ʘʽح ʧه مʱمات أصالʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔالع تʸوالات 

  ؛في الʺʸارف وأدوارها في تʴقȘʽ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة

  ابʢقʱارف على اسʸʺرة الʙادة قȄفي ز ʛʽʰؗ ʛة أثॽɾʛʸʺمة الʙʵدة الʨمات وجʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔʱل

 ؛مʺʧȞ مʧ العʺلاء لʴʱقȘʽ أفʹل عائʙ أكʛʰ عʙد

 ا الʚائج هʱن ʦهʶأن ت ʧȞʺǽعʨضʨʺ  ʧارف مʸʺاجه الʨي تʱات الȃʨعʸاكل والʷʺل للʨفي وضع حل

 حʘʽ جʨدة خʙماتها في الʴاضʛ والʺʱʶقʰل.

 افʗراسة أهʗال  

  إلى تʴقȘʽ جʺلة مʧ الأهʙاف الʱالॽة: ʺʨضʨعيهʙف هʚا ال         

 ميʨح مفهॽضʨمات  تʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔالاتتʸةوالاتॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨ؛، وج 

  ماتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔاز دور تʛالاتإبʸة والاتॽɾʛʸʺل الʺعاملات الʽهʶ؛في ت 

  ماتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔعاد تǼأ ʧʽالاتدراسة العلاقة بʸة والاتॽɾʛʸʺمة الʙʵدة الʨوج.  

  اردوافعॻʯع اخʦضʦʸال  

 ارهॼʱة،  اعʲيʙʴع الॽاضʨʺال ʧمʧʽʲاحॼال ʧم ʙيʙب العʚج ȑʚ؛وال  

 .في والʺاليʛʸʺال ʧʽاعʢالق ʧه ؗل مʙهʷǽ ȑʚجي الʨلʨʻؔʱر الʨʢʱل الʣ ع خاصة فيʨضʨʺة الॽʺأه  
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 راسةʗود الʗح  

 عيʦضʦʸال ʗعॺا الʚله ȑʛʤʻال ʖانʳق في الʛʢʱالǼ اʻʺم : قʨإلى مفه ʘʴॼمات الʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔت

، أما في  الʳانʖ الॽʰʢʱقي فقʙ تʦ العلاقة الʱي تȌȃʛ بʻʽهʺا، جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة، والاتʸال

 ʥʻف بʛʡ ʧقة مॼʢʺامج الʛʰاءات و الʛق إلى إجʛʢʱارجي الʵال ʛائʜʳة –الʴॺالة ت وجʨدة   -وؕ

 .الʙʵمات الʱي ǽقʙمها

 انيȜʸال ʗعॺت الʙʺʱة فاعॽانʙʽʺراسة الʙامعة، أما الʳات  الॼʱȞم Ȑʨʱʶراسة على مʙاء الʛإجǼ اʻʺق :

 بʶॼʱة. الʜʳائʛ الʵارجيلى جʺع الʺعلʨمات و الॽʰانات مʧ الʨثائȘ الʺقʙمة مʧ بʥʻ ع

 مʹيʚال ʗعॺالʱʺʺة الʛʱفي الف ʘʴॼا الʚاء هʛإجǼ اʻʺو : ق ȑʛفॽɾ ʛوشه ʛʰʺفʨن ʛشه ʧʽة بʙ ءʜʳا في الʚه

 .Ǽإجʛائه مʧ شهʛ مارس إلى شهʛ ماȑء الॽʰʢʱقي فقʺʻا ȑʛʤʻ أما الʜʳ ال

 راسةمʹهج الʗ  

 ʦقة، تǼاʶات الॽضʛة الفʴات صॼثȂو ʘʴॼة الॽالȞة على إشǼة الإجاॽɽǼادʺʱالاع ʻʺصفي على الʨهج ال

 ʖانʳال ʟʵǽ اʺॽɾ ȑʛʤʻاره الॼʱاعǼ ،عʨضʨʺالǼ لةʸذات ال ʦॽʂلف الʺفاʱʵʺǼ ʅȄʛعʱوال Șقائʴع الʺʳا لॼاسʻم  

ي وذلʥ مʧ خلال إسقاȋ الʨʳانʖ الȄʛʤʻة على الʥʻʰ مʴل نلʺʻهج الʴʱلʽلي في الʳانʖ الʺʙʽابʻʽʺا تʦ إتॼاع ا

  الʙراسة وتʴلʽلها ثʦ تفʛʽʶ الʱʻائج الʺʨʱصل إلʽها.

 ،تʛاوحʗ بʧʽ الʖʱؔ، الʺʳلات، الʺلॽʁʱاتʙ تʺʲلʗ في مʛاجع فق أدوات الʙراسةأما ʨʸʵǼص         

ʚا  ،والʛسائل الʳامॽɻة  اسʱʺارةهʚا إلى جانʖ أدوات أخȐʛ على غʛار الʺلاحʤة الʺقاǼلات الॽʸʵʷة وؗ

 .ʘالʲل الʸضح في الفʨم ʨمات ؗʺا هʨالʺعل  

 قةǺاʴراسات الʗال  

  هʻاك مʨʺʳعة مʧ الʙراسات الʱي تʻاولʗ هʚا الʺʨضʨع، نǼ ʛؗʚعʹا مʻها ॽɾʺا يلي:        

  انʨʻعǼ ب سʺاحʨهʽة مʲاحॼبها ال ʗمات دراسة قامʦعلʸا الॻجʦلʦʹؒت ʙالات"أثʶعلى الأداء  والات

  2"أʛʡوحة دʨʱؗراه، جامعة قʻʽʢʻʶة حالة نʷاȋ الʥʻʰ عǼ ʧعʙ ،الʱʯارȏ والʸالي للʶʸارف الفʙنॻʴة

 اسʙʵʱامهاتهʙف مʧ خلال  ، حʘʽ تʨصلʗ مʧ خلال دراسʱها إلى أن الʺʸارف2014سʻة 

ʛʺʱʶʺمات  الʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔʱالاتلʸهʺا  والاتʙأح ʧʽفʙه Șʽقʴفي إلى تʛʸʺال ȋاʷʻخلال ال ʧم

 ʧم ȑارʳʱالأداء ال ʧʽʶʴت ʨة للأول هॼʶʻالॼɾ ،لȄʨʢال Ȑʙʺفي ال ʛوالآخ ʛʽʸالق Ȑʙʺخلال في ال

، أما هʙفها الʲاني فهʨ تؔالʅॽ الʙʵمة وتʴقȘʽ رضا العʺʽل، تʠॽɿʵ تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة
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 الاسʛʱاتʳॽيالعائʙ على حقʨق الʺلॽؔة الǽ ȑʚعʛʰʱ الهʙف يʻعʝȞ على رॽʴȃة الʺʛʸف ومʧ ثʦ على 

 لأȑ نʷاȋ مʛʸفي.

 ان ادراسة قʨʻعǼ ،العلي ʙʺر أحʨʱؗʙوال ʦزاق قاسʛال ʙʰر عʨʱؗʙال ʧمات م بها ؗل مʦعلʸتقانة ال ʙأث"

 الاقʸʱادؗلॽة  ،قʦʶ الʺʸارف والʱأمʧʽ "،في تʙȂʦʠ نʤʢ عʸلॻات الʶʸارف العامة الʦʴرȂة

والʱأمʧʽ جامعة دمȘʷ، حʘʽ هʙفʗ إلى معʛفة دور تقانة الʺعلʨمات في تʛȄʨʢ العʺل في 

الʺʸارف الʨȞʴمॽة في سʨرȄة، وقʙ تʧʽʰ مʧ الʱʻائج أن تقانة الʺعلʨمات يʕدȑ دورا مهʺا في زȄادة 

مʧ الأداء وتʻʽʶʴه في الʺʺارسة العʺلॽة، مʧ خلال زȄادة مʛونة العʺل الʺʛʸفي وتȄʛʶعه والʱقلʽل 

 الأخʢاء الʺʛتॼؔة. 

 ردراسة قام بها الʨʱؗʙ  ،فاجيʵال ʦȄʛؗ ل في عليʲʺʱت ʥʻʴʲمات في تʦعلʸا الॻجʦلʦʹؒت ʝʳمل

حʘʽ ، 2010، ؗلॽة الإدارة والاقʸʱاد، قʦʶ إدارة الأعʺال، جامعة ȃʛؗلاء جʦدة الʗʳمة الॻɼʙʶʸة

هʻاك تفاوتا في مȐʨʱʶ اسʙʵʱام ادوات تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات  تʨصل مʧ خلال دراسʱه إلى أن

دوات وسʖʰ هʚا الʱفاوت كʛʲ اسʙʵʱاما لʱلʥ الأوالاتʸال بʧʽ الʺʸارف، فالʺʸارف الاهلॽة هي أ

دارات الʺʸارف للʱغʛʽʽ واخʱلاف مʨاردها الʺالॽة فʹلا عʧ إيʛجع الى الاخʱلاف في فلʶفة ورॼɼة 

ʽ ʛؗʱة والॽʻʰلاف في الʱك الاخʨلʶال Ȑʨʱʶعلى م ʧʽب تعامل العاملʨارف واسلʸʺاخلي للʙال ʖ

ʧائȃʜاحة للʛوسائل ال ʛفʨت Ȑʙعي ومʺʳوال ȑدʛه  ،الفʚل هʲة الى مॽمʨȞʴارف الʸʺال ʛقʱاذ تف

.ʖʽالادوات والاسال  

 راسةʗات الȁʦصع  

  لقʙ واجهʻʱا أثʻاء الǼ ʘʴॼعʠ الʸعȃʨات معʤʺها في الʳانʖ الॽʰʢʱقي مʧ أهʺها:

 ʣ رʨاءهȃʨال ʗʻفʦل؛  19كʨʢل مȞʷǼ اصل مع العʺلاءʨʱة الȄرʨمأم ʧم ʖصع ȑʚال 

 عʨضʨʺة الʳة لʺعالॽɾمات الؔاʨل على الʺعلʨʸʴة الȃʨ؛صع  

  اʻʽعل ʖلفة ما أوجʱʵة مȄʛʺات عʯة وفॽʺات علȄʨʱʶذو م ʦعامل مع العʺلاء وخاصة أنهʱة الȃʨصع

  ؛الʺʨزعة الاسʱʺارات واسʛʱجاعل جهʙ ووقʗ إضافʧʽʽ لإتʺام جʺع ʚب

 ئيʜي ؗلي وجʴص ʛʳلاد في حॼة. ادخال الʛʽʰؗ ةॼʶʻراسة بʙال ʖما صع ʨوه 

 راسةʗل الȜॻʀ 

     ʛوالآخ ʧʽلʸل فʺʷǽ ȑʛʤهʺا نʙأح ʧʽʰانʳع الʨضʨʺال ʦॽʶتق ʦراسة تʙع الʨضʨʺǼ ةʡض الإحاʛلغ

ʙل واحʸل في فʲʺقي مॽʰʢت.  
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، والȑʚ قʦʶ إلى ثلاث لʦʹؒʯلʦجॻا الʸعلʦمات الʸفاʸॻʀي الإʟارحʘʽ جاء الفʸل الأول Ǽعʨʻان         

مʦȜنات والʺʘʴॼ الʲاني تʻاول  ماॻʀة تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦماتمॼاحʘ، حʘʽ ؗان الʺʘʴॼ الأول تʗʴ عʨʻان 

  .تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات في الʶʸارف، أما الʺʘʴॼ الʲالʘ فʲʺʱل في تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات

وقʙ قʦʶ  الʗʳمة الॻɼʙʶʸة في ʡل الʦʠʯر الʦʹؒʯلʦجيجʦدة  بʻʽʺا الفʸل الʲاني، جاء تʗʴ عʨʻان        

ماॻʀة  الʰانيوالʺʘʴॼ  ماॻʀة الʗʳمة الॻɼʙʶʸة هʨ الآخʛ إلى ثلاثة مॼاحʘ ،حʘʽ تʻاول الʺʘʴॼ الأول

  .علاقة تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات ʦʱǺدة الʗʳمة الॻɼʙʶʸة يʧʽʰ، أما الʺʘʴॼ الʲالʘ جʦدة الʗʳمة الॻɼʙʶʸة

واقع العلاقة بʥʻ تؒʹʦلʦجॻا  ॽɾأتي تʗʴ عʨʻان الʙراسة الʺʙʽانॽة فهʨ يʻʱاول ،الفʸل الʲالʘوأخʛʽا         

 ȏʙائʚʱارجي الʳال ʣʹʮالǺ ةॻɼʙʶʸمة الʗʳدة الʦال على جʶمات والاتʦعلʸالة  -ال وتʦ  -46تʴॺة وؕ

 فيʲاني يʲʺʱل ال، أما الʺȏ  ʘʴॼ الʚʱائʙ الʳارجي تقʤǻʗ بʹʣ ، الʺʘʴॼ الأول ʟʵǽ احʘمॼ ثلاث تقॽʶʺه إلى

 ʤǻʗتق ʣʹارجي بʳال ʙائʚʱال ȏ -  ةʴॺالة ت تʲلʻل يʲʺʱل في وفي ما ʟʵǽ الʺʘʴॼ الأخʛʽ فهʨ   - 46وؕ

عامة لʗʸʵ أهʦ الʱʻائج  ʵǼاتʺةوخʻʺʱا هʚه الʙراسة  ،وتفʙʻʴ نʯائج الʗراسة الʗʻʸانॻة للʣʹʮ مʲل الʗراسة

ʚا أهʦ الʨʱصॽات    .والاقʛʱاحاتالʺʨʱصل إلʽها في جʺॽع جʨانʖ الʘʴॼ، وؗ
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:ʗʻهʸت  

       ʛرات، و مʨʲال ʧم ʙيʙالعǼ ةȄʛʷॼها هي ت الʛي أحآخʱمات الʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔرة تʨؗل ث ʧʽعة بॽʢالق ʗثʙ

  .أصॼح جʙيʙ الʨʽم قʦǽʙ الغʙما هʨ قʦǽʙ و 

ȃالʱالي أصʗʴॼ هʚه الأخʛʽة هي مʨرد أكʨʻؔʱ ʛʲلʨجॽا، و الونʳॽʱة لهʚه الʨʢʱرات تʜايʙ الʢلʖ على هʚه       

الإتʸال الʺॽɾʨʱʶة الʛʷوȋ الʺعلʨمات و الاهʱʺام بʨʻؔʱلʨجॽا أهʺॽة Ǽالʺقارنة Ǽالʺʨارد الؔلاسॽȞॽة، مʺا أصॼح 

  .الʺʷغل الʷاغل لأȑ مʕسʶة Ǽاعॼʱارها نقʢة القʨة والʜʽʺʱ في عʛʸ سʺʱه الأساسॽة هي الʺعلʨماتॽة

وȂذا نʛʤنا أǽʹا إلى قʢاع الاتʸالات فʙʳʻ أنه شهʙ في فʛʱة قʛʽʸة تʨʴلا حاسʺا Ǽفʹل الʨʢʱرات       

قʸʱاد الʙʳيʙ أو اقʸʱاد الʨʻؔʱلʨجॽة الʱي ǽقʨم علʽها حʘʽ أصॼح Ȟʷǽل الॽʻʰة الॽʱʴʱة لʺا ǽعʛف الʨʽم Ǽالإ

ر الهائل الȑʚ نʛʤا للʅ ʨʢʱ، و ʺʙ على الʺعلʨمة وʛʡق إʸǽالها في أقʛʸ وقʗ وȃأقل تؔالॽ، الǽ ȑʚعʱالʺعʛفة

خاصة في ʣل إسʙʵʱام الأقʺار الʻʸاॽɺة، الهاتف شهʙه هʚا القʢاع ومȐʙ مʶاهʺʱه في جʺॽع القʢاعات، و 

 هʨ إمʱلاك تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات و الإتʸالضع الʺʕسʶة أمام تȑʙʴ جʙيʙ ألا و الʻقال و الانʛʱنʗ، ؗل هʚا و 
.  

      ʚض في هʛعʱال ʦʱʽه سʛؗذ Șʰلمʺا سʸة الى ا الفॽالʱال ʛاصʻالع:  

  اॽجʨلʨʻؔة تॽʂالأول: ما ʘʴॼʺمات؛الʨالʺعل  

 :انيʲال ʘʴॼʺمة في  الʙʵʱʶʺمات الʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔة؛واقع تʶسʕʺال 

  ʘʴॼʺال:ʘالʲارف. الʸʺمات في الʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔت  
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 ʖʲॺʸمات الأول:الʦعلʸا الॻجʦلʦʹؒة تॻʀما  

مʱʵلف الʺʳالات، وȄعʙ الʱقʙم في تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات مʧ أهʦ هʚه  ʞॽɻǽ العالʦ الʺعاصʛ تقʙما في

أهʺॽة إذ فأصʗʴॼ الʺʨرد الأكʛʲ  الʺʳالات الʱي شهʙت هʚا الʱقʙم ذلʥ أن العʺل Ǽات ǽقʨم على الʺعلʨمات،

والʜʽʺʱ في عʛʸ سʺʱه الأساسॽة هي الʺعلʨماتॽة ساعʙ الʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي على الʙʱفȘ  تعʛʰʱ نقʢة القʨة

  لȄʛʶع لها عʛʰ مʱʵلف الʱقॽʻات.ا

  الʱالॽة:مʧ خلال العʻاصʛ  الʺʘʴॼما سʦʱʽ الʱعʛض إلॽه في هʚا وهʚا 

 الأول: م ʖلʢʺم الʨمات؛ؔتفهʨا الʺعلॽجʨلʨʻ  

  :انيʲال ʖلʢʺماتالʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔام تʶوأق ʟائʸ؛خ  

  :ʘالʲال ʖلʢʺماتالʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔاف تʙة وأهॽʺأه. 

ʔلʠʸمات الʦعلʸا الॻجʦلʦʹؒم تʦالأول: مفه  

 ʛʰʱفهي تع ʛاضʴال ʛʸعات في العʺʱʳʺات والʺʤʻʺر الʨʢʱة بʢॼتʛمات مʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔت ʗʴॼأص
 .صॽغة عامة تʷʺل مʨʺʳعة الʨʻؔʱلʨجॽات الʺʱʶعʺلة في الʘʴॼ والॽʰʢʱقات العلʺॽة

  الʸعلʦمات:أولا:  تؒʹʦلʦجॻا 
أدوات الʴاسʨب الʱي تʱعامل مع انॽʶاق الʛمȄʜة الʺعقʙة ؗل نʦʤ و ʨم تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات يʧʺʹʱ مفه  

في حقʨل الʱعلʦॽ والʚؗاء، بʚلʥ تȞʷل تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات مع القʙرات الإدراكॽة الʚهॽʻة و  مʧ الʺعʛفة أو

  مʤلة شاملة لؔل علاقات الʨʻؔʱلʨجॽا Ǽʺعॽʢات الفʛؔ الإنʶاني. 

  :لʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات نʛؗʚ مʻها ʅȄمʧ هʚا نʙʳ عʙة تعار و   

تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات Ǽأنها : "الأنʢʷة والأدوات الʺʙʵʱʶمة لʱلقى، تʧȄʜʵ، تʴلʽل،  روجʙ ؕارتǽʙعʛف      

ʜʽʺȄ و  ،الʺʜʻل"لة، الʺʖʱȞ، الʺʻʸع و تʨاصل الʺعلʨمات في ؗل أشȞالها، تॽʰʢقها لؔل جʨانʖ حॽاتʻا شام

 ʨثلاث ج ʧʽب ʛؗارت ʛروج ʖماتانʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔʱة لॽʶॽرئ : 

  الʳانʖ الأول : تʨʻؔلʨجॽا تʽʳʶل الॽʰانات وتʻȄʜʵها؛

  الʳانʖ الʲاني : تʨʻؔلʨجॽا تʴلʽل الॽʰانات؛
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  .1الʳانʖ الʲالʘ : تʨʻؔلʨجॽا تʨصʽل الॽʰانات (الاتʸال)

 ʃȂʙة تعॻانʠȂʙʮاعة الʹʶارة والʱʯل على  وزارة الʨʸʴفا شاملا هي: "الȄʛانات و تعॽʰها الʱʳمعال

Ȃرسالها في صʨرة معلʨمات مʨʸرة أو صʨتॽة أو مȃʨʱȞة أو في صʨرة رقʺॽة، وتʻȄʜʵها وتʨصʽلها و 

 2.اللاسلॽؔة"ʛʡق الʺʨاصلات الʶلॽؔة و تʨلॽفة مʧ الآلات الالʛʱؔونॽة و  ذلʥ بʨاسʢة

 ʃȂʙتع )Haag   و peter ( ʧعة مʨʺʳأنها: "مǼ ماتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔي الأدواتتʱال  ʙاعʶت

ʱʶمات و مʨالʺعلǼ عاملʱها على الʽمʙʵاز الفعʳإنȃة اʳعالʺǼ ة ذات العلاقةʢʷات أو الأنॽل

  3.الʺعلʨمات"

 ʃȂʙكل تع  ʥ2000م Haay, 2002 و O’brien اॽجʨلʨʻؔمات تʨأنها الʺعلǼ امʤن  نʨȞم  ʧم

 الȄʛʷॼة، والʺʨارد والʛʰمॽʳات، الأجهʜة على ʱʷǽʺل والʺʱفاعلة الʺʛʱاʢǼة الʺʨاد مʧ مʨʺʳعة

      4الʴاسʖ. على الʺعʙʺʱة الʺعلʨمات نʦʤ تʙʵʱʶم الʱي والȞॼʷات، والاتʸالات، والॽʰانات،

 أنǼ ماتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔف تʛو وتع ʛتʨʽʰʺؔة الʜأجه ʧم Ȍॽافها : "خلॽالأل ʧاء مʙʱال ابʸوسائل الات 

ة ʛʽʰؗة مʧ الفلʺॽة والاسʶʻʱاخ، تʺʲل مʨʺʳعالʹʨئॽة إلى الأقʺار الʻʸاॽɺة والʱقॽʻات الʺʸغʛات و 

"ȑʛʷॼمات خارج العقل الʨم الʺعلʙʵʱʶǽ ȑʚاعات الʛʱ5.الاخ  

 في تʻʰى الʱي الأساسॽة "القاعʙة :أنهاومʧ خلال هʚه الʱعȄʛفات يʱʹح لʻا أن تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات      

 العلʺॽةو  الفॽʻة الʺعʛفة كل أنʨاع Ǽالʨʻؔʱلʨجॽا Ȅقʙʸو  الʻʱافॽʶة". مʜʽتها الʺʷʻآتو  الʺʤʻʺات الإدارȄة ضʨئها

 ذات الإلʛʱؔونॽةالʺȞॽانॽȞॽة و  ، الأجهʜةالآلاتتʨفʛʽ الʨسائل، الʺعʙات،  تʶهʦ في أن ʧȞʺǽ الʱي والॽʁॽʰʢʱة

الॽɺʨʻة  أهʙافها للʺʤʻʺة تʴقȘو  الʨقʗ تʨفʛʽو  الʳهʙ تʶهل للإنʶان الʱي الأفʹل الأداءو  العالॽة الؔفاءة

  .فاعلॽة"و  ȞǼفاءة الؔʺॽةو 

                                                           
1 -   ،ʧيʙال ʦد علʨʺʴم Ȑʛʽاهʺʳال الʸاعة والإتʻمات وصʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔو  ،ت ʛʷʻي للȃʛعدار العȄزʨʱة ،الʛ39 :ص، 1990، القاه. 

2-  ،ȑʨة قॽʻحʨةبʛات الʺعاصʺʤʻʺة داخل الȄالات الإدارʸالات،  ،ʛائʜʳة، الॽɻامʳعات الʨʰʢʺان الʨ86: ص ،2010دي. 

3-   ȑʛʽʺʴاس الॼɺ ارʷǼ؛ ʝȄʛب ʦʣؗا ʙʺأح ،ʛمات أثʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔلاء تȃʛؗ ةʤافʴة في مॽاحॽʶادق الʻالف ʧة مʻʽة دراسة لعॽʀʙʻدة الفʨلة  ،فى جʳم

ʗʽʰع أهل الǼاʛد الʙالع ،ʗʽʰامعة أهل الʳǼ،لاءȃʛؗ ،2008 ،348: ص . 

4 - ʶʺة الॽمʙʵة والॽɺاʻʸات ال ʛؗʷاخلي في الʙال Șʽقʙʱها في ؗفاءة الʛمات وأثʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔدة تʨج" ،ʛȞون شʙʺلال حʡ ود؛ʛفلاح الع ʛاهʺة شاه
لʙ الʺʳلة الأردنॽة في إدارة الأعʺالالعامة الأردنॽة"،  ّr  .478 :ص.  2009، عʺان، 4، العʙد 5، الʺ

5 -  ،ȑالهاد ʙʺʴم ʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔقاتها،تॽʰʢعدار  مات و تȄزʨʱوال ʛʷʻوق للʛʷة، الʛ32 :ص 1989، القاه.  
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      ʧارة عॼɺ أنها ʦؗ"Șʽʰʢهج تʻʺعامل في العلʺي الʱانات مع الॽʰمات، الʨا والʺعلʺǼ ʧȞʺǽ اتʺʤʻʺال ʧم 

 "نʷاʡها مʳالات شʱى في الإدارȄة الʺȄʨʱʶات كل في الفعالة القʛارات اتʵاذ

 ʔلʠʸاني:الʰا  الॻجʦلʦʹؒام تʴوأق ʝائʶمات:خʦعلʸال  

 1:ي الʨقʗ الʴالي، مʧ أهʺها ما يليف مʙʸʱرةتʺʜʽت تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات Ǽأقʶام وخʸائʟ جعلʱها       

  أولا: خʶائʝ تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات

  :الأخʨʺʳʺǼ Ȑʛعة مʧ الʸʵائʟ أهʺهالقʙ تʺʜʽت تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات عʧ غʛʽها مʧ الʨʻؔʱلʨجॽات       

 :ةॻفاعلʯفي  ال ʧʽ إن مʱʶعʺل هʚه الʨʻؔʱلʨجॽا ʧȞʺǽ أن ʨȞǽن مʱʶقʰل ومʛسل في نفʝ الʨقʗ، فالʺʷارؗ

 ॽة الاتʸال والʺʕسʶات وȃاقي الʳʺاعات؛عʺل

 :ةȂʚ ʙؕة عʺلها  اللامȄارʛʺʱاسǼ عʱʺʱلا تʲم ʗنʛʱمات، فالإنʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔغلال تʱاسǼ حʺʶة تॽوهي خاص

 في ؗل الأحʨال، فلا ʧȞʺǽ لأȑ جهة أن تعʢل الإنʛʱنʗ على مȐʨʱʶ العالǼ ʦأكʺله؛

 :اصلʦʯقابلة ال  ʧع ʛʤʻال ʠغǼ ȑع، أʻʸعة الʨʻʱʺال الʸة الاتʜأجه ʧʽب Ȍȃʛة الॽانȞي إمʻوتع

 الʺʕسʶة أو الʰلʙ الȑʚ تʦ الʻʸع مʻه؛

  ʝॻتقلʕقʦال:  ʗنʛʱة الانȞॼش ʥال على ذلʲاورة، مʳʱة مॽونʛʱؔالإل ʧعل ؗل الأماكʳا تॽجʨلʨʻؔʱفال

ॽʢات في وقʗ قʛʽʸ مهʺا ؗان معو الʱي تʶʺح لؔل واحʙ مʻها Ǽالʨʸʴل على ما يلʜمه مʧ معلʨمات 

  مʨقعه الʳغʛافي؛

  ة:رفعॻاجʯالإن  ʦʱي ʧʽة حॽاجʱمات على رفع الإنʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔعʺالهاتعʺل تʱوفعال؛  اس ʙʽل جȞʷǼ 

 ونةʙʸال  ʥال على ذلʲم ȌʶǼا لها، أʻاجاتॽʱد احʙعʱمات لʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔعʺالات تʱدت اسʙتع :

 ʨʽا الʻاتॽعʺله في حʱʶن ȑʚب الʨاسʴة الʙات الʺعقॽلف العʺلʱʵʺǼ امॽʁة والǼاʱؔأداة لل ʨة، فهॽة والعʺلॽم

ؗʺا أنها تʺʻح للإنʱاج ؗفاءة عالॽة وهʚا ʖʶȞǼ تʨʻؔلʨجॽا ، الخ مʲل الاتʸال عʧ الॼعʙ أو القʛب ...

 الʺعلʨمات مʛونة ʛʽʰؗة Ǽالʺقارنة مع آلة مʙʴودة الاسʱعʺال؛

 :ةॻلازمʯسالة في الʛال الॼʁʱة اسॽانȞي إمʻوتع  ʧʽʰالʢم ʛʽغ ʧʽ أȑ وقʗ مʻاسʖ للʺʙʵʱʶم، فالʺʷارؗ

Ǽاسʙʵʱام الʤʻام في نفʝ الʨقʗ، ففي الʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني مʲلا نʙʳ الʛسالة تʛسل مॼاشʛة مʧ الʺʛسل إلى 

 الʺʱʶقʰل ودون الʴاجة إلى تʨاجʙ هʚا الأخʛʽ أثʻاء العʺلॽة؛

                                                           
1 - ʛود فلاح شاهʛلال؛ العʡ  ونʙʺح  ،ʛȞجع سشʙامȖ490 :، صب. 
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 لʦʲʯك والʙʲʯة نقلقابلة الॽانȞسالة  : وهي إمʛل الȄʨʴʱؗ ،ʛأو حامل للآخ Ȍॽوس ʧمات مʨالʺعل

 الʺʨʺʶعة إلى رسالة مʨʰʢعة أو مقʛوءة؛

 :ةॻنʦؒة الॻʸارات  العالʶمات مʨالʺعل ʚتأخ ʘʽا، حॽجʨلʨʻؔʱه الʚه هॽɾ Ȍʷʻت ȑʚال Ȍॽʴʺد بها الʨʸالʺق

نॽا خاصة مʱʵلفة ومعقʙة تʛʷʱʻ عʛʰ مʱʵلف مʻاȘʡ العالʦ وهي تʶʺح للʛأسʺال أن يʴʱقȘ إلʛʱؔو 

 Șي عائʢʵʱح لها بʺʶʱماتي فʨأسʺال الʺعلʛها ال ʛؗʴǽ يʱة الȄارʳʱمات الʨلة الʺعلʨإلى سه ʛʤʻالǼ

 الʺȞان والانʱقال عʛʰ الʙʴود الʙولॽة؛

  :ة مع الآلةȂʙؒهام الفʸام الʴʯام؛اقʤʻوال ʘاحॼال ʧʽار بʨʴفاعل والʱوث الʙة حʳॽʱن 

 :ةॻسʗʹة هॻالʦʯʸǺ ʦʸʹال  ʨʻؔام تʤن ʛʽاد؛ؗلʺا نغʸʱام الاقʤʻال ʛʽمات، ؗلʺا تغʨا الʺعلॽجʨل 

 ةʸʯʸʯال la miniaturisation:  و ʛع والأصغʛبها الأس ʙʸقȄات وʜʽʺم ʦأه ʧالأقل تؔلفة وهي م

 تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات فهي تǼ ʜʽʺʱالʧʶʴʱ الʙائʦ في سʛعʱها وسعة ذاكʛتها.

  ثانॻا: أقʴام تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات 
      ʙشه  ʘʽح ،ʛم إلى آخʨي ʧبل وم Ȑʛة إلى أخʻس ʧم ʥا وذلʛʽʰؗ راʨʢمات تʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔاع تʢق

  1 :مʻهاأقʶام عʙيʙة نʚ ʛؗʚا الʨʢʱر حʱى أصॼح ʦʹǽ مʳالات و ه اتʶع

لॽؔة الفȄʛؔة عʧ وتʲʺʱل هʚه الʻʸاعة في الʺʕسʶات الʱي تʱʻج الʺصʹاعة الȎʦʯʲʸ الʸعلʦماتي :  - 1
 ʧȄرʛʴʺال ȘȄʛʡ و ʧʽلفʕʺوالʦهʛʽ؛غ 

2 -  ʖمات:صʹاعة بʦعلʸال و  الʸات الات ʛؗة شʢاسʨب ʦʱمات وتʨل الʺعلʽصʨخلالها ت ʧم ʦʱي تʱال ʘʰال
 مʧ أماكʧ تʨاجʙها إلى مʙʵʱʶمʽها؛

ة الʵاصة بʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات وتقʨم هʚه الʻʸاعة على مʳʱʻي الأجهʜ  صʹاعة معالʱة الʸعلʦمات : - 3
  الʻʸاعة على مʳʱʻي الʛʰمॽʳات.الاتʸال ؗʺا تʷʺل هʚه و 

تʤهʛ الاحॽʱاجات الȄʨʺʱلॽة للʺʷʻآت الاقʸʱادǽة ʖʰʶǼ قʨʸر الʺʨارد الʺالॽة الʺʱاحة لʙيها عʧ مقابلة  
مʢʱلॼات نʷاʡها وتʴقȘʽ أهʙافها وȄعʛʰʱ الائʱʺان والإقʛاض الʺʛʸفي مʙʸرا هاما لإشॼاع تلʥ الاحॽʱاجات 

  ʷʻاȋ الاقʸʱادȑ الʺʱʵلفة .الȄʨʺʱلॽة والʱي تʨʻʱع وفقا لأوجه ال

  

                                                           
، مʛؗʚة ماجʛʽʱʶ في العلʨم الاقʸʱادǽة، ؗلॽة العلʨم دور الʺعلʨمات في تʨجॽه إسʛʱاتॽʳॽة الʺʕسʶة (دراسة حالة مʳʺع صʙʽال)غॽʻة لالʨش،  -1

 .99 :ص، 2001/2002أعʺال، جامعة الʜʳائʛ، الاقʸʱادǽة وعلʨم الʛʽʽʶʱ، تʟʸʵ إدارة 
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  ثالʰا : مॺادئ تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات 

 1 إن لʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات سʱة مॼادȏ أساسॽة هي :      

حʘʽ أن الأفʛاد والفʛق ǽفهʺʨن وȄقʰلʨن مʕʶولॽاتهʦ مع احʛʱام العʛض والʢلʖ لʨʻؔʱلʨجॽا  الʓʴʸولॻة: - 1
 الʺعلʨمات أǽʹا فإن لʙيهʦ الʶلʢة الؔاॽɾة لأداء مʕʶولॽاتهʦ؛

 حʘʽ أن إسʛʱاتॽʳॽة الأعʺال تأخʚ في الॼʶʴان القʙرات الʴالॽة والʺʱʶقʰلॽة لʨʻؔʱلʨجॽا الإسʙʯاتॻʱॻة: - 2
Ȍʢʵمات، الʨة والآجلة ؛ الʺعلॽاجات الآنॽʱضي الاحʛمات تʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔʱعلقة بʱʺة الॽʳॽاتʛʱالإس 

الاكʶʱاب: أȑ أن اكʶʱاب تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات ʨȞǽن لʖʰʶ مʛʰر، ǽعʙʺʱ على تʴلʽل مʢʻقي، مع اتʵاذ - 3
 قʛار شفاف وواضح؛

الȄʨʶʱات الʺʻاسॼة ونॽɺʨة تʙʵʱʶم تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات لʙعʦ الʺʤʻʺات وتʨفʛʽ الʙʵمات و  الأداء:- 4
 الʙʵمات، ʖʳǽ أن ǽقابل الاحॽʱاجات الʴالॽة والʺʱʶقʰلॽة؛

تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات ʘʽʴǼ أن لؔل أنʨاع الȄʛʷʱع والʱعلॽʺات الॽʶاسॽات والॽʰʢʱقات مʙʴدة  الʠʸاǺقة:- 5
 بʨضʨح، معʜزة وقابلة للȘʽʰʢʱ؛

ॽʰʢقات والقʛارات تʛʱʴم الʶلʨك الإنʶاني تʧʺʹʱ سॽاسات تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات، الʱ الʴلʦك الإنʴاني:- 6
  الاحॽʱاجات الʴالॽة والʺʨʢʱرة لؔل الأفʛاد في العʺلॽات.

 ʔلʠʸال:ʖالʰمات الʦعلʸا الॻجʦلʦʹؒاف تʗة وأهॻʸأه  

ائʦ مع بʨادر القʛن الʴادȑ والعʧȄʛʷ زادت أهʺॽة معالʦ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات، وأصʗʴॼ تʱʴل أهʦ الʙع

 زادت مع ذلʥ أهʺʱʽها وأهʙافها الʺʴققة.والʨʢʱر، و  الأساسॽة للॽʺʻʱة

  الʸعلʦمات أهॻʸة تؒʹʦلʦجॻاأولا: 

أحʙثʗ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات تغʛʽات نॽɺʨة في أعʺال الʺʤʻʺات بʨʱفʛʽ فʛص عʺل جʙيʙة وȂلغاء أعʺال 

ʽها، إضافة إلى أنها سʽاجة إلʴفاء الʱائف لانʣʨال ʧم ʛʽʰؗ دʙع ʟॽة، ؗʺا أدت إلى تقلʺǽʙات قʺʤʻʺت للʛ

لإنʳاز أعʺالها واتʵاذ قʛاراتها وأحʙثʗ تغʛʽا جʨهȄʛا في قلʖ فلʶفة الإدارة، مʧ خلال قʙراتها  أدوات جʙيʙة

 الʨاسعة على الاتʸال ومعالʳة الʺعلʨمات والʺعʛفة الʴȄʛʸة وȂعادة إنʱاجها وتॽʤʻʺها.

                                                           
ادǽة ،  الʺلʱقي الʻʡʨي الأول حʨل الʺʕسʶة الاقʸʱدور تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات في تʧʽʶʴ قʙرات الʺʕسʶة الʜʳائȄʛةهʨارȑ معʛاج،  ؛حاج ʶॽɺى آمال -1

 ʙيʙʴال ȑادʸʱاخ الاقʻʺات الǽʙʴة وتȄʛائʜʳل  23-22الȄʛ110: ص ،2003أف. 
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اذ  مʶاهʺʱها الفعالة لʱعʜȄʜ عʻاصʛ الʻʱافॽʶة للʺʤʻʺات مʧ خلالتʛʰز أهʺॽة تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات      

 1 :تʱلʟʵ في الʻقاȋ الʱالॽة

 سع الأعʺاʨʱإذ ت ʨوف Șقʴʱوت ،ʅॽؔالʱال ʠفʵʻار ل وتʗقʨوال ʙهʳة في الʛʽʰؗ ونة  ،تʛʺال Șقʴا تʺؗ

العالॽة في تʙʴيʘ وتʛȄʨʢ الأداء، وتʴقȘʽ عʨائʙ ومʨارد جʙيʙة للʺʤʻʺة، وتʧʽʶʴ سʛعة الاسʳʱاǼة 

ʧائȃʜ؛لل 

  عةʛʶفʹل الǼ ة في العʺلǽʙʽقلʱاكل الʷʺال ʧم ʙيʙل للعʨلʴال ʛʽفʨمات في تʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔت ʦاهʶت

ʸال بʧʽ شȞॼات الʴاسॼات الآلॽة، والʱي تʙȄʜ الفائقة الʱي يʦʱ بها معالʳة الʺعلʨمات، وȃفʹل الات

 ؛في ؗفاءة العʺلॽات وتʙعʦ الاتʸال والʱعاون بʧʽ الأفʛاد وʧʽȃ الإدارة العلॽا

  Șائʨع ʦॽʢʴعلى ت ʙالات ساعʸمات والاتʨة في الʺعلʲيʙʴا الॽجʨلʨʻؔʱارع للʶʱʺر الʨʢʱأن ال

 ʧʽȃات، وʺʤʻʺة الʺʺارسة في الʢʷؗافة الأن ʧʽال بʸالي الاتʱالȃها، وʻائȃرديها وزʨات ومʺʤʻʺال

تʶاعʙ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات الʺʤʻʺات على إعادة الʱفʛʽؔ في الʨسائل الʱي يʦʱ بها تʻفʚʽ الأعʺال 

 ؛والʷʻاʡات

  امها فيʙʵʱمات واسʨل على الʺعلʨʸʴفي ال ʧʽفʣʨʺة ال ʛؗʱʷʺمات الʨالʺعل ʙاعʨام قʙʵʱاس ʙاعʶǽ

ة لʱʵʻلف الʺʣʨفʧʽ في وقʗ واحʙ دون الʴاجة إلى انʤʱار  ʛؗʱʷمات مʨها معلʛʽفʨʱب ʛللآخ ʦهʙأح

ʗقʨال ʝ؛نف   

  مع ʖاسʻʱة وفقا لʺا يȄʜ ʛؗة واللامȄʜ ʛؗʺال ʧʽع بʺʳال على الʸات الاتȞॼام شʙʵʱاس ʙاعʶǽ

الاحॽʱاجات الʷʱغʽلॽة، إذ سهلʗ ومʗʻȞ شȞॼات الاتʸال الʙاخلॽة مʧ تॼادل الʺعلʨمات بʧʽ مʱʵلف 

داخل الʺʤʻʺة، وساهʺʗ شȞॼات الاتʸال الʵارجॽة في تʺʧʽȞ الʺʤʻʺات مʧ الʺȄʨʱʶات الإدارȄة 

  ؛الاتʸال وتॼادل الʺعلʨمات مع الʺʤʻʺات الأخʶǼ Ȑʛهʨلة

  ةʛʽʰʵال ʦʤʻال ʅॽʣʨأن ت)Expert Systems( ارʛالق ʦة دعʺʤوأن Decision Support 

Systems  ȑعها لأʨر وقʨاكل فʷʺارات، وحل الʛاذ القʵمات اللازمة لاتʨالʺعل ʛʽفʨعلى ت ʙاعʶǽ

 ؛مʣʨف، ولʝॽ فقȌ مʣʨفي الʳهاز الإدارȑ مʲلʺا ؗان سائʙا مʧ قʰل

  ʧلافا تاما عʱلف اخʱʵة، تॽʺॽʤʻʱاكل الॽاله ʧة مʙيʙج ȋاء أنʺاʷمات على إنʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔوتعʺل ت

 ʦʶʱة، وتǽʙʽقلʱال ȋالأنʺا ȑدʕت ʥلʚȃق العʺل، وʛف Ȍȃʛي تʱات الȞॼʷاد على الʺʱة والاعॽȞॽامʻيʙالǼ

الإدارȑ واخʸʱار الʻفقات بʱقلʟॽ الإدارة الʨسʢى في الأساس، وتʨسॽع  إلى تʠॽɿʵ حʦʳ الʳهاز

                                                           
1 -  ،ʛي عامʳيلʙʻقاتهاقॽʰʢمات وتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔع، تȄزʨʱوال ʛʷʻراق للʨعة الاولى، دار الॼʢ53 :، ص2002، دار ال. 
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وتȄʨʻع قʨʻات الاتʸال، وابʱؔار أسالʖʽ جʙيʙة في الاتʸال تʵʱلʟ مʧ قʨʽد الʜمʧ والʺȞان 

  ؛والʱؔلفة

  ʨلʨʻؔت ʦاهʶفؔل ت ،ʛؗʚت ʙتع ʦان لȞʺمان والʜوق الʛاد إذ أن فʸʱلʺة الاقʨمات في عʨا الʺعلॽج

 ؛الʷʻاʡات الاقʸʱادǽة ʡغى علʽها ʡاǼع العالʺॽة: الإنʱاج، الاسʱهلاك، الȘȄʨʶʱ، الاسʲʱʺار

 ،عॽʻʸʱا في الʙايʜʱدورا م ʖا تلعॽجʨلʨʻؔʱإن ال  Șرة أدت إلى خلʨʢʱʺة والʙيʙʳا الॽجʨلʨʻؔʱكʺا أن ال

ʙمات بʙʵات والʳʱʻʺة للʙيʙلىائل عȂة  وʙح ʧم ʙȄʜا تॽجʨلʨʻؔʱفإن ال ʥلʚدة لʨʳال Ȑʨʱʶارتفاع م

 ؛الʺʻافʶة والʱأثʛʽ على الॽʻʸʱع والهʙʻسة

  ʜȄʜاء وتعʻمات في بʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔت ʙاعʶةتॽʳॽاتʛʱمات  الاسʨانات والʺعلॽʰأفʹل ال ʛʽفʨة تʢاسʨب

.Ȑʛات الأخʺʤʻʺوال ʧȄʜهʳʺوال ʧائȃʜها مع الʱعلاق ʦعʙا يʺǼ اصة وخارجهاʵارف الʸʺداخل ال 

ʛʰʱا تعॽجʨلʨʻؔمات تʨا أداة  الʺعلʶاوز الانقʳʱة لȄʨة و قॽʻان الغʙلʰال ʧʽةم الإنʺائي بʛʽاع و  الفقʛل  الإسʚʰب

ʺا ʧȞʺǽ لهʚه الʨʻؔʱلʨجॽا ،الʺʛض، الأمॽة والʙʱهʨر الʯʽʰي الفقʛ، الʨʳع،ॽɽǼ ʛة دح الʳهʨد تʨصʽل  ت مʧوؗ

  1 ، ؗʺا تʶاهʦ أǽʹا في:Ǽالقʛاءة، الʱؔاǼة، الʱعلʦॽ، إلى أكʛʲ الʺʻاȘʡ انعʜالا مʻافع الإلʺام

تʶʺح للʻاس Ǽالʨصʨل إلى الʺعلʨمات و  فهيالاقʸʱادǽة تʶاهʦ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات في الॽʺʻʱة 

  .الʺعʛفة الʺʨجʨدة في أȑ مȞان Ǽالعالʦ في نفʝ اللʤʴة تقॼȄʛا

ʛفع مʧ تعلى الاتʸال و تقاسʦ الʺعلʨمات و الʺعارف  ة الأشʵاصزȄادة قʙر تعʺل هʚه تʨʻؔلʨجॽا على 

  .فʛصة تʨʴل العالʦ إلى مȞان أكʛʲ سلʺاً و رخاء لॽʺʳع سȞانه

ǽة والʙʴيʲة، الأشʵاص إلى وسائل الإعلام الʱقلʙʽ الاتʸال Ǽالإضافةو  الʺعلʨمات تʺʧȞ تʨʻؔلʨجॽات

بʙلʨهʦ في الʺʱʳʺع العالʺي، Ǽغʠ الʛʤʻ عʧ الॽʶʻʳة الʱي ʴǽʺلʨنها أو  الʺعʜولʧʽ مʧ أن يʙلʨاالʺهʺʧʽʷ و 

ʛار على ع القعلاقات صʻالȄʨʶʱة بʧʽ القʨة و  انʱʺائهʦ العʛقي أو القʨمي أو الʙيʻي، فهي تʶاعʙ على

الأفʛاد، الʺʱʳʺعات، والʰلʙان مʧ تʧʽʶʴ مȐʨʱʶ حॽاتهʦ على  وʨȃسعها تʺʧʽȞ، الʙوليالʺʧʽȄʨʱʶ الʺʴلي و 

  الʶابȘ.  نʨʴ لʧȞǽ ʦ مʺʻȞاً في

مʧ هʚا يʱʹح أن لʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات دور هام في تعʜȄʜ الॽʺʻʱة الȄʛʷॼة والاقʸʱادǽة والاجʱʺاॽɺة 

أكʛʲ ؗفاءة مʧ وسائل الʱقلǽʙʽة، فʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات لهʚه الأخʛʽة مʧ خʸائʟ مʜʽʺʱة و  والʲقاॽɾة، ذلʥ لʺا

                                                           
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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الॽʶاسॽة للʙول لʸʱل إلى أȑ نقʢة مʧ العالʦ عʜʳت أن ر تʢʵʱى بʚلʥ الʙʴود الʳغʛاॽɾة و واسعة الانʷʱا

Ǽ ازʱʺة، ؗʺا أنها تʺǽʙها وسائل القʽل إلʸمات و تʨع الʺعلʨʻة و تʛʲȞɿॽʁʲʱامج الʛʰلف الʱʵة لؔل مॽʺॽعلʱة والॽ

فهي تعʙ مʙʸر هام للʺعلʨمات سʨاء  ،ʱȃؔلفة مʵʻفʹةلʛʷॼ، مʱاحة في أȑ مȞان وزمان و شʛائح ا

 ȑʛʷॼال ʛʸʻة العॽʺʻدورا هاما في ت ʖمات، ؗʺا أنها تلعʨȞʴاعها أو للʨلف أنʱʵʺǼ اتʶسʕʺاص أو الʵللأش

لهʚا ʨȞǽن مʧ الʹʛورȑ  ،غʛʽهاʛامج الʱعلʦॽ و تعʛض مʧ خلالها ʛʰؗامج الʙʱرʖȄ وȃمʧ خلال الʛʰامج الʱي 

تʨعʱʽهʦ و  الاهʱʺام بهʚه الʨʻؔʱلʨجॽا وتʛȄʨʢ اسʙʵʱامها ȞʷǼل فعال مع تʙرʖȄ وتعلʦॽ الأفʛاد على اسʱعʺالها

  Ǽأهʺʱʽها في الॽʺʻʱة والʨʢʱر، مʧ خلال إبʛاز أهʺʱʽها على الʸعʙʽ الʜʳئي والؔلي. 

  ثانॻا: أهʗاف تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات 
  1 مʧ بʧʽ ما تقʙمه تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات مʧ أهʙاف للʺʕسʶة نʛؗʚ مʻها ما يلي:      

  تʛȄʨʢ أدوات الإدارة العلॽا عȘȄʛʡ ʧ تʦॽʤʻ ؗفاءات الʺʙʵʱʶمʧʽ؛ -1
  تʧʽʶʴ الʅॽʣʨʱ الʙاخلي للʺʕسʶة؛ -1
  تʧʽʶʴ الإنʱاجॽة والؔفاءة وتʛȄʨʢ الʙʵمات والʺʳʱʻات؛  -2
  للʺʢʱلॼات الʨȃʜن؛سʛعة الاسʳʱاǼة  -3
  الॽʀʨʶة؛الابʱؔار والʙʳʱيʙ بʙون الانقʢاع للॼقاء في الʙʵمة والʺʴافʤة على الʸʴة  -4
 وزȃائʻها؛بʻاء علاقة وʙʽʡة بʧʽ الʺʕسʶة  -5
  انʷʱار و تʨسع الʳʱارة الالʛʱؔونॽة. -6

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

                                                           
1 - Efraim,I.etal , Previous reference, p: 95 
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 ʖʲॺʸاني:الʰات الʴسʓʸمات في الʦعلʸا الॻجʦلʦʹؒواقع ت  

       ʗʴॼأص ʛʷʻة وال الʺعلʨمات نʳॽʱة لʺا تʱʺʱع Ǽه مʧ القابلॽة على الॽʺʳʱع والʧȄʜʵʱ والʺʷارؗ

 ،ʙعǼ ʧالات عʸات واتॽʳمʛȃو ʖʽاسʨح ʧا مॽجʨلʨʻؔʱات الʙʳʱʶلاؤم مع مʱرتها على الʙق ʥلʚ والاسʛʱجاع وؗ

الʱي صارت ʲʺǼاǼة العʖʸ الʺغȑʚ والʺʛʴك للʺʱʳʺع الʺعاصʛ، ومʨȞنة Ǽʺا ǽعʛف بʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات 

تلعʖ دوراً مهʺاً ومʺʜʽاً في عʺل الʺʤʻʺات، بل وتعʙ احʙ العʨامل الأساسॽة الʺʙʴدة لؔفاءة  الإدارة وقʙرتها 

  على تʴقȘʽ أهʙافها.

  الʱالॽة:مʧ خلال العʻاصʛ  الʺʘʴॼما سʦʱʽ الʱعʛض إلॽه في هʚا وهʚا 

  :الأول ʖلʢʺماتالʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔنات تʨȞ؛م  

 انيʲال ʖلʢʺال :ʻؔةتʶسʕʺات في الȞॼʷا الॽجʨلʨ؛   

  :ʘالʲال ʖلʢʺاتالʶسʕʺمات في الʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔت Șʽʰʢت.   

 ʔلʠʸمات الأول:الʦعلʸا الॻجʦلʦʹؒنات تʦȜم   

هʻاك مʧ الॼاحʧʽʲ مʧ ذهʖ إلى اǼعʙ مʧ ذلʥ إلى فʛض تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات حلاً تॽʺॽʤʻاً وȂدارتها 

الʻʱافॽʶة  الاسʛʱاتॽʳॽةلʺʨاجهة الǽʙʴʱات الʺفʛوضة مʧ الʯʽʰة، عȘȄʛʡ ʧ تʦॽʺʸ نʦʤ تʙعʦ وتȞʷل 

  للʺʤʻʺة، وتقʙم حلʨلاً جʨهȄʛة لهʚه الǽʙʴʱات والʺʷاكل.

ॻنات الأساسʦȜʸمات أولا : الʦعلʸا الॻجʦلʦʹؒʯة ل  

، 1الʳانʖ الʨʻؔʱلʨجي لʤʻام الʺعلʨمات Information Technologi IT تʺʲل تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات

 ʙعǼ ب، وخاصةʨلʢʺال ʨʴʻه الʺهʺة على الʚاز هʳان ʧة عȄوʙʽال ʖʽالأسال ʜʳة وعǽودʙʴة مʳॽʱأ نʷن ȑʚوال

لʴة لاسʙʵʱام أسالʖʽ حʙيʲة في تॽʰʢقات نʦʤ الازدǽاد الهائل في حʦʳ ونʨع الॽʰانات، والʹʛورة الʺ

الʺعلʨمات، وتʱʴاج الʺʤʻʺات الʺعاصʛة إلى الاسʳʱاǼة الȄʛʶعة للفʛص والʱهʙيʙات الʱي تȞʷʱل نʳॽʱة 

وȄعʨʻؔʱ،  ʙلʨجॽا في الʯʽʰة الʺʢॽʴة Ǽهالʱغʛʽات والʨʢʱرات العالʺॽة الاقʸʱادǽة مʻها والاجʱʺاॽɺة والॽʶاسॽة وال

 ʧʽؔامل بʱه الʚات هॽʳॽاتʛʱاس Ȑʙقاء إحॼة والʶافʻʺاجل ال ʧم ʦॽʤʻʱمات والإدارة والʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔت

   الʺʨاجهة، وȃʺا ʴǽقȘ الʳʻاح والॼقاء لهʚه الʺʤʻʺات.

                                                           
عʺان،  ، دار القʨʢف للʛʷʻ والʨʱزȄع، الʺعʛفةنʤام هʙʻسة الʺعʛفة  اسʙʵʱام تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات في تʺʽʲل سʻاء عʙʰ الʦȄʛؔ،  الʻʵاق - 1

  . 62 :، ص2009
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 ʖانʨʳǼ ʦامهʺʱواه ʦهʛʤوجهه ن ʧع ʛʰلفة تعʱʵادفات مʛمات مʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔال تʳن في مʨʲاحॼال ʛؗذ

ʧم ʦهʻفة، ومʛالʺع ʧقل مʴا الʚة على  هʙʺʱمات الʺعʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔمات، أو تʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔها تʽعل Șلʡأ

ʚلʥ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸالات   .لʺعلʨمات أكʛʲ الʺॽʺʶات اسʙʵʱاماعʛʰʱ تʨʻؔلʨجॽا اتو  ،الʴاسʨب وؗ

فقʙ مʜʽ بʧʽ مفهʨم تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات الʱي تʺʲل جʺॽع الʨʻؔʱلʨجॽا مLaudon & Laudon   ʧأما     

الʺʨȞنات الʺادǽة للʴاسʨب والʛʰمॽʳات الʱي تʱʴاجها الʺʤʻʺة لʴʱقȘʽ أهʙافها، وʧʽȃ الॽʻʰة الॽʱʴʱة لʨʻؔʱلʨجॽا 

لʺعلʨمات الʺعلʨمات، ومʧ جهة أخȐʛ فقʙ اخʱلفʗ أراء الॼاحʧʽʲ حʨل الʺʨȞنات الأساسॽة لʨʻؔʱلʨجॽا ا

، ومǼ ʟʸʵʱاحʘ 23قʙ تʦ إجʛاء مʶح لʨʱجهات وللʱعʛف على أراء الॼاحʧʽʲ وتʨجهاتهʦ في هʚا الʺʳال ف

خلʗʸ إلى أن وجهات الʛʤʻ قʙ جاءت  1993-2006، للفʛʱة تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸالات في مʳال

 لى الʺʨȞنات الʺادǽة للʴاسʨب مॼʱايʻة أحॽانا ومʨʱافقة في أحॽان ʛʽʲؗة أخȐʛ، واتفقʗ الآراء جʺॽعها ع

Hardware اتॽʳمʛʰوال  Software نات اʨȞʺال ʧم ʙمات، و تعʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔʱة لॽها لأساسʙعǼ تأتي

ʚلǼ ʥالॼʶʻة للȞॼʷات والاتʸالات،  60وॼʶʻȃة تʳاوزت  Data Baseقاعʙة الॽʰانات  % مʧ الآراء، وؗ

ʱاءات الʛا الإجʛʽاد، وأخʛوالأف ʨʺʳف مʸعلى ن ʗلʸه الآراءي حʚع ه.  

اتفȘ الॼاحʨʲن على أن الʺʨȞنات الʺادǽة للʨʴاسʖʽ وملʴقاتها تʱعلȘ  الʦȜʸنات الʸادǻة للʲاسʦب: - 1

 ʜ ʛؗȄمات ، وʨانات والʺعلॽʰة الʳاج ومعالʛخȂعة لإدخال وʨʻʱʺاء الʜالأجǼO’Brien  اتॽعة العʺلॽʰʡ على

الʱي تʜʳʻ عȘȄʛʡ ʧ هʚه الʺʨȞنات إذ ǽعʛفها Ǽأنها " جʺॽع الأجهʜة والʺʨاد الʺادǽة الʺʙʵʱʶمة في معالʳة 

والأشॽاء الʺلʺʨسة الأخȐʛ الʱي  Data Mediaالʺعلʨمات وʵȃاصة الʺȞائʧ مʲل الʨʴاسʖʽ وأوساȋ الॽʰانات 

  ʻ1اʶॽʡي. ʧȞʺǽ بʨاسʱʢها تʽʳʶل الॽʰانات إلى القʛص الʺغ

ǽعʛفها على أنها "تʨʻؔلʨجॽا الʴاسʨب الʺادǽة الʱي تʙʵʱʶم مʧ اجل  Elliottوʻȃفʝ الاتʳاه فأن        

 ".ت والʺعلʨمات ضʺʧ نʤام الʺعلʨماتالإدخال، الʜʵن، وȂخʛاج الॽʰانا

إلى الʺʨȞنات  للإǽعازتʨؔʱن الʛʰمॽʳات مʧ خʨʢات مʶʱلʶلة تȞʴʺها مʨʺʳعة إرشادات  الʙʮمॻʱات: - 2

 ʛʢॽʶي تʱمات الʨة الʺعلʳات لʺعالʺॽعلʱعات الʨʺʳل ؗل مʲʺأنها ت ȑفعل، أǽ أن ʖʳǽ اʺǼ بʨاسʴة للǽالʺاد

Ǽʺفهʨمه للʛʰمॽʳات وجعله أكʛʲ شʺʨلॽة إذ ǽعʛفها Elliott  وتʨجه الʺʨȞنات الʺادǽة في الʴاسʨب، وتʨسع

ʙʵʱʶʺات، والإرشادات الॽارزمʨʵامج، والʛʰأنها وصف للǼ ʛاز الأوامʳب لإنʨاسʴا الॽجʨلʨʻؔمة في ت

 والʣʨائف والأنʢʷة، الʱي تȘʶʻ العʺلॽات والʺعالʳات للʺʨȞنات الʺادǽة لʨʻؔʱلʨجॽا الʴاسʨب".

                                                           
1 -  ،ʦȄʛؔال ʙʰاء عʻاق سʻʵجع سالʙمȖ65:، صاب. 
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: هي الॽʰانات الʛʱؔونॽة وذلʥ عȘȄʛʡ ʧ الʱغʛʽʽ الȄʛʶع للॽʰانات مʧ الاتʶالات والȜॺʵات الʲاسॻȁʦة  - 3

والʱي تعʛف Ǽأنها الʻقل الالʛʱؔوني للॽʰانات مʧ مȞان إلى أخDigital  ،ʛإلى الʛقʺॽة  Analogالॽʁاسॽة 

وتȐʛʳ هʚه العʺلॽة بʻقل الॽʰانات والʺعلʨمات مʧ نʤام حاسȃʨي إلى نʤام حاسȃʨي أخʛ، سʨاء اكان مʴلॽاً 

انʗ نʳॽʱة الʨʢʱرات الʱي حʸلʗ في تʨʻؔلʨجॽا  أو ȞʺǼان Ǽعʙʽ عʛʰ مʨʺʳعة مʧ تʨʻؔلʨجॽا الاتʸالات، وؗ

ʨب والاتʸالات هʣ ʨهʨر الȞॼʷات، وصار ǼالإمȞان نقل الॽʰانات إلى جʺॽع أنʴاء العالʦ لʛʱاسلها الʴاس

ʙʽة والفȄرʨʸة والॽتʨʸة والॽʺقʛها الʱ    .يʨهاتॽةومʷارؗ

   1. "نʤام مʛʱاȌǼ مʧ الʨʴاسʖʽ ومʢʴات ॽɾʛʡة ووسائȌ اتʸالات وأجهʜة" أنها O’BrienوȄعʛفها        

وʧȞʺȄ تعʅȄʛ الاتʸالات والȞॼʷات الʴاسॽȃʨة ʚؗلǼ ʥأنها الʻقل الالʛʱؔوني للॽʰانات (الʛقʺॽة،        

الʨʸتॽة، والʨʸرȄة والفʙيʨهاتॽة) مʧ نقʢة إلى أخȐʛ ووحʙات ॽɾʛʡة عʛʰ شȞॼة مʧ الʨʴاسʖʽ الʺʴلॽة أو 

 ʗنʛʱالان) ʙعǼ ʧالات عʸات الاتȞॼوش ،(ةॽؔة أو لاسلॽؔسل) سعةʨʺالʗʽنʛʱوالأن ʗانʛʱʶاسل والإكʛض تʛلغ (

  أنʱʢʷها وتʴقȘʽ أهʙافها. لإنʳازالॽʰانات والʺعلʨمات الʱي تʱʴاجها الʺʤʻʺة 

: تعʛʰ الʺعلʨمات عʧ بॽانات تʺʗ معالʱʳها لʨؔʱن ذات فائʙة  الॻʮانات والʸعلʦمات (قʦاعʗ الॻʮانات) -4

 ʨالǼ عʨضʨʺها للʱʺها ملائʻم ʟائʸʵǼ ةʙʽمة الʺفʨاز الʺعلʱʺوت .ʛʰة اكʛʸʱʵنها مʨؔقة، إضافة لʙوال ʗق

املة، وغالॼاً ما تʱʶعʺل الॽʰانات والʺعلʨمات ȞʷǼل مॼʱادل وتعʛف أǽʹا أنها "مʨʺʳعة مʧ الॽʰانات الʵام  وؗ

والʺعلʨمات الʺعالʳة والʺʛتॼة ذات العلاقة الʺॼʱادلة ॽɾʺا بʻʽها والʺʜʵنة ȄʛʢǼقة نʺʨذجॽة (ملفات وسʳلات 

 وتʙʴيʲها والʱعامل معها ʶǼهʨلة لʙʵمة أغʛاض الʺʤʻʺة.مʱؔاملة) وʧȞʺȄ اسʛʱجاعها 

ǽقǼ ʙʸالإجʛاءات هي وصف لॽɿॽؔة فعل (انʳاز) الأشॽاء، الʨʢʵات لإحʛاز نʳॽʱة معʻʽة،  الإجʙاءات: - 5

وفي Ǽعʠ الأحॽان تʨؔن الإجʛاءات غʛʽ مʨؗʚرة أو معلʻة نʳॽʱة حالة أو مʺارسة مʱعارف علʽها وʧȞʺȄ أن 

ʵاحة على الʱن مʨؔتȌ،  ʚالأخ ʖʳǽ يʱإلى الأفعال ال ʦهʙشʛي تʱوال ʧʽمʙʵʱʶʺاءات إلى الʛا "إجʹǽوهي أ

بها خʨʢة ʨʢʵǼة وʧȞʺȄ تعȄʛفها أǽʹا أنها "الأدلة الإرشادǽة مʧ تعلॽʺات، قʨاعʙ وخʨʢات مʨجهة إلى 

 Ȏفʴل والʽغʷʱاز أعʺال الʳفي ان ʦتهʙاعʶض مʛب لغʨاسʴعلى ال ʙʻʱʶʺمات الʨام الʺعلʤمي نʙʵʱʶم

 الاسʛʱجاع والʶǼ ʧȄʜʵʱهʨلة وأمॽʻة تامة.و 

ʲʺǽل الأفʛاد الʜʳء الȑʨʽʴ والʺهʦ في نʤام تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات، وʚȄهǼ ʖعʠ الʦȜʸنات الȂʙʵॺة:  - 6

 ʦاد هʛالأفǼ ʙʸقȄام، وʤʻل الʷاح أو فʳن ʧة عॽولʕʶم ʛʲاً والأكʙʽتعق ʛʲالأك ʛʸʻإلى الع ʧʽʲاحॼال
                                                           

1 - ʦȄʛؔال ʙʰاء عʻاق سʻʵجع ، الʙمȖ67:ص ،ساب. 
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لʦʤʻ والʺʕʶولʧʽ عʧ قʨاعʙ الॽʰانات والʺʛʰمʨʳن ومʴللي الʦʤʻ الʚيʧ الʺʙʵʱʶمʨن، والʺʛʰمʨʳن، ومʴللي ا

 أعʺال نʦʤ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات في الʺʤʻʺة. لإنʳازǽعʺلʨن على تʻفʚʽ الʛʰمॽʳات على الʴاسʨب 

 ʔلʠʸاني:الʰة  الʴسʓʸات في الȜॺʵا الॻجʦلʦʹؒت  

        ʧم ȑʛʸʴعʺال الʱات خاصة للاسȞॼاء شʷإنǼ حʺʶة، ؗʺا تʶسʕʺة عʺل الǽفي تأد ʗنʛʱم الإنʙʵʱʶت

اء الʺʕسʶة و قʰل الʺʕسʶة تʙعى ǼالȞॼʷات الʙاخلॽة (الإ ʛؗوش ȑردʨوم ʧائȃʜالǼ ات خاصةȞॼوش (ʗانʛʱي نʱال

 .(ʗانʛʱʶالإك ) ةॽارجʵات الȞॼʷالǼ ىʺʶت  

  الإنʙʯانʕ :  أولا 
  ʙʯانʕ : تعʃȂʙ الإن - 1

         ȐʛيJ.N.yolin  ॽة داخلȞॼش ʧارة عॼɺ" : ʗانʛʱو أن الإن ʗانʛʱا الإنॽجʨلʨʻؔعʺل تʱʶها ة، تʽن فʨؔت

 ."Ȍة فقʶسʕʺالǼ ʧʽاول العاملʻʱمات في مʨ1الʺعل  

      ʧم Ȍها فقʽف ʧديʨجʨʺال ʧʽمʙʵʱʶʺال ʧȞʺة تʶسʕʺة خاصة لȞॼهي : "ش ʗانʛʱفادةفالإنʱالاس  ʧم

ة مʧ خʙمات الȞॼʷة و  ʛؗʷة أو الʶسʕʺخارج ال ʧم مʙʵʱʶم ȑح لأʺʶفادةلا تʱة.  الاسȞॼʷه الʚمات هʙخ ʧم  

الإنʛʱانʗ هي في الʨاقع نʵʶة مʸغʛة مʧ شȞॼة الإنʛʱنʗ تعʺل داخل مʕسʶة ॽʢʱʶǽع العاملʨن في و      

  هʚه الʺʕسʶة وحʙهʦ الʨصʨل إلى الʺعلʨمات الʺʨجʨدة فʽها".

ة Ǽإعʢاء مʨافقة خاصة للأشʵاص الغʛʽ العاملʧʽ مʲل الʺʨرديʧ أو العʺلاء و       ʛؗʷح إدارة الʺʶا تʺȃر

تقॽʻات الʛقاǼة على الʺعلʨمات مʲل نʤام الʴʺاǽة والʛʢॽʶة و  ȃاسʙʵʱامو لإنʛʱانʗ مʧ مʨارد ا للاسʱفادةالॼؔار 

 الاسʙʵʱامضʺان مʨارد الȞॼʷة و ع الʺʕسʶات حʺاǽة غʛʽها، تॽʢʱʶ) و   Fire wallsبʛامج جʙران الʻار (

  2 لها.

الʛʽʰؔة تʙʵʱʶم شȞॼة الإنʛʱانʨʸǼ ʗرة واسعة مʧ قʰل الʺʕسʶات الʺʨʱسʢة و الإنʙʯانʕ :  اسʗʳʯامأسॺاب  - 2
  :ذلʥ للأسॼاب الʱالॽة و 

                                                           
، مʛؗʚة ماجʛʽʱʶ في قʢاع غʜة دورة إدارة الʺعʛفة و تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات في تʴقȘʽ الʺʜاǽا الʻʱافॽʶة في الʺʸارف العاملة فيسلȐʨ مʙʺʴ الʛʷف،  -1

 .64 :ص، 2008العلʨم الاقʸʱادǽة، الʳامعة الإسلامॽة، غʜة، عʺارة الʙارسات العلॽا، 
 20 :، ص2007 القاهʛة،لʺʤʻʺة العॽȃʛة للॽʺʻʱة الإدارȄة، ، اتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والإتʸال و تॽʰʢقها في مʳال الʳʱارة الʻقالॼɺ ʛʽʷǼاس العلاق،  -2

. 
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ة مǽ ʧعʺل جهاز الʵادم في شȞॼة الإنʛʱانʗ على تقلʽل الʴاجة مʧ وجʨد نʶخ مʱعʙدتʞॻɽʳ الʯؒالʃॻ :  -أ

ʚه الॽʻʰة ʙʵǼمة الإنʛʱانʗ، حʘʽ تʶʺح هجʨد تʷاǼه  بȑʨʽʻ بʧʽ الإنʛʱنʗ و هʚه لʨ وقʨاعʙ الॽʰانات و  الʛʰامج 

ة إلى الʺʙʵʱʶمʧʽ ؗل حʖʶ والॽʰʢʱقات ʶǼهʨلة وʛʶȄ، و  تȄʜʻل الʺلفات ʛؗʱʷʺانات الॽʰل للʨوص ʥلʚؗ

  صلاحʱʽه.

بʧʽ أقʶام و إدارات  الاتʸالʗ الʹائع في تʶاهʦ الإنʛʱانʗ تقلʽل الʛʽʲؔ مʧ الʨقتʦفʙʻ الʦقʕ :  - ب

 ʛʽقة سʙلة ضʺان لʽوس ʙعǽ ة. ؗʺاʙاحʨة الʶسʕʺالاتالʸارها. و  الاتʛؔم تʙع  

تʨفʛ الإنʛʱانʗ إمȞانॽة الʻفاذ إلى مʨارد الʺعلʨمات عȘȄʛʡ ʧ تȘʽʰʢ واحʙ هʨ الاسʯقلالॻة و الʙʸونة :  -ج

هʚه الʺʜʽة الʺʱʶفʙʽيʧ مʧ الʨلʨج إلى  )، ومʧ مʸʻات عʺل مʱʵلفة، تʺBrovsrer ʧȞالʺʱʶعʛض (

مȄʨʱʴات الʳهاز الʵادم Ǽغʠ الʛʤʻ عʧ مʸʻة العʺل الʱي ǽعʺلʨن علʽها، إضافة إلى أن نʛʷ الʺعلʨمات 

  لا ʱʴǽاج إلى أȑ عʺلॽات إعʙاد مॼʶقة.   الʙاخلي يʦʱ في الʜمʧ الॽʁʴقي و  عȘȄʛʡ ʧ الʺʨقع

لʺʙʵʱʶم Ǽاسʱعʺال الʙʵمات الʱي تʨفʛها الإنʛʱانʗ مع الفʛق : تʶʺح الإنʛʱانʗ لتʙʻʳʴ خʗمات الإنʙʯانʕ  -د

ʧم ʛʽʶة وهي تʶسʕʺال Ȑʨʱʶعلى م ʦʱمات تʙʵه الʚن هʨؗ و  في ʗانʛʱادم الإنʵǼ ىʺʶǽ خلال ما ʦأه ʧم

    1 هʚه الʙʵمات :

 وني؛ʛʱؔالإل ʙȄʛʰمة الʙخ 
 ؛ʖȄʨال ʛʰراسة عʙمة الʙخ 
 ؛ȑرʨالف ʙȄʛʰمة الʙخ 
 مات؛ʨالʺعل ʧع ʘʴॼمة الʙخ 
 ؛ʖȄʨار على الʨʴات الǽʙʱʻمة مʙخ 
 مات؛ʨالʺعل ʧع ʘʴॼمة الʙخ 
 ة؛ʶسʕʺال Ȑʨʱʶعلى م ʗنʛʱالإن ʛʰة عॽɿمة الهاتʙخ 
 .ʛʷʻال ʦائʨمة قʙخ   

  الإنʛʱانʧȞʺǽ ʗ تʵلʸॽها ॽɾʺا يلي : أما الأوجه الॼʷه بʧʽ الإنʛʱنʗ و     

  بلغة ʗʰʱؗ اتʴمان صفʙʵʱʶت ʧʽʱȞॼʷال ʧكل مHTML ؛  

  ات؛ʴفʸة الʙاهʷʺل ʖȄʨفح الʸʱها مʻعʺل ؗل مʱʶǽ  

                                                           
1-  ،ʧʽاسǽ ʖغال ʙاس العلاق؛ سعॼɺ ʛʽʷǼ،ةॽونʛʱؔع، عʺان،  الأعʺال الإلȄزʨʱوال ʛʷʻاهج للʻʺ60 -  59 :ص ص ،2006دار ال . 
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 عʱʶǽ لات في كلʨ ʨؗتʛʰال ʝالʺل نفॼʁʱمات.و  اسʨرسال الʺعلȂ  

 ʕانʙʯʴا: الإكॻثان  

      .ʗانʛʱʶالإكǼ ىʺʶǽ ما ʗانʛʱالإضافة إلى الإنǼ رةʨʢʱʺات الʶسʕʺم الʙʵʱʶت  

1 - ʕانʙʯʴالإك ʃȂʙائج تعʱعلى أنها : ن ʗانʛʱʶة الإكȞॼف شʛاوج''   :  تعʚو ''ت ʗنʛʱالإن ʧكل م ʗانʛʱالإن

فهي شȞॼة إنʛʱنʗ مفʨʱحة على الʺȌॽʴ الʵارجي Ǽالॼʶʻة للʺʕسʶة الʺʱعاونة معها و الʱي لها علاقة ॽʰʢǼعة 

اء أعʺال الʺʕسʶة الʺʛور عʛʰ جʙران  ʛؗʷح لʺʶت ʘʽʴǼ هاʡاʷخلاء و نʙج الʨع ولʻʺي تʱة الȄل نارʨصʨال

اء، عʺلاء، أو مʛاكʘʴǼ ʜ تلॽʰانات الʺʕسʶة، وقʨȞǽ ʙن هʕلا ʛؗش ،ʧʽزعʨم ،ʧرديʨاء م ʛؗʷهʺا ء الʻʽع بʺʳ

  1 احʙ.شʛاكة عʺل في مʛʷوع و 

ائها        ʛؗة و ش ʛؗʷالǼ اصʵال ʗانʛʱالإن ʧʽة ب   ʧ."2الʳʱارʽȄكʺا تعʛف على أنها: "الʺʷارؗ

والʨاقع أن شȞॼة الإكʛʱʶانʗ تʶاهʦ في زȄادة فعالॽة الأعʺال مʧ خلال تʧʽʶʴ جʨدة الأنʢʷة و مʛونة     

  الفʨرȑ مع اللاعʧʽʰ الʛئʧʽʶॽ و مع مʱʵلف فʯات الʺʱʶفʙʽيʧ. للاتʸالعالॽة 

ؗʺا تʶاهʦ شȞॼة الإكʛʱʶانʗ في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة مʧ خلال دورها الʺॼاشʛ في إنʳاز أنʢʷة      

الॽʁʺة الʺʤʻʺة ȐʨʱʶʺǼ تؔلفة مʵʻفǼ ʠالʺقارنة مع الʺʻافʧʽʶ أو ȄʛʢǼقة تقʙم للʺȑʛʱʷ ( أو الʺʱʶفʙʽ ) ॽʀʺة 

  مʹافة.

     ʦʤن ،ʦॽتعل ʦʤل نʲة مʙيʙلات عʳم في مʨʽقاتها الॽʰʢت ʙʳعها نॽʺج ʙʳاع تʨأن ʗانʛʱʶات الإكȞॼوش

ات ʺʤʻʺات أو مʛاكʜ مʱʵلفة وشȞॼات مʤʻʺتʙرʖȄ العʺلاء، نʦʤ الʷʱارك على قʨاعʙ الॽʰانات الʱاǼعة ل

ات العالʺॽة.الʙʵمات الʺالॽة و الʺॽɾʛʸة ونʦʤ إدارة الʺʨارد الȄʛʷॼة و  ʛؗʷالǼ اصةʵال Ȑʛارد الأخʨʺ3 ال    

  :   وȄعʙʺʱ تʅॽʻʸ شȞॼات الإكʛʱʶانʗ على قʢاع الأعʺال، حʘʽ نʻʸف إلى ثلاث أنʨاع رئʶॽة هي    

                                                           
1-   ،ʝǽاد راʛةمʶسʕʺة  في الȄʛʷॼارد الʨʺمات على الʨة الʺعلॽجʨلʨʻؔت ʛم أثʨة وعلǽادʸʱم الاقʨة العلॽة، ؗلǽادʸʱم الاقʨفي العل ʛʽʱʶة ماجʛؗʚم ،

 ،ʛʽʽʶʱال ،ʛائʜʳإدارة الأعʺال، جامعة ال ʟʸʵ47 :، ص2005/2006ت. 
2-  ،ȑاوʻʴالح الʸال ʙʺʴامॽجʨلʨʻؔʱال ʛʸة، الأعʺال في عȄرʙʻȞة، الإسॽɻامʳار الʙ293: ص 2004، ال. 
  .23 :ص ،ابȘمʛجع سॼɺ ʛʽʷǼاس العلاق،  -3
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تȌȃʛ هʚه الȞॼʷات الʺʵازن والʺʨʱʶدعات الʵاصة Ǽالॼʹائع فʽها : الʻʸؒʯلȜॺة إكʙʯʴانʕ الʚʯوʗȂ أو ش -أ

تقʨم ǼالʨʱفȘʽ بʧʽ الʺʵازن الفॽɺʛة والʺʨʱʶدعات الʛئॽʶॽة للʦȞʴʱ في مȐʨʱʶ الʺʜʵن بʤʻام، لʱفادȑ مȞʷلات 

        العʜʳ والʺʴافʤة على ؗʺॽات ثابʱة مʧ الʺʜʵون.

ع مʧ الإكʛʱʶانʗ أكʛʲ أنʨاع تʨاجʙ فهǽ ʨقʙم خʙمة الʢلǽ ʖعʛʰʱ هʚا الʨʻ : شȜॺة إكʙʯʴانʕ الʦʯزȂع - ب

وغʛʽها مʧ خʙمات، في ʣل خʙمات الʛʷʻ الفʨرȑ للʱعǽʙلات  اشʛʱاكاتالإلʛʱؔوني للعʺلاء مʧ حʜʳ و 

     .1والʱغʛʽات الʱي قʙ تʙʴث على هʚه الʙʵمات مʧ تغʛʽ أسعار ومʨاصفات

ʛʽʰة الʦʳʴ : شȜॺات إكʙʯʴانʕ الʯʹافॻʴة -ج هʚا الʨʻع مʧ الȞॼʷات ʻʺǽح الʺʕسʶات الʸغʛʽة والʺʨʱسʢة وؗ

ات الʸغʛʽة والʛʽʰؔة لؔي تʱʻقل الأسعار  ʛؗʷال Ȍȃر ȘȄʛʡ ʧاء عʛʷع والॽʰال الʳة في مʯؔافʱصا مʛف

والʺʨاصفات الʱقॽʻة بʻʽهʺا مʺا يʛفع مʧ مȐʨʱʶ الʙʵمة في ذلʥ القʢاع وȄعʜز جʨدة الʺʳʱʻات وȄقʹي على 

ʱؔارالاح     .     

2 -  : ʕانʙʯʴمات الإكʗفي ما خ ʛؗʚن ،ʗانʛʱʶة الإكȞॼش Șʽʰʢت ʧم ʙائʨات فʶسʕʺال ʧم ʙيʙع ʗحقق ʙلق

لʧʽʶʴʱ العʺل ونقله خʨʢة عȘȄʛʡ ʧ الانʱقال  ʗالإكʛʱʶانيلي Ǽعʠ الʺʳالات الʱي ʧȞʺǽ أن تʙʵʱʶم فʽها 

     :ʺال الإلʛʱؔونॽة وذلʥ مʧ خلالإلى الأع

ʧȞʺǽ للʺʕسʶة أن تقʨم Ǽإرسال ʡلʖ شʛاء عʛʰ الإكʛʱʶانʗ تʴهʻل عʸلॻات  الʙʵاء في الʓʸسʴات :   -أ

   و تلغي الʴاجة إلى الʺʛاسلات ȞǼل أنʨاعها.

تʶهل هʚه الʙʵمة عʺلॽة تॽʀʨع الفʨاتʛʽ مʧ مʙيȑʛ الفʛوع الʺʧȄʛʷʱʻ في مʻاȘʡ مʱʵلفة  الفʦاتʙʻ: مʯاǺعة - ب

 ʛعة إجǼاʱʺǼ ʦح لهʺʶعلى كʺا ت ȑʛʳة تॽإلى ؗل عʺل ʛʽʷي تʱووضع العلامات ال ʠॼʁف أو الʛʸاء ال

  الفاتʨرة أثʻاء تʻاقلها بʧʽ الفʛوع والأقʶام.

تʙʵʱʶم الإكʛʱʶانʗ لȌȃʛ مʸادر الʺʨارد الȄʛʷॼة الʺʕهلة مع سʨق العʺل الʺʸʸʵʱة خʗمة الʃॻʡʦʯ :  -ج

ʧʽفʛʢافع لؔلا الʻʺدة الʙعʱمة مʙخ ʦǽʙض تقʛغǼ،  ʙʳة في إذ تॼاسʻʺصة العʺل الʛهلة فʕʺة الȄʛʷॼارد الʨʺال

،ʖاسʻʺال ʗقʨها الʶة نفȞॼʷال ȘȄʛʡ ʧاجاته عॽʱاح ʧʽق العʺل تأمʨʶل  ʧȞʺǽ ة  ،كʺاȞॼʷة الॽل فعالʸت ʙوق

ة ǼالȌॽʢʵʱ مع مʸادر الʺʨارد الȄʛʷॼة لʺا ॽɾه صالح سʨق العʺل.        إلى درجة الʺʷارؗ

                                                           
 .   41 :ص، 1999، الʺʤʻʺة العॽȃʛة للॽʺʻʱة الإدارȄة، القاهʛة، عالʦ الʳʱارة الإلʛʱؔونॽةرأفʗ رضʨان،  -1
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تʶʺح شȞॼة إكʛʱʶانʗ بȌȃʛ الʺʨزعʧʽ الʺʴلǼ ʧʽʽالʺʜود الʛئʶॽي وذلʥ تʦاصل شȜॺات تʦزȂع الʴلع :  -د

ؗʺا ʧȞʺǽ أن تʻʰى الॽʰʢʱقات الʺʙʻʱʶة إلى مفهʨم نقʢة  ،لȄʛʶʱع عʺلॽات الʢلʖ والʧʴʷ وتȄʨʶة الʶʴاǼات

  الʢلʖ لإتʺام ؗامل عʺلॽات الʨʱزȄع وتȄʨʶة الʶʴاǼات الʺʱعلقة بها.   

  ( الإنʙʯنʕ) ثالʰا:  تؒʹʦلʦجॻا الȜॺʵات العامة

      ʧʽؔهلʱʶʺالǼ الʸة للاتॽفعال ʛʲق الأكʛʢاد الʳǽعلى إ ʛʲفأك ʛʲأك ʖʸʻات يʶسʕʺام الʺʱح اهॼأص ʙلق

و تلॽʰة حاجاتهʦ ورॼɼاتهʦ وهʨ ما حʸل Ǽفعل عامل الʱقʙم الʨʻؔʱلʨجي، مʺا أدȐ إلى ʣهʨر ما ʶǽʺى 

.ʗنʛʱلة في الإنʲʺʱʺة والॽاضʛʱال الافʸالات ʜاكʛʺǼ  

1 - ʃȂʙتع ʕنʙʯالان :  ʗنʛʱكلʺة إن Internet  ةȄʜʽلʳار الؔلʺة الانʸʱهي اخInternational 
Network  في ʠعॼعʹها الǼ ات معȞॼعة شʨʺʳم Ȍȃها رʽف ʦʱي يʱة، الॽʺمات العالʨة الʺعلȞॼاها شʻو مع

ات بʻʽها العʙيʙ مʧ الʙول عȘȄʛʡ ʧ الهاتف أو الأقʺار الʻʸاॽɺة، حʨȞǽ ʘʽن لها القʙرة على تॼادل الʺعلʨم
Ȅʜة تʶʺى Ǽإسʦ أجهʜة الʵادم ʛؗم ʛتʨʽʰʺؗ ةʜخلال أجه ʧمserver  ماتʨالʺعل ʧȄʜʵع تॽʢʱʶي تʱال ،

أجهʜة  Ǽاسʦالأساسॽة فʽها و الǼ ʦȞʴʱالȞॼʷة ʨʸǼرة عامة، ؗʺا تʶʺى أجهʜة الؔʺʨʽʰتʛ الʱي ʙʵʱʶǽمها الفʛد 
   .ʧ users 1الʺʱʶفʙʽي

ʦتʦرȄعʛفها و       على إنها : "مʨʺʳعة مʧ شȞॼات الʨʴاسʖ الʺʱʶقلة ؗلॽا والʺʨزعة عʛʰ أنʴاء  كارول أوؕ
العالʦ، حʘʽ تȞʷل هʚه الʺʨʺʳعة نʤاما عʺلاقا واحʙ إذ تʨʱلى ؗل شȞॼة مʻفʛدة مʕʶولॽة الإدارة والॽʸانة 

  الʚاتॽة لها أولȄʨة خاصة."
    ʧفها ؗل مʛا عʺؗ  ʖʻʸن و ؕاتي سʦرتʦب نʦة بॽȃʨاسʴات الȞॼʷعة الʨʺʳم ʧارة عॼɺ ʗنʛʱالإن"

  .2مॼʱاعʙة "  اتʸالॽةالعالʺॽة الʺʸʱلة يॼعʹها الॼعʠ بʨاسʢة وصلات 

    ."ʠعॼعʹها الǼ لة معʸʱʺات الȞॼʷال ʧد مʙع ʧنة مʨȞة مॽʺة عالȞॼأنها "شǼ ʥلʚؗ فʛوتع  

2 ʕنʙʯالإنǺ الʶات الاتॻʹتق  :.  
 الاتʸالمʻها  ،Ǽالإنʛʱنʗ حʘʽ تʻقʦʶ إلى عʙة ʛʡق  للاتʸالهʻالʥ العʙيʙ مʧ الʨسائل و الʱقॽʻات      

و ʚؗا   DSLأو مʧ خلال تقॽʻة الȌʵ الʺʛʱʷك الʛقʺي   ǼRNISالهاتف العادȑ أو عȘȄʛʡ ʧ الȌʵ الʛقʺي 

                                                           
 .58 :ص ،2009عʺان، ة للʛʷʻ والʨʱزȄع، دار أسام ،ॼʡ01عة  ،الʨʻʰك الʳʱارȄة والȘȄʨʶʱ الʺʛʸفي سامʛ جʺادة، - 1

  .23 :، ص2009للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان، ، الʙار العॽȃʛة ॼʡ01عة  تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال،عȑʨʢ عʙʰ القادر، ؛ بʨخاوة إسʺاعʽل -2
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فة إلى ʛʡق أخȐʛ أو عȘȄʛʡ ʧ الȌʵ الʺʱʶأجǼ ،ʛالإضا Satelliteبʨاسʢة الأقʺار الʻʸاॽɺة  الاتʸال

.ʝماك ȑاʨو ال ȑفا ȑاʨا ؗالʛخʕت مʛهʣ ةʲيʙ1 ح 

هʚه الʱقॽʻة ȞʷǼل واسع Ǽغʛض تقʦǽʙ خʙمة الإنʛʱنʗ في  اسʙʵʱمWifi : ʗالاتʶال عȖȂʙʟ ʥ  -أ

الʳامعات و الʺʛاكʜ الʳʱارȄة و الʺʢارات و الأماكʧ العامة و حʱى بʙاخل القʢارات مʕخʛا، فلا ʖʳǽ على 

 ʗنʛʱمة الانʙود خʜها مʛفʨي يʱة الॽʢغʱقة الʢʻن في مʨȞǽ م إلا أنʙʵʱʶʺادالʺʱالاعǼ ȋقاʻالǼ ىʺʶǽ على ما 

تʺʚؗ ʧȞلʥ تʨفʛʽ الانʛʱنʗ لʺʱʵلف الʺʙʵʱʶمʧʽ مʧ الʨʸʴل على خʙمات الانʛʱنǼ ʗالʶʱاوȑ و  الʶاخʻة، و

  .DSLذلǼ ʥعʙ الॽʁام Ǽعʺلॽة الʨلʨج إلى الȞॼʷة مʧ خلال الʺʨدم  

على الهʨاتف الʺʨʺʴلة مʧ الʽʳل الʲاني و  Ǽالاعʱʺاديʦʱ ذلʥ :  الاتʶال عȖȂʙʟ ʥ الهاتف الʦʸʲʸل - ب

ة في مʱʵلف الȞॼʷة الʺʨʱاجWAP*  ʙالʱي تʶʺح Ǽقʛاءة الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني الʺʛسل و تفʟʴ صفʴات ال

 الاسʱفادةʚؗلʥ على الهʨاتف الʺʨʺʴلة مʧ الʽʳل الʲالʘ، و الʱي تʶʺح Ǽالإضافة إلى  الاعʱʺادو  ،العʨʰؔʻتॽة

مʧ خʙمة تقʦǽʙ الʺʴاضʛات الʺʛئॽة  Ǽالاسʱفادة، WAP تفʟʴ صفʴات ال: مʧ خʙمة الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني و

.ʨيʙʽمة الفʙو خ  

و هʚه   WiMaxالʨاȑ ماكWIMAX(: ʝالاتʶال عʙʮ تؒʹʦلʦجॻا الاتʶال اللاسلؒي واȏ ماكʛ ( -ج

تॼʷه  worldwide Interoperability for Microwave Accessالؔلʺة هي اخʸʱار للʺʢʸلح 

ʛʶȃعات أعلى واȑ ماكʝ تعʺل على مʶافات أكʛʰ و و لʧؔ تقॽʻة  WIFIفʛؔة عʺل واȑ ماكʝ فʛؔة عʺل 

ʧʽمʙʵʱʶʺال ʧم ʛʽʰؗ دʙلع ʗنʛʱمة الانʙخ ʛفʨاس  ،وتʻل لؔل الʸف تʨس ʝماك ȑاʨالإضافة إلى أن الǼ اʚه

         ʨابل.Ǽالإنʛʱنʗ بʨاسʢة الؔ الاتʸالحʱى لʨ لʦ تʧؔ لʙيهʦ خʙمات الهاتف أو خʙمة 

 ʔلʠʸال:ʖالʰات  الʴسʓʸمات في الʦعلʸا الॻجʦلʦʹؒت Ȗʻʮʠت  

       ʛأث ʧة مॽاسॽʶة أو الǽادʸʱة أو الاقॽɾقاʲة أو الॽɺاʺʱاة الاجॽʴالات الʳم ʧال مʳم ʨلʵǽ ادȞǽ لا

 الȘʽʰʢʱ مʧ الॽʰʢʱقات الʺعʙʺʱة لʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات و الاتʸال. 

 

  

                                                           
1-  ،ʛʽʸن ʛاهʡ ʙʺʴونيمʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱع، عʺان، الȄزʨʱوال ʛʷʻلل ʙ38 :ص ،2004، دار حام . 
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  الاتʶال في مʱال الʗʳمات الॻʴاحॻة و الفʹॻɾʗة أولا: تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات و 

في قʢاع الॽʶاحة و الفʙʻقة إلى ʣهʨر ما  )*TIC(  الاتʸالأدȐ اسʙʵʱام تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات و      

فالॽʶاحة الإلʛʱؔونॽة هي تلʥ الʙʵمات الʱي تʨفʛها تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات  ،ʶǽʺى Ǽالॽʶاحة الإلʛʱؔونॽة

الʺغلقة ॽة عʛʰ مʱʵلف الȞॼʷات الʺفʨʱحة و الفʀʙʻوتʛوȄج الʙʵمات الॽʶاحॽة و الاتʸال Ǽغʛض إنʳاز و 

  أسʝ الʳʱارة الإلʛʱؔونॽة.على مॼادȏ و  Ǽالاعʱʺاد

الॽʶاحॽة الʱي تʙʵʱʶم ȃالʱالي أصʗʴॼ الإنʛʱنʗ بǽʙلا مॽʁʢʻا أو مȞʺلا للȘȄʨʶʱ الʱقلȑʙʽ للʛحلات و     

  ...إلخ. الॽɿʵʱʹاتʱʵʺǼلف خʙماتها الʺقʙمة والأسعار و ʺʱʶهلʥ الʺȄʨʢات الʨرॽʀة، لʱعʅȄʛ الالʺلʸقات و 

   هي:و صȃ ʛالʱالي يʱألف الʨʺʻذج الʱقلȑʙʽ للȘȄʨʶʱ مʧ ثلاثة عʻاو     

 :جʱʻʺال ʦاعʢʺادق، الʻقل، الفʻات الʶسʕم ʧة، مॽاحॽʶمة الʙʵم الʙأو مق ʛʺʲʱʶʺ؛ال 
 :زعʨʺاء الʢسʨلح الʢʸم ʦهʽعل ȘلʢȄو ،ʛفʶالات ال  ؛مʨʺʤʻ الʛحالات، وؗ
 :ʥهلʱʶʺاحي. الॽʶج الʱʻʺمة أو الʙʵال ʧم ʙʽفʱʶʺائح الʶد الʛالف 

الʺʱʻج أȑ مقʙم الʙʵمة، وȃالʱالي اك علاقة مॼاشʛة بʧʽ الʺʱʶهلʥ و عʺʨما في الʨʺʻذج الʱقلȑʙʽ لʗʶॽ هʻو     

  وجʨد وسʢاء بʻʽهʺا. 

     ʨؔت ʗنʛʱد الإنʨو أما في وج ʥهلʱʶʺال ʧʽة بʛاشॼن العلاقة مȑمة أʙʵم الʙن مقʨȞǽ لا ʙاء قʢسʨا الʨ

قʱʶǽ ʙعʧʽ بهʦ الʺʱʶهلʥ أحॽانا، ؗʺا ʧȞʺǽ أن ʨȞǽنʨا ʲʺǼاǼة وسʢاء مʨجʨديʧ أو مʱʴفʨʺǼ ʧʽʤقعهʦ و 

 ʦهʙاجʨخلال ت ʧم ʧʽʽاضʛʱاضيافʛʱالاف ʶأنف ʦن هʨؔهلʱʶʺح الॼا أصʺؗ ،( ʖȄʨاقع الʨم ) نʨلʨʱي ʧم ʦه

الات الʶفʛ وأدلة و  ʚلʥ  وسʽلة الʶفʛ  لاخॽʱارهʯʽات سॽاحॽة دور وؗ الʛحلة الʱي تلʰي إحॽʱاجاتهʦ ورॼɼاتهʦ وؗ

ȃفʹل الإنʛʱنʗ يʧȞʺʱ ا مʧ الʙʵمات  حʖʶ إمȞانॽاتهʦ، و غʛʽهالʺʻافʶة ودرجة الفʙʻق وأنʨاع الʺʢاعʦ و 

 ȑʚال ʛعʶحلة ملائʺة للʛن الʨؔة ؗي تॽاحॽʶوض الʛلف العʱʵم ʧʽعة بȄʛاء مقارنة سʛإج ʧم ʥهلʱʶʺال

  ॽʢʱʶǽ 1ع دفعه.

      ʗʢأع ʙلقTIC ʥهلʱʶʺصة للʛف  ʖʶه حʱʽʰلʡ ʙيʙʴʱاجاتهلॽʱاته و  احॼɼاء ورʻع ȑة دون أॽائʛʷرته الʙق

يʕدȑ إلى تʧʽʶʴ الʙʵمة الʺال، ؗʺا أن الʨʱسع في اسʙʵʱام هʚه الʨʻؔʱلʨجॽات Ȃضاعة للʨقʗ والʳهʙ و و 

                                                           
، مʳلة الॼاحʘ، ؗلॽة الʴقʨق و العلʨم دور تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال في تॽʺʻة قʢاع الʶاحة والفʙʻقةمʨʺʴد فʨزȑ شعȃʨي،  ؛إبʛاʱʵǼ ʦॽʂي -1

 ȑʙة، جامعة قاصǽادʸʱع، الاقǼاʶد الʙاح  ورقلة العȃʛ280-278 :ص ص ،2009م. 
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ؔالʅॽ خʨʸصا الʺʱعلقة الʱ تʠʠॽɿʵ تؔلفة إنʱاج الʙʵمة الॽʶاحॽة و تॽɿʵالʺقʙمة وتʨسع قاعʙة الȃʜائʧ و 

ة الʻʱافॽʶة للʺʕسʶة الॽʶاحॽة، الʨʱزȄع، Ǽالإضافة إلى خفʠ حʦʳ العʺالة، الʛفع مʧ القʙر Ǽالاتʸال والʛʱوȄج و 

  .الاسʳʱاǼةسʛعة وزȄادة الʲقة والʺʙʸاॽʀة و 

 ثانॻا: تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات و الاتʶال في مʱال الʗʳمات الॻʮʠة 

ال الʙʵمات الॽʰʢة إلى ʣهʨر مʢʸلح حʙيʘ و هʨ الʴʸة الإلʛʱؔونॽة، في مTIC  ʳأدȐ إسʙʵʱام      

ॽʰʢة الʺʱʵلفة مقʛونة Ǽالʛʰʵة ال الاتʸالاتوتȑʨʢʻ هʚه الأخʛʽة على الʖʢ الإتʸالي الʙʵʱʶǽ ȑʚم وسائل 

الʱعلॽʺॽة للأفʛاد الʚيʨʺॽʁǽ ʧن في مʻاǼ Șʡعʙʽة عʧ مʛاكʜ الॽʰʢة لʱقʦǽʙ الʙʵمات الॽʸॽʵʷʱة والعلاجॽة و 

 الʺʸʸʵʱة.

الفعال لʱقॽʻة الʖʢ الاتʸالي، سʧȞʺʱʽ الʺʛضى مʧ تلقي الʛعاǽة الॽʴʸة الʺʲلى  الاسʙʵʱاموفي حالة      

ȃالʱالي إرتفاع مȐʨʱʶ الʙʵمات ʺʴلॽة مʧʽʰʻʳʱ بʚلʥ عʻاء الʶفʛ وتؔالʅॽ الإنʱقال، و في مॽɿʷʱʶاتهʦ  ال

 والإصاǼة بॼعʠ الأمʛاض أو القʹاء علʽها.  ȂنʷʱارأدȐ إلى تقلʽل مʧ نॼʶة الॽɾʨات و الॽʰʢة مʺا 

  مʻها:لقʙ أحʙثʗ هʚه الʨʻؔʱلʨجॽات تغʛʽا ʛʽʰؗا في مʳال الʙʵمات الॽʰʢة حʘʽ حققʗ عʙة أهʙاف     

 ة  ارتفاعॽʰʢمات الʙʵدة الʨفاضو جʵو  ان ʅॽؔالʱارالʸʱو  اخ ʗقʨ؛ الʙهʳال 
 ǽʙو تق ʖاسʻʺال ʟʵʷولل ʖاسʻʺال ʗقʨة في الॽʴمات صʙخ ʦاذʵتȂ ة؛ॼائʸارات الʛالق 
  ة؛ʛʺʱʶʺي الʰʢال ʦॽعلʱمات الʙخ ʦǽʙتق 
 ي؛ʴʸعي الʨار الʷʱإن 
 فاʵاض و إنʛار الأمʷʱات وانॽɾʨة الॼʶة بها؛ص نǼالإصا 
 ॽʰʢمات الʨفاذ إلى الʺعلʻل الʽهʶالعالʺي و ت ʙʽعʸة على الʛفʨʱʺلي؛ة الʴʺال 
  ثʨʴǼ ʦةدعǽقاʨامج الʛȃة العامة وʴʸض  الʨهʻع. الارتقاءو والʺʱʳʺة للॽʴʸمة الʙʵالǼ 1 

  ثالʰا: تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات و الاتʶال في مʱال الʗʳمات الʯعلॻʸॻة 
، الʱعلʦॽ الافʛʱاضير ما ʶǽʺى Ǽالʱعلʦॽ الإلʛʱؔوني و في خʙمات الʱعلʦॽ إلى ʣهTIC  ʨ  أدȐ اسʙʵʱام     

 ʧȞʺǽ و ،ʙعǼ ʧع ʦॽعلʱال الȞأش ʧل مȞش ʨوني هʛʱؔالإل ʦॽعلʱفه فالȄʛة و تعॽʺॽعلʱة الॽأنه العʺلǼ عةʨʺʳم
ʺار الॽʰʢʱقات الʙʴيʲة لʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات ؗالإنʛʱنʗ، الإنʛʱانʗ، الإʽʺǽل، الإذاعة، الʱلفʨȄʜن عʛʰ الأق

      الʺʛئॽة الأقʛاص الʺʺغʢʻة.الʻʸاॽɺة الأشʡʛة الʺʨʺʶعة و 

                                                           
  .282، ص: سابȘمʛجع  ، مʨʺʴد فʨزȑ شعȃʨي ؛إبʛاʱʵǼ ʦॽʂي -1
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أما الʱعلʦॽ الافʛʱاضي هʨ ذلʥ القʦʶ مʧ الʱعلʦॽ الإلʛʱؔوني الȑʚ يʛتʜؔ على الȞॼʷات الʺفʨʱحة، أȑ أن       

الاتʸال ॽɾه مʹʺʨن عȘȄʛʡ ʧ شȞॼة الإنʛʱنʗ، حʘʽ يʦʱ تʜوʙȄ الʺʱعلǼ ʦʺا ʱʴǽاجه مʧ معارف في مʱʵلف 

غʛض الʱأهʽل والʙʱرʖȄ، وذلʥ لʺȐʨʱʶ العلʺي أو Ǽالʺʨاد الʺʱʻقاة أو الاخʸʱاص الʺʱʵار، Ǽغʛض رفع ا

  فʙʽيʨ، الʨسائȌ الʺʱعʙدة، ʖʱؗ إلʛʱؔونॽة، الʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني ...الخ. Ǽاسʙʵʱام الʨʸت و 

       ʧʽʶʴفي ت ʛʽʰؗ لȞʷǼ ات وॽجʨلʨʻؔʱه الʚه ʗʺأسه ʙالي لقʱالȃوʵمةالʙمات الʺقʙ  ʦॽعلʱال الʳفي م

  : لॽʺʳع الأفʛاد مʻها ʛʱاضيالافʦॽ الʸʵائʟ الʱي ʴʻʺǽها الʱعلوهʚا Ǽفʹل الʺʜاǽا و 

 العʺل؛ ʧاب عॽɽع الʻʺǽ راسة، مʺاʙول أوقات الʙونة جʛملائʺة و م  
 نامج؛ʛʰخلة على الʙʺلات الǽʙعʱث الʙعلى أح ȑرʨل الفʨʸʴال  
 ا؛ॽɾاʛجغ ʧيʙاعॼʱʺاد الʛالأف ʦॽعلʱل لʲل الأمʴال ʨه 
 ؛ʜʽوج ʗمات في وقʨالʺعل ʧم ʛʽʰؗ رʙل على قʨʸʴال 
 احʱل الانفʱʵقافات؛على مʲف ال 
 ؛ʦلف اللغات في العالʱʵف على مʛعʱأو ال ʦتعل 
  م وʨادل العلॼ؛تʦاء العالʴأن ʧاد مʛلف الأفʱʵفة مع مʛالʺع  
 .قلʻʱم الʙلع ʗقʨح الȃو ر ʅॽؔالʱني الʙ1 ت 
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 ʖʲॺʸال:ʖالʰارف  الʶʸمات في الʦعلʸا الॻجʦلʦʹؒت  

ʷǽهʙ الاقʸʱاد العالʺي ثʨرة معلʨماتॽة في ؗل القʢاعات، خاصة القʢاع الʻʰؔي، فقʙ أثʛت تʨʻؔلʨجॽا  

 ʧجعل م ȑʚال ʛك، الأمʨʻʰمة داخل الʙʵال ʧʽʶʴʱلة هامة لʽسʨؗ اعʢا القʚا على هॽابʳǽإ ʛمات أثʨالʺعل

 الاسʛʱاتॽʳॽةتʴقȘʽ الأهʙاف عʺلॽة تقʦǽʙ الʙʵمات الॽؔʻʰة أكʛʲ سهʨلة وسʛعة ودقة فʹلا عʧ الʺʶاهʺة في 

.ʨʺʻة والॽʴȃʛال Șʽقʴات العʺلاء وتॼɼʛاع لॼإش ʧم ʥʻʰلل  

  الʱالॽة:مʧ خلال العʻاصʛ  الʺʘʴॼما سʦʱʽ الʱعʛض إلॽه في هʚا وهʚا 

  :الأول ʖلʢʺارفالʸʺمات في الʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔاد تʺʱ؛دوافع اع  

 انيʲال ʖلʢʺارف: الʸʺة في الॽونʛʱؔفع الالʙ؛أدوات ال   

  :ʘالʲال ʖلʢʺةالॽونʛʱؔك الالʨʻʰال.  

 ʔلʠʸارف الأول:الʶʸمات في الʦعلʸا الॻجʦلʦʹؒاد تʸʯدوافع اع  

 ʧʽʶʴʱلة هامة لʽسʨؗ ادهاʺʱإلى اع Ȑاع مʺا أدʢا القʚا على هॽابʳǽإ ʛمات أثʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔت تʛأث

  الʙʵمة داخل الʨʻʰك وʧȞʺȄ حʛʸ هʚه الʙوافع في ما يلي :

فالʨʢʱرات الʴاصلة في الأسʨاق تʙفع العʺلاء إلى الʱأقلʦ مع مʳʱʻات  الʲاصلة في الأسʦاق :الʦʠʯرات  - 1

Ǽ عهاȄزʨقة تȄʛʡ ة وʙيʙحة، و جʨʻʺʺمات الʙʵف الإضافة إلى الʙي تهʱات الʶسʕʺعلى ال ʛʽʰؗ ʛʽا له تأثʚه

 Șاء تعلʨس ʦهʽعل ȍفاʴات عʺلائها والॼɼات ورॽة حاجॽʰإلى تلʶسʕاد، مʛالأفǼ ʛداراتالأمȂإن ات و ،

، فهʻاك تعǽʙلات هامة تʤهʛ في الأسʨاق لى الʺʕسʶات إجʛاء تغʛʽʽات عʺॽقةالʨʢʱرات في الʢلʖ تفʛض ع

 Ȑʛات أخʳʱʻفاء مʱة واخʙيʙات جʳʱʻر مʨهʣ مع،  ʙيʙʴرة على تʙق ʛʲعʺلاء أك ʗات جعلʛʽʽغʱه الʚوه

  1الʙʵمات ذات الفعالॽة خʨʸصا على مȐʨʱʶ الʨʳدة.و الʺʳʱʻات 

ات  ،ʛالʱغʽʽؗʺا أن الʷʻاʡات الʺʻافʶة هي عامل أخǽ ʛقʨد الʺʕسʶة إلى  ʹʵاʟات الʸʹافʴة :ال - 2 ʛؗʴف

ʽʶافʻʺةالʶسʕʺقع الʨعلى م ʛثʕأن ت ʧȞʺǽ ʧ، ات جʳʱʻح مʛʡةʙيʙ ،عȄزʨʱات الʨʻد لقʙعʱʺعʺال الʱالاس ،

الإجʛاءات تقȑʨ  هʚهوضع تʨʻؔلʨجॽا جʙيʙة هي عʨامل تʙفع الʺʕسʶات الأخȐʛ إلى الʛʴʱك إذا اعʱقʙت أن 

، فالعʺلاء لʙيهʦ الʨʽم القʙرة على الȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ عʛʰ الانʛʱنʗ والʨʸʴل على ؗافة مʧ مʨقع الʺʕسʶة

 ʛʽʽة وتغʶافʻʺاجهة الʨات على مʶسʕʺال ʛʰʳǽ الʴعة الॽʰʢǼ اʚمات، وهʨةالʺعلॽʳॽاتʛʱة الاسॽʁȄʨʶʱال ،
                                                           

1 -  ،ȑʨʶॽɻال ʦॽʂاʛارة إبʳʱةالॽونʛʱؔع،  ،الإلȄزʨʱوال ʛʷʻة للॽʺǽة الأكادॼʱȞʺةالʛ35: ، ص2003، القاه. 
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ل سʨʻات الʶʱعʻʽات تʛتʜؔ على الʢʱلعات الʙʳيʙة فالʛوح الʳʱارȄة الʱي غʜت الانʛʱنȞʷǼ ʗل مʜʱايʙ خلا

 ʜʺال ʧم ʛʰʱعǽ اʚل إلى إرضاء العʺلاء وهʨصʨأولها ال ʧʽائعॼةاللॽʶافʻʱا الǽ،  ʗي ؗانʱة الȄارʳʱة الʶافʻʺفال

قائʺة قʰل سʨʻات الʶʱعʻʽات بʧʽ الʺʕسʶات تʱʵلف تʺاما عʧ تلʥ الʺʻافʶات القائʺة حالॽا عʛʰ شȞॼة 

  ة وعلى رأسها الانʛʱنʗ.الاتʸالات الʺʱقʙم

الʺʜʱايʙ، فؔل مʛة تʨؔن هʻاك مʙʳʱʶات في الʺʙʽان هʨ سʖʰ أخʛ للʱغʛʽʽ الهام و  الإبʗاع الʦʹؒʯلʦجي: - 3

ت تʺʻح إمȞانॽات ، وهʚه الإبʙاعاقʸʱادǽة خاصة في مʳال الʻʸاعة والإنʱاجالʨʻؔʱلʨجي الʺʱعلǼ Șالॽʴاة الا

تʳعل الʺʳʱʻات أحʧʶ مʧ تلʧؔ ʥ مʨجʨدة في الʺاضي و ق عʺل لʦ تتʶʺح بʛʡ Șʽʰʢʱ هامة للʺʕسʶات و 

ʱل فالʰق ʧدة مʨجʨم ʗي ؗانʱات و الॼاسʴال الʳرات الهامة في مʨʢ اॽجʨلʨʻؔʱال ʧم ʗقلʱي انʱفي الأدوات ال

الʺʛتʜؔة على الʺȞॽانʥॽ إلى الʨʻؔʱلʨجॽا الʺʛتʜؔة على الإلʛʱؔونʥॽ أحʙثʗ تغʛʽʽا ʛʽʰؗ في ʛʡق الإنʱاج في 

ʛ الʺʨʢʱر أسʢʱاع الؔʺʨʽʰتʨب قʙ أحʙث ثʨرة في مʳال العʺل و كʺا أن تʨʢر الʴاس ʺʕسʶات،العʙيʙ مʧ ال

بل تʙخل في ॽɿॽؗة أداء  الʵارجॽة في الʺʕسʶة،لʙاخلॽة و الاتʸالات اأن ǽغʛʽ أسلʨب تʦॽʤʻ وȂدارة العلاقات و 

  عقʙ الاتفاॽʀات.الʺهام وأسالʖʽ العʺل و 

أن ǽقʨد الʺʕسʶات إلى إحʙاث تغʛʽʽات، فʱأثʛʽها ʤǽهʛ مʧ خلال ʧȞʺǽ الʸॻʢʹʯات : تʦʠر الȂʙʵʯعات و  - 4

ة الʱي تʶʺح ʛؗʱʷق مʨس Șلʵة لॼʶʻالǼ أنʷي، ؗʺا الʶافʻʱال Ȍॽʴʺات الʛʽʽة  تغॽʻʡʨق الʨʶفاذ إلى الʻالǼ

ل هʚه الإجʛاءاتو  ʛ تأثʛʽها والॽʤʻʱʺات ʤǽه ȃالʱالي تʜايʙ الʻʱاقʹات الʱي تقع على Ǽعʠ الʺʕسʶات، وؗ

  ʙȄ 1فعها إلى الʱغʛʽʽ وȂلغاء القʨاعʙ الʱي ؗانʗ مʨجʨدة مʧ قʰل.ى الʺʕسʶات و مॼاشʛة عل

  أدوات الʗفع الالʙʯؒونॻة في الʶʸارف الʠʸلʔ الʰاني :

تعʛʰ وسائل الʙفع الإلʛʱؔونॽة عʧ الʨʸرة أو الʨسʽلة الإلʛʱؔونॽة للʙفع الʱي نʱʶعʺلها في حॽاتʻا الʨʽمॽة 

والفʛق الʨʳهȑʛ بʧʽ ساǼقʱها هي أن ؗل عʺلॽاتها وتʛʽʽʶها  ،والʺالॽةمʧ أجل تȄʨʶة الʺعاملات الʳʱارȄة 

  ت بʧʽ الʙائʧ والʺʙيʨȞǽ.ʧن إلʛʱؔونॽا ولا وجʨد للأوراق الʻقǽʙة أو للأوراق الʳʱارȄة في تȄʨʶة الالʜʱاما

  

  

 
                                                           

1 -  ،ȑʨʶॽɻال ʦॽʂاʛجع سإبʛمȘ36 :، صاب. 
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  أولا: مفهʦم وسائل الʗفع الالʙʯؒونॻة:

الإلʛʱؔوني تʻفॽɾ ʚه الʺعاملات بʨاسʢة وسائل تʺʲل وسائل الʙفع الإلʛʱؔونॽة أهʦ مʨȞنات نʤام الʙفع  

ومʢʸلح إلʛʱؔوني ǽعʻي تقॽʻة تʙʵʱʶم فʽها وسائل ؗهȃʛائॽة أو مغʻاॽʶॽʡة أو ضʨئॽة أو  ،دفع إلʛʱؔونॽة

ॽʶॽʡاʻو مغʛʱؔها.ةإلʻȄʜʵمات وتʨادل الʺعلॼفي ت ، 

الʥʻʰ الȑʚ أصʙر وسʽلة الʺʱعامل (الʙافع أو الʺȑʛʱʷ)،  ،تʧʺʹʱ عʺلॽة الʙفع الالʛʱؔوني أرȃعة أʛʡاف

  الʙفع، الʥʻʰ الȑʚ يʸʴʱل على الʺʰلغ لʶʴاب الʺʱʶفʙʽ مʧ الʙفع (الॼائع) وشȞॼة الʢॼاقات.

ȑʜ الأورȃي ''Ǽأنها ؗل عʺلॽة دفع صʙرت وعʨلȄʛʢǼ ʗʳقة  ʛؗʺال ʥʻʰفها الʛعǽ ،Ȑʛجهة أخ ʧم

معاملات مʧ خلال نقل معॽʢات الʛʱؔونॽة''، وهʚا ǽعʻي أن وسائل الʙفع الالʛʱؔونॽة هي ॼɺارة عʧ تȄʨʴل 

 ،مʛʡ ʧف إلى آخʛ أو مʧ نʤام إلى آخʛ وهʚه الʺعॽʢات تʦʱ معالʱʳها مʛʡ ʧف وسȌॽ (نʤام الʺعالʳة)

  1وتʦʱ هʚه العʺلॽة عȘȄʛʡ ʧ مʨʺʳعة الأدوات الالʛʱؔونॽة الʱي تʙʸرها الʺʸارف ومʕسʶات الائʱʺان.

  ثانॻا : أنʦاع وسائل الʗفع الالʙʯؒوني

الʨʢʱرات الʱي حʙثʗ في مʳال الʳʱارة الالʛʱؔونॽة، الȑʚ تʺʠʵ عʻها وسائل دفع الʛʱؔونॽة نʳॽʱة 

حʙيʲة يʦʱ بʨاسʱʢها تȄʨʶة الʺʙفʨعات في الʳʱارة الالʛʱؔونॽة ȞʷǼل عام وتȄʨʶة الʺعاملات الʺॽɾʛʸة ȞʷǼل 

ʸا العʚفي ه ȑادʸʱر الاقʨʢʱال ʥلʚة بʛايʶوني مʛʱؔعها الالǼاʢǼ ʜʽʺʱي تʱدت خاص والʙقʺي، وتعʛال ʛ

ʱؔسائل الالʨه الʚلاهʱلفة تʱʵالا مȞت أشʚʵة واتॽونʛؗان ئ ʘʽعات حʨفʙʺة الȄʨʶعة الʺعاملات وتॽʰʡ مع ʦ

أول ʣهʨر لها في شȞل ʢǼاقات بॽؔʻة ومع الʨʢʱر في مʳال تʨʻؔلʨجॽا الاتʸالات أخʚا أشȞالا جʙ مʨʢʱرة 

  ومʨʻʱعة.

لاسॽȞॽʱة مغʻاॽʶॽʡة ǼأǼعاد ॽʀاسॽة معʻʽة مʙون علʽها بॽانات هي ॼɺارة عʢǼ ʧاقة Ǽ :الʠॺاقات الॻؒʹʮة - 1

 ʛʡاʵʺض لʛعʱت ʙي قʱد، الʨقʻحʺل ال ʧلا مʙعامل بها بʱك لعʺلائها للʨʻʰرها الʙʸة تॽئʛم ʛʽة وغॽئʛم

الʛʶقة أو الʹॽاع أو الʱلف، وتʨؔن مʨʻʸعة مʧ مادة ʸǽعʖ العʘʰ بها يʛؗʚ علʽها اسʦ العʺʽل الʸادرة 

  ʶ2اǼه''، حʘʽ يʦʱ صʛف هʚه الأمʨال مʧ الʨʻʰك مʧ خلال ماكʻʽات الʛʸف الآلॽة الʺʛʷʱʻة.لʸالʴه ورقʦ ح

                                                           
1 -  ،ʛسف ʙʺةأحॽونʛʱؔفع الإلʙة الʺʤي أنʰلʴرات الʨʷʻوت، مʛʽع، بȄزʨʱوال ʛʷʻة للॽʀʨقʴ57 :، صال.  
 .78: ، ص2003، الʳامॽɻة للॼʢاعة والʛʷʻ، الإسʙʻȞرȄة، الʙار الʳʱارة الإلʛʱؔونॽةʡارق عʙʰ العال حʺاد،  - 2
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هي ʢǼاقة ǼلاسॽȞॽʱة ذات حॽʀ ʦʳاسي، تʜʵن في داخلها شʛائح للʚاكʛة وهي تॼʷه  :الʠॺاقة الॻؕʘة - 2

ʸة القائʺة لʙمات والأرصʨانات والʺعلॽʰل للʳفعلا على س ȑʨʱʴنها تʨؔقل لʻʱʺال ʛتʨʽʰʺؔاقة الʢॼال ʖاح

 ȑʛʶال ʦقʛة والॽʸʵʷاناته الॽب ʧم بها فʹلا عʨقǽ يʱة الॽوفات الʺالʛʸʺود الʙاقة  ،وحʢॼه الʚه ʙوتع

الʙʳيʙة مʧ الʢॼاقات الʱي ʱʵǽار العʺʽل Ȅʛʡقة الʱعامل بها سʨاء ؗان الʱعامل عȘȄʛʡ ʧ الʙفع أو الائʱʺان، 

الʺʨاقع الʳʱارȄة للʙʱقȘʽ في تفاصʽل الʶʴاǼات  وॽʱȄح هʚا الʤʻام لأجهʜة قʛاءة الʢॼاقات الʱي تʨضع في

  الʺالॽة لأصʴابها.

 ،الʥॽʷ الالʛʱؔوني هʨ الʺȞافئ للȞॽʷات الʨرॽʀة الʱقلǽʙʽة الʱي اعʙʱنا الʱعامل بها الȜॻʵات الالʙʯؒونॻة: - 3

ʥॽʷال ʦلʱʶإلى م ʥॽʷر الʙʸسلها مʛة يʻمʕثقة ومʨة مॽونʛʱؔرسالة ال ʨفع  ،وهʙالǼ ʙقة تعهॽثʨؗ هʺةʺǼ مʨقȄو

وʴȄʺل تॽʀʨعا رقʺॽا، ʧȞʺǽ الʱأكʙ مʧ صʱʴه الʛʱؔونॽا إذ يʧʺʹʱ ملفا الʛʱؔونॽا آمʻا ȑʨʱʴǽ على معلʨمات 

خاصة ʛʴʺǼر الʥॽʷ وجهة صʛف هʚا الǼ ،ʥॽʷالإضافة إلى معلʨمات أخȐʛ، تارȄخ صʛف الʥॽʷ وʱʺॽʀه 

ʙ أثʗʱʰ نʱائج الʙراسات أن تؔلفة تʷغʽل الʥॽʷ الالʛʱؔوني أقل والʺʱʶفʙʽ مʻه ورقʦ حʶاب الʺʨʺʴل إلॽه، وق

 ʛʽا الأخʚأن تؔلفة ه ʗʴأوض ʘʽرقي حʨال ʥॽʷل الʽغʷتؔلفة ت ʧم ʛʽʲȞǼ79  ʥॽʷل الʽغʷا تؔلفة تʺʻʽا بʱʻس

سʱʻا فقȌ، ونʛʤا لأهʺॽة الʥॽʷ الالʛʱؔوني فإن عʙة بʨʻك عʺلاقة تʻʰʱى وʥʻȃ بʨسʧʢ وʥʻȃ  25الالʛʱؔوني 

)City bank.يȞȄʛرالي الأمʙʽي الفʡاॽʱأهʺها الاح ʧة مॽʺقʛات الȞॽʷة للॽاسॽʀ اصفاتʨاء مʻة بʛؔ1 ) ف     

ʛʴǽر الʥॽʷ الالʛʱؔوني Ǽاسʙʵʱام الؔʺʨʽʰتʛ وȄعʙʺʱ على وجʨد وسȌॽ بʧʽ الʺʱعاملʧʽ عʺلॽا يʦʱ الʱعامل      

والʙʶاد وȂجʛاءات ومʛاحل تʨؔن بʧʽ الॼائع والʺȑʛʱʷ ولʧؔ هʻاك إجʛاءات ومʛاحل تȘʰʶ عʺلॽة الʛʷاء 

ॽɿॽة الʙʶاد على الʨʴʻ الʱالي ،خاصة Ǽعʺلॽة الʛʷاء  :وؗ

اشʛʱاك الʺȑʛʱʷ (العʺʽل) لȐʙ جهة الʵʱلʟॽ وهي غالॼا ما تʨؔن بʥʻ، حʘʽ يʦʱ فʱح الʙʸحلة الأولى: 

هة حʶاب جارȑ يʦʱ الʦʸʵ علॽه وʦʱȄ تʙʴيʙ تॽʀʨع الʛʱؔوني للʺȑʛʱʷ وتʽʳʶله في قاعʙة بॽانات ج

.ʟॽلʵʱال 

اشʛʱاك الॼائع في الʤʻام مʧ خلال اشʛʱاكه لȐʙ نفʝ الʳهة حʘʽ يʦʱ فʱح حʶاب جارȑ  الʙʸحلة الʰانॻة:

.ʟॽلʵʱانات جهة الॽة بʙله في قاعʽʳʶائع وتॼوني للʛʱؔع الالॽʀʨʱال ʙيʙʴا وتʹǽأ  

ॽɿॽة الȄʨʶʱة، هʚه الإجʛاءات تʨؔن مʱع      لقة Ǽعʺلॽة الʛʷاء وهʻاك إجʛاءات خاصة Ǽعʺلॽة الʛʷاء وؗ

ॽɿॽة الȄʨʶʱة بʧʽ الʱاجʛ وجهة الʵʱلʟॽ وتʨؔن عʛʰ الʺʛاحل الʱالॽة :  (العʺʽل) وؗ
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  ك في جهةʛʱʷʺائع الॼال ʧالؔلي م ʛعʶال ʙيʙʴائها وتʛفي ش ʖغʛي يʱلع الʶال ʙيʙʴʱب ȑʛʱʷʺم الʨقǽ

 الʵʱلʟॽ؛

 اǼ عهॽʀʨلع وتʶه الʚة هʺॽʁǼ ونيʛʱؔالال ʥॽʷال ʛȄʛʴʱب ȑʛʱʷʺم الʨقǽ رسالهȂو ʛفʷʺوني الʛʱؔع الالॽʀʨʱل

 إلى الॼائع عȘȄʛʡ ʧ الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني الʺʕمʧ؛

  ونيʛʱؔعه الالॽʀʨʱب ʛالآخ ʨم هʨقǽ ʦانات ثॽʰال ʧم Șقʴʱه والʸʴوف ʥॽʷلام الʱاسǼ ائعॼم الʨقǽ

 الʺʷفʛ وȂرساله إلى جهة الʵʱلʟॽ؛

 ا ʟʴوف ȑʛʱʷʺال ʙʽرص ʧم Șقʴʱوال ʥॽʷال ʟʴفǼ ʟॽلʵʱم جهة الʨتق ʧة مॽونʛʱؔعات الالॽʀʨʱل

 1الʺȑʛʱʷ والॼائع وتقʨم Ǽعʙ ذلǼ ʥإخʢار ؗل مʧ الʺȑʛʱʷ والॼائع Ǽإتʺام.

 ʔلʠʸال:ʖالʰة الॻونʙʯؒك الالʦʹʮال  

شهʙت الʶاحة الʺॽɾʛʸة تʨسعا ʛʽʰؗا في الʨʻؔʱلʨجॽا الॽؔʻʰة ومʧ ابʛز مʤاهʛها انʷʱار الʨʻʰك 

لǽ ʥʻʰقʙم خʙمات مالॽة وحʖʶ بل مʨقعا مالॽا وتʳارȄا وȂدارȄا الالʛʱؔونॽة Ǽʺعʻاها الʙʴيʘ لʗʶॽ مʛʳد فʛع 

واسʷʱارȄا، فهʛʽʷǽ ʨ إلى الʤʻام الʶǽ ȑʚʺح للʨȃʜن الʨصʨل إلى حʶاǼاته أو أǽة معلʨمة يʙȄʛها والʨʸʴل 

.ʥǼ اصʵب الʨاسʴبها جهاز ال Ȍॼتʛة يȞॼخلال ش ʧة مॽɾʛʸʺات الʳʱʻʺمات والʙʵلف الʱʵعلى م 

 الالʙʯؒونॻةأولا: مفهʦم الʦʹʮك 

 ʛʽات غʶسʕʺارف أو الʸʺم بها الʨي تقʱة الॽɾʛʸʺات الʡاʷʻع الॽʺة هي جॽونʛʱؔك الالʨʻʰال

الʺॽɾʛʸة مʧ خلال الإنʛʱنʗ ابʙʱاء مʧ مʛحلة الإعلان عʧ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة وحʱى الʱعاقʷǼ ʙأنها 

ʗنʛʱة على الانॽونʛʱؔاقع الʨئ لها مʷʻة تॽاضʛʱك افʨʻفهي ب ʥلʚȃها، وʛʽʽʶمات  وتʙخ ʝمات نفʙخ ʦǽʙقʱل

 2 مʨقع الʥʻʰ مʧ  سʖʴ ودفع وتȄʨʴل دون انʱقال العʺʽل إلʽها.

 ʧة عॽɾʛʸʺمات الʙʵال ʦǽʙال في تقʸاة اتʻؗق ʗنʛʱة الإنȞॼام شʙʵʱأنها اسǼ ʗنʛʱك الانʨʻب ʗفʛع ʙوق

عʺلॽات الʙفع  تʲʺʱل فيفʱح الʶʴاǼات أو خʙمات مॽɾʛʸة جʙيʙة  ،Ǽعʙ وهʚه الʙʵمات قʙ تʨؔن تقلǽʙʽة مʲل

الالʛʱؔونॽة، ʧȞʺǽ الʨʱصل الآن إلى مفهʨم شامل للʨʻʰك الالʛʱؔونॽة ،وهي ॼɺارة عʧ الʨʻʰك الʱي تقʙم 

) 24الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʱقلǽʙʽة أو الʺʛؔʱʰة والʱي ʱʴǽاجها العʺʽل مʧ خلال شȞॼة الانʛʱنʗ على مʙار (

 دون عʨائȘ وذلʥ بهʙف: ساعة سॼعة أǽام في الأسʨʰع مʧ خلال جهاز الʴاسʖ الʸʵʷي
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  الإعلان ȑة أȞॼʷة على الॽɾʛʸمات مʙخ ʦǽʙدون تق ʥʻʰديها الʕي يʱمة الʙʵال ʧمات عʨإتاحة معل

Ȍمات فقʙʵه الʚه ʧ؛ع  

  ف علىʛعʱودة ؗالʙʴمات مʙل العʺلاء على خʨʸح،ʦمعاملاته  ʘيʙʴوت ʦاتهǼاʶة حʙوأرص

 ؛بॽاناتهʦ وʡلʖ الʨʸʴل على قʛوض

  ʚʽفʻالعʺلاء ت ʖلʡةॽɾʛʸات مॽال.عʺلʨل الأمȄʨʴل تʲم ، 

 ثانॻا: أنʸاȉ الʦʹʮك الالʙʯؒونॻة

لʝॽ ؗل مʨقع لʥʻʰ على شȞॼة الانʛʱنǽ ʗعʻي بʻؔا الʛʱؔونॽا وسʤॽل مॽɻار تʙʴيʙ الʥʻʰ الالʛʱؔوني 

تʶاؤل في بʻʱʯʽا العॽȃʛة إلى أن يʦʱ تॽɻȄʛʷا تʙʴيʙ مॽɻار مȌॼʹʻ في هʚا الʴقل ووفقا لʙراسات جهات 

 والʛقاǼة الأمॽȞȄʛة والأورॽȃة فان هʻاك ثلاثة صʨر للʨʻʰك الالʛʱؔونॽة على الانʛʱنʗ هي: الأشʛاف

ʲʺǽل الʺȐʨʱʶ الأساسي والʙʴ الأدنى للʷʻاȋ الالʛʱؔوني الʺʛʸفي وʶȄʺح هʚا الʺʨقع  الʦʸقع الʸعلʦماتي :

 للʥʻʰ بʱقʦǽʙ معلʨمات حʨل بʛامʳه ومʳʱʻاته وخʙماته الʺॽɾʛʸة .

والعʺلاء مʲل الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني، تعʯʰة  يॽʱح هʚا الʺʨقع عʺلॽة الॼʱادل الاتʸالي بʧʽ الʥʻʰ :تʶاليالʦʸقع الإ 

Ȍʵات أو نʺاذج على الॼلʡ، اتǼاʶʴد والʨʽمات القʨيل معلʙارات.تعʶفʱالاس ، 

ॽʁام وʧȞʺȄ مʧ خلاله أن ǽʺارس الʥʻʰ نʷاʡاته في بʯʽة الʛʱؔونॽة ؗʺا ʧȞʺǽ للعʺʽل ال الʦʸقع الॺʯادلي :

، إجʛاء ؗافة الاسʱعلامॽة سʨاء داخل الʛʱؔونॽا مʧ سʙاد ॽʀʺة الفʨاتʛʽ، أدارة الʙʱفقات الʻقǽʙةǼʺعʦʤ معاملاته 

 1الʥʻʰ أو خارجه.

 ثالʰا: مʚاǻا الʦʹʮك الالʙʯؒونॻة

ʽʺاجات العॽʱة لاحॽʰة تلǽʙʽقلʱك الʨʻʰال ʧها مʛʽغ ʧة عʜʽʺʱمات مʙخ ʦǽʙة في تقॽونʛʱؔك الالʨʻʰد الʛفʻل ت

 ʜʽʺالات تʳʺح لॽضʨا يلي تʺॽɾة وʶافʻʺك الʨʻʰال ʧه مʛʽغ ʧة عʙيʙا عǽاʜم ʥʻʰلل Șقʴǽ ما ʨفي وهʛʸʺال

 :الʨʻʰك الالʛʱؔونॽة

تʜʽʺʱ الʨʻʰك الالʛʱؔونॽة Ǽقʙرتها على الʨصʨل إلى  أمȜانॻة الʦصʦل إلى قاعʗة أوسع مʥ العʸلاء: - 1

، ؗʺا تॽʱح لهʦ أمȞانॽة ʡلʖ الʙʵمة في أȑ وقʗ معʧʽ ء دون الʱقȞʺǼ ʙʽان أو زمانقاعʙة عȄʛʹة مʧ العʺلا
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الʨʻʰك ، إضافة إلى أن سȄʛة الʺعاملات الʱي تʺʜʽ هʚه سʨʰع وهʨ ما يʨفʛ الʛاحة للعʺʽلوعلى ʨʡل أǽام الأ

 تʙȄʜ مʧ ثقة العʺلاء فʽها.

، والى لʱقلǽʙʽةؗافة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة اتقʙم الʨʻʰك الالʛʱؔونॽة  تقʤǻʗ خʗمات مॻɼʙʶة ؕاملة وجʗيʗة: - 2

 :ʗ تʺʜʽها عʧ الأداء الʱقلȑʙʽ مʲلجانʰها خʙمات أكʛʲ تʨʢرا عʛʰ الانʛʱن

 ة؛ॽɾʛʸʺمات الʙʵال ʧة عॽة الإعلانॽونʛʱؔات الالʛʷʻال الȞأش ʧم ȌॽʶǼ لȞش 

 ف؛ʛʸʺال Ȑʙل ʦتهʙأرص ʧم ʙأكʱقة الȄʛʢǼ اد العʺلاءʙأم 

 ؔال ʦهʽة علȃʨʴʶʺالات الॽʰʺؔقة دفع العʺلاء للȄʛʡ ʦǽʙا؛تقॽونʛʱ 

 للعʺلاء؛ ( اتʙʻوس ʦأسه ʧم ) ةॽالʺال Ȏافʴʺة أدارة الॽɿॽك 

 .لفةʱʵʺات العʺلاء الǼاʶʴال لʨل الأمȄʨʴقة تȄʛʡ 

3 - :ʃॻؒالʯال ʞك  خفʨʻʰالǼ فʹة مقارنةʵʻمة مʙʵال ʦǽʙتق ʅॽة أن تؔالॽونʛʱؔك الالʨʻʰال ʜʽʺǽ ما ʦأه ʧم

ʨامل جʚب العʺʽل ، ففي دراسة تقʙيȄʛة خاصة العادǽة ومʧ ثʦ تقلʽل الʱؔلفة وتʧʽʶʴ جʨدتها هي مʧ ع

وحʙة،  295بʱؔلفة الʙʵمات الʺقʙمة عʛʰ قʨʻات مʱʵلفة تʧʽʰ أن تؔلفة تقʦǽʙ خʙمة عʛʰ فʛع الʥʻʰ تʸل إلى 

وحʙات، وتʸل إلى تؔلفة واحʙة مʧ  4في حʧʽ تقل عʻها ॽɾʺا لʨ قʙمʗ مʧ خلال شȞॼة الانʛʱنʗ بʱؔلفة 

 الآلॽة. الʛʸفاتخلال 

مع اتʶاع شȞॼة الانʛʱنʗ وسʛعة انʳاز الأعʺال عʧ الʨʻʰك الʱقلǽʙʽة  زȂادة ؕفاءة الʦʹʮك الالʙʯؒونॻة: - 4

أضʴى سهلا على العʺʽل الاتʸال Ǽالʥʻʰ عʛʰ الانʛʱنʗ الǽ ȑʚقʨم بʻʱفʚʽ الإجʛاءات الʱي تʱʻهي في أجʜاء 

عʺʽل إلى مقʛ الʥʻʰ شॽʸʵا وقابل صغʛʽة مʧ الॽʀʙقة الʨاحʙة Ǽأداء صॽʴح وȞȃفاءة عالॽة مʺا لʨ انʱقل ال

 احʙ مॽɿʣʨه الʚيʧ عادة ما ʨȞǽنʨن مʷʻغلʨن عʻه.

تʨفʛ الʨʻʰك الالʛʱؔونॽة خʙمات مʜʽʺʱة لʛجال الأعʺال والعʺلاء ذوȑ الʺȐʨʱʶ  خʗمات الʠॺاقة: - 5

وʦʸʵȃ الʺʛمʨق، مʲل خʙمات الʺاسॽة والʚهॽʰة الʺقʙمة لفʯة مʙʴدة مʧ العʺلاء على شȞل ʢǼاقات ائʱʺانॽة 

 ʧم ʛʲامها في أكʙʵʱاس ʧل مʽʺالع ʧȞʺي تʱني الʨاقة سʢǼ اقاتʢॼه الʚه ʧ18خاص، وم  ʛʰاك ʧن مʨʽمل

 ʧالأعʺال، الإعفاء م ʜاكʛمة مʙخاص، خ ʦقʛاعة بʶار الʙة على مॽانʳمات مʙل على خʺʷوت ،ʧالأماك

 Ȑʛ1.رسʨم وعʺʨلات الʙʵمات الॽؔʻʰة، Ǽالإضافة إلى ʛʽʲؗ مʧ الʙʵمات الʵاصة الأخ

                                                           
1 - ،ȑدʨسع Șʽفʨت ʙʺʴامها مʗʳʯاس ʥة عʭة للعلاقات الʹاشॻنʦالقان ʛان والأسʸʯاقات الائʠǺ ،ʛʷʻلل ʧʽة، ، دار الأمʛ260 :، ص2001القاه. 
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 راǺعا: أهॻʸة الʦʹʮك الالʙʯؒونॻة

إن الʨʻʰك الغʛʽ الالʛʱؔونॽة، تقʙم جʜءا مʧ الʴلʨل لʺȞʷلات الʨȃʜن لʻؔها لا تقʙم حلʨل شاملة أو تقʙم 

حلʨلا جʜئॽة ȞǼلف عالॽة، فإذا علʺʻا إن الʻʱافʝ على أشʙه في سʨق العʺل الʺʛʸفي، وعʨʻانه الʙʵمة 

فان الʨʻʰك الالʛʱؔونॽة فʛصة لʴʱقȘʽ معʙلات أفʹل للʺʻافʶة والॼقاء في  الʷاملة والأسʛع Ǽالؔلفة الأقل،

 ʧʣ ʨة هॽات مالǼاʶة وحॽɾʛʸات مॽد إدارة لعʺلʛʳة مॽونʛʱؔك الالʨʻʰان الǼ ʧʤة فان الʡاʶॼȃق وʨʶال

ʨن خاʡئ ʙʴǼ ذاته لان الʱقॽʻة تॽʱح للʨȃʜن بʚاته أن يʙيʛ مʲل هʚه الإعʺال أن وجʨد الʥʻʰ الالʛʱؔوني مʛه

Ǽقʙرته على الʨʴʱل مȞان للʺعلʨمة ومȞان للʴل الʺʻʰي على الʺعلʨمة الʴॽʴʸة انه مʕسʶة للʺʨʷرة ولفʱح 

أفاق العʺل انه مȞان لفʛص الاسʲʱʺار وȂدارتها ومȞان للʙʵمة الʺالॽة الȄʛʶعة Ǽأقل الؔلف و مȞان للإدارة 

.ʗلفʱن مهʺا اخʨȃʜاجات الॽʱة لاحʜʽʺʱʺال 

ن الاتʳاه نʨʴ الʙافع الʻقȑʙ الالʛʱؔوني الʺʸاحʖ لʺʨاقع الʳʱارة والأعʺال الالʛʱؔونॽة ǽقʙم مʛʰرا أكʺا 

ات الʛʽʢان  ʛؗوش Ȍفʻال ʧʽات تام ʛؗʷة فॽونʛʱؔك الالʨʻʰاء الʻʰادق.لʻالخوالف ..،  ʨʴى واثقة نʢʵǼ هʳʱت

 ʦم أن لʜلʱʶات تॽوني وهي عʺلʛʱؔفع الالʙأو ال Ȍʵال ʛʰفع عʙات الॽوسائل عʺل ʛفʨة ي ʛؗʷقع الʨم ʧȞǽ

الʙفع الʻقȑʙ وجʨد حʶاǼات بॽؔʻة أو حʶاǼات تȄʨʴل أو نʨʴها وتʛك الʶاحة دون تʨاجǽ ʙعʻي دفع القʢاعات 

الʺʷار إلʽها إلى مʺارسة أعʺال مالॽة على الȌʵ لʙʶ احॽʱاجاتها الʱي لا تʨفʛها جهات العʺل الʺʛʸفي 

 الʺʸʸʵʱة .

الالʛʱؔونॽة هʨ لʨʳء لأحʙ وسائل الʺʻافʶة وهʨ أǽʹا لʨʳء إلى تقʦǽʙ خʙمات ن اللʨʳء إلى الʨʻʰك إ

ن الʥʻʰ الالʛʱؔوني يʨفʛ في أ Ǽاعॼʱار ،لʺʣʨفʧʽ ولقاء تؔلفة اقلشاملة بʨقʗ قʛʽʸ مʧ عʙد مʙʴود مʧ ا

( Ȑʛوع الأخʛوفات والفʛʸʺوال ʧʽفʣʨʺوال ʛالʺق ) ʥʻʰد الفعلي للʨجʨدات الʨجʨا أن ،كلفة مʻʽعل ʧؔل  ʦنعل

فهʚا لا ʦॽʁǽ فʛقا بʻʽها وʧʽȃ الʙʵمات غʛʽ  ،إن الʨفʛة في تؔلفة تقʦǽʙ الʙʵمة لا يʱعʧʽ أن تعʨد للʥʻʰ نفʶه

لهʚا تقʨم الʨʻʰك الالʛʱؔونॽة على قاعʙة رئॽʶॽة أخȐʛ وهي إن الʨفʛة في ؗلفة الʙʵمة عائʙ  ،الالʛʱؔونॽة

ي بʧʽ الʥʻʰ والعʺʽل.   1تʷارؗ

  

  

                                                           
الʺʸارف مʧ الʨجهʧʽʱ القانʨنॽة والاقʸʱادǽة، الʜʳء ، الʙʳيʙ في أعʺال ʢǼاقات الائʱʺان والعʺلॽات الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽةعʙʰ الهادȑ الʳʻار،  - 1

  .198 :، ص2002، بʛʽوتالʱقॽʻات الʺॽɾʛʸة،  الأول، الʙʳيʙ في
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  :خلاصة

تʨʢر تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال تʨصلʻا الى أن مʧ خلال ما تʦ اسʱعʛاضه في ثʻاǽا هʚا الفʸل 

مʧ أبʛز مʤاهʛ الȃʛع الأخʛʽ مʧ القʛن الʺاضي وʙȃاǽات القʛن الʴالي، وȐʛȄ العلʺاء الʺʧʽʸʱʵ في هʚا 

تʴقȘ، حʘʽ اسʢʱاع  الʺʳال أن تʨʢر صʻاعة تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال ǽعʙ أهʦ إنʳاز تʨʻؔلʨجي

 الإنʶان أن يلغي الʺʶافات و ʛʸʱʵǽ الʜمʧ و ʳǽعل مʧ العالʦ أشॼه Ǽالʷاشة الإلʛʱؔونॽة الʸغʛʽة. 

خاصة الʻʸاॽɺة ॽʴاة الʨʽمॽة لʛʽʲؔ مʧ الʰلʙان و لقʙ غʜت تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال ؗل نʨاحي ال

الأعʺال بهʚه الʺʨجة تأثʛ أصʴاب الʺال و  ومʻها، وأصॼح الاقʸʱاد الʛقʺي سʺة العʛʸ في هʚه الʰلʙان 

 ʨة، سʙيʙʳة و الȄارʳʱة الʢʷئي، ولعل الأنʜʳالؔلي أو ال Ȑʨʱʶاء على م ʧم ʧيʙʽفʱʶʺال ʛʰأك ʙة تعॽʁȄʨʶʱال

ة الॼʱادلات وتʧʽʶʴ العلاقات، سʨاء ما  ʛؗل حʽهʶʱمات لʙة خʛʽه الأخʚت هʛʵس ʘʽح ،ʗنʛʱا الإنॽجʨلʨʻؔت

ʻʽا بʺॽɾ اتʶسʕʺال ʧʽات و  ها أوبʶسʕʺال ʧʽها.بʻائȃز  

الاتʸال ȄʛʢǼقة جʙʽة لʧʶʴʱ مʧ جʨدة أن تʛʺʲʱʶ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات و لʧؔ هل تॽʢʱʶع الʺʕسʶات       

  في الفʸل الʺʨالي.  ههʚا ما سʨف نʛʢʱق إلȃॽائʻها ؟ و خʙماتها وعلاقاتها مع ز 
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ʗʻهʸت  

شهʙ الȃʛـع الأخʛʽ مʧ القʛن العʧȄʛʷ تʨʢرا نॽɺʨا ʛʽʰؗا في الأنʤʺة الʺॽɾʛʸة ، وقʙ أدȐ هʚا الʨʢʱر 

إلى بلʨغ معʦʤ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʺقʙمة في مʛحلة الʨʹʻج والى تʺاثـل الʙʵمات الʱي تقʙمها مʱʵلف 

  الأنʤʺة الʺॽɾʛʸة. 

ʜʽة الأساسॽة الʱي لها  ʛؗجي الʨلʨʻؔʱم الʙقʱل الʲʺȄات، وʺʤʻʺعʺل ال Ȍʺاغة نॽوص ʙيʙʴفي ت ʦدور مه

العلʺॽة لʺا تȑʨʢʻ علॽه هʚه الانʳازات  Ǽالإنʳازاتوتعʙ الʺʸارف أحʙ القʢاعات الʛئॽʶॽة الʱي تأثʛت ʛʽʲؗا 

مʧ ابʱؔارات تʕثʛ في تʧʽʶʴ وتʛȄʨʢ العʺل الʺʛʸفي، وابʱؔار خʙمات مॽɾʛʸة جʙيʙة لʴʱقȘʽ مȐʨʱʶ أعلى 

ʗ الʺʸارف الʺعاصʛة الʛʱاȌǼ الʨثȘʽ بʧʽ نʳاح الʺʸارف مʧ إشॼاع حاجات الȃʜائ ʧ ورॼɼاتهʦ، لʚلʥ أدرؗ

وʧʽȃ تʨجهها الإبʙاعي في مʳال تʅॽʣʨ الʨʻؔʱلʨجॽا واسʲʱʺارها في تʛȄʨʢ قʙرات ومهارات العاملʧʽ وخʙمة 

  . الȃʜائʧ مʧ خلال الʱعʛف على رॼɼاتهʦ وحاجاتهǼ ʦʺا ʴǽقȘ للʺʛʸف مʜʽة تʻافॽʶة والʺʴافʤة علʽها

فʹلا عʧ ؗل ذلʥ فإن تʨʢر نʷاʡات الʺʸارف خلال الʨʻʶات الأخʛʽة ؗان Ǽفʹل الʱقʙم العلʺي 

والʨʻؔʱلʨجي الȄʛʶع الʷǽ ȑʚهʙه العالʦ الʨʽم وقʙ شʳع الʺʕسʶات الʺॽɾʛʸة على الأخʙʰʺǼ ʚأ تعʙ الʙʵمات 

الʨدائع ومʻح القʛوض لʚا ʣهʛت الʱي تقʙمها للȃʜائǼ ʧعʙ إن ؗانʗ الʙʵمات الʱي تقʙمها تقلǽʙʽة مʲʺʱلة Ǽقʨʰل 

خʙمات مॽɾʛʸة حʙيʲة ومʨʢʱرة تʛتʖ علʽها تʨʢر هائل في نʦʤ وأسالʖʽ العʺل لʨʱاجه الʨʻʱع الʛʽʰؔ في 

الʙʵمات الʺقʙمة للȃʜائʧ ونʳॽʱة لʚلʥ تʨسعʗ الʺʸارف في الاعʱʺاد على الأجهʜة والʴاسॼات الالʛʱؔونॽة 

ʙبه (ʗنʛʱة الإنॽʺالات العالʸة الاتȞॼوش ʧارات عʛاذ القʵة في اتʙاعʶʺة للʻȞʺمة مʙأفʹل خ Șʽقʴف ت

ȘȄʛʡ جʺع الʺعلʨمات وتॽʻʸفها وتʰȄʨʰها واسʙʵʱام بʛامج مʸʸʵʱة في أصॼح الȑʙʴʱ الॽʁʴقي للʺʸارف 

يʲʺʱل Ǽإʳǽاد مʨʺʳعة مʧ الʙʵمات الʱي تلʰي احॽʱاجات ورॼɼات الȃʜائʧ وتفʨق تʨقعاتهǼ ʦاعॼʱارهʦ نقʢة 

  ʺʛʸفي، وقʙ ساعʙ على ذلʥ الʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي الȑʚ حققʱه نʦʤ الʺعلʨمات الʺॽɾʛʸة.الʙʰء في العʺل ال

 ʛاصʻخلال الع ʧل مʸا الفʚه في هॽض إلʛعʱال ʦʱʽا ما سʚة:وهॽالʱال   

 الأول ʖʲॺʸة؛الॽɾʛʸʺمة الʙʵة الॽʂما :  

 انيʰال ʖʲॺʸة؛الॽɾʛʸʺمة الʙʵدة الʨة جॽʂما :  

 ʖالʰال ʖʲॺʸا الॽجʨلʨʻؔة.: علاقة تॽɾʛʸʺمة الʙʵدة الʨʳǼ ماتʨالʺعل 
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 ʖʲॺʸة الأول:الॻɼʙʶʸمة الʗʳة الॻʀما  

عʙʻما أصॼح الʨʻʱع في الʙʵمات الʺॽɾʛʸة ومʨاكॼة الʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي والʺعʛفي في تقʦǽʙ الʙʵمات 

الʺॽɾʛʸة مʜʽة مʧ مʜاǽا الʷʻاȋ الʺʛʸفي الʴاضʛ، فإنه ʵǽلȘ للʨȃʜن شعʨر Ǽالʛضا عʧ نॽɺʨة وجʨدة 

  ، و الʙʵمات الآلॽة الʺʱʵلفة.الأساسॽةت الʺقʙمة له ،وتʨفǼ ʛعʠ الʙʵمات الʙʵما

وȂذا نʛʤنا إلى ماॽʂة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة الʱي ʶǽعى الʨȃʜن إلى الʨʸʴل علʽها، فهʶǽ ʨعى للʨʸʴل 

ʚلȄʛʡ ʥقة تقʦǽʙ هʚه الʙʵمة، أȑ جʨدة تقʦǽʙ الʙʵمة،  على أفʹل الʙʵمة نॽɺʨة وجʨدة (جʨدة الʙʵمة) وؗ

  وॽʢʱʶȄع أȑ بʥʻ أن ʴǽقȘ أهʙافه إذا قام ؗل شǼ ʟʵعʺلة على أكفأ وجه

وضʺʧ هʚا الॽʶاق ʣهʛت مفاʦॽʂ مʲل خʙمة العʺلاء الʱعاʡف مع العʺلاء سʛعة الإنʳاز الȄʛʶة 

 ʦǽʙب تقـʨعامـل أسـلʱة في الॽɾʛʸʺمةالʙʵما .ال ʨة وهॽɾʛʸʺمات الʙʵال ʦǽʙفي تق ʜʽʺʱالات للʳʺؗ ،الخ ..

  .ا للʨʳدة والʙʵمات الʺॽɾʛʸةȞʷǽل مفهʨم

  الʱالॽة:مʧ خلال العʻاصʛ  الʺʘʴॼما سʦʱʽ الʱعʛض إلॽه في هʚا وهʚا 

 ة؛ॽɾʛʸʺمة الʙʵم الʨالأول: مفه ʖلʢʺال  

 ة؛ॽɾʛʸʺمة الʙʵاع الʨاني: انʲال ʖلʢʺال  

 .ةॽɾʛʸʺمة الʙʵاة الॽدورة ح :ʘالʲال ʖلʢʺال  

  الʠʸلʔ الأول: مفهʦم الʗʳمة الॻɼʙʶʸة

ʨʸǼرة عامة هي ॼɺارة عʧ تʛʸفات أو أنʢʷة أو أداء ǽقʙم مʛʡ ʧف إلى ʛʡف آخʛ وهʚه الʙʵمات 

الأنʢʷة تعʛʰʱ غʛʽ ملʺʨسة ولا يʛʱتʖ علʽها نقل ملॽؔة أȑ شيء ؗʺا أن تقʦǽʙ الʙʵمة قʨȞǽ ʙن مʛتȌॼ أو 

  غʛʽ مʛتʱʻʺǼ Ȍॼج مادȑ ملʺʨس.

 ʧفها ؗل مʛعǽ كʺا)Kotler  وArmstrong( افʻة أو مʢʷأنها أنǼ فʛʡ مهاʙقǽ اعاتॼع أو إش

 ʙة شيء، وقॽؔعها نقل ملॽعلى ب ʖتʛʱسة، ولا يʨʺمل ʛʽها غʱعॽʰʢǼ وهي ،(ȑʛʱʷʺال)ʛف آخʛʢل (ائعॼال)

  1يʛتȌॼ أو لا يʛتȌॼ إنʱاجها وتقǽʙʺها ʱʻʺǼج مادȑ ملʺʨس.

                                                           
ॽة مʴلʨس،  - 1 ، مʛؗʚة ماجʛʽʱʶ في العلʨم الاقʸʱادǽة، تʟʸʵ تʳارة دولॽة، ؗلॽة أثʛ تʛȄʛʴ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة على الʨʻʰك العʺʨمॽة الʜʳائȄʛةزؗ

 .46 :، ص2009الʴقʨق والعلʨم الاقʸʱادǽة، جامعة قاصȑʙ مȃʛاح، ورقلة، 
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  أولا: تعʃȂʙ الʗʳمة الॻɼʙʶʸة 

تʺʲل الʙʵمة الʺॽɾʛʸة نʷاȋ أو عʺل غʛʽ ملʺʨس ʸʴǽل علॽه الʺʱʶفʙʽ مʛʡ ʧف أفʛاد أو  الʯعʃȂʙ الأول:

 ʧائȞʺاد والʛأداء الأف ȐʨʱʶʺǼ Ȍॼتʛي ʙʽفʱʶʺا الʚاع هॼإش Ȑʨʱʶمة وأن مʙʵخلالها هاته ال ʧم مʙي تقʱال ʧائȞم

  :فيكʺا أن الʙʵمة الʺॽɾʛʸة تʺʲل 

 اʛل الأفʰق ʧم ʙʽفʱʶʺم إلى الʙقǽ أو عʺل ȋاʷةنʜوالأجه ʧائȞʺ؛د وال 

   ماتʨإلى الʺعل ʙʽفʱʶʺل الʨال: إن وصʲʺل الʽʰلعة فعلى سʶالǼ Ȍॼتʛأو لا ي Ȍॼتʛي ʙها قʺǽʙإن تق

 ʟʵʷالǼ Ȍॼتʛمة مʙʵال ʧع مʨʻا الʚعل هʳǽ فʛʸʺفي ال ʧʽالعاملǼ قائهʱخلال ال ʧاجها مʱʴǽ يʱال

 ؛الǽ ȑʚقʙمها

 ॼتʛاف الآلي يʛʸال ȘȄʛʡ ʧد عʨقʻلل ʙʽفʱʶʺال ʖʴافسʛʸا الʚام هʙʵʱاسǼ Ȍ؛  

  مةʙʵʱʶʺة الʜر الآلات والأجهʨʢت Ȑʨʱʶوم ʧʽؗفاءة العامل ȐʙʺǼ Ȍॼتʛي ʙʽفʱʶʺاع الॼإش Ȑʨʱʶإن م

  1والʱي تʶاعʙ على سʛعة انʳاز وتقʦǽʙ الʙʵمة.

  هʺا:ʴǽʺل تعʛʽʰ الʙʵمة الʺॽɾʛʸة مفهʨمʧʽ أساسʧʽ  الʯعʃȂʙ الʰاني:

 رʙʸنه مʨȞǼ ʧائȃʜات الॼɼاجات ورॽʱاع احॼ؛لإش 

   .ةॽɾʛʸʺمة الʙʵامه للʙʵʱاء اسʛج ʧقها مॽʁʴʱن لʨȃʜعى الʶǽ يʱافع الʻʺعة الʨʺʳل في مʲʺʱي 

وتʤهʛ أهʺॽة  ،ألا وهʨ جʨدة الʙʵمة ،وʛʱʷȄك هʚان الʺفهʨمان لإʣهار Ǽعʙ هام في الʙʵمة الʺॽɾʛʸة      

Ȅʜة في الʳهʨد الʺॽɾʛʸة ʛؗʺة الʢقʻال ʨن هʨȃʜار أن الॼʱاعǼ ʙعॼا الʚم  ،هʙة تقॽɾʛʸʺمات الʙʵن الȂاع لإوॼش

  2احॽʱاجاته ورॼɼاته، وتʴقȘʽ الʺʢاǼقة بʧʽ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʺقʙمة وهʚه الॼɼʛات والاحॽʱاجات. 

  ثانॻا: خʶائʝ الʗʳمات الॻɼʙʶʸة

  :ʧ الʸʵائʟ وذلʥ على الȞʷل الʱاليالʺॽɾʛʸة ؗغʛʽها مʧ الʙʵمات Ǽعʙد متʜʽʺʱ الʙʵمات      

                                                           
ʛ في ، دراسة حالة القʛض الʷعʰي الʜʳائȑʛ، مʛؗʚة ماجʽʱʶدور تȘȄʨʶ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽة في تفعʽل الʷʻاȋ الʻʰؔيسلॽʺة عʙʰ الله،  - 1

 .92 :، ص2009العلʨم الʳʱارȄة، تʟʸʵ تȘȄʨʶ، ؗلॽة العلʨم الإقʸʱادǽة وعلʨم الʛʽʽʶʱ، جامعة الʴاج لǼ ،ʛʹʵاتʻة، 
 .94: ، ص نفʝ الʺʛجع -  2

 



  ʡل الʦʠʯر الʦʹؒʯلʦجي الʗʳمة الॻɼʙʶʸة في جʦدة                   الʰاني                             الفʶل 
 

 
- 36 - 

لا ʧȞʺǽ إنʱاج الʙʵمة مقʙمة وتʻȄʜʵها لʡ ʧʽʴلʖ العʺʽل، فʺʣʨف  ʥȜʸǻ صʹع الʗʳمة مقʗمة: -1

الʺʛʸف ǽقʨم Ǽإنʱاج الʙʵمة ʛʳʺǼد أن ʤǼهʛ العʺʽل أمامه ʡالॼة تقʦǽʙ الʙʵمة، لʚا فإن على الʺʣʨف أن 

الʙʵمة بʻفʝ مȐʨʱʶ الʨʳدة الʺʢلȃʨة مʧ قʰل العʺʽل قʙر الإمȞان في ؗل مʛة، Ǽالإضافة إلى فǽ ʧقʙم 

  الʱعامل مع العʺʽل.

إن إنʱاج والاسʱفادة مʧ الʙʵمة تʦʱ في نفʝ الʨقʗ، لʚا مʧ  لا ʥȜʸǻ للʡʦʸف إنʯاج عʻʹات مʥ الʗʳمة: -2

ȞʷǼ لʽʺها إلى العʻات مʻʽرسال عȂمة وʙʵاج الʱل إنʽʴʱʶʺا الʛʤن Ȑʛة أخॽناح ʧة، ومॽناح ʧا مʚه ،Șʰʶل م

 ʧلف عʱʵات تॽاسʶʴه الʚمة، وهʙʵل على الʨʸʴاء الʻه أثǼ ال خاصةॼʁʱات اسॽاسʶل له حʽʺلأن ؗل ع

غʛʽه مʧ العʺلاء، لʚا فإنه مʧ العʛʽʶ وضع نʺʨذج مʨحǽ ʙعلʻه الʺʛʸف لؔي يʛضي ؗل عʺلائه. وهʚا 

  الʸʵʷي ȞǼل عʺʽل على حʙة. Ǽالॼʢع ǽفʛض على مʣʨفي الʺʛʸف الاهʱʺام

مʧ الʺعʛوف أن الʙʵمات الʺॽɾʛʸة، مʲلها مʲل الʙʵمات الأخȐʛ،  الʯأكʗ مʥ تقʤǻʗ ما ʠǻلॺه العʻʸل: 3

 ʦȞʴا فإن الʚمة لʙʵل على الʨʸʴاء الʻه أثǼ ة خاصةॽاسʶل له حʽʺا أن ؗل عʺȃة وॽسʨʺم الʺلʙعǼ ʜʽʺʱت

  العʺʽل. الʻهائي على جʨدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة ʨȞǽن مʧ قʰل

4- :ʕقʦال ʛفي نف ʣهلʯʴج وتʯʹة تॻɼʙʶʸمات الʗʳاجها  الʱإن ʧȞʺǽ أنه لا ʦȞʴȃة وॽɾʛʸʺمات الʙʵإن ال

مقʙمة أو تʻȄʜʵها، وȃالʱالي فهي تʱʻج وتʱʶهلʥ في نفʝ الʨقʗ، أما العʺʽل فلا ʻȞʺǽه مʢلȘ الʦȞʴ على 

لʽها فهʚه الʨʳدة إما أن تʴقȘ الʶعادة في نفʝ الʨʳدة إلا Ǽعʙ الاسʱفادة مʻها، وȃعʙ تقʦǽʙ الʙʵمة يʦʱ الʦȞʴ ع

 ȘȄʛʡ ʧع ʦʱأن ي ʧȞʺǽ اʚوه ،ʥفة ذلʛعʺǼ اʛʽʲؗ ارفʸʺال ʦʱا تهʚعاسة، لʱله ال ʖلʳل أو تʽʺالع

  تʨجه إلى العʺلاء لʺعʛفة مȐʙ رضاهʦ عʧ الʨʳدة الʺقʙمة. تاسʱقʸائॽا

ة ʙʴǽث في Ǽعʠ الأحॽان أن Ǽ ʖʴʶǽالॼʶʻة للʶلع الʺادǽ الʗʳمات الॻɼʙʶʸة غʙʻ قابلة للاسʗʯعاء: -5

هʚا  ،الʺʨʳʱʻن سلعهʦ مʧ الʨʶق في حال تʧʽʰ وجʨد أخʢاء فॽʻة فʽها، أو الغʛʽ صالʴة للاسʙʵʱام الآدمي

الأمʱʵǽ ʛلف في الʙʵمات الʺॽɾʛʸة وسائʛ الʙʵمات الأخȐʛ، فʺʛʳد أن تʻʸع الʙʵمة وتقʙم إلى العʺʽل 

ʨا أن تقʦǽʙ الʙʵمة والاسʱفادة مʻها هʨ لʤʴة فإنها تʱʶهلʥ مॼاشʛة، لʚا فإن على مʣʨفي  الʺʛʸف أن يʙرؗ

ʝॽوا لʙأكʱأن ي ʦهʽالي علʱالȃة، وʻʽʺة ثʙها  واحʰانʨع جॽʺقة في جʨفʱا مʹǽنʺا أȂة، وॼاسʻمة مʙʵأن ال ʧم Ȍفق

  1 حʘʽ أنه لا مʳال للإضافة علʽها وذلǼ ʥعʙ تقǽʙʺها للعʺʽل.

                                                           
ة ا ،، بʙون ȋتȘȄʨʶ الʙʵمات الʺالॽة، مʙʺʴ الʢائي ؛سلॽʺان الʨʽʳسي - 1 ʛؗʷة، الʛات، القاهʙȄرʨʱوال ʛʷʻة للʙʴʱʺة الॽȃʛ264: ص ،2010لع. 
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6- ʝʲقابلة للف ʙʻة غॻɼʙʶʸمات الʗʳدة الʦل: جʻʸها للعʸǻʗل تقʮل  قʽʰع، على سʻʸʺف في الʣʨʺإن ال

الʺʲال، ʻȞʺǽه أن يʱʻج الʶلعة وȃعʙ ذلʳǽ ʥلʝ لʱʽأملها وʛȄاجع مʨاصفʱها لʱʽأكʙ مʧ مȐʙ مʢاǼقʱها 

للʺʨاصفات الʺʨضʨعة لها مॼʶقا وॼʱʶȄعʙ الʨحʙات الʺعॼʽة Ǽإجʛاء عʺلॽة الفʛز، إن هʚا الأمǽ ʛعʛʰʱ مʱʵلف 

لʺॽɾʛʸة، الʺʣʨف في الʺʛʸف يʱعامل وʱȄفاعل مॼاشʛة مع العʺʽل، نʱاجه وتقǽʙʺه للʙʵمة Ǽالॼʶʻة للʙʵمة ا

ȃالʱالي لا ʧȞʺǽ إجʛاء سʱهلاك يʛʳʺǼ ʦʱد تقلʦॽ الʙʵمة و يʦʱ بʻاء على تفاعل إنʶاني بʻʽه وʧʽȃ العʺʽل، فالا

ʝالفعل في نفǼ ʦت ʙهلاك قʱاج، فالاسʱالإن ʙعǼ دةʨʳة على الǼقاʛز والʛة الفॽا عʺلʚاج، لʱة الإنʤʴل 

فالʺʕʶولॽة هʻا أكʛʰ وأخʛʢ وتʢʱلʖ ضʺانات للʨʳدة وهʚه الʹʺانات ǽعʨد جʜء ʛʽʰؗ مʻها إلى داخل 

مʣʨف الʺʛʸف ذاته، وȃالʱالي مʧ الʺهʦ أن ʱʶǽعʙ الʺʣʨف وȄهʽئ نفʶه لؔل لʤʴة خʙمة، حʱى لʨ ؗان 

  امل مع العʺʽل.هʚا الاسʱعʙاد في شȞل نفʝ عʺǽ Șʽأخʚه قʰل الʙخʨل في لʤʴة الʱع

  مʚʻʸات الʗʳمة الॻɼʙʶʸة  ثالʰا:

  1 :يوتʲʺʱل مʺʜʽات الʙʵمة الʺॽɾʛʸة في ما يل      

 هاʻȄʜʵت ʧȞʺǽ لف ولاʱقابلة لل ʛʽالي فهي غʱالȃة وʺʶʳة مǽماد ʗʶॽة لॽɾʛʸʺمات الʙʵ؛ال 

 ل خʙمة جʙيʙة ʙʳǽها بʥʻ ما ʧȞʺǽ لʥʻʰ آخʛ  الʙʵمات الʺॽɾʛʸة لʗʶॽ مॽʺʴة بʛʰاءة الاخʛʱاع وؗ

  ؛تقǽʙʺها

 هاʺǽʙتق ʙʻال عʸأو الانف ʦॽʶقʱئة أو الʜʳʱقابلة لل ʛʽة غॽɾʛʸʺمات الʙʵ؛ال  

  ها علىʺǽʙفي تق ʙʺʱتع ʘʽة، حʛʽʰؗ رجةʙي بʸʵʷال ȘȄʨʶʱة على الॽɾʛʸʺمات الʙʵال ʙʺʱتع

  ؛العʺʽللاتʸال الʸʵʷي بʧʽ مقʙم الʙʵمة و ا

  عʻص ʧȞʺǽ م لاʙقʱي يʱة الʤʴالل ʝم في نفʙج وتقʱʻها، فهي تʻȄʜʵما أو تʙة مقॽɾʛʸʺمة الʙʵال

  ؛الʨȃʜن لʢلʰها

  دتهاʨج ʧه عʱافقʨل على مʨʸʴن للʨȃʜرسالها للȂمة وʙʵال ʧات مʻʽاج عʱإن ʥʻʰف الʣʨʺل ʧȞʺǽ لا

  ؛قʰل الʛʷاء

 اء فيʢد أخʨفي حالة وج ،Ȑʛة أخʛعاء مʙʱقابلة للاس ʛʽة غॽɾʛʸʺمات الʙʵب  الʨʽاجها أو عʱإن

ʥʻʰف الʣʨأمام م ʙʽحʨيل الʙʰل هʺا الʽʺة العॽضʛار وتʚʱها فإن الاعʺǽʙتق ʙʻ؛ع  

 ʧائȃʜها للʺǽʙل تقʰق ʥʻʰف الʣʨة مʢاسʨب ʟʴقابلة للف ʛʽة غॽɾʛʸʺمة الʙʵدة الʨ؛ج  

                                                           
 .32 :، ص2005عʺان،  الʴامʙ للʛʷʻ والʨʱزȄع، ، دارȋ1  ،الȘȄʨʶʱ الʺʛʸفيتʛʽʶॽ العʳارمة،  - 1
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  درجة ʖʶح ʛن لآخʨȃز ʧمة مʙʵال ʦǽʙقة تقȄʛʡ لفʱʵي وتʢʺن ʛʽة غॽɾʛʸʺمة الʙʵال ʦǽʙأن تق

  بʧʽ مʣʨف الʥʻʰ و العʺʽل. الʱفاعل

  أنʦاع الʗʳمة الॻɼʙʶʸة :الʠʸلʔ الʰاني

  1 أنʨع:للʙʵمة الʺॽɾʛʸة ثلاثة       

هي تلʥ الʙʵمات الʱي في مʻʱاول الʨȃʜن مʧ احʱاج إلʽها ʘʽʴǼ تʨؔن سهلة الʺʻال  خʗمات مʙʴॻة: -1 

ʚلʥ الاسʙʵʱام الآلي، والʺعʙات  الʺʨʱفʛة في الʺʛʸف وخارجه، وغالॼا كʙʵمات الʖʴʶ والإيʙاع والȄʨʴʱل وؗ

ما تʨؔن أجʨرها قلʽلة نॽʰʶا أو لا تقʙم مʳانا بʙون مقابل، إذ تلʳأ الʺʸارف لʱقǽʙʺها ʡʺعا في إرضاء 

  الȃʜائʧ، وȄلاحȎ أن تʛؔʱر Ǽاسʛʺʱار يʨمॽا أو أسॽɺʨʰا أو وقʗ الʴاجة تॼعا لȞʷلها أو نʨعʱʽها.

جهʙا في سʽʰل الʨʸʴل على هʚه الʙʵمات والʱي قʙ لا يʛؔʱر غالॼا ما يʚʰل الʨȃʜن  خʗمات الʦʴʯق: -2

اسʙʵʱامها إلا Ǽفʛʱات زمॽʻة مॼʱاعʙة نॽʰʶا، أو قʨȞǽ ʙن اسʙʵʱامها وقʗ الʴاجة أو في مʨاسʦ معʻʽة أو 

حالات معʛوفة، فقʙ يʚʰل الʨȃʜن جهʙا للʨʸʴل على قʛض وفȘ مʨاصفات وشʛوȋ معʻʽة ؗالقʙرة على 

  لقʛض وغʛʽها مʧ الاعॼʱارات الأخȐʛ. الإǽفاء والʹʺان Ǽعʙ ا

هʚه الʙʵمات قʙ لا تقʙم إلا ȞʷǼل خاص للʺʱʶفʙʽيʧ مʻها، ولها خʨʸصॽة معʻʽة يʻفʛد  :خʗمات خاصة -3

بها مʛʸف عʧ آخॼɾ ʛعʠ الʺʸارف قʙ لا تقʰل الʨدائع او فʱح حʶاǼات لʙيها إلا مʧ خلال تʽʺʴل الʨȃʜن 

الʙʵمات الʺقʙمة مقʛʱنة أساسا بʨʱصॽة مʧ الʨȃʜن إذ يʦʱ تʦॽʺʸ الʙʵمة الأجʨر مقابل هʚه الʙʵمة أو تʨؔن 

  وفقا لʺا ʢǽلॼه الʨȃʜن والȑʚ يʨʱافȘ مع ما يʛاه الʨȃʜن مʻاسʖ لعʺله أو نʷاʡه .

  

  

  

  

  

                                                           
1 -  ،ȑʛʺʷال ʙةصادق راشॽقات العʺلॽʰʢʱاقع والʨارف الʸʺع، عʺان، إدارة الȄزʨʱوال ʛʷʻالأولی، دار صفاء لل ȋ ،2009، 47: ص. 
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:ʖالʰال ʔلʠʸة الॻɼʙʶʸمة الʗʳاة الॻدورة ح  

      ȑل أʲلها مʲاة مॽدورة ح ʞॽɻة تॽɾʛʸمة مʙخ ȑه أن أॽعارف علʱʺال ʧحلة مʛʺǼ أʙʰحي، فهي ت ʧؗائ

الʺॽلاد، ثʦ مʛحلة الʨʺʻ، وتʛʺʱʶ في مʛحلة الʻʹج وتʱʻهي Ǽالʨʵॽʷخة والʺʨت والاخʱفاء، وȂن ؗانʗ هʚه 

الʺʛاحل لها ॽʰʡعة خاصة Ǽالॼʶʻة للʺʳʱʻات أو الʙʵمات الʺॽɾʛʸة، فالʙʵمة الʺॽɾʛʸة تʺǼ ʛأرȃعة مʛاحل 

 ʛʺه الʚه ʥʻʰاتها في الॽة خلال دورة حॽ1احل هي ما يلي:أساس   

هي مʛحلة الʺॽلاد الॽʁʴقي للʙʵمة الʺॽɾʛʸة للʨʶق الʺʛʸفي لأول مʛة ȞʷǼل  مʙحلة الإدخال الॻʸلاد: -1

تʰȄʛʳي مʙʴود، حʘʽ يʱعʛف علʽها الʳʺهʨر، وʜʺǼ ȌॽʴȄاǽاها وما ʧȞʺǽ أن تقʙمه له مʧ إشॼاع، غالॼا ما 

ولي ʨȞǽن الʱعامل على هʚه الʙʵمات مʙʴودة للغاǽة في هʚه الʺʛحلة، حǽ ʘʽقʨم الʥʻʰ بʙراسة الانॼʢاع الأ

للعʺʽل عʧ هʚه الʙʵمة، ومȐʙ قʨʰله لها، ورضاه عʻها، وأوجه القʨʸر فʽها ومعالʱʳها، ومعʛفة جʨانʰها 

ʜ علʽها ... الخ. ʛؗي يʱاها الǽاʜة ومॽابʳǽالإ  

وفي العادة فإنه يʱعʧʽ على إدارة الʥʻʰ تʙʴيʙ الʨقʗ الʺʻاسʖ لʱقʦǽʙ الʙʵمة الʺॽɾʛʸة إلى الʨʶق       

ʺʻاخ الʺʻاسʖ في هʚا الʨʶق لʱقʰل الʙʵمة الʺॽɾʛʸة الʙʳيʙة فʨر تقǽʙʺها ॽɾه، مع ضʛورة الʺʛʸفي وʯʽȃة ال

  وضع أهʙاف مʙʴدة يʱعʧʽ تॽʁʴقها في هʚه الʺʛحلة.

2- :ʦʸʹحلة الʙم  ʦʱي يʱمة الʙʵعة على الʛʶʱلات مʙعʺǼ ʧؔا، ولॽʳȄرʙعامل تʱداد الʜحلة يʛʺه الʚوفي ه

، وتʛتفع رॽʴȃة الʥʻʰ خلال هʚه الʺʛحلة مʧ حॽاة الʙʵمة، داد تقʰله لهامعʛفة العʺʽل او يʜ إدخالها، وتʶʱع 

مʺا ʶǽاعʙ الʺʻافʧʽʶ للʙخʨل إلى مʙʽان تقʦǽʙ خʙمة مʺاثلة، مʺا ʙʱʶǽعي إجʛاء مʙȄʜ مʧ الʻʽʶʴʱات 

ʜ الʻʱافʶي  ʛؗʺالǼ ȍفاʱأجل الاح ʧلفة مʱʵʺال Șʡاʻʺفي ال ʥʻʰوع الʛها على فʛʷمة ونʙʵه الʚة في هʣʨʴالʺل

.ʥʻʰلل  

: في هʚه الʺʛحلة تʷهʙ الʺॽʰعات معʙلات ʯʽʢǼة، ذلʥ أن غالॽʰة الʙʵمات ومهʺا ؗانʗ مʙحلة الʹʷج -3

ʜ الإعلان على الʛȄʨʢʱ والȄʨʻʱع الȑʚ أخʚته  ،ʺعʺʱʳمʸادرها تʨؔن معʛوفة ومȃʛʳة مʧ الأفʛاد في ال ʛؗʱȄو

 ʖʰʶǼ ʟاقʻʱالǼ أʙʰاح يȃل الأرʙوحة، ومعʛʢʺمة الʙʵف في الʛʸʺال Șفʱادة في نفقات الإعلان، وما يȄʜال

أحॽانا على الʨʱزȄع في الʙʵمة، وʧȞʺȄ الإشارة هʻا إلى أن هʚه الʺʛحلة تʷهʙ في الغالʖ إلى ما ǽعʛف Ǽإعادة 

وذلʥ مʧ خلال الʱغʛʽʽات الʱي تʙʴثها الʙʵمة في مʹʺʨنها والʱي قʙ تʕدȑ إلى زȄادة في الʢلʖ ثانॽة  ،الʙورة

                                                           
1 - ȑʙعॽʺʸال ʦد جاسʨʺʴم ،ȖȂʦʴʯات الॻʱॻاتʙʯلي اسʻلʲي تʸؕ خلʗمȋ ،1ʙامʴع  ، دار الȄزʨʱوال ʛʷʻ181: ، ص2000، ، عʺانلل. 



  ʡل الʦʠʯر الʦʹؒʯلʦجي الʗʳمة الॻɼʙʶʸة في جʦدة                   الʰاني                             الفʶل 
 

 
- 40 - 

ؗالʨʢʱر الʴاصل في الʢॼاقة الʺॽɾʛʸة وȃعʙ أن ؗان اسʙʵʱامها  ،ʙʳيʙ أو الإضافيعلى الʙʵمة ȞʷǼلها ال

مʴلॽا فقȌ وʰʺȃلغ مʙʴود إلى اسʙʵʱامها عالʺॽا وॼʺȃالغ ساǼقʱها، أو ما حʙث في الʥॽʷ الʺʛʸفي وȂمȞانॽة 

ʙاحʨاب الʶʴل ʙالعائ ʥॽʷام الʙʵʱج  ،اسʨʹʻل إلى حالة الʸمات تʙʵة الॽʰأن غال Ȏلاحǽ ȑʚوال ʧوم

الʸعʖ الʜʽʽʺʱ بʧʽ خʙمة مʛʸف عʧ مʛʸف آخʛ، إذ أن سʛعة الʱقلʙʽ في الʙʵمة يʕدȑ إلى الʱعʽʳل في 

اسʙʵʱام الʙʵمة ووصʨلها إلى مʛحلة الʨʹʻج، والʺʻافʶة تʨؔن على أشʙها، وتلʳأ الʺʸارف للعʺل على 

ي الʛʽʲؔ مʧ الʴالات إلى الॼقاء في الʨʶق ما أمʧȞ مع تʴقȘʽ معʙلات للʺॽʰعات على نʨʴ معقʨل، وتلʳأ ف

وتعʙ مʛحلة الʻʹج مʧ أʨʡل  ،الانʙماج ॽɾʺا بʻʽها حʱى ʻȞʺǽها مʧ تʽȞʷل قʨة تʻافॽʶة مʜʽʺʱة في الʨʶق 

  الʺʛاحل في دورة حॽاة الʙʵمة. 

في هʚه الʺʛحلة تʸل فʽها الʺʳʱʻات الʙʵمॽة الʙʳيʙة إلى حالة الʺعʙلات والʨاʯʡة  مʙحلة الانʗʲار: -4

الʢلʖ والʺॽʰعات، وهʚا ما ǽعʨد في ʛʽʲؗ مʧ الʴالات إلى مʙʴودǽة اسʙʵʱام الʙʵمة هʚه، أو  والʺʻʱاقʸة في

  عʙم تقʰل الʯʽʰة لها.
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  الʖʲॺʸ الʰاني: ماॻʀة جʦدة الʗʳمة الॻɼʙʶʸة

جʨدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة تعʛʰʱ مॽʁاس للʙرجة الʱي يʛقى إلʽها مȐʨʱʶ الʙʵمة لʱقابل تʨقعات  إن

 ʧʽȃمة وʙʵدة الʨعاد جǼل لأʽʺقعات العʨت ʧʽق بʛمة هي الفʙʵل للʽʺها الع العʺلاء، وأن الʨʳدة الʱي يʙرؗ

  الأداء الفعلي الǽ ȑʚعʝȞ مȐʙ تʨافʛ هʚه الأǼعاد Ǽالفعل.

 ʨʳالǼ مةʙʵال ʦǽʙا إن تقǽاʜله م ȘقʴȄو ʥʻʰف أساسي للʙه ʛʰʱعǽ ʛʺʱʶل مȞʷȃها العʺلاء وʙȄʛي يʱدة ال

  إʳǽابॽة Ȅʜؗادة الأرȃاح و الʨʺʻ والاسʛʺʱارȄة في الʨʶق والقʙرة على الʺʻافʶة.

  الʱالॽة:مʧ خلال العʻاصʛ  الʺʘʴॼما سʦʱʽ الʱعʛض إلॽه في هʚا وهʚا 

 مʨالأول: مفه ʖلʢʺة الॽɾʛʸʺمة الʙʵدة الʨ؛ج  

  :انيʲال ʖلʢʺةالॽɾʛʸʺمة الʙʵدة الʨعاد جǼ؛ا  

  :ʘالʲال ʖلʢʺةالॽɾʛʸʺمة الʙʵدة الʨنʺاذج ج.  

  الʠʸلʔ الأول: مفهʦم جʦدة الʗʳمة الॻɼʙʶʸة

إن عʺلॽة تعʅȄʛ جʨدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة عʺلॽة صॼɻة مقارنة ʨʳǼدة الʶلع على اعॼʱار أن الʨʳدة 

ة في الʙʵمة الʺॽɾʛʸة تʱʵلف عʧ الʨʳدة في الʶلع الʺلʺʨسة الʱي تعʙʺʱ على معايʛʽ معʻʽة، أما في  الʺʙرؗ

الʙʵمة الʺॽɾʛʸة ʨȞǽن تقʦॽʽ الʨȃʜن لʨʳدة الʙʵمة غلى أساس جʨدة عʺلॽة الʱقʦॽʽ والʺʻافع الʱي ʸʴǽل 

علʽها مʧ الʙʵمة وȄʛʡقة تعامل مʣʨفي الʺʛʸف مع الʨȃʜن، فʹلا عʧ الȄʛʶة والʨʸʵصॽة ودقة 

ʙعة في تقʛʶمات والʨة.الʺعلॽɾʛʸʺمة الʙʵال ʦǽ1   

يʱʹح Ǽأن هʻاك صعȃʨة في إʳǽاد تعʅȄʛ مʙʴد للʙʵمة الʺॽɾʛʸة وذلʥ ناتج عॽʰʡ ʧعة الʙʵمات  و

 ʦǽʙلاف في أوقات تقʱة العʺلاء والاخॽɺʨون ʧʽاك تفاوت في مهارات العاملʻسة، لأن هʨʺالʺل ʛʽة غॽɾʛʸʺال

  .الʙʵمة

  

  

                                                           
 .30 :ص ،1995القاهʛة،  ،، ȋ الأولى، الʺॼʱȞة الأكادॽʺǽة الʛقاǼة على الʨʳدةدال ʛʱʶǼفʽلʙ وآخʛون،  - 1
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  أولا: تعʃȂʙ جʦدة الʗʳمة الॻɼʙʶʸة 

      ʧȄʛالآخ ʧʽʶافʻʺرة الʙق قʨرة تفʨʸȃو ʛʺʱʶل مȞʷȃة وॽة عالॽɺʨن ʦǽʙة هي تقॽɾʛʸʺمة الʙʵدة الʨج، 

كʺا أن جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة تǼ ʦʺعʛفة ودراسة احॽʱاجات ورॼɼات الȃʜائʧ والعʺل على إشॼاع هʚه 

تʠॽɿʵ الفʨʳة بʧʽ تʨقعات  الॼɼʛات والʱعʛف على تʨقعات الȃʜائʧ وȂدراكهʦ للʙʵمة الʺقʙمة، وȃالʱالي مʴاولة

الȃʜائʧ وȂدراكهʦ للʙʵمة الʺʨʱقعة وȃالʱالي مʴاولة تʠॽɿʵ الفʨʳة بʧʽ تʨقعات الȃʜائʧ والʙʵمة الʺقʙمة فعلॽا، 

 ʦǽʙخلال تق ʧف مʛʸʺلاء لʨاء والʺʱالان ʙʽʶʳن وتʨȃʜإرضاء ال ʨي وهʶॽئʛف الʙل على الهʨʸʴلل ʥوذل

  1 للʨʸʴل على جʨدة أكʛʲ وقʙرة على الʺʻافʶة.خʙمات نॽɺʨة وأداء مʛʸفي مʜʽʺʱ، وهʚا 

) ʤل رقȜʵة01الॻɼʙʶʸمة الʗʳدة الʦم جʦضح مفهʦي :(  

  

  

  

  

  الʲانॽة، دار الʺʛʽʶة للʛʷʻ والʨʱزȄع، الأردن، الॼʢعة إدارة الʦʱدة وخʗمة العʸلاء)، 2007خʹʛʽ ؗاضʦ حʺʨد، ( الʗʶʸر:

 ʧع ʧʽن راضʨنʨȞॽس ʦفإنه ʦقعاتهʨاتج مع تʻادراكات العʺلاء لل ʗافقʨل أنه إذا تȞʷضح الʨي ʘʽح

هʚه الʙʵمة، أما إذا فاق الʻاتج الʨʱقعات فإن الʙʵمة تعʛʰʱ مʜʽʺʱة، أما إذا حʙث العʝȞ فإن الʻاتج لʦ يʛق 

  اتج الʙʵمة ،فإنها تॼʸح رديʯة. إلى مȐʨʱʶ الʨʱقعات أو ن

  ثانॻا: خʶائʝ جʦدة الʗʳمة الॻɼʙʶʸة 

  2تʜʽʺʱ جʨدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة ʸʵǼائʟ أهʺها:       

 ةॽʶافʻʱال ȋʨاجهة الʹغʨالي مʱالȃك وʨʻʰة الॽʁǼ ʧة عʙȄʛة فॽʶافʻة تʜʽم Șʽقʴ؛ت 

 ةॽɾʛʸʺات الॽاء في العʺلʢقلة الأخ ʖʰʶǼ أقل ʅॽل تؔالʺʴ؛ت   

                                                           
 .216 :ص ،2007 ،عʺان ، الॼʢعة الʲانॽة، دار الʺʛʽʶة للʛʷʻ والʨʱزȄع،إدارة الʨʳدة وخʙمة العʺلاء، خʹʛʽ حʺʨد - 1
 .94: ص ،ȋ2010 الأولى، دار الʸفاء للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان،  ،إدارة الʨʳدة الʷاملة في الʙʵمات الʺॽɾʛʸةمʨʺʴد حʧʽʶ الʨادȑ وآخʛون،  - 2

 الخدمة المصرفية المقدمة

 توقعات العميل للخدمة ادراكات العميل لأداء الناتج
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 صةʛح الفॽʱة تॽɾة إضاॽɾʛʸمات مʙع خॽʰ؛ل  

 دʙاع عʺلاء جʻقȂه وॽجʨفي ت ʥʻʰع للॽي بȃوʙʻة مǼاʲʺǼ جعل العʺلاء.  

  ثالʰا: أهॻʸة جʦدة الʗʳمة الॻɼʙʶʸة:  

إن الʺॽʁاس الʛئʶॽي لʨʳدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة هʨ رضا الʨȃʜن، ومʧ الʸعॽʀ ʖاس هʚا الʛضا، إذ 

ॽʴʸح لʨʱقعات الʨȃʜن، مʺا يʕدȑ إلى الفʷل في تʶلʦॽ تʤهʛ الʛʽʲؔ مʧ الʺȞʷلات نʳॽʱة فقʙان الفهʦ ال

  الʙʵمة الʺॽɾʛʸة ǼالȞʷل الʺʢلʨب والʨقʗ الʺʙʴد.

وهʻا تʤهʛ أهʺॽة إدراك تʨقعات واحॽʱاجات الȃʜائʧ وتعلॽʺهʦ وȂخॼارهॽʰʢǼ ʦعة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʱي 

ʦارفهʸم ʧوا مʛʱʷǽ،  ةȃʨعʸة ؗالʻʽوق معʛلافات وفʱد اخʨن إلى وجʨȃʜاس رضا الॽʀ ة فيȃʨعʸد الʨوتع

في الʱعʛʽʰ عʧ الأسʯلة الʺʱعلقة بهʚا الॽʁاس، أو اخॽʱار العʻʽة الʺʻاسॼة، أو الʨقʗ الʺʻاسʖ بʨʱجॽه الأسʯلة، 

ت زمॽʻة مʤʱʻʺة في والʺʙخل الأفʹل للॽʁام بʚلʥ هʨ قʨائʦ الاسʱقʸاء لعʻʽة ʛʽʰؗة نॽʰʶا تʛؔʱر خلال فʛʱا

  1معʛفة الʱغʛʽات الʺʱʴʺل ʣهʨرها.

  الȞʷل الʱالي دورة تʙʽؗʨ الʨʳدة في الʺʛʸف.و       

) ʤل رقȜʵف02الʙʶʸدة في الʦʱال ʗʻ ʦؕدورة ت (  

  

  

  

  

  

  

 الاقʸʱادǽةʨم لمʶار العاجʛʱʶॽ، , مʛؗʚة تʙخل ضʺʧ نʽل شهادة الʺأثʙ تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات على جʦدة الʗʳمات الॻɼʙʶʸةمʛاȌǼ مʛاد،  الʗʶʸر:

  2008/2009 ،جامعة مʙʺʴ خʛȞʶǼ ʛʹॽة

                                                           
1 -  ،ȑʛȞॼال ʛاسǽ ʛفيثامʛʸʺال ȘȄʨʶʱات الॽʳॽاتʛʱازو  ،اسॽدار ال ،ȋ ونʙع، عʺانر بȄزʨʱوال ʛʷʻة للॽʺالعل ȑ ،2008، 205 :ص. 

 ممولين باعتبارهم الزبائن
 ومشترين

 فرع المصرف فرع المصرف / قسم البريد
 الحاسب المركزي

المعالجة المركزية وحدة  

الشركات والمصارف 
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  مȂʦʯʴات جʦدة الʗʳمة الॻɼʙʶʸة راǺعا :

   ؛الʨʳدة الʱي يʨʱقعها الȃʜائʧ: وتʺʲل في الʨʳدة الʱي يȐʛ الȃʜائʧ وجʨب تʨفʛها -1

ة: مʧ إدارة الʺʛʸف وتȐʛ أنها مʻاسॼة -2    ؛الʨʳدة الʺʙرؗ

  ؛الʨʳدة الفعلॽة: وهي الʨʳدة الʱي تʕدǼ Ȑه الʙʵمة فعلا -3

   ؛الॽʁاسॽة: وهي تلʥ الʨʳدة الʱي تʙʴد Ǽالʺʨاصفات الॽɺʨʻة للʙʵمة الʨʳدة -4

   1.الʨʳدة الʺʛوجة للȃʜائʧ: وهي الʨʳدة الʱي وعʙ ما الȃʜائʧ مʧ خلال الʴʺلات الʛʱوॽʳȄة -5

 ʧȞʺȄها وʽق علʨفʱن أو الʨȃʜقعات الʨف على ملاقاة تʛʸʺرة الʙقǼ Șعلʱمة تʙʵدة الʨكʺا أن ج

  ʧ خلال ॽʀاس الأداء.ملاحʤة جʨدة الʙʵمة م

  الʠʸلʔ الʰاني: أǺعاد جʦدة الʗʳمة 

الʨʳدة هي ثʺʧ الʙخʨل إلى الʨʶق في حʧʽ الʜʽʺʱ في الʙʵمة هʨ ثʺʧ الʳʻاح، لʚا تʲʺʱل مفاتॽح 

الʨʳدة في تقʦǽʙ الʙʵمات وفقا لʺعايʛʽ ومʨاصفات مʙʴدة قʙ حʙدها Ǽعʠ الʱؔاب Ǽعʛʷة معايʛʽ تʦ دمʳها 

  ʽ 2ل في تقʦॽʽ جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة وهي:في خʺʶة ʙʵʱʶǽمها العʺ

هي مʤهʛ الʶʱهॽلات الʺادǽة الʺʱاحة لȐʙ الʥʻʰ وهي الأجهʜة والʺعʙات ووسائل الاتʸال الʸلʦʸسॻة:  - 1

  الʱاǼعة للʥʻʰ ( الʛʸاف الآلي، معʙات لʙʱقȘʽ وحʶاب الʻقʙ ) ومʱʶلʜمات الʛاحة للعʺلاء.

وهي القʙرة على إنʳاز الʙʵمة الʺʢلȃʨة Ǽاعʱʺادǽة ودقة و ثॼات أRELIABILITY:(  ȑالاعʸʯادǻة ( - 2

وȃʺا أن العʺʽل ، تʛʽʷ إلى قʙرة الʺʛʸف على إنʳاز الʙʵمة الʺॽɾʛʸة الʺʨعʨدة ȞʷǼل دقǽ Șʽعʙʺʱ علॽه

يʙȄʛ أن ȑʛʳǽ معاملاته مع الʺʸارف الʱي تʴافȎ على وعʨدها خʨʸصا تلʥ الʺʛتʢॼة Ǽالʺʺʜʽات الʨʳهȄʛة 

   ولʚا ʖʳǽ على الʺʸارف أن تʨؔن على دراǽة بʨʱقعات الʨȃʜن وذلǼ ʥالʘʴॼ عʻها. للʙʵمة،

                                                           
1 -  ،Șالʵال ʙʰع ʙʺʴةمॽɾʛʸʺة والॽالأولی،الإدارة الʺال ȋ ، ع، عʺانȄزʨʱوال ʛʷʻ44 :ص ،2010 ،دار أسامة لل. 

2- Logotheties , N. ''Management for Quality'' from Deming to Taguchi , Prenice-Hall India , Private , Limited , 
New Delhi , 1997, P: 56.  
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هي قʙرة الʺʛʸف على تقʦǽʙ الʙʵمة ʛʶǼعة ومʶاعʙة  ):RESPONSIVENESSالاسʱʯاǺة ( - 3

ʜ هʚا الॼعʙ على العاملة واللʢف أȑ الʱعامل مع ʡلॼات العʺلاء مʧ اسʱفʶارات و  ʛؗȄار، وʛʺʱاسǼ العʺلاء

ʷوم ȑاوȞعة.شʛʶǼ اكل  

  : ضʺان الȄʛʶة في الʺعاملات مع الʺʛʸف والʵلʨ مʧ الʨʢʵرة والSECURITY(.ʥʷالأمان ( - 4

ʚلEMPATHY( ʥالاهʸʯام والʯعاʟف ( - 5 : ǽعʻي تʨافʛ صفات اللॽاقة والʱأدب في شʟʵ مقʙم الʙʵمة وؗ

الاحʛʱام مʺا يʕدȑ إلى سهʨلة الॽؔاسة والʺʨدة والʙʸاقة مع العʺلاء، حʱى يʻʰي علاقات جʙʽة معهʨʶǽ ʦدها 

   .الاتʸال و تفهʦ العʺلاء ، والʙʳول الʱالي ʛʷǽح هʚه الأǼعاد

) : ʤول رقʗʱح) 01الʙة  شॻɼʙʶʸمات الʗʳدة الʦعاد جǺأ  

  

  

  

  

   

  عداد الطالبإمن  المصدر :

ʗعॺح  الʙʵال  

  ʣهʨر العʛʸʻ الʺادȑ    الʸلʦʸسॻة
 ʥʻʰال ʛهʤة مॽاثة وجاذبʙ؛ح 
 ʧʽالعامل ʛهʤ؛م  
 ة ... الخǽلات الʺادॽهʶʱال.  

  أداء صادق وصॽʴح  الاعʸʯادǻة
 رة علʙدالقʙʴʺفي الأجل ال ʙعʨالǼ فاءʨ؛ى ال 
 ةʴॽʴقة وصॽʀمات دʨ؛معل 
  هلات والؔفاءاتʕʺاد على الʺʱة الاعॽانȞمȂة الأداء وॽʀاʙʸم.  

الاسʱʯاǺة او 
  الʗʳمة للعʻʸل 

  الʛʶعة والʺʶاعʙة      
 مةإعلاʙʵالǼ فاءʨآجال الǼ ؛م العʺلاء  
 عةʛالʺعاملات س ʚʽفʻ؛ت 
 العʺلاء ȐاوȞد على شʛعة الʛʶال.  

  ثقة العʺلاء في الʺʛʸف   الأمان 

 ʙعʨال ʖʶمة حʙʵل على الʨʸʴ؛ضʺان ال  

  ʥʻʰفي تعاملات ال ʥʷوال ʛʢʵام الʙ؛انع 

 ʧʽفʣʨʺف الʛʡ ʧم ʦॽالأداء سل.  
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 ʔلʠʸال:ʖالʰمة  الʗʳدة الʦاذج جʸةنॻɼʙʶʸال 

هʚان الʨʺʻذجان على مقʙار الفʨʳة ما بʧʽ الʙʵمة  وॽʁ، ʙʻʱʶȄاس جʨدة الʙʵمة الʺقʙمةهʻاك نʺʨذجʧʽ ل      

ة   . ته اللʚان ǽقʨدان إلى الʛضا أولاأʙʻʱʶǽ ȑان على إدراكات الʨȃʜن وتʨقعا ،الʺʨʱقعة والʙʵمة الʺʙرؗ

 1 - ȏʗʻقلʯات الʦʱذج الفʦʸن:  ʧم مʙذج قʨʺʻا الʚإن ه) ʧل ؗل مʰقparasurman , Zeithmal and 

berry نʨȃʜقعه الʨʱما ي ʧʽة ما بʨʳار الفʙذج إلى مقʨʺʻا الʚه ʙʻʱʶȄات وʨʳذج الفʨʺه نॽعل Șلʡا ȑʚوال (

ة مʧ قʰله لقʙ وضع هʚا الʨʺʻذج وفقا للʺفهʨم الʱقلȑʙʽ لʨʳدة الʙʵمة  ،لʨʳدة الʙʵمة والʨʳدة الفعلॽة الʺʙرؗ

  هʨ مʨضح ǼالȞʷل الʱالي: وʧʺʹʱȄ خʺʶة فʨʳات ؗʺا

 ) ʤل رقȜʵات03الʦʱذج الفʦʸن ( 

  

  

                                    

  05الفʨʳة                                                                              

     04الفʨʳة 

 01الفʨʳة     

                             03الفʨʳة                                                                             

                                                                                    

 02الفʨʳة                                                                              

  

  

  .101 :ص، 2010، دار الʺʛʽʶة للʛʷʻ والʨʱزȄع، الأردن، تȖȂʦʴ الʗʳماتعʲʺان يʨسف،  ؛مʨʺʴد جاسʦ الʗʶʸر :

 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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  ةʨʳالفʽما بʧ ا ʥلʱʺلا ت ʙر الإدارة: فالإدارة قʨʸن وتʨȃʜقعات الʨه تʙȄʛح عʺا يॽʴʸر الʨʸʱل

ʧائȃʜ؛ال  

 انʜʽر الإدارة ومʨʸت ʧʽة بʨʳالف  ʧائȃʜات الॼɼʛح لॽʴر صʨʸالإدارة ت Ȑʙن لʨȞǽ ʙمة: فقʙʵدة الʨج

ʦǽʙتق ʧʽفʣʨʺال ʧالإدارة م ʖلʢت ʙفق ،Ȍفق ʧʽاسا لأداء معॽʀ أن تʹع  ʙيʙʴعة دون تȄʛمات سʙخ

 ؛نʨع هʚه الʙʵمات أو عʙدها مʧ الʻاحॽة الؔʺॽة مʺا ʵǽلȘ فʨʳة في مʳال تقǽʙʺها

 هʺǽʙمة وتقʙʵدة الʨج ʟائʸخ ʧʽة بʨʳدا أو أن الفʙʴا مॽʰȄرʙا تʨلقʱأن ي ʧʽللعامل ʧȞʺǽ ʘʽا: ح

ʦهʻب مʨلʢما م Șʽقʴفي ت ʧʽʰراغ ʛʽاو غ ʧȄقادر ʛʽأو غ ʦهʱاقʡ قʨأعʺال تفǼ اʨمʨقǽ ، ʙأو ق

يʱعʛضʨن على ॽʀاسات معʻʽة ؗالاسʱʺاع للȃʜائȞʷǼ ʧل مʨʢل مʺا ǽʹعف مʧ تقʦǽʙ الʙʵمة 

 ؛ǼالȞʷل الʺʢلʨب والॽɺʨʻة الʺʢلȃʨة

 ʽة بʨʳل الفʙي يʱات الʴȄʛʸʱالǼ ʧائȃʜقعات الʨت ʛأثʱت ʘʽة: حॽارجʵالات الʸمة والاتʙʵالǼ امॽʁال ʧ

ات والإعلانات فإذا ʣهʛ للʨȃʜن ما ʵǽالف تʨقعه ʷʱȞǽف أن الإعلان ؗان مॼالغا  ʛؗʷال ʨلʲʺبها م

 ،ॽɾه بʚلʥ الاتʸال الʵارجي قʙ شʨه ما ؗان الʨȃʜن يʨʱقعه

 ʵرة والʨʸʱʺمة الʙʵال ʧʽة بʨʳن الأداء الفʨȃʜال ʝॽʁǽ ماʙʻة عʨʳالف ʛهʤت ʘʽقعة: حʨʱʺمة الʙ

 ȄʛʢǼقة مʱʵلفة ولا تʨؔن نॽɺʨة الʙʵمة ؗʺا ؗان يʨʸʱر.

 2 -  ʦʠʸات الʦʱذج الفʦʸرن: 

 Lovelockإن أساس هʚا الʨʺʻذج لا ʱʵǽلف جʨهȄʛا عʧ ساǼقه وقʙ وضع هʚا الʨʺʻذج مʧ قʰل      

  وȄعʛʰʱ أكʛʲ تفॽʸلا مʧ الʨʺʻذج الʶابȘ لاحʨʱائه على مʕشʛات لʦ تʧؔ مʨجʨدة ساǼقا. 

  هॽل علʸʴǽ قع أنʨʱل ما يʨمات حʙʵو الʜهʳم ʙقʱعǽ ما ʧʽلاف بʱل الاخʲʺفة: تʛة الʺعʨʳف

 ؛الʺʱʶفʙʽ مʧ الʙʵمات وحاجاته وتʨقعاته الفعلॽة

 إدراك الإ ʧʽلاف بʱل الاخʲʺة: تॽاسॽʁال ʛʽة الʺعايʨʳة فʙʺʱدة الʺعʨʳال ʛʽن ومعايʨȃʜقعات الʨʱدارة ال

  ؛لʶʱلʦॽ الʙʵمة

  هʚه ʧʺمة ضʙʵمة والأداء الفعلي للʙʵال ʦॽلʶʱدة لʙʴʺال ʛʽالʺعاي ʧʽلاف بʱل الاخʲʺت :ʦॽلʶʱة الʨʳف

ʛʽ؛الʺعاي 

  هاʜʽʺماتها وتʙارة خʙج ʧمة عʙʵة الʺʤʻʺال ʧما تعل ʧʽلاف بʱل الاخʲʺة: تॽاخلʙالات الʸة الاتʨʳف

 ه؛وʧʽȃ ما ǽعʱقʙ حʨل جʙارة الʙʵمة ومȐʨʱʶ الʨʳدة وماذا تॽʢʱʶع الʺʤʻʺة فعلا أن تقʙم
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  ʧȄقادر ʛʽغ ʧائȃʜا (لأن الʨʺلʱأم اسǼ ʧائȃʜن الʨ فʨʳة الإدراك: الاخʱلاف بʧʽ ما ʶǽلʦ فعلا وما يʙرؗ

 ؛على تقʦॽʽ نॽɺʨة الʙʵمة بʙقة)

 هʳل مʰق ʧال مʸد الاتʨجه ʧʽلاف بʱالاخ :ʛʽʶفʱة الʨʳد فʨعʨوال ( مةʙʵال ʦॽلʶل تʰق) مةʙʵال ȑʜ

 ؛الʱي تقʢع، وما ǽعʱقʙ الȃʜائǼ ʧأم وعʙو Ǽأن ʸʴǽلʨا علॽه

 .لʺةʱʶʺمة الʙʵلل ʦه و إدراكهॽا علʨلʸʴǽ أن ʧائȃʜن الʨقعʨʱما ي ʧʽلاف بʱمة: الاخʙʵة الʨʳ1ف 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                           
1 - ʨعلي أوس ȑʛʽس، ؛خʛʢǼ ʅॽʢل ȑʕة  لॽɺلاʢʱدراسة اس ، ʧائȃʜال ʛʤوجهة ن ʧة مॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨج Ȑʨʱʶم ʦॽʽلآراءتق  ʧائȃʜال ʧة مʻʽع

 .10-09: صص ، 2008 الʺʨصل، ،30، الʺʳلʙ 89العʙد ، مʳلة تॽʺʻة الʛافʙيʧ، مʸارف دهʨك
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 ʖʲॺʸعلاقال :ʖالʰة  ةالॻɼʙʶʸمة الʗʳدة الʦʱǺ ماتʦعلʸا الॻجʦلʦʹؒت  

ʗثʙرة أحʨمات ثʨة الʺعلॽʺقʛات الʛة ثغʛʽʰؗ ق  فيʨفي العʺل سʛʸʺال، ʗلʲʺعي في تʨʻر الʨʢʱال 

 هʚه وأثʛت الʺʱʵلفة، ووسائل الاتʸال الانʛʱنʗ عʛʰ لʙʵماتها الʺॽɾʛʸة الʺʕسʶات خلال مʧ والؔʺي

ان ،الʙʵمॽة الʺʳالات والقʢاعات معʦʤ على الʺعلʨمات تقارب في وȃالʙʴʱيʙ الʨʢʱرات  الʺالي القʢاع وؗ

ʛʲأك ʛةالʺعاملا في خاصة تأثॽاولة ت الʺالʙʱʺة ،الʳॽʱون ʥلʚل ʗسعʨارف تʸʺاد في الʺʱة على الاعʜالأجه 

 الʺعلʨمات جʺع ȘȄʛʡ عʧ القʛارات اتʵاذ في مʺʻȞة والʺʶاعʙة خʙمة أفʹل لʴʱقȘʽ الإلʛʱؔونॽة والʶʴاǼات

 Ǽاسʙʵʱام بʛامج مʸʸʵʱة. وتʰȄʨʰها وتॽʻʸفها

ة نʺʨ إلى الʺʛʸفي الʷʻاȋ تʨʢر ǽعʨد ʛؗارة حʳʱة الॽولʙي الʱال ʗفʛادا عǽا ازدȃʛʢʹم ʚʻالعام م  

(1945 )  ،ʗافقʨه تʚة ه ʛؗʴارتفاع مع ال ʛʽʰفي ك ʦʳح ȋاॼارف ارتʸʺارة  الʳʱالǼةॽارجʵإلى ودفعها ال 

 الاسʱقلالॽة على القائʺة الʵلॽɿة هʚه زȃائʻها، يʛغʖ حʘʽ إلى عʺلॽاتها مʧ جʜء ونقل الانʹʺام هʚا مʳاراة 

ʗارف دفعʸʺفاعل نقل إلى الʱات مع الȞॼʷحة الʨʱالʺف ʗنʛʱكالأن ʧؔارع لʶʱʺال ʨʺʻارة الʳʱة للॽونʛʱؔالإل 

 وتʶلʢات رॼɼات مʳاراة  إلى Ǽالʺʸارف القʢاع دفع هʚا ǽقʙمها الʱي الفʛص Ǽاغʻʱام الȃʜائʧ وانʹʺام

  العʺلاء.

  الʱالॽة:مʧ خلال العʻاصʛ  الʺʘʴॼما سʦʱʽ الʱعʛض إلॽه في هʚا وهʚا 

  :الأول ʖلʢʺةالॽɾʛʸʺمة الʙʵال ʛȄʨʢمات في تʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔقات تॽʰʢ؛ت  

  :انيʲال ʖلʢʺجالʨلʨʻؔام تʙʵʱةاسॽɾʛʸʺمة الʙʵمات في الʨا الʺعلॽ؛  

  :ʘالʲال ʖلʢʺماتالʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔة دور تॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨج ʧʽʶʴفي ت.  

 ʔلʠʸة  الأول:الॻɼʙʶʸمة الʗʳال ʙȂʦʠمات في تʦعلʸا الॻجʦلʦʹؒقات تॻʮʠت  

العʺل الʻʰؔي،  وȂدارةوȂدارتها  الʺॽɾʛʸةالʙʵمات  لʱقʦǽʙ حʙيʲةأفʛزت تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات وسائل 

 Ȍʵفع على الʙوني والʛʱؔفع الالʙة الʺʤفي حقل أن ʛهʣ زهاʛدارةأبȂفعل  وǼ ثʙا حʺؗ ،ʙعǼ ʧات عǼاʶʴال

 الȘȄʛʢالʱي تʺهʙ  الإلʛʱؔونॽةʢǼاقات الʙفع والائʱʺان الʺالॽة، حʘʽ يʶʱع الآن مفهʨم الʢॼاقة  شʨʽع الʱقॽʻة

 ʛوني ولعل أوسع اثʛʱؔالال ʙقʻم الʨاب أمام مفهॼح الʱني وتفʙرقي والʺعʨال ʙقʻم الʨهاء مفهʱان ʨʴةنॽʻقʱفي  لل

)، الافʛʱاضॽة(بʨʻك الانʛʱنʗ أو الʨʻʰك  الإلʛʱؔونॽةʨ مʛʷوع ومفهʨم وفʛؔة الʨʻʰك حقل العʺل الʺʛʸفي ه

و أالʺعلʨمات ʷǽهʙ اتʶاعا هائلا سʨاء مʧ حʘʽ نʢاق الʨʶق أم الʺʛʷوعات  تقॽʻةفʺʧ الʺلاحȎ أن سʨق 
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ي شॼ الʱقॽʻةمʧ حʘʽ عائʙات رؤوس الأمʨال الʺʙʵʱʶمة، إضافة إلى تʜايʙ أعʙاد مʙʵʱʶمي  ʛؗʱʷات ومȞ

للʺعايʛʽ والʺʨاصفات فʺʧ جهة أوجʗʰ  وتʙʴيʙ إدارȄا تॽʤʻʺا تʱʶلʜمالʺعلʨمات، فʨʶق بهʚه الʺʨاصفات 

 تولॽاʕ الʺʶالقʨاعʙ الʺॽɻارȄة والʺقايʳʱʻʺǼ ʝॽاتها وخʙماتها، ؗʺا أوجʗʰ بॽان  تʦॽʤʻتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات 

في مʛاجعة الʳهات الإشʛاॽɾة أو الʺʛاكʜ أو  أǽʹاالʙʵمة وجهات الإنʱاج وॽȃان حقʨقها  تقʦǽʙعلى جهات 

ʚلʥ مʶائل  بȄʛʷʱعاتضʺʧ ما ǽعʛف مʧ ومʧ جهة أخȐʛ فإن  الʨȞʴمॽةالʳهات  حʺاǽة الʺʱʶهلʥ  وؗ

  1والʺॼاعة للʺʱʶهلʥ. الʨȞʴمॽةالʺʨردة للʺʸالح  الʱقॽʻةوقʨاعʙ الʺʨاصفات الʺॽɻارȄة لʨسائل 

 Ǽʺاكʻʽاتʙمه مʧ خʙمات إلى زȃائʻها حʘʽ بʙأت ومع الʨʢʱر بʙأت تلʥ الʨʻʰك في تʛȄʨʢ ما تق

 ʛʸح االʺʶي تʱلف الآلي الʽʺللع  ʧالʺال م ʧلغ مʰم ʖʴʶǼاتʻʽي  الʺاكʺʶǽ ك إلى ماʨʻʰرت الʨʢا تʚȞوه

 2جاء في خʺʝ مʛاحل ؗالآتي: الآلॽةوʧȞʺȄ القʨل أن تʨʢر الʦʤʻ  ،الإلʛʱؔونॽةن Ǽالʨʻʰك الأ

  :الʴʸاعʗة الȜॻʸانॻȜॻة الآلات اسʗʳʯام مʙحلة : أولا

حʦʳ العʺل الʙʽوȑ وضʛورة إدخال الآلات الʺʶاعʙة تʺʧȞ  لȄʜادة ॽɻॽʰʡةكانʗ هʚه الآلات اسʳʱاǼة 

 ȑوʙʽالعʺل ال ʧم ʦؔا الʚاز هʳان ʧقهمȄʛʢǼ دقه ʛʲع وأكʛانه  ،أسهل وأسȞاقع مʨل في الʲʺحلة لا تʛʺه الʚفه

يʙوȄا ولʚلʥ  الॽʰانات تʷغʽل عʺلॽةحل الʱي ساعʙت في إتʺام اʛ لإعʺال الʨʻʰك وȂنʺا تʺʲل مȞانه لॼعʠ الʺ

وآلة ʱؗاǼة  العʻاوʧȄسʺʛʺǼ ʗʽحلة الآلات الʺʶاعʙة وهʻاك عʙة آلات مʶاعʙة مʻها آلة الʳʺع وآلة ʱؗاǼة 

ʧȄاوʻة العǽʙقʻه الآلات مايلي: الʚة لهॼʶʻالǼ هʱʤملاح ʧȞʺǽ ز ماʛإن اب ʙʳون 

 ؛عة صʴة الʺعلʨمات الʱي تغȑʚ بهامʛاج تॽʢʱʶعإن هʚه الآلات لا  -1

 ؛لا تʴفǼ Ȏالʱʻائج داخل ذاكʛتها Ǽعॼʡ ʙاعʱها -2

 .إرجاع الʺعلʨمات الʱي تʦ إدخالها تॽʢʱʶعلا  -3

 مʙحلة الآلات الॺɿʰʸة للʠॺاقات: :ثانॻا

 ، حʘʽالإلʛʱؔونॽةهي مʛحلة مʱʵلفة تʺاما عʧ ساǼقʱها وتعʛʰʱ الॼاب الʛئʶॽي الȑʚ قاد مʛحلة الآلات 

والʺعلʨمات على ʢǼاقة مॼʁʲة  الॽʰاناتتعʙʺʱ فʛؔة هʚه الآلات على اسʙʴʱاث وسʽلة ʧȞʺǽ بʨاسʱʢها اخʜʱان 

 وʨؔʱȄن نʤام الʢॼاقات الʺॼʁʲة مʧ عʙة آلات وهي: ،آلةبʨاسʢة  وتʷغʽلها الॽʰاناتثʦ قʛاءة هʚه 

1- ʝॽʽقʱ؛آلة ال 

2- ʝॽʽقʱاجعة الʛ؛آلة م 

                                                           
ة للȃʜائʧالʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʺʛʸفعلاء فʛحان ʡالʖ وآخʛون،  - 1 ص  ،2010 ،عʺان دار الʸفاء لʛʷʻ والʨʱزȄع، ،ȋ ،1  ي وأثʛه في الʨʸرة الʺʙرؗ

 .94-93: ص
 .21: ، ص2010 ،عʺان ، دار صفاء لʛʷʻ والʨʱزȄع،ȋ1  ،الأصʨل العلʺॽة لȘȄʨʶʱ الʙʴيʘ أǽاد عʙʰ الفʱاح الʨʶʻر، - 2
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 ؛آلة فʛز الʢॼاقات -3

 .الʖȄʨʰʱآلة  -4

 ǽلاحȎ أن أهʦ ما أضافʱه هʚه الʺʛحلة هʨ ؗالآتي:

  اعʨل على أنʨʸʴةالʙيʙع  ʧمʖȄʨʰʱال  ʧها مʽل علʨʸʴال ʦي تʱائج الʱʻلللʽغʷانات تॽʰ؛ال 

  اجة زʴال ʙʻمات عʨجاع الʺعلʛʱعة اسʛس ʧهاادت مʽ؛إل 

  Ȏفʴاحة لʶد مʨوج ʧمات ومʨالʺعل Ȏحف ʧم ʗʻȞاناتمॽʰ؛ال 

 ʧم ʗʻȞمات  مʨز الʺعلʛاناتفॽʰعة الآ والʛقة وسʙبʛ؛م 

 ةȄʛʷॼاء الʢوث الأخʙح ʧتقلل م. 

 :الإلʙʯؒونॻةمʙحلة اسʗʳʯام الآلات شॺة  :ثالʰا

وȂنʺا هي  الآلॽةوهʨ تأكʙʽ على أنها لʗʶॽ مʛحلة ʣهʨر الʶʴاǼات  الإلʛʱؔونॽةتعʛف الآلات هʚه ॼʷǼة 

 ʗلʲʺقة لها تǼحلة ساʛهامʰة فॽعʺل ʛȄʨʢʱف  الʙة بهʙاعʶʺاسعة للآلات الʨلهاالʽغʷا تॽونʛʱؔادة إلȄʜها  لʱعʛس

 العʺلॽةوهʚه الʺʛحلة مʧ مʨʱسȌ الʜمʧ  ،بها جʙيʙةفʹلا عʧ إضافة إمȞانॽات  الإنʱاجॽةورفع ʡاقʱها 

  .الʶʴابॽة

  )A T M( الآلॻةمʙحلة ʡهʦر الʲاسॺات : رȁعا

الالʛʱؔوني فهي تلʥ الآلة الʺʨȞنة مʧ عʙة وحʙات مʸʱلة مع  الȄʨʺʱلهʚه الʺʛحلة مʧ أهʦ مʛاحل 

  ॼʡ1قا لʛʰنامج معʙ بʙاخلها. الʺॽʁʢʻة الʺʴاسॽʰة العʺلॽاتǼعʹها تقʨم Ǽإجʛاء 

  :الإلʙʯؒونॻةمʙحلة ʡهʦر الʙʶافة : خامʴا

 Public) ورʢȃها ȞॼʷǼة الهاتف العʺʨمي ATMالʛʸاف الآلي( ماكʻʽاتبʙأت ʤǼهʨر  الʙʸحلة الأولى:

Telephone switehing  اتॽاء عʺلʛم إجʨي أدت إلى إدخال مفهʱهالॽɾʛʸم ʙعॼعلى ال ʧخل  ،مʙدون ت

.ʛاشॼفي مʛʸم ȑʛʷǼ  

 الʶʱعʻʽات ةǽبʙاالعʺل الʺʛʸفي حʘʽ بʙأ في أخʚ صʨر وأنʨاع مʱعʙدة في  تʛȄʨʢوقʙ بʙأت في 

مʧ تؔلفة  للʱقلʽل ʨؗسʽلةساعة، وقʙ اسʙʵʱم الʛʸاف الآلي  24ولʶʱهل وصʨل الʨȃʜن للʺʛʸف خلال 

حʘʽ  ،الإلʛʱؔونॽةخʙمة الȃʜائʧ والʱغلʖ على Ǽعʠ اللʨائح والإجʛاءات الʺعقʙة فʙʱور حʨل اسʙʵʱام الʻقʨد 

الʺالॽة الʺʙʱاولة  % مʧ حʦʳ القʨʽد20لا تقلل عʧ  الʺʙʵʱʶمة والʱي الʨرॽʀةمʧ القʨʽد  الʺॼʱقةتʱʻهي الॼʶʻة 

                                                           
 .25 :ص ،سابȘمʛجع أǽاد عʙʰ الفʱاح الʨʶʻر،  - 1
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 Ȑʛارد أخʨم ʥʻʰعلى ال ʛفʨي تʱة والʳفي للʺعالʛʸام مʤام نʙʵʱواس ʥʻʰع للʛح الأفʱةلفॽɾʛʸʺة الॽɿلʵال 

)Back - office(.  

وتʢʱلʖ الاسʱعʙاد لʺا  الʺॽɾʛʸةهي مʛحلة الʛʽʸفة عʛʰ الانʛʱنʗ أو تʺʲلʗ في الʙʴاثة  الʙʸحلة الʰانॻة:

الʱي بها واقع مادȑ إلى الʺʨقع  الʱقلǽʙʽةمʧ مʛحلة الʨʻʰك  الʙʱرʳȄيǼعʙها إذ يʨʺǼ ʦʱجʰها الانʱقال 

وهي  الفʨرȄةالآن هي الʺʛحلة الʲابʱة والʱي اعʙʺʱت على الʙʵمات  نʷॽɻهاالافʛʱاضي، وتعʛʰʱ الʺʛحلة الʱي 

) الʴاسʨب on Line serviceمʛحلة تʙʱاخل مع الʺʛحلة الʶاǼقة حʘʽ تʛتʜؔ هʚه الʺʛحلة على اسʙʵʱام (

مʧ خلال  الآنॽة الʱقارʛȄة الʺالॽة الؔاملة مع إمȞانॽة اسʵʱلاص الʸʵʷي ؗقاعʙة يʦʱ مʧ خلالها الإدار 

  الʛʱاȌǼ الȞॼʷي.

 الʺॽɾʛʸةالʙمج بʧʽ ؗافة قʨʻات الʙʵمات  تʨجʽهاتهي تلʥ الʺʛحلة الʱي ʣهʛت بها  :الʙʸحلة الʰالʰة

الʺʨؗʚرة Ǽالʺʛحلة الأولى وفʽها الʛʸاف الآلي ونقاȋ الॽʰع والʴاسʨب والهاتف الʺʛʸفي والʥʻʰ  الإلʛʱؔونॽة

 .ʗنʛʱة الانॽʻل وتقʨʺʴʺال  

مʨʺʳعة الʛʰامج اللازمة  بʱقʦǽʙومع تʨʢر الʙʵمات الʱي ǽقʙمها الʥʻʰ لعʺلائه أصʗʴॼ الʨʻʰك تقʨم 

 ʧȞʺʱللؔي يʽʺها إلى  العʛʰل عʨخʙال ʧمʛتʨʽʰʺؔال ʵى أن الʻعʺǼ أعʺال ʧم ʙȄʛا يʺǼ امॽʁوال ʥʻʰالǼ اص

، إما مʳانا أو لقاء رسʨم مالॽة وهʚه تʺʻȞه الʛʰمॽʳاتالʸʵʷي) ʜʴǼمة  الؔʺʨʽʰتʛ( العʺʽلالʥʻʰ يʜود جهاز 

 ʧمʚʽفʻت  ʙعǼ ʧة عʻʽات معॽعʺل(ليʚʳال ʣʹʮال) مةʙل على خʸʴǽ ات أوॽʳمʛʰال  ʧائها مʛش ʛʰاللازمة ع

ʘʽودة حʜʺهات الʳال  ʦاسǼ مʜʴه الʚه ʗفʛاتعॽʳمʛة  بॽةالإدارة الʺالॽʸʵʷال.  

وفي ʣل هʚا الʱقʙم الهائل الȑʚ تʷॽɻه مʧ تʨʢر الاتʸالات إلى وجʨد شȞॼة الانʛʱنʗ واسʙʵʱامها 

 الॽʰاناتوما تʛتʖ على ذلʥ مʧ سʛعة تॼادل وتʙفȘ  الإلʛʱؔونॽةȞʷǼل Ȟǽاد ʨȞǽن رئॽʶॽا في مʳال الʳʱارة 

.ʗنʛʱة الانȞॼش ʛʰ1 ع 

كان هʚا الʨʢʱر قʡ ʙال الʙʵمات الʱي ؗانʗ الʨʻʰك تقʙمها إلى عʺلائها عʛʰ الȋʨʢʵ الʵاصة الʱي 

إلॽه في  ʙخليأن  العʺʽللʝॽ له مقʛ على الأرض وȂنʺا ॽȞؗ  ʧȞʺǽانكانʗ تʨفʛها لهʦ، أصॼح الʥʻʰ نفʶه 

الǼȘȄʛʡ  Ȍʵʺا إذا ؗانʗ تلʥ الʙʵمة تʦʱ عʧ  الʱقʙʽأعʺاله دون  جʺॽعأȑ ساعة مʧ نهار أو لʽل ǽقʹي ॽɾه 

ʨʡال الʶاعة دون أȑ انقʢاع ولǽ ʦعʙ يʚʰل أȑ  للعʺʽلالʺʱاح أو لا، فؔل الʙʵمات الʱي ǽقʙمها الʥʻʰ مʱاحة 

 )Electronic Banking( الإلʛʱؔونॽةمʳهʨد في الانʱقال إلى الʥʻʰ، وʙʵʱʶȄم تعʛʽʰ أو اصʢلاح الʨʻʰك 

                                                           
 ʛȞʶǼة، ،، جامعة مʙʺʴ خʛʹॽدʛʰʺʶǽ 16لعʙد أʴǼاث اقʸʱادǽة وȂدارȄة، ا ،مʛʷوع الʛʽʸفة الالʛʱؔونॽة ؛ بʧ اسʺاعʧʽ حॽاة،مॽادة ॽɻاشلب - 1
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 ʗنʛʱك الانʨʻأو ب)Internet Banking( ʛʽʰعʱر وشامل  كʨʢʱمʦॽʂلع  للʺفاʢت مع مʛهʣ يʱاتالʻʽعʶʱال 

   ).service Banking–Self( الʚاتॽةأو الʙʵمات الʺالॽة  )Home Banking(كʺفهʨم الʥʻʰ الʺʜʻلي 

تلʥ الʺʢʸلʴات تعʻي أن الʨȃʜن يʱاح له ؗافة أعʺاله الʵاصة Ǽالʥʻʰ الȑʚ يʱعامل معه عʧ  وجʺॽع

ȘȄʛʡ داʨجʨن مʨȞǽ انȞم ȑه أॽɾ ʧع ʥوذل ،ȘȄʛʡ  از ؗافةʳان ʧه مʻȞʺǽ ʥʻʰه له الʛفʨخاص ي Ȍخ

 ʥʻʰال ʛه إلى مقʶفʻهاب بʚإلى ال ʛʢʹǽ ازمعاملاته دون أنʳالأعʺال. لإن ʥتل   

 ʔلʠʸاني:الʰة  الॻɼʙʶʸمة الʗʳمات في الʦعلʸا الॻجʦلʦʹؒام تʗʳʯاس  
  الʸعلʦمات في الʶʸارف أولا: تقʤॻʻ اسʗʳʯام تؒʹʦلʦجॻا

تʲʺʱل أهʦ العʨامل في تȘʽʰʢ تʨʻؔلʨجॽا  أهʤ العʦامل الأساسॻة لȖʻʮʠʯ تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات في الʦʹʮك: - 1

  1:الʺعلʨمات في الʺʸارف في نقاȋ الʱالॽة

يʢʱلʖ مʧ الʥʻʰ اسʙʵʱام خʙمة الإنʛʱنʗ وتʙʴيʘ وتʛȄʨʢ مʨاقعها  . الॻʹʮة الॻʲʯة لʦʹؒʯلʦجॻا الʸعلʦمات:أ

ة تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات لأجل عʛض  الاسʛʱاتॽʳॽةالإلʛʱؔونॽة وʨȞȄن ذلʥ مʧ خلال إتॼاع الʴʱالفات  ʛؗمع ش

.ʥʻʰل الʰق ʧمة مʙمات الʺقʙʵدة الʨج  

لʨʻؔʱلʨجॽا  الاسʛʱاتॽʳॽةلاسʙʵʱامات أصʗʴॼ إدارة الʺعʛفة إحȐʙ ا ب. إدارة الʸعʙفة وتؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات:

الʺعلʨمات لʯʽʰة أعʺال الʨʽم، فقʙ بʙأت الʺʤʻʺات تهʦʱ بʻʰاء نʤام ولʻؔها تفʱقʛ الإʡار يʻاسʖ إدارة الʺعʛفة 

وتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات ȞʷǼل فاعل مʺا يʢʱلʖ تقʦॽʽ شامل لʺʱʵلف تقॽʻات واسʛʱاتॽʳॽات إدارة الʺعʛفة 

  وتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات.

 الاʡلاعيʢʱلʖ فȄʛقا قȄʨة يʱألف مʧ رؤساء والʺʙراء ʨȞǽنʨا واسعي  قʷاǻا تȖʻʮʠ تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات:ج. 

 ʖلʢʱؔي يʻʰالأداء ال Ȑʨʱʶم ʧʽʶʴوت ʛȄʨʢʱمات ولʙʵائف أو الʣʨال ʖمات، وفي أغلʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔʱب

ضʛورȑ لإجʛاء Ǽعʠ تȘʽʰʢ خʢة تʨʻؔلʨجॽا معلʨمات جʙʽة، فʹلا عʧ أن دعʦ وتʙخل الإدارة العلॽا 

  الʱغʛʽʽات الʹʛورȄة للأعʺال الॽʺॽʤʻʱة مʧ أجل اسॽʱعاب نʦʤ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات.

يʕدȑ اسʙʵʱام الʨʻؔʱلʨجॽا في الʺʳال الʺʛʸفي  الآثار الإʱǻابॻة للʦʹؒʯلʦجॻا على الʗʳمات الॻɼʙʶʸة: - 2

  2تʴقȘʽ العʙيʙ مʧ الʺʜاǽا مʧ أهʺها:

  ا فيॽجʨلʨʻؔʱال Șʽʰʢت ȑدʕ؛يʥʻʰة الॽʴȃادة رȄوز ʅॽؔالʱل الʽة إلى تقلॽɾʛʸʺات الॽالعʺل  

 عة؛ʨʻʱة ومʙيʙة جॽɾʛʸمات مʙخ ʦǽʙوتق ȘȄʨʶفي ت ʥʻʰمة الʙقʱʺا الॽجʨلʨʻؔʱال ʙاعʶت  
                                                           

1 - ʦزاق قاسʛال ʙʰالعلي ؛ع ʙʺارف العامة ،أحʸʺات الॽعʺل ʦʤن ʛȄʨʢمات في تʨتقانة الʺعل ʛأث ʙلʳʺة، الǽادʸʱم الاقʨللعل Șʷلة جامعة دمʳ28، م ،
  .308 :ص ،2012دمȘʷ، ، 1العʙد 
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 Șʽقʴة  تʲيʙʴات الॽʻقʱالǼ ةʢॼتʛʺمات الʙʵال ʛʽفʨخلال ت ʧفي مʛʸʺق الʨʶفي ال ʥʻʰة للॽʶافʻة تʜʽم

  مʺا ʳǽعل الʙʵمات أكʛʲ جاذبॽة للعʺلاء؛

  ʥʻʰفي الʣʨعلى م Ȍفف الʹغʵǽ ة مʺاȄاء الإدارॼɺوالأ ʧʽوتʛال ʧفي مʛʸʺالعʺل ال ʛȄʛʴت

  وʶȄاعʙهʦ على الاهʱʺام ʨʳǼدة الʙʵمة؛

 ʻت ʧم ʥʻʰال ʧȞʺǽعامل معها؛ʱي تʱال ʧائȃʜاعات الʢع قॽسʨماته وتʙع خȄʨ  

 .الإدارة ʦʤنة نʛʸوع ʘيʙʴفي إلى تʛʸʺال الʳʺا في الॽجʨلʨʻؔʱال Șʽʰʢت ȑدʕي  

هʻاك العʙيʙ مʧ الʺعʨقات الʱي تʛافȘ اسʙʵʱام  معʦقات اسʗʳʯام تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات في الʶʸارف: - 3 

   1في:الʺʛʸفي، والʱي تʲʺʱل  تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات لȐʙ العاملʧʽ في قʢاع

أن هʚه الʺعʨقات تؔʺʧ في قلة الأشʵاص الʺʕهلʧʽ في نʦʤ الʺعلʨمات، وعʙم ؗفاǽة  أ. الʸعʦقات الفʹॻة:

  الʙʱرʖȄ وانʵفاض مȐʨʱʶ الʨؔادر الفॽʻة مʧ خʳȄʛي الʳامعات في هʚا الʨʸʵص.

فؔانʗ وجهة نʛʤه مʱʵلة فهʨ يȐʛ أن الأخʢاء الفॽʻة ʧȞʺǽ أن تʙʴث ȞʷǼل لا إرادLaudon  ،ȑأما  

.ʧʽمʙʵʱʶʺات للॽلاحʸال ʙيʙʴم تʙانات، أو في عॽʰاء إدخال الʻث أثʙʴي تʱة الȄʛʷॼاء الʢكالأخ  

ʧ أجل ʛʽʷǽ مفهʨم الأمʧ إلى الॽʶاسات، الإجʛاءات والʺقايʝॽ الفॽʻة الʱي تʙʵʱʶم م ب. الʸعʦقات الأمʹॻة:

مʻع دخʨل غʛʽ الʺʨʵلʧʽ، والʙʰʱيل والʛʶقة أو الʧȄʜʵʱ الʺادȑ لأدوات تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات وسȄʛة 

وʨȄجʙ مʧ يȐʛ أن مʧ بʧʽ القʹاǽا الأمॽʻة سʛقة الهȄʨة الॽʸʵʷة الʱي تʛʽʷ إلى اسʙʵʱام  ،الʺعلʨمات

تʦʱ عʛʰ اسʙʵʱام وسائل الʺعلʨمات الॽʸʵʷة لʟʵʷ ما دون معʛفʱه، وذلʥ مʧ أجل الʛʶقة، وعادة ما 

  مʱʵلفة.

تعʛʰʱ الʲقافة الॽʺॽʤʻʱة أحʙ أهʦ الʺعʨقات الʱي تʕثʛ على اسʙʵʱام تʨʻؔلʨجॽا  ت. الʸعʦقات الʰقاॻɼة:

 ʧع ʛʺʱʶʺال ʘʴॼلة في الʲʺʱʺجي الʨلʨʻؔʱؔار الʱة على أنها ثقافة الابॽʺॽʤʻʱقافة الʲق الʛعȄمات، وʨالʺعل

ة، ؗʺا ǽعʛʰʱ عامل عʙم اكʶʱاب  تʨʻؔلʨجॽا جʙيʙة مʧ أجل تʧʶʴ خʙمة ʛؗʷات الॽعʺل ʧʽʶʴالعʺلاء، وت

   اللغة مʧ الʺعʨقات الʱي تʙʴ مʧ اسʙʵʱام تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات.

  

  

  

                                                           
جامعة ȃʛؗلاء  ،قʦʶ إدارة الأعʺال ،، ؗلॽة الإدارة والاقʸʱادملʟʵ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات في تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸةعلي ʦȄʛؗ الʵفاجي، د. - 1
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  ثانॻا: مʙʮرات تȖʻʮʠ تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات في الʶʸارف

Ǽʺعʻى الȞॼʷة الʱي تȌȃʛ بʧʽ أقʶام الʺʛʸف الʨاحʙ  تʦʠر الانʙʯنʕ وعʦامل دمʱه في العʸل الʙʶʸفي: - 1

بॼعʹها ǼعǼ ،ʠالإضافة إلى أنها تʴقȘ عʛʸʻ الʨʱاصل بʧʽ العاملʧʽ وʧʽȃ العاملʧʽ وʧʽȃ الȞॼʷة الʵاصة 

  Ǽالʺʛʸف أما الʲانॽة فهي شȞॼة تʴقȘ الʨʱاصل بʧʽ الʺʛʸف ومʨʺʳعة مʧ الأʛʡاف الʵارجॽة. 

تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات، إذا نʙʳ الॽʺʳع يʱفȘ على أن شȞॼة الانʛʱنʗ  عʛʰʱ الانʛʱنʗ ثʺʛة الʙمج ما بʧʽت

أصʗʴॼ وسʽلة اتʸال مʢلȃʨة مʛʡ ʧف الʛʽʲؔ مʧ الʺʤʻʺات مʧ جهة ومʛʡ ʧف الʺʱعاملʧʽ مʧ جهة 

 Ȑʛأخ.  

تعʛʰʱ الʳʱارة الإلʛʱؔونॽة نʺʨذج اقʸʱادǽ ȑلائʦ مفهʨم العʨلʺة الاقʸʱادǽة الʱي الʱʯارة الالʙʯؒونॻة:  - 2

 ʨقال تقʱة الانȄʛمات وحʙʵلع والʶارة الʳʱامل لʷال ʛȄʛʴʱول أمام الʙة للॽʺॽود الإقلʙʴة والȄʛʢم على إزالة الق

  للأيȑʙ العاملة.

  ʛʤاج لإعادة نʱʴي تʱة الॽنʨات القانǽʙʴʱال ʧم ʛʽʲؔة الॽونʛʱؔارة الإلʳʱارسة الʺʺǼ وعʛʷال Șراف ʙلق

لʛʱؔوني، وسائل الʙʶاد الإلʛʱؔوني، الʱعاقʙ الإلʛʱؔوني، الʺلॽؔة لاسॽʺا ما يʱعلǼ Șأمʧ الʺعلʨمات، الॽʀʨʱع الإ

  الفȄʛؔة وغʛʽها. 

ة رؤوس الأمʨال، حʘʽ نʙʳ الʙول الʺʱقʙمة  عʦلʸة الأسʦاق: - 3 ʛؗʴل ʛȄʛʴة تॽولʙارة الʳʱال ʛȄʛʴت ʖصاح

ة الʛؤوس قʙ فʗʴʱ أسʨاقها الʺالॽة لʛأس الʺال الأجʰʻي، إذ لʨحȎ تʳاور ʛʽʰؗ في معʙلات الʨʺʻ في ح ʛؗ

الأمʨال الʙولॽة ومعʙلات الʨʺʻ في الʙʱفقات الʶلॽɻة، وحʙث تʨسع ʛʽʰؗ في الأسʨاق العالʺॽة وتʜايʙ أعʙادها 

ودرجة تؔاملها، حʘʽ أنها لʦ تعʙ أسʨاق مالॽة وॽʻʡة مʱفʛقة بل انʙمʗʳ جʺॽعها في سʨق عالʺي واحʙة، 

ʽن ʧة في ؗل مǽʙقʻة والॽالʺال ʜاكʛʺال ʛʽه الأخʚه ʦʹل تʸʱة تʛʽه الأخʚها، وهʛʽرة وغʨغافʻن وسʙʻرك ولʨȄʨ

مع Ǽعʹها الॼعʠ عȘȄʛʡ ʧ شȞॼة اتʸالات واسعة أتاحʱها الʨʢʱرات الʴاصلة في تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات 

  1والاتʸالات.

  ثالʰا: اسʗʳʯام تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات في الʱʸال الʙʶʸفي

كʱعʛʽʰ مʨʢʱر وشامل  ،) ʙʵʱʶǽ)Internet Bankingم تعʛʽʰ بʨʻك الإنʛʱنʗ  :الʦʹʮك الإلʙʯؒونॻة - 1

 ؗʺفهʨم الʙʵمات الʺالॽة عǼ ʧعʙ أو الʨʻʰك الإلʛʱؔونॽة عǼ ʧعʙ ،للʺفاʦॽʂ الʱي ʣهʛت مع مʢلع الʶʱعʻʽات

)Remote Electronic Banking(  ليʜʻʺال ʥʻʰأو ال (Home Banking)  ʛʢʵعلى ال ʥʻʰأو ال

)Online Banking(  ةॽاتʚة الॽɾʛʸʺمات الʙʵأو ال Self)- ( Service Banking لʸʱعها تॽʺوج

                                                           
 . 58 :ص مʛجع سابȘ،، علي ʦȄʛؗ الʵفاجيد. - 1
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 ʗقʨوفي ال ʛان آخȞم ȑأو أ ʖʱȞʺل أو الʜʻʺال ȘȄʛʡ ʧع ʥʻʰالǼ لةʸʱʺال ʦاز أعʺالهʳنȂو ʦاتهǼاʶإدارة حǼ

  1الȑʚ يʙȄʛه العʺʽل.

  الإنʛʱنʗ:صʨر أساسॽة للʨʻʰك الإلʛʱؔونॽة على  03فإن هʻاك 

وهʨ الʺȐʨʱʶ الأساسي للʨʻʰك الإلʛʱؔونॽة ومʧ خلاله فإن خلاله فإن الǽ ʥʻʰقʙم  اتي:أ. الʦʸقع الʸعلʦم

 ʛل بʨمات حʨة؛معلॽɾʛʸʺماته الʙاته وخʳʱʻه ومʳام  

لʥʻʰ وعʺلائه اʶǽ ʘʽʴǼʺح الʺʨقع بʨʻع ما مʧ الॼʱادل الاتʸالي بʧʽ  ب. الʦʸقع الॺʯادلي أو الاتʶالي:

ʙȄʛʰات؛ كالǼاʶʴد والʨʽمات القʨات معلॼلʡ ةʯʰوني وتعʛʱؔالإل  

وهʨ الʺȐʨʱʶ الǽ ȑʚʺارس ॽɾه الʥʻʰ خʙماته وأنʱʢʷه في بʯʽة إلʛʱؔونॽة، حʘʽ تʷʺل  ج. الʦʸقع الॺʯادلي:

 ،ʛʽاتʨة الفʺॽʁǼ فاءʨة والǽʙقʻفعات الʙاء الʛجȂدارتها، وȂاته وǼاʶل إلى حʨصʨالǼ نʨȃʜاح للʺʶرة الʨʸه الʚه

ؗافة الʙʵمات الإسʱعلاماتॽة، وȂجʛاء الʨʴالات بʧʽ الʙفعات الʻقǽʙة والʨفاء ॽʁǼʺة الفʨاتʛʽ، وȂجʛاء ؗافة وȂجʛاء 

   الʙʵمات الإسʱعلاماتॽة، وȂجʛاء الʨʴالات بʧʽ حʶاǼاته داخل الʥʻʰ أو مع جهات خارجॽة.

 2:مايلي يوتʲʺʱل ف وسائل الʗفع الʗʲيʰة: - 2

هي Ȅʛʡقة مʨʢʱرة تʴॽʱها لʥ آخʛ الʨʢʱرات في مʳال تقॽʻات  الʗʳمة الॻɼʙʶʸة عʙʮ الانʙʯنʕ: -أ

 ʥʻʰمع ال ʥǽʙي لʱات الǼاʶʴال ʧʽالغ بॼل مȄʨʺل تʲدة مʙعʱة مॽɾʛʸاز تعاملات مʳالإن ʖʽاسʨʴات الॽʳمʛب

ودفع فʨاتʛʽ الʺاء والؔهȃʛاء والهاتف الʲابʗ والʻقال وخلȘ تʙʳيʙ ودǽعة لأجل وتʙʶيʙ فʨاتʢǼ ʛʽاقات الائʱʺان 

ʖ دفʛʱ شȞॽات أو أمʛ دفع عʙʻ الʢلʖ... إلخ، ولؔل ما تʱʴاج إلॽه للʙخʨل إلى الʙʵمات الʺॽɾʛʸة وʡل

 .ʥʻʰة في الʱعة ثابǽأو أود ȑأو جار ʛʽفʨاب تʶح ʥǽʙن لʨȞǽ أن ȋʛش ʗنʛʱالإن ʛʰع  

ʱي اعʙʱنا الʥॽʷ الإلʛʱؔوني هʨ الʺȞافئ الإلʛʱؔوني للȞॽʷات الʨرॽʀة الʱقلǽʙʽة ال الȜॻʵات الإلʙʯؒونॻة: - ب

الʱعامل بها، هॼɺ ʨارة عʧ رسالة الʛؔتʨنॽة مʨثقة ومʕمʻة يʛسلها مʙʸر الʥॽʷ إلى مʱʶلʦ الʥॽʷ أو حامله 

لॽعʙʺʱه وȄقʙمه للʥʻʰ لॽقʨم الʥʻʰ أولا بȄʨʴʱل ॽʀʺة الʥॽʷ أو حامله، وʨȞȄن دلॽلا على أنه قʙ تʦ صʛف 

 ʧة مॽونʛʱؔإل ʙأكʱأن ي ʥॽʷال ʦلʱʶʺل ʧȞʺȄفعلا، و ʥॽʷه. الǼاʶʴلغ لʰʺل الȄʨʴالفعل تǼ ʦت ʙأنه ق  

تʙʶʳʱ في حامل الʻقʙ الإلʛʱؔوني والʶǽ ȑʚʺح Ǽإجʛاء الʙفع خاصة في الʺȄʛʱʷات  الʹقʦد الإلʙʯؒونॻة: -ج

الʸغʛʽة، مʧ احॽʱاʡي نقȑʙ الʺعʙ سلفا مʙʶʳ في ʢǼاقة الʻقʙ الافʛʱاضي، والȑʚ يʲʺʱل في بʛامج تʶʺح 

                                                           
، حالة نʷاȋ الʥʻʰ عǼ ʧعʙ "أʛʡوحة دʨʱؗراه، أثʛ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸالات على الأداء الʳʱارȑ والʺالي للʺʸارف الفʛنॽʶةمʽهʨب سʺاح،  - 1

 .53ص:  .2014، 2كلॽة العلʨم الاقʸʱادǽة وعلʨم الʛʽʽʶʱ، جامعة قʻʽʢʻʶة
 .56 ص: ،مʛجع سابȘ، مʽهʨب سʺاح - 2
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ة لاسॽʺا الإنʛʱنʗ، ومʻها ʨȞǽن الاحॽʱاʡي الʻقȑʙ الʺعʙ سلفا مʜʵن في Ǽإجʛاء الʙفع عʛʰ شȞॼات مفʨʱح

  ؗʺا أن هʻاك حامل افʛʱاضي ʧȞʺǽ إعادة شʻʴه مʧ الؔʺʨʽʰتʛ. ،الؔʺʨʽʰتʛ دون أن ʨȞǽن مʙʶʳ في حامل ما

هي ʢǼاقة تॼʷه الʢॼاقات الائʱʺانॽة في حʳʺها وشȞلها (ʢǼاقة ǼلاسॽȞॽʱة)، وتȑʨʱʴ  الʠॺاقة الॻؕʘة: -د

لى شʛائح الʛʱؔونॽة ذات دوائʛ مʱؔاملة تعʺل على تʧȄʜʵ ومعالʳة الॽʰانات، ؗʺا تعʛʰ عॽʀ ʧʺة نقǽʙة ع

مʜʵونة ومʙفʨعة مقʙمة، وهʚه الʢॼاقة ابʛؔʱت للʱغلʖ على الʺʷاكل الʱي تʱعلǼ ȘالȄʛʶة والأمان في ʢǼاقة 

.ʦʸʵان والʺʱالائ  

  1:يما يل يوتʲʺʱل فالقʹʦات الॻɼʙʶʸة الإلʙʯؒونॻة:  - 3

وȄعʙʺʱ مفهʨم آلات الʛʸف الʚاتي على وجʨد اتʸال بʧʽ الʴاسʖ الʛئʶॽي  :الॺʵابʣॻ الآلॻة للʹقʦد  -أ

)، رقPIN ʦللʥʻʰ أو آلॽة الʛʸف الʚاتي، ʧȞʺǽ ʘʽʴǼ اسॼʁʱال بॽانات العʺʽل ʛؗقʦ الʱعʅȄʛ الʸʵʷي (

 ʥذل ʙعǼ ةॽم الآلʨقʱل لʽغʷʱاقة الʢǼ إدخالǼ امهॽʀ دʛʳʺǼ ʥا، وذلʚȞة، وهȃʨلʢʺمة الʙʵال ʜاب رمʶʴال

Ǽإعʢاء اسʳʱاǼات فʨرȄة تʲʺʱل في الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الʺʢلʨب: الʖʴʶ الʻقȑʙ الإيʙاع الʻقȑʙ، إيʙاع 

 الخ. ...ʥॽʷ شȞॽات ʷؗف الʶʴاب، بॽان الأرصʙة، تعلॽʺات بʙʴʱيʙ ودǽعة وقف صʛف ال

في ʣل الʺʻافʶة الʙʷيʙة الʱي فʛضʱها الابʱؔارات الʨʻؔʱلʨجॽة في العقʙ الʺاضي،  الهاتف الʙʶʸفي: - ب

أدخلʗ الʺʸارف خʙمة الهاتف الʺʛʸفي وذلʥ للʶʺاح لعʺلائها Ǽأداء مʱʵلف عʺلॽاتهʦ الʺॽɾʛʸة، 

ات على الʶʴاب Ǽالإضافة إ ʛؗح ʛوأخ ʙʽصʛفة الʛمة معʙʵه الʚه ʧʺʹʱاب وتʶح ʧلات مȄʨʴʱاء الʛلى إج

.ʛʽاتʨالف ʙيʙʶاض وتʛʱات اقॼلʡ وتلقي ʙيʙاب جʶح حʱة فॽانȞمع إم ʛإلى آخ  

بلȞॽʳا، فʛنʶا، ألʺانॽا،  ،هʚه الʙʵمةب ʕاتʰʻالʰلʙان الʱي  لوعʧ الʨʢʱر الʱارʵȄي لهʚه الʙʵمة فإن أو 

 ʧʽما ب ʙايʜفي في تʛʸʺن الهاتف الʨمʙʵʱʶǽ ʧيʚال ʧʽدعʨʺد الʙة لعȄʨʯʺة الॼʶʻال ʗان بʢȄʛانॽا، الʙȄʨʶ، وؗ

  % في بʢȄʛانॽا. 100الى  3% في فʛنʶا وʧʽȃ 50إلى  3% في بلȞॽʳا، 2إلى  1.5

وتعʽʳل الʺʙفʨعات والȄʨʶʱات بʧʽ وȄهʙف هʚا الʤʻام إلى تʶهʽل  الȂʦʲʯلات الʸالॻة الالʙʯؒونॻة: -ج

الʺʸارف، وسȞॽفل هʚا الʤʻام للʺʸارف الʺʴلॽة قʙرة تقʦǽʙ خʙمات أفʹل للعʺلاء، إذ سॽʱʽح لهʚه 

Ȅʜة  ʛؗʺارف الʸʺال Ȑʙة لȄارʳاتها الǼاʶح ʛʰال عʨدفع وتلقي الأم ʧة مȄرʨة الفȄʨʶʱة الॽانȞارف إمʸʺال

ʻا الʚح هॽʱلعʺلائها. ؗʺا ي ȑرʨدفع ف ʛʽفʨومقاصة وت ʦاول الأسهʙʱوني لʛʱؔام الإلʤʻعات والʨفʙʺة الȄʨʶام تʤ

  الȞॽʷات.

                                                           
1 -  ،ʛي عامʳيلʙʻقاتهاقॽʰʢمات وتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔتȋ ،1 ،ةʛع، القاهȄزʨʱوال ʛʷʻراق للʨ22 :، ص2002، دار ال. 
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أصʗʴॼ الʺʸارف تʙʵʱʶم الʱلفʨȄʜن أو شȞॼة الʱلفʨȄʜن الʵʱاʰʡي لʱقʦǽʙ  الʙʻʶفة عʙʮ الʯلفʦȂʚن: -د

 خʙمات مॽɾʛʸة لعʺلائها، وخاصة وأنه احʱل مȞانʱه في الʺʻازل، وȃاعॼʱاره أكʛʲ الʨسائل الʻاجʴة للإعلام

ات في الʨʴʱل لʱقʦǽʙ هʚه الʙʵمة  ʛؗʷال ʧم ʙيʙأت العʙȃمة وʙقʱʺول الʙقعه في الʨل مʱʴǽ أʙȃو ،ȑʛʽاهʺʳال

ʧʽ وأصॼح جاذǼة، حʘʽ أن الʶلعة الʱي ǽقʙمها  ة مʕسʶات مالॽة لʨʱصʽل الʙʵمة للʺʷارؗ  ʲʰهاوʷʺǼȄارؗ

 ʛت ʛʰنقلها ع ʧȞʺǽ يʱال ʥق تلʨرة تفʨʸال ʛʰمات عʨقل الʺعلʻن لʨȄʜلفʱالي الʨʴǼ ةǽʙʽقلʱانات الॽʰ06اسل ال 

  أضعاف. 

ʖالʰال ʔلʠʸة :الॻɼʙʶʸمات الʗʳدة الʦج ʥʻʴʲمات في تʦعلʸا الॻجʦلʦʹؒدور ت  
لقʙ أحʙثʗ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات تغʛʽات جʚرȄة في مʱʵلف جʨانʖ الॽʴاة الʺعاصʛة وȄعʛʰʱ الʳهاز 

الʺʶʱارعة وذلʥ نʳॽʱة لارتفاع حʙة الʺʻافʶة بʧʽ الʺʛʸفي هʨ الأكʛʲ اسʱفادة مʧ هʚه الʱغʛʽات والʨʢʱرات 

 ʛʸام أدوات العʙʵʱسع في اسʨʱر والʨʢʱا الʚة هʛايʶعي مʙʱʶي تʱفي والʛʸʺهاز الʳنات الʨȞدات ومʛمف

وزȄادة العʛʸ وزȄادة حʦʳ اسʲʱʺاراتها في تقॽʻات الʦʤʻ وتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال تʅॽʣʨ هʚه 

حʘʽ أسهʺʗ الʨʢʱرات الʨʻؔʱلʨجॽة الʙʴيʲة في مʳال  ،وتʧʽʶʴ قʙرتها الʻʱافॽʶة الاسʲʱʺارات لʙʵمة عʺلॽاتها

   الأجهʜة والʛʰمॽʳات ونʦʤ اتʸالات الʺʸارف في إعادة هʙʻسة عʺلॽاتها وتȄʨʻع خʙماتها الʺॽɾʛʸة.

  1يلي:وʧȞʺȄ تʴقȘʽ هʚا مʧ خلال اسʱغلال وسائل تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات الʱي تʨفʛ لها ॽɾʺا      

ॽʢʱʶǽع الʨȃʜن تʻفʚʽ الʙʵمة بʻفʶه  تقʤǻʗ الʗʳمات الʙʲة بʦاسʠة تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات والاتʶال: - 1

مॼاشʛة دون اللʨʳء إلى الʺȞان الʺادȑ للʺʕسʶة (الʥʻʰ)، أو الاسʱعانة Ǽأشʵاص معʧʽʻʽ، ومʲال ذلʥ اللʨʳء 

 ʖلʡ ارات أوʶفʱاس ʧع ʘʴॼوال (ʥʻʰال) ةʶسʕʺقع الʨل مʨودخ ʗنʛʱة؛إلى الإنʻʽمة معʙخ  

Ȃʚة: - 2 ʙؕʸاء على الʷقاء  القॼة والȄʜ ʛؗʺال إلى القʹاء على الʸمات والاتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔام تʙʵʱاس ȑدʕي

في مȞان ثابʗ وتفادȑ الʻʱقلات والʨʢابʛʽ وغʛʽها مʧ الأمʨر الʱي ʱʶǽاء مʻها الʨȃʜن والʱي تʙȄʜ مʧ احʱʺال 

  تȟʛه واسʱغʻائه عʧ خʙمات الʺʕسʶة (الʥʻʰ)؛

3 - ʠت:ʥائȁʚلل ʗعǺ ʥعلام عʯمات الاسʗخ ʙȂʦ  هاʻائȃعة زǼاʱم (ʥʻʰال) ةʶسʕʺلل ʧȞʺǽ ةॽʺقʛسائل الʨفʹل الǼ

عǼ ʧعʙ مʧ أجل معʛفة آرائهʦ حʨل خʙماتها، وʨȞȄن هʚا عȘȄʛʡ ʧ إرسال رسائل عʛʰ الʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني أو 

ʖʶؗ اليʱالȃامها وʺʱل اهʴن أنه مʨȃʜال ʛعʷʱا لʚل ه  رضاه عʻها؛ عʛʰ الهاتف.. الخ، وؗ

                                                           
1 - ʛسام ʦة، قاسॽɾʛʸʺمة الʙʵدة الʨمات في جʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔت ʛة، أثॽانʙʽدراسة م  ȑرʨʶال ȑارʳʱف الʛʸʺوع الʛعلى ف،  ʧȄʛʷلة جامعة تʳم

 .102 :ص ،2015 اللاذॽʀة، ،2، العʙد37، سلʶلة العلʨم الاقʸʱادǽة، الʺʳلʙوالʙراسات العلʺॽةللʨʴॼث 
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4 - :ʕقʦاع الॻار وضʢʯالان ʥاء على زمʷل  القʰق ʧال مʸمات والاتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔام تʙʵʱح اسॽʱي

الʺʕسʶة والȃʜائʧ خلȘ الʱفاعل ȄʛʢǼقة مॼاشʛة، وȃالʱالي ʖʶؗ الʨقʗ مʧ خلال تلॽʰة الʺʕسʶة لॼɼʛات عʙد 

 ʨȃʜال ʖʻʳت Ȑʛجهة أخ ʧجهة، وم ʧم ʙواح ʗفي وق ʧائȃʜال ʧم ʛʽʰك ،ʛان إلى آخȞم ʧقال مʱقة الانʷن م

  وȃالʱالي رȃح الʨقʗ والقʹاء على زمʧ الانʤʱار.

الʨʢʱرات في مʳال الأعʺال الॽؔʻʰة، إلى إحʙاث العʙيʙ مʧ الʱغʛʽات و  كʺا أدȐ الʱقʙم الʨʻؔʱلʨجي

ʚلʥ درجة اسॽʱعاǼه بʨاسʢة الʨʻʰك  وȄعʙʺʱ دور الʨʻؔʱلʨجॽا الʙʳيʙة على معʙل تʜايʙ تلʥ الʨʻؔʱلʨجॽا وؗ

والʺʕسʶات الʺالॽة الأخȐʛ، حʘʽ أصʗʴॼ الʨʻʰك مʧ أكʛʲ الʺʕسʶات اسʙʵʱاما لʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات 

واسʱفادت مʧ هʚه الʨʻؔʱلʨجॽا في تʛȄʨʢ الʙʵمات الʱي تقʙمها وزȄادة انʷʱار الʙʵمات الॽؔʻʰة وفي زȄادة 

لॽʤʻʱʺات الॽؔʻʰة وتعʛضʗ معʦʤ الʨʻʰك كفاءة العʺل الʻʰؔي، فلقʙ تعʙدت آثار الʨʻؔʱلʨجॽا الʙʴيʲة على ا

 1:ما يلي ومʧ أبʛز ملامح هʚا الغʜو نʙʳ ،لغʜو تقʻي

  دةʨج ʧʽʶʴة فهي دور فعال في تॽناح ʧʺف ،ʧيʙا سلاحا ذو حॽجʨلʨʻؔʱال ʙارف تعʸʺال ȑʛيʙʺة لॼʶʻالǼ

ومʧ ناحॽة أخȐʛ فهي تفʛض قʨʽدا ومʙʴدات على تلʥ الʨʻʰك، إضافة على أنها  ،الأداء في الʨʻʰك

تʺʻح للʨʻʰك القʙرة على إʳǽاد وتقʦǽʙ مʳʱʻات وخʙمات مالॽة جʙيʙة للعʺلاء، وأن الʳʻاح و الʺʻافʶة في 

 ؛هʚه الʺʳالات مʧ شأنه أن ʵǽلʡ Șلʖ جʙيʙ على الʺʳʱʻات والʙʵمات الʺالॽة الʱي تقʙمها الʨʻʰك

 ا في تعॽا أساسʛʸʻمات عʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔʱال ʙةॽʳॽاتʛʱعلقة  اسʱʺة الʢʷها على الأنʛʽتأث ʖʰʶǼ كʨʻʰال

 ʧع مʨʻا الʚام هʙʵʱاسǼ كʨʻʰال ʧʽة بʶافʻʺام الॽʀ الʺʱاح ʖʰʶǼ ʥلʚ بʱقʦǽʙ مʳʱʻات وخʙمات جʙيʙة وؗ

 ؛الʨʻؔʱلʨجॽا

 ʱʺعة والʨʻʱʺمات الʙʵلة الʽȞʷر تʨʢوت ʨʺا في نॽجʨلʨʻؔʱال ʛثʕت ʦǽʙرة على تقʙالق ʥʻʰح للॼʸة وتʜʽʺ

تʽȞʷلة واسعة مʧ الʙʵمات الʱي تʱلاءم مع رॼɼات العʺلاء، ؗʺا تʶاعʙ الʨʻʰك في الʱغلʖ على مȞʷلة 

 ʧم ʥʻʰادات الʛة إيʙع قاعȄʨʻشأنها ت ʧة مʙيʙمات جʙاد خʳǽمات إضافة إلى إʙʵات والʳʱʻʺتقادم ال

ʛʽʰة على الإرادات الʻاتʳة مʧ الفʛق بʧʽ سعȑʛ الفائʙة الʛسʨم والعʺʨلات بʙلا مʧ الاعʱʺاد ʨʸǼرة ؗ

 ؛الʺʙيʻة والʙائʻة

 لفةʱʵʺال ȋاʷʻات الǼاʢخ ʧم ʛʽʰؗ دʙعامل مع عʱال ȑاقها أʨع أسȄʨʻʱب ʥʻʰا للॽجʨلʨʻؔʱح الʺʶ؛ت 

                                                           
1 -  ،ʦقاس ʛسام،Șجع سابʛ103 :ص م. 
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  ʖʳȄات وʛʽغʱه الʚبه ʛأثʱف تʨة سȄʛʷॼال Ȑʨه القʚأن ه ʥك ذلʨʻʰالǼ العاملة ʙʽا على الॽجʨلʨʻؔʱال ʛثʕت

 ʨالʺهارات على ت ʛفʨخلال ت ʧارة في العʺل مʙʳرات ؗالʨʢʱه الʚة هॼاكʨʺها لʽفات فʸال ʠعǼ ʛف

ʧʶللأح ʛȄʨʢʱاع والʙروح الإب ʛفʨة، وتॽونʛʱؔات الإلǼاʶʴ؛ال 

  اʚة، وسهل هʛʽة صغȄʛؗق ʦا جعل العالॽجʨلʨʻؔʱام الʙʵʱؔي لأن اسʻʰال ȘȄʨʶʱا على الॽجʨلʨʻؔʱدور ال

ʶالات الʸام الاتʙʵʱالاس ʛȄʨʢت ȑورʛʹال ʧح مॼؔي وأصʻʰال ȘȄʨʶʱم الʨعلى مفه ʝȞعة مʺا انعȄʛ

شȞل وأدوات الȘȄʨʶʱ الʻʰؔي واسʙʵʱام أدوات تʨʻؔلʨجॽة حʙيʲة في نʛʷ أدوات الȘȄʨʶʱ الʻʰؔي حʨل 

 ؛العالʦ ؗاسʱعʺال أداوت إعلانॽة للʥʻʰ على شȞॼة الإنʛʱنʗ لʹʺان انʷʱار الʙعاǽة

 ʶǽ ʙجي قʨلʨʻؔʱؔار الʱإن الاب ʧʺʹǽ لا ʗقʨال ʝه في نفʻؔة لʙيʙʳمات الʙʵالǼ اقʴك على اللʨʻʰال ʙاع

.ʥʻʰل الʰق ʧقها مȄʨʶت ʛتأخ ʖʰʶǼ ʥج وذلʹʻحلة الʛمات مʙʵه الʚه ʗمات خاصة إذ بلغʙʵع الॽب 
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  خلاصة
 ʜʽʺʱة  تʙإلى ح ʛʤʻالǼ ات الأعʺالʺʤʻʺǼ Șعلʱا يʺॽɾ الغة خاصةॼها الʱʽʺأهǼ ماتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔت

الʺʻافʶة والʱغʛʽات الȄʛʶعة في حاجॽات ورॼɼات العʺلاء ما دفع هʚه الʺʤʻʺات إلى رفع مȐʨʱʶ ؗفاءة 

.ʜʽʺʱادة والȄʛل إلى الʨصʨة أدائها للॽوفاعل 

ȑ إلى العʺل الʻʰؔي على الʨʻʰك الارتقاء مʧ العʺل الʱقلʙʽ وعلॽه نʱʻʱʶج مʧ أنه أصॼح لازما      

الاسʱغلال الأمʲل لأهʦ تʨʻؔلʨجॽا القائʺة علʽها، وذلʥ بهʙف جʚب عʺلاء جʙد، حʘʽ يʱعʧʽ الالʛʱؔوني و 

شاملة،  اسʛʱاتॽʳॽةالقʙرة على وضع الالʛʱؔونॽة أن تʺʱلʥ الʺعʛفة و  على هʚه الʨʻʰك الʱي تʺلʥ الॽʸغة

دائʺة مع ʙʽة و وزȄادة سʛعة أداء عʺلها مʺا ʴǽقȘ علاقة رضا ج ،جʨدة في خʙماتها الॽؔʻʰة ʴقȘʽتʺʻȞها مʧ ت

 العʺلاء .

تلغي الʙʵمات الʱقلǽʙʽة، ولʧؔ لʱعʽʢها نʨع ؔي الʙور الȑʚ جاءت Ǽه الʨʻؔʱلʨجॽا إلى الʨʻʰك لʝॽ لإن     

 ʖلʢʱت ʗي ؗانʱة الʙة الʺعقॽɾʛʸʺات الॽل فالعʺلʨʰلة والقʨهʶال ʧع مʨعة ونȄʛʶة ال ʛؗʴة والॽȞॽامʻيʙال ʧم

أصʗʴॼ تʜʳʻ في دقائȘ، والʱي ؗانʗ تʜʳʻ في دقائȘ أصʗʴॼ تʜʳʻ في لʺح الʛʸॼ، مع  لإنʳازهاساعات 

ورغʦ تؔلفʱها العالॽة إلا أن ما تʴققه مʧ أرȃاح وفʨائǽ ʙفʨق  ،الخ .لʱعॽʢلات..انʵفاض الأخʢاء والعʛاقʽل و ا

  ʛʽʲȞǼ ما يʻفȘ علʽها.

 وعلॽه مʨاكॼة لعʛʸ الʨʻؔʱلʨجॽا والعʨلʺة وتʺاشॽا مع مʢʱلॼات الʨʶق وعʺلॽات الʳʱارة الإلʛʱؔونॽة، ؗان    

 ال الȞॼʷات الȄʛʶعة والانʛʱنʗ وأجهʜةعʛʸنه الʨʻʰك وتʧʽʶʴ خʙماتها، مʺا أدȐ إلى إدخلابʙ مʧ تʛȄʨʢ و 

 الʨʴاسʖ والʛʸاف الآلي والʢॼاقات الॽؗʚة، والʱي ساعʙت في تʧʽʶʴ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة، وزȄادة قʙرتها

  .الʻʱافॽʶة وتعʜȄʜ مȞانʱها الॽʀʨʶة

 

  

  



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

واقع العلاقة بʥʻ تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات 

 ʣʹʮالǺ مةʗʳدة الʦال على جʶوالات

الة تʴॺة الʳارجي وؕ



الة تʴॺة الʰالʖ   الفʶل                                        واقع العلاقة بʥʻ تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات والاتʶال على جʦدة الʗʳمة Ǻالʣʹʮ الʳارجي وؕ
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:ʗʻهʸت  
      ʧʽقǼاʶال ʧʽلʸها في الفʽا إلʻقʛʢي تʱة الȄʛʤʻال ʦॽʂا للʺفاʙʽʶʳنااتʛʱك  خʨʻʰال ʙفي أح ʟȃʛʱام بॽʁال

الة تʶॼة - لʜʳائʛ الʵارجي الʜʳائȄʛة و هʨ بʥʻ ا لʨجॽا ʨ مʶاهʺة تʻؔ وذلʥ حʱى يʧʶʱ لʻا معʛفة، - 46وؗ
تقʢǼ ʦǽʙاقة فॽʻة للʱعʛف على بʥʻ مʴل  وعلॽه سʦʱʽ الʺॽɾʛʸة، الʺعلʨمات وتأثʛʽها على جʨدة الʙʵمة

 لعʺلاءمʨجه  تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨماتمȐʨʱʶ  لآراء في هʚا الʺʨضʨع علىلالʙراسة وذلǼ ʥالاسʱقʸاء 
ʚلʥ تقʦॽʽ جʨدة خʙمات الʺʛʸف مʧ قʰل   .عʺلائها الʺʛʸف، وؗ

  :إلىومʧ خلال هʚا الفʸل سʱʻعʛض 
 ॼʺال ʘʴ:الأول  ʥʻʰعام ل ʦǽʙارجيتقʵال  ʜʳاال ʛئ ȑ؛  
 انيʲال ʘʴॼʺال ʅȄʛعʱالة: ال ʨؗب BEAي؛ʺॽʤʻʱلها الȞॽʂة وʶॼʱب  
  ʘʴॼʺال:ʘالʲانات الॽʰل الʽʺʴض وتʛع. 
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الʣʹʮ الʳارجي الʚʱائǺ ȏʙ الʯعʃȂʙ :الʖʲॺʸ الأول       
وتॽʺʻة  ʛȄʨهʙفها الʛئʶॽي تʶهʽل وتʢالʜʳائȑʛ على انه مʕسʶة وॽʻʡة  ǽعʛف الʥʻʰ الʵارجي

ومʧ أهʦ وʣائفه  ،ئʛ مع الʙول الأخȐʛ وذلʥ في اʡار الȌॽʢʵʱ الʻʡʨياالاقʸʱادǽة والʺالॽة للʜʳ العلاقات 
 ʜʳال ʧʽة واسعة بǽادʸʱالات اقʳة مॽʺʻل تʽهʶارجاتʵوال ʛة  ،ئȄارʳʱات الॽع العʺلॽʳʷوت ʜʽفʴف الي تʙا يهʺؗ

ئȑʛ هʨ افان الʥʻʰ الʵارجي الʙ  ʜʳخل في مʱʵلف العʺلॽات الॽؔʻʰة وعلॽهʱوʧȞʺȄ له ال، Ǽاقي بلʙان العالʦمع 
 ʜʳفي في الʛʸʺام الʤʻة الʙʺاع ʦاه ʧامʛئ،  ʛن مʨȞǽ الات ʨؗال ȋاʷʻالأماف ʥʻʰل الʰق ʧا مȄʜ ʛؗا مॼʀ.  

  الʱالॽة:مʧ خلال العʻاصʛ  الʺʘʴॼما سʦʱʽ الʱعʛض إلॽه في هʚا وهʚا 

 :الأول ʖلʢʺال  ȑʛائʜʳارجي الʵال ʥʻʰال ʦǽʙ؛تق  

  :انيʲال ʖلʢʺال ʥʻارجي مهام بʵال ʛائʜʳال ȑ افهʙ؛وأه  

  :ʘالʲال ʖلʢʺال ȑʛائʜʳارجي الʵال ʥʻʰي للʺॽʤʻʱل الȞॽاله.  

    ȏʙائʚʱارجي الʳال ʣʹʮال ʤǻʗالأول: تق ʔلʠʸال 
      ʳارجي الʵال ʥʻʰال ʝتأس ʜالʺا ʦॽاسة تأمॽار سʡفي إ ȑʛئ ʕ اتʶةسǽادʸʱها الاقʱفʛي عʱة الॽوالʺال 

ʳائالʜʛ  ʖقلالعقʱالاس  ʦم رقʨسʛʺقا للॼʡ ʥخ  204 -  67وذلȄارʱ1ب  ʛȃʨʱل مفي ش 1967أكȞ ʕةʶس 
Ȅʛائʜد  ةجʙا بأر وحॽئʙʰار  20 سʺاله مʻن ديʨʽجمل ʛائʜ ȑ ه مقʛʳائالʜʛ الات  عوفʛو  العاصʺة ǼإمȞانه إقامة وؗ

ʟن ʖجʨʺǼ ن إلاʨȞǽ فها لاॽʻʸوت ʧʡʨالات خارج ال  1ي.تȄʛʷع ʨʺǼافقة وزʛȄ الʺالॽة ؗʺا ʻȞʺǽه إقامة وؗ
 : سʶات الॽؔʻʰة الʱالॽةʕ أنقاض الʺ ىعل هوقʙ تʦ إنʷا      

 ؛1967أكʛȃʨʱ  01؛ بʱارȄخ  Crédit lyonnais القʛض اللʨʽني  -
ة العامة  - ʛؗʷال Société générale  خȄارʱ20؛ ب  ʛʰʺʶǽ؛1967د 
 ؛Ȅʛ 1968لفأ 20؛ بʱارȄخ  Crédit de nord قʛض الʷʺال -  

-  ʸال ʥʻʰاعي الʻʳال ʛائʜ ȑ Ȍسʨʱʺال ʠॽالأب ʛʴॼال ʥʻȃخ  وȄارʱ31ب  ȑ؛1968ما  
-   ʥʻب ʜلاي  .1986ماȑ  20بʱارȄخ  ʱʙ Braclays banque limitedلǼʺॽارؗ

      ʨضʨʺارجي  عكان الʵال ʥʻʰالأساسي لل ʛائʜʳال ȑ اʷإن ʗالعلاقات ه وق ʛȄʨʢل وتʽهʶةتǽادʸʱالاق 
ʳائللʜʛ  ماتʙʵلل ʜ ʛؗم ʛʰʱعǽ اʚبه ʨي وهʻʡʨال Ȍॽʢʵʱار الʡفي إ Ȑʛان الأخʙلʰعلاماتمع الʱة  والاسȄارʳʱال

ʶي تʱح للʺالʺ ʕʶاسʳʱوف مات الʛʤال ʧʶاتها في أحʳʱʻع مॽʰة بȄاعامع رʛوف ةʛʤة الǽادʸʱة  الاقॽʺالعال
ॽʀʛفي ت ʦاهʶǽ اكʺاʸاعامع ت مار دة الʛة ʸتراادال  ʧاتمʳʱʻʺعة الʻʸʺو  الʛلف فʱʵʺعل ȋاʷʻال . 

الʺʱʶقلة  سʶات الॽؔʻʰةʧ ʕ الʺالʵارجي م ʜʛائالʧʽ ʥʳ مʧ الʨجʨد ؗان بʱʻوȃعʙ عȄʛʷ 1988وفي سʻة      
ʦن رقʨام القانȞأح ʖʶح ʥالʺ 1-88 وذل ʕ ل فعلا إل 1989جانفي  12في   خرʨʴʱʽة ىل ʛؗش  ʥاهʺة وذلʶم
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 وقʙ حʙد ʦ67 -204 له في الʺʛسʨم رق مʱʴفʤا عʺʨما بʻفʝ الغʛض الʺʙʴد ॽɾ1989فȑʛ  05بʱارȄخ 
الʵارجي سʺال الʥʻʰ أر أصॼح و  1996وذلʥ بʱارȄخ ॽɾفȑʛ  1000.000.000سʺاله Ǽʺلॽار دج أر 

  س الʺال ملؔا للʙولة.أر  ىدج وॼȄق 5600.000.000
     ʥʻب Ȑʙلʳائالʜʛ عل ȑʨʱʴة تȞॼارجي شʵ20 ىال  Ȑʛʰؔة الॽانȞʶعات الʺʳʱة في الʙاجʨʱالة م في  وؗ

ʜ الʻʸاॽɺة ومʻاȘʡ الإنʱاج ʺال ʛؗولʛʱʰفي يال ʧʽعʛوله ف Ȑʛعلاقات مع دول أخ ʥلʚؗ ʦॽʁȄار  وʵج،ال  ʥʻʰال
  ).بʰʣ ʨي(أوالʳʱارة الʵارجॽة  للاسʲʱʺاروالʥʻʰ العȃʛي  )ǼارʝȄ(الʙولي العȃʛي 

  وأهʗافه ʙ ȏ الʚʱائ الʳارجي: مهام بʹʣ الʠʸلʔ الʰاني
    ʵال ʥʻʰال ʛʸʱقǽ ʦارجي لʳال ʛائʜ ȑ ىعل ʗسعʨه بل تʶॽتأس ʙʻفها عʛي عʱات الʡاʷʻاته  مʺارسة الॽعʺل

Ǽالقʛوض  سʶات الȐʛʰؔ في مॽاديʧ الʺʛʴوقات والʻقل الȑʛʴॼ ومʨاد الʻʰاء ʙʺǽهاʕ فأصॼح لǽʙه حʶاǼات الʺ
ل ذلʥ مʧ أجل ىوʛʽʶȄ حʶاǼاتها Ǽالإضافة إل   1.تʴقȘʽ أهʙافه ضʺان القʛوض الʺʺʨʻحة مʧ بʨʻك أخȐʛ وؗ

  الʣʹʮ الʳارجيأولا : مهام 
    ʵال ʥʻʰال ʛʰʱعǽ ارجيʳال ʛائʜ ȑ لادنا خاصةǼ ة فيॽارجʵارة الʳʱة الॽʀʛفي ت ʧʽʺاهʶʺال ʦأه ʧاد مʸتراال 

  :الʱالॽةمʧ الʶلع والʺʨاد الأولॽة ؗʺا ǽقʨم Ǽالʺهام 
  للॼلاد؛ والʵارج وذلʥ مʧ أجل تȄʨʴل الʳʱارة الʵارجॽة ʜʛائالʧʽʳ تʶهʽل وتॽʺʻة العلاقات الاقʸʱادǽة ب - 
  م اتفاॽʀة القʛوض مع الʨʻʰك الʵارجॽة؛اʛ بإ - 
  ؛دʛاالاسʽʱ ىعل اعʱʺادمʻح  - 
 - ʸʺفقات للʸضʺان ال ʖالأجان ʧرديʨʱʶʺوال ʧȄرʙʳوالʽȄʛائʜʧ؛  
 - ʸولة ضʺان ؗل الʙل الʰق ʧقعة مʨʺاوالʺفقات الʶسʕة؛ تॽارجʵة والॽلʴʺال  
  ʸفقات الʳʱارȄة مع الʙول الأخȐʛ؛تʛȄʨʢ ال - 
الات وفʛو  -    في الʵارج؛ عوضع وؗ
ة في نʤام تأمʧʽ القʛوض؛ -    الʺʷارؗ
  إعʢاء الʺʨافقات للقʛوض والʨʻʰك الأجॽʰʻة؛ - 
  الॽʁام ॽʺʳǼع العʺلॽات الॽؔʻʰة والʺʴاسॽʰة الʵارجॽة؛ - 
 اللازم الʛئॽʶॽة وانʳاز العʺلॽات الʺʱعلقة Ǽالإنʳاز والعʺلॽات الʵاصة Ǽالʱأمʧʽ تʕسʶاالʺʝॽ وادارة تأس - 

  ؛تʕسʶاالʺلʷʻاʡات 
 -  ʛʽفʨي الادخارتʻʡʨال.  
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  ʚ ȏائʙ الʱنॻا : أهʗاف الʣʹʮ الʳارجي ثا
  :أهʺهاأهʙاف ʶǽع لॽʁʴʱقها ومʜ ȑ  ʧائʛ الʳللʥʻʰ الʵارجي 

  رج ومع Ǽاقي دول العالʦ؛تʴفʜʽ وتॽʳʷع العʺلॽات مع الʵا - 
  مʧ الʻʱفʚʽ الʙʽʳ والاقʸʱادǽةǽعʺل عل تأمʧʽ العʺلॽات الʳʱارȄة مع الʵارج ضʙ الأخʢار الॽʶاسॽة  - 

ʱاماللالʜة.  تॽلʴʺات الॽɻʺʳاق دور الʨأس ʧʽة بʳاتʻال  

 ʔلʠʸال:ʖالʰال ॻʢʹʯل الȜॻارجي الهʳال ʣʹʮي للʸʱال ʙائʚ ȏ  
    ʻʱمي للʛل الهʶلʶʱارجي في قʺة الʵال ʥʻʰلل ȑالإدار ʦॽʤʳال ʛائʜ ȑ عل ʙʳة العامة  ىنȄʛيʙʺالقʺة ال Ȑʨʱʶم

فʙʳʻ خلॽة  ،أيʨȞǽ ʧن الʛئʝॽ الʺʙيʛ العام لʥʻʰ ومʷʱʶارȄه وهʦ تاǼعʧʽ له ȞʷǼل مॼاشʛ وȄعʺلʨن تʗʴ أمʛه
ل ما Ǽ ʟʵǽعʺلॽاتها الات الॽؔʻʰة وؗ ʨؗعة الǼاʱي تعʺل مʱل الȄʨʺʱال والʨل الأمʽʶة غʴافȞة  مǼة ورقاॽالʺال

الات وتʱʻقلة تأما مʙيȄʛة الʺفॽʷʱة العام ،الʺʨʰʷهةالعʺلॽات الʺالॽة الȄʨʺʱلॽة  ʨؗال ʖقʛ ا ومॽائʳها فʽجعة إلʛ
 ʦل اللازمة والʨلʴاد الʳǽإ ʟʵǽ لل وماʵة الʺالॽاص خلʸʱاخ ʧة فهي مॼʀا ر ʛ1جعة .ا  
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 ʤل رقȜʵ04ال  ʣʹʮي للʸॻʢʹʯل الȜॻارجي الهʳال ȏʙائʚʱال  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
 
 
 
 

الʛʡ ʥʻʰف وثائȘ مقʙمة مʧ :الʗʶʸر  
 
 

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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مʙيȄʛات عامة مʶاعʙة وتؔʺʧ أهʺʱʽها Ǽالʨʱجه إلʽها عʨض الʺʙيȄʛة العامة وتʦʤ  أرȃع ʥ الʱʺǽʥʻʰل     
   1بʙورها مʙيȄʛات.

 ʙيʗʸأولا: الȂارةʱʯة للʗاعʴʸة العامة ال  
      ʦʹتʝʺها خʻات ومȄʛيʙم:  ʛفʱالات وت ʨؗال ʛيʙي تʱة الॽؔʻʰة الȄʛيʙيم ىإل عمʙة وهيȄʨات جهȄʛ  ورهاʙب

الات ىإل  ... أما كʛاسʨناʡالʛʽʰؔة مʲل:  ةالʺʕسʶالʛʽʰؔة تقʨم Ǽإدارة حʶاǼات  فʺʙيȄʛة الʶʴاǼات ،وؗ
تʙيʛ  مʙيȄʛة سʨق الʨʵاص ،تʕسʶاالʺʨق ذات الأسهʦ والʙʻʶات تقʨم Ǽإدارة حʶاǼاتها مʙيȄʛة س تʕسʶاالʺ

والʛʱوॽʳȄة  مʧ أجل أفؔار جʙيʙة للʴʺلات الإعلانॽة تراسابʨʙم مʙيȄʛة الȘȄʨʶʱ تق اʛ وأخʽ ،حʶاǼات الʨʵاص
  .الȃʜائʧ اسʱقʢابلʛʷʻ خʙمات الʥʻʰ مʧ أجل 

  ثانॻا: الʗʸيȂʙة العامة الʴʸاعʗة الʗولॻة
 فʺʙيȄʛة العلاقات مع الʵارج تهȞǼ ʦʱل ما ،تعʨؗ ʛʰʱسȌॽ مʧ أجل تʺʽʲل الʥʻʰ عل الʺȐʨʱʶ الʙولي     
القانʨنॽة  مʙيȄʛة العلاقات الʙولॽة تهǼ ʦʱʺا يʱعلǼ Șالʺʶائل ،ʨثائȘ إلʽهاال الوالʙʸʱيʛ وارس دʛاǼالاسȘʽʱ يʱعل

  .كإمʹاء العلاقات الʙولॽة وهʻاك مʙيȄʛة تʳارȄة
  : الʗʸيȂʙة العامة الʴʸاعʗة للعʸلॻات والʤॻʢʹʯثالʰا

      ʦʹة وتॽȞॽماتʨات الأوتॽالعʺلǼ Șعلʱل ما يȞǼ ʦʱعتهȃات أرȄʛيʙؗل ما ،م ʛʽʶفع تʙة وسائل الȄʛيʙʺف 
تʱعامل  الॼʷاك ءراو مʙيȄʛة  ،وسائل إلʛʱؔونॽة أخȐʛ يʱعلȘ بʨسائل الʙفع مʧ شʢǼ ʥॽاقات مغʻاॽʶॽʡة و 

ل ما يʱعلȘ بॽʣʨʱفاتار و ʧ أǼالʨثائȘ فقȌ م وأما مʙيȄʛة  ،ʛهايتʙ الأمʨال ق تʳارȄة ولا تʱعامل مع الȃʜائʧ وؗ
ʛȄʨʢوت ʧʽʶʴʱعʺل الإعلام الآلي لʱʶمات وتʨة الʺعلʺʤع أنʹʱة الإعلام الآلي فʺʤأن ʥʻʰال،  ʟʵǽ اʺॽɾ

الات وتعʺل عل ىفهي تȑʨʱʴ عل الاتʸالاتمʙيȄʛة  ʨؗال ʅॽىأرش ʚʽفʻلات تʺʴة  الȄʛيʙم ʧروسة مʙʺال
ȘȄʨʶʱال.   

  ماتاʚ للالʯلʗʸيȂʙة العامة الʴʸاعʗة ا Ǻعا:ار 
 تʛʽʽʶ القʛوض ىعʺل علتمʙيȄʛة القʛض  ،مʙيȄʛاتثلاث  ىالʨʻʰك وتȑʨʱʴ عل تʜاماʱإلتʹʦ ؗل      

 ॼʀةاʛ ة وممʙيȄʛة مʱاǼع ،رʛاالق اذاتʵالʛʽʰؔة وتʛسل إلʽها ॽʂاكل العʺلॽات الʺʱعلقة Ǽالقʛوض مʧ أجل 
ل ما يʱعلȘ ىقʖ الʺلفات الʺʜʳʻة علاʛ والʽʸʴʱل فʱ تالالʜʱاما الات والʺʙيȄʛات الʳهȄʨة وؗ ʨؗال Ȑʨʱʶم 

 ىأما عʧ مʙيȄʛة الʺʻازعات فʛʱفع إلʽها الʺʶائل القانʨنॽة خاصة تلʥ الʱي يʨجʙ لها حل عل ،Ǽالقʛوض
الة. ʨؗال Ȑʨʱʶم  

  الʗʸيȂʙة العامة الʴʸاعʗة الʗولॻة خامʴا:
      ʦʤة وتॽات الʺالॽالعʺلǼ Șعلʱل ما يȞǼ ʟʱʵعتॼات سȄʛيʙف ،مʱ ʦʱةراسد ʛȄقارʱاز الʳق وانʨʶال 

 مʙيȄʛة ،تʙرʝȄ الʺʷارȄع الʺʱʶقʰلॽة للʥʻʰ ةʛاتॽʳॽالاسʱمʙيȄʛة  ،الاقʸʱادǽة تالʙارساالاقʸʱادǽة ʙʺǼيȄʛات 
 ʛʽʽʶتʽʺالॽانʜاز  ةʳإنǼ ʦʱتهʽʺالॽانʜسل ةʛت ʘʽʴǼ اتॽادة للعʺلȄʜان أو الʸقʻال ʖʰʶǼ فةʛالة ومع أرقام  لؔل وؗ

                                                           
   شॽʸʵة مع نائʖ مʙيʛ الʨؗالة الॽʸʵʷة مقابلة - 1
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 ȘȄʛʡ ʧات عॽامالعʺلʤن Swift ʳإنǼ ʦʱي تهʱاز وهʽʺانالʜॽهاار ود ةʱة ،سʻȄʜʵة الȄʛيʙم ʟʱʵق  وتʨʶوال
ذلʥ مʙيȄʛة  مʙيȄʛة الʺʴاسॼة تقʨم Ǽإدارة ؗل العʺلॽات الʶʴابॽة للʥʻʰ وتʶاعʙه فʱي ،بȄʨʴʱلات الʺॼالغ الʺالॽة

عʺلॽات  فʙʱيʛ تʛاكاوالاشʱمʙيȄʛة تʛʽʽʶ الأصʨل  اوأخʛʽ  ،إن ؗانʗ مʻفʚة ȄʛʢǼقة جʙʽةॼʀة الʛʽʽʶʱ اʛ م
  .سʶات ذات الʺʶاهʺاتʕ الʺ

  سادسا: الʗʸيȂʙة العامة الʴʸاعʗة للʙȂʦʠʯ الʗاخلي ودعʤ الأنʠʵة
 فʺʙيȄʛة الʦॽʤʻʱ والʨʳدة تهʦʱ مʲلا Ǽالʦॽʤʻʱ الʙاخلي ،مʙيȄʛات سʱةتʙʱيʛ ؗل الʺʙيȄʛات الʛئॽʶॽة      

الات وتʨفʛʽ أجهʜة ذات نॽɺʨة مʺʱازة وتʨفʛʽ عʺال ذو ؗفاءات  ʨؗامللʺʱها والاهʛʽفʨوت ʧائȃʜحات الʛʱقʺǼ، 
ʚا مʱاǼعة الʺʛʽʶة الʺهॽʻة ووضع ʤʺة أن مʙيȄʛة الʺʨارد الȄʛʷॼة تʛʽʶ ؗل ما يʱعلȘ بʅॽʣʨʱ العʺال وأجʛهʦ وؗ

ʦǽʙة وتقॽʀʛʱؗ لʽʺالع ʜʽفʴʱافآت لȞʺال،  ʦʱته ʧȄʨؔʱة الȄʛيʙدو م ʦॽʤʻʱةار بȄʨات جهॽʁʱة وملॽʰȄرʙة ت تॽʻʡوو، 
ʛʽʽʶʱالǼ ʦʱة الإدارة تهȄʛيʙم ʛʽʶة للȄورʛʹات الॽانȞسائل والإمʨالعاملة ووضع ؗل ال ʙʽلل ʙʽʳال  ʧʶʴال

معالʳة  مʙيȄʛة الʺʶائل القانʨنॽة مʧ أجل اʛ وأخʛʰ، ʽ مȞʺلة لʺʙيȄʛة الȘȄʨʶʱمʙيȄʛة الإعلام تعʱ ،وتʱʽʺʻها
  . ॽةالقʹاǽا القانʨن

  مʧ مʙʸاॽʀة الʺعاملة الʺॼʱادلة بʧʽ الʨʻʰك داخلॽاȄʛ ʕع يॼɺارة عʧ نʤام اتʸال س Swift نʤام : ملاحʢة
  وخارجॽا.
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الة الʣʹʮ الʳارجي  ʦؕب ʃȂʙعʯاني: الʰال ʖʲॺʸال ʙائʚʱال ȏ ةʴॺʯي بʸॻʢʹʯلها الȜॻʀو 
      ʵال ʥʻʰال Ȑʙارجي لʳال ʛائʜ ȑ  وʛالات وف الة تʱʻه ععʙة وؗ ل وؗ اخॽʱار  وقʙʱ تʦ ،مʙيȄʛة جهȄʨة ىي إلوؗ

ʶॼالة ت   .الʴهاالॽʁॽʰʢʱة الا أنه ʖʳǽ الʱعʛف عل ॽʂاكلها ومʸ ةارسللʙة خاص) 46( ةوؗ
  الʱالॽة:مʧ خلال العʻاصʛ  الʺʘʴॼما سʦʱʽ الʱعʛض إلॽه في هʚا وهʚا 

 :الأول ʖلʢʺة الॽɾʛʸʺالة ال ʨؗأة الʷ؛ن  

  :انيʲال ʖلʢʺالة ال   ؛46تʶॼة دور مʱʵلف مʸالح وؗ

  :ʘالʲال ʖلʢʺةالʴلʸة لؔل مॽة العʺلʯʽʰال. 

 ʔلʠʸة الأول:الॻɼʙʶʸالة ال ʦؕأة الʵن 
الة        ʨؗال ʗʶ46(تأس( ʻʰعة لǼاʱال ʥارجيʵال ʳائالʜ ʛ ȑ  ره  01/01/1990فيʙأس مال قʛب

 ىال رةاالاش ʙروتʳ –تʶॼة  –ȘȄʛʡ قʻʽʢʻʶة  -وȄقع مقʛها بʻهج الأمʛʽ عʙʰ القادر ،دج 1600.000.00
الة قʙ تʦ تʛتʰʽها مʧ الʙرجة الأولي و ذلʥ في شهʛ أوت  ʨؗة 2004أن الॼتʛʺل الʱʴت ʗما ؗانʙعǼ  ةʲالʲال ʧم

  Ȑʛ1.خا ىها مʧ سʻة الرقʦ أعʺال حʶاǼات ىجع الراوهʚا  ،الʛʱتʖʽ الʻʸفي للʨʻʰك
الة       ʨؗ46(وفي ال(  ارفʸʺة للǽʙʽقلʱاهʺا لʺʺارسة الʺهام الʙان احʺʶق) قإودائع و ʛضا( ʦʱيه ʘʽح 

 ʜʽهʳʱل الȄʨʺت ʧʺʹʱȄة وॽʰʻات الأجॽالعʺلǼالإضافةǼ اʢعالي ق ʧيʙعʱوال Ȍفʻة ،الॽʺر الاشارة الي اهʙʳوت 
الة عل ʨؗىدور ال ʷات الǼاʶها حʽف ʜ ʛؗʺʱت ʘʽة حǽادʸʱاحة الاقʶال ʛ ؗاتॽائॽʺॽؔة  ةالॽائॽʺॽ والʛʱʽʰوؗ

الة ،عʺلॽاته الʵارجॽة وʨʱȄلىالȑʚ يهʦʱ الȞǼ ʥʻʰامل عʺلॽاته حʙʺǽ ʘʽه Ǽقʛوض  )مʻʸع الأنابʖʽ(مʲل ʨؗولل 
 :مهام نʛؗʚ مʻها

 ادارة العلاقات الʵارجॽة مع الȃʜائʛʢǼ ʧق علʺॽة؛ - 
 .معالʳة الȃʜائʧ مʴاسॽʰا وادارȄا سʨاء Ǽالعʺلة الॽʻʡʨة أو Ǽالعʺلة الॼɻʸة - 
Ȅل مهامه فيوʲʺʱت ʛيʙالة م ʨؗف علي الʛʷ: 
الة؛أر تʨʢر  -  ʨؗس الʺال ال 
الة؛اʛ تʦॽʤʻ وتʛȄʨʢ وتȌॽʷʻ وم -  ʨؗات الʡاʷة نॼʀ 
الة؛ -  ʨؗفي الʣʨم ȑʨʱʶم ʛȄʨʢمات, وتʨالʺعل ʦǽʙوتق ʧȄʨؔʱعلي ال ʛهʶال 
الة علي شȞل رسʨم بॽانॽة؛ -  ʨؗات الʡاʷل نʨة حȄدور ʛȄتقار ʦǽʙتق 
الة أما الʺʴاكʦ في حالات الʺʻازعات الفʹائॽة؛ تʺʽʲل -  ʨؗال 
 تʛʽʽʶ العلاقات الʳʱارȄة مع الȃʜائȄʛʢǼ ʧقة ديʻامॽȞॽة؛ - 
 - ʽلʴاء وتʻاص الʺبʨʵض للʛل وادارة ملفات الق ʕ اتʶةسʛʽغʸة الʢسʨʱʺوال ʸا الʚ   .ʻاعاتوؗ

                                                           
1 -  ʸمات مʨارجي معلʵال ʥʻʰف الʛʡ ʧرها مʙʳال ʛائʜ ȑ  ʛعف  ʦة رقʶॼالة ت   ).46(وؗ
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الة عل       ʨؗال ȑʨʱʴال تʴعة الॽʰʢȃالأمانة الى وʱؔفʱد عل لي تʛالǼسائل ىʛح الʱة وفॽɿالʺات الهاتȞʺال 
ʚلʥ  ،الفاكʝ الʱلʝؔ ... الخوتʻفʚʽ ؗل عʺلॽات  ʚا الॼʢاعة عل ةراسدوؗ  ىومعايʻة الʱقʙمॽات الʺʙʻʱʶة وؗ

الة أرȃعة مʸالح وهي ʛ،مʱʵلف الآلات أو الؔʺʨʽʰت ʨؗال ʦʤوت: 
 ة؛ॽارجʵارة الʳʱة الʴلʸم 
  وق وʙʻʸة الʴلʸة؛امʤفʴʺل 
 ʱوض والالʛة القʴلʸم ʜمات؛ا 
 ʧائȃʜة العلاقات مع الʴلʸم. 

الʧʶʴ لʷʻاȋ  حʘʽ يʦʱ العʺل بها ȞʷǼل مȘʶʻ ومʦʤʻ لʹʺان الʛʽʶ عوتʧʺʹʱ ؗل مʸلʴة جʺلة مʧ الفʛو 
الة حǽ ʘʽلاحȎ ذلʥ مʧ خلال الȞʷل    .الʺʨضحوؗ

) ʤل رقȜʵ05ال ʣʹʮي للʸॻʢʹʯل الȜॻة –): الهʴॺالة  ت   46- وؕ
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
: وثائȘ مقʙمة مʧ الʥʻʰ الʗʶʸر  

مصلحة العلاقة مع 

 الزʪئن

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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 46 تʴॺة الʠʸلʔ الʰاني: دور مʯʳلف مʶالح وؕالة
الة وʱʵȄلف تॼعا لʚلʥ دور ؗل واحʙة مʻها      ʨؗالح الʸلف مʱʵض  ،تʛة لها غʙفؔل واحʧʽمع. 

 أولا: مʶلʲة الʱʯارة الʳارجॻة
 :بʥ مع الʵارج وذل ةʜائȄʛالʳ الاقʸʱادǽةهاما في تʛȄʨʢ العلاقات  ار تلعʖ الʺʸلʴة دو      
 از عʳاب إنʶة حॽɿʸوت ʅॽʣʨات تॽادʺلʸاردات؛ تراالʨوال 
 اʳح وانʱادز فʺʱفي  اع ȑʙʻʱʶمʽʱاالاسʛ؛ دʛيʙʸʱوال 
  ةʳلاماتمعالʱفي  الإس ȑʙʻʱʶʺالʽʱاالاسʛ؛ دʛيʙʸʱوال 
 ةॼɻʸالعʺلة الǼ ابʶʴفي ال ʧائȃʜات الॽاز عʺلʳإن. 

 ȏالادار ʙʻʴॻʯو ال ʤॻʢʹʯة الʲلʶا : مॻثان 
 :الʗʹʶوق مʶلʲة  - 1

الة أو في شȞॼة الʥʻʰ أو الʨʻʰك       ʨؗال ʝن في نفʨȃʜها الʰلʢǽ يʱات الॽوق العʺلʙʻʸة الʴلʸود مʜت 
ة نقǽʙة  ،الʱي يʱعامل معها ʛؗة هي حॽه العʺلʚوه ʧائȃʜة مع الʙʽʡة علاقة وʴلʸʺا (وللʙع،إي ʖʴا  )سʹǽوأ

ة مʧ حʶاب لʶʴاب  ʛؗل(حȄʨʴف ،تʛʸʱال ʗʴوضع ت(.  
 : الʲʸفʢة - 2

 :وتʲʺʱل في      
 ؛ʧائȃʜفع للʙال ʛات وأوامȞॽʷالǼ علقةʱʺات الॽاز العʺلʳإن 
 ؛ʅॽʣʨʱعة الǼاʱوم ʛʽʽʶت 
  لاتȄʨʴت ʚʽفʻة وتʳ؛معالʧائȃʜال 
  Ȑʛك الأخʨʻʰمع ال ʙعǼ ʧات الʺقاصة والʺقاصة عॽاز عʺلʳإن.  
 أنه وسʽلة للʙفع ىومʧ بʧʽ الʺʙʻʱʶات الʺعالʳة مʛʡ ʧف الʺʸلʴة الʥॽʷ حʧȞʺǽ ʘʽ تعȄʛفه عل      
  : تʲʺʱل ॽɾʺا يلي عوهʨ وثॽقة مȃʨʱȞة وله عʙة انʨا  عǼالاʡلا

الʵاصة ǼالʢǼ ʥʻʰلʖ مʧ الʨȃʜن الȄʛʱʷǽ ȑʚه عʛʵʱ ʧج مʧ دفʛʱ شȞॽات ʥॽ مʶهʨ ش : شʣॻ بʹؒي -أ
ȘȄʛʡ هǼاʶح ʦʸخ، ʽؔي غʻʰال ʥॽʷوالʶʺال ʥʻʰل الʺʴȄهار وʣقابل للإ ʛ ʕةॽول . 

الʤʻام الʙʳيʙ للʺقاصة عǼ ʧعʙ وهʚا الʥॽʷ يʜʽʺʱ بʨرق  ʢǽلʰهاوهي شȞॽات جʙيʙة  :الʣॻʵ الʦʸحʗ - ب
 رقʦ 20أرقام تʺʲل رقʦ الʥॽʷ و ʛ)7فح 27 ىعلȑʨʱ حʘʽ الʺʢʻقة الॽʰʹاء مʧ الʥॽʷ تǼʴالȞʶانʛʽ  خاص

  .)تʺʲل رقʦ الʶʴاب
فقȌ في إʡار الʱعʠȄʨ لا ʧȞʺǽ  اسʱعʺالهاوهي الȞॽʷات القǽʙʺة الʱي ʧȞʺǽ  :الʣॻʵ الغʙʻ مʦحʗ -ج

 . رقʦ 27سȞانʛʽ الʺʢʻقة الॽʰʹاء تȑʨʱʴ  تʺʛȄʛها في جهاز
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 مʶلʲة العلاقات مع الȁʚائʥ ثالʰا:
الة وتʲʺʱل مهʺʱهʦ في      ʨؗال Ȑʨʱʶعل م ʧائȃʜن مع الʨثʙʴʱي ʧأول م ʧم ʧائȃʜالǼ ʧʽلفȞʺال : 
 الة؛ ʨؗهات إدارة الʽجʨʱوفقا ل ʧائȃʜل في علاقة مع الʨخʙال ʛȄʛتق 
 الة؛ ʨؗات الȄʨʱʶع مॽʺʳر لʛʰار إشعار مʙار واصʢل الأخʽلʴʱام بॽʁال 
 ؛ʧائȃʜة الǽدودʛل مʽلʴʱام بॽʁال 
 ʱوم ʛʽʽʶʱام بॽʁعة الǼعʺالاʱها اسʽل علʸʴʱʺافقات الʨʺقا للॼʡ وضʛالق. 

 ماتاʚ مʶلʲة القʙوض والالǺ ʯعا:را
الة بॽؔʻة  توالالʜʱاماتʺʱلʥ مʸلʴة القʛوض         كʨسʽلة مهʺة وذلʥ لʧȄʨؔʱ وتعʛʰʱمȞانة في ؗل وؗ

 الʱعلॽʺات الʵاصة ماʛ مʱاǼعة تȘʽʰʢ واحʱ ،صة Ǽالقʛوضادارة ملفات الȃʜائʧ الʵا الاسʲʱʺار،الأمʨال وتॽʺʻة 
ʱالالǼاماʜة ،تʴلʸع عقلاني للʺهام ومȄزʨوت ʦالʺلائ ʦॽʤʻʱالǼ ةʴلʸʺال ʜهʳأن ت ʖʳǽ ضʛا الغʚض  ولهʛالق
ʱاماوالالʜة إل تॽؔʻالة ب   . أخȐʛ  ىتʱʵلف مʧ وؗ

 الʠʸلʔ الʰالʖ: الʭʻʮة العʸلॻة لؒل مʶلʲة
     ʙجʨت  ʨاك نʻإلا أن ه Ȑʛالأخ ʧة عʴلʸلف ؗل مʱʵالح وتʸعة مȃالة أر ʨؗال Ȑʙعل ʱال ʧم ʛاʧʽب ȌǼ 

 ʠعǼالحʸʺ1.ال  
 أولا: مʶلʲة الʱʯارة الʳارجॻة

 : عʸلॻات في حʴاب Ǻالعʸلة الॺɹʶة 1-
      ʦم رقʨسʛʺح الʺʶǽ نʨȃʜوال ʥʻʰال ʧʽب ʦʱي تʱات الॽه ؗل العʺلॽɾ لʳʶاب تʶف حʷؗ ʨ87/01ه   

للʛʸف  ت الʨʻʰك Ǽفʱح حʶاب Ǽالعʺلة الॼɻʸة وذلǼ ʥالعʺلات القابلةاʛ ع مقلॽʺʳ 03/03/1987في ʕرخ الʺ
ʻب ʧم Șʰʶح مȄʛʸدون ت Ȑʛعʺلة أخ ȑأǼ هاʰʴفها وسʛص ʧȞʺǽ يʱالعʺلات ال ȑأ ʥج ʛائʜ ȑ هاʻوم : 

  العʺلةǼ ابʶلاعحʡالاǼ؛ 
 ȌʶالقǼ ةॼɻʸالعʺلة الǼ ابʶح. 

 : عʸلॻات الʱʯارة الʳارجॻة -2
 ءʛاإج أو تʙʸيʛ للʺلॽؔات أو الʙʵمات الॽʁام بʧʽʡʨʱ الǽ ȑʚعʛف Ǽأنه دʛااسʖʳǽʽʱ في ؗل عʺلॽة      

وذلʥ وفقا  والʙʸʱيʛ دʛاʽالاسʱإدارȑ يʲʺʱل Ǽالॼʶʻة للʨʻʰك في تʽʳʶل ومʻح مʶاعʙة قانʨنॽة لॽʺʳع عʺلॽات 
ملʟʵ عʧ  م Ǽالʻʱفʚʽاʜ الالʱ ،فاتʨرة شȞلॽة ،مʸادق علॽهʡلʖ فʱح الʧʽʡʨʱ  ىلʺلف الʧʽʡʨʱ الȑʨʱʴǽ ȑʚ عل

  .العʺلॽة
  
  
 

                                                           
1 - ʸمات مʨارجي معلʵال ʥʻʰف الʛʡ ʧرها مʙʳال ʛائʜ ȑ  ʛعف  ʦة رقʶॼالة ت   ).46(وؗ
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 :الʱʯارȂةȂʙʟقة تȂʦʴة الʸعاملات  - 3
في  مʣʨف الʥʻʰ بȄʨʴʱل مʰلغ معʧʽ للʺʙʸر ىॼɺارة عʧ أمǽ ʛعॽʢه الʨȃʜن الʺʨʱʶرد إل الȂʦʲʯل الʙʲة: -أ

الʶلع  تʙʽʶʳها ووصʨلتʛ ʧʽʱؗ ʦ معاملة تʳارȄة حʛة بʧʽ ش ىعل اعʱʺادايʦʱ هʚا الȄʨʴʱل  ،بʥʻ خارجي
  .ʨʱردةʶالʺ
 هي تقॽʻة تȄʨʶة ʻʺǽح الʺʙʸر Ǽعʙد شʧʴ الʶلع وثائȘ العقʙ مع الʺʨʱʶرد أو قʨʰل تʴلʤॻ الʦثائȖ: - ب

 .الʛʢفʽ ʧʧʽعʨاقʖ الʳʱارة وفي هʚه الʴالة يلعʖ الʥʻʰ دور الʨسȌॽ ب
فʵʶه  ʧȞʺǽ اعʱʺادم مʛʷوǼ ȋالʙفع ʴʻʺǽه بʥʻ معʧʽ ولǽʙه ثلاث أشȞال: اʜ هʨ الʱ :الȏʗʹʯʴʸ الاعʸʯاد -ج

  . ʕʙؗ الȑʚ لا ʧȞʺǽ فʵʶه وم والاعʱʺاد
 ثانॻا: مʶلʲة الʗʹʶوق 

-1 ʴʲاتالǺه أو ؗله :اʻء مʜض إدخال الʺال ورد جʛغǼ نʨȃʜوال ʥʻʰف الʣʨم ʧʽب ʙعق ʨاب هʶʴن  الʨȃʜلل
الʥʻʰ حʖʶ  العʺلॽات الʱي ǽقʨم بها صاحʖ الʶʴاب أوإذا ʡلʖ ذلʥ وهʷؗ ʨف حʶاب لأنه ʳʶǽل جʺॽع 

 .الʶʱلʶل الʜمʻي
 عʸلॻات الॺʵاك - 2
مʣʨف  ʛه ʳʶǽلهاʽمʰلغ مʧ الʺال مʛʡ ʧف صاحʖ الʶʴاب أو غ عهي عʺلॽة يʦʱ فʽها إيʙا  :ʗاعاتالإي -أ

الʧʽʱ مʧ نفʝ الȞॼʷة الة أو بʧʽ وؗ ʨؗة في الॽالعʺل ʦʱن وتʨȃʜاب الʶح ʙʽفي رص ʥʻʰال . 
 هي عʺلॽة سʖʴ أمʨال مʧ أجل تʙʶيʙ شʥॽ قʙمه صاحʖ الʶʴاب أو غʛʽه مʧ الʺʱʶفʙʽيʧ الʔʲʴ: - ب

  .في حʙود الʛصʙʽ الʺʨجʨد
ة بʧʽ حʶ :لالȂʦʲʯ -ج ʛؗة حॽاب ياهي عʺلʶابي وحʶح ʦʶق ʧʽأو ب ʧʽبʱʧم ʛأمǼ ل الʺالȄʨʴت ʦ  نʨȃʜال

ال ىمʧ حʶاǼه إل الة الʱي تʱلȘ الأمʛ أو في سʳل وؗ ʨؗل الʳأما في س ʙʽفʱʶʺاب الʶة أخح Ȑʛ  ةȞॼʷال ʧم
ʛأخ ʥʻأو ب .  

3 - ʃॻʡʦʯال :ʱح ʥʻʰفها في الॽʣʨʱلة لʽة وسʛخʙʺال الʨالأم ʖاحʸة لॼʶʻالǼ ʨىه ʙائʨة فʳʱʻح مॼʸت . 
 هʨ حʶاب لا ʧȞʺǽ سʖʴ الأمʨال مʻه إلا في تارȄخ مʙʴد يʳʱاوز ثلاثة أشهʛ نॼʶة :حʴاب Ǻالأجل -أ

  .الفʨائʙ مʙʴدة وتʱʵلف حʖʶ الأجل الʺʱفȘ علॽه
  5ىإل 3وح مʧ اʛ في مʙة تʧʽʡʨ، ʱ في الʥʻʰ أم لاهʨ وقف أمʨال الʨȃʜن سʨاء ؗان ت :سʹʗ الʗʹʶوق  - ب

  . مʳهʨل اسʺي أو لʴاملهسʨʻات ونॼʶة الفائʙة تʱʵلف حʖʶ تأسʝॽ سʨاء ؗان 
 الʱي تʶʺح Ǽالʛʸʱف الʛʴفي للأمʨال الʺʨجʨدة أȑ أن الادخارهي صॽغة  :Ǻالʗفʙʯ ادخارحʴاب  -ج

  .أمʨالها تʛد إلʻʽا في ؗل مʛة تʱʴاج إلʽها وʦʱȄ إضافة الفʨائʙ سȄʨʻا
  
  
 



الة تʴॺة الʰالʖ   الفʶل                                        واقع العلاقة بʥʻ تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات والاتʶال على جʦدة الʗʳمة Ǻالʣʹʮ الʳارجي وؕ
 

 
- 75 - 

 : الʲʸفʢة - 4
في  هʺا العʺلʱʽان الʛئʱʽʶॽان الʱي تقʨم بها مʸلʴة الʺʴفʤة :الȜॻʵات وأوامʙ دفع الȁʚائʥ اسʯلامعʸلॻة  -أ

علʽها  جعʱها والʺʴافʤةاʛ ق الʳʱارȄة والॽʁام Ǽʺار لȃʜائʧ واعʢائهʦ الȞॽʷات والأو ا اسॼʁʱالالʥʻʰ وتقʨم Ǽعʺلॽة 
 ʧم ʧʽعʨن ʙجʨȄلها وʽʸʴت ʧȞʺʺال ʧلامومʱالاس . 

 -  ʧم ʧȞʺǽ يʱقة الȄʛʢال ʨل هʽʸʴʱل: الʽʸʴʱلام الʱاقي إسॼال ʙʽصʛال ʦǽʙة(خلالها تقʺॽʁل لا )الʽʸʴʱلل
العʺلॽة لا تȞʷل أȑ  إذ هʚه ع)مʙفʧȞʺǽ) ʨ دفع مال لʶʴاب إلا Ǽعʙ إشعار Ǽالʨضॽɻة الʺالॽة ʖʱȞǽ علॽه 

  ؛مʣʨف الʥʻʰ ىخʛʢ عل
 ار الʺال فʨ  مʣʨف الʥʻʰ وذلʥ بʙفع ىإسʱلام للʦʶʴ: هي العʺلॽة الʱي ʧȞʺǽ مʧ خلالها أن تʨʴل الʦॽʁ إل - 

  .الʨȃʜن دافع الʥॽʷ شʥॽ للʦʶʴ) وʙȃفع الʺال في حʶاب( فʸل  عفي حʶاب الʨȃʜن الʺʨʴل وذلǼ ʥاقʢʱا
حʖʶ ، الابʙʱائॽةأغلʖ الʨʻʰك  ىإضافة إل ʜʛائالʶʳة هي مʙيʻة يʨجʙ فʽها بʥʻ مʙيʻة تॼ الʸقاصة : - ب

جʺعʗ في  الʨʻʰك الأخȐʛ ق الʳʱارȄة جʺॽع الʦॽʁ الʺʙفʨعة في صʻادǽقها أو في صʻاديȘ ار الأو  اسʱلام
وॽɾʺا ʟʵǽ  ،الʜʳʴ ىحʶاǼات الʽʸʴʱل أو شȞॽات الʦʶʴ ثʦ الʦॽʁ الʺʙفʨعة في صʻادǽقʻا يʦʱ تȄʨʴلها إل

ؗل بʥʻ في  ،تʸʵه الʦॽʁ الʺȃʨʴʶة مʧ الʨʻʰك الأخȐʛ في نفʝ الʺȞان فإنʻا نقʙم لؔل واحʙ مʻها الʦॽʁ الʱي
، ʦ تʦʶ "الʺقاصة"ॽالʤʻʱ الʺʙيʻة ǽقʨم بʻفʝ الʷيء فعلॽه تقʦǽʙ ؗل شيء ʟʵǽ الآخǼ ʧȄʛʺا فʽهʦ تʗʴ هʚه

غʛفة الʺقاصة الʱي تʶʺح  حʘʽ تʨجʜʛ ʙائالʥʳ احا في بॼʻالʶاعة الʱاسعة ص ىوهʱʳǽ ʦʺعʨن يʨمॽا عل
ʰاب الʴلأصʻ ة الʺال ʛؗادلة دون حॼʱʺب الʨʴʶال ʦॽʤʻʱك بʨ)Ǽاʱؔال ة دون الʨالأم ʥȄʛʴت(. 

 Ǽعʙ إنʷاء الʺقاصة عǼ ʧعʙ أصʗʴॼ الȞॽʷات الʺʨحʙة لا تقʰل مʛʡ ʧف غʛفة الʸقاصة عǺ ʥعʗ: -ج
 ȑوʙʽالʺقاصة ال، ʧائȃʜات الȞॽʷة لॼʶʻالǼ يءʷال ʝونف "ʙعǼ ʧالʺقاصة ع " ʙيʙام جʤʻتعالج ب ʗʴॼفي  فأص

ʱʶʺا الʚاهʢʱاقǼ ʥʻʰلل ʛاء أمʢإعǼ نʨȃʜم الʨقǽ Ȑʨلغم عʰ اॽونʛʱؔه ونقله إلॼصاح ʧالʺال م ʧد مʙʴم 
 . بʥʻ أخʛ ىجه في حʶاب الʺʱʶفʙʽ الȑʚ يʱʻʺي إلار واد
تقʛȄʛ  قʨم Ǽإعʙادǽ ،إقفال الʨʽمॽة هʨ تʽʳʶل يʨمي لॽʺʳع العʺلॽات في نفʝ الʨʽم :إقفال حʴاب الʦʻمॻة -د

ʤǽهʖʳǽ ʛ  الȑʚ عالʨʽم الʺʨʺʳ قʨم Ǽʺقارنʱها مع الʺʙʻʱʶ الʶʴابي لʚلȄ ʥيلʟʵ جʺॽع عʺلॽات الʙʻʸوق و 
 ʨʺʳʺال ȑاوʶǽ ع أنʙʻʱʶʺفي ال ȌॼʹالǼ ابيʶʴال.  

ʥائȁʚة العلاقات مع الʲلʶا: مʰثال 
 :نʛؗʚالقʛوض  عومʧ بʧʽ أنʨا  ،سʱهاار ʺʸلʴة تقʨم ʳǼʺع ملف القʛوض ودسȘʰ وأن قلʻا Ǽأن هʚه ال     

1 - ʳوض للʙاصالقʦ: ليʽʺؔʱة الॽن الʺالʨور قانʙص ʙعǼ ʗʽة ألغॽهلاكʱوض الاسʛالق ʟʵǽ اʺॽɾ2009 
 ،الʙʳʱيʙ ،الʨʱسॽع ،تʺȄʨل الʧȞʶ ىيهʙف إل ،الʺȐʙ الȄʨʢل ىولʦ يȘʰʱ إلا القʛض العقارȑ الʨȞǽ ȑʚن عل

 .ءاʛ لʷوا ،الʻʰاء
 ةʜانॽللʺʽ هʚه الأخʛʽة تʺʨل الأصʨل الʺʙʱاولة ،: تعʛʰʱ قʛوض مʨʱسʢة وȄʨʡلة الʺȐʙالاسʸʰʯارقʙوض  - 2

  .سʶةǼ ʦ ʕالʱʻائج الʺʵʱʶلʸة مʧ قʰل الʺيʱ ،دفع قʛوض الاسʲʱʺار
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3 - :Ȋسʦʯʸال Ȏʗʸوض الʙق ʱت ʛوح با ʧʽ2 ل 7 ىإلȄʨʢال Ȑʙʺوض الʛق ʛʰʱتع ʥذل ʧم ʛʱات وأكʨʻوفي  س
 Ȑʙعʱالات لا تʴال ʦʤة 20معʻس.  

ة الʺȐʙ مʨجهقʛوض مʨʱسʢة : الاسʯغلالقʙوض  - 4 ʛؗʴʱʺل الʨل الأصȄʨʺʱة لʽʺللॽانʜة ʦॽʁال Ȍॼʹȃو 
هامʧʽ  مʙتها عام عʺʨما تʹʺʻها مʙاخل الʺʱʶغلة ونʺʜʽ نʨعʧʽ الاسʱغلالدفع قʛوض  ،الʺʱʶغلة أو الʺʳʱʻة

 :الاسʱغلالمʧ قʛوض 
 سʶة أن تʳعل رصʙʽها في وضॽɻة سʶǼ ʖʴقفʕ تقॽʻات ʢॽʶǼة تʶʺح للʺ القʙوض مʥ الʗʹʶوق: -أ

ʥʻʰة للॼʶʻالǼ رتهاʨʢخ ʛʰؗ ʦقا رغॼʶد مʙʴم.  
لا  مات زȃائʻه تʳاه ʛʡف ثالǼ ʘإعارة إمʹائه للʨȃʜن في الʙʰاǽةاʜ الʧʺʹǽ ʥʻʰ الʱ :القʙوض Ǻالإمʷاء - ب

ʹॽه سʻؔال لʨفع أمʙنه تʨȃم زʛʱʴǽ ʦإن ل ʥلʚل ʛʢʱاماتإلʜه .  
 ماتاʯ ʚل: مʶلʲة القʙوض والا راǺعا

الة تʧʽʰ أن الʺʸلʴة  ،الʻهائॽة ॽɾʺا يʱعلǼ Șالقʛض ةارسالʙتʨؔن        ʨؗي للʺॽʤʻʱل الȞॽن تففي الهʨؔʱ  ʧم
مȐʨʱʶ  ىتأملʻا عل ىحȐʙ لʧؔ يॼق ىؗل واحʙة عل ،سة والʴʱلʽلار ة الʙوخلॽ ،تʜاماالالʱلʴة مʸ،الأمانة 

الة الʺʱʶقʰلॽة ولا يʨجʙ إلا ʨؗىعل ال Șثائʨال . 
في  ول مʳʶǽ ʧل ملف القʛض وʲʺʱȄل عʺله أساساوالʴʱلʽل هʨ أ ةارسالʙقʦʶ  :والʲʯلʻل ةارسالʗخلॻة  1-

  .الʺʢلȃʨةوتʴلʽل الأخʢاء الʻاجʺة عʧ القʛوض  ةراسد
2 - ʶة مʲلʯاماالالʚت:  ʙʻأ عʺلها عʙʰهاءتʱحل انʛمʙار ة الʙعǼ ضʛعة القǼاʱم ʧʺʹȄل وʽلʴʱافقة  سة والʨʺال

  .علॽه
الة لʝॽ ملاحʢة: ʨؗال  ʧʽيها إلا أمʙالالل ɦʜتاما ʻب ʦʱيه ȑʚال ʙض واحʛات القॽع عʺلॽʺʳǼ هʶفʱاماتوالالʜ. 

 : ولʺʸلʴة القʛوض علاقات مʻها     
 ورهاʙب Ȍȃʛي تʱالة وال ʨؗإدارة الǼ اॽلʶلʶوض تʛة القʴلʸم Ȍॼتʛت :ȑل الإدارʶلʶʱال ʖʶعلاقات ح 

Ȅʜة للȞॼʷة؛ الاسʲʱʺارʨʺʳʺǼعة  ʛؗʺالإدارة الǼ ةʛʽه الأخʚه Ȍॼتʛوت  
 الح علاقاتʸʺلف الʱʵم ʧʽȃوض وʛة القʴلʸم ʧʽلف العلاقات بʱʵل في مʲʺʱالة: ت ʨؗة في الॽداخل 

الة مʲل مʸلʴة الʙʻʸوق مʧ أجل عʺلॽة الʦʶʴ؛ ʨؗال ʝفي نف 
 لʵوض ومʛة القʴلʸم Ȍॼتʛت :ʥʻʰال ʧة عॽف الʺعلاقات خارج ʕةȄʜ ʛؗʺة الȄة والإدارॽات الʺالʶل  سʲم

الأخʢار قʛوض  تالʺʜʽانॽا) الاسʷʱارةمʧ أجل  ʛالʜʳائȄة بʥʻ الʳʱار  للاسʱعلاماتالʨʻʰك الʳʱارȄة 
 .).. الخ.والʹʛائʖرة الʳʱارة مʸلʴة الʳʺارك اغʛʽ مʙʶدة وز 

 
 

 في الॽʁʴقة هʚه الʺʸلʴة لʙيها مȞانة حʶاسة لأنه الʜʳء أيʨȞǽ ʧن الʛʢʵ مʛتفعا وعلॽه تʛʽʽʶ ملاحʢة:
 . الʛʢʵ الʺʱعلȞǼ Șل عʺلॽة قʛض
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ʖʲॺʸانات الॻʮل الʻʸʲض وتʙع :ʖالʰال  
تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال الʺʙʵʱʶمة  على سʦʱʽ في هʚا الʺʘʴॼ إجʛاء دراسة مʙʽانॽة للʱعʛف       

 ʥʻار بॽʱإخ ʦت ʙة وقȄʛائʜʳك الʨʻʰة في الʶॼة تǽلاʨارجي بʵال ʛائʜʳالة ال للॽʁام بهʚه  کʨʺʻذج )46(وؕ

الʙراسة، حʘʽ سʻقʨم ʳǼʺع وتʽʸʴل الʺعلʨمات الʹʛورȄة الʱي تʺʻʻȞا مʧ معʛفة واقع جʨدة الʙʵمات 

الʺॽɾʛʸة للʥʻʰ مʴل الʙراسة، وعلॽه سʧʺʹʱʽ هʚا الʜʳء مʱʵلف مʛاحل انʳاز دراسʻʱا الʺʙʽانॽة بʙءا 

  Ǽاسʱعʛاض أدوات الʙراسة الʺعʙʺʱ علʽها وصʨلا إلى نʱائʳها.

  الʱالॽة:مʧ خلال العʻاصʛ  الʺʘʴॼا سʦʱʽ الʱعʛض إلॽه في هʚا موهʚا 

 :الأول ʖلʢʺة الॽانʙʽʺراسة الʙال ʦॽʺʸ؛ت  

  :انيʲال ʖلʢʺال ʥʻب ʧائȃʜجه لʨʺان الॽʰʱائج الاسʱʻل الؔʺي لʽلʴʱالBEA (ةʶॼالة ت   ؛(وؗ

  :ʘالʲال ʖلʢʺاتالॽضʛار الفॼʱة واخʷاقʻم.  

 ʔلʠʸة الॻانʗʻʸراسة الʗال ʤॻʸʶالأول: ت  
ضف إلى  ،وʷȄʺل هʚا الʺʢلʖ عʛض مفʸل لأدوات الʙراسة الʺʙʽانॽة واجʛاءات تʛʽʹʴ الإسʱʺارة      

 ʧنة مʨؔʱراسة مʙة الʻʽار عॽʱإخ ʦت ʙها، وقʽعل ʙʺʱة الʺعॽائʸالأدوات الإح ʥات،  60ذلʯلف الفʱʵم ʧد مʛف

 ʥʻمع ب ʧʽعاملʱʺال ʧائȃʜالأساس الǼ ʟʵارجي وتʵال ʛائʜʳال ȑ  -  الة   .- تʶॼةوؗ

   أدوات الʗراسة الʗʻʸانॻةأولا: 

  اعʙʺʱنا في دراسʻʱا على مʨʺʳعة مʧ الأدوات مʻها:       

Ǽʺقابلة Ǽعʠ مʧ أجل الʨʸʴل على معلʨمات دॽʀقة وذات مʙʸاॽʀة قʺʻا : الʸقاǺلات الॻʶʳʵة - 1

الʺʣʨفʧʽ مʧ خلال ʛʡح Ǽعʠ الأسʯلة الʷفȄʨة الʺʱعلقة ʨʺǼضʨع الʙراسة وتʙوʻȄها ثʦ اسʱعʺالها في مʱʵلف 

  أجʜاء الʙراسة الʺʙʽانॽة.

ة مʲل: علاقات خلال فʛʱة الʟȃʛʱ سʳلʻا عʙة ملاحʤات عʧ نʷاȋ الʥʻʰ مʴل الʙراسالʸلاحʢة:  - 2

ʦعʹهǼ مع ʧʽفʣʨʺافة االʲؗ ،ȋاʷʻلॽɿॽؗ ،.إلخ ...ʦف معهʡودرجة تعا ʧيʙʽفʱʶʺلل ʧʽفʣʨʺة معاملة ال  

  حʘʽ قʺʻا Ǽاسʙʵʱام مʱʵلف الʨثائȘ الʙاخلॽة الʺعʺʨل بها مʛʡ ʧف الʥʻʰ.الʦثائȖ الʗاخلॻة:  - 3

  وهي مʧ أكʛʲ الأدوات اسʙʵʱاما مʛʡ ʧف الॼاحʧʽʲ لʳʺع الॽʰانات ȞʷǼل علʺي.  الاسॺʯانة: - 4

  تʦ تʙʴيʙها على الʨʴʻ الʱالي: ʸارة:إجʙاءات تʙʻʷʲ وانʱاز الاسʯ -أ
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 :ء الأولʚʱالة  ال ʨؗال ʧائȃة زʻʽة لعॽɾاʛغʨʺǽʙال ʟائʸʵالǼ Șعلʱمايلي:ي ʦʹوت  ،ʛʺالع ،ʝʻʳال)

  ؛)سʨʻات الʱعامل مع الʺʛʸف، القʻاة الالʛʱؔونॽة الʺʱعامل بها الʺʕهل العلʺي،

 انيʰء الʚʱمات  : الʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔعاد تǼأ ʛʽتأث Ȑʙم ʝȞعǽ ةॽɾʛʸʺمة الʙʵدة الʨال على جʸوالات

 ʦʹȄارات 09وॼɺ اتʛشʕʺال ʝȞعة تعȃة الارॽجʨلʨʻؔʱالات،  ؛الʸالات ،ʗنʛʱات، الانʙة والʺعʜالاجه

  كفاءة الʺʨارد الȄʛʷॼة.

 ا:ʖالʰء الʚʱة،  لʴلʸʺف الʛʡ ʧمة مʙة الʺقॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨل جʨح ʧائȃʜة الʻʽآراء ع ʝȞعǽ

 ʧʺʹʱȄ27و  ʝȞارة تعॼɺسةʨʺة الʺلǽالʺاد ʖانʨʳلة في: الʲʺʱʺة والॽة الأساسʶʺʵات الʛشʕʺال ،

الʲاني والʲالǼʧ  ʘالʜʳئʽʽلإجاǼة عʧ الॼɻارات الʵاصة لالʱعاʡف، و ، الأمان، الاسʳʱاǼة ،الاعʱʺادǽة

أǼعاد ʨؗنه الʺॽʁاس الʺʻاسʖ لॽʁاس الاتʳاهات  خʺʝذو  لȜॻارت""للاسʱʺارة تʨؔن وفقا لʺॽʁاس 

 ونʛʤا لاسʙʵʱامه في الʙراسات الʶاǼقة في هʚا الʺʳال ،والآراء

  اǺعادخʛʸ يʦضح مقاʛǻ لȜॻارت ذو  )02رقʤ ( جʗول

  

  1 - 1.80    1.81 - 2.6  2.61 -3.40   3.41 -4.20   4.21 -5   
درجة 

  الʦʸافقة
  ʗʵǺةمʦافȖ غʙʻ   مʦافȖغʙʻ   مʲايʗ  مʦافȖ  مʦافʗʵǺ Ȗة

 Ȏʦʯʴم
ʤॻʻقʯال  

  مʹʳفʷة جʗا  مʹʳفʷة  مʦʯسʠة  عالॻة  عالॻة جʗا

  مʥ اعʗاد الʠلॺة

  ʘʽ يʦʱ حʛʸ مʳال الʺʨʱسȌ الʶʴابي مʧ خلال درجة الʺʨافقة ومȐʨʱʶ الʱقʦॽʽ وفȘ الʶلʦ الʱالي: ح      

 ʧافقة  1.80إلى  1 مʨʺة درجة الॽاعالʙابي جʳǽا ʛʽأثʱ؛وال  

 ʧافقة  2.6إلى  1.81 مʨʺةدرجة الॽعال ʛʽأثʱابي؛ والʳǽا 

  ʧافقة 3.40 إلى 2.61مʨʺة درجة الʢسʨʱم ʛʽأثʱ؛ والȌسʨʱم 

  ʧي؛ 4.20إلى  3.41مʰسل ʛʽأثʱفʹة والʵʻافقة مʨʺدرجة ال 

  ʧي. 5إلى  4.21مʰسل ʛʽأثʱا والʙفʹة جʵʻافقة مʨʺدرجة ال  

قʺʻا بʛʱمʜʽ بॽانات الاسʱʺارة وȂدخالها للʴاسʨب وتʺʗ الاسʱعانة  الأدوات الإحʶائॻة الʯʴʸعʸلة: - ب

  بॼعʠ الأدوات الإحʸائॽة مʻها: 
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 ʦǽʙقʱل ʥة وذلȄارॽɻʺافات الʛʴة والانॽابʶʴات الʢسʨʱʺة والȄʨʯʺال ʖʶʻارات والʛؔʱام الʙʵʱوصف  اس

  .شامل لॽʰانات العʻʽة مʧ حʘʽ خʸائʟ درجة الʺʨافقة

  ل الارʽلʴت ʖʽام أسالʙʵʱا اسॽجʨلʨʻؔمة وتʙمات الʺقʙʵدة الʨج ʧʽب ȋاॼد علاقة ارتʨات وجॼلإث ȋاॼت

  .الʺعلʨمات والاتʸال الʺʙʵʱʶمة

   مʸʯʱع وعʻʹة الʗراسة: ثانॻا:

الة الॽؔʻʰة مʴل مʸʯʱع الʗراسة:  - 1 ʨؗن مع الʨعاملʱي ʧيʚال ʧائȃʜع الॽʺج ʧراسة مʙع الʺʱʳن مʨؔʱي

  الʙراسة.

الة – الʜʳائʛ الʵارجيتʨؔʱن عʻʽة الʙراسة مʧ زȃائʧ بʥʻ  حʤʱ العʻʹة: - 2 نʛʤا لʨؔن الʨȃʜن  -  تʶॼة  وؗ

ʛهʨوج ʥʻʰد الʨأساس وج ʨه  ʗة وشʺلॽائʨʷفة عʸǼ ةʻʽه العʚار هॽʱاخ ʦت ʘʽائفه، حʣ60كل و  ʧدا مʛف

  مʱʵلف الفʯات.

مʛʰر Ǽالʸعȃʨات الʛʽʲؔة الʱي إلا أنه ما قʨȞǽ ʙن عʙد الأفʛاد الʺʨȞن لعʻʽة الȃʜائʧ صغʛʽا نʨعا       

ʻʱان،واجهॽʰʱالاس ʦائʨع قȄزʨاء تʻة ا أثǼل الإجاʨاضات حʛʱاك اعʻؗان ه ʘʽي ف حʷفʱا لʛʤوس ونʛʽ روناʦك

)ʗʻفʦلاد، )19كॼعلى ال ʗضʛي فʱال ʛʳʴال ʧʽانʨا وقʹǽوأ  ʗقʨال Șʽض ʖʰʶǼ و Ȑʛر أخʨأمǼ ʦغالهʷان

  . وعʙم اكʛʱاثهʲʺǼ ʦل هʚه الʙراسة
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ʯاني: الʰال ʔلʠʸالʲʣʹب ʥائȁʚجه لʦʸان الॻʮʯائج الاسʯʹي لʸؒل الʻل BEA )ةʴॺوؕالة ت(   
وʱȄعلǼ Șإعʢاء وصف للȃʜائʧ عʻʽة الʙراسة Ǽالإضافة إلى تʴلʽل الॽʰانات الʺʱعلقة بʱقʦॽʽ الȃʜائʧ لؔل        

  .والاتʸالاتمʧ مʕشʛ جʨدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة وتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات 

  عʻʹة الȁʚائʥ وصفأولا: 

  ) ʤول رقʗʱراسة03الʗة الʹʻاد عʙع أفȂزʦضح تʦي :(  

  الʹॺʴة  الʙؒʯار  الʙʻʳات  الʯʸغʙʻات

ʛʹʱال  

ʛؗ70  42  ذ% 
  %30  18  أنʲى

 %100  60  الʦʸʱʸع

ʙʸالع  

 ʧة                 30أقل مʻ10  6س%  
 ʧ50  30        39إلى  31م%  
 ʧ40  24                      50إلى  40م%  
 ʧق  51مʨ0  0                            فʺا ف%  

  %100  60  الʦʸʱʸع

  الʓʸهل

Ȍسʨʱم     ȑʨ40  24  / ثان%  
  %40  24       جامعي

  %20  12العلॽا                                                             دراسات الʷهادات
  %100  60  الʦʸʱʸع

  الأقʗمॻة

  %0  0                   أقل مʧ سʻة 
  %20  12             مʧ سʻة الى ثلاث سʨʻات
  %15  9                  مʧ أرȃعة الى سʱة سʨʻات

  %65  39  أكʛʲ مʧ سʱة سʨʻات
  %100  60  الʦʸʱʸع

  ملاعʯقʹاة ال
  %45  27                          لॽة الأ الʛʸفات

  %20  12                    الʺʨاقع الالʛʱؔونॽة
  %35  21  كلاهʺا

  %100  60  الʦʸʱʸع

 spssالʗʶʸر: مʥ أعʗاد الʠلॺة بʹاء على مʙʳجات    
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  ʤل رقȜʵاني  ):06(الॻʮل الʻʰʸʯب الʦʱʯʴʸال ʛʹʱلل.  

 
 EXELالʗʶʸر: مʥ اعʗاد الʠلॺة Ǻالاعʸʯاد على بʙنامج              

         Ǽ نʨȞة مॽʻʰل الȞॽʂ ات جاءǼجʺع الإجا ʙع  ʧو 14م ʛؗ06ذ  Șافʨما ي ʨ70إناث وه  ʧالʺائة مǼ

 Ǽالʺائة إناث على الʨʱالي وهʨ ما ǽعʻي أن أغلʖ الʺʧʽʻʽʰʱʶ ذʨؗر . 30جʝʻ ذʨؗر و 

 ) ʤل رقȜʵ07الʥʻȁʦʱʯʴʸال ʙʸع :(  

  

  
               ʠاد الʗإع ʥر: مʗʶʸةالॺاد لʸʯنامج  ااعʙائج بʯعلى نEXEL.  

مʺا ʧȞʺǽ ملاحʱʤه مʧ خلال تʨزȄع أفʛاد عʻʽة الʙراسة حʖʶ العʺʛ هʨ الॼʶʻة العالॽة للفʯة العʺȄʛة  

) ʧة 39 -30مॼʶل نʲʺت ʘʽما 50) ح ʨراسة، وهʙة الʻʽع ʧالʺائة مǼ  ʥʻʰاسات في الॽد سʨجʨضح بʨي

 ʦعʙل ʧʽما ب ʦي تقع أعʺارهʱة الʯالف ʗلʳة، ؗʺا سʢسʨʱʺة والʛʽغʸع الȄارʷʺل الȄʨʺاب وتॼʷ49إلى  40ال 

الة. 40سʻة نॼʶة  ʨؗمات الʙالا على خॼʀإ ʦله ʦي أنهʻعǽ الʺائة مʺاǼ  

  

  

ذكر
70%

أنثى
30%

الجنس

10%

50%

40%

0

سنة 30اقل من 

سنة40إلى  31من 

سنة50إلى  41من 

سنة 51اكثر من 
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 ) ʤل رقȜʵ08ال.ʥʻȁʦʱʯʴʸي للʸॻعلʯال Ȏʦʯʴʸال :(  

  

  
             ʠاد الʗإع ʥر: مʗʶʸةالॺاد لʸʯنامج  ااعʙائج بʯعلى نEXEL.  

    وȄلاحȎ أن نॼʶة ،يʱʹح أن هʻاك ثلاث مȄʨʱʶات تعلॽʺॽة تʺʲل عʻʽة الʙراسة Ȟʷلمʧ خلال ال

مȐʨʱʶ مʨʱسȌ ثانȑʨ لॽأتي Ǽعʙ ذلʥ مȐʨʱʶ  مʧ أفʛاد عʻʽة الʙراسة ȐʨʱʶʺǼ تعلॽʺي جامعي أو %40

  .20%شهادات علॽا بॼʶʻة 

 ) ʤل رقȜʵات 09الʦʹس :( .ʣʹʮمع ال ʥʻȁʦʱʯʴʸتعامل ال 

 

  
              ʠاد الʗإع ʥر: مʗʶʸةالॺاد لʸʯنامج  ااعʙائج بʯعلى نEXEL.  

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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، 65%سʨʻات بॼʶʻة  ʧ 6 مع الʥʻʰ ؗانʗ أكʛʲ مʧيʱʹح أن معʦʤ سʨʻات تعامل الȃʜائ Ȟʷلʧ الم

 ʥʻʰال ȋاʷافة نʲؗ ل علىʙما ي ʨو وهॽʺةأه ȑادʸʱاع الاقʢالق.  

 ) ʤل رقȜʵ10ال.ʥʻȁʦʱʯʴʸف الʙʟ ʥعامل بها مʯʸالقʹاة ال :(  

  

        
              ʠاد الʗإع ʥر: مʗʶʸةالॺاد لʸʯنامج  ااعʙائج بʯعلى نEXEL.  

لʨحȎ أن القʻاة الالʛʱؔونॽة الʺʱعامل بها ʛʲȞǼة هي الʛʸاف الالʛʱؔوني بॼʶʻة Ȟʷل مʧ خلال نʱائج ال

، لॽأتي Ǽعʙها الʺʨاقع الالʛʱؔونॽة وحʙها )% 35الالʛʱؔونॽة بॼʶʻة % ثʦ تلʽها ( الʛʸاف الآلي + الʺʨقع 45

  20بॼʶʻة.%
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الʸعلʦمات والاتʶال وجʦدة الʗʳمة  ثانॻا: تʲلʻل الॻʮانات الʯʸعلقة بʯقʤॻʻ الȁʚائʥ لʦʹؒʯلʦجॻا
  الʗʳʯʴʸمة.الॻɼʙʶʸة 

 بʯقʤॻʻ الȁʚائʥ لأثʙ أǺعاد تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات والاتʶال  الॻʮانات الʯʸعلقةتʲلʻل  -1

 ʤول رقʗʱات )04(:الʗعʸة والʚالأجه ʗعॺل ʥائȁʚة الʹʻع ʤॻʻضح تقʦي 

  Spss.مʥ إعʗاد الʠلॺة Ǻالاعʸʯاد على مʙʳجات  :الʗʶʸر

الʺॽɻارȑ ودرجة الʺʨافقة وذلǼ ʥالॼʶʻة لؔل ॼɺارة مʧ  والانʛʴافيʨضح الʙʳول أعلاه الʨسȌ الʶʴابي       
ʰالع ʛ ات علىʢسʨʱʺال ʗبلغ ʘʽلاث حʲالي:ات الʨʱة ال "،2.55""،2.30"،"2.40" الʯي تقع في الفʱةالॽانʲ 

 بʙرجة مʨافقة عالॽة وʗʱʷʱȃ قʙره ]2.60- 1.80[ أǼعاد في حʙود الʺʳال خʺʝمʧ مॽʁاس لȞॽارت ذو 
، وجاء الʺعʙل العام مقايʝॽ تعǼ ʝȞعʙ الأجهʜة الʺعʙاتعلى الʨʱالي وهي "1.099"،"0.801"،"0598"

الʺॽɻارȄة لهʚه الॼɻارات والʱي تʙʴد تقʦॽʽ الȃʜائʧ لʨʳدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة  والانʛʴافاتللʺʨʱسʢات الʶʴابॽة 
مʺا ǽعʝȞ درجة عالॽة مʧ الʺʨافقة بʱأثʛʽ إʳǽابي وȃإجʺاع أفʛاد العʻʽة، ؗʺا يʙل علॽه  )2.41(ب فقʙرت

ʝॽʁǽ مقʙار تʗʱʷ إجاǼات الȃʜائʧ نॼʶة إلى الʙرجة العالॽة  والȑʚ )0.78(ب  الʺॽɻارȑ الȑʚ قʙر الانʛʴاف
  .وهʚا يʙل على وجʨد أثʛ لॼعʙ الأجهʜة والʺعʙات في تقʦǽʙ خʙمة مॽɾʛʸة ذات جʨدة عالॽة

  

  

  

  

  الॺɹارات
 Ȋسʦʯʸال
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

ʙʻأثʯدرجة   ال
  الʦʸافقة

  عالॽة  إʳǽابي  ʷǽ  2.40  0.598هʙ الʥʻʰ اॼʀالا على تȄʨʶة معاملاتهʦ إلʛʱؔونॽا  6

7  
  

  ʙʵʱʶǽم الʥʻʰ الʨʴاسʖʽ، الʛʰامج والʺʨȞنات الالʛʱؔونॽة 
  في معالʳة وتʧȄʜʵ الॽʰانات بʙقة عالॽة

  عالॽة  إʳǽابي  0.801  2.30

  
8  

ʶǽاعʙ الʛʸاف الالي في تقʦǽʙ الʙʵمة الʺॽɾʛʸة في  
ʅॽؔالʱأقل الȃو ʖاسʻʺال ʗقʨال  

  عالॽة  إʳǽابي  1.099  2.55

  عالॽة  إʳǽابي  0.78  2.41  الاجهʚة والʸعʗات
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 ) ʤول رقʗʱ05ال .ʕنʙʯالإن ʗعॺل ʥائȁʚة الʹʻع ʤॻʻضح تقʦي :( 

  Spss.مʥ إعʗاد الʠلॺة Ǻالاعʸʯاد على مʙʳجات  :الʗʶʸر

 ʲانॽةالʱي تقع في الفʯة ال" 2.75"،"2.25" بلغʗ الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة لهʚه الॼɻارات على الʨʱالي:      
على الʨʱالي  ]3.40- 2.61[ ]2.60- 1.81[  أǼعاد في حʙود الʺʳال خʺʝوفȘ مॽʁاس لȞॽارت ذو 

الʺعʙل العام للʺʨʱسʢات الʶʴابॽة  وجاء ،"1.020"،"0.851"بʙرجة مʨافقة عالॽة ومʨʱسʢة وʗʱʷʱȃ قʙره
على جʨدة  والاتʸالاتالʺॽɻارȄة والʱي تʙʴد تقʦॽʽ الȃʜائʧ لأثʛ أǼعاد تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات  والانʛʴافات

مʺا ǽعʝȞ درجة عالॽة مʧ الʺʨافقة بʱأثʛʽ إʳǽابي وȃإجʺاع أفʛاد العʻʽة،  )2.5(ب الʙʵمات الʺॽɾʛʸة فقʙرت
والʝॽʁǽ ȑʚ مقʙار تʗʱʷ إجاǼات الȃʜائʧ نॼʶة إلى  )0.90(ب ارȑ الȑʚ قʙرالʺॽɻ الانʛʴافعلॽه كʺا يʙل 

الʙرجة العالॽة وهʚا يʙل على وجʨد أثʛ إʳǽابي لॼعʙ الإنʛʱنʗ الʺʙʵʱʶم في تقʦǽʙ خʙمة مॽɾʛʸة ذات جʨدة 
  عالॽة.

 ) ʤول رقʗʱالات06الʶالإت ʗعॺل ʥائȁʚة الʹʻع ʤॻʻضح تقʦي :(  

  Spss.مʥ إعʗاد الʠلॺة Ǻالاعʸʯاد على مʙʳجات  :الʗʶʸر

  الॺɹارات
 Ȋسʦʯʸال
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

ʙʻأثʯدرجة  ال 
  الʦʸافقة

  عالॽة  إʳǽابي  ʶǽ  2.25  0.851اعʙ الانʛʱنʗ في الاعلان على الʙʵمة الʺॽɾʛʸة الʙʳيʙة  9

10  ʙعǼ ʧع ʛʽاتʨالف ʙيʙʶʱل ʗنʛʱالان ʥʻʰم الʙʵʱʶǽ  2.75  1.020  Ȍسʨʱة  مʢسʨʱم  

ʕنʙʯابي  0.90  2.5  الانʳǽة  إॽعال  

  الॺɹارات
 Ȋسʦʯʸال
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

ʙʻأثʯدرجة   ال
  الʦʸافقة

  
11  

  ʱʺǽلʥ الʥʻʰ مʨʤʻمة شȞॼة اتʸالات خاصة Ǽه لʱلॽʰة 
  حاجॽات العʺلاء

  عالॽة  إʳǽابي  0.786  2.25

  
12  

  ʙʵʱʶǽم الʥʻʰ اجهʜة اتʸال حʙيʲة للʨʱاصل مع فʛوعه، 
  كالفاكʝ والʙȄʛʰ الالʛʱؔوني

  عالॽة  إʳǽابي  0.933  2.35

  عالॽة  إʳǽابي  0.83  2.3  الاتʶالات
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ʲانॽة الʱي تقع في الفʯة ال ،"ॽ: "2.25"،"2.35ة لهاتʧʽ الॼɻارتʧʽ على الʨʱاليبلغʗ الʺʨʱسʢات الʶʴاب      
مʨافقة عالॽة وʗʱʷʱȃ  بʙرجة ]2.60- 1.81[ أǼعاد في حʙود الʺʳال خʺʝمʧ فʯات مॽʁاس لȞॽارت ذو 

الʺॽɻارȄة لهʺا  والانʛʴافاتعلى الʨʱالي، وجاء الʺعʙل العام للʺʨʱسʢات الʶʴابॽة " 0.933"،"0.786" قʙره
 الانʛʴافمʺا ǽعʝȞ درجة عالॽة مʧ الʺʨافقة بʱأثʛʽ إʳǽابي وȃإجʺاع أفʛاد العʻʽة، ؗʺا يʙل علॽه  )2.3(ب:

ʝॽʁǽ مقʙار تʗʱʷ إجاǼات الȃʜائʧ نॼʶة إلى الʙرجة العالॽة وهʚا يʧʽʰ  والȑʚ )0.83(ب  الʺॽɻارȑ الȑʚ قʙر
 ʙعॼالاتأن لʸالات ʧʽفعʱʻʺة للॽɾʛʸʺمات الʙʵال ʦǽʙابي في تقʳǽإ ʛأث.  

  ) ʤول رقʗʱة07الȂʙʵॺارد الʦʸؕفاءة ال ʗعॺل ʥائȁʚة الʹʻع ʤॻʻضح تقʦي :(  

  Spss.مʥ إعʗاد الʠلॺة Ǻالاعʸʯاد على مʙʳجات  :الʗʶʸر
الʱي تقع  ،"2.25"،1.85" :لهʚه الॼɻارات بلغʗ على الʨʱالي يʨضح الʙʳول أن الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة      

بʙرجة مʨافقة  ]2.60 -1.81[الʺʳال  أǼعاد في حʙود خʺʝوهʚا وفȘ مॽʁاس لȞॽارت ذو  ʲانॽةفي الفʯة ال
الʺॽɻارȄة لهʚه  والانʛʴافاتوجاء الʺعʙل العام للʺʨʱسʢات الʶʴابॽة ، "0.716"،"0523"عالॽة وʗʱʷʱȃ قʙره 

  الॼɻارات والʱي تʙʴد تقʦॽʽ الȃʜائʧ لأثǼ ʛعʙ ؗفاءة الʺʨارد الȄʛʷॼة على جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة فقʙرت ب 
مʺا ǽعʝȞ درجة عالॽة مʧ الʺʨافقة بʱأثʛʽ إʳǽابي وȃإجʺاع أفʛاد العʻʽة، ؗʺا يʙل علॽه الإنʛʴاف  )2.025( 

والʝॽʁǽ ȑʚ مقʙار تʗʱʷ إجاǼات الȃʜائʧ نॼʶة إلى الʙرجة العالॽة وهʚا  )0.573(ب  الʺॽɻارȑ الȑʚ قʙر
 .ʙعॼا الʚابي لهʳǽإ ʛد أثʨل على وجʙي  

  

  

  

  

  

  الॺɹارات
 Ȋسʦʯʸال
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

ʙʻأثʯدرجة   ال
  الʦʸافقة

13  
  

  ʱʺǽلʥ الʥʻʰ أشʵاص مʕهلʧʽ يʱʺʱعʨن Ǽالʛʰʵة والʺهارة 
  اللازمة لاسʙʵʱام تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال

  عالॽة  إʳǽابي  0.523  1.85

14  
  

 ʜʽʺʱأداء م ʦǽʙقʱل ʧʽالعامل  ʜʽفʴوت ʖȄرʙار وتॽʱاخ ʦʱي
  قائʦ  على الابʱؔار الʺʛʸفي

  عالॽة  إʳǽابي  0.716  2.25

  عالॽة  إʳǽابي  0.573  2.025  الʦʸارد الȂʙʵॺةكفاءة 
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  بʯقʤॻʻ الȁʚائʥ لʦʱدة الʗʳمة الॻɼʙʶʸةتʲلʻل الॻʮانات الʯʸعلقة  -2

 ) ʤول رقʗʱسة08الʦʸلʸة الǻادʸال ʔانʦʱال ʙشʓʸل ʥائȁʚة الʹʻع ʤॻʻضح تقʦي :( 

  Spss.مʥ إعʗاد الʠلॺة Ǻالاعʸʯاد على مʙʳجات  :الʗʶʸر

الʺॽɻارȑ ودرجة الʺʨافقة وذلǼ ʥالॼʶʻة لؔل ॼɺارة مʧ  والانʛʴافيʨضح الʙʳول أعلاه الʨسȌ الʶʴابي       
ʰالع ʛاليʨʱات على الʢسʨʱʺال ʗبلغ ʘʽ2.75"،"3.45"،"2.75"،"3.00"،"2.50"،"1.85"،"1.65" :ات ح. 

وهي  "،0.967"،"1.05"،"0.91"،"0.795"،"0.688"،"0.587"،"0.489" على الʨʱالي: والانʛʴافات
Ȟتع ʝॽسةمقايʨʺة الʺلǽالʺاد ʖانʨʳال ʛشʕم ʝ افاتʛʴة والإنॽابʶʴات الʢسʨʱʺل العام للʙوجاء الʺع ،

ʳل ʧائȃʜال ʦॽʽد تقʙʴي تʱارات والॼɻه الʚة لهȄارॽɻʺرت ب (الʙة فقॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨ2.56 ( ʝȞعǽ مʺا
ȃو Ȍسʨʱم ʛʽأثʱافقة بʨʺال ʧة مʢسʨʱردرجة مʙق ȑʚال ȑارॽɻʺاف الʛʴه الإنॽل علʙة، ؗʺا يʻʽاد العʛإجʺاع أف 

نلاحȎ أن الॼɻارة  كʺا ،الʨسॽʢة ) والʝॽʁǽ ȑʚ مقʙار تʗʱʷ إجاǼات الȃʜائʧ نॼʶة إلى الʙرجة0.69ب (
مʧ مॽʁاس لȞॽارت ذو  ʛاǼعةالǽ ȑʚقع في الفʯة ال )3.45(تʸʴلʗ على أكʛʰ مʨʱسȌ حʶابي عʛʷون 
 ʝʺود خʙعاد في حǼالأʳʺافقة م ]4.20 - 3.41[ الʨرجة مʙفʹةبʵʻ رهʙق ʗʱʷʱȃل ، )1.05( وʙمʺا ي

  على أن الȃʜائʨʺॽʁǽ ʧن الʳانʖ الʺادȑ الʺلʺʨس تقॽʽʺا لاǼأس Ǽه.

  

  الॺɹارات
 Ȋسʦʯʸال
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

ʙʻأثʯدرجة   ال
  الʦʸافقة

  جʙا عالॽة  إʳǽابي  0.489  1.65  الʥʻʰ ذو مʨقع ملائʦ وʶȄهل الʨصل الॽه ʛʶǼعة  15

  عالॽة  إʳǽابي  0.587  1.85  الʱʺǽ ʥʻʰاز ʶǼʺعة حʻʶة في خʙمة عʺلائه  16

  عالॽة  إʳǽابي  0.688  2.50  الʺʤهʛ الʵارجي للʥʻʰ ودʨȞǽراته جʚاǼة  17

  
18  

  الǼ ʥʻʰه لʨحات ارشادǽة تʶهل الʨصʨل الى اقʶامه  
  الʺʱʵلفة

3.00  0.795  Ȍسʨʱة  مʢسʨʱم  

  مʨʱسʢة  مʨʱسȌ  0.910  2.75  الʦॽʺʸʱ الʙاخلي للʥʻʰ مʦʤʻ و مʱؔامل  19

  مʵʻفʹة  مʨʱسȌ  1.050  3.45  اماكʧ الانʤʱار Ǽالʥʻʰ ؗاॽɾة   20

  مʨʱسʢة  مʨʱسʙʵʱʶǽ  2.75  0.967  Ȍم الʥʻʰ احʙث الʱقॽʻات، مʳهǼ ʜأحʙث الاجهʜة   21

  مʨʱسʢة  مʨʱسȌ  0.69  2.56  الʸلʦʸسॻةالʦʱانʔ الʸادǻة 
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 ) ʤول رقʗʱ09الʙشʓʸل ʥائȁʚة الʹʻع ʤॻʻتق ʥʻʮة. ): يǻادʸʯالاع  

  Spss.مʥ إعʗاد الʠلॺة Ǻالاعʸʯاد على مʙʳجات  :الʗʶʸر

الʺॽɻارȑ ودرجة الʺʨافقة وذلǼ ʥالॼʶʻة لؔل ॼɺارة  والانʛʴافسȌ الʶʴابي ʨʱ أعلاه الʺيʨضح الʙʳول        
ॼɻال ʧار م ʛشʕم ʝȞي تعʱة الʱʶةات الǽادʺʱة  الاعॽابʶʴات الʢسʨʱʺل العام للʙافاتوجاء الʺعʛʴوالان 

ʸʺمات الʙʵدة الʨʳل ʧائȃʜال ʦॽʽد تقʙʴي تʱارات والॼɻه الʚة لهȄارॽɻʺة الॽناح ʧة مॽɾʛةالاǽادʺʱرت عʙفق 
 الانʛʴافمʺا ǽعʝȞ درجة عالॽة مʧ الʺʨافقة بʱأثʛʽ إʳǽابي وȃإجʺاع أفʛاد العʻʽة، ؗʺا يʙل علॽه  )2.4(

  .ئʧ نॼʶة إلى الʙرجة العالॽةوالʝॽʁǽ ȑʚ مقʙار تʗʱʷ إجاǼات الȃʜا )0.69(ب الʺॽɻارȑ الȑʚ قʙر

تʸʴلʗ على الʨʱالي على  }26 -25 - 24 -23 -22{وزȄادة على ذلʥ نلاحȎ أن الॼɻارات       
مʧ فʯات  لʲانॽةالǽ ȑʚقع في الفʯة ا "،2.00"،"2.00"،"2.35"،"2.50"،"2.45":ب مʨʱسȌ حʶابي قʙر
، تأثʛʽ إجابيو بʙرجة مʨافقة عالॽة  ]2.60 -1.81[أǼعاد في حʙود الʺʳال  خʺʝ مॽʁاس لȞॽارت ذو

وهʚا يʧʽʰ أن الȃʜائʧ الʺʨʺॽʁǽ ʧʽʻʽʰʱʶن جʨدة  "،0.45"،"0.85"،"0.74"،"0.82"،"0.68":وʗʱʷʱȃ قʙره
  ا.جʙʽ اتقॽʽʺ الاعʱʺادǽةॽɾʛʸة حʖʶ مʕشʛ الʙʵمات الʺ

  

  

  الॺɹارات
 Ȋسʦʯʸال
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

ʙʻأثʯدرجة   ال
  الʦʸافقة

  عالॽة  إʳǽابي  0.686  2.45  يʕدȑ الʥʻʰ خʙماته ȘȄʛʢǼ صʴॽʴة مʧ أول مʛة  22

  عالॽة  إʳǽابي  0.827  2.50  يʨʱفǼ ʛالʥʻʰ جʺॽع الʙʵمات الॽؔʻʰة  23

  عالॽة  إʳǽابي  ǽ  2.35  0.745قʙم الʨʷؗ ʥʻʰف واضʴة ودॽʀقة  24

  عالॽة  إʳǽابي  0.858  2.00  يȑʙʰ مʣʨفي الʥʻʰ اهʱʺام خاصا Ǽالʨȃʜن   25

  عالॽة  إʳǽابي  0.459  2.00  مʣʨفي الॽȞǽ ʥʻʰفʨن الʙʵمة لʱلॽʰة ʡلʖ الʨȃʜن   26

  مʨʱسʢة  مʨʱسȌ  0.968  3.10  يʨفʛ الʥʻʰ خʙمة الاسʱفʶار عʧ العʺلॽات عʛʰ الهاتف   27

  عالॽة  إʳǽابي  0.697  2.4   الاعʸʯادǻة
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  ) ʤول رقʗʱ10ال ʙشʓʸل ʥائȁʚة الʹʻع ʤॻʻتق ʥʻʮة): يǺاʱʯالاس.  

  Spss.مʥ إعʗاد الʠلॺة Ǻالاعʸʯاد على مʙʳجات  :الʗʶʸر

الʺॽɻارȑ ودرجة الʺʨافقة وذلǼ ʥالॼʶʻة لؔل ॼɺارة  والانʛʴافسȌ الʶʴابي ʨʱ يʨضح الʙʳول أعلاه الʺ      
ॼɻال ʧار م ʛشʕم ʝȞي تعʱعة الȃةات الأرǼاʳʱالي:الاسʨʱة على الॽابʶʴات الʢسʨʱʺال ʗبلغ ʘʽح ، 

وجاء   "،0.59"،"0.47"،"1.05"،"0.87" على الʨʱالي : والانʛʴافات  "،2.40"،"2.30"،"2.55"،"2.65"
الʺॽɻارȄة للॼɻارات الأرȃعة الʱي تʙʴد تقʦॽʽ جʨدة الʙʵمة  والانʛʴافاتالʺعʙل العام للʺʨʱسʢات الʶʴابॽة 

، ؗʺا يʙل علॽه ا ǽعʝȞ درجة عالॽة بʱأثʛʽ إʳǽابيمʺ )2.47(حॽة مʕشʛ الاسʳʱاǼة ب الʺॽɾʛʸة مʧ نا
والǽ ȑʚعʝॽʁǽ ʝȞ مقʙار تʗʱʷ إجاǼات الȃʜائʧ نॼʶة إلى الʙرجة  )0.69( الʺॽɻارȑ الȑʚ قʙر ب الانʛʴاف

  .الاسʳʱاǼةز أن الʺʛʸف ǽقʙم خʙمات مॽɾʛʸة ذات جʨدة عالॽة حʖʶ مʕشʛʰ ʛ العالॽة وهʚا ي

  

  

  

  

  

  

  الॺɹارات
 Ȋسʦʯʸال
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

ʙʻأثʯدرجة   ال
  الʦʸافقة

  
28  

  هʻاك اسʳʱاǼة فʨرȄة لاحॽʱاجات الʨȃʜن مهʺا ؗانʗ درجة 
  الاشغال

2.65  0.875  Ȍسʨʱة  مʢسʨʱم  

29  
  

 ȑاوȞارات وشʶفʱعلى الاس ȑرʨد الفʛالǼ ʥʻʰم الʨقǽ  
ʧʽفعʱʻʺال  

2.55  1.050  Ȍسʨʱة  مʢسʨʱم  

  عالॽة  إʳǽابي  ǽ  2.30  0.470قʙم الʥʻʰ جʺॽع الʺعلʨمات الʺʱعلقة Ǽأȑ خʙمة  30

  عالॽة  إʳǽابي  ʛʱʴǽ  2.40  0.598م الʥʻʰ مʨاعʙʽه في تقʦǽʙ الʙʵمة الʺॽɾʛʸة  31

  عالॽة  إʳǽابي  0.69  2.475  الاسʱʯاǺة 
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 ) ʤول رقʗʱالأمان.11ال ʙشʓʸل ʥائȁʚة الʹʻع ʤॻʻضح تقʦي :( 

  Spss.مʥ إعʗاد الʠلॺة Ǻالاعʸʯاد على مʙʳجات  :الʗʶʸر
سȌ الʶʴابي والإنʛʴاف الʺॽɻارȑ ودرجة الʺʨافقة وذلǼ ʥالॼʶʻة لؔل ॼɺارة ʨ ʨʱضح الʙʳول أعلاه الʺي       

 حʘʽ جاء الʺعʙل العام للʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والإنʛʴافات، مʧ الॼɻارات الʶʺʵة الʱي تعʝȞ مʕشʛ الأمان
ʛشʕʺا الʚة هॽناح ʧة مॽɾʛʸʺمة الʙʵدة الʨʳال ʧائȃʜال ʦॽʽد تقʙʴي تʱارات الأمان الॼɻة لȄارॽɻʺرت الʙق 

لॽه الإنʛʴاف الʺॽɻارȑ الȑʚ مʺا ǽعʝȞ درجة عالॽة بʱأثʛʽ إʳǽابي لإجاǼات أفʛاد العʻʽة، ؗʺا يʙل ع )2.14(
ʝॽʁǽ مقʙار تʗʱʷ إجاǼات الȃʜائʧ نॼʶة إلى الʙرجة العالॽة، ؗʺا نلاحȎ أن الॼɻارات  والȑʚ )0.64( قʙر

حʖʶ الʺॽʁاس الʺʙʵʱʶم  ]2.60 -1.81[ كلها تقॼȄʛا مʶʱاوȄة ذات درجة مʨافقة عالॽة في حʙود الʺʳال
 ارॽ ȑوانʛʴاف مɻ )2.75(فهي تعʝȞ درجة مʨʱسʢة ʨʱʺǼسȌ حʶابي قʙره  "35" ةعʙا الॼɻار  ،في الʙراسة

ʺǼار قʙ)0.71( أسǼ لا ʦهʽمة إلʙة الʺقॽɾʛʸʺمات الʙʵعلى أن ال Șافʨة تʻʽاد العʛة أفॽʰز أن غالʛʰا يʚه ،
  بها نॽʰʶة وهʚا حʖʶ مʕشʛ الأمان.

  

  

  

  

  

  

  

  الॺɹارات
 Ȋسʦʯʸال
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

ʙʻأثʯدرجة   ال
  الʦʸافقة

32  ʥʻʰعامل مع الʱالأمان في الǼ (نʨȃʜال) فعʱʻʺال ʛعʷǽ  1.85  0.671  ابيʳǽة  إॽعال  

  عالॽة  إʳǽابي  0.725  2.00  يʱعامل الʥʻʰ مع الʺعلʨمات الʵاصة بي ȄʛʶǼة  33

  عالॽة  إʳǽابي  0.686  2.05  يʱʺʱع مʣʨفي الǼ ʥʻʰʺهارة في الاداء  34

   مʨʱسʢة   مʨʱسȌ  0.716  2.75  يʱاǼع العاملʨن في الʥʻʰ حالة الʺʱʻفع  35

  عالॽة  إʳǽابي  0.686  2.05  بي ȞǼامل الȄʛʶة الʺॽɾʛʸة الʵاصةيʦʱ حفȎ الʺعلʨمة     36

  عالॽة  إʳǽابي  0.642  2.14   مان الأ
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 ) ʤول رقʗʱف.12الʟعاʯال ʙشʓʸل ʥائȁʚة الʹʻع ʤॻʻضح تقʦي :( 

  Spss.مʥ إعʗاد الʠلॺة Ǻالاعʸʯاد على مʙʳجات  :الʗʶʸر
الʺॽɻارȑ ودرجة الʺʨافقة وذلǼ ʥالॼʶʻة لؔل ॼɺارة  يʨضح الʙʳول أعلاه الʺʨʱسȌ الʶʴابي والإنʛʴاف       

وجاء الʺعʙل العام للʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والإنʛʴافات ، مʧ الॼɻارات الʶʺʵة الʱي تعʝȞ مʕشʛ الʱعاʡف
الʱعاʡف فقʙر  لॼɻارات الʱي تʙʴد تقʦॽʽ الȃʜائʧ لʨʳدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة مʧ ناحॽة مʕشʛاالʺॽɻارȄة لهاته 

مʧ الʺʨافقة بʱأثʛʽ إʳǽابي وȃإجʺاع أفʛاد العʻʽة، ؗʺا يʙل علॽه الإنʛʴاف  عالॽةدرجة مʺا ǽعʝȞ ) 2.27(بـ
رغʦ  ،والʝॽʁǽ ȑʚ مقʙار تʗʱʷ إجاǼات الȃʜائʧ نॼʶة إلى الʙرجة الʨسॽʢة )0.71( بـالʺॽɻارȑ الȑʚ قʙر 

 ʲانॽة، الǽ ȑʚقع في الفʯة ال)2.45( بـتʸʴلʗ على أكʛʰ مʨʱسȌ حʶابي قʙر  "31"ذلʥ نلاحȎ في الॼɻارة 
الʙالة على درجة مʨافقة عالॽة، وهʚا يʧʽʰ أن  ]2.60 -1.81[ مʧ فʯات مॽʁاس الʙراسة في حʙود الʺʳال

ʛشʕم ʖʶة حॽدة عالʨة ذات جॽɾʛʸمات مʙم خʙقǽ ʥʻʰف. الʡعاʱال  
      ʽجه آراء العʨت ʖʶها حʽل علʸʴʱʺائج الʱʻخلال ال ʧمʻاك أʻأن ه ʧʽʰة تʛابي  ثʳǽإॽجʨلʨʻؔʱال 

، الأمان، الاسʱʯاǺة، الاعʸʯادǻة(على جʨدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة ʱʵʺǼلف أǼعادها  والاتʸالاتالʺعلʨمات 
ء العʻʽة ذات درجة الȑʚ ؗانॽɾ ʗه مʱʵلف أرا (الʦʱانʔ الʸادǻة الʸلʦʸسة)، ماعʙا الॼعʙ الأول الʯعاʟف)

لʚا وجʖ على الʥʻʰ ضʛورة أخʚ هʚا الॼعǼ ʙعʧʽ الإعॼʱار لʧʽʶʴʱ صʨرتها وتʕمʧ الʨʱاصل ، مʨافقة مʨʱسʢة
  مع الȃʜائʕʺؗ ʧشʛ للʨʳدة.

  

  

  الॺɹارات
 Ȋسʦʯʸال
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

ʙʻأثʯدرجة  ال 
  الʦʸافقة

  عالॽة  إʳǽابي  ǽ  2.30  0.801عʛʰʱ الʥʻʰ خʙمة العʺʽل مʧ أولȄʨاته  37

  عالॽة  إʳǽابي  0.533  2.10  يʨلى الʥʻʰ رعاǽة خاصة فʛدǽة ȞǼل مʱʻفع  38

  
39  

     ʗقʨساعات العʺل وال) ʥʻʰة دوام الʛʱملائʺة ف  
  الʺʟʸʵ لʙʵمة بʙقة)

  عالॽة  إʳǽابي  0.923  2.30

40   ʧʽفʣʨʺلى الʨيʥʻʰفي ال ʧʽفعʱʻʺال للॼʁʱاس ʧʶابي  0.887  2.45  حʳǽة  إॽعال  

  عالॽة  إʳǽابي  ǽ  2.20  0.616قʙر الʛʣ ʥʻʰوف الʺʱʻفع وʱȄعاʡف معه  41

   مʨʱسʢة   مʨʱسȌ  0.714  2.27  الʯعاʟف
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 اخॺʯار الفʙضॻاتالʠʸلʔ الʰالʖ: مʹاقʵة و 

مʱʵلف إجاǼات أفʛاد مʱʳʺع الʙراسة حʨل الʺʴاور الʲلاثة للاسॽʰʱان  تʴلʽلو Ǽعॽʀ ʙامʻا Ǽعʛض 
 Șعلʱʺاني الʲر الʨʴʺة والॽʸʵʷانات الॽʰالǼ اصʵر الأول الʨʴʺلة في الʲʺʱʺمات والʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔʱب

أما الʺʨʴر الʲالʘ فʱʽعلȘ بـ جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة، سʨف نʴاول الʦȞʴ على الفʛضॽات  والاتʸال
ॼɺارات الʺʨʴر الʲاني  ʽʧلʺعʛفة درجة الارتॼاȋ ب بʛʽسʨن معامل الارتॼاȋ وذلǼ ʥالاعʱʺاد على ، الʺʨضʨعة

 ʘالʲما يلي: وال Șوف  

 ة الأولىॻضʙالات  :الفʸمات والإتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔعاد تǼأ ʧʽة بॽائʸعلاقة ذات دلالة إح ʙجʨلا ت
 ʥʻة في بॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨارجيوجʵال ʛائʜʳالة  - ال  ؛– تʴॺةوؕ

  :ةॻانʰة الॻضʙالات  الفʸمات والإتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔعاد تǼأ ʧʽة بॽائʸاك علاقة ذات دلالة إحʻه
 ʥʻة في بॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨارجيوجʵال ʛائʜʳالة  - ال  .– تʴॺةوؕ

اǺعاد تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات ( نيʤॻɾ الʗلالة الإحʶائॻة، ومعامل إرتॺاȉ بʙʻسʦن لॺɹارات الʦʲʸر الʰاأولا: 
  ) Ǻالʗرجة الؒلॻة لʦʱدة الʗʳمة الॻɼʙʶʸة.والاتʶال

 ) ʤول رقʗن  ):13جʦسʙʻب ȉاॺة، ومعامل إرتॻائʶلالة الإحʗال ʤॻɾ  اتʗعʸة والʚالاجه ʗعॺل 

  

 ʗعǺ
الاجهʚة 
  والʸعʗات

معامل   الॼɻارة
ȋاॼالارت  

ʦॽʀ الʙلالة 
  الاحʸائॽة

  ʷǽ  0.840  0.000هʙ الʥʻʰ اॼʀالا على تȄʨʶة معاملاتهʦ إلʛʱؔونॽا

ʙʵʱʶǽم الʥʻʰ الʨʴاسʖʽ، الʛʰامج والʺʨȞنات الالʛʱؔونॽة في معالʳة 
  وتʧȄʜʵ الॽʰانات بʙقة عالॽة

0.929  0.000  

 ʗقʨة في الॽɾʛʸʺمة الʙʵال ʦǽʙاف الالي في تقʛʸال ʙاعʶǽ
ʅॽؔالʱأقل الȃو ʖاسʻʺال  

0.942  0.000  

  Spss.مʥ إعʗاد الʠلॺة Ǻالاعʸʯاد على مʙʳجات  :الʗʶʸر

 ولʗج ) ʤن  ):14رقʦسʙʻب ȉاॺة، ومعامل إرتॻائʶلالة الإحʗال ʤॻɾ  ʕنʙʯالان ʗعॺل  

 ʗعǺ
ʕنʙʯالان  

معامل   الॼɻارة
ȋاॼالارت  

ʦॽʀ الʙلالة 
  الاحʸائॽة

  ʶǽ  0.854  0.000اعʙ الانʛʱنʗ في الاعلان على الʙʵمة الʺॽɾʛʸة الʙʳيʙة

ʙعǼ ʧع ʛʽاتʨالف ʙيʙʶʱل ʗنʛʱالان ʥʻʰم الʙʵʱʶǽ  0.941  0.000  

  Spss.مʥ إعʗاد الʠلॺة Ǻالاعʸʯاد على مʙʳجات  :الʗʶʸر
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 ) ʤول رقʗن  ):15جʦسʙʻب ȉاॺة، ومعامل إرتॻائʶلالة الإحʗال ʤॻɾ الاتʶالات ʗعॺل  

  

 ʗعǺ
  تʶالاتالا 

معامل   الॼɻارة
ȋاॼالارت  

ʦॽʀ الʙلالة 
  الاحʸائॽة

ʱʺǽلʥ الʥʻʰ مʨʤʻمة شȞॼة اتʸالات خاصة Ǽه لʱلॽʰة حاجॽات 
  العʺلاء

0.905  0.000  

 ʝوعه، ؗالفاكʛاصل مع فʨʱة للʲيʙال حʸة اتʜاجه ʥʻʰم الʙʵʱʶǽ
  والʙȄʛʰ الالʛʱؔوني

0.951  0.000  

  Spss.مʥ إعʗاد الʠلॺة Ǻالاعʸʯاد على مʙʳجات  :الʗʶʸر

 ) ʤول رقʗن  ):16جʦسʙʻب ȉاॺة، ومعامل إرتॻائʶلالة الإحʗال ʤॻɾ ةȂʙʵॺارد الʦʸلؒفاءة ال  

كفاءة 
الʦʸارد 
  الȂʙʵॺة

معامل   الॼɻارة
ȋاॼالارت  

ʦॽʀ الʙلالة 
  الاحʸائॽة

ʱʺǽلʥ الʥʻʰ أشʵاص مʕهلʧʽ يʱʺʱعʨن Ǽالʛʰʵة والʺهارة اللازمة 
  لاسʙʵʱام تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال

0.791  0.000  

ʜʽفʴوت ʖȄرʙار وتॽʱاخ ʦʱعلى  ي ʦقائ ʜʽʺʱأداء م ʦǽʙقʱل ʧʽالعامل
  الابʱؔار الʺʛʸفي

0.884  0.000  

  Spss.مʥ إعʗاد الʠلॺة Ǻالاعʸʯاد على مʙʳجات  :الʗʶʸر

معامل إرتॼاȋ ؗل ॼɺارة مʧ الॼɻارات مع مʨʴر جʨدة الʙʵمات أن ʦॽʁ هʚه الʱʹح مʧ خلال ي      
فأقل مʺا يʙل  )0.01(لة ودالة إحʸائॽا عʧ مȐʨʱʶ الʙلا ]1-0.7[الʺॽɾʛʸة مʨجॼة في حʙود الʺʳال 

  على وجʨد علاقة قȄʨة ʛʡدǽة بʻʽهʺا.

مʧ  لإحʸائॽة لؔل هʚه الॼɻارات أقلؗʺا يʱʹح لʻا مʧ نʱائج الʴʱلʽل الإحʸائي أن ʦॽʀ الʙلالة ا      
ʨجॽا الʺعلʨمات والإتʸالات وȃالʱالي نقʛ بʨجʨد علاقة ʛʡدǽة في الʺȐʙ الȄʨʢل بʧʽ أǼعاد تʨʻؔل )0.05(

لإتʸالات وتʦ إسʱغلالها ʸǼفة ، أȑ ؗلʺا تʨفʛت الأجهʜة والʺعʙات والإنʛʱنʗ واةالʙʵمات الʺॽɾʛʸ وجʨدة
  جʙʽة مʛʡ ʧف مʣʨفي الʥʻʰ، أدȐ ذلʥ إلى تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة.
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) Ǻالʗرجة مʓشʙات الʦʱدة( لʤॻɾʖ الʗلالة الإحʶائॻة، ومعامل إرتॺاȉ بʙʻسʦن لॺɹارات الʦʲʸر الʰاثانॻا: 
  الؒلॻة لʦʱدة الʗʳمة الॻɼʙʶʸة

 ) ʤول رقʗن  ):17جʦسʙʻب ȉاॺة، ومعامل إرتॻائʶلالة الإحʗال ʤॻɾ  ةǻادʸال ʔانʦʱال ʙشʓʸل  

  

  

 ʙشʓم
 ʔانʦʱال
الʸادǻة 
  الʸلʦʸسة

معامل   الॼɻارة
ȋاॼالارت  

ʦॽʀ الʙلالة 
  الاحʸائॽة

  0.031  0.482  الʥʻʰ ذو مʨقع ملائʦ وʶȄهل الʨصل الॽه ʛʶǼعة

  0.000  0.857  الʱʺǽ ʥʻʰاز ʶǼʺعة حʻʶة في خʙمة عʺلائه

  0.000  0.892  الʺʤهʛ الʵارجي للʥʻʰ ودʨȞǽراته جʚاǼة

  0.000  0.927  الǼ ʥʻʰه لʨحات ارشادǽة تʶهل الʨصʨل الى اقʶامه الʺʱʵلفة

  0.000  0.932  الʦॽʺʸʱ الʙاخلي للʥʻʰ مʦʤʻ و مʱؔامل

  0.000  0.927  اماكʧ الانʤʱار Ǽالʥʻʰ ؗاॽɾة 

  ʙʵʱʶǽ  0.863  0.000م الʥʻʰ احʙث الʱقॽʻات، مʳهǼ ʜأحʙث الاجهʜة 

  Spss.مʥ إعʗاد الʠلॺة Ǻالاعʸʯاد على مʙʳجات  :الʗʶʸر

 ) ʤول رقʗن  ):18جʦسʙʻب ȉاॺة، ومعامل إرتॻائʶلالة الإحʗال ʤॻɾ  ةǻادʸʯالاع ʙشʓʸل  

  

  

 ʙشʓم
  الاعʸʯادǻة

معامل   الॼɻارة
ȋاॼالارت  

ʦॽʀ الʙلالة 
  الاحʸائॽة

  0.000  0.883  يʕدȑ الʥʻʰ خʙماته ȘȄʛʢǼ صʴॽʴة مʧ أول مʛة

  0.000  0.929  يʨʱفǼ ʛالʥʻʰ جʺॽع الʙʵمات الॽؔʻʰة

  ǽ  0.906  0.000قʙم الʨʷؗ ʥʻʰف واضʴة ودॽʀقة

  0.000  0.892  يȑʙʰ مʣʨفي الʥʻʰ اهʱʺام خاصا Ǽالʨȃʜن 

  0.000  0.761  مʣʨفي الॽȞǽ ʥʻʰفʨن الʙʵمة لʱلॽʰة ʡلʖ الʨȃʜن 

  0.000  0.961  يʨفʛ الʥʻʰ خʙمة الاسʱفʶار عʧ العʺلॽات عʛʰ الهاتف 

  Spss.مʥ إعʗاد الʠلॺة Ǻالاعʸʯاد على مʙʳجات  :الʗʶʸر
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 ) ʤول رقʗن  ):19جʦسʙʻب ȉاॺة، ومعامل إرتॻائʶلالة الإحʗال ʤॻɾ ةǺاʱʯالاس ʙشʓʸل  

  

 ʙشʓم
  الاسʱʯاǺة

معامل   الॼɻارة
ȋاॼالارت  

ʦॽʀ الʙلالة 
  الاحʸائॽة

  0.000  0.928  هʻاك اسʳʱاǼة فʨرȄة لاحॽʱاجات الʨȃʜن مهʺا ؗانʗ درجة الاشغال

ʧʽفعʱʻʺال ȑاوȞارات وشʶفʱعلى الاس ȑرʨد الفʛالǼ ʥʻʰم الʨقǽ  0.936  0.000  

  ǽ  0.843  0.000قʙم الʥʻʰ جʺॽع الʺعلʨمات الʺʱعلقة Ǽأȑ خʙمة

  ʛʱʴǽ  0.864  0.000م الʥʻʰ مʨاعʙʽه في تقʦǽʙ الʙʵمة الʺॽɾʛʸة 

  Spss.مʥ إعʗاد الʠلॺة Ǻالاعʸʯاد على مʙʳجات  :الʗʶʸر

 ) ʤول رقʗن  ):20جʦسʙʻب ȉاॺة، ومعامل إرتॻائʶلالة الإحʗال ʤॻɾ الأمان ʙشʓʸل  

  

  

 ʙشʓم
  الأمان

معامل   الॼɻارة
ȋاॼالارت  

ʦॽʀ الʙلالة 
  الاحʸائॽة

ʥʻʰعامل مع الʱالأمان في الǼ (نʨȃʜال) فعʱʻʺال ʛعʷǽ  0.772  0.000  

  0.000  0.927  يʱعامل الʥʻʰ مع الʺعلʨمات الʵاصة بي ȄʛʶǼة 

  0.000  0.915  يʱʺʱع مʣʨفي الǼ ʥʻʰʺهارة في الاداء 

  0.000  0.900  يʱاǼع العاملʨن في الʥʻʰ حالة الʺʱʻفع

  0.000  0.915  يʦʱ حفȎ الʺعلʨمة الʺॽɾʛʸة  الʵاصة بي ȞǼامل الȄʛʶة 

  Spss.مʥ إعʗاد الʠلॺة Ǻالاعʸʯاد على مʙʳجات  :الʗʶʸر
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 ) ʤول رقʗن  ):21جʦسʙʻب ȉاॺة، ومعامل إرتॻائʶلالة الإحʗال ʤॻɾ فʟعاʯال ʙشʓʸل  

  

  

 ʙشʓم
  الʯعاʟف

معامل   الॼɻارة
ȋاॼالارت  

ʦॽʀ الʙلالة 
  الاحʸائॽة

  ǽ  0.931  0.000عʛʰʱ الʥʻʰ خʙمة العʺʽل مʧ أولȄʨاته

  0.000  0.856  يʨلى الʥʻʰ رعاǽة خاصة فʛدǽة ȞǼل مʱʻفع

ملائʺة فʛʱة دوام الʥʻʰ (ساعات العʺل والʨقʗ الʺʟʸʵ لʙʵمة 
  بʙقة)

0.902  0.000  

ʥʻʰفي ال ʧʽفعʱʻʺال للॼʁʱاس ʧʶح ʧʽفʣʨʺلى الʨ0.000  0.946  ي  

  ǽ  0.897  0.000قʙر الʛʣ ʥʻʰوف الʺʱʻفع وʱȄعاʡف معه

  Spss.مʥ إعʗاد الʠلॺة Ǻالاعʸʯاد على مʙʳجات  :الʗʶʸر

معامل إرتॼاȋ ؗل ॼɺارة مʧ الॼɻارات مع مʨʴر جʨدة الʙʵمات أن ʦॽʁ هʚه الʱʹح مʧ خلال ي      
فأقل مʺا يʙل  )0.01(لة ودالة إحʸائॽا عʧ مȐʨʱʶ الʙلا ]1-0.7[الʺॽɾʛʸة مʨجॼة في حʙود الʺʳال 

الॼɻارة الأولى الʱي تعʝȞ مʕشʛ الʨʳانʖ الʺادǽة الʺلʺʨسة فهي  عʙا، لى وجʨد علاقة قȄʨة ʛʡدǽة بʻʽهʺاع
   .)0.05( دالة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة

      ʧارات أقل مॼɻه الʚة لؔل هॽائʸلالة الإحʙال ʦॽʀ ائي أنʸل الإحʽلʴʱائج الʱن ʧا مʻح لʹʱكʺا ي 
الʨʳدة وجʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة ʛ بʨجʨد علاقة ʛʡدǽة في الʺȐʙ الȄʨʢل بʧʽ مʕشʛات قوȃالʱالي ن )0.05(

ʥʻارجي  في بʵال ʛائʜʳال ȑ -  الة   .-  تʴॺةوؕ
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 :خلاصة 

 على جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة قʺʻا Ǽإجʛاء والاتʸالاتلʺعʛفة مȐʙ تأثʛʽ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات         

 ʥʻب ʧائȃز ʧة مʻʽة على عॽانʙʽارجي دراسة مʵال ʛائʜʳال ȑ -  الة وهʚا لʺعʛفة آرائهʦ ووجهات ، - تʶॼةوؗ

ʥʻʰف الʛʡ ʧم ʦهʽمة إلʙمات الʺقʙʵل الʨح ʦهʛʤة إلى ما يلي ،نॽʁॽʰʢʱراسة الʙه الʚخلال ه ʧا مʻصلʨوت:   

  ةॽʻȄʨؔاد على دورات تʺʱخلال الإع ʧة مȄʛʷॼاردها الʨم Ȑʙرة لʙؗفاءة وق ʛʽفʨعلى ت ʥʻʰال ʛهʶǽ

 ؛ʨʢʱرات الʨʻؔʱلʨجॽةللمʛʺʱʶة مʨاكॼة 

 ʻʰعى الʶǽʧʽفعʱʻʺمة للʙماته الʺقʙخ ʧʽʶʴإلى ت ʥ،  ماتʨا معلॽجʨلʨʻؔʱامه لʙʵʱإس ȘȄʛʡ ʧا عʚوه

  ؛واتʸالات تʨاكʖ الʨʢʱر الʴالي في الʺʸارف الʜʳائȄʛة

  ماتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔة تॽʺأه Ȑʙن مʨ في  والاتʸالاتتʦ الʨʱصل إلى أن معʦʤ عʺلاء الʥʻʰ يʙرؗ

  ؛تʛȄʨʢ وتʧʽʶʴ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة

 خلال ما ʧذو م ʛاك أثʻأن ه ʧʽʰراسة تʙائج الʱه نʱʻʽة  بȄʨة قǽدʛʡ د علاقةʨة، ووجॽائʸدلالة إح

 وجʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة. والاتʸالاتبʧʽ ؗل مʧ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات 
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ʗ الʺʸارف الʜʳائȄʛة ضʛورة تʻʰي تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات  وسʽلة لʱقǼ  ʦǽʙإعॼʱارها والاتʸالاتأدرؗ

 ʙهʳل الʽوتقل ʛʽفʨة في تॽʺأه ʧة وما لها مॽدة عالʨة ذات جॽɾʛʸمات مʙغلالخʱارد في  والاسʨʺل للʲالأم

مʧ العʺل الʱقلȑʙʽ إلى العʺل الʺʛʸفي الإلʛʱؔوني عʧ  للارتقاءأقل وقʗ مʺʧȞ، وȃهʚا فهي تʶعى جاهʙة 

ȘȄʛʡ إدخالها لʙʵمات إلʛʱؔونॽة جʙيʙة Ǽأحʙث الʱقॽʻات الʺॽɾʛʸة، وقʙ هʙفʗ هʚه الʙراسة إلى الʱعʛف إلى 

 ʛامأثʙʵʱمات  اسʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔال تʸوالات ʥʻمها بʙقǽ يʱة الॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨارجيعلى جʵال 

 ʛائʜʳال ȑ -  الة وذلʥ مʧ خلال معʛفة أراء ووجهات نʛʤ الȃʜائʧ الʺʧʽʻʽʰʱʶ حʨل مȐʨʱʶ  -46 تʴॺةوؕ

.ʦهʽمة إلʙمات الʺقʙʵدة الʨج  

 راسةʗائج الʯن  
  :أهʺها ومʧ خلال هʚا الʘʴॼ إلى جʺلة مʧ الʱʻائج تʨصلʻا

  زعاتʨʺة ؗالʙيʙة جॽɻȄزʨات تʨʻخلال ق ʧعة مʨʻʱة ومʙيʙة عॽɾʛʸمات مʙخ ʦǽʙك على تقʨʻʰتعʺل ال

  ؛الآلॽة ʱʵʺǼلف أنʨاعها والʺʨاقع الإلʛʱؔونॽة

 اʙʵʱإس Ȑمات أدʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔالم تʸة والاتॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨج ʛȄʨʢوت ʧʽʶʴإلى ت. 

  ةॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨاس جॽʀ ʦʱاديʺʱالاعǼ اتʛشʕʺال ʧسة، ، (على جʺلة مʨʺة الʺلǽالʺاد ʖانʨʳال

 ؛الإعʱʺادǽة، الإسʳʱاǼة، الأمان والʱعاʡف)

 ʛʽتأث Ȑʙم ʝȞة تعॽʶॽعاد رئǼعة أȃال أرʸمات والإتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔة  تॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨعلى ج

  )؛وهي (Ǽعʙ الأجهʜة والʺعʙات، Ǽعʙ الإنʛʱنǼ ،ʗعʙ الإتʸالات، Ǽعʙ ؗفاءة الʺʨارد الȄʛʷॼة

  وʛʱؔمات إلʙخ ʛʽفʨت ȘȄʛʡ ʧا عʚة وهॽɾʛʸʺماتها الʙة خॽʀʛوت ʧʽʶʴة إلى تʙك جاهʨʻʰعى الʶة تॽن

  ؛GAB سȄʛعة تعʙʺʱ على تʨʻؔلʨجॽا مʨʢʱرة ؗالعʺل Ǽالأجهʜة الآلॽة مʲل

 عة ودقةʛس ʛʲة إلى وسائل أكॽالʴفع الʙنة وسائل الʛʸ؛ع  

  اثالعʺل علىʙʴʱة اسʲيʙʴال ʛʽفʨʱاقة الʢॼؗ ةʙيʙاقات جʢǼ؛  

 مʙقǽ  اصلʨʱح للعʺلاء الʺʶǽ ʨوني، فهʛʱؔقعه الإلʨخلال م ʧة مॽونʛʱؔمات الإلʙʵال ʧد مʙع ʥʻʰال

 ʥʻʰه  24/ 24مع الʚه ʧʽب ʧام، ومǽعة أॼار سʙلاع على ساعة وعلى مʡمة الإʙمات خʙʵال

ʙʽصʛال، ʛʽاتʨالف ʙيʙʶʱؗ ونيʛʱؔالإل ʙȄʛʰمة الʙا خʚك. 

ʵلاصة لʱʻائج الʙراسة ʧȞʺǽ القʨل        الة – ȑ الʜʳائʛ الʵارجي أن بʥʻ  وؗ يهʙف مʧ  -46 تʴॺة وؕ

 اكʷʱفʻاالʺॽɾʛʸة، ؗʺا  الإتʸال إلى تॽʀʛة وتʧʽʶʴ خʙماتهالʺʛʺʱʶ لʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات و  اسʙʵʱامهخلال 

ॽɿॽة س  ȑ الʜʳائʛ  الʵارجيبʛ  ʥʻʰهاʽمʧ خلال دراسʻʱا الʺʙʽانॽة ॽʰʡعة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽة وؗ
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د تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات على شيء إنʺا يʙل على وجʨد أثʛ لʺʱʵلف أǼعا دل ؗل هʚا وذاك إن ʶॼʱة،ب

   على جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة." ؗفاءة الʺʨارد الȄʛʷॼةو والʺعʙات  والأجهʜة الاتʸالات"الإنʛʱنʗ، والاتʸال 

 اتॻصʦʯال  
  .وفي الʱʵام نقʙم Ǽعʠ الʨʱصॽات لʱقʦǽʙ خʙمة مॽɾʛʸة ذات جʨدة 

  مʙفاءعʱاع  الاكʙالإب ʨʴجه نʨʱك الʨʻʰعلى ال ʖʳǽ ʘʽة، حॽونʛʱؔمات الإلʙʵال ʧود مʙʴد مʙعǼ

 ʧها مʻȞʺǽ دʙعʺلاء ج ʖلʳة لʙʽع جȄزʨات تʨʻق Șة وخلॽɾʛʸʺمات الʙʵع الȄʨʻابوتʶʱة  اكʜʽم

 ؛تʻافॽʶة بʧʽ الʨʻʰك

 اʷن ȑورة أʛʽʶات اللازمة لʛʰʵارات والʡالإ ʧȄʨؔا وتॽونʛʱؔارف إلʸʺال ʘيʙʴفيتʛʸم ȋ؛ 

 ات ʛؗʷك والʨʻʰال ʧʽة بʙيʙة جॽɾʛʸة مȞॼش ʧȄʨؔ؛ت 

 عةȄʛال فعالة وسʸة إتȞॼʷǼ وعهʛوف ʥʻي لؔل بʶॽئʛال ʜ ʛؗʺال Ȍȃورة رʛ؛ض 

 .ʗنʛʱة للأنॽʱʴʱة الॽʻʰال ʛȄʨʢت 

 ʖʲॺآفاق ال  
ʽفي الأخ ʛʽʷواسع ن ʘʴॼال الʳإلى أن م ʛ وȘʽʺل ع Ȑʛأخ ʖانʨج ʧه مʱدراس ʧȞʺȄاوʚ ا نʻح قفإنʛʱ

 ʠعǼع اʨضʨʺǼ لةʸع ذات الॽاضʨʺو ال ʘʴॼلʧȄاوʻن عʨؔأن ت ʧȞʺǽ يʱة ؗʺا يلي الॽلʰقʱʶث مʨʴॼل:  

 مات دʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔالور تʸارف والاتʸʺال ʧʽة بॽʶافʻʱة الʜʽʺال Șʽقʴ؛في ت  

 .ةॽعة الإسلامȄʛʷء الʨرة على ضʨʢʱة ومʲيʙة حॽɾʛʸمات مʙخ ʦǽʙك في تقʨʻʰاهʺة الʶم Ȑʙم  
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 :أولا ʔʯؒال: 
دار ،  ، نʤام هʙʻسة الʺعʛفة  اسʙʵʱام تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات في تʺʽʲل الʺعʛفةسʻاء عʙʰ الʦȄʛؔ ؛الʻʵاق -1

   .2009، القʨʢف للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان
2-  ،ʛسف ʙʺةأحॽونʛʱؔفع الإلʙة الʺʤة، أنॽʀʨقʴي الʰلʴرات الʨʷʻع مȄزʨʱوال ʛʷʻوتللʛʽ2008، ، ب. 

، مʨʷʻرات الʺʤʻʺة العॽȃʛة للॽʺʻʱة الإدارȄة، القاهʛة، الʳʱارة الإلʛʱؔونॽة والعʨلʺةȘ، الʙʽʶ أحʺʙ عʙʰ الʵال -3
2006.  

ʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان، لصفاء ل، دار 1عʙʰ الفʱاح الʨʶʻر، الأصʨل العلʺॽة لȘȄʨʶʱ الʙʴيȋ ،ʘ  أǽاد -4
2010. 

5-  ،ȑʨʶॽɻال ʦॽʂاʛةإبॽونʛʱؔارة الإلʳʱع، الالȄزʨʱوال ʛʷʻة للॽʺǽة الأكادॼʱȞʺ ،ةʛ2003، القاه.  
الʙار العॽȃʛة للॼʡ ،1،  ʛʷʻعة تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸالعȑʨʢ عʙʰ القادر،  ؛بʨخاوة إسʺاعʽل -6

   .2009والʨʱزȄع، عʺان، 

، عʺان، للʛʷʻ والʨʱزȄع ، دار الʺʻاهج، الأعʺال الإلʛʱؔونॽةسعʙ غالǽ ʖاسʧʽ ؛ॼɺ ʛʽʷǼاس العلاق -7
2006. 

، الʺʤʻʺة تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات و الإتʸال و تॽʰʢقها في مʳال الʳʱارة الʻقالॼɺ ʛʽʷǼاس العلاق،  -8

  .2007القاهʛة، العॽȃʛة للॽʺʻʱة الإدارȄة، 

9-  ،ȑʨة قॽʻحʨةبʛات الʺعاصʺʤʻʺة داخل الȄالات الإدارʸالات،ʛائʜʳة، الॽɻامʳعات الʨʰʢʺان الʨدي ، 

2010.  

  .2005عʺان،  ʛʷ والʨʱزȄع،، دار الʴامʙ للȋ ،1ʻ الȘȄʨʶʱ الʺʛʸفيتʛʽʶॽ العʳارمة،  - 10
11 -  ،ȑʛȞॼال ʛاسǽ ʛفيثامʛʸʺال ȘȄʨʶʱات الॽʳॽاتʛʱاس ȑازوزॽدار ال ،ȋ ونʙع،  ، بȄزʨʱوال ʛʷʻة للॽʺالعل

  .2008، عʺان

  .2007،عʺان، الॼʢعة الʲانॽة، دار الʺʛʽʶة للʛʷʻ والʨʱزȄع، إدارة الʨʳدة وخʙمة العʺلاءخʹʛʽ حʺʨد،  - 12
  .1995وآخʛون، الʛقاǼة على الʨʳدة، ȋ الأولى، الʺॼʱȞة الأكادॽʺǽة، القاهʛة،  لʽʙدال ʛʱʶǼف - 13
  .1999، القاهʛة ، الʺʤʻʺة العॽȃʛة للॽʺʻʱة الإدارȄة،عالʦ الʳʱارة الإلʛʱؔونॽةرأفʗ رضʨان،  - 14

ة العॽȃʛة الʺʙʴʱة للʛʷʻ تȘȄʨʶ الʙʵمات الʺالॽةمʙʺʴ الʢائي،  ؛سلॽʺان الʨʽʳسي - 15 ʛؗʷال ،ȋ ونʙب ،

  .2010، القاهʛةوالʨʱرʙȄات، 
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  .2009 ،عʺان، دار أسامة للʛʷʻ والʨʱزȄع ،ȋ1 ،الʨʻʰك الʳʱارȄة والȘȄʨʶʱ الʺʛʸفي سامʛ جʺادة، - 16

17 -  ȑʛʺʷال ʙةصادق راشॽقات العʺلॽʰʢʱاقع والʨارف الʸʺإدارة ال ، ȋ ،1 ،عȄزʨʱوال ʛʷʻدار صفاء لل ،

  .2009، عʺان

  .2003، ، الإسʙʻȞرȄةللॼʢاعة والʛʷʻ الʙار الʳامॽɻة ،الʳʱارة الإلʛʱؔونॽة ،ʡارق عʙʰ العال حʺاد - 18
، الʙʳيʙ في أعʺال الʺʸارف ʢǼاقات الائʱʺان والعʺلॽات الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽةعʙʰ الهادȑ الʳʻار،  - 19

  .2002، بʛʽوتمʧ الʨجهʧʽʱ القانʨنॽة والاقʸʱادǽة، الʜʳء الأول، الʙʳيʙ في الʱقॽʻات الʺॽɾʛʸة، 

ة للȃʜائʧعلاء فʛحان ʡالʖ وآخʛون،  - 20 ، دار ȋ ،1  الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʺʛʸفي وأثʛه في الʨʸرة الʺʙرؗ

  .ʛʷʻ2010 والʨʱزȄع، عʺان، لالʸفاء ل

21 - ʛي عامʳيلʙʻقاتها، قॽʰʢمات وتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔت ،ȋ1،عȄزʨʱوال ʛʷʻراق للʨة، ، دار الʛ2002 القاه.  
22 -  ،ȑʙعॽʺʸال ʦد جاسʨʺʴليمʽلʴخل ؗʺي تʙم ȘȄʨʶʱات الॽʳॽاتʛʱاسȋ ،1ʙامʴع ، دار الȄزʨʱوال ʛʷʻلل ،

 .2000عʺان، 

23 -  ،ȑدʨسع Șʽفʨت ʙʺʴاقاتمʢǼ امهاʙʵʱاس ʧة عʯاشʻة للعلاقات الॽنʨالقان ʝان والأسʺʱالائ ʧʽدار الأم ،

 ،ʛʷʻة، للʛ2001القاه.  

24 -  ،ʛʽʸن ʛاهʡ ʙʺʴونيمʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱالʙدار حام ، ʛʷʻع للȄزʨʱ2004، عʺان، وال.   

25 -  ،ȑالهاد ʙʺʴقمॽʰʢمات و تʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔاتهتʛʷʻوق للʛʷع ا، دار الȄزʨʱة، والʛ1989، القاه.  

26 - ʧيʙال ʦد علʨʺʴم Ȑʛʽاهʺʳال الʸاعة و الإتʻمات و صʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔع، تȄزʨʱوال ʛʷʻي للȃʛدار الع ، ،

 .2006القاهʛة، 

، دار الʸفاء للȋ ،1 ʛʷʻ إدارة الʨʳدة الʷاملة في الʙʵمات الʺॽɾʛʸةمʨʺʴد حʧʽʶ الʨادȑ وآخʛون،  - 27

  .2010، عʺانوالʨʱزȄع، 

28 -  ،Șالʵال ʙʰع ʙʺʴةمॽɾʛʸʺة والॽع، الإدارة الʺالȄزʨʱوال ʛʷʻالأولی، دار أسامة لل ȋ ،2010، عʺان.  

29 -  ،ȑاوʻʴالح الʸال ʙʺʴامॽجʨلʨʻؔʱال ʛʸة، الأعʺال في عȄرʙʻȞة، الإسॽɻامʳار الʙ2004، ال.   
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 :اتȂورʗلات والʱʸا: الॻثان 
إبʛاʱʵǼ ʦॽʂي؛ مʨʺʴد فʨزȑ شعȃʨي، دور تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال في تॽʺʻة قʢاع الʶاحة  -1

ورقلة العʙد الʶاǼع،  ،، ؗلॽة الʴقʨق والعلʨم الاقʸʱادǽة، جامعة قاصȑʙ مȃʛاحمʳلة الॼاحʘوالفʙʻقة، 
2009. 

2-  ȑʛʽʺʴاس الॼɺ ارʷǼ؛  ،ʝȄʛب ʦʣؗا ʙʺأحʛمات أثʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔفى ت  ʧة مʻʽة دراسة لعॽʀʙʻدة الفʨج
  .2008 كȃʛلاء، ،العʙد الʛاǼع ،مʳلة أهل الʳǼ ʗʽʰامعة أهل الʗʽʰ، الفʻادق الॽʶاحॽة في مʴافʤة ȃʛؗلاء

3- ʛود فلاح شاهʛلال؛ العʡ  ونʙʺح  ،ʛȞدة"شʨا جॽجʨلʨʻؔمات تʨها الʺعلʛكفاءة في وأث Șʽقʙʱاخلي الʙال 
ات في ʛؗʷة الॽɺاʻʸة  الॽمʙʵاهʺةوالʶʺة العامة الॽة في إدارة الأعʺال، "الأردنॽلة الأردنʳʺالʺ، الʳلʙ5، 

    .2009 عʺان، ،4 العʙد
4-  ، ʧائȃʜال ʛʤوجهة ن ʧة مॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨج Ȑʨʱʶم ʦॽʽس، تقʛʢǼ ʅॽʢل ȑʕ؛ لʨعلي أوس ȑʛʽخ

، 30الʺʳلʙ ، 89، العʙد مʳلة تॽʺʻة الʛافʙيʧدراسة اسʢʱلاॽɺة لأراء عʻʽة مʧ الȃʜائʧ مʸارف دهʨك، 
2008.  

5-  ʛسام،ʦف  قاسʛʸʺوع الʛة على فॽانʙʽة، دراسة مॽɾʛʸʺمة الʙʵدة الʨمات في جʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔت ʛأث
 ،ȑرʨʶال ȑارʳʱةالॽʺراسات العلʙث والʨʴॼلل ʧȄʛʷلة جامعة تʳمʙلʳʺة، الǽادʸʱم الاقʨلة العلʶ37، سل ،

  .2015، اللاذॽʀة، 2العʙد
مʳلة عʙʰ الʛزاق قاسʦ؛ أحʺʙ العلي، أثʛ تقانة الʺعلʨمات في تʛȄʨʢ نʦʤ عʺلॽات الʺʸارف العامة،  -6

  .2012 دمȘʷ، ،1، العʙد  28، الʺʳلʙ جامعة دمȘʷ للعلʨم الاقʸʱادǽة

  :اʰاتثالॻɿʯلʸال 
 هʨارȑ معʛاج، دور تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات في تʧʽʶʴ قʙرات الʺʕسʶة الʜʳائȄʛة، ؛حاج ʶॽɺى آمال -1

 ʙ، 22 -23يʳʙالʺلʱقي الʻʡʨي الأول حʨل الʺʕسʶة الاقʸʱادǽة الʜʳائȄʛة وتǽʙʴات الʺʻاخ الاقʸʱادȑ ال
 .2003 الʜʳائʛ، ،أفȄʛل

  :عاǺة:راॻɹامʱسائل الʙال 

 16أʴǼاث اقʸʱادǽة وȂدارȄة، العʙد  الʛʽʸفة الالʛʱؔونॽة،مʛʷوع بلॽɻاش مॽادة؛ بʧ اسʺاعʧʽ حॽاة،  -1

ʛʹॽخ ʙʺʴجامعة م ،ʛʰʺʶǽة،  ،دʛȞʶǼ2014.  

ॽة مʴلʨس،  -2 في العلʨم  ، مʛؗʚة ماجʛʽʱʶأثʛ تʛȄʛʴ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة على الʨʻʰك العʺʨمॽة الʜʳائȄʛةزؗ

  .2009قاصȑʙ مȃʛاح، ورقلة،  جامعة، تʟʸʵ تʳارة دولॽة، ؗلॽة الʴقʨق والعلʨم الاقʸʱادǽة، الاقʸʱادǽة
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 :دراسة حالة ،دور تȘȄʨʶ الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽة في تفعʽل الʷʻاȋ الʻʰؔي سلॽʺة عʙʰ الله، -3

ʛʽʱʶة ماجʛؗʚم ،ȑʛائʜʳي الʰعʷض الʛة القȄارʳʱم الʨةفي العلǽادʸʱم الإقʨة العلॽؗل ،ȘȄʨʶت ʟʸʵت ، 

   .2009وعلʨم الʛʽʽʶʱ، جامعة الʴاج لǼ ،ʛʹʵاتʻة، 

دورة إدارة الʺعʛفة و تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات في تʴقȘʽ الʺʜاǽا الʻʱافॽʶة في الʺʸارف سلȐʨ مʙʺʴ الʛʷف،  -4

ʜة، عʺارة الʙارسات غ، الʳامعة الإسلامॽة، في العلʨم الاقʸʱادǽة ، مʛؗʚة ماجʜʛʽʱʶةغالعاملة في قʢاع 

 .2008العلॽا، 

، ؗلॽة الإدارة ملʟʵ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات في تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸةعلي ʦȄʛؗ الʵفاجي،  -5

  .2010والاقʸʱاد، قʦʶ إدارة الأعʺال، جامعة ȃʛؗلاء 

)، مʛؗʚة (دراسة حالة مʳʺع صʙʽال دور الʺعلʨمات في تʨجॽه إسʛʱاتॽʳॽة الʺʕسʶةغॽʻة لالʨش،  -6

ʛʽʱʶة ماجǽادʸʱم الاقʨة و  ،في العلǽادʸʱم الاقʨة العلॽكل،ʛʽʽʶʱم الʨإدارة أعʺال، جامعة  عل ʟʸʵت

 . ʛ ،2002الʜʳائ

7-  ،ʝǽاد راʛةمȄʛʷॼارد الʨʺمات على الʨة الʺعلॽجʨلʨʻؔت ʛة  أثʶسʕʺفي الʛʽʱʶة ماجʛؗʚم  ، مʨفي العل
  .2006الʜʳائʛ، ، ؗلॽة العلʨم الاقʸʱادǽة وعلʨم الʛʽʽʶʱ، تʟʸʵ إدارة الأعʺال، جامعة الاقʸʱادǽة

 ،على الأداء الʳʱارȑ والʺالي للʺʸارف الفʛنॽʶة والاتʸالاتأثʛ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات  ،مʽهʨب سʺاح -8

ʙعǼ ʧع ʥʻʰال ȋاʷراه، حالة نʨʱؗوحة دʛʡم "أʨة وعلǽادʸʱم الاقʨة العلॽؗل ʶʱال،ʛʽʽ ةʻʽʢʻʶ2جامعة ق، 

2014.  

 ةॻʮʹادر الاجʶʸا: الʴخام  

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.
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 ʤرق Ȗʲلʸان01الॻʮʯالاس :  

 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        ʬنوي                    متوسط /  

   سنوات التعامل مع المصرف (الاقدمية) – 4

 أكثر من ستة سنوات                  من أربعة الى ستة سنوات                    الى ثلاث سنواتمن سنة                        أقل من سنة 

 القناة الالكترونية المتعامل đا  -5

                  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
 لكم أن الإجاʪت ستوظف لأغراض البحث العلمي فقط



 الملاحق
 

 
108 

  أبعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصال ʬنيا:
) xفي ما يلي مجموعة من العبارات مرتبطة ʪلبنك الذي نتعامل معه، الرجاء قراءēا جيدا ووضع علامة (

  .ʪلخانة التي تعبر عن وجهة نظرك

 1 بعد الاجهزة والمعدات /  
موافق   العبارات  الرقم

  بشدة
غير   محايد  موافق

  موافق
غير 

موافق 
  بشدة

            لكترونياإيشهد البنك اقبالا على تسوية معاملاēم   01
يستخدم البنك الحواسيب، البرامج والمكوʭت الالكترونية   02

  في معالجة وتخزين البياʭت بدقة عالية
          

يساعد الصراف الالي في تقديم الخدمة المصرفية في الوقت   03
  المناسب وϥقل التكاليف

          

 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 / 
تلك البنك أشخاص مؤهلين يتمتعون ʪلخبرة والمهارة يم  08

  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 :ʬلثا

 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
            اماكن الانتظار ʪلبنك كافية   16
            مجهز ϥحدث الاجهزة البنك احدث التقنيات، يستخدم   17

 2: الاعتمادية / 

            يؤدي البنك خدماته بطريق صحيحة من أول مرة  18
            يتوفر ʪلبنك جميع الخدمات البنكية  19
            يقدم البنك كشوف واضحة ودقيقة  20
            يبدي موظفي البنك اهتمام خاصا ʪلزبون  21
            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

          

يقوم البنك ʪلرد الفوري على الاستفسارات وشكاوي   25
  المنتفعين

          

            يقدم البنك جميع المعلومات المتعلقة ϥي خدمة  26
            يحترم البنك مواعيده في تقديم الخدمة المصرفية   27

 4:الأمان /  

            يشعر المنتفع (الزبون) ʪلأمان في التعامل مع البنك  28

            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 /  

            يعتبر البنك خدمة العميل من أولوʮته  33
            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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 ʤرق Ȗʲلʸانات 02الॻʮل الʻلʲت 

 
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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 SpSSالॻʮانات الॻʶʳʵة بʦاسʠة تʲلʻل أولا : 
 

 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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 ʤرق Ȗʲات  : 03ملʠسʦʯʸاب الʴافاتحʙʲوالان  
 أولا: مʦʯسʠات وانʙʲافات ॺɸارات الʦʲʸر ( تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات والاتʶال ) 

 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  

 

 

 

Ǻعʗ ؕفاة الʦʸارد الȂʙʵॺة -4  

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 

 

Ǻعʗ الاتʶالات  -3  

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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  مʦʯسʠات وانʙʲافات ॺɸارات الʦʲʸر الʰاني ( جʦدة الʗʳمة الॻɼʙʶʸة ) ثانॻا :

 

 الʦʱانʔ الʸادǻة الʸلʦʸسة  - 1
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 

 

الاعʸʯادǻة    - 2  
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 

 

3 - Ǻاʱʯةالاس  
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 



 الملاحق
 

 
115 

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 
 

الʯعاʟف - 5  
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
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 ʤرق Ȗʲلʸن  04الʦسʙʻب ȉاॺمعامل ارت :  
) بʗرجة والاتʶالعʗ تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات Ǻول (ॺɸارات الʦʲʸر الأ بʥʻ لارتॺاȉ لبʙʻسʦن : معاملات ولاأ

  الॻɼʙʶʸةالʗʳمة كلॻة للʦʱدة 
  Ǻعʗ الأجهʚة والʸعʗات  - 1

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). 

2 - ʕنʙʯالان ʗعǺ  
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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  Ǻعʗ الاتʶالات  - 3
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). 

  Ǻعʗ ؕفاة الʦʸارد الȂʙʵॺة - 4
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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) بʗرجة ؕلॻة جʦدة الʗʳمة الॻɼʙʶʸة عʰ )Ǻʗانيॺɸارات الʦʲʸر ال بʥʻ لارتॺاȉل بʙʻسʦن  : معاملاتثانॻا
  الॻɼʙʶʸةالʗʳمة للʦʱدة 

  معاملات بʙʻسʦن للارتॺاॺɸ ȉارات الʦʱانʔ الʸادǻة الʸلʦʸسة  - 1
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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  معاملات بʙʻسʦن للارتॺاॺɸ ȉارات الاعʸʯادǻة  - 2
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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  معاملات بʙʻسʦن للارتॺاॺɸ ȉارات الاسʱʯاǺة  - 3
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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   مانمعاملات بʙʻسʦن للارتॺاॺɸ ȉارات الا - 4
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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  معاملات بʙʻسʦن للارتॺاॺɸ ȉارات الʯعاʟف  - 5
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



 

 

  


