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  اٌشىش

 

أضٞؾٚ ذحُشٌٍ جُؿ٣َُ ئ٠ُ ًَ ٖٓ وػ٢٘ٔ ْٝحٗى٢ٗ ئٕ ًحٕ ٖٓ نلاٍ ض٣ٍٍٔ جُهرٍز جُلآَس ٢ُ أٝ 

ض٤ًَُ جُؼورحش ٖٓ أؾَ ئٗؿحَ ًٛج جُركع، ٝأنض ذحًًٍُ أْطحي١ جُىًطٌٞ ق٤حٕ و٣د ُٔح هىٓٚ ٢ُ 

 لإنٍجؼ ًٛج جُركع.ٖٓ جٌشحوجش ه٤ٔس ٝٓل٤ىز 

كطٍجػ٤س ج٣ٌُٞٓس ُٔح هىٓٞٙ جُؿحٓؼس جلا ُِوحت٤ٖٔ ػ٠ِ جُؼ٤ِٔس جُطى٤ٓ٣ٌس ك٢ًٔح أ٢٘ٗ أضٞؾٚ ذحُشٌٍ 

 ٖٓ ض٤َٜٓ ٝوػْ نلاٍ ٤ٍٓٓض٢ جُىٌج٤ْس.

ٝأن٤ٍجً أشٌٍ ًَ ٖٓ ْحٗى٢ٗ ك٢ ئػىجو ًٛج جُركع ٖٓ أَٛ ٝأطىهحء ٝٓٞظل٤ٖ ك٢ شًٍس 

 ٣ٍ٤ْطَ.
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َ شًٍس ٣ٍ٤ْطٛ٘حى ٌػح ُىٟ ػٔلاء  جُطؼٍف ك٤ٔح ئيج ًحٕ ضٜىف ًٛٙ جُىٌجْس ئ٠ُ

ًٔح ضٜىف ُٔؼٍكس وٌٝ ًَ ٖٓ  ،جُٔوىٓس جلإٌُط٢ٍٗٝجُط٣ٞٓن  ػٖ نىٓحش ُلاضظحلاش

ًحٕ ٛ٘حى  ٝك٤ٔح ئيج جلإٌُط٢ٍٗٝجُٔٓطهىّ ك٢ جُط٣ٞٓن  جُط٣ٍٝؽ( جُط٣َٞغ، جُطٓؼ٤ٍ، )جُٔ٘طؽ،

س جلإٌُط٣ٍٛ٤ٍٗٝس ك٢ آٌجء جكٍجو ػ٤٘س جُىٌجْس قٍٞ ضك٤ٖٓ ؾٞوز جُهىٓحش كٍٝم ؾٞ

جُشًٍس جُطٞط٤حش جُط٢ ضل٤ى  ٝؽٍـ ذؼغ َ ض٤ِ٤ٌّٞك٢ شًٍس ٣ٍ٤ْط ٝجلاضظحلاش جُٔوىٓس

 ػحّ.  ٝجُرحقػ٤ٖ ذشٌَ

، ق٤ع ضْ ض٣َٞغ  شًٍس ٣ٍ٤ْطَ ُلاضظحلاش ٍٓجًُ نىٓحش َذحت٣ٖطأُق ٓؿطٔغ جُىٌجْس ٖٓ 

 ،75ؽٍؽِٞ  ،75قٔض  ،50ج٣ُٞٓىجء ،185ػىز ٓكحكظحش ٢ٛ )وٓشن جلاْطرحٗس ك٢ 

( ٝيُي ػ٠ِ جُؼٔلاء جٍُٔجؾؼ٤ٖ ٍُٔجًُ نىٓس جُشًٍس ك٢ جُٔكحكظحش جًًٌُٔٞز 75 جُلايه٤س

( ٓؼطٔى٣ٖ جِْٞخ جُؼ٤٘س جُؼشٞجت٤س جُٔ٘طظٔس ُِؼٔلاء جُىجن٤ِٖ ج٠ُ جًٍُُٔ ذرؼى ػ٤٘س )

 ٝضك٤َِ ٗطحتؽ ُؼٍع  SPSSجلاْح٤ُد جلإقظحت٤س ك٢ ذٍٗحٓؽ  جْطهىجّ ػىوجً ٖٓ ٝهى ضْ، 

 .جُىٌجْس

 جُ٘طحتؽ جُطح٤ُس: نِظص جُىٌجْس ئ٠ُٝ 

 ًحك٤س ٓؼِٞٓحش ػ٠ِ ضظلكٚ ٣ٝكط١ٞ ذُٜٓٞس ٣ٔطحَ جلإٗطٍٗص ػ٠ِ ٣ٍ٤ْطَ شًٍس ٓٞهغ -1

 .جلإٌُط٢ٍٗٝ جُٔٞهغ ضظ٤ْٔ ك٢ كٍك٤سجُ ذحلأػحكس ئ٠ُجُشًٍس،  ك٢ جُٔوىٓس جُهىٓحش ػٖ

 ٍٓجًُ ذؿحٗد جُٔٞؾٞوز جًُجض٤س جُىكغ آُس ؽ٣ٍن ػٖ ذحُؼ٤َٔ جُهحطس جُلٞجض٤ٍ وكغ سُْٜٞ -2

 جُهىٓحش.



 و

 جُٔوىٓس جُهىٓحش ُطلؼ٤َ جُٔطحقس ج٤ًًُس جُٜٞجضق ضطر٤وحش ٓغ جُطؼحَٓ ك٢ ُْٜٞس ٛ٘حى  -3

 جُهؾ ػ٠ِ جُشًٍس هرَ ٖٓ جُٔوىٓس جُهىٓحش ضلؼ٤َ ػ٘ى ذحُط٤ُٔ جُشًٍس، ٝجُشؼٌٞ هرَ ٖٓ

 ئٌُط٤ٍٗٝحً. جُشًٍس ٓغ جُطؼحَٓ ػ٘ى ذحلأٓحٕ ي جُططر٤وحش ٝجُشؼٌٞضِ ؽ٣ٍن ػٖ

ضٞؾى كٍٝم يجش ولاُس جقظحت٤س ذ٤ٖ ٓطْٞؾ جؾحذحش أكٍجو جُؼ٤٘س جُهحص ذٔكٌٞ ٌػح  -4

( جُهحص ذأوجز 3جُؼٔلاء ػٖ جُهىٓحش جلإٌُط٤ٍٗٝس جُٔوىٓس، ٝجُْٞؾ جُكٓحذ٢ جُك٤حو١ )

ذىٌؾس ًر٤ٍز ػٖ جُهىٓحش  جُو٤حِ ك٢ ٓو٤حِ لا٣ٌٍش جُهٔح٢ْ، ٝٛ٘حى ٌػح

 جلإٌُط٤ٍٗٝس جُٔوىٓس ٖٓ هرَ شًٍس ٣ٍ٤ْطَ.

 ٞػس ٖٓ جُطٞط٤حش أٜٛٔح:ٝ جٗطٜص جُىٌجْس ذطوى٣ْ ٓؿٔ

ٝجُط٢ ضط٤ف ٗٞع ؾى٣ى ٝٓرطٌٍ ك٢ جُطٞجطَ  ج٤ًًُس جُٜٞجضق ضطر٤وحش جلاْطٍٔجٌ ك٢ ضط٣ٍٞ -

ٖ نلاُٜح ٓغ جُشًٍس ٝضلؼ٤َ نىٓحضٜح ٝذ٘لّ جُٞهص ضط٤ف ن٤حٌجش ضٍك٤ٜ٤س ٣ٌٖٔ ٓ

 جلاْطؼحػس ػٖ شحشس جُطِل٣ُٕٞ جٝ جٌُٔر٤ٞضٍ. 

ض٤ْٞغ ٌهؼس ضَٞع آُس جُىكغ جًُجض٤س ذحػطرحٌٛح ؽ٣ٍوس ٤ُٔٓز ٣ٍٓٝكس ك٢ جُطؼحَٓ ٖٓ ق٤ع  -

ضٞك٤ٍ جُٞهص ُِؼ٤َٔ ٝجُشًٍس ذ٘لّ جُٞهص ًٔح ضٓحْٛ ك٢ ضهل٤ق جُؼـؾ ػٖ ٍٓجًُ 

 ْحػس. 24جُهىٓحش ًٕٞ ًٛٙ ج٥ُس ضؼَٔ  ػ٠ِ ٓىجٌ جٍ

 جلإٗطٍٗصَٔ ػ٠ِ ضؼ٣ُُ جُط٣ٍٝؽ جلإٌُط٢ٍٗٝ ُِهىٓحش جُٔوىٓس جٓح ػٖ ؽ٣ٍن ٓٞجهغ جُؼ -

أٝ ػٖ ؽ٣ٍن ضطر٤وحش جُٜٞجضق ج٤ًًُس ػ٠ِ جػطرحٌ إٔ ًٛج جُ٘ٞع ٖٓ جُط٣ٍٝؽ ٣ٌٖٔ إٔ 

 ٣ظَ لأًرٍ ػىو ٌٖٓٔ ٖٓ جُؼٔلاء.

٤وحش ض٤َٜٓ جلاْطلحوز ٖٓ جُؼٍٝع ػٖ ؽ٣ٍن ٓٞهغ جُشًٍس أٝ آُس جُىكغ جًُجض٤س أٝ ضطر -

 جُٜٞجضق ج٤ًًُس.

جُو٤حّ ذأذكحظ أْٝغ ك٢ ٓؿحٍ جُط٣ٞٓن جلإٌُط٢ٍٗٝ ٝجُهىٓحش جلإٌُط٤ٍٗٝس ًٕٞ ًٛج  -

جُٔؿحٍ أطرف ٖٓ جُٔؿحلاش يجش جُطأغ٤ٍ جُؼح٢ُ ػ٠ِ ٌػح جُؼٔلاء ك٢ جُؼحُْ ج٤ُّٞ 

 ٝنحطس ك٢ ٓؿحٍ شًٍحش جلاضظحلاش.

 

 جُٔلطحق٤س:جٌُِٔحش 

 ؾٞوز جُهىٓس جُؼٔلاء،ٌػح  جُط٣ٞٓو٢،ؽ ج٣ُُٔ ،جلإٌُط٢ٍٗٝجُط٣ٞٓن  جُط٣ٞٓن،
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This study aims to identify whether there is satisfaction among Syriatel's customers 

about the e-marketing services provided. It also aims to know the role of (product, 

pricing, distribution, promotion) used in e-marketing and whether there are 

fundamental differences in opinions of the study sample individuals on improving the 

quality of the electronic services and communications provided by Syriatel Telecom 

and put some recommendations that benefit the company and the researchers in 

general. 

The survey population is composed of Syriatel's service centers customers. The 

questionnaire was distributed in several governorates (Damascus 185، Suwayda 50، 

Homs 75, Tartous 75، Lattakia 75), and the customers' (K = 5). A number of statistical 

methods were used in the SPSS program to present and analyze the results of the 

study. 

The study concluded: 

1- Syriatel's website is easy to navigate and contains enough information about 

the services provided in the company, in addition to the professionalism in the 

design of the website. 

2- Easy to pay the bills of the customer through the self-pay machine besides the 

service centers. 

3- There is ease in dealing with the applications of smart phones available to 

activate the services provided by the company, and the sense of excellence 

when activating the services provided by the company on line through those 

applications and feel safe when dealing with the company electronically. 



 ح

4- There are statistically significant differences between the average responses of 

the sample members on the customer satisfaction axis for the electronic 

services provided, the neutral calculation mean (3) of the measuring 

instrument in the five-digit scale, and the satisfaction of the electronic services 

provided by Syriatel. 

The study ended with a series of solutions and proposals:  

- Continuing to develop smart phone applications that enable a new and 

innovative type of communication with the company and activating its 

services while offering entertainment options through which to replace the TV 

screen or computer. 

- Extend the distribution of the self-pay machine as a distinctive and convenient 

way of dealing in terms of saving time for the client and the company at the 

same time and contribute to relieve the pressure of service centers as this 

machine works 24 hours. 

- To promote the electronic promotion of services provided either through 

websites or through smart phone applications as this type of promotion can 

reach as many customers as possible. 

- Facilitating the use of the offers through the company's website, self-pay 

machine or smart phone applications. 

- To do more research in the field of e-marketing and e-services as this field has 

become one of the areas of high impact on customer satisfaction in the world 

today, especially in the field of telecommunications companies. 
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 اٌّحز٠ٛبدفٙشط 

 اٌظفحخ اٌؼٕٛاْ 

 جُلظَ جلأٍٝ: جلإؽحٌ جُؼحّ ُِىٌجْس

 1 جُٔوىٓس -1

 2 جُىٌجْحش جُٓحذوس -2

 9 ٓشٌِس جُركع -3

 11 أٛىجف جُركع -4

 11 كٍػ٤حش جُركع -5

 10 ٓظطِكحش جُىٌجْس -6

 جلإؽحٌ جُ٘ظ١ٍ جُلظَ جُػح٢ٗ:

 11 جُٔركع جلأٍٝ: ٌػح جُؼٔلاء ٝٓكىوجضٚ

 11 أٝلاً: ٓلّٜٞ جُؼ٤َٔ ٌٝػح جُؼ٤َٔ

 13 غح٤ٗحً: جُؼٞجَٓ جُط٢ ضٓرن ٌػح جُؼ٤َٔ

 14 غحُػحً: أ٤ٔٛس ٌػح جُؼ٤َٔ

 14 أْح٤ُد ه٤حِ ٌػح جُؼٔلاءٌجذؼحً: 

 15 جلإٌُط٢ٍٗٝجُٔركع جُػح٢ٗ: نىٓحش جُط٣ٞٓن 

 15 ٓلّٜٞ جُهىٓحش -1

 17 ٝضطٌٞٙ جلإٌُط٢ٍٗٝٓلّٜٞ جُط٣ٞٓن  -2



 ي

 19 جلإٌُط٢ٍٗٝأٛىجف جُط٣ٞٓن  -3

 19 جلإٌُط٢ٍٗٝنظحتض جُط٣ٞٓن  -4

 21 جلإٌُط٢ٍٗٝٝظحتق جُط٣ٞٓن  -5

 22 ٤ُٔٓٝجضٚ جلإٌُط٢ٍٗٝأ٤ٔٛس جُط٣ٞٓن  -6

 24 ػ٠ِ ج٣ُُٔؽ جُط٣ٞٓو٢ ُِهىٓحش جلإٗطٍٗصآغٍ ونٍٞ  -7

 30 جلإٌُط٢ٍٗٝكٍص ٝضكى٣حش جُط٣ٞٓن  -8

 32 جلإٌُط٤ٔ٢ٍَٗٝ ػٖ نىٓحش جُط٣ٞٓن ٌػح جُؼ -9

 جُىٌجْس ج٤ُٔىج٤ٗسجُلظَ جُػحُع: 

 35 ضؼ٣ٍق ذحُلثحش ٓكَ جُىٌجْس ٝػ٤٘س جُركع -1

 36 جلأْح٤ُد جلاقظحت٤س جُٔٓطهىٓس ك٢ جُركع -2

 37 جُطأًى ٖٓ طلاق٤س جلاْطرحٗس جَُٔٞػس -3

 42 ضٞط٤ق ٓطـ٤ٍجش جُركع -4

 : جُ٘طحتؽ ٝ جُطٞط٤حشٍُجذغجُلظَ ج

 55 ىٌجْس جلاقظحت٤سجُٗطحتؽ  -1

 57 جُطٞط٤حش  -2

 58 اٌّشاجغ 

 62 اٌّلاحك
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 فٙشط اٌجذاٚي

 اٌظفحخ ػٕٛاْ اٌجذٚي سلُ اٌجذٚي

 37 ض٣َٞغ وٌؾحش ٓو٤حِ لا٣ٌٍش جُهٔح٢ْ ذكٓد جُٔؿحٍ 1

 38 قٓحخ ٓؼحَٓ غرحش جلاْطرحٗس ذحْطهىجّ جُطؿُتس جُ٘ظل٤س 2

 40 حٗسٓؼحَٓ أُلح ًٍٝٗرحل ُٔطـ٤ٍجش جلاْطر 3

 41 جلإقظحءجش ج٤ٌُِس ُِؼرحٌجش 4

 43 جلإقظحءجش جُٞطل٤س ُٔطـ٤ٍ ؾّ٘ جُؼ٤َٔ 5

 43 جلإقظحءجش جُٞطل٤س ُٔطـ٤ٍ ػٍٔ جُؼ٤َٔ 6

 44 جلإقظحءجش جُٞطل٤س ُٔطـ٤ٍ جُٔإَٛ جُؼ٢ِٔ ُِؼ٤َٔ 7

 45 جلإقظحءجش جُٞطل٤س ُٔطـ٤ٍ جُٞػغ ج٢ُٜ٘ٔ 8

ء ػٖ جُهىٓحش جلإٌُط٤ٍٗٝس جلإقظحءجش جُٞطل٤س ُٔكٌٞ ٌػح جُؼٔلا 9

 جُٔوىٓس

46 

ُؼ٤٘س ٝجقىز ُٔكٌٞ ٌػح جُؼٔلاء ػٖ جُهىٓحش جلإٌُط٤ٍٗٝس  tجنطرحٌ  10

 جُٔوىٓس

47 

 49 جلإقظحءجش جُٞطل٤س ُٔكٌٞ ْؼٍ جُهىٓحش جلإٌُط٤ٍٗٝس جُٔوىٓس 11

 50 ُؼ٤٘س ٝجقىز ُٔكٌٞ ْؼٍ جُهىٓحش جلإٌُط٤ٍٗٝس جُٔوىٓس tجنطرحٌ  12

 51 جُٞطل٤س ُٔكٌٞ ض٣َٞغ جُهىٓحش جلإٌُط٤ٍٗٝس جلإقظحءجش  13

 52 ُؼ٤٘س ٝجقىز ُٔكٌٞ ض٣َٞغ جُهىٓحش جلإٌُط٤ٍٗٝس tجنطرحٌ  14

15  ً  53 جلإقظحءجش جُٞطل٤س  ُٔكٌٞ آ٤ُس جُط٣ٍٝؽ جُٔطرؼس ئٌُط٤ٍٗٝح

ً  tجنطرحٌ  16  54 ُؼ٤٘س ٝجقىز ُٔكٌٞ آ٤ُس جُط٣ٍٝؽ جُٔطرؼس ئٌُط٤ٍٗٝح
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 اٌفظً الأٚي

 الأطبس اٌؼبَ ٌٍذاسعخ

 اٌّمذِخ: -1

 ً ضطٌٞ ٝضوىّ ٓٓطٍٔ ك٢ ٓهطِق جلأٗشطس جُطؿح٣ٌس، ٝجُظ٘حػ٤س ٝجُهىٓحض٤س،  ٣شٜى جُؼحُْ قح٤ُح

ٌُ٘ٞٞؾ٤س، ٝأطركص ج٤ُُٔز جُط٘حك٤ٓس ذ٤ٖ جُشًٍحش ضوحِ ذٔىٟ جُوىٌز ػ٠ِ جلإذىجع ٝذحلأنض جُط

ٝجلاذطٌحٌ ٝجُطؿى٣ى ج١ًُ ٣طٔحش٠ ك٢ ٗلّ جُٞهص ٓغ ٓططِرحش جُٓٞم، ٓٔح كطف ٓؿحلاش ٝجْؼس 

ُِ٘ٔٞ أٓحّ جُٔإْٓحش ٝ جهطكحّ جٌُػ٤ٍ ٖٓ جلأْٞجم. ٝػ٤ِٚ كحُٔإْٓحش جُط٢ ضِٔي أٗشطس ض٣ٞٓو٤س 

ًٛج ٓح ٣طؿ٠ِ ك٢ جُ٘ؿحـ جٌُر٤ٍ ج١ًُ ٝط٤غ إٔ ض٘حكّ ذٌلحءز ٝكؼح٤ُس ك٢ جلأْٞجم ٓططٌٞز ضٓط

 قووطٚ ٓإْٓحش جُىٍٝ جُٔطوىٓس.

ٝجلاضظاحلاش كا٢ جُٞهاص جُاٍجٖٛ ٓٓاحقس ٤ٔٓاُز ٓاٖ ق٤حض٘اح ج٤ٓٞ٤ُاس ٌُٜٞٗاح  جلإٗطٍٗصضكطَ شرٌس ٝ

 ،جُٔؼٍكاسٝد جػطرحٌٛاح ٓظاىٌ نظاد ُِٔؼِٞٓاحش ج٠ُ ؾحٗا ٓظىٌ ٖٓ جُٔظحوٌ جُٜٔٔس ُِطٞجطَ

 جلإٗطٍٗااصشاارٌس كجلأػٔااحٍ. ٓؿااحٍ ىز ٣ٌٔااٖ جْااطػٔحٌٛح كاا٢ ُاا٠ نِاان ٓٓااحقس ؾى٣ااأوٟ ئجُاا١ً  جلأٓااٍ

جْح٤ُد جُؼَٔ ٝجُطؼاحٓلاش جُطؿح٣ٌاس  ؿ٤ٍش ٖٓٝ جُشًٍحشش ك٢ ؾ٤ٔغ جْطؼٔحلاأطركص ٓٞؾٞوز 

جً ٌُػاٍز ٗظاٍ ٣ٔػَ أوجز ه٣ٞس كحهص ٓهطِق جلأْح٤ُد جُطو٤ِى٣س ك٢ جُط٣ٞٓن ذىأ ًٛج جُٔٞػٞعٝ ،ُى٣ٜح

٤ٓٞ٣ااحً، ٝٓااغ ضطااٌٞ جُْٞااحتَ جُطو٤٘ااس  أػااىجو جلأكااٍجو جُاا٣ًٖ ٣وٞٓاإٞ ذحْااطهىجّ جُشاارٌس جُؼٌ٘رٞض٤ااس

 . جلإٌُط٢ٍٗٝجُٔٓحػىز ظٍٜش ػىز ٓلح٤ْٛ ؾى٣ىز ٜٓ٘ح ٓلّٜٔٞ جُط٣ٞٓن 

 شًٍس ًحٗصْس ًُج ٓ٘ٚ ُط٤َٜٓ جُىٌج جً ضهظ٤ض ؾُءإٔ ٣طْ ًحٕ لاذى ٝٗظٍجً ُطشؼد جُٔٞػٞع 

جُط٢ ضؼطٔى ػ٠ِ ٝ ًٔكَ ًُٜج جُركع( ض٤ٌِّٞ ٣ٍ٤ْطَ) جُٔكٍٔٞ ج٣ٌُٞٓس جضظحلاش جُٜحضق

ذٕٞ ٢ ئ٠ُ َضك٣َٞ جُُذٕٞ جٍُجػ ء َذحتٜ٘ح ٜٝٓ٘حٓؿٔٞػس ٖٓ جلأوٝجش ٝجلاْطٍجض٤ؿ٤حش ُر٘حء ٝلا

ضط٣ٍٞٙ ذاونحٍ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ػ٠ِ جُؼَٔ ٝكٌٍز جُط٣ٞٓن جُطو٤ِى١ ُِهىٓس ذىأش ذطهط٢ ، ٝجُط٢ ٝك٢

ق٤ع  ُِشًٍسؼَٔ ٝجلاْطٍج٣ؿ٤حش جُؿى٣ىز جُػٖٔ ق٤ُ  جلإٌُط٢ٍٗٝنَ جُط٣ٞٓن ٤ُى جُكى٣ػس ػ٤ِٚ

ػ٠ِ ضهط٢ ذؼغ  ْحػىٛحٓح ٝٛٞ حٓس وجنَ جُشًٍحش جُطؿح٣ٌسأطرف ًٛج جلأن٤ٍ ٣كطَ ٌٓحٗس ٛ

ٖٓ ًٛج جُٔ٘طِن ٝؾد ػ٤ِ٘ح ٝ .جُطكى٣حش ٝجُظؼٞذحش جُط٢ ٝجؾٜطٜح ك٢ ٓؿحٍ ض٣ٞٓن جُهىٓحش

ٌػح ػٔلاء ( ٖٓ نلاٍ ٓكحُٝس ه٤حِ  جلإٌُط٢ٍٗٝجُط٣ٞٓن  )لا ٢ٛٝ أوٌجْس ًٛٙ جُطو٤٘س جُؿى٣ىز 

 .جُٔوىٓس جلإٌُط٢ٍٗٝجُط٣ٞٓن نىٓحش شًٍس ٣ٍ٤ْطَ ػٖ 
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 جلإٌُط٢ٍٗٝٛٞ جُط٣ٞٓن ق١ٞ٤ جلا ٝٚ ٣ط٘حٍٝ ٓٞػٞع ٛحّ ٣ٝٓطٔى ًٛج جُركع أ٤ٛٔطٚ ٖٓ ًٞٗ ٝ

ػلاهطٚ ذٍػح حلاش َٝ ُلاضظجُٜٞجضق جُه٣ٞ٤ِس ج٤ًًُس ػٖٔ شًٍس ٣ٍ٤ْطٝ جلإٗطٍٗص ٖ ؽ٣ٍنػ

 .جُٔ٘طؿحش جُٔوىٓسجُهىٓحش ٝ جُؼٔلاء ػٖ

  اٌغبثمخ:اٌذساعبد  -2

فٟ ِجبي رغ٠ٛك اٌخذِبد ِغ دساعخ حبٌخ ػّٓ لطبع  الإٔزشٔذدساعخ ثؼٕٛاْ " دٚس   1.2

ٝجشٍجف ٌْحُس ٓحؾٓط٤ٍ ك٢ جُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس ٖٓ ئػىجو " ذٞذحـ ػح٤ُس "  الارظبلاد "

ٝػِّٞ ٤ًِس جُؼِّٞ جلاهطظحو٣س  –هٓ٘ط٤٘س  –٘ط١ٌٞ " ك٣ٍى ًٌٞضَ " ذؿحٓؼس ٓجُىًطٌٞ

 :2011-2010جنطظحص ض٣ٞٓن ُِؼحّ جُىٌج٢ْ  –جُط٤٤ٍٓ

جلاضظحلاش ك٢ ج٥ٝٗس ٌ جًَُٔٛ ُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ٝضٌٖٔ أ٤ٔٛس ًٛٙ جُىٌجْس ٖٓ نلاٍ جُططٞ

ٓىٟ ٝ ٗطٍٗصجلإس ج١ًُ ٣ؼطٔى ػ٠ِ شرٌ جلإٌُط٢ٍٗٝجلأٍٓ ج١ًُ أوٟ ج٠ُ ظٌٜٞ جُط٣ٞٓن  جلأن٤ٍز،

. جُطٌح٤ُق كإٔ جُط٣ٞٓن ٖٓ شأٗٚ ئٗؿحَ جُؼ٤ِٔحش جُطؿح٣ٌس ذلطٍز ه٤ح٤ْس ٓغ ضهل٤غضطٌٞٛح، ًُُي 

٣ِؼد وٌٝجً جْح٤ْح ك٢ ػحُْ جلأػٔحٍ ذك٤ع أطركص ٤ِْٝس ٛحٓس لإٗؿحَ  جلإٗطٍٗصئٕ ضطٌٞ شرٌس 

 .هطِق جلأػٔحٍ جُطؿح٣ٌس ٖٓ نلاُٜحٓ

ك٢ ٓؿحٍ  جلإٗطٍٗصػىز ٓطـ٤ٍجش ضطؼِن ذحْطهىجّ ذحُٞهٞف ػ٠ِ ضظٍٜ أ٤ٔٛس جُىٌجْس ج٣ؼح ٝ

ػ١ٌٍٝ ٖٓ أؾَ ضؼ٣ٍق  ٝٛٞ أٍٓد ٓٞجهغ ج٣ُٞ ٝجلإشٜحٌ ػرٍجُط٣ٞٓن نحطس ٓؿحٍ جلإػلإ 

 ٌو كؼَ جُؼ٤َٔ ٤ًٝق ٣ٌٕٞجُؼ٤َٔ ًُٜٙ جُلٌٍز  ٝٓىٟ هرٍٞضو٣ٍد جُٔ٘طؿحش ُُِذٕٞ أٝ جُؼ٤َٔ ٝ

 .ذؼى جؽلاػٚ ػ٠ِ ٓهطِق جلإشٜحٌجش

ض٣ٞٓن ٝ جلإٌُط٢ٍٗٝؼِن ذؿٞجٗد جُط٣ٞٓن ػ٠ِ جُٜٔ٘ؿ٤ٖ جُٞطل٢ ك٢ ًَ ٓح ٣طجػطٔىش جُىٌجْس ٝ

٢ٛ وٌجْس ضو٤ٔ٤٤س جػطٔىش ػ٠ِ ًٔح جػطٔىش ػ٠ِ وٌجْس جُكحُس، ٝ ٜٓ٘ٔح،ضطٌٞ ًَ ٝجُهىٓحش 

س ج٠ُ ضك٤َِ جُ٘طحتؽ ، ذحلاػحكل٢ ذؼغ ٓإْٓحش جلاضظحٍ جُؿُجت٣ٍسجلاْطر٤حٕ جُٔٞؾٚ ُٔٞظ

ٝ هى ضْ جنط٤حٌ ًٔؿطٔغ وٌجْس ٓإْٓس جضظحلاش جُؿُجتٍ  جُٔ٘حْرس،حش ضوى٣ْ جلاهطٍجقج٤ُٔىج٤ٗس ٝ

ٌّْٞ ض٤ِ٤ٌّٞ جُؿُجت٣ٍس ، أٌٝج)ٓٞذ٤ِ٤ّ(ؿُجتٍ ُِٜحضق جُ٘وحٍ ، ٓإْٓس جضظحلاش جُجُػحذص ُِٜحضق

 ، جُٞؽ٤٘س ُلاضظحلاش ) ٗؿٔس(.() ؾح١َ

  ٢ِ٣:كٌحٕ ٛىف جُركع ٓح 

ػٌٍٝز  ٝجُط٢ جطركص ت٣ٍس،جُؿُجك٢ ٓإْٓحش جلاضظحلاش  جلإٗطٍٗصئذٍجَ وٌٝ  .1

 ٝجٍُٔضور٤ٖ.ُُذحتٜ٘ح جُكح٤٤ُٖ  ٝض٤َٜٓ ٝطُٜٞحلاضظحٍ جُٔإْٓس ذر٤ثطٜح 

ئذٍجَ ػٌٍٝز ضط٣ٍٞ جُر٤٘س جُطكط٤س جُٔؼِٞٓحض٤س ك٢ جلاهطظحو ُٔٞجًرس جُطـ٤ٍجش  .2

 جُٓٞم.ك٢  ٝجلاضظحلاش ُِروحءجُهحٌؾ٤س نحطس ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش 
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  ٢ِ٣:ٗطحتؽ جُىٌجْس ضِهظص ك٤ٔح أٓح 

٣ِٔي ٓؿٔغ جضظحلاش جُؿُجتٍ هىٌز ض٘حك٤ٓس ػح٤ُس ذلؼَ جُر٤٘س جُطكط٤س جٌُر٤ٍز  .1

 ٣ٌِٜٔح.ُلاضظحلاش جُط٢ 

ٌُٖ  جُط٣ٞٓو٢،ػ٠ِ ٣ُٓؿٚ  جلإٗطٍٗصذىأ ٓؿٔغ جضظحلاش جُؿُجتٍ جُؼَٔ ػ٠ِ ئونحٍ  .2

 جُؼح٤ُٔس.ٗظٍج ُٔح ٝطِص ئ٤ُٚ ٓإْٓحش جلاضظحلاش  يُي ٣رو٠ ؿ٤ٍ ًحف  

 ك٢ جُٔإْٓحش جُؿُجت٣ٍس ُلاضظحلاش ٣٘كظٍ ك٢ جُط٣ٍٝؽ ٗصجلإٗطٍجْطؼٔحلاش  .3

س ك٢ ٓإْٓحش جلاضظحٍ جُؿُجت٣ٍس لا ضطؼىٟ ًٜٞٗح نىٓحش جلإٌُط٤ٍٗٝجُهىٓحش  .4

 ض٤ِ٤ٌٔس.

ٌؿْ ٓٓحٛٔطٜح ك٢  جلإٗطٍٗص ٣طكٜحػىّ جْطـلاٍ جُطو٤٘حش جُطٌُ٘ٞٞؾ٤س جُٔططٌٞز جُط٢  .5

 نلغ جُطٌح٤ُق 

ْ ُِٔإْٓحش جُؿُجت٣ٍس ذٌٞجوٌ ٓطهظظس ك٢ جُؼَٔ كٌحٗص ضٞط٤حش جُركع إٔ ٣ٌٕٞ ٛ٘حى وػ

س ك٢ جٗطحؼ ٝضظ٤ْٔ ٝضوى٣ْ جُهىٓس جلإٌُط٤ٍٗٝٝجُٔؼىجش  ذحلأؾُٜز، ٝجلاْطؼحٗس جلإٌُط٢ٍٗٝ

ج٠ُ جُؼَٔ ػ٠ِ ئونحٍ ضو٤٘حش جُط٣ٞٓن  ذحلإػحكس .حلإٗطٍٗصذجلاْطؼحٗس ذطو٤٘حش جُط٣ٞٓن ٝ

 جُرٍٓؿ٤حش.ًًج ًٓطٍجٗص ٝجلاجلاٗطٍجٗص ٝٝ حلإٗطٍٗصًك٢ جُٔإْٓحش  جلإٌُط٢ٍٗٝ

ُر٤ثس جُٔحو٣س ُٔإْٓحش جلاضظحٍ ُطك٤ٖٓ ج حلإٗطٍٗصذج٠ُ ضو٤٘حش جُط٣ٞٓن  ذحُِؿٞءٝطص أٝ

 جُهىٓس جُط٢ ضوىٜٓح.ٝ

 : Marketing) (Internetثؼٕٛاْ دساعخ  2.2
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لا ٣ؿِد كوؾ طٌٞز ٓهطِلس ُؿ٤ٔغ ػ٘حطٍ ٣ُٓؽ جُط٣ٞٓن  جلإٗطٍٗصجظٍٜش ًٛٙ جُىٌجْس ئٕ 

ٌُٖٝ ٣ؿِد ؽ٣ٍوس ؾى٣ىز ُِطؼحَٓ ٓغ جُؼٔلاء جُٔكط٤ِٖٔ ذط٣ٍوس ٓػ٤ٍز ؾىج ُلاٛطٔحّ، ٝنلاهس 

جُٔوحلاش ٖٓ هرَ ذحقػ٤ٖ ٖٓ  ٝكوح ُِؼى٣ىٝٝكؼحُس ٖٓ ق٤ع جُطٌِلس ًًُي. ٝػلاٝز ػ٠ِ يُي، 

كاٗٚ ٣ش٤ٍ ئ٠ُ جُؼى٣ى ٖٓ جُٔؼِٔحش جُط٢ ضؿؼَ جُشًٍحش ٝجُٔٓط٤ٌِٜٖ ٓطحذؼ٤ٖ ُِط٣ٞٓن ٓهطِل٤ٖ 

كرىلا ٖٓ  جلإٗطٍٗص. ٝهى ضْ ضٞك٤ٍ كٍص ؾى٣ىز ُِط٤ٌق ٓغ ج٣ُُٔؽ جُط٣ٞٓو٢ ػرٍ جلإٗطٍٗصػرٍ 

ش ٓغ جُٞطق جٌُحَٓ ُطشؿ٤غ جُؼٔلاء ػ٠ِ ضٓطهىّ جُشًٍحش طٌٞ جُٔ٘طؿح ضٞك٤ٍ ٓ٘طؿحش قو٤و٤س

إٔ ٣ٌٞٗٞج ٝجغو٤ٖ ٖٓ جضهحي هٍجٌ جُشٍجء. ذحلإػحكس ئ٠ُ يُي، جُشًٍحش ٤ُٓص كوؾ هحوٌز ػ٠ِ 

نلغ أْؼحٌ جُٔ٘طؿحش ػٖ ؽ٣ٍن ض٣ٍٍٔ ٓٓحقس جُطه٣ُٖ ٝضٌح٤ُق جُٔٞظل٤ٖ ٌُٖٝ أ٣ؼح ض٣ُٝى 
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أ٣ؼح ٣هِن ؽ٣ٍوس ؾى٣ىز  جلإٗطٍٗصجُؼٔلاء ٓغ ؽٍم ؾى٣ىز ُِىكغ. ٝذحلإػحكس ئ٠ُ يُي، جْطهىجّ 

. جلإٗطٍٗصكوى ضْ ض٣ٞ٘ؼٚ ك٢ جُؼى٣ى ٖٓ ؾٞجٗد ضطر٤وحش  جُط٣ٍٝؽقٍٞ ػ٘ظٍ ٝ ،حشُط٣َٞغ جُٔ٘طؿ

 جلإٗطٍٗصجُكحػٍ ٛ٘حى ج٣ُُٔى ٝج٣ُُٔى ٖٓ جُشًٍحش جُط٢ ضٓطهىّ جُط٣ٞٓن ػرٍ  ك٢ جُٞهصأٓح 

إٔ ضٌٕٞ ٓىكٞػس ذؼٞجَٓ  ًٖو٘حز جضظحٍ ؾى٣ىز ُؿًخ جُُذحتٖ ًشًٍحش ٖٓ قؿْ ٓهطِق ٣ٌٔ

ٖٓ أؾَ ضكى٣ى ٓح  جلإٗطٍٗص. ٝذحلإػحكس ئ٠ُ يُي ٣ٌٖٔ ضك٤َِ ُٓج٣ح ٝػ٤ٞخ جُط٣ٞٓن ػرٍ ٓهطِلس

ل٢ جُٞجهغ، ًٛج ك. جلإٗطٍٗص٢ٛ جُو٘حز جُط٣ٞٓو٤س جٍُت٤ٓس ذ٤ٖ جُطو٤ِى٣س ٝه٘ٞجش جُط٣ٞٓن ػرٍ 

٤ًل٤س قٔح٣س نظٞط٤س جُط٣ٞٓن جٍُه٢ٔ هٟٞ جُشًٍحش ئ٠ُ ئ٣لاء ج٣ُُٔى ٖٓ جلاٛطٔحّ قٍٞ 

جُؼٔلاء ٝذ٘حء جُػوس ك٢ ػٔلاتٜح ذك٤ع لا ضطٍوو ك٢ ئؾٍجء ػ٤ِٔحش جُشٍجء. ٝػلاٝز ػ٠ِ يُي، 

٣ؿد إٔ ضلْٜ جُشًٍحش أٗٚ ًٔح جْح٤ُد جُط٣ٞٓن جُطو٤ِى٣س، كْٜ جُؿّ٘ ًؼحَٓ ك٢ ِْٞى جُشٍجء 

٢ٛ ٝجقىز ٖٓ أْٛ  كحُؼٔلاء ٝنظٞط٤حضْٜ جلإٗطٍٗص٣ِؼد وٌٝج ٛحٓح ؾىج ك٢ ٗؿحـ جُط٣ٞٓن ػرٍ 

أّ لا. ْٝٛ ٜٓطٕٔٞ  جلإٗطٍٗصجُوؼح٣ح جُط٢ ضإغٍ ػ٠ِ ٓح ئيج ًحٗٞج ٣طهًٕٝ هٍجٌجش جُشٍجء ػرٍ 

٣ٝطأغٍ  ٝجُُ٘جٛس،ػ٠ِ أْحِ جٌُلحءز ٖٓ نلاٍ جُٔٞجهغ ج٤ُٜ٘ٔس ٝجلأٖٓ  جلإٗطٍٗصأ٣ؼح ذطو٤٤ْ ضؿحٌ 

ٔٞهغ، ٍْٝػس س جُط٘وَ ُِجُٔٓط٤ٌِٜٖ ٖٓ نلاٍ ػىو ٖٓ جُؼٞجَٓ ٓػَ أو٠ٗ ْؼٍ، ٝجلأٖٓ، ُْٜٝٞ

ٝجُهٞف ٖٓ ض٣ٍٓد جُٔؼِٞٓحش  ،جلإٗطٍٗصٍْهس ذطحهس جلاتطٔحٕ ػرٍ ضك٤َٔ جُٞهص ُِٔٞهغ، 

ٞجْؼس، ٝٓٞغٞه٤س جُ جلإٗطٍٗصجُشهظ٤س، ٝجُٔٞجو جلإذحق٤س ٝجُؼ٘ق، ٝجلإػلإ ػ٠ِ شرٌس 

ء ػرٍ جُٔؼِٞٓحش، ٝػىّ جلاضظحٍ جُؿٓى١ ٝكوىجٕ جُؼحَٓ جُرش١ٍ ػ٘ى ئؾٍجء ػ٤ِٔحش جُشٍج

شٍجء ػرٍ جُٔ٘غ جُٔٓط٤ٌِٜٖ ٖٓ ض٢ٛ ٓشحًَ نط٤ٍز  جلإٗطٍٗص، ٝئوٓحٕ جْطهىجّ جلإٗطٍٗص

. ٝذحلإػحكس ئ٠ُ يُي، ٛ٘حى كٍم ًر٤ٍ ذ٤ٖ جًًٌُٞ ٝجلإٗحظ ك٢ ئوٌجى جُط٣ٞٓن ػرٍ جلإٗطٍٗص

 ٛٞ ٓؼِٔس ٛحٓس أنٍٟ ضكطحؼ ئ٠ُ إٔ ضلْٜ ػ٠ِ ٝؾٚ جُطكى٣ى. جلإٗطٍٗص

رحغ١ٓ جٛدح  ٚرأص١شٖ ػٍٝ الإٌىزشٟٚٔشص رطج١ك اٌزغ٠ٛك ف )رم٠ُٛدساعخ ثؼٕٛاْ  1.2

ٌْحُس  :“(اٌخذِبد اٌّظشف١خ " دساعخ ١ِذا١ٔخ ػٍٝ اٌّظبسف اٌزجبس٠خ فٟ ِذ٠ٕخ دِشك 

ٝجُىًطٌٞ ذاشٍجف جٌُطٌٞ قٖٓ جذٍج٤ْٛ  ٓكٔٞو(قٖٓ  )٠ْٜٓحؾٓط٤ٍ ك٢ ئوجٌز جلأػٔحٍ جػىجو 

 ضش٣ٍٖ:ؾحٓؼس  (2013)-٤ِْٔحٕ  ؽلاٍ

ضك٤ٖٓ ؾٞوز جُهىٓحش  ٝضأغ٤ٍٙ ػ٠ِ جلإٌُط٢ٍْٗٝس ضو٣ْٞ كٍص ضطر٤ن جُط٣ٞٓن ض٘حُٝص جُىٌج

جُٔظٍك٤س ُٔح ُٚ ٖٓ وٌٝ ٛحّ ك٢ ضك٤ٖٓ ؾٞوز جُهىٓحش جُٔظٍك٤س جُٔوىٓس ك٢ جُٔظٍف 

 :جُىٌجْس ئ٠ُ ٝهى ٛىكص ض٘حك٤ٓس،ُٓج٣ح  ٝئًٓحخ جُٔظحٌفجُطؿح١ٌ ج١ٌُٞٓ 
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ذشٌَ ًقء  جلإٌُط٢ٍٗٝطهىّ جُط٣ٞٓن جُطؼٍف ك٤ٔح ئيج ًحٕ جُٔظٍف جُطؿح١ٌ ج١ٌُٞٓ ٣ٓ .1

 ٝكؼحٍ.

 جُط٣َٞغ، جُطٓؼ٤ٍ، ،“س جلإٌُط٤ٍٗٝ" جُهىٓس جُٔظٍك٤س  )جُٔ٘طؽجُطؼٍف ػ٠ِ وٌٝ ًَ ٖٓ  .2

ػ٠ِ ضك٤ٖٓ ؾٞوز جُهىٓحش جُٔظٍك٤س ك٢  جلإٌُط٢ٍٗٝجُٔٓطهىّ ك٢ جُط٣ٞٓن  جُط٣ٍٝؽ(

 ج١ٌُٞٓ.جُٔظٍف جُطؿح١ٌ 

٢ آٌجء أكٍجو ػ٤٘س جُىٌجْس قٍٞ ضك٤ٖٓ ؾٞوز جُطؼٍف ك٤ٔح ئيج ًحٕ ٛ٘حى كٍٝم ؾ٣ٍٛٞس ك .3

 جُى٣ٔٞؿٍجك٤س.جُهىٓحش جُٔظٍك٤س جُٔوىٓس ك٢ جُٔظٍف جُطؿح١ٌ ج١ٌُٞٓ قٓد جُٔطـ٤ٍجش 

جُرحقػس جُىٌجْس ػ٠ِ ػ٤٘س ٖٓ جُؼح٤ِٖٓ ك٢ جُٔظٍف جُطؿح١ٌ ج١ٌُٞٓ ٓؿَٔ  ٝهى ؽروص

 :ٜٔحٖٝٓ أٛئ٠ُ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُ٘طحتؽ  ٝنِظص جُرحقػس ٓلٍوز، 352أكٍجوٛح 

  ٝكؼحٍذشٌَ ًقء  جلإٌُط٣٢ٍٗٝٓطهىّ جُٔظٍف جُطؿح١ٌ ج١ٌُٞٓ جُط٣ٞٓن. 

  ذؿ٤ٔغ ػ٘حطٍ ٣ُٓؿٚ جُط٣ٞٓو٢ ػ٠ِ ؾٞوز  جلإٌُط٣٢ٍٗٝٞؾى ضأغ٤ٍ يٝ ولاُس ٓؼ٣ٞ٘س ُِط٣ٞٓن

 جُهىٓس جُٔظٍك٤س ك٢ جُٔظٍف جُطؿح١ٌ ج١ٌُٞٓ.

 ؿح١ٌ ج١ٌُٞٓ قٍٞ ضٞؾى كٍٝم يجش ولاُس ٓؼ٣ٞ٘س ذ٤ٖ أكٍجو ػ٤٘س جُىٌجْس ك٢ جُٔظٍف جُط

ضك٤ٖٓ ؾٞوز جُهىٓس جُٔظٍك٤س جُٔطرؼس ك٢ جُٔظٍف جُطؿح١ٌ ج١ٌُٞٓ قٓد جُٔطـ٤ٍجش 

 جُى٣ٔٞؿٍجك٤س.

  جلإٌُط٢ٍٗٝس " ٖٓ أًػٍ ػ٘حطٍ ٣ُٓؽ جُط٣ٞٓن جلإٌُط٣٤ٍٗٝؼى جُٔ٘طؽ " جُهىٓس جُٔظٍك٤س 

 ضأغ٤ٍجً ػ٠ِ ضك٤ٖٓ ؾٞوز جُهىٓس جُٔظٍك٤س.

ساعخ حبٌخ د –ػٍٝ جٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ  لإٌىزشٟٚٔاأصش اٌزغ٠ٛك دساعخ ثؼٕٛاْ ) 2.4

ٌْحُس ٓحؾٓط٤ٍ ك٢ جُط٣ٞٓن ٖٓ ئػىجو ش٤ٍٝف كؼ٤ِس ٝ جشٍجف  (ثؼغ اٌجٕٛن فٟ اٌجضائش

هٓ٘ط٤٘س ٤ًِس جُؼِّٞ جلاهطظحو٣س ٝ  –جُىًطٌٞ ذٞػطٍِٝ ػرى جُكن )جُؿُجتٍ ؾحٓؼس ٓ٘ط١ٌٞ 

 : 2010-2009ػِّٞ جُط٤٤ٍٓ( 

ك٢ أٗكحء جُؼحُْ لإٗؿحـ  ُىٌجْس ٖٓ جُىٌٝ ج١ًُ ضِؼرٚ جُر٘ٞى جُطؿح٣ٌسضأض٢ أ٤ٔٛس ٓٞػٞع ًٛٙ ج

س جلإٌُط٤ٍٗٝ ًَٝ جلأػٔحٍ جلإٗطٍٗصضكو٤ن أٛىجكٜح جُط٣ٞٓو٤س ٝيُي ذحْطهىجّ شرٌحش ػِٜٔح ٝ

ذحلإػحكس ج٠ُ جُططٌٞ  ُِؼٔلاء،ك٢ ضوى٣ْ جُهىٓحش ذٌلحءز ٝ كؼح٤ُس أ١ ػٔحٕ ؾٞوضٜح  جلأنٍٟ

١ ضكحٍٝ ضكو٤وٚ ُط٣ٞ٘غ نىٓحضٜح لإٌػحء ػٔلاتٜح ٝ يُي ذحْطهىجّ جُطٌُ٘ٞٞؾ٢ جُٔٓطٍٔ جًُ

 جُط٘حك٤ٓس.ٝ ضٞك٤ٍ هحػىز ذ٤حٗحش ضٓحػىٛح ػ٠ِ ضكو٤ن جُُٔج٣ح  جلإٌُط٢ٍٗٝضو٤٘حش جُط٣ٞٓن 

 ئ٠ُ:ٛىكص جُىٌجْس 
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ٝض٤َٜٓ ج١ًُ أطرف ػٌٍٝز لاضظحٍ جُر٘ٞى ذر٤ثطٜح  جلإٌُط٢ٍٗٝجذٍجَ وٌٝ جُط٣ٞٓن  -

 جُؿٞوز. ٝٝهص ُطكو٤نس ذأهَ ؾٜى جلإٌُط٤ٍٗٝ جُٔؼحٓلاش

جُؼَٔ جُر٢ٌ٘  ٝجلاضظحٍ ك٢ ٝضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحشجذٍجَ إٔ ضطٌٞ ؾٞوز جُهىٓحش جُر٤ٌ٘س  -

  ٝجوجء جُهىٓحش.٣ٍكغ ٖٓ ًلحءز 

ٓٞجًرس جُر٘ٞى جُطؿح٣ٌس ُِٔؼح٤٣ٍ جُى٤ُٝس جُط٢ كٍػطٜح جُٓحقس جُٔظٍك٤س جُؼح٤ُٔس  -

 ٢ٌ٘.ُلاٌضوحء ذحُؼَٔ جُر ٝجُٔإْٓحش جُى٤ُٝس

 .ٝضطر٤ن جُؿٞوز جلإٌُط٢ٍٗٝضشؿ٤غ جُر٘ٞى جُطو٤ِى٣س ػ٠ِ ضر٢٘ ٓلّٜٞ جُط٣ٞٓن  -

 ٝؾٞوز جُهىٓحش جلإٌُط٢ٍٗٝضٞظ٤ق ٜٓ٘ؽ جنطرحٌ جُلٍٝع ُِطكون ٖٓ جُؼلاهس ذ٤ٖ جُط٣ٞٓن  -

 جُر٤ٌ٘س ٖٓ ٝؾٜس ٗظٍ جُؼٔلاء.

وس وٌجْس جُكحُس ج٠ُ ؽ٣ٍ ذحلإػحكسضْ جلاػطٔحو ك٢ ًٛٙ جُىٌجْس ػ٠ِ جُٜٔ٘ؽ جُٞطل٢ جُطك٢ِ٤ِ 

ًأوجز ئقظحت٤س لانطرحٌ جُلٍٝع ُو٤حِ أغٍ  ُِؼٔلاء،جُط٢ جػطٔىش ػ٠ِ ضو٤٘س جلاْطر٤حٕ جُٔٞؾٚ 

ٝضوى٣ْ ػ٠ِ ؾٞوز جُهىٓحش جُر٤ٌ٘س ذحلإػحكس ئ٠ُ ضك٤َِ جُ٘طحتؽ ج٤ُٔىج٤ٗس  جلإٌُط٢ٍٗٝجُط٣ٞٓن 

 جُٔ٘حْرس. جُطٞط٤حش

  جُطح٤ُس:جُ٘طحتؽ  نِظص جُىٌجْس ذؼى ٍٓجؾؼس جُطك٤َِ جلإقظحت٢ ج٠ُٝ 

ضهطِق جلأ٤ٔٛس جُ٘ٓر٤س ُِٔإشٍجش جُطو٤ٔ٤٤س جُط٢ ٣ٓطهىٜٓح جُؼٔلاء ُِكٌْ ػ٠ِ ٓٓطٟٞ  .1

 جُىٌجْس.جُهىٓس جُٔوىٓس ُْٜ ٖٓ ؽٍف جًُٞحلاش جُر٤ٌ٘س ٓكَ 

 جُٔظٍك٤س. ٝؾٞوز جُهىٓحشٛ٘حى ػلاهس ذ٤ٖ ضٞكٍ هحػىز ٓؼِٞٓحض٤س ُِط٣ٞٓن  .2

 جُٔظٍك٤س. ز جُهىٓحشٝجُطط٣ٍٞ ٝؾٞو٣ٞؾى ػلاهس ذ٤ٖ جُركع  .3

 جُٔظٍك٤س. ٝؾٞوز جُهىٓحش٣ٞؾى ػلاهس ذ٤ٖ جْطٍجض٤ؿ٤س جُط٣ٞٓن  .4

 ػ٠ِ ؾٞوز جُهىٓحش جُٔظٍك٤س. جلإٌُط٢ٍٗٝٛ٘حى ضأغ٤ٍ ُِط٣ٞٓن  .5

٣ٞؾى كٍٝهحش يجش ولاُس ئقظحت٤س ك٢ جؾحذحش ػ٤٘س جُىٌجْس ػ٠ِ ؾٞوز جُهىٓحش جُٔظٍك٤س  .6

 ضؼُٟ ج٠ُ جُؼٞجَٓ جُى٣ٔٞؿٍجك٤س.

اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍخذِبد اٌظح١خ فٟ رحغ١ٓ  الإٌىزشٟٚٔؼٕٛاْ دٚس اٌزغ٠ٛك دساعخ ث 2.5

ػىجو ٌْحُس ٓحؾٓط٤ٍ ئ (ٌششوخ الأسد١ٔخ اٌفشٔغ١خ ٌٍزأ١ِٓدساعخ حبٌخ ِٓ ٚجٙخ ٔظش ػّلاء ا)

هْٓ ئوجٌز  –"كحو١ ػرى جُٔ٘ؼْ أقٔى ػرى جُلطحـ " ٝ جشٍجف جُىًطٌٞ ٣ّٞٗ ػرى جُؼ٣ُُ ٓوىجو١ 

 : 2011ؾحٓؼس جُشٍم جلأْٝؾ  –حٍ جلاػٔحٍ ٤ًِس جلاػٔ



[7] 

ك٢ ضك٤ٖٓ جُظٌٞز ج٤ًُ٘ٛس ُِهىٓحش  جلإٌُط٢ٍٗٝٛىكص جُىٌجْس ئ٠ُ جُطؼٍف ػ٠ِ وٌٝ جُط٣ٞٓن 

ػ٤َٔ  (500)جُىٌجْس  ٝهى شِٔص جُل٤ٍٓٗس،جُظك٤س ٖٓ ٝؾٜس ٗظٍ ػٔلاء جُشًٍس جلأٌو٤ٗس 

جلاقظحت٢ ضْ  جُطك٤َُِٝـح٣حش  جُل٤ٍٓٗس،ًؼ٤٘س ػشٞجت٤س ٤ٍٓٓز ٖٓ ػٔلاء جُشًٍس جلأٌو٤ٗس 

ُط٘ل٤ً ػىو ٖٓ جلانطرحٌجش جلاقظحت٤س ٜٓ٘ح قٓحخ غرحش  (SPSS)جْطهىجّ جُرٍٗحٓؽ جلإقظحت٢ 

 ٝٓؼحَٓ جٌضرحؽ جُٔطؼىو، ٝضك٤َِ جلاٗكىجٌجلاضٓحم جُىجن٢ِ ذحْطهىجّ ٓؼحوُس جُلح ًٍٝٗرحل 

 ذ٤ٍْٕٞ.

ٖٓ ػ٘حطٍ جُط٣ٞٓن ٝهى أظٍٜش ٗطحتؽ جُطك٤َِ إٔ ػ٘ظٍ جُٓؼٍ هى أقطَ جٍُٔضرس جلأ٠ُٝ 

، ك٢ ق٤ٖ إٔ ػ٘ظٍ ( 0.632جٗكٍجف ٓؼ٤ح١ٌ ) ( ٝ 4.141ذٔطْٞؾ قٓحذ٢ ذِؾ )  جلإٌُط٢ٍٗٝ

( 0.859) ( ٝ جٗكٍجف ٓؼ٤ح١ٌ 3.906جُط٣َٞغ ظٍٜ ك٢ جٍُٔضرس جُػح٤ٗس ٝ ذٔطْٞؾ قٓحذ٢ ذِؾ ) 

 ٝيُي قٓد ِْْ ضوى٣ٍ جلاْطؿحذحش جُهٔح٢ْ .

ٌجْس كوى أظٍٜش ٗطحتؽ جُطك٤َِ جلإقظحت٢ ٝؾٞو أغٍ ي١ ٝ ُِطؼٍف ػ٠ِ جُؼلاهس ذ٤ٖ ٓطـ٤ٍجش جُى

ك٢ ضك٤ٖٓ  جلإٌُط٢ٍٗٝولاُس ئقظحت٤س ػ٠ِ ًَ ٖٓ وٌٝ ػ٘حطٍ ج٣ُُٔؽ جُط٣ٞ٤ٓو٢ ُِط٣ٞٓن 

ػ٠ِ ضك٤ٖٓ جُظٌٞز ج٤ًُ٘ٛس  جلإٌُط٢ٍٗٝٝ ًًُي ٝؾٞو أغٍ ٣ُُِٔؽ جُط٣ٞٓو٢  ج٤ًُ٘ٛس،جُظٌٞز 

 .(  a<  0.05ُىٟ جُؼٔلاء ػ٘ى ٓٓطٟٞ جلأ٤ٔٛس ) 

ج٤ًُ٘ٛس ُىٟ  ٝضك٤ٖٓ جُظٌٞزك٢ ضؼ٣ُُ  جلإٌُط٢ًٍٗٝٔح أًىش جُىٌجْس ػ٠ِ أ٤ٔٛس جُط٣ٞٓن 

  ٖٝٓ أذٍَٛح:ٝهى نِظص جُىٌجْس ئ٠ُ ذؼغ جُطٞط٤حش  جُشًٍس،ػٔلاء 

ٓٔػلاً ذؼ٘حطٍ ج٣ُُٔؽ جُط٣ٞٓو٢  جلإٌُط٢ٍٗٝػٌٍٝز جُطأ٤ًى ػ٠ِ أ٤ٔٛس وٌٝ جُط٣ٞٓن  .1

ٖٓ نلاٍ جضرحع جْطٍجض٤ؿ٤حش  ٝجُط٣َٞغ(، جُط٣ٍٝؽ، جُٓؼٍ، )ذحُهىٓس،ٓٔػلاً  جلإٌُط٢ٍٗٝ

ض٣ٞٓو٤س كؼحُس ضؼَٔ ػ٠ِ ٌكغ ٓٓطٟٞ ضوى٣ْ جُهىٓحش جُظك٤س ُٔهطِق شٍجتف 

 جُٔٓطل٤ى٣ٖ.

آ٤ُحش ػَٔ ٝجػكس ػ٘ى ضٞك٤ٍ نىٓحش جٍُػح٣س  جلإٌُط٢ٍٗٝػٌٍٝز ج٣لاء جُط٣ٞٓن  .2

حكس ئ٠ُ ضٞك٤ٍ جُٞهص ج٤ُُٔٔ ج١ًُ ٣وّٞ ذٚ ك٢ ضهل٤غ جلأْؼحٌ ذحلإػ ٝيُي ُِىٌٝجُظك٤س 

 جُٔهطِلس.ػ٠ِ جُٔؼِٞٓحش جُط٢ ٣كطحؾٜح جُؼٔلاء ٗكٞ جُهىٓحش جُظك٤س  ٝجُؿٜى ُِكظٍٞ

ٌْحُس  "دساعخ ثؼٕٛاْ "ِذٜ رأص١ش الارظبلاد اٌزغ٠ٛم١خ ػٍٝ اٌغٍٛن اٌششائٟ ٌٍّشزشو١ٓ 2.6

جُِط٤ق ٝجو١  ٓحؾٓط٤ٍ ك٢ ئوجٌز جلاػٔحٍ جػىجو " ٛشحّ ػرى الله جُرحذح " ٝجشٍجف و. ٌشى١ ػرى

 :هْٓ ئوجٌز جلأػٔحٍ –٤ًِس جُطؿحٌز  –جُؿحٓؼس جلاْلا٤ٓس ؿُز  -2010/2011
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ٛىكص ًٛٙ جُىٌجْس ُِطؼٍف ػ٠ِ ٓىٟ ضأغ٤ٍ ْٝحتَ جلاضظحٍ جُط٣ٞٓو٢ جُٔٓطهىٓس ذشًٍس ؾٞجٍ 

ػ٠ِ جُِٓٞى جُشٍجت٢ ُِٔشط٤ًٍٖ ك٢ شًٍس جلاضظحلاش جُه٣ِٞس جُلِٓط٤٘٤س )ؾٞجٍ( ك٢ هطحع 

جْطهىجّ جُٜٔ٘ؽ جُٞطل٢ جُطك٢ِ٤ِ لانطرحٌ كٍػ٤حش جُىٌجْس، ق٤ع ضْ ؾٔغ جُر٤حٗحش  ؿُز، ٝهى ضْ

جْطرحٗس ػ٠ِ ٓؿطٔغ جُىٌجْس ذ٘ٓرس  550ٖٓ نلاٍ جْطرحٗس ضْ ضظ٤ٜٔٔح ًُٜج جُـٍع، ٝض٣َٞغ 

 %. 89.45جْطٍوجو 

َ ذ٤ٖ ْٝحت 0.05ٝنِظص جُىٌجْس ئ٠ُ أٗٚ ضٞؾى ػلاهس يجش ولاُس ئقظحت٤س ػ٘ى ٓٓطٟٞ ٓؼ٣ٞ٘س 

جلاضظحٍ جُط٣ٞٓو٢ ٝضؼ٣ُُ جُٔؼِٞٓحش ُِٔشط٤ًٍٖ ك٢ شًٍس جلاضظحلاش جُه٣ِٞس جُلِٓط٤٘٤س 

ذ٤ٖ ْٝحتَ جلاضظحٍ  0.05)ؾٞجٍ(، ٝجٗٚ ضٞؾى ػلاهس يجش ولاُس ئقظحت٤س ػ٘ى ٓٓطٟٞ ٓؼ٣ٞ٘س 

 0.05جُط٣ٞٓو٢ ٝجُِٓٞى جُشٍجت٢ ُِٔٓطِٜي ًًُٝي ضٞؾى كٍٝم يجش ولاُس ئقظحت٤س ػ٘ى ٓٓطٟٞ 

ْٝحتَ جلاضظحلاش جُط٣ٞٓو٤س جُٔٓطهىٓس ػ٠ِ جُِٓٞى جُشٍجت٢ ُِٔشط٤ًٍٖ ك٢ شًٍس قٍٞ آغٍ 

 جلاضظحلاش جُه٣ِٞس جُلِٓط٤٘٤س ؾٞجٍ ضؼُٟ ُِؼٞجَٓ جُشهظ٤س جُطح٤ُس: 

جُؿّ٘، جُٔإَٛ جُؼ٢ِٔ، جُىنَ، ٗٞع جلاشطٍجى، ئلا أٗٚ لا ٣ٞؾى كٍٝم يجش ولاُس ئقظحت٤س ػ٘ى 

جلاضظحلاش جُط٣ٞٓو٤س جُٔٓطهىٓس ػ٠ِ جُِٓٞى جُشٍجت٢ قٍٞ آغٍ ْٝحتَ  0.05ٓٓطٟٞ ٓؼ٣ٞ٘س 

ُِٔشط٤ًٍٖ ك٢ شًٍس جلاضظحلاش جُه٣ِٞس جُلِٓط٤٘٤س ؾٞجٍ ضؼُٟ ُِؼٞجَٓ جُشهظ٤س جُطح٤ُس: جُلثس 

 ٝط٘ىٝم جُر٣ٍى.  جلإٌُط٢ٍٗٝجُؼ٣ٍٔس ٝجُهرٍز جُؼ٤ِٔس ٝجُر٣ٍى 

ش غْ قظِص جُؼلاهحش جُؼحٓس ٝهى قظَ جُط٣ٞٓن جُٔرحشٍ ػ٠ِ جٍُٔضرس جلأ٠ُٝ ك٢ ضؼ٣ُُ جُٔؼِٞٓح

ٔؼِٞٓحش ٓوحٌٗس ػ٠ِ جٍُٔضرس جُػح٤ٗس ٝقظِص جُىػح٣س ٝجلإػلإ ػ٠ِ أهَ ٗٓرس ك٢ ضؼ٣ُُ جُ

ٝقظَ جُط٣ٍٝؽ جُر٤ؼ٢ ػ٠ِ أػ٠ِ وٌؾس ك٢ جُطأغ٤ٍ ػ٠ِ جُِٓٞى جُشٍجت٢  ذحُْٞحتَ جلأنٍٟ.

لإػلإ ػ٠ِ جٍُٔضرس ُِٔشط٤ًٍٖ ٝقظَ ٌؾحٍ جُر٤غ ػ٠ِ جٍُٔضرس جُػح٤ٗس ًًُٝي قظِص جُىػح٣س ٝج

 جلأن٤ٍز ك٢ جُطأغ٤ٍ ػ٠ِ جُِٓٞى جُشٍجت٢ ُِٔشط٤ًٍٖ ك٢ شًٍس ؾٞجٍ.

ٝجٝطص جُىٌجْس ذإٔ ػ٠ِ شًٍس ؾٞجٍ ٝػغ أٛىجف ٓكىوز ُْٞحتَ جلاضظحلاش جُط٣ٞٓو٤س قط٠ 

 ُِطو٤٤ْ ٝجُكلحظ ػ٠ِ جُٔٞػٞػ٤س. ضَٜٓ ػ٤ِٔس ضو٤٤ٜٔح ٝجلاْطؼحٗس ذهرٍجء نحٌؾ٤٤ٖ

ُىٌجْطٜح جُٓٞه٤س ٝيُي نحطس ذؼى ونٍٞ جُٔ٘حكّ )جُٞؽ٤٘س ٓٞذح٣َ( ئ٠ُ ًًُٝي ضؼ٤ٔن جُٔإْٓس 

جُٓٞم جُلِٓط٢٘٤. ٝإٔ ػ٠ِ شًٍس ؾٞجٍ ضٌػ٤ق ٗشحؽحضٜح جلاضظح٤ُس ُطكطلع ذو٤حوز جُٓٞم. ًًُٝي 

ػ٠ِ شًٍس ؾٞجٍ ٣َحوز جلاٛطٔحّ ذحُُذٕٞ ٝوٌجْس نظحتظٚ ٝوٝجكؼٚ جُشٍجت٤س ٢ٌُ ضكحكع ػ٠ِ 

 ٝلاء جُٔشط٤ًٍٖ. قظطٜح جُٓٞه٤س ٝضؼَُ ٖٓ

 اٌزب١ٌخ:ٌٕمبط ػٍٝ اٌذساعبد اٌغبثمخ رُ اٌزٛطً إٌٝ آِ خلاي الاطلاع ٚ
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ٝأْٛ  جلإٌُط٢ٍٗٝس جُط٢ ضْ ػٍػٜح ٝجهغ جُط٣ٞٓن ض٘حُٝص ٓؼظْ جُىٌجْحش جُٓحذو -

 ٝجُطأ٤ٖٓ جُظك٢( جُٔظٍك٤س،جُهىٓس )جضظحلاش،ػىز ٓؿحلاش  ٝٓؼٞهحضٚ ك٢ ُٓج٣حٙ

، ٝنىٓحضٜحػٖٔ شًٍحش جلاضظحلاش طر٤ن جْح٤ُرٚ ذشٌَ ٝجػف آ٤ُس ض ُْٝ ضط٘حٍٝ

 جلإٗطٍٗص ق٤ع جٝػكص ٗطحتؽ جُىٌجْحش جُهحطس ذشًٍحش جلاضظحلاش إٔ جْطهىجّ

 .ك٤ٜح جٗكظٍ ك٢ جُط٣ٍٝؽ

ؾٞوز  ج٤ًُ٘ٛس،ْٜٓ ك٢ ضك٤ٖٓ جُظٌٞز ىٌجْحش ٣ٝكوح ًُٜٙ جُ جلإٌُط٢ٍٗٝجُط٣ٞٓن  -

 ج٠ُ جْطهىجٓٚ ذحلإػحكس ؼٔلاء،جُج٣ؿحو ؽ٣ٍوس ؾى٣ىز ُِطؼحَٓ ٓغ  جُٔوىٓس،جُهىٓحش 

 .ًو٘حز جضظحٍ ؾى٣ىز ُؿًخ جُُذحتٖ

جْح٤ُد جُط٣ٞٓن  طَ ذططر٤نٓىٟ ٗؿحـ شًٍس ٣ٍ٤ْ ًٛٙ جُىٌجْس ْطكحٍٝ جًطشحفأٓح  -

 ػ٘ٚ ذظٌٞز ٓرحشٍز شًٍس ٣ٍ٤ْطَ ُٔهطِلس ٝٓىٟ ٌػح َذحتٖذؼ٘حطٍٙ ج جلإٌُط٢ٍٗٝ

ٓؿحٍ شًٍحش  ًٕٞ ٛ٘حى هِس ك٢ جلأذكحظ جُٔطؼِوس ذحُٔٞػٞع ٝنحطس ك٢

 ك٢ جُٓٞم ج٣ٌُٞٓس. جلاضظحلاش

 

 ِشىٍخ اٌجحش :  -3

ٛحٓس ك٢ لأ١ ٓ٘ظٔس ضٓؼ٠ ج٠ُ ضكو٤ن ٌٓحْد ٣ؼطرٍ ٌػح جُؼٔلاء ٛٞ جُـح٣س ٝجُٜىف جٍُت٢ٓ٤ 

ً ك٢ جُٓؼ٢ جُكػ٤ع ُلاذطٌحٌ ٝجُىنٍٞ  ،جُٓٞم ًُج كاٗ٘ح ٗؿى جؾطٜحو ٓ٘ظٔحش جلأػٔحٍ ػٔٞٓح

٣ٍحوز جُىجتٔس ك٢ ٓؿحُٜح ٝضطهط٠ ٓ٘حك٤ٜٓح ٖٓ نلاٍ ذٔ٘طؿحش ٝنىٓحش ؾى٣ىز ضؿؼِٜح ضكون جُ

ضظحلاش طَ ُلأُوىٓس ُِؼٔلاء ٝضؼطرٍ شًٍس ٣َ٣ٍ٤ْحوز ج٤ُُٔز جُط٘حك٤ٓس ُٔ٘طؿحضٜح ٝنىٓحضٜح ج

ٝجُط٢ هحٓص ذاونحٍ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح  ،ئقىٟ جْٛ جُشًٍحش جُؼحِٓس ك٢ ْٞم جلاضظحلاش ج٣ٌُٞٓس

كٌحٗص ػ٤ِٔحش  ،ٝٝلاء جُؼٔلاء ُٔ٘طؿحضٜحجُٔؼِٞٓحش ٝضو٤٘حضٜح ك٢ جُؼَٔ ذٜىف ًٓد ٌػح 

ٝجُط٢ ضؼٌّ ٓوىجٌ  ئقىٟ جُهطٞجش جُٜحٓس  ُِشًٍس ك٢ جُٓٞم ج٣ٌُٞٓس جلإٌُط٢ٍُٗٝط٣ٞٓن ج

ذحُطوٍخ شًٍحش ِإٔ ضو١ٞ جُىٌٝ جُو٤حو١ ٝجُطٞؾ٢ٜ٤ ُٝجُط٢ ضٌٔ٘ص ٖٓ نلاُٚ جلإوج٣ٌس هىٌجضٜح 

كؼح٤ُس ئ٠ُ ٓؼٍكس  ٜىفأٜٗح ضق٤ع ْس جُىٌج ٓشٌِسٖٝٓ ٛ٘ح ٣أض٢ ؾٍٞٛ ، قحؾحش جُؼ٤َٔأًػٍ ٖٓ 

 ٝػ٤ِٚ شًٍسجٌُػح ػٔلاء ٖٓ نلاٍ ه٤حِ ٓىٟ ك٢ شًٍس ٣ٍ٤ْطَ ٝيُي  جلإٌُط٣ٞٓ٢ٍٗٝن ُطج

 : جُطٓحؤٍ جُطح٢ُٖٓ نلاٍ  ٤سٔشٌِس جُركػج٣ٌُٖٔ ط٤حؿس 

ِٓ لجً ششوخ  خاٌّمذِ الإٌىزشٟٚٔاٌزغ٠ٛك خذِبد ِب ِذٜ سػب اٌؼّلاء ػٓ ِغزٜٛ 

 ع١ش٠زً ٌلارظبلاد؟

 جْثِس:ػىز  ًٛج جُطٓحؤٍ ٣ٝطلٍع ٖٓ    
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 س جُٔوىٓس؟جلإٌُط٤ٍٗٝٓح ٓوىجٌ كحػ٤ِس جُهىٓحش  . أ

 ؟جُٔوىٓس سجلإٌُط٤ٍٗٝجُهىٓحش ضٓؼ٤ٍ ٓح ٓوىجٌ كحػ٤ِس  . خ

 ؟ س جُٔوىٓسجلإٌُط٤ٍٗٝجُهىٓحش ض٣َٞغ ٓح ٓوىجٌ كحػ٤ِس  . ش

 ؟جُٔوىّ جلإٌُط٢ٍٗٝٓح ٓوىجٌ كحػ٤ِس جُط٣ٍٝؽ  . ظ

 

 اٌجحش:أ٘ذاف   -4

ضكو٤ن ئ٠ُ ٣ٓؼ٠ جُركع  ئٕ ًٛجٔشٌِس جُٔطٍٝقس، ٣ٌٖٔ جُوٍٞ جُٝ جُىٌجْسأ٤ٔٛس جْط٘حوجً ػ٠ِ 

 : جلاٛىجف ج٥ض٤س

جُٔوىٓس ك٢ شًٍس ٣ٍ٤ْطَ  جلإٌُط٢ٍٗٝٓؼٍكس ٓىٟ ٌػح جُؼٔلاء ػٖ نىٓحش جُط٣ٞٓن  .1

 ُلاضظحلاش.

 جلإٌُط٢ٍٗٝٓؼٍكس وٌٝ ًَ ٖٓ )جُٔ٘طؽ، جُطٓؼ٤ٍ،جُط٣َٞغ،جُط٣ٍٝؽ( جُٔٓطهىّ ك٢ جُط٣ٞٓن  .2

 ؼ٣ُُ ٌػح ػٔلاء شًٍس ٣ٍ٤ْطَ ض٤ٌِّٞ.ُط

 .جُرحقػ٤ٖ ذشٌَ ػحّشًٍس ٣ٍ٤ْطَ ٝؽٍـ ذؼغ جُطٞط٤حش جُط٢ ضل٤ى  .3

  اٌجحش:فشػ١بد   -5

 جُٔطٍٝقس:ضْ ط٤حؿس جُلٍػ٤حش ذ٘حء ػ٠ِ ٓشٌِس جُركع 

 جُلٍػ٤س جٍُت٤ٓس:

 خ اٌّمذِخالإٌىزش١ٔٚخذِبد اٌّلاء ششوخ ع١ش٠زً ٌلارظبلاد ػٓ ٠ٛجذ سػب ٌذٜ ػ

 ٖ ًٛٙ جُلٍػ٤س جُلٍػ٤حش جُطح٤ُس:٣ٝطلٍع ٓ

 س جُٔوىٓسجلإٌُط٣٤ٍٗٝٞؾى ٌػح ُىٟ ػٔلاء شًٍس ٣ٍ٤ْطَ ػٖ ْؼٍ جُهىٓحش  -1

 س جلإٌُط٣٤ٍٗٝٞؾى ٌػح ُىٟ ػٔلاء شًٍس ٣ٍ٤ْطَ ػٖ ض٣َٞغ جُهىٓحش  -2

3-  ً  ٣ٞؾى ٌػح ُىٟ ػٔلاء شًٍس ٣ٍ٤ْطَ ػٖ آ٤ُس جُط٣ٍٝؽ جُٔطرؼس ئٌُط٤ٍٗٝح

 :ِظطٍحبد اٌذساعخ -6

 حٌز ػٖ جُؿٜٞو جُط٢ ضٞؾٚ ٖٓ أؾَ ئشرحع قحؾحش ٌٝؿرحش جلأكٍجو ػرٛٞ  :اٌزغ٠ٛك

 .Kotler et al (2008) ٖٓ نلاٍ ػ٤ِٔس جُطرحوٍ
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  أقى كٍٝع جُط٣ٞٓن ٝٛٞ ٓؿٔٞػس جلأٗشطس  ٣ٌٖٔ جػطرحٌٙ :الإٌىزشٟٚٔاٌزغ٠ٛك

 جلإٗطٍٗصس ٝشرٌحش جُكحْد ج٤ُ٥س ٝجلإٌُط٤ٍٗٝجُط٣ٞٓو٤س جُط٢ ضؼطٔى ػ٠ِ ػ٠ِ جُْٞحتؾ 

 (.31، ص6002)ؽٚ، 

 :ٟجُهطس جُط٢ ضكىو جُؼٍع ج١ًُ ٤ْوىّ ُُِذحتٖ ) جُٔ٘طؽ ، جُهىٓس (  اٌّض٠ج اٌزغ٠ٛم

 (p.17Rachman,٤ًٝ,1988ق ٤ْطْ ضٓؼ٤ٍٛح ، ض٣ٍٝؿٜح ، ٝض٣َٞؼٜح ) 

  شؼٌٞ جُشهض ذحُرٜؿس أٝ ذه٤رس جلأَٓ ٗط٤ؿس ٓوحٌٗس أوجء جُٔ٘طؽ ٓغ  اٌؼ١ًّ:سػب

 ( p.40Kotler,1997,ضٞهؼحش جُُذٕٞ )

 اٌفظً اٌضبٟٔ

 الأطبس إٌظشٞ                             

 :اٌّجحش الأٚي: سػب اٌؼّلاء ِٚحذدارٗ

 :اٌّمذِخ

٣ؼى ٓلّٜٞ ٌػح جُُذٕٞ ٖٓ جُٔلح٤ْٛ جُط٢ أغحٌش جٛطٔحّ جٌُػ٤ٍ ٖٓ جُرحقػ٤ٖ ٝجُٜٔط٤ٖٔ ذشإٕٝ 

د ض٤ُٔٛح هحتْ ػ٠ِ ئوجٌز جُؿٞوز ٝجُط٣ٞٓن ٝيُي لإوٌجى جُؼى٣ى ٖٓ جُٔ٘ظٔحش ك٢ جُؼحُْ إٔ ْر

ً  ،أْحِ جقطٍجّ جُُذٕٞ ٝجُؼَٔ ػ٠ِ ئٌػحتٚ ٖٓ أ٤ٔٛس جُٔ٘حكٓس ًٔكىو أْح٢ْ  ٝيُي جٗطلاهح

 جُكظٍٞ جُهىٓس ٣ٌٖٔ أ١ شًٍس ٖٓ ؾٞوز ٝذحُطح٢ُ كإ ضطر٤ن، جُٓٞم ًٍُُٔ أ١ ٓ٘ظٔس ك٢

 ٌٝؿرحش ٣ِر٢ قحؾحش ذٔح نىٓحضٜح ٝضط٣ٍٞ ضظ٤ْٔ ذاػحوز ُٜح ضٓٔف جُط٢ جُلآَس جُٔؼٍكس ػ٠ِ

ٖٝٓ غْ ضؿؼَ ٖٓ جُشًٍس أًػٍ  .جُؼٔلاء ٌػحء ئ٠ُ جُٞطٍٞ أؾَ ٖٓ ضٞهؼحضْٜ، ٣ٝطؿحَٝ ػٔلاتٜح

هىٌز ٖٓ جُٔ٘حك٤ٖٓ ػ٠ِ ئٌػحء جُُذٕٞ ٖٓ نلاٍ ه٤حٜٓح ذطوى٣ْ جُٔ٘طؿحش ٝجُهىٓحش جُط٢ ضكون 

ؿرحش ٌ ٝهى ذحضص كٌٍز ئشرحع ،ٌؿرحش جُُذٕٞ ٝجلإ٣لحء ذٔططِرحضٚ ٝضٞهؼحضٚ ٖٓ جٍُٔز جلأ٠ُٝ

جُُذٕٞ ٢ٛ ٍْ جُ٘ؿحـ ٝجُط٤ُٔ ُٔؼظْ جُٔ٘ظٔحش نحطس ك٢ ظَ جُطكى٣حش جٍُجٛ٘س ٖٓ ضطٌٞ 

ٝجٗطشحٌ ُِٔ٘ظٔحش جُٔطؼىوز جُؿ٤ٓ٘حش ٝٓح ٗطؽ ػٜ٘ح ٖٓ ضـ٤ٍجش ك٢ أيٝجم ٝقحؾحش  ،ضو٢٘

ً  جُهىٓس ٓطِو٢ ٌٝؿرحش قحؾحش ئشرحع ٝذحُطح٢ُ كإ. Détrie, 2001, p.671)) جُُذحتٖ  ػٔٞٓح

 ٖٓ ٣ؼطرٍ ،جلأكؼَ "جُهىٓحش ٣ُٓؽ" ئ٠ُ جُٞطٍٞ ُٝؼَ ٓطٌحَٓ ض٣ٞٓو٢ ٣ُٓؽ ٣ٍضطٞ ٣ططِد

 جُشًٍس ك٢ جُٞطٍٞ ٗؿحـ ٝٓىٟ ٗحق٤س ٖٓ جُط٣ٞٓن ئوجٌز ًلحءز ٓىٟ ضظٍٜ جُط٢ جلأٌٓٞ جُٜحٓس

 .أنٍٟ ٗحق٤س ٖٓ أٛىجكٜح ئ٠ُ

 :أٚلا : ِفَٙٛ اٌؼ١ًّ ٚسػب اٌؼ١ًّ
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 ًِفَٙٛ اٌؼ١ّ: 

ُِٔ٘ظٔس ٖٓ  أٌذحـ ضكو٤ن ػ٠ِ ٣وّٞ لأٗٚ جُُج٣ٝس قؿٍ جُؼ٤َٔ طر٣ٍؼ ُِط٣ٞٓن جُكى٣ع جُٔلّٜٞ ئٕ

 ( 37.، ص2002، ػرى جُك٤ٔى: ) ػ٠ِ ًٛج ٣ٝوّٞ ٌٝؿرحضٚ جقط٤حؾحضٚ ئشرحع نلاٍ

 ؾ٤ٔغ أطٍٞ جُٔ٘ظٔس ٤ُّ ُٜح ه٤ٔس ذىٕٝ ٝؾٞو جُؼ٤َٔ. -

 جُط٢ ٝجُهىٓحش جُِٓغ ك٢ ُِطؼحَٓ جُؼٔلاء جؾطًجخ ٛٞ ُِٔ٘ظٔس جلأْح٢ْ جُٞجؾد ئٕ -

 .٘طؿٜحض

 ُكحؾحضْٜ جُٔطِٞخ جلإشرحع ذطكو٤ن ٝػىْٛ ٛٞ جُؼٔلاء ُؿًخ جلأْح٤ْس ج٤ُِْٞس ئٕ -

 .ٌٝؿرحضْٜ

 ٖٓ ٝجُطأًى ُِؼٔلاء جُٞػٞو ًٛٙ ٝضوى٣ْ ٝشٍـ ضؼ٣ٍق ٛٞ ُِط٣ٞٓن جلأْح٢ْ جُٞجؾد ئٕ -

 ًٛٙ جٍُؿرحش. ئشرحع

 لأهٓحّجلأ٠ُٝ ذأوجء ج ذحُىٌؾس ٣طأغٍ جُؼٔلاء ٌٝؿرحش ُكحؾحش جُكو٤و٢ جلإشرحع ئٕ -

 جُٔ٘ظٔس. ك٢ ٝجلإوجٌجش جلأنٍٟ

 ك٢ جلأػٔحٍ ذ٘حء ٖٓ ئلا ٣طأض٠ إٔ ٣ٌٖٔ لا جُط٣ٞٓن نلاٍ ٖٓ جلإٗٓح٤ٗس جُكحؾحش ئشرحع ئٕ -

 .ض٣ٞٓو٤س أّْ ػ٠ِ جلأنٍٟ جلإوجٌجش ٝجلأهٓحّ

 ك٢ جلإوجٌز ٝضؼغ ج٢ٍُٜٓ ج٤ٌَُٜ هٔس ك٢ جُؼ٤َٔ ضؼغ أطركص جُطٞؾٚ ًٛج ظَ ك٢ جُٔ٘ظٔس ئٕ

 .جٍُّٜ هحػىز ك٢ ٝجُؼ٤َٔ جلأػ٠ِ ك٢ جلإوجٌز ٣ؼغ ج٢ٍُٜٓ ج٤ٌَُٜ ًحٕ ذؼىٓح ٔوِٞخجُ أْلَ جٍُّٜ

ؾ٤ى،  ذشٌَ ضهىٓٚ ٢ً جُلٍطس ُِٔإْٓس ٣ط٤ف ج١ًُ ٝذحُطح٢ُ ٣ٌٔ٘٘ح جٕ ٗؼٍف جُؼ٤َٔ ذأٗٚ جُشهض

 جُطهط٤ؾ ك٢ جُٔإْٓس ػ٤ِٚ ضؼطٔى ٛٞ ج١ًُ ٌٓحٕ، ًَٝ ٝهص ًَ ك٢ أ٤ٔٛس جلأًػٍ جُشهض أٝ ٛٞ

 ُٚ ضِر٢ جُٔإْٓس إٔ ٜٓٔس ٝضظرف ٝٓططِرحضٚ ٌؿرحضٚ ػٖ ٣ؼرٍ ج١ًُ ٛٞ طورِٜح،ٝٓٓ ُكحػٍٛح

 ٝضكو٤ن جلاْطٍٔجٌ ػ٠ِ جُوىٌز جُٔإْٓس ٣ٔ٘ف ج١ًُ ٛٞ ًٔح أٗٚ جُٔطحُد، ذًٜٙ ٝضل٢ جٍُؿرحش ًٛٙ

 جُٓرد ْٛ جُؼٔلاء إٔ ًٔح . جُٓٞم ٖٓ جُٔإْٓس نٍٝؼ أْرحخ أقى ٣ٌٕٞ ًًُي هى ٝٛٞ جُ٘ؿحـ،

 ػ٠ِ ٣ؿد ًُج ئكلاْٜح جُشًٍس ضشٍٜ إٔ ٣ٌٖٔ جُؼٔلاء جُشًٍس ٝذىٕٝ ًُٜٙ أٌذحـ ُطكو٤ن جٍُت٢ٓ٤

 ُهىٓحش جُٜ٘حت٢ جُٔٓطهىّ جُؼ٤َٔ ذأٗٚ ٣ٝؼٍف .جُطٍم ذٌَ ػٔلاؤٛح ئٌػحء جُشًٍحش ًَ

 ٝجًُجًٍز، ٝجُىٝجكغ ٝجُٔؼطوىجش ٝجلأْح٤ُد جُشهظ٤س ٓػَ وجن٤ِس ذؼٞجَٓ هٍجٌجضٚ ٝضطأغٍ جُٔ٘ظٔس

٣ٌٕٞ  ٝهى ٝجلأطىهحء، جُطلؼ٤َ ٝؾٔحػحش جُؼحتِس ٝضأغ٤ٍجش جُٔٞجٌو ػَٓ نحٌؾ٤س ٝذؼٞجَٓ

٤ٔٛس جُو٤حّ ذٔؿٔٞػس ٖٓ جُهطٞجش ٖٝٓ ٛ٘ح ضأض٢ أ (2006جُهلحؾ٢،  ( ٓ٘ظٔحش أٝ جً أكٍجو جُُذحتٖ

 جُط٢ ضٓرن جُكظٍٞ ػ٠ِ ٌػح جُؼ٤َٔ.
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 ًُذٕٞ يُي ضٓؼ٠ أ١ ٓ٘ظٔس ئٗطحؾ٤س ًحٗص أّ نى٤ٓس ئ٠ُ ضكو٤ن ٌػح جُ : ِفَٙٛ سػب اٌؼ١ّ

ح ُِٔ٘طٞؾحش أٝ جُهىٓحش، قحؾحضٚ ٌٝؿرحضٚ ٖٓ نلاٍ ضوى٣ٜٔ لأٜٗح ٝؾىش أطلا ٖٓ أؾَ ضِر٤س

 ، Malthouse & Oakley (p.05,2003)جُكى١ػٖ أْٛ جُطٍم ُططر٤ن جُط٣ٞٓن أ١ ٣ؼرٍ

ؾٍٞٛ ػَٔ جُٔ٘ظٔس ٛٞ جُُذٕٞ كٖٔ وٝٗٚ ُٖ ضٌٕٞ ٛ٘حى ٓ٘ظٔس أطلا ًٝٛج ٓح ٣ىكؼٜح ئ٠ُ ٝ

ػ٤ِٔحضٜح جُطشـ٤ِ٤س ٝذٍجٓؿٜح ذحضؿحٙ ضكو٤ن ٌػح جُُذٕٞ، ًُج ضطٍم أؿِد  ضؿؼَ ٓؼظْ إٔ

 : (Lendrevie,2000,p.885) جُٔلّٜٞ جُرحقػ٤ٖ ئ٠ُ ًٛج

ُطظٌٞجش ضٞهؼحش جُُذٕٞ ذح ػ٠ِ أٗٚ: ٓوحٌٗس  (Hoffman & Bateson)ػٍكٚ ًَ ٖٓئي 

 ٓص ئ٤ُٚ.ىجُٔطؼِوس ذحُهىٓس جُط٢ ه

ضو٣ْٞ جُُذٕٞ ُِهىٓس ذؼى ؽِرٜح ٌٝػحٙ ػ٘ىٓح ٣كون  ػ٠ِ جٗٚ "ػرحٌز ػٖ (Randy) ٝػٍكٚ

 ٗط٤ؿس أكؼَ ٓٔح ٛٞ ٓطٞهغ".

 :صب١ٔب : اٌؼٛاًِ اٌزٟ رغجك سػب اٌؼ١ًّ

٣ٍضرؾ ذحضؿحٙ  جٍُػح إٔ جُطأًى ٢ٛٝ جُطػرص ػىّ ٣ٞؾى ٝكن جلأوذ٤حش جلاهطظحو٣س ٓح ٠ٔٓ٣ ذ٘ظ٣ٍس

 ُِلٍو ؿ٤ٍ ضٞهؼحش ٝؾٞو ٖٓ ٍُػحج ػىّ ٣ٝ٘طؽ جٍُت٤ّ ذحُطٞهغ ضٍضرؾ جُ٘ظ٣ٍس ًٛٙ ذٔؼ٠٘ جُلٍو

 (85،ص.2003جُكحٓى،):جلإٗظحف جلأوجء، جُطٞهغ، ضشَٔ جُطػرص ػىّ ٗظ٣ٍس كإ ٝذحُطح٢ُ ٓػرطس،

 اٌزٛلغ - أ

ٓؼ٤٘س ٓطٞهغ  ُٝٓج٣ح ذهظحتض جُٔ٘طؽ أوجء جٌضرحؽ جقطٔح٤ُس ذشإٔ جُؼ٤ٌَٔ أكٌح أٝ ضطِؼحش ٛٞ

 ٢ٛ: ٞجعأٗ غلاغس ئ٠ُ جُؼ٤َٔ ضٞهؼحش ٝط٘لص ٓ٘ٚ ػ٤ِٜح جُكظٍٞ

 جُكظٍٞ جُؼ٤َٔ ٣طٞهغ جُط٢ جُٔ٘حكغ ٢ٛ :جُهىٓس أٝ جُِٓغ ٝأوجء ؽر٤ؼس ػٖ جُطٞهؼحش -1

 ٗلٜٓح. جُهىٓس أٝ جُِٓؼس ٝجْطهىجّ ٖٓ شٍجء ػ٤ِٜح

 ك٢ جُؼ٤َٔ ٣طكِٜٔح إٔ ٣طٞهغ جُط٢ جُطٌح٤ُق ٢ٛ :جُِٓؼس أٝ جُهىٓس ضٌح٤ُق ػٖ جُطٞهؼحش -2

 جُطٓٞم ػ٤ِٔس ك٢ جُٔرًٍٝ ٝجُؿٜى جُٞهص ٓػَ جُهىٓس أٝ جُِٓؼس ػ٠ِ ْر٤َ جُكظٍٞ

 أٝ جُِٓؼس شٍجء ْؼٍ ئ٠ُ ذحلإػحكس جُٓٞم ك٢ جُٔٞؾٞوز ػٖ جُؼلآحش جُٔؼِٞٓحش ٝؾٔغ

 .جُهىٓس

 ٓػَ ج٥ن٣ٍٖ ُلأكٍجو جُٔطٞهغ جُلؼَ ٌو جلاؾطٔحػ٤س: ٝٛٞ جُطٌح٤ُق أٝ جُٔ٘حكغ ػٖ ضٞهؼحش -3

 أٝ جلاْطكٓحٕ شٌَ ٣أنًٝ جُهىٓس أٝ ُِِٓؼس جُلٍو شٍجء ػ٘ى ٝيُي جلأهحٌخ ٝجلأطىهحء،

 .جُٔشطٍٟ جلاْطكٓحٕ ُِٔ٘طؽ ػىّ

 الأداء - ة

٣ٝطٔػَ ك٢ ٓٓطٟٞ جلأوجء ج١ًُ ٣ىًٌٚ جُؼ٤َٔ ػ٘ى جْطؼٔحٍ جُٔ٘طؽ أٝ جُكظٍٞ ػ٠ِ جُهىٓس 

ذحلإػحكس ئ٠ُ جُهظحتض جُلؼ٤ِس ٤ٌُِٜٔح ٣ٝؼطوى إٔ جلأ٤ٔٛس جلأْح٤ْس ُلأوجء ُِٞطٍٞ ئ٠ُ جٍُػح 
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ً  ٢ٛ ٓؼ٤حٌ جُٔوحٌٗس ٝج١ًُ ٣كىو ٓح ٣لطٍع إٔ ٣َحوز جلأوجء ض٣ُى وٌؾس جٍُػح  ػىّ جُطػرص ٝؿحُرح

ٝلا ٣ٞؾى ؽ٣ٍن ٝجػف ُطكى٣ى جُٔٓطٟٞ جُٔورٍٞ ٖٓ جٍُػح أٝ ػىّ جٍُػح ػ٘ى ٗوطس ٤َ٘ٓس 

 ٓؼ٤٘س.

 ٚاٌزغبٚٞ اٌزضجذ ػذَ ِفَٙٛ  - د

ٌٗس ٓوح جُطػرص ٣ٝطؼٖٔ ُِِٓؼس جُطؼٍع ٝذؼى هرَ جُٔؼطوىجش ك٢ جُطـ٤ٍ جُطػرص ػىّ ٓلّٜٞ ٣ٔػَ

 أٝ جْطٜلاى ٓغ ضطٌٕٞ جُط٢ جُشٍجء ذؼى ٓح ٓؼطوىجش ٓغ جُشٍجء هرَ ٓح ٓؼطوىجش ذ٤ٖ جُٔٓطِٜي

 جُشٍجء هرَ ٓح ذٔؼطوىجش ٓوحٌٗس جُشٍجء ذؼى ٓح ُٔؼطوىجش جُطػرص ػىّ وٌؾس ٝضؼطرٍ جْطهىجّ جُِٓؼس

 .جٍُػحء ػىّ ٝ ٍُِػحء جُٔكىو جلأْح٢ْ ٢ٛ

 

 :اٌؼ١ًّ سػب صبٌضب : أ١ّ٘خ

 ( 223ص. ، 2009)جُطحت٢، رحخ جُط٢ ضىػ٢ ئ٠ُ جلاٛطٔحّ ذٍػح جُؼٔلاء ٜٝٓ٘ح:ضطؼىو جلأْ

ئيج ًحٕ جُُذٕٞ ٌجػ٤حً ػٖ أوجء جُٔإْٓس كاٗٚ ٤ْطكىظ ئ٠ُ ج٥ن٣ٍٖ ٓٔح ٣ُٞى َذحتٖ  -1

 ػٖ أقىجً ٣هرٍٕٝ لا جُٓؼىجء ٝؿ٤ٍ جٍُجػ٤ٖ ؿ٤ٍ جُؼٔلاء %( 96ٖٓككٞج٢ُ ) ؾىو.

 26قٞج٢ُ  ٓوىٓس شٌٟٞ ق٤ٖ ٌَُرٍٞ ك٢ ٓو أٝ ؾ٤ى ذشٌَ ُْٜ جُط٢ هىٓص جُهىٓحش

  Hoffman & Bateson (1999, p.11) .جُشٌٟٞ ٗلّ ُى٣ٚ ػ٤َٔ

جُٔوىٓس ئ٤ُٚ ٖٓ هرَ جُٔإْٓس كإ هٍجٌٙ ذحُؼٞوز ئ٤ُٜح  ًحٕ جُُذٕٞ ٌجػ٤حً ػٖ جُهىٓس ئيج -2

 ٣ٌٕٞ ٣ٍْؼح.

جُُذٕٞ  ضٞؾٚ جُٔوىَٓس ئ٤ُٚ ٖٓ هرَ جُٔإْٓس ٤ْوَِ ٖٓ جقطٔحٍ ٌػح جُُذٕٞ ػٖ جُهِىٓس -3

 ٓ٘حكِٓس. ئ٠ُ ٓإْٓحش أنٍٟ أٝ

ضٜطْ ذٍػح جُُذٕٞ ْطٌٕٞ ُى٣ٜح جُوىٌز ػ٠ِ قٔح٣س ٗلٜٓح ٖٓ جُٔ٘حك٤ٖٓ  ئٕ جُٔإْٓس جُط٢ -4

 جُٔ٘حكٓس جُٓؼ٣ٍس. ٝ لا٤ْٔح ك٤ٔح ٣هض

٣ٔػَ ٌػح جُُذٕٞ ضـ٣ًس ػ٤ٌٓس ُِٔإْٓس ك٤ٔح ٣طؼِن ذحُهىٓس جُٔوىٓس ئ٤ُٚ، ٓٔح ٣وٞو  -5

ِِي جُٔإْٓس ئ٠ُ ضط٣ٍٞ نىٓحضٜح  .جُٔوىٓس ج٠ُ جُٔٓطٜ

 :أعب١ٌت ل١بط سػب اٌؼّلاءساثؼب : 

 ضوّٞ جُٔ٘ظٔس ذطك٤َِ ٌػح ػٔلاتٜح ٖٓ نلاٍ جُطؼٍف ػ٠ِ ٓىٟ ضأغ٤ٍ ًٛج جٍُػــح ػ٠ِ هٍجٌ

ئػحوز جُشٍجء، جُٞلاء، ٗظف جُؼٔلاء جٍُٔضور٤ٖ، ٓٞهغ جُٔ٘ظٔس ذحُٔوــحٌٗس ذٔ٘حك٤ٓــٜح ك٢ 

ٖ جلأْح٤ُد جُٔطؼِوس ذو٤حِ ٌػح جُؼ٤ٔــَ. ًُج كإ وٌجْحش جُٓٞم....ئُم ك٢ٜ ضٓطهىّ جُؼى٣ى ٓ
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ًٛٙ  ضَٜٔ ٌُٖ جٌُػ٤ٍ ٖٓ جُشًٍحش ،جُط٣ٞٓن ٓل٤ىز ؾىج ُِكٌْ ػ٠ِ كؼح٤ُس قٔلاش جُط٣ٞٓن

  ( Michon ,2006 ,p.26)ٖٝٓ جلأْح٤ُد جُٔطرؼس ُى٣٘ح ًًٍٗ: جٍُٔقِس لأْرحخ ضطؼِن ذح٤ُُٔج٤ٗس،

  :ذكٞظ جٍُػح - أ

طل٣ٍن ذ٤ٖ ج٣ُؿد ًٔح  ،ٍُػح ٢ٛ ؽ٣ٍوس ض٣ٞٓو٤س ؾى٣ىز قو٤و٤س٣ٍٟ جُرؼغ إٔ ذكٞظ ج

ٝجُٔىًٌحش ذ٤٘ٔح  ٓظطِك٢ جٍُػح ٝجُؿٞوز ئي ٣وحِ ٌػح جُؼٔلاء ٖٓ نلاٍ جُلٍم ذ٤ٖ جُطٞهؼحش

 ضوحِ جُؿٞوز ٖٓ نلاٍ ٓح ض٣ٍى جُٔإْٓس ضكو٤وٚ ٝٓح قووطٚ كؼلاً.

 ( Michon ,2006 ,p.28) :أٛىجف ذكٞظ جٍُػح -

 ،ٞظ جٍُػح ًًٍٗ: ؾٔغ جُٔؼِٞٓحش قٍٞ ٓىًٌحش جُؼٔلاء ُِِٓغ أٝ جُهىٓحشٖٝٓ أْٛ أٛىجف ذك

ٓىًٌحش جُؼٔلاء ٝذحُطح٢ُ ٓؼٍكس جُلؿٞز ذ٤ٖ  ق٤ع ئٕ ذكٞظ جٍُػح ضَٜٓ ؾٔغ جُٔؼِٞٓحش قٍٞ

 ،ضك٤ٖٓ ؾٞوز جُٔ٘طؿحش ،ضٞهؼحضْٜ ٝٓىًٌحضْٜ ٝضظ٤٘لْٜ قٓد أ٤ٔٛطْٜ ذٜىف ضو٤ِض ًٛٙ جُلؿٞز

 ىًٌحش نلاٍ جُُٖٓ.ٝضطرغ ضطٌٞ جُطٞهؼحش ٝجُٔ

ط٢ ضؼطٔى ػ٠ِ جُىٌجْحش جُٔطؼٔوس جُركٞظ ج٤ٌُل٤س ضش٤ٍ جُركٞظ ج٤ٌُل٤س ئ٠ُ ضِي جُركٞظ جُ - خ

ِٓٞى جُُذٕٞ ٝجُط٢ ضكط١ٞ ػ٠ِ أْثِس ٓطؼٔوس ضٜىف ئ٠ُ ئٓىجو جُرحقع ذحلإؾحذس ػٖ ذ

ىز جلأْرحخ جُكو٤و٤س ُِطظٍف ك٢ ٓٞجهق ٓؼ٤٘س ُٝوى جَوجوش جُكحؾس ئ٠ُ جُركٞظ ج٤ٌُل٤س ُؼ

 ( 168ص.، 2009)جُطحت٢، :أْرحخ ٜٓ٘ح

 .٣َحوز جلاٛطٔحّ ٝجُط٤ًٍُ ػ٠ِ ٌؿرحش جُؼ٤َٔ ٝٓكحُٝس جٌُشق ػٜ٘ح  -

 .ٓكحُٝس جُٞطٍٞ ئ٠ُ جُٞلاء -

 ٣َحوز جلاٛطٔحّ ذٔلّٜٞ هطحػ٤س جُٓٞم. -

 ٣َحوز أػىجو جُِٓغ ٝجُهىٓحش ك٢ جُٓٞم ٝجُط٢ ضططِد ٓىنَ ض٣ٍٝؿ٢ نحص ذٜح. -

 جُؼ٤٘س طـ٤ٍ. ٍْػس ؾٔغ جُٔؼِٞٓحش لإٔ قؿْ -

 هِس ضٌِلس ؾٔغ جُٔؼِٞٓحش. -

 ضلظ٤َ ٝؾٜس ٗظٍ ًَ ػ٤َٔ ٗكٞ جهط٘حء نىٓس ٓح. -

ٝٓؼٍكس  ،ٝضٓطهىّ جُركٞظ ج٤ٌُل٤س ك٢ ٓؼٍكس أْرحخ ضلؼ٤َ جُٔٓطِٜي لاْْ ضؿح١ٌ ٓكىو

ٝه٤حِ جٗطرحػحش جُؼٔلاء  ،ٓهطِق جُؼٞجَٓ جُط٢ ضىكغ جُٔٓطِٜي ٗكٞ جُطؼحَٓ ٓغ ٓطؿٍ ٓح

 ٤ٗس.قٍٞ جٍُْحتَ جلإػلا

 الإٌىزشٟٚٔاٌّجحش اٌضبٟٔ: خذِبد اٌزغ٠ٛك 

 :اٌخذِبدِفَٙٛ  .1
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ٗٔح جُوطحع جُهى٢ٓ ذشٌَ ًر٤ٍ ذؼى جُكٍخ جُؼح٤ُٔس جُػح٤ٗس، ق٤ع ضكُٞص جٌُػ٤ٍ ٖٓ جهطظحو٣حش 

ئ٠ُ جُوطحع جُهى٢ٓ، ٣ٌٝل٢ ُِطى٤َُ ػ٠ِ ًٛٙ جُكو٤وس إٔ جُهىٓحش ك٢ جهطظحو٣حش ذِىجٕ  جُطظ٤٘غ 

% 84% ٖٓ جُ٘حضؽ جُو٢ٓٞ جلإؾٔح٢ُ، ذ٤٘ٔح شٌِص ٓح ٗٓرطٚ 6.71ًٔؼىٍ  جلاضكحو جلأٌٝٝذ٢ ضشٌَ

ْ٘كحٍٝ ٝ. (191، ص.2006) جُطحت٢ َٝٓلاؤٙ، ك٢ جهطظحو٣حش جُٞلا٣حش جُٔطكىز جلأ٤ٌ٣ٍٓس

 ح أوذ٤حش ض٣ٞٓن جُهىٓحش ػٖذٜض٤ِٓؾ جُؼٞء ػ٠ِ ػىو ٖٓ جُطؼ٣ٍلحش ٝجُٔلح٤ْٛ جُط٢ ؾحءش 

 ٓلّٜٞ جُهىٓس:

 جُؼ٘حطٍ ك٢ جٌُحٖٓ جُ٘لؼ٢ جُٔؼٕٔٞ يجش ٝجُؼ٤ِٔحش جلأٗشطس ٖٓ ٓؿٔٞػس ذأٜٗح طؼٍفك

 ٓلآكٜح نلاٍ ٖٓ جُٔٓطل٤ىٕٝ ٣ىًٌٜح هرَ جُشًٍس ٝجُط٢ ٝجُٔوىٓس ٖٓ جُِْٔٔٞس ٝؿ٤ٍ جُِْٔٔٞس

 جُٞهص ٝك٢ ٝجُٔٓطور٤ِس جُكح٤ُس قحؾحضْٜ ٌٝؿرحضْٜ لإشرحع ٓظىٌج ضشٌَ ٝجُط٢ جُٔ٘لؼ٤س ٝه٤ٔطٜح

، 2016) جُِٔي ٝػ٢ِ،  جُطٍك٤ٖ جُطرحو٤ُس ذ٤ٖ جُؼلاهس نلاٍ ٖٓ جُشًٍس لأٌذحـ ٓظىٌج ضشٌَ يجضٚ

 .( 65ص.

طرحوٍ ضوىٜٓح ُِ جُهىٓس ٢ٛ ػرحٌز ػٖ " أش٤حء ٓىًٌس ذحُكٞجِ ٝهحذِس ئٕ  (Gronroos)٣وٍٞ

ًٌٞضَ، ) نى٤ٓس ٓإْٓحش ٓؼ٤٘س، ذشٌَ ػحّ ضوىّ جُهىٓحش أٝ ضؼطرٍ ٗلٜٓح ٓإْٓحششًٍحش ٝ

ًٙ جُط٣ٍوس ضٌٖٔ ك٢ أٗٚ ٣ٓٔف لأ١ ذٜ هىٓسُِ (Gronroos) ضؼ٣ٍق . ئٕ كحتىز(65، ص. 2009

س ذإٔ ضِؿأ ئ٠ُ جُركٞظ جُط٢ ضْ ضط٣ٍٞٛح نظ٤ظح ُطؼحَٓ ٓغ ٤ٗلٜٓح نىٓ ٓإْٓس أٝ ٓ٘ظٔس ضؼطرٍ

 .ذحُهىٓحش جُٔشحًَ يجش جُؼلاهس

 ئيج ًحٕ ئشرحع جُكحؾس ٝضِر٤س ٓططِرحضْٜ ٣طْ ذشٌِٚ جلأًرٍ ذش٢ء ؿ٤ٍ " Lovelock "وٍٞ ٣ٝ

ًحٕ جُكحٍ ٛٞ ػٌّ يُي كإ ٤ِْٝس أٓح ئيج ػ٘ىٛح ٣ٌٕٞ ٓح ٣شط٣ٍٚ جُٔ٘طلغ ٛٞ نىٓس  ِِٓٔٞ

  .(19. ص، 2009) جُطحت٢،  جلإشرحع ك٢ ًٛٙ جُكحُس ضٌٕٞ ِْؼس

 : خالإٌىزش١ٔٚاٌخذِخ  1.1

، ق٤ـع ٣ـٍٟ جُـرؼغ إٔ جُٔ٘ـطؽ جلإٌُط٢ٍٗٝجُٔ٘طؽ  جلإٗطٍٗصٗطحتؽ جُؼَٔ ػرٍ ٣ؼطرٍ ٖٓ أْٛ 

ٛٞ يُي جُٔ٘طؽ ج١ًُ ٣ٌٖٔ ضرحوُٚ ذشٌَ آ٢ُ أٝ شرٚ آُـ٢ )ذٔؼ٘ـ٠ ئؾـٍجء ذؼـغ  جلإٌُط٢ٍٗٝ

 . (137، ص.2007) ٠ْٞٓ،  ٝجُط٤ِْٓ نحٌؼ جُهؾ( جلإٗطٍٗصجُؼ٤ِٔحش ػرٍ 

ٛٞ" جُٔ٘طؽ ج١ًُ ٣ٌٖٔ ضرحوُٚ ذشٌَ آ٢ُ ضٔحٓح ٖٝٓ غـْ  جلإٌُط٢ٍٗٝذ٤٘ٔح ٣ٍٟ آنٍٕٝ إٔ جُٔ٘طؽ 

ٔؼ٠٘ جٗٚ ٣ٌٖٔ ئضٔحّ ػ٤ِٔس جُر٤غ ٝجُشٍجء ًحِٓس ٓـٖ جُٔ٘ـٍُ أٝ كٜٞ لا ٣كطحؼ ئ٠ُ ض٣َٞغ ٓحو١، ذ

 وٕٝ ضأغ٤ٍ ُِكىٝو جُؿـٍجك٤س ػ٤ِٚ جلإٗطٍٗصطْ ضرحوٍ ًٛج جُٔ٘طؽ ػرٍ شرٌس جُٔ٘ظٔس ٣ٝ

 (.137، ص.٠ْٞٓ2007،)
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٣ٌٝٔـٖ  ،جلإٗطٍٗصس ػ٠ِ شرٌس جلإٌُط٤ًٍٗٝٔح إٔ جُهىٓحش ضكطَ ؾحٗرح ًر٤ٍج ٖٓ قؿْ جلأػٔحٍ 

. ئي ضؼطرٍ جُهىٓحش ٓلاتٔس ُِطوـى٣ْ ٛٞ جهطظحو نىٓحش ذظٌٞز أْح٤ْس جلإٗطٍٗصهطظحو جُوٍٞ إٔ ج

(، ق٤ع إٔ جُؼى٣ى ٖٓ جُٔشحًَ جُط٢ ضٞجؾٚ جُهىٓس ذشٌَ ضو٤ِـى١ ٣ٌٔـٖ جلإٗطٍٗصجٌُط٤ٍٗٝح )ػرٍ 

س ضؼٍف أ٣ؼحً: أٜٗح "جُهىٓس جُٔوىٓس ػرٍ ْٝحتَ جلإٌُط٤ٍٗٝكحُهىٓس  د ػ٤ِٜح ػ٠ِ جُهؾجُطـِ

 .(64، ص. 2004)جُؼلام ، جلإٗطٍٗص٤ٗٝـس ٓػَ جٌُطٍ

 :خالإٌىزش١ٔٚخظبئض اٌخذِبد  2.1

ً ئوز ٢ٛٝ ضىػْ ٖٓ ئٌٓح٤ٗس ض٣ٞٓوٜح ئٕ جُهظحتض جُط٢ ضطْٓ ذٜح جُهىٓحش ٓطؼى ٣ٌٝٔ٘٘ح  ،ٌُط٤ٍٗٝح

 (146-145، ص.2007)٠ْٞٓ ، :جنطظحٌٛح ك٤ٔح ٢ِ٣

 طلكظٜح ًٔح ٛـٞ جُكـحٍ: ئي لا ٣ٌٖٔ ُِٔٓطل٤ى ٜٓ٘ح إٔ ٣ِٜٔٓح ٣ٝاٌخذِخ غ١ش ٍِّٛعخ -أ

٢ٛ  جلإٗطٍٗصذحُ٘ٓرس ُِِٓؼس. ًٝٛج جلأٍٓ ٣لٍٓ إٔ جٌُػ٤ٍ ٖٓ جُٔ٘طؿحش جُط٢ ضرحع ػرٍ شرٌس 

 نىٓحش. 

 : لا ٣ٌٖٔ ضه٣ُٖ جُهىٓحش ك٢ قحُس ػىّ جلاْطلحوز ٖٓ جُ٘طحتؽػذَ إِىب١ٔخ رخض٠ٓ اٌخذِخ -ب

 ٓـغ ػـىّ جُوحذ٤ِـس جُطؼحَٓ ٣ٓحػى ك٢ جلإٗطٍٗصس ٜٓ٘ح ك٢ ًَ ٍٓز ضإوٟ ك٤ٜح، ٝجُٔكوو

 /ْحػس24ُِطه٣ُٖ أٝ جُوحذ٤ِس ُِطِق ٖٓ نلاٍ ؾؼَ جُٔٞهغ جُهحص ذحُٔإْٓس جُهى٤ٓس ٓطحـ/

 / ج٣حّ ك٢ جلأْرٞع. 7ك٢ ج٤ُّٞ ٝ/

 : ق٤ع ٣ؿد إٔ ٣ٌٕٞ ٓوىّ جُهىٓس ٝجُؼ٤َٔ ٓٞؾٞوجٕ قط٠ ٣طْاٌزلاص١ِخ ٚػذَ الأفظبي -ت

 ذحُلؼَ ٝذىٌؾس ًر٤ـٍز ػِـ٠ شـرٌس ضوى٣ْ جُهىٓس. ًٝٛج جُطلاَّ ٝػىّ جلاٗلظحٍ ٣طكون

 .جلإٗطٍٗص

 (: أ١ طؼٞذس ض٤ٔ٘ؾ ٝجُط٘رإ ذؿٞوز أوجء جُهىٓس هرَ ضوى٣ٜٔح ٌُٖ)اٌٙلا١ِخ ػذَ الارغبق - ث

 س، ق٤ع ضٞؾـى ئٌٓح٤ٗـس ٝػـغجلإٌُط٤ًٍٗٝٛٙ جُهحط٤س ضوَ ئ٠ُ قى ٓح ك٢ ذ٤ثس جلأػٔحٍ 

 ٓس. ٓؼح٤٣ٍ ُِؼ٘حطٍ جلأْح٤ْس جُط٢ ضطؼٜٔ٘ح ػ٤ِٔس ضوى٣ْ جُهى

 :ٚرطٛسٖ الإٌىزشِٟٚٔفَٙٛ اٌزغ٠ٛك  .2

ئٕ ٓلّٜٞ جُط٣ٞٓن ذشٌَ ػحّ هى ضطٌٞ ٖٓ جُٔلّٜٞ جُوحتْ ػ٠ِ جُر٤غ ئ٠ُ جُٔلّٜٞ جُوحتْ ػ٠ِ جُُذٕٞ 

ظٞض٢ أٝ جٌُٔطٞخ ٖٓ نلاٍ جٌُٔحٕ( ٖٓ نلاٍ جُٔطؿٍ ٝجلإػلإ جُ) ئلا أٗٚ ذو٢ ٣ؼَٔ ك٢ جُٓٞم

ج١ًُ ٓػَ هلُز ٗٞػ٤س ٜٝٓٔس ك٢  ٌُط٢ٍٗٝجلإٝك٢ نؼْ ًٛج جُططٌٞ ظٍٜ جُط٣ٞٓن ، جُٔ٘طؽ

جؾطًجخ َذحتٖ ؾىو ٖٓ ٓ٘حؽن أْٝغ ك٢ جُؼحُْ ٓغ ٣َحوز جلاضظحٍ ذحُُذحتٖ جُكح٤٤ُٖ ٝضهل٤غ 
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جُو٘حز جُط٣ٞٓو٤س جلأْٝغ ٝجلأٍْع  جلإٌُط٢ٍٗٝض٘ولاش ٌؾحٍ جُر٤غ، ٝذحُطح٢ُ ٣ؼى جُط٣ٞٓن 

جٍُه٢ٔ ٖٝٓ جُٔطؿٍ جُٔحو١ ذٓرد  ٝجلأٌنض ٝجلأًػٍ ضلحػ٤ِس ٖٓ جٌُٔحٕ جُٓٞه٢ ذٓرد جُلؼحء

ٖٝٓ جُطٓؼ٤ٍ  جلإٌُط٢ٍٗٝجُٔطؿٍ جلاكطٍجػ٢ ٖٝٓ جلإػلإ جُطو٤ِى١ ذٌَ أٗٞجػٚ ذٓرد جلإػلإ 

 جُو٘حز جلأًػٍ ش٤ُٞٔس. جلإٗطٍٗصجُػحذص ئ٠ُ جُطٓؼ٤ٍ جُى٣٘ح٢ٌ٤ٓ ٖٝٓ جُو٘ٞجش جُٔك٤ِس ئ٠ُ 

٣وس أْح٤ْس ٓلٜٞٓ٘ح ػٖ جُلؼحء ًٝٛج ٓح أشحٌ ئ٤ُٚ ًٞضٍِ ذإٔ" جُػٌٞز جٍُه٤ٔس هى ؿ٤ٍش ذطٍ

ٝجُٞهص ٝجٌُطِس ٝذحُطح٢ُ لا ضكطحؼ أ٣س ٓ٘ظٔس ئ٠ُ َٓء كٍجؽ ًر٤ٍ ك٢ٜ ٣ٌٖٔ إٔ ضٌٕٞ ٓٞؾٞوز 

ٝك٢ أ١ ٌٓحٕ ٣ٌٖٝٔ ئٌْحٍ جٍُْحتَ ٝجْطلآٜح ك٢ ٗلّ جُٞهص، ٣ٌٖٝٔ شكٖ جلأش٤حء ػ٠ِ شٌَ 

 .( Kotler,2006,p.679)  ٝٓؼحش ذىلا ٖٓ شكٜ٘ح ًٌطِس ٓؼ٤٘س

ٝطَ ئ٠ُ ٓح ٛٞ  ٝٓرحوتٚ قط٠ أ٣ُٞٝحضٚ ضـ٤ٍش ق٤ع جُٓرؼ٤٘حش ًٓ٘ ضطٌٞ جُط٣ٞٓو٢ ّٜٞحُٔلك

 ئػطحء ٝهرَ ،ٝهى ضؼىوش ضؼحٌك٤ٚ ٝض٘ٞػص ذط٘ٞع ٓىجنِٚ جلإٌُط٢ٍٗٝػ٤ِٚ ج٤ُّٞ ٝٛٞ جُط٣ٞٓن 

 2006 )جُطحت٢ َٝٓلاؤٙ، :جُطح٤ُس جُٔؼط٤حش ػ٠ِ جُطأ٤ًى ٣٘رـ٢ جلإٌُط٢ٍٗٝ ُِط٣ٞٓن وه٤ن ضؼ٣ٍق

 (338-337، ص.

 ْجلإٗطٍٗصًحكس ) جٍُه٤ٔس جُطو٤٘حش ػرٍ ٝٝظحتلٚ جلإٌُط٢ٍٗٝ جُط٣ٞٓن ػ٤ِٔحش ضط ،

 ج٤ٌُِٓس ٝجُلا٤ٌِْس جلاضظحلاش ْٝحتَ جُ٘وحٍ( ٝػرٍ ٝجُؿٜحَ ،جلاٗطٍجٗص، جلآًطٍجٗص

 .ًحكس

 ٕجُر٤غ  ٣ؼ٢٘ جلإٌُط٢ٍٗٝ، ق٤ع جُطٓٞم جلإٌُط٢ٍٗٝ جُط٣ٞٓن ٣ؼ٢٘ لا جلإٌُط٢ٍٗٝ جُطٓٞم ئ

 .جلإٌُط٢ٍٗٝجُطو٤٘حش جٍُه٤ٔس، كٜٞ ؾُء لا ٣طؿُأ ٖٓ جُط٣ٞٓن  ػرٍ ٝجُشٍجء

 س جلإٌُط٤ٍٗٝ جُطؿحٌز كٔظطِف ،جلإٌُط٢ٍٗٝ جُط٣ٞٓن ٢ٛ ٤ُٓص سجلإٌُط٤ٍٗٝ جُطؿحٌز إٔ ًٔح

 .ٌه٤ٔس ضو٤٘حش ػرٍ ٓطحؾٍز ك٢ٜ جُط٣ٞٓن، ئ٠ُ ٓ٘ٚ جُٔطحؾٍز ئ٠ُ أهٍخ ٛٞ

 جُط٢ ضؼطٔى جُط٣ٞٓو٤س جلأٗشطس ٓؿٔٞػس ػٖ ٣ٍؼر أٗٚ جلإٌُط٢ٍٗٝ جُط٣ٞٓن ؽٚ ؽحٌم ٣ؼٍف ذ٤٘ٔح

 .( 31، ص. 2006ؽٚ ،  (جلإٗطٍٗصٝ ، ج٤ُ٥س جُكحْرحش ٝشرٌحش سجلإٌُط٤ٍٗٝ جُْٞحتؾ ػ٠ِ

ٖٓ  جلاكطٍجػ٤س جُر٤ثس كؼحء ك٢ ٝجُٔٓطِٜي جُٔ٘ظٔس ذ٤ٖ جُطلحػَ ئوجٌز" أٗٚ  ٣ؼٍكٚ ٖٓ ٝٛ٘حى

 .( 135، ص. 2004) أذٞكحٌز ، " جُٔشطًٍس جُٔ٘حكغ ضكو٤ن أؾَ

 ذٜىف: ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش ٖٓ ٝجْؼس ُِِٓٓس ضطر٤ن جلإٌُط٢ٍٗٝ ٝٛ٘حى ٖٓ ٣ؼطرٍ جُط٣ٞٓن

 ( 29، ص. 2005)ٗظ٤ٍ،

 جُط٣ٞٓن جْطٍجض٤ؿ٤حش ضش٤ٌَ ئػحوز. 

 ٝجُهىٓحش. جُرؼحتغ ٝضٓؼ٤ٍ ، ٝجُط٣ٍٝؽ جلأكٌحٌ، جُط٣َٞغ ُط٘ل٤ً كؼح٤ُس أًػٍ ضهط٤ؾ 
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 ٖجُلٍو٣س ٝذأٛىجف جُٔإْٓحش أ١ إٔ: " جُط٣ٞٓن  جذطٌحٌ ضرحولاش ضل٢ ذكحؾحش جُٔٓط٤ٌِٜ

 جُطو٤ِى١" جُط٣ٞٓن ػ٠ِ جُٔؼِٞٓحش ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ُططر٤ن ٗط٤ؿس جلإٌُط٢ٍٗٝ

ػٍٝع  أٝ ؾىو ُطط٣ٍٞػٔلاء ٓٓطوَ ًٔظىٌ ٣ؼطرٍ إٔ ٣ٌٖٔ جُٔطـ٤ٍجش ًٛٙ ٖٓ ٓطـ٤ٍ كٌَ

 ػ٠ِ جُؼٔلاء قحؾحش ذطِر٤س ضٓٔف ذط٣ٍوس ذ٤ٜ٘ح ك٤ٔح ٝٓٓطوِس ٓ٘طظٔس ضٌٕٞ إٔ ٣ٝؿد، ؾى٣ىز

 ػ٣ٌٍٝس ك٢ٜ ٝجُهىٓحش جُٔ٘طؿحش ٣هض ك٤ٔح ضٞهؼحضْٜ ٓٓطٟٞ ئ٠ُ ٝجُٞطٍٞ أقٖٓ ٝؾٚ

 .ُِٔإْٓس جُؼحّ ُِؼٔلاء ٝجٍُذف جُو٤ٔس جُٔؼحكس ُطؼظ٤ْ

جْطهىجّ  نلاٍ ٖٓ ُِٔإْٓس جُط٣ٞٓو٤س جلأٛىجف ضكو٤ن ػ٠ِ ٣وّٞ ٓؿحٍ جلإٌُط٢ٍٗٝ كحُط٣ٞٓن

، ٝهٞجػى جُر٤حٗحش ٝجُٜٞجضق جلإٌُط٢ٍٗٝٝجُر٣ٍى  ٗطٍٗصحلإس ًجلإٌُط٤ٍٗٝضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضظحلاش 

ػٖ  جُط٣ٞٓن أٛىجف ضكو٤ن ٛٞ جلإٌُط٢ٍٗٝ شحك٢: جُط٣ٞٓن و٣ق ٝؿ٤ٍٛح. ٣ؼٍف جُٔكُٔٞس،

ئيجً ٣ٌٔ٘٘ح  .Chaffey et al (2006,p.09 )  جُط٣ٞٓو٤س جلاضظحلاش ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جْطهىجّ ؽ٣ٍن

 جُٔؼِٞٓحش ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ُػٌٞز جُطو٤ِى١ جُط٣ٞٓن ٣غٗط٤ؿس ُططٞ ٛٞ جلإٌُط٢ٍٗٝ جُط٣ٞٓنجُوٍٞ ذإٔ 

 ٓٓطٟٞ ئ٠ُ ٝجُٞطٍٞ جُط٣ٞٓو٤س جلأٛىجف جٍُه٤ٔس ُطكو٤ن ُِطو٤٘حش جلأٓػَ ٝجلاْطهىجّ ٝجلاضظحٍ،

 .جُؼ٤َٔ ضٞهؼحش

 :الإٌىزشٟٚٔأ٘ذاف اٌزغ٠ٛك  .3

ش ذرٓحؽس ٣ٌٖٔ إٔ ٣ٌٕٞ ٓؿٍو جُطؼر٤ٍ ػٖ جْطهىجّ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جلاضظحلا جلإٌُط٢ٍٗٝجُط٣ٞٓن 

ك٤ٔح  جلإٌُط٢ٍٗٝس ُطكو٤ن جلأٛىجف جُط٣ٞٓو٤س، ٣ٌٖٝٔ إٔ ِٗهض أٛىجف جُط٣ٞٓن جلإٌُط٤ٍٗٝ

٢ِ٣:J.Baker & Hart ( 2008 , p.510-511 )  

 ٞٔٗ أْٝغ. ٗطحم ػ٠ِ جُط٣َٞغ نلاٍ ٖٓ جُٔر٤ؼحش 

 جُؼٔلاء. ُهىٓس ئػحك٤س ُٓج٣ح ٓ٘ف 

 جُٔوحذلاش ٝئؾٍجء ، ؾجُه ػ٠ِ جلأْثِس ٝؽٍـ ضطرؼْٜ نلاٍ ٖٓ جُؼٔلاء ٖٓ جلاهطٍجخ 

 جُىٌوشحش. ٌٝطى ٝنِن جُكٞجٌ،

 ؾؼَ ٝذحُطح٢ُ جُر٣ٍى ٝٓطرٞػحش ٝجلإوجٌز، جُر٤غ، ٝٓؼحٓلاش نىٓحش ضٌح٤ُق نلغ 

 ٖٓ ٣ٌٖٔ ذىٌٝٙ ًٝٛج جلأْؼحٌ، نلغ ٖٓ ٝجُطٌٖٔ ٌذك٤س، أًػٍ جلإٗطٍٗص جُٔر٤ؼحش ػرٍ

 ٖٓ جُطٓٞم. أًرٍ نِن قظس

 جُٞػ٢  ٝنِن ؾى٣ىز ه٤ْ ُهِن ٤ِْٝس جلإٗطٍٗص إٔ ق٤ع جُطؿح٣ٌس جُؼلآس ٝضؼ٣ُُ ض٤ْٞغ

 .جُؼٔلاء ُىٟ جُطؿح٣ٌس ذحُؼلآس ٝجلإوٌجى

 :الإٌىزشٟٚٔخظبئض اٌزغ٠ٛك  .4
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 جلأن٤ٍ إٔ ق٤ع حلإٗطٍٗصذ جُط٣ٞٓن ٖٓ ٗطحهح أْٝغ ٛٞ ٓظطِف جلإٌُط٢ٍٗٝ جُط٣ٞٓن أٚلا :

 ٖٓ أذؼى ٛٞ ٓح ئ٠ُ ٣ظَ ٢جلإٌُطٍٝٗ كحُط٣ٞٓن ،جلإٗطٍٗصجْطهىجّ  ػ٠ِ جُطو٤٘س جُ٘حق٤س ٖٓ ٣وطظٍ

 ( 40-39، ص. 2005،) ٗظ٤ٍ :ٖٓ ق٤ع ،جلإٗطٍٗص قىٝو

 ٝضطٌٞ ج٣ُٞد. ٗشٞء هرَ ٓٞؾٞوز جلإٌُط٢ٍٗٝ جُط٣ٞٓن ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ٖٓ جُؼى٣ى - أ

 أًػٍ جُٔٓطهى٤ٖٓ ئ٤ُٜح ٣ظَ جُط٢ جلإٗطٍٗص كٜ٘حى ٣ٝد، ٖٓ أًػٍ ػ٠ِ ضكط١ٞ جلإٗطٍٗص - خ

 ض٤ٓ٘ن ضْ جلإٗطٍٗص ٖٓ كٍػ٤س حشٓؿٔٞػ ٛ٘حُي جُشهظ٤س. غْ أؾُٜضْٜ ٖٓ نلاٍ

 ضِل٣ُٕٞ :جُطح٤ُس ُِططر٤وحش جُل٣ٍى جُؼٍع نظحتض ُط٘حْد ذشٌَ نحص ٓكط٣ٞحضٜح

 .كوؾ جُ٘ظٞص ٓطظلكحش جُه٣ِٞس، جلأؾُٜز جُشهظ٤س جٍُه٤ٔس، جُٔٓحػىجش ،جلإٗطٍٗص

 .جلإٗطٍٗص شرٌس نحٌؼ ضؼَٔ جُط٢ٝ  سجلإٌُط٤ٍٗٝ جُٔؼِٞٓحش ؾٔغ أؾُٜز ٛ٘حى - ش

ج٣ًُٖ  ُِٔٓطهى٤ٖٓ جُٔطؼىوز ذحُْٞحتؾ ٤ِٓثس ٓكط٣ٞحش ٣طؼٖٔ ج١ًُ جلإٗطٍٗص ٖٓ هْٓ ٛ٘حى - ظ

 .DSLأٝ جٌُٞجذَ ذٞجْطس ػح٤ُس ذٍٓػحش جلإٗطٍٗص ػ٠ِ ٣شرٌٕٞ

 (41-40، ص. 2005) ٗظ٤ٍ،ؽٍم: ذؼىز جُطو٤ِى١ جُط٣ٞٓن جلإٗطٍٗص ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ؿ٤ٍش صب١ٔب :

 ػـطس ذؼى ػ٠ِ جُٔشطٍٕٝ أطرف ق٤ع جُٔشط١ٍ، ئ٠ُ جُرحتغ ٖٓ جُوٟٞ ٓٞج٣َٖ ضك٣َٞ - أ

 ِْؼس ٛٞ جُٔشط١ٍ جٛطٔحّ ػ٠ِ جُؼح٤٤ُٖٔ. ٝجُكظٍٞ جُٔط٘حك٤ٖٓ ٖٓ ٛحتَ ػىو ٌَ ٖٓ

 .ه٤ٔس جُٔإْٓس أطٍٞ أْٛ ٖٓ ضؼى جُُذٕٞ ٓغ جُؼلاهس ًٔح إٔ ٗحوٌز

 ٖٓ جُؼى٣ى ٌٝٓ٘ص أ٤ٔٛس أهَ جُؿـٍجك٢ جُٔٞهغ ٖٓ ؾؼِص حلإٗطٍٗصك جُٔٓحكحش، ٓٞش  - خ

 .جُطو٤ِى٤٣ٖ جُْٞطحء ضهط٢ ٖٓ جُرحتؼ٤ٖ ٝجُٔشط٣ٍٖ

ٝػٔلاتٜح  جُٔإْٓس ذ٤ٖ جلاضظحلاش ك٢ ٜٓٔح ػحٓلاً  ٣شٌَ جُٞهص ٣ؼى كِْ جُٞهص، ػـؾ  - ش

 ج٤ُّٞ. ك٢ ْحػس 24 ٓطٞكٍ ذحُٔإْٓس كحلاضظحٍ

جُٔؼِٞٓحش  جٍُه٢ٔ، كؿٔغ ٝضه٣ُٖ ٝضك٤َِ جُؼحُْ ك٢ أطركص ٢ٛ جُٔلطحـ جُٔؼٍكس ئوجٌز - ظ

 جُط٣ٞٓو٤س. جُؼ٤ِٔحش ٓٓحٌ ٝٗطحتؽ ٓطحذؼس ًًُي ِْٜس، ػ٤ِٔس أطرف ذحُُذٕٞ جُٔطؼِوس

جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح  ٣لٜٔٞج إٔ جُط٣ٞٓن ٌؾحٍ ػ٠ِ جُٔهطِلس، جُؼح٤ُٔس جُٔؼحٌف ػ٠ِ جُط٤ًٍُ - ؼ

جُهرٍجء  ُطٞؾ٤ٚ طك٤كس ذط٣ٍوس جُٔ٘حْر٤ٖ جُُٔٝو٣ٖ ٣هطحٌٝج ٢ٌُٝ هٞضٜح ٖٓ ٤ُٓطل٤ىٝج

 جُطٌُ٘ٞٞؾ٤٤ٖ.

أًػٍ  جُٔحٍ ٍُأِ ٓظحوٌ ج٥ٕ أطركص حٝؿ٤ٍٛ جلإذىجع، جُه٤حٍ، ي٤ًس، ٌأْٔحٍ هٞجػى - ـ

 .جُ٘وى١ جُٔحٍ ٌأِ ٖٓ أ٤ٔٛس

 (Alberta,2009,p.02)ٜٓ٘ح:  ػىز ض٣ٞٓو٤س كٞجتى ُلإٗطٍٗص إٔ ًٔح صبٌضب :
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كٍص  ٣ٞكٍ ق٤ع جُظـ٤ٍز، ُِٔشح٣ٌغ جُٔطحقس جلاضظحٍ ه٘ٞجش ٖٓ أْٝغ ٛٞ جلإٗطٍٗص - أ

ٓكىٝوز(  )ذ٤ُٔج٤ٗس جُؼح٤ُٔس جلأْٞجم ك٢ ُِٔ٘حكٓس ضٓؼ٠ جُط٢ جُظـ٤ٍز ُِٔإْٓحش ٌٓحكثس

 .أْٝغ ٝ أًرٍ ظٌٜٞ جُظـ٤ٍز جُطؿح٣ٌس ُلأػٔحٍ ًٔح ٣ؼط٢

جُٔٓطٜىكس  ذحُٓٞم جلاضظحٍ ٣َحوز ك٢ ٣ٓحػى جلإٗطٍٗص ػ٠ِ جُهىٓحش أٝ جُٔ٘طؿحش ض٣ٞٓن - خ

إٔ  ًٔح جلإنرح٣ٌس، جٍُْحتَ ،جلإٌُط٢ٍٗٝ جُر٣ٍى ٓػَ جُطلحػ٤ِس جُٔٞجهغ ضو٤٘حش نلاٍ ٖٓ

 ه٤ِِس.  ذطٌِلس جُُذحتٖ هحػىز ٖٓ جٍُٔضىز جُؼ٤ٌٓس جُطـ٣ًس ذؿٔغ جُلٌٞ ٠ِػ ضٓٔف جلإٗطٍٗص

 ذ٤٘ٔح جكطٍجػ٢ هظ٤ٍ، ػٍٔ ٝيجش ٌِٓلس ضٌٕٞ إٔ ٣ٌٖٔ ٝجُىػح٣س جُط٣ٞٓن ٓٞجو ؽرحػس - ش

 جلإػلاٗحش جٍُْحتَ س، لاكطسجلإٌُط٤ٍٗٝ ٓػَ: جُٔٞجهغ ضو٤٘حش جلإٗطٍٗصٍ ػر ُِطٓٞم

 ٝضكط١ٞ ػ٠ِ ٓؼوُٞس، ذطٌِلس ضٌٕٞ إٔ ٣ٌٖٔ جُطو٤٘حش ًٜٙك جلإٌُط٢ٍٗٝ جُر٣ٍى جلإنرح٣ٌس،

 .جُطٌِلس ق٤ع ٖٓ ٝكؼحُس ٓرحشٍز ضٌٕٞ إٔ ٣ٌٖٝٔ جُٔ٘حْد، جُٞهص ك٢ أًػٍ ٓؼِٞٓحش

 ،٠ْٞٓ2007،) :٣ٞكٍ جُلٞجتى جُطح٤ُس جلإٌُط٢ٍٗٝ: ئػحكس ُِلٞجتى جُط٣ٞٓو٤س كإ جُط٣ٞٓن ساثؼب  

 (130-129ص.

ْٝحتَ  ًًُٝي ٝأٗشططٜح جُٔإْٓس ػٖ ُر٤حٗحشج ٖٓ جُؼى٣ى ذٚ ُِٔإْٓس ٓٞهغ ضٞكٍ - أ

 ذٜح. جلاضظحٍ

ٖٓ  جُؼى٣ى ػ٠ِ جُكظٍٞ ٖٓ جُٔإْٓس ٓٞهغ ٓطظلك٢ ٣ٌٖٔ جلإٗطٍٗص ػ٠ِ جُطٞجؾى - خ

 جُطٓحؤلاش. ًٛٙ ػ٠ِ جٍُو ك٢ جُٞهص ػ٤حع جُٔإْٓس ضطٌِق إٔ وٕٝ ُطٓحؤلاضْٜ جلإؾحذحش

 ٓػَ جُط٢ ئػحك٤س ضٌح٤ُق وٕٝ ذحُٔٞهغ ٝجلأطٞجش ٝجُل٤ى٣ٞ ٝجُظٌٞ جٌُطحُٞؾحش ضٞك٤ٍ - ش

 جُؼحو١. ذحُر٣ٍى جُؼٔلاء ئ٠ُ جٌُطحُٞؾحش لإٌْحٍ جُٔإْٓس ضطكِٜٔح ًحٗص

 ُِؼ٤َٔ. ٣ٍٝٓ ذُٜٓٞس ٓطحقس جُطـ٤ٍ ٝجٌُػ٤ٍز جُكى٣ػس جُٔؼِٞٓحش ؾؼَ - ظ

ضٌِلس  جٗهلحع ُٓج٣ح ػ٠ِ ُِكظٍٞ ؾى٣ىز أْٞجم ك٢ جُر٤غ ك٢ جلإٗطٍٗص جْطهىجّ ٣ٌٖٔ - ؼ

ً و٤ُٝ جلإػلإ  .جُؼٔلاء ذِى ك٢ جلأْح٤ْس جُطكط٤س جُر٤٘س وػْ ئ٠ُ جُكحؾس ٝوٕٝ ح

ٓوحٌٗس ذحُِٓغ جلأنٍٟ  جلإٗطٍٗصط٢ ٣طْ ض٣ٞٓوٜح ػرٍ شرٌس ٌنض أْؼحٌ جُٔ٘طؿحش جُ - ـ

جُٔرحػس ذحْطهىجّ جٌُطحُٞؾحش جٍُِْٔس ذحُر٣ٍى أٝ جُٔرحػس ٖٓ نلاٍ جُٔطحؾٍ جُطو٤ِى٣س، 

١ ُِطؼحَٓ ٓؼٚ، ٝذحُطح٢ُ ضهطل٢ ئيج لا ٣كطحؼ ئ٠ُ ٝؾٞو ٓطؿٍ ٓحو جلإٌُط٢ٍٗٝكحُط٣ٞٓن 

ذؼغ أٗٞجع جُٔظٍٝكحش ٓػَ جلإ٣ؿحٌ، ٝجٌٍُٜذحء ٝأؾٌٞ جُؼٔحُس ٓٔح ٣٘ؼٌّ ك٢ جُٜ٘ح٣س 

 ( 373، ص.2001) قٖٓ ،ك٢ شٌَ ضهل٤غ جلأْؼحٌ ٝضكو٤ن ُٓج٣ح ض٘حك٤ٓس.

٤ُحضٚ ٝأوٝجضٚ آٖٝٓ نلاٍ  جلإٌُط٣٢ٍٗٝوّٞ جُط٣ٞٓن  :الإٌىزشٟٚٔٚظبئف اٌزغ٠ٛك  .5

( 34، ص.2003)جُؼلام،ُٞظحتق جُطح٤ُس:جُٔطؼىوز ذح
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ٝجُر٤حٗحش  جُٔطٞهؼ٤ٖ جُؼٔلاء ذأْٔحء ًشٞف ئػىجو جلإٗطٍٗص نلاٍ ٖٓ : ٣ٌٖٔاٌج١غ - أ

ٝٓٞجؾٜس  جُؼٔلاء ٓ٘حهشس ،ُِؼٔلاء جُر٤ؼ٤س جُؼٍٝع ئٌْحٍ ،ذْٜ جُٔطؼِوس جُى٣ٔٞؿٍجك٤س

  .يُي ٝٓطحذؼس ْٜٓ٘ جُشٍجت٤س جلأٝجٍٓ ضِو٢ ،جػطٍجػحضْٜ

 ٓ٘طؿحضٜح. ػٖ جلإػلإٝ جُٔ٘ظٔس ػٖ جلإػلإ ك٢ جلإٗطٍٗص جْطهىجّ ٣ٌٖٔ الإػلاْ: - خ

ٖٓ  جُؿى٣ىز جُٔ٘طؿحش أكٌحٌ ك٢: ضِو٢ جلإٗطٍٗص ػ٠ِ جلاػطٔحو ٣ٌٖٔ اٌجذ٠ذح: إٌّزجبد - ش

جُهحطس  ٝجلاؾطٔحػحش جُٔإضٍٔجش ػوى، جُٔهطٍػ٤ٖ جٌُٔٞو٣ٖ، جُؼٔلاء، جُٔهطِلس جُٔظحوٌ

ئوجٌز  ضٌٖٔ جُط٢ جُٔ٘شٌٞز ٝجلإقظحت٤حش ر٤حٗحشجُ ػ٠ِ جُكظٍٞ ،جُؿى٣ىز ذحُٔ٘طؿحش

جُط٣ٞٓو٢  ج٣ُُٔؽ جنطرحٌ ،جُؿى٣ىز ُِٔ٘طؿحش جلاهطظحو٣س جُىٌجْحش ئؾٍجء ٖٓ جُط٣ٞٓن

 .ض٣ٞٓوٜح ضؼ٤ْٔ هرَ جُٔطوٍـ

لإؾٍجء  جُلآَس جُر٤حٗحش ػ٠ِ جُكظٍٞ جلإٗطٍٗص نلاٍ ٖٓ : ٣ٌٖٔإٌّزجبد ع١بعبد - ظ

 ذطو٤٤ٜٔح ض٤ٜٔىج جُو٤حّ ،جُؼٔحٕ جُهىٓس، جُؼلآحش، ٔحء،جلأْ جُـلاف، جُؼرٞٙ، ك٢ جُطؼى٣لاش

 ذٜح جُٔطؼِوس جُٔلاتٔس جُوٍجٌجش لاضهحي

 ذشإٔ جُهىٓس جُؼٔلاء ٓطحُد ضِو٢ ك٢ جلإٗطٍٗص شرٌس ػ٠ِ جلاػطٔحو : ٣ٌٖٔاٌؼّلاء خذِخ - ؼ

 ٜح،ك٤ ضْ ٝأْرحذٜح ٝٓحيج ٝشٌح٣ْٜٝ ذحُؼٔلاء جُٔطؼِوس جُر٤حٗحش ضٓؿ٤َ ،ضِر٤طٜح ٍُٓػس ض٤ٜٔىج

 جُٔ٘ظٔس ػٖ جُٔٞجو جُلآَس ئػىجو نلاٍ ٖٓ جُٔؿطٔغ ك٢ ُِٔ٘ظٔس ؽ٤رس ي٤٘ٛس طٌٞز ئ٣ؿحو

 .ذًُي ٣ٜطْ ٖٓ ٌَُ ٝئٌْحُٜح جُٔؿطٔغ ك٢ ٝجٗؿحَجضٜح

جُشًٍحش  ػٖ جُػح٣ٞٗس جُر٤حٗحش ؾٔغ جلإٗطٍٗص شرٌس نلاٍ ٖٓ : ٣ٌٖٔاٌزغ٠ٛك ثحٛس - ـ

جُىنَ  جٌُٓحٕ، ػٖ جُٔهطِلس ت٤حشجلإقظح ،(جلإٗطٍٗص ػ٠ِ ٓٞجهغ ُى٣ٜح )جُط٢ جُٔ٘حكٓس

جُٔٞػٞػحش  ػٖ جُٓحذوس ٝجلإقظحت٤حش ٝجُركٞظ جُىٌجْحش ٝنحٌؾ٤ح، ٓك٤ِح جُو٢ٓٞ

 ػ٤ِٜح ض٘ظ٤ْ جلإؾحذحش ػ٠ِ ٝجُكظٍٞ جلإٗطٍٗص نلاٍ ٖٓ جلأْثِس هٞجتْ ئٌْحٍ ،جُٔهطِلس

 ٖٓ ٔح ٣ٌٖٔذ ٝجُٔؼِٞٓحش ُِر٤حٗحش هحػىز ض٣ٌٖٞ ،جُؿٔحػ٤س ٝجُٔوحذلاش جُٔطؼٔوس جُٔوحذلاش

 شرٌس نلاٍ جُركٞظ ٖٓ ٝضوح٣ٌٍ ػٍٝع ٓ٘حهشس ،جُط٣ٞٓو٤س ُِٔؼِٞٓحش ٓطٌحِٓس ٗظْ ئػىجو

 .جُٜ٘حت٢ ك٢ شٌِٜح ئػىجوٛح هرَ ٝضؼ٤ِوحضْٜ ٓوطٍقحضْٜ ٝضِو٢ جُؼٔلاء ٓغ جلإٗطٍٗص

 ػ٠ِ جُط٣َٞغ ضؼطٔى جُط٢ جُط٣َٞغ ه٘ٞجش أشٌحٍ أقى جلإٗطٍٗص نلاٍ ٖٓ جُر٤غ ٣ؼطرٍ اٌزٛص٠غ: - ل

 .جُٔ٘ظٔس أٝ جلأن٤ٍ جُٔٓطِٜي ئ٠ُ حشٍجُٔر

ًٔح  ٗٞػح، جلاقط٤حؾحش ُطكى٣ى ذحٌُٔٞو٣ٖ جلاضظحٍ ٣ٌٖٔ جلإٗطٍٗص نلاٍ ٖٓ اٌششاء: - و

جلأط٘حف  ض٤ِْٓ ٓطحذؼس ،ٌُِٔٞو جُط٣ٌٞى أٍٓ ئٌْحٍ ،ٜٔح٤ٝضو٤ جُؼٍٝع ضِو٢ ٝضٞه٤طح

 .جُٔطِٞذس

 :١ِّٚضارٗ الإٌىزشٟٚٔأ١ّ٘خ اٌزغ٠ٛك  .6
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 جُطؿح٣ٌس جلاْطهىجٓحش جٗطشحٌ ذؼى جلإٌُط٢ٍٗٝ ُِط٣ٞٓن ْطٍجض٤ؿ٤سجلا جلأ٤ٔٛس جَوجوش ُوى

ً  جلإٌُط٢ٍٗٝ جُط٣ٞٓن ٝهى كطف ُلإٗطٍٗص،  ُِٔ٘ظٔس أضحـ ذك٤ع جُط٣ٞٓن ػحُْ ك٢ ؾى٣ىز أكحهح

 جُط٣ٞٓن كٍو٣س. ٣ٝطٔطغ ذظٌٞز ٝجُٔٓط٤ٌِٜٖ جُٔشط٣ٍٖ ٝجُٔطٓٞه٤ٖ جْطٜىجف كٍطس

 ئ٠ُ جُٔٓطِٜي ٝؾًخ جْطوطحخ ػ٠ِ كِٚ جُوىٌز ًر٤ٍز ض٣ٍٝؿ٤س ذأ٤ٔٛس جُلٍو١ جلإٌُط٢ٍٗٝ

 قط٤ٔس ػٌٍٝز أطرف جلإٌُط٢ٍُِٗٝط٣ٞٓن  جُٔط٘ح٤ٓس جلأ٤ٔٛس ٝذٓرد أكؼَ، ذظٌٞز جُٔ٘ظٔس

ئٌٓح٤ٗس ئْرحؽ جُط٣ٞٓن  ٣ٌٝٓرٚ أ٤ٔٛس ٛٞ جلإٌُط٢ٍٗٝ. ٝٓٔح ٤ٔ٣ُ جُط٣ٞٓن ٓ٘ظٔس أ١ ُ٘ؿحـ

 جُؼ٤ِٔس ٜٜٔح ٖٓ أؾَ ئٗؿحـجُهظحتض لا ذى ٖٓ ك ًٝٛٙ ،جلإٗطٍٗصذهظحتض  جلإٌُط٢ٍٗٝ

 ( 327-326، ص. 2004) ٗؿْ ، :  جُهظحتض ًٛٙ ذ٤ٖ ٖٝٓ جُط٣ٞٓو٤س

جُو٤حّ  هرَ قط٠ َذحتٜ٘ح، ضكى٣ى ٖٓ جُٔإْٓحش جلإٗطٍٗص ٌٓ٘ص : ُوىٗاٌّٛج الإسعبي لبث١ٍخ - أ

 إٔ ج٣ُٞد ٓٞهغ ُُجت١ٍ جٌُٖٔٔ ٖٓ ضؿؼَ جٍُه٤ٔس جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح لإٔ ٝيُي جُشٍجء، ذؼ٤ِٔس

 .جُشٍجء هرَ ٌٝؿرحضْٜ قحؾحضْٜ ػٖ ٓؼِٞٓحش ٣ٝوىٓٞج ٗل٣ْٜٓكىوٝج أ

٣ٝؼ٢٘ ذٜح هىٌز جُُذحتٖ ػ٠ِ جُطؼر٤ٍ ػٖ قحؾحضْٜ ٌٝؿرحضْٜ ٓرحشٍز ُِٔإْٓس  اٌزفبػ١ٍخ: - خ

 ٝيُي جْطؿحذس ُلاضظحلاش جُط٣ٞٓو٤س جُط٢ ضوّٞ ذٜح جُٔإْٓس.

طؼٖٔ ٢ٛ جُوىٌز ػ٠ِ جُٞطٍٞ ئ٠ُ هٞجػى ٝٓٓطٞوػحش جُر٤حٗحش جُط٢ ض اٌزاوشح: - ش

جُٔؼِٞٓحش ػٖ جُُذحتٖ جُٔكىو٣ٖ ٝضح٣ٌم ٓشط٣ٍحضْٜ جُٔحػ٤س ٝضلؼ٤لاضْٜ، ٓٔح ٣ٌٖٔ 

ٖٓ جْطهىجّ ضِي جُٔؼِٞٓحش ك٢ جُٞهص جُكو٤و٢ ٖٓ أؾَ  جلإٗطٍٗصجُٔإْٓس جُٔٓٞهس ػ٠ِ 

 ؾٔح٣ٍ٤ٛس جُؼٍٝع جُط٣ٞٓو٤س.

كوؾ  ٜٗح، ذك٤ع ٣ظٍق٢ٕٛٝٞ هىٌز جُُذحتٖ ػ٠ِ ػرؾ جُٔؼِٞٓحش جُط٢ ٣وىٓٞ اٌشلبثخ: - ظ

أٝ لا ٣ٍؿرٕٞ ك٢ جُطظ٣ٍف  ْٛ ػ٠ِ ضوى٣ْ ٓؼِٞٓحش ٣ٍْس ذ٤ْٜ٘وٕٝ ئؾرحٌ ذٔح ٣ٍ٣ىٕٝ

 ذٜح.

ٓ٘طؿحش  ػٖ ٝأًػٍ أْٝغ ٓؼِٞٓحش ٣ٔطٌِٕٞ جُُذحتٖ ؾؼَ ئٌٓح٤ٗس ٢ٛٝلبث١ٍخ اٌٛطٛي:  - ؼ

 ًُُي جُٔ٘حكٓس، جلأنٍٟ ٝجلأْؼحٌ ذحُٔ٘طؿحش جُٔوحٌٗس ئٌٓح٤ٗس ٓغ ٝه٤ٜٔح، جُٔإْٓس،

 ج٣ًُٖ ػٔلاتٜح ٌؿرحش ٝكن ٝضطٌٞجش ضك٤ٓ٘حش ٓ٘طؿحضٜح لإًٓحخ ىزؾحٛ ضٓؼ٠ جُٔإْٓس

 أؿِر٤س إٔ ق٤ع ،ُٜح ػٔلاتٜح ٝلاء ئ٠ُ جُٞطٍٞ ك٢ ٜٓ٘ح ٌؿرس شٍجء ٓ٘طؿحضٜح، ُْٜ ْرن

 جُطؼحَٓ ذؼى َذحتٜ٘ح، % 50ٖٓهٍجذس  ضلوى جُٔإْٓحش ؾَ ئ٠ُ إٔ ضش٤ٍ جلإقظحت٤حش

 ٖٓ ضٌِلس ٝأهَ ٌذك٤س أًػٍ جُوىج٠ٓ ُُذحتٖج ذٞلاء ضٌِلس جلاقطلحظ كحٕ ًُُٝي ٓؼْٜ، جلأٍٝ

 .( 373ص. ،2001،قٖٓ) ؾىو َذحتٖ جؾطًجخ
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ذآٌحٕ َٝجٌ ٓٞجهغ جُشرٌس ٖٓ ضكى٣ى أٗلْٜٓ  جلإٗطٍٗص: ؾؼِص ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح لبث١ٍخ اٌزحذ٠ذ - ـ

ٝضوى٣ْ جُٔؼِٞٓحش ذشإٔ قحؾحضْٜ ٖٓ جُٔ٘طؿحش ٌٝؿرحضْٜ هرَ جلإهىجّ ػ٠ِ جُٔشط٣ٍحش 

ى جُؼٔلاء هرَ إٔ ٣وىٓٞج ػ٠ِ ػ٤ِٔس شٍجء ٓؼ٤٘س ضىػ٠ ذحُوحذ٤ِس ٝهىٌز أ١ ْٞم ػ٠ِ ضكى٣

ط٢ جُػ٠ِ جُطكى٣ى. ٝضوىّ هحذ٤ِس جُطكى٣ى جُطؼر٤ٍ جلأْح٢ْ ُٔلّٜٞ جُط٣ٞٓن. ٝذحُٔؼٍكس 

، 2009) جُطحت٢ ، ٣ؿٔؼٜٞٗح ػٖ جُؼٔلاء ػٖ ؽ٣ٍن ٓٞجهؼْٜ ك٢ جُشرٌس جُى٤ُٝس

 .(186-186ص.

 جُط٣ٞٓن ضطر٤ن ٣كىغٜح ُط٢ج ٝجُٔ٘حكغ ٖٓ نلاٍ جُُٔج٣حٍ كطظٜ جلإٌُط٢ٍٗٝأٓح أ٤ٔٛس جُط٣ٞٓن 

 شرٌس ػ٠ِ جُٔ٘ظٔس ٓٞهغ ذ٤ٖ ضٌحَٓ جُط٣ٞٓن ضكو٤ن نطس ضطؼٖٔ ٢ٛٝ ضطٔػَ ػ٘ىٓح جلإٌُط٢ٍٗٝ

 جلأنٍٟ ك٢ٜ ًٔح ٢ِ٣: جُط٣ٞٓو٤س جلأوٝجش ٝذحه٢ جلإٗطٍٗص

 ٣ٌٖٝٔ جُىنٍٞ ٔحوجت ٓلطٞـ كحُٔٞهغ ٝجُىجتْ، جُِّكظ٢ جُىنٍٞ ٗط٤ؿس جُؼٔلاء هحػىز ض٤ْٞغ 

ً  جُى٢ُٝ جُؼ٤َٔ هرَ ٖٓ ئ٤ُٚ  .أ٣ؼح

 جُط٣ٞٓن. ٤ُُٔج٤ٗس جٍُٔٝٗس ضكو٤ن ك٢ ٝجُٔٓحػىز جُطٌح٤ُق ضهل٤غ 

 جُر٤ٓطس ٝجُطلحػَ جلاضظحٍ ه٘ٞجش نلاٍ ٖٓ ٝجُٔشط١ٍ جُرحتغ ذ٤ٖ جُؼلاهس ك٢ جلا٤ٓٗحذ٤س 

 .ذ٤ٜ٘ٔح ه٣ٞس ػلاهس ٣كون ذٔح جُٔرحشٍ

 َجُؼ٤َٔ ذكحؾحش أًػٍ ُلاٛطٔحّ جٌُٞه٤س جلأػٔحٍ ضو٤ِ. 

 َضطْ ذٞجْطس إٔ ٣ٌٖٔ جُط٣ٞٓن ػ٤ِٔس ٍٓجقَ ؾ٤ٔغ إٔ ئي جُٔؼحٓلاش، ئضٔحّ ٝهص ضو٤ِ 

 .جلإٗطٍٗص ٝشرٌس ج٢ُ٥ جُكحْد أؾُٜز ػ٠ِ جُٔرحشٍز جُهىٓس

 ٍٞجلأْٞجم جُؼح٤ُٔس ؾ٤ٔغ ئ٠ُ جُٞطٍٞ ئٌٓح٤ٗس ٝضٞك٤ٍ ؾى٣ىز جلأْٞجم ئ٠ُ ذُٜٓٞس جُىن 

 .ؾـٍجك٤س جُطو٤ى ذكىٝو وٕٝ ٌٓحٕ أ١ ك٢ جُؼٔلاء ئ٠ُ جُٞطٍٞٝ ٓ٘طؿحضٜح، ػ٠ِ ٝجُطؼٍف

 ٝجُطو٤٤ْ  جلاْطوظحء ٠ٝػِ جُؼٔلاء ػٖ ضلظ٤ِ٤س ٓؼِٞٓحش ؾٔغ ػ٠ِ جُوىٌز ٣َحوز

ضك٤َِ  ضط٣ٍٞ ئ٠ُ ذحلإػحكس ،جُٓٞم ضك٤َِ ٝضط٣ٍٞ ضك٤ٖٓ ك٢ ٣ٓحػى ٓٔح جلإٌُط٢ٍٗٝ

 جُٔ٘طؿحش ػرٍ ػٖ ٓحشجُٔؼِٞ ٝٗشٍ ٝٓوحٌٗس ٝككض ؾٔغ ئٌٓح٤ٗس ؽ٣ٍن ػٖ جُٔ٘طؿحش

 .جلإٗطٍٗص

 ٝجُٔهطظ٤ٖ جُهرٍجء ٝٗظ٤كس ٓٓحػىز ٖٓ ُلاْطلحوز أًرٍ ئٌٓح٤ٗس. 

 ٍئ٠ُ أّْٜٗ ٣كطحؾٕٞ ق٤ع جُؼٔلاء، ُؿٔٞع ٝٓط٤ُٔز ٣ٍْٝؼس ؾى٣ىز ض٣ٞٓو٤س ٤ِْٝس ضٞك٤ 

 جضهحي ػ٠ِ ٓٔح ٣شؿؼْٜ شٍجتٜح ك٢ ٣ٍؿرٕٞ جُّط٢ ٝجُهىٓحش جُِٓغ ػٖ ٓلظِس ٓؼِٞٓحش

 .ٝغوس ٝػ٢ ػٖ ٣٘حْرْٜ ٓح ٝجنط٤حٌ جُظك٤ف جُوٍجٌ



[25] 

 ضكى٣ع جُٔؼِٞٓحش ٓغ ذٍٓػس ٝجُهىٓحش جُٔ٘طؿحش ػٖ جُٔؼِٞٓحش ػٍع ك٢ جٍُٔٝٗس 

 ٖٓ أكؼَ ػٔلاتٜح ضٌحكة إٔ ٖٓ جُٔإْٓحش ٣ٌٖٔ ذٔح ٓكىٝوز، ئػحك٤س ٝذطٌِلس ذٍٓػس

 .ٝجُهىٓحش ُِٔ٘طؿحش نحطس ٝػٍٝع أْؼحٌ ػٖ ذٔؼِٞٓحش ٓىْٛ نلاٍ

 َجُؼٔلاء ٝجْطلٓحٌجش ُلاْطؼلآحش ًلحءز ٝأًػٍ أٍْع ٝٓؼحُؿس ضشـ٤. 

 مٟ ٌٍخذِبد:٠ػٍٝ اٌّض٠ج اٌزغٛ الإٔزشٔذأصش دخٛي  .7

 )إٌّزج( اٌخذِخ - أ

ٝهٍجءز  ضٞط٤َ ئ٠ُ جذطٌحٌ ٓؿٔٞػس ٓط٘ٞػس ٖٓ جُٔ٘طؿحش لإٗشحء جلإٗطٍٗصأوش ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح 

جُطرحولاش  ،جُشرٌس ػرٍ جُؼ٤ِ٘س جُُٔجوجش يُي ٓػحٍ ،ٝجُهىٓحش جُٔ٘طؿحش ُط٣ٞٓن ٝيُي جٍُْحتَ

جُط٢ أضحقص ُشًٍحش جلاضظحٍ جُٞطٍٞ ئ٠ُ أًرٍ  ،ٝجُرٍجٓؽ ٝجُططر٤وحش ُِٜٞجضق ج٤ًًُس ،جُطؿح٣ٌس

ش٣ٍكس ٌٓٔ٘س ٖٓ جُؼٔلاء ٝجُط٣ٍٝؽ ُهىٓحضٜح ٝٓ٘طؿحضٜح جُؿى٣ىز ٝٛٞ ٓحْحْٛ ذشٌَ ٝجػف 

 ٣طظق جُط٢ جُهظحتض ٝجُظلحش ٖٝٓ جْٛ ،ذط٤ٍْم ٝض٣ٌٍّ جُٞلاء ُىٟ ػٔلاء جُشًٍس ضؿحٜٛح

 ( 149-148، ص. 2004) أذٞكحٌز ، :٢ِ٣ ٓح جلإٗطٍٗص ػرٍ ؽٍقٚ ٣ؿ١ٍ ج١ًُ جُٔ٘طٞؼ ذٜح

 ٕٓ٘ظٔس أ١ ٖٓ ذٜح ٣ٍؿد جُط٢ جُٔ٘طؿحش ذشٍجء ٣وّٞ إٔ جلإٗطٍٗص ػرٍ جُٔشط١ٍ ذآٌح 

 ٣ٍ٣ىٙ. ج١ًُ جُٞهص ٝك٢ ك٤ٚ ضوغ ٌٓحٕ أ١ ك٢ ك٢ جُؼحُْ

 ٍس ك٢ جُؼحُْ كحٕ جُٔشط١ٍ ػرٍ جلإٌُط٤ٍٗٝ ذٔٞؾد ٗظْ جُىكغ جُٔطٞكٍز ُٔإْٓحش جلأػٔح

 ٣طِْٓ جُرؼحػس جُٔشطٍجز ذأهظ٠ ٍْػس ٌٓٔ٘س. جلإٗطٍٗص

 ٍٙٔق٤ع ٤ُّ ذحُؼٌٍٝز إٔ ضٌٕٞ ٛ٘حى  ،ضوِض جُؼلاهس جُطو٤ِى٣س ذ٤ٖ ْؼٍ جُٔ٘طٞؼ ٝػ

 ػلاهس ػ٤ٌٓس ذ٤ٖ ْؼٍ ٓ٘طٞؼ ٓح ٝػٍٔٙ.

  ًأطرف ٓٓطٟٞ ضٞكٍ جُر٤حٗحش ٝجُٔؼِٞٓحش ٣ِؼد وٌٝج  ً  ،٢ ٗؿحـ جُٔ٘طٞؼك قحْٔح

٣طٞؾٚ ئ٠ُ شٍجء جُٔ٘طؿحش جُط٢ ٣طٞكٍ ػٜ٘ح ٓؼِٞٓحش  جلإٗطٍٗصكحُٔشط١ٍ ػرٍ شرٌس 

 أًػٍ.

  جلإٗطٍٗصضٞكٍ ػىو ًر٤ٍ ؾىج ٖٓ جُٔ٘طؿحش ك٢ شرٌس. 

 ٕجلأْح٤ْس جُشٍٝؽ جقى ٛٞ جلإٗطٍٗص ػ٠ِ جُٔطٍٝـ ُِٔ٘طٞؼ ضؿح٣ٌس ػلآحش ضٞكٍ ئ 

 جُٔ٘طٞؼ ض٤ُٔ جُط٢ ج٣ُٜٞس ٢ٛ جُطؿح٣ٌس ؼلآسجُ ًٛٙ إٔ ذٓرد ٝيُي ،ُ٘ؿحـ ًٛج جُٔ٘طؽ

 ذُٜٓٞس. ئ٤ُٚ جُٞطٍٞ ٖٓ ٝضٌٖٔ جُٔشط٣ٍٖ

 ٌٓ٘طؿحش  ٝذ٤غ ُط٣ٞٓن ض٣ٍٝؿ٤س ًأوجز جلإٗطٍٗص ػرٍ جُٔؿح٤ٗس جُٔ٘طؿحش ٖٓ جٌُػ٤ٍ جٗطشح

 أْح٤ْس.
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 ٓىز ٝضوظ٤ٍ ض٣ٍٓغ ك٢ جلإوج٣ٌس جُٔؼِٞٓحش ٝٗظْ جُٔؼِٞٓحض٤س ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ْحٛٔص ُوى 

 .جُؿى٣ى جُٔ٘طؽ ٣ٍضظ٤ْٔ ٝضطٞ

ٗٚ ٣كطحؼ ئ٠ُ ا٤و٤س أٝ كحتىز ٍٓؾٞز ٖٓ جُهىٓس كذشٌَ ػحّ ٢ٌُ ٣كظَ جُٔٓطل٤ى ػ٠ِ ه٤ٔس قو

ٓؼِٞٓحش ػٖ ًٛٙ جُهىٓس، ٝج٤ُّٞ جُٔٞجهغ جُشر٤ٌس ضٞكٍ غٍٝز ٖٓ جُٔؼِٞٓحش جُط٢ ٣كطحؾٜح 

ضكَٔ  ٝجُهىٓس جُط٢ ضوىٜٓح، ق٤ع ضكط١ٞ ًٛٙ جُٔٞجهغ ػ٠ِ أهٓحّ ،جُؼٔلاء قٍٞ جُٔإْٓس

 ذؼغ إٔ ًٔح ،جلإٌُط٢ٍٗٝ ذحُر٣ٍى جٍُذؾ ئ٠ُ ذحلإػحكس ،( جلأْثِس جلأًػٍ ضٌٍجٌجً FAQػرحٌز)

 ٖٝٓ  (chatting)ذحُٔهحؽرس  ٢ٞكٍ ذٜىف جُط٤ٓ٤ٍ ٝجُط٤َٜٓ ٓح ْٔض جُشر٤ٌس جُٔٞجهغ

 ضوى٣ْ جُطِر٤حش جُشر٤ٌس ك٢ جُٔٞجهغ جْطهىجّ جُٔؿحٍ ًٛج ك٢ ج٤ُّٞ جُٔطحقس جلأنٍٟ جُه٤حٌجش

ً  شؼر٤س جُه٤حٌ ًٛج ٣٠ِو ق٤ع  ًٔح .جنطلاف أٗٞجػْٜ ػ٠ِ جُؼٔلاء طلٞف ك٢ ًر٣ٍ٤ٖ ٌٝٝجؾح

 ٓٓطٟٞ ئػىجو ػ٠ِ أ٣ؼح. أٓح جُٔشحًَ قَ ػ٤ِٔس ض٣ٍٓغ ك٢ جُٔؼِٞٓحش ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ضٓحْٛ

ػ٠ِ  ٖٓ جُكٓحخ كحضٌٞز ذؼٍع جُٔػحٍ ْر٤َ ػ٠ِ ك٘ىه٤س ْلاَْ ػىز ضوّٞ ٝجُىكغ جُلٞجض٤ٍ

ذشٌَ  ُط٤ٌْٜٔ٘ ٝيُي جُُ٘لاء ؿٍف وجنَ جُشرٌس( جُٔٞؾٞوز ػ٠ِ )أٝ ٢ِجُىجن جُطِل٣ُٕٞ شحشس

 ك٢ جلاتطٔحٕ ذطحهحش ضٓطؼَٔ ػ٤ِٜح، ًٔح ٝجُٔظحوهس ٜٓ٘ح ٝجُطكون ػ٤ِٜح جلاؽلاع ٖٓ ٓٓرن

 lovelock & Wright ( 1999,p. 351-354).  وكغ جُلحضٌٞز

 أ٣ؼح ٝئٗٔح جُؼٔلاء، جْطوطحخ ػ٠ِ كوؾ ٤ُّ سجلإٌُط٤ٍٗٝ جُهىٓحش ض٣ٞٓن ضكى٣حش ض٘ط١ٞ

ً  سجلإٌُط٤ٍٗٝ جُهىٓس ضكون ٢ٌُٝ ذْٜ ٝجلاقطلحظ ػ٠ِ ئٌػحتْٜ ،  جُٔرٌٍز ٍٓجقِٜح ك٢ ٌْٞنح

 جْطؿحذس ٝأًػٍ ذحُؼ٤َٔ ٓٞؾٜس ضٌٕٞ ذك٤ع سجلإٌُط٤ٍٗٝ جُهىٓس ٣ظْٔ إٔ ػ٠ِ جُٔٓٞم ٣٘رـ٢

 جُل٣ٍىز ط٤طٜحنح قٍٞ ٝضأ٤ًىجش ضط٤ٔ٘حش ُٚ ضوىّ ٝإٔ ٌٝؿرحضٚ، ٝجلاٛطٔحّ ذكحؾحضٚ ٍُػح٣طٚ

 .ذحُطلحؤٍ ٝجلاؽٔث٘حٕ جُؼ٤َٔ ٣شؼٍ ذٔح

س، جلإٌُط٤ٍٗٝك٢ ًٛج جُظىو ضٞؾى ػىز ٓؼح٤٣ٍ ٣ؿد أنىٛح ذؼ٤ٖ جلاػطرحٌ ػ٘ى ضوى٣ْ جُهىٓحش 

 ٖٓ أذٍَٛح ج٥ض٢:

  ٚإٔ ضٌٕٞ جُهىٓس ٓىًٌس ذحُكّ ذك٤ع ضططحذن ذٍٝضًٞٞلاش ضشـ٤ِٜح ٓغ ٓح ٣طٞهؼ

 جُٔٓطهىٕٓٞ.

 ٣ؿد إٔ ضٌٕٞ جُهىٓس يج ً  لإؾحوضٜح. ش ًلحءز ذك٤ع لا ضٓطُ٘ف ٝهطح

  ٣ؿد إٔ ضٌٕٞ جُهىٓس جْطؿحذس، ذٔؼ٠٘ إٔ ٗطؿ٘د أ١ شٌَ ٖٓ أشٌحٍ جُطأن٤ٍ ذٓرد

 جُطل٣ٍؾ أٝ ذطأ جُهٞجوّ أٝ ٝؾٞو ٓشحًَ ك٢ جُطظ٤ْٔ.

  س ٓطٞجكوس ٓغ جُطو٤٘حش جلأنٍٟ ٝجٕ ضٌٕٞ يجش جلإٌُط٣٤ٍٗٝ٘رـ٢ إٔ ضٌٕٞ جُهىٓس

 ٓٞغٞه٤س ػح٤ُس.
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س ُٜح أ٤ٔٛس ٓطٓح٣ٝس ٓغ ضظ٤ْٔ جُهىٓس، ٝيُي جلإٌُط٤ٍٗٝٓطٟٞ ؾٞوز وػْ جُؼ٤َٔ ُِهىٓس ًٔح إٔ ٓ

 ً ً  ػٔحٗح أُٝثي ج٣ًُٖ لا ٣شؼٍٕٝ ذحلاٌض٤حـ جُطحّ ك٢  ُورُٜٞح ٖٓ هرَ ؾ٤ٔغ جُؼٔلاء، نظٞطح

س ئ٠ُ ئ٣ؿحو قٍِٞ ٗحؾكس ًُٜٙ جلإٌُط٤ٍٗٝجُطؼحَٓ ٓغ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح. ٝهى ْحٌػص ٓإْٓحش جُهىٓحش 

ً جُٔهح ٓططٌٞز ُِكى ٖٓ قحلاش جلاقط٤حٍ ٝجُطؿحَٝ ػ٠ِ جُهظٞط٤س  ٝف ق٤ع طٔٔص ٗظٔح

) جُؼلام،  ٝج٣ٍُٓس، ٓغ ضوى٣ْ ػٔحٗحش أ٤ًىز ُِؼٔلاء ذٓلآس جُطؼحَٓ ػرٍ ٓٞجهؼٜح جُشر٤ٌس

 .( 136-130،ص.2004

 اٌزغؼ١ش - ة

 ض٘ٓؿْ إٔ ٣٘رـ٢ جلإٗطٍٗص ػرٍ جُطٓؼ٤ٍ كإ جْطٍجض٤ؿ٤س ػ٤ِٚ جلإٗطٍٗصٝك٤ٔح ٣طؼِن ذحُطٓؼ٤ٍ ٝأغٍ  

 جُط٢ جُٞػٞو ٝٓغ جلاْطٍجض٤ؿ٤س، أٛىجكٜح ٝٓغ لأػٔحٍ جُٔإْٓس، ٝجُؿ٣ٍٛٞس جلأْح٤ْس جُٔرحوب ٓغ

 ُؿٔغ ٓٓطٍٔز ذؼ٤ِٔحش جُو٤حّ ،ٝػٔٞٓحً ٖٓ جُٔلطٍع. جُؼٔلاء ضؿحٙ ٗلٜٓح ػ٠ِ جُٔإْٓس ضوطؼٜح

 جلأْؼحٌ قىٝو ٍكسُٔؼ ْٞه٤س جنطرحٌجش ٝئؾٍجء جلأْٞجم جُٔٓطٜىكس ػٖ ٝجُٔؼِٞٓحش جُر٤حٗحش

 ػ٠ِ جلإٗطٍٗص جُط٘حك٢ٓ. كوىٌز جُطٓؼ٤ٍ ضكو٤ن ػ٠ِ جُطٓؼ٤ٍ جُوحوٌز ٗظْ جػطٔحو ٣٘رـ٢ ًٔح ،جُلحػِس

 ؾى٣ى ٓلّٜٞ ظٌٜٞ ئ٠ُ أوٟ َٝٓحٕ ٌٓحٕ أ١ ك٢ ُِرحتؼ٤ٖ ٝجُٔشط٣ٍٖ جلأْؼحٌ ػٖ ٓؼِٞٓحش ضٞك٤ٍ

 جُٔإْٓس ضٌٖٔ جلإٗطٍٗص رٍػ جُطٓؼ٤ٍ ػ٤ِٔس ٍٓٝٗس ئٕٝجٍُش٤ن  أٝ جٍُٕٔ جُطٓؼ٤ٍ ٝٛٞ ُِطٓؼ٤ٍ

 (. 94، ص. 2011)ػح٤ُس ،  ٜٓ٘ح: ٓطؼىوز أْح٤ُد ػرٍ أٌذحقٜح ضؼ٣ُُ ٖٓ

 ًٛٙ ضط٤كٚ ٓح ذٓرد جلإٗطٍٗص ػرٍ طكونض جُطٓؼ٤ٍ : ٝوهسالأعؼبس ِغز٠ٛبد رحذ٠ذ فٟ اٌذلخ

 ٓ٘هلؼس ضٌح٤ُق ٝ ػح٤ُس ذٍٓػس جُط٣ٞٓن ٝذكٞظ ذكٞظ جُٓٞم لإؾٍجء ض٤ٜٓلاش ٖٓ جُشرٌس

 ئؾٍجء كٍطس ُِرحتغ ؽط٣٘ جلإٗطٍٗص ػرٍ جُر٤غ إك ،جلأػٔحٍ جُطو٤ِى٣س ٤ٓىجٕ ك٢ ذٜح وحٌٗسٓ ؾىجً 

 ٝوه٤وس ًحك٤س ٝٓؼِٞٓحش ذ٤حٗحش ُِٓؼٍ. ٝذىهس أًػٍ كإ ضٞك٤ٍ جُُذٕٞ قٓح٤ْس قٍٞ وه٤وس وٌجْحش

ٝ  ٗحؾف ضكى٣ى ٝئ٠ُ جُٔػح٤ُس ٖٓ ضوٍخ وه٤وس ذظٌٞز جلأْؼحٌ ك٢ ٝػغ جُٔإْٓس ٗؿحـ ئ٠ُ ٣إو١

 .جُٔإْٓس أٛىجف ج١ًُ ٣كون جُٓؼ١ٍ ُِٔىٟف ٝجػ

 ؾىجً  هظ٤ٍز ٤َ٘ٓس ٓىز نلاٍ ج٣ٍُٓغ كحُط٤ٌق :اٌغٛل١خ ٌٍزغ١شاد الاعزجبثخ فٟ اٌغش٠غ اٌزى١ف

 جُظٍٝف ك٢ ٝجُطـ٤ٍ جُٔ٘حك٤ٖٓ أْؼحٌ ٓٓط٣ٞحش جُطـ٤ٍجش ك٢ ٓػَ جُٓٞم ك٢ ُِطـ٤ٍجش جْطؿحذس

 هَأ أٝ ْحػحش نلاٍ جُٓؼٍ ٣طـ٤ٍ إٔ ٣ٌٖٔ ئي ... س٣ِىجُٔ٘طؿحش جُر ٝٓ٘حكٓس ُلأْٞجم جلاهطظحو٣س

 ً  ج٣ٍُٓغ جُط٤ٌق ضكو٤ن ػ٠ِ جلإٗطٍٗص ػرٍ جُؼحِٓس هىٌز جُٔإْٓس إكجُٓٞم.  ٝظٍٝف ُكحُس ٝكوح

 ٣ٍضرؾ ًٝٛج جُٔ٘حكٕٓٞ ٣كووٚ ٓٔح أكؼَ ٌذك٤س ضكو٤ن هحوٌز ػ٠ِ ٣ؿؼِٜح أْؼحٌٛح ٓٓطٟٞ ك٢

 .ػ٤ِٔس جُط٤ٌق ضكو٤ن ك٢ جُٔ٘ظٔس ذٍٓػس
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 ذَ ضِؿأ جُطٓؼ٤ٍ ك٢ ٝجقىز جْطٍجض٤ؿ٤س جلإٗطٍٗص ػرٍ جُؼحِٓس جُٔإْٓحش ضؼطٔى لااٌغٛق:  خرجضئ

ٝضكىو  ٓطؼىوز ٓظحوٌ ٖٝٓ جُٔهطِلس جُٓٞه٤س هطحػحش ػٖ ٝجُٔؼِٞٓحش جُر٤حٗحش ؾٔغ ئ٠ُ

 ٓٔحٌْس ئٕ .أٛىجكٜح ك٤ٜح ٝضكون ض٘حْرٜح جُط٢ ذحلأْؼحٌ ضٓطٜىكٚ ج١ًُ جُوطحع أٝ جُوطحػحش

 ٖٓ جُٔ٘طؿحش ؾىجً  ًر٤ٍ ػىو ضٞكٍ ػ٤ِٚ ٣طٍضد جلإٗطٍٗص شرٌس ػرٍ ٝجُشٍجء ٤غجُر ػ٤ِٔحش

 ٢ٛ ْٞم ٝجقىز ك٢ جُرؼغ ذؼؼٜح ٓغ ضط٘حكّ جُٔ٘طؿحش جُشرٌس. ًٝٛٙ ػ٠ِ جُٔطشحذٜس ٝجُهىٓحش

 جُطٓؼ٤ٍ ذحلاػطٔحو هٍجٌجش ط٘حػس ػ٠ِ هحوٌز ؿ٤ٍ جُط٣ٞٓو٤س جلإوجٌز ذحضص كوى، جلإٗطٍٗص ْٞم

 يحهك٢ جض ٍٓجػحضٜح ٖٓ لاذى ؾى٣ىز أنٍٟ ػٞجَٓ ذٍَش ق٤ع جُطو٤ِى٣س، ُٓؼٍج ٓكىوجش ػ٠ِ كوؾ

 ٜٓ٘ؽ جلأػٔحٍ ئؽحٌ ك٢ ٝذ٤ؼٚ ؽٍقٚ ٣ؿ١ٍ نىٓس(، أٝ ِْؼس ًحٕ )ْٞجء ٓ٘طٞؼ أ١ ضٓؼ٤ٍ هٍجٌ

 :( 95، ص. 2011)ػح٤ُس ،  جُٔكىوجش ٛىٙ أْٛ ٣أض٢ ٝك٤ٔح سجلإٌُط٤ٍٗٝ

 ٟٞجُر٤غ ذؼى ٓح نىٓحش ضٞكٍ ٓٓط. 

 ُِٟٔ٘طٞؼ. ٝجُطك٤ٖٓ جُطط٣ٍٞ ذؼ٤ِٔحش جُو٤حّ ٓى 

 ّجلأط٘حف. ٖٓ ط٘ق ٌَُ ضؿح١ٌ جْْ ذطهظ٤ض جُط٣ٞٓو٤س جلإوجٌز ه٤ح 

 ًر٤ٍز. ذٍٓػس جُٔطـ٤ٍز جلإٗطٍٗص ْٞم ظٍٝف 

 ٍجً وٌٝ ٣ِؼد جُطِد ػ٘ظ  ً ً  قحْٔح  جُٔ٘طٞؼ. ْؼٍ ضكى٣ى ك٢ ٜٝٓٔح

 ٌجلإٗطٍٗص ػ٠ِ جُُٔجوجش ضٓؼ٤ٍز أِْٞخ جٗطشح. 

 ٌٓس.جُٔ٘حك جُٔ٘طؿحش أْؼح 

 َٓجلإٗطٍٗص ػ٠ِ جُؼحِٓس جُطؿح٣ٌس جُٔ٘ظٔحش ضكٌْ جُط٢ جُوح٤ٗٞٗس جُؼٞج 

 جُٔ٘طٞؼ. ئ٠ُ جُكحؾس ك٢ جلإُكحـ وٌؾس 

 جلإٌُط٢ٍٗٝ جُرحتغ ٣كىوٙ ج١ًُ جٍُذف ٛحٓش. 

 ٟٞجُٔكىو. جُٔ٘طٞؼ ذٚ ٣طٔطغ ج١ًُ جلاذطٌحٌ ٓٓط 

 جلإٗطٍٗص ػرٍ جُطلحٝػ٤س ُِٔشط٣ٍٖ جُوٞز. 

 جلإٗطٍٗص شرٌس ػرٍ ضرحع جُط٢ ُم(... ئأكٌحٌ ٝ ٝنىٓحش ِْغ )ٖٓ شجُٔ٘طؿح ضٓؼ٤ٍ ػ٤ِٔس ضطْٓ

ً  ضطـ٤ٍ هى جلأْؼحٌٝ غحذطس، ٝؿ٤ٍ ٍٝٓٗس و٣٘ح٤ٌٓس ػ٤ِٔس ذأٜٗح ً  ٤ٓٞ٣ح ج٤ُّٞ  ك٢ ضطـ٤ٍ هى ٝأق٤حٗح

 ُِطٓؼ٤ٍ ؾى٣ىز ٓ٘حٛؽ ظٌٜٞ ئ٠ُ أوش جلإٗطٍٗص إٔ جُوٍٞ ٝذشٌَ ػحّ ٣ٌٔ٘٘ح .جُٞجقى

 .جُطٓؼ٤ٍ جُى٣٘ح٢ٌ٤ٓ، ٝجُُٔجوجش:أٜٛٔح

 اٌزٛص٠غ - د

ٖٓ ٓهطِق أٗكحء  ٢ جُهىٓحشٓذ٤ٖ جُؼٔلاء ٝٓوى ْحػىش ػ٠ِ جُؿٔغ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤س جُػٌٞز ئٕ

ًٔح َجوش ٖٓ ٍْػس ئ٣ظحٍ جُهىٓحش ُِؼٔلاء ٝأطركص ػ٤ِٔس ئٗطحؼ ٝض٣َٞغ جُهىٓحش  جُؼحُْ،

ٍ جُكى٣ػس )جُشرٌحش ذٔهطِق ضؼطٔى ػ٠ِ ًٛٙ جُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح، ق٤ع أطرف جْطهىجّ ْٝحتَ جلاضظح
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ٝجُطو٤٘حش جُط٢ ضٓحػى ػ٠ِ ضوى٣ْ جُهىٓحش ذشٌَ ٓرحشٍ ٖٓ أْٛ  ،ٝجُرٍٓؿس جُٔططٌٞز ،أٗٞجػٜح(

ٛٞ ػ٤ِٔس ضوى٣ْ جُهىٓس ذك٤ع ٣طْ ج٣ظحُٜح ُِؼٔلاء  جلإٌُط٢ٍٗٝٝجُط٣َٞغ  ،ه٘ٞجش ض٣َٞغ جُهىٓحش

جٝ  ،جلإٗطٍٗصى٣ْ جُهىٓس ػٖ ؽ٣ٍن ًطو ،ذحلاػطٔحو ػ٠ِ جٌُٔٞٗحش جُٓحذوس ُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔؼِٞٓحش

 أٝ جُظٍجف ج٢ُ٥.... ٝٓح شحذٚ يُي. ،أٝ جُؿٞجٍ ،جُٜحضق جُؼحو١

ٌٍخذِبد فٍذ٠ٕب ِجّٛػخ ِٓ اٌؼٛاًِ أّ٘ٙب الإٌىزشٟٚٔأِب ػشٚساد اٌزٛعغ ثبٌزٛص٠غ 
1
:  

 ،جُطْٞغ جُؿـٍجك٢ -1

 ،جُٔ٘حكٓس -2

 ،ضو٤َِ جُطٌح٤ُق  -3

 ،جنطلاف جُؼٞجَٓ جُى٣ٔـٍجك٤س -4

  ،ضؼ٤ٔن جُٞلاء -5

ً  ٣ٔػَ ٝذحُطح٢ُ كإ جُط٣َٞغ ً  ػ٘ظٍج  ٛٞ ٝ جلأػٔحٍ، ُٔإْٓحش جُط٣ٞٓو٢ ج٣ُُٔؽ ػ٘حطٍ ٖٓ ٛحٓح

 ٓظطِف ٛٞ جُط٣َٞغ ٤ٌَٛ ٝ ػٔلاتٜح، ئ٠ُ جُٔ٘طؿس جُٔإْٓس ٖٓ ٝجُهىٓحش جُٔ٘طؿحش طوى٣ْذ٣ٜطْ 

 لإشحٌزٝضؿىٌ ج .ُِؼٔلاء نىٓحضٜح ضوى٣ْ ك٢ جُٔإْٓس ضٌِٓٚ ج١ًُ جُط٣ٍن أٝ جُو٘حز ٣ٓطهىّ ُٞطق

 أٓح أْٛ ٛإلاء ،جُْٞطحء ذاػحوز ٣ؼٍف ٓح نِوص ًٔح ؾىو، ْٝطحء نِوص جلإٗطٍٗص ذ٤ثس إٔ ئ٠ُ ٛ٘ح

 ( 187-185، ص. 2007) ٠ْٞٓ ،   :جُْٞطحء كْٜ

 جُركع ٓكًٍحش 

 جلأوُس
2
. 

 ًُجلإٗطٍٗص ػرٍ جلإٌُط٢ٍٗٝ جُطِوحت٢ جُطٓٞم ٍٓج. 

 جُٔح٤ُٕٞ جُْٞطحء
3
. 

 .جُٔ٘طى٣حش 

 ٕٞٔجُٔػٕٔ٘ٞ( جُٔو٤(
4
. 

ئٕ ظٌٜٞ ٓػَ ٛإلاء جُْٞطحء جُؿىو أوٟ ئ٠ُ ظٌٜٞ ٓظطِف ؾى٣ى ٛٞ ئػحوز جُْٞحؽس: أ١ 

 ٌٓٞو، ػٖ جُركع ٓػَ جُهىٓحش ٖٓ ٣ٝوىٕٓٞ جُؼى٣ى ٝجٌُٔٞو٣ٖ جُؼٔلاء ذ٤ٖ ؾىو ْطحءٝ ه٤حّ

                                                           
1 ANI G., 1995- A Study of The Effect of Multimedia Information Technology on Retail Customers 

and Service Employees in The Royal Bank`s Pilot Installation of a Video Banking Kiosk, Thesis of 

Doctor of Philosophy, University of Toronto. 
2
 ًٛٙ أٓػِس ذ٤ٖ ٖٝٓ قٓد أهٓحٜٓح، ٓظ٘لس ٓٞجهغ ػ٠ِ ٝضكط١ٞ جلأشهحص ذؼغ ذاػىجوٛح هحّ تْهٞج ػٖ ػرحٌز 

 جلاٗطٍٗص ٓٞجهغ ئ٠ُ ٝجُٞطٍٞ جُركع ٗطحم قظٍ ػ٠ِ ٝضٓحػى جلأوُس .جُم جُلٖ، جُكٌٞٓس، جلإػلاّ، جلأػٔحٍ، :جُطظ٤٘لحش

 .ٓؼ٤ٖ ضظ٤٘ق ضكص

 ٗطٍٗصجلإ ػرٍ جٍُه٤ٔس جُ٘وٞو ذاٌْحٍ شًٍحش ضٓٔف ػىز ٞؾىض )جٍُه٢ٔ( ق٤ع ٌُط٢ٍٗٝجلإ جُ٘وى نىٓحش ٓوى٢ٓ ٓػَ 3

 (.e-cashشًٍس ) ٓػَ آٖٓ ذشٌَ ٌُط٢ٍٗٝجلإ ٝجُر٣ٍى
4
 .جُهىٓحش ذ٤ٖ ًًُٝي جُِٓغ ذ٤ٖ جُٔوحٌٗس ضوىّ نىٓحش ًٔح ٝجُهىٓحش، جُِٓغ ُطو٤٤ْ ًٍٔجؾغ ضؼَٔ جُط٢ جُٔٞجهغ ضِي ٢ٛٝ 
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 جلأػٔحٍ ػحُْ ك٢ جُهىٓحش ض٣َٞغ ػ٤ِٔس أٓح. Chaffey et al ( 2006,p.54) جُٔ٘طؽ ضو٤٤ْ

 ( 256ص.،  2004أذٞكحٌز ،  ( ٢ِ٣: ًٔح ٌٕٞكط سجلإٌُط٤ٍٗٝ

 جُٔإْٓس ٓٞهغ ئ٠ُ جُىنٍٞ نلاٍ : ٖٓالإٌىزشٟٚٔ اٌّٛلغ اٌزٛص٠غ)اٌزغ١ٍُ(ػجش - أ

 جُهىٓس ػ٠ِ جُكظٍٞ ٣ٝطْ جٍُٓ، ًِٔس ػرٍ جُٔطِٞذس جُهىٓس ئ٠ُ جُرحتؼس ٝجُىنٍٞ

 .جلإٗطٍٗص ػ٠ِ جُىكغ أْح٤ُد نلاٍ أقى ٖٓ غٜٔ٘ح وكغ ذؼى

ً  يُي ٣ٌٕٝٞ :(downloadٛة اٌزح١ًّ)رٛص٠غ اٌخذِبد ثأعٍ - خ جُػٖٔ  وكغ ذؼى أ٣ؼح

 ِٝٓلحش ٝجلأكلاّ ٝجُِٔلحش جُرٍجٓؽ ذ٤غ ك٢ ًػ٤ٍج ٣ؼطٔى جلأِْٞخ ًٝٛج جُٔطِٞخ،

 .ٝجُظٌٞز جُظٞش

 شرٌس ػ٠ِ ٌُط٤ٍٗٝسئ ذظٌٞز ٓ٘ٚ ؾُء ٣ؿ١ٍ ج١ًُ ٝٛٞاٌّخزٍط:  اٌزٛص٠غ - ش

 جُٞجهؼ٢. جُؼحُْ ك٢ ٣ٌٕٞ جلأنٍ ٝجُؿُء جلإٗطٍٗص

 جلإٌُط٢ٍٗٝ: ٣ؿ١ٍ جْطهىجّ جُر٣ٍى  فٟ اٌزٛص٠غ الإٌىزشٟٚٔاَ اٌجش٠ذ اعزخذ - ظ

ذظٌٞز كحػِس ك٢ ػ٤ِٔحش جُط٣َٞغ ئي إٔ جٌُػ٤ٍ ٖٓ جُهىٓحش جُط٢ ضرحع ػ٠ِ 

)ٓػَ نىٓحش ذ٤غ جُِٔلحش  جلإٌُط٣٢ٍٗٝؿ١ٍ ض٤ِٜٓٔح ٖٓ نلاٍ جُر٣ٍى  جلإٗطٍٗص

 جلإٌُط٢ٍٗٝ جُر٣ٍى طهى٣ّٓ جُٔهطِلس ، ٝنىٓحش جُكؿُ ك٢ جُل٘حوم ٝجُطحتٍجش....(

 جُؼَٔ ؽٌٞ ك٢ ٝإٔ جُٔإْٓس ؽِرحضْٜ ٝطٍٞ ضإًى ُُِذحتٖ ئشؼحٌجش ئٌْحٍ ك٢

 ٖٓ جلإٌُط٢ٍٗٝ جُر٣ٍى ػرٍ ئشؼحٌ جُٔإْٓس ضطِو٠ أنٍٟ ؾٜس ٖٓ ضِر٤طٜح، ػ٠ِ

 ذحُٔٞجطلحش ًحٗص ئيج ٝك٤ٔح ؽِرحضْٜ ذحْطلآْٜ ك٤ٚ ٣ؼِٜٔٞٗح جُُذحتٖ ٛإلاء

 جُشحِٓس جُؿٞوز ئوجٌز ٗظحّ ضط٣ٍٞ ك٢ ٣ٓحػىٛح ًٝٛج ٝجُٔٞػى جُٔكىو، جُٔطِٞذس

 .ٗظحّ جُط٤ِْٓ ٝضط٣ٍٞ ض٤ٔ٘س ك٢ ٣ٝٓحػى ُى٣ٜح

 اٌزش٠ٚج - س

 جٌُْ ك٢ ضطٔػَ ُٓج٣ح ضٞكٍ أٜٗح ًٔح ، ض٣ٍٝؿ٤س ٓ٘حكً ُِٔإْٓحش جلإٗطٍٗص شرٌس ضٞكٍ

 ٤سجُط٣ٞٓو كحلاضظحلاش ًُج جُٔإْٓس، ٓٞهغ ػ٠ِ ضٞك٤ٍٛح ٣ٌٖٔ جُط٢ جُٔؼِٞٓحش جُٜحتَ ٖٓ

 جٍُه٤ٔس ج٤ُِْٞس ذٓرد جُطو٤ِى٣س جُط٣ٞٓو٤س جلاضظحلاش ػٖ ضهطِق جلإٗطٍٗص ػرٍ

 جٍُه٢ٔ جُطِل٣ُٕٞ ٓػَ جلأنٍٟ جٍُه٤ٔس ٝجُْٞحتَ حلإٗطٍٗصك ش.ُلاضظحلا جُٔٓطهىٓس

 ك٢ جُٔلوٞوز جُطلحػ٤ِس ٖٓ قحُس ٖٓ ضكو٤ن ضٌٖٔ جُٔكُٔٞس ٝجُٜٞجضق جُظ٘حػ٤س ٝجلأهٔحٌ

 .( 54، ص. 2002) جُؼلام ، ٤ِى٣سجُطو جُط٣ٞٓو٤س جلاضظحلاش

 جلاضظحٍ ػرٍ ضو٤٘حش ضطْ جُهىٓس أطركص ض٤ِْٓ أٝ جُهىٓس ضٞط٤َ ػ٤ِٔسئيجً ٗلاقع ذإٔ 

 ذى٣ِس ه٘حز ض٣ٞٓو٤س ئ٠ُ جلإٗطٍٗص ضكٍٞ ٝٓغ .جُٔرحشٍ جُشهظ٢ جلاضظحٍ ٖٓ ذىلاً  جُٔهطِلس
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 ٖٓ ػ٘حطٍ ػى٣ى ٜىش س،جلإٌُط٤ٍٗٝ جُشرٌحش هٞز ْطـلاٍاذ جلأػٔحٍ ٝه٤حّ ُِططر٤ن هحذِس

جُؼٔلاء  ٓغ ٝجُطٞجطَ كحلاضظحٍ. "سجلإٌُط٤ٍٗٝ جُهىٓس "ئ٠ُ ضكٞلاً  جُهىٓس ٌٝٓٞٗحش

 ذؼغ أٓح جُكو٤و٢، جُٞهص ك٢ جُشرٌحش ػرٍ ٣طْ أطرف ذحٌُحَٓ ُطِرحضْٜس ٝجلاْطؿحذ

 ٓػَ ذٓؾأ ذؼ٤ِٔحش جْطرىجُٜح ضْ كوى ٝجُطلحٝع جُر٤ؼ٤س جُظلوس ٓػلاً  جُهىٓس ػ٘حطٍ ضوى٣ْ

 جُٓؼٍ ضكى٣ى ٝٗٔحيؼ جلأْؼحٌ، ٓوحٌٗس ًٝٝلاء جُؼ٤َٔ ٣طٞلاٛح جُط٢ جًُجض٤س حش جُهىٓسػ٤ِٔ

 .ٝؿ٤ٍٛح هرَ جُؼ٤َٔ ٖٓ

 :الإٌىزشٟٚٔفشص ٚرحذ٠بد اٌزغ٠ٛك  .8

ٚرزّضً ثّب ٠ٍٟ الإٌىزشٟٚٔاٌفشص اٌزٟ ٠ز١حٙب اٌزغ٠ٛك  - أ
5
 : 

 جُؼح٤ُٔس جلأْٞجم ئ٠ُ جُٞطٍٞ ئٌٓح٤ٗس 

 ْٝجُهىٓحش جُِٓغ ضوى٣  ً  جُؼٔلاء ؾحشُكح ٝكوحً

 ٍٞجُٔ٘طؿحش ُطط٣ٍٞ ٍٓضىز ٓؼِٞٓحش ػ٠ِ جُكظ 

 جٍُٕٔ جُطٓؼ٤ٍ ٝجْطهىجّ جُطٌح٤ُق ضهل٤غ 

 ُِط٣َٞغ ؾى٣ىز ٝه٘ٞجش أشٌحٍ جْطكىجظ 

 ّجُؼٔلاء ٓغ ضلحػ٤ِس ض٣ٍٝؽ أْح٤ُد جْطهىج 

 ْجُؼٔلاء ٓغ جُؼلاهحش ئوجٌز ٝضلؼ٤َ وػ 

 جُٓٞم ك٢ جْطٍجض٤ؿ٢ ٝٓٞهغ ض٘حك٤ٓس ٤ُٓز ضكو٤ن 

 اٌزحذ٠بد - ة

ٌُٖ ٛ٘حى ذؼغ  جلإٌُط٢ٍٗٝػ٠ِ جٍُؿْ ٖٓ جُلٍص جٌُر٤ٍز ٝجُٔط٘ٞػس جُط٢ ٣ط٤كٜح جُط٣ٞٓن 

ٝجلاْطلحوز ٓ٘ٚ ٣ٌٖٝٔ ضكى٣ى جْٛ ًٛٙ  جلإٌُط٢ٍٗٝجُظؼٞذحش جُط٢ ضكى ٖٓ جْطهىجّ جُط٣ٞٓن 

 :جُطكى٣حش ك٤ٔح ٠ِ٣ 

 جُطكى٣حش جُط٘ظ٤ٔ٤س: 

قىجظ ضـ٤ٍجش ؾ٣ٍٛٞس ك٢ ضكطحؼ ج٠ُ ج جلإٌُط٢ٍٗٝػٔحٍ ٖٓ نلاٍ جُط٣ٞٓن ض٤ٔ٘س جلأ

٠ُ ئ٤ٔ٤س ُِشًٍحش ، كٜ٘حى قحؾس ٓحْس جُر٤ثس جُطكط٤س ك٢ ج٤ٌَُٜ ٝجُٔٓحٌ ٝجُلِٓلس جُط٘ظ

ضظح٤ُس جُط٣ٞٓو٤س جُهحطس ذحُط٣ٞٓن ٗشطس ٝجُلؼح٤ُحش جلاػحوز ض٘ظ٤ْ ٤ٛحًِٜح ٝوٓؽ جلأئ

 .جلإٌُط٢ٍٗٝ

  سجلإٌُط٤ٍٗٝهحٓس جُٔٞجهغ ئضٌح٤ُق جٌضلحع : 

ٗشحء جُٔٞجهغ جُٔحو٣س ،ق٤ع جٕ ضظ٤ْٔ ٝجٗشحء ٝضط٣ٍٞ ئ ٚس شرلإٌُط٤ٍٗٝجٗشحء جُٔٞجهغ ئئٕ 

                                                           
5
 ، جٗظٍ جُٔٞهغ:7-5، صجُؼُٞٔس ٗكٞ جلاضؿحٙ ظَ ك٢ جلاٌُط٢ٍٗٝ ٣ٞنجُطٓ ٝضكى٣حش كٍص :جُـ٢٘ ػرى ج٤ٔ٤ُٖ أذٞ ػٍٔ

http://www.shatharat.net/vb/attachment.php?attachmentid=434&d=1206729999, 08/11/2008, 19:42    
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ً جلإٌُط٤ٍٗٝجُٔٞجهغ   س ٣كطحؼ ج٠ُ نرٍجء ٝٓطهظظ٤ٖ ػ٠ِ وٌؾس ػح٤ُس ٖٓ جٌُلحءز ٝج٣ؼح

س ؾًجذس ٝٓظٔٔس جلإٌُط٠ُ٤ٍٗٝ وٌجْحش ض٣ٞٓو٤س ٝك٤٘س ذك٤ع ضٌٕٞ ضِي جُٔٞجهغ ئجُكحؾس 

 .غحٌز جٛطٔحْٜٓئَ هحوٌ ػ٠ِ ؾًخ جٗطرحٙ جُؼٔلاء ٝذشٌ

  س جلإٌُط٤ٍٗٝضط٣ٍٞ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح جُٔٞجهغ: 

ْٛ جُؼٞجتن ٝجُطكى٣حش جُط٢ ضٞجؾٚ جْطٍٔج٣ٌس ًٛٙ جُٔٞجهغ ٝٗؿحـ جُط٣ٞٓن إٔ ٖٓ ئ

ٖٓ نلاُٜح ٛٞ ٍْػس جُططٌٞجش جُطٌُ٘ٞٞؾ٤س ك٢ ٓؿحٍ ضظ٤ْٔ ٝضط٣ٍٞ  جلإٌُط٢ٍٗٝ

 .س ٝضؼ٣ُُ كؼح٤ُطٜح ٝهىٌضٜح جُط٘حك٤ٓسجلإٌُط٤ٍٗٝجُٔٞجهغ 

 ٞجتن جُِـس ٝجُػوحكسػ:  

ٖٓ جُؼٔلاء ٝذ٤ٖ جُؼى٣ى ٖٓ جُٔٞجهغ  ٍْٛ جُطكى٣حش جُط٢ ضؼٞم جُطلحػَ ذ٤ٖ ًػ٤أجُػوحكس ٖٓ 

ىجظ ٗوِس ٗٞػ٤س ك٢ قئس ِٓكس ُطط٣ٍٞ ذٍٓؿ٤حش ٖٓ شأٜٗح ، ًُج كٜ٘حى قحؾسجلإٌُط٤ٍٗٝ

ً أش ٣لٜٜٔح جُؼٔلاء ٣ٝؿد ٠ُ ُـحئضٍؾٔس جُ٘ظٞص  جُؼحوجش ٍٓجػس جُؼٞجتن جُػوحك٤س ٝ ٣ؼح

 . ٝجُطوح٤ُى ٝجُو٤ْ ذك٤ع لا ضٌٕٞ ػحتوحً ٗكٞ جْطهىجّ جُٔٞجهغ جُطؿح٣ٌس

 ٕحٓجُهظٞط٤س ٝجلأ:  

ٕ ًٛٙ جُؼ٤ِٔس أٛٞ  جلإٗطٍٗصٖٓ جُطكى٣حش جُط٢ ضؼٞم ػ٠ِ ضورَ جُؼٔلاء ُِط٣ٞٓن ػرٍ 

ْْ ٝجُ٘ٞع ٝجُٖٓ ٝجُؿ٤ٓ٘س ٖٓ جُؼٔلاء ٓػَ جلأ ٠ُ جُكظٍٞ ػ٠ِ ذ٤حٗحش شهظ٤سئضكطحؼ 

ًُُي ٣ؿد جْطهىجّ ذٍٓؿ٤حش نحطس ُِكلحظ ػ٠ِ ٣ٍْس ٝنظٞط٤س جُطؼحٓلاش  ...ًٌٝٛج

 (.cookies)س ٓػَ ذٍٗحٓؽجلإٌُط٤ٍٗٝجُطؿح٣ٌس 

 ػىّ جُػوس ك٢ ْٝحتَ جُىكغ جٌُط٤ٍٗٝس:  

ٓٞجٍ ٤ِس ضك٣َٞ جلأتطٔحٕ ٝػٔٛٞ ذطحهحش جلا جلإٌُط٢ٍٗٝجِْٞخ جُىكغ جُهحص ذحُط٣ٞٓن 

ًػٍ جُطكى٣حش جُط٢ ضٞجؾٚ جُط٣ٞٓن أٛٞ ٖٓ  ٗصجلإٗطٍك٢ جُٔؼحٓلاش جُطؿح٣ٌس ػرٍ 

هرحٍ ػ٠ِ جْطهىجّ ذٍٓؿ٤حش نحطس ُطأ٤ٖٓ ْٝحتَ جُٓىجو ًُُي َجو جلإ جلإٌُط٢ٍٗٝ

 (.secure electronocs transactions ) ٓػَ ذٍٗحٓؽ جلإٌُط٢ٍٗٝ

 ضكى٣حش نحطس ذحُىٍٝ جُ٘ح٤ٓس:  

 ٝٛ٘حى ٓؿٔٞػس ٖٓ جُطكى٣حش ٓطؼِوس ذحُىٍٝ جُ٘ح٤ٓس ٓػَ:

 حخ جُر٤٘س جُطكط٤س جُؼ٣ٌٍٝس ًُٜج جُ٘ٞع ٖٓ جُطؿحٌز جُكى٣ػسؿ٤. 

  ُىٟ ٓىٌجء جُشًٍحش. جلإٌُط٢ٍٗٝػىّ ٝػٞـ جٍُؤ٣س جُٔٓطور٤ِس ُِط٣ٞٓن 

  جلإٌُط٢ٍٗٝجٌضلحع جُطٌِلس جُٔحو٣س ُِطكٍٞ ج٠ُ جُط٣ٞٓن. 

  ٍلإقٓحْْٜ ذحُٔهحؽٍ جُٔطؼِوس  جلإٗطٍٗصػىّ ضورَ جُؼٔلاء ُلٌٍز جُشٍجء ػر

 ِغ ٌٝؿرطْٜ ك٢ ككض جُٔ٘طؽ هرَ جُشٍجء.ذؿٞوز جُٓ
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  ٍؾُٜز ًٔر٤ٞضٍ ُىٟ ٗٓرس ًر٤ٍز ٖٓ جُٔٞجؽ٤ٖ٘ ك٢ جُىٍٝ جُ٘ح٤ٓس.أػىّ ضٞجك 

  ٌذظٌٞز ًر٤ٍز ك٢ ذؼغ جُىٍٝ جُ٘ح٤ٓس. جلإٗطٍٗصػىّ جٗطشح 

  س ك٢ ذؼغ جُىٍٝ جلإٌُط٤ٍٗٝٝطؼٞذس جُط٘وَ ػرٍ جُٔٞجهغ  جلإٗطٍٗصذؾء شرٌس

 جُ٘ح٤ٓس.

 :الإٌىزشٟٚٔبد اٌزغ٠ٛك ١ًّ ػٓ خذِسػب اٌؼ .9

ػطرحٌ إٔ ؾٞوز جُهىٓس أكر ،أٓح ذحُ٘ٓرس ئ٠ُ جُؼلاهس جُط٢ ضٍذؾ جٍُػح ٝؾٞوز جُهىٓس جُٔوىٓس

َّٕ أغٍ جُؿٞوز أُُِذٕٞ ك ٜح جُٔإْٓسٓجُٔىًٌس ٢ٛ أقى جُؼ٘حطٍ جلأْح٤ْس جٌُٔٞٗس ُِو٤ٔس جُط٢ ضوى

جُؼلاهس  ٓح ضؿىٌ جلإشحٌز ئ٤ُٚ إٔغٍ جُو٤ٔس ج٤ٌُِس، ٝ آػ٠ِ ٌػح جُُذٕٞ ٣ٔػَ ؾُء ٖٓ جُٔىًٌس 

ّٕ "جُؿٞوز ضإو١ ئ٠ُ  "جُؿٞوز ضٓح١ٝ جٍُػح" ٢ٛ ػلاهس نحؽثس ٝ جُٔؼحوُس جُظك٤كس ٢ٛ أ

ّٕ جٍُػح وجُس ك٢ ٓؿٔٞػس ٖٓ جُٔطـ٤ٍجش ٖٓ ذ٤ٜ٘ح جُؿٞوز ٝ جُطٞهؼحش، ك٤ِّ  جٍُػح"، ًٛج ٣ؼ٢٘ أ

ٖٓ قحلاش جٍُػح ٌؿْ جٗهلحع  ُكحُس جٍُػح كٜ٘حى جٌُػ٤ٍ وجتٔح جُؿٞوز جُٔىًٌس ضؼطرٍ ٓرٌٍج

ٓٓطٟٞ جُؿٞوز، ٝ ك٢ جُؿٜس جُٔوحذِس ٝ ذحٍُؿْ ٖٓ ٓٓطٟٞ جُؿٞوز جُؼح٤ُس ٣ٌٕٞ جُُذٕٞ ؿ٤ٍ 

ٌجػ٢، ٝٓػحٍ يُي ٝؾٞو ٓٓحك٣ٍٖ ك٢ ٓكطس ضوىّ نىٓس ك٢ جُٔٓطٟٞ ٌُٖ ك٢ ٗلّ جُٞهص ٣ٞؾى 

حء ضوٞو ٌذٔح ئ٠ُ ٓوحؽؼس أشهحص ٣ٓررٕٞ ئَػحؼ ًُٜج جُٔٓحكٍ، ٝ ًٛج ٓح ٣ُٞى ُى٣ٚ قحُس ٖٓ جلاْط٤

ًٛٙ جُٔكطس. ضأ٤ًى ًٛٙ جُؼلاهس ذ٤ٖ ٓإ٣ى ٝ ٓؼحٌع، ٌُٖ ٓح ٣طلن ػ٤ِٚ إٔ جُؿٞوز جُؼح٤ُس ضؼطرٍ 

أؿِد جُٞػؼ٤حش، ضوٞو ذحُؼٌٍٝز ئ٠ُ جٍُػح ئلا ك٢ قحُس ٝؾٞو ػ٘حطٍ  ٖٓ ٓوىٓحش جٍُػح ك٢

ؾَ أؾٞوز ٓ٘طؿحضٜح ٖٓ س ُِط٤ًٍُ ػ٠ِ ضىكغ جُٔإْٓ ، ًٛٙ جلأ٤ٔٛسحٍ جُٓحذنضش٣ٞش ٓػَ جُٔػ

 ضك٤ٖٓ جٍُػح

Netter & Hill (2000, p.44). 

 جُهىٓس ٓوىّ ذ٤ٖ ٓح جُطلحػ٤ِس جُؼلاهحش قٍٞ جُىٌجْحش ك٢ ضؼٔوٞج ج٣ًُٖ جُرحقػ٤ٖ ٓؼظْ ئٕ

 جُؼلاهحش ًٛٙ ٓػَ وٌجْس ك٢ جُطؼٔن ٣كحُٕٝٞ أٗلْٜٓ ج٤ُّٞ ْٛ جُطو٤ِى٣س، جُهىٓس ذ٤ثس ٝجُٔٓطل٤ى ك٢

 جُىٌجْحش: ًٛٙ ذ٤ٖ ٖٝٓ ،ُِطٌُ٘ٞٞؾ٤س جُٔٓط٘ىز سك٢ جُر٤ث جُطلحػ٤ِس

 جًُجض٤س جُهىٓس ضو٤٘حش جْطهىجّ ًحٕ ئيج ٓح قٍٞ ضك٣ٍحش(   daboholkar, 2000أؾٍٟ) هى

 ج٤ُٓطٍز ًٛٙ ًحٗص ئيج ٝٓح (controlج٤ُٓطٍز) قٍٞ جُؼٔلاء ئوٌجًحش نلغ أٝ ٣َحوز ك٢ ٣ٓحْٛ

 ٓؿحٍ ك٢ جُلؼ٢ِ جُطكٌْ ٛٞ ٛ٘ح ذح٤ُٓطٍز ظٞوٝجُٔو .ُِؿٞوز جُؼ٤َٔ ئوٌجى ػ٠ِ أغٍش هى جُٔىًٌس

 .آنٍ ذش١ٍ ؽٍف أ١ ضىنَ وٕٝ ذ٘لٓٚ ٓرطـحٙ ػ٠ِ ُِكظٍٞ جًُجض٤س سجلإٌُط٤ٍٗٝجُهىٓس 

هى  جًُجض٤س جُهىٓس ضو٤٘حش ضو٤٤ْ قحلاش ٓؼظْ ػ٠ِ جُط٤ًٍُ ًحٕ جُهؾ، ػ٠ِ جُهىٓحش ضطٌٞ ظَ ك٢

 جُهؾ ػ٠ِ جُهىٓس ُٓٝو ذ٤ٖ ٔطرحوُسجُ جُطلحػ٤ِس ُِؼلاهحش جُؼٔلاء ضو٤٤ْ ٤ًل٤س ػ٠ِ جٗظد

ً zethmal et al,2001) َٝٓلاتٜح ٣َػٔحٍ ؽٌٞش ٝهى .ٝجُٔٓطل٤ى  ُِهىٓس ٓلح٢ٔ٤ٛ ( ٗٔٞيؾح
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 جُٔٞهغ ك٢ جُىنٍٞ ُْٜٞس جلاػطٔحو٣س، ٓػَ سجلإٌُط٤ٍٗٝ )جُؿٞوز س ٝأٝػكٞججلإٌُط٤ٍٗٝ

 ًَ هحّ ص ًٔحٗطٍٗجلإ ػرٍ جُط٣ٞٓن ٓٞجهغ ُؿٞوز جُؼ٤َٔ ئوٌجًحش ضإغٍ ػ٠ِ هى ٝجلاْطؿحذس( جُط٢

ٖٓ (zaymachki and mayz) ٝهى س،جلإٌُط٤ٍٗٝ جُطؿحٌز ػٖ جٍُػح ٓكىوجش ػ٠ِ ذحُطك١ٍ 

 ضإغٍ جُط٢ جُؼٞجَٓ ٢ٛ جُٔح٢ُ ٝجلأٖٓ جُشر٢ٌ جُٔٞهغ ٝضظ٤ْٔ إٔ جُٔلاتٔس جُىٌجْس ٗطحتؽ أٝػكص

 ٍُِػح جلأهٟٞ جُٔرطىب ذٔػحذس جُٔلاتٔس ق٤ع جُهؾ، ػ٠ِ ُىٟ جُٔطٓٞه٤ٖ جٍُػح ضو٤٤ْ ػ٠ِ

 ٤ًِْٞٝحش ٓٞجهق ػ٠ِ جُطأغ٤ٍ ك٢ وٌٝج ٓؿطٔؼس ضِؼد جُؼٞجَٓ جُٓحذوس إٔ ًٔح ،جلإٌُط٢ٍٗٝ

 ػ٠ِ جُٔإغٍز جُؼٞجَٓ وٌجْس جْطٜىكص ٓطؼٔوس وٌجْحش س ٝٛ٘حىجلإٌُط٤ٍٗٝ جُهىٓحش جضؿحٙ جُؼٔلاء

 ك٢ ًٔح ؼ٤نجُ ٤ُّٝ جُٞجْغ ٗطحهٜح ك٢ جًُجض٤س ضو٤٘س جُهىٓحش ػٖ ٌػحْٛ ٝػىّ جُؼٔلاء ٌػح

 ُٞطق جُٔٓطؿٞذ٤ٖ ئ٢ُ ضٞؾٚ أْثِس وٌجْطْٜ ( كmeuter et al٢جْطهىّ) كوى ،جُٓحذوس جُىٌجْحش

 أِْٞخ جْطهىجّ ضْ ٝهى جًُجض٤س جُهىٓس ضو٤٘حش ُٓٝو١ ٝذ٤ٖ ذ٤ْٜ٘ جُٔطرحوُس جُهحطس جُطلحػ٤ِس قحُس

 ٢ِ٣ ٓح أٜٛٔح ٖٓ ؾحشػىز جْط٘طح ئ٠ُ جُىٌجْس ضٞطِص ًُٜج جُـٍع. ٝهى ٣ُِٞد جُٔٓط٘ى جلاْطلطحء

: 

 ٓغ ذحُٔوحٌٗس جٍُػح قحلاش ضكو٤ن ئ٠ُ ضإو١ ٓهطِلس وجكؼس(ٟ هٞ ضأغ٤ٍ)أٝ ػٞجَٓ ٝؾٞو 

 ق٤ع جُطو٤ِى٣س، جُهىٓس ػٖ جُٓحذوس جُىٌجْحش لاْط٘طحؼ ٓـح٣ٍ ًٝٛج ػىّ جٍُػح، قحلاش

 ٛٔح ٓ٘ؼٌٓحٕ. جٍُػح ٝػىّ جٍُػح

 ٖك٣ٍىز ٓ٘حكغ ػ٠ِ قظِٞج ٓحػ٘ى جٍُػح ٓٓط٣ٞحش أكؼَ ك٢ ًحٗٞج جُؼٔلاء إٔ ضر٤ ٖٓ 

 جُٔطحقس. جُطو٤ِى٣س جُرىجتَ ٖٓ ػ٤ِٜح جُكظٍٞ ٣ٌٖٔ ذحُط٢ ٓوحٌٗس جًُجض٤س ضو٤٘حش جُهىٓس

 ٍػٖ جُ٘ظٍ ذـغ ضٞجؾْٜٜ جُط٢ جُلشَ قحلاش ػٖ ٌػحْٛ ػىّ ػٖ أ٣ؼح جُؼٔلاء ػر 

 س(.جُهىٓ ئ٣ظحٍ ػ٤ِٔس أٝ ٗلٓٚ، جُؼ٤َٔ أٝ ، ذحُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ٓطؼِوح ًحٕ )ْٞجء ٓظىٌٙ

 ٖجُط٢ جُكحلاش نحص ذشٌَ ضلاتْ ُلإٗطٍٗص جُٔٓط٘ىز جًُجض٤س جُهىٓس ضو٤٘حش إٔ أ٣ؼح ضر٤ 

ً  هىٌجً  ضططِد  ٌػح ضكو٤ن ئ٢ُ ٣إو١ ج١ًُ ٝجُلٍو٣س جُؼٔلاء ٗكٞ جُٔلؼَ ٖٓ ػح٤ُح

 جُؼٔلاء.

جُهىٓس  جُهحطس ٝجنط٤حٌ ُٓٝو جقط٤حؾحضٚ ضكى٣ى ك٢ جُٔٞهق ٤ْى أطرف جُؼ٤َٔ إٔ ٗٓط٘طؽ ٛ٘ح ٖٝٓ

 أطرف جُٔإْٓس ؾٜس ٖٓ ُٚ. أٓح جُٔ٘حْر٤ٖ جُُٓحٕ ٝ جٌُٔحٕ ك٢ جلاقط٤حؾحش ًٛٙ ٣ِر٢ ١ًُج

ضحٓس.  ٝذ٣ٍٓس ٓ٘لٍو ذشٌَ ٓؼٚ جُؼ٤َٔ. ٝجُطلحػَ ٖٓ ك٣ٌٞس ٓؼِٞٓحش ػ٠ِ ذآٌحٜٗح جُكظٍٞ

 جُكو٤و٢، جُٞهص ك٢ ضكى٣ػْٜٝ ُِؼٔلاء جُٞطٍٞ ػ٠ِ هحوٌز جلاضظحلاش ضٞكٍ ضٌُ٘ٞٞؾ٤ح ٝذحُطح٢ُ

 جُهىٓحش ض٣ٞٓن ٤ٓىجٕ ك٢ قو٤و٤س غٌٞز ئقىجظ ئ٠ُ جُلؼ٤ِس ٝضطر٤وحضٜح جْطهىجٓحضٜحْٝطإو١ 

 ػحّ. ذشٌَ جُطو٤ِى١ ٝجُط٣ٞٓن جُهىٓحش ٝض٣ٞٓن ذشٌَ نحص سجلإٌُط٤ٍٗٝ
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ً  كطف هى جلإٌُط٢ٍٗٝ جُط٣ٞٓن ًٔح ٣ٌٔ٘٘ح ٌؤ٣س إٔ  ُِٔ٘ظٔس أضحـ ذك٤ع جُط٣ٞٓن ػحُْ ك٢ ؾى٣ىز آكحهح

 جُهىٓحش ض٣ٞٓن ك٢ ًر٤ٍز ض٣ٍٝؿ٤س أ٤ٔٛس ٝإٔ ُٚ ٌز كٍو٣سذظٞ جُؼٔلاء جْطٜىجف كٍطس

 وػْ ٓٓطٟٞ ػ٠ِ جلإٌُط٣٢ٍٗٝإو٣ٚ جُط٣ٞٓن  ج١ًُ جُك١ٞ٤ جُىٌٝ ٗٓطهِض ٝذًٜج ٝجُٔ٘طؿحش.

 أنٍٟ جػطرحٌجشٝ  ٓؼط٤حش يُي ذٍَش ٗط٤ؿس ق٤ع ٝجْطٍٔجٌٛح، ٤ًحٕ ٓ٘ظٔحش جلأػٔحٍ ٝذوحتٜح

 ك٢ ٛحٓس ًٔؼح٤٣ٍ جُر٤غ ذؼى ٓح جُؼٔلاء ٝنىٓحش غٓ جُطؼحَٓ ؽ٣ٍوس ٝ جُهىٓس ؾٞوز ضؼ٣ُُ ٜٓ٘ح

 ُِهىٓس جُٔ٘حْرس. جُؼٔلاء جنط٤حٌ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اٌفظً اٌضبٌش 

 اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ

 رؼش٠ف ثبٌفئبد ِحً اٌذساعخ ٚػ١ٕخ اٌجحش: -1

جُٔوىٓس ك٢ شًٍس ٣ٍ٤ْطَ  جلإٌُط٢ٍٗٝذـ٤س وٌجْس ٌػح جُؼٔلاء ػٖ نىٓحش جُط٣ٞٓن 

. ج٠ُ ػٔلاء جُشًٍس ؾٍجء وٌجْس ٓٓك٤س ٖٓ نلاٍ ضظ٤ْٔ جْطرحٗس ٓٞؾٜسئ٠ُ ُؿأٗح ج ،ُلاضظحلاش

ًحكس ػٔلاء جُشًٍس َٓٞػ٤ٖ ػ٠ِ جُٔكحكظحش ج٣ٌُٞٓس ٝجُرحُؾ ٖٓ ق٤ع ٣طٌٕٞ ٓؿطٔغ جُركع 

 ٝٛٞ ٓؿطٔغ ًر٤ٍ ؾىجً. ،( ػ7.500.000َ٤ٔػىوْٛ ٝكن ذ٤حٗحش جُشًٍس ذـ: )
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ّٕ قؿْ جُٔؿطٔغ ًر٤ٍ ٣٘س جقطٔح٤ُس ذ٤ٓطس ٝقٓر٘ح جُكى جلأو٠ٗ ُكؿْ هٔ٘ح ذاؾٍجء ٓؼح ،ٝذٔح أ

ٝيُي ك٢ قحُس جُٓكد ذىٕٝ ئػحوز ٝكن جُوحٕٗٞ جُطح٢ُ  ،ػ٤َ جُٔؿطٔغ جُٔىٌِٝٔجُؼ٤٘س جٌُحك٢ ُط

و.ش(: ،)جُؼ٢ِ
6
 

 

 ق٤ع: 

 : قؿْ جُٔؿطٔغ جُٔىٌِٝ.  

 (.α= 0.05٘ى ٓٓطٟٞ جُىلاُس )( ػ٢ٛٝ1.96 ٓٓح٣ٝس ُـ ) ،: جُىٌؾس جُطر٤ؼ٤س جُٔؼ٤ح٣ٌس 

٤ٌُٕٝٞ قؿْ جُؼ٤٘س أًرٍ ٓح ٣ٌٖٔ ْ٘أنً ًٛٙ جُ٘ٓرس ٓٓح٣ٝس ُـ  ،ك٢ جُٔؿطٔغ : ضوى٣ٍ جُ٘ٓرس  

 .(ٝذحُطح٢ُ كإ قحطَ جُؿىجء ) ،(0.50)

 %.5ْٝ٘كىوٛح ذـ  ،ٝضكىو ً٘ٓرس ٓث٣ٞس ،: جُىهس 

 ٣غ ك٢ جُوحٕٗٞ ٣ٌٕٞ قؿْ جُؼ٤٘س جٌُحك٢ ُطٔػ٤َ ٓؿطٔغ جُؼٔلاء ٛٞ:ٝذحُطؼٞ

≥  

ّٕ قؿْ ًٛٙ جُؼ٤٘س جٌُحك٢ ُطؼ٤ْٔ ٗطحتؿٜح ػ٠ِ جُٔؿطٔغ ٛٞ  ٝذحُطح٢ُ   ػ٤ٔلاً.  385 =كا

 ،75قٔض  ،50ج٣ُٞٓىجء ،185ٝهٔ٘ح ذط٣َٞغ جلاْطرحٗحش ك٢ ػىز ٓكحكظحش ٢ٛ )وٓشن 

( ٝيُي ػ٠ِ جُؼٔلاء جٍُٔجؾؼ٤ٖ ٍُٔجًُ نىٓس جُشًٍس ك٢ جُٔكحكظحش 75جُلايه٤س ،75ؽٍؽِٞ 

جًًٌُٔٞز ٓؼطٔى٣ٖ جِْٞخ جُؼ٤٘س جُؼشٞجت٤س جُٔ٘طظٔس ُِؼٔلاء جُىجن٤ِٖ ج٠ُ جًٍُُٔ ذرؼى ػ٤٘س 

() 

جْطرحٗس ؿ٤ٍ  45ٜٓ٘ح جْطرحٗحش  334ٝذؼى ض٣َٞغ جلاْطرحٗحش ػ٠ِ جُؼ٤٘س جُٔٓكٞذس جْطٍؾؼ٘ح ٜٓ٘ح 

ٝذحُطح٢ُ ٣ظرف ػىو جلاْطرحٗحش  ،طحُكس ُِىٌجْس ٗط٤ؿس ٗوض ًر٤ٍ ك٢ ذ٤حٗحضٜح هٔ٘ح ذحْطرؼحوٛح

 جْطرحٗس. 289جُىجنِس ك٢ جُىٌجْس ُؼ٤٘س جُؼٔلاء 

 :الأعب١ٌت الاحظبئ١خ اٌّغزخذِخ فٟ اٌجحش -2

                                                           
6
ذققية،سورية عنصر،كليةالاقتصاد،جامعةتشرين،اللاNمنمجتمعحجمهnالعلي،ابراهيم،دونتاريخ،كيفيةحسابعينة
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يُي ذاػطحء ٝ ،ضْ ض٣َٞغ جُىٌؾحش ػ٠ِ أْثِس جلاْطرحٗس ٝكن ٓو٤حِ لا٣ٌٍش جُهٔح٢ْ

( 3جُىٌؾس ) ،ؾحذس )ٓٞجكن(( لاقطٔحٍ جلأ4ٝجُىٌؾس ) ،ؾحذس )ٓٞجكن ذشىز(( لاقطٔحٍ جلأ5جُىٌؾس )

( لاقطٔحٍ 1ٝجُىٌؾس ) ،ؾحذس ) ؿ٤ٍ ٓٞجكن(( لاقطٔحٍ جلأ2ٝجُىٌؾس ) ،ؾحذس )ٓكح٣ى(لاقطٔحٍ جلأ

 ؾحذس ) ؿ٤ٍ ٓٞجكن ذشىز(.جلأ

هٔ٘ح ذطك٤َِ جُر٤حٗحش جُط٢ قظِ٘ح ػ٤ِٜح ذحْطهىجّ  ق٤ع spss.23ًًُي جْطؼ٘حّ ذحُكُٓس جلاقظحت٤س 

 أوجز جُىٌجْس ذحْطهىجّ جلأْح٤ُد جلاقظحت٤س جُطح٤ُس:

 اخزجبساد ل١بط اٌظذق ٚاٌضجبد: -

 .جُػرحش ذحْطهىجّ ٓؼحَٓ جُطؿُتس جُ٘ظل٤س ٝٓؼحَٓ أُلح ًٍٝٗرحل 

  ٓطـ٤ٍ جُطأًى ٖٓ طىم أوجز جُىٌجْس ذحْطهىجّ ٓظلٞكس جلاٌضرحؽ ُِؼلاهس ذ٤ٖ ٓطْٞؾ ًَ

 ٝٓطْٞؾ ؾ٤ٔغ جُٔطـ٤ٍجش. ،ٖٓ ٓطـ٤ٍجش جُىٌجْس

جلاٗكٍجف  ،جُٔطْٞؾ جُكٓحذ٢ جٍُٔؾف ،: جُٔطْٞؾ جُكٓحذ٢الاحظبءاد اٌٛطف١خ -

 جُ٘ٓد ٝجُطٌٍجٌجش. ،ٓؼحَٓ جلانطلاف ،جلأ٤ٔٛس جُ٘ٓر٤س ،جُٔؼ٤ح١ٌ

 :الاخزجبساد الاحظبئ١خ -

 ( ٌجنطرحt ( ُؼ٤٘س ٝجقىز )One- sample T test  ًػِٔح ) ه٤ٔس جُْٞؾ جُكٓحذ٢ ّٕ أ

 (.3ُِٔو٤حِ جُٔٓطهىّ ) لا٣ٌٍش ( ٛٞ )

ح ٓؼ٤حٌ جُكٌْ ػ٠ِ ٓطْٞؾ جلاؾحذحش ٝكوحً ُٔو٤حِ لا٣ٌٍش: ّٓ  أ

 وٌؾس جلاؾحذس جُى٤ٗح (/ ػىو كثحش جلاؾحذس –جُٔؼ٤حٌ= ) وٌؾس جلاؾحذس جُؼ٤ِح 

 0.8=  5( / 1-5جُٔؼ٤حٌ = )

 ٠ِ ؽٍٞ جُلثس ًح٥ض٢:ٝذ٘حءً ػ٤ِٚ ٣ٌٕٞ ض٣َٞغ جُىٌؾحش جػطٔحوجً ػ

 (: رٛص٠غ دسجبد ِم١بط لا٠ىشد اٌخّبعٟ ثحغت اٌّجبي1جذٚي )

 الأ١ّ٘خ إٌغج١خ رمذ٠ش اٌذسجخ دسجخ اٌّٛافمخ اٌّجبي

 (%36-20) ػؼ٤لس ؾىجً  ؿ٤ٍ ٓٞجكن ذشىز [1.8، 1[

 (%52-36.2) ػؼ٤لس ؿ٤ٍ ٓٞجكن [2.60، 1.8 [

 (%68-52.2) ٓطْٞطس ٓكح٣ى [3.40، 2.60 [
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 (%84-68.2) ًر٤ٍز ٓٞجكن [4.20، 3.40 [

 (%100-84.2) ًر٤ٍز ؾىجً  ٓٞجكن ذشىز [5، 4.20 [

 اٌّظذس: ِٓ اػذاد اٌجبحش

ًٝٔح ٛٞ ٓٞػف كإ ًٛٙ جلاْطرحٗس ٌٓٞٗس ٖٓ غلاغس أؾُجء، ٣ؿٔغ جُؿُء جلأٍٝ ٓؼِٞٓحش ػٖ 

 جُؼٔلاء )جُؿّ٘، جُؼٍٔ، جُٔإَٛ جُؼ٢ِٔ، جُٞػغ ج٢ُٜ٘ٔ ُِؼ٤َٔ(.

ػٖ نىٓحش جُط٣ٞٓن  جُٜحضق جُه١ٞ٤ِ ج٣ٌُٞٓس )٣ٍ٤ْطَ( ًسش٢ٍٗ ك٤ٔػَ ٌػح ػٔلاء ٝجُؿُء جُػح

 جلإٌُط٢ٍٗٝ جُٔوىٓس ك٤ٜح.

جُٜحضق جُه١ٞ٤ِ ج٣ٌُٞٓس  ك٢ شًٍس جُٔوىّ جلإٌُط٢ٍٗٝجُط٣ٞٓن  ٣ُٓؽكطؼٖٔ  ٝجُؿُء جُػحُع

ُٔوىٓس، آ٤ُس جس جلإٌُط٤ٍٗٝ)٣ٍ٤ْطَ( ٝجُٔوْٓ ذىٌٝٙ ج٠ُ غلاغس ٓطـ٤ٍجش ٌت٤ٓس ٢ٛ )ْؼٍ جُهىٓحش 

 س، آ٤ُس جُط٣ٍٝؽ جُٔطرؼس ئٌُط٤ٍٗٝحً(.جلإٌُط٤ٍٗٝض٣َٞغ جُهىٓحش 

 اٌزأوذ ِٓ طلاح١خ الاعزجبٔخ اٌّٛصػخ: -3

ٝيُي ُِطأًى ٖٓ طلاق٤طٜح ٖٓ  ،ض٣َٞؼٜح ػ٠ِ ػ٤٘س جُىٌجْس هٔ٘ح ذلكض جلاْطرحٗس هرَ

حء ج٤ُٜثس ق٤ع ػٍػ٘ح جلاْطرحٗحش ػ٠ِ ٓكٌْ ٖٓ جُٓحوز أػؼ ،نلاٍ وٌجْس طىهٜح ٝغرحضٜح

جُطى٤ٓ٣ٌس ك٢ جُؿحٓؼس ج٣ٌُٞٓس جلاكطٍجػ٤س، ٝيُي لإذىجء جٍُأ١ ك٤ٔح ٣هض ٓىٟ جٌضرحؽ جُلوٍجش 

ػحكس ج٠ُ ئ ،ٔس جُظ٤حؿس جُِـ٣ٞس ٌَُ كوٍزتٝٓىٟ ٓلا ،ذحُٔؿحٍ ج١ًُ ض٘ىٌؼ ضكطٚ ٝٓىٟ ٓ٘حْرطٜح

ّْ ضوى٣ٍ ٓىٟ طىم ٝش٤ُٞٔس جُ ،ذىجء ٓلاقظحش أنٍٟ ٣ٍجٛح جُٔكٌْ ػ٣ٌٍٝسئ لوٍجش ُِـٍع ئيْ ض

ٝهى جْطؿر٘ح ٥ٌجء جُٔكٌْ ٖٓ ي١ٝ جلانطظحص، ٝأؾ٣ٍ٘ح ٓح ٣ُِّ ٖٓ قًف  ،ج١ًُ أػىشّ ٖٓ أؾِٚ

ٛٞ ٓٞػف ك٢ ٝضؼى٣َ ك٢ ػٞء ٓوطٍقحضٚ، ٝيُي أنٍؾ٘ح جلاْطرحٗحش ذظٌٞضٜح جُٜ٘حت٤س ًٔح 

 ك٢ ِٓكن جُؿىجٍٝ(. جُِٔكن )جلاْطرحٗس

 :Reliability Coefficientِم١بط )ِؼبًِ( اٌضجبد 

٣ؼ٢٘ غرحش جلاْطر٤حٕ أٗ٘ح ئيج أػىٗح ض٣َٞغ ًٛج جلاْطر٤حٕ ػ٠ِ ػ٤٘س أنٍٟ ٖٓ ٗلّ جُٔؿطٔغ ٝذ٘لّ 

ّٕ جُ٘طحتؽ ْطٌٕٞ ٓوحٌذس ُِ٘طحتؽ جُط٢ قظِ٘ح ػ٤ِٜح ٖٓ جُؼ٤٘س جلأ٠ُٝ ٝضٌٕٞ جُ٘طحتؽ  ،قؿْ جُؼ٤٘س كا

 ذ٤ٖ جُؼ٤٘ط٤ٖ ٓطٓح٣ٝس ذحقطٔحٍ ٣ٓح١ٝ ٓؼحَٓ جُػرحش.

ٓؼحَٓ جُطؿُتس  ،ش جلاْطر٤حٕ ذؼىزّ أوٝجش أشٍٜٛح جلانطرحٌ ٝجػحوز جلانطرح٣ٌٝطْ جنطرحٌ غرح      

ًٝٛٙ جُٔؼحٓلاش  ،( Cronbach's Alpha( ٝٓؼحَٓ أُلح ًٍٝٗرحل )Split- half جُ٘ظل٤س ) 
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ّٕ جلاْطر٤حٕ  ،ضأنً ه٤ٜٔح ذ٤ٖ جُظلٍ ٝجُٞجقى جُظك٤ف كؼ٘ىٓح ضٌٕٞ ه٤ٔطٜح ه٣ٍرس ٖٓ جُٞجقى ٗوٍٞ ذأ

ّٕ جلاْطر٤حٕ لا ٣ٔػَ  ،ػَ ُِٔؿطٔغ جُٔىٌِٝغحذص ٝأّٗٚ ٓٔ ح ػ٘ىٓح ٣ٌٕٞ ه٣ٍرحً ٖٓ جُظلٍ ك٘وٍٞ ذأ ّٓ أ

ٝٗٓطهىّ ٗلّ جُٔؼح٤٣ٍ ُكٓحخ  ،ٝك٢ ًٛٙ جُكحُس ٣٘ظف ذاػحوز ط٤حؿس أْثِس جلاْطر٤حٕ ،جُٔؿطٔغ

 ً ق٤ع ٣طْ قٓحخ ٓؼحَٓ جُظىم ػٖ ؽ٣ٍن أنً ؾًٌ ٓؼحَٓ جُػرحش ،ٓؼحَٓ جُػرحش أ٣ؼح
7
. 

       (: half -Splitإٌظف١خ )  ِؼبًِ اٌزجضئخ

هٔ٘ح ذكٓحخ ٓؼحَٓ جُػرحش ذحْطهىجّ جُطؿُتس جُ٘ظل٤س ٓرحشٍز ذحلاْطؼحٗس ذحُرٍٗحٓؽ جلاقظحت٢ 

spss ،  ق٤ع ٣وّٞ جُرٍٗحٓؽ ذطؿُتس جُؼرحٌجش ج٠ُ ٗظل٤ٖ ٓطٓح٤٣ٖٝ ذط٣ٍوس ػشٞجت٤س أٝ ػ٠ِ

  ؽ جُطح٤ُس:ق٤ع قظِ٘ح ػ٠ِ جُ٘طحت ،أّْ أنٍٟ ًحلأٌهحّ جُلٍو٣س ٝجُُٝؾ٤س

 

 حغبة ِؼبًِ صجبد الاعزجبٔخ ثبعزخذاَ اٌزجضئخ إٌظف١خ(: 2جذٚي )

Cronbach's Alpha Part 1 Value .828 

N of Items 13
a

 

Part 2 Value .820 

N of Items 12
b

 

Total N of Items 25 

Correlation Between Forms .915 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length .956 

Unequal Length .956 

Guttman Split-Half Coefficient .953 

 a. The items are:  

 فٟ اٌّمذِخ اٌخذِبد ػٓ وبف١خ ِؼٍِٛبد ػٍٝ ٠حزٛٞ الإٌىزشٟٚٔ اٌّٛلغ ،رظفحٗ ثغٌٙٛخ الإٔزشٔذ ػٍٝ ع١ش٠زً ششوخ ِٛلغ ٠ّزبص

 اٌفٛار١ش ثذفغ عٌٙٛخ ٕ٘بن ، الإٌىزشٟٚٔ اٌّٛلغ رظ١ُّ فٟ حشف١خ ٕ٘بن ،ثبٌذلخ رّزبص اٌّٛلغ ػٍٝ اٌّٛجٛدح اٌّؼٍِٛبد  ،اٌششوخ

 اٌزو١خ اٌٙٛارف رطج١مبد ِغ اٌزؼبًِ فٟ عٌٙٛخ ٕ٘بن ،اٌخذِبد ِشاوض ثجبٔت اٌّٛجٛدح اٌزار١خ اٌذفغ آٌخ طش٠ك ػٓ ثبٌؼ١ًّ اٌخبطخ

 اٌشؼٛس ،اٌششوخ لجً ِٓ اٌّمذِخ اٌخذِبد أغٍت رفؼ١ً و١خاٌز اٌجٛالاد رطج١مبد رشًّ ،اٌششوخ لجً ِٓ اٌّمذِخ اٌخذِبد ٌزفؼ١ً اٌّزبحخ

 ػٓ الاجبثخ فٟ عشػخ ٕ٘بن ، اٌزو١خ اٌجٛالاد رطج١مبد طش٠ك ػٓ اٌخط ػٍٝ اٌششوخ لجً ِٓ اٌّمذِخ اٌخذِبد رفؼ١ً ػٕذ ثبٌز١ّض

 اٌخذِبد أغٍت رفؼ١ً فٟ الإٌىزشٟٚٔ ٌّٛلغا ٠غبػذ ،إٌىزش١ٔٚب   اٌششوخ ِغ اٌزؼبًِ ػٕذ ثبلأِبْ شؼٛس ٕ٘بن ،إٌىزش١ٔٚب   اٌؼ١ًّ اعزفغبساد

 ػٍٝ اٌّزبحخ اٌزطج١مبد خلاي ِٓ اٌخذِبد رفؼ١ً ػٕذ ِٕبعجخ غ١ش وٍفخ ٕ٘بن ،اٌخذِخ عؼش ػٍٝ اػبف١خ ٌزىب١ٌف اٌحبجخ دْٚ ِٓ

 .اٌزو١خ اٌجٛالاد ٍٝػ اٌّزبحخ اٌزطج١مبد طش٠ك ػٓ اٌذفغ اٌلاحك اٌخط فبرٛسح ػٓ الاعزؼلاَ ػٕذ ِٕبعجخ وٍفخ ٕ٘بن ،اٌزو١خ اٌجٛالاد
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  b. The items are:   

 اٌزار١خ اٌذفغ آٌخ ،اٌزو١خ اٌجٛالاد ػٍٝ اٌّزبحخ اٌزطج١مبد طش٠ك ػٓ اٌذفغ اٌلاحك اٌخط فبرٛسح ػٓ الاعزؼلاَ ػٕذ ِٕبعجخ وٍفخ ٕ٘بن

 اٌذفغ آٌخ ، اٌزؼجئخ ػ١ٍّخ ٍٝػ أخشٜ رىٍفخ اٞ ِشاوّخ دْٚ ِٓ اٌذفغ اٌّغجمخ اٌخطٛط سط١ذ رؼجئخ فٟ رغبُ٘ اٌّذْ ػّٓ اٌّٛجٛدح

 اٌّٛلغ ،اٌذفغ ػ١ٍّخ ػٍٝ أخشٜ رىٍفخ اٞ ِشاوّخ دْٚ ِٓ اٌذفغ اٌلاحمخ اٌخطٛط فٛار١ش دفغ فٟ رغبُ٘ اٌّذْ ػّٓ اٌّٛجٛدح اٌزار١خ

 اٌخذِبد رفؼ١ً فٟ عشػخ ٕ٘بن ،ِىبْ اٞ ِٓ إ١ٌٗ اٌذخٛي ٠ّىٓ ٌٍششوخ الإٌىزشٟٚٔ اٌّٛلغ ،ٚلذ اٞ فٟ ِزبح ٌٍششوخ الإٌىزشٟٚٔ

 فٟ اعزخذاِٙب ٠ّىٓ اٌششوخ خذِبد ثزفؼ١ً ٚاٌخبطخ اٌزو١خ اٌجٛالاد ػٍٝ اٌّٛجٛدح خالإٌىزش١ٔٚ اٌزطج١مبد ،اٌّٛلغ طش٠ك ػٓ اٌّمذِخ

 ػّٓ اٌششوخ طفحبد ػٍٝ اٌّمذِخ اٌؼشٚع رش٠ٚج فٟ حشف١خ ٕ٘بن ،اٌّذْ ػّٓ اٌزار١خ اٌذفغ آلاد رٛص٠غ فٟ دلخ ٕ٘بن ،الأٚلبد وً

 الاعزؼلاَ ػٕذ ثبٌشػب اشؼش ،ٌٍششوخ الإٌىزشٟٚٔ اٌّٛلغ طش٠ك ػٓ اٌّمذِخ اٌؼشٚع ِٓ الاعزفبدح عٌٙٛخ ، الاجزّبػٟ طًاٌزٛا شجىبد

 رٍجأ ، الإٔزشٔذ شجىخ ػجش اٌّمذِخ اٌخذِبد ػٓ الإػلاْ فٟ حشف١خ ٕ٘بن ، اٌزو١خ اٌجٛالاد رطج١مبد خلاي ِٓ اٌّمذِخ اٌؼشٚع ػٓ

 .اٌّٛلغ طش٠ك ػٓ ٌلإػلاْ ىشحِجز اعب١ٌت اعزخذاَ إٌٝ اٌششوخ

 spssبالاعتماد على مخرجات البرنامج الاحصائي  المصدر: من اعداد الباحث

ّٕ ه٤ٔس ٓؼحَٓ ) ( 0.828ٌُلا جُؿُت٤ٖ ػح٤ُس ) (Cronbach's Alphaٗؿى ٖٓ جُؿىٍٝ جُٓحذن أ

ّٕ ٓؼحَٓ جلاٌضرحؽ ذ٤ٖ جلأؾُجء ه٤ٔطٚ ػح٤ُس ) ،( ػ٠ِ جُطٞج0.820٢ُٝ) ّٕ ًٝ ،(0.915ٝأ ًُي ٗؿى أ

ٝٛٞ ه١ٞ  0.956( ذِؾ Spearman-Brown Coefficientٓؼحَٓ غرحش ْر٤ٍٓحٕ ذٍجٕٝ )

 ً  Guttman Split-Halfٝضش٤ٍ ه٤ٔس ٓؼحَٓ ؿطٔحٕ ُِطؿُتس جُ٘ظل٤س ) ،ؾىجً ٝوجٍ جقظحت٤ح

Coefficient ٝذؿًٌ ًٛٙ جُو٤ٔس ٗكظَ ػ٠ِ ٓؼحَٓ  ،ج٠ُ غرحش جلاْطر٤حٕ 0.953( ٝجُط٢ ذِـص

ّٕ جلاْطر٤حٕ غحذص ٝأّٗٚ ٣ٔػَ جُٔؿطٔغ جُٔىٌِٝ  ،(٣0.976ٓح١ٝ )  جُظىم ٝج١ًُ ًٌٝٛج ٗوٍٞ أ

 ضٔػ٤لاً وه٤وحً.

 (: Cronbach's Alphaِؼبًِ أٌفب وشٚٔجبخ ) 

٣ٝؼطٔى ػ٠ِ قٓحخ جلاٌضرحؽ جُىجن٢ِ  ،٣ؼىّ ٓؼحَٓ أُلح ًٍٝٗرحل ٖٓ أشٍٜ ٓوح٤٣ّ جلاْطر٤حٕ      

 ،2008 ،)ؾٞوز 0.60ٓورٞلاً ئيج َجوش ه٤ٔطٚ ػٖ  ٣ٝؼى ًٛج جُٔؼحَٓ ،ذ٤ٖ جؾحذحش جلأْثِس

(297ص
8
 ٣ٝكٓد ذحُٔؼحوُس جُطح٤ُس:  ،

 

 ق٤ع:

 ػىو جلأْثِس.  :

 ضرح٣ٖ جؾحذحش جُٓإجٍ  : 

 ضرح٣ٖ جؾحذحش ؾ٤ٔغ جلأْثِس.: 

                                                           
8
داروائلللنشر،عمان،الأردن spss،التحليلالاحصائيالمتقدمباستخدام2112محفوظجودة،
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حَٓ ٝقظِ٘ح ػ٠ِ جُ٘طحتؽ قٓر٘ح ه٤ٔس ًٛٙ جُٔؼ ،spssٝذحلاْطؼحٗس ذحُرٍٗحٓؽ جلاقظحت٢       

 جُطح٤ُس:

 (: ِؼبًِ أٌفب وشٚٔجبخ ٌّزغ١شاد الاعزجبٔخ3جذٚي) 

Cronbach's Alpha اٌّزغ١شاد ػذد اٌفمشاد 

 خ اٌّمذِخ الإٌىزش١ٔٚاٌخذِبد اٌشػب ػٓ  10 0.791

 اٌّمذِخ خ الإٌىزش١ٔٚعؼش اٌخذِبد  5 0.663

 خالإٌىزش١ٔٚآ١ٌخ رٛص٠غ اٌخذِبد  5 0.664

 آ١ٌخ اٌزش٠ٚج اٌّزجؼخ إٌىزش١ٔٚب   5 0.699

0.910 
25 

 اٌضجبد اٌىٍٟ

 spssاٌّظذس: ِٓ اػذاد اٌجبحش ثبلاػزّبد ػٍٝ ِخشجبد اٌجشٔبِج الاحظبئٟ 

ّٕ ه٤ٔس ٓؼحَٓ جُػرحش ) ( ج٤ٌُِس ضٓح١ٝ Cronbach's Alphaٝٗلاقع ٖٓ جُؿىٍٝ جُٓحذن أ

ًٍٝٗرحل ٌَُ ٓطـ٤ٍ ٖٓ ٓطـ٤ٍجش  ًًُٝي كإ ٓؼحَٓ أُلح ،ٝٛٞ ٓؼحَٓ غرحش ه١ٞ ؾىجً  0.910

 ًٝٛج ٣ىٍ ػ٠ِ غرحش جلاْطرحٗس ٝطلاق٤طٜح ُِىٌجْس. ،0.60جُىٌجْس ػ٠ِ قىز ٛٞ أًرٍ ٖٓ 

جي ٣ظٍٜ جلاقظحءجش جٌُحِٓس ُٔؼحٓلاش  ،٣ٝظٍٜ جُؿىٍٝ جُطح٢ُ جلاقظحءجش ج٤ٌُِس ُِؼرحٌجش

حَٓ ض٤٤ُٔ ) جُؼٔٞو جُػحُع ٝجُٔؼ٤حٌ ٛٞ قًف جُؼرحٌجش جُط٢ ضِٔي ٓؼ ،جُط٤٤ُٔ ٝجُػرحش ٌَُ ػرحٌز

Corrected Item-Total Correlation ٖٓ َأٝ جُؼرحٌجش جُط٢  0.19( ٓٞؾد ٓ٘هلغ أه

 .(242ص. ،٣،2012ٌٕٞ ٓؼحَٓ ض٤٤ُٔٛح ْحُد ٢ٌُ ٗكظَ ػ٠ِ ٓؼحَٓ غرحش ه١ٞ ) ؿى٣ٍ

 (: )الاحظبءاد اٌى١ٍخ ٌٍؼجبساد(4جذٚي )

 اٌؼجبساد

Scale 

Mean if 

Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Correcte

d Item-

Total 

Correlat

ion 

Cronbac

h's Alpha 

if Item 

Deleted 

 903. 676. 352.097 85.06 ضظلكٚ ذُٜٓٞس جلإٗطٍٗص ػ٠ِ ٣ٍ٤ْطَ شًٍس ٓٞهغ ٣ٔطحَ

 جُهىٓحش ػٖ ًحك٤س ٓؼِٞٓحش ػ٠ِ ٣كط١ٞ جلإٌُط٢ٍٗٝ جُٔٞهغ

 جُشًٍس ك٢ جُٔوىٓس
85.18 355.375 .636 .904 

 908. 464. 369.222 85.24 ذحُىهس ضٔطحَ جُٔٞهغ ػ٠ِ جُٔٞؾٞوز جُٔؼِٞٓحش
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 906. 567. 362.847 84.76 جلإٌُط٢ٍٗٝ جُٔٞهغ ضظ٤ْٔ ك٢ قٍك٤س ٛ٘حى

 جُىكغ آُس ؽ٣ٍن ػٖ ذحُؼ٤َٔ جُهحطس جُلٞجض٤ٍ ذىكغ ُْٜٞس ٛ٘حى

 جُهىٓحش ٍٓجًُ ذؿحٗد جُٔٞؾٞوز جًُجض٤س
85.12 358.639 .764 .903 

 ُطلؼ٤َ جُٔطحقس ج٤ًًُس جُٜٞجضق ضطر٤وحش ٓغ جُطؼحَٓ ك٢ ُْٜٞس ٘حىٛ

 جُشًٍس هرَ ٖٓ جُٔوىٓس جُهىٓحش
85.00 370.694 .416 .909 

 ٖٓ جُٔوىٓس جُهىٓحش أؿِد ضلؼ٤َ ج٤ًًُس جُؿٞجلاش ضطر٤وحش ضشَٔ

 جُشًٍس هرَ
85.24 369.222 .464 .908 

 ػ٠ِ جُشًٍس هرَ ٖٓ جُٔوىٓس جُهىٓحش ضلؼ٤َ ػ٘ى ذحُط٤ُٔ جُشؼٌٞ

 ج٤ًًُس جُؿٞجلاش ضطر٤وحش ؽ٣ٍن ػٖ جُهؾ
84.76 365.681 .511 .907 

 913. 237. 376.118 85.35 ئٌُط٤ٍٗٝحً  جُؼ٤َٔ جْطلٓحٌجش ػٖ جلاؾحذس ك٢ ٍْػس ٛ٘حى

 906. 576. 366.688 84.41 ئٌُط٤ٍٗٝحً  جُشًٍس ٓغ جُطؼحَٓ ػ٘ى ذحلأٓحٕ شؼٌٞ ٛ٘حى

 جُكحؾس وٕٝ ٖٓ جُهىٓحش أؿِد ضلؼ٤َ ك٢ جلإٌُط٢ٍٗٝ جُٔٞهغ ٣ٓحػى

 جُهىٓس ْؼٍ ػ٠ِ جػحك٤س ُطٌح٤ُق
84.29 372.319 .461 .908 

 جُططر٤وحش نلاٍ ٖٓ جُهىٓحش ضلؼ٤َ ػ٘ى ٓ٘حْرس ؿ٤ٍ ًِلس ٛ٘حى

 ج٤ًًُس جُؿٞجلاش ػ٠ِ جُٔطحقس
85.24 366.861 .360 .911 

 ػٖ غجُىك جُلاقن جُهؾ كحضٌٞز ػٖ جلاْطؼلاّ ػ٘ى ٓ٘حْرس ًِلس ٛ٘حى

 ج٤ًًُس جُؿٞجلاش ػ٠ِ جُٔطحقس جُططر٤وحش ؽ٣ٍن
85.29 356.854 .633 .904 

 ٌط٤ى ضؼرثس ك٢ ضٓحْٛ جُٔىٕ ػٖٔ جُٔٞؾٞوز جًُجض٤س جُىكغ آُس

 ػ٤ِٔس ػ٠ِ أنٍٟ ضٌِلس ج١ ٍٓجًٔس وٕٝ ٖٓ جُىكغ جُٔٓروس جُهطٞؽ

 جُطؼرثس

84.47 368.347 .524 .907 

 كٞجض٤ٍ وكغ ك٢ ضٓحْٛ ىٕجُٔ ػٖٔ جُٔٞؾٞوز جًُجض٤س جُىكغ آُس

 ػ٤ِٔس ػ٠ِ أنٍٟ ضٌِلس ج١ ٍٓجًٔس وٕٝ ٖٓ جُىكغ جُلاقوس جُهطٞؽ

 جُىكغ

84.06 367.208 .706 .905 

 903. 735. 358.306 84.41 ٝهص ج١ ك٢ ٓطحـ ُِشًٍس جلإٌُط٢ٍٗٝ جُٔٞهغ

 907. 494. 371.181 84.53 ٌٓحٕ ج١ ٖٓ ئ٤ُٚ جُىنٍٞ ٣ٌٖٔ ُِشًٍس جلإٌُط٢ٍٗٝ جُٔٞهغ

 908. 463. 359.583 84.88 جُٔٞهغ ؽ٣ٍن ػٖ جُٔوىٓس جُهىٓحش ضلؼ٤َ ك٢ ٍْػس ٛ٘حى

 ٝجُهحطس ج٤ًًُس جُؿٞجلاش ػ٠ِ جُٔٞؾٞوز سجلإٌُط٤ٍٗٝ جُططر٤وحش

 جلأٝهحش ًَ ك٢ جْطهىجٜٓح ٣ٌٖٔ جُشًٍس نىٓحش ذطلؼ٤َ
84.53 363.743 .564 .906 

 907. 504. 365.472 84.71 جُٔىٕ ػٖٔ جًُجض٤س جُىكغ آلاش ض٣َٞغ ك٢ وهس ٛ٘حى

 جُشًٍس طلكحش ػ٠ِ جُٔوىٓس جُؼٍٝع ض٣ٍٝؽ ك٢ قٍك٤س ٛ٘حى

 جلاؾطٔحػ٢ جُطٞجطَ شرٌحش ػٖٔ
86.12 366.785 .475 .907 

 جُٔٞهغ ؽ٣ٍن ػٖ جُٔوىٓس جُؼٍٝع ٖٓ جلاْطلحوز ُْٜٞس

 ُِشًٍس جلإٌُط٢ٍٗٝ
86.06 376.771 .311 .910 

 نلاٍ ٖٓ جُٔوىٓس جُؼٍٝع ػٖ جلاْطؼلاّ ػ٘ى ذحٍُػح جشؼٍ

 ج٤ًًُس جُؿٞجلاش ضطر٤وحش
85.82 367.299 .532 .906 

 906. 539. 358.521 85.88 جلإٗطٍٗص شرٌس ػرٍ جُٔوىٓس جُهىٓحش ػٖ جلإػلإ ك٢ قٍك٤س ٛ٘حى

 ؽ٣ٍن ػٖ ُلإػلإ ٓرطٌٍز جْح٤ُد جْطهىجّ ئ٠ُ جُشًٍس ضِؿأ

 جُٔٞهغ
85.71 361.340 .503 .907 

spssبحش ثبلاػزّبد ػٍٝ ِخشجبد اٌجشٔبِج الاحظبئٟ اٌّظذس: ِٓ اػذاد اٌج

 ك٢ جُؿىٍٝ جُٓحذن:
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٣ٝوظى ذٔطْٞؾ جُٔو٤حِ ٓؿٔٞع  ،٣ٔػَ جُؼٔٞو جلأٍٝ ٓطْٞؾ جُٔو٤حِ ػ٘ى قًف جُٓإجٍ -

 جؾحذحش ؾ٤ٔغ جلأْثِس ٓوٓٞٓحً ػ٠ِ ػىو جلأْثِس.

 ٣ٔػَ جُؼٔٞو جُػح٢ٗ ضرح٣ٖ جُٔو٤حِ ػ٘ى قًف جُٓإجٍ. -

 ،حَٓ جلاٌضرحؽ جُٔظكف ذ٤ٖ ًَ ػرحٌز ٝجُىٌؾس ج٤ٌُِس ُِٔو٤ح٣ِٔػَ جُؼٔٞو جُػحُع ٓؼ -

ٝٛٞ ٣ؼرٍّ ػٖ ٓىٟ ضٞجكن ًٛج جُٓإجٍ  ،ٝضؼرٍّ جُو٤ْ جُٔٞؾٞوز ػٖ ٓؼحَٓ جلاضٓحم جُىجن٢ِ

 ٓغ ذو٤س جلأْثِس.

كايج َجوش ه٤ٔس ًٛج  ،ًٍٝٗرحل ػ٘ى قًف جُٓإجٍ -٣ؼرٍّ جُؼٔٞو جٍُجذغ ػٖ ه٤ٔس ٓؼحَٓ أُلح -

ً ػ٠ِ غرحش جُٔؼحَٓ ػ٘ى قًف ٛ ّٕ ًٛج جُٓإجٍ ٣إغٍ ِْرح ّٕ يُي ٣ؼ٢٘ ذأ ًج جُٓإجٍ كا

 ٝذحُطح٢ُ ٣ؿد ضؼى٣ِٚ أٝ قًكٚ. ،ٝطىم جلاْطر٤حٕ

ّٕ ؾ٤ٔغ ػرحٌجش جلاْطرحٗس ضطٔطغ ذػرحش ؾ٤ى ي إٔ ؾ٤ٔغ ٓؼحٓلاش جُط٤٤ُٔ ٓٞؾرس ٝأًرٍ ٖٓ ئ ،ٗؿى أ

 ٝذحُطح٢ُ كاّٗٚ لا وجػ٢ ُكًف أ٣س ػرحٌز. 0.19

 ٌجحش:رٛط١ف ِزغ١شاد ا -4

 ْ٘طرغ ٛ٘ح جُطو٤ْٓ ج١ًُ جػطٔىٗحٙ ك٢ جلاْطر٤حٕ ًٔح ٣أض٢:

 اٌجضء الأٚي )اٌّؼٍِٛبد اٌشخظ١خ(:

 ٖٓ أؾَ جُطؼٍف ػ٠ِ نظحتض جُؼ٤٘س جُٔركٞغس أؾ٣ٍ٘ح جُطٞط٤لحش جُطح٤ُس:

 رٛصع أفشاد اٌؼ١ٕخ حغت ِزغ١ش اٌجٕظ: -

بالاستعانةبالبخنامجمنأجلمعخفةتكخاراتالحكهروالاناثوندبتيمفيالعيشةو
حرمشاعمىالسخخجاتالتالية:spssالاحرائي



 (: الاحظبءاد اٌٛطف١خ ٌّزغ١ش جٕظ اٌؼ5ً١ّجذٚي )

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 48.1 48.1 48.1 139 ذكر 

 100.0 51.9 51.9 150 أنثى
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Total 

289 100.0 100.0  
 

 spssاٌّظذس: ِٓ اػذاد اٌجبحش ثبلاػزّبد ػٍٝ ِخشجبد اٌجشٔبِج الاحظبئٟ 

ّٕ ػىو جًًٌُٞ ك٢ جُؼ٤٘س جُٔىٌْٝس  .% ٖٓ جؾٔح٢ُ 48ػ٤ٔلاً ذ٘ٓرس  139ٖٓ جُؿىٍٝ جُٓحذن ٗؿى أ

ّٕ جلاٗحظ  ك٢ ،جُؼ٤٘س   %51.9ذ٘ٓرس  150ق٤ٖ أ

 رٛصع أفشاد اٌؼ١ٕخ حغت ِزغ١ش اٌؼّش: -

ٖٓ أؾَ ٓؼٍكس ضٌٍجٌجش جُلثحش جُؼ٣ٍٔس ُِؼٔلاء ٝٗٓرطْٜ ك٢ جُؼ٤٘س ٝذحلاْطؼحٗس ذحُرٍٗحٓؽ       

 قظِ٘ح ػ٠ِ جُٔهٍؾحش جُطح٤ُس: spssجلاقظحت٢ 

 spssاٌّظذس: ِٓ اػذاد اٌجبحش ثبلاػزّبد ػٍٝ ِخشجبد اٌجشٔبِج الاحظبئٟ 
 

ّٕ جُلثس جُؼ٣ٍٔس )أهَ ٖٓ ٖٓ جُؿىٍٝ جُٓحذن ٗؿى  ْ٘س( ٢ٛ جلأًػٍ ضٌٍجٌجً ك٢ جُؼ٤٘س  25أ

 49 -36% كحُلثس جُؼ٣ٍٔس )34.6ػحّ( ذ٘ٓرس  35-26% ض٤ِٜح جُلثس جُؼ٣ٍٔس )54جُٔىٌْٝس ذ٘ٓرس 

 %.4.8ْ٘س كأًػٍ( ذ٘ٓرس  50% ٝأن٤ٍجً جُلثس جُؼ٣ٍٔس )6.6ْ٘س( ذ٘ٓرس 

الإ يسكششا وبالتالي أكثخ بأنّ ىشاكعسمننرفدعاء وأن الفئاتالذابة من ىم الذخكة لاء
علاقةعكديةبينالعسخواستخجاممشتجاتالذخكة.

 

 رٛصع أفشاد اٌؼ١ٕخ حغت ِزغ١ش اٌّؤً٘ اٌؼٍّٟ ٌٍؼ١ًّ: -

  اٌؼ١ًّ ػّش(: الاحظبءاد اٌٛطف١خ ٌّزغ١ش 6جذٚي )

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

 

Valid من أقل 

 عام 25
156 54.0 54.0 54.0 

26-35 

 عام
100 34.6 34.6 88.6 

36-49 

 عام
19 6.6 6.6 95.2 

 سنة 50

 فأكثر
14 4.8 4.8 100.0 

Total 

289 100.0 100.0  
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ٖٓ أؾَ ٓؼٍكس ضٌٍجٌجش جُٔإَٛ جُؼ٢ِٔ ُِؼٔلاء ٝٗٓرس ًَ ٓإَٛ ك٢ جُؼ٤٘س ٝذحلاْطؼحٗس       

 جُٔهٍؾحش جُطح٤ُس:قظِ٘ح ػ٠ِ  spssذحُرٍٗحٓؽ جلاقظحت٢ 

 ٍؼ١ًٌّ اٌّؤً٘ اٌؼٍّٟ: الاحظبءاد اٌٛطف١خ ٌّزغ١ش (7جذٚي )

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ٠ؼبدٌٙب ِب أٚ صب٠ٛٔخ 

137 47.4 47.4 47.4 

 ِؼٙذ خش٠ج

34 11.8 11.8 59.2 

 جبِؼ١خ شٙبدح

84 29.1 29.1 88.2 

 ػ١ٍب دساعبد

15 5.2 5.2 93.4 

 رٌه غ١ش

19 6.6 6.6 100.0 

Total 
289 100.0 100.0  

 spssاٌّظذس: ِٓ اػذاد اٌجبحش ثبلاػزّبد ػٍٝ ِخشجبد اٌجشٔبِج الاحظبئٟ 

ّٕ أًػٍ جُلثحش ضٌٍجٌجً ٢ٛ جُلثس ) غح٣ٞٗس أٝ ٓح ٣ؼحوُٜح( ذ٘ٓرس  % 47.4ٖٓ جُؿىٍٝ جُٓحذن ٗؿى أ

ّٕ أهَ جُلثحش ضٌٍجٌجً ٢ٛ  ،%29.1ض٤ِٜح جُلثس ) شٜحوز ؾحٓؼ٤س( ذ٘ٓرس  جُلثس )وٌجْحش ػ٤ِح( ٝأ

الإ،  %5.2ذ٘ٓرس  الى يجعهنا واستخجاموىحا التعميسي السدتهى بين علاقة وجهد بعجم دعاء

 مشتجاتالذخكة.

ٝجُشٌَ جُطح٢ُ ٣ر٤ٖ ضَٞع أكٍجو جُؼ٤٘س قٓد جُٔإَٛ جُؼ٢ِٔ ُِؼ٤َٔ: 
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 أفشاد اٌؼ١ٕخ حغت اٌّؤً٘ اٌؼٍّٟ (:رٛصع1شىً)

 

 رٛصع أفشاد اٌؼ١ٕخ حغت ِزغ١ش اٌٛػغ إٌّٟٙ ٌٍؼ١ًّ: -

ٖٓ أؾَ ٓؼٍكس ضٌٍجٌجش جُٞػغ ج٢ُٜ٘ٔ ُِؼٔلاء ٝٗٓرس ًَ ٜٓ٘س ك٢ جُؼ٤٘س ٝذحلاْطؼحٗس       

 قظِ٘ح ػ٠ِ جُٔهٍؾحش جُطح٤ُس: spssذحُرٍٗحٓؽ جلاقظحت٢ 

 ٍؼ١ًّػغ إٌّٟٙ ٌاٌٛ(: الاحظبءاد اٌٛطف١خ ٌّزغ١ش 8جذٚي )

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 31.8 31.8 31.8 92 ِذسعٟ /جبِؼٟ طبٌت صٌذ لا 

 55.4 23.5 23.5 68 حىِٟٛ لطبع ِٛظف

 77.2 21.8 21.8 63 خبص لطبع ِٛظف

 88.2 11.1 11.1 32 (ِٕٙخ طبحت /ربجش )حش ػًّ

 100.0 11.8 11.8 34 أػًّ لا

Total 289 100.0 100.0  

 spssاٌّظذس: ِٓ اػذاد اٌجبحش ثبلاػزّبد ػٍٝ ِخشجبد اٌجشٔبِج الاحظبئٟ 

ّٕ أًػٍ جُلثحش ضٌٍجٌجً ٢ٛ جُلثس ) لا َُص ؽحُد ؾحٓؼ٢/ ٓى٢ٌْ( ذ٘ٓرس  ٖٓ جُؿىٍٝ جُٓحذن ٗؿى أ

ُوطحع جُهحص ٝضوحٌذٜح ٗٓرس ٓٞظل٢ ج ،%23.5% ض٤ِٜح جُلثس ) ٓٞظق ق٢ٌٓٞ( ذ٘ٓرس 31.8

ٜٓ٘س(( ذ٘ٓرس  طحقد /ضحؾٍ قٍ) ٝأهَ جُلثحش ضٌٍجٌجً ٢ٛ جُلثس )ػَٔ ،%21.8جُط٢ ذِـص 

11.1 .% 
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 ٝجُشٌَ جُطح٢ُ ٣ر٤ٖ ضَٞع أكٍجو جُؼ٤٘س قٓد جُٞػغ ج٢ُٜ٘ٔ ُِؼ٤َٔ:

 

 
 (:رٛصع أفشاد اٌؼ١ٕخ حغت اٌٛػغ إٌّٟٙ ٌٍؼ2ً١ّشىً )

 خ اٌّمذِخ:الإٌىزش١ٌٔٚخذِبد ااٌجضء اٌضبٟٔ: 

 س ج٥ض٤س:طرٍ ك٢ ًٛج جُؿُء جُلٍػ٤س جٍُت٤ٓٗه

 خذِبد الإٌىزش١ٔٚخ اٌّمذِخا٠ٌٛجذ سػب ٌذٜ ػّلاء ششوخ ع١ش٠زً ٌلارظبلاد ػٓ 

 ٣ٝطلٍع ػٖ ًٛٙ جُلٍػ٤س ػىز كٍػ٤حش كٍػ٤س ٗؿِٜٔح ذحُلٍػ٤س ج٥ض٤س:

ٍجو جُؼ٤٘س ػٖ ًَ ػرحٌز ٖٓ ػرحٌجش لا ضٞؾى كٍٝم يجش ولاُس جقظحت٤س ذ٤ٖ ٓطْٞؾ جؾحذحش أك

( جُهحص 3س جُٔوىٓس، ٝجُْٞؾ جُكٓحذ٢ جُك٤حو١ )جلإٌُط٤ٌٍٗٝػح جُؼٔلاء ػٖ جُهىٓحش ٓكٌٞ 

 ذأوجز جُو٤حِ ك٢ ٓو٤حِ لا٣ٌٍش جُهٔح٢ْ.

 س جُٔوىٓس:جلإٌُط٣٤ٍٗٝر٤ٖ جُؿىٍٝ ج٥ض٢ ضٞط٤ق ٓكٌٞ ٌػح جُؼٔلاء ػٖ جُهىٓحش 

 

  خ اٌّمذِخالإٌىزش١ٔٚسػب اٌؼّلاء ػٓ اٌخذِبد حٛس (: الاحظبءاد اٌٛطف١خ 9ٌّجذٚي)

 N Mean اٌؼجبساد

Std. 

Deviation 

ِؼبًِ 

 الاخزلاف %

الأ١ّ٘خ 

 % إٌغج١خ
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 ثغٌٙٛخ الإٔزشٔذ ػٍٝ ع١ش٠زً ششوخ ِٛلغ ٠ّزبص

 رظفحٗ
289 3.53 1.579 

44.731 70.6 

 ػٓ وبف١خ ِؼٍِٛبد ػٍٝ ٠حزٛٞ الإٌىزشٟٚٔ اٌّٛلغ

 اٌششوخ فٟ اٌّمذِخ اٌخذِبد
289 3.41 1.539 

45.132 68.2 

 1.328 3.35 289 ثبٌذلخ رّزبص اٌّٛلغ ػٍٝ اٌّٛجٛدح اٌّؼٍِٛبد
39.642 67 

 1.384 3.82 289 الإٌىزشٟٚٔ اٌّٛلغ رظ١ُّ فٟ حشف١خ ٕ٘بن
36.230 76.4 

 ػٓ ثبٌؼ١ًّ اٌخبطخ اٌفٛار١ش ثذفغ عٌٙٛخ ٕ٘بن

 ضِشاو ثجبٔت اٌّٛجٛدح اٌزار١خ اٌذفغ آٌخ طش٠ك

 اٌخذِبد

289 3.47 1.196 

34.467 69.4 

 اٌزو١خ اٌٙٛارف رطج١مبد ِغ اٌزؼبًِ فٟ عٌٙٛخ ٕ٘بن

 1.377 3.59 289 اٌششوخ لجً ِٓ اٌّمذِخ اٌخذِبد ٌزفؼ١ً اٌّزبحخ

38.357 71.8 

 اٌخذِبد أغٍت رفؼ١ً اٌزو١خ اٌجٛالاد رطج١مبد رشًّ

 اٌششوخ لجً ِٓ اٌّمذِخ
289 3.35 1.328 

39.642 67 

 لجً ِٓ اٌّمذِخ اٌخذِبد رفؼ١ً ػٕذ ثبٌز١ّض ٌشؼٛسا

 اٌجٛالاد رطج١مبد طش٠ك ػٓ اٌخط ػٍٝ اٌششوخ

 اٌزو١خ

289 3.82 1.384 

36.230 76.4 

 اٌؼ١ًّ اعزفغبساد ػٓ الاجبثخ فٟ عشػخ ٕ٘بن

 إٌىزش١ٔٚب  
289 3.24 1.702 

52.531 64.8 

 اٌششوخ ِغ اٌزؼبًِ ػٕذ ثبلأِبْ شؼٛس ٕ٘بن

 إٌىزش١ٔٚب  
289 4.18 1.202 

28.756 83.6 

 ػٓ اٌشػب ِحٛس ػٓ اٌؼ١ٕخ أفشاد اجبثبد ِزٛعط

 اٌّمذِخ خالإٌىزش١ٔٚ اٌخذِبد
289 3.577 .831 

23.246 71.53 

 spssاٌّظذس: ِٓ اػذاد اٌجبحش ثبلاػزّبد ػٍٝ ِخشجبد اٌجشٔبِج الاحظبئٟ 

( احرائية يبين التالي القtوالججول واتخاذ واحجة لعيشة ستيهدنت لقبهل( الاحرائي خار

 الفخضياتأورفزيا:

 خ اٌّمذِخالإٌىزش١ٔٚسػب اٌؼّلاء ػٓ اٌخذِبد ٌؼ١ٕخ ٚاحذح ٌّحٛس  t(: اخزجبس 10جذٚي)

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) اٌمشاس 

 وجٍ 000. 288 5.700 رظفحٗ ثغٌٙٛخ الإٔزشٔذ ػٍٝ ع١ش٠زً ششوخ ِٛلغ ٠ّزبص

 اٌخذِبد ػٓ وبف١خ ِؼٍِٛبد ػٍٝ ٠ٞٛحز الإٌىزشٟٚٔ اٌّٛلغ

 وجٍ 000. 288 4.549 اٌششوخ فٟ اٌّمذِخ

 وجٍ 000. 288 4.518 ثبٌذلخ رّزبص اٌّٛلغ ػٍٝ اٌّٛجٛدح اٌّؼٍِٛبد 

 وجٍ 000. 288 10.112 الإٌىزشٟٚٔ اٌّٛلغ رظ١ُّ فٟ حشف١خ ٕ٘بن
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 اٌذفغ آٌخ طش٠ك ػٓ ثبٌؼ١ًّ اٌخبطخ اٌفٛار١ش ثذفغ عٌٙٛخ ٕ٘بن

 وجٍ 000. 288 6.689 اٌخذِبد ِشاوض ثجبٔت اٌّٛجٛدح ١خاٌزار

 اٌّزبحخ اٌزو١خ اٌٙٛارف رطج١مبد ِغ اٌزؼبًِ فٟ عٌٙٛخ ٕ٘بن

 وجٍ 000. 288 7.263 اٌششوخ لجً ِٓ اٌّمذِخ اٌخذِبد ٌزفؼ١ً

 ِٓ اٌّمذِخ اٌخذِبد أغٍت رفؼ١ً اٌزو١خ اٌجٛالاد رطج١مبد رشًّ

 وجٍ 000. 288 4.518 اٌششوخ لجً

 ػٍٝ اٌششوخ لجً ِٓ اٌّمذِخ اٌخذِبد رفؼ١ً ػٕذ ثبٌز١ّض ٌشؼٛسا

 وجٍ 000. 288 10.112 اٌزو١خ اٌجٛالاد رطج١مبد طش٠ك ػٓ اٌخط

 وجٍ 019. 288 2.351 إٌىزش١ٔٚب   اٌؼ١ًّ اعزفغبساد ػٓ الاجبثخ فٟ عشػخ ٕ٘بن

 جٍو 000. 288 16.641 إٌىزش١ٔٚب   اٌششوخ ِغ اٌزؼبًِ ػٕذ ثبلأِبْ شؼٛس ٕ٘بن

 اٌخذِبد ػٓ اٌشػب ِحٛس ػٓ اٌؼ١ٕخ أفشاد اجبثبد ِزٛعط

 وجٍ 000. 288 11.787 اٌّمذِخ خالإٌىزش١ٔٚ

 spssاٌّظذس: ِٓ اػذاد اٌجبحش ثبلاػزّبد ػٍٝ ِخشجبد اٌجشٔبِج الاحظبئٟ 

ّٕ ه٤ْ جُٔطْٞطحش جُكٓحذ٤س لإؾحذحش أكٍجو جُؼ٤٘س ػ٠ِ ذ٘ٞو 01( ٝ)٣9ر٤ٖ جُؿىٝلإ جُٓحذوحٕ ) ( أ

س جُٔوىٓس( أًرٍ ٖٓ جُْٞؾ جُكٓحذ٢ ُٔو٤حِ جلإٌُط٤ٍٗٝٔكٌٞ )ٌػح جُؼٔلاء ػٖ جُهىٓحش جُ

جُٔوحذَ  ]4.2، 3.4 [( ٝضوغ ػٖٔ جُٔؿحp = 0.00< α= 0.05ٍ(، ٝذلٍم ٓؼ١ٞ٘ ) 3لا٣ٌٍش )

 ذحُىهس، ضشَٔ ضٔطحَ جُٔٞهغ ػ٠ِ جُٔٞؾٞوز ُىٌؾس جؾحذس ٓٞجكن ٓح ػىج جُؼرحٌجش )جُٔؼِٞٓحش

 جلاؾحذس ك٢ ٍْػس جُشًٍس، ٛ٘حى هرَ ٖٓ جُٔوىٓس جُهىٓحش أؿِد ضلؼ٤َ ج٤ًًُس لاشجُؿٞج ضطر٤وحش

ئٌُط٤ٍٗٝحً( ك٢ٜ ضوحذَ وٌؾس جلاؾحذس ٓكح٣ى )وٌؾس ٓٞجكوس ٓطْٞطس(  جُؼ٤َٔ جْطلٓحٌجش ػٖ

ّٕ )ٓٞهغ ّٕ أكٍجو جُؼ٤٘س ٣ٍٕٝ ذىٌؾس ًر٤ٍز أ  ٝذلٍم ٓؼ١ٞ٘، ٝضىٍ جلأ٤ٔٛس جُ٘ٓر٤س ُرو٤س جُؼرحٌجش أ

 جُهىٓحش ػٖ ًحك٤س ٓؼِٞٓحش ػ٠ِ ضظلكٚ، ٣ٝكط١ٞ ذُٜٓٞس ٣ٔطحَ جلإٗطٍٗص ػ٠ِ ٣ٍط٤َْ شًٍس

 جُلٞجض٤ٍ ذىكغ ُْٜٞس ، ٝٛ٘حىجلإٌُط٢ٍٗٝ جُٔٞهغ ضظ٤ْٔ ك٢ قٍك٤س جُشًٍس، ٝٛ٘حى ك٢ جُٔوىٓس

 ك٢ ُْٜٞس جُهىٓحش، ٝٛ٘حى ٍٓجًُ ذؿحٗد جُٔٞؾٞوز جًُجض٤س جُىكغ آُس ؽ٣ٍن ػٖ ذحُؼ٤َٔ جُهحطس

 جُشًٍس، ٝجُشؼٌٞ هرَ ٖٓ جُٔوىٓس جُهىٓحش ُطلؼ٤َ جُٔطحقس ج٤ًًُس جُٜٞجضق ضطر٤وحش ٓغ جُطؼحَٓ

 جُؿٞجلاش ضطر٤وحش ؽ٣ٍن ػٖ جُهؾ ػ٠ِ جُشًٍس هرَ ٖٓ جُٔوىٓس جُهىٓحش ضلؼ٤َ ػ٘ى ذحُط٤ُٔ

ّٕ ٛ٘حى  ئٌُط٤ٍٗٝحً(. جُشًٍس ٓغ جُطؼحَٓ ػ٘ى ذحلأٓحٕ شؼٌٞ ج٤ًًُس، ٝأ

ّٕ أطـٍ ه٤ٔس ُٚ %C.V) ٝذحُ٘ظٍّ ج٠ُ ه٤ْ ٓؼحَٓ جلانطلاف ( ُؿ٤ٔغ جُؼرحٌجش ٗؿى أ

%، ٝإٔ ه٤ٔس ًٛج جُٔؼحَٓ ُِٔطْٞؾ جٍُٔؾف ُٔكٌٞ جٍُػح 52.531% ٝأًرٍ ه٤ٔس 228.756

( ًٝٛج ٣إشٍ ج٠ُ طـٍ جُطرح٣ٖ ك٢ جؾحذحش أكٍجو جُؼ٤٘س قٍٞ ٝجهغ ٓكٌٞ 23.246ضٓح١ٝ )%

 س جُٔوىٓس.جلإٌُط٤ٌٍٗٝػح جُؼٔلاء ػٖ جُهىٓحش 
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ـص ه٤ٔس جُٔطْٞؾ جُكٓحذ٢ جٍُٔؾف ُؿ٤ٔغ ذ٘ٞو ٓكٌٞ ٌػح جُؼٔلاء ػٖ جُهىٓحش ٝذحُٔكظِس ذِ

، ٝٛٞ ٣وحذَ وٌؾس جلاؾحذس ٓٞجكن، ٝٛٞ أًرٍ ٖٓ ٓطْٞؾ جُٔو٤حِ 3.577س جُٔوىٓس جلإٌُط٤ٍٗٝ

ّٕ جقطٔحٍ جُىلاُس )  ( ٝذحُطح٢ُ ٍٗكغ كٍػ٤س جُؼىّ  p= 0.000< α= 0.05ذلٍم ٓؼ١ٞ٘، ق٤ع أ

س جُوحتِس ذٞؾٞو كٍٝم يجش ولاُس جقظحت٤س ذ٤ٖ ٓطْٞؾ جؾحذحش أكٍجو جُؼ٤٘س ٝٗورَ جُلٍػ٤س جُرى٣ِ

( 3س جُٔوىٓس، ٝجُْٞؾ جُكٓحذ٢ جُك٤حو١ )جلإٌُط٤ٍٗٝجُهحص ذٔكٌٞ ٌػح جُؼٔلاء ػٖ جُهىٓحش 

ّٕ أكٍجو جُؼ٤٘س  جُهحص ذأوجز جُو٤حِ ك٢ ٓو٤حِ لا٣ٌٍش جُهٔح٢ْ، ٝذحُطح٢ُ ٣ٌٔ٘٘ح جُوٍٞ ذأ

ػ٠ِ أّْٜٗ ٌجػٕٞ ػٖ  -%(71.53جلأ٤ٔٛس جُ٘ٓر٤س ) –ٌؾس ًر٤ٍز جُٔىٌْٝس ٣ٞجكوٕٞ ٝذى

 س جُٔوىٓس.جلإٌُط٤ٍٗٝجُهىٓحش 

فٟ ششوخ ع١ش٠زً  خاٌّمذِ خالإٌىزش١ٌٍٔٚخذِبد  ٠ٟماٌزغٛ ّض٠جاٌ :اٌجضء اٌضبٌش

 ٌلارظبلاد:

ً ُطو٤ٓٔ٘ح ًٛج جُؿُء ك٢ جلاْطرحٗس كاّٗٚ ٣طٌٕٞ ٖٓ غلاغس ٓكحٌٝ ٣ٔػَ ًَ ٜٓ٘ح ٓطـ٤ٍّجً  ٖٓ  ٝكوح

ض٣َٞغ جُهىٓحش  ،س جُٔوىٓسجلإٌُط٢ٛٝ٤ٍٗٝ: )ْؼٍ جُهىٓحش  ،جلإٌُط٢ٍٗٝجُط٣ٞٓن  ٣ُٓؽٓطـ٤ٍجش 

ْٝ٘وّٞ ذطٞط٤ق ًَ ٓطـ٤ٍّ ػ٠ِ قىز ذحلاْطؼحٗس  ،آ٤ُس جُط٣ٍٝؽ جُٔطرؼس ئٌُط٤ٍٗٝحً( ،سجلإٌُط٤ٍٗٝ

ىز ( ُؼ٤٘س ٝجقtٓٓطهى٤ٖٓ جلاقظحءجش جُٞطل٤س ٝجنطرحٌ )  SPSS 23ذحُرٍٗحٓؽ جلاقظحت٢ 

 ٝيُي لانطرحٌ جُلٍػ٤س جٍُت٤ٓس جُطح٤ُس:

 خذِبد الإٌىزش١ٔٚخ اٌّمذِخا٠ٌٛجذ سػب ٌذٜ ػّلاء ششوخ ع١ش٠زً ٌلارظبلاد ػٓ 

 :خ اٌّمذِخالإٌىزش١ٔٚعؼش اٌخذِبد اٌّحٛس الاٚي: 

 ج٥ض٤س: لٍػ٤سرٍ ك٢ ًٛج جُٔكٌٞ جُلٍػ٤س جُٗهط

  ش١ٔٚخ اٌّمذِخ٠ٛجذ سػب ٌذٜ ػّلاء ششوخ ع١ش٠زً ػٓ عؼش اٌخذِبد الإٌىز

 س جُٔوىٓس:جلإٌُط٣٤ٍٗٝر٤ٖ جُؿىٍٝ جُطح٢ُ ضٞط٤ق ٓكٌٞ ْؼٍ جُهىٓحش 

  خ اٌّمذِخالإٌىزش١ٔٚعؼش اٌخذِبد (: الاحظبءاد اٌٛطف١خ ٌّحٛس 11جذٚي)

 N Mean اٌّزغ١شاد

Std. 

Deviatio

n 

ِؼبًِ 

 الاخزلاف %

 الأ١ّ٘خ إٌغج١خ

% 

 اٌحبجخ دْٚ ِٓ ِبداٌخذ أغٍت رفؼ١ً فٟ الإٌىزشٟٚٔ اٌّٛلغ ٠غبػذ

 اٌخذِخ عؼش ػٍٝ اػبف١خ ٌزىب١ٌف
289 4.29 1.179 

27.483 85.8 

 اٌزطج١مبد خلاي ِٓ اٌخذِبد رفؼ١ً ػٕذ ِٕبعجخ غ١ش وٍفخ ٕ٘بن

 اٌزو١خ اٌجٛالاد ػٍٝ اٌّزبحخ
289 3.35 1.783 

53.224 67 
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 ػٓ اٌذفغ اٌلاحك اٌخط فبرٛسح ػٓ الاعزؼلاَ ػٕذ ِٕبعجخ وٍفخ ٕ٘بن

 اٌزو١خ اٌجٛالاد ػٍٝ اٌّزبحخ زطج١مبداٌ طش٠ك
289 3.29 1.488 

45.228 65.8 

 سط١ذ رؼجئخ فٟ رغبُ٘ اٌّذْ ػّٓ اٌّٛجٛدح اٌزار١خ اٌذفغ آٌخ

 ػ١ٍّخ ػٍٝ أخشٜ رىٍفخ اٞ ِشاوّخ دْٚ ِٓ اٌذفغ اٌّغجمخ اٌخطٛط

 اٌزؼجئخ

289 4.12 1.233 

29.927 82.4 

 فٛار١ش دفغ فٟ ُ٘رغب اٌّذْ ػّٓ اٌّٛجٛدح اٌزار١خ اٌذفغ آٌخ

 ػ١ٍّخ ػٍٝ أخشٜ رىٍفخ اٞ ِشاوّخ دْٚ ِٓ اٌذفغ اٌلاحمخ اٌخطٛط

 اٌذفغ

289 4.53 .979 

21.612 90.6 

 خالإٌىزش١ٔٚ اٌخذِبد عؼش ِحٛس ػٓ اٌؼ١ٕخ أفشاد اجبثبد ِزٛعط

 اٌّمذِخ
289 3.918 .88819 

22.672 78.352 

 spssٔبِج الاحظبئٟ اٌّظذس: ِٓ اػذاد اٌجبحش ثبلاػزّبد ػٍٝ ِخشجبد اٌجش

ٝجُؿىٍٝ ج٥ض٢ ٣ر٤ٖ جقظحت٤س ْط٤ٞوٗص ُؼ٤٘س ٝجقىز ٝجضهحي جُوٍجٌ جلاقظحت٢ ُورٍٞ جُلٍػ٤حش 

 أٝ ٌكؼٜح:

 خ اٌّمذِخالإٌىزش١ٔٚعؼش اٌخذِبد ٌؼ١ٕخ ٚاحذح ٌّحٛس  t(: اخزجبس 12جذٚي)

 اٌّزغ١شاد

Test Value = 3 

t df 

Sig. (2-

tailed) اٌمشاس 

 جُكحؾس وٕٝ ٖٓ جُهىٓحش أؿِد ضلؼ٤َ ك٢ ٌُط٢ٍٗٝجلإ جُٔٞهغ ٣ٓحػى

 جُهىٓس ْؼٍ ػ٠ِ جػحك٤س ُطٌح٤ُق
 داي 000. 288 18.668

 جُٔطحقس جُططر٤وحش نلاٍ ٖٓ جُهىٓحش ضلؼ٤َ ػ٘ى ٓ٘حْرس ؿ٤ٍ ًِلس ٛ٘حى

 ج٤ًًُس جُؿٞجلاش ػ٠ِ
 داي 001. 288 3.364

 ػٖ كغجُى جُلاقن جُهؾ كحضٌٞز ػٖ جلاْطؼلاّ ػ٘ى ٓ٘حْرس ًِلس ٛ٘حى

 ج٤ًًُس جُؿٞجلاش ػ٠ِ جُٔطحقس جُططر٤وحش ؽ٣ٍن
 داي 001. 288 3.359

 جُهطٞؽ ٌط٤ى ضؼرثس ك٢ ضٓحْٛ جُٔىٕ ػٖٔ جُٔٞؾٞوز جًُجض٤س جُىكغ آُس

 جُطؼرثس ػ٤ِٔس ػ٠ِ أنٍٟ ضٌِلس ج١ ٍٓجًٔس وٕٝ ٖٓ جُىكغ جُٔٓروس
 داي 000. 288 15.407

 جُهطٞؽ كٞجض٤ٍ وكغ ك٢ ضٓحْٛ جُٔىٕ ػٖٔ جُٔٞؾٞوز جًُجض٤س جُىكغ آُس

 جُىكغ ػ٤ِٔس ػ٠ِ أنٍٟ ضٌِلس ج١ ٍٓجًٔس وٕٝ ٖٓ جُىكغ جُلاقوس
 داي 000. 288 26.559

 داي 000. 288 17.564 جُٔوىٓس سجلإٌُط٤ٍٗٝ جُهىٓحش ْؼٍ ٓكٌٞ ػٖ جُؼ٤٘س أكٍجو جؾحذحش ٓطْٞؾ

 spssاٌّظذس: ِٓ اػذاد اٌجبحش ثبلاػزّبد ػٍٝ ِخشجبد اٌجشٔبِج الاحظبئٟ 

ّٕ ه٤ْ جُٔطْٞطحش جُكٓحذ٤س لإؾحذحش أكٍجو جُؼ٤٘س ػ٠ِ ذ٘ٞو 12( ٝ)٣11ر٤ٖ جُؿىٝلإ جُٓحذوحٕ ) ( أ

 ،(3س جُٔوىٓس  ( أًرٍ ٖٓ جُْٞؾ جُكٓحذ٢ ُٔو٤حِ لا٣ٌٍش )جلإٌُط٤ٍٗٝجُٔكٌٞ )ْؼٍ جُهىٓحش 

جُٔوحذَ ُىٌؾس جؾحذس  ]4.2 ،3.4 [( ٝضوغ ػٖٔ جُٔؿحp = 0.00< α= 0.05ٍٝذلٍم ٓؼ١ٞ٘ ) 

 جُٔطحقس جُططر٤وحش نلاٍ ٖٓ جُهىٓحش ضلؼ٤َ ػ٘ى ٓ٘حْرس ؿ٤ٍ ًِلس ٞجكن ٓح ػىج جُؼرحٌض٤ٖ )ٛ٘حىٓ

 ؽ٣ٍن ػٖ جُىكغ جُلاقن جُهؾ كحضٌٞز ػٖ جلاْطؼلاّ ػ٘ى ٓ٘حْرس ًِلس ٛ٘حى ،ج٤ًًُس جُؿٞجلاش ػ٠ِ

ٓطْٞطس(  ٓٞجكوسجلاؾحذس ٓكح٣ى )وٌؾس ج٤ًًُس( ك٢ٜ ضوحذَ وٌؾس  جُؿٞجلاش ػ٠ِ جُٔطحقس جُططر٤وحش

ّٕ جُٔٞهغ ،ٝذلٍم ٓؼ١ٞ٘ ّٕ أكٍجو جُؼ٤٘س ٣ٍٕٝ ذىٌؾس ًر٤ٍز أ  ٝضىٍ جلأ٤ٔٛس جُ٘ٓر٤س ُرو٤س جُؼرحٌجش أ

 ،جُهىٓس ْؼٍ ػ٠ِ جػحك٤س ُطٌح٤ُق جُكحؾس وٕٝ ٖٓ جُهىٓحش أؿِد ضلؼ٤َ ك٢ ٣ٓحػى جلإٌُط٢ٍٗٝ
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ّٕ آُس  ٖٓ جُىكغ جُٔٓروس جُهطٞؽ ٌط٤ى ضؼرثس ك٢ ضٓحْٛ جُٔىٕ ػٖٔ جُٔٞؾٞوز جًُجض٤س جُىكغ ٝأ

 جُىكغ جُلاقوس جُهطٞؽ كٞجض٤ٍ وكغ ك٢ ٝضٓحْٛ ،جُطؼرثس ػ٤ِٔس ػ٠ِ أنٍٟ ضٌِلس ج١ ٍٓجًٔس وٕٝ

 جُىكغ. ػ٤ِٔس ػ٠ِ أنٍٟ ضٌِلس ج١ ٍٓجًٔس وٕٝ ٖٓ

ّٕ أطـٍ ه٤ٔس ُٚ %C.Vٝذحُ٘ظٍّ ج٠ُ ه٤ْ ٓؼحَٓ جلانطلاف ) % 21.612( ُؿ٤ٔغ جُؼرحٌجش ٗؿى أ

%(  .22.672ًٛج جُٔؼحَٓ ُِٔطْٞؾ جٍُٔؾف ُِٔكٌٞ ٣ٓح١ٝ ) ٝه٤ٔس ،%53.224ٝأًرٍ ه٤ٔس 

 س جُٔوىٓس.جلإٌُط٣٤ٍٗٝإشٍ ج٠ُ هِس جُطرح٣ٖ ك٢ جؾحذحش أكٍجو جُؼ٤٘س قٍٞ ٝجهغ ٓكٌٞ ْؼٍ جُهىٓحش 

س جلإٌُط٤ٍٗٝٝذحُٔكظِس ذِـص ه٤ٔس جُٔطْٞؾ جُكٓحذ٢ جٍُٔؾف ُؿ٤ٔغ ذ٘ٞو ٓكٌٞ ْؼٍ جُهىٓحش 

 ،ٝٛٞ أًرٍ ٖٓ ٓطْٞؾ جُٔو٤حِ ذلٍم ٓؼ١ٞ٘ ،ؾس جلاؾحذس ٓٞجكنٝٛٞ ٣وحذَ وٌ ،3.918جُٔوىٓس   

ّٕ جقطٔحٍ جُىلاُس )  ( ٝذحُطح٢ُ ٍٗكغ كٍػ٤س جُؼىّ ٝٗورَ  p= 0.000< α= 0.05ق٤ع أ

٣ٞؾى ٌػح ُىٟ ػٔلاء شًٍس ٣ٍ٤ْطَ ػٖ ْؼٍ جُهىٓحش جلإٌُط٤ٍٗٝس جُلٍػ٤س جُرى٣ِس جُوحتِس 

ّٕ أكٍجو ،جُٔوىٓس جلأ٤ٔٛس  –جُؼ٤٘س جُٔىٌْٝس ٣ٞجكوٕٞ ٝذىٌؾس ًر٤ٍز  ٝذحُطح٢ُ ٣ٌٔ٘٘ح جُوٍٞ ذأ

 س جُٔوىٓس.جلإٌُط٤ٍٗٝػ٠ِ ؾٞوز ْؼٍ جُهىٓحش  -%(78.35جُ٘ٓر٤س )

 خ:الإٌىزش١ٔٚاٌّحٛس اٌضبٟٔ: رٛص٠غ اٌخذِبد 

 ج٥ض٤س: ٍ ك٢ ًٛج جُٔكٌٞ جُلٍػ٤س جُلٍػ٤سٗهطر

 ٠ٛجذ سػب ٌذٜ ػّلاء ششوخ ع١ش٠زً ػٓ رٛص٠غ اٌخذِبد الإٌىزش١ٔٚخ

 س:جلإٌُط٤ٍٗٝر٤ٖ جُؿىٍٝ جُطح٢ُ ضٞط٤ق ٓكٌٞ ض٣َٞغ جُهىٓحش ٣ٝ

  ةالإلكترونيالخدمات  توزيع(: الاحصاءات الوصفية لمحور 22جدول)

 N Mean اٌؼجبساد

Std. 

Deviation 

ِؼبًِ 

 الاخزلاف %

الأ١ّ٘خ 

 % إٌغج١خ

 1.250 4.18 289 ٚلذ اٞ فٟ ِزبح ٌٍششوخ الإٌىزشٟٚٔ اٌّٛلغ
29.904 83.6 

 إ١ٌٗ اٌذخٛي ٠ّىٓ ٌٍششوخ الإٌىزشٟٚٔ ٛلغاٌّ

 ِىبْ اٞ ِٓ
289 4.06 1.164 28.670 81.2 

 ػٓ اٌّمذِخ اٌخذِبد رفؼ١ً فٟ عشػخ ٕ٘بن

 اٌّٛلغ طش٠ك
289 3.71 1.810 48.787 74.2 

 اٌجٛالاد ػٍٝ اٌّٛجٛدح خالإٌىزش١ٔٚ اٌزطج١مبد

 ٠ّىٓ اٌششوخ خذِبد ثزفؼ١ً ٚاٌخبطخ اٌزو١خ

 الأٚلبد وً فٟ اعزخذاِٙب

289 4.06 1.351 
33.276 81.2 

 ػّٓ اٌزار١خ اٌذفغ آلاد رٛص٠غ فٟ دلخ ٕ٘بن

 اٌّذْ
289 3.88 1.412 36.392 77.6 
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 رٛص٠غ ِحٛس ػٓ اٌؼ١ٕخ أفشاد اجبثبد ِزٛعط

 خالإٌىزش١ٔٚ اٌخذِبد
289 3.977 .924 23.242 79.53 

 spssحظبئٟ اٌّظذس: ِٓ اػذاد اٌجبحش ثبلاػزّبد ػٍٝ ِخشجبد اٌجشٔبِج الا

ٝجُؿىٍٝ ج٥ض٢ ٣ر٤ٖ جقظحت٤س ْط٤ٞوٗص ُؼ٤٘س ٝجقىز ٝجضهحي جُوٍجٌ جلاقظحت٢ ُورٍٞ جُلٍػ٤حش 

 أٝ ٌكؼٜح:

 خالإٌىزش١ٔٚرٛص٠غ اٌخذِبد ٌؼ١ٕخ ٚاحذح ٌّحٛس  t(: اخزجبس 14جذٚي)

 اٌؼجبساد

Test Value = 3 

t df 

Sig. (2-

tailed) اٌمشاس 

 وجٍ 000. 288 16.000 ٚلذ اٞ فٟ ِزبح ٌٍششوخ الإٌىزشٟٚٔ اٌّٛلغ

 وجٍ 000. 288 15.468 ِىبْ اٞ ِٓ إ١ٌٗ اٌذخٛي ٠ّىٓ ٌٍششوخ الإٌىزشٟٚٔ اٌّٛلغ

 وجٍ 000. 288 6.628 اٌّٛلغ طش٠ك ػٓ اٌّمذِخ اٌخذِبد رفؼ١ً فٟ عشػخ ٕ٘بن

 ثزفؼ١ً ٚاٌخبطخ اٌزو١خ اٌجٛالاد ػٍٝ اٌّٛجٛدح خالإٌىزش١ٔٚ اٌزطج١مبد

 الأٚلبد وً فٟ اعزخذاِٙب ى٠ّٓ اٌششوخ خذِبد
 وجٍ 000. 288 13.319

 وجٍ 000. 288 10.625 اٌّذْ ػّٓ اٌزار١خ اٌذفغ آلاد رٛص٠غ فٟ دلخ ٕ٘بن

 وجٍ 000. 288 17.961 خالإٌىزش١ٔٚ اٌخذِبد رٛص٠غ ِحٛس ػٓ اٌؼ١ٕخ أفشاد اجبثبد ِزٛعط

spssائي بالاعتماد على مخرجات البرنامج الاحص المصدر: من اعداد الباحث

ّٕ ه٤ْ جُٔطْٞطحش جُكٓحذ٤س لإؾحذحش أكٍجو جُؼ٤٘س ػ٠ِ ذ٘ٞو 14( ٝ)٣13ر٤ٖ جُؿىٝلإ جُٓحذوحٕ ) ( أ

ٝذلٍم  ،(3س( أًرٍ ٖٓ جُْٞؾ جُكٓحذ٢ ُٔو٤حِ لا٣ٌٍش )جلإٌُط٤ٍٗٝجُٔكٌٞ )ض٣َٞغ جُهىٓحش 

 جُٔوحذَ ُىٌؾس جؾحذس [4.2 ،3.4 [( ٝضوغ ػٖٔ جُٔؿحp = 0.000< α= 0.05ٍٓؼ١ٞ٘ ) 

ّٕ جُٔٞهغ ،ٓٞجكن ّٕ أكٍجو جُؼ٤٘س ٣ٍٕٝ ذىٌؾس ًر٤ٍز أ  ٝضىٍ جلأ٤ٔٛس جُ٘ٓر٤س ُؼرحٌجش ًٛج جُٔكٌٞ أ

ّٕ ٛ٘حى ،ٌٓحٕ ٖٓ أ١ ئ٤ُٚ جُىنٍٞ ٝهص ٣ٌٖٝٔ ج١ ك٢ ٓطحـ ُِشًٍس جلإٌُط٢ٍٗٝ  ك٢ ٍْػس ٝأ

 ػ٠ِ جُٔٞؾٞوز سجلإٌُط٤ٍٗٝ ٣ٌٖٝٔ جْطهىجّ جُططر٤وحش ،جُٔٞهغ ؽ٣ٍن ػٖ جُٔوىٓس جُهىٓحش ضلؼ٤َ

ّٕ ٛ٘حى ،جلأٝهحش ًَ ك٢ جُشًٍس نىٓحش ذطلؼ٤َ ٝجُهحطس ج٤ًًُس جُؿٞجلاش  آلاش ض٣َٞغ ك٢ وهس ٝأ

 .جُٔىٕ ػٖٔ جًُجض٤س جُىكغ

ّٕ أطـٍ ه٤ٔس ُٚ %C.Vٝذحُ٘ظٍّ ج٠ُ ه٤ْ ٓؼحَٓ جلانطلاف ) % 728.6( ُؿ٤ٔغ جُؼرحٌجش ٗؿى أ

%(  .23.242ٌٞ ٣ٓح١ٝ )ٝه٤ٔس ًٛج جُٔؼحَٓ ُِٔطْٞؾ جٍُٔؾف ُِٔك ،%48.787ٝأًرٍ ه٤ٔس 

 س.جلإٌُط٣٤ٍٗٝإشٍ ج٠ُ هِس جُطرح٣ٖ ك٢ جؾحذحش أكٍجو جُؼ٤٘س قٍٞ ٝجهغ ٓكٌٞ ض٣َٞغ جُهىٓحش 

ٝذحُٔؿَٔ كوى ذِـص ه٤ٔس جُٔطْٞؾ جُكٓحذ٢ جٍُٔؾف ُؿ٤ٔغ ذ٘ٞو ٓكٌٞ ض٣َٞغ جُهىٓحش 

ذلٍم  ٝٛٞ أًرٍ ٖٓ ٓطْٞؾ جُٔو٤حِ ،ٝٛٞ ٣وحذَ وٌؾس جلاؾحذس ٓٞجكن ،3.977س جلإٌُط٤ٍٗٝ

ّٕ جقطٔحٍ جُىلاُس )  ،ٓؼ١ٞ٘ ( ٝذحُطح٢ُ ٍٗكغ كٍػ٤س جُؼىّ ٝٗورَ  p= 0.000< α= 0.05ق٤ع أ
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٣ٞؾى ٌػح ُىٟ ػٔلاء شًٍس ٣ٍ٤ْطَ ػٖ ض٣َٞغ جُهىٓحش جلإٌُط٤ٍٗٝس، جُلٍػ٤س جُرى٣ِس جُوحتِس 

ّٕ أكٍجو جُؼ٤٘س جُٔىٌْٝس ٣ٞجكوٕٞ ٝذىٌؾس ًر٤ٍز  ُ٘ٓر٤س جلأ٤ٔٛس ج –ٝذحُطح٢ُ ٣ٌٔ٘٘ح جُوٍٞ ذأ

س.جلإٌُط٤ٍٗٝػ٠ِ ؾٞوز ض٣َٞغ جُهىٓحش  -%(79.53)

 اٌّحٛس اٌضبٌش: آ١ٌخ اٌزش٠ٚج اٌّزجؼخ اٌىزش١ٔٚب :

 ج٥ض٤س:جُلٍػ٤س ٗهطرٍ ك٢ ًٛج جُٔكٌٞ جُلٍػ٤س 

 ٠ٛجذ سػب ٌذٜ ػّلاء ششوخ ع١ش٠زً ػٓ آ١ٌخ اٌزش٠ٚج اٌّزجؼخ إٌىزشٟٚٔ

ً ٣ر٤ٖ جُؿىٍٝ جُطح٢ُ ضٞط٤ق ٓكٌٞ آ٤ُس جُط٣ٍٝؽ جُٔٝ :طرؼس جٌُط٤ٍٗٝح

  ٌىزش١ٔٚب  إآ١ٌخ اٌزش٠ٚج اٌّزجؼخ (: الاحظبءاد اٌٛطف١خ ٌّحٛس 15جذٚي)

 N Mean اٌؼجبساد

Std. 

Deviation 

ِؼبًِ 

 الاخزلاف %

الأ١ّ٘خ 

 % إٌغج١خ

 ػٍٝ اٌّمذِخ اٌؼشٚع رش٠ٚج فٟ حشف١خ ٕ٘بن

 1.422 2.47 289 الاجزّبػٟ اٌزٛاطً شجىبد ػّٓ اٌششوخ طفحبد

57.571 49.4 

 طش٠ك ػٓ اٌّمذِخ اٌؼشٚع ِٓ الاعزفبدح عٌٙٛخ

 1.336 2.53 289 ٌٍششوخ الإٌىزشٟٚٔ اٌّٛلغ

52.806 50.6 

 اٌّمذِخ اٌؼشٚع ػٓ الاعزؼلاَ ػٕذ ثبٌشػب اشؼش

 1.264 2.76 289 اٌزو١خ اٌجٛالاد رطج١مبد خلاي ِٓ

45.797 55.2 

 ػجش اٌّمذِخ اٌخذِبد ػٓ الإػلاْ فٟ حشف١خ ٕ٘بن

 1.639 2.71 289 ٔزشٔذالإ شجىخ

60.480 54.2 

 ٌلإػلاْ ِجزىشح اعب١ٌت اعزخذاَ إٌٝ اٌششوخ رٍجأ

 1.607 2.88 289 اٌّٛلغ طش٠ك ػٓ

55.799 57.6 

 آ١ٌخ ِحٛس ػٓ اٌؼ١ٕخ أفشاد اجبثبد ِزٛعط

 984. 2.671 289 اٌىزش١ٔٚب   اٌّزجؼخ اٌزش٠ٚج

36.837 53.412 

 spssِخشجبد اٌجشٔبِج الاحظبئٟ  اٌّظذس: ِٓ اػذاد اٌجبحش ثبلاػزّبد ػٍٝ

( ْط٤ٞوٗص ُؼ٤٘س ٝجقىز ٝجضهحي جُوٍجٌ جلاقظحت٢ ُورٍٞ tٝجُؿىٍٝ جُطح٢ُ ٣ر٤ٖ جقظحت٤س )

 جُلٍػ٤حش أٝ ٌكؼٜح:

 آ١ٌخ اٌزش٠ٚج اٌّزجؼخ اٌىزش١ٔٚب  ٌؼ١ٕخ ٚاحذح ٌّحٛس  t(: اخزجبس 16جذٚي)

 Test Value = 3 اٌؼجبساد



[55] 

t df 

Sig. (2-

tailed) اٌمشاس 

 اٌششوخ طفحبد ػٍٝ اٌّمذِخ اٌؼشٚع رش٠ٚج فٟ حشف١خ ٕ٘بن

 الاجزّبػٟ اٌزٛاطً شجىبد ػّٓ
 وجٍ 000. 288 -6.331-

 اٌّٛلغ طش٠ك ػٓ اٌّمذِخ اٌؼشٚع ِٓ الاعزفبدح عٌٙٛخ

 ٌٍششوخ الإٌىزشٟٚٔ
 وجٍ 000. 288 -5.988-

 رطج١مبد خلاي ِٓ اٌّمذِخ اٌؼشٚع ػٓ الاعزؼلاَ ػٕذ ثبٌشػب اشؼش

 اٌزو١خ لاداٌجٛا
 وجٍ 002. 288 -3.165-

 وجٍ 003. 288 -3.050- الإٔزشٔذ شجىخ ػجش اٌّمذِخ اٌخذِبد ػٓ الإػلاْ فٟ حشف١خ ٕ٘بن

 ؿ٤ٍ وجٍ 214. 288 -1.244- اٌّٛلغ طش٠ك ػٓ ٌلإػلاْ ِجزىشح اعب١ٌت اعزخذاَ إٌٝ اٌششوخ رٍجأ

 اٌّزجؼخ اٌزش٠ٚج آ١ٌخ ِحٛس ػٓ اٌؼ١ٕخ أفشاد اجبثبد ِزٛعط

 اٌىزش١ٔٚب  
 وجٍ 000. 288 -5.692-

 spssاٌّظذس: ِٓ اػذاد اٌجبحش ثبلاػزّبد ػٍٝ ِخشجبد اٌجشٔبِج الاحظبئٟ 

ّٕ ه٤ْ جُٔطْٞطحش جُكٓحذ٤س لإؾحذحش أكٍجو جُؼ٤٘س ػ٠ِ 16( ٝ)15ٖٓ جُؿى٤ُٖٝ جُٓحذو٤ٖ ) ( ٗؿى أ

 ،(3ُٔو٤حِ لا٣ٌٍش ) ذ٘ٞو جُٔكٌٞ )آ٤ُس جُط٣ٍٝؽ جُٔطرؼس جٌُط٤ٍٗٝحً( أطـٍ ٖٓ جُْٞؾ جُكٓحذ٢

 ]3.4 ،2.6 [ٝ ] 2.60 ،1.8 [( ٝضوغ ػٖٔ جُٔؿح٤ُٖ p = 0.00< α= 0.05ٝذلٍم ٓؼ١ٞ٘ ) 

ّٕ جؾحذحش أكٍجو جُؼ٤٘س  ،جُٔوحذ٤ِٖ ُىٌؾط٢ جؾحذس ؿ٤ٍ ٓٞجكن ٝٓكح٣ى ؿ٤ٍ أٗٚ ك٢ جُكو٤وس ْ٘ؼطرٍ أ

 جْطهىجّ ئ٠ُ جُشًٍس أػٖ ذ٘ٞو ًٛج جُٔكٌٞ ٢ٛ ؿ٤ٍ ٓٞجكن لإٔ جُلٍم ٓؼ١ٞ٘ ٓح ػىج جُؼرحٌز )ضِؿ

ذٔؼ٠٘ أٗٚ لا ٣ٞؾى كٍم ذ٤ٖ  ،جُٔٞهغ( كحُلٍم ٛ٘ح ؿ٤ٍ ٓؼ١ٞ٘ ؽ٣ٍن ػٖ ُلإػلإ ٓرطٌٍز جْح٤ُد

ٝضىٍ جلأ٤ٔٛس  ،(3ٓطْٞؾ جؾحذحش أكٍجو جُؼ٤٘س ػٖ ًٛٙ جُؼرحٌز ٝذ٤ٖ ٓطْٞؾ جُٔو٤حِ ٝٛٞ )

ٛ( ّٕ ّٕ أكٍجو جُؼ٤٘س ٣ٍٕٝ ذىٌؾس ػؼ٤لس أ  ض٣ٍٝؽ ك٢ قٍك٤س ٘حىجُ٘ٓر٤س ُؼرحٌجش ًٛج جُٔكٌٞ أ

 جلاْطلحوز ُْٜٝٞس ،جلاؾطٔحػ٢ جُطٞجطَ شرٌحش ػٖٔ جُشًٍس طلكحش ػ٠ِ جُٔوىٓس جُؼٍٝع

ّٕ ٛ٘حى ،ُِشًٍس( جلإٌُط٢ٍٗٝ جُٔٞهغ ؽ٣ٍن ػٖ جُٔوىٓس جُؼٍٝع ٖٓ  ٣ٍٕٝٝ ذىٌؾس ٓطْٞطس أ

 ك٢ ٤سقٍك ٝٛ٘حى ،ج٤ًًُس جُؿٞجلاش ضطر٤وحش نلاٍ ٖٓ جُٔوىٓس جُؼٍٝع ػٖ جلاْطؼلاّ ػ٘ى ٌػح

ّٕ جُشًٍس ،جلإٗطٍٗص شرٌس ػرٍ جُٔوىٓس جُهىٓحش ػٖ جلإػلإ  ٓرطٌٍز جْح٤ُد جْطهىجّ ئ٠ُ ضِؿأ ٝأ

 جُٔٞهغ. ؽ٣ٍن ػٖ ُلإػلإ

ّٕ ٛ٘حى %C.Vٝذحُ٘ظٍّ ج٠ُ ه٤ْ ٓؼحَٓ جلانطلاف ) ( ٌَُ ػرحٌز ٖٓ ػرحٌجش ًٛج جُٔكٌٞ ٗٓط٘طؽ أ

ّٕ ًٛج  ،٠ قىزضرح٣٘حش ًر٤ٍز ك٢ جؾحذحش أكٍجو جُؼ٤٘س ػٖ ًَ ػرحٌز ػِ ٌُٖٝ ٖٓ ؾٜس أنٍٟ ٗؿى أ

%( ٣إشٍ ج٠ُ ضرح٣ٖ ٓورٍٞ ك٢ جؾحذحش أكٍجو 36.837جُٔؼحَٓ ُِٔطْٞؾ جٍُٔؾف ُِٔكٌٞ ٣ٓح١ٝ )

 جُؼ٤٘س قٍٞ ٝجهغ ٓكٌٞ آ٤ُس جُط٣ٍٝؽ جُٔطرؼس جٌُط٤ٍٗٝحً.
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ّٕ ه٤ٔس جُٔطْٞؾ جُكٓحذ٢ جٍُٔؾف ُؿ٤ٔغ ذ٘ٞو ٓكٌٞ آ٤ُس جُط٣ٍٝؽ جُٔطرؼ س ٖٓ ؾٜس أنٍٟ ٗؿى أ

ٌُّ٘ٚ أطـٍ ٖٓ ٓطْٞؾ جُٔو٤حِ ذلٍم  ،ٝٛٞ ٣وحذَ وٌؾس جلاؾحذس ٓكح٣ى ،2.671جٌُط٤ٍٗٝحً ذِـص 

ّٕ جقطٔحٍ جُىلاُس )  ،ٓؼ١ٞ٘ ( ٝذحُطح٢ُ ٍٗكغ كٍػ٤س جُؼىّ ٝٗورَ  p= 0.000< α= 0.05ق٤ع أ

، ٣٢ٗٝٞؾى ٌػح ُىٟ ػٔلاء شًٍس ٣ٍ٤ْطَ ػٖ آ٤ُس جُط٣ٍٝؽ جُٔطرؼس ئٌُطٍجُلٍػ٤س جُرى٣ِس جُوحتِس 

ّٕ أكٍجو جُؼ٤٘س جُٔىٌْٝس ٣ٞجكوٕٞ ٝذىٌؾس ٓطْٞطس  جلأ٤ٔٛس جُ٘ٓر٤س  –ٝذحُطح٢ُ ٣ٌٔ٘٘ح جُوٍٞ ذأ

(53.412)%-  ً .ػ٠ِ ؾٞوز آ٤ُس جُط٣ٍٝؽ جُٔطرؼس جٌُط٤ٍٗٝح

 اٌفظً اٌشاثغ

  إٌزبئج ٚاٌزٛط١بد

 ٔزبئج اٌذساعخ الاحظبئ١خ: 

فمذ ث١ٕذ  خ ِٓ لجً ششوخ ع١ش٠زً،اٌّمذِ الإٌىزشٟٚٔك أٚلا : ثبٌٕغجخ ٌٛالغ خذِبد اٌزغ٠ٛ

ِّْ اٌششوخ خ اٌّمذِخ ثذسجخ وج١شح الإٌىزش١ٌٔٚذ٠ٙب جٛدح فٟ اٌخذِبد اٌزغ٠ٛم١خ  إٌزبئج أ

 ِٚزٛعطخ ح١ش وبٔذ إٌزبئج وّب ٠أرٟ:

 جُكحؾس وٕٝ ٖٓ جُهىٓحش أؿِد ضلؼ٤َ ك٣ٍ٤ْ٢طَ ُشًٍس  جلإٌُط٢ٍٗٝ جُٔٞهغ ٣ٓحػى  -1

 ك٢ جُٔىٕ ػٖٔ جُٔٞؾٞوز جًُجض٤س جُىكغ آُس ضٓحْٛ ًٔح جُهىٓس ْؼٍ ػ٠ِ جػحك٤س ُطٌح٤ُق

 ٍٓجًٔس وٕٝ ٖٓ ٝوكغ كٞجض٤ٍجُهطٞؽ جُلاقوس جُىكغ جُىكغ جُٔٓروس جُهطٞؽ ٌط٤ى ضؼرثس

ّٖ أكٍجو جُؼ٤٘س ًحٗٞج ٓكح٣ى٣ٖ  ،ٝوكغ جُلحضٌٞز جُطؼرثس ػ٤ِٔس ػ٠ِ أنٍٟ ضٌِلس ج١ ٌُ

ّٕ ٛ٘حى  جُٔطحقس جُططر٤وحش نلاٍ ٖٓ جُهىٓحش ضلؼ٤َ ػ٘ى ٓ٘حْرس ؿ٤ٍ ًِلس ذهظٞص أ

 جُىكغ جُلاقن جُهؾ كحضٌٞز ػٖ جلاْطؼلاّ ػ٘ى ٓ٘حْرس ًِلس ٝٛ٘حى ،ج٤ًًُس جُؿٞجلاش ػ٠ِ

 ج٤ًًُس. جُؿٞجلاش ػ٠ِ جُٔطحقس جُططر٤وحش ؽ٣ٍن ػٖ

 ٣ٞؾى ٌػح ُىٟ ػٔلاء شًٍس ٣ٍ٤ْطَ ػٖ ْؼٍ جُهىٓحش جلاٌُط٤ٍٗٝس جُٔوىٓس. -2

  ٌٓحٕ ٖٓ أ١ ئ٤ُٚ جُىنٍٞ ص ٣ٌٖٝٔٝه ج١ ك٢ ٓطحـ ُِشًٍس جلإٌُط٢ٍٗٝ جُٔٞهغ -3

 ٣ٌٖٝٔ جْطهىجّ جُططر٤وحش ،جُٔٞهغ ؽ٣ٍن ػٖ جُٔوىٓس جُهىٓحش ضلؼ٤َ ك٢ ٍْػس ٛ٘حى -4

 ًَ ك٢ جُشًٍس نىٓحش ذطلؼ٤َ ٝجُهحطس ج٤ًًُس جُؿٞجلاش ػ٠ِ جُٔٞؾٞوز سجلإٌُط٤ٍٗٝ

ّٕ ٛ٘حىًٔح جلأٝهحش   .جُٔىٕ ػٖٔ جًُجض٤س جُىكغ آلاش ض٣َٞغ ك٢ وهس أ

 ىٟ ػٔلاء شًٍس ٣ٍ٤ْطَ ػٖ ض٣َٞغ جُهىٓحش جلاٌُط٤ٍٗٝس.٣ٞؾى ٌػح ُ -5

ّٕ )ٛ٘حى -6  ػ٠ِ جُٔوىٓس جُؼٍٝع ض٣ٍٝؽ ك٢ قٍك٤س ٣ٍٟ أكٍجو جُؼ٤٘س ذىٌؾس ػؼ٤لس أ

 جُؼٍٝع ٖٓ جلاْطلحوز ُْٜٝٞس ،جلاؾطٔحػ٢ جُطٞجطَ شرٌحش ػٖٔ جُشًٍس طلكحش
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 ٌػح ّٕ ٛ٘حى٣ٍٕٝٝ ذىٌؾس ٓطْٞطس أ ،ُِشًٍس( جلإٌُط٢ٍٗٝ جُٔٞهغ ؽ٣ٍن ػٖ جُٔوىٓس

 قٍك٤س ج٤ًًُس، ٝٛ٘حى جُؿٞجلاش ضطر٤وحش نلاٍ ٖٓ جُٔوىٓس جُؼٍٝع ػٖ جلاْطؼلاّ ػ٘ى

ّٕ جُشًٍسجلإٗطٍٗص شرٌس ػرٍ جُٔوىٓس جُهىٓحش ػٖ جلإػلإ ك٢  جْطهىجّ ئ٠ُ ضِؿأ ، ٝأ

 جُٔٞهغ. ؽ٣ٍن ػٖ ُلإػلإ ٓرطٌٍز جْح٤ُد

 رؼس ئٌُط٣.٢ٍٗٝٞؾى ٌػح ُىٟ ػٔلاء شًٍس ٣ٍ٤ْطَ ػٖ آ٤ُس جُط٣ٍٝؽ جُٔط -7

فمذ  اٌّمذِخ ِٓ لجً ششوخ ع١ش٠زً، خالإٌىزش١ٔٚصب١ٔب : ثبٌٕغجخ ٌٛالغ سػب اٌؼّلاء ػٓ اٌخذِبد 

ِّْ ٕ٘بن سػب ثذسجخ وج١شح  ح١ش وبٔذ إٌزبئج وّب ٠أرٟ: ،ث١ٕذ إٌزبئج أ

ّٕ ٓٞهغ -5  ٓؼِٞٓحش ػ٠ِ ضظلكٚ ٣ٝكط١ٞ ذُٜٓٞس ٣ٔطحَ جلإٗطٍٗص ػ٠ِ ٣ٍ٤ْطَ شًٍس ئ

 جلإٌُط٢ٍٗٝ جُٔٞهغ ضظ٤ْٔ ك٢ قٍك٤س ٝٛ٘حى ،جُشًٍس ك٢ جُٔوىٓس شجُهىٓح ػٖ ًحك٤س

 ذؿحٗد جُٔٞؾٞوز جًُجض٤س جُىكغ آُس ؽ٣ٍن ػٖ ذحُؼ٤َٔ جُهحطس جُلٞجض٤ٍ ذىكغ ُْٜٞس ٝٛ٘حى

 .جُهىٓحش ٍٓجًُ

 جُٔوىٓس جُهىٓحش ُطلؼ٤َ جُٔطحقس ج٤ًًُس جُٜٞجضق ضطر٤وحش ٓغ جُطؼحَٓ ك٢ ُْٜٞس ٛ٘حى  -6

 جُهؾ ػ٠ِ جُشًٍس هرَ ٖٓ جُٔوىٓس جُهىٓحش ضلؼ٤َ ػ٘ى ذحُط٤ُٔ ؼٌٞٝجُش ،جُشًٍس هرَ ٖٓ

 ئٌُط٤ٍٗٝحً. جُشًٍس ٓغ جُطؼحَٓ ػ٘ى ذحلأٓحٕ شؼٌٞٝجُ ططر٤وحشضِي جُ ؽ٣ٍن ػٖ

ضٞؾى كٍٝم يجش ولاُس جقظحت٤س ذ٤ٖ ٓطْٞؾ جؾحذحش أكٍجو جُؼ٤٘س جُهحص ذٔكٌٞ ٌػح  -7

( جُهحص ذأوجز 3كٓحذ٢ جُك٤حو١ )ٝجُْٞؾ جُ ،س جُٔوىٓسجلإٌُط٤ٍٗٝجُؼٔلاء ػٖ جُهىٓحش 

ٝٛ٘حى ٌػح ذىٌؾس ًر٤ٍز ػٖ جُهىٓحش  ،جُو٤حِ ك٢ ٓو٤حِ لا٣ٌٍش جُهٔح٢ْ

 ٖٓ هرَ شًٍس ٣ٍ٤ْطَ. س جُٔوىٓسجلإٌُط٤ٍٗٝ

 

 

 

 

 

 :اٌزٛط١بد 
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ٝٓرطٌٍ ك٢ جُطٞجطَ ٝجُط٢ ضط٤ف ٗٞع ؾى٣ى  ج٤ًًُس جُٜٞجضق ضطر٤وحش جلاْطٍٔجٌ ك٢ ضط٣ٍٞ -

ٜح ذ٘لّ جُٞهص ن٤حٌجش ضٍك٤ٜ٤س ٣ٌٖٔ ٖٓ نلاُجُط٢ ضٞكٍ طلؼ٤َ نىٓحضٜح ُٝٓغ جُشًٍس 

 .ٝ جٌُٔر٤ٞضٍجلاْطؼحػس ػٖ شحشس جُطِل٣ُٕٞ أ

ض٤ْٞغ ٌهؼس ضَٞع آُس جُىكغ جًُجض٤س ذحػطرحٌٛح ؽ٣ٍوس ٤ُٔٓز ٣ٍٓٝكس ك٢ جُطؼحَٓ ٖٓ ق٤ع  -

جًُ جُهىٓحش ًٕٞ ًٔح ضٓحْٛ ك٢ ضهل٤ق جُؼـؾ ػٖ ٍٓٝجُشًٍس،  ُِؼ٤َٔضٞك٤ٍ جُٞهص 

 ْحػس. 24ػ٠ِ ٓىجٌ جٍس ضؼَٔ ًٛٙ ج٥ُ

 جلإٗطٍٗصٓح ػٖ ؽ٣ٍن ٓٞجهغ أُِهىٓحش جُٔوىٓس  جلإٌُط٢ٍٗٝجُؼَٔ ػ٠ِ ضؼ٣ُُ جُط٣ٍٝؽ  -

أٝ ػٖ ؽ٣ٍن ضطر٤وحش جُٜٞجضق ج٤ًًُس ػ٠ِ جػطرحٌ إٔ ًٛج جُ٘ٞع ٖٓ جُط٣ٍٝؽ ٣ٌٖٔ إٔ 

جُؼٍٝع ػٖ ؽ٣ٍن ٓٞهغ ض٤َٜٓ جلاْطلحوز ٖٓ ٝ ٣ظَ لأًرٍ ػىو ٌٖٓٔ ٖٓ جُؼٔلاء

 ًس أٝ آُس جُىكغ جًُجض٤س أٝ ضطر٤وحش جُٜٞجضق ج٤ًًُس.جُشٍ

س ًٕٞ ًٛج جلإٌُط٤ٍٗٝٝجُهىٓحش  جلإٌُط٢ٍٗٝجُو٤حّ ذأذكحظ أْٝغ ك٢ ٓؿحٍ جُط٣ٞٓن  -

ّ ػ٠ِ ٌػح جُؼٔلاء ك٢ جُؼحُْ ج٤ُٞ يجش جُطأغ٤ٍ جُؼح٢ُجُٔؿحٍ أطرف ٖٓ جُٔؿحلاش 

 ٝنحطس ك٢ ٓؿحٍ شًٍحش جلاضظحلاش.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اٌّشاجغ
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 : جغ اٌؼشث١خاٌّشا

ثبٌٍّّىخ  اٌزجبس٠خ اٌّشاوض ٌخذِبد اٌّذسوخ اٌجٛدح ل١بط :(2003 (.ػ٢ِ ْؼى ػ٢ِ جُكحٓى، .1

 .ٓظٍ شّٔ، ػ٤ٖ ؾحٓؼس ٓحؾٓط٤ٍ، ٌْحُس ،اٌغؼٛد٠خ اٌؼشث١خ

 ٚٚلاء اٌخذِخ جٛدح ث١ٓ ٚع١ط وّزغ١ش اٌضثْٛ سػب:  . (2006)ؾر١ٌٞ ،قحًْ جُهلحؾ٢ .2

 جُـ١ٍ ٓؿِس جٌُٞكس، ؾحٓؼس ، إٌجف فشع / الأٍٟ٘ ثبثً ِظشف فٟ ، حبٌخ دساعخ اٌضثْٛ،

 .،جُؼٍجم8، جُؼىو25ٝجلاوج٣ٌس، جُٔؿِى جلاهطظحو٣س ُِؼِّٞ

، وجٌ جٌُٞجم ُِ٘شٍ ٝجُط٣َٞغ اٌؼلالبد ِغ اٌضثْٛ إداسح. (2009): جُطحت٢ ٣ْٞق ٤ِْٔحٕ .3

 جلأٌوٕ، ػٔحٕ.

الأعظ . (2006) "ئ٣ٜحخ ػ٢ِ جُوٍّ ، ذش٤ٍ جُؼلام ، ٓكٔٞو جُظ٤ٔىػ٢ ق٤ٔى.  ،جُطحت٢ .4

 .جلأٌوٕ ،وجٌ ج٤ُح١ٌَٝ " اٌؼ١ٍّخ ٌٍزغ٠ٛك اٌحذ٠ش

، ٤ًِس ػٕظش Nِٓ ِجزّغ حجّٗ  nو١ف١خ حغبة ػ١ٕخ جُؼ٢ِ، جذٍج٤ْٛ، وٕٝ ضح٣ٌم،  .5

 جلاهطظحو، ؾحٓؼس ضش٣ٍٖ، جُلايه٤س، ٣ٌْٞس.

 اٌّظشف١خ اٌخذِبد جٛدح :(2016ػ٢ِ، ) أقٔى محمد جُطحٍٛ ٝ جُِٔي محمد جُِٔي ٝػ٢ِ .ٛحؾٍ .6

 - جلاهطظحو٣س جُؼِّٞ ٓؿِس ،اٌظبدساد ثٕه ػٍٝ ١ِذا١ٔخ دساعخ ،اٌؼ١ًّ سػب ػٍٟ ٚاصش٘ب

 جُطؿح٣ٌس، جُٓٞوجٕ. جُىٌجْحش ٤ًِس - ٝجُطٌُ٘ٞٞؾ٤ح ُِؼِّٞ جُٓٞوجٕ ؾحٓؼس

 ُِطرحػس هرحء وجٌ ، 21 اٌمشْ فٟ اٌزغ٠ٛك اعزشار١ج١بد (2001): قٖٓ جُؼ٣ُُ ػرى أ٤ٖٓ .7

 .جُوحٍٛز ٝجُ٘شٍ،

، جُٔ٘ظٔس خ ث١ٓ إٌظش٠خ ٚ اٌزطج١كالإٌىزش١ٔٚ اٌخذِبد (2004) :  .جُؼلامذش٤ٍ ػرحِ  .8

 .ٍذ٤س ُِط٤ٔ٘س جلإوج٣ٌس، ٓظٍجُؼ

 ،ٝجُط٣َٞغ ُِ٘شٍ جٌُٞجم ٓإْٓس ،الأزش١ٔذ ػجش اٌزغ٠ٛك . (2002) : جُؼلام ػرحِ ذش٤ٍ .9

 .جلأٌوٕ ػٔحٕ، جلأ٠ُٝ جُطرؼس

اٌخذِبد )دساعخ حبٌخ لطبع فٟ ِجبي رغ٠ٛك  الإٔزشٔذدٚس  (:2011. )ذٞذحـ ػح٤ُس .10

 ،هٓ٘ط٤٘س – ٓ٘ط١ٌٞ ؾحٓؼس ،ض٣ٞٓن ،أؽٍٝقس ٓحؾٓط٤ٍ ذحُؼِّٞ جُطؿح٣ٌس ،الارظبلاد(

 جُؿُجتٍ.

وجٌ ٝجتَ ُِ٘شٍ، ،  spssاٌزح١ًٍ الاحظبئٟ اٌّزمذَ ثبعزخذاَ  :)2008. )ؾٞوز ،ٓكلٞظ  .11

 ػٔحٕ، جلأٌوٕ.

 .حٕ ،جلاٌؤٕؼٍكس، ػٔ، وجٌ ًَ٘ٞ جُ "رغ٠ٛك اٌخذِبد"( : 2009) .و ك٣ٍى ًٌٞض٤َ .12
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، (21اٌمشْ ) رحذ٠بد رٛاجٗ اٌفؼبي و١ف اٌزغ٠ٛك (:2002. )أْؼى ؽِؼص جُك٤ٔى، ػرى .13
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 اٌّلاحك

(2) 

 
 الاستبانة

 الإلكتروني التدويق خدمات عن العملاء )رضايخجىالسداعجةفيممئىحهالاستبانةبعشهان
لاستكسال ،وذلكفيإطاردراسةيجخيإعجادىاتيليكوم( موبايل سيريتل شركة في المقدمة

 .متطمباتالحرهلعمىدرجةالساجدتيخفيإدارةالأعسالالتخرري

عشاية،معالآخحبعينالاعتبارأننخجهالتكخمبتعبئةالاستبانةبعجقخاءةكلعبارةبلحا
لسعمهماتالهاردةىيمهضعالدخيةالتامةولنتدتخجمسهىلأغخاضالبحثالعمسي.ا

ولكمجديلالذكخعمىحدنتعاونكم

:الخجاءاختيارالخيارالسشاسب

 الجزء الأول: معلومات شخصية:

 سب:عالسشابهضعاشارةفيالسخبيخجىالتكخم

 الجشذ: .1
أنثىذكخ



سشةفأكثخ50عام49-36عام35-26عاما25قلمنأ
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 العسخ: .2

السؤىلالعمسي: .3

الثانهيةالعامةأوما
يعادليا

غيخذلكدراساتعمياشيادةجامعيةخخيجمعيج



الهضعالسيشي: .4

لازلتطالبجامعي/
مجرسي

لحخ)تاجخ/صاحبعسمهظفقطاعخاصمهظفقطاعحكهمي
ميشة..(





 ة المقدمة:الإلكترونيالرضا عن الخدمات  الجزء الثاني:

(تحتالخيارالحيتخاهمشاسبا:Xيخجىوضععلامة)



غيخالعبارةالخقم
مهافق
بذجة

غيخ
مهافق

مهافقمهافقمحايج
بذجة

بديهلةترفحوالإنتخنتيستازمهقعشخكةسيخيتلعمى1
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 ةالسقجمة:الإلكتخوني:سعخالخجماتأولاا الثالث:الجزء 

يحتهيعمىمعمهماتكافيةعنالإلكتخونيسهقعال2
الخجماتالسقجمةفيالذخكة



السعمهماتالسهجهدةعمىالسهقعتستازبالجقة3
الإلكتخونيىشاكحخفيةفيترسيمالسهقع4
ىشاكسيهلةبجفعالفهاتيخالخاصةبالعسيلعنطخيق5

مخاكدالخجماتآلةالجفعالحاتيةالسهجهدةبجانب


ىشاكسيهلةفيالتعاملمعتطبيقاتاليهاتفالحكية6
الستاحةلتفعيلالخجماتالسقجمةمنقبلالذخكة



تذسلتطبيقاتالجهالاتالحكيةتفعيلأغمبالخجمات7
السقجمةمنقبلالذخكة



الذعهربالتسيدعشجتفعيلالخجماتالسقجمةمنقبل8
عمىالخطعنطخيقتطبيقاتالجهالاتالحكيةالذخكة



ىشاكسخعةفيالاجابةعناستفداراتالعسيلإلكتخونياا9

ىشاكشعهربالأمانعشجالتعاملمعالذخكةإلكتخونياا10

غيخالعبارةالخقم
مهافق
بذجة

خغي
مهافق

مهافقمهافقمحايج
بذجة

فيتفعيلأغمبالخجماتمنالإلكتخونييداعجالسهقع1
دونالحاجةلتكاليفاضافيةعمىسعخالخجمة



الكمفةغيخمشاسبةعشجتفعيلالخجماتمنخلال2
التطبيقاتالستاحةعمىالجهالاتالحكية



فاتهرةالخطىشاككمفةمشاسبةعشجالاستعلامعن3
اللاحقالجفععنطخيقالتطبيقاتالستاحةعمى

 الجهالاتالحكية





[66] 

:ةالإلكتخونيآليةتهزيعالخجمات:ثانياا



آليةالتخويجالستبعةإلكتخونياا::ثالثاا

آلةالجفعالحاتيةالسهجهدةضسنالسجنتداىمفيتعبئة4
رصيجالخطهطالسدبقةالجفعمندونمخاكسةاي

تكمفةآخخىعمىعسميةالتعبئة



يدفعآلةالجفعالحاتيةالسهجهدةضسنالسجنتداىمف5
فهاتيخالخطهطاللاحقةالجفعمندونمخاكسةاي

تكمفةآخخىعمىعسميةالجفع



غيخالعبارةالخقم
مهافق
بذجة

غيخ
مهافق

مهافقبذجةمهافقمحايج

لمذخكةمتاحفيايوقتالإلكتخونيالسهقع1
لمذخكةيسكنالجخهلإليومنالإلكتخونيالسهقع2

ايمكان


ىشاكسخعةفيتفعيلالخجماتالسقجمةعن3
طخيقالسهقع



ةالسهجهدةعمىالجهالاتالإلكتخونيالتطبيقات4
الحكيةوالخاصةبتفعيلخجماتالذخكةيسكن

استخجاميافيكلالأوقات



نلاتالجفعالحاتيةضسىشاكدقةفيتهزيعآ5
السجن



غيخالعبارةالخقم
مهافق
بذجة

غيخ
مهافق

مهافقمهافقمحايج
بذجة
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 را  شكو 

ىشاكحخفيةفيتخويجالعخوضالسقجمةعمى1
صفحاتالذخكةضسنشبكاتالتهاصلالاجتساعي



سيهلةالاستفادةمنالعخوضالسقجمةعنطخيق2
لمذخكةالإلكتخونيهقعالس



اشعخبالخضاعشجالاستعلامعنالعخوضالسقجمة3
منخلالتطبيقاتالجهالاتالحكية



ىشاكحخفيةفيالإعلانعنالخجماتالسقجمةعبخ4
الإنتخنتشبكة



تمجأالذخكةإلىاستخجاماساليبمبتكخةللإعلان5
عنطخيقالسهقع




