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ػػػػػػػػػػػػػػػػػ م َ ؼ ػػػػػػػػػػػػػػػػػؼ  كػػػػػػػػػػػػػػػػػ تؽ ك  ك ر    م مُذ كَػػػػػػػػػػػػػػػػػ  ذف ك  "زيكػػػػػػػػػػػػػػػػػ     مؼلأ قػػػػػػػػػػػػػػػػػذؿ َأػػػػػػػػػػػػػػػػػذ َ: َك رت
 .الله هػػػػػػػػ ا ذ، رمػػػػػػػػذ دظػػػػػػػػذ  ظه ػػػػػػػػ ؼ  ػػػػػػػػؾلا أف  هػػػػػػػػ ا هػػػػػػػػ ا ذ ا ػػػػػػػػ ؼلله  ا حطػػػػػػػػ 

 ،را  سػػػػػػه لبت ا طسػػػػػذع ة ظػػػػػذ  رقػػػػػػ مؾافػػػػػن در ظػػػػػذ  ا  فػػػػػػذؤؿ زرعػػػػػؾاإ ػػػػػَ مػػػػػؽ 
 .ا شػػػػػػػػػػػػ  بػػػػػػػػػػػػ ررهؼ بػػػػػػػػػػػػ  ػ، ف هػػػػػػػػػػػػؼ مظػػػػػػػػػػػػذ دػػػػػػػػػػػػ   يشػػػػػػػػػػػػأ رار طػػػػػػػػػػػػذ درف أف 

 ة فذضػػػػػػػػػػ ا ة ػػػػػػػػػػ د ؾر ا ةسػػػػػػػػػػ ذذلأك اإ ػػػػػػػػػػَ  را أ فػػػػػػػػػػذف ا شػػػػػػػػػػ    قػػػػػػػػػػ ـ    يػػػػػػػػػػ  
 ه  ظػذ ػ ط د ة رع َ د  مػذ ق ماؼ ع َ ه ه الإ   ا ذ قبؾ ه بؾىلالة سعاد "  "

ؾ  هػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػذت ط  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة ف ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ة   .ا  راسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػةمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؽ  صػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػذ   رَ
 ا طسػػػذع ةرمػػػ   ظػػػذ  ػػػ   ا بحػػػ  هػػػ اكػػػ  ػ  شػػػ   دػػػ  مػػػؽ سػػػذع  ع ػػػَ إَطػػػذـ 

 .ا أطػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  هػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ الإَطػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػذـ  ا لبزمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػةرزرد ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػذ  ذ طأ ؾمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػذت 
 .إ َ د  مؽ سذهؼ مؽ ق يب أر مؽ  أ  
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 1إهداء

 

ن ا حسػػػػػػػػظة ا ػػػػػػػػ ؼإ ػػػػػػػػَ را ػػػػػػػػ ؼ ا  ػػػػػػػػذ ن م  ػػػػػػػػن  -  الأع ػػػػػػػػَ رقػػػػػػػػ رَ
 .كذف رمذزاؿ  أؼ ا   ذف  سف ظ ن فن ه ه ا ح ذة

هػػػػػػػذ -  إ ػػػػػػػَ را ػػػػػػػ َن ا  ذ  ػػػػػػػة ا قػػػػػػػػ ب ا حظػػػػػػػؾف ا  ػػػػػػػن  أظفهػػػػػػػذ رم ذبَ 
 .رسه هذ ع َ رعذ  ن آ ذء ا     ر أط اؼ ا ظهذر

ن رد  أص قذ ن ا  ؼ دذ ت  هؼ  طسة.-  إ َ إخؾَ
 ا  راسن.إ ن د  مؽ دذف  ه  طسة فن مشؾارؼ  -
 

 . أ ب ؼ لب ن                                                               
                                                                          

 

 

 

 

 

 

~ III~ 
 



 

~ IV~ 

 

 

 

 2إهداء

 اللهإ َ ررح را  ؼ ا ظذه ة رحطة الله ع  ه، رُ َ را  َن ا  ذ  ة حفغهذ  -
ن حفغهؼ الله رعطن عب  ا سلبـ رد  عذ   ن ا  ذ  ة -  إ َ إخؾَ
ن،إ َ د  مؽ َح ؾ  ذلإخذء را ؾفذء ر أ هؼ الله إ -  عذ ؾر،) أص قذ ن خؾَ

 (َقن ا   ؽ إب اـ ؼ، سذمن،  أ ب، ،ا ح  ؼ عب 
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 : السمخص

ؾط ا أطػ  ع ػَ إعظػذء ف ػ ة عػؽ درر اسػ أطذؿ ا سػحب الا    ر ػن فػن َ ؽػ ض ضػ ه فت هػ ه ا  راسػة إ ػَ 
 ػ ا ؾقػػؾؼ ع ػػَ مسػػذهطة ا بظذقػػة ا  هب ػػة فػػن َ ؽػػ ض ضػػ ؾط ا أطػػ  ع ػػَ مػػؾعفن  مؤسسػػذت ا ب يػػ  ، ردػػ

 مؤسسذت ا ب ي .

ففػػػن ا  ذ ػػػػب ا ظغػػػػ ؼ مػػػؽ هػػػػ ه ا  راسػػػػة َػػػؼ ا  ظػػػػ ؽ إ ػػػػَ ا سػػػحب الا    ر ػػػػن رضػػػػ ؾط ا أطػػػ  مػػػػؽ مفػػػػذـ ؼ 
سذس ذت ، أمذ ا  ذ ب ا  ظب قن فق  َػؼ إسػقذط ا  راسػة ع ػَ ع ظػة مػؽ حػذم ن ا بظذقػة ا  هب ػة بب  يػة َسػ اف رأ

حػ ادة ، ح ػ  قطظػذ  ذسػػ ه اؼ ع ظػة م ؾ ػة مػػؽ أر أػ ؽ فػ د رقػ  َػػؼ الاع طػذد ع ػَ الاسػػ ب ذف فػن هػ ه ا  راسػػة 
 اج ا ظ ذ ج.فن اس     spss ذس   اـ ب  ذمج ا ح ـ الإحصذ  ة   أ ؾـ الا  طذع ة 

رق  َؾص ظذ فن ه ه ا  راسة إ َ أهؼ ا ظ ذ ج ، ح   سذع ت ا بظذقة ا  هب ة ا طؾاطظ ؽ  أط  ة ا سحب 
كطذ را هؾا  ب رف َح    ا ؾقت أر ا ط ذف ،إذ أ هذ أزاحت ض ط ا أ    مؽ الأعبذء ع َ مؾعفن ا ب ي ،

 ة مذك ظذت ا ص اؼ الآ ن را طأ فة مؾاطظ ؽ مشذك  فن اس   اـ ا بظذقة ا  هب ة مأغطهذ َط  ت فن ق
 .ا طح ردة    هؼ

 ، ض ؾط ا أط . هب ة، ا ص اؼ الآ نا بظذقة ا : السفتاحيةالكمسات 

Abstract: 

    The aim of the study was to give an idea of the role of using electronic 

withdrawals in reducing the work pressure on postal institutions, and as a result to 

identify the contribution of the gold card in reducing the work pressure on postal 

employees. 

   In the theoretical aspect of this study, electronic withdrawal and work pressures 

were addressed from concepts and fundamentals On the applied side, the study was 

dropped on a sample of gold card holders in the municipality of TASADAN 

HADADA, We targeted a sample of forty individuals and the questionnaire was 

based on this study using the spss statistical packages program to extract results. 

   In this study, we reached the most important results. The Gold Card helped 

citizens with the withdrawal process without specifying the time or location. It 

removed the pressure of many of the burdens on postal personnel, and they also 

encountered problems in the use of the Gold Card, most of which was the lack of 

ATMs and their limited knowledge. 

 
Keywords: gold card, ATM, pressures of work.
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 مقذمت

 

 ~ أ  ~

 : مقجمة
رفن د  ،   ط    ذ س عة ا فذ قة ؼ    ا ط ذلات ق  حؾ ت ا   ظؾ ؾ  ذ ا ح   ة عص  ا  ؾـ إ َ عص  

ثقذؼ ة أر ، ا  طذع ة، سؾاء دذ ت قضذيذ س ذس ة، ا    سن را ط  ث ا  ؼ يأ ب  ا طؤث  ، ا قضذيذ الإ سذف
ا طظشآت     أ ؾاعهذ رخذصة ا   مذَ ة مظهذ ا أ    مؽ ا     ات  فق  ع فت، اق صذدية أر خ مذَ ة

 .َ خ مذت ا طؤسسة  صفة خذصة رع َ ز ذ ظهذ  صفة عذمةع  ا  ن أث ت، ا   ظؾ ؾ  ة

قظذع ا ب ي   رمؽ ذ ػ را     اتح    ه  ا قظذع ا   مذَن فن ا   ا   ا أ    مؽ ا  أ يلبت 
 .را طؾاصلبت ا  ؼ دعؼ   ح ث ا   ظؾ ؾ  ذ فن م   ف ا ف رع

اق صذد  ؽ  ظ  ذف  طذ قظذع ؽبه ؼ َ ؾ ة ر َظؾي  ا ب ي  ر ا طؾاصلبت ا س   ة ر ا لبس   ة  ذع بذره
ررضع ،   طظذفسة ر    ؾ ة الاس  طذر ا  ذص ر ف   أسؾاؽ ا ب ي  ر ا طؾاصلبت ا س   ة ر ا لبس   ة، ا طؾارد

 ؾع ة ا   مذت ا ب ي ية ا طق مة را  ن َه ؼ إ َ دسب رضذ  ا   ا   فن م  طع الإعلبـ را سطذح ب حس ؽ
أح ذ ذً إ َ   ضظ اؼ ا بس ط م ا   ح   ي ؾف ا طؾاطؽ ا  سحب الأمؾاؿ  خذصة ؼ طذ ي ص، ا   ذ ؽ

الإ    ر ن ا  ن  رهؾ مذ سه  ه  ظذقذت ا  فع، كذملًب مؽ أ   سحب رص  ه ا طذ ن أر  ً ء مظهيؾمذالا  غذر 
 .رغبذَه ا طص ؼ ة َ ب ة دا ه رع َ ا   ؾف فنأع َ ا طؾعف فن ، خففت ا ض ط ع َ ا ظ ف ؽ

ا سبب فن ه ه  أ ر    ، ع َ  ط ع ا طس ؾيذت ر فن   َ ا ط ذلات راتا  ظؾ يشه  ا أذ ؼ ف  ة مؽ 
فطأغؼ ب  اف ، ا أص  ا ح    ر ا  ن َأ ب  مؽ أهؼ   سطذت الاَصذؿثؾرة َ ظؾ ؾ  ذ الإعلبـ ر  راتا  ظؾ 

ه ا فن ا  أذم  مأهذ ر  ر  ءاا ظذس بهذ  اح ػإذ ، ا ط ذد ؽ فن  ط ع اس   امهذا أذ ؼ سأت  حؾ َظؾي هذ ر 
 د  ػعص  ا   ظؾ ؾ  ذ  ح   أصبحت   ء لا     أ مؽ ح ذة الإ سذف  را ع إ َ ا أص  ا  اهؽ رهؾ

 م   ف ا ط ذلات ذ ػ قص  َؾف     رط ا ح ذة ر م ظ بذَه إذ أ هذ أفسحت  ه ا ط ذؿ مطذرس هذ فن

أف ا   ظؾ ؾ  ذ  ؿفظس ظ ع ا قؾ ، ر َ ب ة حذ  ذَه ر رغبذَه، فن مطذرسة  شذطذَهذ     سهؾ ة ر أريح ة
 . صفة عذمة ا ح   ة  أبت ا  رر ا    سن فن َظؾي  الإ سذف ر َظؾي  ا ط  طأذت

مفهؾمه ا  ق   ؼ إ َ  قظذع ا ب ي  ا  ؼ َ ظَ رس يأةرمؽ أهؼ ا قظذعذت ا  ن َ ث ت  صؾرة دب  ة 
، را  قظ ذت الآ  ة الا    تع َ خظَ  ر يس  ، مفهؾـ م   ف َطذمذ   ظ ب ا   ظؾ ؾ  ذ ا ح   ة فن مح ؾاه 

الإ    ر  ة أر  ذلأح ػ ا بظذقة ا  هب ة ا  ن ح ت مح   ح   أضفَ  طسة     ة م ط  ة فن  ظذقذت ا  فع
 . ظذقة ا  فع ا ق يطة

ا  ظؾر ر اس   اـ ه ه  ح   سأت فن مؾاكبة ه ا، رع َ رأس ا  رؿ ا  ن َبظت ه ا ا طش رع ا   ا  
 .ا ب ي يةا   ا  ؼ ا   مذت أر ا أط  ذت  ا   ا  ؼ ره ا    سه   ع َ ا طؾاطؽ ا  قظ ة فن أرسذط ا ط  طع

ر ا  ن َأ  َقظ ة 2616، ح   أط قت مؤسسة ب ي  ا   ا   ط ب ا بظذقة ا  هب ة فن  ه  ديسطب  سظة
 .را ب ي  ا   ا  ؼ ، الاق صذدؼح   ة دخ ت ا أذ ؼ 



 مقذمت

 

 ~ ب  ~

 :  نذد  ذه  ظ ح الإ  ذؿ ا  ذ رمطذه ا ا طظؾاؿ  رع َ

 ا ب ي ية  ك ف يط ؽ  بظذقة ا سحب الإ    ر  ة)ا بظذقة ا  هب ة(أف َسذهؼ فن َحس ؽ ا   مذت
 ؟فن ب  ية َس اف ح ادة رَ ؽ ض ض ؾط ا أط  ع َ عطذؿ ا ب ي    طؾاطؽ

ح ه  : ا  ذ  ة َظ رج ا  سذؤلات ا ف ع ة رَ

 ح ادة؟َس اف مذ هن الام  ذزات ا  ن رفَ هذ ا بظذقة ا  هب ة   طؾاطؽ فن ب  ية  -1

 ؟َط  ت اس   امذت مؾاطظؾ ب  ية َس اف   بظذقة ا  هب ةطذ ؼ  -2

 ؟َس اف ا بظذقة ا  هب ة   ب ي  ا   ا  ؼ  طظظقة مس   مؾ مذ هن ا طصذعب ا  ن  ؾا ههذ -3

 : الفخضيات

 ا  هب ة؟مذ م ػ ام  ذزات اس   اـ س ذف َس اف ح ادة   بظذقة  -1

فن اس  لبؿ ا بظذقة ا  هب ة مؽ ط ؼ س ذف َس اف هظذؾ صأؾ ذت رع اق   َظقص مؽ ا  غبة  -2
 ح ادة.

َأ ب   ؾدة ا بظذقة ا  هب ة ر ؾدة  ؾاحقهذ دذ ص اؼ الآ ن ر ذقن ا   مذت ا ب ي ية ا  ذ أة  هذ  -3
 كذؼ ة رم ض ة   راـ اس أطذ هذ مؽ ط ؼ س ذف َس اف ح ادة.

ش  َ -4 ع الاس   امذت الا    ر  ة أط  مؤسسة ب ي  ا   ا   ع َ َظؾي   ؾدة ا بظذقة ا  هب ة رَ
 ا ح   ة. 

 : السؾضؾع اختيارأسباب 

 : ذاَ ة أسبذب رمظهذ أسبذب مؾضؾع ة ،   طؾضؾع را ع  أ ة أسبذب اخ  ذر ذإف 

 : مؾضؾعيةأسباب  -

   ع َ ه ا  فطؽ ا طهؼ َس  ط ا ضؾء، يأ  مش رع ا بظذقة ا  هب ة َ   ة     ة فن ا   ا
 .ا طؾضؾع  ح اث ه

  ا ط  بة ب راسة حؾؿ مؾضؾع ا بظذقة ا  هب ةإث اء . 
  

 : أسباب ذاتية

 .رغب ظذ ر م ؾ ظذ فن ا  أ ؼ ع َ ا طؾضؾع

 .محذر  ظذ فن ا  ؾسع ر ا  أطق فن ه ا ا طؾضؾع دؾف أ ه ح   
 :أىجاف الجراسة 



 مقذمت

 

 ~ ج  ~

ر ، صؾؿ إ  هذر ا ؾ  رث قذ  ؿ طة الأه اؼ ر ا ظ ذ ج ا  ن   من إ َ َحؿ قهذ ارَبذطذإف ؾ طة أؼ  ح   َ بط 
 : فنمظه ف ف أه اؼ ه ه ا  راسة َط  ت 

  ب  ية َس اف ح ادة.  غ  مؾاطظن ر هةا  أ ؼ ع َ ا  رر ا  ؼ َقؾـ  ه ا بظذقة ا  هب ة مؽ خلبؿ 
  ه ه ا بظذقة ا ح   ة َس افمأ فة م ػ اس   اـ مؾاطظن . 
  ا طؾاطؽا  أ ؼ ع َ م ػ مسذهطة ا بظذقة ا  هب ة فن َسه   ا   مذت ا ب ي ية. 

 : لجراسةأىسية ا

 عهػؾر ا   ظؾ ؾ  ػذ َ طؽ أهط ة ا طؾضؾع فن أ ه   ظذرؿ فن ط ذَه رسذ   ا  فع ا ح   ة ا  ن بػ زت مػع
 .ا طؾاطؽ ررغبةمع َ ب ة حذ  ذت  ا  طذ ن ا ط  طأذت ر رازدهذرا  ن  أبت ا  رر ا    سن فن َظؾر 

ا  راسة  خصصت ه ه2616دذف فن ديسطب  ره ارمع إطلبؽ مؤسسة ا ب ي  ا   ا  ؼ   بظذقة ا  هب ة 
ا  فع ا ح   ة ا  ن أضفت طذ ع      فن  فن إب از ا  رر ا  ؼ َ عبه ه ه ا ؾس  ة ا  ن َأ  مؽ أهؼ رسذ  

 را ط  اتَ   َ أهط ة ا  راسة د  ػ فن إب از ا  صذ ص  ر  ح   َأ  ت ا ظذ ع ا  ق   ؼ، ا   ا  ؼ ا ب ي  
 .قةا بظذ ا  ن  ذءت بهذ ه ه

 : صعؾبات الجراسة

 : را ه ظذ ع ة صأؾ ذت   د  مظهذ، ا بح أثظذء إع اد ذ  ه ا 

 .الإ  اءات ا صح ة ا طظبقة  سبب  ذ حة دؾرر ذ 

  ا   ب. خذصة ر، ا بح  ا ط أ قة  طؾضؾعق ة ا ط ا ع 

  .ح اثة ا طؾضؾع ا  ن أدت إ َ صأؾ ة فهؼ ا  راسة 

  ا  هب ة. أض ا طؾاطظ ؽ لا   أذم ؾف  ذ بظذقة 

 .ثقذفة الا  لبؽ ا  ن مذزا ت   ط   بهذ  أض ا طؾاطظ ؽ ا   ا  ي ؽ 
 : السشيج السدتخجم

 ق  اع ط  ذ فن دراس ظذ ه ه ع َ ا طظهج رصفن ا  ح   ن ا  ؼ يأ ب  الأ سب  ه ه ا  راسة.

 : الجراسات الدابقة

يط ظه  الاضظلبع لأف، مؽ ا طهؼ ع َ أؼ  ذح  خلبؿ إ  اء  ح ه أف يضظ ع ع َ ا بحؾث ا سذ قة
 : ه ه ا  راسذت ا  ذ  ة فن دراس ظذ ا  ه ظذ    ػ، رفهؼ مؾضؾعه أك  ، مؽ َفذدؼ الأخظذء

 

 



 مقذمت

 

 ~ د  ~

 : الأولىالجراسة  -1

 غ  ا طؾعف ؽ  دراسة  أظؾاف َرسذ   ا  فع الإ    ر ن فن ا   ا  َ دراسة اس ظلبع ة مؽ ر هة رهن
مؽ  ذمأة َا أ  ن ا  بسن رلاية ، "مصبذح م ا ظن، َسطذح  أبؾر   ظذ ب  ؽ،  ذ ؾدذلات ا بظ  ة  ؾلاية َبسة

 2015_2016.سظة، َبسة َ  ظ    هذدة مذس   أكذديطن )ؿ ـ د(

رسذ   ا  فع فن  أهؼ ا  ح يذت ر ا صأؾ ذت ا  ن َؾا ه مذهن: دذلآَنه ه ا  راسة  ذءت  رُ  ذ  ة
 ا   ا  ؟

 :   ذ نرق  َف عت عظه َسذؤلات ف ع ة  ذءت ع َ ا ظحؾ ا

 إ    ر  ذ؟سبب ع ـ إؾبذؿ عطلبء ا ؾدذلات ا بظ  ة ب بسة ع َ َسؾية مأذملبَهؼ  مذ 

  الإ    ر  ة؟مذ سبب إح ذـ عطلبء ا ؾدذلات ا بظ  ة ب بسة  ذ  أذم  بؾسذ   ا  فع 

  ب بسة؟مذ سبب ع ـ َظؾر ا   مذت ا طص ؼ ة الإ    ر  ة  ذ ؾدذلات ا بظ  ة 

 : َه ؼ ه ه ا  راسة إ َ

  عط هذ رآ  ذتا ؾقؾؼ ع َ أ ؾاع رسذ   ا  فع الإ    ر  ة. 

 ا ؾقؾؼ ع َ ا  ح يذت ا ط أ قة بب  ة ا أط  ا طص فن الإ    ر ن. 

 ظؾرات ا  قظ ة ا ؾقؾؼ ع َ  غؼ ا  قذ ة ا طص ؼ ة ع َ رسذ   ا  فع الإ    ر  ة رم ػ ملبءم هذ   . 

 : ردذ ت   ذ ج ه ه ا  راسة ع َ ا ظحؾ ا  ذ ن

ا  فع الإ    ر ن إ َ  ا  قظ ة لأدرات ا  ظب قذت را ش   ة  را طظذفسةأدت ا ب  ة ا     ة   أط  ا طص فن 
ا طص ؼ ة الإ    ر  ة   طحذفغة ع َ  ر َظؾيع ا   مذت اس   اـا ض ط ع َ ا بظؾؾ لإي ذد آ  ذت فن 

 .ا أطلبء ر   ب عطلبء   د

ا ؾسذ   ا  ق   ية  ا ح  ا ط ذ ن   طشذك  ا طظ رحة مؽ  ؼ َ ؽ رسذ   ا  فع الإ    ر ن ا  ن اع ب ت
 .     يصأب محذر  هذ مؽ  ؾع رع ؾبح   خ قت هن الأخ ػ مشذك  ، فن مس ؾػ ا  ؾقأذت

ظ جعه ت بظسبة عذ  ة  را  نم ذط  رسذ   ا  فع الإ    ر  ة  رسذ   ا  فع  اس   اـعؽ  رَ
ر يقؾمؾف  الا    تر  الاَصذلات لاخ  اؽ  غؼ  ب ذتر مظهذ مذ يقؾـ  ه  أض ا طح  ف ؽ ، الإ    ر  ة

 .ب       غؼ ا طأ ؾمذت ر ا ب ذ ذت

سذ قة ر ه ا   ؾف  مذ  أ ظذ  س   مهذ د راسة ره اَحط  ه ه ا  راسة رسذ   ا  فع فن مح ؾاهذ 
ب ذف ا طظهج د  ػ اس   ـ ا ظذ ، الإ    ر  ة مؾضؾع دراس ظذ ا بظذقة ا  هب ة ر ا  ن َأ ب  مؽ رسذ   ا  فع



 مقذمت

 

 ~ ي  ~

د داة مؽ أدرات  طع ا ب ذ ذت ره ا مذ  بح  عظه  الاس ب ذف ذ راَ  ، ا ؾصفن رهؾ ا طظهج ا ط بع فن دراس ظذ
 . حؽ

ا بظؾؾ ا   ا  ية َدراسة حذ ة  هن دراسة  أظؾاف َراقع ر آفذؽ  ظذقذت ا  فع الإ    ر ن فن: الثانيةالجراسة 2-
مؽ  ذمأة َقذص ؼ م  ذح رلاية ررق ةَ  ظ   ، الأخض َ   ظذ بَ قحطص، ا بظػ ا ؾطظن ا   ا  ؼ ردذ ة َق ت

 2616-2615سظة ، الاق صذديةا  ذ ن فن ا أ ؾـ   هذدة مذس   أكذديطن ا ظؾر

 ا بظ  ة؟ ك ف َس   ا بظؾؾ فن أداء خ مة  ظذقذت ا  فع: ا  ذ ن ع َ ا ظحؾ  راسةا   رُ  ذ  ة

 : َندذ لبَف عت عظه َسذؤلات ف ع ة دذ ت  رق 

  ا بظ  ة؟مذ م ػ َفذع  ا   ذ ؽ مع ه ه ا   مة 

 إطذر َأط ؼ  ر مذهن أفذقهذ فن، مذ هن ا س ذسة ا طظ ه ة مؽ ط ؼ ا بظؾؾ فن أداء ه ه ا   مة
 ا بظ  ة؟ا بظذقذت  اس أطذؿ

 : َه ؼ ه ه ا  راسة إ َ

   َق  ؼ اس أطذؿ  ظذقذت ا  فع الإ    ر ن فن ا   ا 

  الإ    ر ن ا بظؾؾ ا   ا  ية    ظؾر ا حذص  فن م ذؿ  ظذقذت ا  فع اس  ذ ةمحذر ة رص  م ػ. 

 : دذلآَن  ذ ج ه ه ا  راسة  ردذ ت

  ا طأذملبت ا  ذصة  مؽ أ   َسه   ا  طذع ذإف  ظذقذت ا  فع الإ    ر  ة هن َ ػ ا ؾس  ة ا طقبؾ ة
 .َس    ا   ؾف  ك  ػ ر ا   مذت رب بذدؿ ا س ع 

    ؾسذ    ق مت ا أ    مؽ ا ط ايذ ا  ن ح ـ مظهذ ا أطلبء عظ  اس أطذ هؼَب ؽ أف ه ه ا ؾسذ  
 .ا  ق   ية

 ا  قذفة  رضأف ػ ذب ا  قذفة ا طص ؼ ة فن ا ط  طع مظ هة  رذ ػا ظ ب ع َ ه ه ا   مة  ا  فذض
 .اؼ الآ ن  َأظ   أ ه ة ا ص رمش  ةفن ا   مة 

أ ب  ه ه ا  راسة   ءا مؽ دراس ظذ لأف َ رس فن مح ا  فع  رسذ  ا ط ط  ة فن   ؾاهذ ا  قظ ة ا ح   ةرَ
ر حؽ ، ا ؾصفن ا  ح   ن فن  طع ا ب ذ ذت ا ظذ ب ا طظهج اع ط د  ػ ، أر  ذلأح ػ ا بظذقة الإ    ر  ة

 .ا ؾصفن ا  ح   ن ك  ػ فن دراس ظذ ه ه اع ط  ذ ا طظهج

 .قحطص   ض  د داة   طع ا طأ ؾمذت ع َ غ ار دراسة ا ظذ ب الاس ب ذف  ؽ فن دراس ظذ اع ط  ذ 

ا   ذرية ا   ا  ية  ا  فع الإ    ر ن ع َ ر ح ة ا بظؾؾ اس   اـرهن دراسة  أظؾاف َأث  : الثالثةالجراسة 3-
ظ   َدراسة ع ظة مؽ ا بظؾؾ ا   ذرية ا   ا  يةَ   ظذ بة َ دلاؿ ب ؼ َ مظ ذمأة َقذص ؼ م  ذح رلاية ررق ة َ  



 مقذمت

 

 ~ و  ~

ر َ رر إ  ذ  ة ه ه ا  راسة  2617-2616سظة ، رالاق صذدية هذدة مذس   أكذديطن فن ا أ ؾـ ا   ذرية 
 الإ    ر ن ع َ ر ح ة ا بظؾؾ ا   ذرية فن ا   ا  ؟ مذ م ػ اس   اـ رسذ   ا  فع: ع َ ا ظحؾ ا  ذ ن 

 : الآَنرمظه َف عت إ َ َسذؤلات دذ ت ع َ ا ظحؾ 

  ا ط   ة  بظ ن  ع َ حقؾؽ  را أذ  دلا ة إحصذ  ة ب ؽ ع د ا بظذقذت ا بظ  ة ه  هظذؾ علبقة ذات
 ا   ا  ي ؽ؟ ا ب دة را    ج 

  بظ ن ا    ج  ع َ الأصؾؿ را أذ  ه  هظذؾ علبقة ذات دلا ة إحصذ  ة ب ؽ ع د ا بظذقذت ا بظ  ة 
 ا   ا  ي ؽ؟را ب دة 

 : َه ؼ ه ه ا  راسة إ َ

  الاه طذـض ررة  ر َ ث  هذ ع َ أداء ا بظؾؾ رم ػأ هذ َب ؽ أهط ة ا   مذت ا طص ؼ ة الإ    ر  ة 
 .ب ظؾرهذ

  ا طص فن ا بظؾؾ ا   ا  ية    ظؾرات ا حذص ة فن ا ط ذؿ اس  ذ ةك  ػ محذر ة مأ فة م ػ. 

    طص فن ا   ا  ؼ فن ا  غ ة ع َ ا ؾاقع رعُظذءَق  ؼ اس أطذؿ رسذ   ا  فع الإ    ر  ة فن ا   ا 
 .ا  فع الإ    ر ن م ذؿ

 : دذلآَن  ذ ج ا  راسة  ردذ ت

    ع َ ر ح ة  إلا أ ه   س  ه أث  دب  ، رسذ   ا  فع الإ    ر  ة اس   اـمحسؾس فن  ارَفذع ؾ
 .ا بظؾؾ ره ا را ع  أذم  ا  قة   ػ ا طؾاطؽ

 أ ض فقط  .ا بظذقذت ا بظ  ة ا   مذت ا طص ؼ ة الإ    ر  ة ح   ة فن ا   ا   رَ

  ا طس ق  ا ط ط   فن ا أذ   ع َ حقؾؽ  را ط     ؾ   فذرؽ ب ؽ بظػ ا ب دة ا   ا  ؼ 

 .ع َ الأصؾؿ را أذ  ا ط   ة 

  ه ه ا  قظ ذت اس   اـضأف ا حطلبت الإعلب  ة فن ا ط  طع حؾؿ. 

ع َ  اع ط د  ػ ، الإ    ر  ةأ هذ اه طت بؾسذ   ا  فع : ردراس ظذمؽ أر ه ا شبه ب ؽ ه ه ا  راسة 
 .ا طظهج ا ؾصفن ا  ح   ن

ا ط ا ع ا  ن عذ  ت ه ه  رة  ظكطذ ق  اع ط  ذ فن دراس ظذ ه ه ع َ دراسذت سذ قة َ ص ا بظؾؾ  غ ا 
 ا ف  ة حؾؿ مؤسسذت ا ب ي  ا   ا  .

 



 

 

 الفصل الأول
 لكترونًللسحب الإ النظريالإطار 
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 : تسييج
يأ  ا  ق ـ ا   ظؾ ؾ ن مؽ أهؼ ا ط    ات ا  ن سذهطت ر ش   دب   فن ح رث َحؾي    رؼ فن أ طذط 

مؽ أح ث ح   اه طت مؤسسذت ا ب ي  اه طذمذ دب  ا ب    ف الاس فذدة ، ا أط  ا طص فن فن عص  ا أؾ طة
َقظ ذت ا طأ ؾمذت رالاَصذؿ را حؾاس ب الآ  ة رد ا َظؾي هذ   فذءة عذ  ة به ؼ اب  ذر خ مذت مص ؼ ة 

ظؾي  أسذ  ب َق يطهذ مطذ يسه  ا   مذت ا طص ؼ ة مؽ ا طؤسسذت ا ب ي ية الأم  ، ا أط  إ َ  مس   مة رَ
، ا ا فص  رهؾ مذ س  ؼ ا  ظ ؽ إ  ه فن ه، ا أطلبءا  ؼ   لبءـ مع ا ط ظ بذت ا طأذص ة را ط  ا  ة  ط   ف 

 َ: إ ح   قسؼ 

 مذـ ة ا ص  فة الا    ر  ة : ا طبح  الأرؿ

 الآ ن  ؼا ص ا: ا طبح  ا  ذ ن

 ا بظذقة ا  هب ة  ب ي  ا   ا  : ا طبح  ا  ذ  
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 الريخفة الالكتخونية: السبحث الأول
ا  ذري  ة   ص  فة أمذ ا طظ ب  ا ظب ةأر ع مظذ ب َظذر ظذ فن ا طظ ب الأرؿ  إ َق  قسطظذ ه ا ا طبح  

ا طظ ب ا  ذ   دذف حؾؿ درافع عهؾر ا ص  فة ، ا  ذ ن فهؾ  أظؾاف مفهؾـ ا ص  فة الا    ر  ة رأهط  هذ
 .رأثذرهذ ذ ظسبة   طظ ب ا  ا ع دذف  أظؾاف عؾام    ذح ا ص  فة الا    ر  ة ، رأه افهذ

 الشبحة التاريخية الريخفة الالكتخونية: الأول السظمب
يأظن عه ت ا ص  فة الا    ر  ة  غهؾر ا ظق  الا    ر  ة فن ا  طذ  ظذت ح   ب ز اصظلبح را  ؼ 

 ظذقذت دَ ؾ  ة َس   ـ فن ) ذلإ    ر  ػ ح   ب أ اس   اـ ا بظذقذت الإ    ر  ة ففن ف  سذ م لب  ا ظق 
 ظذت  ه  ا أذ ؼ َحؾلا فن ه ه ا بظذقذت ح   أص رت  ظذقة  لبس    ة سظة رفن ا  طس (ا هذَف ا أطؾمن

 را  ن ا  ش ت ع َ  ظذؽ در ن. 1958

رفن أراخ  ا سظؾات ا  سأ ظذت ر فض  ثؾرة الإ    ر  ػ َؼ َ ري  ا بظذقذت مسذرات م ظذط س ة رفن 
ذاك ة يط ؽ َ   ة ا ؿ طة ا ط   ة ف هذ  ع َح   أصبحت ا بظذقذت َح ؾؼ ، ع د مؽ ب  اف ا صظذع ة

فن ف  سذ (  ظذقة ا سحب)رمع ب اية ا سظؾات ا  سأ ظذت أصبحت د  ا بظذقذت ا طص ؼ ة ، لإ  اء ا أط  ة
ب غؾَ ة إف ا  ظؾر ا هذ   ا  ؼ ح ث فن ا  سأ ظذت فن م ذؿ ا   ظؾ ؾ  ذ الإعلبـ رالاَصذؿ رخذصة مظهذ 

 1مظذطق ا أذ ؼ. إ َسذرع  عط قة فن م ذؿ ا ص  فة ر ش   م َحؾلات إ َأدػ ، ثؾرة الا    ت

 مفيؾم الريخفة الإلكتخونية وأىسيتيا : السظمب الثاني
 مظهذ:س  ؼ فن ه ا ا طظ ب إ َ ا أ    مؽ مفذـ ؼ ا ص  فة الإ    ر  ة   د  

مؽ أهؼ  ا ص  فة الإ    ر  ة هن إ  اء ا أط  ذت ا طص ؼ ة  ش   إ    ر ن را  ن َأ  الا    ت
فهن مؤسسذت ب ي ية َظشئ  هذ مؾاقع ا    ر  ة ع َ الا    ت   ق  ؼ  فس خ مذت مؾقع   ػ أ  ذ هذ. ر 

 مؤسسة ا ب ي  مؽ سحب درف ا  قذؿ ا أط   إ  هذ 

هن د  ا طأذملبت ا طص ؼ ة الإ    ر  ة رَ ط   فن د  ا أط  ذت ا طص ؼ ة ا  ن َ ؼ عؽ ط يق 
رمؤسسذت ه يط ؽ ا قؾؿ أف ا ص  فة الإ    ر  ة َحقق م ايذ     مؽ ا أطلبء رع  ، ا ص ؼ الآ ن، ا هذَف

ط ؽ مؽ ا حصؾؿ ع َ ا   مذت ا طص ؼ ة  ظ يقة م يحة  ا ب ي   رَ

 هن إ  اء ا أط  ذت ا طص ؼ ة  ظ يقة إ    ر  ة أؼ اس   اـ َ ظؾ ؾ  ذ الإعلبـ رالاَصذؿ ا     ة 

                                           
 ذمأة ، د  ة ا أ ؾـ الاق صذدية را   ذرية، ع ؾـ إق صذدية، مذس   أكذديطن، درر ا ص  فة الا    ر  ة فن ا ق رات ا  ظذفس ة   بظؾؾ ا   ذرية، سط ة ب   1

 30ص، 2014/2015، ا   ا  ، ا ؾادؼ،   ض  حطه
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ذ قة يط ؽ رضع َأ يف إ  ا ن ا ص  فة إ    ر  ة ع َ أ هذ رمؽ خلبؿ مذ َطذ َق يطه فن ا  أذرؼ ا س
أؼ  ظ يقة إ    ر  ة  ذلإضذفة إ َ عط هذ  ذ ظ ؽ ا  ق   ية ،  طط      رم ظؾر   ق يؼ ا   مذت ا طص ؼ ة

ي ؾف ا أط   مضظ ا    ظق  إ َ مؤسسة ا ب ي  إذ يط ظه ا ؿ ذـ  ا ص  فة لاإ َ أ ه فن ع  ه ا ا ظطط مؽ 
 1.  ذت مع مص فه رهؾ فن ب  ه أر م  بهببأض ا أط

 :أىسيتيا-

 : 2   شظ هذ رخ مذَهذ ا طذ  ة عب  ا ص اؼ الا ن يحقق فؾا   دب  ة   د  مظهذ مؤسسذت ا ب ي ؾ ذـ 

   ؽ ض ا ظفقذت ا  ن   حط هذ ا ب ي َ 
  َسذهؼ فن َحس ؽ  ؾدة ا   مذت ا طص ؼ ة ا طق مة 
 َس    ا  أذم  ب ؽ مؤسسذت ا ب ي  إ َ  إف ا ص  فة الا    ر  ة َؤدؼ 
 ا   مذت ا طص ؼ ة فن أؼ رقت رأؼ م ذف. ع َ  حصؾؿ ا أطلبء 

 دوافع عيؾر الريخفة الالكتخونية وأىجافيا: السظمب الثالث
 :دوافع عيؾر الريخفة .1

 : 3إف عهؾر ا ص  فة الا    ر  ة دذف     ة َفذع  ع ة عظذص  مظهذ

  عهؾر َ   ات  ؾه ية فن طب أة عط  ا قظذع  إ َثؾرة الاَصذلات را طأ ؾمذت ا  ن أدت
مذ ع َ  َق يؼ خ مذت مص ؼ ة رمذ  ة م ظؾرة رم ظؾعة اع طذد إ َا طص فن را طذ ن رمظه ا  ظ ع 

 .أ    ه ا   ظؾ ؾ  ذ رثؾرة ا طأ ؾمذت

    الا    ر  ة رخذصة الا    ت را  ن أصبحت َ ط   ا   ذرة الا    ر  ة ا  ن َ ؼ  ذس   اـ ا ؾسذ
  صذ ص ع   ة َط  هذ عؽ ا   ذرة ا  ق   ية ا  ن اع ذدت ه ه ا طؤسسذت ا طذ  ة ا  أذم  فن 

 .ع هذ

   ع َر ؾد مظذفسة     ة ب ؽ ا بظؾؾ را طؤسسذت ا طذ  ة الأخ ػ ا  ن أصبحت لا َق ص 
 .الاق صذديذت ا ؾطظ ة ب  اك سبت أ أذد در  ة

  ر ؾب َظؾي  الأداء  صفة مس ط ة سؾاء مؤسسذت ا ب ي  أر غ  هذ مؽ ا طؤسسذت ا طذ  ة
 .الأخ ػ   فع مس ؾػ ا  فذءة ا  ش    ة   ق يؼ أفض  خ مة  أطلب هذ

 دخؾؿ ا أ    مؽ ا طؤسسذت ا   ذرية رالاق صذديذت سؾؽ الأعطذؿ ا طص ؼ ة. 
                                           

 30ص، م  ع سبق دد ه، سط ة ب   1
 ذمأة محمد ، د  ة ا أ ؾـ الاق صذدية را   ذرية، ع ؾـ َ ذرية، نمذس   أكذديط، الريخفة الالكتخونية وتحجياتيا في البشؾك الجدائخية،  عب  ا بذصب دذت 2

 27ص، 2019/2020، ا   ا  ، مس  ة، بؾا ض ذؼ
 56ص، الاردف، دار ا ظش  را  ؾزيع عطذف، الخجمات السرخفيةالالكتخونية، د  ق  ؼ  ؾرؼ مؾسَ، د رس ؼ محمد ا ح اد3
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إذ ، الأدرات را ؾسذ   ا  ن َس   ـ    أذم  مأهذ رمظه  س ظ ج أف َ    ا غ رؼ رالأحؾاؿ   بأه َ   
َق   ية    أذم  مع ع رؼ رمس   ات  ؼ َ ؽ قذ طة م  طذ هؾ ا حذؿ ؼ طذ  ه ه  اس   اـ رسذ  لا ي ؾز 

حؾلات  أ  أهطهذ ا ص  فة   الا    ر  ة.ا أط  ا طص فن خذصة را طذ ن عذمة مؽ َ   ات رَ

 :أىجاف الريخفة الالكتخونية .2

 : 1  مظهذأه اؼ   د  ص  فة 

 رس  ة   أ ي  حص هذ فن ا سؾؽ ا طص فن. 

 فض ا   ذ  ف  . 

 َأ ب  دؾس  ة   ؾس ع  شذطذَهذ داخ  رخذرج ا ح رد ا ؾطظ ة. 

  ع َ  ا ب ي  درف َق يؼ خ مذت مص ؼ ة َؤدهذ مؤسسذتإَذحة ا طأ ؾمذت عؽ ا   مذت ا  ن
 ا شب ة.

 الالكتخونية وأثارىاعؾامل نجاح الريخفة : السظمب الخابع
 : عؾامل نجاح الريخفة .1

  ذح ا ص  فة الا    ر  ة   ظ ب َؾف    أض ا أظذص  ا  ن َط   قؾاع  ا أط  ا طص فن الا    ر ن 
 2فن:رَ ط   أهطهذ 

 بط ، ر ؾد  ب ة ع يضة َضؼ د  ا  هذت ذات ا ص ة َ رفقذ  لؤسس ا ؿ ذس ة مع   ذلأ    ترَ
 م اعذة ا   م ؽ فن َصط ؼ ه ه ا شب ة.

  ض ررة ر ؾد َظس ق ب ؽ ا طصذرؼ رَ ؾ ن ا طصذرؼ َح    رَ د   ا طهذـ ا  ن َصب    ءا لا
 إداريهذ.     أ مؽ ا شب ة ر

  رضع خظة مظ ر ة   ب ء فن إدخذؿ خ مذت ا ص  فة الا    ر  ة رفقذ لأر ؾيذت َح دهذ خظة
 مس ؾػ ا ب ي  رع ن مس ؾػ ا بلبد. ع َ   ة إس  اَ

ا ب ء فن َظف   ا  ظة س   ـ َبظن مشذريع اس  شذؼ ة   ط ؽ مؽ ا  ح ؼ فن   ذ  هذ ح     ؼ -
َفذع  أط اؼ ا ط  طع د   راف َصذحب ه ه ا طشذريع خظة َ ريب ة َ ظن ا  ؾا ب ا  ن 

ه ؼ ه ه ا طشذريع الإ  اءات ررضع ا قؾا  ؽ ا  ن َح ؼ  َقؾيؼإ َ  َح ذ هذ الإطذرات ا بش ية رَ
  ظذؽ راسع.ع َ  َق يؼ خ مذت ا ص  فة الا    ر  ة

                                           
 57ص، م  ع سبق ذد ه، د  ق  ؼ  ؾرؼ مؾسَ، د رس ؼ محمد ا ح اد1
ا ط د  ، مأه  ا أ ؾـ الاق صذدية را   ذرية رع ؾـ ا  س   ، ر ظؾؾمذ  ة ، مذس   أكذديطن ، تأثيخ الريخفة الالكتخونية عمى الدياسة الشقجية، أمظة قذ ة2

 11ص، 2015/2016، م  ة، ا  ذمأن عب  ا حؽ ع بؾ ا صؾؼ
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د  مس ؾػ مؤسسذت ع َ  إ شذء ا ه    الإدارؼ ا  ؼ   ؾ ن ا  ظس ق ب ؽ الأط اؼ ا طأ ظة
ا  ؼ      ا   ط را  أذرف مع ا ب  اف ذات ا طصذ   ، را طس ؾػ الإق  طن، مس ؾػ ا ب  ، ا ب ي 

 رالأه اؼ ا طش  دة.

 أثار الريخفة الالكتخونية  .2

 : الاقتراد الجدائخي  عمىتأثيخ الريخفة الالكتخونية  . أ

إف م رر الاق صذد ا   ا  ؼ  ف  ة ا  قذ  ة  حؾ اق صذد ا سؾؽ  أ ه مس أ ا   بظن د  ا ؾسذ   ا  ن 
 : 1را  ن َ ط   فن، الاس ق ار إ ََؤدؼ  ه 
َحس ؽ ع َ  َأط  ا ص  فة الا    ر  ة: الريخفة الالكتخونية ىعمتأثيخ الريخفة الاقترادية -

 .راق صذد ا ؾقت را    فة رالاس فذدة مؽ ا   مذت   ؾدة عذ  ة، الإدارة

ا ط أذم  ؽ  ع َ ق  ف ض َ خ  رسذ   ا  فع فن ا طظغؾمة ا   ا  ية : محاربة الاقتراد السؾازي -
َ ارؿ ا ظقؾد خذرج ه ا الإطذر ا  ؼ  ع َه ا ا  أذم  ق  سذع  ، ا   ذري ؽ ا  أذم  خذرج ا  ا  ة ا طص ؼ ة

ارَفذع ا سؾؽ  ع َسذهؼ ب رره فن ب رز عذه ة الاق صذد ا طؾازؼ رَفشن ثقذفة الاك ظذز د هذ عؾام  سذع ت 
 ا ؾطظن.ره ا الأم  أصب   ه د الاق صذد ، ا طؾازية

ظؾر ا   ذرة الا    ر  ة يأؾد فن  إف أسذس: إيجاد وتظؾيخ التجارة الالكتخونية في الجدائخ- عهؾر رَ
رلا أح  َ فن ع  ه ، م ػ ا  شذر اس   اـ رسذ   ا  فع الا    ر  ة رفأذ  ة ا ص  فة الا    ر  ة إ َالأص  

ا   ا   َ ع ؼ ا ص  فة ررسذ   ا  فع الا    ر  ة لإي ذد رسط مظذسب  ه ا  ع َا   ذرة الا    ر  ة ر ذ  ذ ن 
 رة.ا ظؾع مؽ ا   ذ

 ق  أصبحت ف  ة إ شذء ا ح ؾمة الا    ر  ة أم ا لاب  مظه : إعظاء دفع لمحكؼ الالكتخوني في الجدائخ-
ش  أهذ  لبس  طذرات الأ ظب ة رَ ا   ا طظذ ب ا شأب ة  ع َفن ع  ا ف ذح ا   ا    الاق صذد ا أذ طن رَ

 ة أسذس ة  لب ظلبؽ أح  دعذ طهذ هن ره ا ا طش رع   ظ ب َؾف   بظ،  ض ررة َ ؽ ف الأعبذء ا ب  رق اط ة
 ا ص  فة الا    ر  ة.

إف َبظن  غذـ ا ص  فة الا    ر  ة ي ؾف ا قذع ة  حؾ الا ظلبؽ : بشاء الاقتراد الخقسي في الجدائخ-
 َظق  الاق صذد ا ؾطظن  حؾ اق صذد رقطن.، فن مشذريع رقط ة أخ ػ 

 

 
                                           

د  ة ا أ ؾـ الاق صذدية را   ذرية ، ع ؾـ إق صذدية، ا طذس   أكذديطن، دور الريخفة الالكتخونية في تحديؽ جؾدة الخجمات السرخفية، حؾرية  ظذف1
 68ص، 2012/2013، ا بؾاقنأـ ،  ذمأة ا أ  ن بؽ مه  ؼ، ا  س   رع ؾـ 

 



 الإطار انىظري نهسحة الإنكترووً انفصم الأول

 

~ 7 ~ 

 : جدائخي تأثيخ الريخفة الالكتخونية في الشغام السرخفي ال . ب

 إف اع طذد ا ص  فة الا    ر  ة فن ا ظغذـ ا طص فن ا   ا  ؼ سؾؼ َ      ظغذـ دخؾؿ ا أص  ة مؽ
أبؾابهذ ا ؾاسأة سؾاء َأ ق الأم   طؤسسذت ا ب ي  أر ا طؤسسذت ا طذ  ة الأخ ػ رهن َطظ  ع ة ام  ذزات 

 : 1م  

  رُ شذء ف رع     ة فن مظذطق م   فةَ ؽ ض ا ظفقذت ا  ن َ حط هذ ا طصذرؼ فن أداء ا   مذت ،
ع د دب   مؽ  إ َا   ف   ذ ؾصؾؿ ع َ  الا    ت قذدر ع َخذصة أف ا   ا   راسأة را  ؾا   

 ا   ذ ؽ رَق يؼ خ مذت    ة رم ظؾعة ر   فة أق .

  إف اس   اـ الا    ت فن ا طصذرؼ ا   ا  ية يش    ذف ة إعلبم ة   أ ي  ا شفذؼ ة ردا ػ مؽ خلبؿ
ظؾرات ا طؤ  ات ا طذ  ة.ا    أ يف به ه ا طصذرؼ را   ريج    مذَهذ رالإعلبـ  ذ ظش  رَ

  َسذهؼ ثؾرة الاَصذلات را طأ ؾمذت فن  ؤرف ا ح ذة ا  ؾم ة رد ػ ب حس ؽ رَسه   مع شة ا أذ لبت
ظؾي  ا ط  طع.  رالأف اد ب  ق  هذ  لؤفض  رَ

 ؿ إقذمة سؾؽ مذ  ة إ    ر  ة رُقذمة أ غطة ا  فع َفأ   درر بؾرصة ا ؿ ؼ ا طظقؾ ة  ذ   ا   مؽ خلب
 إ    ر ن َسذهؼ فن َظؾر أدا هذ.

  مؾاكبة ا طصذرؼ ا   ا  ية    ظؾرات ا أذ ط ة فن م  اف ا   مذت ا طص ؼ ة الا    ر  ة رهن رغؼ
بح  عؽ   ب الاس  طذر الأ ظبن.  ك  َس أ   لب  مذج فن الاق صذد ا أذ طن رَ

 ة الدحب الإلكتخوني مالي: السبحث الثاني

رالأ  اء را ظصذ   ، سظ ظ ؽ فن ه ا ا طبح  ا َ ا  ظؾر ا  ذري ن   ص اؼ الآ ن رمفهؾمه رعظذص ه
 رمط  ات ا ص اؼ الآ ن.

 التظؾر التاريخي لمرخاف الآلي:الأولالسظمب 
 ؾرجَ سظة فن   ؾيؾرؾ ح   قذـ َ  ؾث  ATMَأؾد ب اية اخ  اع آ ة ا ص اؼ الآ ن أر مذ يظ ق ع  هذ 

ر  ؽ الآ ة أزي ت  أ  س ة أ ه   سبب ع ـ َقب  ،  ذخ  اعهذ رَ د  هذ فن مص ؼ س  ن    ػ 1939
، ؼ طذ  أ   ؼ َظ ح ف  ة الآ ة م ة أخ ػ إلا  أ  أك   مؽ خطسة رعش رف سظة م طذ ح ث، ا أطلبء  ف َ هذ

رهن م  ظة  Enfieldم  ظة    ػ َ د بهذ فن، ا    ر ن إ َ  َ  ظ ح أرؿ  هذز ص اؼDeLarueقذمت َ
 .مؽ قب  بظػ  ذرؾ   ظ  1967 ؾ  ؾ 27فن  طذؿ  ظ ف فن 

                                           
 69ص، م  ع سبق ذد ه، ح ية  ظذف1
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    ر  ة  صذ   بظػ  ذر د     ذ  غؼ مؽ إإ َ   ذررف هؾارؿ مؽ اخ  ع آ ة ص اؼ، ريأ   ؾف    د
راس   مت أ ه ة ، م   ع ؽ آخ يؽ فن ا ؾقت  فسه إ َإف هظذؾ ا      مؽ ب اءات الاخ  اع ا  ن س  ت 

  ظذؽ راسع فن ا طط  ة ا ط ح ة.ع َ  اس   اـإ َ  ا ص اؼ الآ ن الأرؿ م ة

، [َذ أة  بظػ  ذر د    فن ا ف   ATMكطذ أ  يت أرؿ عط  ة سحب  ق ؼ مؽ مذكظة ص اؼ الآ ن ]
رحسب  2616ا ف مذك ظة ح َ عذـ 76رخلبؿ خطس ؽ عذـ َضذعفت ع د ا طذك ظذت الآ  ة ح   ب غ ع دهذ 

 س  خ أف ع د مذك ظذت ا ص اؼ الآ ن حؾؿ ا أذ ؼ  الأ حذث رالاس شذرات ا ب يظذ  ة َآر  آرََق   ات   دة 
زادت فن أهط  هذ رحذ ة ا بش ية 2626فإف عذـ ر ذء دؾرر ذ رُ  اءات الإغلبؽ ا أذـ ا طذضن ، فن ا   ا ع

  فن ع د ق    مؽ أغ بهذ    د، ملب  ؽ مذك ظة ص اؼ آ ن4ر5، 3 ؽمذ ب لاس   امهذ ريؾ   فن ا أذ ؼ 
ا ف 166ع د ا طذك ظذت ا ط ؾف ة     ع َ    ؽ ا  شذر ا ص اؼ الآ ن ؾ ذس، ا  رؿ  سبب د ذف هذ ا س ذ  ة

إذ  ؾ   أك   مؽ  صف مذك ظذت ، مؽ ا س ذف أكب  فن أم ي ذ ا شطذ  ة رأررر ذ را  رؿ ا ش ؽ الأرسط
 1ا ب ازي  را هظ .، ا  ذ ذف، ا ط ح ة ا ؾلايذت، ا ص اؼ الآ ن فن ا أذ ؼ فن خطس درؿ هن ا ص ؽ

ؾقأذَه أف َ  ا ع  رهظذؾ َق ي  آخ   ش دة َآر ن آرَ  أظؾاف سؾؽ مذك ظذت ا ص اؼ الآ ن ا أذ طن رَ
مع زيذدة دفذءة مشذردة أ غطة ا ص اؼ لأ ن ب ؽ ا بظؾؾ 2624إع ادهذ فن َ ػ ا  رؿ ا  طس  ح ؾؿ عذـ 

إ َ  َح ذج ا  ؾسع فن ا طأذملبت ا طذ  ة ا  قط ة ا  ن لاإ َ  إضذفة ،ر ذ  ذ ن ا حذ ة  أ د أق  مؽ ا طظذف 
 ح ث ا أذـ ا فذرط  فن ع ؽ الاع بذر مذ ي خ  ؼ ، ؼ ص ر قب  أزمة د ر ذ مبذ  ة ا ظق    ؽ د ػ ا  ق ي  ا 

، اس   اـ ا ص اؼ لأ ن فن ع  إغلبؽ مؤسسذت ا ب ي  ار َق    عط  ف رعهذ  ش ةع َ  مؽ لإؾبذؿ
رُ طذ أيضذ ا ؿ ذـ  أط  ذت ، س   امه فن ا ط فؾعذت ا ظق يةسحب ا ظق  فقط لاع َ   ص  لبس   اـرلا يق

 2مص ؼ ة د   ة أصبحت الآف عب ه.

 :مفيؾم الرخف الآلي وعشاصخه: السظمب الثاني
 : مفيؾمو .1

ك طة }ا ص ؼ{ مش قة مؽ مذدة ص ؼ أر ا ص  فن را ص اؼ مؽ ا طصذرفة را ص اؼ هؾ مؽ  :_لغة
 ب ؿ  ق ا بظق  را ص افة مهظة ا ص اؼ رد طة }أ ن{  به إ َ الآ ة رهن ا ؾس  ة ا  ن   ؾص  بهذ إ َ فأ  

  نء دذ ق ؼ ا   ذ ة را س  ؽ آ ة ا قظع.

را طفهؾـ ا أذـ  لآ ة عظ  ا ظذس فن ا ؾقت ا حذض  هؾ ا  هذز ا  ؼ يأط  مؽ َ قذء  فسه  ط  د 
ا  قؼ ا س ؼ ثؼ اخ  ذر لأؼ  ؾع مؽ الأ ؾاع ا   مذت ا ط ذحة ثؼ يقؾـ ا  هذز ب ظف   هذ  رُدخذؿإدخذؿ ا بظذقة 

 أ  ذ درف ا حذ ة إ َ ر ؾد مؾعف ؽ رمحذسب ؽ رمؽ هظذ سط ذ ه ا ا  هذز  ذ ص اؼ الآ ن.

                                           
1 www.Zliqtisad.p506/03/2022، َذريخ ا  يذرة ،h21:00 

2 https://www.independentarabia.com06/03/2022، َذريخ ا  يذرة ،h22:00 
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 أ  ا  أ يف   ص اؼ الآ ن فن الاصظلبح  ؼ     َأ يف مظذسب   ص اؼ الآ ن إذ  اصظلاحا:_
}ا ص اؼ الآ ن{ ع َ أ ه محظة ط ؼ ة م ردة   هذز إدخذؿ رأر أة أ هة إخ اج َأط  : يط ؽ َأ يفه

 . 1 ذ طأذ ج ا طض ف

 : الرخاف الآلي.1الرؾرة رقؼ 

 
 ا طص ر : مؽ إع اد ا ظذ ب ؽ                        

 :التكشؾلؾجيا العشاصخ الخئيدية لأجيدة الرخاف الآلي و .2

راح ة مؽ أهؼ الاب  ذرات فن م ذؿ أ ه ة ا ص ؼ الآ ن هؾ اس   اـ ثلبثة رخطسؾف  ذ ت ثذب ة طؾاؿ 
ا  لبيذ خلبفذ  ب  ذمج ا  أذرف ا فظن ا  ق   ية را ط ظ ة را ف  ية را  ؼ يس   ـ         ا ح ؼ مؽ إ طذ ن 

يأة   ا  سبب  س ط هؾ أ ف أسه  ا صذدرات ره ا  ظ ج  طس   من أ ه ة ا ص ؼ الآ ن بظذء ع َ درا   س  
فن ا أط  ة َأ ؼ  سؼ ب ذ ذت عط  ة الأح ذـ ب لا مؽ أف َ ؾف درا   محذر ة   ح    ب اية ر هذية ا ب ذ ذت مؽ 

دطذ أف ا ص اؼ الآ ن عط  ة ص   ة ا  ن َ   ف مؽ خطس ررأس  ذ ت أؼ ثطذ  ة ، إ طذ ن ا صذدرات
يط ؽ أف َ ؾف مشحؾف إ َ خ ذر فن ، طؽ د ػ ا صؾت را ف   ؾدطذ َض، رأر أؾف  ذ ت ا ب ذ ذت ا حذرية

 ك    مؽ الأح ذف دطذ ي فن مؽ ا ب ذ ذت فن ا  مؽ ا حؿ قن .

مأ ؿ ا ب  ا  ذبت را  ؼ يضطؽ مذ ي فن مؽ ع ض ا ظظذؽ ا   ددؼ   ظق  ا صؾت را ف   ؾ ا ؾقت 
رمأ ؿ ا ب  ،  ق  ا ط فذت م  :ذمة ا حؿ قن رمأ ؿ ا ب  غ   مح د رَق يؼ أفض   ه  مؽ ا   مة غ   ا ه

ؾمذَ  ن ، غ امة ا حذف ع ض ا ظظذؽ ا   ددؼ رفق ا شب ة ا طح  ة، ا ط ذحة م   مأ ؿ س عة الاَصذؿ الأرَ
[ يط ؽ أف َ عؼ َظب ق ا ؾسذ ط Vbr-ازدحذـ ح دة ا ط رر رمس ؾيذت ا حؿ قة   ط     مأ ؿ ا ب  ]َؾص ؽ

 2ح  أد ن مؽ ا   خ  .إ َ  ا  ن َح ذج

                                           
، ا سأؾدية، دار ا ظش   ذمأة الإمذـ محمد بؽ سأؾد الإسلبم ة، 1ا ظبأة، وحجية الأوراق الرادرة مشوالرخاف الآلي ،  ذيف بؽ محمد بؽ  ذص  محمد1

 01ص، 2010/2011
 108ص، الاردف، عطذف ع  ظش  را  ؾزيدار أسذمة ، الادارة السالية والسرخفية، د محمد عب  ا  ذ ق2
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ؾدؾلات ا شب ة ا طح  ة ع َ  آخ  الاب  ذرات فن م ذؿ َ ظؾ ؾ  ذ ا ص اؼ لأ ن هؾ ق رَهذ ر ط ب رَ
ؾدؾؿ  } mpoaط يقة راح ة َسطَ  –مطذ يسط  ا ظق  ا س س ب ؽ ا شب ذت ا طح  ة ا ؾاسأة ، ا ؾاسأة ا ب رَ

ا ط أ د أك   مؽ أ ه ة ا ص اؼ لأ ن { يط ؽ اس   امهذ  ظ يق ب  ذمج ا  أذرف ا فظن را ط   ة ا ف  ية 
ؾدؾلات رأ ه ة ا ص اؼ لأ ن   مع ا حفذظ ع َ  ؾدة ا   مة . Ipxرا ب رَ

  ص َ، حذرة }ا شب ة ا طح  ة محذكذة{ رسذ ط َ     ه أف َ  ط ب ؽ مظذفسة لا    ت را ظؾؽ رم ية
 ذ ت ا  لبيذ  -53ا ص اؼ لأ ن إ َ  ر أ  د ػ َحؾي  ه ه، رزـ ا ب ذ ذت فن رزـ حذرةع َ  الأط  أر

Mpoa مع أ ه ة ا ص اؼ ، أر ا  ق   ية يط ؽ أف َس   ـ    مة َؾص   الأ  اء ا ط   فة   شب ة ا طح  ة
ؾدؾلات الاَصذلات مأذ  ة عط  ذت  ق  ا ب ذ ذت.  الآ ن ب رَ

 حؾل استخجامو الآلي ونرائحأجداء الرخاف : ثالسظمب الثال
 : أجداء الرخاف الآلي .1

 : 1  ن َ ط   أ  اء ا ص اؼ الآ ن ؼ طذ

إذ ،  طذ أ ػ مؽ ب ؽ ا طس   م ؽ   ص اؼ الآ ن ف  ت مظذ ب  طأ فة ع َ مذ َح ؾؼ ه ه ا طذك ظة
 مأ ؾمذت ا حسذب ا  ذصة ا ط   ة هذزؼ إدخذؿ ا  هذز الأرؿ رهؾ قذرغ ا بظذقذت دطذ    قط ع َ  َح ؾؼ 
عه  ا بظذقة أر يس أ ؽ ا طأذ ج ب  ػ ا طأ ؾمذت   ط ي  عط  ة ع َ  ا ش يط ا ط ظذط سن ا طؾ ؾدع َ 

 ا ب ي  ا  ؼ   أذم  مأه حذم  ا بظذقة.إ َ  ا سحب

 ة ا  ن   ي  أمذ ا  هذز ا  ذ ن هؾ  ؾحة ا طفذَ   ا  ن يس   مهذ حذم  ا بظذقة الأخبذر ا ب ي  بظؾع ا أط 
ح    ا طبذ غ دطذ ي ب إدخذؿ رقؼ ا هؾية ا ش صن    حقق مؽ هؾية حذم  ا بظذقة ره ا َ  َ  إ  اؤهذ رَ

مؤسسة إ َ  ملبحغ ه قؾا  ؽ مؤسسذت ا ب ي  َؾ ب َشف   ه ا ا  قؼ   ػ إرسذ ه عب  مذك ظة ا ص اؼ لآ ن
 ا ب ي .

طذعة ر ذ ة ع ض رطذ أة إيصذلات رآ ة أر أة أ ه ة إخ اج هن سع َ  كطذ يح ؾؼ ا ص اؼ لآ ن
 َؾزيع ا ظق .

ح   ، َأ  آ ة َؾزيع ا ظق  ق ب ا ص اؼ لآ ن ح    ظذؿ مؽ خلب هذ حذم  ا بظذقة ا طب غ ا  ؼ يح ده
يلبحع أف ا   ء ا سف ن مؽ غذ ب ة ا ص اؼ الآ ن يضؼ خ يظة بهذ الأمؾاؿ ا ظق ية ا  ن َ  ج مؽ ف حة آ ة 

م ؾف اسطه ا أ ؽ الإ    ر  ة رع ف هذ ع  د  فذَؾرة حسذب ع َ  ذك ظة َؾزيع ا ظق َؾزيع ا ظق  رَح ؾؼ م
س   ـ ه ه الآ  ة  حفع س   مؽ ا ب ذ ذت ا حسذب ة َس أ ؽ بهذ مؤسسذت ا ب ي  ، َ  ج مؽ ا ص اؼ الآ ن رَ

حؾ ة هظذ   ؼ فن حذ ة َسؾية ا حسذ ذت مع حذم ن ا بظذقة أر فن حذ ة رقؾع   اع ب ظهطذ حؾؿ ا طبذ غ ا طس
 ؼ   ة فن ا ظصب رالاح  ذؿ.أا ب ذ ذت ا طحفؾعة  طأ فة ا حقؾؽ را طس حقذت درف إ َ  ا   ؾع
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 :الأرصجةتدؾية  -

أؼ   ص   ؾ ه  سحب أؼ مب غ مؽ ا ص اؼ الآ ن ي ؾف ا طظ ؾب مظػ قب  أؼ  نء َؾف    أض 
ا بظذقة َ ؾ   ا طذك ظة رمؽ ثؼ   ؼ َؾ  ه ا طذك ظة عؽ ط يق  ؾحة ا طفذَ   رقذرغ إ َ  ا ب ذ ذت ا  ن َ خ هذ

ا طصذ   ا طض ف ا  ؼ  ؾ ه ا طأذم ة   كط هذ إ َ ا طؤسسة ا طذ  ة ا  ن َ أذم  مأهذ فن إ َ  ا طأ ؾمذت
حذ ة ط ب ا حصؾؿ ع َ الأمؾاؿ سذ  ة َ  ؼ ا طصذ   عط  ة إ    ر  ة  ظق  الأرص ة مؽ ا طؤسسة ا طذ  ة 

ط  د  ق  الأرص ة إ َ ا حسذب ا  ذ ع   طصذ   إذ يقؾـ ا طأذ ج  إرسذؿ  ف ة إ َ ا حسذب ا طؾ ؾد   يه  
 مؾافقة ا ط  ظة ا ص ؼ    ص ي   هذ  إخ اج ا طب غ ا طظ ؾب.

  الأمان:دواعي 

َضع ع ة مؤسسذت مذ  ة م طؾعة مؽ ا ظصذ   را  أ  طذت  ظب ن ع َ ا أطلبء إَبذعهذ عظ  الاخ  ذر 
ع َ سب   ا ط ذؿ مطظؾع د ذ ة ا  قؼ ا  ذص ، م ؾف مع م  ظة ا ص اؼ الآ نرقؼ َأ يف ا هؾية ا  ؼ   أذ

هذ فن م ذف أمؽ لا َص ه الأيذدؼ الأخ ػ ثؼ اخ   رقؼ َط  ج  ه غحفذرُف فأ ت ف، ع َ أؼ ررقة خذر  ة
الأح ؼ ا ه ذ  ة يط ظػ َ د هذ  سهؾ ة رَ ظب َؾاريخ ا ط لبد أر الأح ؼ الأر َ مؽ اسطػ أر مؽ اسؼ مؽ 

 ذ  غؼ مؽ د  ه ا ي ب الاب أذد عظه عظ  إدخذؿ الأرقذـ دؽ فن مؾا هة ، َحب أر أرقذـ هذَفػ أر سظ   ػ
ا ط  ظة مبذ  ة درف أد َ مسذفة ب ظ طذ رد ػ دن َ  ظب ا  ص مؽ ق  يقف   ذ بػ  أ  ا حصؾؿ ع َ ا طب غ 

رلا َظ غ  حؾ ػ رلا َقؾـ  حسذب ثؼ  أ  د ػ قؼ  ذس   اج ا بظذقة ثؼ ضع ا طذؿ فن   بػ رأرح  ، ا طظ ؾب
 أرع  الأمؾاؿ أمذـ ا طذك ظة.

 :نرائح حؾل الاستخجام الأمؽ لأجيدة الرخاف الآلي .2

 : 1لاس أطذؿ ا ص اؼ الآ ن لاب  مؽ إَبذع ا ظصذ   ا  ذ  ة

 الذخري:ظاقاتػ ورقؼ التعخيف ب .أ 

  ا   ف  ذلاح فذظ بهذ فن م ذف آمؽ لا َظؾيهذ  الا  طذ  ة مؽاحطن  ظذقة ا ص اؼ لآ ن؛ ا بظذقة
 .أر َ   هذ

 رُذا اضظ رت    ذب ه فلب َح فع  ذ  قؼ م  ؾب فن محفغ ػ أر، أحفع رقؼ َأ يفػ ا ش صن 
 .ا بظذقة  فسهذع َ 

 إدا فق ت  ظذق ػ َ ك  أف  حؾزَػ رقؼ هذَف ا ظؾارغ  طؤسس ػ ا طذ  ة. 
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 ح ة فقط عظ  ا سف  رحفع رقؼ ا  أ يف راإ َ   ظذقة ا ص اؼ الآ ن ب ؾصن  ذصظحذ
 .ا ش صن

 ا فق ت  ظذق ػ الا  طذ  ة أر  ظذقة ا ص اؼ الآ ن اَص  فؾرا  ذ ب ي  ا  ؼ أص ر  ػ ا بظذقةذإ. 

 :عشج استخجام الرخاف الآلي كؽ يقغا لكل ما يجور حؾلػ .ب 

 حغت ر ؾد أر إدا لا، إذا ر  ت أؼ علبمذت َؾحن بؾ ؾد محذرلات   أب    هذز ا ص اؼ الآ ن
    ن َب  غ مؤسسة ا ب ي  فؾرا.، أسلبؾ ده  ذ  ة خذر  ة

 إدا دذ ت إضذءة ا  هذز ضع فة أر دذف ا  هذز فن م ذف م ب  ، ا غ  حؾ ػ رراقب ا ط ذف
 اس   ـ  هذز آخ .

 .ه   ظذق ػ دن لا َض ع ا ؾقت فن ا بح  عظهذ فن محفغ ػ  

 هذز مؽ  أ ؾ لا يس ظ ع أف   اؾ رأ ت َ ك  مؽ أؼ   ص  ظ غ  خ فػ فن ا  رر لاس   اـ ا  
 َ خ  رقؼ َأ يفػ ا ش صن أر مب غ ا أط  ة.

 .أ غ عط   ػ را ص ؼ فؾرا إدا لاحغت    ذ غ يبذ 

 مع ، إدا دظت َس   ـ  هذز ا ص اؼ الآ ن فن م ذف م  ق   فأػ لاس   اـ  ظذق ػ  ف   ا بذب
 َ ظب إدخذؿ أؼ   ص لا َأ فه مأػ.

 :والإيرالاتأحتفظ بالبظاقات  .ج 

 د  أف َس أ    ظذق ػ.،  أ  إَطذمػ عط  ة  هذز ا ص اؼ الآ ن َ 

 اح فع دا طذ بظسخ عؽ الإيصذلات رقذر هذ   شف ، لا َ  ؾ الإيصذؿ فن  هذز ا ص اؼ الآ ن
دطذ ، فه ه هن ا ظ يقة الأفض    حطذية مؽ الاس أطذؿ ا       عن  بظذق ػ، حسذ ػ ا شه ؼ 

 س لبَػ.أ هذ َسه  ع  ػ َظغ ؼ 

 دؽ ح را مؽ أؼ   ص يحذرؿ َق يؼ ا طسذع ة، إدا ع قت  ظذق ػ فن  هذز ا ص اؼ الآ ن ،
رقؼ َأ يفػ ا ش صن  أ ة ط ؽ م   ا ظغ  مؽ خ فػ ثؼ ع َ  يس ظ ع ا ط رررف ا حصؾؿ

 قؼ  إعلبـ ا ب ي  فؾرا.، يقؾمؾف  ذس أذدة ا بظذقة راس   امهذ  سحب مبذ غ مؽ حسذ ػ

 :ذخريةحساية بياناتػ ال .د 

إف س قت ب ذ ذت ا  أ يف ا ش ص ة َط    ؾعذ مح د مؽ ا   ا ؼ ا  ن يقؾـ بهذ ا ط رر  ذس  لبؿ 
اع ب ت ا      مؽ ا  رؿ س قة ب ذ ذت ا  أ يف ا ش ص ة  ظحة قذ ؾ  ة رق  عذف ، اسطػ رس لبَػ الا  طذ  ة

 أف يشأ را. ا     رف مؽ ضحذيذ س قة ا ب ذ ذت ا  أ يف ا ش ص ة  سظؾات طؾي ة درف 
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  ؽ د ػ مط ؽ ،   عن ا بأض أ ه مؽ ا طس ح   أف َحطن  فسػ مؽ س قة ب ذ ذت ا  أ يف ا ش ص ة
 : إذا اَبأت ا ظصذ   ا  ذ  ة

  ح   أ هذ َأ ب  مأ ؾمذت ثط ظة  ذ ظسبة ، لا َ شف أرقذـ ب ذ ذت ا  أ يف ا ش ص ة  ذ  ظ
   ط رريؽ.

  إ  ا ػ ا أط  ذت.رُيصذؿ ا  فع  أ   ا  هب ةاح فع ببظذق ػ 

  ص مؽ مس ظ ات مذ  ة   ح ذج إ  هذ م   إيصذلات عط  ذت ا بظذقة رُيصذلات ا صذدرة عؽ  َ
 دشف حسذ ذت ا بظذقة را ب ي .،  هذز ا ص اؼ الآ ن

 ك  مؽ الاح فذظ  طس ظ اَػ ، إدا اس   مت عطذلا م  ؾريؽ   ؿ ذـ ببأض الأعطذؿ فن مظ  ػ َ
 ا قذ ؾ  ة فن م ذف مح ؼ.

  ع فؾاَ    ظذق ػ     ك  مؽ أ ػ قطت   ط ع ا أط  ذت ا ط دؾرة ف هذ بظفسػ.را 

  ا َؼ إرسذ ه إ  ػ  ذ فأ ذاَص   ذ ش دة  لبس فسذر عطذ إ، إدا  ؼ َس  ؼ دشف ا حسذب ا شه ؼ ،
 .1را ن أؼ عظؾاف

 : مسيدات الرخاف الآلي: السظمب الخابع
 : 2  ن   ط   ا ص اؼ الآ ن  طذ

 .أيذـ فن الأسبؾع7سذعة فن ا  ؾـ ر24ا   مة م ذحة : سذعة24ا  ؾف  خلبؿ 1 -1

 .َ ؾف مذك ظذت ا ص اؼ الآ ن مؾ ؾدة فن مؾاقع ف ع ة م يحة: الأمذكؽ ا طظذسبة -2

 .ا  اَ ةيط ؽ ضطذف خصؾص ة ا أط  ة مؽ خلبؿ ا   مة : خصؾص ة ا أط  ة -3

ا ط  ب أر أثظذء إ َ  ا  هذبيط ؽ   ط ء إ  اء ا طأذم ة أثظذء : لا  ؾ   ح  زمظن   طأذملبت -4
أؼ أف ا ؾقت غ   ، ا سؾؽ أر فن أيذـ ا أظلبتإ َ  ا طظ ؿ أر أثظذء ا  هذبإ َ  ا أؾدة
 .مح رد

 غ ا لأف ، َق ـ مذك ظة ا ص اؼ الآ ن خ مة س يأة رفأذ ة راح  اؼ ة: خ مة س يأة رفأذ ة -5
ا ص اؼ الآ ن فن خظؾات يأ ؼ ا أط   د ؽ ة َش    أ ه ة ، مب م ة  ش   اح  افن ةا طذك ظ

  س ظة مح دة ب رف َض  ع أؼ رقت   ؼ إ  ذء ا طأذم ة.
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 بظاقة الحىبية لبخيج الجدائخ: السبحث الثالث
 َأ ط  ع َ ا ؾسذ ط، ا  فع الإ    ر ن خ مة     ة َؾف هذ مؤسسة ب ي  ا   ا    فذ  ة ز ذ ظهذ

 Guichet Automatique de Billets    ية  ب ي  ا   اا شبذب ػ ا ظق، الإ    ر  ة ا ط ط  ة أسذسذ فن الا    ت

إ    ر  ة  يس   ـ اس   امهذ َؾف   ظذقة دفع(Terminal Paiement Electronique)الإ    ر نر هذ  ذت ا  فع 
 ."َا  هب ة

 تعخيف بظاقة الحىبية الأول:السظمب 
   ر  ة  بظذقذت ا  فعا  هب ة هن  ظذقة سحب ردفع إ    ر  ة مصططة رمؤمظة رفق ا طأذ    ا

 َسط   إ  اء عط  ذت ا سحب را  فع الإ    ر ن عب ، (Europay Mastercard and Visa)، الإ    ر  ة

 TPE).(أر  هذ  ذت ا  فع الإ    ر ن GAB) (الا    ت أر ا شبذب ػ الآ  ة  لؤرراؽ ا ظق ية

 : البظاقة الحىبية.2الرؾرة رقؼ 

 

 www.poste.dz.ا طؾقع الإ    ر ن  طؤسسة ب ي  ا   ا   : السرجر

 فإ هذ َأ ط  ع َ ع ة، ر طذ أف ه ه ا بظذقة َأط  ع َ َ م ؽ الأمؾاؿ  فض  ا طع ذر ا   م ظن ا أذ طن

 : رمؾز س ية
أر  رهؾ ا  م  OTP)، (  م   ه  (One Time Password):الخمد الدخي ذو الاستعسال الؾاحج -

 لا يس أط  إلا، ا س ؼ ا  ؼ   س      ؾف عب  رسذ ة قص  ة مؽ أ   ا   ك  مؽ هؾي ه    م ؽ ا أط  ة ا  قؼ

 .ري ؼ َ ريظه  س عة، م ة راح ة ري     حسب عذم ن ا  مؽ ر ؾع ا   مة
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رهؾ عبذرة  PIN)، (  م   ه  Personal Identification Number):} الخمد الدخي لمبظاقة -
 رهؾ، ي ؾف س ؼ لا يأ فه إلا صذحب ا بظذقة،   س  فن ع ؼ مع ا بظذقة، ر أة أرقذـم ؾف مؽ أ عؽ رم 

.ا طف ذح
1 

أؼ ، َ ؾف الأرقذـ ا س ة الأر َ م شذبهة، رقؼ16   ؾف مؽ  :البظاقةالخقؼ السجون عمى عيخ  -
 .أمذ الأرقذـ الأخ  ة ف    ظذقة  هذ أرقذـ خذصة بهذ،  فسهذفن د  ا بظذقذت

 رهؾ رم  يظ ب مؽ (CVV)  م   ه : CardVerification Value))الإثباتي رمد البظاقة -
 .ن(ا طؾقع الا    ر }مس   ـ  ظذقة ا  هب ة أثظذء عط  ة ا  فع عب  الا    ت 

 كيفية الحرؾل عمى الحىبية: السظمب الثاني
   ؼ ا حصؾؿ ع َ  ظذقة ا  هب ة مؽ خلبؿ ط بهذ ع َ ا طؾقع ا  سطن  طؤسسة ا ب ي  ع َ

رمؾقع ط ب اس   اج  ظذقة ا  هب ة  ب ي  ا   ا   ا  ؼ خصص  ه ا ا   ض WWW.POSTE.DZا أظؾاف
 ر إَبذع ا  ظؾات ا طظ ؾ ة رادخذؿwww.edcarte.poste.dz، َح   افن ا فضذء ا ط صص    هب ة

 .اس   اج  ظذقة ا  هب ة ا ب ذ ذت   ؼ

 : الرفحة السخررة لظمب البظاقة الحىبية.3الرؾرة رقؼ 

 
 www.poste.dz.ا طؾقع الإ    ر ن  طؤسسة ب ي  ا   ا   : السرجر

                                           
1 www.poste.dz 
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 1: َ ط   خظؾات ط ب  ظذقة ا  هب ة فن

  ا ب ي ؼ ب قة؛َق يؼ ا طأ ؾمذت ا  ذصة  ذ حسذب ا  ذرؼ 
  ؛(إ بذرؼ )ك ذ ة رقؼ ا هذَف ا ظقذؿ 

 َصف    رط الاس أطذؿ ر ظب ا  ذ ة َأقب    رط اس   اـ  ظذقة ا  هب ةَ؛ 

   ا  ؼ يص  فن رسذ ة قص  ة ع َ ا هذَف ا ظقذؿ (ا طف ذح أحذدؼ الاس أطذؿ)ك ذ ة ا  م. 

 مذ َ ه   ظذقة ا  هب ة َ ؼ مأذ  ة ا ظ ب رمؽ ثؼ   ؼ الإ لبغ عب  رسذ ة  ص ة قص  ة فؾر

 .ع َ مس ؾػ م  ب ا ب ي  ا  ذ ع  طح  الإقذمة(PIN) ب م  ا  أ يف ا ش صن ا طصحؾ ة

 إ 20َ  ؼ اس لبـ  ظذقة ا  هب ة عقب َق يؼ ا ظ ب ع  هذ مؽ ا طؾقع  ب ي  ا   ا   فن م ة َ  ارح ب ؽ 

 . ؾـ مؽ َذريخ َق يؼ ا ظ ب30

 م د  اس ألبـ  لبَصذؿ رالاس فسذر عؽ أؼ مأ ؾمذت أركطذ أع ظت مؤسسة ا ب ي  عؽ َ ص ص 

 ا  قؼ رذ ػ عب  )را ف  س ة، الأمذزيػ ة، ا أ   ة(ريق ـ خ مذَه ب لبث   ذت، سذعة24ب ذ ذت يأط  ع َ م ار 
1536. 

   ص ع َ مس ؾػ ا   اب794929568بػ2019يق ر ع د حذم ن  ظذقة ا  هب ة   ذية مذؼ 

 .ا ؾطظن

 ية استخجام بظاقة الحىبيةكيف: السظمب الثالث
  حذم  هذ زيذدة ع َ إ  اء م   ف عط  ذت سحب ردفعEMVَ    ه ه ا بظذقة ا  ن َأط  بظغذـ 

، الأمؾاؿ ع َ حسذ ذَهؼ ا ب ي ية عب  الا    ت َس    ا فؾاَ   الاس هلبك ة ا  ذصة  ذ  ه  ذء را  ذز را طذء
 .را شبذب ػ داخ  ا ط ذَب ا ب ي يةGABطؾزع الآ نكطذ يط ؽ  حذم ن ه ه ا بظذقة سحب الأمؾاؿ عب  ا 

ه ه ا بظذقة  طع ذر يحطن ريؤمؽ حسذ ذت ا   ذ ؽ  أ  أف   ؼ ا   ك  مؽ حؿ قة هؾي هؼ فن  َأذم 
 ح     ؼ إدخذؿ ا  م  ا س ؼ ا  ذص بظغذـ ا   م   را  ؼ مؽ خلب ه   ؼ ا   ك  مؽ هؾية، الاف  اضن ا أذ ؼ

 .مس أط  ا بظذقة

 محذرلات إدخذؿ خذط ة   م  ا  أ يف63أمظ ة مَ بظة ببظذقة ا  هب ة فإ ه  أ  ثلبث رلأسبذب 

الأخظذء  رلا   ؼ إر ذعهذ إلا  صذحبهذ  أ  مس ،   ؼ اب لبع ا بظذقة مؽ ط ؼ ا ص اؼ الآ نPINا ش صن
 .Smart Vistaبؾاسظة ا  ظب ق 

 داخ إ َ  سحب أمؾا ه مؽ أؼ ص اؼ  ط ؽ مس   ـ  ظذقة ا  هب ة را  ن يص رهذ ب ي  ا   ا   مؽ 

 سؾاء دذ ت مذك ظذت ا ص ؼ الآ ن ا طؾ ؾدة فن خذرج ا ط ذَب أر داخ  ا ط ذَب عب ، ح رد در ة ا   ا  

                                           
1 www.poste.dz 
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 دطذ يط ؽ الاس فذدة مؽ خ مة ا  فع ببظذقة ا  هب ة ع َ مس ؾػ د  ا طحلبت ا   ذرية أر م اك ، ا شبذب ػ
 ري ؼ ذ ػ عؽ ط يق اق ظذع ا طب غ مؽ ا حسذبTPE ع الإ    ر نا  سؾؽ ا  ن َ ؾف  ع َ  هذ  ذت ا  ف

.ا  ذص
1 

 خجمات بظاقة الحىبية: السظمب الخابع
 فق  قذمت مع ب اية، َأط  مؤسسة ب ي  ا   ا   د  مذ فن رسأهذ مؽ أ   َأط ؼ ه ه ا  قظ ة ا     ة

 ط بذَهؼ فن الا    ت  ذ بظذقة ا   ؽ  ؼ يق مؾا،  ه  أك ؾ   ا طذضن ب  ري  مس   من ا بظذقة ا ق يطة

 دج يق ظع350عؽ ط يق إيصذ هذ  ط ذَب ا ب ي  ا ق يبة مؽ مق  س ظذهؼ مقذب  رسؼ يق ر بػ ، ا     ة َ قذ  ذ
 .مؽ حسذ ذَهؼ م ة د  عذم ؽ

 : 2لخجمات التي تقجميا بظاقة الحىبية لمسؾاطشيؽا .1

 :ع َ مس ؾػ  ط ع م ذَب ا ب ي  را طؾزعذت الآ  ة -أ

  سحب الأمؾاؿ عب  ا طؾزع الآ ن  لؤمؾاؿ ا ظق ية(GAB) ب   ) رعب  ا شبذب ػ  ط ذَب ا ب ي 

 (.ا صػ ا ب ي ؼ

 الاطلبع ع َ رص   ا حسذب ا  ذرؼ ا ب ي ؼ. 

 لؤرراؽ ا ظق ية إ َ  َحؾي  الأمؾاؿ مؽ حسذب إ َ حسذب ع َ مس ؾػ أؼ  بذؾ GABمَ بط 

 . شب ة ب ي  ا   ا  

 الأخ  ة ا  ن َؼ إ  اؤهذ بؾاسظة  ظذقة( 16)  طص     أط  ذت ا أش الاطلبع ع َ ا  شف ا 

 .ا  هب ة

 طبذعة دشف ا هؾية ا ب ي ية(RIP). 

 َق يؼ ط ب ا   ري  ب ف   ص ؾؾ. 

      ر(. ذزؼ رأرري ، مؾ    س) ا ط أذم  ؽإعذدة  حؽ   يحة ا هذَف ا ظقذؿ  ذ ظسبة 

 إدخذؿ أر َ     رقؼ ا هذَف ا ظقذؿ. 

 -:ا طؾضؾعة   ػ ا ط أذم  ؽ ا   ذري ؽTPEأ ه ة ا  فع الإ    ر ن  ذس أطذؿ-ب

   َس    ا فؾا  .دفع ثطؽ ا طش  يذت رَ

 را فظذدؽ...ا خ، ح   َ اك  ا ظ  اف. 

 إ  ذء/ َأؾيض أؼ دفع. 

 

                                           
1 www.poste.dz 
2 www.poste.dz 
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 " ذس أطذؿ ا  ظب ق ا هذَفن َب ي ؼ مؾب -ج

 الاطلبع ع َ رص   ا حسذب ا  ذرؼ ا ب ي ؼ. 
  ا  ن َؼ إ  اؤهذ بؾاسظة  ظذقة ا  هب ة( 16) ا أش الاطلبع ع َ ا  شف ا طص     أط  ذت. 
 َحؾي  مب غ مذ ن مؽ حسذب إ َ حسذب. 
 ط    ظذقة ا  هب ة أر إعذدة َظش ظهذ َ. 
 لؤرراؽ ا ظق ية َذ ع  ب ي  ا   ا   ع َ دذم  ا   ابإ َ  َح    ا طؾقع ا    افن لأؼ  بذؾ  

 .ا ؾطظن
 ع َ ا أ رض الإ هذرية الاطلبع. 
 "ع َ ا ط    الإ    ر ن  ب ي  ا   ا   َب ي ؼ  ت-د

 عذدة  حؽ  ظذقة ا هذَف ا ظقذؿ.  

 تدفع ا   اؾ الأ     "."ADSL 

 ح   َ اك  ا ظذ  ة. 

 الا   اؾ فن خ مذت َظب ق ا هذَف ا ظقذؿ ب ي ؼ مؾب. 

    َا خ، مؾ    س.، الا    ت، س ذؿ، سؾ   ذز)َس    ا فؾا..(. 
 1ع َ مس ؾػ مؾاقع الا    ت ا   ذرية -ه

   ا ؿ ذـ  ذ  فع/ ا ش اء/ ا ح. 

 إ  ذء/ َأؾيض ا ش اء. 

 رَ ب ة م ظ بذَهؼ فن، ر فض  د  ه ه ا   مذت َ ؾف ق  سذهطت  ظذقة ا  هب ة فن راحة ا طؾاطظ ؽ

 .ف  ة زمظ ة قص  ة

 

 

 

 

 

 
 

                                           
1www.poste.dz  
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 الفرل:خلاصة 
الا    ر ن هن ا ؾس  ة ا طقبؾ ة ا  طذع ذ مؽ أ   مؽ خلبؿ مذ سبق  س   ص أف رس  ة ا سحب 

ر ق  سط  ا  ظؾر ا   ظؾ ؾ ن    ق رسذ   سحب ، َسه   ا طأذملبت ا  ذصة ب بذدؿ ا س ع را   مذت
ظؾعهذ، غ   م  فة حضت  قبؾؿ راسع، ح   ة َأ د أ  ذؿ إ َ  ف أ دت أ  ذؿ رسذ   ا سحب الا    ر  ة رَ

 ا طأذملبت.

سحب ا ح   ة  ذخ صذر ا ؾقت ا ط صص  طأذ   هذ را  ق    مؽ الإفظذر فن ح   سطحت رسذ   ا 
 ؾ ذـ خ مذت ا طص ؼ ة الا    ر  ة.ع َ  دطذ   أت،  ػ اس   اـ ا ؾرقن را بش ؼ ا  ؼ دذف م صص  

 

 

 

 

 



 

 

 الثانًالفصل 
 ماهٌة ضغوط العمل
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 : تسييج
يع ش ا ف د ري أذم  مع عظذص  ب  ة َ ط    ذ      ا طس ط   ط   ف أ ؾاعه را  ؼ يشط  د  م ذلات 

ا ب  ة غ   صح حة  طذ َؾ  ه مؽ مطذ ي أ  ه ه ، ا طط  ة فن ا أص  ا حذ ن ا ح ذة ح   أصب  ا سطة
ح   يصأب ، ا ف د مؽ ا ظذح ة ا ظفس ة رالا  طذع ة ص اعذت رض ؾطذت  ط   ف أ ؾاعهذ را  ن َؤث  ع َ

ره ا يغه  خذصة فن ا  ذ ب ا طهظن ح   يأذ ن ا أطذ طؽ   َ أ ؾاع ا ض ؾط ، ع  ه ا    ف مأهذ
س   هذريحذر ؾف  ش   دا ؼ ا    ف مأهذ  ا    ؽ ة  إلا أ هذ فن ا      مؽ الأح ذف َفؾؽ ق رَهؼ ، صذ حهؼ رَ

صب  هذ سهؼ ا ؾح    .رَ

فطظهؼ مؽ َ فأهؼ َ ػ ا ض ؾط إ َ ا ط ذب ة را   ية فن أدا هؼ ، ري   ف الأف اد فن اس  ذب هؼ   ض ؾط
 ذ ن َؾا ه رق  َ فع  ذ بأض الآخ  إ َ الإحبذط را   س را  فذض الإ  ذ  ة. ر ذ ، ا طظشؾدة   حق ق الأه اؼ

 .َؤث  ع َ َحق ق أه افهذ ا طظغطذت مشذك  ع   ة مؽ    هذ أف

 : ثلبثة مبذح إ َ  رسظ ظ ؽ فن ه ا ا فص 

 ا   رر ا  ذري  ة   أط : ا طبح  الأرؿ

 مذـ ة ض ؾط ا أط  : ا طبح  ا  ذ ن

 م ظ بذت ض ؾط ا أط .: ا طبح  ا  ذ  
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 لمعسلالجحور التاريخية : السبحث الأول
َظؾر إ َ  مظ ب ؽ ا طظ ب الأرؿ  أظؾاف مفهؾـ ا أط  را طظ ب ا  ذ ن إ َ َؼ َقس ؼ ه ا ا طبح 

 ا أط .مفهؾـ 

 : السظمب الأول مفيؾم العسل
أف عق  الإ سذف ف  ب غسؾف صظع رمهؽ ردطذ يقؾؿ : عطلبً  رعط ا فأ   قص . :  أط  فن ا   ةا

رقذؿ د ط ه ا طشهؾرة ، رحط  ع َ ا ط صؾفة ا   ؽ يح ق رف ا أط ، ري ظؾر إلا لأف  ه    ؽ َصظأذف الآلات
 ا ؾ ؾد.ا أط   ؾه  

ف ظ ق د طة َا أط َ  ذلاصظلبح ا ف سفن ع َ  شذط الإ سذف الإرادؼ ا طق  ف  ذ  ه  )أؼ ا  أب أر 
ظ ق  ذ طأظَ ا   ظن أيضذ ع َ ا  أب  را ؿ ذـ  ذ ف  ، ا طشقة(    ض  ذفع غ   ا  س  ة را  هؾ ا ض أر رَ

ا طس حبذت ا   ظ ة رق  َضطظت فن ا   ؽ الإسلبمن ا طأظَ ا   ظن رالا  طذعن را س ؾدن رالاق صذدؼ أيضذ؛ 
ظ ق د طة عط   ذ طأظَ الاق صذدؼ ا أذـ ع َ  ا ب  ن را أق ن ا  ؼ  ب  ه الإ سذف فن م ذؿ سع ه  ا  ه رَ

أف ا أط  هؾ صؾرة عظص  أسذسن :  اك ؾف ا    ؾؼ مؽ أ   الارَ اؽ رالاك سذب ري ػ الاق صذد ؾف الا  
رهؾ قؾة ا أط  ا  ن َ طؽ فن ذات أر  سؼ الإ سذف ا حن  ح   َغه  عظ  إ فذقهذ فن صؾرة عط  ريأ فهذ 

َحت ه ا الاسؼ َ ب أف َشط  م طؾعة مؽ ا ظذقذت ا  سط ة را ف  ية ا ط ؾا  ة فن  سؼ : مذردس
 هذ فن ح دة   ن  ظ ج أ  ذء  ذفأة فن ح ؽ   ػ آدـ را  ن ي ب أف ي أ، فن   ص  ه ا ح ة، الإ سذف

أؼ أف ؾ طة ا شنء أر ؾ طة ا   مة هن حص  ة ا أط  ا  ؼ ، سط   أف ا أط  هؾ ا ؿ ذس ا حؿ قن   ؿ طة
، ر ق  قذؿ دي ذرت ا   ض مؽ ا أط  مهطذ دذف رفذـ ة الإ سذف رسأذدَه فن ه ه ا ح ذة، سذهؼ فن إي ذدهذ

ا أض ن أر ، اس   اـ قؾاهذ  صذ حه يأب  ا أط  إذف عؽ ا ظشذط ا ؾاعن را هذدؼرس ظذ ه ع َ ا ظب أة ر 
أؼ اس أطذؿ الأدرات   حؾي  مذدة ا أط  فن عط  ة الإ  ذج ا طذدية أر ، را طب رؿ فن عط  ة الإ  ذج، ا ف  ؼ 

  ذج أر ا طأظؾية  دطذ يأ ؼ ا أط  ع َ أ ه ا ظشذط ا طب رؿ مؽ أ   أث  ض ررؼ سؾاء أَأ ق ذ ػ  ذلإ
 .1 ذلأ  ة. ريأ ؼ َهظ ؼ أرفؾفَ ا أط  ع َ أ ه ا فأ  ا  ؼ   ظذرؿ  ه الإ سذف ا طذدة 

 .ا أط  ع َ أ ه  شذط مظغؼ رمظسق مؽ أ   ا ؾصؾؿ إ َ أث  مظ جMeyersonريأ ؼ

 : تظؾر مفيؾم العسل: السظمب الثاني
أف َ    مفهؾـ ا أط  عب  ا ط اح  ا  ذري  ة ر ذخ لبؼ ا ط  طأذت    ع إ َ ا ظ يقة  neff  د   ذؼ

ا  ن يف   بهذ ا ظذس حؾؿ ا أط  رد ف يشأ رف  حؾه را  ر ة ا  ن يحقق ف هذ ا أط  إ بذعذ أر إحبذطذ 
لإم ذف لأ ه   ؾقف ع َ  ؾع ا ط  طع ا  ؼ يع شؾف ؼ ه فذ أط  ا   رؼ عظ  الإغ يق  أظة ي ب َ ظبهذ ق ر ا

                                           
 711ص، 2018ح ي اف ، ا أ اؽ،  ذمأة  ذب م  ة د  ة ا     ة الاسذس ة   أ ؾـ ا    ؾية رالا سذ  ة ، مفهؾـ ا أط ، د.ا  ه ة  ذعط ، د.ر  أة أفؾر1
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ؾؿ ذهؽ الإ سذف إ َ ا  ؾحش رَ أ ه غ   مؤه     ف    را   م  فن ا حؿ قة أر فن مطذرسة  مهطة م هقة َ ح 
 .ردذف ا أب   رغ   ا طؾاطظ ؽ مؽ يقؾـ  ذ أط  ا   رؼ را فلبحة را   ذرة، ا فض  ة را     را ظشذطذت ا س ذس ة

 ضة     ة ا   ب ا  ؼ اق  فه آدـ ع  ه ا سلبـ مطذ َسبب ريظغ  ا أب يؾف الأرا     أط  دأقذب رض ررة  ػ
رد  ػ الأم   ذ ظسبة   طس ح  ؽ الأرا   إلا أ ه أر  ت درافع أخ ػ ، فن إ  ا ه مؽ ا  ظة إ َ ا    ذ   شقَ

بذف مظهذ  :   أط  ر ذلأخص عط  ا  ـ

  بذف ريقؾؼ ا حب الأخؾؼ  .ا أط   نء ض ررؼ  طشذردة الأ  ذء ا  ن  ظ  هذ ا  ـ

 بذف لأ ه يس  حذ ذت ا  ظ سة ريظه   ا  سؼ را  رح مؽ ا ش ظذف ر ط نء  ا أط  إ بذرؼ ع َ ا  ـ
رمؽ الأد ة قؾ ه ، الإسلبـ اع ب  ا أط  عبذدة لله رط يقة   سب ع شه رَ ظ به ا سؤاؿ َ  يطذ  ه

 ( عظ مذ س   عؽ أط ب ا  سب قذؿ َعط  ا     ب  ه رد  دسب مب ررَ. َ الله ع  ه رس ؼ)ص
 1ا صذ  . ررح  ص ع َ ا أط  ا ظذفع 

 مالية ضغؾط العسل: ثانيالسبحث ال
الأرؿ َؼ ع ض مفهؾـ ض ؾط ا أط  أمذ ا  ذ ن ف ظذرؿ ، قطظذ ب قس ؼ ه ا ا طبح  إ َ أر ع مظذ ب

ظ قظذ فن ا طظ ب ا  ذ   إ َ مصذدر ض ؾط ا أط ، أ ؾاع رعظذص  ض ؾط ا أط  أمذ ؼ طذ ي ص ، رَ
 :ؾأ ؾاعهمفهؾـ ض ؾط ا أط : ا طظ ب الأرؿ رالأخ   ف ظذر ظذ ؼ ه أ أذد رآثذرا طظ ب ا  ا ع 

 مفيؾم ضغؾط العسل: الأول سظمبال
 ؼ   فق  ط ع ا بذح  ؽ ع َ َأ يف راح   ض ؾط ا أط  ريأؾد ا سبب فن ه ا الاخ لبؼ إ َ  غ ة 

راع ب هذ مص ر ر  سن  ض ط فطأغطهؼ رد  ع َ ا ب  ة ا  ذر  ة   ف د ، ا أط  ك   ذح  إ َ ض ؾط
 .بهذ ا ف د ا أط  رمظهؼ مؽ رد  ع َ مق ار ا ض ؾط ا  ن يشأ 

 :  نرمؽ ب ؽ ا طفذـ ؼ ا ط أ دة  ض ؾط ا أط    د  مذ 

را  ن َأظن ا سحب « stringer »إ َ ا   طة ا لبَ ظ ة« stress »َ  ع د طة ض ؾط 
 .« drawtight» ش ة

ؾَ    ػ  ر ه َ رقس ارق  اس   مت د طة ا ض ط فن ا ق ف ا  ذمؽ عش    أظن َإك اهذ  قؾؼ رُ هذد رَ
.ا ف د

2
 

رع ؼ ـ  ذف ض ؾط ا أط     هذ َ   ة ذاَ ة   ػ ا ف د َح ث     ة  أؾام  فن ا ف د  ظفسه أر ا ب  ة 
ثذر أر   ذ ج  سط ة أر  فس ة أر ح     َ ب ع َ ه ه ا أؾام  ح رث آ، ا  ن يأط  بهذ  طذ ف   ػ ا طظغطة

                                           
 711ص، م  ع سبق ذد ه، د.ا  ه ة  ذعط ، د.ر  أة أفؾر1
 106ص، 2008، الاردف، دار ا حذم    ظش  را  ؾزيع، 1ط، إدارة الرخاع والأزمات وضغؾط العسل، مأ ؽ محطؾد2
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  .مطذ يس   ـ مأذ  ة ه ه الآثذر رُدارَهذ، فن ا أط  س ؾد ة ع َ ا ف د َؤث  ب ررهذ ع َ أدا ه

ريأ ب  ا  رس ؼ ض ؾط ا أط  ع َ أ هذ ا غ رؼ ا     عذدية را  ن   أ ض  هذ ا أذم ؾف داخ  ب  ة ا أط  
  ظأ س ب ررهذ ع َ صح هؼ ا أق  ة  رمأظؾيذَهؼ رأحذس سهؼ هؼ راح هؼ ا ظفس ة رمشذع ف ؤث  ع َ، أر  سببهذ

  .أر ا  س ية أر د  هطذ مأذ

 :ح    لبحع فن ه ا ا  أ يف

  اق صذره ع َ إم ذ  ة ح رث اخ لبؿ  فسن   أذم. 

  إهطذؿ ا ظ ذ ج الاي ذب ة  ض ؾط ا أط. 

  ا   د   ع َ ا ظ ذ ج ا س ب ة  ض ؾط ا أط. 

ا ض ؾط ا طهظ ة هن عبذرة عؽ م طؾعة مؽ ا أؾام  ا ب   ة ا  ن َ ث  : « cooper »ريأ ب  دؾ  
، عبء ا أط ، ع رؼ ا أط  ا ب   ة، ص اع ا  رر، ا أط  مظهذ غطؾض ا  رر س بذ ع َ أداء ا ف د فن

.الإ هذد ا فس ؾ ؾ ن   ف د ه ه ا أظذص  َسبب، ا ألبقذت ا ش ص ة فن ا أط 
1 

ؼ أر مؾاقف غ   عذدية   أ ض  هذ ا أذم ؾف داخ  ب  ة رع ؼ ا  ب سن ض ؾط ا أط     هذ ع ر 
ع َ راح هؼ ا ظفس ة رع َ مشذع هؼ رأحذس سهؼ رمأظؾيذَهؼ   ظأ س ب ررهذ ع َ  ا أط  أر  سببهذ ف ؤث  س بذ

  .صح هؼ ا أق  ة را ظفس ة أر د  هطذ مأذ

ؾعة ا طؾاقف أر يش   إ َ أف د طة ض ؾط ا أط  َ ؿ ع َ م ط فذ ق:أمذ  ذ ظسبة   أ يف فؾزؼ 
ا طؾاقف ع َ در ة دب  ة مؽ ا  ه    ف سبب الإرهذؽ را  أب را ق ق مؽ ح    رق  َ ؾف ه ه،  طؾا ه هذ

.ا   ث   ف ؾ      ذ مؽ الا  عذج
2 

ا ض ؾط هن ا قؾة ا  ذر  ة َؤث  فن ا ظغذـ سؾاء دذف ف د أر مظغطة : ((mansfieldكطذ ع فه 
ؤدؼ  فن صؾرة إ هذد.ح رث َ    ات داخ  ة إ َ  رَ

ا ض ؾط هن حذ ة َظ ج عؽ ا  فذع  ب ؽ ا ف د را ب  ة  ح   َضع ا ف د أمذـ  Grath.mرع فه أيضذ 
 مظذ ب أر عؾا ق أر ف ص.

رع فه ا أ   ن َا ض ؾط هن ا  ذ ب ا ظفسن را     ات ا ظفس ة ا  ن َح ث داخ  ا ف د عظ مذ َ ؾف 
ذ َفؾؽ طذق ه رُم ذ   ه ره ا  ذ ظسبة  ه يأ ب  َه   ا يطذرس ا ف د مؾا ه هع َ  م ظ بذت ب  ة ا أط  ا  ن

 .3ض ط ع  ه

                                           
 356ص، 2002، مص ، الاس ظ رية،   ذمأن ا ح   ا ط  ب ا، أسذ الإندان بيؽ الشغخية والتظبيق،  عبذف ع ن ا حس ؽ ا س سن1
 ذمأة محمد ، د  ة ا أ ؾـ الاق صذدية را   ذرية رع ؾـ ا  س   ، ع ؾـ ا  س   ، مذس   أكذديطن، ضغؾط العسل وأثخىا عمي أداء العامميؽ، خ  فن مسأؾد2

 3ص، 2018.2019، ا طس  ة، بؾض ذؼ
 189-188ص، 2012 ؾاف ، ا   ا  ،  س  ة، محمد خ غ ، 26ا أ د، دررية در  ة ع ط ة، ا أ ؾـ الا سذ  ة3
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يط ؽ َأ يف ض ؾط ا أط  ع َ أ هذ َ   ة ذاَ ة يط  بهذ ا أذم  َح ث ، ا ظلبقذ مطذ سبق ذد ه
ا  ذر  ة را  اخ  ة   طؤسسة أر  ذ أذم   فسه   َ ب ع  هذ آثذر رردرد أفأذؿ      ة  أؾام  مَ بظة  ذ ب  ة

ظغ ط ة ف   ذ ج س ب ة أر اي ذب ة ع َ أداء الأف اد راَ ذههؼ  حؾ  َ  ؾ فن الأخ  ، س ة ر سطذ  ة رس ؾد ة رَ
 .عط هؼ رمؤسس هؼ

 :مؽ خلبؿ ه ا ا  أ يف يط ؽ اس ظ ذج خصذ ص ض ؾط ا أط  دطذ   ن

  ا طؾاقع فن ا أط  رد اض ؾط ا أط  َ   ة ذاَ ة َ   ف  ذخ لبؼ ا  صذ ص ا ف دية. 

  فق  ي ؾف مص رهذ ا ب  ة ا  اخ  ة أر ا ب  ة ا  ذر  ة أر ا أذم  فن ، ض ؾط ا أط  م أ دةمصذدر
 .ح  ذاَه

 ب ع َ ض ؾط ا أط  ردرد أفأذؿ  فس ة أر فس ؾ ؾ  ة أر س ؾد ة أر َظغ ط ة َ  . 

 ض ؾط ا أط  آثذر س ب ة رأخ ػ اي ذب ة  

 أنؾاع ضغؾط العسل الثاني: السظمب
 :ا س ب ةطذ ا ض ؾط الاي ذب ة را ض ؾط هظذؾ  ؾعذف مؽ ا ض ؾط ه

 :الايجابيةالزغؾط  .1

 رهن أداة  طسذع ة ا ف د  حؾ َؾف   ا  افع  ح  ا طؾاقف، هن ا ض ؾط ا طفض ة أر ا ط غؾب ف هذ
فهن َس   ـ دطظبه أر د داة َ       طشذك  ا  ن ، ا ط أذرضة مع الآخ يؽ   ق  ق ر مط ؽ مؽ ا ض ر

أط  ع َ زيذدة إحسذسه ، رالأف ادَ أ ض  هذ ا طظغطة  ح   َشأ  ا ف د  ذ ق رة ع َ الإ  ذج را  ذز ا طهذـ رَ
سذع ه ،  لبس  ذ ة ر ا  ص ؼ  ظ يقة س  طة فن ا طؾاقف ا ط   فة  ذلإ بذع را  ضذ را ق رة ع َ الاس أ اد رَ

ط ه ا  قة، ع َ ا  ف    را طحذفغة ع َ َ د  ه فن ا أط  َطظحه الإحسذس  ذ ط أة را  فذؤؿ  ذ طس قب  ر  رَ
.را ق رة ع َ ا  أب   ع َ ا فأذلاَه رَ رده  ذ ح ؾية را  افع ة لاَ ذذ ق ارات ر   ة

1 

أظن ا ف د إحسذسذ   ق رة  ه ا رَ سؼ ا ض ؾط الاي ذب ة    هذ ض ؾط مأ   ة َ    ا حذف  إ َ ا ظ ذح رَ
ؤدؼ إ َ   .  ؽ مؽ ا ظذح ة ا ظؾع ة را  ط ةارَفذع مس ؾػ فذع  ة الأداء   ػ ا أذم ع َ الإ  ذج رَ

 :الدمبيةالزغؾط  .2

سطَ أيضذ ا ض ؾط ا ه امة رهن َؤث  ع َ س ؾؾ د  مؽ ا ط    را أذم  ؽ  ش   سنء رضذر ، رَ
 :مأهذ مؽ الإ  اءات الإدارية ا  ن  َ    مأغطهذ حؾؿ مذ   ن رَ ؾ  

  فق اف ا  غبة فن ا أط. 

                                           
،  ذمأة  ظ ؼ، د  ة ا  راسذت ا أ  ذ، م د ة مذ  س  فن إدارة أعطذؿ، القخارات اتخاذعسمية  عمىأثخ ضغؾط العسل ، مظه  محمد عب الله ا حذج صذ  1

 22ص، 2019، ا سؾداف
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 إ َ ا  قذ ة ر طظ ة ا أط  ا ف رؽ عؽ ا طبذدرات ا ف دية رالاس سلبـ. 

 ع ـ ا  ؾافق رالاك  ذب را ق ق.  

ح   َؾض  ا      مؽ ، ه ا رَ د  مأغؼ ا   ذ ذت ع َ ا  أذم  مع ا ض ؾط  طفهؾمهذ ا س بن
رمؽ ثؼ فذ ه ي ب ا    ص مؽ د  ، لا   أ ػ سؾػ ا طفهؾـ ا س بن   ض ؾط ا  راسذت أف مفهؾـ ا ط   يؽ
كطذ يط ؽ ا  ف قة ب ؽ ض ؾط  فن ا طظغطة. سؾاء فن ا ب  ة ا  ذر  ة أر ا أذم  ؽا ض ؾط ا  ن   أ ضؾف  هذ 

 : ا أط  الاي ذب ة را ض ؾط ا س ب ة مؽ خلبؿ ا طقذر ة ا ؾاردة فن ا   رؿ ا  ذ ن

 )السقارنة بيؽ الزغؾط الإيجابية والزغؾط الدمبية( : 1الججول رقؼ 

 .َسبب ا  فذضذ فن ا  رح1- .  ف دَطظ  دافأذ -1
بذكذ-2 .َسذع  ع َ ا  ف   -2  .َؾ   ارَ
 .َ عؾ    ف    فن ا  ه  ا طب رؿ3- .َحذفع ع َ ا   د   ع َ ا ظ ذ ج-3
 .َ أ  ا ف د يشأ  ب  اكؼ ا أط  ع  ه-4 .َ أ  ا ف د  ظغ  إ َ ا أط  ب ح -4
يقذطأه َشأ  ا ف د   ف د   نء مط ؽ أف -5 .ا ظؾـ    ا-5

 .ريشؾش ع  ه
 .ا شأؾر  ذلأرؽ -6 .ا ق رة ع َ ا  أب   ع َ الا فأذلات-6
 .عهؾر الا فأذلات ر ع ـ ا ق رة ع َ ا  أب   ع  هذ7- .َطظ  الإحسذس  ذ ط أة-7
 .الإحسذس  ذ ق ق-8 .َحذفع ع َ ا   د   ع َ ا أط -8
 .َؤدؼ إ َ ا شأؾر  ذ فش -9 .َطظ  ا شأؾر  ذلا  ذز-9

 .َسبب   ف د ا ضأف-16 .َط  ا ف د  ذ قؾة را  قة-10
 .ا  شذؤـ مؽ ا طس قب 11- .ا  فذؤؿ  ذ طس قب -11
ع ـ ا ق رة ع َ ا   ؾع إ َ ا حذ ة ا ظفس ة -12 .ا ق رة ع َ ا   ؾع إ َ ا حذ ة ا ظفس ة-12

 .ا ط رر ب    ة غ   سذرة ا ظب ع ة عظ 

، قسؼ ع ؾـ ا  س   ، رسذ ة مذ س   ، رعلبق هذ  ذ  ضذ ا ؾع فنض ؾط ا أط  ، طذه ؼ عب  ا  ذ ن: السرجر
 .22-26ص، 2668،  ذمأة محمد خ غ   س  ة، ك  ة ا أ ؾـ الاق صذدية را   ذرية رع ؾـ ا  س   

،   ب ؽ  ظذ مؽ ا   رؿ ا سذبق أف ض ؾط ا أط  مقسطة  ظؾع ؽ مظهذ مذ هؾ اي ذبن رمظهذ مذ هؾ س بن
ر طذ أف ،  طصظ   ا ض ؾط   بذدر إ َ أذهظظذ فقط  أض ا  ؾا ب ا س ب ة   ض ؾط رغؼ أ ه عظ  ا ظغ  إ َ

رمحذر ة ، َ ظبهذ ر ب الاس فذدة مؽ ا  ؾا ب الاي ذب ة ف هذ ا ض ؾط حذ ة طب ع ة فن ا ح ذة رلا يط ؽ
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ظذ يش  ؾ ره، لإدارَهذ را   ؽ ف مؽ س ب ذَهذ ره ا مؽ خلبؿ رضع اس  اَ   ذت، مأذ  ة ا  ؾا ب ا س ب ة  هذ
 .ا ف د را طظغطة فن ه ه ا أط  ة

 عشاصخ ضغؾط العسلمرادر و  :لثالسظمب الثا
 : مرادر ضغؾط العسل: ولاأ

رمؽ ا صأؾ ة رضع قذ طة ر  س ة لأسبذب ه ه ا ض ؾط فهن ، َ   ف مصذدر رأسبذب ض ؾط ا أط 
 ش ص مذ لا ي ؾف د  ػ  ش ص فطذ يأ  مص را   ض ط ، الأف اد ر د ا ا ؾع فة ر َ   ف  ذخ لبؼ ا ب  ة

 ذ ض ررة     ة  سبب راح  رُ طذ ق  َش  ؾ أسبذب رعؾام  ع   ة  دطذ أف ض ؾط ا أط  ق  لا َح ث، آخ 
ريط ؽ َصظ ف مصذدر ، عؽ ب  ة ا أط   أضهذ  ذ ع عؽ   ص ة ا ف د را بأض الآخ   ذ ع، فن إح اثهذ

 :إ َض ؾط ا أط  

 :البيئيةالسرادر  .1

  ب  ة ا  ذر  ة َ ث  ات م ظؾعة ؼ طذ إذا دذف ا أطذؿ يط رف  ط ح ة ضذغظة دحذ ة يط ؽ أف ي ؾف 
مطذ  ؤدؼ إ َ ، فإذا رقع ذ ػ فس  ؾف قؾيذ ع َ  فس ة ا أذم  رس ؾده، أر أح  أف اد ا أذ  ة ا  ر ة م ض

  ب  ة ف  ط    إذا دذ ت ا حذ ة الاق صذدية س  ة أمذ ا طصذدر ا  اخ  ة ري داد خذصة، ارَفذع مس ؾػ ا ض ط
 : 1فن ا أظذص  ا  ذ  ة

ب يذدَهذ زيذدة غ   م يحة أر ا أ س فذ ط اك  ، فهن َش   مص را   ض ؾط فن م ذف ا أط :الحخارةأ. 
در ة َق يبذ ف  طذ 37ح     ؼ ضبظهذ عظ  ، عط  ة َظغ ؼ در ة ا ح ارة    سؼ ا أ  ذ    مذغ َ ح ؼ فن

 .ا أذم  يشأ   ذ ب د أر ا ح ارة ف   ؾف  ه ض ط فن عط ه  َ فذفا ح فت عؽ ه ه ا ؿ طة  لؤع َ أر الأد
َأ ب  ا ضؾضذء مؽ ا طصذدر ا    س ة  ح رث ا ض ط سؾاء َأ ق الأم   ش َه أر :الزؾضاءب. 

ر     ف ا صؾت مؽ    ه اس  ذرة ا  هذز ا أصبن ر ذ  ذ ن زيذدة إف از ه مؾف  رق ، رقؾعه  ش   مفذ ئ
ا  أ ض   طس ؾيذت ا أذ  ة مؽ ا صؾت ا أذ ن مص را  دطذ يش  ، أثظذء الأزمذت الأدريظذ  ؽ ا  ؼ يح ث

 .ديس  75رر طذ فق اف ا سطع فن حذ ة ا  أ ض  طس ؾػ أع َ مؽ ،   ض ق رالا  عذج

فق  َ سبب فن أض ار  فس ة رعضؾية َص  إ َ َ م   حذسة ، فذ ضؾضذء ا  ا  ة   ست فقط م ع ة
 .ا سطع أح ذ ذ
فظقصهذ  ؾ   ضأف فن مق رة ا أ ؾف ع َ ، أ ب  الإضذءة أيضذ مؽ مصذدر ا ض ؾطَ:الإضاءةج. 

 .الإ صذر رزيذدة  سبة ا حؾادث

                                           
 6-5صص، م  ع سبق ذد ه، خ  فن مسأؾد1
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ح   أف  ؾ ا أط  يح ذج إ َ َ     ا هؾاء  صفة مس ط ة عؽ ط يق أ ه ة َ   ف ا هؾاء :التيؾيةد. 
 .م لب

 :التشغيسيةلسرادر ا .2

رمؽ ، را  ن َ ؾف مص ر ض ط  لؤف اد ا أذم  ؽ ف هذريقص  بهذ م   ف ا أؾام  ا ط أ قة  ذ طظغطة 
 : 1هذأهط

را  ؼ يش   ، هؾ مؽ ا طصذدر ا    س ة ا طسببة  ض ط ا أط  فن م   ف ا طظغطذت:الجورغسؾض أ. 
را  ؼ  ظش  عظ مذ لا ، الأ طذط ا ط   فة   س ؾؾ ا ط ؾقع   ف د ا  ؼ يح   م د  رع فن مأ ؽ إ َ م طؾعة مؽ
م   ا طأ ؾمذت ا ط أ قة  ح رد صلبح  ه ، فن ا طظغطة ا  ن يأط  ف هذ ؾمذت دذؼ ة عؽ دررهيط  ػ ا ف د مأ 

  .رمسؤر  ذَه رط ؽ َق  ؼ الأداء رغ  هذ

إذف يح ث غطؾض ا أط  عظ مذ لا يأ ؼ ا ف د ب قة مذ هؾ م ؾقع مظه مؽ قب  ا     أر لا يأ ؼ 
 .ك ف يحقق ا أط  ا طظ ؾب مظه

م   ، ا ص اع ب ؽ م ظ بذت درر ا ف د فن ا أط  ردرره فن غ   ا أط  يح ث ه ا:الجورصخاع  .ب
كلب ا  ر  ؽ   أط  طؾاؿ ا ؾقت ي  ق  ؾعذ مؽ ا  أذرض ب ؽ م ظ بذت ا أط   ف خؾؿ، را بذَه الأس ية م لب

رالأطفذؿ س  أذرض  ذ ظبع مع م ظ بذت ا  ؤسذء  ف ؾقأذت ا  رج أر ا  ر ة، رم ظ بذت ا ح ذة الأس ية
  .ر ذ  ذ ن َ ا   ا ض ؾط ا ؾاقأة ع َ ا ف د  سبب ا أط ، لبء فن ا أط را  م

 ر ؾد َأذرض فن م ظ بذت ا طظغطة مع مظذ ب ا ف د. 

  ر ؾد َأذرض فن أر ؾيذت مظذ ب ا أط. 

 ر ؾد َأذرض فن ؾ ؼ ا ف د مع ؾ ؼ ا طظغطة ا  ن يأط  بهذ. 

يسأَ ا ف د مؽ خلبؿ ف  ة ح ذَه ا أط  ة   ؾصؾؿ إ َ ا ط ي  مؽ ا طهذرات :السيشي والشسؾالتظؾر  .ج
أظ ها  ن َظطن ق راَه  رُذا مذ  أ  ا أذم   أ ـ ،     قن فن ا س ؼ ا ؾع فن رُ بذع ططؾحذَه ا ف صة رَ

ؾقأذَه فن ، فذ ه يشأ   أ ـ َحق ق ططؾحذَه حصؾ ه ع َ ا طهذرات ا    ة ا  ن َؾف   ه ه ه ا ف صة رَ
ا ف صة ا ط ذحة أق  مؽ  فإذا مذ دذ ت ا   ؾ ة أر، رَ أب ه ه ا  ؾقأذت ا ش ص ة دررا هذمذ، ا   رج ا ؾع فن

  .ا  ؾقأذت ا ش ص ة فإ هذ َسذهؼ فن زيذدة ع ـ ا  ضذ ا ؾع فن
، يأ ب  ا ه    ا  ظغ طن را طظذخ ا  ظغ طن أح  مصذدر ض ؾط ا أط :التشغيسيالييكل والسشاخ  .د

رر ؾد در ة مؽ ا  سط ة رر ؾد َأ  طذت م  ؾ ة ، َفؾيضهذ  ش   ملب ؼ د  ا س ظة رع ـح   أف َط  
ع َ حذ ة ا ف د ا ظفس ة فذ ح ية فن أداء ا أط  َأظن  رمؽ ثؼ فق  َؤث ،  ح ف  هذ ق    افقهذ َه     ح ية ا ف د

 2.  ذزهذإ رد ؽ ةا ف د الاس قلب  ة فن َق    َؾق ت ا ؾا بذت ا طَ بظة  أط ه 
                                           

 7ص، م  ع سبق ذد ه، مسأؾدخ  فن 1
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ط يقة الأداء را ؾسذ    رد اَ فذرت ا ؾعذ ف فن طب أ هذ مؽ ح   ا طسؤر  ذت :العسلطبيعة  .ه
ره ا ا  بذ ؽ ا ظب أن أف َ ؾف الأعطذؿ ا  ن َ ضطؽ ضطذف َق يؼ ، ا خ...ا طس   مة فن ا  ذز ا طهذـ

إ َ ارَفذع هظذؾ رعذ ف ذات طذ ع خذص َؤدؼ  أؼ أف، ا   مذت  لؤف اد ط  ة الأر ع رعش يؽ سذعة
  .مس ؾػ ا ض ؾط   ػ أصحذبهذ

إف ع ـ مشذردة ا أذم  ؽ فن اَ ذذ ا ق ارات خذصة ا  ن َ أ ق :القخارعجم السذاركة في اتخاذ  .و
 لبح  ذ ذت ا ظب ع ة   أذم  ؽ بؾصفهؼ أف اد  حذ ة إ َ ا  ق    راح  اـ ا  ات    عطذؿ يطذرسؾ هذ يأ  َ ذهلب

 .رفق اف ا  طذ هؼ   طظغطة ا  ن يأط ؾف بهذ،   أذم  ؽ  فذض ا  رح ا طأظؾيةريقؾد أيضذ إ َ ا ، رُثبذَهذ

إف ع ـ إ  اؾ ا أذم  ؽ فن اَ ذذ ا ق ارات  ؤث  ع َ علبق هؼ داخ  ا أط  مع رؤسذ هؼ رزملب هؼ را  طهؾر 
  .يق   مؽ مس ؾػ الاَصذؿ ب ظهؼ ا  ؼ   أذم ؾف مأه مطذ

 عشاصخ ضغؾط العسل: ثانيا

رعظص  ، رعظص  الاس  ذ ة،  أط  مؽ ثلبث عظذص  ر  سة هن عظص  ا ط   َ  ؾف ض ؾط ا
 1: رؼ طذ   ن   ح  هذَه ا أظذص ، ا  فذع 

 رد  ػهؾ عبذرة عؽ م   ف ا أؾام  ا طَ بظة  ذ ب  ة ا  ذر  ة را  اخ  ة   طؤسسة :السثيخعشرخ .أ
  .ا ط   اتا بش ؼ أثظذء َأ ضه  ط طؾعة مؽ  ا أؾام  ا طَ بظة  ذ طؾرد

هؾ عبذرة عؽ َ ػ ردرد الأفأذؿ ا ظفس ة أر ا فس ؾ ؾ  ة را س ؾد ة ا  ن  ب  هذ :الاستجابةعشرخ . ب
  . ط طؾعة مؽ ا ط   ات ا طؾرد ا بش ؼ أثظذء َأ ضه

هؾ ا  فذع  ا  ؼ يح ث ب ؽ م   ات ا ض ؾط سؾاء دذ ت عؾام  َظغ ط ة أـ ب   ة :التفاعلعشرخ . ج
  .مشذع  إ سذ  ة رمذ   َ ب ع  هذ مؽ اس  ذ ذت ر أـ علبقذت   ص ة

 أبعاد وآثار ضغؾط العسل :خابعالالسظمب 
 أبعاد ضغؾط العسل أولا:

رُ طذ َؤث  ع  ه ، إف ض ط ا أط  لا  ؤث  ع َ ا ف د رح ه لأ ه لا يع ش فن ب  ة مظأ  ة عطؽ حؾ ه
   ػ فذف  أؾر ا ف د  ض ؾط ا أط  ي ؾف  ه أ أذد م أ دة ،   فذع  مأه  ذع بذره أح  م ؾ ذت ا ظغذـ ا  ؼ

:  نَب ظهذ طب أة ه ا ا ف د رمؽ ه ه الأ أذد مذ 
2 

                                           
 10ص، 2005، مص ، دار ا  ذمع ة الإس ظ رية، كيفية التعامل مع إدارة ضغؾط العسل، أحط  مذه 1
 28ص، 2012،  ذمأة غ ة، د  ة ا     ة، م د ة مذ س   فن أصؾؿ ا     ة، ضغؾط العسل وعلاقتيا بالخضا الؾعيفي، محمد خط س حس ؽ أبؾ رحطة2
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رهؾ يقؾـ بظشذطه ا  ؾمن ، رهن د  اَصذؿ  لئ سذف     ه:(العلاقات الاجتساعية)الاجتساعي البعج . 1
ب أ د ، را ألبقذت ا  قذؼ ة را فظ ة را  يذض ة رغ  هذ، رعلبقذت ا ب ع را ش اء، ا ؾع فة ر كألبقة ا  ؾار را  أ  ؼ

  .مظذحن ا ظشذطذت ا س ذس ة رالاق صذدية را  قذؼ ة ا ظشذط الإ سذ ن راَسذعه ا  ؼ يشط  دذفة
هن م طؾعة قؾاع  رمأذ    رعذدات رَقذ      بظذهذ ا ف د ريَ ض هذ :(مشغؾمة الكيؼ)البعج الكيسي . 2
رَ حؾؿ  أ  َشبع ا ف د بهذ إ َ س ؾؾ عذه  رم طؾس ،  لؤف اد  ط ع ا طظغطذتإكسذبهذ  َسهؼ فن، ا ط  طع

  .اك سذب َ ػ ا ؿ ؼ رفق ضؾا ط ا ش يأة الإسلبم ة ع َ أف ي ؾف ، عظ  مؾا هة مؾقف مذ

رهن م   ف ا ألبقذت الا  طذع ة ا  ن َقؾـ ب ؽ أعضذء الأس ة :)الأسخيةالعلاقات )البعج الأسخي . 3
يضطؽ َحق ق ا  ؾازف داخ  الأس ة. ري ػ مأغؼ ا بذح ؾف أ ه لا يط ؽ ا فص  ب ؽ   حؾ  َرذ ػ ع، ا ؾاح ة

 هة أخ ػ فهؾ    ث  ريتؤث  إمذ إي ذ ذ أر س بذ فهؾ ا  طذعن  ر  ؽ ا أذم   فسه مؽ، الأ أذد ا  لبث مؽ  هة
ا ح ؾؿ أر دسب رذ ػ محذر ة   سب  يحذرؿ أف  ظق  مذ يشأ   ه مؽ ض ط فن عط ه لأص قذ ه،  ظبأه

 .دطذ أف ض ؾط ا أط  َؤث  فن مظغؾمة ا ؿ ؼ ا  ن يحط هذ ا أذم  ريؤمؽ بهذ، ا  أذطف
 :العسلآثار ضغؾط :ثانيا

ر أض ه ه ، َ سؼ الآثذر ا ط َ بة ع َ َأ ض ا ف د  ض ؾط ا أط   ذ  أ د را  ظؾع فن ذات ا ؾقت
إلا أف غذ ب  هذ يسذهؼ فن إعذقة ، الأه اؼ ا ش ص ة ا حذف  ا  اَن   حق ق َؾ    م  :الآثذر ق  ي ؾف اي ذب ذ 

ظط ة أ طذط ا س ؾؾ ا س ب ة رالا ح اؼ عؽ  .ا س  طة   أط  رالإ  اءاتا ظغؼ  الأداء رَ

رمؽ  ذح ة أخ ػ فذف الأف اد يس   بؾف   ض ط  ظ ؽ م   فة ر ذ  ذ ن فذف الآثذر ا ط َ بة ع  ه سؾؼ 
 .َ   ف  ذ ض ررة

ط    ب ؽ  ؾع ؽ مؽ الآثذر ا ظذ طة عؽ ض ؾط ا أط  رهطذ الآثذر الاي ذب ة ر صفة عذمة يط ؽ ا  
 .رالآثذر ا س ب ة

 ؼ ي ؽ ا ظغ  إ َ ا ض ؾط مؽ ط ؼ ا طظغطذت ع َ أ هذ خظ  ي ب م ذ أ ه ر :الايجابيةالآثار . 1
 ض ؾط ا أط  آثذر إذ أف ، ر  ؽ ا حؿ قة غ  ، ا س ب ة ع َ ا ف د را طظغطة مأذ م ذفح ه رذ ػ  غ ا لآثذرهذ

 : 1رَ ط   فن، اي ذب ة م غؾب ف هذ

  َحف  ع َ ا أط 
  أ  ا ف د   د  فن ا أط َ. 
  داد َ د   ا ف د فن ا أط  . 
  ا ظؾـ  ش   م ي. 
 ا شأؾر  ذ ط أة رالا  ذز .ا طشذع  ا طق رة ع َ ا  أب   عؽ الا فأذلات ر. 

                                           
 165ص، 2005، عطذف، دار را  ، الدمؾك التشغيسي في مشغسات الاعسال، ا أط ذفمحطؾد س  طذف 1
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  را  قة را ظشذطَ ري  ا ف د  ذ ح ؾية. 
   طس قب  ب فذؤؿا ظغ  . 
 ا طق رة ع َ ا أؾدة إ َ ا حذ ة ا ظفس ة ا ظب ع ة عظ  مؾا هة َ   ة غ   سذرة.  

كطذ َسذهؼ ض ؾط ا أط  أيضذ فن َ ع ؼ ا ألبقذت الا  طذع ة ب ؽ ا أذم  ؽ فن ا طؤسسذت 
 قذ ؼ  ذ أط  َ ػ ا ض ؾط ر ؾد الاَصذؿ را  أذرف ا طش  ؾ را طس ط  ب ؽ ا را طظغطذت ا ط   فة ح   َ ظ ب

ا ض ؾط أر ا ؾقذية مؽ ح رث مش لبت َؤث  فن ا أذم  ؽ  ر ؿ ة زملبءه مؽ أ   ا طسذع ة فن مؾا هة َ ػ
  .كذفة

ع َ أف َأ ض ا ظذس  ض ؾط     ة يط ؽ أف   سبب فن  را بذح ؾف   فق ا   ذب :الدمبيةالآثار . 2
 :فنرا  ن َ ط   ، ضذرة سؾاء ع َ ا ف د أر ا طظغطة  شؾء   ذ ج رآثذر س ب ة

 :  نيط ؽ ع ضهذ دطذ :الفخدآثار الزغؾط عمى . 2.1

 : 1َ ط   فن:سمؾكيةآثار -أ 

  ا  يذدة فن ا   خ ؽ     ة ا  أ ض  ض ؾط ا أط  رذ ػ  سبب ا ق ق را  ؾَ  ا  ؼ َؾ  ه َ ػ
 .ا ض ؾط

  ا قؾا  ؽ رخذصة إف ا      مؽ ا ض ؾط َأؾد  ططذرسة ا أظف رم ذ فة  الأ غطة:ا أظف را  هذؾ
 .كذ ض ؾط ا ظفس ة دذلإحبذط

 3. ق  َب ؽ أف ا ض ؾط َ  ؾ آثذرا ع َ ا ف د مؽ ح   رغب ه فن الأك : عذدات الأك  را ش ب 
أؼ  ؾع مؽ ا  ؾَ  لاب  أف يصذحبه  ؾع مؽ ا     ات ا ب   ة ا غذه ة را     ات :نفديةآثار . ب

ذ ة مؽ ا ض ط فذ ه مؽ ا طط ؽ أف    طس آثذر ه ه ا حذ ة يط  ا ف د  ح أؼ عظ مذ، ا فس ؾ ؾ  ة ا  اخ  ة
صبب ، رزيذدة مأ ؿ ا  ظفس، ارَفذع ض ط ا  ـ زيذدة، ع َ مذ ي  ؼ فن  سطه مؽ زيذدة ض  ذت ا ق ب رَ

ظؾر َ ػ الآثذر ا ظذ طة عؽ ض ط ا أط  ببطء مح ثة، ا ح ق ر فذؼ، ا أ ؽ    ذ ج فس ؾ ؾ  ة  رَ
  .رس ؾد ةراضظ ا ذت  فس ة 

  ػ     ة َ ا   ا ض ؾط ع َ ا ف د َح ث  أض الآثذر ا س ب ة ا ضذرة ع َ ا ف د :جدجيةآثار . ج
الأم اض ا  س ية ا  ن يط ؽ أف يأذ ن مظهذ ا ف د  سبب ا ض ؾط فن ا أط  مذ  أهؼ رمؽ، رسلبم ه ا ب   ة

.رارَفذع ض ط ا  ـ، ازديذد ض  ذت ا ق ب، ا ص اع، أم اض ا س  ، أم اض ا ق ب، ق حة ا طأ ة:   ن
2 

ق          ة إحسذس ا ف د ب  ا   ا ض ؾط ع  ه فن ا أط   ؤدؼ ذ ػ إ َ ح رث :ذىشيةآثار . د
رع ـ ، ضأف ا   د     ن:رمؽ أهؼ َ ػ الآثذر ا  هظ ة مذ ، رع ـ ا   د   ا س حذف ا  ش ت فن ا  ف    ر

                                           
 257ص، 1998، ا  يذض، مأه  الادارة ا أذمة، ضغؾط العسل مشيج لجراسة الزغؾط مرادرىا ونتائجيا، عب  ا  حطذف بؽ احط  بؽ محمد ـ  ذف1
 167ص، م  ع سبق دد ه، محطؾد س  طذف ا أط ذف2
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، رالا  بذه ا قص   ا ط ػ، رفق اف ا  قة  ذ ظفس، راتا ق ا را  س ع فن اَ ذذ، ع َ اَ ذذ ا ق ارات ا س  طة ا ق رة
 .را  ش ت ا  هظن، رحسذس ة زا  ة اَ ذه ا ظق 

 : 1دطذ   نيط ؽ ع ض الآثذر ا س ب ة  ض ؾط ا أط  ع َ ا طظغطة :السشغسةآثار الزغؾط عمى . 2.2

  َش    عطذؿ ، ا ػ ذب را  ؾقف عؽ ا أط ، زيذدة ا   ذ  ف ا طذ  ة َ ذ  ف ا   خ  عؽ ا أط
 ا أط .َ  فة ا فذق  مؽ ا طؾاد أثظذء ، رُصلبحهذ عظ  الآلات، إضذف  ؽ

 صأؾ ة ا   د   فن ا أط  را ؾقؾع فن حؾادث صظذع ة. 

  الاس  ذء مؽ  ؾ ا أط. 

 ع ـ ا  ضذ ا ؾع فن. 

 ارَفذع مأ ؿ ا ش ذرؼ را  غ طذت. 

 : متظمبات ضغؾط العسل: السبحث الثالث
 ضغؾط العسلنغخيات : السظمب الأول

   أذم  ا بذح ؾف مع ض ؾط ا أط  رَ ث  هذ ع َ ا صحة رأداء ا ف د ع َ أسذس ا   ذم 

 أر َفذع  ا  ذ ب ا فس ؾ ؾ ن مع ا  ذ ب الا فأذ ن أر ع َ أسذس، را   اخ  ب ؽ ا أق  را  سؼ

   ن: دطذالاس  ذ ة   ظ ف ؽ رع  ه يط ؽ إدراج  أض ا ظغ يذت ا  ن َظذر ت مسذ ة ا ض ؾط رفسَ هذ 

 :1713 نغخية التقجيخ السعخفي للازاروس .1

 َأ ب  ه ه ا ظغ ية مؽ أهؼ ا ظغ يذت ا  ن َظذر ت ض ط ا أط  رق   ذءت     ة الاه طذـ

مفهؾـ أسذسن  فذ  ق    ا طأ فن حسب مذ  ذء ف هذ هؾ، ا  ب    أط   ن الإدراؾ را ألبج ا حسن رالإدراكن
 .يأ ط  ع َ طب أة ا ف د

 ه ه ا ظغ ية فن َفس  هذ   ض ؾط ع َ أهط ة ا  ف    را أؾام  ا طأ ؼ ة   ف دكطذ َ د  

ا  ق  ؼ ا  هظن  إذا ا صبت اه طذمذت رأعطذؿ َ لازاررسَ ع َ، رم ػ مقذرم ه رق رَه ع َ ا صطؾد را طؾا هة
ا ف د     ة ا  فذع  ب ؽ  ح     ػ أف ا ض ط يح ث، ررد ا فأ  مؽ  ذ ب ا ف د َ ذه ا طؾاقف ا ضذغظة

ري  ع ، لايط ؽ أف َ ؾف د  ػ  ف د أخ  را ب  ة. دطذ   ػ أف الأسبذب را طؾاقف ا طسببة   ض ط  ف د مذ مذ
ع َ َحط  ا ض ؾط را طهذرات ا ف دية       ص ع َ  ذ ػ إ َ ا سطذت ا ش ص ة را  ب ات ا  اَ ة را ق رة

 :  فنإ َ  ؾع ؽ مؽ ا  ق    ا طأ ريس ظ  َ لازاررسَ فن  غ ي ه، ح ة

 .هؾ عبذرة عؽ إدراؾ ا ف د  لؤح اث ا طسببة   ض ط ر :ا  ق    الأر ن -

                                           
، 2009، غ ة، ا  ذمأة الاسلبم ة، د  ة ا   ذرة، م د ة مذ  س    فن إدارة أعطذؿ، أث  ض ؾط ا أط  ع َ عط  ة اَ ذد ا ق ارات، م سؾف س  ؼ ا سقذ1

 19ص
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 رهؾ عبذرة عؽ م طؾعة مؽ ا ظ ؽ ا  ن   بأهذ ا ف د فن مؾا هة ا طش لبت: ا  ق    ا  ذ ؾؼ 

 .1ا  ن َغه  فن ا طؾقف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، م د ة مذ س    فن ع ؼ الا  طذع، علبقة ض ؾط ا أط   ذ  ضذ ا ؾع فن، ابؽ خ رر خ   ا   ؽ: ا طص ر
 .43ص ، 2616/2611،  س  ة،  ذمأة محمد خ غ ، ك  ة ا أ ؾـ الا  طذع ة رالإ سذ  ة

1711:2 نغخية ىشخي مؾراي .2
 

مفهؾـ ا حذ ة  ع َ أسذس أف، أسذس ذفيأ ب  َهظ ؼ مؾراؼ َ مفهؾـ ا حذ ة رمفهؾـ ا ض ط مفهؾمذف 
فن ا ب  ة ذ ػ  ش ص  يط   ا طح دات ا  ؾه ية   س ؾؾ رمفهؾـ ا ض ط يط   ا طح دات ا  ؾه ية   س ػ

ض ط ب  ذ رض ط : ا ض ط هطذ َ  س   ه ا  هؾد   ؾصؾؿ إ َ ه ؼ مأ ؽ. رم  َ مؾراؼَ ب ؽ  ؾع ؽ مؽ
 .   ة رالأ  ذص دطذ   ردهذ ا ف ديش   إ َ دلالات ا طؾضؾعذت ا ب ض ط ب  ذ أ فذ

 .يش   إ َ خصذ ص ا طؾضؾعذت ردلالاَهذ دطذ هن: (α)ذض ط أ ف

                                           
 101ص، 2001، ا قذه ة، دار ا ف   ا أ  ن، 1ط، ا ق ق رُدارة ا ض ؾط ا ظفس ة، د فذررؽ ا س   ع طذف1
دار ا ؾفذء   ظبذعة ، الشفدية والتخمف العقمي في ضؾء عمؼ الشفذ السعخفي السفاليؼ الشغخيات البخامجالزغؾط ، م اد ع ن ع سَ، ر    ا س   خ  فة2

 153ص، 2008، الاس ظ رية، 1ط، را ظش 
 

 انشخصيتانؼىايم 
يهبساث 

 الاتصبلاث انحبنت

الانفؼبنيت انصحت 

اث انتؼب هىيت انز

تقذيش انزاث 

انشخصيت انخبشة 

 انؼبداث

 انؼىايم انخبسجيت
 

انؼىايم انصحيت 

انتأييذ الاجتًبػي 

انًتطهببث انًهنيت 

 الاين وانسلايت 

 انؼىايم انًىقفيت
 

 انتكشاس
 انخبشة
 انتهذيذ
 انضغظ
 انتؼب

 انتقذيش

 : نغخية لازاروس.1الذكل رقؼ 
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 ريؾض  أف س ؾؾ ا ف د  َ بط  ذ ظؾع الأرؿ رأف ا ف د   بَ ه يص  ا َ ر ط مؾضؾعذت

ا حف  ا طؾقف  أمذ عظ مذ يح ث ا  فذع  ب ؽ، مأ ظة  حذ ذت مأ ظة ريظ ق ع َ ه ا ا طفهؾـ َ ذم  ا حذ ة
 .را ض ط را حذ ة ا ظشظة فه ا مذ يأب  عظه  طفهؾـ أ فذ

1741:1 نغخية ىاند سيمي .3
 

ري  ع . يأ ب  ا بذح  َهذ   س  نَ مؽ أ ه  ا بذح  ؽ ا   ؽ ارَبظت أسطذؤهؼ  طؾضؾع ا ض ؾط
أ ب   غ ية َس  نَ .ا فض  إ َ د ذ ذَه رمحذض اَه فن َأ يف ا  طهؾر ب  ث   ا ض ؾط ع َ الا سذف مؽ رَ

 مؽ مس طة أف ا ض ط م     غ   مس ق  رهؾ أق ـ ا ظغ يذت ا  ن حذر ت َفس   ا ض ؾط ا طهظ ة. إذ َظظ ق
 رأف هظذؾ اس  ذ ة رأ طذطذ، اس  ذب ه   ب  ة ا ضذغظة اس  ذ ة  أذم  ضذغط يط   ا ش ص ع َ أسذس

أ ب  أع اض ، ن م عجع َ أف ا ش ص يقع َحت َ ث   ب   مأ ظة مؽ الاس  ذ ذت يط ؽ الاس  لاؿ مظهذ رَ
رح د َس  نَ ثلبث م اح  ، عذ  ة ه فهذ ا  فذع را طحذفغة ع َ ا   ذف را ح ذة الاس  ذ ة ا فس ؾ ؾ  ة   ض ط

 :ا ض ط رأط ق ع  هذ َأع اض ا    ف ا أذمةَ رهن    فذع ض 
ر    ة  ه ه  .رؼ ه يغه  ا  سؼ َ   ات راس  ذ ذت َ ط   بهذ در ة ا  أ ض ا طب  ن   ضذغط: الفدع .أ 

 .ا     ات َق  مقذرمة ا  سؼ

  أؾد  رف هذ يحذرؿ ا ف د مقذرمة مص ر ا  ه        مذ يط ػ مؽ طذقة  فس ة ر سط ة: السقـــاومة .ب 
 .ا  سؼ ا َ الاَ اف

 .رف هذ َس ظ ؼ طذقة ا ف د ريصب  ع ضة  لئصذ ة  لؤم اض: الاجيــاد .ج 

 ط عام لشغخية سيمي.: تخظي2الذكل رقؼ 

 

 

، م د ة مذ س    فن ع ؼ الا  طذع، علبقة ض ؾط ا أط   ذ  ضذ ا ؾع فن، ابؽ خ رر خ   ا   ؽ: ا طص ر
 .46ص، 2616/2611،  س  ة،  ذمأة محمد خ غ ، ك  ة ا أ ؾـ الا  طذع ة رالإ سذ  ة
                                           

 153ص، م  ع سبق ذد ه، م اد ع ن ع سَ، ر    ا س   خ  فة1

 انؼىايم انىسطيت انضبغظ

 انضغىط

 استجببت ػذو انتكيف استجببت انتكيف
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 : "غخية "ىبن .4

 را ط ظ بذت ا ط قذة ع َ عذَقه مؽ، فن ه ه ا ظغ ية درس َهبَ ا ألبقة ب ؽ الأداء ا  ذص  ذ ط   
ذر  فؾ   أف الأداء    ث   طق ار م ظ بذت الأف اد( ق ة ر د  ة ) ح   أك  (هب) أف ا أط ، ض ؾطذت ا أط 

ر  ؽ " ا ط ظ بذت َأ ب   ؾعذ مؽ ا حؾاف  ر ا طظشظذت ر أف ا  يذدة فن، ا ط ظ بذت ا ق   ة  ؤدؼ إ َ ا ط  
ػَؤدؼ إ ػَ، ر ا  ؾافق مأهذ، ه ه ا ط ظ بذت  ؾ زادت ع َ ق رة ا ف د فن الاس  ذ ة  هذ مس ؾػ عذؿ مؽ  فإ هذ 

َؤدؼ ا  يذدة ا طس ط ة  ر ق ، ر َق  ق رَه ع َ الأداء بؾ ه عذـ، ر  ذ  ذ ن َق  ق رة ا ف د ع َ ا   د  ، ا ق ق
ر  ذ  ذ ن َؤدؼ إ َ ، فن ا ط ظ بذت ر ا  ا  ة عؽ ق رات ا ف د إ َ ا  أب ر فق اف ا  غبة فن الأداء د  

 1.رع ـ ا ق رة ع َ الأداء، ر مذ   بأه مؽ أع اض دذلا ظؾاء ر الإثذرة لأَفه الأسػبذب، الإ هذؾ ا ظفسن

 : ا مذ يغه  ا ش   ا  ذ نه ر 

 
 رسوة الأداء         أداء انفشد

 انهيبس                          صيبدة انذافؼيت

 كثيشة               صيبدة انًتطهببث          قهيهت

، الا  طذعم د ة مذ س    فن ع ؼ ، علبقة ض ؾط ا أط   ذ  ضذ ا ؾع فن، ابؽ خ رر خ   ا   ؽ: ا طص ر
 .41ص، 2616/2611،  س  ة،  ذمأة محمد خ غ ، ك  ة ا أ ؾـ الا  طذع ة رالإ سذ  ة

:"نغخية " كؾبخ .5
2

 

 ف ر ع، كؾ  َ أراد أف  ؾض  َ ث  ات ا ض ؾط ع َ ا ف د ر أسبذب ذ ػ "أف: مؤدػ ه ه ا ظغ ية
 مؽ خظ  ع َ أه افػه فػنر  طذ َش  ه ، مص ر ا ض ؾط إ َ ب  ة ا ف د  طذ َ ؿ ه مؽ َه    ع َ حذ  ه

رُذا ، الاس  اَ   ذت    ؾافق مع ا طؾقف ؼ حذرؿ اس   اـ  أض، ر هظذ ا ش ص يشأ   حذ ة ا ض ط، ا ح ذة
س ؤدؼ إ َ َؾ     فذف ه ه ا ضػ ؾط، ر اس ط ت ا ض ؾط  ف  ات طؾي ة،  ؼ  ظ   فن ا    ب ع َ ا طش لبت

 ا  ات.َق     ر ا  فػذض، بالاك  ذة ا ق ق ر كطذ س ؤدؼ إ َ زيذد  أض الأم اض ق ب ة ر عق  ة

 : را ش   ا  ذ ن  ؾض   طؾذج َكؾ  َ به ا ا ص د

  

                                           
 100م  ع سبق ذد ه ص، د فذررؽ ا س   ع طذف1
 101ص، ذد هم  ع سبق ، د فذررؽ ا س   ع طذف2

 الزغؾط.: نسؾذج ىب في 3الذكل رقؼ 
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 : نسؾذج كؾبخ.4الذكل رقؼ 

 
، م د ة مذ س    فن ع ؼ الا  طذع، علبقة ض ؾط ا أط   ذ  ضذ ا ؾع فن، ابؽ خ رر خ   ا   ؽ: ا طص ر

 .42ص، 2616/2611،  س  ة،  ذمأة محمد خ غ ، ك  ة ا أ ؾـ الا  طذع ة رالإ سذ  ة
 غخية مارشالن .6

َغه  ع َ ا ف د  ا  ن رالأع اض، رفن ه ه ا ظغ ية يح د مذر ذؿ ا أؾام  ا طسببة   ض ؾط فن ا أط 
رأع اض ، ا ظهذية إ َ أم اض ا ق ب أع اض خذصة  ذ ف د َؤدؼ  ه فػن رهن،     ة َأ ضه  ض ؾط ا أط 

 1.ا حؾادث رَ ػ ارخذصة  ذ طؤسسة َؤدؼ إ ػَ ا أ را  ػة 

 :  غ ية مذر ذؿ فن ا ش   ا  ذ ن رص   طؾذج ريط ؽ

  

                                           
 101ص، م  ع سبق ذد ه، د فذررؽ ا س   ع طذف1

 انفشد  

انتهذ

 يذ  

 انبيئت
 انضغىط
 انتهىث
 الإجهبد

انتغهب ػهى 

 انًشكلاث

 انفشم في انتؼبيم
 يغ انضغىط

 نجبح
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، م د ة مذ س    فن ع ؼ الا  طذع، علبقة ض ؾط ا أط   ذ  ضذ ا ؾع فن، ابؽ خ رر خ   ا   ؽ: ا طص ر
             44ص، 2616/2611،  س  ة،  ذمأة محمد خ غ ، ك  ة ا أ ؾـ الا  طذع ة رالإ سذ  ة

 التعامل معيا تإستخاتيجيا وطخق معالجة ضغؾط العسل  الثاني:السظمب 
 : طخق معالجة ضغؾط العسل:أولا 

 : 1َؾ   ا أ    مؽ ا ظ ؽ  طأذ  ة ض ؾط ا أط    د  مظهذ

   ه ئ  فسػ ذهظ ذ  قبؾؿ أسؾء الاح طذلات إذا   ـ الأم 

 خ  مؾقفذ.، لاس   ؽ فن ا هطؾـ 
  درف الاس لبـ    ؾا ب ا س ب ة را فش .  ذلإي ذب ذتَظؾي  أس ؾب ا  أب   عؽ ا  ذمؽ رالإيأذز   ظفس 
 .رَب  فسػ رضع أر ؾيذَػ 
 .)الاع  اؿ )ا ؾسظ ة 
 .اس ط ع  ذلأ  ذء ا ص   ة فن ح ذَػ 
 .لا َ ذؿ فن  ق   فسػ 

                                           
 89ص، 2019، عطذف، دار ا  اية   ظش  را  ؾزيع، ا ظبأة الأر ن، الدمؾك التشغيسي، د.س   ع فة1

 الأيشاض أػشاض انضغىط يصبدسانضغىط

 انؼًم
 تنظيى انؼًم

 ػلاقبث انؼًبل
 اننًى انًهني

انًنبخ 

 انًؤسسبتي
 انذوس انىظيفي

 

 استفبع ضغظ انذو
 سشػت الإثبسة
 الأو انصذس

 تغيب ػن انؼًم
 انتحكى

 ػلاقبث سيئت

 أيشاض انقهب
 أيشاض انسم

 انؼذوانيت
 انلايببلاة

 انفشد

 نغخية مارشال.: 5الذكل رقؼ 
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 .لا َحط   فسػ فؾؽ طذق هذ 
 .خ  راحة رع  أك     ذقة 
  ا ط  اث .َأ ؼ الاس  خذء رع ـ ا  شظج را  ح ر مؽ ا  ؾَ  ا أصبن رالاب أذد عؽ 
 . َأ ؼ ا صب 
 .)َح ث مع الآخ يؽ )مذ خذب مؽ اس شذر 
 .ظب َأذطن الأدرية ب رف إذف طبن َ 
 . حسؽ مهذراَػ فن ا أط 
  لؤمؾر.أ غ  إ َ ا  ذ ب الإي ذبن  
 .اح فع ب رح ا  عذ ة رلا َفق هذ 
 .مطذرسة ا  طذريؽ ا  يذض ة 
 إستخاتيجيات التعامل معيا ثانيا:

ر    ة لإف ازات َفذعلبت ا أظذص  ، ض ؾط  سطة مؽ سطذت ا أص  ا ح    أ  الاَفذؽ ع َ أف ا 
ر  ؽ يط ؽ إدارَهذ  ذ س ظ ة ع  هذ ، ا ط   ة ا طأق ة ا  ن يط ؽ َ ذه هذ أر َ ظبهذ َطذمذ   ية حذؿ مؽ الأحؾاؿ

ظط ة ا ؿ ؼ الإدارية ا طلب طة    هؼ، ب حس ؽ ق رات الأف اد ع َ ا    ف ا أؾام  ا طؤث ة فن را س ظ ة ع َ ، رَ
ؾ  ه هذ ا  ؾ  ه ا س  ؼ ح   مؽ ا طط ؽ  ا طظذخ ا أذـ   طؤسسة    ص ؼ  هذ قب  رقؾعهذ أر الاس فذدة مظهذ رَ

  ا      أض ، أف  ؾا ه الإ سذف فن ا أ    مؽ ا ض ؾط ري أذم  مأهذ  فذع  ة ريح  مؽ آثذرهذ ا س ب ة ع  ه
 ذ صحة ا ظفس ة را  س ية ر   غه  ع  هؼ غ   أع اض طؽ فة مؽ الأف اد ا طقذرم ؽ   ض ط ا   ؽ   ط أؾف 

فن ح ؽ أف زملبء  هؼ يشأ رف أر يصذبؾف   م اض م   فة   أ ضهؼ ، ا  ؾَ  رغؼ مذ  ؾا هؾ ه مؽ ض ؾط
ريس ظ أؾف ا  أذم  مأهذ  هذ  ؾ هؾ  طصذدر ا ض ؾط  فسهذ  ق رَهؼ ع َ ا    ف مع ا طش لبت ا  ن 

 : 1الإس  اَ   ذت    أذم  مع ض ؾط ا أط  ع َ  حؾ الآَن  فذع  ة رمؽ أب ز َ ػ

 :الخجؾع إلى الجيؽ .1

رَ ذرز ا طؾاقف ا ضذغظة  ذلإك ذر مؽ ا عبذدات را  عذء ،    عؼ ا  رحن رالا فأذ ن را  ضذ را ه رء
أذ َ ا  ؼ يضفن ع َ ا ظفس ا ه رء را س  ظة ط ري ي  ا ف د قؾة ع َ َحط  ا ض ؾ ، ا ط ص  لله سبحذ ه رَ

الله إ َ  ر قؾ ه َأذ ن د  ػ َإ طذ أ  ؾ ب ن رح  ن، (28الآية:  قؾ ه َأذ َ َألا ب د  الله َظط ؽ ا ق ؾبَ)ا  ع 
 (.86الآية : رأع ؼ مؽ اللهَ) ؾسف

 دراء. لبف الإيطذف أعغؼ ،    ػ فإف  ط ع ا ح ؾؿ  ظب ن أف َس ط  مؽ ا   ؽ الإسلبمن ا حظ ف

 

                                           
 115ص، م  ع سبق ذد ه، د.س   ع فة1
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 واليؾايات:الكذف الظبي ومسارسة الخياضة  .2

رمؽ ثؼ فإف ا  شف ا ظبن ، ا صحةع َ  إف ا  أ ض ا طس ط   ض ؾط ا أط   ه َ ث  ات س ب ة
ا  ررؼ يأ  ب اية إ  اءات ا    ص مؽ ض ؾط ا أط  أر ا   ؽ ف مظه  طأذ  ة   ذ  ه ا صح ة  ذَ ذذ 

را  ق    ، عؽ ا   خ ؽ الإ  اءات ا ظب ة ا طظذسبة ح ذ هذ مع محذر ة َ ؾيؽ عذدات صح ة س  طة دذلإقلبع
رمحذر ة َ ؽ ف ا ؾزف رؼ طذ ي ص مطذرسة ا  يذضة فلبب  أف ي ؾف ، مؽ   ب ا طظبهذت مؽ  ذؼ رقهؾة

را  ق    مؽ   ة ا  ؾَ  ، رَ     ا ظشذط، ا صحةع َ    ؼ ا  ط ع ا  قذفة فن مأ فة فؾا  هذ فن ا طحذفغة
َق    سبة الإ  ررف ؽ فن  ةه مؽ َفذعلبت ف  يذ  لأف ا  طذريؽ ا  يذض ة رمذ َظ  ، عؽ ا ض ؾط جا ظذَ

حسؽ ا صحة ر ذ  ذ ن ا  ق    مؽ ا ض ط ا أصبن، ا  سؼ ريسذع  مؽ َ ؽ ف ض ؾط ، رَ ي  مؽ ا ظشذط رَ
حس ؽ ا صحة مطذرسة ا هؾايذت مؽ أعطذؿ   رية أر الاه طذـ ب راعة ا طظ ؿ أر الا ضطذـ  أض إ َ  ا أط  رَ

هذـ أخ ػ مؽ    هذ َ      ف د الا  مذج فن ح ذة خذصة  ه َ  صه مؽ ا  ف    ا  طع ذت ا طهظ ة أر أؼ م
سذع ه  ا ض ؾط.ع َ  ا    بع َ  فن مش لبت عط ه رَ

 الحات:تغييخ مفيؾم فمدفة الحياة وإعادة بشاء  .3

 : 1رَ  ؾف ه ه الإس  اَ   ة مؽ ع د مؽ الإ  اءات َشط  الأَن

ا طؾاقف ا ضذغط فن إطذر إي ذبن يق ضن َ     أه اؼ ا ف د رهن َفس   :إعادة التفديخ الايجابي -أ
أ   هذ اس  داد ع َ  مؾاقف إي ذب ة َسذع  ا ف دإ َ  َحؾي  ا طؾاقف ا ضذغظة ا س ب ةع َ  ريسذع  ه ا، رَ

الآية : قذؿ َأذ ن َرعسَ أف َ  هؾا    ذ رهؾ خ     ؼ َ)ا بق ة، أفأذؿ  شظة َؾ ه  حؾ مص ر ا طش  ة
216.) 

رَ ؽ ف ح ة ا  ف    فن زراؿ ا طش  ة رمذ َسببه مؽ ،  ذلا ش ذؿ  ذ طس قب ؾالتفاؤل:كيخ الخغبيالتف-ب
، رأفض  مذ يط ؽ أف يقذـ  ه هؾ ع ـ اس بذؽ الأح اث مع ا  فذؤؿ   ف ا    س  ؾف أفض  م طذ سبق، َؾَ ات

 (.61الآية :َس أ  ؾه َ)ا ظح  قذؿ َأذ َ َأَن أم  الله فلب ، ر  ؽ  ظب ن الا  صذر، ف راـ ا حذؿ مؽ ا طحذؿ

 التجريب:تغييخ نسط الدمؾك مؽ خلال  .4

َأ    س ؾؾ ا ف د فن اس  ذب ه  طصذدر ض ؾط ا أط  مؽ خلبؿ إ َ  رهن إس  اَ   ة َسأن
 : 2َنسب   ا ط ذؿ الآع َ  ا ططذرسة   حق ق ا       ا طظ ؾب را  ن َ ظذرؿ

 ا  احة رالاس  خذء 
 ا   ي  ردب  ا  ضب 
  رالاس سلبـا قبؾؿ 

                                           
 118ص، م  ع سبق دد ه، د.س   ع فة1
 119ص، م  ع سبق دد ه، د.س   ع فة2
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 الاجتساعي:التأييج  .5

 ا طأ ؾمذت ا  ن َسذع ع َ  ري ط   فن ا بح  عؽ ا طسذ  ة الا  طذع ة مؽ قب  ا ف د إمذ ا حصؾؿ
َحط  مؾ ة ع َ  فهؼ ا طش  ة ا  ن َسبب ا ض ط لإي ذد أسذ  ب  ح هذ أر   طسذ  ة ا أذطؽ ة ا  ن َأ ؽع َ 

ع َ   هؼ ري ق  ذَ ا هؼ رصحة ح طهؼ حاد يشأ   ذلارَ ذالا فأذؿ  إقذمة علبقذت ص اقة حط طة مع أف  
 الأمؾر.

 البجيمة:فخص العسل  .6

َس   ـ ه ه الإس  اَ   ة  أ  فش   ط ع ا طحذرلات ا سذ قة ح ؽ يأ ق  ا ف د أف ض ؾط ا أط  ا ؾاقأة 
أخ ؼ رمؽ ثؼ فإف َ ؾ ا أط  را بح  عؽ ف صة عط  ، ع  ه ق  َأ ت ا ح  رأ هذ َق ب  ه مؽ  قظة خظ 

 ب   ة        ا طؾقف د ه هؾ ا ح  ا ؾح  .
 الستخرريؽ:طمب السداعجة مؽ  .7

ح   إف ، لا َ  ؼ ا طحذرلات ا سذ قة فن إعذدة بظذء ا ش ص ة الأس ؾب عظ مذه ا إ َ       ا ف د
ا ض ؾط ق  َ ؾف مؽ ا ح ة  ح   يأ   ا ش ص عؽ مؾا ه هذ  ذلأسذ  ب ا سذ قة م طذ يح ؼ ط ب 

رمؽ أع ض ا ض ؾط ، الأ  ذص ا ط  صص ؽ فن مأذ  ة ا ض ؾط مؽ أطبذء ع ؼ ا ظفس ا طسذع ة مؽ
 : 1الآَنم  ص إ َ  ا  ن يق ر ا ف د  أ هذ ا   ؾء

 ا  هذب ا طفذص .  أؾر ا ف د  ذلأع اض ا أضؾية را ظفس ة ا ش   ة د م اض ا ق ب ر 
 ؽ   اء ا ض ؾط ا أط .طؾؿ ا ط ة ا  ن   أ ض  هذ ا ف د  لبضظ ا ذت ا صح ة أر ا ظفس ة م 
 أر مع أ  ذص آخ يؽ  ش   عذـ.، صأؾ ة الا س ذـ مع أ  ذص مح د ؽ فن ا أط  م   ا  ؤسذء 
 أر ا قظؾط مؽ ا ح ذة را  غبة فن ، ا شأؾر  ذ فش  رالإخفذؽ فن َحق ق الأه اؼ ا ش ص ة أر ا أ ط ة

 ا طؾت.

 لالعلاقة بيؽ الدحب الإلكتخوني والزغؾط العس: السظمب الثالث
درر ا سحب الا    ر ن فن َ ؽ ض ض ؾط ا أط  لاب  مؽ َؾض   ع َ   لئ قذء ا ط ي  مؽ ا ضؾء

فن ر هذت  غ   اخ لبؼر ؾد ع َ  ح   َؤد  ا  راسذت، ا ألبقة ب ؽ ا سحب الا    ر ن رض ؾط ا أط 
   ن:ا طؾاطظ ؽ حؾؿ ا ألبقة ب ؽ ا سحب الا    ر ن رض ؾط ا أط  دطذ 

مطذ يس  عن ، أف ا ألبقة ب ؽ ا سحب الا    ر ن رض ؾط ا أط  علبقة س ب ة اأك ر  أض ا طؾاطظ ؽ 
ضأف َق ـ َ ظؾ ؾ ن إ َ  ره ا را ع، ا قؾؿ   ف ا سحب الا    ر ن   س  ه درر فن َ ؽ ض ض ؾط ا أط 

                                           
 120.121ص، ع سبق دد هم  ، د.س   ع فة1
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 هذز ع َ  اطلبعهؼرع ـ ، ا  هب ة اس   اـ ا بظذقة ػ ع ـ مأ فة ا طؾاطظ ؽ د ؽ ة  رد، فن ا   ا  
 ا ص اؼ الآ ن.

الأم  ا  ؼ ،  أض ا طؾاطظ ؽ  ؤد را   ف هظذؾ علبقة إي ذب ة ب ؽ ا سحب الا    ر ن رض ؾط ا أط 
إطلبع ا طؾاطظ ؽ إ َ  ره ا را ع، ا قؾؿ   ف ا سحب الا    ر ن  ه درر فن َ ؽ ض ض ؾط ا أط إ َ   ؤدؼ

ضطذف حطذية أمؾا هؼ إ َ   ذلإضذفة، لآ ن ػ ا ص اؼ ا ا بظذقة ا  هب ة رد د ؽ ة اس   اـع َ  ف ة ا شبذب
 رع ـ َض  ع ا ؾقت داخ  مؤسسذت ا ب ي   سبب الاك غذظ.

هظذؾ اَ ذه ا  ذ   رهن ف ة ق   ة   رف   ف لا َؾ   أية علبقة ب ؽ ا سحب الا    ر ن رض ؾط ا أط  
ة  ذ  ة  سبب َ  ف إهطذؿ مؽ ط ؼ ا طؾاطظ ؽ رع ـ إعظذء الأم  أهط إ َ  ره ا ا  أؼ يط ؽ إر ذع سببه

 ا أ طن.

 أ  إ قذ ظذ ا ضؾء ع َ درر ا سحب الإ    ر ن فن َ ؽ ض ض ؾط ا أط  ا  ؼ   ج عظه ع ة أراء 
 ظذ أف  قؾـ ب راسة َظب ؿ ة حؾؿ درر اس أطذؿ ا سحب الإ    ر ن فن َ ؽ ض  ارَ،  ذ ظسبة   طؾاطظ ؽ

 ض ؾط ا أط .

  



 ماهٍت ضغىط انعمم انفصم انثاوً

 

~ 42 ~ 

 خلاصة الفرل
رعذدة مذ ، س ؾؾ الأف اد داخ  ا طظغطةع َ  فن     أ هذ  هذ أث  دب  مؽ خلبؿ َظ قظذ    ذ ب ا طأ  

رق  دفع   ض ،  فس ة ر سطذ  ة الأف اد رمه دة ا ح ذة رسأذدَهؼع َ     ؾ أثذره ا ط م ة را ضذرة أح ذ ذ
 َ ع فأذ   ه رأدا ه ا ؾع فنع َ  را  ؼ يأ س، الأف اد إ َ ا هلبؾ را   س رالإحبذط ر ذ  ذ ن ع ـ ا  ضذ

ا طظغطة أف ع َ   ػ  ، ح     ح د  ؾع الأث  مؽ خلبؿ مق ار ا ض ط رمؽ خلبؿ َحط  الأف اد  ه ا طظغطة.
م اح هذ رعظذص هذ رعؾاقبهذ ررضع ا ح ؾؿ ا طلب طة  هذ ع َ  َ أذم  مع مش لبت ا ض ؾط ا أ ط ة    أ ؼ

 ا أط .مؽ أ   َ ؽ ض ض ؾط 

  



 

 

 لثالثاالفصل 
 الدراسة التطبٌقٌة
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 : تسييج
فن ا سظؾات الأخ  ة   ه  قظذع ا ب ي  رَ ظؾ ؾ  ذت الإعلبـ رالاَصذؿ فن ا   ا   إصلبحذت عط قة

ا ح ؾمة   ظط ة ا بظ ة ا قذع ية  لبق صذد  د  ء مؽ  ه كذف ا   ض مظهذ َح    ه ا ا قظذع رَ ه  ه 
َفؾيض رع فة اس  لبؿ ا   مة ا أطؾم ة إ َ مؤسس  ؽ  ا ؾطظن. َط  ت ه ه الإصلبحذت أسذسذ فن

 ".اَصذلات ا   ا  َ ر َب ي  ا   ا  "عطؾم   ؽ أ ش َذ  ه ا ا   ض هطذ

أك   مطذ أثق هذ ا أ    الإدارؼ مؽ ذهظ ة مأ ظةمؤسسة َب ي  ا   ا  َ ا  ن أثق هذ مذ ررث ه عؽ ا  س    
َس ف   مؽ ا  طؾي  ا  اخ ن را  ذر ن ا طأ ب   َحذرؿ أف، فن ا ؾسذ   رَ  ن  ؾع ة خ مذَهذ ا ب ي ية را طذ  ة

 SOFREPOST)سؾف  بؾس) رالإدارؼ مؽ ا طؤسسة الاس شذرية  ا  ؼ حص ت ع  ه رمؽ الإ  اؼ ا  قظن
 .خ مذَهذ ا ف  س ة   ح   

رالا  طذعن ح    ه   يح   قظذع ا ب ي  را طؾاصلبت م ذ ة هذمة فن د  مؽ ا ط ذؿ الاق صذدؼ
َ ذرؼ َسط  ببظذء در ة عص ية  ر ع ة إصلبحذت   ج عظهذ إ شذء مؤسسة عطؾم ة ذات طذ ع صظذعن

 .ا   ا   ب ػق يؼ خ مذت م ظػؾرة   ط  طع َسطَ بب ي 
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 طؤسسذت ا ب ي  ا   ا  الإطذر ا ظغ ؼ   الأرؿ:ا طبح  
 نذأة مؤسدة بخيج الجدائخ الأول:السظمب 

، ا طؾاصلبت ر  ش ت مؤسسة ب ي  ا   ا       ة  أ ة إصلبحذت  ط ت إعذدة ـ   ة قظذع ا ب ي 
  طشذردة فن ا ظطؾ الاق صذدؼ   ح   أعظت ا  ر ة ب  ػ ح ية ا  ص ؼ ا  ذم ة  ه ا ا ط أذم  الاق صذدؼ

ديسطب  30ا طؤرخ فن 75-89أح ذـ الأم  رقؼ  مؤسسة ب ي  ا   ا   َس   رفق تدذ ،    ر ةالا  طذعن ر 
.را طؾاصلبت را ط ضطظة قذ ؾف ا ب ي 1975

1 

  ضذف  ع ة  هؾد رعؾام   إف م لبد ب ي  ا   ا   ر  رزهذ فن ا سؾؽ   س ر    ا ص فة ب  هؾ     ة
ب ظهذ محذرلات ا   ا    لب ضطذـ إ َ ا طظغطة  مؽ،  ح َ َؾ  ههذ  هذ خذر  ة رلا يط ؽ ا  ح ؼ ف هذ رلا
ا ب  اف را ط ح طة فن ا   ذرة ا أذ ط ة خذصة فن إق  ؼ حؾض ا بح   ا أذ ط ة     ذرة ا  ن َغؼ أكب  ع د مؽ

 را سؾؽ ا أذ ط ة َع ش فن، َط  ه مؽ   رط ع َ ا  رؿ ا  ن َ غب فن الا ضطذـ إ  هذ الأب ض ا ط ؾسط رمذ

رع َ رأسهذ  الاَصذؿ خضؼ َ ث  ات ا أؾ طة؛ رمذ  ذءت  ه مؽ َ   ات فن م ذؿ َ ظؾ ؾ  ذ الإعلبـ ر
ط ؽ ا  ظغ ؼ رالإدارة داخ  ه ه  ـ   ة ا طؤسسذت، الا    ت ا  ن ق بت د  ا طؾازيؽ رغ  ت مؽ     ا أذ ؼ

.ا طؤسسذت
2 

َؼ إعذدة ـ    ه   ب  ة ا أذ ط ة ا  ؾـه ا مذ يقذؿ ع َ قظذع ا ب ي  را طؾصلبت ا  ؼ رضطؽ َ ث  ات ا
ر  ي  ا   ا     ؽ قب  ذ ػ فإف  رُدخذؿ إصلبحذت ع  ه َط ضت عظهذ م لبد مؤسس ن ا   ا    لبَصذلات

ا ظغذـ ا ف  سن مذ  أ  الاس قلبؿ مأغؼ ا  ش يأذت ا ط أ قة  ق  ررثت عؽ، إدارة ا ب ي  را طؾاصلبت ا   ا  ية
ا طؤرخ 89-75ح   َؼ إص ار الأم  رقؼ 1975 شذطهذ  صفة عذدية ح َ سظة     مذت ه ا ا قظذع راس ط 

 .ا ط ضطؽ قذ ؾف رزارة ا ب ي  ر ا طؾصلبت1975سب طب  30فن

 قظذع ا ب ي   مؽ   اء إعذدة َظغ ؼ قظذع ا ب ي  را طؾاصلبت رفن إطذر س ذسة الإصلبح را  ظؾي 
حفذعذ ع َ الإرث « EPIC »رَ ذرؼ ظذعن أ ش ت مؤسسة ب ي  ا   ا   دطؤسسة عطؾم ة ذات طذ ع ص

فإف مؤسسة ب ي  "ب ي   "ا  طذع ة  ذ   طة ا  م  ا ق يؼ ا ؾع فن را  م ؼ   طؤسسة الأـ ا  ؼ غ ػ ا  اك ة
 3.ا هؾية  ب ي  ا   ا   ا  صذ ص ا   ا   َحذرؿ  ذدة خ ق ر ه      يحط 

ا طؾاصلبت سظة  ر قذ ؾف قظذع ا ب ي إف مؤسسة ب ي  ا   ا   دظ   ة  لئصلبح ا  ؼ  ذء  طؾ ب 
، ا صظذع ة عطؾمذ ر ا  رؿ الأرر  ة-أراد ا طش ع به ه الإصلبحذت أف   حق ب دب درؿ ا  ؾار رقب هذ2003

 .ا ب  رق اطن  ذَ ذه ا فأذ  ة را طظذفسة را  ن سبقت إ َ َح ي  قظذع ا ب ي  مؽ ا  س    الإدارؼ 
                                           

 ا ط ضطؽ قذ ؾف ا ب ي  را طؾاصلبت1975ديسطب 30نا طؤرخ ف89/75الأم  1
 ذمأة ، رسذ ة مذ س    – دراسة حالة بخيج الجدائخ –التدؾيق الإلكتخوني وتفعيل التؾجو نحؾ الدبؾن مؽ خلال السديج التدؾيقي ،ا  ظسذء سأذدؼ2

 119.ص،  ؾسف بؽ خ ة
 20، 19ص2002،  ظذ  16ا ط ضطؽ إ شذء ب ي  ا   ا   02-43ا ط سؾـ ا  ظف  ؼ رقؼ 3
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َحؾي هطذ مؽ ا  س     ر ا ظشذط ؽ ا ب ي  رالاَصذلات عؽ  أضهطذأب ز مذ َؾ   عؽ ا قذ ؾف هؾ فص  
ا   ا   دطس        مذت ا ب ي ية  الإدارؼ إ َ ا  س    ا   ذرؼ  طؾ ب ه ا ا قذ ؾف أ ش ت مؤسسة ب ي 

اَصذلات  "مؤسسة أخ ػ   س    الاَصذلات هن أ ش ت ر، را طذ  ة ا  ن ا  ق ت إ  هذ مؽ الإدارة ا سذ قة
 ."ا   ا  

، ع َ ا سؾاء  ذم ة مصظأة ر، إف الإصلبحذت فن ا   ا    ؼ َ   ف د   ا عطذ َؼ فن ب  اف أخ ػ 
ا  ب   ب ؽ الإصلبحذت فن  ح     ض  مؽ ا ؾه ة الأر َ ر ه ا شبه، فذ   ا   أخ ت  ذ ظطؾذج ا ف  سن

فإصلبح قظذع ا ب ي  ، تعش  سظؾا ؼ طذ ع ا ا ف ؾة ا  مظ ة ب ؽ ا أط    ؽ را  ن َب غ َق يبذ، ا  ر   ؽ
 ذ  رؿ ا أ   ة ردرؿ ا  ؾار ؛ف ؾ س م لب ب أت إعذدة ـ   ة  را طؾاصلبت فن ا   ا   دذف م  خ ا أيضذ مقذر ة

مظفص  أ شظة ا ب ي  عؽ الاَصذلات  إ شذء ا   ؾاف ا ؾطظن  لبَصذلات ا  ؼ 1990قظذع الاَصذلات مظ  
 ردر ة ا ط  ب أيضذ ب أت إصلبحذَهذ1998، فن  ؾافثؼ ا   ؾاف ا ؾطظن   ب ي  1996ب أ  شذطه فن

1996 فن  فس ا ف  ة ح   أح ثت قذ ؾ ذ     ا   فص  ب ؽ ا ب ي  رالاَصذلات مظ
1. 

 : مفيؾم بخيج الجدائخ: السظمب الثاني
 رهن إح ػ ا طؤسسذت ا   م ة ا  ن  هذ، ب ي  ا   ا   هؾ مؤسسة عطؾم ة ذات طذ ع صظذعن َ ذرؼ 

 رفن ع  ا ضأف أر الا أ اـ ا   ن  لؤط اؼ، ة مؽ ا  ر ة  ذ ظغ  إ َ رضأ  هذ الاح  ذريةحطذية  به د  
 أصبحت ا طؤسسة َ ضع   قذ ة عطؾم ة مط  ة فن رزارة ا ب ي  رالاَصذلات را   ظؾ ؾ  ذ، ا طظذفسة  هذ

 مظذ بة رهن، ا ؾطظندطذ أف مؤسسة ب ي  ا   ا   م  مة ب ق يؼ خ مذت عطؾم ة عب  دذم  ا   اب ، ا  قط ة
ؾف   ضطذف اس  لبؿ   .2را طذ  ةا   مذت ا ب ي ية  رَ

 :   ؼ َصظ ف ا ط ذَب ا ب ي ية ع َ أسذس مع ذريؽ هطذ

 ا   ذفة ا س ذ  ة. 

 ا أط  ذت ا طظ  ة فن ا ط ذَب ا ب ي ية. 

 : ره ه ا  صظ فذت دذلآَن

 .ا ط د ؼ  ذ   ا   ا أذصطة رهؾ ا ب ي ،  ؾ   م  ب راح  فن ا   ا  :الدمدمة مكتب خارج 1-

، ره اف، َ  ؼ رزر، ا   ا   ا أذصطة :م   ؾ   ع َ مس ؾػ ا ؾلايذت ا  ب ػ :استثشائي مكتب 2-
 .سظ ف، عظذ ة، قسظظ ظة

 .م ذَب ب ي ية َؾ   ع َ مس ؾػ ا ؾلايذت الأخ ػ :الترشيف مكتب خارج 3-
                                           

، ا ؾادؼ،  ذمأة حطه   غ ، د  ة ا حقؾؽ را أ ؾـ ا س ذس ة، قذ ؾف الأعطذؿ، م د ة ا طذس  ، الشغام القانؾني لسؤسدة بخيج الجدائخ، مب رؾ  ؾسف1
 17ص، 2014-2015

2www.poste.dz 
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 .َؾ   ع َ مس ؾػ ا  را   ا  ب ػ  :الأولىمكاتب الجرجة 4-

 .َؾ   ع َ مس ؾػ ا  را   ا ط ؾسظة :الثانيةمكاتب مؽ الجرجة 5-

 .َؾ   ع َ مس ؾػ ا  را   را ب  يذت ا  ب ػ  :الثالثةمكاتب مؽ الجرجة 6-

 .َؾ   ع َ مس ؾػ ا ب  يذت را ق ػ ا  ب ػ  :الخابعةمكاتب مؽ الجرجة 7-

 : ميام مؤسدات البخيج: السظمب الثالث
اضظلبعهذ  ذ أ    مؽ   ؤدؼ، دطؤسسة عطؾم ة ردطؤسسة َ ذرية راق صذديةإف ه ا الإطذر ا قذ ؾ ن 

 .صعبة ا  حق ق ا طهذـ َب ر فن  أض الأح ذف فن عذه هذ م ظذقضة أر ع َ الأق 

  ق  ا   ذ  ف   سط      ، يف ض ع َ ا طؤسسة َؾف     ط  طع أحسؽ ا   مذت عطؾم ة:ؼبذع بذرهذ خ مة 
 .هذ  ا   ا ط  طع الاس فذدة مظ

ق  ص  ي ب أف َأط  ع َ َ ظ ط رَ ؾ ة رَ ذرؼ:ر ذع بذرهذ مؤسسة ذات طذ ع صظذعن  َظط  هذ رَ
 .َ ذ  فهذ را أط  ع َ ا حصؾؿ ع َ   ذ ج اي ذب ة  ط ذ أة َظؾرهذ

مح دذ  لبق صذد  ي ب أف َ أب دررا ا شذم ة: ذع بذرهذ مؤسسة اق صذدية ذات درر ح ؾؼ فن ا  ظط ة 
  ؾف   ا ش رط ا ض ررية  بذقن ا قظذعذت  ذعفة ا  هؾد فن م ذؿ ا بح  رالاس  طذرا ؾطظن مؽ خلبؿ مض

 . لئقلبع الاق صذدؼ ا شذم 

 فطهذـ ه ه ا طؤسسة إذف َب ر م أ دة را  ؾف ق ب ظهذ  ب ر أيضذ صأب ا  حق ق   ؽ د  مظهذ

 .1يحط  ا   امذ را ب الأداء     الا ش ذؿ

 : شعار مؤسدة البخيج. 4الرؾرة رقؼ 

 
 ا طص ر:ا طؾقع ا  سطن  ب ي  ا   ا     

                                           
 19ص، سبق ذد هم  ع ، مب رؾ  ؾسف1
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 .لإطذر ا طظه ن    راسةا طبح  ا  ذ ن: ا

 :اس ب ذفَق يؼ ا طظ ب الأرؿ: 
 الجمهورٌة الجزائرٌة الدٌمقراطٌة الشعبٌة                                      

 العالً والبحث العلمًوزارة التعلٌم 

 -مٌلة-فالمركز الجامعً عبد الحفٌظ بوالصو

 معهد العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر

 

 استمارة استبٌان حول :

 

 

 

 

 

 أخً المواطن:، المواطنةأختً 

والذي ٌساهم فً انجاز دراسة تطبٌقٌة حول دور استعمال السحب ، ٌشرفنا أن نضع بٌن أٌدٌكم هدا الاستبٌان

وهاذا لنٌال شاهادة ، الالكترونً فً تخفٌض ضغوط العمل على مؤسساات البرٌاد مان وجهاة نظار الماواطنٌن

أن الإجاباات المقدماة مان طارفكم تحظاى بالأهمٌاة  نعلمكام، فً علوم التسٌٌر تخصص إدارة أعماال رالماست

 البالغة لدٌنا والسرٌة التامة ولن تستخدم إلا لغرض البحث العلمً .

 نشكركم علً مساهمتكم الهامة بالإجابة علً هدا الاستبٌان.-

 

 تحت إشراف الأستادة إعداد الطالبان :

 د: سعاد بوهلالة                         بوعبٌبسة شعٌب                                          

 شعٌب ًفٌلا ل

 

 0202/0200السنة الجامعٌة:   

 دور استعسال الدحب الالكتخوني في تخفيض ضغؾط العسل عمي مؤسدات البخيج
 -تدجان حجادة  -دراسة عيشة مؽ سكان بمجية 
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 المحور الثانً: البطاقة الذهبٌة 

موافق  موافق العبارات الرقم

 بشدة

غٌر موافق  غٌرموافق محاٌد

 بشدة

أفضل استخدام البطاقة الذهبٌة فً عملٌة  2

 السحب 

     

الذهبٌة فً عملٌة لا أعتمد على البطاقة  0

 الدفع

     

أفضل استخدام البطاقة الذهبٌة فً  3

 الشراء عبر المواقع الانترنت 

     

أعتمد على البطاقة الذهبٌة فً تحوٌل  4

 الأموال من حساب إلى أخر 

     

تتوفر عدة صرافات آلٌة بالمنطقة التً  5

أنتمً إلٌها و لا أجد حرجا فً البحث 

 عن الصراف الآلً

     

  المحور الأول :المعلوما  ال  صٌة.

 ٌرجى وضع إشارة    فً الخانة المناسبة ل جابة.

 ذكر - الجنس :    أن 1ً

  سنة40أقل من سنة30أقل من سنة20-العمر:     أقل من2

 سنة50أك ر من  سنة50               أقل من 

 متوسط ابتدائً  - المستو  التعلٌمً :  غٌر متعلم 3

 دراسات علٌا جامعً  انوي 

ألف دٌنار 40 ألف دٌنار جزائري20-قٌمة الدخل :     بدون دخل                    4

 جزائري

                     ألف دٌنار جزائري50أقل من 

                             أقل من سنتٌن -استخدام البطاقة الالكترونٌة:5

  سنوات 6أقل من  سنوات4أقل من 
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 المحور الثالث :الصٌرفة الالكترونٌة 

موافق  موافق  العبارات  الرقم

 بشدة 

غٌر  محاٌد

 موافق 

غٌر موافق 

 بشدة

واجهت عدة مشاكل وصعوبات لاقتناء  2

 البطاقة الذهبٌة

     

لا أوافق على تواجد آلة الصراف الآلً  0

 فً مبنً مؤسسة البرٌد فقط                                          

     

أوافق علً عدد مرات استعمال البطاقة  3

 الذهبٌة المحدود  خلال الٌوم الواحد

     

أتعامل بالبطاقة الالكترونٌة بارتٌاح  4

 لأنها مؤمنة من طرف مصالح البرٌد

     

تستطٌع مصالح البرٌد أن تعوض  5

البطاقة الذهبٌة فً حالة ضٌاعها أو 

 فقدانها

     

 

 الصراف الآلً المحور الرابع:

موافق  موافق العبارات  الرقم

 بشدة 

غٌر  محاٌد

 موافق

غٌر موافق 

 بشدة

البطاقة الذهبٌة التً أتعامل بها ذات  2

 جودة عالٌة

     

لدي دراٌة كافٌة بكٌفٌة استخدام  0

 الصراف الآلً 

     

أفضل التعامل بطرٌقة السحب والدفع  3

 الآلً بدلا عن الطرٌقة التقلٌدٌة

     

أشعر بالارتٌاح والأمن عند رغبتً فً  4

السحب اعتمادا علً الصراف الآلً فً 

 أي لحظة

     

أكبر قٌمة محددة للسحب الٌومً  5

الصراف الآلً تكفً اعتمادا علً 

 احتٌاجاتً
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 المحور ال امس: ضغوط العمل

موافق  موافق  العبارات الرقم 

 بشدة

غٌر  محاٌد

 موافق

غٌر موافق 

 بشدة

تخضع مجمل الصرافات الآلٌة لعملٌة  2

معالجة تقنٌة ودورٌة من طرف مصالح 

 البرٌد لضمان جودة الخدمة 

     

أواجه حالات من الملل وعدم الرضا  0

مع موظفً البرٌد عند رغبتً فً 

استرجاع البطاقة الذهبٌة بعد حجزها 

من طرف الصراف الآلً بسبب خطأ 

 معٌن 

     

تنقص البطاقة الذهبٌة عدة أعباء كانت  3

 من قبل علً عاتق موظفً البرٌد

     

لا أجد حرجا فً السحب من الصراف  4

 الآلً

     

تحتاج البطاقة الذهبٌة إلً عدة تعدٌلات  5

 لضمان جودة أحسن

     

 

 

 وشكرا                         
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 السظمب الثاني: تحميل الاستبيان:
ر أ  ، مؾاطظذ 40 ق  َؼ َق يؼ الاس ب ذف  أ ظة عشؾا  ة مؽ س ذف ب  ية َس اف ح ادة  ط  ة رع دهؼ 

ف ي هذ فن ب  ذمج  ردذ ت   ذ ج ا  ح     spss/ v24اس   ذع اس طذرات الاس ب ذف َؼ َ م   ا ط    ات رَ
 الإحصذ ن دذ  ذ ن:

 نتائج تحميل الاستبيان

 أولا: متغيخات الاستبيان
 ا  ط  الاس ب ذف إ َ  ذ ب إ َ ا طأ ؾمذت ا ش ص ة   طؾعف ؽ ع َ ا ط    ات ا  ذ  ة:    

 ا سحب الإ    ر نا ط    ات ا طس ق ة: رهن  .1
 عبذرة20الاس ب ذف رع دهذ  اَ ذه عبذراتا ط    ات ا  ذ أة: رَ ط   فن اس  ذ ة ع ظة ا  راسة  .2

 ثانيا: السعالجة الاحرائية السدتخجمة
   ن:  مذ ظذ فن مأذ  ة ا طأظ ذتَؼ اس   ام

 ا    ارات را ظسب ا ط ؾية .1
 ا ط ؾسط ا حسذبن .2
 ا طع ذرؼ الا ح اؼ  .3

 ميدان تقجيخي وفقا لسكياس تقديؼ ليكارت الخساسي إعتساد ثالثا:
 : ميدان تقجيخي وفقا لسكياس ليكخت الخساسي. 2الججول رقؼ 

 الاتجاه العام الستؾسط السخجح الاستجابة

 ع ـ ا طؾافقة  ش ة 1.80إ َ  1مؽ   ش ةغ   مؾافق 

 ع ـ ا طؾافقة 2.60إ َ  1.81مؽ  غ   مؾافق

 ا ح ذد 3.40إ َ  2.61مؽ  محذ  

 ا طؾافقة 4.20إ َ  3.41مؽ  مؾافق

 ا طؾافقة  ش ة 4.20أكب  مؽ   ش ةمؾافق 

طذسن    ض مأ فة رع  ه سؾؼ  س   ـ ا ط ؾسط ا ط    لإ ذ ذت ا طؾعف ؽ  ذس   اـ مؿ ذس     ت ا  
 اَ ذه الا ذ ذت ا أذـ.
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 مشاقذتيا الشتائج ورابعا: عخض 

 قياس ثبات وصجق الاستبانة:

َح    ا طأظ ذت فن ب  ذمج أ  إدخذؿ ر ر ، ك ر بذخ  ؿ ذس ثبذت رص ؽ الاس بذ ة  س أط  مأذم  أ فذ
َسط   ظذ  ذلاع طذد ع َ  مقبؾ ةرهن  سبة  0.765    أف ا طأذم  يسذرؼ  SPSSا  ح    الاحصذ ن 

   ذ ج الاس بذ ة. 

 تقجيخه ألفا كخونباخ العشاصخعجد الستغيخات/ 

 مقبؾؿ 0.765 25

 SPSSم   ذت ب  ذمج  ذلاع طذد ع َ   ؽمؽ إع اد ا ظذ بالسرجر: 
 تحميل السعمؾمات الذخرية خامدا: عخض و

 حدب الجشذ مفخدات العيشة: تؾزيع 1

 .هؼحسب  ظس ا أ ظة ا طشذرد ؽ فن الاس ب ذف مف دات  طحؾر ا   رؿ ا طؾا ن حؾؿ َؾزيع 

 : تؾزيع السؾاطشيؽ حدب الجشذ.3الججول رقؼ 

 الشدبة السئؾية التكخار الجشذ

 %40  16 ذد 

 %60  24 أ  َ

 %100 40 ا ط طؾع

 SPSSم   ذت ب  ذمج  ذلاع طذد ع َ   ؽمؽ إع اد ا ظذ بالسرجر: 

 24مف دات ع ظة ا  راسة ح   ق ر ع دهؽ بػ طؽ الإ ذث يش  ؽ الأغ ب ة ض ( أف1  ض  مؽ ا   رؿ رقؼ )
 رهؾ مذ  ب ظه ا ش   ا ب ذ ن ا  ذ ن. ، %40يط  ؾف مذ  سب ه ا  دؾر ب ظطذ ، %60مشذردةر ظسبة
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 : تؾزيع السؾاطشيؽ حدب الجشذ. 6الذكل رقؼ 

 تؾزيع مفخدات العيشة حدب العسخ: 2

 .هؼعط  حسب  ا أ ظة ا طشذرد ؽ فن الاس ب ذف مف دات  طحؾر ا   رؿ ا طؾا ن حؾؿ َؾزيع 

 : تؾزيع السؾاطشيؽ حدب العسخ. 4الججول رقؼ 

 الشدبة السئؾية التكخار العسخ

 %12.5 5  سظة 20أق  مؽ 

 %25  10 سظة 30أق  مؽ 

 %32.5  13 سظة 40أق  مؽ 

 %22.5  9 سظة 50مؽ أق 

 %7.5 3 سظة 50أكب  مؽ 

 %100 40 ا ط طؾع

 SPSSم   ذت ب  ذمج  ذلاع طذد ع َ   ؽمؽ إع اد ا ظذ بالسرجر: 

مؽ ا ف ة هؼ  ا أ ظةمؽ إ طذ ن أف اد  %32.5يط  ؾف مذ  سب ه  مؾاطظذ13( أف2  ض  مؽ ا   رؿ رقؼ )
مؾاطظ ؽ  أعطذرهؼ  9ر، سظة 30سظهؼ أق  مؽ%25يط  ؾف مذ  سب ه مؾاطظ ؽ 10ر، سظة 40ا أط ية أق  مؽ 
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ر ، %7.5سظة بظسبة 50مؾاطظ ؽ فقط أعطذرهؼ فؾؽ  3ب ظطذ هظذؾ  %22.5سظة يط  ؾف  سبة  50أق  مؽ 
 ره ا دطذ  ؾضحه ا ش   ا ب ذ ن ا  ذ ن. ، سظة 20مؾاطظ ؽ سظهؼ أق  مؽ  5

 تؾزيع السؾاطشيؽ حدب العسخ. : 7الذكل رقؼ 

 

 تؾزيع مفخدات العيشة حدب السدتؾى التعميسي: 3

 ا  أ  طن. ؼمس ؾاهحسب  ا أ ظة ا طشذرد ؽ فن الاس ب ذف مف دات  طحؾر ا   رؿ ا طؾا ن حؾؿ َؾزيع 

 : تؾزيع السؾاطشيؽ حدب السدتؾى التعميسي. 5الججول رقؼ 

 الشدبة السئؾية التكخار التعميسيالسدتؾى 

 %67.5 27 دراسذت ع  ذ

 %10 4  ذمأن

 %7.5  3 ثذ ؾؼ 

 %5 2 م ؾسط

 %0 0 اب  ا ن

 %10 4 غ   م أ ؼ

 %100 40 ا ط طؾع

 SPSSم   ذت ب  ذمج  ذلاع طذد ع َ   ؽمؽ إع اد ا ظذ بالسرجر: 
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يط  ؾف مذ  أغ ب ة ا طؾاطظ ؽ ا   ؽ َؼ اس  ؾابهؼ مؽ ذرؼ ا  راسذت ا أ  ذ ح   ( أف3  ض  مؽ ا   رؿ رقؼ )
   ه د  مؽ ا طؾاطظ ؽ ذرؼ ا طس ؾػ ا  ذمأن ، مؾاطظذ 27ع دهؼ  ر ا أ ظةمؽ إ طذ ن أف اد  %67.5 سب ه 

 مس ؾاهؼ ثذ ؾؼ رمؾاطظذف اثظذف %7.5يط  ؾف مذ  سب ه مؾاطظ ؽ 3ثؼ ، %10رغ   ا ط أ ط ؽ بظسبة 
ره ا دطذ  ؾضحه ، ب ظطذ  ؼ يشط  الاس  ؾاب لأؼ مؾاطؽ مس ؾاه اب  ا ن، %5مس ؾاهطذ م ؾسط بظسبة 

 ا ش   ا ب ذ ن ا  ذ ن. 

 : تؾزيع السؾاطشيؽ حدب السدتؾى التعميسي. 8الذكل رقؼ 

 

 تؾزيع مفخدات العيشة حدب قيسة الجخل: 4

 ؾ طة دخ هؼ.حسب  ا أ ظة ا طشذرد ؽ فن الاس ب ذف مف دات  طحؾر ا   رؿ ا طؾا ن حؾؿ َؾزيع 

 : تؾزيع السؾاطشيؽ حدب قيسة الجخل. 6الججول رقؼ 

 الشدبة السئؾية التكخار الجخل

 %30 12 ب رف دخ 

 %32.5 13 أ ف د ظذر   ا  ؼ  20

 %20 8  أ ف د ظذر   ا  ؼ   40

 %17.5 7 أ ف د ظذر   ا  ؼ   50أق طؽ

 %100 40 ا ط طؾع

 SPSSم   ذت ب  ذمج  ذلاع طذد ع َ   ؽمؽ إع اد ا ظذ بالسرجر: 
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مؽ  %32.5يط  ؾف مذ  سب ه ر    ا  ؼ  د ظذر أ ف 20مؾاطظذ  ب غ دخ هؼ 13( أف4  ض  مؽ ا   رؿ رقؼ )
يط  ؾف مذ  سب ه مؾاطظ ؽ 8ر، %30مؾاطظذ ص ح    ه ب رف دخ  ر سب هؼ 12دطذ أف ، ا أ ظةإ طذ ن أف اد 

 50 مؾاطظ ؽ دخ هؼ أق  مؽ7ا ط بؿ ة  %17.5ب ظطذ َط    سبة    ا  ؼ  د ظذر أ ف 40يق ر دخ هؼ بػ20%
 ره ا دطذ  ؾضحه ا ش   ا ب ذ ن ا  ذ ن. ، أ ف د ظذر   ا  ؼ 

 تؾزيع السؾاطشيؽ حدب قيسة الجخل.:  9الذكل رقؼ 

 تؾزيع مفخدات العيشة حدب استخجام البظاقة الالكتخونية: 5

م ة اس أطذ هؼ   بظذقة حسب  ا أ ظة ا طشذرد ؽ فن الاس ب ذف مف دات  طحؾر ا   رؿ ا طؾا ن حؾؿ َؾزيع 
 الا    ر  ة.

 حدب استخجام البظاقة الإلكتخونية.: تؾزيع السؾاطشيؽ  7الججول رقؼ 

 الشدبة السئؾية التكخار الجخل

 %30 12 أق طظسظ  ؽ

 %32.5 13 سظؾات 4 أق طؽ

 %37.5 15 سظؾات 6 أق طؽ

 %100 40 ا ط طؾع

 SPSSم   ذت ب  ذمج  ذلاع طذد ع َ   ؽمؽ إع اد ا ظذ بالسرجر: 
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سظؾات رهؼ يط  ؾف  6الا    ر  ة مظ  أق  مؽ  مؾاطظذ يس   ـ ا بظذقة 15أف ( 5  ض  مؽ ا   رؿ رقؼ )
ا أ ظة يس   مؾف ا بظذقة مؽ إ طذ ن أف اد %32.5يط  ؾف مذ  سب ه ا مؾاطؽ 12ر، %37.5 سبة 

ق  ص حؾا    هؼ يس   مؾ هذ مظ  أق   %30مؾاطظذ ر سب هؼ  12ب ظطذ ، سظؾات 4الا    ر  ة مظ  أق  مؽ 
 ذ ن ا  ذ ن. ره ا دطذ  ؾضحه ا ش   ا ب ، مؽ سظ  ؽ

 : تؾزيع السؾاطشيؽ حدب استخجام البظاقة الإلكتخونية. 10الذكل رقؼ 

 
 البظاقة الحىبية: الثانيعخض وتحميل بيانات السحؾر  سادسا:

 عملٌة فً الذهبٌة البطاقة است دام أفضل"العبارة: : عخض وتحميل استجابة مفخدات العيشة اتجاه 1

 "السحب
اس  ذب هؼ اَ ذه ا عبذرة  حسب    طحؾر ا   رؿ ا طؾا ن حؾؿ َؾزيع أف اد ا أ ظة ا طشذرد ؽ فن الاس ب ذف

 "السحب عملٌة فً الذهبٌة البطاقة است دام أفضل"
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 عسمية الدحب".: استجابة السغفيؽ لعبارة:"أفزل استخجام البظاقة الحىبية في  8الججول رقؼ 

 الشدبة السئؾية التكخار الاستجابة

 %0 0 غ   مؾافق  ش ة

 %2.5 1 غ   مؾافق

 %0 0 محذ  

 %47.5 19 مؾافق

 %50 20 مؾافق  ش ة

 %100 40 ا ط طؾع

 SPSSم   ذت ب  ذمج  ذلاع طذد ع َ   ؽمؽ إع اد ا ظذ بالسرجر: 

مؽ إ طذ ن أف اد  %50مؽ أف اد ع ظة ا  راسة يط  ؾف مذ  سب ه  مؾاطظذ 20( أف6  ض  مؽ ا   رؿ رقؼ )
، أ ذبؾا  طؾافق %47.5مذ  سب ه  مؾاطظذ يط  ؾف  19ر، أ ذبؾا ع َ ا عبذرة أعلبه    هؼ مؾافق ؽ  ش ة ا أ ظة

 ره ا دطذ  ؾضحه ا ش   ا ب ذ ن ا  ذ ن.، ب ظطذ هظذؾ مؾاطؽ راح  فقط أ ذب    ه غ   مؾافق
 : استجابة السؾعفيؽ لمعبارة:"أفزل استخجام البظاقة الحىبية في عسمية الدحب". 11الذكل رقؼ 

 
 دفع"ال عملٌة فً الذهبٌة البطاقةعتمد على أ" لا العبارة: : عخض وتحميل استجابة مفخدات العيشة اتجاه 2



 انذراست انتطبٍقٍت انفصم انثانث

 

~ 61 ~ 

"لا اس  ذب هؼ اَ ذه ا عبذرة حسب  فن الاس ب ذف   طحؾر ا   رؿ ا طؾا ن حؾؿ َؾزيع أف اد ا أ ظة ا طشذرد ؽ

 دفع"ال عملٌة فً الذهبٌة البطاقةعتمد على أ

 : استجابة السغفيؽ لمعبارة:"لا أعتسج عمى البظاقة الحىبية في عسمية الجفع". 9الججول رقؼ 

 الشدبة السئؾية التكخار الاستجابة

 %2.5 1 غ   مؾافق  ش ة

 %17.5 7 غ   مؾافق

 %15 6 محذ  

 %40 16 مؾافق

 %25 10 مؾافق  ش ة

 %100 40 ا ط طؾع

 SPSSم   ذت ب  ذمج  ذلاع طذد ع َ   ؽمؽ إع اد ا ظذ بالسرجر: 

مؽ إ طذ ن أف اد  %40مؽ أف اد ع ظة ا  راسة يط  ؾف مذ  سب ه  مؾاطظذ 16( أف7  ض  مؽ ا   رؿ رقؼ )
،  طؾافق  ش ةأ ذبؾا  %25مذ  سب ه  مؾاطظ ؽ يط  ؾف  10ر، ع َ ا عبذرة أعلبه    هؼ مؾافقؾف  ا أ ظة أ ذبؾا
 %17.5آخ يؽ ع َ ا ح ذد يش  ؾف مذ  سب ه  6مؾاطظ ؽ ص حؾا    هؼ غ   مؾافق ؽ ر 7ب ظطذ هظذؾ 

ب ذ ن ره ا دطذ  ؾضحه ا ش   ا ، مؾافق  ش ةرمؾاطؽ راح  فقط أ ذب    ه غ   ، ع َ ا  ؾا ن %15ر
 ا  ذ ن.
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 : استجابة السؾعفيؽ لمعبارة:"لا أعتسج عمى البظاقة الحىبية في عسمية الجفع". 12الذكل رقؼ 

 

 عبر ال راء فً الذهبٌة البطاقة است دام أفضل" العبارة: ميل استجابة مفخدات العيشة اتجاه : عخض وتح3

 "الانترنٌ  مواقع
اس  ذب هؼ اَ ذه ا عبذرة  حسب  ا   رؿ ا طؾا ن حؾؿ َؾزيع أف اد ا أ ظة ا طشذرد ؽ فن الاس ب ذف  طحؾر 

 "الانترنٌ  مواقع عبر ال راء فً الذهبٌة البطاقة است دام أفضل"

 

لذخاء عبخ مؾاقع : استجابة السؾعفيؽ لمعبارة:"أفزل استخجام البظاقة الحىبية في ا 10الججول رقؼ 
 الأنتخنت".

 الشدبة السئؾية التكخار الاستجابة
 %10 4 غ   مؾافق  ش ة

 %25 10 غ   مؾافق
 %27.5 11 محذ  
 %22.5 9 مؾافق

 %15 6 مؾافق  ش ة
 %100 40 ا ط طؾع
 SPSSم   ذت ب  ذمج  ذلاع طذد ع َ   ؽمؽ إع اد ا ظذ بالسرجر: 
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مؽ إ طذ ن  %27.5مؽ أف اد ع ظة ا  راسة يط  ؾف مذ  سب ه  مؾاطظذ 11 ( أف8  ض  مؽ ا   رؿ رقؼ )
أ ذبؾا       %25يط  ؾف مذ  سب ه مؾاطظ ؽ  10ر، اس  ذب هؼ اَ ذه ا عبذرة أعلبه  ذ ح ذد ا أ ظة دذ تأف اد 
 %22.5آخ يؽ مؾافقؾف  ش ة يش  ؾف مذ  سب ه  6مؾاطظ ؽ ص حؾا    هؼ مؾافقؾف ر 9ب ظطذ هظذؾ ، مؾافق

ره ا دطذ  ؾضحه ا ش   ا ب ذ ن ، مؾاطظ ؽ أ ذب د  مظهؼ    ه غ   مؾافق  ش ة 4ر، ع َ ا  ؾا ن %15ر
 ا  ذ ن.

 "أفزل استخجام البظاقة الحىبية في الذخاء عبخ السؾاقع". : استجابة السؾعفيؽ لمعبارة:13الذكل رقؼ 

 

 الأموال تحوٌل فً الذهبٌة البطاقة على أعتمد"العبارة:  لعيشة اتجاه : عخض وتحميل استجابة مفخدات ا4

 "آ ر إلى حساب من

ا عبذرة اس  ذب هؼ اَ ذه حسب    طحؾر ا   رؿ ا طؾا ن حؾؿ َؾزيع أف اد ا أ ظة ا طشذرد ؽ فن الاس ب ذف
 "آ ر إلى حساب من الأموال تحوٌل فً الذهبٌة البطاقة على أعتمد“
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"أعتسج عمى البظاقة الحىبية في تحؾيل الأمؾال مؽ حداب  : استجابة السؾعفيؽ لمعبارة:11الججول رقؼ 
 إلى آخخ".

 الشدبة السئؾية التكخار الاستجابة

 %0 0 غ   مؾافق  ش ة

 %20 8 غ   مؾافق

 %15 6 محذ  

 %37.5 15 مؾافق

 %27.5 11 مؾافق  ش ة

 %100 40 ا ط طؾع

 SPSSم   ذت ب  ذمج  ذلاع طذد ع َ   ؽمؽ إع اد ا ظذ بالسرجر: 

مؽ إ طذ ن  %37.5مؽ أف اد ع ظة ا  راسة يط  ؾف مذ  سب ه  مؾاطظذ 15 ( أف9  ض  مؽ ا   رؿ رقؼ )
أ ذبؾا  %27.5مذ  سب ه  مؾاطظذ يط  ؾف  11ر، اس  ذب هؼ اَ ذه ا عبذرة أعلبه  ذ طؾافقة ا أ ظة دذ تأف اد 

آخ يؽ ع َ ا ح ذد يش  ؾف مذ  6مؾاطظ ؽ ص حؾا    هؼ غ   مؾافق ؽ ر 8ب ظطذ هظذؾ ،    هؼ مؾافقؾف  ش ة
ره ا دطذ  ؾضحه ا ش   ، ر ؼ يص ح أؼ مؾاطؽ    ه غ   مؾافق  ش ة، ع َ ا  ؾا ن %15ر %20 سب ه 

 ا ب ذ ن ا  ذ ن.
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 إلى حداب مؽ الأمؾال تحؾيل في الحىبية البظاقة عمى أعتسج:"لمعبارة السؾعفيؽ استجابة:  14الذكل رقؼ 
 ."آخخ

 

 أنتمً التً بالمنطقة آلٌة صرافا  عدة تتوفر"العبارة: : عخض وتحميل استجابة مفخدات العيشة اتجاه 5

 "الآلً الصراف عن البحث فً حرجا أجد لا و إلٌها

اس  ذب هؼ اَ ذه ا عبذرة  حسب  َؾزيع أف اد ا أ ظة ا طشذرد ؽ فن الاس ب ذف  طحؾر ا   رؿ ا طؾا ن حؾؿ 
 "الآلً الصراف عن البحث فً حرجا أجد ولا لٌهاإ أنتمً التً بالمنطقة آلٌة افا رص عدة تتوفر"

 أجج ولا إلييا أنتسي التي بالسشظقة آلية صخافات عجة تتؾفخ:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة: 12الججول رقؼ 
 "الآلي الرخاف عؽ البحث في حخجا

 الشدبة السئؾية التكخار الاستجابة

 %7.5 3 غ   مؾافق  ش ة

 %37.5 15 غ   مؾافق

 %5 2 محذ  

 %37.5 15 مؾافق

 %12.5 5 مؾافق  ش ة

 %100 40 ا ط طؾع

 SPSSم   ذت ب  ذمج  ذلاع طذد ع َ   ؽمؽ إع اد ا ظذ بالسرجر: 
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مؽ إ طذ ن  %37.5ة يط  ؾف مذ  سب ه  مؽ أف اد ع ظة ا  راس مؾاطظذ 15 ( أف10  ض  مؽ ا   رؿ رقؼ )
، ر ظفس ا ظسبة أ ذب آخ رف  ذ طؾافقة، ا ذ ذَهؼ اَ ذه ا عبذرة أعلبه    هؼ غ   مؾافق ؽ ا أ ظة دذ تأف اد 

مؾاطظ ؽ ص حؾا    هؼ غ    3ر،    هؼ مؾافقؾف  ش ة %12.5مذ  سب ه  مؾاطظ ؽ يط  ؾف  5ب ظطذ أ ذب 
ره ا دطذ  ؾضحه ، ع َ ا  ؾا ن %5ر %7.5مؾافق ؽ  ش ة مقذب  مؾاطظ ؽ اثظ ؽ محذ   ؽ يش  ؾف مذ  سب ه 

 ا ش   ا ب ذ ن ا  ذ ن.
 أجج ولا إلييا أنتسي التي بالسشظقة آلية صخافات عجة تتؾفخ:"لمعبارة السؾعفيؽ استجابة:  15الذكل رقؼ 

 "الآلي الرخاف عؽ البحث في حخجا
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 مشاقذة الشتائج :6
الستؾسط  الستغيخ

 الحدابي
الانحخاف 
 السعياري 

 الاتجاه العام

 ا طؾافقة  ش ة 0.639 4.45 أفض  اس   اـ ا بظذقة ا  هب ة فن عط  ة ا سحب-1

 ا طؾافقة 1.118 3.68 فن عط  ة ا  فعلا أع ط  ع َ ا بظذقة ا  هب ة -2

أفض  اس   اـ ا بظذقة ا  هب ة فن ا ش اء عب   -3
 مؾاقع الا     ت 

 ا ح ذد 1.228 3.08

أع ط  ع َ ا بظذقة ا  هب ة فن َحؾي  الأمؾاؿ مؽ  -4
 حسذب لآخ 

 ا طؾافقة 1.086 3.72

َ ؾف  ع ة ص افذت آ  ة  ذ طظظقة ا  ن أ  طن إ  هذ  -5
 لا أ   ح  ذ ا بح  عؽ ا ص اؼ الآ ن 

 ا ح ذد 1.257 3.10

 ا طؾافقة 1.066 3.61 ا ط ؾسط ا حسذبن ا أذـ رالا ح اؼ ا طع ذرؼ ا أذـ

 ذ طحؾر الأرؿ  ذءت أف إ ذ ذت أف اد ع ظة ا  راسة ع َ ا عبذرات ا ط أ قة  لبحع  أ  اس ق اء ا   رؿ أعلبه 
مطذ   ؿ ع َ  1.066 ذ ح اؼ مع ذرؼ ق ره  3.61ح   ب غ م ؾسط ا طؾافقة ع َ ه ا ا بأ  ،  ذ طؾافقة

 ا ص ؽ الأس  ة ا طظ رحة رَ ذ سهذ ؼ طذ ب ظهذ
 طذ   ن:رق  َؼ ََ  ب ا عبذرات حسب در ة مؾافقة ا طس  ؾ  ؽ د

   حفن ا طَ بة الأر َ مؽ  (ا  هب ة فن عط  ة ا سحبأفض  اس   اـ ا بظذقة ):(1) ذءت ا عبذرة  -
، 0.639 ذ ح اؼ مع ذرؼ ق ره 4.45فق  ب غ م ؾسط در ة ا طؾافقة ، در ة مؾافقة ا طس  ؾ  ؽ
 مؽ م طؾع ا طس  ؾ  ؽ؛ %97.5= 50+ 47.5ردذ ت  سبة ا طؾافق ؽ: 

فن ا طَ بة  سذب لآخ ()أع ط  ع َ ا بظذقة ا  هب ة فن َحؾي  الأمؾاؿ مؽ ح:(4) ذءت ا عبذرة  -
 ذ ح اؼ مع ذرؼ  3.72فق  ب غ م ؾسط در ة ا طؾافقة ،    در ة مؾافقة ا طس  ؾ  ؽحمؽ   ذ  ةا 

 مؽ م طؾع ا طس  ؾ  ؽ؛ %65= 37.5+ 27.5ردذ ت  سبة ا طؾافق ؽ: ، 1.086ق ره
   حمؽ  فن ا طَ بة ا  ذ  ة )لا أع ط  ع َ ا بظذقة ا  هب ة فن عط  ة ا  فع(:(2) ذءت ا عبذرة  -

، 1.118 ذ ح اؼ مع ذرؼ ق ره 3.68فق  ب غ م ؾسط در ة ا طؾافقة ، در ة مؾافقة ا طس  ؾ  ؽ
 مؽ م طؾع ا طس  ؾ  ؽ؛ %65= 25+ 40ردذ ت  سبة ا طؾافق ؽ: 

)َ ؾف  ع ة ص افذت آ  ة  ذ طظظقة ا  ن أ  طن إ  هذ لا أ   ح  ذ ا بح  عؽ :(5) ذءت ا عبذرة  -
بة ا  اؼ الآ ن(ا ص   فق  ب غ م ؾسط در ة ا طؾافقة ،    در ة مؾافقة ا طس  ؾ  ؽحمؽ   ا أةفن ا طَ 
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مؽ م طؾع  %50= 37.5+ 12.5ردذ ت  سبة ا طؾافق ؽ: ، 1.257 ذ ح اؼ مع ذرؼ ق ره 3.10
 ا طس  ؾ  ؽ؛

بة  )أفض  اس   اـ ا بظذقة ا  هب ة فن ا ش اء عب  مؾاقع الا     ت(:(3) ذءت ا عبذرة  - فن ا طَ 
 ذ ح اؼ مع ذرؼ  3.08فق  ب غ م ؾسط در ة ا طؾافقة ،    در ة مؾافقة ا طس  ؾ  ؽحمؽ   ذمسةا 

 مؽ م طؾع ا طس  ؾ  ؽ. %37.5= 15+ 22.5ردذ ت  سبة ا طؾافق ؽ: ، 1.228ق ره

 عخض وتحميل بيانات السحؾر الثالث: الريخفة الالكتخونية ا:بعسا

 البطاقةلانتقاء  وصعوبا   م اكل عدة واجه "العبارة: ت العيشة اتجاه : عخض وتحميل استجابة مفخدا1

 " الذهبٌة
اس  ذب هؼ اَ ذه ا عبذرة  حسب    طحؾر ا   رؿ ا طؾا ن حؾؿ َؾزيع أف اد ا أ ظة ا طشذرد ؽ فن الاس ب ذف

 "الذهبٌة البطاقة لانتقاء وصعوبا  م اكل عدة واجه "

 
 "الحىبية البظاقة لانتقاء وصعؾبات مذاكل عجة واجيت:"لمعبارة السؾعفيؽ استجابة:  13الججول رقؼ 

 الشدبة السئؾية التكخار الاستجابة

 %5 2 غ   مؾافق  ش ة

 %12.5 5 غ   مؾافق

 %7.5 3 محذ  

 %57.5 23 مؾافق

 %17.5 7 مؾافق  ش ة

 %100 40 ا ط طؾع

 SPSSم   ذت ب  ذمج  ذلاع طذد ع َ   ؽمؽ إع اد ا ظذ بالسرجر: 

 ا أ ظة أ ذبؾامؽ إ طذ ن أف اد  %57.5يش  ؾف الأغ ب ة بظسبة مؾاطظذ 23( أف11  ض  مؽ ا   رؿ رقؼ )
 5ب ظطذ هظذؾ ،  طؾافق  ش ةأ ذبؾا  %17.5مذ  سب ه  مؾاطظ ؽ يط  ؾف  7ر، ع َ ا عبذرة أعلبه    هؼ مؾافق ؽ

أمذ ، ع َ ا  ؾا ن %5ر %12.5غ   مؾافق ؽ  ش ة رهؼ يط  ؾف  سبة  2غ   مؾافق ؽ ر  مؾاطظ ؽ دذ ؾا
 ره ا دطذ  ؾضحه ا ش   ا ب ذ ن ا  ذ ن، مؾاطظ ؽ ع َ ا ح ذد 3ف ط    %7.5ا ظسبة ا ط بؿ ة را طق رة بػ 
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 "الحىبية البظاقة لانتقاء وصعؾبات مذاكل عجة واجيت:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة:  16الذكل رقؼ 

 

 مبنى فً الصراف آلة تواجد على أوافق لا" العبارة: : عخض وتحميل استجابة مفخدات العيشة اتجاه 2

 "فقط البرٌد مؤسسة

 لا"اس  ذب هؼ اَ ذه ا عبذرة  حسب    طحؾر ا   رؿ ا طؾا ن حؾؿ َؾزيع أف اد ا أ ظة ا طشذرد ؽ فن الاس ب ذف

 "فقط البرٌد مؤسسة مبنى فً الصراف آلة تواجد على أوافق

 مؤسدة مبشى في الآلي الرخاف آلة تؾاجج عمى أوافق لا:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة:  14الججول رقؼ 
 " فقط البخيج

 الشدبة السئؾية التكخار الاستجابة

 %30 12 غ   مؾافق  ش ة

 %37.5 15 غ   مؾافق

 %7.5 3 محذ  

 %10 4 مؾافق

 %15 6 مؾافق  ش ة

 %100 40 ا ط طؾع

 SPSSم   ذت ب  ذمج  ذلاع طذد ع َ   ؽمؽ إع اد ا ظذ بالسرجر: 



 انذراست انتطبٍقٍت انفصم انثانث

 

~ 69 ~ 

ع َ ا عبذرة  ا أ ظة أ ذبؾامؽ إ طذ ن أف اد  %37.5يش  ؾف  سبة مؾاطظذ 15( أف12  ض  مؽ ا   رؿ رقؼ )
 6ب ظطذ هظذؾ ، أ ذبؾا      مؾافق  ش ة %30يط  ؾف مذ  سب ه مؾاطظ ؽ  12ر، أعلبه    هؼ غ   مؾافق ؽ

أمذ ا ظسبة ا ط بؿ ة ، ع َ ا  ؾا ن %10ر %15مؾافق ؽ رهؼ يط  ؾف  سبة  4مؾاطظ ؽ دذ ؾا مؾافق ؽ  ش ة ر
 ره ا دطذ  ؾضحه ا ش   ا ب ذ ن ا  ذ ن.، مؾاطظ ؽ ع َ ا ح ذد 3ف ط    %7.5را طق رة بػ 

 

 الرخاف آلة تؾاجج عمى أوافق لا:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة:  17ؼ الذكل رق

 

 البطاقة استعمال مرا  عدد على أوافق" العبارة: : عخض وتحميل استجابة مفخدات العيشة اتجاه 3

 " واحدال ٌومال  لال الذهبٌة

اس  ذب هؼ اَ ذه ا عبذرة  حسب  ا طشذرد ؽ فن الاس ب ذف  طحؾر ا   رؿ ا طؾا ن حؾؿ َؾزيع أف اد ا أ ظة 
 " واحدال ٌومال  لال الذهبٌة البطاقة استعمال مرا  عدد على أوافق"

 اليؾم خلال الحىبية البظاقة استعسال مخات عجد عمى أوافق:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة:  15الججول رقؼ 
 " الؾاحج

 الشدبة السئؾية التكخار الاستجابة

 %2.5 1 غ   مؾافق  ش ة

 %5 2 غ   مؾافق

 %12.5 5 محذ  
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 %47.5 19 مؾافق

 %32.5 13 مؾافق  ش ة

 %100 40 ا ط طؾع

 SPSSم   ذت ب  ذمج  ذلاع طذد ع َ   ؽمؽ إع اد ا ظذ بالسرجر: 

 ا أ ظة أ ذبؾامؽ إ طذ ن أف اد  %47.5بظسبةيش  ؾف الأغ ب ة  مؾاطظذ 19 ( أف13  ض  مؽ ا   رؿ رقؼ )
 5ب ظطذ هظذؾ ، أ ذبؾا      مؾافق  ش ة %32.5مذ  سب ه  مؾاطظذ يط  ؾف  13ر، ع َ ا عبذرة أعلبه  ذ طؾافقة

مؾاطظ ؽ دذ ؾا محذ   ؽ راثظذف غ   مؾافق ؽ رراح  فقط غ   مؾافق  ش ة رهؼ يط  ؾف 
 ؾضحه ا ش   ا ب ذ ن ا  ذ ن.ره ا دطذ  ، ع َ ا  ؾا ن %2.5ر%5%12.5 سب

 اليؾم خلال الحىبية البظاقة استعسال مخات عجد عمى أوافق:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة:  18الذكل رقؼ 
 "الؾاحج

 

 لأنها بارتٌاح الالكترونٌة بالبطاقة أتعامل" العبارة: : عخض وتحميل استجابة مفخدات العيشة اتجاه 4

 "البرٌد مصالح طرف من مؤمنة

اس  ذب هؼ اَ ذه ا عبذرة  حسب    طحؾر ا   رؿ ا طؾا ن حؾؿ َؾزيع أف اد ا أ ظة ا طشذرد ؽ فن الاس ب ذف
 "البرٌد مصالح طرف من مؤمنة لأنها بارتٌاح الالكترونٌة بالبطاقة أتعامل"
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 طخف مؽ مؤمشة لأنيا بارتياح الالكتخونية بالبظاقة أتعامل:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة:  16الججول رقؼ 
 "البخيج مرالح

 الشدبة السئؾية التكخار الاستجابة

 %0 0 غ   مؾافق  ش ة

 %5 2 غ   مؾافق

 %7.5 3 محذ  

 %45 18 مؾافق

 %42.5 17 مؾافق  ش ة

 %100 40 ا ط طؾع

 SPSSم   ذت ب  ذمج  ذلاع طذد ع َ   ؽمؽ إع اد ا ظذ بالسرجر: 

ع َ  ا أ ظة أ ذبؾامؽ إ طذ ن أف اد  %45يش  ؾف مذ  سب ه مؾاطظذ 18 ( أف14  ض  مؽ ا   رؿ رقؼ )
ب ظطذ هظذؾ ، أ ذبؾا      مؾافق  ش ة %42.5يط  ؾف مذ  سب ه مؾاطظذ  17ر، ا عبذرة أعلبه  ذ طؾافقة

ره ا دطذ  ؾضحه ، ع َ ا  ؾا ن %5ر%7.5 سب مؾاطظ ؽ دذ ؾا محذ   ؽ راثظذف غ   مؾافق ؽ رهؼ يط  ؾف 3
 ا ش   ا ب ذ ن ا  ذ ن.
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 طخف مؽ مؤمشة لأنيا بارتياح الالكتخونية بالبظاقة أتعامل:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة: 19الذكل رقؼ 
 "البخيج مرالح

 

 البطاقة تعوض أن البرٌد مصالح تستطٌع"العبارة: : عخض وتحميل استجابة مفخدات العيشة اتجاه 5

 "فقدانها أو ضٌاعها حالة فً الذهبٌة

اس  ذب هؼ اَ ذه ا عبذرة  حسب    طحؾر ا   رؿ ا طؾا ن حؾؿ َؾزيع أف اد ا أ ظة ا طشذرد ؽ فن الاس ب ذف
 "فقدانها أو ضٌاعها حالة فً الذهبٌة البطاقة تعوض أن البرٌد مصالح تستطٌع"

 حالة في الحىبية البظاقة تعؾض أن البخيج مرالح تدتظيع:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة: 17الججول رقؼ 
 "فقجانيا أو ضياعيا

 الشدبة السئؾية التكخار الاستجابة

 %0  0 غ   مؾافق  ش ة

 %2.5 1 غ   مؾافق

 %5 2 محذ  

 %60 24 مؾافق

 %32.5 13 مؾافق  ش ة

 %100 40 ا ط طؾع

 SPSSم   ذت ب  ذمج  ذلاع طذد ع َ   ؽمؽ إع اد ا ظذ بالسرجر: 
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ع َ  ا أ ظة أ ذبؾامؽ إ طذ ن أف اد  %60يش  ؾف الأغ ب ةبظسبة مؾاطظذ24( أف15  ض  مؽ ا   رؿ رقؼ )
 2هظذؾ  ب ظطذ، أ ذبؾا      مؾافق  ش ة %32.5يط  ؾف مذ  سب ه مؾاطظذ  13ر، ا عبذرة أعلبه  ذ طؾافقة

ره ا دطذ ، ع َ ا  ؾا ن%2.5ر%5كذ ذ محذ   ؽ رمؾاطؽ راح  غ   مؾافق رهؼ يط  ؾف  سبة  مؾاطظ ؽ اثظ ؽ
  ؾضحه ا ش   ا ب ذ ن ا  ذ ن.

 

 

 حالة في الحىبية البظاقة تعؾض أن البخيج مرالح تدتظيع:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة:  20الذكل رقؼ 
 "فقجانيا أو ضياعيا

 

 مشاقذة الشتائج :6
الستؾسط  الستغيخ

 الحدابي
الانحخاف 
 السعياري 

 الاتجاه العام

 البطاقة اءلانتق وصعوبات مشاكل عدة واجهت -1

 الذهبٌة
 ا طؾافقة 1.067 3.70

 مؤسسة مبنى فً الصراف آلة تواجد على أوافق لا -2

 فقط البرٌد
 ا طؾافقةع ـ  1.412 2.42

 لذهبٌةا البطاقة استعمال مرات عدد على أوافق -3

 واحدال ٌومال خلال
 ا طؾافقة 0.947 4.02
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 من مؤمنة لأنها بارتٌاح الالكترونٌة بالبطاقة أتعامل -4

 البرٌد مصالح طرف
  ش ة ا طؾافقة 0.809 4.25

 فً الذهبٌة البطاقة عوضن تأ البرٌد مصالح تستطٌع -5

 وفقدانها أ ضٌاعها حالة
  ش ة ا طؾافقة 0.66 4.22

 ا طؾافقة 0.979  3.72 ا ط ؾسط ا حسذبن ا أذـ رالا ح اؼ ا طع ذرؼ ا أذـ

أف إ ذ ذت أف اد ع ظة ا  راسة ع َ ا عبذرات ا ط أ قة  ذ طحؾر ا  ذ ن  لبحع  أ  اس ق اء ا   رؿ أعلبه     
مطذ   ؿ  0.979 ذ ح اؼ مع ذرؼ ق ره  3.72ح   ب غ م ؾسط ا طؾافقة ع َ ه ا ا بأ  ،  ذءت  ذ طؾافقة

 ا ص ؽ الأس  ة ا طظ رحة رَ ذ سهذ مع  أضهذ ا بأضع َ 
 طذ   ن:رق  َؼ ََ  ب ا عبذرات حسب در ة مؾافقة ا طس  ؾ  ؽ د    

فن  (البرٌد مصالح طرف من مؤمنة لأنها بارتٌاح لالكترونٌةا بالبطاقة أتعامل) (:4) ذءت ا عبذرة  -
 ذ ح اؼ  4.25فق  ب غ م ؾسط در ة ا طؾافقة ، ا طَ بة الأر َ مؽ ح   در ة مؾافقة ا طس  ؾ  ؽ

 مؽ م طؾع ا طس  ؾ  ؽ؛ %87.5= 45+ 42.5ردذ ت  سبة ا طؾافق ؽ: ، 0.809مع ذرؼ ق ره 
 (فقدانها أو ضٌاعها حالة فً الذهبٌة البطاقة تعوض أن البرٌد مصالح تستطٌع) (:5) ذءت ا عبذرة  -

بة ا   ذ ح اؼ  4.22فق  ب غ م ؾسط در ة ا طؾافقة ، مؽ ح   در ة مؾافقة ا طس  ؾ  ؽ  ذ  ةفن ا طَ 
 مؽ م طؾع ا طس  ؾ  ؽ؛ %92.5= 60+ 32.5ردذ ت  سبة ا طؾافق ؽ: ، 0.66مع ذرؼ ق ره 

فن ا طَ بة  (واحدال ٌومال خلال الذهبٌة البطاقة استعمال مرات عدد على أوافق) (:3) ذءت ا عبذرة  -
 ذ ح اؼ مع ذرؼ  4.02فق  ب غ م ؾسط در ة ا طؾافقة ، مؽ ح   در ة مؾافقة ا طس  ؾ  ؽ ا  ذ  ة
 مؽ م طؾع ا طس  ؾ  ؽ؛ %80= 32.5+ 47.5ردذ ت  سبة ا طؾافق ؽ: ، 0.947ق ره 

بة ا  (الذهبٌة البطاقة اءلانتق وصعوبات مشاكل عدة واجهت) (:1) ذءت ا عبذرة  - مؽ   ا أةفن ا طَ 
 ذ ح اؼ مع ذرؼ ق ره  3.70فق  ب غ م ؾسط در ة ا طؾافقة ، ح   در ة مؾافقة ا طس  ؾ  ؽ

 مؽ م طؾع ا طس  ؾ  ؽ؛ %75= 57.5+ 17.5ردذ ت  سبة ا طؾافق ؽ: ، 1.067
فن ا طَ بة  (فقط البرٌد مؤسسة مبنى فً الصراف آلة تواجد على أوافق لا) (:2) ذءت ا عبذرة  -

 ذ ح اؼ مع ذرؼ 2.42فق  ب غ م ؾسط در ة ا طؾافقة ، مؽ ح   در ة مؾافقة ا طس  ؾ  ؽ  ذمسةا 
رحغن بظسبة ، مؽ م طؾع ا طس  ؾ  ؽ %25= 15+ 10ردذ ت  سبة ا طؾافق ؽ: ، 1.412ق ره 

 ؛67.5=30+ 37.5ع ـ مؾافقة: 
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 الآليعخض وتحميل بيانات السحؾر الخابع: الرخاف  ا:ثامش

 جودة ذا  بها أتعامل التً الذهبٌة البطاقة"العبارة: : عخض وتحميل استجابة مفخدات العيشة اتجاه 1

 "عالٌة
اس  ذب هؼ اَ ذه ا عبذرة  حسب    طحؾر ا   رؿ ا طؾا ن حؾؿ َؾزيع أف اد ا أ ظة ا طشذرد ؽ فن الاس ب ذف

 "عالٌة جودة ذا  بها أتعامل التً الذهبٌة البطاقة"

 "عالية جؾدة ذات بيا أتعامل التي الحىبية البظاقة:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة:  18الججول رقؼ 

 الشدبة السئؾية التكخار الاستجابة

 %0 0 غ   مؾافق  ش ة

 %2.5 1 غ   مؾافق

 %10 4 محذ  

 %75 30 مؾافق

 %12.5 5 مؾافق  ش ة

 %100 40 ا ط طؾع

 SPSSم   ذت ب  ذمج  ذلاع طذد ع َ   ؽمؽ إع اد ا ظذ بالسرجر: 

ع َ  ا أ ظة أ ذبؾامؽ إ طذ ن أف اد  %75يش  ؾف الأغ ب ة بظسبة مؾاطظذ 30( أف16  ض  مؽ ا   رؿ رقؼ )
 4ب ظطذ هظذؾ ،  طؾافق  ش ةأ ذبؾا  %12.5يط  ؾف مذ  سب ه مؾاطظ ؽ  5ر، ا عبذرة أعلبه    هؼ مؾافق ؽ

، ع َ ا  ؾا ن %2.5ر %10مؾاطؽ راح  أ ذب    ه غ   مؾافق رهؼ يط  ؾف  سبة  مؾاطظ ؽ دذ ؾا محذ   ؽ
 ره ا دطذ  ؾضحه ا ش   ا ب ذ ن ا  ذ ن.
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 "عالية جؾدة ذات بيا أتعامل التي الحىبية البظاقة:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة: 21الذكل رقؼ 

 

 الصراف است دام بكٌفٌة كافٌة دراٌة لدي"العبارة: : عخض وتحميل استجابة مفخدات العيشة اتجاه 2

 "الآلً
اس  ذب هؼ اَ ذه ا عبذرة  حسب    طحؾر ا   رؿ ا طؾا ن حؾؿ َؾزيع أف اد ا أ ظة ا طشذرد ؽ فن الاس ب ذف

 "الآلً الصراف است دام بكٌفٌة كافٌة دراٌة لدي"

 "الآلي الرخاف استخجام بكيفية كافية دراية لجي:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة:  19الججول رقؼ 

 الشدبة السئؾية التكخار الاستجابة

 %2.5 1 غ   مؾافق  ش ة

 %0 0 غ   مؾافق

 %0 0 محذ  

 %65 26 مؾافق

 %32.5 13 مؾافق  ش ة

 %100 40 ا ط طؾع

 SPSSم   ذت ب  ذمج  ذلاع طذد ع َ   ؽإع اد ا ظذ بمؽ السرجر: 
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ع َ  ا أ ظة أ ذبؾامؽ إ طذ ن أف اد  %65يش  ؾف الأغ ب ة بظسبة مؾاطظذ 26( أف17  ض  مؽ ا   رؿ رقؼ )
ب ظطذ هظذؾ مؾاطؽ ، أ ذبؾا  طؾافق  ش ة %32.5مذ  سب ه  مؾاطظذ يط  ؾف  13ر، ا عبذرة أعلبه    هؼ مؾافق ؽ
 ره ا دطذ  ؾضحه ا ش   ا ب ذ ن ا  ذ ن.، %2.5رهؼ يط  ؾف  سبة  مؾافق  ش ةراح  فقط أ ذب    ه غ   

 "الآلي الرخاف استخجام بكيفية كافية دراية لجي:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة:  22الذكل رقؼ 

 

 بدلا الآلً والدفع السحب بطرٌقة التعامل أفضل"العبارة: عخض وتحميل استجابة مفخدات العيشة اتجاه :3

 "التقلٌدٌة الطرٌقة عن

اس  ذب هؼ اَ ذه ا عبذرة  حسب    طحؾر ا   رؿ ا طؾا ن حؾؿ َؾزيع أف اد ا أ ظة ا طشذرد ؽ فن الاس ب ذف
 "التقلٌدٌة الطرٌقة عن بدلا الآلً والدفع السحب بطرٌقة التعامل أفضل"

 عؽ بجلا الآلي والجفع الدحب بظخيقة التعامل أفزل:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة:  20الججول رقؼ 
 "التقميجية الظخيقة

 الشدبة السئؾية التكخار الاستجابة

 %5 2 غ   مؾافق  ش ة

 %5 2 غ   مؾافق

 %7.5 3 محذ  

 %27.5 11 مؾافق

 %55 22 مؾافق  ش ة

 %100 40 ا ط طؾع
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 SPSSم   ذت ب  ذمج  ذلاع طذد ع َ   ؽمؽ إع اد ا ظذ بالسرجر: 

ع َ ا عبذرة  ا أ ظة أ ذبؾامؽ إ طذ ن أف اد  %55يش  ؾف  سبة مؾاطظذ 22 ( أف18  ض  مؽ ا   رؿ رقؼ )
مؾاطظ ؽ  3ب ظطذ هظذؾ ، أ ذبؾا  طؾافق %27.5يط  ؾف مذ  سب ه مؾاطظذ  11ر،  ش ة أعلبه    هؼ مؾافق ؽ

ص حذ    هطذ مؾافقذف  %5رمؾاطظذف اثظذف يط لبف  سبة ، %7.5محذ  رف رهؼ يط  ؾف  سبة  أ ذبؾا    هؼ
 ره ا دطذ  ؾضحه ا ش   ا ب ذ ن ا  ذ ن.، ر فس ا أ د ص ح    ه مؾافق  ش ة

 الظخيقة عؽ بجلا الآلي والجفع الدحب بظخيقة التعامل أفزل:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة:  23الذكل رقؼ 
 "التقميجية

 

 السحب فً رغبتً عند والأمن بالارتٌاح أ عر"العبارة: : عخض وتحميل استجابة مفخدات العيشة اتجاه 4

 " لحظة أي فً الآلً الصراف على اعتمادا

اس  ذب هؼ اَ ذه ا عبذرة  حسب  ا أ ظة ا طشذرد ؽ فن الاس ب ذف  طحؾر ا   رؿ ا طؾا ن حؾؿ َؾزيع أف اد 
 "لحظة أي فً الآلً الصراف على اعتمادا السحب فً رغبتً عند والأمن بالارتٌاح أ عر"
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 عمى اعتسادا الدحب في رغبتي عشج والأمؽ بالارتياح أشعخ:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة:  21الججول رقؼ 
 "لحغة أي في الآلي الرخاف

 الشدبة السئؾية التكخار الاستجابة

 %2.5 1 غ   مؾافق  ش ة

 %7.5 3 غ   مؾافق

 %10 4 محذ  

 %40 16 مؾافق

 %40 16 مؾافق  ش ة

 %100 40 ا ط طؾع

 SPSSم   ذت ب  ذمج  ذلاع طذد ع َ   ؽمؽ إع اد ا ظذ بالسرجر: 

ع َ ا عبذرة  ا أ ظة أ ذبؾامؽ إ طذ ن أف اد  %40يش  ؾف  سبة مؾاطظذ 16( أف19  ض  مؽ ا   رؿ رقؼ )
، كذ ؾا محذ   ؽ%10مذ  سب ه  مؾاطظ ؽ يط  ؾف  4ر، أعلبه    هؼ مؾافق ؽ  ش ة ر فس ا ظسبة أ ذبت  ذ طؾافقة

   سبة مؾاطؽ راح  يط ، %7.5مؾاطظ ؽ أ ذبؾا    هؼ غ   مؾافق ؽ رهؼ يط  ؾف  سبة  3ب ظطذ دذف هظذؾ 
 ره ا دطذ  ؾضحه ا ش   ا ب ذ ن ا  ذ ن.، ص ح    ه غ   مؾافق  ش ة 2.5%
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 عمى اعتسادا الدحب في رغبتي عشج والأمؽ بالارتياح أشعخ:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة:  24الذكل رقؼ 
 "لحغة أي في الآلي الرخاف

 

 للسحب محددة قٌمة أكبر"العبارة: : عخض وتحميل استجابة مفخدات العيشة اتجاه 5

 "احتٌاجاتً تكفً الآلً الصراف على اعتمادا الٌومً

اس  ذب هؼ اَ ذه ا عبذرة  حسب    طحؾر ا   رؿ ا طؾا ن حؾؿ َؾزيع أف اد ا أ ظة ا طشذرد ؽ فن الاس ب ذف
 "احتٌاجاتً تكفً الآلً الصراف على اعتمادا الٌومً للسحب محددة قٌمة أكبر"

 الرخاف عمى اعتسادا اليؾمي لمدحب محجدة قيسة أكبخ:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة:  22الججول رقؼ 
 "احتياجاتي تكفي الآلي

 الشدبة السئؾية التكخار الاستجابة

 %10 4 غ   مؾافق  ش ة

 %15 6 غ   مؾافق

 %10 4 محذ  

 %45 18 مؾافق

 %20 8 مؾافق  ش ة

 %100 40 ا ط طؾع

 SPSSم   ذت ب  ذمج  ذلاع طذد ع َ   ؽمؽ إع اد ا ظذ بالسرجر: 
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ع َ ا عبذرة  ا أ ظة أ ذبؾامؽ إ طذ ن أف اد  %45يش  ؾف  سبة مؾاطظذ 18( أف20  ض  مؽ ا   رؿ رقؼ )
ب ظطذ ، دذ ؾا محذ   ؽ %10يط  ؾف مذ  سب ه مؾاطظ ؽ  4ر، أ ذبت  ذ طؾافقة%20أعلبه    هؼ مؾافق ؽ ر سبة 

 %10مؾاطظ ؽ يط  ؾف  سبة  4ر، %15مؾاطظ ؽ أ ذبؾا    هؼ غ   مؾافق ؽ رهؼ يط  ؾف  سبة  6كذف هظذؾ 
 ره ا دطذ  ؾضحه ا ش   ا ب ذ ن ا  ذ ن.،  ش ة ص حؾا    هؼ غ   مؾافق ؽ

 الرخاف عمى اعتسادا اليؾمي لمدحب محجدة قيسة أكبخ:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة:  25الذكل رقؼ 
 "احتياجاتي تكفي الآلي
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 مشاقذة الشتائج :6
الستؾسط  الستغيخ

 الحدابي
الانحخاف 
 السعياري 

 الاتجاه العام

 ا طؾافقة 0.577 3.97 عذ  ة  ؾدة ذات بهذ أَأذم  ا  ن ا  هب ة ا بظذقة-1

  ش ة ا طؾافقة 0.707 4.25 الآ ن ا ص اؼ اس   اـ    ؽ ة كذؼ ة دراية   ؼ -2

 عؽ ب لا الآ ن را  فع ا سحب  ظ يقة ا  أذم  أفض  -3
 ا  ق   ية ا ظ يقة

  ش ة ا طؾافقة 1.121 4.22

 ا سحب فن رغب ن عظ  رالأمؽ  ذلارَ ذح أ أ  -4
  حغة أؼ فن الآ ن ا ص اؼ ع َ اع طذدا

 ا طؾافقة 1.023 4.08

 ع َ اع طذدا   ا  ؾمن   سحب مح دة ؾ طة أكب  -5
 اح  ذ ذَن َ فن الآ ن ا ص اؼ

 ا طؾافقة 1.261 3.50

 ا طؾافقة 0.9378  4.004 ا ط ؾسط ا حسذبن ا أذـ رالا ح اؼ ا طع ذرؼ ا أذـ

ا عبذرات ا ط أ قة  ذ طحؾر ا  ذ   أف إ ذ ذت أف اد ع ظة ا  راسة ع َ  لبحع  أ  اس ق اء ا   رؿ أعلبه     
مطذ   ؿ 0.9378 ذ ح اؼ مع ذرؼ ق ره  4.004ح   ب غ م ؾسط ا طؾافقة ع َ ه ا ا بأ  ،  ذءت  ذ طؾافقة

 مص اؾ ة الأس  ة ا طظ رحة ر َ ذ سهذ ؼ طذ ب ظهذ.ع َ 
 طذ   ن:رق  َؼ ََ  ب ا عبذرات حسب در ة مؾافقة ا طس  ؾ  ؽ د    

فن ا طَ بة الأر َ مؽ ح    (الآ ن ا ص اؼ اس   اـ    ؽ ة كذؼ ة دراية   ؼ) (:2) ذءت ا عبذرة  -
، 0.707 ذ ح اؼ مع ذرؼ ق ره  4.25فق  ب غ م ؾسط در ة ا طؾافقة ، در ة مؾافقة ا طس  ؾ  ؽ

 مؽ م طؾع ا طس  ؾ  ؽ؛ %97.5= 65+ 32.5ردذ ت  سبة ا طؾافق ؽ: 
فن  (ا  ق   ية ا ظ يقة عؽ ب لا الآ ن را  فع ا سحب  ظ يقة ا  أذم  أفض ) (:3) ذءت ا عبذرة  -

بة ا   ذ ح اؼ  4.22فق  ب غ م ؾسط در ة ا طؾافقة ، مؽ ح   در ة مؾافقة ا طس  ؾ  ؽ  ذ  ةا طَ 
 مؽ م طؾع ا طس  ؾ  ؽ؛ %82.5= 55+ 27.5ردذ ت  سبة ا طؾافق ؽ: ، 1.121مع ذرؼ ق ره 

 فن الآ ن ا ص اؼ ع َ اع طذدا ا سحب فن رغب ن عظ  رالأمؽ  ذلارَ ذح أ أ ) (:4) ذءت ا عبذرة  -
بة ا  ذ  ة ( حغة أؼ فق  ب غ م ؾسط در ة ا طؾافقة ، مؽ ح   در ة مؾافقة ا طس  ؾ  ؽ فن ا طَ 

مؽ م طؾع  %80= 40+ 40ردذ ت  سبة ا طؾافق ؽ: ، 1.023 ذ ح اؼ مع ذرؼ ق ره  4.08
 ا طس  ؾ  ؽ؛
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مؽ ح     ا أةفن ا طَ بة ا  (عذ  ة  ؾدة ذات بهذ أَأذم  ا  ن ا  هب ة ا بظذقة) (:1) ذءت ا عبذرة  -
، 0.577 ذ ح اؼ مع ذرؼ ق ره 3.97فق  ب غ م ؾسط در ة ا طؾافقة ، در ة مؾافقة ا طس  ؾ  ؽ

 مؽ م طؾع ا طس  ؾ  ؽ؛ %87.5= 75+ 12.5ردذ ت  سبة ا طؾافق ؽ: 
 (اح  ذ ذَن َ فن الآ ن ا ص اؼ ع َ اع طذدا ا  ؾمن   سحب مح دة ؾ طة أكب ) (:5) ذءت ا عبذرة  -

بة ا  فق  ب غ م ؾسط در ة ا طؾافقة ، مؽ ح   در ة مؾافقة ا طس  ؾ  ؽ  ذمسةفن ا طَ 
مؽ م طؾع  %65= 20+ 45ردذ ت  سبة ا طؾافق ؽ: ، 1.261 ذ ح اؼ مع ذرؼ ق ره 3.50

 .ا طس  ؾ  ؽ

 ضغؾط العسل: خامذالعخض وتحميل بيانات السحؾر  ا:عستا

 معالجة لعملٌة الآلٌة الصرافا مجمل  ت ضع"العبارة: : عخض وتحميل استجابة مفخدات العيشة اتجاه 1

 "ال دمة جودة لضمان البرٌد مصالحطرف  من

اس  ذب هؼ اَ ذه ا عبذرة  حسب    طحؾر ا   رؿ ا طؾا ن حؾؿ َؾزيع أف اد ا أ ظة ا طشذرد ؽ فن الاس ب ذف
 "ال دمة جودة لضمان البرٌد مصالحطرف  من معالجة لعملٌة الآلٌة الصرافا مجمل  ت ضع"

 طخف مؽ معالجة لعسمية الآلية الرخافات مجسل تخزع:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة:  23الججول رقؼ 
 "الخجمة جؾدة لزسان البخيج مرالح

 الشدبة السئؾية التكخار الاستجابة

 %10 4 غ   مؾافق  ش ة

 %15 6 غ   مؾافق

 %20 8 محذ  

 %42.5 17 مؾافق

 %12.5 5 مؾافق  ش ة

 %100 40 ا ط طؾع

 SPSSم   ذت ب  ذمج  ذلاع طذد ع َ   ؽمؽ إع اد ا ظذ بالسرجر: 

مؽ إ طذ ن  %42.5مؽ أف اد ع ظة ا  راسة يط  ؾف مذ  سب ه  مؾاطظذ 17( أف21  ض  مؽ ا   رؿ رقؼ )
ب ظطذ ، دذ ؾا ع َ ا ح ذد %20مذ  سب ه  مؾاطظ ؽ يط  ؾف  8ر، ع َ ا عبذرة أعلبه  ذ طؾافقة ا أ ظة أ ذبؾاأف اد 

أ ذبؾا    هؼ  %12.5مؾاطظ ؽ يط  ؾف  5ر، أ ذب د  مظهؼ    ه غ   مؾافق%15مؾاطظ ؽ يط  ؾف  6هظذؾ 
ره ا دطذ ،  ش ةمؾاطظ ؽ ص حؾا    هؼ غ   مؾافق ؽ  10ا ط بؿ ة ف أؾد  ػ  %10أمذ  سبة ، مؾافقؾف  ش ة

  ؾضحه ا ش   ا ب ذ ن ا  ذ ن.
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 طخف مؽ معالجة لعسمية الآلية الرخافات مجسل تخزع:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة: 26الذكل رقؼ 
 "الخجمة جؾدة لزسان البخيج مرالح

 

 مع الرضا وعدم الملل من حالا  أواجه"العبارة: : عخض وتحميل استجابة مفخدات العيشة اتجاه 2

  طأ بسبب الآلً الصراف طرف من حجزها بعد الذهبٌة البطاقة استرجاع فً رغبتً عند البرٌد موظفً
 "معٌن

اس  ذب هؼ اَ ذه ا عبذرة  حسب    طحؾر ا   رؿ ا طؾا ن حؾؿ َؾزيع أف اد ا أ ظة ا طشذرد ؽ فن الاس ب ذف
 بعد الذهبٌة البطاقة استرجاع فً رغبتً عند البرٌد موظفً مع الرضا وعدم الملل من حالا  أواجه"

 "معٌن  طأ بسبب الآلً الصراف طرف من حجزها

 عشج البخيج مؾعفي مع الخضا وعجم السمل مؽ حالات أواجو:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة: 24الججول رقؼ 
 "معيؽ خظأ بدبب الآلي الرخاف طخف مؽ حجدىا بعج الحىبية البظاقة استخجاع في رغبتي

 الشدبة السئؾية التكخار الاستجابة
 %35 14 غ   مؾافق  ش ة

 %27.5 11 غ   مؾافق
 %20 8 محذ  
 %10 4 مؾافق

 %7.5 3 مؾافق  ش ة
 %100 40 ا ط طؾع
 SPSSم   ذت ب  ذمج  ذلاع طذد ع َ   ؽمؽ إع اد ا ظذ بالسرجر: 
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مؽ  %35مؽ أف اد ع ظة ا  راسة يط  ؾف مذ  سب ه  مؾاطظذ 14 ( أف22رقؼ )  ض  مؽ ا   رؿ 
مذ  سب ه  مؾاطظذ يط  ؾف  11ر، ع َ ا عبذرة أعلبه    هؼ غ   مؾافقؾف  ش ة ا أ ظة أ ذبؾاإ طذ ن أف اد 

مؾاطظ ؽ أ ذب د   4كذ ؾا محذ   ؽ ر%20مؾاطظ ؽ يط  ؾف  8ب ظطذ هظذؾ ، أ ذبؾا  أ ـ ا طؾافقة27.5%
ره ا دطذ  ؾضحه ا ش   ، أ ذبؾا    هؼ مؾافقؾف  ش ة %7.5مؾاطظ ؽ آخ يؽ يط  ؾف  3ر، هؼ    ه مؾافقمظ

 ا ب ذ ن ا  ذ ن.
 عشج البخيج مؾعفي مع الخضا وعجم السمل مؽ حالات أواجو:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة: 27الذكل رقؼ 

 "معيؽ خظأ بدبب الآلي الرخاف طخف مؽ حجدىا بعج الحىبية البظاقة استخجاع في رغبتي

 

 

 من كان  أعباء عدة الذهبٌة البطاقة تنقص"العبارة: : عخض وتحميل استجابة مفخدات العيشة اتجاه 3

 "البرٌد موظفً عاتق على قبل

اس  ذب هؼ اَ ذه ا عبذرة  حسب    طحؾر ا   رؿ ا طؾا ن حؾؿ َؾزيع أف اد ا أ ظة ا طشذرد ؽ فن الاس ب ذف
 "البرٌد موظفً عاتق على قبل من كان  أعباء عدة الذهبٌة البطاقة تنقص"
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 عمى  قبل مؽ كانت أعباء عجة الحىبية لبظاقة تشقرا:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة:  25الججول رقؼ 
 "البخيج مؾعفي عاتق

 الشدبة السئؾية التكخار الاستجابة

 %2.5 1 غ   مؾافق  ش ة

 %0 0 غ   مؾافق

 %5 2 محذ  

 %62.5 25 مؾافق

 %30 12 مؾافق  ش ة

 %100 40 ا ط طؾع

 SPSSم   ذت ب  ذمج  ذلاع طذد ع َ   ؽمؽ إع اد ا ظذ بالسرجر: 

يط  ؾف مذ مؾافقؾف ع َ ا عبذرة أعلبه ح   أف اد ع ظة ا  راسة  غذ ب ة ( أف23  ض  مؽ ا   رؿ رقؼ )
، أ ذبؾا    هؼ مؾافقؾف  ش ة%30يط  ؾف مذ  سب ه مؾاطظذ  12ر، ا أ ظةمؽ إ طذ ن أف اد  %62.5 سب ه 

، مؾافق  ش ةمؾاطؽ راح  فقط أ ذب    ه غ    ر كذ ذ ع َ ا ح ذد%5ب ظطذ هظذؾ مؾاطظذ اثظذف يط لبف  سبة
 ن ا  ذ ن.ره ا دطذ  ؾضحه ا ش   ا ب ذ 
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 عاتق عمى  قبل مؽ كانت أعباء عجة الحىبية لبظاقة تشقرا:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة: 28الذكل رقؼ 
 "البخيج مؾعفي

 

 "الآلً الصراف من السحب فً حرجا أجد لا"العبارة: : عخض وتحميل استجابة مفخدات العيشة اتجاه 4

 لا"اس  ذب هؼ اَ ذه ا عبذرة حسب  ا طؾا ن حؾؿ َؾزيع أف اد ا أ ظة ا طشذرد ؽ فن الاس ب ذف  طحؾر ا   رؿ 

 "الآلً الصراف من السحب فً حرجا أجد

 "الآلي الرخاف مؽ الدحب في حخجا أجج لا:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة: 26الججول رقؼ 

 السئؾيةالشدبة  التكخار الاستجابة

 %5 2 غ   مؾافق  ش ة

 %0 0 غ   مؾافق

 %2.5 1 محذ  

 %42.5 17 مؾافق

 %50 20 مؾافق  ش ة

 %100 40 ا ط طؾع

 SPSSم   ذت ب  ذمج  ذلاع طذد ع َ   ؽمؽ إع اد ا ظذ بالسرجر: 
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ع َ ا عبذرة أعلبه ح    مؾافقؾف  ش ةأف اد ع ظة ا  راسة  ظصف( أ 24  ض  مؽ ا   رؿ رقؼ )
ب ظطذ ، أب رر مؾافق هؼ%42.5يط  ؾف مذ  سب ه مؾاطظذ  17ر، ا أ ظةمؽ إ طذ ن أف اد  %50يط  ؾف مذ  سب ه 

ره ا دطذ  ؾضحه ا ش   ، دذ ذ غ   مؾافق ؽ  ش ة %5اثظذف يط لبف  سبة  فمؾاطظذ ر مؾاطؽ راح  محذ  
 ا ب ذ ن ا  ذ ن.

 "الآلي الرخاف مؽ الدحب في حخجا أجج لا:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة: 29الذكل رقؼ 

 

 تعدٌلا  عدة إلى الذهبٌة البطاقة تحتاج"العبارة: : عخض وتحميل استجابة مفخدات العيشة اتجاه 5

 "أحسن جودة لضمان

اس  ذب هؼ اَ ذه ا عبذرة  حسب    طحؾر ا   رؿ ا طؾا ن حؾؿ َؾزيع أف اد ا أ ظة ا طشذرد ؽ فن الاس ب ذف
 "أحسن جودة لضمان تعدٌلا  عدة إلى الذهبٌة البطاقة تحتاج"
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 جؾدة لزسان تعجيلات عجة إلى الحىبية البظاقة تحتاج:" لمعبارة السؾعفيؽ استجابة: 27الججول رقؼ 
 " أحدؽ

 الشدبة السئؾية التكخار الاستجابة

 %27.5 11  ش ة غ   مؾافق

 %47.5 19 غ   مؾافق

 %20 8 محذ  

 %5 2 مؾافق

 %0 0 مؾافق  ش ة

 %100 40 ا ط طؾع

 SPSSم   ذت ب  ذمج  ذلاع طذد ع َ   ؽمؽ إع اد ا ظذ بالسرجر: 
 %47.5يط  ؾف مذ  سب ه ؽ ع َ ا عبذرة أعلبه ح    مؾاطظذغ   مؾافق 19( أف25  ض  مؽ ا   رؿ رقؼ )

 8ب ظطذ ، أ ذبؾا    هؼ غ   مؾافقؾف  ش ة%27.5يط  ؾف مذ  سب ه مؾاطظذ  11ر، ا أ ظةمؽ إ طذ ن أف اد 
ره ا دطذ  ؾضحه ا ش   ، دذ ذ مؾافق ؽ %5مؾاطظ ؽ ص حؾا   هؼ محذ  رف رمؾاطظذ اثظذف يط لبف  سبة 

 ا ب ذ ن ا  ذ ن.
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 أحدؽ جؾدة لزسان تعجيلات عجة إلى الحىبية البظاقة تحتاج:"لمعبارة ؾعفيؽالس استجابة: 30الذكل رقؼ 
" 

 
 

 مشاقذة الشتائج :6
الستؾسط  الستغيخ

 الحدابي
الانحخاف 
 السعياري 

 الاتجاه العام

 مؽ مأذ  ة  أط  ة الآ  ة ا ص افذتم ط   َ ضع-1
 ا   مة  ؾدة  ضطذف ا ب ي  مصذ  ط ؼ 

 ا ح ذد 1.185 3.33

 مؾعفن مع ا  ضذ رع ـ ا ط   مؽ حذلات أرا ه -2
  أ  ا  هب ة ا بظذقة اس   ذع فن رغب ن عظ   ب ي ا

 مأ ؽ خظ   سبب الآ ن ا ص اؼ ط ؼ مؽ ح  هذ

 ا طؾافقةع ـ  1.261 2.28

 ع َ قب  مؽ كذ ت أعبذء ع ة ا  هب ة ا بظذقة َظقص -3
 ا ب ي  مؾعفن عذَق

 ا طؾافقة 0.648 4.20

  ش ةا طؾافقة 0.944 4.33 الآ ن ا ص اؼ مؽ ا سحب فن ح  ذ أ   لا -4

  ضطذف َأ يلبت  ع ة إ َ ا  هب ة ا بظذقة َح ذج -5
 أحسؽ  ؾدة

 ا طؾافقةع ـ  0.832 2.03

 ا طؾافقة 0.9378  4.004 ا ط ؾسط ا حسذبن ا أذـ رالا ح اؼ ا طع ذرؼ ا أذـ
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ا  راسة ع َ ا عبذرات ا ط أ قة  ذ طحؾر ا  ا ع أف إ ذ ذت أف اد ع ظة  لبحع  أ  اس ق اء ا   رؿ أعلبه 
مطذ   ؿ  0.9378 ذ ح اؼ مع ذرؼ ق ره  4.004ح   ب غ م ؾسط ا طؾافقة ع َ ه ا ا بأ  ،  ذءت  ذ طؾافقة

 مص اؾ ة الأس  ة ا طظ رحة ر َ ذ سهذ ؼ طذ ب ظهذ. ع َ
 طذ   ن:رق  َؼ ََ  ب ا عبذرات حسب در ة مؾافقة ا طس  ؾ  ؽ د    

فن ا طَ بة الأر َ مؽ ح    (الآ ن ا ص اؼ مؽ ا سحب فن ح  ذ أ   لا) (:4) ذءت ا عبذرة  -
، 0.944 ذ ح اؼ مع ذرؼ ق ره  4.33فق  ب غ م ؾسط در ة ا طؾافقة ، در ة مؾافقة ا طس  ؾ  ؽ

 مؽ م طؾع ا طس  ؾ  ؽ؛ %92.5= 50+ 42.5ردذ ت  سبة ا طؾافق ؽ: 
فن  (ا ب ي  مؾعفن عذَق ع َ قب  مؽ كذ ت أعبذء ع ة ا  هب ة ا بظذقة َظقص) (:3) ذءت ا عبذرة  -

بة ا   ذ ح اؼ  4.20فق  ب غ م ؾسط در ة ا طؾافقة ، مؽ ح   در ة مؾافقة ا طس  ؾ  ؽ  ذ  ةا طَ 
 مؽ م طؾع ا طس  ؾ  ؽ؛ %92.5= 30+ 62.5ردذ ت  سبة ا طؾافق ؽ: ، 0.648مع ذرؼ ق ره 

  ضطذف ا ب ي  مصذ  ط ؼ  مؽ ة مأذ   أط  ة الآ  ة ا ص افذتم ط   َ ضع) (:1) ذءت ا عبذرة  -
بة ا  ذ  ة (ا   مة  ؾدة فق  ب غ م ؾسط در ة ا طؾافقة ، مؽ ح   در ة مؾافقة ا طس  ؾ  ؽ فن ا طَ 

مؽ م طؾع  %55= 42.5+ 12.5ردذ ت  سبة ا طؾافق ؽ: ، 1.185 ذ ح اؼ مع ذرؼ ق ره  3.33
 ا طس  ؾ  ؽ؛

 اس   ذع فن رغب ن عظ  ا ب ي  مؾعفن مع ا  ضذ رع ـ ا ط   مؽ حذلات أرا ه) (:2) ذءت ا عبذرة  -
بة ا  (مأ ؽ خظ   سبب الآ ن ا ص اؼ ط ؼ مؽ ح  هذ  أ  ا  هب ة ا بظذقة مؽ ح     ا أةفن ا طَ 

، 1.261 ذ ح اؼ مع ذرؼ ق ره  2.28فق  ب غ م ؾسط در ة ا طؾافقة ، در ة مؾافقة ا طس  ؾ  ؽ
رارَفأت  سبة ع ـ ا طؾافقة ، مؽ م طؾع ا طس  ؾ  ؽ %17.5= 10+ 7.5ا طؾافق ؽ:ردذ ت  سبة 

 ؛%62.5= 27.5+ 35إ َ 
فن ا طَ بة  (أحسؽ  ؾدة  ضطذف َأ يلبت ع ة إ َ ا  هب ة ا بظذقة َح ذج) (:5) ذءت ا عبذرة 

 ذ ح اؼ مع ذرؼ ق ره 2.03فق  ب غ م ؾسط در ة ا طؾافقة ، مؽ ح   در ة مؾافقة ا طس  ؾ  ؽ  ذمسةا 
رارَفأت  سبة ع ـ ا طؾافقة إ َ ، مؽ م طؾع ا طس  ؾ  ؽ %5= 0+5ردذ ت  سبة ا طؾافق ؽ: ، 0.832

47.5 +27.5 =75%. 

 دراسة   ذ ج ا ف ض ذت ا سذ قة :ا طظ ب ا  ذ   :
 مؽ خلبؿ   ذ ج ا  ذ ب ا ظغ ؼ را  ذ ب ا  ظب قن َ ك   ظذ صحة ا ف ض ذت ا طظ رحة سذ قذ.

حصػػػػػػ ظذ ع ػػػػػػَ   ذ  هػػػػػػذ َبػػػػػػ ؽ  ظػػػػػػذ صػػػػػػحة ا ف ضػػػػػػ ة الأر ػػػػػػن ا  ػػػػػػن  -  أػػػػػػ مذ قػػػػػػ مظذ اسػػػػػػ طذرة الاسػػػػػػ ب ذف رَ
 مذ م ػ ام  ذزات اس   اـ س ذف َس اف ح ادة   بظذقة ا  هب ة.مفذدهذ 
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حسػػػػػػب   ػػػػػػذ ج الاسػػػػػػ ب ذف ا طق مػػػػػػة   طػػػػػػؾاطظ ؽ فػػػػػػإف ا بظذقػػػػػػة ا  هب ػػػػػػة لا يأ طػػػػػػ رف ع  هػػػػػػذ فػػػػػػن عط  ػػػػػػذت  -
بػػػػػػت صػػػػػػحة ا ف ضػػػػػػ ة ا  ذ  ػػػػػػة هظػػػػػػذؾ صػػػػػػأؾ ذت رع اق ػػػػػػ  َػػػػػػظقص مػػػػػػؽ ا  غبػػػػػػة فػػػػػػن ا ػػػػػػ فع رغ  هػػػػػػذ مطػػػػػػذ   

 اس  لبؿ ا بظذقة ا  هب ة مؽ ط ؼ س ذف َس اف ح ادة.

َأ بػػػػػ   ػػػػػؾدة ا بظذقػػػػػة ا  هب ػػػػػة ر ػػػػػؾدة  ؾاحقهػػػػػذ دذ صػػػػػ اؼ الآ ػػػػػن ر ػػػػػذقن ا  ػػػػػ مذت ا ب ي يػػػػػة ا  ذ أػػػػػة  هػػػػػذ  -
ا ف ضػػػػػػ ة غ ػػػػػػ  دذؼ ػػػػػػة  سػػػػػػبب ق ػػػػػػة كذؼ ػػػػػػة رم ضػػػػػػ ة  ػػػػػػ راـ اسػػػػػػ أطذ هذ مػػػػػػؽ طػػػػػػ ؼ سػػػػػػ ذف َسػػػػػػ اف حػػػػػػ ادة، 

 ا ص افذت الآ  ة ر ذقن ا   مذت ا ب ي ية ا  ذ أة  هذ.

 قب  صحة ا ف ض ة ا  ا أة ا قذ  ة َأط  مؤسسة ب ي  ا   ا   ع َ َظؾي   ؾدة ا بظذقة ا  هب ة  -
ش  ع الاس   امذت الا    ر  ة ا ح   ة.  رَ
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 : خلبصة ا فص 

هػػػػػػ ا ا فصػػػػػػ  إ ػػػػػػَ مأ فػػػػػػة درر اسػػػػػػ أطذؿ ا سػػػػػػحب الا    ر ػػػػػػن فػػػػػػن َ ؽػػػػػػ ض ضػػػػػػ ؾط  قػػػػػػ  َأ ضػػػػػػظذ فػػػػػػن 
راع طػػػػػ  ذ فػػػػػن هػػػػػ ا ا أطػػػػػ  ع ػػػػػَ اسػػػػػ ب ذف ا ػػػػػ ؼ رزع ع ػػػػػَ ع ظػػػػػة ا  راسػػػػػة  ا أطػػػػػ  ع ػػػػػَ مؤسسػػػػػذت ا ب يػػػػػ ،

را  ػػػػػن اح ػػػػػؾت ع ػػػػػَ خطػػػػػس محػػػػػذرر، ح ػػػػػ  ب ظػػػػػت   ػػػػػذ ج ا  ح  ػػػػػ  الإحصػػػػػذ ن صػػػػػحة ف ضػػػػػ ذت ا  راسػػػػػة 
رمػػػػػؽ أهػػػػػؼ   ػػػػػذ ج ا  ػػػػػن َؾصػػػػػ ظذ إ  هػػػػػذ أف مأغػػػػػؼ ا طػػػػػؾاطظ ؽ يسػػػػػ   مؾف ا بظذقػػػػػة ا  هب ػػػػػة  شػػػػػ   دا ػػػػػؼ فػػػػػن 

 هػػػػػػذ رفػػػػػػ ت  هػػػػػػؼ ا  هػػػػػػ  را ؾقػػػػػػت، رأيضػػػػػػذ سػػػػػػذع ت ا طػػػػػػؾعف ؽ فػػػػػػن ا  ػػػػػػ مذت ا ب ي يػػػػػػة خذصػػػػػػة ا سػػػػػػحب لأ
 ا ؿ ذـ  أط  ذت ا سحب فن أؼ رقت رفن أؼ م ذف. 
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 نتائج جدئية لجراسة .
مؾافقػػػػػػة ا طػػػػػػؾاطظ ؽ  ذ ظسػػػػػػبة دب ػػػػػػ ة  ع ػػػػػػَ عط  ػػػػػػة ا سػػػػػػحب  ذ بظذقػػػػػػة ا  هب ػػػػػػة إ ػػػػػػَ دؾ هػػػػػػذ  يأػػػػػػؾد -

 َسه  ع  هؼ ا أط  ة ررف ت  هؼ ا  ه  را ؾقت.
رهػػػػػ ا را ػػػػػع   بأػػػػػ   هظػػػػػذؾ اخػػػػػ لبؼ راضػػػػػ  فػػػػػن أراء ا طػػػػػؾاطظ ؽ حػػػػػؾؿ َػػػػػؾف  ا صػػػػػ افذت الآ  ػػػػػة، -

 ا    افن عؽ م ذف َؾا   مذك ظذت ا ص اؼ الآ ن.
اطظ ؽ را ػػػػػه صػػػػػأؾ ة فػػػػػن ا ظ ػػػػػب ا بظذقػػػػػة ا  هب ػػػػػة رهػػػػػ ا را ػػػػػع  ظػػػػػؾؿ ا طػػػػػ ة ا  ػػػػػن أغ ب ػػػػػة ا طػػػػػؾ  -

 َس   قهذ.
م طػػػػػ  ا طػػػػػؾاطظ ؽ راضػػػػػؾف ع ػػػػػَ عػػػػػ د مػػػػػ ات ا سػػػػػحب  ذ بظذقػػػػػة ا  هب ػػػػػة خػػػػػلبؿ ا  ػػػػػؾـ ا ؾاحػػػػػ ،  -

أ ػػػػػف د ظػػػػػذر   ا ػػػػػ ؼ فػػػػػن  50ريأػػػػػؾد هػػػػػ ا إ ػػػػػَ ؾ طػػػػػة ا طب ػػػػػغ ا طحػػػػػ د  ذ سػػػػػحب را ػػػػػ ؼ   ط ػػػػػ  فػػػػػن 
 كؾ ه   بن اح  ذ ذَهؼ.

 ػػػػػ ػ أغ ػػػػػب ا طػػػػػؾاطظ ؽ  ػػػػػ ف ا بظذقػػػػػة ا  هب ػػػػػة لا َح ػػػػػذج إ ػػػػػَ َأػػػػػ يلبت  ضػػػػػطذف  ػػػػػؾدة أحسػػػػػؽ،  -
 ره ا  سبب ثقذفة ا طؾاطظ ؽ ر  قص اه طذمهؼ.

 نتائج عامة 
مػػػػػؽ خػػػػػلبؿ دراسػػػػػ ظذ حػػػػػؾؿ درر اسػػػػػ أطذؿ ا سػػػػػحب الإ    ر ػػػػػن فػػػػػن َ ؽػػػػػ ض ضػػػػػ ؾط ا أطػػػػػ  ع ػػػػػَ 

 مؤسسذت ا ب ي  َؾص ظذ إ َ:
ف ا بظذقػػػػػػة ا  هب ػػػػػػة  شػػػػػػ   دا ػػػػػػؼ فػػػػػػن ا ؿ ػػػػػػذـ  ذ أط  ػػػػػػذت ا ب ي يػػػػػػة مأغػػػػػػؼ ا طػػػػػػؾاطظ ؽ يسػػػػػػ   مؾ  -

  سحب.
أغ ب ػػػػػة ا طػػػػػؾاطظ ؽ يفضػػػػػ ؾف اسػػػػػ أطذؿ ا بظذقػػػػػة ا  هب ػػػػػة فػػػػػن عط  ػػػػػة ا سػػػػػحب بػػػػػ لا عػػػػػؽ عط  ػػػػػة  -

 ا  فع.
  أض ا طؾاطظ ؽ أك را ع َ صأؾ ة ا  قذء ا بظذقة ا  هب ة  -
ؼ الآ ػػػػن فػػػػن مبظػػػػَ مؤسسػػػػة ا ب يػػػػ  هظػػػػذؾ َبػػػػذدؿ فػػػػن أراء ا طػػػػؾاطظ ؽ حػػػػؾؿ م ػػػػذف َؾا ػػػػ  ا صػػػػ ا -

 فقط 
 سذع ت ا بظذقة ا  هب ة ا طؾاطظ ؽ   ؿ ذـ  أط  ة ا سحب ب رف َح    ا ؾقت أر ا ط ذف -
أ ػػػػػف د ظػػػػػذر   ا ػػػػػ ؼ َ فػػػػػن    ظ ػػػػػة  50 ػػػػػ ػ م طػػػػػ  ا طػػػػػؾاطظ ؽ أف ؾ طػػػػػة ا سػػػػػحب ا طحػػػػػ دة ب  -

 اح  ذ ذَهؼ ا  ؾم ة.
  هب ػػػػػػة مأغطهػػػػػػذ َ ط ػػػػػػ  فػػػػػػن ق ػػػػػػة مذك ظػػػػػػذت  ؾا ػػػػػػه ا طػػػػػػؾاطظ ؽ مشػػػػػػذك  فػػػػػػن اسػػػػػػ   اـ ا بظذقػػػػػػة ا -

 ا سحب  را طأ فة ا طح ردة.
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 :َؾص ذت حؾؿ ا  راسة 
ػػػػ َحسػػػ ؽ ب  ػػػة ا أطػػػ  فػػػن مؤسسػػػذت ا ب يػػػ  مػػػؽ خػػػلبؿ َػػػؾف   مػػػذ   ػػػ ـ مػػػؽ اح  ذ ػػػذت    ديػػػة ا أطػػػ   ذ صػػػؾرة 

 ا صح حة. 

 ػ ع َ مؤسسة ا ب ي  ا  أ ؼ ا طشذك  الا  طذع ة ا  ن ق  َؾا ه ا طؾاطظ ؽ.

 ع َ مؤسسة ا ب ي  أف َأط  ع َ صظع  ؾ مؽ ا  قة ر ا ظط   ظة فن علبق هذ مع ا أطلبء. ػ

 ػ ا أط  ع َ َفأ    ب ة الا    ت دأذم  مهؼ مؽ عؾام  ا ظ ذح مؤسسذت ا ب ي  فن ا أص  ا ح   .

 ػػػ رضػػع عػػ د دب ػػ  مػػؽ آلات ا صػػ اؼ الآ ػػن فػػن عػػ ة مظذصػػب مػػؽ ب ػػ يذت ردرا ػػ  ررضػػأهذ فػػن أمػػذكؽ أك ػػ 
 أمذ ذ.

 ػ رفع مؽ ؾ طة ا طب غ ا ط اد سحبه را طح د حذ  ذ   طس ؽ أ ف د ظذر   ا  ؼ.

 ػ َؾع ة ا طؾاطظ ؽ  ض ررة اع طذد ا بظذقذت الا    ر  ة ب لا مؽ ا ظ ؽ ا سحب ا  ق   ية.

 ػ َؾف   م  ات أخ ػ   بظذقة ا  هب ة مؽ خلبؿ َظؾي  رَحس ؽ  ؾدة خ مذَهذ.

  د   ع ػَ ا صػ  فة الا    ر  ػة عبػ  ا هػذَف ا ظقػذؿ فػن عػ  ا  شػذر ا هؾاَػف ا  د ػة ػ ع َ مؤسسذت ا ب ي  ا 
 مع ض ررة َؾف   مبذدغ ا حذ ة.

ػ  غ ا  أ ـ َ  يس ا طش ع ا   ا ػ ؼ  ػص قػذ ؾ ن ي ػص َ ريػ  رسػذ   ا سػحب الا    ر ػن  ق ػ ح َأ  ػ  فػن 
 إص ار ا ظصؾص ا قذ ؾ  ة ا ط أ قة ب  ػ.

 ظذ   ذ ب هذ ا ظغػ ؼ را  ظب قػن أف ا سػحب الإ    ر ػن درر مهػؼ فػن َ ؽػ ض ضػ ؾط  ق  َب ؽ مؽ خلبؿ دراس
إذ دػػػذف   امػػػذ ع ػػػَ مؤسسػػػذت ا ب يػػػ  مؾاكبػػػة ا  ظػػػؾرات ا   ظؾ ؾ  ػػػة دذسػػػ   اـ  ا أطػػػ   ػػػ ػ مؤسسػػػذت ا ب يػػػ ،

طػػذـ اسػػ  اَ   ذت م ظػػؾرة رَقظ ػػذت ح   ػػة رد ػػػ مػػؽ أ ػػ  َ ب ػػة حذ  ػػذت ررغبػػذت ز ذ ظهػػذ  ذع بػػذرهؼ محػػؾر اه 
 مؤسسذت ا ب ي  رد ػ مؽ أ   َحق ق أه افهذ

يأ ب  خؾض ا طؤسسذت ا ب ي ية  ه ه ا     ة مؽ ب ؽ ا  ح يذت ا  ن لا يط ؽ َ ذه هذ لأ هػذ أصػبحت محػؾر 
ا ظ ذح فن م ذؿ ا ص  فة الإ    ر  ػة، إذ َأػ  ا   ا ػ  مػؽ بػ ؽ ا ػ رؿ ا  ػن قظأػت أ ػؾاطذ دب ػ ة فػن َظب قهػذ 

َ ع ػػػَ َحؿ قهػػػذ رَ سػػػ  هذ فػػػن أدهػػػذف ا طػػػؾاطظ ؽ  سػػػبب ضػػػأف ا ػػػ ؼ يأ فػػػه م ػػػذؿ غ ػػػ  أ هػػػذ مذزا ػػػت َسػػػأ
 َ ظؾ ؾ  ذ فن ا   ا  .
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 : سخاجعلقائسة ا
   يؼ(ا طصحف ا ش يف )ا ق آف ا 

I. الكتب 

 .2665، مص ، الإس ظ ريةدار ا  ذمع ة ، كيفية التعامل مع إدارة ضغؾط العسل، أحط  مذه  (1
، ضغؾط العسل مشيج لجراسة الزغؾط مرادرىا ونتائجيا، عب  ا  حطذف بؽ احط  بؽ محمد ـ  ذف (2

 .1998، ا  يذض، مأه  الادارة ا أذمة
 .2661، ا قذه ة، ا أ  نا ف    ردا، 1ط، ا ظفس ةرُدارة ا ض ؾط  ا ق ق، ع طذفد فذررؽ ا س    (3
 .2619، عطذف، دار ا  اية   ظش  را  ؾزيع، ا ظبأة الأر ن التشغيسي،الدمؾك  ع فة،د.س    (4
 ا ح   ،ا ط  ب ا  ذمأن ، أسذ الإندان بيؽ الشغخية والتظبيق،  عبذف ع ن ا حس ؽ ا س سن (5

 .2662، مص  الاس ظ رية،
دار ا ظش  ، 1ا ظبأة، الآلي وحجية الأوراق الرادرة مشوالرخاف ،  ذيف بؽ محمد بؽ  ذص  محمد- (6

 .2616/2611ا سأؾدية،،  ذمأة الإمذـ محمد بؽ سأؾد الإسلبم ة
 الاردف. عطذف،ا  ؾزيع  ر دار أسذمة   ظش ، الادارة السالية والسرخفية ا  ذ ق،د محمد عب   (7
، الاردف،   ظش  را  ؾزيعدار ا حذم  ، 1ط،العسلإدارة الرخاع والأزمات وضغؾط ، مأ ؽ محطؾد (8

2668. 
 .2665، عطذف را  ،دار  ،الاعسالالدمؾك التشغيسي في مشغسات  ا أط ذف،محطؾد س  طذف  (9

الزغؾط الشفدية والتخمف العقمي في ضؾء عمؼ الشفذ ، م اد ع ن ع سَ، ر    ا س   خ  فة (16
 .2668لاس ظ رية،ا، 1ط، دار ا ؾفذء   ظبذعة را ظش ، السعخفي السفاليؼ الشغخيات البخامج

دار ا ظش  ، الالكتخونية الخجمات السرخفية، د  ق  ؼ  ؾرؼ مؾسَ، رس ؼ محمد ا ح اد (11
 الاردف.، را  ؾزيع عطذف

II. :السجلات 
 .2612 ؾاف  ا   ا  ،  س  ة،  ،ضخ محمد ، 26ا أ دع ط ة،دررية در  ة  الا سذ  ة،ا أ ؾـ  (1
د  ة ا     ة الأسذس ة   أ ؾـ ا    ؾية رالإ سذ  ة م  ة ، مفهؾـ ا أط ، د.ا  ه ة  ذعط ،  أفؾر ر  أة (2

 .2618ح ي اف ، ا أ اؽ،  ذمأة  ذب 
III- :السحكخات 

مأه  ، مذ  ة ر ظؾؾ، مذس   أكذديطن ،تأثيخ الريخفة الالكتخونية عمى الدياسة الشقجية، أمظة قذ ة (1
، م  ة،  صؾؼا ط د  ا  ذمأن عب  ا حؽ ع بؾ ا، ا أ ؾـ الاق صذدية را   ذرية رع ؾـ ا  س   

2615/2616. 
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ح يذَهذ فن ا بظؾؾ ا   ا  ية، ا بذص  ب دذت عب  (2 ع ؾـ ، أكذديطن مذس  ، ا ص  فة الا    ر  ة رَ
 .2619/2626، ا   ا  ، مس  ة  ذ ض ذؼ، ذمأة محمد  ا   ذرية، رد  ة ا أ ؾـ الاق صذدية ، َ ذرية

، ا طذس   أكذديطن، الخجمات السرخفيةدور الريخفة الالكتخونية في تحديؽ جؾدة ، حؾرية  ظذف (3
أـ ،  ذمأة ا أ  ن بؽ مه  ؼ، د  ة ا أ ؾـ الاق صذدية را   ذرية رع ؾـ ا  س   ، اق صذديةع ؾـ 

 .2612/2613، قنا بؾا
د  ة ا أ ؾـ ، ع ؾـ ا  س   ، مذس   أكذديطن، ضغؾط العسل وأثخىا عمي أداء العامميؽ، خ  فن مسأؾد (4

 .261892619، ا طس  ة،  ذمأة محمد بؾض ذؼ، رع ؾـ ا  س   الاق صذدية را   ذرية 
ع ؾـ ، مذس   أكذديطن، دور الريخفة الالكتخونية في القجرات التشافدية لمبشؾك التجارية، سط ة ب    (5

 .2614/2615، ا   ا  ، ا ؾادؼ،  ذمأة حطه   ض ، د  ة ا أ ؾـ الاق صذدية را   ذرية، اق صذدية
 –ق الإلكتخوني وتفعيل التؾجو نحؾ الدبؾن مؽ خلال السديج التدؾيقي التدؾي، ا  ظسذء سأذدؼ (6

 . ذمأة  ؾسف بؽ خ ة، رسذ ة مذ س    – دراسة حالة بخيج الجدائخ
فن  م د ة مذ  س  ، القخارات اتخاذعسمية  ىأثخ ضغؾط العسل عم، ا حذج صذ   عب  اللهمظه  محمد  (7

 .2619، ا سؾداف،  ظ ؼ ذمأة ، د  ة ا  راسذت ا أ  ذ، إدارة أعطذؿ
فن أصؾؿ   مذ س   م د ة، ضغؾط العسل وعلاقتيا بالخضا الؾعيفي، محمد خط س حس ؽ أبؾ رحطة (8

 .2612،  ذمأة غ ة، د  ة ا     ة، ا     ة
، م د ة مذ  س    فن إدارة أعطذؿ، أثخ ضغؾط العسل عمى عسمية اتخاد القخارات، م سؾف س  ؼ ا سقذ (9

 .2669، غ ة، الاسلبم ةا  ذمأة ، ك  ة ا   ذرة
د  ة ، قذ ؾف الأعطذؿ، م د ة ا طذس  ، الشغام القانؾني لسؤسدة بخيج الجدائخ، مب رؾ  ؾسف (16

 .2615-2614، ا ؾادؼ،   ذمأة حطه   ض، ا حقؾؽ را أ ؾـ ا س ذس ة
IV. :القؾانيؽ 

 .2002،  ظذ  16ا ط ضطؽ إ شذء ب ي  ا   ا    02-43ا  ظف  ؼ رقؼ ا ط سؾـ  (1
 .ا طؾاصلبت ا ط ضطؽ قذ ؾف ا ب ي  ر1975ديسطب 30فن ا طؤرخ89/75الأم   (2

 
V. :السؾاقع الالكتخونية 

1) www.Zliqtisad.p5 
2) -https://www.independentarabia.com 
3) www.almarsl.com 
4) www.poste.dz 
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 : السلاحق
 : شكل الرخاف الآلي. 1السمحق رقؼ 

 

 

 : شكل البظاقة الحىبية.2السمحق رقؼ 
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 : صفحة طمب البظاقة الحىبية.3السمحق رقؼ 
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 : شعار مؤسدة البخيج4السمحق رقؼ 

 

 

 

 

 

 

 




