
 اݍݨمɺورʈة اݍݨزائرʈة الديمقراطية الشعبية

عبد اݍݰفيظ بوالصوف ميلة جامعة اݝݨاɸد  

العلوم טقتصادية والتجارʈة وعلوم الȘسي؈ف ɠلية  

الȘسي؈فعلوم القسم   

טقتصادية والȘسي؈ف والعلوم التجارʈة الميدان: العلوم  

الȘسي؈ف: علوم شعبةال  

  לدارة المالية التخصص:

 مذكرة مكملة لنيل شɺادة الماس؅ف Ȋعنوان: 

 
 المشرف اعداد الطلبة

رمʋساءبوقزوح  1 سنوساوي صاݍݳ -د   

 بوعون ملاك 2

 

:ݍݨنة المناقشة  

(ة)اسم ولقب כستاذ  الصفة اݍݨامعة 

بوعظم من؈ف -د عبد اݍݰفيظ بوالصوف  جامعة اݝݨاɸد 

 ميلـة
 رئʋسا

سنوساوي صاݍݳ -د عبد اݍݰفيظ بوالصوف  جامعة اݝݨاɸد 

 ميلـة
 مشرفا ومقررا

قمبور محمد כم؈ن -د عبد اݍݰفيظ بوالصوف  جامعة اݝݨاɸد 

 ميلـة
 ممتحنا

2025/2026: السنة اݍݨامعية

 

أثر تبۚܣ خدمات الدفع לلك؅فوɲي عڴʄ جودة اݍݵدمات المالية دراسة حالة 

  - وɠالة ميلة-مؤسسة برʈد اݍݨزائر 



  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

  

  



I 
 I 

  

  

                                       

ʙيʗوتق ʙȜش 

 بكل مشاعر الإمتنان والعرفـان

 نتقدم بخالص الشكر والتقدير إلى الأستاذ المشرف، الذي كان لنا

وكان   حقيقيا في هذه المسيرة، فـلم يبخل علينا بعلمه ولا بتوجيهاتها  سند
 دائما مصدر دعم وثقة، نستمد منه القوة للمواصلة الطريق

 فجزاه الله عنا كل خير. 

ن لهم الفضل في  كما نتوجه بجزيل الشكر إلى أساتذتنا الكرام، الذين كا
 دربنا بنصائحهم وتوجيهاتهم.  اوأنارو تكويننا العلمي، 

ولا يفوتنا أن نعبر عن عميق امتنانا لكل من مد لنا يد العون، وساهم ولو  
 بكلمة طيبة أو دعاء صادق في إنجاز هذا العمل.

نسأل الله أن يجزي كل من ساعنا خير الجزاء، وأن يجعل هذا  ، وفي الختام
   خير وبركة في مستقبلنا.  العمل ثمرة
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 اهʗاء

 الفضل Ľ الذي جعل لي من الدرب نورا، ومن السعي طريقـا للإنجاز  

  والحمد Ľ ما تيقنت به من خير وأملا إلا وأغرقني سرورا وفرحا  

    فـلك الحمد ياĽ حبا وشكرا و امتنان  

أهدي هذا الإنجاز إلى من أحمل اسمه بكل فخر و اعتزاز، إلى من غرس في قـلبي حب العلم  
والطموح، إلى قدوتي ومثلي الأعلى، داعمي الأكبر وسندي الثابت الذي لا يميل.............أبي  

 الغالي  

الدائم في حياتي، والطمأنينة وسط كل فوضى غلى من بوجودها تصبح الأيام كلها أعيادا، 
 وبدعواتها تزهر أيامي

إلى مأمن قـلبي ورفيقة دربي الأولى........أمي الغالية    

إلى سندي وعزوتي، إلى أخواتي بكم تكتمل فرحتي وبقربكم تكتمل عزيمتي شكرا لوجودكم في  
 حياتي

إلى رفيقـات المشوار، كنتن لي خير عون وسند، شكرا لوجودكن في حياتي، وتقـاسم اللحظات  
معي  الجميلة والصعبة  

وأخيرا، أهدي هذا الإنجاز إلى ذاتي التي لم ترض بغير القمة سبيلا، وإلى تلك الروح التي أبت  
 الاستسلام رغم لحظات اليأس والوهن، فبصبرها اكتملت الحكاية، وبالاصرار طويت آخر الصفحات. 

    رميساء                                                        
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  اهʗاء                                               

 "نالها"لها  من قـال أنا  

 وأنا لها وإن أبت رغما عنها أتيت بها

  الحمد Ľ الذي وفقني لإتمام هذا العمل، أهدي ثمرة جهدي

  ونبع الحنان الذي لا ينضب ،من كانت دعوتها سر نجاحي  إلى

  أمي الغالية حفظك الله وأدامك تاجا فوق رأسي

  جتهاد والصبر، أبي الغالي حفظه الله ورعاهإلى من علمني معنى الا 

إلى إخوتي الأعزاء، شركاء الطفولة والسند الدائم، أية، بهاء الدين، علاء الدين، أنغام، 
  ميل ودعمكم الذي لا ينسىشكرا لوجودكم الج

لى زميلة دربي ورفيقة المشوار التي شاركتني التعب قبل النجاح، والقـلق قبل الفرح، إ
  رميساء

إلى أستاذي المشرف، تقديرا لجهوده القيمة وتوجيهاته السديدة، وصبره ودعمه  
  الله عنا كل خير.  هسنوساوي صالح، جزا  نال  المستمر

  ملاك                                     
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ʖʲॺال ʝʳمل     

ʙفʗ هʚه الʙراسة إلى الʱعʛف على أثʛ تʻʰي خʙمات الʙفع الإلʛʱؔوني على جʨدة الʙʵمات الʺالॽة ه  

ʕʺǼسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ، مʧ خلال إبʛاز دور هʚه الʙʵمات في تʧʽʶʴ سʛعة إنʳاز الʺعاملات الʺالॽة، 

 Șʽقʴʱول .ʧائȃʜمة للʙمات الʺقʙʵدة الʨفي رفع ج ʦاهʶǽ اʺǼ ،الأمان Ȑʨʱʶم ʜȄʜامها، وتعʙʵʱل اسʽهʶوت

أهʙاف الʙراسة تʦ الاعʱʺاد على الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي، واسʙʵʱام الاسॽʰʱان ؗأداة رئॽʶॽة لʳʺع 

 ʧنة مʨȞة مʻʽع ʧانات مॽʰالة  342ال مʽلة، مع تʴلʽل الॽʰانات زʨȃناً مʧ زȃائʧ مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ وؗ

 .Ǽاسʙʵʱام الأسالʖʽ الإحʸائॽة الʺʻاسॼة

وتʨصلʗ الʙراسة إلى الʱʻائج الʱالॽة: وجʨد أثʛ إʳǽابي وذȑ دلالة إحʸائॽة لʻʰʱي خʙمات الʙفع 
الإلʛʱؔوني على تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الʺالॽة، ؗʺا تʧʽʰ وجʨد علاقة ارتॼاȋ مʨجॼة وقȄʨة بʧʽ اسʙʵʱام 

الإلʛʱؔوني وجʨدة الʙʵمات الʺالॽة. وأʣهʛت الʱʻائج أن هʚه الʙʵمات تʶاهʦ في تȄʛʶع وسائل الʙفع 
 ʧائȃʜرضا ال ʜȄʜالإضافة إلى تعǼ ،ميʙʵالأداء ال Ȑʨʱʶم ʧʽʶʴاءاتها، وتʛل إجʽهʶة، وتॽالʺعاملات الʺال

  ورفع ؗفاءة الʙʵمات الʺقʙمة

  

بʙȄʛ  أثʛ تʻʰي خʙمات الʙفع الإلʛʱؔوني، الॽة،الʙفع الإلʛʱؔوني، جʨدة الʙʵمات الʺ الؒلʸات الʸفʯاحॻة:

ʛائʜʳلة. ،الʽالة م   وؗ
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Research Abstract 

    This study aimed to identify the impact of adopting electronic payment 
services on the quality of financial services at Algeria Post – Mila Agency, by 
highlighting the role of these services in improving the speed of financial 
transactions, facilitating their use, and enhancing security, which contributes to 
improving the quality of services provided to customers. To achieve the 
objectives of the study, the descriptive-analytical approach was adopted, and a 
questionnaire was used as the main tool for data collection from a sample of 342 
customers of Algeria Post – Mila Agency. The collected data were analyzed 
using appropriate statistical methods. 

 
The study reached the following findings: there is a positive and statistically 
significant impact of adopting electronic payment services on improving the 
quality of financial services. The results also revealed a strong positive 
correlation between the use of electronic payment methods and the quality of 
financial services. Furthermore, electronic payment services contribute to 
accelerating financial transactions, facilitating procedures, improving service 
performance, enhancing customer satisfaction, and increasing the efficiency of 
the services provided. 
 

Keywords: 
Electronic Payment, Quality of Financial Services, The Impact of Electronic 
Payment Service Adoption,  Algeria Post, Service Performance, Expectations of 
Beneficiaries, Mila Agency. 
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ʗʻهʸت  

الʱي مʗʶ مʱʵلف  شهʙ القʢاع الʺالي تʨʴلات مʶʱارعة نʳॽʱة الʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي والʛقʺʻة     

حʘʽ أصʗʴॼ الʨʻؔʱلʨجॽا الʛقʺॽة عاملا أساسॽا في تʧʽʶʴ الأداء الʺالي  مʳالات الॽʴاة الاقʸʱادǽة،

ʧائȃʜمة للʙمات الʺقʙʵال ʛȄʨʢوز  وتʛإلى ب Ȑل  ما أدʨʴʱال ʛاهʤم  ʦأه ʙوني ؗأحʛʱؔفع الإلʙوسائل ال

 ʛس ʜȄʜة وتعॽل الʺعاملات الʺالʽهʶفي ت ʗʺي ساهʱقʺي الʛمة. الʙʵال ʦǽʙفاءة تق   عة وؗ

     ॽʳॽاتʛʱة اسʨʢوني خʛʱؔفع الإلʙي الʻʰت ʙعȄة، أهʺها  ةوʙيʙا عǽاʜم ʧه مʛفʨة لʺا يॽات الʺالʶسʕʺلل

، تعʜȄʜ الʷفاॽɾة وتʶهʽل وصʨل الȃʜائʧ إلى ʳهʙ، تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الʺالॽةتقلʟॽ الʨقʗ وال

عʦ الʨʺʷل الʺالي وتقلʽل الاعʱʺاد على الʻقʙ ساهʦ في دالʺالॽة في أȑ زمان ومȞان. ؗʺا  الʙʵمات

  الʱقلȑʙʽ مʺا يʻعʝȞ إʳǽاǼا على فعالॽة الʤʻام الʺالي Ȟؗل.    

وعلى رأسها مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ  في الʜʳائʛ تʶعى الʺʕسʶات الʺالॽةʣل هʚه الʨʴʱلات الʛقʺॽة  في     

إلى تʛȄʨʢ خʙمات الʙفع الإلʛʱؔوني مʲل الʢॼاقة الʚهॽʰة، الʙفع عʛʰ الأنʛʱنʗ، والʙʵمات الʛقʺॽة 

ʧائȃʜرضا ال ʜȄʜمة وتعʙة الʺقॽمات الʺالʙʵال Ȑʨʱʶم ʧʽʶʴف تʙلفة بهʱʵʺاسع ومع  الʨار الʷʱالان

ȑ دراسة مȐʙ تأثʛʽ تʻʰي هʚه الʨسائل الʙʴيʲة على سʙʵʱم وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني أصॼح مʧ الʹʛور لا

ʙʵدة الʨجʧائȃʜال ʛʤوجهة ن ʧة مॽة مات الʺالॽات الʺالʶسʕʺال ʧʽة بʙايʜʱʺة الʶافʻʺل الʣ خاصة في ،

  وسعʽها الʙائʦ لʧʽʶʴʱ أدائها الʙʵمي.

  الإشȜالॻة

أثʙ تʮʹي خʗمات ما   في الʶʱاؤل الʱالي:هʚا الʘʴॼ مʧ خلال ما تقʙم ʧȞʺǽ حʛʸ إشȞالॽة     

  ؟لʓʸسʴة بʗȂʙ الʚʱائʙ الʗفع الإلʙʯؒوني على جʦدة الʗʳمات الʸالॻة

وانʢلاقا مʧ الإشȞالॽة الʛئॽʶॽة للʙراسة، وللإحاʡة ʱʵʺǼلف جʨانʖ الʺʨضʨع ʨʸǼرة أوضح تʛʡ ʦح      

  مʨʺʳعة مʧ الʶʱاؤلات الفॽɺʛة الʱي تʶعى الʙراسة إلى الإجاǼة عʻها.

  ʙȄʛ الʜʳائʛ لʨسائل الʙفع الإلʛʱؔوني مʧ وجهة نʛʤ الȃʜائʧ؟ما مȐʙ تʻʰي مʕسʶة ب - 
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  ما مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات الʺالॽة الʺقʙمة مʛʡ ʧف مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ مʧ وجهة نʛʤ الȃʜائʧ؟ - 

ʱغʛʽات ʺلتعʨد ل %5هل هʻاك فʛوق ذات دلالة احʸائॽة لʨʳدة الʙʵمات الʺالॽة عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة  - 

  ؟ الǽʙʺغʛاॽɾة

تعʨد للʺʱغʛʽات  %5فʛوق ذات دلالة احʸائॽة لʨʳدة لʻʰʱي وسائل الʙفع عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة  تʨجʙهل  - 

  الǽʙʺغʛاॽɾة ؟

  ؟لʺʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ على جʨدة الʙʵمات الʺالॽة ةʨسائل الʙفع الإلʛʱؔونॽهل هʻاك أثʛ دال احʸائॽا ل - 

الʙراسة، تʦ الاعʱʺاد على مʨʺʳعة مʧ وللإجاǼة عʧ الʶʱاؤلات الʶاǼقة والʴʱقȘ مʧ صʴة مʨضʨع      

  الفʛضॽات الʱي سʦʱʽ اخॼʱارها في الʳانʖ الॽʰʢʱقي للʙراسة.

 - ʳال ʙȄʛة بʶسʕى مʻʰʱو ت ʧوني مʛʱؔفع الإلʙوسائل ال ʛائʜ.ʧائȃʜال ʛʤجهة ن  

 - ʜʽʺʱت  ʛʤوجهة ن ʧدة مʨʳال ʧم ʙʽج ȐʨʱʶʺǼ ʛائʜʳال ʙȄʛة بʶسʕف مʛʡ ʧمة مʙة الʺقॽمات الʺالʙʵال

.ʧائȃʜال   

تعʨد للʺʱغʛʽات  %5عʙʻ مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة  هʻاك فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة لʨʳدة الʙʵمات الʺالॽة - 

  .الʨʺǽʙغʛاॽɾة

تعʨد للʺʱغʛʽات  Ȑʨʱʶ5% الʺعȄʨʻة ʨسائل الʙفع الالʛʱؔوني عʙʻ مهʻاك فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة ل - 

  .الʨʺǽʙغʛاॽɾة

لʺʕسʶة بʙȄʛ  الإلʛʱؔوني على جʨدة الʙʵمات الʺالॽة عيʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة لʨسائل الʙف - 

ʛائʜʳال.  

1- ʖʲॺة الॻʸأه  

     ʛȄʨʢوني في تʛʱؔفع الإلʙه وسائل الॼɻتل ȑʚال ʙايʜʱʺور الʙا للʛʤالغة نǼ ةॽʺراسة أهʙه الʚي هʶʱؔت

القʢاع الʺالي وتʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الʺالॽة الʺقʙمة للȃʜائʧ خاصة في ʣل الʨʴʱل الʛقʺي الʷǽ ȑʚهʙه 

بʛاز في مʴاولة إالʘʴॼ  العالʦ والقʢاع الʺالي الʜʳائȑʛ الʺالي على وجه الʨʸʵص . ؗʺا تʛʰز أهʺॽة

 ʙȄʛة بʶسʕʺǼ ʧائȃʜرضا ال ʜȄʜة وتعॽمات الʺالʙʵوني في رفع ؗفاءة الʛʱؔفع الإلʙي الʻʰاهʺة تʶم Ȑʙم
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الʜʳائʛ، إضافة إلى تقʦǽʙ نʱائج تʶاعʙ مȑʚʵʱ القʛار على تʧʽʶʴ الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة وتʛȄʨʢ الأداء 

  لʨʻؔʱلʨجॽة الʙʴيʲة. الʙʵمي Ǽʺا يʱʺاشى مع مʢʱلॼات الȃʜائʧ والʨʢʱرات

2- ʖʲॺاف الʗأه  

  .اخل الʺʕسʶات الʺالॽةلʨسائل والʱقॽʻات الʺʙʵʱʶمة ॽɾه دالʱعʛف على مفهʨم الʙفع الإلʛʱؔوني وأهʦ ا - 

 -  ʧائȃʜمة للʙة الʺقॽمات الʺالʙʵدة الʨج ʧʽʶʴوني وتʛʱؔفع الإلʙي الʻʰت ʧʽاز العلاقة بʛإب  ʙȄʛة بʶسʕم

ʛائʜʳال.   

  على واقع اسʙʵʱام خʙمات الʙفع الإلʛʱؔوني لȐʙ زȃائʧ مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ. مʴاولة الʱعʛف  - 

الʙʵمة، سهʨلة الاسʙʵʱام، الأمان، ورضا  تقʦǽʙ مȐʙ مʶاهʺة الʙفع الإلʛʱؔوني في تʧʽʶʴ سʛعةإبʛاز  _

.ʧائȃʜال  

تقʦǽʙ مʨʺʳعة مʧ الʨʱصॽات والʺقʛʱحات الʱي مʧ شأنها الʺʶاهʺة في تʛȄʨʢ خʙمات الʙفع  - 

.ʛائʜʳال ʙȄʛة بʶسʕة في مॽمات الʺالʙʵدة الʨج ʧʽʶʴوني وتʛʱؔالإل  

3- ʖʲॺمʹهج ال  

     ʦحة، تʛʱات الʺقॽضʛة الفʴص Ȑʙات مॼثȂة وॽɺʛاؤلات الفʶʱوال ʘʴॼة الॽالȞة على الإشǼف الإجاʙبه 

ʴʱصفي الʨهج الʻʺاد على الʺʱليالاعʽالة لʴهج دراسة الʻالإضافة إلى مǼʻʺال ʅॽʣʨت ʦت ʘʽهج ، ح

مʧ خلال عʛض مʱʵلف الʨʳانʖ الȄʛʤʻة الʺʱعلقة Ǽالʙفع الإلʛʱؔوني وجʨدة الʙʵمات الʺالॽة  الʨصفي في

 ʦॽʂات وصف الʺفاʛʽغʱʺةو الʢॼتʛʺاد  الʺʱالاع ʦا تʺʻʽراسة، بʙالǼليʽلʴʱهج الʻʺانات  الॽʰل الʽلʴفي ت

الʺʳʺعة وتفʛʽʶها للʨصʨل إلى نʱائج دॽʀقة ؗʺا تʦ الاعʱʺاد على مʻهج دراسة الʴالة مʧ  والʺعلʨمات

الة مʽلة.   خلال إسقاȋ الʳانʖ الॽʰʢʱقي على مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ وؗ

ولʴʱقȘʽ أهʙاف الʙراسة تʦ الاسʱعانة ʨʺʳʺǼعة مʧ الأدوات لʳʺع الॽʰانات والʺعلʨمات، تʺʲلʗ في      

لʺॽة والʺقالات والʙراسات الʶاǼقة والʺʸادر الإلʛʱؔونॽة ذات صلة ʨʺǼضʨع الʘʴॼ ؗʺا الʖʱؔ والʺʛاجع الع

تʦ الاعʱʺاد على الاسॽʰʱان Ǽاعॼʱاره أداة أساسॽة لʳʺع الॽʰانات مʧ أفʛد عʻʽة الʙراسة بهʙف الʱعʛف على 

ǽ اʺॽɾ ة، أماॽمات الʺالʙʵدة الʨوني على جʛʱؔفع الإلʙمات الʙي خʻʰت ʛل أثʨح ʦة آرائهʳمعال ʟʵ
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لاسʛʵʱاج  Excel Microsoft وSPSSالॽʰانات وتʴلʽلها واخॼʱار الفʛضॽات فقʙ تʦ اسʙʵʱام بʛنامʳي

   الʱʻائج الإحʸائॽة وتفʛʽʶها.  

  أسॺاب اخॻʯار الʦʸضʦع  -4

  الإلʛʱؔوني والʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي في الʺʳال الʺالي والʙʵماتي.الاهʱʺام الʸʵʷي ʨʺǼضʨع الʙفع   - 

الʛʽʰؔ لاسʱعʺال وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني في الॽʴاة الʨʽمॽة خاصة داخل مʕسʶة بʙȄʛ الانʷʱار  - 

.ʛائʜʳال  

  أهʺॽة الʺʨضʨع وحʙاثʱه Ǽاعॼʱاره مʧ الʺʨاضॽع الʺʛتʢॼة Ǽالʨʴʱل الʛقʺي وتʛȄʨʢ الʙʵمات الʺالॽة. - 

  حʗود الʗراسة -5

ʛʱؔوني على جʨدة الʙʵمات الإلتʻʱاول هʚه الʙراسة مʨضʨع أثʛ تʻʰي الʙفع الʗʲود الʦʸضॻɸʦة:  -

، مʧ خلال دراسة مʙʽانॽة على عʻʽة مʧ زȃائʧ مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ وذلʥ لʺعʛفة مȐʙ مʶاهʺة الʺالॽة

  .خʙمات الʙفع الإلʛʱؔوني في تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الʺالॽة لʺقʙمة

، والʱي شʺلʗ تʨزȄع الاسॽʰʱان وجʺع  2026تʺʗ الʙراسة الʺʙʽانॽة خلال شهʛ أفȄʛل الʗʲود الʚمانॻة: -

  الॽʰانات وتʴلʽلها. 

الة مʽلة. الʗʲود الȜʸانॻة: -   أجʗȄʛ الʙراسة الʺʙʽانॽة على مȐʨʱʶ مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ وؗ

رهʦ الفʯة الأكʛʲ اقʛʸʱت الʙراسة على عʻʽة مʧ زȃائʧ مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائǼ ʛاعॼʱا الʗʲود الȂʙʵॺة: -

   تعاملا مع خʙمات الʙفع الإلʛʱؔوني.

  الʗراسات الʴاǺقة -6

يهʙف هʚا الʺʨʴر إلى اسʱعʛاض الʙراسات الʶاǼقة الʱي تʻاولʗ مʨضʨع الʙفع الإلʛʱؔوني وجʨدة      

عʛض الʙʵمات الʺالॽة، وذك للاسʱفادة مʧ نʱائʳها وتʙʴيʙ ما تʺʜʽت Ǽه الʙراسة عʧ ساǼقʱها، وॽɾʺا يلي 

     لأبʛزها:

  الʗراسة الأولى:
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وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني في تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات  )، دول2023ʛجهاد.(  ،ورȃاॽɻǽة ،إلهام ،جॼابلة - 

الة قالʺة–الʺॽɾʛʸة دراسة حالة بʥʻ الفلاحة والॽʺʻʱة الॽɿȄʛة  ، مʛؗʚة لʽʻل شهادة الʺاسʛʱ في شॼɻة -وؗ

  ).2023- 2022، الʜʳائʛ، (1945ماȑ 08العلʨم الاقʸʱادǽة، تʟʸʵ اقʸʱاد نقȑʙ وʻȃؔي، جامعة 

هʙفʗ هʚه الʙراسة إلى تʶلȌॽ الʹʨء على الإʡار الʺفاॽʂʺي لʨسائل الʙفع الإلʛʱؔوني و جʨدة       

الʙʵمات الʺॽɾʛʸة، مع تॽʰان دور هʚه الʨسائل في تعʜȄʜ جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة بʥʻʰ الفلاحة والॽʺʻʱة 

ʜت  فقȌ على لʙʵمات الॽɿȄʛة، و معʛفة مȐʙ مʶاهʺʱها في ʖʶؗ رضا الȃʜائʧ. لʧؔ هʚه الʙراسة رؗ

ʗودة بلغʙʴة مʻʽها على عʱقॼʡلة) وʽالة م مॼʽʳʱʶا، في حʧʽ تʶعى  40الʺॽɾʛʸة في الʯʽʰة الॽؔʻʰة( وؗ

الʙراسة الʴالॽة إلى تʶلȌॽ الʹʨء على الʙʵمات الʺالॽة الǽʙȄʛʰة ʕʺǼسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ ، معʙʺʱة على 

ʗسعة وشاملة بلغʨة مʻʽا. 342عॼʽʳʱʶم  

  الʗراسة الʰانॻة:

). أثʛ سائل الʙفع الإلʛʱؔوني فى تʧʽʶʴ جʨدة خʙمات بʛʺ2020 ʙȄʛوش، Ǽالا، ورجعي، صالح.(ح - 

ʛائʜʳلة-الʽʺǼ ʛائʜʳال ʙȄʛدراسة حالة ب - ʟʸʵة، تȄارʳʱم الʨفي العل ʛʱل شهادة الʺاسʽʻلة لʺȞة مʛؗʚم ،

ʜ الʳامعي عʙʰ الȎॽɿʴ بʨالʨʸف، مʽلة، الʜʳائʛالʺ تȘȄʨʶ الʙʵمات، ʛؗ، ɻامʳة الʻʶة(الॽ2019-

2020.(  

ʜت دراسة حʺʛوش Ǽلال ورجعي صالح على أثʛ وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني في تʧʽʶʴ جʨدة       رؗ

 ʦة رغǽʙȄʛʰمات الʙʵدة الʨفي رفع ج ʗʺة ساهॽʰهʚاقة الʢॼإلى أن ال ʗʸلة، وخلʽʺǼ ʛائʜʳال ʙȄʛمات بʙخ

اسة اقʛʸʱت على تʴلʽل ثلاث اسʛʺʱار Ǽعʠ الʸعȃʨات الʱقॽʻة وضعف الʲقة الإلʛʱؔونॽة. إلا أن الʙر 

)، وخʙمة الʶʴاب GABوسائل رئॽʶॽة للʙفع الإلʛʱؔوني هي: الʢॼاقة الʚهॽʰة، وأجهʜة الʛʸاف الآلي(

 ȑارʳال Șʽʰʢل: تʲة مʲيʙʴسائل الʨل الʺʷت ʦا لʺʻʽب ،ʗنʛʱالإن ʛʰع ȑʙȄʛʰالBaridi Mob  ʛʰفع عʙأو ال

). ؗʺا أن 2020نʷʱار في فʛʱة انʳاز الʘʴॼ(دة الا، نʛʤا لʨؔنها قʙʽ الʛȄʨʢʱ أو مʙʴو POSنقاȋ الॽʰع 

الʙراسة لʦ تʳʺع بʧʽ مʨʤʻر الʨȃʜن ومʨʹʻر الʺʕسʶة لॽʁاس أثʛ اسʙʵʱام مʱʵلف وسائل الʙفع 

.ʛائʜʳال ʙȄʛة بʶسʕة في مॽمات الʺالʙʵدة الʨج ʧʽʶʴوني على تʛʱؔالإل  

  الʗراسة الʰالʰة:



 مقʗمة
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دراسة - الʙʵمات الʺالॽة الإلʛʱؔونॽة على رضا الȃʜائʧ ). أث2022ʛبʧ دادȑ، فʨزȄة، وقʙȄʨرȑ، جʺʽلة.( - 

ʛائʜʳال ʙȄʛة بʶسʕحالة م - ȘȄʨʶت ʟʸʵة تȄارʳʱم الʨفي العل ʛʱل شهادة الʺاسʽʻة لʛؗʚقالʺة. م

  .2022- 2021قالʺة، الʜʳائʛ، الʻʶة الʳامॽɻة 1945ماȑ 08الʙʵمات، جامعة 

قالʺة، - ॽة على رضا الȃʜائʕʺǼ ʧسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛتʻاولʗ هʚه الʙراسة أثʛ الʙʵمات الʺالॽة الإلʛʱؔون    

ʜت  وأكʙت وجʨد علاقة ʛʡدǽة بʧʽ اسʙʵʱام الʙʵمات الʺالॽة الإلʛʱؔونॽة ومȐʨʱʶ الʛضا، لʻؔها بʙورها رؗ

ي للʺʱʶهلʥ دون تʴلʽل فعالॽة الʺʕسʶة في تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الʺالॽة، ؗʺا أنها  ʨؗلʶال ʙعॼعلى ال

 ʜر الʨʤʻم ʧʽع بʺʳت ʗة على كانॽونʛʱؔفع الإلʙام وسائل الʙʵʱاس ʛاس أثॽʁة لʶسʕʺر الʨʤʻن ومʨȃ

 .ʛائʜʳال ʙȄʛة بʶسʕة في مॽمات الʺالʙʵدة الʨج ʧʽʶʴت  

  الʗراسة الʙاǺعة:

). أثʛ سائل الʙفع الإلʛʱؔوني في تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات 2024يʨسف.( ،وخلʙʽة حॼاش، مʛاد، - 

الة الʛȄʨʰة، مʛؗʚة لʽʻل شهادة الʺاسʛʱ في العلʨم  - دراسة حالة بʥʻ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة- الʺॽɾʛʸة وؗ

  .2023/2024جامعة الʛȄʨʰة، الʜʳائʛ، الʻʶة الʳامॽɻة ،الاقʸʱادǽة

في أثʛ وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني على جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة في بʥʻ الॽʺʻʱة  ʗʲʴǼ الʙراسة      

الʺʴلॽة، حʘʽ تʨصلʗ إلى وجʨد علاقة إʳǽابॽة بʧʽ اسʙʵʱام وسائل الʙفع الإلʛʱؔونॽة وتʧʽʶʴ جʨدة 

 ʗان ʜت على القʢاع الʺʛʸفي وؗ مʧ وجهة نʛʤ الȃʜائʧ دون الʙʵمات الॽؔʻʰة، غʛʽ أن هʚه الʙراسة رؗ

ʢʱق إالʛʶسʕل مʲة مॽؔʻʰال ʛʽة غॽات الʺالʶسʕʺلى الʣʨʺال ʛʤوجهة ن ʧم ʛائʜʳال ʙȄʛة ب.ʧʽف  

  :ʳامʴةالʗراسة ال

دراسة - ثʛ نʤام الʙفع الإلʛʱؔوني على جʨدة الʙʵمات الʺالॽةأ). 2023مالʥ، إسʛاء، بʧ حلॽʺة، آǽة.( - 

الʺاسʛʱ، جامعة محمد بʨضॽاف، الʺʽʶلة، ، مʛؗʚة مقʙمة لʽʻل شهادة -حالة مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائǼ ʛالʺʽʶلة

  ).2023- 2022الʻʶة الʳامॽɻة(

دراسة –أثʛ نʤام الʙفع الإلʛʱؔوني على جʨدة الʙʵمات الʺالॽة  الʱعʛف علىهʙفʗ هʚه الʙراسة إلى      

لʤʻام الʙفع دلالة إحʸائॽة  ، تʨصلʗ هʚه الʙراسة غلى وجʨد أثʛ ذو-حالة مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائǼ ʛالʺʽʶلة

ʜت هʚه الʙراسة على الʳانʖ لʛʱؔوني على تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الʺالॽة في بʙȄʛ الʜʳائǼ ʛالʺʽʶلةالإ ، رؗ



 مقʗمة

 ز 
 

الȑʛʤʻ والʴʱلʽلي لʤʻام الʙفع الإلʛʱؔوني دون الʱعʺȘ في انعȞاس تʻʰي هʚه الأنʤʺة على جʨد الʙʵمات 

Ȅʛة بʶسʕم ʧائȃʜمة لʙة الʺقॽمات الʺالʙʵدة الʨج Ȑʨʱʶم ʦॽʽة أو تقॽالʺالʛائʜʳال ʙ  

  الفʦʱة الॻʰʲॺة: -7

ʜت على القʢاع الʻʰؔي و  مʧ خلال الʙراسات الʶاǼقة      على  اقʛʸʱتتʧʽʰ أن معʦʤ هʚه الʙراسات رؗ

كʺا اعʙʺʱت على الʺʻهج الʨصفي ȑʙȄʛ مʨب....بدون دمج الॽʰʢʱقات الʙʴيʲة مʲل الʢॼاقة الʚهॽʰة 

هʚا الʘʴॼ لʺعالʳة الʲغʛات في الʙراسات الʶاǼقة حʘʽ يهʙف إلى معʛفة أثʛ وسائل الʙفع  أتيǽ الʴʱلʽلي،

ʶسʕمات في مʙʵدة الʨج ʧʽʶʴة على تʲيʙʴوني الʛʱؔالالʧائȃʜر الʨʤʻم ʧم ʛائʜʳال ʙȄʛة ب  ʜʽʺʱا تʺؗ

 ʗبلغ ʧʽثʨʴॼʺال ʧة مʛʽʰؗ ةʻʽاد على عʺʱفʹل الاعǼ دقة ʛʲائج أكʱن ʦǽʙقʱراسة بʙه الʚا. 342هॼʽʳʱʶم  

8- ʖʲॺات الȁʦصع  

الॼاحʘ خلال مʛحلة إنʳاز  هلا ʵǽلʨ أʘʴǼ ȑ علʺي مǼ ʧعʠ الʸعȃʨات والعʛاقʽل الʱي تʨاج     

  وॽɾʺا يلي أهʦ الʸعȃʨات الʱي واجهʗ هʚه الʙراسة. جʺع الʺعلʨمات أو تʴلʽل الॽʰاناتسʨاء في  الʙراسة

 -  ʧʽثʨʴॼʺال ʠعॼة لॽمة الʺالʙʵدة الʨعاد جǼأǼ علقةʱʺات الʴلʢʸʺال ʠعǼ حʛوش Ȍॽʶॼالʺعاناة في ت

  لʹʺان فهʺهʦ الॽʴʸح للأسʯلة وتقʦǽʙ إجاǼات مʨضॽɺʨة.

أǽʹا ॽɾʺا ʟʵǽ جʺع وتʨزȄع الاسॽʰʱانات ضȘʽ الʨقʗ وعʙم القʙرة على  مʧ العʨائȘ الʱي واجهʻʱا - 

 ʨالʺز ت ʗقʨعها وجʺعها في الȄॼاسʻ ،الإضافةةǼ  الى ȑʚال ʛائʜʳال ʙȄʛة بʶسʕʺǼ راسةʙع الʺʱʳامة مʵض

  .تʢلʖ مʳهʨدا ʛʽʰؗا لإʳǽاد عʻʽة تʺʲل جʺॽع الفʯات 

 -  ʠعǼ ددʛة تʳॽʱة نॽɾا في تقʦǽʙ إجاǼات ؗاملة  مʧ افʛاد العʻʽةصعȃʨة الʨʸʴل على بॽانات دॽʀقة وؗ

  أو دॽʀقة مʺا قʙ يʕثʛ سلॼا على الʱʻائج.

  الȜॻʀʖʲॺلة  -9

      ʦॽʶتق ʦة" تॽمات الʺالʙʵدة الʨوني على جʛʱؔفع الإلʙمات الʙي خʻʰت ʛأث" ʘʴॼان الʨʻع ʧلاقا مʢان

ʱʵʺǼلف  لإحاʡة Ǽʺا ʶǽʺح Ǽا هʚه الʙراسة إلى ثلاثة فʨʸل مʛʱاʢǼة تʳʺع بʧʽ الʳانʖ الȑʛʤʻ والॽʰʢʱقي

ʛاصʻع. عʨضʨʺال  



 مقʗمة

 ح 
 

تʦ الʛʢʱق إلى مفاॽʂʺه الأساسॽة وأهʦ  حʘʽ لʛʱؔونيʙفع الإنʛʤة عامة حʨل ال تʻاول الفʸل الأول     

إلى جانʖ  لʱي يʨفʛها في الʺعاملات الʺالॽةǼالإضافة إلى إبʛاز مʱʵلف الʺʜاǽا ا وسائله، ومʛاحل تʨʢره

  الǽʙʴʱات والʸعȃʨات الʺʛتʢॼة بॽʻʰʱه واسʙʵʱامه.

      ʙاني فقʲل الʸةأما الفॽمات الʺالʙʵدة الʨراسة جʙل ʟʸخ ʦض أهʛخلال ع ʧة  مʢॼتʛʺال ʦॽʂالʺفا

إضافة إلى تʨضॽح ॽʰʡعة  ت الʺالॽةجʨدة الʙʵماॽʀاس مع الʛʢʱق إلى الʻʺاذج الʺعʙʺʱة في  بها وأǼعادها

  العلاقة بʧʽ وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني وتʧʽʶʴ مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة.

وذلʥ مʧ خلال إجʛاء دراسة مʙʽانॽة  سةللʙرا فʸل الʲالʘ لʲʺॽل الʳانʖ الॽʰʢʱقيفي حʧʽ جاء ال     

الة مʽلةعل ثʦ تʴلʽل الʱʻائج  وأداة جʺع الॽʰانات مʻهॽʳة الʙراسة عʛضحʘʽ تʦ  ى مȐʨʱʶ بʙȄʛ الʜʳائʛ وؗ

  .ॽات الʙراسةإحʸائॽا واخॼʱار فʛض
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ʗʻهʸت  

حʘʽ انʱقلʗ الʺعاملات  ة الاقʸʱادǽةॽʻʰتʨʴل جʙرȑ في الأحʙثʗ الʨʲرة الʨʻؔʱلʨجॽة الʺعاصʛة      

 الʙʴود الʜمانॽة والʺȞانॽةإلى بʯʽة إلʛʱؔونॽة تعʙت قʺॽة الʺالॽة مʧ حʜʽ الʙʱاول الʱقلȑʙʽ إلى فʹاءات ر 

بل أصॼح نʤاما مʱؔاملا ǽعʝȞ مȐʙ تʨʢر الॽʻʰة الॽʱʴʱة وسʽلة لʻقل وتॼادل الأمʨال ولǽ ʦعʙ الʙفع مʛʳد 

فاءة. مʢʱلॼات العʨلʺة للʙول وقʙرة مʕسʶاتها الʺالॽة على مʨاكॼة إن تʻʰي  وتʻفʙʽ العʺلॽات ʛʶǼعة وؗ

أنʤʺة الʙفع الإلʛʱؔوني ʲʺǽل اسʳʱاǼة ضʛورȄة للʨʴʱلات الʱي فʛضʱها بʯʽة الأعʺال الʙʴيʲة والʱي تهʙف 

في جʨهʛها إلى تقلʽل الاعʱʺاد على الʻقʙ الʨرقي وتʠॽɿʵ الʱؔالʅॽ الʷʱغʽلॽة مع ضʺان أعلى مȄʨʱʶات 

ن. وʨʱʶȄجʖ ذلʥ بʻاء قاعʙة معॽɾʛة مʻʽʱة تʱʶعʛض الʙʳور الʱارॽʵȄة والʺفاॽʺॽʂة لهʚه الʙقة والأما

وصʨلا إلى تقʦॽʽ  الʱي تʴॽʱها الʨʻؔʱلʨجॽا الʙʴيʲةالأنʤʺة، وتʶلȌ الʹʨء على تʨʻع الʨسائل والآلॽات 

ॽʳॽاتʛʱالاس ʖاسȞʺال ʧʽازن بʨة ةواقعي يॽʺقʛة الʯʽʰضها الʛي تفʱلة الʺʱʴʺال ʛʡاʵʺوال.  

  تʦ تقʦॽʶ هʚا الفʸل إلى الʺॼاحʘ الʱالॽة: الإحاʡة ʱʵʺǼلف جʨانʖ ذا الʺʨضʨعمʧ أجل  وعلॽه    

  ماॽʂة الʙفع الإلʛʱؔوني. الʖʲॺʸ الأول: *

  وسائل الʙفع الإلʛʱؔونॽة. الʖʲॺʸ الʰاني: *

*:ʖالʰال ʖʲॺʸوني الʛʱؔفع الإلʙال ʦॽʽتق.   
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  الʖʲॺʸ الأول: ماॻʀة الʗفع الإلʙʯؒوني

ǽعʛʰʱ الʙفع الإلʛʱؔوني مʧ أبʛز الʨʢʱرات الʱي شهʙها الʤʻام الʺالي الʙʴيʘ، حʘʽ أحʙث ثʨرة في      

 ʨʴل نʨʴʱال ʝȞعǽ ونيʛʱؔفع الإلʙإلى ال ȑʙʽقلʱفع الʙال ʧقال مʱة. إن الانॽاء الʺعاملات الʺالʛة اجॽɿॽك

ʚة هॽʂما ʦفه ȑورʛʹال ʧعل مʳǽ عة، مʺاʛؗفاءة وس ʛʲاد رقʺي أكʸʱاق ʛʸه في العʱʽʺام وأهʤʻا ال

  الʨاسع للأنʛʱنʗ والهʨاتف الॽؗʚة. رالʴالي، خاصة في ʣل الʨʢʱرات الʨʻؔʱلʨجॽة الʺʶʱارعة والانʷʱا

  : تʦʠر أنʸʢة الʗفع الإلʙʯؒونيالأول لʠʸلʔا

أدȐ الانʙماج بʧʽ الʱقॽʻات الʙʴيʲة والقʢاع الʺالي إلى تʨʴل جʙرȑ في أسالʖʽ تॼادل الأمʨال،      

فاءة Ǽʺا يʱʺاشى مع مʢʱلॼات الاقʸʱاد الʛقʺي. ومع الʨʱجه الʺʜʱايʙ نʨʴ ابʱؔار  لॼʸʱح أكʛʲ سʛعة وؗ

ر الʱارॽʵȄة الʱي شȞلʗ هʚا تقॽʻات دفع أكʛʲ تʨʢرا لʱعʜȄʜ تȃʛʳة الʺʙʵʱʶمʧʽ يʛʰز الاهʱʺام Ǽفهʦ الʙʳو 

الʤʻام. وللإحاʡة بهʚا الʺʶار، ʻʻȞʺǽا اسʱعʛاض مʛاحل تʨʢر نʤام الʙفع الإلʛʱؔوني وفقا للʶʱلʶل 

   1 الʱالي:

 الʴʯعʻʹات) -أولا: الʗʸفʦعات الإلʙʯؒونॻة( الʻʯʴʹات

تʛسʗʵ، مع أجهʜت الʛʸاف  أو /و ، ʣهʛت الʺʙفʨعات الإلʛʱؔونॽة1990و  1960بʧʽ عامي        

لʽ هاقʙم الآلي الʱي الʱي أحʙثʗ تʨʴلا (EDI) ، و أنʤʺة تॼادل الॽʰانات الإلʛʱؔونॽةʜ1967" عام بǼ" ʥʻارؗ

في الʺعاملات الʺॽɾʛʸة و الʳʱارȄة. شȞل ادخال أولى الʙʵمات الʺॽɾʛʸة عʛʰ الأنʛʱنʗ في الʶʱعʻʽات 

  ى الأنʤʺة في الʺʺلؔة الʺʙʴʱة و الʨلاǽات الʺʙʴʱة الأمॽȞȄʛة.بʙاǽة الʙʵمات الʺالॽة الʛقʺॽة، مع تʨفʛ أول

 )2010_ 2000ثانॻا: الʠفʙة الʙقॻʸة( 

، الȑʚ تʦ إʡلاقه في PayPalشهʙت أوائل الألॽɿة الʙʳيʙة زȄادة في ʛʡق الʙفع الʛقʺॽة. أحʙث       

علॽه  في عام  eBayذ ، ثʨرة في الʺʙفʨعات عʛʰ الإنʛʱنʗ واكʖʶʱ شعॽʰة ʛʽʰؗة Ǽعʙ اسʨʴʱا1998عام 

أʡلقʗ أمازون مʨقعها  2001، وفي عام ʣ .1999هʛت الʺʙفʨعات عʛʰ الإنʛʱنʗ في عام 2002

                                                           
1 Argos Consultants˓ ̏The Evolution of Payment Systems˓ ̋ https://argozconsultants.com/the-evolution-of-
payment-systems˓ Consulted On 24/02/2026.  
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أصʗʴॼ الʺʙفʨعات عʛʰ الهاتف الʺʨʺʴل شائعة في  2004_2003للهʨاتف الʺʨʺʴلة و ʴǼلʨل عامي 

  العʙيʙ مʧ الʰلʙان.

ʧاني مʲال ʙة في العقॽؗʚاتف الʨاسع للهʨار الʷʱالان Ȑعات  أدʨفʙʺر الʨإلى ه ʧȄʛʷو الع ȑادʴن الʛالق

، مʺا يʨفʛ للʺʱʶهلGoogle Wallet ʥو  Apple Payعʛʰ الهاتف الʺʨʺʴل و الʺʴافȎ الʛقʺॽة مʲل

  أمانا عʛʽ مʨʰʶق.  راحة

 ʗة (عقॻلʮقʯʴʸة والآفاق الʰيʗʲرات الʦʠʯا: الʰه) 2020ثالʗعǺ وما 

        ʙعق ʙ2020شه  ʧʽʷك تʨلʰة الॽʻة وتقʛفʷʺفع. وتعʺل العʺلات الʙات الॽʻة في تقʛʽʰؗ راتʨʢت

Ȅʜة وآمʻة. ما أن صعʨد الʙؗاء الاصʻʢاعي في  ʛؗارات دفع لا مॽخ ʛفʨت ʘʽح ،ʙهʷʺال ʛʽʽعلى تغ

Ȅʛʱم ʨʽʰادقة الʸʺال و الॽʱاف الاحʷʱة. ةاكॽʺقʛفاءة الʺعاملات ال   ǽعʺل على تʧʽʶʴ أمان وؗ

Ǽالإضافة إلى ذلʥ، تʙʴث الʺʙفʨعات الفʨرȄة ثʨرة في سʛعة وسهʨلة الʨصʨل إلى الʺعاملات الʺالॽة، 

  لॼʸʱح حʛʳ الʜاوȄة في الʺʙفʨعات الʙʴيʲة.

  الʠʸلʔ الʰاني: مفهʦم الʗفع الإلʙʯؒوني

ʳاز ǽعʙ الʙفع الإلʛʱؔوني مʧ أبʛز مʤاهʛ الʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي في الʺʳال الʺالي، حʘʽ يॽʱح ان     

.ʙقʻام الʙʵʱاجة إلى اسʴلة دون الʨعة وسهʛʶǼ الʺعاملات 

  أولا: مفهʦم الʗفع الإلʙʯؒوني

  نʛؗʙ مʻه: ارʅȄ حʨل مفهʨم الʙفع الإلʛʱؔونياخʱلفʗ الآراء والʱع     

مʨʺʳعة الأدوات والȄʨʴʱلات الإلʛʱؔونॽة الʱي تʙʸرها  " عʛف الʙفع الالʛʱؔوني على أنه: -1

  1".الʨʻʰك والʺʕسʶات ʨؗسʽلة دفع، وتʲʺʱل في الʢॼاقات الॽؔʻʰة والʻقʨد الإلʛʱؔونॽة والȞॽʷات الإلʛʱؔونॽة 

                                                           
ت الॽؔʻʰة حॼʽʶة نايلي، الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽة في الʨʻʰك الʳʱارȄة الʜʳائȄʛة: مʙʴداتها وآثارها على ولاء العʺلاء _ دراسة حالة الʨؗالا 1 

ؗلॽة العلʨم الاقʸʱادǽة والʳʱارȄة وعلʨم العʺʨمॽة Ǽقالʺة_ ، اʛʡوحة لʽʻل شهادة الʨʱؗʙراه في الʨʢر الʲالʘ، تʟʸʵ اقʸʱاد نقȑʙ وʻȃؔي ، 
  .21، ص 2024_2023، قالʺة، 1945ماȑ  8الʛʽʽʶʱ، جامعة 



الأول ...................................................... نʛʤة عامة حʨل الʙفع الالʛʱؔوني الفʸل   

5 
 

ʃȂʙعʯعʺل  :2الʱʶي تʱات الإعلام الآلي الॽʻة مع تقʳمʙة مॽونʛʱؔات الॽʻي على تقʻʰام دفع مʤن ʨه "

نʤام الʙفع الإلʛʱؔوني، مʧ خلاله تʽʸʴل ʦॽʀ وسائل الʙفع الʱي تʦ ضʢॼها عȘȄʛʡ ʧ لغʛض بʻاء 

  1الʺॼادلات الॽؔʻʰة عʛʰ سʙʻ معلʨماتي بʙل سʙʻ ورقي.

ʃȂʙعʯون:3الʛʱؔفع الالʙة ،  ي" الॽونʛʱؔمة دبي الالʨȞها حʛفʨي تʱامج الʛʰو ال ʦʤʻال ʧؔاملة مʱمة مʨʤʻم

ي الآمʻة، وتعʺل هʚه الʺʨʤʻمة تʗʴ مʤلة مʧ القʨاعʙ والقʨانʧʽ الʱي بهʙف تʶهʽل إجʛاء الʙفع الإلʛʱؔون

تʹʺʧ سȄʛة تأمʧʽ وحʺاǽة إجʛاءات الʛʷاء وضʺان وصʨل الʙʵمة. وتʙعʦ خاصॽة الʙفع الإلʛʱؔوني 

 ʦʸʵة، والॽونʛʱؔمة دبي الإلʨȞاقات حʢȃوني، وʛʱؔالإل ʦرهʙالإضافة إلى الǼ ةॽʶॽئʛة الॽانʺʱاقات الائʢॼال

ʛاشॼʺاب الʶʴال ʧ2".م  

ʃȂʙعʯ4ال) ʛلʱʸي): الʴنʙالف ȏادʶʯة أو الاقॽʶॽʡاʻة، الʺغॽات الإعلامॽʻقʱعة الʨʺʳم "

 ،ʥʻʰال ʧʽة بॽها علاقة ثلاثʻج عʱʻي يʱة والॽʀال دون دعامة ورʨل الأمȄʨʴʱح بʺʶة.....إلخ، تॽونʛʱؔالإل

."ʥهلʱʶʺائع والॼ3ال  

نʤام الʱعارʅȄ الʶاǼقة الʺقʙمة للʙفع الإلʛʱؔوني، ʧȞʺǽ القʨل أن الʙفع الإلʛʱؔوني هʨ  مʧ خلال      

مʱؔامل ǽعʙʺʱ على الʱقॽʻات الʙʴيʲة لإنʳاز وتȄʨʶة الʺعاملات الʺالॽة بʧʽ مʱʵلف الأʛʡاف دون اسʙʵʱام 

مʛ الȑʚ يʻعʝȞ إʳǽاǼا الʻقʨد الʨرॽʀة، Ǽʺا ʶǽاهʦ في تȄʛʶع الأداء، تعʜȄʜ الأمان، وتقلʽل الʱؔالʅॽ، الأ

 ʨعلى ج.ʧائȃʜة ورضا الॽمات الʺالʙʵدة ال  

  ثانॻا: خʶائʝ الʗفع الإلʙʯؒوني

  4يʜʽʺʱ الʙفع الالʛʱؔوني ʨʺʳʺǼعة مʧ الʸʵائʟ مʻها:     

                                                           
ʳلة سالʦ مȑʙʳ عادل، وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني وأثʛها على تʧʽʶʴ نॽɺʨة الʙʵمة ورفع أداء الʺʕسʶات الʺالॽة، مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ نʺʨذجا، م 1

ʙلʳʺة الǽادʸʱراسات الاقʙد ، 09شعاع للʙ01الع ،ʗلʽʶʺʶॽ213، ص 2025، جامعة ت.   
اعʱʺاد وسائل الʙفع الإلʛʱؔونॽة ؗآلॽة للʱقلʽل مʧ الʱؔلة الʻقǽʙة غʛʽ الʛسʺॽة الʺʙʱاولة في الاقʸʱاد الʜʳائȑʛ، مʳلة اقʸʱادǽات  ،بʨدلال علي 2

  .218، ص 2018، جامعة ابي ʛȞǼ بلقايʙ، تلʺʶان، 05الأعʺال و الʳʱارة، العʙد 
3  ȑهارʜل  ʗȄʨؔالǼ ونيʛʱؔالإل "ʙيʙʶة " تॽʻة: تقॽونʛʱؔمة الإلʨȞʴمات الʙخ ʙȄʨʳب فعال في تʨوني ؗأسلʛʱؔفع الإلʙاج، الʳة حʶॽɿو ن ʙȄزواو

 ʙلʳʺاد، الʸʱث الإدارة والاقʨʴǼ لةʳذجا، مʨʺد 01نʙ01، الع ،ʛائʜʳاح، الȃʛم ȑʙة وجامعة قاصǽداʛ158، ص 2019، جامعة غ.  
، 18، الʺʳلʙالاقʸʱادǽةلॽفة، واقع الʙفع الإلʛʱؔوني في الʜʳائʛ وآفاق الʺʱʶقʰل _ الʢॼاقة الʚهॽʰة _، مʳلة الأʴǼاث مʦȄʛ بʧ شʅȄʛ و مॽʻة خ4

  .53، ص 2023، جامعة الॽʳلالي بʨنعامة خʺʝॽ ملॽانة ، الʜʳائʛ، 01العʙد 
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ǽعʛʰʱ الʙفع الإلʛʱؔوني وسʽلة مقʨʰلة في جʺॽع الʙول وفي جʺॽع  الॻʮʠعة الʗولॻة للʗفع الإلʙʯؒوني: - 1

.ʦاء العالʴأن  

تʟʸʵ لعʺلॽة الʙفع الإلʛʱؔوني نقʨدا على شȞل إلʛʱؔوني قʙ تʨؔن  اسʗʳʯام الʹقʦد الإلʙʯؒونॻة: - 2

  على ؗل شʛائح، بʛامج، أو أقʛاص ذاكʛة.

تʶʺح الأنʛʱنʗ بȄʨʶʱة معاملات الʙفع والʱي تǼ ʦʶʱالॼعʙ  الॺعʗ في تȂʦʴة الʸعاملات الإلʙʯؒونॻة: - 3

  بʧʽ أʛʡاف الʱعامل.

ʦʱ الʙفع إما عʢǼ ȘȄʛʡ ʧاقات مʸʸʵة للʛʷاء عʛʰ الأنʛʱنʗ أو مʧ خلال ي أسلʦب الʗفع: - 4

الʢॼاقات الॽؔʻʰة العادǽة. يʦʱ الʙفع عʛʰ شʧʽʱȞॼ الأولى تʟʱʵ فقǼ Ȍأʛʡاف الʱعامل وȄلʜʱم وجʨد علاقات 

.ȌǼد رواʨاد دون وجʛاولها الأفʙʱة عامة تॽانʲوال ʦهʻʽقة بॼʶة مȄارʳة وتॽمال  

 :ʖالʰال ʔلʠʸامالʦل الالع ʓʸ ةǻفعإدʗر وسائل الʦʠلى ت  

شهʙت وسائل الʙفع تʨʢرا ملʣʨʴا نʳॽʱة الʨʴʱلات الʱي مʗʶ الʯʽʰة الاقʸʱادǽة والʺॽɾʛʸة، خاصة      

مع تʛاجع فعالॽة الʨسائل الʱقلǽʙʽة. ؗʺا ساهʦ انʷʱار شȞॼة الإنʛʱنʗ والʨʱجه الʺʜʱايʙ نʨʴ الʳʱارة 

  هʚه العʨامل:الإلʛʱؔونॽة في تȄʛʶع هʚا الʨʢʱر وفʛض أنʺاȋ دفع حʙيʲة. ॽɾʺا يلي سʛʢʱʻق إلى 

  الʯقلǻʗʻة الʗفع وسائل فعالॻة عجتʙاأولا: 

ʤʻام الʙفع الإحʶاس Ǽالأمان الȑʚ ولʙته وسائل الʙفع الʱقلǽʙʽة ʛʺǼور الʨقʗ مʛتفع جʙا، إلا أن لإن       

ȑʙʽقلʱها: الʻة مʛʽʲؗ اكلʷ1م   

فالʴاجة إلى الʨجʨد الʸʵʷي سʨاء شॽʸʵا أو عʛʰ الʱلفʨن لؔلا  الʛʢفǽ ʧʽقʙʽ  انعʗام الʸلائʸة: - 1

الȄʛʴة الʺعاملاتॽة وȃالॼʶʻة للعʺلاء يʛʱجʦ هʚا إلى تأخʛʽ اقʻʱاء الʺʱʻج أو الʙʵمة وʱʻȄج عʻه تؔلفة أعلى 

  وȃالॼʶʻة للॼائع ǽعʻي ذلʥ الʶʵارة في الإيʛادات نʳॽʱة انʵفاض الʺॽʰعات أو فقʙانها.

                                                           
، تʟʸʵ تʺȄʨل الʙولي الʺاجʛʽʱʶॽرسالة ، دور نʤام الʙفع الالʛʱؔوني في تʧʽʶʴ الʺعاملات الʺॽɾʛʸة _ دراسة حالة الʜʳائʛ_، زهʛʽ زواش  1

-14ص  ص ،2011_2010ؗلॽة العلʨم الاقʸʱادǽة وعلʨم الʛʽʽʶʱ، جامعة العȃʛي بʧ مهȑʙʽ، أم الʨʰاقي، الʜʳائʛ، ، والʺʕسʶات الʺالॽة والʻقǽʙة
15.  
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لا تʦʱ الʺʙفʨعات الʱقلǽʙʽة في الʨقʗ الॽʁʴقي وʨʱȄقف  اجʙاء الʗʸفʦعات في الʦقʕ غʙʻ الॻɿʲقي: - 2

  الʱأخʛʽ في الʴʱقȘ الفعلي علة نॽɺʨة الʙʶاد فالʺʙفʨعات ǼالȞॽʷات تʱʶغʛق ما ʸǽل إلى أسʨʰع. 

3 - :ʥام الأمʗانع ʧȞʺȄور وʜان ت ʧȞʺǽ عاتॽʀʨʱا فالʨʰؔتʛأن ي ʧȞʺǽ ارʳʱق والʛʶأو  أن ت ʞالغ

  الاحॽʱال.

إن ؗل معاملة تؔلف مʰلغا ثابʱا مʧ الʺال وȃالॼʶʻة للʺʙفʨعات الأصغʛ  تؒلفة الʗʸفʦعات أعلى: - 4

تغʢي هʚه الʱؔالʅॽ الʺʛʸوفات، ومʧ الʛʳائʦ الʱي يʨاجها الʺʱʳʺع في وسائل الʙفع الʱقلǽʙʽة هي إعʢاء 

أعʢى الʥॽʷ الʛصʙʽ ؗله أو Ǽعʹه قʰل الʥॽʷ ثʦ إصʙار أمǼ ʛعʙم صʛفه وتقع الȄʛʳʺة إذا سʖʴ أو 

تقʦǽʙ الʥॽ إلى الʘʽʴǼ ʥʻʰ لا يʛʱك مقاǼلا للʨفاء أو أن ʙʸǽر الʥॽʷ وʨȞȄن الʛصʙʽ وقʗ الإصʙار ؗاॽɾا 

 ʧع ʛʤʻف الʛʸǼ ʥفع وذلʙم الʙعǼ هॽب علʨʴʶʺا إلى الʛأم ʖاحʶر الʙʸǽ ʧؔول ʖʴʶلا للǼوقا

ʥإلى ذل ʖاحʶال ʗي دفعʱاب الॼالأس. 

  اسʗʳʯام شȜॺة الأنʙʯنʕ في الʱʸال الʙʶʸفيثانॻا: 

      ʧة، مॽɾʛʸʺرة في الʺعاملات الʨوث ثʙالات الفʹل في حʸال الاتʳجي في مʨلʨʻؔʱر الʨʢʱؗان لل

)، وʣهʛت في Word Wide Wib_WWWخلال شȞॼة الانʛʱنʗ خاصة ʤǼهʨر شȞॼة الʖȄʨ العالʺॽة(

ات تʨفʛ خʙمة الانʛʱنʗ حʘʽ تʜود الأ ʛؗة شʛʱه الفʚة هȞॼش ʛʰع ʗنʛʱمة الانʙʵǼ اكʛʱالاشǼ اصʵش

الاتʸال الهاتفي. وهʨ ما ساعʙ الʨʻʰك لعʛض خʙماتها مʺا سʺح للعʺلاء Ǽقʹاء أشغالهʦ دون حاجة 

 ʛفʨة، وتॽɾʛʸة مʴلʸلأجل قʹاء م ʛʽابʨʡ لة فيȄʨʡ ار ساعاتʤʱأو الان ،ʧʽفʣʨʺعامل مع الʱلل

الʺلائʺة والؔفاءة والʛʶعة و الʨفʛ الاقʸʱادȑ. و العʺʽل الʨʻʰك هʚه الʙʵمات ʸǼفة إʳǽابॽة ʛʽʲؗة مʻها 

مʧ خلال الȞॼʷة ʧȞʺǽ له أن يʛاجع حʶاǼاته وȄفʸʴها وʙʶȄد الفʨاتʛʽ الʵاصة Ǽه في أȑ وقʗ ودون 

الʱقʨʺǼ ʙʽاعʙʽ العʺل الʛسʺي لʺʣʨفي الʨʻʰك، فأصʗʴॼ هʻاك ضʛورة ملʴة لȘʽʰʢʱ الʱقॽʻات الʙʴيʲة في 

  الʨʻʰك مʧ أجل:

1- ʱك.الʨʻʰالǼ ات العʺلاءǼاʶد حʙارع لعʶʱʺالهائل و ال ʨʺʻفاءة مع الȞǼ عامل 

تʠॽɿʵ الʱؔلفة الॽʁॽʁʴة لعʺلॽات الʺʙفʨعات، فقʙ ازداد حʦʳ اسʙʵʱام الȞॽʷات ؗأداة للʙفع زȄادة  -2

 ʧʽفʛʸʺال ʧم ʛʽʲؔال ʥȞش ʙما، وق ʙد غلى حʨقʻام الʙʵʱاس ʟة، وتقلॽانʲة الॽʺب العالʛʴال ʖة عقʺʵض



الأول ...................................................... نʛʤة عامة حʨل الʙفع الالʛʱؔوني الفʸل   

8 
 

مȐʙ قʙرة الʨʻʰك على الʱعامل مع هʚا الʦؔ الهائل مʧ الȞॽʷات مʺا ʸǽاحʰها مʦؗ ʧ هائل أǽʹا مʧ في 

 الʺعاملات الʨرॽʀة.

ضʛورة تʛȄʛʴ العʺلاء مʧ قʨʽد الʺȞان والʜمان، إذ ؗان في الʺاضي يʱعامل العʺلاء مع بʻؔهʦ داخل  -3

هʦ في أȑ وقʗ مقʛها وخلال مʨاعʙʽ العʺل الʛسʺॽة بها، في حʧʽ أصॼح لآن ف ʨؗʻعامل مع بʱال ʦي وسعه

دون حاجʱهʦ للانʱقال إلى مقʛ هʚه الʨʻʰك، فأصॼح ǼالإمȞان تȄʨʴل الأمʨال بʧ حʶاǼات العʺلاء 

 1الʺʱʵلفة، و تقʛʡ ʦǽʙق دفع العʺلاء للؔʺॽʰالات الʺȃʨʴʶة علʽهʦ إلʛʱؔونॽا.

  ثالʰا: الʦʯجه نʦʲ الʱʯارة الإلʙʯؒونॻة

الʳʱارة الإلʛʱؔونॽة لأول مʛة في مʤʻʺة الʳʱارة العالʺॽة Ǽاقʛʱاح قʙمʱه الʨلاǽات لقʙ أثʛʽ مʨضʨع         

 ȑʛفॽɾ ة فيʺʹʻʺاع لعام للʺʱة في الاجॽȞȄʛة الأمʙʴʱʺ1998ال ȑارʳʱال ȋاʷʻن للʨعॼʱʱʺع الʺʳǽ هॽوعل ،

ʱؔار بʛامج أن الاتʳاه العام بʧʽ بʧʽ مʱʵلف الʨسائل الʺʙʵʱʶمة أن الʺʷهʙ الʳʱارȑ الʴالي يʳʱه نʨʴ اب

ʨلات جʙيʙة واعʱʺا ʨؗوتʛȃوॽنʨعات قانȄʛʷة وتॽʻاءات امʛف د اجʛعǽ ارةʳʱلل ʙيʙح جʛاء صʻاجل ب ʧة م

  Ǽالʳʱارة الالʛʱؔونॽة.

 "ʙعǼ ʧالات عʸة اتȞॼش ʛʰاء عʛʷخلالها ال ʧم ʦʱي يʱة لȄارʳʱادلات الॼʺعة الʨʺʳأنها "مǼ فهاȄʛتع ʧȞʺॽɾ

Ȅة لʱقلǽʙʽة ودفع قʢاع الاعʺال إلى الاعʱʺاد على الابʱؔارات وتهʙف إلى غʜالة جʺॽع الʨʴاجʜ الʳʱار 

  2الʨʻؔʱلʨجॽة لؔي يʶʱع انʷʱارها في الاقʸʱاد العالʺي"

  

  

  

  

                                                           
،جامعة الʧȄʨؔʱ 06مʨلفʛعة، احلال وسائل الʙفع الʺॽɾʛʸة لʱقلǽʙʽة Ǽالإلʛʱؔونॽة، مʳلة الʨʴॼث في الʴقʨق و العلʨم الॽʶاسॽة، العʙد نॽɻʺة   1

  .487_485 ص ، ص2016، الʺʨʱاصل، تॽارت
  .16زهʛʽ زواش، مʛجع سȘʰ دʛؗه، ص   2
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  الʖʲॺʸ الʰاني: وسائل الʗفع الإلʙʯؒونॻة

      ʦهʶت ʘʽح ،ʘيʙʴقʺي الʛاد الʸʱة في الاقȄرʨʴʺال ʛاصʻالع ʧة مॽونʛʱؔفع الإلʙوسائل ال ʛʰʱتع

ʱسائل لʨه الʚع هʨʻʱعها. تȄʛʶة وتॽل الʺعاملات الʺالʽهʶالʺفي ت Ȏافʴʺان، الʺʱاقات الائʢǼ لʺʷ ةॽال

 ʧʽʶʴة وتॽونʛʱؔارة الإلʳʱال ʜȄʜا في تعȄʨʽدورا ح ʖي تلعʱالأدوات ال ʧها مʛʽم.وغʙʵʱʶʺة الȃʛʳت  

  الʔʠʸ الأول: مفهʦم وسائل الʗفع الإلʙʯؒونॻة

تعʙ وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني مʧ الأدوات الʙʴيʲة الʱي ساهʺʗ في تʛȄʨʢ العاملات الʺالॽة وجعلها      

أكʛʲ سʛعة ومʛونة، فهي تʺʧȞ الأفʛاد مʧ إجʛاء عʺلॽات الʙفع ʛʢǼق آمʻة وفعالة دون الاعʱʺاد على 

ʱسائل الʨة. الǽʙʽقل  

  أولا: مفهʦم وسائل الʗفع الإلʙʯؒونॻة

داة الʺقʨʰلة اجʱʺاॽɺا مʧ أجل تʶهʽل الʺعاملات الʵاصة الʙفع الإلʛʱؔوني Ǽأنها " تلʥ الأعʛفʗ وسائل 

خل في زمʛة وسائل الʙفع إلى جانʖ الʻقʨد القانʨنॽة وسʙʻات الʶلع والʙʵمات وتʙʶيʙ الʙيʨن وتʙبॼʱادل 

 1لʨها في الʙʱاول عʙʻما يʕدون أعʺالهʦ".القʛض الʱي يʙخلها حام

 ʟائʸʵال ʧعة مʨʺʳʺǼ ةॽونʛʱؔفع الالʙاز وسائل الʱʺل فيتʲʺه وتʜʽʺي تʱ2:ال  

حʘʽ لابʙ أن تʨؔن القʨاعʙ والإجʛاءات الʺعʺʨل بها واضʴة وغʛʽ معقʙة وسهلة  الʴॺاʟة والʦضʦح: - 1

.ʦولغاته ʦاتهȄʨʱʶلف مʱʵعلى م ʧʽعاملʱʺع الॽʺʳل Șʽʰʢʱوال ʦالفه  

وهي قʙرة الʤʻام على الʅॽؔʱ والاسʳʱاǼة مع الʺʨاقف الʺʙʳʱدة، سʨاء ؗانʗ راجعة إلى  الʙʸونة: - 2

  ل وسائل الʙفع وقʨʻات الاتʸال أو القʨانʧʽ والॽʤʻʱʺات.تʨʢر سلʨك مʕسʶات أو الأفʛاد ومʳا

يʦʱ إجʛاء الʙفع في وقॽʀ ʗاسي على الأقل نفʝ يʨم الاسʴʱقاق فالʙائʧ يʛغʖ في الʨصʨل  الʙʴعة: - 3

.ʧȞʺم ʗع وقʛة في أسॽاته الʺالॽفي إتʺام عʺل ʖغʛعامل يʱʺاسي، والॽʀ ʗإلى حقه في وق  

                                                           
معة زȄان أم الʛʽʵ قʨق و حʻان ʡاهȑʛ، الʺʕʶولॽة الʺʙنॽة الʻاشʯة عʧ اسʙʵʱام وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني، مʳلة العلʨم القانʨنॽة والاجʱʺاॽɺة، جا  1

 ،ʛائʜʳلفة، الʳالǼ رʨ913، ص 2022عاش.  
) في تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الʺالॽة الʛقʺॽة دراسة عʻʽة بʧ زʙȄ سلʦॽ و زȄان عʙʰ الʴلʦॽ وآخʛون، دور وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني( الʢॼاقة الʚهॽʰة  2

 ʙلʳʺة، الǽادʸʱلة دراسات اقʳة، مॽʰهʚاقة الʢॼمالؔي ال ʧد 19مʙ01، الع ،ʛائʜʳة، الǽʙʺلفة وجامعة الʳ431، ص 2025، جامعة ال.  
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ॽه القʛنʸة نʷاȋ مȃʛح، أصॼح مʧ الʹʛورȑ أن تʨؔن وسائل في الʨقʗ الȑʚ أصɾ ʗʴॼ الأمان: - 4

  .ʧʽعاملʱʺقة في الʲفع زادت الʙة في الʙʺʱق ووسائل الʺعʛʡ الأمان فيǼ عʱʺʱعʺلة تʱʶʺق الʛʢفع والʙال  

 ثانॻا: أهॻʸة وسائل الʗفع الإلʙʯؒوني

الʺعاملات الʺالॽة اكʰʶها أهʺॽة Ǽالغة نʛʤا إلى الʙور الهام الȑʙ تلॼɻه وسائل الʙفع الإلʛʱؔونॽة في       

  1وتʲʺʱل في:

1- .ʚʽفʻʱعة في الʛʶالأمان و ال ʛʽفʨخلال ت ʧة مॽعاملات الʺالʱل الʽهʶت 

تʛʶॽ الॽʴاة العʺلॽة والʨʽمॽة للأفʛاد فهي تʺʻȞهʦ مʧ سʖʴ أمʨالها وايʙاعها  عʛʰ ماكʻʽات الʛʸاف    -2

 ॽʱال و الʨʢʶ والʹॽاع لأمʨالهʦ.أȑ مȞان وفي أȑ وقʗ مʺا ʰʻʳǽهʦ عʺلॽات الاح

 تعʙ وائل فعالة لʦॽʤʻʱ عʺلॽات الʙفع فهي تʦʱ في وقʗ مʙʴد ʧʺʹǽ الʨفاء Ǽالالʜʱامات. -3

 تعʙ مʧ وسائل الʙفع الأكʛʲ ضʺانا لʴقʨق الʱاجʛ وتʺʴʻه العʙيʙ مʧ الʺʻافع نʛؗʙ مʻها: -4

  جʙب العʙيʙ مʧ الȃʜائʧ. -أ  

  ائॽة للʺʕسʶات الʺʙʸرة لها.الاسʱفادة مʧ الʴʺلات الʙع -ب  

  رفع نॼʶة الʺॽʰعات مقارنة Ǽالॽʰع نقʙا. - ج  

كʺا أثʗʱʰ الʙراسات أن الॽʶاسة الʺالॽة للʙول الʱي يʶʱع فʽها نʢاق اسʙʵʱام وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني 

دولة 22تʗʻʶʴ، حʘʽ أعلʧ الاتʴاد العالʺي للʢॼاقات الʛʸاف الآلي انʹॼاȋ الإيʛادات الʹॽʰȄʛة في 

ʨرȄا الॽȃʨʻʳة بॼʶʻة تʸل إلى  ʖʰʶǼ اسʙʵʱام الʺʙفʨعات  %63في أوروȃا ، أمȞȄʛا الʷʺالॽة، الॽاǼان وؗ

الإلʛʱؔونॽة في عʺلॽة الʙʶاد رغʦ وجʨد مʽل للʴʱايل والʱهʛب الʹʰȄʛي إلا أنه في ʣل اعʱʺاد وسائل 

ʱالاقǼ ضع مقارنةʨة على الʛʢॽʶال ʧȞʺǽ ادʙʶات الॽوني في عʺلʛʱؔفع الإلʙعلى ال ʙʺʱي تعʱات الǽادʸ

  الʻقʨد الʱقلǽʙʽة في تȄʨʶة الʺʙفʨعات.

                                                           
1 ʰل الʺالي في الʨʺʷال ʜȄʜوني ودورها في تعʛʱؔفع الإلʙوسائل ال ʛȄʨʢات تॽدوسي، آلʛؗ ʦȄʛك مʨʻالات ب ʨʻك الʜʳائȄʛة_ دراسة حالة: عʻʽة مʧ وؗ

امعة عʺʨمॽة بʨلاǽة قالʺة_ أʛʡوحة دʨʱؗره في الʨʢر الʲالʘ، تʟʸʵ اقʸʱاد نقȑʙ وʻȃؔي، ؗلॽة العلʨم الاقʸʱادǽة والʳʱارȄة وعلʨم الʛʽʽʶʱ، ج
8 ȑ8_7 ص ، ص2025_2024، قالʺة، 1945ما.  
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  الʠʸلʔ الʰاني: أنʦاع وسائل الʗفع الإلʙʯؒونॻة

      ،ʘيʙʴقʺي الʛاد الʸʱالاق ʧا مॽءا أساسʜج ʗʴॼي أصʱة الॽونʛʱؔفع الإلʙوسائل ال ʧم ʙيʙاك العʻه

  لي، الȄʨʴʱل الإلʛʱؔوني و ʢǼاقات الʙفع.مʲل ʢǼاقات الʙفع الإلʛʱؔوني، الʻقʨد الإلʛʱؔونॽة، الʛʸاف الآ

 أولا: الʠॺاقات الॻؒʹʮة

تعʙ الʢॼاقات الॽؔʻʰة مʧ أهʦ أدوات الʙفع الإلʛʱؔوني الʺعاصʛة، حʗʽ تعʛف Ǽأنها" ؗل ʢǼاقة تʶʺح      

لʴاملها ʖʴʶǼ أو بʻقل الأمʨال، ولا ʧȞʺǽ أن تʙʸر إلا مʛʡ ʧف هʯʽة قʛض أو مʕسʶة مالॽة، أو 

  1لها بʨضع او إصʙار الʢॼاقات ؗالʺʸارف، الʻȄʜʵة العامة، مʸالح الʙȄʛʰ". مʸلʴة مʛخʸة

وهي الʢॼاقات الʱي تعʙʺʱ على وجʨد أرصʙة فعلॽة للعʺʽل لʠǺDebit Cards:  Ȑʙاقات الʗفع  - 1

الʥʻʰ في صʨرة حʶاǼات جارȄة تقابل الʺȃʨʴʶات الʺʨʱقعة للعʺʽل ʡالʖ الʢॼاقة. وتʜʽʺʱ هʚه الʢॼاقة 

ʚلʥ زȄادة إيʛادات الʥʻʰ الʺʙʸر لها.Ǽأنها    2 تʨفʛ الʳهʙ و الʨقʗ للعʺلاء وؗ

تعʛʰʱ الʢॼاقات الائʱʺانॽة مʧ أكʛʲ أنʨاع الʢॼاقات  :Credit Card (CC)الʠॺاقات الائʸʯانॻة  - 2
انʷʱارا في العالʦ، حʘʽ مازالʗ الʛʽʲؔ مʧ أعʺال ومعاملات الإدارة الإلʛʱؔونॽة تʦʱ مʧ خلالها، وتʙʸر 

أǽʹا، ومʧ أمʲلة هʚه الʢॼاقات  الʨʻʰك هʚه الʢॼاقات، ؗʺا تقʨم جهات أخȐʛ غʛʽ مॽɾʛʸة Ǽإصʙارها
ॼاقات كʢǼ لʲة مॽɾʛʸʺال ʛʽاض غʛدة الأغʙعʱاقات مʢǼ الإضافة إلىǼ ،ؗارد ʛʱا و الʺاسʜʽاقة الفʢ

ʛوت ديʛʻز ؗلʖ. تʙʸر الʺʸارف هʚه الʢॼاقة في حʙود مॼا لغ معʻʽة أمȞȄʛان إكʝȄʛʰʶ، ودȞʶǽفʛ وؗ
 ʦʱقة، ؗʺا يʛʶوال ʛȄوʜʱعا للʻل مʽʺرة العʨل صʺʴؗارد، وهي ت ʛʱا و الʺاسʜʽاقة الفʢǼ هاʱلʲأم ʧوم

  4وتʻقʦʶ بʙورها إلى: 3 إصʙارها Ǽالعʺلʧʽʱ الʺʴلॽة والأجॽʰʻة.
ʺا هʚا الʨʻع هʨ الأكʛʲ شهʛة واسʙʵʱاما ومʧ أمʲلʱه ʢǼاقʧʽʱ شهʛʽتʧʽ ه الʠॺاقات الائʸʯانॻة الʗʱʯʸدة: -أ

)، والأصل في بʙاǽة هʚا الʨʻع أن ʙʸǽر عʧ بʥʻ تʳارȑ يʨجMaster card ʙ) وماسʛʱ ؗارد(Visaفʜʽا(
Ǽه حʶاب نقǽʙة لʴامل الʢॼاقة، وȄقʨم الʥʻʰ الʺʙʸر ʙʶǼاد فʨاتʛʽ الʺȑʛʱʷ في أȑ مȞان ǽقʰل بهʚه 

                                                           
ت الॽؔʻʰة في الʜʳائʛ_ دراسة مقارنة لعʻʽة مʧ الʨʻʰك العʺʨمॽة الʜʳائȄʛة_، مʳلة الأʴǼاث الاقʸʱادǽة، بʨرايʨ هاجʛ أمʛʽة، واقع اسʙʵʱام الʢॼاقا 1

  .367، ص 2018، 2، جامعة الʰلʙʽة 18العʙد
ॼʢعة الأولى، و تॽʰʢقاتها الʺعاصʛة، دار صفاء للʛʷʻ والʨʱزȄع، ال مʨʺʴد حʧʽʶ الʨادȑ و Ǽلال مʨʺʴد الʨادȑ، الʺعʛفة والإدارة الالʛʱؔونॽة، 2

 .79ص  ،2011عʺان، 
  .244_243ص  ص، 2009_2008أحʺʙ محمد غʦॽʻ، الȘȄʨʶʱ والʳʱارة الإلʛʱؔونॽة، الʺॼʱȞة العȄʛʸة للʛʷʻ والʨʱزȄع ، جʺهʨرȄة مʛʸ العॽȃʛة،  3
 ص 2019، جامعة سʅॽʢ، 4نʽʰل، الʢॼاقات الॽؔʻʰة وعʨائȘ اسʙʵʱامها في الʜʳائʛ، مʳلة الʙراسات القانʨنॽة والاجʱʺاॽɺة، العʙد  آيʗ شعلال 4

  .11_10ص ص 
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شاملة مʻʸفة للعʺʽل الʢॼاقة وتʙفع للʺʴل ؗامل الʺʰلغ، وȄقʨم الʥʻʰ الʺʙʸر للʢॼاقة Ǽإرسال فاتʨرة 
وʙȄʜȄ الʥʻʰ الʺʙʸر على حامل  %5حʖʶ الʺȄʛʱʷات وʢȄالॼه ʙʶǼاد جʜء ȌॽʶǼ مʧ الʺʰلغ لا يʳʱاوز

ولʧؔ لʙʶǽ ʨد  %1,5الʢॼاقة على الʺʰلغ الȑʚ في ذمʱه(الʛصʙʽ دائʧ)، بॼʶʻة معلʨمة شهȄʛا تʸل إلى 
.ʙيʙʶʱادة في الȄز ȑأ ʥعلى ذل ʖتʛʱفادة، لا يʱة الاسʛʱخلال ف ʧائʙلغ الʰʺاقة ؗامل الʢॼحامل ال  

في ؗلʱا الʴالʧʽʱ الʶاǼقʧʽʱ يʦʱ تʙʳيʙ القʛض الأول لʴامل الʢॼاقة لʚلʥ سʺॽة بʢॼاقة الائʱʺان     
  الʺʙʳʱدة.

ت الʛʸف الʷهȑʛ لأنه يʨʱجʖ على العʺʽل ان تʶʺى بʢॼاقا :الʠॺاقات الائʸʯانॻة غʙʻ الʗʱʯʸدة - ب
ǽقʨم Ǽالʙʶاد الؔامل مʧ قʰل عʺʽل الʥʻʰ خلال الʷهʛ الȑʚ يॽɾ ʦʱه الʖʴʶ، أȑ ان الفʛʱة لائʱʺانॽة في 
هʚه الʴالة لا تʳʱاوز الʷهʛ، تʶʺى أǽʹا ʢǼاقة الʨفاء الʺʕجل او ʢǼاقة الʶʴاب والفʛق الʛئʶॽي بʻʽها 

ن ʨȞǽن لȐʙ حاملها حʶاب لȐʙ الʥʻʰ الʺʙʸر ومʧ ثʦ فعʙʻما ǽقʨم الفʛد وʧʽȃ ساǼقʱها أنه لا ʧȞʺǽ أ
Ǽاسʙʵʱامها فإنه ʸʴǽل آلॽا على قʛض ائʱʺان مʶاوȄة لॽʁʺة الʶلعة أو الʙʵمة ولؔل عʺʽل حʙ أعلى 
للقʛض ʙʴǽده العقʙ وʶȄʺى خʙ الائʱʺان، وȄلʜʱم حامل الʢॼاقة لʛʷوȋ الاصʙار بʙʶʱيʙ ؗامل مʰلغ الفاتʨرة 

يʨم مʧ تارȄخ اسʱلامه لها، وفي حالة الʺʺاʡلة ǽقʨم الʥʻʰ الʺʙʸر  30فʛʱة لا تʙȄʜ غالॼا عʧ خلال 
  Ǽإلغاء عʹȄʨة حامل الʢॼاقة وسʰʴها مʻه. 

  

هي ʢǼاقات تॽʱح الʙفع أو الȄʨʶʱة فقȌ إدا ؗان رصʙʽ الʶʴاب الʻʰؔي  :1_الʠॺاقات غʙʻ ائʸʯانॻة3

  ȑ شȞل مʧ أشȞال الائʱʺان. وتʻقʦʶ إلى:الʺʛتȌॼ بها ؗاف مॼʶقا، ولا تʺʻح حاملها أ

على  ʖʴʶ الʺॼاشʛ (ʢǼاقات الʦʸʵ) بʻاءتعʺل ʢǼاقات ال :Débit cardes_الʠॺاقات الʗʸيʹة-أ

ʖʴʶم لʙʵʱʶت .ʥʻʰال Ȑʙل لʽʺللع ȑارʳاب الʶʴا في الॽاح فعلʱʺال ʙʽصʛا  الʚه ʧة مʛاشॼال مʨالأم

  الʶʴاب، حʘʽ تʦʱ تȄʨʶة الʺॼالغ وفقا للʤʻام الʷʱغʽل:

 إذا ؗانʗ الʺعاملة خلال اتʸال مॼاشʛ( عʛʰ الȞॼʷة الʺॽɾʛʸة): تʱʻقل الأمʨال في نفʝ يʨم الʛʷاء. - 

مॼاشʛ (خارج الȞॼʷة): تʱʶغʛق عʺلॽة الȄʨʴʱل عʙة أǽام لاحقة.  إذا ؗانʗ الʺعاملة بʙون اتʸال - 

 وتʻقʦʶ إلى الʢॼاقات الʺʴلॽة والʢॼاقات الʙولॽة.

                                                           
1  ʻة في بॽانʙʽة_ دراسة مȄʛائʜʳك الʨʻʰة في الॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨج ʧʽʶʴوني في تʛʱؔفع الالʙة الʺʤة أنॽʺل، أهʽʺج ʙʺة رشام و أحʻʽؗه ʥ

الة    .27_26ص ، ص 2025، الʛȄʨʰة، 3، العʙد14، مʳلة الʦॽʤʻʱ والعʺل، الʺʳل458ʙالفلاحة والॽʺʻʱة الॽɿȄʛة وؗ
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تʢǼ ʜʽʺʱاقة الʦʸʵ الفʨرǼ ȑعʙم وجʨد رصʠǺDébit Cardes_DC:  ʙʽاقات الʤʶʳ الفʦرȏ  - ب

، ATMالʛʸاف الآلي ائʱʺاني، حʘʽ تʦʸʵ الʺȄʛʱʷات فʨرا مʧ الʶʴاب الʻʰؔي للعʺʽل تʺاما ؗʺعاملات

  وهي مʨʱافقة مع شȞॼات أجهʜة الʛʸاف الآلي ذاتها مʺا ʶǽهل اسʙʵʱامها وʨȄفʛ راحة ʛʽʰؗة.

ʣهʛت هʚه الʢॼاقات للʙʴ ن الʺعاملات داخل الʨʻʰك  :ʠǺATM cardesاقات الʔʲʴ الآلي -ج

 ،ʙʽصʛلاع على الʡوالا ،(هॽعل Șفʱʺال ʙʴال ʧʺض)ȑʙقʻال ʖʴʶة ؗالʙمات عʙخ ʛʽفʨلات وتȄʨʴʱوال

الʺالॽة، وʡلʨʷؗ ʖف الʶʴاب أو دفاتʛ الȞॽʷات. بʚلʥ تʶاعʙ الʢॼاقات في تقلʽل زحام شॼابʥॽ الʛʸف 

.ʗوق ȑاءات الʺعاملات في أʛل إجʽهʶوت  

  ثانॻا: الʹقʦد الإلʙʯؒونॻة الʙقॻʸة و الʲʸافȌ الإلʙʯؒونॻة

لʶʱهʽل  ʺʴافȎ الʛقʺॽة ʴؗلʨل مʛؔʱʰةفي ʣل الʨʢʱر الʛقʺي الʺʶʱارع، بʛزت الʻقʨد الإلʛʱؔونॽة وال     

الʺعاملات الʺالॽة وتقلʽل الاعʱʺاد على الʨسائل الʱقلǽʙʽة. وتʶهʦ هʚه الأدوات في تʧʽʶʴ عʺلॽات الʙفع 

  وتعʜȄʜ مʛونʱها.

  لʙʯؒونॻة الʙقॻʸة:                                 الʹقʦد الإ  - 1

اسʙʵʱام الʛʢق الالʛʱؔونॽة الʙʴيʲة وهي تقʨم على فʛؔة تʺʲل صʨرة مʱقʙمة مʧ الʻقʨد والʱي يʛʱتʖ علʽها 

ॽʀام الʥʻʰ بȄʨʴʱل جʜء مʧ حʶاب أحʙ عʺلائه إلى عʺلات إلʛʱؔونॽة ذات أرقام وعلامات خاصة 

وʨȃحʙات عʺلة صغʛʽة وʦʱȄ تʽʺʴلها Ǽعʙ تʷفʛʽها على الʴاسʖ الʵاص Ǽالعʺʽل مʧ خلال أحʙ الʛʰامج 

حة للʦʸʵ مʻها وتȄʨʴلها للॼائع سʙادا لʧʺʲ مȄʛʱʷات ولȋʛʷǼ ʧؔ والʶǽ ȑʚʺى الʺʴفʤة حʘʽ تʨؔن مʱا

  1أن ʨȞǽن الॼائع مʛʱʷك في نʤام الʻقʙ الʛقʺي أǽʹا.

تقʛʸʱ الʻقʨد الإلʛʱؔونॽة على صʨرة واحʙة بل تʱعʙد أنʨاعها لʷʱʺل قʨالʖ تقॽʻة مʱʵلفة تʻʱاسʖ  لا    

  2 مع احॽʱاجات الʺʙʵʱʶمʧʽ، وॽɾʺا يلي اسʱعʛاض لأبʛز هʚه الʱقॽʶʺات:

هي نقʨد رقʺॽة يʦʱ في بʙاǽة سʰʴها مʧ مʛʸف أو مʕسʶة مالॽة  نقʦد إلʙʯؒونॻة عȖȂʙʟ ʥ الȜॺʵة:-أ

في أداة معʙنॽة داخلॽة تʨضع في جهار الʴاسʨب الʸʵʷي، حʘʽ تʛسل الʻقʨد الʛقʺॽة أخȐʛ، وتʜʵن 

                                                           
1 ʽʶد حʨʺʴمʧ ه، صʛؗد Șʰجع سʛم ،ȑادʨد الʨʺʴلال مǼ و ȑادʨ85_82ص  ال.  
، 11الاقʸʱادǽة، مʳلة دفاتʛ الʨʴॼث العلʺॽة، الʺʳلʙنʷأتها، مفهʨمها وآثارها  ، الافʛʱاضॽةقʨد الإلʛʱؔونॽة والʻقʨد ʻال بʨنʴاس عادل، 2

ʜ الʳامعي تॼʽازة، الʜʳائʛ، 01العʙد ʛؗʺ842- 841 ص ، ص2023،ال.  
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عʛʰ الأنʛʱنʗ إلى الʺʱʶفʙʽ في ʣل إجʛاءات تʹʺʧ لهʚا الʱعامل قʙرا ʛʽʰؗا مʧ الȄʛʶة و الأمان، فهي 

  نقʨد حॽʁॽʁة ولʻؔها رقʺॽة.

ي ما يʱعلǼ Șالأمان مʧ مʵاʛʡ تʛʽʲ قʙرا أكʛʰ مʧ الʺʷاكل خاصة ف نقʦد إلʙʯؒونॻة خارج الȜॺʵة:- ب

الʛʸف الʺʜدوج، حʘʽ تʦʱ الʱعامل بها دون الʴاجة للاتʸال مॼاشʛة Ǽالʺʙʸر، فهي تʚʵʱ عادة صʨرة 

ʢǼاقة ʨʴǽز علʽها الʺʱʶهلʥ وتʧʺʹʱ مʕشʛا ʤǽهʛ له الʱغʛʽات الʱي تʛʢأ على ʱʺॽʀها الʺʜʱʵنة Ǽعʙ إجʛاء 

.ȑʙكل تعامل نق  

ʤل رقȜʵام 01الʗʳʯاءاته: دورة اسʙوني واجʙʯؒالإل ʗالʹق  

  

حॼʽʶة نايلي، الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽة في الʨʻʰك الʳʱارȄة الʜʳائȄʛة: مʙʴداتها وآثارها على ولاء  الʗʶʸر:   

 ʟʸʵت ،ʘالʲر الʨʢراه في الʨʱؗʙل شهادة الʽʻوحة لʛʡقالʺة_ ، اǼ ةॽمʨʺة العॽؔʻʰالات ال ʨؗالعʺلاء _ دراسة حالة ال

ȑʙاد نقʸʱجامعة  اق ،ʛʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱة والǽادʸʱم الاقʨة العلॽؔي ، ؗلʻȃ8و  ȑقالʺة، 1945ما ،

2023_2024،،29.     

الالʛʱؔونॽة هي ॼɺارة عʧ عʙة بʛامج يʦʱ تʽʺʴلها مʳانا على  الʺʴفʤة :لʙʯؒونॻةالʲʸافȌ الإ  _2

الؔʺʨʽʰتʛ الʵاص بها، ॽɾقʨم الʺȑʛʱʷ مʧ خلال الʛʰنامج بʙʴʱيʙ أسالʖʽ الʙفع الʱي سॽقʨم 

 Ȏافʴʺفة الʺʺاثلة للॽʣʨماتها الʙه في خॼʷة تॽونʛʱؔة الالʤفʴʺفال ،(ةʤفʴʺال Ȑʨʱʴم ʙيʙʴت)امهاʙʵʱاسǼ

ʴʺن الʨؔت ʙة فقǽصا العادʛن قʨؔي أو تʸʵʷال ʛتʨʽʰʺؔها على الʱʽʰʲت ʧȞʺǽ ةॽؗاقة ذʢǼ ةॽونʛʱؔة الالʤف

 ʛʰه عॽه أو إلʻة مॽة الʺالʺॽʁنقل ال ʦʱʽي لʸʵʷال ʛتʨʽʰʺؔن في الʛʺص الʛة القʴʱإدخاله في ف ʧȞʺǽ ناʛم

.ʗنʛʱالأن   
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تعʛف الʺʴافȎ الإلʛʱؔونॽة أنها:" وسʽلة دفع افʛʱاضॽة تʙʵʱʶم في سʙاد الʺॼالغ صغʛʽة الॽʁʺة ȞʷǼل      

."ʛاشॼم ʛʽاو غ ʛاشॼم  

    ʧها مʽعل ʗʰʲة مॽȞॽʱلاسǼ اقةʢǼ ؗارت أو ʧة مॽʻة الفॽاحʻال ʧة مॽونʛʱؔد الإلʨقʻة الʤفʴن مʨؔʱت

ʵʱح بʺʶة تॽونʛʱؔة إلʛاكʚود بʜم ʛʽصغ ʛتʨʽʰʺؗ لفʵفاء الʨلح للʸة تॽونʛʱؔات إلʙمات ووحʨمعل ʧȄʜ

.ʗنʛʱة الانȞॼأو على ش ʛاجʱال ʙʻاء عʨة سʺॽʁلة الʽن قلʨيʙالǼ  

  وعلॽه فʺʴفʤة الʻقʨد الالʛʱؔونॽة تقʨم على ثلاث دعائʦ هي:    

 ʢǼاقة مʜودة بʚاكʛة إلʛʱؔونॽة تʶʺح ǼالʧȄʜʵʱ و الاسʙʱعاء وهʨ الؔارت الʚؗي. - 

 - ʻش ʦʱي يʱات الʙحʨة.الॽونʛʱؔات الالʙحʨة أو الॽونʛʱؔد الالʨقʻها على الؔارث وهي ال 

شʧʴ الʨحʙات على الؔارت ȞʷǼل مȘʰʶ  على اسʙʵʱامها في عʺلॽة الʙفع وʙȄعى الʙفع الʺقʙم أو  - 

.Șʰʶʺفع الʙ1ال   

  2للʺʴفʤة الالʛʱؔونॽة أنʨاع مʱʵلفة وهي ؗالʱالي:    

يʦʱ قʨʰل الʱعامل بهʚه الʺʴفʤة الإلʛʱؔونॽة فقȌ عʛʰ الʴاسʖ الȑʚ تʦ تʖʽʸʻ  الʲʸفʢة الॻʮʯȜʸة: -أ

الʺʴفʤة علॽه، وتʕمʧ حʺاǽة واॽɾة للॽʰانات، لʧؔ أكʛʰ مʵاʛʡها هʨ الʱعʛض الʴاسʖ للاخʛʱاق أو دخʨل 

  فʛʽوس على الʺʴفʤة، والȑʚ قʙ يʕدȑ لʶʵارة ؗل شيء فʽها.

الʶابȘ لʛʽʰؗ ʙʴ، ولʧؔ الفʛق أنها تعʙʺʱ على وجʨدها  تॼʷه الʨʻع مʲفʢة الʸعʗات أو الأجهʚة: - ب

  أو جهاز مʷاǼه. ȞʷǼUSBل مʴʺي و مغلȘ داخل جهاز الʧȄʜʵʱ مʲل أجهʜة 

لى تقॽʻة تʧȄʜʵ سʴابॽة، ومʧ أكʛʰ فʨائʙها القʙرة على الʨلج إلʽها عتعʙʺʱ  :مʲفʢة الأنʙʯنʕ الʙقॻʸة -ج

يʨجʙ الʶʴاب الʵاص بها، ولʧؔ بʻفʝ الʨقʗ أكʛʰ واسʙʵʱامها مʧ أȑ جهاز أو في أȑ مȞان ʡالʺا 

  عȃʨʽها هʨ افʱقادها للأمان ʨؗن مالؔها ʞॽɻǽ في قلȘ تعʛض الʙʵمة الʴʶابॽة للهʨʳم أو الاخʛʱاق.

                                                           
1  Ǽاʛد الʙة، العǽادʸʱراسات الاقʙلة شعاع للʳالي، مʴال ʛʸرات العʨʢʱوني لʛʱؔفع الإلʙة وسائل الॼاكʨورة مʛض ،ʦȄʛة و قلال مʙȄجان ورʛة لॽع، ؗل

ʱم الاقʨالعلʛʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱة والǽادʸ ،داس ، جامʛمʨة، بʛقʨ95_94ص ، ص 2018عة أمحمد ب.  
2   ʨحʺان و ودان بʛال ʙʰع ʙعʶǽة الإʤفʴʺون، دور الʛالله وأخ ʙʰراسات و عʙلل Ȑʙʱʻʺلة الʳة، مॽارب دولʳل الʺالي تʨʺʷال ʜȄʜة في تعॽونʛʱؔل

ʙلʳʺة ، الǽادʸʱاث الاقʴǼد05الأʙ01، العʙʰجامعة ع ، ،ʛائʜʳو جامعة ال ʝǽادǼ ʧب ʙʽʺʴ407_406 ص ص ،2021ال .  
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ǽعʺل هʚا الʨʻع مʧ الʺʴفʤة الالʛʱؔونॽة Șʽʰʢʱؗ في الهʨاتف الॽؗʚة،  مʲفʢة الهʦاتف الʙقॻʸة: -د

 ʛع أبʨʻا الʚة لهʙيʙع ʙائʨاك فʻة.وهʙيʙع ʛاجʱل مʰق ʧلها م ʦد دعʨزها وج  

مʧ الʺعʛوف أن هʚا الʨʻع ǽقʙم نॼʶة عالॽة مʧ الأمان والʴʺاǽة، لʧؔ إمȞانॽة  الʲʸفʢة الʦرॻɾة: -ر

.Ȑʛاع الأخʨالأن ʧم ʖقى أصعॼامه تʙʵʱاس  

  الȜॻʵات الإلʙʯؒونॻةثالʰا: 

     ʥॽʷال  ،ʥॽʷال ʦل في رقʲʺʱانات تॽʰال ʧم ʙيʙالع ʧʺʹʱة تॽونʛʱؔقة إلॽوث ʧارة عॼɺ ʨوني هʛʱؔالإل

، والॽʁʺة الʱي سʙʱفع، ووحʙة العʺلة Payeeواسʦ الʺʱʶفʙʽ، ورقʦ حʶاب الʙافع واسʦ الʥʻʰ، واسʦ الʙافع

للǽ .ʥॽʷعʛʰʱ الʥॽʷ الʺʱʶعʺلة، وتارȄخ الʸلاحॽة، والॽʀʨʱع الإلʛʱؔوني للʙافع، والʤʱهʛʽ الالʛʱؔوني 

 ʙȄʛʰالǼ ʥॽʷا الʚقل هʱʻي ʘʽة، حॽات الآلॼاسʴام الʙʵʱعلى اس ʙʺʱي تعʱفع والʙوسائل ال ʦأه ʧوني مʛʱؔالال

الالʛʱؔوني إلى الʺʱʶفʙʽ وذلǼ ʥعʙ أن يʦʱ تॽʀʨعه إلʛʱؔونॽا، ʸʴॽɾل علॽه الʺʱʶفʙʽ وȄقʨم بॽʀʨʱعه الʛʱؔونॽا 

ʴʸوني مʛʱؔالال ʙȄʛʰالǼ سلهʛي ʦا ثʹǽأ.ʥʻʰالǼ هǼاʶوني في حʛʱؔاع الʙإشعار إيǼ اȃʨ1                         

  2تʷʺل دورة اسʙʵʱام الʥॽʷ الالʛʱؔوني الʨʢʵات الʱالॽة:     

الʺȑʛʱʷ لȐʙ جهة الʵʱلʟॽ(الʥʻʰ غالॼا) حʘʽ يʦʱ فʱح حʶاب جارǼ ȑالʛصʙʽ وʦʱȄ تʙʴيʙ  اشʛʱاك -1

.ʟॽʸʵʱانات جهة الॽة بʙله في قاعʽʳʶوت ȑʛʱʷʺوني للʛʱؔع الॽʀʨت 

اشʛʱاك الॼائع لȐʙ جهة الʵʱلʟॽ نفʶها حʘʽ يʦʱ أǽʹا فʱح الʶʴاب الʳارȑ، وʦʱȄ تʙʴيʙ تॽʀʨع  -2

 عʙة بॽانات جهة الʟॽʸʵʱ.الʛʱؔوني للॼائع وتʽʳʶله في قا

ǽقʨم الʺǼ ȑʛʱʷاخॽʱار الʶلعة أو الʙʵمة الʱي يʛغʖ في شʛاءها مʧ الॼائع الʺʛʱʷك لȑʙ جهة  -3

 الʵʱلʟॽ نفʶها وʦʱȄ تʙʴيʙ الʶعʛ الؔلي والاتفاق على أسلʨب الʙفع.

4- ǽ ʦث ،ʛفʷʺوني الʛʱؔع الالॽʀʨʱالǼ عهॽʀʨʱم بʨقȄوني وʛʱؔال ʥॽش ʛȄʛʴʱب ȑʛʱʷʺم الʨقǽ اʚإرسال هǼ مʨق

 الʥॽʷ مʧ الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني الʺʕمʧ إلى الॼائع.

                                                           
  . 247أحʺʙ محمد غʦॽʻ، مʛجع سȘʰ دʛؗه، ص  1
2  ʙʽفʨؗ ل أزمةʣ لها فيʰقʱʶة ومॽونʛʱؔفع الالʙواقع وسائل ال ،ʦȄʛي مʡ19ما ʙلʳʺمة، الʙقʱʺة الǽادʸʱث الاقʨʴॼلة الʳم ،ʛائʜʳ07دراسة حالة ال ،

  .15ص  ،2022، جامعة جʳॽل ، 01العʙد
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ǽقʨم الॼائع Ǽاسʱلام الʥॽʷ الالʛʱؔوني الʺʨقع مʧ الʺʧȄʛʱʷ وȄقʨم Ǽالॽʀʨʱع علॽه ؗʺʱʶفʙʽ بॽʀʨʱعه  -5

 .ʟॽلʵʱإرساله إلى جهة الǼ مʨقȄو ʛفʷʺوني الʛʱؔالإل 

6- ʴʱوني والʛʱؔالال ʥॽʷاجعة الʛʺǼ ʟॽلʵʱم جهة الʨاء على تقʻȃعات، وॽʀʨʱة والʙة الأرصʴص ʧم Șق

 ȑʛʱʷʺال ʧم ʙʽصʛال ʦʸة(خॽاء الʺعاملة الʺالʛإتʺام إجǼ ȑʛʱʷʺائع والॼال ʧار ؗل مʢإخǼ مʨتق ʥذل

   وȂضافʱه إلى الॼائع).

  وʨȄضح الȞʷل أدناه هʚه الʺʛاحل:

                 ʦل رقȞʷاءاته02الʛوني واجʛʱؔالإل ʥॽʷام الʙʵʱدورة اس :  

  

دراسة حالة  19واقع وسائل الʙفع الالʛʱؔونॽة ومʱʶقʰلها في ʣل أزمة ʨؗفʙʽ  ،ماʡي مʦȄʛ الʗʶʸر:              

ʙلʳʺمة، الʙقʱʺة الǽادʸʱث الاقʨʴॼلة الʳم ،ʛائʜʳد07الʙل ، 01، العʳॽ16ص 2022، جامعة ج.  

ʤل رقȜʵوني :03الʛʱؔإل ʥॽʷذج لʨʺن  
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واقع وسائل الʙفع الإلʛʱؔونॽة في الʜʳائʛ، مʳلة الاقʸʱاد الʙʳيʙ،  حʦॽȞ و آخʛون، أ.حʺʙʽ فʗʽʷ و آ.بʻاولة الʗʶʸر: 

  .212ص ، 2011، 03العʙد

  راǺعا: الʠॺاقات الॻؕʘة

مع الʨʢʱر الʺʶʱارع في وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني وحʺاǽة الॽʰانات، ʣهʛت الʢॼاقات الॽؗʚة لʱقʙم      

فاءة مʧ الʢॼاقات الॼلاسॽȞॽʱة القǽʙʺة. فهي لʗʶॽ مʛʳد أداة للʧȄʜʵʱ، بل هي أنʤʺة  حلʨلا أكʛʲ أمانا وؗ

  إلʛʱؔونॽة مʸغʛة قادرة على معالʳة الʺعلʨمات بʙقة عالॽة.

تعʛʰʱ الʢॼاقات الॽؗʚة أحʙث الʢॼاقات الʺʳʱʻة على مȐʨʱʶ العالʦ، حʠॺ  ʘʽاقات الॻؕʘة:مفهʦم ال- 1

تʙʵʱʶم فʽها تʨʻؔلʨجॽا مʨʢʱرة ساهʺʗ في الʙʴ مʧ مʷاكل الʛʶقة الʱي تʱعʛض لها الʢॼاقات الॼلاسॽȞॽʱة 

 ʗʰʲان يʺʱاقة الائʢǼ ʦʳʴǼ ةॽȞॽʱلاسǼ اقةʢǼ أنهاǼ فʛة، تعॽانʺʱاقة الائʢॼؗال Ȑʛالأخ Ȍʻمʺغ ȌȄʛه شॽعل

علॽه رقʨؗ ʦدʴǽ ȑʺل شʴȄʛة(رॽʀقة) إلʛʱؔونॽة مʜودة بʚاكʛة مʸاحॼة، حʘʽ تʨؔن قادرة على أن تʜʵن 

إن مʙʰأ عʺل الʢॼاقات الॽؗʚة يʲʺʱل في ضʛورة  وتʛʱʶجع  وتعالج جʺॽع الॽʰانات الॽʸʵʷة لʴاملها.

ʛة الʵاصة بها، Ȟॽɾفي مʛʳد تʺʛȄʛ تعاملها مع أجهʜة تقʛأ ما تȄʨʱʴه الʢॼاقة مʧ معلʨمات على الʚاك

 ȑʛʱʷʺاقة الʢǼ ʧلة مʨل سهȞȃة وॽȞॽماتʨقة أوتȄʛʢǼ اءʛʷة الʺॽʀ ʦʸخ ʦʱʽل ȏهاز القارʳاقة في الʢॼال

  1.ونقلها إلى جهاز الॼائع لʥʺʱʽ هʚا الأخʛʽ مʧ نقل ॽʀʺة الʸفقة إلى حʶاǼه الʻʰؔي

ʨʺʳʺǼعة مʧ الʸʵائʟ الʱي تʳعلها تʱفʨق على تʻفʛد الʢॼاقات الॽؗʚة  مʚʻʸات الʠॺاقات الॻؕʘة:- 2

   2نʛʽʤاتها مʧ الʢॼاقات الॽؔʻʰة الʱقلǽʙʽة، وتʳʱلى هʚه الأفʹلॽة في الʻقاȋ الʱالॽة:

تʺʧȞ الʢॼاقة الॽؗʚة حاملها مʧ اخॽʱار Ȅʛʡقة الʱعامل بها سʨاء ؗان هʚا الʱعامل ائʱʺاني أو عʧ  -أ

.ȑرʨفع الفʙال ȘȄʛʡ 

علʽها وذلʥ مʧ خلال مʻافʚ الʛʸف الإلʛʱؔوني ومʛاكʜ الॽʰع الʳʱارȄة تʶǼ ʦʶʱهʨلة الʨʸʴل  -ب

 والهʨاتف وأجهʜة الʱلفʨȄʜن الʱفاعلي.

 تعʝȞ ؗل تعاملات العʺʽل الʺالॽة ومʙفʨعاته.  - ج

                                                           
حʳاج مʢʸفى، الʳʱارة الالʛʱؔونॽة، مʨʰʢعة بʙʽاغʨجॽة مʨجهة إلى ʡلॼة الʻʶة أولى ماسʛʱ، تʟʸʵ مالॽة وتʳارة دولॽة، ؗلॽة العلʨم  1

  .45ص  ،2023_2022الاقʸʱادǽة والʳʱارȄة وعلʨم الʛʽʽʶʱ، جامعة ابʧ خلʙون تॽارت، 
  .219_ 218 ص سالʦ مȑʙʳ عادل، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص  2
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لا تقʛʸʱ الʢॼاقات الॽؗʚة على نʨع واحʙ، بل تʨʻʱع أشȞالها وخʸائʸها  أنʦاع الʠॺاقات الॻؕʘة:- 3

  1ساسي إلى الأنʨاع الʱالॽة:أالفॽʻة لʱلʰي مʱʵلف احॽʱاجا الأمॽʻة والʙʵمॽة. وʧȞʺȄ تقॽʶʺها ȞʷǼل 

الʱي يʦʱ إدخالها في جهاز لقʛاءتها ʘʽʴǼ تʶʺح Ǽانʱقال الʺعلʨمة  ):ʠǺContact Cardاقة الʯلامʛ(-أ

ʷة.إلى الʴȄʛ  

وهي تǼ ȑʨʱʴالإضافة إلى الʴȄʛʷة غلى  ):ʢǼCard-Proximity-Contactlessاقة اللاتلامʝ(-ب

 ȏهاز قارʳǼ لʸʱم ʛائي آخʨه إلى هʛʰاقة عʢॼلى الȂو ʧور مʛʺالǼ ماتʨح للʺعلʺʶǽ هاʽعل ʗʰʲائي مʨه

 الʢॼاقات.

   خامʴا: الȂʦʲʯل الʸالي الإلʙʯؒوني

ات الȄʨʴʱلات الʺالॽة الʙائʻة و الʺʙيʻة       ʛؗʴǼ امॽʁما لل ʥʻʰة لॽلاحʸح الʻها مʰجʨʺǼ ʦʱة يॽعʺل ʨه

الʛʱؔونॽا مʧ حʶاب بʻؔي إلى حʶاب بʻؔي آخʛ، أȑ أن عʺلॽة الȄʨʴʱل تʦʱ إلʛʱؔونॽا عʛʰ الهاتف وأجهʜة 

  2الؔʺʨʽʰتʛ عʨضا عʧ اسʙʵʱام الأوراق.

  وسائل الʗفع الإلʙʯؒوني و الʳʸاʙʟ الʯي تʦاجههاالʠʸلʔ الʰالʖ:  عʦامل نʱاح 

في تʧʽʶʴ وتʶهʽل الʺعاملات الʺالॽة  نʛʤا للʙور الʛʽʰؔ الȑʚ تلॼɻه وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني     

أصʗʴॼ مʧ أهʦ الأسالʖʽ الʙʴيʲة الʺعʙʺʱة في هʚه الʺعاملات، لǼ ʧؔالʛغʦ مʧ الʺȞانة الʱي تʱʴلها إلا 

أن فعالʱʽها وانʷʱارها يʨʱقفان على مʨʺʳعة مʧ العʨامل وتعʛʱضها Ǽعʠ الʺʵاʛʡ الʱي تʕثʛ على 

  كفاءتها، وॽɾʺا يلي تʨضॽح لها:

  مل نʱاح وسائل الʗفع الإلʙʯؒونيأولا: عʦا

نʳاح وسائل الʙفع الإلʛʱؔونॽة ǽعʙʺʱ على عʙة عʨامل أساسॽة، تʷʺل الاسʱقلالॽة، الʢʱاॽʁǼة.      

Ǽالإضافة إلى ذلʖʳǽ ʥ أن تʨؔن هʚه الʨسائل مʨʱافقة مع مʱʵلف الأجهʜة والأنʤʺة، وأن تفʨر تȃʛʳة 

  1مʙʵʱʶم مʴȄʛة ومʨثʨقة. تʲʺʱل هʚه الʨسائل في:

                                                           
  .241، ص2025سʺʛʽ مʨʺʴد الʨادȑ و مʨʺʴد زȄاد الغʜاوȑ وآخʛون، مقʙمة في الȘȄʨʶʱ الʛقʺي، دار الॽازوزȑ للʛʷʻ والʨʱزȄع، الأردن، . 1
2  ʨة ال ʛؗʷة دراسة حالة: الǽادʸʱة  الاقʶسʕوني في مʛʱؔفع الالʙة  الʺʤسائل وأنʨي لʰاسʴʺاقع الʨاء، الʛهʜة الʺʡاف فاʛمعʨة، بॼʁاف عʢة قॽʻʡ

ʶʱلʙلʳʺراسات، الʙث والʨʴॼلاف للॽلة مʳم ،(ةʛȞʶǼ _الʢنف)ةॽولʛʱʰارد الʨʺع الȄزʨوت ȘȄʨ7دʙة، 1، العʛȞʶǼ 310، ص 2021، جامعة .  
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حʘʽ هʻاك العʙيʙ مʧ الʛʢق الʱي تʢʱلʖ إعʙاد بʛامج خاصة مʧ أجل اسʙʵʱام وتʻفʙʽ  الاسʯقلالॻة: -1

عʺلॽة الʙفع الʛʱؔونॽا مʧ قʰل الʱاجʛ والʺʱʶهلʥ تعʛʰʱ هʚه الʛʢق الʱي تʱʴاج إلى إعʙاد بʛامج خاصة 

  غʛʽ مʛʷʱʻة ȞʷǼل واسع.

إن  الʺهʦ في عʺلॽة الʙفع الالʛʱؔوني أن يʦʱ تʻفʚʽها مʧ مʱʵلف أنʤʺة الʷʱغʽل ومʧ  الʠʯاॻɿǺة: -2

مʱʵلف أنʨاع الʶʴاǼات تلʥ الʱي تʢʱلʖ أنʤʺة تʷغʽل معʻʽة أو أجهʜة معʻʽة لʻʱفʚʽ عʺلॽة الʙفع 

.ʧʽؔهلʱʶʺار والʳʱال ʧʽار بʷʱواسعة الان ʛʽغ ʛʰʱوني تعʛʱؔالإل  

في نقل الॽʰانات وتʻفʚʽ عʺلॽة الʙفع مهʺة جʙا لॽʁاس مȐʙ فعالॽة عʺلॽة مȐʙ الأمʧ  الأمʥ والʸʲاǻة: -3

لʙفع الإلʛʱؔوني، حʘʽ أنه إذا ؗانʗ الʺʵاʛʡ للʺȑʛʱʷ والॼائع عالॽة في عʺلॽة الʙفع الإلʛʱؔوني فإن هʚا 

  يʕدȑ غلى عʙم انʷʱار هʚه الȄʛʢقة ȞʷǼل واسع.

ʺʙʵʱʶمة لȄʛʢقة الʙفع فغʧ ذلʥ يʕدȑ إلى عʙم حʘʽ أنه ؗلʺا زادت العʺʨلة ال الʙسʦم والʯؒلفة: -4

انʷʱارها ȞʷǼل واسع، وأǽʹا الʛسʨم والعʺʨلة الʱي يʦʱ اسʙʵʱامها وخاصة في الʺȄʛʱʷات الʢॽʶॼة قلʽلة 

  الʱؔلفة.

إن Ȅʛʡقة ʢǼاقة الاعʱʺاد مʙʵʱʶمة ȞʷǼل واسع وذلʥ لʶهʨلة اسʙʵʱامها مʧ قʰل  سهʦلة الاسʗʳʯام: -5

  كل الأʛʡاف.

حʱى تʨؔن Ȅʛʡقة الʙفع الالʛʱؔونॽة ناجʴة لابʙ مʧ اسʙʵʱامها مʧ قʰل أعʙاد ʛʽʰؗة  نʵʯارها:مȎʗ ا -6

  مʧ الʳʱار والʺʱʶهلʧʽؔ على حʙ الʨʶاء.

  ثانॻا: مʳاʙʟ وسائل الʗفع الإلʙʯؒوني

رغʦ فʨائʙ الʙفع الإلʛʱؔوني، إلا أنه ʴǽʺل Ǽعʠ الʺʵاʛʡ الʱي قʙ تʕثʛ على الʺʙʵʱʶمʧʽ و      

:ʛʡاʵʺه الʚز هʛأب ʧة . مॽة  الʺالʺʤ2الأن  

                                                                                                                                                                                     
ات و ʰʽʡي حʨرȄة، وسائل الʙفع الالʛʱؔونॽة ودورها في تفعʽل الʳʱارة الإلʛʱؔونॽة، مʳلة القانʨن والॽʺʻʱة الʺʴلॽة، ال1 ʛؗب ʧيʙة عʺاد الʙلʳʺ01 ،

  .132_131ص ص  ،2019، جامعة الʷاذلي بʧ جʙيʙ ، الʢارف، الʜʳائʙ02 ،ʛد الع
2  ʙلʳʺة، الॽʺǽة والأكادॽʺراسات العلʙة للʻʰʡ لةʳم ،ȑʛائʜʳع الȄʛʷʱوني في الʛʱؔفع الإلʙمة، الʨʢدلال فʨد06بʙجامعة 01، الع ،

 ،ʛائʜʳاس، الॼɻبل ȑʙʽ1446_1445ص  ، ص2023س.  
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  الʳʸاʙʟ الॻʸॻʢʹʯة أو الأمʹॻة لʦسائل الʗفع: -1

ʙفع أو في قʙ تʨʻʱع الʺʵاʛʡ الʺॼʀʛʱة عʧ اسʱعʺال الʙفع الإلʛʱؔوني الʻاتʳة عʧ فقʙان أو ضॽاع أداة ال

  حالة إساءة اسʱعʺال هʚه الʨسائل أو قʨʸرها الॽʣʨفي و تʲʺʱل في:

حʘʽ يلǼ Șʴالʺʱʶهلʥ أضʛار نʳॽʱة القʨʸر الॽʣʨفي  مʳاʙʟ ناتʱة عʥ فʵل في تʵغʻل أداة الʗفع: -أ

الʷائعة الȑʚ تعانॽه أداة الʙفع ومʧ أمʲلة ذلʥ الʶʵارة للأرصʙة الʻقǽʙة الإلʛʱؔونॽة الʺʜʳʻة ومʧ الأخʢاء 

  أǽʹا الʻاتʳة عʧ القʨʸر الॽʣʨفي نʳॽʱة للʱقʛʽʸ في الॽʸانة مʺا يʕدȑ إلى تعʽʢل هʚه الأنʤʺة.

قʙ يʦʱ الʨʸʴل على أرقام ʢǼاقة الائʱʺان الʵاصة ǼالغʛʶǼ ʛʽقة  فقʗان أداة الʗفع الإلʙʯؒوني: -ب

ى تلʥ الॽʰانات عʛʰ الʨسȌ الʢॼاقة ذاتها أو سʛقة بॽاناتها خارج الʨسȌ الإلʛʱؔوني أو يʦʱ الʨʸʴل عل

ة للغʛʽ ؗاسʙʵʱام ʢǼاقة الائʱʺان في حالة  ʨؗاقة الʺʺلʢॼانات الॽام بʙʵʱاسǼ انيʳم الʨقǽ ʦوني ثʛʱؔالإل

  الغائها أو اسʙʵʱام الʢॼاقة في حالة ائʱʺانها.

و ʧȞʺǽ  قʙ تؔʺʧ القʛصʻة الإلʛʱؔونॽة في وسائل الʙفع الإلʛʱؔونॽة في الʜʱوʛȄ القʙصʹة الإلʙʯؒونॻة: -ج

تʨʸر وقʨع الʜʱوʛȄ في هʚا الʨʻع مʧ الʢॼاقة Ǽاسʱعʺال احʛʡ Ȑʙق الʜʱوʛȄ الʺʲʺʱلة في الإضافة أو 

.ʛʽة للغ ʨؗاقة الʺʺلʢॼات على الʺʸǼ ام أوʱاع أرقام أو إمʹاءات أو أخʻʢف أو اصʚʴال  

  الʳʸاʙʟ القانʦنॻة لʦسائل الʗفع الإلʙʯؒوني: -2

الʙفع الإلʛʱؔونॽة هʻاك مʵاʛʡ قانʨنॽة والʱي تʨʴʺʱر أساسا حʨل  إضافة إلى الʺʵاʛʡ الأمॽʻة لʨسائل

  الʺʶاس Ǽالʨʸʵصॽة و غʽʶل الأمʨال عʛʰ وسائل الʙفع الإلʛʱؔونॽة.

أن مفهʨم الʨʸʵصॽة يʛتǼ Ȍॼʺفهʨم حʺاǽة الॽʰانات فالॽʰانات الإسʺॽة أو  الʴʸاس Ǻالأمʦال: -أ

 ʦهʻوم ʙعاقʱاف الʛʡاص أʵالأشǼ علقةʱʺانات الॽʰها الʶوني هي نفʛʱؔالإل ʙعاقʱالǼ Șعلʱي تʱة الॽʸʵʷال

الʺʱʶهلʧʽؔ. فॽɿʺا ʟʵǽ احʛʱام خʨʸصॽة الʺʱʶهلʥ في الʙفع الإلʛʱؔوني فإنه ʨʱʶǽجʖ احʛʱام سȄʛة 

ॽʰال ȑأ ʘأو ب ʛʷم نʙعǼ ʥة وذلॽصʨʸʵفي ال ʦام حقهʛʱواح ʧʽؔهلʱʶم ʦصفهʨالعʺلاء بǼ اصةʵانات ال

بॽانات تʱعلॽʸʵʷǼ Șاتهʦ والॽʰانات الʺॽɾʛʸة الʵاصة أو اساءة اسʙʵʱامها وتʨجʽههʦ تʨجʽها خاʯʡا أو 

ء والʴʱايل، وقʙ مʛاقʱʰهʦ دون علʺهʦ لأن خʨʸصॽة الأفʛاد و أسʛارهʦ في عالʦ الأنʛʱنʗ معʛضة للاعʙʱا

  تʜداد هʚه الاعʙʱاءات ؗلʺا زادت اسʱعʺالات الʙفع الإلʛʱؔوني.
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إن الʨʢʱر الʛʽʰؔ في وسائل  تʞॻʻʮ الأمʦال Ǻاسʗʳʯام Ǻاسʯعʸال وسائل الʗفع الإلʙʯؒوني: -ب

الʨʻؔʱلʨجॽا الʱي تʙʵʱʶم في نقل الأمʨال وتȄʨʴلها عʛʰ الʙʴود ومع تʨʢر أنʤʺة الȄʨʴʱل الʺالي و 

ʙʵʱل اسʶات غॽزت عʺلʛة أفʛʽʰؗ الʨلة نقل أمʨاق وسهʨؗافة الأس ʧʽب Ȍȃʛأجل ال ʧم ʗنʛʱات الأنȞॼام ش

.ʥلʚعا لॼت تʙايʜت ʙة فقॽونʛʱؔارة الإلʳʱار الʷʱال إضافة إلى انʨالأم  

اسʲʱʺار أو تȄʨʴل آخʛ لʙʱفȘ الأمʨال مʧ مʸادر غʛʽ قانʨنॽة وʛʽʷȄ مʢʸلح غʽʶل الأمʨال إلى أنه 

 ʛات شʨʻرات و إلى قʙʵʺال في صفقات الʴال ʨرها الأصلي ؗʺا هʙʸفة مʛمعه مع ʧȞʺǽ لا ʘʽة حॽɺ

احʳʱاز الʛهائʧ والقʺار والإتʳار Ǽالأعʹاء أو Ǽالʛʷॼ و تهʖȄʛ الʨʴؔل والأدوȄة والॼʱغ والأسلʴة 

  والʱهʖȄʛ الʹʰȄʛي وغʛʽها مʧ الأنʢʷة غʛʽ الʺʛʷوعة.

تʨؔن عʺلॽات غʽʶل الأمʨال أو تॽʽʰʹها جȄʛʺة يʦʱ ارتؔابها مʧ خلال تʦॽʤʻ مʕسʦʹǽ ʝ عʙدا  وȃهʚا

مʧ الأفʛاد الʺʧʽʡʛʵʻ الʚيǽ ʧعʺلʨن في إʡار مʦʤʻ وفȘ نʤام Ǽالغ الʙقة والȄʛʶة. فʕʱدȑ عʺلॽات غʽʶل 

ʨʰرصات الʱي على إفʶاد الʺʸارف نʳॽʱة الʺعاملات غʛʽ الʺʛʷوعة الʱي تʦʱ فʽها انهॽار ال لالأمʨا

تʱʶقʰل الأمʨال ʙʴǼوث انʵفاض حاد في أسعار لأوراق الʺالॽة، وʦʱȄ هʚا ʶǼهʨلة دون ʣهʨر وȄة 

.ʧʽعاملʱʺال  
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  الʖʲॺʸ الʰالʖ: تقʤॻʻ وسائل الʗفع الإلʙʯؒوني

ʲʺǽل الʙفع الإلʛʱؔوني أحʙ ابʛز الʨʴʱلات في الʤʻام الʺالي الʙʴيʘ، لʺا يʨفʛه مʧ سʛعة ومʛونة      

في إنʳاز العʺلॽات وتقلʽل الاعʱʺاد على الʻقʙ لʱقلʽل. ورغʦ الفʨائʙ العʙيʙة الʱي ǽقʙمها، تʛافȘ اسʙʵʱام 

، مʺا ʙʱʶǽعي الʱعامل معها هʚه الʨسائل مʨʺʳعة مʧ الʺʵاʛʡ والǽʙʴʱات الʺʛتʢॼة Ǽالأمʧ والʺʨثॽʀʨة

 ʛʽʽفي تغ ʦولي ساهʙلي والʴʺال ʧʽȄʨʱʶʺمة على الʙʵʱʶʺقات الॽʰʢʱات والʸʻʺع الʨʻر. ؗʺا أن تʚʴǼ

  أسالʖʽ الʺعاملات الʺالॽة، مʺا ʳǽعل تقʦॽʽ هʚه لʨسائل أمʛا ضʛورȄا لفهʦ أثʛها العلʺي وفاعلʱʽها.

  الʠʸلʔ الأول: مʚاǻا وعʦʻب الʗفع الإلʙʯؒوني

ʜʽة أساسॽة في الʨʴʱل الʛقʺي الʺالي، لʺا تʨفʛه مʧ ؗفاءة تʷغʽلॽة       تعʙ وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني رؗ

ومʜاǽا تʻافॽʶة تʙʵم أʛʡاف العʺلॽة الॼʱادلॽة. وȃالʛغʦ مʧ فاعلʱʽها في تعʜȄʜ جʨة الʙʵمات ، إلا أنها 

ʲʺʱت ʘʽها، حʛʡاʵʺقة لॽʀدراسة د ʖلʢʱة تॽ ʨؗة وسلॽʻات تقǽʙʴض تʛفيتف ʛʡاʵʺا والǽاʜʺه الʚ1:ل ه  

   أولا: مʚاǻا الʗفع الإلʙʯؒوني:

     :ʙʳوني نʛʱؔفع الإلʙا الǽاʜم ʧم  

تʨفʛ وقʗ ومʳهʨد ؗل مʧ العʺʽل والʺʱʶفʘʽʴǼ ʙʽ لا تعʛف هʚه الأخʛʽة أȑ قʨʽد أو حʨاجʜ جغʛاॽɾة  -1

  أو مادǽة تعʛقل سʛʽ عʺلॽة الʙفع.

لʴاملها مʜاǽا عʙيʙة أهʺها سهʨلة وʛʶȄ الاسʙʵʱام، ؗʺا تʺʴʻه الأمان تʴقȘ وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني  -2

بʙل حʺل الʻقʨد الʨرॽʀة وتفادȑ الʛʶقة والʹॽاع، ؗʺا أن لʴاملها فʛصة الʨʸʴل على الائʱʺان الʺʳاني 

  لفʛʱة مʙʴدة ؗʺا تʺʻȞه أǽʹا مʧ إتʺام صفقاته ʛʳʺǼد ذʛؗ رقʦ الʢॼاقة.

ئع، وتʶاهʦ في زȄادة الʺॽʰعات ؗʺا أنها أزاحʗ عʖء مʱاǼعة ديʨن كʺا تعʙ أقȐʨ ضʺان لʴقʨق الॼا -3

ات الʺʙʸرة. ʛؗʷوال ʥʻʰال Șقع على عاتǽ ءʖالʺا العʡ ʧائȃʜال  

  

                                                           
  .1445_1444 ص ص فʨʢمة، نفʝ الʺʛجع، بʨدلال  1
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  عʦʻب وسائل الʗفع الإلʙʯؒونيثانॻا: 

     ʦغʛالǼ  بʨʽالع ʠعǼ ʧم ʨلʵوني إلا أنها لا تʛʱؔفع الإلʙها وسائل الʛفʨها تʛفʨي تʱا الǽاʜʺال ʧم  

  ʙʴ مʧ ؗفاءتها وفعالʱʽها حʘʽ تʲʺʱل هʚه الʨʳانʖ الʶلॽʰة في:الʱي ت

مʧ نʤام الʙفع الإلʛʱؔوني ʣهʨر القʛصʻة الإلʛʱؔونॽة والʱي تعʙ مʧ أخʛʢ أنʨاع الʛʶقات الإلʛʱؔونॽة  -1

والʱي يʦʱ مʧ خلالها اخʛʱاق الأنʤʺة الʵاصة Ǽالʙفع الإلʛʱؔوني و سʛقة الʶʴاǼات. Ǽالإضافة إلى أن 

الائʱʺانॽة الʵاصة Ǽعʺلॽة الʙفع الإلʛʱؔوني تغȑʛ عʺلائها للغاǽة فʳʱعله مʛʶفا في الʛʷاء دون  الʢॼاقات

.ʥلʚب ʛعʷǽ أن  

ومʧ سلॽʰاتها Ǽالॼʶʻة لʴاملها أǽʹا زȄادة الاقʛʱاض والإنفاق Ǽʺا يʳʱاوز القʙرة الʺالॽة لʵاصة Ǽه،  -2

 ʖتʛʱد يʙʴʺال ʗقʨها في الʱʺॽʁاقة لʢॼاد حامل الʙم سʙداء.وعʨʶه وضع اسʺه في القائʺة الʻع  

3-  ʥʻʰعل الʳǽ ȋوʛʷالǼ امهʜʱم الʙه او عॼجان ʧالفات مʵʺال ʠعǼ وثʙد حʛʳفإن م ʛاجʱة للॼʶʻالǼ أما

يلغي الʱعامل معه وȄʹع اسʺه أǽʹا في القائʺة الʨʶداء وهʨ ما ǽعʻي تʙʰؔ الʱاجʛ صعȃʨات جʺة في 

.ȑارʳʱه الʡاʷن  

ʦ خʛʢ يʨاجه مʙʸرȄها هʨ مȑʙ سʙاد حاملي الʢॼاقات للʙيʨن الʺʴʱʶقة وȃالॼʶʻة لʺʙʸرها فإن أه -4

ʚلʥ تʴʺل الʥʻʰ الʺʙʸر نفقات ضॽاعها. Ǽالإضافة إلى نقʟ الʙʵمات الʱي تʨفʛها الʢॼاقات  علʽهʦ وؗ

مʧ خلال ॽɼاب الʴʺلات الॽʶॽʶʴʱة والإشهارȄة الʱي تعʛف Ǽأهʺॽة الʢॼاقات لأن الʛʽʲؔ مʧ الأشʵاص 

ʰال ȋاʷهل نʳǽ .ȘȄʨʶʱال ʜاكʛام في مʤʻا الʚن هʨاهلʳʱي ʦوني ؗʺا أنهʛʱؔالإل ʥʻ  

    الʠʸلʔ الʰاني: أسॺاب اللʦʱء إلى الʗفع الإلʙʯؒوني

     ʙة الʛʽوت ʗارعʶةتʛʽوني في الآونة الأخʛʱؔفع الإل   ʥوذل ȑʙʽقلʱفع الʙاب الʶلف على حʱʵفي م

  يلي: ʷʱار الʨاسع ماأنʴاء العالʦ. مʧ أبʛز الأسॼاب الʱي أدت إلى هʚا الان
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 :الʯقلǻʗʻة الʗفع وسائل فعالॻة أولا: تʙاجع

      ʦغʛالǼ ʧر أن مʨهʣ فع وسائلʙة الǽʙʽقلʱال Șة درجة خلʛʽʰك ʧة الأمان مʻʽأنʺʢها، والʽعʺلʱʶʺإلا ل 

 1:مʻها كʛʽʲة مʷاكل لها أن

 الʛʢفʧʽ. بʧʽ الʺلائʺة انعʙام -1

 الॽʁʴقي. الʨقʗ في الʺʙفʨعات إجʛاء عʙم -2

 الأمان. انعʙام -3

 .رصʙʽ بʙون  الȞॽʷات -4

  :الʙʶʸفي الʱʸال في الإنʙʯنʕ شȜॺة اسʗʳʯامثانॻا: 

ʙر كان لقʨʢʱجي للʨلʨʻؔʱال في الʳالات مʸوث في الفʹل الاتʙرة حʨة، الʺعاملات في ثॽɾʛʸʺال ʧم 

ات أǽʹا ʣهʛت كʺا الإنʛʱنʗ شȞॼة خلال ʛؗش ʛفʨمة تʙخ ʘʽح ʗنʛʱود الإنʜاص تʵمة الأشʙʵǼ 

ʗنʛʱالإن ʛʰة عȞॼال شʸالهاتفي، الات ʨما وه ʙاعʶǽ كʨʻʰض الʛلع ʧȞʺǽ ʘʽماتها، حʙل خʽʺام للعॽʁال 

 حʶاǼاته يʛاجع أن ǼإمȞانه فأصॼح الانʤʱار، في الʨقʗ وضॽاع الʺʣʨفʧʽ لʱعامل حاجة دون  Ǽأعʺالها

 .قʨʽد ودون  وقʗ أȑ في Ǽه الʵاصة الفʨاتʛʽ وʙʶȄد وȄفʸʴها

  :الإلʙʯؒونॻة الʱʯارة نʦʲ ثالʰا: الʦʯجه

 الإلʛʱؔونॽة الʙفع ورسائل الإنʛʱنʗ شȞॼة تʛون، مǼ ʞائعʨن، :عʻاصʛ أرȃعة على الإلʛʱؔونॽة الʳʱارة تقʨم

ʛالأم ȑʚعى الʙʱاث إلى اسʙʴʱن  دفع وسائل اسʨؔعة ملائʺة تॽʰʢات لॼلʢʱارة ومʳʱة الॽونʛʱؔالإل.  

  

  

  

                                                           
1  ʛȞȃʨأب ʦسالʨاءة قاجة .أ و بʛة، قʻة في آمॽʺة الأهǽادʸʱسائل الاقʨفع لʙوني الʛʱؔة -الإلȃʛʳʱة الȄʜʽذجا الʺالʨʺاف - نʛʷʱة والاسॽʺʻʱلة الʳم ،

 ʙلʳʺراسات، الʙث والʨʴॼد01للʙ01، الع ،ʛائʜʳلة و جامعة ورقلة، الʽامعي مʳال ʜ ʛؗʺ45_ 44 ص ، ص2016، ال.  
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  الʗفع الإلʙʯؒوني في العالʤالʠʸلʔ الʰالʖ: أشهʙ مʹʶات 

      ʢʱفي ضل الʙهʷǽ ȑʙارع الʶʱʺجي الʨلʨʻؔʱر الʨ اتʸʻʺال ʧم ʙيʙت العʛهʣ ʦه العال

 Ȑʨʱʶʺة على الॽونʛʱؔة الالॽل الʺعاملات الʺالʽهʶدورا مهʺا في ت ʖتلع ʗʴॼي أصʱال

  1يلي: العالʺي ومʧ بʧʽ أشهʛ هʚه الʺʸʻات ما

ما ǽعʛف بʨʰاǼات الʙفع الإلʛʱؔوني، وهي إحȐʙ أحʙث الʛʢق تʨʢرا  مʸʻات الʙفع الإلʛʱؔوني أو     

في عالʦ الʺعاملات الʺالॽة، وȃالأخʟ الإلʛʱؔونॽة، حʘʽ تعʺل على تȌॽʶॼ الʺعاملات الʺالॽة على 

العʺلاء مʧ خلال رȌȃ حʶابهʦ الʺالي Ǽأحʙ بʨاǼات الʙفع وسʱقʨم هي Ǽإنهاء جʺॽع الʺعاملات، وهي ॼɺارة 

عʙʺʱة للʜʱوʙʵǼ ʙȄمات الʙفع، إما مʕسʶات ائʱʺانॽة مʲل الʨʻʰك أو مʕسʶات الʙفع عʧ مʕسʶات م

ات الهاتف الʺʨʺʴل الأنʛʱنʗ وغʛʽها. ʛؗʷك  

ʤل رقȜʵأ :04الʛوني شهʛʱؔفع الإلʙات الʸʻم  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  .57مʦȄʛ بʧ شʅȄʛ و مॽʻة خلॽفة، مʛجع سابȘ، ص  1

 ǺاǺ ȏال

Pay PAL 

 ʧم ʛʲأكǼ ونيʛʱؔفع الإلʙال الʳا في مॽʺة عالʙائʛال ʙتع

تʦ  ،2020ملʨʽن حʶاب في جʺॽع أنʴاء العالʦ لʻʶة  27

وتعʙ مʧ أوائل مʸʻات الʙفع  1998انʷاءها سʻة 

 ʧم ʛʲماتها في أكʙخ ʛفʨوني، وتʛʱؔق،  203الإلʨس

 ʧم ʛʲأكǼ عاملʱال ʦعʙة  200وتʻفي س ،ʦل العالʨعʺلة ح

ة على  2017 ʛؗʷت الʛʢॽة 80سॽʀʨʶة الʸʴال ʧم %

 .لʨʶق الʙفع الإلʛʱؔوني
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مʦȄʛ بʧ شʅȄʛ و مॽʻة خلॽفة، واقع الʙفع الإلʛʱؔوني في الʜʳائʛ وآفاق الʺʱʶقʰل _ الʢॼاقة الʚهॽʰة _، مʳلة  الʺʙʸر:

  .57، ص2023، جامعة الॽʳلالي بʨنعامة خʺʝॽ ملॽانة، الʜʳائʛ، 01، العʙد 18، الʺʳلʙالاقʸʱادǽةالأʴǼاث 

 

  

ȑاǼ أمازون 

AMAZON 

، 2007الʺʸʻة الʱاǼعة لʺʨقع أمازون سʻة تأسʗʶ هʚه 

تʙʵʱʶم قاعʙة بॽانات الʺʱʶهلʧʽؔ الʵاصة ʨʺǼقع أمازون، 

ʜ على مʻح الʺʙʵʱʶمʧʽ خॽار الʙفع ʶʴǼاǼات  ʛؗوت

 ʧʺʹʱة. تॽارجʵال ʛاجʱʺاقع الʨعلى م ʦة بهʸʵأمازون ال

خʙمة أمازون Ǽاȑ على مʨʺʳعة مʨʻʱعة مʧ الʺʳʱʻات 

 الʺʙفʨعات عʛʰ الأنʛʱنʗ.للʺʧȄʛʱʷ والʳʱار لʺعالʳة 

 ʙȂʦȜس  

Square 

، تʦ تʦॽʺʸ هʚه الʺʸʻة لʺʶاعʙة 2009تأسʗʶ سʻة 

الأشʵاص على قʨʰل الʺʙفʨعات سʛعة وتعʛʰʱ مʧ أسهل 

الʨʰاǼات الʱي ʙʵʱʶǽمها الʳʱار للʙفع عʛʰ الهاتف 

ʛȄʨȞة سʸʻʺة لॽʻقʱاجهة الʨه الॼʷل، تʨʺʴʺال  ʙإلى ح

كʛʽʰ واجهة ǼاǼ ȑال ، وتʷʱاǼه معها مʧ حʘʽ الʶهʨلة 

حʸلʗ مʸʻة الʙفع سʛȄʨȞ على  2017والʨضʨح، وفي 

 بʛاءة اخʛʱاع نʤام ʶǽʺح للʳʱار Ǽقʨʰل العʺلات الʺʷفʛة
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  خلاصة الفʶل

      ʛاهʤز مʛأب ʧوني مʛʱؔفع الإلʙال ʙعǽ لةʽح وسॼأص ʘʽال الʺالي، حʳʺقʺي في الʛل الʨʴʱال

فاءة ودقة. و  ع للʙفع الإلʛʱؔوني، تعʙدت للانʷʱار الʨاس نʛʤاأساسॽة لإجʛاء الʺعاملات الʺالॽة ʛʶǼعة وؗ

الʨسائل الʺʱʶعʺلة ॽɾه، مʢǼ ʧاقات بॽؔʻة ونقʨد إلʛʱؔونॽة وتȄʨʴلات مالॽة، والʱي تʦʱ بʧʽ أʛʡاف مʱعʙدة 

  العʺʽل والʥʻʰ.تʷʺل الʱاجʛ و 

      Șعلʱات تǽʙʴاجه تʨها، إلا أنه يʛفʨي يʱدة الʙعʱʺا الǽاʜʺى بهاو الʤʴǽ يʱة الʛʽʰؔة الॽʺالأه ʦورغ

 ʛʽرة لʹʺان سʨʢʱة مॽʱʴة تॽʻȃني فعال وʨقان ʦॽʤʻد تʨعي وجʙʱʶǽ ȑʚال ʛقة، الأمʲمات والʨالʺعل ʧأمǼ

 .ʧʽعاملʱʺة الǽأمان وحʺاǼ الʺعاملات  
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ʗʻهʸت  

      ʛʸمة في العʙʵدة الʨج ʛʰʱة في تعʢاشʻات الʶسʕʺة الȄارʛʺʱقاء واسॼي لʶॽئʛد الʙʴʺة الǼاʲʺǼ ʧاهʛال

ʜʽ مʧ مʛʳد تقʦǽʙ الʙʵمة إلى ॽɿॽؗة تقǽʙʺها Ǽʺا يʱʺاشى مع تʢلعات  ʛؗʱقل الʱان ʘʽاع الʺالي، حʢالق

 العʺʽل الʺʱغʛʽة. وفي ʣل الʻʱافॽʶة الʱي ʷǽهʙها الاقʸʱاد العالʺي لʦ تعʙ الʙʵمات الʺالॽة مʛʳد عʺلॽات

ʶؗ رد الʺالي غلىʨʺخلالها ال ʧعى مʶǽ ؔاملةʱة مȃʛʳت ʗʴॼة، بل اصʙة جامॽائʛاء إجʻȃل وʽʺثقة الع ʖ

ॽʳة تʙʸʱر أولȄʨات الإدارة العلॽا في ॽمʙ، وهʨ ما جعل مʧ مفهʨم "الʨʳدة" قʹॽة اسʛʱاتولاء Ȅʨʡل الأ

  الʺʕسʶات الʺالॽة الʺعاصʛة.

لاملʺʨسॽة والʱلازم فʛضʗ تǽʙʴات ʛʽʰؗة في تʙʴيʙ التǼ ʦʶʱ صة للʙʵمات الʺالॽة الʱيإن الॽʰʢعة الʵا    

ॽة وتقॽʻة  ʨؗة وسلॽʶعاد نفǼإلى أ ʙʻʱʶة تʻʽة رصȄʛʤن ʙاعʨاء قʻب ʖجʨʱدتها، مʺا اسʨج ʦॽʽقʱقة لॽʀد ʛʽمعاي

، حʘʽ  انʙمʗʳ جʚرȄا، شهʙ مفهʨم الʨʳدة تʨʴلا ʨج الاقʸʱاد العالʺي عʛʸ الʛقʺʻةمʙʱاخلة . ومع ول

ॼاجالؔفاءة الʱة لإنॽʻقʱقة الʙة مع الȄʛʷ ة الإॽمات الʺالʙʵال ʧم ʙيʙل جʽض جʛفǽ اخلʙʱا الʚة. هॽونʛʱؔل

علʻʽا ضʛورة الإحاʡة ȞǼافة الʨʳانʖ الʺفاॽʺॽʂة للʙʵمة الʺالॽة، مع اسʱعʛاض الʻʺاذج العلʺॽة الʱي 

لॽɿॽؔة الʱي أثʛت حاولॽʀ ʗاس هʚا الʺفهʨم الʺʛʳد وتȄʨʴله إلى مʕشʛات ملʺʨسة، وصʨلا إلى اسʷؔʱاف ا

  بها تʨʻؔلʨجॽا الʙفع الإلʛʱؔوني في الارتقاء ȐʨʱʶʺǼ هʚه الʙʵمات وتعʱʺॽʀ ʜȄʜها الʺʹافة لȐʙ العʺʽل.

  هʚا الʺʨضʨع، تʦ تقʦॽʶ هʚا الفʸل إلى الʺॼاحʘ الأساسॽة الʱالॽة: جʨانȞǼʖافة وللإحاʡة 

   .مفاʦॽʂ عامة حʨل الʙʵمة والʙʵمة الʺالॽة الʖʲॺʸ الأول: *

   .لȄʛʤʻة والʺفاॽʺॽʂة لʨʳدة الʙʵمات الʺالॽةاالأسʝ  الʖʲॺʸ الʰاني: *

* :ʖالʰال ʖʲॺʸة الॽمات الʺالʙʵدة الʨاس جॽʀ نʺاذج  
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  : مفاʤॻʀ عامة حʦل الʗʳمة والʗʳمة الʸالॻةالʖʲॺʸ الأول

     ʛاد الʺعاصʸʱة في الاقॽالأساس ʜائ ʛؗال ʧمات مʙʵاع الʢق ʙعǽ في ȑʨʽʴوره الʙا لʛʤة  نॽʰتل

تʱʴل الʙʵمات الʺالॽة مȞانة خاصة ضʺʧ هʚا حʘʽ  احॽʱاجات الأفʛاد والʺʕسʶات على حʙ الʨʶاء

لارتॼاʡها الʺॼاشʱʵʺǼ ʛلف الأنʢʷة الاقʸʱادǽة والعʺلॽات الʨʽمॽة مʲل الʙفع والادخار والاسʲʱʺار  القʢاع

  والȄʨʺʱل.

  الʠʸلʔ الأول: مفهʦم الʗʳمات الʸالॻة

     ʙʵم الʨمفه ʙعǽ ةॽʰف إلى تلʙي تهʱسة الʨʺالʺل ʛʽة غǽادʸʱة الاقʢʷعة الأنॽʰʡ ʦمة أساسا لفه

حاجات الأفʛاد، وتʙʻرج ضʺʻها الʙʵمات الʺالॽة الʱي تقʙمها الʺʕسʶات الʺʸʸʵʱة لʙعʦ الʺعاملات 

 وتʶهʽلها.

  أولا: مفهʦم الʗʳمة

ʜءا جتعʙ الʙʵمات مʧ الʺفاʦॽʂ الأساسॽة في الاقʸʱاد الʙʴيʘ، حʘʽ أصॼح القʢاع الʙʵمي Ȟʷǽل   

 ʧعة مʨʺʳوضع لها م  ʘʽات، حʶسʕʺاد والʛر حاجات الأفʨʢة تʳॽʱن ȑادʸʱالاق ȋاʷʻال ʧا مʛʽʰك

  الʱعارʅȄ مʻها:

1 - ʃȂʙتع Palmer:  "ة إॽذاتها أو هي عʺل ʙʴǼ سة إماʨʺمل ʛʽفعة غʻاج مʱن ʧم ȑʛهʨج ʛʸʻؗع

"ʥهلʱʶʺال Ȑʙادل حاجة ما لॼʱال الȞأش ʧل مȞخلال ش ʧي مʰي تلʱس، والʨʺج ملʱʻ1م  

2 -  ʃȂʙتعKotler أساسا هي :" وزملاءه ،ʛف آخʛʢف لʛʡ ضهʛعǽ أن ʧȞʺǽ فعةʻأو م ȋاʷؗل ن

  ʨȞǽ2ن غʛʽ ملʺʨس، ولا يʱʻج عʻه أȑ امʱلاك".

3 - ʃȂʙتع Skinner:  " هي ʛʽج غʨʱʻم ʧارة عॼɺ ةʳॽʱʻؗ ʥهلʱʶʺة للʛاشॼافع مʻوم ʙائʨم فʙقǽ سʨʺمل

لȘʽʰʢʱ أو اسʙʵʱام جهʙ أو ʡاقة ȄʛʷǼة أو آلॽة ॽɾه على أشʵاص أو أشॽاء معʻʽة ومʙʴدة، والʙʵمة لا 

  ʧȞʺǽ1 حॽازتها أو اسʱهلاكها مادǽا".
                                                           

  .4ص  ،202رانॽا الʺʳʻي، الإجازة في الإعلام و الاتʸال، مʧ مʨʷرات الʳامعة الافʛʱاضॽة الʨʶرȄة، الʳʺهʨرȄة العॽȃʛة الʨʶرȄة،  1
  .40، ص2019أسامة للʛʷʻ والʨʱزȄع، الॼʢعة الأولى، الاردن، عʺان، لʛادȑ سॽɿان( الʨرثॽلاني)، تȘȄʨʶ الʙʵمات مفاʦॽʂ وتʙرॼȄات علʺॽة، دار  2
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  ثانॻا: مفهʦم الʗʳمات الʸالॻة

الʺʱʶفʙʽيʧ، فغʧ الʙʵمات الʺالॽة تعʙ أهʦ إذا ؗانʗ الʙʵمة ʸǼفة عامة تهʙف غلى تلॽʰة حاجات     

أنʨاعها نʛʤا لارتॼاʡها الʺॼاشǼ ʛالʺعاملات الʻقǽʙة و إدارة الأمʨال، تعʙدت وتʨʻعʗ تعارʅȄ الʙʵمات 

  الʺالॽة نʛؗʙ مʻها:

، وȄقʙمه ʛʡف إلى آخʛ، هʨ أȑ نʷاȋ أو مʻفعة أو أداء له ॽʰʡعة مالॽةتعʃȂʙ الʗʳمات الʸالॻة:  - 1

أو مʨȞʴم بȄʛʷʱعات أو أنʤʺة أو تعلॽʺات أو سॽاسات صادرة مʧ قʰل جهة، أو مʧ قʰل ، وʵȄʹع إلى

 2.مʕسʶة عامة تʺارس سلʢة تॽʺॽʤʻة أو رقابॽة مʗʴʻ لها ʨʺǼجʖ القʨانʧʽ الʺعʺʨل بها في دولة معʻʽة

2 - ʔʴة حॻالʸمات الʗʳال ʃȂʙة: تعॻالʸمات الʗʳالǺ اصʳقها الʲارة في ملʱʯة للॻʸة العالʸʢʹʸال  "

أȑ خʙمة ذات ॽʰʡعة مالॽة، ǽقʙمها مʨرد للʙʵمة الʺالॽة لأحʙ الأعʹاء، وتʷʺل الʙʵمات الʺالॽة هي 

 )Ȑʛة الأخॽمات الʺالʙʵة، والॽɾʛʸʺمات الʙʵع الॽوج ،ʧʽأمʱالǼ علقةʱʺمات الʙʵوال ،ʧʽأمʱمات الʙع خॽʺج

(ʧʽأمʱاء الʻʲʱاسǼ .  

ǽلاحȎ على هʚا الʱعʅȄʛ أنه ضȌॼ الʺقʨʸد Ǽالʙʵمة الʺالॽة في قʢاعات مʙʴدة تǼ ʟʵالأساس  ما

."Ȑʛة الأخॽمات الʺالʙʵال ʠعȃو ،ʧʽأمʱاع الʢفي و قʛʸʺاع الʢ3الق  

  الʠʸلʔ الʰاني: أهॻʸة الʗʳمات الʸالॻة

     ʶسʕʺمها الʙي تقʱة الॽمات الʺالʙʵع الʨʻعلى ت ʙʽʳام الʺالي الʤʻال ʙʺʱعǽ ةॽʺح أهॽضʨت ʧȞʺȄات. و

  4هʚه الʙʵمات مʧ خلال الʻقاȋ الأساسॽة الʱالॽة:

ȏادʶʯالاق ʦʸʹأولا: ال  

                                                                                                                                                                                     
  .400ص  ،2009علي فلاح الʜعʰʽي، إدارة الȘȄʨʶʱ مʨʹʻر تॽʰʢقي اسʛʱاتʳॽي، دار الॽازورȑ العلʺॽة للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان، الاردن،1
   .28، ص 2009عʺان، للʛʷʻ، الॼʢعة الأولى،  سلॽʺان شʖʽȞ الʨʽʳسي، مʨʺʴد جاسʦ الʙʽʺʸعي، تȘȄʨʶ الʙʵمات الʺالॽة، دار وائل2
سعʙون رفȘʽ، دراسة أثʛ تȘȄʨʶ الʙʵمات الʺالॽة على رضا الʨȃʜن دراسة حالة مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ_ الʺʽʶلة_ ،اʛʡوحة مقʙمة لʽʻل شهادة 3

،ʛʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱة والǽادʸʱم الاقʨة العلॽراه، ؗلʨʱؗة  دॽات الʺالॽالعʺل ȘȄʨʶت ʟʸʵةتॽɾʛʸʺوال، ʛائʜʳ3جامعة ال،  ،ʛائʜʳ2020_2019ال ،
   .4ص

4 Financial Services (6th Sem) , Retrieved from https://vskub.ac.in/wp-content/uploads/2020/04/FINANCIAL-
SERVICES--th-Sem. Accessed:21/03/2026.    
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تعʺل صʻاعة الʙʵمات الʺالॽة على تॽʺʻة مʙخʛات الأفʛاد، وتʴفʜʽها على الاسʲʱʺار في مʷارȄع      

ات على وجه الʨʸʵص، Ǽاخʸʱار  ʛؗʷاد والʛعة للأفʨʻʱمات مʙخ ʦǽʙخلال تق ʧة مʳʱʻم ʨʺʻال ʙʺʱعǽ

 الاقʸʱادȑ لأȑ بلʙ على هʚه الʺʙخʛات و الاسʲʱʺارات.

   تॻʱʵع الادخارثانॻا: 

تعʺل صʻاعة الʙʵمات الʺالॽة على تॽʺʻة مʙخʛات الأفʛاد مʧ خلال تقʦǽʙ خʙمات تȄʨʴل الأصʨل.      

 ʨامات و الأفهي تʜʱل الالȄʨʴمات تʙخ ʛوض فʛق ʧة مʺʵوض ضʛق ʦǽʙخلال تق ʧم ʦʳʴل والʨص

  صغʛʽة يʦʱ جʺعها مʧ عʙد ʛʽʰؗ مʧ الأفʛاد. وȃهʚا الʺعʻى تʳʷع صʻاعة الʙʵمات الʺالॽة الادخار.

  ثالʰا: تʥȂʦؒ رأس الʸال 

ʶǽهل قʢاع الʙʵمات الʺالॽة تʧȄʨؔ رأس الʺال مʧ خلال تقʦǽʙ خʙمات وسʢॽة مʨʻʱعة في سʨق      

Ȅرأس الʺال. و.ȑادʸʱالاق ʨʺʻرأس الʺال أساس ال ʧȄʨؔت ʙع  

  راǺعا: خلȖ فʙص العʸل 

    .ʦل العالʨاص حʵالأش ʧʽص عʺل لʺلايʛة فॽمات الʺالʙʵاع الʢئ قʷʻي  

  خامʴا: الʴʸاهʸة في الʹاتج القʦمي الإجʸالي 

  Ǽعʙ عام تقॼȄʛا. في الآونة الأخʛʽة ازدادت مʶاهʺة الʙʵمات الʺالॽة في الʻاتج القʨمي الإجʺالي عاما      

 الʠʸلʔ الʰالʖ: أنʦاع الʗʳمات الʸالॻة

ائʜ الأساسॽة للʤʻام الʺالي، حʘʽ تʨʻʱع لʷʱʺل عʙة أنʨاع تلʰي         ʛؗال ʧة مॽمات الʺالʙʵال ʙتع

1نʨاع الʙʵمات الʺالॽة:فʛاد و الʺʕسʶات. وॽɾʺا يلي أهʦ أاحॽʱاجات الأ  

 أولا: الʗʳمات الॻɼʙʶʸة 

                                                           
1  Financial Services Sector :Importance, Types and Services, available at: 
https://www.geeksforgeeks.org/finance/financial-services-sector-importance-types-and-services Accessed on 
22/03/2026. 
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ات على  الʺॽɾʛʸةتʷʺل الʙʵمات       ʛؗʷاد والʛة للأفॽوض الʺالʛالع ʧعة واسعة مʨʺʳاء. مʨʶال ʙح

يʙاॽɺة، مʲل الʶʴاǼات الʳارȄة وحʶاǼات الʨʱفʛʽ، ؗʺا تʷʺل خʙمات الإقʛاض وتʷʺل هʚه الʙʵمات الإ

ʱʺان ئفʛاد مʧ الʨʸʴل على الاو الʛهʨن العقارȄة، الʱي تʺʧȞ الأǼʺا في ذلʥ القʛوض الॽʸʵʷة 

ʛʰ الإنʛʱنʗ و الهʨاتف ʱʵلفة. وتʶهل الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة، مʲل الʙʵمات الʺॽɾʛʸة علأغʛاض م

جʛاء الʺعاملات الʺالॽة ȞǼفاءة.الʨʺʴلة، إ  

 ثانॻا: الʗʳمات الاسʵʯارȂة 

تلعʖ الʙʵمات الاسʷʱارȄة دورا مʨʴرȄا في تʨجॽه العʺلاء مʧ خلال اتʵاد القʛارات الʺالॽة الʺعقʙة.      

الʙʵمات تقʦǽʙ الʺʨʷرة الاسʲʱʺارȄة و إدارة الʺʴافȎ، وتʨفʛʽ إرشادات مʸʸʵʱة ʷǼأن و تʷʺل هʚه 

ॽʳॽاتʛʱار و الإدارة الاسʺʲʱارات الاسʛالʺالي و  ةق Ȍॽʢʵʱمات الʙخ ʙاعʶت ʥالإضافة إلى ذلǼ .Ȏافʴʺلل

رة الʕʷون الاسʷʱارات  الأفʛاد على تȌॽʢʵ و إدارة أهʙافهʦ الʺالॽة، مʺا ʧʺʹǽ اتॼاع نهج شامل لإدا

 الʺالॽة الॽʸʵʷة.

 ثالʰا: خʗمات إدارة الʙʰوات 

ʜ على إدارة الاسʲʱʺارات،       ʛؗة، وتॽالʺلاءة الʺالي العال ȑاد ذوʛا للأفʸॽʸمات خʙʵه الʚه ʦʺʸت

 ʜ ʛؗا يʺʻʽا، بॽʳॽاتʛʱوة اسʛʲال ʜȄʜارات تعʺʲʱل إدارة الاسʺʷي. تʰȄʛʹال Ȍॽʢʵʱات، وال ʛؗʱال Ȍॽʢʵوت

ات ع ʛؗʱال Ȍॽʢʵت ʙʴف إلى الʙهʽي فʰȄʛʹال Ȍॽʢʵʱال القادمة. أما الॽفاءة إلى الأجȞǼ لʨلى نقل الأص

 مʧ الالʜʱامات الʹॽʰȄʛة مʧ خلال الȌॽʢʵʱ الʺالي الاسʛʱاتʳॽي.

 راǺعا: صʹاديȖ الاسʸʰʯار 

ة أدوات اسʲʱʺارȄة، حʘʽ تʺʲل مʳʺعا جʺاॽɺا لأمʨال       ʛؗʱʷʺار الʺʲʱالاس Șاديʻص ʙة تع ʛؗʱʷʺال

ʙ مʧ الʺʧȄʛʺʲʱʶ، مʺا ʶǽهل شʛاء الأوراق الʺالॽة ȞʷǼل مʛʱʷك. يॽʱح هʚا الʻهج للʺʧȄʛʺʲʱʶ تȄʨʻع العʙي

مʴافʤهʦ الاسʲʱʺارȄة، وʧʺʹȄ إشʛاف إدارة مʛʱʴفة على الاسʲʱʺار، مʺا ʳǽعل صʻاديȘ الاسʲʱʺار 

ة في الأسʨاق الʺالॽة. ة خॽارا جʚاǼا ومʱاحا للأفʛاد الʛاغʧʽʰ في الʺʷارؗ ʛؗʱʷʺال  
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 ʥʻأمʯمات الʗا: خʴخام  

      ʠȄʨعʱة و الॽة الʺالǽاʺʴال ʛفʨإد ت ،ʛʡاʵʺال ʧم ʙʴة في الॽʺالغ الأهǼ دورا ʧʽأمʱمات الʙخ ʖتلع

عʧ مʨʺʳعة واسعة مʧ الʺʵاʛʡ. وسʨاء أكان الهʙف حʺاǽة الأفʛاد مʧ الʨʴادث غʛʽ الʺʨʱقعة، أو 

ʵه الʚقعة، فإن هʨʱʺال ʛʽغ ʛائʶʵال ʧات م ʛؗʷة الǽحʺا Șʽقʴفي ت ʦهʶة، تȄʨʽة أمان حȞॼش ʛفʨمات تʙ

  الاسʱقʛار الʺالي في مʨاجهة الʛʤوف غʛʽ الʺʱʶقʛة.

  سادسا: خʗمات الاسʸʰʯار الʙʶʸفي 

ات الʱي تʶعى إلى جʺع رؤوس الأمʨال، وتʙاول       ʛؗʷة للॽفي أساسʛʸʺار الʺʲʱمات الاسʙخ ʙتع

. وȄلعʖ هʚا القʢاع دورا مʨʴرȄا في تقʦǽʙ ةتॽʳॽالأوراق الʺالॽة، والʸʴل على اسʷʱارات مالॽة اسʛʱا

ات والʺʧȄʛʺʲʱʶ الʺʕسʧʽʶ مʺا ʶǽهʦ في الؔفاءة العامة وديʻامॽȞॽة الʨʶق الʺالॽة. ʛؗʷة للॽالʺعاملات الʺال  

  ساǺعا: خʗمات أʲǺاث الأوراق الʸالॻة 

، مʺا يʨفʛ تʱعʺȘ خʙمات أʴǼاث الأوراق الʺالॽة في تفاصʽل أوراق مالॽة و قʢاعات مʙʴدة     

للʺʧȄʛʺʲʱʶ تʴلॽلات شاملة. تʺʧȞ هʚه الʙʵمات الʺʧȄʛʺʲʱʶ مʧ امʱلاك الʺعʛفة اللازمة لاتʵاذ قʛارات 

  مʙروسة في بʯʽة الأسʨاق الʺالॽة الʺعقʙة والʺʱغʛʽة Ǽاسʛʺʱار.

  ثامʹا: خʗمات الʦساʟة 

     ॽهل عʺلʶت ʘʽة، حॽاق الʺالʨالأس ʧأ مʜʳʱءا لا يʜة جʡساʨمات الʙخ ʙع الأوراق تعॽȃاء وʛات ش

الʺالॽة نॽاǼة عʧ العʺلاء. وʧʺʹȄ هʚا الʙور الʷʱغʽلي حʨʸل الأفʛاد و الʺʕسʶات على حʙ الʨʶاء على 

فاءتها.   مʨʺʳعة واسعة مʧ فʛص الاسʲʱʺار، مʺا ʶǽاهʦ في سʨʽلة الأسʨاق الʺالॽة وؗ

  تاسعا: خʗمات الʦساʟة 

ديȘ الȋʨʴʱ، تقʙم خʙمات الʨساʡة الʛئॽʶॽة Ǽاقات خʙمات الʛئॽʶॽة إدراكا للاحॽʱاجات الفʙȄʛة لʻʸا     

 Șاديʻة لعʺلاء صʜʽʺʺات الॼلʢʱʺي الʰشامل، وتل ʦدع ʛʽفʨʱا لʸॽʸمات خʙʵه الʚه ʗʺʺة. صȄʛʸح

  الȋʨʴʱ، مʺا ǽعʜز قʙراتهʦ في الʺʳال الʺالي.
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  عاشʙا: خʗمات العقارات 

في قʢاع العقارات الʨاسع تʳʱاوز الʙʵمات مʛʳد الʺعاملات الʢॽʶॼة لʷʱʺل العʺلॽات الʺعقʙ لʛʷاء      

وॽȃع وادارة العقارات. تلʰي خʙمات العقارات الاحॽʱاجات الʺʨʻʱعة لʺالؔي العقارات والʺʧȄʛʺʲʱʶ، وتʱعامل 

  مع تعقʙʽات هʚا الʨʶق الʙيʻامȞॽي ʛʰʵǼة ودعʦ شامل.

  سʛ الʹȂʙʢة والʸفاॻʸॻʀة لʦʱدة الʗʳمات الʸالॻةالʖʲॺʸ الʰاني: الأ

لʺالॽة مفهʨما مʱعʙد الأǼعاد يʛتǼ Ȍॼالؔفاءة ، الʛʶعة، الʺʨثॽʀʨة و الأمان، اتعʙ جʨدة الʙʵمات      

إضافة إلى القʙرة على الاسʳʱاǼة الفعالة لʺʢʱلॼات العʺلاء. ؗʺا تعʝȞ مȐʙ قʙرة الʺʕسʶة الʺالॽة على 

ʧائȃʜقعات الʨة تॽʰة.  تلॽɾفاʷة والȄارʛʺʱقة و الاسʙالǼ ʦʶʱمات تʙخ ʦǽʙخلال تق ʧم ،ʦرضاه Șʽقʴو ت

 ʦȞʴا للॽارا أساسॽɻم ʗʴॼأص ʘʽة، حʶافʻʺاد الʙʱل اشʣ ة خاصة فيॽʺة أهॽمات الʺالʙʵدة الʨي جʶʱؔوت

  على أداء الʺʕسʶات الʺالॽة وتعʜȄʜ صʨرتها وثقة الʺʱعاملʧʽ معها.

  الاسʙʯاتॻʱॻة لʦʱدة الʗʳمات الʸالॻة الʠʸلʔ لأول: الʸفهʦم والأهॻʸة

تعʙ جʨدة الʙʵمة مʧ الʺفاʦॽʂ الأساسॽة في تقʦॽʽ أداء الʺʕسʶات، لʺا لها مʧ دور في تʧʽʶʴ رضا      

الȃʜائʧ وتعʜȄʜ ثقʱهʦ. وتʺʙʱ هʚه الأهʺॽة إلى مʳال الʙʵمات الʺالॽة، حʘʽ تعʛʰʱ الʨʳدة عاملا حاسʺا 

  رفع ؗفاءة الʺعاملات الʺالॽة وتعʜȄʜ تʻافॽʶة الʺʕسʶات الʺالॽة. في

  أولا: مفهʦم جʦدة الʗʳمة وأهʯʻʸها

في ʣل تʜايʙ الʺʻافʶة بʧʽ الʺʕسʶات، أصʗʴॼ جʨدة الʙʵمة مॽɻارا أساسॽا لॽʁاس مȐʙ ؗفاءة         

  الʺʱʶفʙʽيʧ عʻها.ʧ بل تʷʺل ȘȄʛʡ تقǽʙʺها ومȐʨʱʶ رضا ء ونʳاحه في تلॽʰة تʨقعات الȃʜائالأدا

 _ مفهʦم جʦدة الʗʳمة 1

نʳॽʱة الʺʻافʶة الʺʜʱايʙة وتʨʢر احॽʱاجات حʤي مفهʨم جʨدة الʙʵمة Ǽاهʱʺام واسع في الʨʻʶات الأخʛʽة 

  حǽ ʘʽعʛʰʱ مʧ أهʦ العʨامل الʱي تعʙʺʱ علʽها الʺʕسʶات الʺالॽة في تʧʽʶʴ أدائها الʺالي.العʺلاء 
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الʛضا الʱي تʴققها الʙʵمة للعʺلاء مʧ خلال تلॽʰة حاجاتهʦ، درجة هي  ":تعʃȂʙ جʦدة الʗʳمة  - 1

. "ʦقعاتهʨو وت ،ʦاتهॼɼ1ور 

Ǽأنها الʱفʨق على تʨقعات الʨȃʜن" والʺقʨʸد ʨʳǼدة الʙʵمة في " :ʸؕا تʤ تعʃȂʙ جʦدة الʗʳمة أʷǻا - 2

ʴǽʺلها الʨȃʜن  هʚا الʱعʅȄʛ، أن تʱفʨق الʺʤʻʺة في خʙماتها الʱي تʕديها فعلॽا على مȐʨʱʶ الʨʱقعات الʱي

ة، أȑ الʱي  تʳاه هʚه الʙʵمات. إلى جانʖ أن جʨدة الʙʵمات الʺالॽة الʺقʙمة سʨاء ؗانʗ مʨʱقعة أو الʺʙرؗ

ʨنها في الʨاقع العʺلي، هي الʺʙʴد الʛئʶॽي لʛضا الʨȃʜن أو عʙم رضاه  يʨʱقعها الȃʜائʧ أو الʱي يʙرؗ

ʙȄʛي تʱة الॽʶॽئʛات الȄʨالأول ʧه مʶنف ʗقʨفي ال ʛʰʱوتع  ʙʺǽ ȑʚماتها الʙدة في خʨʳال Ȑʨʱʶم ʜȄʜتع

  2الʺʤʻʺة بʙماء جʙيʙة مʙʱفقة، أȑ الʺʙȄʜ مʧ الȃʜائʧ والʺʙȄʜ ن الॽʴȃʛة.

   أهॻʸة جʦدة الʗʳمة - 2

لقǼ ʙات مʧ الʹʛورȑ الʛʤʻ إلى جʨدة الʙʵمات على أنها أمʛا ملʴا وضʛورȄا لا ʧȞʺǽ الاسʱغʻاء     

يʙا في عالʦ الʺʻافʶة بʧʽ الʺʕسʶات في الʨقʗ الʛاهʧ، مʺا جعل عʻه، فʻʸاعة الʙʵمات تلعʖ دورا مʜʱا

  جʨدة الʙʵمة الʺفʱاح للʳʻاح والʙاعʦ للقʙرة على الʺʻافʶة.

جʨدة الʙʵمات أهʺॽة ʛʽʰؗة Ǽالॼʶʻة للʺʕسʶات الʱي تʶعى إلى تʴقȘʽ الʳʻاح والاسʱقʛار، ففي  تȞʷل     

 ʨعاملʱأن ي ʧʽفʣʨʺالعʺلاء وال ʧم ʖلʢʱمات يʙʵال الʳها في أعلى  امʺǽʙمة، وتقʙʵال Șأجل خل ʧمعا م

ॽʺأه ʧʺؔا تʚوالعʺلاء معا. ل ʧʽفʣʨʺالǼ امʺʱات الاهʶسʕʺم على الʜلʽف ،Ȑʨʱʶمة وفقا وأرقى مʙʵة الʨة ج

  :3 للأسॼاب الآتॽة

 تʕثʛ في نʺʨ وزȄادة حʦʳ الʢلʖ على الʙʵمة.أ_     

تعʙ وسʽلة تʻʸع الʺȞانة الʻʱافॽʶة للʺʕسʶة الʙʵمॽة، مقارنة  مع الʺʕسʶات الأخȐʛ الʺʻافʶة    - ب

 لها.
                                                           

1  ʛʷʻي للȃʛع العʺʱʳʺة الॼʱȞة، مȄم الادارʨاد والعلʸʱات الاقॽه في أداء ؗلʛدة وأثʨʳون، ضʺان الʛائي و آخʢال ʙائي و رعʢمحمد ال
ʢع، الȄزʨʱة الأولى، عʺان، الاردن، والॽȃʛعة العॼ201223، ص.  

ة ح مʻال و حʺȑʙʽ عʙʰ الʛزاق، الʙʵمة الفॽʀʙʻة في ʣل الʺʢʸلʴات الॽʁȄʨʶʱة الʙʴيʲة: إنʱاج الʙʵمة، جʨدة الʙʵمة والإخفاق الʙʵمي_ دراسʨȃ ر  2
 ʙلʳʺلة الʺعارف، الʳم ،_ʅॽʢة سǽلاʨارة بʻʺق الʙʻد 14حالة فʙ1، العʴجامعة آكلي م ،ʛائʜʳة، الʛȄʨʰاج الʴأول ʙʻ ،2019ص ، ص 

228_229.  
ارة مʢʸفى مفʙʽ مʢʸفى عʙʽʰ، دور الإدارة الإلʛʱؔونॽة في تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة في هʯʽة الʱقاعʙ الفلॽʻʽʢʶة، رسالة ماجʛʽʱʶॽ في إد 3

  .39ص، 2021الأعʺال، ؗلॽة الاقʸʱاد والعلʨم الإدارȄة، جامعة الأزهʛ، غʜة، 
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تʶاعʙ في زȄادة حʸة الʺʕسʶة الʙʵمॽة مʧ خلال اسʛʺʱارȄة الʱعامل معها، وتʨسॽع قاعʙة    -  ج

 مʱʶفʙʽيها.

تʶاعʙ في فهʦ الʺʱʶفʙʽيʧ والʺʴافʤة علʽهʦ مʧ خلال تʨفʛ معاملة الʙʽʳة، و الفهʦ الأكʛʰ   - د

.ʧيʙʽفʱʶʺلل  

  الʸالॻة وأهʯʻʸها اتثانॻا: مفهʦم جʦدة الʗʳم

مهʺا لॽʁاس ؗفاءة الʺʕسʶات الʺالॽة في تقʦǽʙ خʙمات تلʰي  ॽة مॽɻاراتعʙ جʨدة الʙʵمات الʺال     

   تʨقعات الȃʜائʧ. ؗʺا تʶاهʦ في تʧʽʶʴ رضا العʺلاء وتعʜȄʜ الʲقة.

  _ مفهʦم جʦدة الʗʳمات الʸالॻة1

"جʨدة الʙʵمة الʺالॽة هي الفʛق بWer and Mambero(:  ʧʽ( تعʃȂʙ جʦدة الʗʳمات الʸالॻة -أ

 1يʨʱقعها العʺʽل وجʨدة الʙʵمة الʱي ʷǽعʛ بها العʺلاء عʙʻما ǽقʙم بʥʻ الʙʵمة".جʨدة الʙʵمة الʱي 

هي ॽʀاس لʺȐʙ مȐʨʱʶ الʨʳدة الʺقʙمة مع  :ʸؕا تʤ تعʃȂʙ جʦدة الʗʳمات الʸالॻة أʷǻا Ǻأنها - ب

تʨقعات العʺʽل فʱقʦǽʙ خʙمة ذات جʨدة ǽعʻي ف الʺʸʴلة الʻهائॽة أن تʨؔن الʙʵمة الʺʨʱافقة مع تʨقعات 

   2لعʺʽل.ا

   _ أهॻʸة جʦدة الʗʳمات الʸالॻة:2

ॽʀ ʧȞʺǽاس اهʺॽة جʨدة الʙʵمات الʺالॽة مʧ خلال عʙة مʕشʛات تعʝȞ مȐʙ ؗفاءة الأداء ورضا      

  بʛز هʚه الʺʕشʛات هي الآتي:الȃʜائʧ، ومʧ أ

 ارتʗʢॼ الʙʵمة إلى حǼ ʛʽʰؗ ʙالʨʳدة حʱى أصॼح مʧ الʹʛورȑ اعʱʺاد عʙد مʧ الʺقايʝॽ لʱأشʛʽ -أ

مȐʨʱʶ رضا الȃʜائʧ مʧ خلال الȌȃʛ بʧʽ الʙʵمة الʺقʙمة و الʨʳدة. ومʧ هʚا الأمʛ اʡلȘ علʽها تॽʺʶة 

جʨدة الʙʵمة وهي ॼɺارة عʧ سلʶلة مʧ الʺقايʝॽ الʺʱؔاملة و الʺʛʱاʢǼة لʺعʛفة رأȑ الʺʱʶهلǼ ʥʺا يʨʱقعه 

.ʛʽالʺعاي ʧد مʙع Șها وعلى وفʳʱʻم ʧمة له مʙمة الʺقʙʵاداء في ال ʧم 

                                                           
1 Nguyen Van Tien, Imbacting the Quality of Personal Financial Service on Customers’ Satisfaction: A Case 
Study of Vietnam Commercial Banks during COVID-19 Pandemic, Academy of Strategic Management Journal, 
Vol20, Special lssue6,2021; page2. 

2 Ȅارʱʵاني مʺʲع ʙلʳʺال ،ʦغانʱʶم ʝǽادǼ ʧب ʙʽʺʴال ʙʰجامعة ع ،ʝؗادʨب ʛلة دفاتʳها على رضا العʺلاء، مʛة وأثॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨ11ة، ج ،
  .18، ص 2022، 02العʙد



الإʡار الȑʛʤʻ للʨʳدة الʙʵمات الʺالॽة ..................................................الفʸل الʲاني  

39 
 

أصॼح للʨʳدة أǼعاد رئॽʶॽة يʦʱ اعʱʺادها بʨصفها أساس في الॽʁاس لʱأشʛʽ مȐʨʱʶ الʨʳدة وتʲʺʱل  ب_

ʙʽ، الʱعاʡف. ʨؗʱة، الǼاʳʱة، الاسǽادʺʱة، الاعॽسʨʺالآتي: الʺلǼ ʛʽه الʺعايʚه  

تعʙ الʨʳدة في الʙʵمة الʺالॽة مʕشʛا مهʺا في ॽʀاس مȐʨʱʶ الʛضا الʺʴقȘ لȑʙ الʨȃʜن عʧ الʙʵمة  - ج

 ʙمة له مʧ قʰل الʺʛʸف.الʺق

الʨʳدة في الʙʵمة الʺॽɾʛʸة تʵʹع للʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ عʛʰ ادارة مʸʸʵʱة ضʺʧ الهȞॽل الॽʤʻʱʺي  -د

  1للʺʛʸف، هادفة لʴʱقȘʽ الʨʺʷلॽة والʱؔاملॽة في الأداء.

       تؒالʃॻ جʦدة الʗʳمات الʸالॻةالʠʸلʔ الʰاني: 

     ʙʺʱة تعॽمات الʺالʙʵدة الʨاس جॽʀ ارʡة في إʢॼتʛʺال ʅॽؔالʱال ʧعة مʨʺʳات على مʶسʕʺال

ʙʽج Ȑʨʱʶمات ذات مʙخ ʦǽʙولة لʹʺان تقʚʰʺد الʨهʳال ʝȞي تعʱدة، والʨʳالǼ:ل فيʲʺʱ2. وت  

وهي الʱؔالʅॽ الʺʛتʢॼة لʺʻع حʙوث العʨʽب( الانʛʴافات عPrevention cost:  ʧتؒالʃॻ الʦقاǻة- 1

 Ȍॽʢʵت ʅॽؔالʱه الʚل هʺʷمة، وتʙʵلعة أو الʶال ʦǽʙتق ʦʱل أن يʰإنفاقها ق ʦʱدة) وهي عادة ما يʨʳال

الʨʳدة، الفعالॽات الʺʙʵʱʶمة لʺʻع عʨʽب الʦॽʺʸʱ، مʛاجعة الʦॽʺʸʱ، الʱعلʦॽ، الʙʱرʖȄ، الǼ ʦȞʴʱالعʺلॽة، 

  ॽة.تʧʽʶʴ العʺل

2 -ʤॻʻقʯال ʃॻتؒالAppraisal Cost:  ʗفة إذا ؗانʛاولة معʴم ʧاجʺة عʻال ʅॽؔالʱال ʥوهي تل

الʺʳʱʻات مʢاǼقة للʺʨاصفات الʺعʙʺʱة، وتʱʵلف هʚه الʱؔالʅॽ في الʶلع عʧ تلʥ الʱؔالʅॽ في الʙʵمات 

سات العʺل إذ تʙʴʱد في الʙʵمة على تؔالʅॽ إجʛاءات الʛقاǼة الʵاصة Ǽالʱأكʙ مʧ مȐʙ تʨافȘ مʺار 

الʺʨصʨف. وفي ما ʟʵǽ تؔالʅॽ الʱقʦॽʽ للʶلع فغʻها تʧʺʹʱ تؔالʅॽ ومʣʨف الفʟʴ والʱفʞॽʱ ؗʺا 

.ʞॽʱفʱال ʦʶانة قॽص ʧة عॼتʛʱʺفقات الʻات والʙتؔلفة الʺع ʧʺʹʱت  

وهي الʱؔالʅॽ الʺʛتʢॼة Ǽالʵʱلʟ مʧ الʺʱʻج  :Internal Failure Costتؒالʃॻ الفʵل الʗاخلॻة- 3

  نʳॽʱة عʙم الʺʢاǼقة للʺʨاصفات أو إعادة تʷغʽله أو الʱؔالʅॽ الʺʛʱتॼة على ؗفالات.

                                                           
ʸارف مʙيʻة عʙʰ الʛزاق خʹʛ حʧʶ محمد و م. م. محمد ابʛاʦॽʂ محمد، أثʛ تʴلʽل الʣʨائف في جʨدة الʙʵمة الʺالॽة دراسة اسʢʱلاॽɺة في عʙد مʧ م 1

 ʙلʳʺة، الȄم الادارʨة للعلॽʀاʛلة العʳʺك، الʨ ʛؗد 11كʙ247، ص 45، الع.  
  .21، ص 2005_2004محمد عʙʰ الʨهاب العʜاوȑ، إدارة الʨʳدة الʷاملة، دار الॽازوزȑ للʛʷʻ و الʨʱزȄع، الأردن،    2
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وهي تؔالʅॽ مʛتʢॼة Ǽالفʷل خارج نʢاق  :External Failure Costتؒالʃॻ الفʵل الʳارجॻة- 4

 ʛة أخʛات مʳʱʻʺلل ʧائȃʜاء الʛم شʙائج عʱن ʧʺʹʱة، و تʺʤʻʺة الʺʤʻʺات الʳʱʻأن مǼ ʧȄʛأو إعلام الآخ Ȑ

  لا تȘʴʱʶ الʛʷاء. 

 الʠʸلʔ الʰالʖ: أǺعاد ॻɾاس جʦدة الʗʳمة الʸالॻة

Ǽالʛغʦ مʧ الʺʴاولات العʙيʙة الʱي بʙلʗ مʧ أجل حʙيʙ أǼعاد جʨدة الʙʵمة الʺالॽة، إلا أنه لا يʨجʙ اتفاق 

 Parasuraman, Zithmal and berryبʧʽ الॼاحʧʽʲ حʨل ماॽʂة وعʙد تلʥ الأǼعاد. وتعʛʰʱ دراسة 

مʧ أكʛʲ الʙراسات شʺʨلا وعʺقا في تʙʴيʙ أǼعاد جʨدة الʙʵمة الʺالॽة، حʘʽ حʙد الॼاحʨʲن  1985سʻة 

في بʙاǽة الأمʛ عʛʷة أǼعاد لʨʳدة الʙʵمة الʺالॽة يʻʰي علʽها الȃʜائʧ تʨقعاتهʦ وȂدراكاتهʦ حʨل جʨدة 

ʺʨسة، الاعʱʺادǽة، الاسʳʱاǼة، الاتʸال، الʺʙʸاॽʀة، الأمان، الʙʵمة الʺالॽة هي: الʨʻاحي الʺادǽة الʺل

  الʙʳارة، الʱعاʡف، تفهʦ احॽʱاجات العʺلاء وسهʨلة الʱعامل.

      ʧȞʺحلة لاحقة، تʛوفي مParasuraman, Zithmal and berry  ةʻة 1988في سʛʷدمج الع ʧم

Ȍعاد فقǼأ ʝʺة في خॽمة الʺالʙʵدة الʨʳعاد لǼعاد ه1أǼه الأʚي:. وه    

تʱلʟʵ في الʺʛافȘ الʺادǽة والʺعʙات ومʤهʛ العاملʧʽ. تʷʺل الأمʲلة  :Tangibilityالʸلʦʸسॻة - 1

ʛاجʱʺات الʺॽʺʸك تʨʻʰالǼ علقةʱʺسة الʨʺامل الʺلʨهل  على العʶي تʱة الʲيʙʴات الʙة، الʺعʴȄʛʺال

 ʧʽجه بʨفة وجها لʲȞالات مʸاك اتʻك، لأن هʨʻʰمهʺة لل ʖانʨʳه الʚه .ʧائȃʜمة للʙʵال ʦǽʙقʱب ʧʽفʣʨʺلل

.ʧائȃʜرضا ال ʧم ʙȄʜأن ي ʧȞʺǽ ةʴȄʛة ومॽʻة مهʯʽعلى ب ȍفاʴفإن ال ،ʥلʚف. لʣʨʺن والʨȃʜ2ال 

ة في الʨقʗ الʺʻاسʖ بʙقة عالॽة ومʧ دون أخʢاء، ومȐʙ مʲل تقʦǽʙ الʙʵم :Reliabilityالاعʸʯادǻة - 2

 3وفاء الʺʕسʶة الʺالॽة Ǽالʜʱاماته اتʳاه الʨȃʜن.

                                                           
 ةعقʨن، مʴاضʛات في تȘȄʨʶ الʙʵمات الʺالॽة، مʨʰʢعة مʴاضʛات مʨجهة لʢلॽʰة الʻʶة الʲالʲة لʶॽانʝ، تʟʸʵ تȘȄʨʶ الʙʵمات، ؗلॽ شʛاف 1

  .108، ص 2019_2018العلʨم الاقʸʱادǽة والʳʱارȄة وعلʨم الʛʽʽʶʱ، جامعة محمد بʨضॽاف، الʺʽʶلة، 

ॽة وآخʛون، ॽʀاس تأثʛʽات أǼع 2 ، مʳلة CPAاد جʨدة الʙʵمة في الʻʸاعة الʺॽɾʛʸة: دراسة حالة زȃائʧ بʥʻد. ʡالʖ مʦȄʛ و قʸاص زؗ
MECAS دʙع، العǼاʶال ʙلʳʺ03، ال ،ʛائʜʳال ،ʝǽادǼ ʧب ʙʽʺʴال ʙʰو جامعة ع ʙبلقاي ʛȞǼ ʨ594، ص2021، جامعة أب  

  108شʛاف عقʨن، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص  3
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هي القʙرة على الʱعامل مع ؗل مʢʱلॼات العʺلاء والاسʳʱاǼة  : ResponsivenessالاسʱʯاǺة - 3

فاءة Ǽʺا ǽقʻع العʺلاء Ǽأنهʦ مʴل تقʙيʛ واحʛʱام مʧ قʰل   1الʺʕسʶة. لȞʷاوȄهʦ وحلها ʛʶǼعة وؗ

ॽاسʱهAssurance: ،ʦالأمان - 4 الأمان هʨ العهʙ، وȄقǼ ʙʸه معلʨمات القائʺʧʽ على تقʦǽʙ الʙʵمة وؗ

وقʙرتهʦ على اسʱلهام الʲقة و الائʱʺان. وȄقǼ ʙʸه الʶʺات الʱي يʦʶʱ بها العاملʨن مʧ معʛفة وقʙرة وثقة 

)ʙعॼا الʚل هʲʺȄمة، وʙʵال ʦǽʙد%19في تقʨʳة في الॽʰʶة نॽʺؗأه ( ʛʽمعاي ʧوم .Ȑʛعاد الأخǼالأǼ اساॽʀ ة

 ،ʧʽفʣʨʺة للʜʽʺʱʺفة والʺهارة الʛف، الʺعʛʸʺانة الȞهي سʺعة وم ،ʙعॼا الʚمة وفقا لهʙʵدة الʨج ʦॽʽتق

 ʛيʙمة جʙʵم الʙل مقʺʷت ʛʽامل أو الʺعايʨالع ʧعة مʨʺʳالأمان م ʧʺʹʱي .ʧʽة للعاملॽʸʵʷفات الʸال

، العاملʧʽʽ يʱʺʱعʨن ʧʶʴǼ الʵلȘ واللʢف، الʺʴافʤة على Ǽالʲقة والاعʱʺاد، مʣʨف مʕهل ذو ؗفاءة

.ʧائȃʜس الʨة في نفʻʽأنʺʢاحة والʛعامل واشاعة الʱال ʧʶʴǼ امʺʱالاه ،ʧائȃʜات الॽصʨʸ2خ 

ة وتعʢي اهʱʺاما فʛدǽا : Empathyالʯعاʟف- 5 ʛؗʷبها ال ʦʱي تهʱقة الȄʛʢف إلى الʡعاʱال ʛʽʷǽ

اॽɾة وخʨʸصॽة، وʷȄʺل الʨصʨل و الʨʱاصل وفهʦ احॽʱاجات لعʺلائها، لʳعل العʺلاء ʷǽعʛون ॽʁǼʺة إض

 3العʺلاء. تهʦʱ بʨʱفʛʽ الʛعاǽة والاهʱʺام الفʛدȑ للعʺلاء.

  

  

  

  

                                                           
، جامعة الʴاج 12تʴقȘʽ الʛضا لȐʙ العʺʽل، مʳلة الاقʸʱاد الʻʸاعي، العʙدهʺॽة جʨدة الʙʵمة في أ ʶॽɺى مʛازقة و سʽهام مʵلʨف،  1

،ʛʹʵ390، ص2017ل  
2  ʻʽة على عॽانʙʽدراسة م) ʧائȃʜها على رضا الʛة وأثॽونʛʱؔة الإلॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨعاد جǼرفلى، أʨسف الʨة يǽو آ ʛʽاشǼ الله محمد ʙʰع ʧة م

ʻة بʻيʙة في مॽʺʻʱارة والʳʱف الʛʸم ʧائȃت، زʛاد، جامعة سʸʱة الاقॽع، ؗلǼاʛد الʙالع ،ʝامʵال ʙلʳʺة الǽادʸʱراسات الاقʙلة الʳم ،(ȑ2022غاز ،

 . 128ص

)، مʳلة BDLجعفʛاوȑ محمد رضا و بʰʽي ولʙʽ، أثʛ أǼعاد جʨدة الʙʵمات الॽؔʻʰة على رضا الȃʜائʧ مʧ وجهة نʛʤ زȃائʧ بʥʻ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة( 3

ʜ الʳامعي الʠॽʰ و جامعة خʷʻلة، الʜʳائʛ، 1، العʙد06والʺالॽة، الʺʳلʙ  الʺقȑʜȄʛ للʙراسات الاقʸʱادǽة ʛؗʺ315، ص2022، ال.  
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  الʖʲॺʸ الʰالʖ: نʸاذج ॻɾاس جʦدة الʗʳمات الʸالॻة

تعʛʰʱ عʺلॽة ॽʀاس الʨʳدة في قʢاع الʙʵمات الʺالॽة مʧ أكʛʲ الʺʨاضॽع تعقʙʽا في الإدارة الʙʴيʲة،      

فʵلافا للʶلع الʺادǽة الʱي ॽʀ ʧȞʺǽاس جʨدتها Ǽʺعايʛʽ ملʺʨسة  ؗالʦʳʴ والʨزن، تʤل الʙʵمة الʺالॽة 

الॼاحʧʽʲ إلى ابʱؔار أʛʡ تȃʛʳة معȄʨʻة تȞʷʱل مʧ خلال الʱفاعل بʧʽ الʺʕسʶة والʨȃʜن. هʚا الȑʙʴʱ دفع 

ذهॽʻة إلى بॽانات ʨʳدة وتȄʨʴلها مʧ مʛʳد انॼʢاعات ومʻهॽʳات علʺॽة تهʙف إلى ضȌॼ معايʛʽ ال

  .إحʸائॽة ومʕشʛات دॽʀقة قابلة للʴʱلʽل والʺقارنة

  الʠʸلʔ الأول: نʦʸذج الفʦʱات

     ʳة الفȄʛʤها نʽت إلʙʻʱي اسʱة الॽات الاساسʜؔتʛʺال ʙذج أحʨʺʻا الʚه ʙعǽ ي وضعها ؗلʱات الʨ

)ʧمParasuraman,Berry,zeithmal لʽʺخلالها الع ʧم مʨقǽ يʱة الॽʶفʻات الॽها للعʺلʛʽʶفي تف (

بʱقʦॽʽ جʨدة الʙʵمات والʦȞʴ علʽها، وȄقʨم هʚا الʨʺʻذج على أن مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمة يʦʱ تʙʴيʙه على 

الفعلي Ǽعʙ الأداء، وضʺʧ هʚا الॽʶاق فإن الاخʱلاف بʧʽ تʨقعات العʺʽل Ǽالॼʶʻة للأداء والʱقʦॽʽ  أساس

ة(  -ExpectationمȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمة ʙʴǽد Ǽالفʛق بʧʽ الʙʵمة الʺʨʱقعة والʙʵمة الʺʙرؗ

performance هʚقة لهॼʶʺقعاته الʨمة وتʙʵات أداء الȄʨʱʶم ʧل مʽʺه الع ) أȑ وجʨد فʨʳة بʧʽ ما أدرؗ

 Theالفʨʳات تʦ تॽʺʶة الʨʺʻذج بʨʺʻذج الفʨʳات(الʺȄʨʱʶات والʱي هي مʸʴلة أرȃع فʨʳات وʨȃجʨد هʚه 

Gaps ModelʦاسǼ فʛعǽ اʹǽأ ʨوه ،(SERVQUAL.1  

     ʧذج مʨʺʻا الʚن هʨؔʱات، هي: يʨʳف ʝʺ2خ  

ʤة رقʦʱه  :1الفʚدراك الإدارة لهȂمات، وʙخ ʧم ʦم لهʙقǽ فʨدة ما سʨʳقعات العʺلاء لʨت ʧʽة بʨʳوهي الف

  الʨʱقعات.

ʤة رقʦʱة :2الفʨʳوهي الف  ʧم ʦم لهʙقǽ فʨدة ما سʨص جʨʸʵǼ قعات العʺلاءʨʱإدراك الإدارة ل ʧʽب

  خʙمات، وتȄʨʴل هʚا الإدراك إلى مʨاصفات ومعايʛʽ مʙʴدة لʨʳدة الʙʵمة.
                                                           

، الʺʳلة الʙولॽة للعلʨم الانʶانॽة والاجʱʺاॽɺة، SERVQUALعʺار عʙʰ الॼʳار علي غʻاوॽʀ ،ȑاس جʨدة الʙʵمات الॽʴʸة على وفȘ نʺʨذج  1
  .310، ص2020، 11العʙد

الʙيʧ عʙʰ الॼاسȌ عʙʰ الʺاجʙ، جʨدة الʙʵمات الʺالॽة الإسلامॽة الʱي تقʙمها مʕسʶات الȄʨʺʱل الأصغʛ الʨʶدانॽة، مʳلة القʢʶاس للعلʨم  ضॽاء 2
ʙلʳʺة، الॽة والʺالǽادʸʱة و الاقȄد4الإدارʙة، 1، العǽدʨعʶة الॽȃʛاء، الʺʺلؔة العʛ93_92 ص ، ص2022، جامعة شق.  
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ʤة رقʦʱاء على إدراكها  :3الفʻمات بʙʵها الإدارة للʱي وضعʱال ʛʽاصفات والʺعايʨʺال ʧʽة بʨʳوهي الف

  لʱقʦǽʙ الʺʣʨفʧʽ للʙʵمة. لʨʱقعات العʺلاء، والʺȐʨʱʶ الفعلي

ʤة رقʦʱها  :4الفʺǽʙتق ʦي تʱد الʨعʨال ʧʽȃمة، وʙʵلل ʧʽفʣʨʺال ʦǽʙقʱالفعلي ل Ȑʨʱʶʺال ʧʽة بʨʳوهي الف

  للعʺلاء في الاتʸالات الʛʱوॽʳȄة الʱي قامʗ بها الʺʕسʶة(فʨʳة الʨعʨد).

ʤة رقʦʱ5الف: ʙخ ʧم لها مʙقǽ فʨدة ما سʨʳقعات لعʺلاء لʨت ʧʽة بʨʳوهي الف Ȑʨʱʶʺلل ʦدراكهȂمات، و

.ʦمة لهʙمات الʺقʙʵدة الʨʳالفعلي ل  

) مʧ مʨʺʳعʧʽʱ مʧ الأسʯلة تȑʨʱʴ ؗل واحʙة SERVQUAL(يʨؔʱن الʺॽʁاس الʺʙʵʱʶم في أسلʨب      

) سʕالا تعʝȞ أǼعاد جʨدة الʙʵمة وهي الʨʻاحي الʺلʺʨسة، والاعʱʺادǽة، و الاسʳʱاǼة، و 22مʻهʺا على (

تقʝॽʽ الʺʨʺʳعة الأولى مʧ الأسʯلة تʨقعات العʺلاء ʨʸʵǼص جʨدة ما سʨف الʹʺان، و الʱعاʡف. 

ǽقʙم لهʦ مʧ خʙمات(الʨʳدة الʺʨʱقعة). أما الʺʨʺʳعة الʲانॽة فʝॽʁʱ إدراكاتهʦ للʺȐʨʱʶ الفعلي لʨʳدة 

ة).   الʙʵمة الʺقʙمة لهʦ(الʨʳدة الʺʙرؗ
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ʤل رقȜʵدة05الʦʱة الʦʱذج فʦʸن :                                    

    

عʺار محمد زهʛʽ تʻʽاوȑ، دور اسʙʵʱام تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات في تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة  الʗʶʸر:

ات الاتʸالات ʛؗفي ش)MTN and Syriatel،(  مرسالةʙل درج ةمقʽʻإدارة الأعʺال  ةل ʛʽʱʶॽالʺاج

  .65، ص 2019_2018 ، الʳامعة الافʛʱاضॽة الʨʶرȄة،MBAالʸʸʵʱي

 SERVPERFالʠʸلʔ الʰاني: نʦʸذج الأداء الفعلي

اللʚان وجها انʱقادات   )Joseph corninوالʺʦʺʸ مʧ قʰل( 1992ضهʛ هʚا الʨʺʻذج في سʻة      

ʖʰʶǼ اعʱʺاده على الʨʱقعات ؗʺॽɻار لॽʁاس الʨʳدة وȃالʱالي رفʠ فʛؔة  SERVQUALإلى نʺʨذج 

ات  ʛؗارف، شʸʺة (الॽمʙاعات خʢع قȃار أرॼʱاخǼ انʲاحॼقاما ال ʘʽʴǼ ،قعʨʱالإدراك وال ʧʽة بʨʳالف

تʅॽʤʻ الʺلاʝǼ، مʢاعʦ الʨجॼات الȄʛʶعة  ومʛاكʜ الأمʛاض الʺعǽʙة) وتʨصلا إلى أفʹلॽة نʺʨذجهʺا 
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والȑʙ يʛتʜؔ على الأداء الفعلي والعʺل على تʧʽʶʴ الॼʱايʧ في إدراك الȃʜائSERVQUAL ʧ على نʺʨذج

    1.الأداء =جʦدة الʗʳمة لʨʳدة الʙʵمة مʧ خلال تʴقȘʽ الʺعادلة الʱالॽة: 

  2عʛف الॼعʠ نʺʨذج الأداء الفعلي Ǽأنه:     

ʜ فقȌ على الأداء الفعلي لॽʁاس جʨدة الʙʵمات، وʙʻʱʶȄ هʚا  ʛؗذج يʨʺن ʛاشॼʺال ʦॽʽقʱاس إلى الॽʁʺال

 ʛاصʻدة هي: العʨʳة للʶʺʵعاد الǼادا على الاʺʱمة، اعʙʵة لأداء الॼاحʸʺات الॽوالعʺل ʖʽللأسال

  الʺلʺʨسة، الاعʱʺادǽة، سʛعة الاسʳʱاǼة، الأمان، الʱعاʡف.

الȃʜائǼ ʧاسʛʺʱار  قʙرة الʥʻʰ على تقʦǽʙ الʙʵمات ʛʶǼعة، ومʶاعʙة :ResponsivensالاسʱʯاǺة - 1

.ʖلʢال ʙʻع  

  القʙرة على انʳاز الʙʵمة الʺʢلȃʨة Ǽاعʱʺادǽة ودقة وثॼات :Reliabilityالاعʸʯادǻة - 2

  معʛفة قابلॽة الʺʣʨفʧʽ ولʢفهʦ لʻقل الʲقة للȃʜائAssurance  :.ʧالامان والʰقة - 3

  فهʦ الȃʜائʧ والعʻاǽة بهʦ.الʛعاǽة والاهʱʺام الʺقʙم للȃʜائʧ، سهʨلة الاتʸال وت:  Empathyالʯعاʟف - 4

  .الʶʱهॽلات الʺادǽة والʺعʙات ومʤهʛ الʺʣʨفTangibility : ʧʽالʸلʦʸسॻة - 5

  Servqual-Eالʠʸلʔ الʰالʖ: نʦʸذج جʦدة الʗʳمة الإلʙʯؒونॻة

      ʛʽʡة وتأʷاقʻخلال م ʧم ʗنʛʱة الأنȞॼاقع شʨم ʛʰة، عॽدة عالʨمات ذات جʙخ ʦǽʙة تقʛؔت فʛهʣ

ʺا بʗʻʽ الʙراسات الʶاǼقة عʺʨما  الأǼعاد الʱي ʙʵʱʶǽمها الʺʱʶهلʧʽؔ لʱقʦॽʽ جʨدة الʙʵمة الإلʛʱؔونॽة، وؗ

ʺا قʙ أʣهʛت جهʨد أن هʚه الأخʛʽة بʻاء مʱعʙد الأǼعاد Ǽالʛغʦ مʧ أن مʹʺʨنها ʱʵǽلف عʛʰ الʙر  اسات، وؗ

الॽʁاس الʺʚʰولة أن الʺقارنة بʻʽها وʧʽȃ جʨدة الʙʵمة الʱقلǽʙʽة Ǽأن Ǽعʠ أǼعاد جʨدة الʙʵمة الإلʛʱؔونॽة 

فʙȄʛة في سॽاق مʨاقع شȞॼة الأنʛʱنʗ، هʚا ما أدȐ إلى الاعʱʺاد على هʚا الʨʺʻذج Ǽعʙ أن تʦ تʛȄʨʢه 

                                                           
دراسة حالة الʺʕسʶة – SERVPERFد. بلʨافي عʙʰ الʺالॽʀ ،ʥاس جʨدة الʙʵمات الॽʴʸة وفȘ نʺʨذج الأداء الفعلي بʧ زȑʙȄ عʙʰ اللʅॽʢ و   1

  .434-433ص  ص ،2021، جامعة أحʺʙ درارȄة، الʜʳائʛ، 2، العʙد9، مʳلة الʱؔامل الاقʸʱادȑ، الʺʳلʙ-العʺʨمॽة الاسʷʱفائॽة Ǽأدرار
لॽʁاس جʨدة الʙʵمات الॽؔʻʰة مʧ وجهة نʛʤ الʨȃʜن دراسة   SERVPERFعʲʺان، نʺʨذج الأداء الفعلي  بʻʽʺǽ ʧة فاॽʡʺة الʜهʛاء و أ.د بʨزȄان 2

  .7-6ص  ، ص2018، 1، العʙد6مʳلة الॽʶاسة الاقʸʱادǽة، الʺʳلʙ   ،-عʧʽ تʺʨشʗʻ-عʻʽة مʧ زȃائʧ بʥʻ الفلاحة والॽʺʻʱة الॽɿȄʛة لʨلاǽة
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وʱʶȄعʺل في  E-Servqualأيʧ أصॼح ǽعʛف بʨʺʻذج  ॼʸǽح قابل لॽʁاس جʨدة الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة

  1تʳارة الʜʳʱئة الإلʛʱؔونॽة. 

  الʠʸلʔ الʙاǺع: العلاقة بʥʻ الʗفع الإلʙʯؒوني وجʦدة الʗʳمات الʸالॻة

تعʙ جʨدة الʙʵمات الʺالॽة حʛʳ الʜاوȄة في اسʛʺʱارȄة الʺʕسʶات الʺالॽة ونʳاحها في بʯʽة تʻافॽʶة      

ʛقʺي الʺʶʱارع، أصॼح للʙفع الإلʛʱؔوني دور جʨهȑʛ في إعادة صॽاغة معايʛʽ هʚه مʱغʛʽة. ومع الʨʴʱل ال

الʨʳدة، حʘʽ لا ǽقʛʸʱ أثʛه على سهʽل الʺعاملات فʖʶʴ، بل ʙʱʺǽ لʷॽʺل تʧʽʶʴ الؔفاءة الʷʱغʽلॽة 

ورضا العʺلاء. وتʱʹح معالʦ هʚه العلاقة وتأثʛʽ الʙفع الإلʛʱؔوني على جʨدة الʙʵمة مʧ خلال مʨʺʳعة 

  ʧ2 الʺʜاǽا الȄʨʽʴة الʱي ʴǽققها، والʱي ʧȞʺǽ إʳǽازها في الʻقاȋ الʱالॽة:م

تʶاعʙ جʨدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة الʥʻʰ على تʴقȘʽ مʜʽة تʻافॽʶة فʙȄʛة عʧ غʛʽه مʧ  الʚʻʸة الʯʹافॻʴة:- 1

  الʨʻʰك. وذلʥ مʧ خلال تقʦǽʙ خʙمات مʜʽʺʱة تلʰي احॽʱاجات وتʨقعات العʺلاء.

2 -:ʃॻؒالʯفاض الʳاء في  انʢخلال قلة الأخ ʧم ʥوذل ،ʅॽؔالʱفاض الʵمة إلى انʙʵدة الʨج ȑدʕت

  العʺلॽات الॽؔʻʰة وزȄادة الإنʱاجॽة.

وذلʥ مʧ خلال تقʦǽʙ خʙمات مʜʽʺʱة تʚʳب العʺلاء وتʳعلهʦ أكʛʲ رॼɼة في الʛʷاء  زȂادة الॻʮʸعات:- 3

.ʥʻʰال ʧم  

4 -:ʙاشॺʸال ʙʻغ ȖȂʦʴʯة في  الॽɾʛʸʺمة الʙʵدة الʨج ʙاعʶخلال ت ʧم ،ʥʻʰلل ʛاشॼم ʛʽغ ȘȄʨʶʱال

.ʦومعارفه ʦقائهʙلأص ʥʻʰة الॽصʨʱن بʨمʨقǽ ʘʽح ،ʥʻʰع للॽي بȃوʙʻة مǼاʲʺǼ جعل العʺلاء  

تʶاعʙ جʨدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة على زȄادة الॽʴȃʛة، وذلʥ مʧ خلال بʻاء صʨرة ذهॽʻة  زȂادة الॻʲȁʙة:- 5

.ʦرضاه Șʽقʴالعʺلاء وت Ȑʙل ʥʻʰة للॽابʳǽإ  

تʶاعʙ جʨدة الʙʵمة الʺॽɾʛʸة على زȄادة الأسعار والعʺلات، وذلʥ مʧ  سعار والعʦʸلات:زȂادة الأ- 6

  خلال تقʦǽʙ خʙمات مʜʽʺʱة يʛغʖ العʺلاء في دفع الʺʙȄʜ مقابل الʨʸʴل علʽها.

                                                           
  .5-4ص  ʙʵمات الʺॽɾʛʸة، مʨجهة إلى ʡلॼة الʻʶة الʲانॽة ماسʛʱ الʨʶʱق الʺʛʸفي، صǼالعȑʙʽʰ عايʙة عʛʽʰ، مʴاضʛات إدارة جʨدة ال 1
2 ʳʱة الॽؔʻʰؗالات الʨال ʧة مʻʽة دراسة على عॽɾʛʸʺمات الʙʵدة الʨورفع ج ʧʽʶʴة في تॽونʛʱؔفع الإلʙوسائل ال ʛاث ،ȑʛʸق ʙان راخ و سعॽɿة سȄار

ʙلʳʺة، الॽة والʺالǽادʸʱراسات الاقʙلل ȑʜȄʛلة الʺقʳلفة، مʳالǼ08دʙ01، الع ،ʛائʜʳلفة، الʳ111-110 ص ، ص2024، جامعة ال.  



الإʡار الȑʛʤʻ للʨʳدة الʙʵمات الʺالॽة ..................................................الفʸل الʲاني  

47 
 

  خلاصة الفʶل

تȞʷل جʨدة الʙʵمات الʺالॽة العʺʨد الفقȑʛ للʤʻام الʺالي الʙʴيʘ، فهي تȃʛʳة مʱؔاملة تهʙف إلى      

ؗالʺʸارف، مʱʵلفة كʖʶ ثقة العʺʽل وʻȃاء ولاء Ȅʨʡل الأمʙ. وتʨʻʱع هʚه الʙʵمات لʷʱʺل مʳالات 

قʸʱادȑ مʧ خلال الʱأمʧʽ، الاسʷʱارات الʺالॽة وȂدارة الʛʲوات مʺا ʶǽاهȞʷǼ ʦل مॼاشʛ في دعʦ الʨʺʻ الا

فإن تقʦॽʽ  تॽʺʻة الʺʙخʛات وتȄʨʴلها إلى اسʲʱʺارات مʳʱʻة. ونʛʤا لاتʶام هʚه الʙʵمات Ǽاللاملʺʨسॽة

 ʛʽمعاي ʛʰرضاه ع Șʽقʴل وتʽʺقعات العʨق على تʨفʱة على الʶسʕʺرة الʙق Ȑʙعلى م ʙʺʱعǽ دتهاʨج

 أبʛزها نʺʨذج اذج علʺॽة دॽʀقةوॽʀ ʙʻʱʶȄاس الʨʳدة في هʚا القʢاع إلى نʺ الأمان.و  الʙقة، الʛʶعة

ه فعلॽا  (SERVQUAL)الفʨʳات نʺʨذج الأداء أما الʝॽʁǽ ȑʚ الفʛق بʧʽ ما يʨʱقعه العʺʽل وʧʽȃ ما يʙرؗ

ʜ على الʱقʦॽʽ الʺॼاشʛ للعʺلॽات. ومع الʨʴʱل نʨʴ الʛقʺʻة بʛزت SERVPERFالفعلي( ʛؗي ȑʚال (

معايʛʽ الʨʳدة، حʘʽ تʶاهʦ في خفʠ خʙمات الʙفع الإلʛʱؔوني ؗعʛʸʻ جʨهȑʛ في إعادة صॽاغة 

  ʜȄʜ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة للʺʕسʶات. الʱؔالʅॽ، تقلʽل الأخʢاء الȄʛʷॼة، وتع
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ʗʻهʸت  

تعʛʰʱ مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ مʧ بʧʽ أهʦ الʺʕسʶات الʺالॽة والʙʵماتॽة في الʜʳائʛ نʛʤا لارتॼاʡها      

هʨ ما جعلها في مʨاجهة مॼاشʛة مع تǽʙʴات العʛʸ الʛقʺي. إن و  لʺʨاʧʽʻʡلالʨثǼ Șʽالʺعاملات الʨʽمॽة 

الʢॼاقة الʚهॽʰة وتȘʽʰʢ بȑʙȄʛ مʨب والʙʵمات مʲل سعي الʺʕسʶة لʛȄʨʢʱ وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني 

أمʛا ضʛورȄا مʧ أجل مʨاكॼة  الʨʢʱرات الʴاصلة في  أصॼح الʻقǽʙة الʺʱʵلفة لǽ ʦعʙ مʛʳد خॽار تقʻي بل

  مȐʨʱʶ جʨدة خʙماتها الʺالॽة وتلॽʰة تʢلعات زȃائʻها الʺʜʱايʙة.مʧ فع ʛ للالقʢاع الʺالي و 

في هʚا الʙʸد، تهʙف هʚه الʙراسة الʺʙʽانॽة إلى ॽʀاس الأثʛ الفعلي لهʚه الʨسائل في تʧʽʶʴ أǼعاد      

 ʧعة مʺʳʺة الॽائʸانات الإحॽʰة الʳخلال معال ʧم ʥوذل ،ʛائʜʳال ʙȄʛة بʶسʕʺǼ ةॽمات الʺالʙʵدة الʨج

ʽل عʸا الفʚه ʦॽʶتق ʦع، تʨضʨʺا الʚه ʖانʨافة جȞǼ ةʡحة. وللإحاʛʱات الʺقॽضʛار الفॼʱراسة واخʙة الʻ

  إلى ثلاث مॼاحʘ أساسॽة وفȘ الآتي:

 :الأول ʖʲॺʸال .ʛائʜʳال ʙȄʛة بʶسʕم ʧة عʚʰن 

 :انيʰال ʖʲॺʸال  ʦǽʙراسة التقʙة.الॽانʙʽʺ 

 :ʖالʰال ʖʲॺʸل  الʽلʴوت ʛʽʶراسة وتفʙائج الʱة.نॽانʙʽʺال  

 :عǺاʙال ʖʲॺʸراسة. الʙات الॽضʛار فॼʱاخ  
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ʙائʚʱال ʗȂʙب ʥة عʘʮالأول: ن ʖʲॺʸال  

     ʖائ يلعʜʳال ʙȄʛة بॽل الʺعاملات الʺالʽهʶا في تॽدورا أساس ʛ ارهॼʱاعǼ ولةʕʶʺة الॽʻʡʨة الʶسʕʺال

ʦǽʙتق ʧة  عॽمات الʺالʙʵال  ʘʽمات حʙʵال ʧعة واسعة مʨʺʳم ʦǽʙة على تقʶسʕʺه الʚتعʺل هǽ اʺǼ ʧʺʹ

  تلॽʰة حاجات الȃʜائʧ وتعʜȄʜ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة.

  مʓسʴة بʗȂʙ الʚʱائʙلʲʸة عʥ الʠʸلʔ الأول: 

      ʛائʜʳال ʙȄʛة بʶسʕى بها مʤʴي تʱانة الهامة الȞʺا للʛʤن  ʦǽʙه في تقॼɻتل ȑʚارز الॼور الʙوال

  خʙماتها لا بʙ مʧ الʱعʛف على مʱʵلف الʨʳانʖ الʺʛتʢॼة بʷʻاʡها وخʙمات الʺالॽة والǽʙȄʛʰة الʱي تقʙمها. 

ʙائʚʱال ʗȂʙب ʥة عʲʸأولا: ل  

      ȑادʸʱاعي والاقʻʸع الǼاʢة ذات الʶسʕʺإن ال»ʛائʜʳال ʙȄʛة وزارة »بǽوصا ʗʴعة تʨضʨم :

 ʙȄʛʰإدارة ال ʝلʳها مʛيʙة، يʻʺقʛات والॽجʨلʨʻؔʱة والॽؔة واللاسلॽؔلʶاصلات الʨʺ(ة)  و الʛȄزʨأسه الʛي

ʲʺأو م ʙȄʛʰالǼ (ة)لفȞʺملالʨسʛم ʖجʨʺǼ ʧʽعام، مع ʛيʙها مʛʽʶǽ،(ها)هʻار  رئاسي. (ة) عʛقǼ دةʙʴم

) 02(و.ب.م.س.ل.ت.ر) ومʛʡʕة مʧ قʰل لʧʽʱʻʳ /أخ/002( رقʦ  2010يʻايʛ  21وزارȑ مʕرخ في 

ʚا مȞلفة ǼالȘȄʨʶʱ، يʨʴʺʱر نʷاȋ الʺʕسʶة ذات الʢاǼع الʻʸاعي والاقʸʱادȑ   تʻفǽʚʽة بʙȄʛ «وتʳارȄة وؗ

ʛائʜʳال«  ʛقع مقǽ .(ليʴوم ȑʨجه ،ȑʜ ʛؗة( مʙا على ثلاث أصعʚة، وهॽȞॽة الؔلاسǽʙȄʛʰال ʧل الʺهʨح

Ȅʜة بॼاب الʜوار  ʛؗʺها الʴالʸوم ʛائʜʳال ʙȄʛʰة العامة لȄʛيʙʺ16024الǼ ، ʦة رقȄة العقارʸʴ01ال ،

 ʦعة رقʢة (04القʛʷي عʻاث ȑى ذʻʰقة الأعʺال في مʢʻقا.12، مǼاʡ (1      

  ثانॻا: شعارها 

 »EPIC«مʧ جʛاء إعادة تʦॽʤʻ قʢاع الʙȄʛʰ والʺʨاصلات وفي إʡار سॽاسة الاصلاح والʛȄʨʢʱ لقʢاع

 ʦǽʙا على الإرث القʣحفا ȑارʳاعي وتʻع صǼاʡ ة ذاتॽمʨʺة عʶسʕم ʛائʜʳال ʙȄʛة بʶسʕم ʗʯʷأن ،ʙȄʛʰال

 ʜمʛالؔلʺة الǼ ةॽɺاʺʳة الʛاكʚال Ȑʙغ ȑʚة الأم الʶسʕʺلل ȑʜمʛفي والॽʣʨال»Ȅʛبʙ«  ʙȄʛة بʶسʕفإن م

.ʛائʜʳال ʙȄʛʰة لȄʨاله ʟائʸل ؗل خʺʴǽ ʙيʙوجه ج Șاول جادة خلʴت ʛائʜʳال  

                                                           
1  ʜʳال ʙȄʛسʺي،بʛقع الʨʺال ،ʛائ .poste.dz//www:https  لاعʡخ الاȄ15/02/2026تار. 
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قامǼ ʗاخॽʱار اسʦ "بʙȄʛ الʜʳائʛ" لʱقʖȄʛ الʺʱʶهلʥ مʧ حقل نʷاȋ الʺʕسʶة آما اخʱارت رسʺا مʺʜʽا لهʚا 

 للاسʦ الʳʱارȑ اللʨغʨ وتॽʀʨعا ʛʸʱʵǽ أهʙاف الʺʕسʶة. 

الأزرق  الانॼʱاه، واللʨن  ʛʽؗ وجلʖالفاقع ؗلʨن للʚʱ انʖʸ الاهʱʺام على الألʨان: فالأصفʛأما اللغʨ ف

   الإعلام  ॽة الʙاكʧ دلالة على خاص

     ʦʶق :ʧʽʺʶق ʧم ʨغʨل اللȞʷʱيʦسʛالǼ فʛʴاءة الʛقǼ حʺʶǽ افيʛف الؔالي غʛʴلالة  "ب" و الʙج" لل"

( الʨʳ، الʛʰ و الʛʴॼ)،  على بʙȄʛ الʜʳائʛ مʨجʨدان في وضॽɻة مʻʱاʛʣة تʛʷح ʛʡق الʻقل الʺʱʶعʺلة

  1وقǼ ʦʶاللʨن الازرق يʙل على اسʦ الʺʕسʶة Ǽاللغة العॽȃʛة وȃاللغة اللاتॽʻʽة.

)ʤل رقȜʵ06ال:( ʛائʜʳال ʙȄʛة بʶسʕشعار م 

  

  .15/02/2026تʦ الاʡلاع علॽه في، https://ar.wikipedia.org الʗʶʸر:

  مʓسʴة بʗȂʙ الʚʱائʙ ثالʰا: مفهʦم

مʕسʶة عʺʨمॽة وॽʻʡة ذات ʡاǼع صʻاعي وتʳارȑ، تʱʺʱع Ǽالॽʸʵʷة الʺعȄʨʻة  "ǽعʛف بʙȄʛ الʜʳائǼ ʛأنه:

ماȑ  10الʺʕرخ في  04_18والاسʱقلال الʺالي، تȞʴʺها القʨانʧʽ والॽʤʻʱʺات الʶارȄة، لا سॽʺا القانʨن 

2018  ʦرق ȑʚʽفʻʱم الʨسʛʺا الʚ خ الʺʕر  43_02الʺʙʴد القʨاعʙ العامة للʙȄʛʰ والاتʸالات الالʛʱؔونॽة، وؗ

                                                           
1  ʛائʜʳال ʙȄʛة بʶسʕة مع دراسة حالة: مॽʺॽʤʻʱة الʻʡاʨʺات الॽ ʨؗة على سلॽʺॽʤʻʱقافة الʲال ʛʽتأث ،ȑʛʽة مʺȄʛؗ2020_2022 ل شهادةʽʻوحة لʛʡأ ،

 ص ، ص2021/2022، تʟʸʵ إدارة الʺʨارد الȄʛʷॼة، الʳائʛ، 3لʘ، ؗلॽة العلʨم الॽʶاسॽة والعلاقات الʙولॽة، جامعة الʜʳائʛ الʨʱؗʙراه الʨʢر الʲا
135_136.  
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، الʺʧʺʹʱ إنʷاء" بʙȄʛ الʜʳائʛ". وتʺʻح الʷʻاʡات الʵاضعة لʤʻام الȄʛʸʴة 2002جانفي  14في 

  1سالف الʛؗʚ". 04_18للʺʱعامل "بʙȄʛ الʜʳائʨʺǼ "ʛجʖ أحȞام القانʨن 

     مهام بʗȂʙ الʚʱائʙالʠʸلʔ الʰاني:

   ʧȞʺǽ2 تلʟॽʵ مهام بʙȄʛ الʜʳائॽɾ ʛʺا يلي:     

مʧ قانʨن 63الʺʙرجة تʗʴ نʤام الʟॽʸʵʱ أو الʛʸʴ حʖʶ الʺادة اسʱغلال ؗل الʷʻاʡات  -1

  ʨʸʵǼص بʙȄʛ الʛسائل ȞǼل أشȞاله في الʤʻام الʙاخلي وعلاقʱها مع الʵارج. 2003-3

الॽʁام ȞǼل الʷʻاʡات الʺلʴقة والʱي لها علاقة Ǽالʷʻاȋ الʛئʶॽي سʨاء تعلȘ الأمǼ ʛالʷʻاʡات الʺʛتʢॼة  -2

Ȅʛʰود الʛʢسائل، الʛال ʙȄʛʰةبǽʙȄʛʰة الॽالح الʺالʸʺادات والʙة، الإمǽʙ .ʛʽفʨʱة الʴلʸم ʥا في ذلʺǼ  

لة إلʽها لʸالح الʻȄʜʵة العʺʨمॽة. -3 ʨؗʺات الʡاʷʻل الȞǼ امॽʁال  

وخلȘ هʯʽات وॽʂاكل تʱʺاشى مع نʷاʡاتها وأهʙافها على مȐʨʱʶ ؗل الʛʱاب الʻʡʨي مع تʨفʛʽ  إنʷاء -4

  كل الʨسائل الʹʛورȄة لʱأمʧʽ الاسʱغلال وصॽانة ؗل الهॽاكل القاعǽʙة الʺʨجʨدة تʗʴ تʛʸفها.

  صॽاغة الʺʢʢʵات الʛئॽʶॽة لʛȄʨʢʱ مʱʵلف الهॽاكل الʺʛتʢॼة بʷʻاʡها. -5

ى الॽʶاسة الʳʱارȄة تʺاشॽا مع عقʙ الʳʻاعة الʺʸادق علॽه Ǽقʛار مʧ وزʛȄ الॽʸاغة والإشʛاف عل -6

.ʙȄʛʰالǼ لفȞʺال  

7-  ȑارʳات الʺॽʤʻʱار الʡة وفي إॽɺاʢاسة القॽʶار الʡة في إॽولʙمة الʙʵاسة الॽس ʚʽفʻاف على تʛالاش

 .سلʢة ضȌॼ للʙȄʛʰ والʺʨاصلات ʧبها العʺل ووفȘ دفʛʱ الأॼɺاء الʺʺʹى ع

ʖالʰال ʔلʠʸالʙائʚʱال ʗȂʙمها بʗقǻ يʯمات الʗʳال :  

                                                           
1 https://www.scribd.com  لاعʡخ الاȄ14/02/2026تار.    
وهاب محمد، تقʦॽʽ صʨرة الʺʕسʶة وأثʛها على سلʨك الʺʱʶهلʥ دراسة حالة:" مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ" مʛؗʚة مقʙمة ضʺʧ مʢʱلॼات نʽل شهادة  2

 ،ʛائʜʳجامعة ال ،ʛʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱة والǽادʸʱم الاقʨة العلॽة ، ؗلǽادʸʱم الاقʨفي العل ʛʽʱʶॽ105_104ص ، ص 2005_2004الʺاج.  
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ǽعʛʰʱ بʙȄʛ لʜʳائʛ مʧ الʺʕسʶات الʛائʙة في تقʦǽʙ الʙʵمات الʺʨʻʱعة الʱي تلʰي احॽʱاجات الأفʛاد   

ॽة الǽʙȄʛʰة والʙʵمات الʺالॽة والʺʕسʶات. وتʻقʦʶ هʚه الʙʵمات إلى قʧʽʺʶ رئʧʽʽʶॽ: الʙʵمات الʺال

  لى تʶهʽل الʺعاملات وضʺان جʨدة وسʛعة الأداء.معا إالʙʴيʲة، اللʱان تهʙفان لʛʱؔونॽة الإ

  أولا: الʗʳمات الʸالॻة الǻʗȂʙʮة: 

 1تʲʺʱل الʙʵمات الʺالॽة الǽʙȄʛʰة الʱي ǽقʙمها لʙȄʛʰ الʜʳائॽɾ ʛʺا يلي:

1- .ȑجار ȑʙȄʛاب بʶغلال حʱح واسʱف 

2- .ȑʙȄʛʰال ȑارʳاب الʶʴاحة على الʱʺات الॽالعʺل 

 ب الʳارȑ الȑʙȄʛʰ. الʙʵمات الʺʛتʢॼة Ǽالʶʴا -3

4- .ȑʙȄʛب ȑاب جارʶح Șغل 

 الʨʴالات وتȄʨʴل الأمʨال. -5

6- .ȋاॽʱوالاح ʛʽفʨʱي للʻʡʨوق الʙʻʸمة الادخار للʙخ 

 الʙʵمات الʨʳارȄة. -7

8- .ʥʱالʨمة حʙخ 

9- .ȑʙȄʛب ʥة صʢاسʨب ȑʙȄʛب ȑاب جارʶإلى ح ȑʙȄʛب ȑاب جارʶح ʧل مȄʨʴʱال 

10 - ȑʙȄʛالهاتفي ب Șʽʰʢʱمات الʙب. خʨم 

11 - Șʽʰʢʱمات الʙخEccp. 

12 -  ʙȄʛمة بʙخPAY 

ʙائʚʱال ʗȂʙمها بʗقǻ يʯة الॻونʙʯؒة الالॻالʸمات الʗʳا: الॻثان  

                                                           
1 -72266ba9-https://www.mpt.gov.dz/%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA/#1701094486821

   .17/02/2026تارȄخ الاʡلاع  04391702984527932
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ʶǽعى بʙȄʛ الʜʳائʛ مʧ خلال مʨʤʻمʱه الʺالॽة الإلʛʱؔونॽة إلى تʙʽʶʳ مفهʨم الʨʳدة الʙʴيʲة، عʛʰ دمج 

ʧ الʺʜʱايʙة. وتعʙʺʱ هʚه الʙʵمات ȞʷǼل أساسي الʙقة الʱقॽʻة مع الؔفاءة في الاداء لʱلॽʰة تʢلعات الȃʜائ

على حلʨل الʙفع والʢॼاقات الॽؗʚة الʱي تهʙف إلى تȄʨʴل الʺعاملات الʺالॽة مʧ مʛʳد إجʛاءات جامʙة 

إلى تȃʛʳة رقʺॽة مʱؔاملة تʹʺʧ الʛʶعة والأمان. ومʧ خلال تʻʰي هʚه الʱقॽʻات، تعʺل على تعʱʺॽʀ ʜȄʜها 

 ʧʽة بʨʳل الفʽاء الʺʹافة وتقلʢل والأخʽغʷʱال ʅॽتؔال ʠفي خف ʦاهʶȄة، و الʙʵمة الʺʨʱقعة و الʺʙرؗ

  1الȄʛʷॼة. وॽɾʺا يلي سʨف نقʨم Ǽاسʱعʛاض اهʦ الʙʵمات الʺالॽة الإلʛʱؔونॽة الʱي تʨفʛه الʺʕسʶة وهي:

1ʵاك الإ _ الॺ:ونيʙʯؒح  لʺʶي تʱة الॽونʛʱؔة الإلʜوهي ؗل الأجه ʧʽعاملʱʺوال ʧائȃʜمات للʙخ ʛʽفʨʱم بʨقǽ

  Ǽعʺلॽة سʖʴ الأوراق الʻقǽʙة آلॽا.

يʦʱ اسʱعʺالها للʨʸʴل على الʙʵمات الʺالॽة لȐʙ مʕسʶة بʠǺ _  ʙȄʛاقة الʔʲʴ الʹقǻʗة الإلʙʯؒونॻة:2

 ʖʴس ʧن مʨȃʜأو ال ʧʡاʨʺال ʧȞʺʱقهʺا يȄʛʡ ʧوني إذ عʛʱؔاك الإلॼʷد الʨي تعʺل على وجʱوال ʛائʜʳال

  عʛʰ القʛʢ الʜʳائȑʛ وتʢǼ ʜʽʺʱاقة الʖʴʶ الʻقǽʙة Ǽالأمʧ الʻقʨد مʧ أȑ شॼاك بȑʙȄʛ مʨزع أوتʨماتȞॽي 

.(Rapidité)عةʛʶال ،(Disponibilité) ʛفʨʱال ،(Sécurité)  

  نʺʨذج الʢॼاقة الʚهॽʰة: )07(رقʤ الȜʵل

  

   

 pdf-09-22-Finale-v-content/uploads/2024/09/baridimob-https://www.mpt.gov.dz/wp.2024 الʗʶʸر: 

                                     .19/02/2026تارȄخ الاʡلاع 

3 _ :ʔʲʴمة الʗالخʨالأم ʖʴص سʛف ʙȄʛʰات الʶسʕة خارج مʙاجʨʱʺة الॽزعات الآلʨʺت الʛفʨإذ ت  

                                                           
  .225، ص ذʛؗه مʛجع سȘʰسالʦ مȑʙʳ عادل،  1
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 .ʛائʜʳال ʙȄʛʰة لǽʙʽقلʱة الॽالآل ʗʺي دعʱوال ʧʽʻʡاʨʺلل   

4_  :ʗʻصʙلاع على الʟمات الاʗخ ʦقʛل الʽȞʷة مع تǽʙȄʛʰة الǽʙقʻال ʖʴʶاقة الʢǼ ادخال ȘȄʛʡ ʧإذ ع

لʨȃʜن عʷؗ ʧف رصʙʽه، وله إمȞانॽة الاحʱفاȍ بʛؗʚʱة خاصة الȑʛʶ الʵاص ȞǼل مʱʶعʺل ʸʴǽل ا

  ʷȞǼف الʶʴاب.

والʱي تقʙم لؔل صاحʖ حʶاب بȑʙȄʛ جارȑ حʘʽ يʦʱ مʻح خʗمة ʟلʔ نʸاذج الʦȜʶك الǻʗȂʙʮة:  _5

  نʺʨذج Ǽعʙ ملأ الاسʱʺارة الإلʛʱؔونॽة والʱي يʦʱ اسʤʱهارها على الʺʨزع الآلي للʻقʨد الʨرॽʀة.

6ʥة عॻمʦʸمات عʗخ _ ʕنʙʯة الأنȜॺش ȖȂʙʟ: :لʺʷوت  

:ʗʻصʙلاع على الʟمات الاʗأ_ خ  ʛائʜʳال ʙȄʛعاملي بʱاد ومʛة لؔل أفॽونʛʱؔمات الʙخ ʗنʛʱة الإنȞॼش ʛفʨت

والʚيǽ ʧʺلʨؔن حʶاب بȑʙȄʛ جارȑ إذ تقʙم لهʦ إمȞانॽة الاʡلاع على الʛصʙʽ حʶابهʦ الȑʙȄʛʰ، وȄلʜم ؗل 

ʥلʱʺǽ مات أنʙʵال ʧل مȞʷا الʚه ʧʺن ضʨȃاب. زʶʴال ʦرق ʧلاقا مʢله انʽȞʷʱم بʨقǽ ȑʛس ʦرق  

وذلʥ عȘȄʛʡ ʧ ملأ ؗل الʺعلʨمات الʵاصة ȞǼل  ب_ خʗمات ʟلʔ نʸاذج مʥ الʦȜʶك الǻʗȂʙʮة:

  مʱعامل ȞʷǼل إلʛʱؔوني على شȞل اسʱʺارة إلʛʱؔونॽة.

مʧ خلال ʡلʖ مʛاجعة لؔل عʺلॽات الʖʴʶ و  ج_ خʗمات الʦʶʲل على ʵؕف العʸلॻات الʴʲابॻة:

ʙفع الإلʛʱؔوني الʱي جʛت على مȐʨʱʶ حʶاب بʙȄʛ جارȑ معʧʽ و Ǽالʛغʦ مʧ إʳǽابॽات خʙمات بʙȄʛ ال

 .ʗنʛʱة الأنȞॼخلال ش ʧم ʛائʜʳال   

  وقʙ تʺʜʽت هʚه العʛʸنة Ǽإʡلاق خʙماتها عʛʰ الأنʛʱنʗ (بȑʙȄʛ نʗ، والʙʵمات عʛʰ الهاتف الʻقال):    

ʺح Ǽإنʳاز ؗافة الʣʨائف الʱي تʶʺح بها الʢॼاقة والʶǽ ȑʚ 2008_ إʡلاق تȘʽʰʢ "بȑʙȄʛ مʨب" سʻة 

الʻقǽʙة "الʚهॽʰة"، على سʽʰل الʺʲال معاملات الʻقʨد، الاʡلاع على الʛصʙʽ، تعʯʰة حʶاب الهاتف الʻقال، 

.ʙȄʛʰال ʖاتȞقل إلى مʻʱاجة إلى الʴدون ال ʗنʛʱاء، الانȃʛالغاز، الؔه ʛʽاتʨدفع ف  

ʱال ʗنʛʱة الأنǼاʨب ʛʰع ʛʽاتʨة _ دفع الفʸʻʺفي ال ʧʽرجʙʻʺال ʧʽȄارʳʱو ال ʧʽاديʸʱالاق ʧʽعاملʱʺة للȄارʳ

 ȋʨʢʵال ،ʧʽأمʱات ال ʛؗنلغاز، شʨقال، سʻو ال ʗابʲعاملي الهاتف الʱار مʛعلى غ "ʛائʜʳال ʙȄʛʰة" لǽʙقʻال

  الȄʨʳة الʜʳائȄʛة.....الخ.
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ʤل رقȜʵب :)08(الʨم ȑʙȄʛمة بʙʵي لʴॽضʨت Ȍʢʵم  

 

وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني وأثʛها على تʧʽʶʴ نॽɺʨة الʙʵمة ورفع أداء سالʦ مȑʙʳ عادل، الʗʶʸر: 

 ʙلʳʺة، الǽادʸʱراسات الاقʙلة شعاع للʳذجا، مʨʺن ʛائʜʳال ʙȄʛة بʶسʕة، مॽات الʺالʶسʕʺد 09الʙالع ،

  .225، جامعة تʽʶʺʶॽلʗ، الʜʳائʛ، ص 01
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  تقʤǻʗ الʗراسة الʗʻʸانॻةالʖʲॺʸ الʰاني: 

الʱعʛف على واقع اسʙʵʱام خʙمات الʙفع الالʛʱؔوني وȂبʛاز الʙور الȑʚ تلॼɻه في تʧʽʶʴ مʧ أجل       

ʜ  لإجʛا ʛؗʺؗ لةʽالة م الʙراسة الʺʙʽانॽة  ءجʨدة الʙʵمات الʺالॽة تʦ اخॽʱار مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ وؗ

حʘʽ تʦ ، ئʛولʴʱقȘʽ ذلʥ قʺʻا ʳǼʺع الॽʰانات مʧ خلال اسॽʰʱان مʨجه لعʻʽة مʧ زȃائʧ مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳا

 ʦة ثʻʽاد العʛأف ʧانات مॽʰع الʺʳة لॽه ؗأداة أساسॽاد علʺʱالاع ʦها تʽل علʸʴʱʺانات الॽʰة الʳمعال

  Ǽاسʙʵʱام أسالʖʽ احʸائॽة مʻاسॼة لاسʵʱلاص الʱʻائج.

  الʠʸلʔ الأول: مʹهॻʱة الʗراسة الʗʻʸانॻة

الʺʢلʖ، سʻعʛض أهʦ الʨʢʵات والاجʛاءات الʺʻهॽʳة الʺعʙʺʱة في هʚه الʙراسة، والʱي تʷʺل  في هʚا

تʙʴيʙ مʱʳʺع وعʻʽة الʙراسة، وأداة جʺع الॽʰانات، Ǽالإضافة إلى عʛض الفʛضॽات الʙراسة والʺʱغʛʽات 

  الأساسॽة الʺʛتʢॼة ʨʺǼضʨع الʙفع الإلʛʱؔوني. 

  أولا: مʸʯʱع وعʻʹة الʗراسة

ʱʳʺع الʙراسة في ؗافة الʺʱعاملʧʽ ومʱʶفʙʽيʧ مʧ الʙʵمات الʺالॽة لȐʙ مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ يʲʺʱل م    

 ʧنة مʨȞة مʢॽʶǼ ةॽائʨʷة عʻʽار عॽʱاخ ʦالؔامل تǼ هʛʸة حȃʨع وصعʺʱʳʺا الʚاع هʶا لاتʛʤلة ونʽالة م وؗ

لʹʺان تʺʽʲل فʛدا مʧ مʙʵʱʶمي وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني. وقʙ تʦ تʨزȄع الاسॼʱانات إلʛʱؔونॽا  342

.ʦॽʺعʱة في الॽʀʨثʨراسة دقة ومʙائج الʱح نʻʺǽ ف، مʺاʙهʱʶʺع الʺʱʳʺال ʧʺائح ضʛʷات والʯلف الفʱʵم  

ʤول رقʗʱلة:01الʽالة م   الاسॼʱانات الʺʨزعة والʺʛʱʶدة على زȃائʧ مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ وؗ

  الॼʶʻة الʺȄʨʯة  العʙد  الॽʰان
  %100  342  عʙد الاسॼʱانات الʺʨزعة والʺʛʱʶدة 

  %100  342  عʙد الاسॼʱانات صالʴة
  %0  0  عʙد الاسॼʱانات غʛʽ صالʴة

  %100  342  العʙد الإجʺالي
  مʧ إعʙاد الʢالʧʽʱʰ  الʗʶʸر:
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      ʦول رقʙʳال ʧدة بلغ ( 01مʛʱʶʺزعة والʨʺانات الॼʱد أن الاسʙا عʻح لʹʱ342ي ʘʽانة، حॼʱاس (

والʙʱقȘʽ الʺʙʽاني لؔافة الاسʱʺارات، تʧʽʰ أن جʺॽعها ). وȃعʙ عʺلॽة الʺʛاجعة %100قʙرت نʱʰʶها ب(

صالʴة للʺعالʳة الاحʸائॽة ولا تʨجʙ أȑ اسʱʺارات مॼʱʶعʙة أو غʛʽ مʱȞʺلة، وʚȃلʥ تʨؔن عʙد 

  اسॼʱانة. 342الاسॽʰʱانات الʱي خʹعʗ للʙراسة فعلॽة هي 

داة الʙراسة الإʳǽابي مع أفاعلهʦ ) مȐʙ جǽʙة الʺʧʽʰʽʳʱʶ وت%100وتعʝȞ هʚه الॼʶʻة الؔاملة(       

ʰها لاحقا عʽصل إلʨʱال ʦʱʽي سʱائج الʱʻة الॽʀاʙʸم ʧز مʜكʺا تعʛ  نامجʛبSPSS  ة ؗاملةʻʽن العʨؔل

  ومʺʲلة للʺʱʳʺع الʺʙروس دون أȑ فاقʙ في الॽʰانات.

  ثانॻا: بʹاء نʦʸذج الʗراسة

     ॼا على نهج الʻʱدراس ʛʽʶتʴ ارهاʡاء إʻȃو Ȍॼة في ضॽʺث العلʨ راسةʙذج الʨʺن ʜؔتʛي ʘʽي حʳهʻʺال

  على الȌȃʛ بʧʽ مʱغʛʽ مʱʶقل ومʱغʛʽ تاǼع إلى جانʖ الʺʱغʛʽات الॽʸʵʷة.

 Ȑʨʱʶع في "مǼاʱال ʛʽغʱʺل الʲʺʱا يʺʻʽوني"، بʛʱؔفع الإلʙقل في" الʱʶʺال ʛʽغʱʺال ʙʶʳʱاق ن يॽʶا الʚوفي ه

لǽʙʺغʛاॽɾة للʺʨʴॼثʧʽ والʱي قʙ تʙʴث جʨدة الʙʵمات الʺالॽة". أما الʺʱغʛʽات الʨسॽʢॽة فهي الʸʵائʟ ا

 ʦل رقȞʷا في الॽات جلʛʽغʱʺه الʚتفاعل ه ʛهʤȄا في الآراء، وʻايॼالي: 02تʱال  

ʤل رقȜʵراسة :)09(الʙذج الʨʺن  

  

  

  

  

  

  

 الʺʱغʛʽ الʱاǼع الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل

 الʺʱغʛʽات الʨسʢॽة

 أǼعاد الʙفع الإلʛʱؔوني

o ȑʙȄʛمات بʙام خʙʵʱاس

 مʨب

oةॽʰهʚاقة الʢॼام الʙʵʱاس 

oامʙʵʱاسECCP  ʙȄʛب

ʛائʜʳال 

❶ ʝʻʳال                     

❷ ʛʺالع           

 الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي      ❸

العامل مع بʙȄʛ    مʙة ❹

ʛائʜʳال 

oةॽمة الʺالʙʵدة الʨج 
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  مʧ إعʙاد الʢالʧʽʱʰ الʗʶʸر:

  ثالʰا: فʙضॻات الʗراسة

مʧ الإشȞالॽة الʨʳهȄʛة للʘʴॼ، وفي سॽاق الʶعي للإجاǼة على الʶʱاؤلات الʺʛʢوحة، قʺʻا  انʢلاقا    

  ॽʸǼاغة مʨʺʳعة مʧ الفʛضॽات ؗإجاǼات أولॽة يʛاد اخॼʱار دقʱها إحʸائॽا، ونʱʶعʛضها ؗʺا يلي:

تʻʰʱى مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني مʧ وجهة نʛʤ  الفʙضॻة الʙئॻʴॻة الأولى: - 1

.ʧائȃʜال  

تʜʽʺʱ الʙʵمات الʺالॽة الʺقʙمة مʛʡ ʧف بʙȄʛ الʜʳائȐʨʱʶʺǼ ʛ جʙʽ مʧ الفʙضॻة الʙئॻʴॻة الʰانॻة:  - 2

.ʧائȃʜال ʛʤوجهة ن ʧدة مʨʳال  

لʨʳدة الʙʵمات  %5عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة هʻاك فʛوق ذات دلالة احʸائॽة الʙئॻʴॻة الʰالʰة: الفʙضॻة  - 3

  .للʺʱغʛʽات الǽʙʺغʛاॽɾةالʺالॽة لʙȄʛʰ الʜʳائʛ تعʨد 

  وتȘʲʰʻ عʧ هʚه الفʛضॽة الʛئॽʶॽة الفʛضॽات الفॽɺʛة الʱالॽة:     

لʨʳدة الʙʵمات  %5عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة  هʻاك فʛوق ذات دلالة احʸائॽة الفʙضॻة الفॻɸʙة الأولى:

  لʺʱغʛʽ الʝʻʳ. الʺالॽة لʙȄʛʰ الʜʳائʛ تعʨد

لʨʳدة الʙʵمات  %5عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة  احʸائॽة هʻاك فʛوق ذات دلالة الفʙضॻة الفॻɸʙة الʰانॻة:

  لʺʱغʛʽ العʺʛ.  الʺالॽة لʙȄʛʰ الʜʳائʛ تعʨد

لʨʳدة الʙʵمات  %5عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة هʻاك فʛوق ذات دلالة احʸائॽة  :لʰالʰةالفʙضॻة الفॻɸʙة ا

  لʱʻغʛʽ مʙة الʱعامل مع بʙȄʛ الʜʳائʛ. الʺالॽة لʙȄʛʰ الʜʳائʛ تعʨد

لاسʙʵʱام  %5هʻاك فʛوق ذات دلالة احʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة لʙاǺعة: االفʙضॻة الʙئॻʴॻة  - 2

  وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني تعʨد للʺʱغʛʽات الǽʙʺغʛاॽɾة.
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لاسʙʵʱام وسائل  %5هʻاك فʛوق ذات دلالة احʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة  الفʙضॻة الفॻɸʙة الأولى:

.ʝʻʳال ʛʽغʱʺد لʨوني تعʛʱؔفع الإلʙال  

لاسʙʵʱام وسائل  %5هʻاك فʛوق ذات دلالة احʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة  الفॻɸʙة الʰانॻة:الفʙضॻة 

.ʛʺالع ʛʽغʱʺد لʨوني تعʛʱؔفع الإلʙال  

لاسʙʵʱام وسائل  %5هʻاك فʛوق ذات دلالة احʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة  الفʙضॻة الفॻɸʙة الʰالʰة:

.ʛائʜʳال ʙȄʛعامل مع بʱة الʙم ʛʽغʱʺد لʨوني تعʛʱؔفع الإلʙال  

يʨجʙ أثʛ ذو دلالة احʸائॽة لʨسائل الʙفع الإلʛʱؔوني على جʨدة  :ʳامʴةالفʙضॻة الʙئॻʴॻة ال - 3

  .%5عʙʻ مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة  الʙʵمة الʺالॽة

   الʠʸلʔ الʰاني: مʙاحل إعʗاد أداة الʗراسة

واخॼʱار فʛضॽاتها مʙʽانॽا ارتأيʻا أن الأداة الأكʛʲ ملاءمة لʴʱقȘʽ ذلʥ للإجاǼة على إشȞالॽة الʙراسة      

إجاǼة)  342هي "الاسॼʱانة"، وȄعʨد هʚا الاخॽʱار لʨؔنها الʨسʽلة الأنʖʶ لʳʺع الॽʰانات مʧ عʻʽة واسعة(

ابلة الॽʸʵʷة في ضل تʗʱʷ خاصة مع صعȃʨة اسʙʵʱام مع صعȃʨة اسʙʵʱام الأدوات الأخȐʛ ؗالʺق

مʱʳʺع الʙراسة. ولʹʺان دقة الʱʻائج مʛرنا Ǽعʙة مʛاحل بʙأت بʦॽʺʸʱ الأداة ثʦ الʴʱقȘ مʧ صʙقها وثॼاتها 

  قʰل الʨʱزȄع الʻهائي.

  أولا: بʹاء أداة الʗراسة(الاسॺʯانة)

جʨدة الʙʵمات سॽɻا مʻا لʦॽʺʸʱ أداة ॽʀاس دॽʀقة تʝॽʁ "أثʛ تʻʰي خʙمات الʙفع الإلʛʱؔوني على      

الʺالॽة" مʧ وجهة نʛʤ الȃʜائʧ تʦ بʻاء الاسॼʱانة لʨؔʱن واضʴة وʢॽʶȃة في لغʱها لʹʺان فهʦ ؗافة أفʛاد 

العʻʽة لʺʨʱʴاها. وقʙ تʹʺʗʻ الاسॼʱانة ثلاث مʴاور أساسॽة ॼʶǽقها خʢاب تʺهȑʙʽ يʨضح هʙف الʙراسة 

  ʱأكʙʽ على سȄʛة الʺعلʨمات.وʘʴȄ الʺʨʴॼثʧʽ على الʱعاون في تقʦǽʙ إجاǼات مʨضॽɺʨة مع ال

  وقʙ تʦ تقʦॽʶ الاسॼʱانة إلى مʴاور ثلاثة:     

  الʦʲʸر الأول: الʯʸغʙʻات الʸǻʗغʙاॻɼة

     ʰالǼ رʨʴʺا الʚه Șعلʱاد يʛأف ʜʽʺي تʱة الॽانات الأولॽ:لةʲʺʱʺراسة والʙة الʻʽع  
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1 -:ʛʹʱفع  الʙاد على وسائل الʺʱر و الإناث في الاعʨؗʚال ʧʽب ʧايॼʱال Ȑʙم ʙه رصʻف مʙواله

  الإلʛʱؔوني، ومعʛفة مȐʙ أثʛ هʚا الʺʱغʛʽ في تقʦॽʽ مȐʨʱʶ الʙʵمات الʺالॽة الʺقʙمة.

2 -:ʙʸاس  العॽʀوني، وʛʱؔفع الإلʙات الॽʻقʱاما لʙʵʱاس ʛʲة الأكȄʛʺات العʯالف ʙيʙʴإلى ت ʛʽغʱʺا الʚمي هʛي

ʙة.مॽمات الʺالʙʵي الʻʰعة تʛعلى س ʧʶعامل ال ʛʽتأث Ȑ  

3 -:ʙائʚʱال ʗȂʙعامل مع بʯة الʗمات  مʙعامل مع خʱفي ال ʧائȃʜة الʛʰخ Ȑʙفة مʛها معʻف مʙواله

  الʺʕسʶة، ومȐʙ تأثʛʽ هʚه الʛʰʵة على آرائهʦ وتقॽʽʺهʦ لʨʳدة الʙʵمات الʺالॽة ووسائل الʙفع.

  الإلʙʯؒوني في بʗȂʙ الʚʱائʙالʗفع وسائل  الʦʲʸر الʰاني: تʮʹي

    ʛائʜʳال ʙȄʛها بʛفʨي يʱوني الʛʱؔفع الإلʙسائل الʨل ʧائȃʜي الʻʰت Ȑʨʱʶاس مॽʁǼ رʨʴʺا الʚه Șعلʱي

 ʧر مʨʴʺا الʚن هʨؔʱȄة،  17وȄʛʤʻراسة الʙال ʧلاصها مʵʱاس ʦة تॽعاد أساسǼزعة على ثلاثة أʨارة ، مॼɺ

Ǽه الاʚارات على هॼɻع الȄزʨح تॽضʨʱم بʨقʻعاد ؗʺا يلي:وس  

  .5، 4، 3، 2، 1اسʙʵʱام خʙمات بȑʙȄʛ مʨب مʧ خلال الॼɻارة  الॺعʗ الأول:

  .10، 9، 8، 7، 6اسʙʵʱام الʢॼاقة الʚهॽʰة مʧ خلال الॼɻارة  الॺعʗ الʰاني:

:ʖالʰال ʗعॺام  الʙʵʱاسECCP ʛائʜʳال ʙȄʛارة  بॼɻخلال ال ʧ17، 16، 15، 14، 13، 12، 11م.  

  لʗʳمات الʸالॻةالʦʲʸر الʰالʖ: جʦدة ا

يʱعلȘ الʺʨʴر الʲالʘ مʧ الاسॽʰʱان ॽʁǼاس درجة جʨدة الʙʵمات الʺالॽة الʺقʙمة مʛʡ ʧف مʕسʶة       

 ʧر مʨʴʺا الʚن هʨؔʱȄو ʛائʜʳال ʙȄʛارة.11بॼɺ  

  ثانॻا: الॻɿʸاس الʗʳʯʴʸم

      ʦنا على "سلʙʺʱة، اعॽائʸة الإحʳة قابلة للʺعالॽʺانات رقॽة إلى بॽɺʨʻات الǼاʳʱل الاسȄʨʴض تʛغǼ

 ʧائȃز Ȑʙضا والإدراك لʛات الȄʨʱʶاس مॽʀ دقة في ʛʲاس الأداة الأكॽʁʺا الʚه ʙعǽ ."اسيʺʵت الʛȞॽل

مع درجة الʺʨافقة  مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ تʳاه مʴاور الʙراسة. وقʙ تʦ تʟॽʸʵ أوزان رقʺॽة تʸاعʛʡ ʙدǽا

  أو ʲؗافة الʱعامل، ؗʺا هʨ مفʸل في الʙʳول أدناه:



الʲالʘ................... دراسة مʙʽانॽة لأثʛ وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني على جʨدة الʙʵمات الʺالॽة الفʸل  

62 
 

ʤول رقʗʱة :02الǼاʳʱارات الاسॽʵة لॽʺقʛع الأوزان الȄزʨت  

  1  2  3  4  5  الʙرجة
  غʛʽ مʨافʙʷǼ Șة  غʛʽ مʨافȘ  مʴايʙ  مʨافȘ  مʨافʙʷǼ Șة  الاسʳʱاǼة

ʰالʢاد الʙاع ʧر: مʙʸʺالʱ ʧʽ  

      ʦاسي، تʺʵت الʛȞॽاس لॽʁة إلى مʙʻʱʶʺول أعلاه والʙʳدة في الʙʴʺة الॽʺقʛاء على الأوزان الʻب

  تȄʨʴل إجاǼات أفʛاد العʻʽة إلى ॽʺؗ ʦॽʀة لʹʺان دقة الʺعالʳة الاحʸائॽة.

ولʱفʛʽʶ الʱʻائج الʺʸʴل علʽها تʦ الاعʱʺاد على ثلاثة مȄʨʱʶات رئॽʶॽة للʦȞʴ على الʺʨʱسʢات      

ʶʴالʧال مʳʺل الʲʺǽ ʘʽة حॽ2,5إلى 1[اب[  ʧʽثʨʴॼʺم رضا الʙدة أو عʨʳضعف ال ʝȞعǽ نيʙʱم Ȑʨʱʶم

ʧال مʳʺل الʲʺǽ اʺʻʽ3,50إلى 2,51[ب[  ʧʽي في حʰʶʻل الʨʰاد أو القॽʴإلى حالة ال ʛʽʷǽ Ȍسʨʱم Ȑʨʱʶم

ʧال مʳʺال ʛʰعǽ]3,51 5إلى[  ȑʚار الॽɻʺال ʨة وهȄʨافقة قʨتفعة ومʛدة مʨج ʝȞعǽ عالي Ȑʨʱʶم ʧع

 سʦʱʽ الاسʻʱاد إلॽه في تʴلʽل وتفʛʽʶ واقع الʙʵمات الʺالॽة مʴل الʙراسة. 

      ʧم ʙأكʱانات للॽʰع الȄزʨة تॽɻॽʰʡ ʧم Șقʴʱال ʦراسة تʙات أداة الॼق وثʙوع في دراسة صʛʷل الʰق

 30مॼʽʳʱʶا حʘʽ تʳاوز الʙʴ الأدنى الʺقʙر ب Ǽ342ʺا أن حʦʳ العʻʽة مȐʙ إتॼاعها للʨʱزȄع الॽʰʢعي 

Ȅʜة عʻʽة وȃالاسʻʱاد إلى  ʛؗʺة الǽهاʻة الȄʛʤعينॽʰʢع الȄزʨʱع الॼʱفإنه ي.   

  ثالʰا: دراسة صʗق الاسॺʯانة

خʙمات الʙفع ʛʽʷǽ مفهʨم الʙʸق إلى الʱأكʙ مʧ ان الأسʯلة الʺʨضʨعة تʝॽʁ فعلॽا" أثʛ تʻʰي      

 .ʘʴॼاف الʙأه ʧة عʙʽعǼ Ȑʛات أخʛʽغʱاس مॽʀ دʙʸǼ ʗʶॽة" ولॽمات الʺالʙʵد الʨوني على جʛʱؔالال

فالأداة الʸادقة هي الʱي تعʝȞ الʨاقع بʙقة وتʕدȑ غلى نʱائج مʨضॽɺʨة ʧȞʺǽ الʨثʨق بها. وهʻاك عʙة 

  ʛʡق للʱأكʙ مʧ صʙق الاسॽʰʱان نʛؗʚ مʻها:

1 -:ʥʻʸȜʲʸق الʗالأدا  ص ʗضʛفي ع ʧʽʸʱʵʺة الʚالأسات ʧة مॼʵعة نʨʺʳدتها الأولى على مʨʶة في م

 ʦاتهʴॽضʨاء على تʻȃف وʨʸالʨب Ȏॽɿʴال ʙʰامعة عʳل ʛʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱة والǽادʸʱم الاقʨة العلॽكل

أجʻȄʛا تʴॽʴʸا شاملا شʺل إعادة صॽاغة Ǽعʠ الفقʛات لʢॽʶॼʱها للʨȃʜن وحʚف الॼɻارات الʺʙʱاخلة 
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ل ʝॽʁǽ بʙقة ما وضع لأجله لॼʸʱح الاسॼʱانة في صʨرتها الʻهائॽة جاهʜة للʨʱزȄع لʹʺان أن ؗل سʕا

  الʺʙʽاني.

على ؗل مȄʛʡ ʧقة صʙق الاتʶاق الʙاخلي وȄʛʡقة الʙʸق  : ʙʵʱʶǽم للʦȞʴصʗق الॻɿʸاس-2

  الʻʰائي.

ʝॽʁǽ مȐʙ ارتॼاȋ ؗل ॼɺارة مع الॼعʙ الȑʚ تʱʻʺي إلॽه هʚه الॼɻارة، ومʧ أجل الॽʁام  الاتʴاق الʗاخلي:-أ

مʧ مʱʵلف زȃائʧ مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ وȃاسʙʵʱام معامل اسॼʱانة على عʻʽة  342  بهʚا الاخॼʱار تʦ تʨزȄع

  ارتॼاȋ "بʛʽسʨن" تʨصلʻا إلى الʱʻائج الʺʨضʴة في الʙʳاول الʱالॽة:

ʤول رقʗʱة له. : معامل03الॻرجة الؒلʗب والʦم ȏʗȂʙمات بʗام  خʗʳʯارات اسॺɸ ʥارة مॺɸ ؕل ʥʻب ȉاॺالارت  

ʦارات  رقॼɻن   الʨسʛʽمعامل ب
ȋاॼللارت  

الॽʁʺة 
  sigالاحʱʺالॽة

1  ʛاب آخʶابي إلى حʶح ʧال مʨل الأمȄʨʴب في تʨم ȑʙȄʛعʺل بʱ0,000  0,735  أس  
  0,000  0,696  أسʙʵʱم بȑʙȄʛ مʨب في الاʡلاع على رصʙʽ حʶابي  2
  0,000  0,754  نʛʱنʗأعʙʺʱ على تȘʽʰʢ بȑʙȄʛ مʨب في تʙʶيʙ فʨاتʛʽ الغاز والؔهȃʛاء والʺاء والأ  3
  0,000  0,763  قʺʗ بʱعʯʰة رصʙʽ هاتفي Ǽاسʙʵʱام بȑʙȄʛ مʨب  4
5   ʛʰعʰʴب سʨم ȑʙȄʛبʗ ةॽʰاقة ذهʢǼ ال دونʨ0,000  0,657  الأم  

  0,05الارتॼاȋ دال احʸائॽا عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة

  SPSSمʧ اعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʽʰالاعʱʺاد على مʛʵجات الʗʶʸر:

     )ʦول رقʙʳات الॽʢخلال مع ʧم ʧʽʰʱارات 03يॼɺ ʧارة مॼɺ ؗل ʧʽن بʨسʛʽب ȋاॼمعامل ارت ʦॽʀ أن (

)ʧʽما ب ʗاوحʛت ʙر قʨʴʺة للॽرجة الؔلʙب" والʨم ȑʙȄʛام بʙʵʱاس" ʙعǼ0,657)أدنى و ʙʴؗ (0,763 ʙʴؗ (

ʀ عॽʺا أن جʺȃى. وʸة" (أقॽالʺʱة الاحʺॽʁال" ʦॽsig)ʛفʸة للȄاوʶم ʗ0,000) ؗان ʧوهي أقل م ،(

)ʙʺʱة الʺعȄʨʻالʺع Ȑʨʱʶغلى 0,05م ʛʽʷǽ ة، مʺاॽائʸذو دلالة اح ȑدʛʡ ȋاॼد ارتʨوج ʙؗʕي ʥفإن ذل ،(

  تʺʱع ॼɺارات هʚا الʺʨʴر بʙرجة عالॽة مʧ الʙʸق والاتʶاق الʙاخلي.

ʤول رقʗʱ04الॺɸ ؕل ʥʻب ȉاॺة له: معامل لارتॻرجة الؒلʗة والॻʮهʘاقة الʠॺام الʗʳʯارات اسॺɸ ʥارة م  

ʦارات  رقॼɻن   الʨسʛʽمعامل ب
ȋاॼللارت  

الॽʁʺة 
  sigالاحʱʺالॽة

6  ʛʽاتʨف ʙيʙʶʱب ʗʺاء قȃʛوالغاز والؔه ʗنʛʱة الأنॽʰهʚاقة الʢॼعʺال الʱاسǼ  0,645  0,000  
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  0,000  0,694  أسʖʴ الأمʨال مʧ حʶابي Ǽاسʙʵʱام الʢॼاقة الʚهॽʰة  7
  0,000  0,675  تʶهل الʢॼاقة الʚهॽʰة عʺلॽة اسॼʁʱال الأمʨال وتȄʨʴلها  8
9  ʗنʛʱالأن ʛʰوني عʛʱؔفع الالʙة في الॽʰهʚاقة الʢॼعʺل الʱ0,000  0,717  أس  

  0,000  0,612  تʺʧȞ الʢॼاقة الʚهॽʰة مʧ اجʛاء عʺلॽات الʖʴʶ في أȑ وقʗ دون قʨʽد  10
 Ȑʨʱʶم ʙʻا عॽائʸدال اح ȋاॼةالارتȄʨʻ0,05مع  

  SPSSمʧ اعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات  الʗʶʸر:

) يʱʹح أن جʺॽع ॼɺارات Ǽعʙ "اسʙʵʱام الʢॼاقة الʚهॽʰة" مʛتʢॼة 04مʧ خلال قʛاءة نʱائج الʙʳول(     

). هʚا الʳʱانʝ في ʦॽʀ الارتॼاȋ، الʱي جاءت 0,000ارتॼاʡا ʛʡدǽا دالاً احʸائॽاً عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة(

ʝॽ مفهʨم واحʙل مʶʱقا، )، ǽعʝȞ الʱلاحʦ بʧʽ فقʛات الاسॽʰʱان وʙؗʕȄ أنها تق0,60ʽجʺॽعها قȄʨة فʨق(

  مʺا ǽعʜز مʧ ثॼات أداة الʙراسة في جانʰها الʺʱعلǼ Șالʙʵمات الʺالॽة الالʛʱؔونॽة.

ʤول رقʗʱارات  :05الॺɸ ʥارة مॺɸ ؕل ʥʻب ȉاॺام معامل الارتʗʳʯاسECCP ة لهॻرجة الؒلʗوال ʙائʚʱال ʗȂʙب  

ʦقʛارات  الॼɻال  ȋاॼن للارتʨسʛʽة  معامل بॽالʺʱة الاحʺॽʁالsig  
  0,000  0,753  للاʡلاع على ʷؗف الʛصECCP ʙʽقʺǼ ʗاسʙʵʱام   11
  0,000  0,615  لȑʙ خʙمة الاشعار على الʛسائل  12
13   ȑارʳال ʙȄʛʰاب الʶʴة لॽات الʺالॽف العʺلʷؗ ʗعǼتا

  ǼECCPاسʙʵʱام 
0,780  0,000  

قʺʗ بʙʳʱيʙ الʛقʦ الȑʛʶ الʵاص بي Ǽاسʙʵʱام   14
ECCP  

0,753  0,000  

  ECCP  0,802  0,000أتॼʱع ʢǼاقʱي الʚهॽʰة مʧ خلال   15
  ECCP  0,742  0,000 قʺʗ بॼʱʱع الʛʢود الʱي أرسلʱها Ǽاسʙʵʱام  16
  ʡECCP  0,772  0,000لʗʰ دفʛʱ الʨȞʸك Ǽاسʙʵʱام   17

  0,05الارتॼاȋ دال احʸائॽا عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة

   SPSSمʧ اعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات الʗʶʸر:

     )ʙعॼاخلي لʙاق الʶل الاتʽلʴت ʛهʤǽECCP)ʦول رقʙʳضح في الʨʺ05) ال ȋاॼأن معامل الارت (

) حʘʽ تʛاوحʗ 0,05"بʛʽسʨن" لॽʺʳع ॼɺارات الॼعʙ قʙ جاءت مʨجॼة ودالة احʸائॽاً عʙʻ مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة(

)ʧʽب ȋاॼالارت ʦॽʀ0,615)أدنى و ʙʴؗ (0,802)ةॽالʺʱالاح ʦॽʁا أن الʺȃى. وʸأق ʙʴؗ (sig لةʳʶʺال (

) ʗارات 0,000كانॼɻال ʧʽب Șʽوث ȌǼاʛوت ʝانʳد تʨوج ʙؗʕي ʥة فأن ذلॽضʛʱة الʺفʺॽʁال ʧوهي أقل م (
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والʙرجة الؔلॽة للʺʳال مʺا يʗʰʲ صʙق الأداة وصلاحʱʽها الʺʙʽانॽة لॽʁاس أǼعاد اسʙʵʱام الʙʵمات 

  الإلʛʱؔونॽة لʙȄʛʰ الʜʳائʛ بʙقة وثॼات.  

  : معامل الارتॺاȉ بʥʻ ؕل ॺɸارة مॺɸ ʥارات جʦدة الʗʳمات الʸالॻة والʗرجة الؒلॻة لها06رقʤ الʗʱول

ʦقʛارات  الॼɻال  ȋاॼن للارتʨسʛʽة  معامل بॽالʺʱة الاحʺॽʁالsig  
18  ʛʽʸق ʗاكلي في وقʷة مʳمعال ʦʱ0,000  0,755  ي  
19  ʖلʢال ʙʻمة عʙʵل على الʨʸʴلة في الʨسه ʙ0,000  0,718  اج  
  0,000  0,739  بʙقة الʺالॽة خʙماتها الʜʳائʛ بʙȄʛ مʕسʶة تقʙم  20
  0,000  0,731  أخʢاء دون  الʺالॽة خʙماتها الʜʳائʛ بʙȄʛ مʕسʶة تقʙم  21
22  ʦʱي ʚʽفʻمات تʙʵة الॽكʺا الʺال ʨقع هʨʱ0,000  0,755  م  
23  ʙʻاجهة عʨم ʦʱلة يȞʷد مʛاراتي على الʶفʱعة اسʛʶǼ  0,795  0,000  
24  ʦʱاز يʳات إنॽة العʺلॽفي الʺال ʗوق ʖاسʻ0,000  0,783  م  
25  ʛالأمان أشعǼ ʙʻام عʙʵʱمات اسʙخ ʙȄʛة بʶسʕم 

ʛائʜʳال  
0,662  0,000  

26  Șة في أثȄʛماتي سʨة معلॽʸʵʷة الॽوالʺال Ȑʙل 
  الʺʕسʶة

0,554  0,000  

تأخʚ الʺʕسʶة Ǽعʧʽ الاعॼʱار احॽʱاجاتي وانʷغالاتي   27
  الʺالॽة

0,809  0,000  

28   ʦʱييʱʽوضع ʖاسʻمات تʙائح وخʸن ʦǽʙ0,000  0,764  تق  
  0,05الارتॼاȋ دال احʸائॽا عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة

  SPSSمʧ اعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات الʗʶʸر:

    )ʦول رقʙʳة في الʴضʨʺة الॽمات الʺالʙʵدة الʨر جʨʴʺاخلي لʙاق الʶل الاتʽلʴت ʛهʤǽ06 أن ،(

) جاءت مʨجॼة ودالة 28إلى الॼɻارة  18معاملات ارتॼاȋ "بʛʽسʨن" لॽʺʳع فقʛات الʺʨʴر( مʧ الॼɻارة 

أقʸى  ) وح26ʙ) للॼɻارة رقʦ(0,554احʸائॽاً. حʘʽ تʛاوحʗ قʨة الارتॼاȋ بʧʽ حʙ أدنى بلغ (

  ).27) للॼɻارة رقʦ (0,809بلغ(

     )ʗي بلغʱة الॽالʺʱة الاحʺॽʁإلى ال ʛʤʻالȃة( ) وهي0,000وȄʨʻالʺع Ȑʨʱʶم ʧفإ0,05أقل م ،( ʥن ذل

يʙؗʕ تʳانʝ الفقʛات الʺʨȞنة لهʚا الॼعʙ وقʙرتها العالॽة على ॽʀاس مʱغʛʽ جʨدة الʙʵمات الʺالॽة بʙقة، مʺا 

    الʙراسة الʺʙʽانॽة. يʗʰʲ صʙق الأداة للاسʙʵʱام في
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ǽقʙʸ بها ॽʀاس مȐʙ ارتॼاȋ أǼعاد الاسॽʰʱان Ǽالʙرجة الؔلॽة له وʦʱȄ الʱأكȂʙʟ:   ʙقة الʗʶق الʮʹائي- ب

  مʧ ذلʥ مʧ خلال حʶاب معامل الارتॼاȋ "بʛʽسʨن" ؗʺا هʨ مʨضح في الʙʳول الʱالي:

ʤول رقʗʱرجة  :07الʗالǺ راسةʗعاد الǺن" لأʦسʙʻب" ȉاॺانمعاملات ارتॻʮʯة للاسॻالؒل  

 sigالॽʁʺة الاحʱʺالॽة   معامل بʛʽسʨن للارتॼاȋ  الʺʳال
  0,000  0,568  اسʙʵʱام بȑʙȄʛ مʨب

  0,000  0,569  اسʙʵʱام الʢॼاقة الʚهॽʰة
  0,000  0,584  بʙȄʛ الʜʳائECCP ʛاسʙʵʱام 

ʛائʜʳال ʙȄʛة بʶسʕوني في مʛʱؔفع الإلʙام وسائل الʙʵʱ0,000  0,737  اس  
  0,000  0,853  الʺالॽة لʺʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛجʨدة الʙʵمات 

  0,05الارتॼاȋ دال احʸائॽا عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة

  SPSSمʧ اعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات الʗʶʸر:

    )ʦول رقʙʳخلال ال ʧح مʹʱاسة 07يʛالات الʳم ʧال مʳدرجة ؗل م ʧʽب ȋاॼأن معاملات الارتǼ (

) ʧʽما ب ʗاوحʛة وتॼجʨان، مॽʰʱة للاسॽرجة الؔلʙام 0,568والʙʵʱال" اسʳʺǼ اصʵها الأدنى الʙفي ح (

) ʧʽȃب" ، وʨم ȑʙȄʛ0,853ب ʕʺة لॽمات الʺالʙʵدة الʨر "جʨʴʺǼ اصʵى الʸها الأقʙفي ح ( ʙȄʛة بʶس

) 0,05الʜʳائʛ". ؗʺا يʱʹح لʻا أǽʹا أن جʺॽع مʳالات الʙراسة ؗانʗ دالة إحʸائॽاً عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة (

) ʦॽʀ نʨكsig ةʴنة لها صادقة وصالʨȞʺلة الʯالات والأسʳʺع الॽʺج ʛʰʱتع ʥلʚȃو ،ʛفʸة للȄاوʶم ʗؗان (

  للȘʽʰʢʱ على عʻʽة الʙراسة. 

  راǺعا: دراسة ثॺات الاسॺʯانة

     ʲب ʙʸقǽقهॽʰʢت ʙʽاسقة في حال أعʻʱة ومʛقʱʶائج مʱي الأداة نʢانة أن تعॼʱات الاسॼ ʧʽالع ʝا على نف

أȑ أن الأداة تǼ ʦʶʱالʙقة والابʱعاد عʧ العʨʷائॽة في ॽʀاس الʺʱغʛʽات. وللʱأكʙ مʧ  وفي ʛʣوف مʺاثلة

 ي الأكʛʲ شʨʽعا وهʨمȐʙ مʨثॽʀʨة الاسॼʱانة الʺʙʵʱʶمة في دراسʻʱا اعʙʺʱنا على الأسلʨب الإحʸائ

على عʻʽة  SPSSتʦ حʶاب هʚا الʺعامل Ǽاسʙʵʱام بʛنامج ،Cronbachs Alpha معامل ألفا ʛؗونॼاخ

  ا، وذلʥ لॽʁاس مȐʙ تʛاȌǼ واتʶاق ॼɺارات الʺʴاور الʺʨȞنة للʙراسة.مॼʽʳʱʶ 342الʺʨȞنة مʧالʙراسة 

). وقʙ جاءت نʱائج 0,60تʳاوزت ॽʀʺة(وتعॽʀ ʛʰʱʺة الʺعامل مقʨʰلة احʸائॽا وتʕشʛ على ثॼات عال إذا 

  لʙراسة ؗʺا يʨضʴها الʙʳول الʱالي:الॼʲات لʺȄʨʱʶات ا
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ʤول رقʗʱراسة :08الʗاور الʲʸاخ لॺونʙؕ معامل ألفا  

  معامل ألفا ʛؗونॼاخ  الʺʨʴر
  0,766  الॼعʙ الأول
  0,672  الॼعʙ الʲاني
ʘالʲال ʙعॼ0,866  ال  

  0,860  اسʙʵʱام وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني
  0,914  جʨدة الʙʵمات الʺالॽة

  0,889  جʺॽع ॼɺارات الاسॼʱانة

   SPSSمʛʵجات مʧ اعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على الʗʶʸر:

     )ʦول رقʙʳائج الʱخلال ن ʧح مʹʱاخ07يॼونʛؗ ات "ألفاॼʲمعامل ال ʦॽʀ أن ( ʙراسة قʙاور الʴʺل "

) لॼعʙ 0,672جاءت جʺॽعها مʛتفعة ومʺʱازة مʧ الʻاحॽة الإحʸائॽة، حʘʽ انʛʸʴت بʧʽ حʙ أدنى بلغ(

) لʺʨʴر اسʙʵʱام وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني. ؗʺا 0,866اسʙʵʱام ʢǼاقة الʙفع الإلʛʱؔوني وحʙ أقʸى بلغ (

ه لॽʁʺة تفʨق ʛʽʲȞǼ الʙʴ الأدنى الʺقʨʰل ). وȃʺا أن ه0,889ʚسʳل الʺॽʁاس Ȟؗل معامل ثॼات عام قʙره(

)، فإن ذلʥ يʙؗʕ أن الاسॽʰʱان يʱʺʱع بʙرجة عالॽة مʧ الاسʱقʛار والاتʶاق 0,60في الʙراسات و الʺقʙر ب(

الʙاخلي، مʺا ʳǽعله أداة ॽʀاس مʨثʨقة وصالʴة لاسʵʱلاص الʱʻائج الʻهائॽة وتعʺॽʺها على مʱʳʺع 

  الʙراسة. 
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ʖʲॺʸة الॻانʗʻʸراسة الʗائج الʯن ʙʻʴل وتفʻلʲت :ʖالʰال  

ʜʽة الأساسॽة لأȑ دراسة علʺॽة، إذ يʦʱ مʧ خلالها       ʛؗات الॽضʛار الفॼʱانات واخॽʰل الʽلʴحلة تʛم ʙتع

تȄʨʴل الॽʰانات الʵام إلى دلالات احʸائॽة تʖʽʳ تʶاؤلات الʘʴॼ. تʙʰأ هʚه العʺلॽة ʛʺǼاجعة دॽʀقة 

ʺان صلاحʱʽها وتفȄʛغها Ǽأسلʨب ونهʳي، وصʨلا إلى تʖȄʨʰ الʱʻائج غي جʙاول للاسʱʺارات الʺʨزعة لʹ

تʴلʽلॽة. تʶاهʦ هʚه الʨʢʵات في صॽاغة الʱقʛȄʛ الʻهائي وتقʦǽʙ الʨʱصॽات والʺقʛʱحات العلʺॽة الʺʙʻʱʶة 

.Șإلى حقائ  

  الʠʸلʔ الأول: الʦصف الاحʶائي للʯʸغʙʻات الʸǻʗغʙاॻɼة لعʻʹة الʗراسة

يهʙف هʚا الʺʢلʖ إلى تʶلȌॽ الʹʨء على الʸʵائʟ الǽʙʺغʛاॽɾة للʺʨʴॼثʧʽ، والʱي تȞʷل الإʡار      

العام لعʻʽة الʙراسة . ومʧ خلال تʴلʽل الॽʰانات في الʜʳء الأول مʧ الاسॽʰʱان، تʦ حʛʸ الʺʱغʛʽات 

Ȅعات الʛؔʱارȄة والʖʶʻ الॽʸʵʷة (العʺʛ، الʝʻʳ....). وتʤهʛ الʙʳول الʱالॽة (بʙءا مʧ الʙʳول   ) الʨʱز 

الʺȄʨʯة لهʚه الʸʵائʟ، مʺا يॽʱح فهʺا أعʺȘ لॽʰʢعة هʚه الفʯة الʺʱʶهʙفة وخلॽɿاتها الʱي قʙ تʕثʛ على 

  اتʳاهات الʙراسة.

)ʤول رقʗʱة09الॻʶʳʵات الʙʻغʯʸال ʔʴة حʹʻدات العʙع مفȂزʦت :(  

ʦقʛال  ʛʽغʱʺان  الॽʰار  الʛؔʱة  الȄʨʯʺة الॼʶʻة  الॼتʛʺال  
1  ʝʻʳال  ʛؗ2  %19,3  66   ذ  

  1  %80,7  276  أنʲى
2    

ʛʺالع  
 ʧ1  %60,7  207  25أقل م  

 ʧ2  %36,1  123  40إلى 26م  
 ʧ3  %3,2  11  60إلى  41م  

  4  %0  0  61فʺا فʨق  
3    

ʛائʜʳال ʙȄʛعامل مع بʱة الʙم  
  3  %16,1  55  أقل مʧ سʻة

 ʧات 5إلى  2مʨʻ1  %49,4  169  س  
 ʧم ʛʲ2  %34,5  118  6أك  

 SPSSمʧ اعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات الʗʶʸر:

    )ʦول رقʙʳضح الʨنعʺل على 9ي ʥلʚن، لʨȃʜة للॽʸʵʷات الʛʽغʱʺال ʖʶة حʻʽاد العʛع أفȄزʨت (

  تʨصʅॽ عʻʽة الʙراسة حʖʶ هʚه الʱغʛʽات ॽɾʺا يلي:
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1 -ʛʹʱال ʙʻغʯم ʔʴراسة حʗة الʹʻاد عʙع أفȂزʦراسة تʙة الʻʽاد عʛع أفȄزʨت ʦت : ʛʽغʱم ʖʶح ʧʽʱʯإلى ف

ʦل رقȞʷة في الʴضʨى. ؗʺا مʲوالأن ʛؗʚهʺا ال ʝʻʳ05ال:  

ʤل رقȜʵ10( ال(: ʝʻʳال ʛʽغʱم ʖʶراسة حʙاد الʛع أفȄزʨت  

  

 SPSSمʧ اعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات الʗʶʸر:

 ʦاني رقॽʰل الȞʷة للॽلʽلʴʱاءة الʛخلال الق ʧل 5مʲʺǽ ȑʨʶʻال ʛʸʻح أن العʹʱة ، يʻʽفي ع ʛʰلة الاكʱؔال

زʨȃن في حʧʽ سʳلʗ فʯة الʨؗʚر  276أȑ ما ǽعادل  %80,7الʙراسة، حʘʽ بلغʗ نॼʶة الإناث 

زʨȃن. وʧȞʺȄ تفʛʽʶ هʚه الهʻʺॽة الʨاضʴة للإناث في العʻʽة ॽʰʢǼعة الفʯة  66أȑ ما ǽعادل  %19,3نॼʶة

ʛأة في هʚا القʢاع مʺا ʳǽع آراءهʧ الأكʛʲ تفاعلا مع مʨضʨع الʙراسة وهʨ ما ǽعʝȞ الʨʱاجʙ الʅॽʲؔ للʺ

.ʘʴॼل الʴة مॽمات الʺالʙʵدة الʨات جʛشʕاس مॽʀ ة فيॽة أساسʜʽ   رؗ

2-ʙʸالع ʙʻغʯم ʔʴراسة حʗة الʹʻاد عʙع أفȂزʦالع ت ʛʽغʱم ʖʶراسة حʙة الʻʽاد عʛع أفȄزʨت ʦإلى ت ʛʺ

  .ʛيʨضح لʻا تʨزȄع أفʛاد عʻʽة الʙراسة حʖʶ مʱغʛʽ العʺ ) فʯات والȞʷل رق4ʦأرȃع(
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ʤل رقȜʵ11(ال(: ʛʺالع ʛʽغʱم ʖʶراسة حʙة الʻʽاد عʛع أفȄزʨت  

 
 SPSSمʧ اعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات الʗʶʸر:

 

ʦل رقȞʷة في الʴضʨʺة الॽائʸات الإحॽʢالʺع ʟʴخلال تف ʧما يلي:6م Ȏنلاح ،  

      ʧة ( أقل مǼاʷة الȄʛʺة العʯالف ʗلʳفي  25س Ȑʨر الأقʨʹʴة) الʻة ب سʻʽما  207الع ʨن ، وهʨȃز

 ʨʴʻب ʛʰة الأكॼʶʻل الʲʺǽ60,7 %  ) ʧʽة ما بȄʛʺة العʯها الفʱاقع  40و 26تلʨة) بʻ123س  ȑن أʨȃز

 ʗة بلغॼʶʻة ( %36,07بʯف ʧن مʨثʨʴॼʺل الʲم ʧʽة ب60إلى  41في حॽة 11) الأقلॼʶʻب ȑأ Ȍن فقʨȃز

في هʚه الʙراسة. تʤهʛ هʚه الʙراسة أن الغالॽʰة فʺا فʨق)  61بʻʽʺا انعʙام وجʨد الفʯة العʺȄʛة (  3,23%

العʤʺى مʧ زȃائʧ الʺʕسʶة هʦ مʧ فʯة الॼʷاب و الؔهʨل دون سʧ الأرȃعʧʽ بॼʶʻة إجʺالॽة تʳʱاوز 

ما يʙل على حȄʨʽة هʚه الفʯات وقʙرتها العالॽة على مʨاكॼة الʨʢʱرات الʱقॽʻة واسʙʵʱام الʙʵمات  96,77%

أهʺॽة Ǽالغة في تقʦॽʽ جʨدة الʙʵمات الʺالॽة، نʛʤا لʨؔنهʦ الفʯة الأكʛʲ  الʙʴيʲة، مʺا ʳǽعل آراءهʦ ذات

  احʱؔاكا Ǽالأنʤʺة الʨʻؔʱلʨجॽة.

3 - ʙʻغʯم ʔʴة حॻانʗʻʸراسة الʗة الʹʻاد عʙع أفȂزʦت ʙائʚʱال ʗȂʙعامل مع بʯة الʗم  

 ʛʽغʱم ʖʶراسة حʙة الʻʽاد عʛع أفȄزʨت ʦت ʛائʜʳال ʙȄʛعامل مع بʱة الʙا3(ثلاثإلى مʯل ) فȞʷت، وال

ʦ07(رق( ʛʺالع ʛʽغʱم ʖʶراسة حʙة الʻʽاد عʛع أفȄزʨا تʻضح لʨي.   
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ʤل رقȜʵ12(ال(:  ʛائʜʳال ʙȄʛمع ب ʦة تعاملهʙم ʖʶة حʻʽاد العʛع افȄزʨت  

 

 

 SPSSمʧ اعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات الʗʶʸر:

     ʧم )ʦل رقȞʷة في الʴضʨʺة الॽائʸات الإحॽʢالʺع ʟʴما يلي:07خلال تف Ȏنلاح ،(  

       ʧم"ʛائʜʳال ʙȄʛة بʶسʕمع م ʦة تعاملهʙاوح مʛʱت ʧيʚال ʧائȃʜة الʯف ʗلʳر  5إلى  2سʨʹʴات" الʨʻس

 ʨʴʻب ʛʰة الأكॼʶʻل الʲʺǽ ما ʨة وهʻʽفي الع Ȑʨة " %49,92الأقʶسʕʺعامل مع الʱي تʱة الʯها الفʱتل ʛʲأك

 ʧاقع 6مʨات" بʨʻ118س  ʗة بلغॼʶʻب ȑن أʨȃ34,50ز%  ʧة "أقل مʯف ʧن مʨثʨʴॼʺل الʲم ʧʽفي ح

  . %16,08زʨȃن فقȌ بॼʶʻة  55سʻة" الأقلॽة ب

      ʙʽعॼوال Ȍسʨʱʺعامل الʱال ȑذو ʧم ʦة هʶسʕʺال ʧائȃز ʧى مʺʤة العॽʰراسة أن الغالʙه الʚه ʛهʤت

مʺا يʙل على  ʨ83,92%ن مع بʙȄʛ الʜʳائʛ لأكʛʲ مʧ سʧʽʱʻ الʺȐʙ، حʘʽ تʳʱاوز نॼʶة الʚيʧ يʱعامل

وفاء هʚه الفʯات واسʛʺʱارʱȄها في اسʙʵʱام الʙʵمات الʺالॽة للʺʕسʶة، وهʨ ما ʳǽعل آراءهʦ ذات أهʺॽة 

Ǽالغة في تقʦॽʽ جʨة الʙʵمات الʺالॽة الʺقʙمة، نʛʤا لʛʰʵتهʦ الȄʨʢلة وتʛاكʺه تعاملاتهʦ مع مʱʵلف الأنʤʺة 

  الʱي يʨفʛها بʙȄʛ الʜʳائʛ.لʙʵمات وا
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الʠʸلʔ الʰاني: عʙض وتʲلʻل نʯائج الʗراسة الʗʻʸانॻة لʦسائل الʗفع الالʙʯؒوني في 

  تʥʻʴʲ جʦدة الʗʳمات الʸالॻة

     ʘʽوني، حʛʱؔفع الإلʙل الʯام وسʙʵʱاس ȐʙʺǼ علقةʱʺة الॽانʙʽʺائج الʱʻل الʽلʴʱء بʜʳا الʚم في هʨقʻس

ʧʽثʨʴॼʺات الǼإجا ʝȞه  تعʚه ʛʰع ʦمة لهʙة الʺقॽمات الʺالʙʵدة الʨج ʦॽʽقʱح بʺʶي تʱة الॽالفعل ʦهȃارʳت

    .Ȍسائʨال  

  أولا: تʲلʻل وتفʙʻʴ نʯائج الʱʸال الʳاص ȎʗʸǺ اسʗʳʯام الʚʱائʙ لȏʗȂʙʮ مʦب

      ʧʽثʨʴॼʺات الǼل إجاʽلʴء تʜʳا الʚخلال ه ʧاول مʴʻراسة، سʙة الʻʽة لعॽانات الأولॽʰق للʛʢʱال ʙعǼ

 ʨه حʚعلى ه ʧائȃʜاد الʺʱاع Ȑʙاف مʷʱل إلى اكʽلʴʱا الʚف هʙب. يهʨم ȑʙȄʛب Șʽʰʢʱل ʦامهʙʵʱاس Ȑʙل م

)ʦول رقʙʳوال ،ʦلة في معاملاتهʽسʨ10ال .ʙعॼا الʚة لهȄʜ ʛؗʺعة الʜʻال ʝॽضح مقايʨي ( 

)ʤول رقʗʱ10ال ʙام بʗʳʯاسǺ Ȗعلʯʸال ʗعॺارات الॺɸ ʥارة مॺɸ ة لؒلȂʚ ʙؕʸعة الʚʹال ʛॻمقاي ʞعǺ :(بʦم ȏʗȂ  

غʛʽ مʨافȘ   الॼɻارة
  ʙʷǼة

 ʛʽغ
Șافʨم  

ʙايʴم  Șافʨم   Șافʨم
  ʙʷǼة

 Ȍسʨʱʺال
  الʶʴابي 

الانʛʴاف 
 ȑارॽɻʺال  

  الʛتॼة  الاتʳاه

مʨافقة   0,968  3,90  91  170  44  29  8  تʛؔار  1
  مʢلقة

3  
%  2,3  8,5  12,9  49,7  26,6  

مʨافقة   0,992  4,03  117  165  22  29  9  تʛؔار  2
  مʢلقة

1  
%  2,6  8,5  6,4  48,2  34,2  

مʨافقة   1,134  3,41  59  125  69  74  15  تʛؔار  3
  مʨʱسʢة

4  
%  4,4  21,6  20,2  36,5  17,3  

مʨافقة   1,086  3,92  121  134  35  44  8  تʛؔار  4
  مʢلقة

2  
%  2,3  12,9  10,2  39,2  35,4  

مʨافقة   1,160  3,06  39  95  83  97  28  تʛؔار  5
  مʨʱسʢة

5  
%  8,2  28,4  24,3  27,8  11,4  

اسʙʵʱام 
 ȑʙȄʛب

  مʨب

مʨافقة   0,769  3,663  427  689  253  273  68  تʛؔار
  مʢلقة

  
Ⅱ  

%  3,97  16,14  14,79  40,29  24,97  

 SPSSالʺʙʸر: مʧ اعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات
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     ) ʦارة رقॼɻة أن الॽائʸائج الإحʱʻال ʛهʤ02ت ʧف عʷؔلل Șʽʰʢʱام الʙʵʱغلى "اس ʛʽʷي تʱال (

نʛʴاف مॽɻارȑ الا) 4,03الʛصʙʽ: قʙ نالʗ أعلى درجة اسʳʱاǼة مʛʡ ʧف الȃʜائʨʱʺǼ ʧسȌ حʶابي قʙره(

ʨقʗ والʳهʙ وȄفʛʶ هʚا الʨʱجه Ǽالاعʱʺاد الʺʜʱايʙ للȃʜائʧ على الʴلʨل الʛقʺॽة لʨʱفʛʽ ال )0,992قʙره(

)ʦارة رقॼɻال ʗلʳة في الʺقابل سǽʙȄʛʰال ʖاتȞʺفي ال ʛʽابʨʢال ʖʻʳ05وت(  ʖʴʶات الॽاء عʺلʛعلقة بـ"إجʱʺال

) وانʛʴاف مॽɻارȑ 0,06دون ʢǼاقة" أقل درجة مʨافقة ضʺʧ هʚا الॼعʨʱʺǼ ʙسȌ حʶابي نʜل إلى (

الʙʵمة نʨعا ما، أو لʴاجة الȃʜائʧȞʺǽ ( ʧ نʖʶ هʚه الʳॽʱʻة إلى الʢاǼع الʱقʻي الʺعقʙ لهʚه 1,160قʙره(

 ʙفق ،ʙعॼا الʚارات هॼɺ ةॽʁǼ ʟʵǽ اʺॽɾ ة. أماǽʙʽقلʱال ʛʽغ ʖʴʶات الʜʽد على مʨعʱلل ʗقʨال ʧم ʙȄʜʺل

) على الʛʱتʖʽ مʺا يʛʰز 3,90) و(3,92) اسʳʱاǼات قȄʨة ʨʱʺǼسʢات بلغʗ(01) و(04سʳلʗ الॼɻارات(

ॽة عالॽة في اسʙʵʱام الȘʽʰʢʱ لʧʴʷ الأرصʙة ʛؗح )ʦارة رقॼɻا جاءت الʺʻʽال بʨل الأمȄʨʴة وتॽɿ03الهات (

  ) مʺا ǽʹعها في نʢاق الʺʨافقة الʺʨʱسʢة.3,41الʵاصة بʙفع الفʨاتʨʱʺǼ ʛʽسȌ حʶابي(

) يʙؗʕ أن Ǽ (0,769انʛʴاف مॽɻارȑ(3,663بʻاء على ما سȘʰ فإن الʺعʙل العام لهʚا الॼعʙ والॼالغ(    

ي واسع(مʨافقة مʢلقة) مʺا ǽعʝȞ نʳاح اسʛʱاتॽʳॽة الʛقʺʻة في "تȘʽʰʢ بȑʙȄʛ" مʨب ʤʴǽى Ǽقʨʰل إʳǽاب

  تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الʺالॽة الǽʙȄʛʰة.

  الʠॺاقة الʘهॻʮةتʲلʻل وتفʙʻʴ نʯائج الʱʸال الʳاص ȎʗʸǺ اسʗʳʯام  ثانॻا:

     ʧʽثʨʴॼʺات الǼء دراسة إجاʜʳا الʚاول في هʴʻوني، سʛʱؔفع الإلʙل وسائل الʽلʴʱالا لʺؔʱل  اسʨح

مȐʙ اسʙʵʱامهʦ لـ "الʢॼاقة الʚهॽʰة". يهʙف هʚا الʴʱلʽل إلى معʛفة درجة اعʱʺاد الȃʜائʧ على هʚه الʢॼاقة 

)ʦول رقʙʳلفة، والʱʵʺة الॽالʺال ʦ11في تعاملاته.ʙعॼا الʚة لهȄʜ ʛؗʺعة الʜʻال ʝॽضح مقايʨي (  

)ʤول رقʗʱارات ال11الॺɸ ʥارة مॺɸ ة لؒلȂʚ ʙؕʸعة الʚʹال ʛॻمقاي ʞعǺ :(ةॻʮهʘاقة الʠॺام الʗʳʯاسǺ Ȗعلʯʸال ʗعॺ  

غʛʽ مʨافȘ   الॼɻارة
  ʙʷǼة

 ʛʽغ
Șافʨم  

ʙايʴم  Șافʨم   Șافʨم
  ʙʷǼة

 Ȍسʨʱʺال
  الʶʴابي 

الإنʛʴاف 
 ȑارॽɻʺال  

  الʛتॼة  الاتʳاه

مʨافقة   1,116  3,38  53  125  81  65  18  تʛؔار  6
  مʨʱسʢة

5  
%  5,3  19,0  23,7  36,5  15,5  

مʨافقة   0,813  4,37  177  132  16  15  2  تʛؔار  7
  مʢلقة

2  
%  0,6  4.4  4,7  38,6  51,8  

مʨافقة   0,669  4,41  169  148  20  5  0  تʛؔار  8
  مʢلقة

1  
%  0  1,5  5,8  43,3  49,4  
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مʨافقة   1,093  3,80  96  148  44  41  13  تʛؔار  9
  مʢلقة

4  
%  3,8  12,0  12,9  43,3  28,1  

 مʨافقة  0,827  4,28  155  147  25  11  4  تʛؔار  10
  مʢلقة

3  
%  1,2  3,2  7,3  43,0  45,3  

اسʙʵʱام 
الʢॼاقة 
  الʚهॽʰة

مʨافقة   0,605  4,046  650  700  186  137  37  تʛؔار
  مʢلقة

Ⅰ    

%  2,16  8,01  10,87  40,93  38,01  

  Spss مʛʵجات مʧ إعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على الʗʶʸر:

     )ʦول رقʙʳخلال ال ʧي11م ( ʛʲا أن أكʻل ʧʽʰʱي نʱارات الॼɻال)ʦارة رقॼɻهي ال ʧائȃʜافقة الʨم ʗ08ال (

) ȌسʨʱʺǼ لهاȄʨʴال وتʨال الأمॼʁʱة اسॽهل عʺلʶة تॽʰهʚاقة الʢॼن "الʨȞǼ علقةʱʺ4,41ال ȑارॽɻاف مʛʴوان (

وʛȄجع ذلʥ إلى الʲقة الʛʽʰؔة الʱي ǽʹعه الʺʙʵʱʶمʨن في سʛعة وسهʨلة الȄʨʴʱلات الʺالॽة  ،)0,669قʙره(

) 06يʱʹح لʻا أن أقل ॼɺارة نالʗ مʨافقة أفʛاد العʻʽة هي الॼɻارة رقʦ( اقة. مقابل ذلʚʥه الʢॼعʛʰ ه

حʘʽ حلʗ في الʺʛتॼة  هȃʛاء Ǽاسʱعʺال الʢॼاقة الʚهॽʰة"والʺʱعلقة بـ "تʙʶيʙ فʨاتʛʽ الأنʛʱنʗ والغاز والؔ

ʶح ȌسʨʱʺǼ ةʛʽ3,38ابي(الأخ)ȑارॽɻاف مʛʴفاض إلى ت )1,116) وانʵا الانʚه ʖʶن ʧȞʺȄل وʽʹف

Ǽعʠ الȃʜائʧ للʨسائل الʱقلǽʙʽة في دفع الفʨاتʛʽ أو لعʙم تعʨدهǼ ʦعʙ على رȌȃ مʙفʨعاتهʦ الʙʵمॽة 

)ʦارة رقॼɻال ʗلʳس ʙر، فقʨʴʺارات الॼɺ اقيǼ ة. أماॽʺقʛات الʸʻʺالǼ07)ة 10) وȄʨافقة قʨات مȄʨʱʶم (

)ʗات بلغʢسʨʱʺǼ ةʲالʲة والॽانʲال ʧʽʱʰتʛا بʙال4,28) و(4,37جʨʱعلى ال ()ȑارॽɻاف مʛʴ0,813ي وان (

) في الʺʛتॼة 09) مʺا ʤǽهʛ أهʺॽة الʢॼاقة في تʨفʛʽ الʨʽʶلة الʻقǽʙة بʻʽʺا جاءت الॼɻارة رقʦ(0,827و(

  ).3,80الʛاǼعة ʨʱʺǼسȌ قʙره(

) وȃانʛʴاف 4,046وهʚا ما ʤǽهʛ لʻا مʧ خلال الʺʨʱسȌ الʶʴابي الإجʺالي لهʚا الॼعʙ والʺقʙر بـ(    

)، مʺا ǽعʻي أن أغلʖ أفʛاد عʻʽة الʙراسة يʨافقʨن مʨافقة مʢلقة على فعالॽة 0,605مॽɻارȑ عام قʙره(

  وأهʺॽة الʢॼاقة الʚهॽʰة في تعاملاتهʦ الʺالॽة.

  بʗȂʙ الʚʱائECCPʙتʲلʻل وتفʙʻʴ نʯائج الॺعʗ الʳاص Ǻاسʗʳʯام : ثالʰا

تʴلʽل اسʳʱاǼات العʻʽة حʨل مȐʙ اسʙʵʱامهʦ لʙʵمات  يهʙف هʚا الʜʳء مʧ الʙراسة غلى     

" الʱاǼع لʙȄʛʰ الʜʳائʛ. وʶȄعى هʚا الʴʱلʽل إلى معʛفة مȐʙ إॼʀال الȃʜائʧ على هʚه الʺʸʻة ECCPمʨقع"

)ʦول رقʙʳة، والॽالʺال ʦاتهǼاʶعة حǼاʱʺة لॽʺقʛ12ال.ʙعॼا الʚة لهȄʜ ʛؗʺعة الʜʻال ʝॽضح مقايʨي (  
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)ʤول رقʗʱام ):12الʗʳʯاسǺ Ȗعلʯʸال ʗعॺارات الॺɸ ʥارة مॺɸ ة لؒلȂʚ ʙؕʸعة الʚʹال ʛॻمقاي ʞعǺECCPʙائʚʱال ʗȂʙب  

غʛʽ   الॼɻارة
 Șافʨم

  ʙʷǼة

 ʛʽغ
Șافʨم  

ʙايʴم  Șافʨم   Șافʨم
  ʙʷǼة

 Ȍسʨʱʺال
الʶʴابي 

  الʺʛجح

الانʛʴاف 
 ȑارॽɻʺال  

  الʛتॼة  الاتʳاه

مʨافقة   1,001  3,82  85  160  55  33  9  تʛؔار  11
  مʢلقة

2  
%  2,6  9,6  16,1  46,8  24,9  

مʨافقة   1,058  3,94  121  133  45  34  9  تʛؔار  12
  مʢلقة

1  
%  2,6  9,9  13,2  38,9  35,4  

مʨافقة   1,024  3,74  76  160  60  34  12  تʛؔار  13
  مʢلقة

13  
%  3,5  9,9  17,5  46,8  22,2  

  مʨافقة  1,074  3,51  58  143  71  57  13  تʛؔار  14
  مʢلقة

6  
%  3,8  16,7  20,8  41,8  17,0  

مʨافقة   1,026  3,68  70  153  69  39  11  تʛؔار  15
  مʢلقة

4  
%  3,2  11,4  20,2  44,7  20,5  

مʨافقة   1,088  3,52  64  130  81  53  14  تʛؔار  16
  مʢلقة

5  
%  4,1  15,5  23,7  38.0  18,7  

مʨافقة   1,112  3,20  36  114  102  61  29  تʛؔار  17
  مʨʱسʢة

7  
%  8,5  17,8  29,8  33,3  10,5  

اسʙʵʱام
ECCP  ʙȄʛب
ʛائʜʳال 

مʨافقة   0,785  3,629  510  993  483  311  97 تʛؔار
  مʢلقة

  
Ⅲ  

%  4,05  12,9
9  

20,1
7  

41,4
7  

21,3
0  

  SPSSمʧ اعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات الʗʶʸر:

     )ʦول رقʙʳائج الʱخلال ن ʧا مʻل ʧʽʰʱ12ي)ʦارة رقॼɻ12) أن ال ȌسʨʱʺǼ ة الأولىॼتʛʺال ʖلʱاح (

)، مʺا ʛʽʷǽ إلى الاعʱʺاد الʛʽʰؔ للȃʜائʧ على خʙمة 1,058) وانʛʴاف مॽɻارȑ(3,94حʶابي قʙره(

) في 17رة رقʦ(الإشعارات ؗأداة أساسॽة للʛقاǼة اللॽʤʴة على حʶاǼاتهʦ الǽʙȄʛʰة. في حʧʽ جاءت الॼɻا

) وʛȄجع ذلʥ إلى مʙʴودǽة الʴاجة 1,112) وانʛʴاف مॽɻارȑ(3,20الʺʛتॼة الأخʛʽة ʨʱʺǼسȌ حʶابي(

 ʥلʚام بॽʁال ʠعॼل الʽʹفʱأو ل Ȑʛة الأخॽمʨʽامات الʙʵʱالاسǼ ك مقارنةʨȞʸال ʛدفات ʖلʢة لȄورʙال

ʡ ʧلقة مʢافقة مʨʺǼ ʗʽʤح ʙارات فقॼɻاقي الǼ ʧة.. أما عǽʙʽقلʱق الʛʢالǼ رجاتʙȃة وʻʽاد العʛف أفʛ

الʛقʺॽة الʱي تʴॽʱها الʺʸʻة لاسॽʺا ॽɾʺا  ǽعʝȞ رضا الʺʧʽȃʨʳʱʶ عʧ تʨʻع الʙʵماتمʱفاوتة، وهʨ ما 
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ة الʛʢود الǽʙȄʛʰة Ǽالإضافة إلى مʛونة إدارة الॽʰانات  ʛؗع حॼʱة، تॽات الʺالǼاʶʴف الʨʷؗ عةǼاʱم ʟʵǽ

ʕؗما ي ʨة وهॽʰهʚاقة الʢॼة الॽɻعة وضǼاʱة ومȄʛʶتؔامل وضائفال ʙECCP .ة  فعالةॽʺاجهة رقʨؗ  

) وȃانʛʴاف مॽɻارȑ 3,629وهʚا ما ʤǽهʛ لʻا مʧ خلال الʺʨʱسȌ الʶʴابي العام لॼعʙ الʺقʙر بـ(     

)، مʺا ǽعʻي أن أغلʖ أفʛاد عʻʽة الʙراسة يʨافقʨن  مʨافقة مʢلقة على جʨدة وفعالॽة الʙʵمات 0,785قʙره(

  الʺالॽة الʺقʙمة . 

  ي: تʲلʻل وتفʙʻʴ نʯائج جʦدة الʗʳمات الʸالॻة الʸقʗمة مʙʟ ʥف مʓسʴة بʗȂʙ الʚʱائʙ الʠʸلʔ الʰان

يهʙف هʚا الʺʢلʖ إلى عʛض وتʴلʽل الʱʻائج الʺʙʽانॽة الʺʱعلقة ʨʳǼدة الʙʵمات الʺالॽة الʱي تقʙمها      

سॽʱʽح لʻا هʚا  مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ، وذلʥ مʧ خلال اسʢʱلاع آراء الȃʜائʧ حʨل مʱʵلف الأǼعاد الʺقʛʱحة.

.ʦلعاتهʢمة مع تʙمات الʺقʙʵال Șافʨت Ȑʙة ومʻʽرضا الع Ȑʨʱʶم ʦل فهʽلʴʱال  

ʙائʚʱال ʗȂʙة بʴسʓة في مॻالʸمات الʗʳدة الʦائج جʯارات نॺɸ ʙʻʴل وتفʻلʲأولا: ت  

   ʧʽثʨʴॼʺات الǼل إجاʽلʴʱء بʜʳا الʚم في هʨقʻة  سॽمات الʺالʙʵدة الʨج ʝॽʽي تقʱارات الॼɻل الʨح

)ʦول رقʙʳدة. والʨʳال Ȑʨʱʶʺل ʧائȃʜء إلى أدراك الʜʳا الʚف هʙيه .ʛائʜʳال ʙȄʛة بʶسʕʺǼ13 ضحʨأدناه ي (

Ȅʜة لهʚه الॼɻارات. ʛؗʺعة الʜʺال ʝॽمقاي  

)ʤول رقʗʱمات 13الʗʳدة الʦارات جॺɸ ʥارة مॺɸ ة لؒلȂʚ ʙؕʸعة الʚʹال ʛॻمقاي ʞعǺ :(ةॻالʸال  

غʛʽ   الॼɻارة
 Șافʨم

  ʙʷǼة

 ʛʽغ
Șافʨم  

ʙايʴم  Șافʨم   Șافʨم
  ʙʷǼة

 Ȍسʨʱʺال
الʶʴابي 

  الʺʛجح

الانʛʴاف 
 ȑارॽɻʺال  

  الʛتॼة  الاتʳاه

مʨافقة   1,104  3,13  25  123  98  62  34  تʛؔار  18
  مʨʱسʢة

10  
%  9,9  18,1  28,7  36,0  7,3  

مʨافقة   1,031  3,40  31  162  84  43  22  تʛؔار  19
  مʨʱسʢة

5  
%  6,4  12,6  24,6  47,4  9,1  

مʨافقة   0,992  3,48  39  156  93  38  16  تʛؔار  20
  مʨʱسʢة

3  
%  4,7  11,1  27,2  45,6  11,4  

مʨافقة   1,027  3,18  23  125  104  69  21  تʛؔار  21
  مʨʱسʢة

9  
%  6,1  20,2  30,4  36,5  6,7  

  5مʨافقة   0,957  3,40  25  163  92  48  14  تʛؔار  22
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  مʨʱسʢة  7,3  47,7  26,9  14,0  4,1  %
مʨافقة   1,057  3,05  19  114  101  80  28  تʛؔار  23

  مʨʱسʢة
11  

%  8,2  23,4  29,5  33,3  5,6  
مʨافقة   1,016  3,35  25  163  80  55  19  تʛؔار  24

  مʨʱسʢة
8  

%  5,6  16,1  23,4  47,7  7,3  
مʨافقة   0,887  3,76  52  197  62  21  10  تʛؔار  25

  مʢلقة
2  

%  2,9  6,1  18,1  57,6  15,2  
مʨافقة   0,896  3,89  73  194  50  14  11  تʛؔار  26

  مʢلقة
1  

%  3,2  4,1  14,6  56,7  21,3  
مʨافقة   0,952  3,39  26  154  104  43  15  تʛؔار  27

  مʨʱسʢة
7  

%  4,4  12,6  30,4  45,0  7,6  
مʨافقة   0,965  3,42  28  161  96  41  16  تʛؔار  28

  مʨʱسʢة
4  

%  4,7  12,0  28,1  47,1  8,2  
جʨدة 

الʙʵمات 
  الʺالॽة

مʨافقة   0,727  3,403  366  1712  964  514  206  تʛؔار
  مʨʱسʢة

  
Ⅳ  %  5,47  13,66  25,62  45,50  9,72  

 SPSSمʧ اعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات الʗʶʸر:

) الʺʱعلقة Ǽالʲقة في سȄʛة الʺعلʨمات الॽʸʵʷة قʙ 26) أن الॼɻارة رقʦ(13يʧʽʰʱ لʻا مʧ خلال الʙʳول(   

) مʺا يʙؗʕ ثقة الȃʜائʧ 0,896) وانʛʴاف مॽɻارȑ(3,89احʱلʗ الʺʛتॼة الأولى ʨʱʺǼسȌ حʶابي قʙره(

) في الʺʛتॼة 23ة رقʦ(العالॽة في سȄʛة وخʨʸصॽة بॽاناتهʦ الʺالॽة لȐʙ الʺʕسʶة. في حʧʽ جاءت الॼɻار 

)، وʛȄجع ذلʥ إلى تʢلعات 1,057) وانʛʴاف مॽɻارȑ(3,05الʴادǽة عʛʷ والأخʛʽة ʨʱʺǼسȌ حʶابي قʙره(

 ʙارات فقॼɻاقي الǼ ʧة. أما عॽʻقʱلات الȞʷʺاجهة الʨم ʙʻارات عʶفʱة للاسǼاʳʱفي الاس ʛʰعة أكʛʶل ʧائȃʜال

، وهʨ ما ǽعʝȞ رضاهʦ العام عʧ دقة وسهʨلة حʨʺǼ ʗʽʤافقة مʛʡ ʧف أفʛاد العʻʽة وʙȃرجات مʱفاوتة

الʨصʨل للʙʵمات الʛقʺॽة، ومȐʙ ملامʱʶها لاحॽʱاجاتهʦ الॽʸʵʷة وتʨقعاتهʦ مʧ حʘʽ الأمان ومʙʸاॽʀة 

.ʚʽفʻʱال  

) وانʛʴاف مॽɻارȑ 3,403وهʚا ما ʤǽهʛه الʺʨʱسȌ الʶʴابي الإجʺالي للʺʨʴر والʺقʙر بـ(    

  م لآراء العʻʽة في خانة "الʺʨافقة" حʨ جʨدة الʙʵمات الʺالॽة الʺقʙمة.  )، مʺا ǽʹع الاتʳاه العا0,727قʙره(
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    : اخॺʯار فʙضॻات الʗراسةʙاǺعالʖʲॺʸ ال

Ǽعʙ الانʱهاء مʧ عʛض الʳانʖ الʨصفي لॽʰانات الʙراسة، نʱʻقل في هʚا الʺʘʴॼ إلى اخॼʱار      

إلى معʛفة مȐʙ وجʨد فʛوق بʧʽ في الفʛضॽات الʺʙʽانॽة للʴʱقȘ مʧ صʱʴها إحʸائॽا. تهʙف هʚه العʺلॽة 

ʧʽثʨʴॼʺآراء ال  ʙȄʛʰة بॽمات الʺالʙʵدة الʨوني على جʛʱؔفع الإلʙوسائل ال ʛاس أثॽʀ الإضافة إلىǼ

.ʛائʜʳال  

 الفʙضॻة الʙئॻʴॻة الأولى صʲة الʠʸلʔ الأول: اخॺʯار

في: "تʻʰي مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني مʧ وجهة  الأولى الفʛضॽة الʛئॽʶॽة تʲʺʱل     

  نʛʤ الȃʜائʧ". لاخॼʱار صʴة الفʛضॽة إحʸائॽا، نقʨم ॽʸǼاغة الفʛضʧʽʱʽ الʙʰيلة والʸفȄʛة ؗʺا يلي:

*H0.ʧائȃʜال ʛʤوجهة ن ʧوني مʛʱؔفع الإلʙوسائل ال ʛائʜʳال ʙȄʛة بʶسʕى مʻʰʱلا ت :  

*1H ʙȄʛة بʶسʕى مʻʰʱت :.ʧائȃʜال ʛʤوجهة ن ʧوني مʛʱؔفع الإلʙوسائل ال ʛائʜʳال  

       Ȍسʨʱʺال ʧʽȃجح، وʛʺابي الʶʴال Ȍسʨʱʺال ʧʽاء مقارنة بʛة على إجॽضʛه الفʚار هॼʱة اخॽأل ʙʺʱتع

. ولʙʴʱيʙ ما إذا ؗانʗ الفʛوق ذات دلالة إحʸائॽة، تʦ الاعʱʺاد 3الفʛضي(الॽʴادȑ) للʺॽʁاس والʺقʙر ب

) الʱʻائج الʺʸʴل 14)، حʘʽ تلʟʵ مʛʵجات الʙʳول رقOne-Sample T Test)ʦعلى اخॼʱار(

 علʽها:

)ʤول رقʗʱار (14الॺʯائج اخʯل نʻلʲت:(One-Sample T Testʙائʚʱال ʗȂʙʮوني لʙʯؒفع الالʗام وسائل الʗʳʯاس Ȏʗʸل (  

  ॽʀtʺة  الʺʨʴر
  الʺȃʨʶʴة

 ॽʀtʺة 
  الʙʳولॽة

درجات 
 dfالȄʛʴة

 Ȍسʨʱʺال
  الʶʴابي

 الانʛʴاف
 ȑارॽɻʺال  

  الॽʁʺة الاحʱʺالॽة
Sig(2-tailed)  

  0,000  0,561  3,779  341  1,962  25,697  اسʙʵʱام وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني

 )02يʛʤʻ الʺلȘʴ رقSPSS )ʦالʺʙʸر: مʧ اعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات

     )ʦول رقʙʳخلال ال ʧر(14مʨʴʺابي العام للʶʴال Ȍسʨʱʺأن ال Ȏاوز )، 3,779) نلاحʳʱما ي ʨوه

)، أǽ ȑعʝȞ اتʳاها إʳǽابॽا صʴȄʛا نʨʴ اسʙʵʱام هʚه الʨسائل الʛقʺॽة. ومʧ 3الʺʨʱسȌ الفʛضي الʺقʙر بـ(

) وهي ॽʀʺة تفʨق ʛʽʲȞǼ نʛʽʤتها 25,697الʺȃʨʶʴة بلغt( )ʗالʻاحॽة الاخॼʱارȄة، أʣهʛت الʱʻائج أن ॽʀʺة (

) وهʨ أقل مʧ مȐʨʱʶ 0,000ة مȐʨʱʶ دلالة قʙره()، ؗʺا  سʳلʗ الॽʁʺة الاحʱʺال1,962ॽالʙʳولॽة الॼالغة(
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) H0). وʻȃاء على هʚه الʺʕشʛات، تقʛر رفʠ الفʛضॽة الʸفȄʛة(0,05الʺعȄʨʻة الʺعʙʺʱ في الʙراسة(

أن مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ تʻʰʱى ȞʷǼل فعال وسائل الʙفع  ومʻه ʧȞʺǽ القʨل)، 1Hوقʨʰل الفʛضॽة الʙʰيلة(

 الإلʛʱؔوني مʧ وجهة نʛʤ زȃائʻها.

وسائل الʙفع  أهʺॽةلȐʙ زȃائʧ مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائǼ ʛفعلॽة ووعي مʜʱايʙ وجʨد قʻاعة يʙؗʕ ما وهʚا      

ا معʙʺʱا ǽعʝȞ ثقة لʨȃʜن في هʚه  ʨؗح سلॼبل أص ȑʨار ثانॽد خʛʳامها مʙʵʱاس ʙعǽ ʦل ʘʽوني حʛʱؔالإل

  الʨسائل لإتʺام معاملاته الʺالॽة. 

  الفʙضॻة الʙئॻʴॻة الʰانॻة صʲة الʠʸلʔ الʰاني: اخॺʯار

      ʙȄʛة بʶسʕف مʛʡ ʧمة مʙة الʺقॽمات الʺالʙʵدة الʨج Ȑʨʱʶم ʦॽʽل تقʨة حॽضʛه الفʚر هʨʴʺʱت

الʜʳائʛ مʧ وجهة نʛʤ الȃʜائʧ. وللʴʱقȘ مʧ مȐʙ صʴة هʚا الافʛʱاض إحʸائॽا تʦ الاعʱʺاد على اخॼʱار 

  الفʛضʧʽʱʽ الʸفȄʛة والʙʰيلة ؗʺا يلي: 

*H0 ىʻʰʱلا ت :.ʧائȃʜال ʛʤوجهة ن ʧة مॽمات الʺالʙʵدة الʨج ʛʽمعاي ʛائʜʳال ʙȄʛة بʶسʕم  

*H1 :.ʧائȃʜال ʛʤوجهة ن ʧة مॽمات الʺالʙʵدة الʨج ʛʽمعاي ʛائʜʳال ʙȄʛة بʶسʕى مʻʰʱت  

تعʙʺʱ عʺلॽة الاخॼʱار على الʺقارنة بʧʽ الʺʨʱسȌ الʶʴابي العام لإجاǼات أفʛاد العʻʽة حʨل هʚا     

ʜ الॽʴادȑ لʺॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسي. وʻȃاء على 3الʺʨʴر مع الʺʨʱسȌ الʶʴابي الفʛضي( ʛؗʺال ʨوه ،(

اء الȃʜائʧ ) الʱʻائج الاحʸائॽة لآر 15)، تلʟʵ مʛʵجات الʙʳول رقOne-Sample T Test)ʦاخॼʱار(

  حʨل جʨدة الʙʵمات الʺالॽة:

)ʤول رقʗʱار (15الॺʯائج اخʯل نʻلʲت :(One-Sample T Test ʙائʚʱال ʗȂʙة في بॻالʸمات الʗʳدة الʦج Ȏʗʸل (  

  ॽʀtʺة  الʺʨʴر
  الʺȃʨʶʴة

 ॽʀtʺة 
  الʙʳولॽة

درجات 
 dfالȄʛʴة

 Ȍسʨʱʺال
  الʶʴابي

الانʛʴاف 
 ȑارॽɻʺال  

  الॽʁʺة الاحʱʺالॽة 
Sig(2-tailed)  

  0,000  0,727  3,403  341  1,962  10,252  جʨدة الʙʵمات الʺالॽة

  )03يʛʤʻ الʺلȘʴ رقSPSS )ʦالʺʙʸر: مʧ اعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات

     )ʦول رقʙʳخلال ال ʧر(15مʨʴʺابي العام للʶʴال Ȍسʨʱʺأن ال Ȏاوز )3,403) نلاحʳʱما ي ʨوه ،

)، أǽ ȑعʝȞ اتʳاها إʳǽابॽا صʴȄʛا نʨʴ اسʙʵʱام هʚه الʨسائل الʛقʺॽة. ومʧ 3الʺʨʱسȌ الفʛضي الʺقʙر بـ(
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) وهي ॽʀʺة تفʨق ʛʽʲȞǼ نʛʽʤتها 10,252الʺȃʨʶʴة بلغt( )ʗالʻاحॽة الاخॼʱارȄة، أʣهʛت الʱʻائج أن ॽʀʺة (

) وهʨ أقل مʧ مȐʨʱʶ 0,000لॽة مȐʨʱʶ دلالة قʙره()، ؗʺا  سʳلʗ الॽʁʺة الاحʱʺا1,962الʙʳولॽة الॼالغة(

) وقʨʰل H0على هʚه لʺʕشʛات، تقʛر رفʠ الفʛضॽة الʸفȄʛة( ). وʻȃاء0,05الʺعʙʺʱ في الʙراسة(الʺعȄʨʻة 

)، مʺا يʙؗʕ احʸائॽا أن مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ تʻʰʱى ȞʷǼل فعال جʨدة الʙʵمات الʺالॽة 1Hالفʛضॽة الʙʰيلة(

  مʧ وجهة نʛʤ زȃائʻها.

ة ॽلʗʶॽ مʛʳد إجʛاءات تॽʤʻʺمʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ  معايʛʽ الʙʳة الʺعʙʺʱة مʛʡ ʧف نهʚا ǽعʻي أو      

ʜʽة أساسॽة تʹʺʧ تʢابȘ الأداء الفعلي مع تʨقعات الȃʜائʧ وهʚا ǽعʻي أن الʺʕسʶة نʗʴʳ في بل  رؗ

   الʺالॽة الʺقʙمة له.تȄʨʴل مʢʱلॼات الʨʴة إلى واقع ملʺʨس مʺا عʜز ثقة الʨȃʜن في مʨثॽʀʨة الʙʵمات 

  الʠʸلʔ الʰالʖ: اخॺʯار صʲة الفʙضॻة الʙئॻʴॻة الʰالʰة

      ʛائʜʳال ʙȄʛʰة بॽمات الʺالʙʵدة الʨفي إدراك ج ʧايॼʱال ʟʴل فʨة حʲالʲة الॽʶॽئʛة الॽضʛر الفʨʴʺʱت

ا في وفقا للʶʺات الॽʸʵʷة للʺʨʴॼثʧʽ. والهʙف هʻا هʨ تॽʰان ما إذا ؗانʗ الʸʵائʟ الفʛدǽة تلعʖ دور 

ة، ولأجل ذلʥ تʦ تقॽʶʺها إلى  فʛضॽات فॽɺʛة تʵʹع ؗل واحʙة  3تʙʴيʙ مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمة الʺʙرؗ

تʗʰʲ  (H1))تʻفي وجʨد الفʛوق، وفʛضॽة بʙيلةH0مʻهʺا الاخॼʱار الإحʸائي بʻاء على فʛضॽة صفȄʛة (

  وجʨدها، وفȘ ما تʤهʛه الʱʻائج الʱالॽة:

 Independent-Samples T Testقʙ اسʙʵʱم اخॼʱار بʙاǽة، وȃالॼʶʻة إلى مʱغʛʽ الʝʻʳ، ف   

 ʟʵالي يلʨʺول الʙʳر والإناث، والʨؗʚال ʧʽلاف بʱاك اخʻما إذا ؗان ه ʙيʙʴʱقلة لʱʶʺعات الʨʺʳʺلل

  الʺعॽʢات الإحʸائॽة:

)ʤول رقʗʱ16الʗʳʯاسǺ ةॻالʸمات الʗʳدة الʦج Ȏʦʯʴل مʦر والإناث حʦؕʘات الǺإجا ʥʻة بॻائʶوق الإحʙام ): دلالة الف

  ) Independent-Samples T Testاخॺʯار(

ʛʽغʱʺال  Independent-Samples T Test 
t 

  الʺȃʨʶʴة
Sig t   درجة

  الȄʛʴة
  الʳॽʱʻة  الانʛʴاف الʺॽɻارȑ   الʺʨʱسȌ الʶʴابي

H0  ʛؗى  ذʲأن  ʛؗى  ذʲأن  
ʝʻʳل  0,724  0,739  3,383  3,489  340  0,289  1,062  الʨʰق  

  )04يʛʤʻ الʺلȘʴ رقǼSPSS )ʦالاعʱʺاد على مʛʵجاتمʧ اعʙاد الʢالʧʽʱʰ  الʺʙʸر:
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أʣهʛت الʱʻائج تقارȃا ملʣʨʴا في وجهات الʛʤʻ بʧʽ الفʧʽʱʯ، حʘʽ سʳلʗ فʗʯ الʨؗʚر مʨʱسʢا حʶابॽا    

) وانʛʴافا 3,383)، بʻʽʺا سʳلʗ فʯة الإناث مʨʱسʢا حʶابॽا قʙره(0,739) وانʛʴافا مॽɻارȄا(3,489قʙره(

Ȍ الʶʴابي للʨؗʚر أكʛʰ مʧ الإناث. ومʧ الʻاحॽة الإحʸائॽة، تʧʽʰ أن ) أȑ الʺʨʱس0,724مॽɻارȄا(

) وهي ॽʀʺة تʳʱاوز عॼʱة الʙلالة الʺعʙʺʱة في الʙراسة والʺقʙرة 0,289) بلغSig)ʗمॽʀ Ȑʨʱʶʺة الʙلالة (

)، مʺا يʙؗʕ عʙم وجʨد فʛوق ذات دلالة H0). وʻȃاء على ذلʥ يʦʱ قʨʰل الفʛضॽة الʸفȄʛة(0,05بـ(

ʽة بॽائʸةإحॽمات الʺالʙʵدة الʨج ʦॽʽفي تق ʧʽʶʻʳال ʧ.  

ǽعʝȞ هʚا الʱقارب في الʱقʦॽʽ تʷاǼه أنʺاȋ اسʙʵʱام الʧʽʶʻʳ لʨسائل الʙفع الإلʛʱؔوني مʺا أدȐ إلى    

تʨحʙʽ تʱȃʛʳهʦ في الاسʱفادة مʧ الʙʵمة وهʚا يʙل على فاعلॽة الʺʕسʶة في تقʦǽʙ جʨدة مʶʱاوȄة لॽʺʳع 

  .ʜʽʽʺها دون تʻائȃز  

     ȑان الأحادॽʰʱل الʽلʴام تʙʵʱاسǼ (عاملʱة الʙوم ʛʺالع)ʧؗل م ʛʽار تأثॼʱاخ ʦاق، تॽʶال ʝوفي نف 

One-Way Anova فة فيʨصʨائج مʱʻات، والʯه الفʚد لهʨتع ʙة قȄʛهʨوق جʛف ȑأ ʧف عʷؔلل ʥوذل ،

  الʙʳول أدناه.

)ʤول رقʗʱ17ال)ȏالأحاد ʥايॺʯل الʻلʲت :(One-Way Anova وقʙالف ʥف عʵؒمات ) للʗʳدة الʦات جȂʦʯʴفي م

  الʸالॻة وفقا لʯʸغʙʻ العʙʸ ومʗة الʯعامل

ʛʽغʱʺال  One-Way Anova   ةʳॽʱʻالH0 
F ةȃʨʶʴʺال  Sig F 

ʛʺل  0,121  2,122  العʨʰق  
ʛائʜʳال ʙȄʛعامل مع بʱة الʙل  0,710  0,343  مʨʰق  

  )04يʛʤʻ الʺلȘʴ رقSPSS )ʦمʧ اعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات الʺʙʸر:

    )ʦول رقʙʳة في  الʴضʨʺائج الʱʻال ʛʽʷإلى ما يلي:17ت (  

)، أما Ǽالॼʶʻة إلى ȐʨʱʶʺǼ (0,121 دلالة قʙره(2,122الʺȃʨʶʴة( ǼFالॼʶʻة إلى مʱغʛʽ العʺʛ بلغॽʀ ʗʺة 

).مȐʨʱʶʺǼ (0,710 ʧ دلالة بلغ(0,343الʺȃʨʶʴة( Fمʱغʛʽ مʙة الʱعامل مع بʙȄʛ الʜʳائʛ سʳلॽʀ ʗʺة 

خلال القʛاءة الإحʸائॽة لهʚه الʦॽʁ، يʱʹح أن مȐʨʱʶ الʙلالة لؔلا الʺʱغʧȄʛʽ هي أكʛʰ مʧ الॽʁʺة 

) مʺا ʨʱʶǽجʖ الاسʱʻʱاج Ǽأنه لا تʨجʙ فʛوق H0). وعلॽه، يʦʱ قʨʰل الفʛضॽة الʸفȄʛة(0,05الʨʺʻذجॽة(
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ॼʺة في آراء الॽائʸذات دلالة إح ʧايॼاو ت ʦلاف أعʺارهʱد لاخʨة تعॽمات الʺالʙʵدة الʨل جʨح ʧʽثʨʴ

  فʛʱات تعاملهʦ مع الʺʕسʶة. 

     ʦǽʙاحها في تقʳن ʝȞعǽ ة مʺاॽمات الʺالʙʵدة الʨل جʨح ʧائȃʜع الॽʺآراء ج Șافʨة تʳॽʱʻال ʙؗʕت

.ʦاتهʛʰتفاوت أعʺاره أو خ ʧع ʛʤʻال ʠغǼ اتʯع الفॽʺʳل ʛقʱʶاو ومʶʱمة مʙخ Ȑʨʱʶم    

ʔلʠʸع الǺاʙعةالǺاʙة الʴॻئʙة الॻضʙة الفʲار صॺʯاخ :  

      Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸوق ذات دلالة إحʛد فʨوج Ȑʙار مॼʱل اخʨعة حǼاʛة الॽضʛر الفʨʴʺʱت

للʺʨʴॼثʧʽ، يهʙف هʚا  ) في اسʙʵʱام وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني تعȐʜ للʺʱغʛʽات الॽʸʵʷة0,05الʺعȄʨʻة(

الʨسائل يʱأثǼ ʛالʸʵائʟ الǽʙʺغʛاॽɾة للʺʨʴॼثʧʽ، حʘʽ تȘʲʰʻ اسʙʵʱام هʚه لى تॽʰان ما إذا ؗان الاخॼʱار إ

) تʻفي H0عʻها فʛضॽات فॽɺʛة تʵʹع ؗل واحʙة مʻهʺا للاخॼʱار الإحʸائي بʻاء على فʛضॽة صفȄʛة(

  ) تʗʰʲ وجʨدها.H1وجʨد الفʛوق، وفʛضॽة بʙيلة(

    ʧʽاء مقارنة بʛإج ʦت ،ʝʻʳال ʛʽغʱʺǼ علقةʱʺوق الʛالف ʟʴل  ولفʙل معʨر والإناث جʨؗʚات الʢسʨʱم

)، حIndependent-Samples T Test ʘʽاسʙʵʱامهʦ لʨسائل الʙفع الإلʛʱؔوني Ǽاسʙʵʱام اخॼʱار(

  تʤهʛ الʱʻائج الإحʸائॽة في الʙʳول أدناه:

)ʤول رقʗʱوني  ):18الʛʱؔفع الإلʙام وسائل الʙʵʱل اسʨر والإناث حʨؗʚات الǼإجا ʧʽة بॽائʸوق الإحʛام دلالة الفʙʵʱاسǼ

  )Independent-Samples T Test(اخॼʱار

ʛʽغʱʺال  Independent-Samples T Test 
t 

  الʺȃʨʶʴة
Sig t   درجة

  الȄʛʴة
  الʳॽʱʻة  الانʛʴاف الʺॽɻارȑ   الʺʨʱسȌ الʶʴابي

H0  ʛؗى  ذʲأن  ʛؗى  ذʲأن  
ʝʻʳ0,549  0,562  3,728  3,992  340  0,001  3,486  ال  ʠرف  

  )05يʛʤʻ الʺلȘʴ رقSPSS )ʦالʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجاتمʧ اعʙاد  الʺʙʸر:

   )ʦول رقʙʳة في الʴضʨʺة الॽائʸائج الاحʱʻف الʷؔر 18تʨؗʚات الǼاجا ʧʽد تقارب بʨوج ʧع (

)أما Ǽالॼʶʻة للإناث  Ǽ (0,562انʛʴاف مॽɻارȑ قʙره(3,992والإناث، حʘʽ بلغʗ لȐʙ الʨؗʚر(

ا ) نʙʳ أنهSig). وȃالʛʤʻ إلى الॽʁʺة الاحʱʺالॽة الʺȃʨʶʴةǼ (0,549)انʛʴاف مॽɻارȑ قʙره(3,728بلغ(

)ʗراسة (0,001بلغʙة في الʙʺʱلالة الʺعʙال Ȑʨʱʶم ʧتʺاما م ʛة أصغʺॽʀ ه 0,05) وهيʚاء على هʻȄو .(
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) ، مʺا ǽعʻي وجʨد فʛوق H1) وقʨʰل الفʛضॽة الʙʰيلة(H0الʳॽʱʻة الإحʸائॽة يʦʱ رفʠ الفʛضॽة الʸفȄʛة(

. وهʚا ǽعʻي أن الفʛوق ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ الʧʽʶʻʳ حʨل معʙل اسʙʵʱام وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني 

ʚة الʯالح فʸل لʽʺاتʻʱة دراسʻʽر في عʨؗʚأن ال ȑر، أʨؗ  فعʙاما وتفاعلا مع وسائل الʙʵʱاس ʛʲالاك ʦه

   الإلʛʱؔوني مقارنة Ǽالإناث.

      Ȑʨʱʶهʺا على مʛار أثॼʱاخ ʦت ʙة، فقʶسʕʺعامل مع الʱة الʙوم ʛʺالع ȑʛʽغʱص مʨʸʵǼ أما

 ʧايॼت ȑأ ʧف عʷؔام للʙʵʱاد على الاسʺʱالاعǼ ʥلفة، وذلʱʵʺة الॽʻمʜة والȄʛʺات العʯلف ʧʽب ȑʛهʨج

)ȑالأحاد ʧايॼʱل الʽلʴار تॼʱاخOne-Way Anova لʽلʴʱجات الʛʵم ʟʵالي يلʨʺول الʙʳوال ،(

  الإحʸائي للʺʱغʧȄʛʽ معا:

)ʤول رقʗʱ19ال:(  )ȑالأحاد ʧايॼʱل الʽلʴتOne-Way Anova امʙʵʱات اسȄʨʱʶوق في مʛالف ʧف عʷؔفع ) للʙوسائل ال

  الإلʛʱؔوني وفقا لʺʱغʛʽ العʺʛ ومʙة الʱعامل

ʛʽغʱʺال  One-Way Anova   ةʳॽʱʻالH0 
F ةȃʨʶʴʺال  Sig F 

ʛʺل  0,262  1,343  العʨʰق  
ʛائʜʳال ʙȄʛعامل مع بʱة الʙل  0,213  1,554  مʨʰق  

  )Șʴ05 رقʦ(يʛʤʻ الʺل SPSSمʧ اعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات الʺʙʸر:

Șʽʰʢʱار بॼʱاخ One-Way Anova )ʗدلالة بلغ ʦॽʀ ائجʱʻال ʗلʳالي،  )0,213) و(0,262سʨʱعلى ال

) ʧم ʛʰأك ʦॽʀ ة(0,05وهيȄʛفʸة الॽضʛل الفʨʰق ʦه تॽوعل (H0(  امʙʵʱة في اسȄʛهʨوق جʛد فʨم وجʙلع

  هʚه الʨسائل تعʨد للعʺʛ أو مʙة الʱعامل.

في مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʱʵǽ ʛلف فقǼ Ȍاخʱلاف  وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني ʙʵʱامسمʻه نʵʱʶلʟ أن او    

  الʝʻʳ بʻʽʺا ǽʹل مʱʶقʛا ولا يʱأثǼ ʛالʧʶ أو الʛʰʵة في الʱعامل مع الʺʕسʶة.

  الʠʸلʔ الʳامʛ: اخॺʯار صʲة الفʙضॻة الʙئॻʴॻة الʳامʴة

اسʱؔʺالا للʺʶار الʴʱلʽلي للʙارسة، نأتي الآن لاخॼʱار الفʛضॽة الʛئॽʶॽة الʵامʶة والʱي تهʙف إلى      

فॽʰʡ ʟʴعة العلاقة الʱأثȄʛʽة لʨسائل الʙفع الإلʛʱؔوني على جʨدة الʙʵمات الʺالॽة بʙȄʛʰ الʜʳائʛ. وتʶعى 
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ॽʺقʛات الॽʻقʱاد على الʺʱاهʺة الاعʶم Ȑʙم ʙيʙʴة إلى تॽضʛه الفʚة ه ة في تعʜȄʜ مȐʨʱʶ الʨʳدة الʺʙرؗ

  ). ولأجل ذلʥ تʦ صॽاغة الفʛضॽات الإحʸائॽة الʱالॽة:0,05مʧ وجهة نʛʤ الȃʜائʧ عʙʻ مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة(

*H0: )ةȄʨʻالʺع Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨدة 0,05لا يʨوني على جʛʱؔفع الإلʙسائل الʨل (

  الʙʵمات الʺالॽة.

*H1: ذو دلالة ʛأث ʙجʨة( يȄʨʻالʺع Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸدة 0,05إحʨوني على جʛʱؔفع الإلʙسائل الʨل (

  الʙʵمات الʺالॽة.

ولʺعالʳة هʚه الفʛضॽة واخॼʱار مȐʙ صʱʴها، تʦ الاعʱʺاد على اخॼʱار الانʙʴار الʢʵي     

)ȌॽʶॼالSimple Linear Regression ،عǼاʱال ʛʽغʱʺقل على الʱʶʺال ʛʽغʱʺال ʛʽتأث Ȑʙضح مʨي ȑʚوال (

 والʙʳول الʺʨالي يلʟʵ الʱʻائج الإحʸائॽة الʺʸʴل علʽها: 

)ʤول رقʗʱة20الॻالʸمات الʗʳدة الʦج ʥʻʴʲوني في تʙʯؒفع الإلʗال ʙاس أثॻɿي لʠʳار الʗʲل الانʻلʲائج تʯن :(  

  الʺغʛʽ الʺʱʶقل: الʙفع الإلʛʱؔوني  
الʺʱغʛʽ الʱاǼع: جʨدة 

  الʙʵمات الʺالॽة
 ȋاॼمعامل الارتR ʙيʙʴʱمعامل ال R2  ةʺॽʀ F ةȃʨʶʴʺة  الॽالʺʱة الاحʺॽʁال 

Sig(2-tailed)  
  

0,276  0,076  28,013  0,000  

  )06يʛʤʻ الʺلȘʴ رقSPSS )ʦالʺʙʸر: مʧ اعʙاد الʢالǼ ʧʽʱʰالاعʱʺاد على مʛʵجات

    ) ʦول رقʙʳة في الʴضʨʺال Ȍॽʶॼي الʢʵار الʙʴل الانʽلʴائج تʱن ʛʽʷد20تʨابي ذو  ) إلى وجʳǽإ ʛأث
لʨسائل الʙفع الإلʛʱؔوني على جʨدة الʙʵمات الʺالॽة في مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ، حʘʽ بلغʗ  إحʸائॽة دلالة

) وهʨ أقل مʧ مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة الʺعʙʺʱ 0,000) عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة (28,013) الʺȃʨʶʴة (ॽʀFʺة (
 ).H1) وقʨʰل الفʛضॽة الʙʰيلة (H0) مʺا يʕدȑ إلى رفʠ الفʛضॽة الʸفȄʛة (0,05(

) أن وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني تفʛʶ ما نʱʰʶه 0,076) الȑʚ بلغ (ʨR2ضح معامل الʙʴʱيʙ (ؗʺا ي   
)7,6 Ȑʛامل أخʨة إلى عॽʁॼʱʺة الॼʶʻد الʨا تعʺʻʽة بॽمات الʺالʙʵدة الʨاصلة في جʴات الʛʽغʱال ʧم (%

  خارج نʢاق الʨʺʻذج الʴالي.
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عʽلها في الʺʕسʶة ʶǽاهȞʷǼ ʦل فعلي في وȄُفʛʶ هʚا الأثǼ ʛأن تʻʰي وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني وتف    
 ʗقʨوال ʙهʳال ʟॽسائل على تقلʨه الʚتعʺل ه ʘʽح ʧائȃʜمة للʙة الʺقॽمات الʺالʙʵدة الʨج ʧʽʶʴت

  وتʶهʽل الʨصʨل للʙʵمات وهʨ ما يʻعʝȞ إʳǽاǼاً على تقʦॽʽ الȃʜائʧ لʺȐʨʱʶ وجʨدة هʚه الʙʵمات.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



الʲالʘ................... دراسة مʙʽانॽة لأثʛ وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني على جʨدة الʙʵمات الʺالॽة الفʸل  

86 
 

  خلاصة الفʶل

تʦ تʶلȌॽ الʹʨء في هʚا الفʸل الʺʱعلǼ Șالʳانʖ الʺʙʽاني للʙراسة حʘʽ تʦ تʶلȌॽ الʹʨء ॽɾه على     

 ʦلة تʽالة م اسʙʵʱام وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني على جʨدة الʙʵمات الʺالॽة في مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ وؗ

لʛقʺॽة مʧ خلال تʨفʛʽ الʱعʛف علʽها Ǽاعॼʱارها هʯʽة اقʸʱادǽة تʶعى لʺʨاكॼة الʨʢʱرات الʨʻؔʱلʨجॽة ا

بهʙف تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات  ECCPمʱʵلف وسائل الʙفع مʲل الʢॼاقة الʚهॽʰة وȑʙȄʛȃ مʨب وخʙمة

.ʧائȃʜاجات الॽʱة احॽʰة وتلॽالʺال  

ؗʺا اعʙʺʱت الʙراسة على الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي Ǽاعॼʱاره الأنʖʶ لॽʰʢعة الʙراسة وتʦ الاعʱʺاد      

ʶॽان ؗأداة رئॽʰʱزعة على الاسʨʺانات الॽʰʱد الاسʙبلغ ع ʙانات فقॽʰع الʺʳة لॽ342  ائجʱʻت الʛهʣا أʺؗ

 ʧة الأقل مȄʛʺة العʯاب خاصة الفॼʷة الʯة فʻʺॽʂ25  سائلʨاما لʙʵʱاس ʛʲة الأكʯل أنها هي الفʙة مʺا يʻس

  الʙفع الإلʛʱؔوني مقارنة بॽʁॼة الفʯات.

      ʛائʜʳال ʙȄʛة بʶسʕم ʧائȃز ȑف على رأʛعʱف الʙه على بهʛوني وأثʛʱؔفع الإلʙي وسائل الʻʰل تʨح

جʨدة الʙʵمات الʺالॽة قʺʻا Ǽعʛض وتʴلʽل وتفʛʽʶ الʱʻائج الʵاصة ʴʺǼاور الʙراسة واخॼʱار الفʛضॽات 

 ʛد أثʨخلالها إلى وج ʧا مʻصلʨدة تʨوني على جʛʱؔفع الإلʙام وسائل الʙʵʱة لاسॽائʸذو دلالة إح

   الʙʵمات الʺالॽة. 
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  ʳاتʸةال
ي خʱام هʚه الʙراسة الʱي سعʗ إلى اسʱقʸاء وتʴلʽل "أثʛ وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني ف         

ʙʵدة الʨة على جʶسʕʺǼ ةॽمات الʺالʛائʜʳال ʙȄʛلة -بʽالة م ن الʨʴʱل أʧȞʺǽ القʨل  "-وؗ
ॽات الȃʜائʧ الʺʱغʛʽة ʨؗقʺي وسلʛال ʛʸات العॼلʢʱضها مʛة تفॽʺʱة حॽʳॽاتʛʱاس ʨقʺي هʛال 

حʘʽ تعʙ وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني مʧ بʧʽ أبʛز مʤاهʛ هʚا الʨʴʱل حʘʽ ساهʺʗ في 
 ʜȄʜة وتعॽمات الʺالʙʵؗفاءة ال ʧʽʶʴالات ʧقلل مȄعة وʛʶة الǽʙʽقلʱال ʖʽاد على الأسالʺʱع

ولهʚا أصॼح مʧ الʹʛورȑ على الʺʜʱايʙة الاحॽʱاجات الʱي أصʗʴॼ عاجʜة عʧ تلॽʰة 
 ʧائȃʜرضا ال Șʽقʴت ʧʺʹǽ اʺǼ ماتهاʙخ ʛȄʨʢʱات لʛʽغʱه الʚة هॼاكʨة مॽات الʺالʶسʕʺال

 وʧʶʴȄ جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة.
ثلاثة فʨʸل أساسॽة حʘʽ خʻʸʸا لقʙ تʙرجʗ هʚه الʙراسة عʛʰ مʶار ʲʴǼي مʱؔامل شʺل 

الفʸل الأول لʹȌॼ الإʡار الȑʛʤʻ والʺفاॽʂʺي لʨسائل الʙفع الإلʛʱؔوني وتॼʱعʻا ॽɾه تʨʢر 
 ʜȄʜان دورها في تعॽʰؗي مع تʚقات الهاتف الॽʰʢة إلى تॽؔʻʰاقات الʢॼال ʧسائل مʨه الʚه

ʜنا ॽɾه على "جʨدة  ،كفاءة الأنʤʺة الʺالॽة الʙʵمات الʺالॽة" حʘʽ تʦ أما الفʸل الʲاني فقʙ رؗ
ॽ  ʧȞʺǽ ʅॽة والاعʱʺادǽة والأمان، والʛʶعةتʴلʽل الأǼعاد الʨʳهȄʛة للʨʳدة مʲل الʺلʺʨس وؗ

إلى الفʸل الʲالǼ  ʘالॼʶʻة للʛقʺʻة أن تʛفع مʧ مȐʨʱʶ هʚه الأǼعاد في الʺʕسʶات الʺالॽة
ॽʂه الʺفاʚه ȋإسقا ʦاني تʙʽʺقي والॽʰʢʱال ʖانʳال ʙʶج ȑʚالة ال  بʙȄʛ الʜʳائʽʺǼ ʛلةʦ على وؗ

 ʧة مʻʽاء على عʸقʱارة اسʺʱع اسȄزʨخلال ت ʧانات  342ومॽʰل الʽلʴت ʧا مʻȞʺناً، تʨȃز
  .إحʸائॽاً للʨقʨف على الأثʛ الॽʁʴقي والʺلʺʨس لهʚه الʨسائل على أرض الʨاقع

 نʯائج اخॺʯار فʙضॻات الʗراسة

والʱي تʟʻ على أن "مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ تʻʰʱى وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني  لفʙضॻة الʙئॻʴॻة الأولى:ا- 1
 ʦت ʘʽة، حॽضʛه الفʚة هʴائج صʱʻت الʙاً، أكॽائʸانات إحॽʰة الʳخلال معال ʧم ."ʧائȃʜال ʛʤوجهة ن ʧم

للʺقارنة بʧʽ الʺʨʱسȌ الʶʴابي الʺʛجح  Sample T Test) -(Oneالاعʱʺاد على اخॼʱار ت لعʧʽ واحʙة
) وقʨʰل 0Hعʧ رفʠ الفʛضॽة الʸفȄʛة( ). وقʙ أسفʛت الʱʻائج3جة الॽʴاد Ȍ الفʛضي (در والʺʨʱس

 ) ॽʀʺة الॽʴاد، وȃلʨغ ॽʀʺة3.779، نʛʤاً لʳʱاوز الʺʨʱسȌ الʶʴابي العام للʺʨʴر (H)1(الفʛضॽة الʙʰيلة
(t) ) ةȃʨʶʴʺة (25.697الȄʨʻمع Ȑʨʱʶم ʙʻاً عॽائʸة دالة إحʺॽʀ 0.000) وهيʧأقل م ʨ0.05( ) وه .(
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وهʚا ʛʽʷǽ بʨضʨح إلى نʳاح مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ في تفعʽل وتʻʰي وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني ȞʷǼل ملʺʨس 
ʧائȃʜل الʰق ʧة مॽابʳǽة إǼاʳʱاسǼ ىʤʴǽ. 

الʺʲʺʱلة في "تقʦॽʽ مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات الʺالॽة الʺقʙمة مʛʡ ʧف مʕسʶة  الفʙضॻة الʙئॻʴॻة الʰانॻة:- 2
 ʛوجهة ب ʧم ʛائʜʳال ʙȄ"ʧائȃʜال ʛʤن ) ʦول رقʙʳانات الॽʰة لॽائʸة الإحʳت الʺعالʛهʣام 15أʙʵʱاسǼ (

حʘʽ تʧʽʰ أن الʺʨʱسȌ الʶʴابي العام  قʨʰل هʚه الفʛضॽة بʨضʨح One-Sample T Test اخॼʱار
ʻʽاد العʛات أفǼبلغ (لإجا ʙر قʨʴʺا الʚل هʨ3.403ة ح( اوزʳʱما ي ʨاد  وهॽʴدرجة ال) ةॽضʛة الفʺॽʁ3ال( 

ʛʽʲȞ مʱʺॽʀ ʧها الʙʳولॽة ) وهي أعلى 10.252Ǽالʺȃʨʶʴة ( (t) كʺا تعʜزت هʚه الʳॽʱʻة بʰلʨغ ॽʀʺة
رفʠ الفʛضॽة  ʦʱيوعلॽه  )ǽ ȑ0.05قل عʧ الʺॽɻار الʺعʙʺʱ () ال0.000ʚوȐʨʱʶʺȃ دلالة ( )1.962(

والʙʽʳ للʙʵمات الʺالॽة مʺا يʙؗʕ إدراك الȃʜائʧ للʺȐʨʱʶ العالي  H)1() وقʨʰل الفʛضॽة الʙʰيلة0HالʸفȄʛة(
ʛائʜʳال ʙȄʛة بʶسʕها مʛفʨي تʱال. 

والʺʱعلقة بʨجʨد تॼايʧ في إدراك جʨدة الʙʵمات الʺالॽة وفقاً للʸʵائʟ  الفʙضॻة الʙئॻʴॻة الʰالʰة:- 3
 أʣهʛت الʱʻائج الإحʸائॽة Ǽاسʙʵʱام اخॼʱارȑ  الʱعامل)مʙة  (الʝʻʳ، العʺʛ،الǽʙʺغʛاॽɾة 

(Independent-Samples T Test)  و (One-Way Anova)  وق ذات دلالةʛد فʨم وجʙع
على  0.710، 0.121، 0.289الʺʳʶلة ( (Sig) حʘʽ ؗانʗ جʺॽع ʦॽʀ مȐʨʱʶ الʙلالة إحʸائॽة

ورفʠ (H0) قʨʰل الفʛضॽة الʸفȄʛةتʦ  علॽهو  )ʧ0.05 مȐʨʱʶ الʺعȄʨʻة الʺعʙʺʱ (الʨʱالي) أكʛʰ م
مʺا ǽعʻي أن انॼʢاعات الȃʜائʧ حʨل جʨدة خʙمات بʙȄʛ الʜʳائʛ مʳʱانʶة ولا تʱأثH  ʛ)1الفʛضॽة الʙʰيلة(

 .Ǽاخʱلاف سʺاتهʦ الॽʸʵʷة
والʺʱعلقة بॼʱايʧ اسʙʵʱام وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني بʙȄʛʰ الʜʳائʛ وفقاً  الفʙضॻة الʙئॻʴॻة الʙاǺعة:- 4

 :وقʙ خلʗʸ الʱʻائج الإحʸائॽة إلى ما يلي للʺʨʴॼثʧʽللʺʱغʛʽات الǽʙʺغʛاॽɾة 
- :ʛʹʱال ʙʻغʯار مॼʱام اخʙʵʱاسǼ Independent-Samples T Test  وق ذات دلالةʛد فʨوج ʗʰث

ʛفʠ الفʛضॽة الʸفȄʛة ) مʺا أدȐ لـ0.05) وهي أقل مʙ0.001) ʧلالة (حʘʽ بلغॽʀ ʗʺة ال إحʸائॽة
) مقابل الإناث (ʨʱʺǼسȌ 3.992وقʙ ؗانʗ الفʛوق لʸالح فʯة الʨؗʚر (ʨʱʺǼسȌ (H1) وقʨʰل الʙʰيلة

3.728). 
سʳلʗ الʱʻائج ʦॽʀ دلالة بلغOne-Way Anova ʗ بȘʽʰʢʱ اخॼʱار مʯغȏʙʻ العʙʸ ومʗة الʯعامل: -
 (H0) تʦ قʨʰل الفʛضॽة الʸفȄʛة ).وعلॽه0.05لʨʱالي، وهي ʦॽʀ أكʛʰ مʧ () على ا0.213) و(0.262(

 .وجʨد فʛوق جʨهȄʛة في اسʙʵʱام هʚه الʨسائل تعʨد للعʺʛ أو مʙة الʱعامللعʙم 
 ʟلʵʱʶه نʻوم ʙȄʛة بʶسʕوني في مʛʱؔفع الإلʙام وسائل الʙʵʱلاف أن اسʱاخǼ Ȍلف فقʱʵǽ ʛائʜʳال

ʝʻʳة الʶسʕʺعامل مع الʱة في الʛʰʵأو ال ʧʶالǼ ʛأثʱاً ولا يʛقʱʶل مʤǽ اʺʻʽب. 
والʺʱعلقة Ǽفʟʴ أثʛ اسʙʵʱام وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني على جʨدة  الفʙضॻة الʙئॻʴॻة الʳامʴة:- 5

Ȍॽʶॼي الʢʵار الʙʴل الانʽلʴائج تʱت نʛهʣة. أॽمات الʺالʙʵال (Simple Linear Regression) : 
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) ȋاॼعامل ارتʺǼ ʧȄʛʽغʱʺال ʧʽة بǽدʛʡ د علاقةʨ0.276وج.( 
الʱغʛʽات الʴاصلة في جʨدة الʙʵمات  %) م7.6ʧتʶاهʦ وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني في تفʛʽʶ ما نʱʰʶه (

ʙيʙʴʱة وفقاً لʺعامل الॽالʺال (R2). 
وهʚا يʙؗʕ وجʨد أثʛ  (H1) )، مʺا ǽعʻي رفʠ الفʛضॽة الʸفȄʛة وقʨʰل الʙʰيلة0.000بلغॽʀ ʗʺة الʙلالة (

 Ȑʙة ل  .الȃʜائʧذو دلالة إحʸائॽة لʨسائل الʙفع الإلʛʱؔوني في رفع مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات الʺالॽة الʺʙرؗ

  نʯائج الʗراسة

بʻاء على الʙراسة الȄʛʤʻة والʺʙʽانॽة الʱي قʺʻا بها ومʧ خلال تʴلʽل معॽʢات الاسॽʰʱان ومعالʱʳها      

إحʸائॽا تʦ اسʵʱلاص مʨʺʳعة مʧ الʱʻائج الʨʳهȄʛة الʱي تلʟʵ أثʛ وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني في 

  الʻقاȋ الʱالॽة:تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمة بʙȄʛʰ الʜʳائʛ وʧȞʺȄ إجʺالها في 

  الʨʴʱل نʨʴ الʙفع الإلʛʱؔوني حॽʺʱة تقॽʻة لʱقلʟॽ الʱعاملات الʻقǽʙة والʨرॽʀة وتʛȄʨʢ الʤʻام الʺالي. -1

2-  ʧʽʱالل ʧʽʱʽالأساس ʧʽتʜʽ ʛؗة الॽات الʺالॽالعʺل ʚʽفʻعة تʛة وضʺان سॽالأمان العال ʛʽمعاي ʛʽفʨت ʛʰʱعǽ

الإلʛʱؔوني الʙʴيʲة في ʖʶؗ ثقة الʺʙʵʱʶمʧʽ وتʨسॽع قاعʙة ǽعʙʺʱ علʽهʺا نʳاح واسʛʺʱارȄة أنʤʺة الʙفع 

  الʱعامل الʛقʺي.

تȞʷل جʨدة الʙʵمة الʺالॽة الʺʙʴد الʨʳهȑʛ والȋʛʷ الاول لʹʺان Ǽقاء مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ في بʯʽة  -3

ȃʜرضا ال Șقʴǽ اʺǼ هاʺǽʙة تقॽɿॽؗ ʧع ʘʴॼمة إلى الʙʵال ʦǽʙد تقʛʳم ʧم ʜʽ ʛؗʱقل الʱان ʘʽة، حॽʶافʻن تʨ

.ʦائʙال  

يʛتȌॼ إدراك الȃʜائʧ لʺȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات الʺالॽة الʺقʙمة ȞʷǼل وثȐʙʺǼ Șʽ تʨافʛ أǼعاد الاعʱʺادǽة،  -4

.ʛʡاʵʺال ʧة مॽات الʺالॽانات والعʺلॽʰي الʺʴة تʻة آمॽʻة تقʯʽب ʛʽفʨات وتॼلʢʱʺعة للȄʛʶة الǼاʳʱوالاس  

ة ملʺʨسة في اسʙʵʱام الادوات لʛقʺॽة الʙʴيʲة وعلى يȑʙʰ زȃائʧ مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ إॼʀالا مʜʱايʙا وثق -5

رأسها الʢॼاقة الʚهॽʰة وتȘʽʰʢ بȑʙȄʛ مʨب، ʙʰؗائل فعالة لʶʱهʽل معاملاتهʦ الʨʽمॽة Ǽعʙʽا عʧ الʛʢق 

  الؔلاسॽȞॽة.

6-  Ȑʨʱʶة في مȄʛهʨة وجʛاشॼات مʻʽʶʴاث تʙوني إلى إحʛʱؔفع الإلʙاد الفعال على وسائل الʺʱالاع ȑدʕي

ات الʺالॽة، مʺا ʶǽاهʦ في تقلʟॽ الʨʢابʛʽ داخل مʛاكʜ الʙȄʛʰ ورفع ؗفاءة الʛʽʽʶʱ الإدارȑ جʨدة الʙʵم

  والʺالي.
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7-  ʧنة مʨȞʺراسة لʙة الʻʽل عʽلʴائج تʱت نʛهʣب  342أʨم ʙȄʛب Șʽʰʢعلى ت ʛʽʰؗ ادʺʱد اعʨنا وجʨȃز

  ॽة.والʢॼاقة الʚهॽʰة مʺا ǽعʝȞ تʨʴلا ملʺʨسا في سلʨك الȃʜائʧ نʨʴ الʨسائل الʛقʺ

أʣهʛت الʙراسة الʺʙʽانॽة وॽɺا مʻʱامॽا لȐʙ زȃائʧ مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائǼ ʛأهʺॽة اسʙʵʱام الʢॼاقة الʚهॽʰة  -9

  وتȘʽʰʢ بȑʙȄʛ مʨب ʙʰؗائل آمʻة وسȄʛعة.

أثʗʱʰ الʙراسة نʳاح الʢॼاقة الʚهॽʰة وتȘʽʰʢ بȑʙȄʛ مʨب في تʨفʛʽ الʙʵمات الʺالॽة للȃʜائʧ على  - 10

  ون الʴاجة إلى انʤʱار أوقات العʺل.سا د 24/24مʙار الʶاعة 

  الاقʙʯاحات

إلʽها نॽʢʱʶع تقʦǽʙ جʺلة مʧ الاقʛʱاحات الʱي نʛاها ضʛورȄة لʧʽȞʺʱ الʱي تʨصلʻا ʧ خلال الʱʻائج م     

القائʺʧʽ على مʕسʶة بʙȄʛ الʜʳائʛ مʧ الاسʱفادة مʧ الʨʴʱل الʛقʺي وتʛȄʨʢ جʨدة الʙʵمات، وتʲʺʱل ॽɾʺا 

 :يلي

تʙʴيʘ وتʛȄʨʢ الॽʻʰة الॽʱʴʱة الʛقʺॽة: ضʛورة الاسʛʺʱار في الأنʤʺة الʨʻؔʱلʨجॽة وتʨسॽع نʢاق  -1
 .خاصة في أوقات الʚروة مات الʙفع الإلʛʱؔوني دون انقʢاعلʹʺان اسʛʺʱارȄة خʙ الʱغॽʢة الʛقʺॽة

لʻʰاء جʨʶر  تعʜȄʜ أمʧ وحʺاǽة الʺعاملات الإلʛʱؔونॽة: تʅॽʲؔ الʳهʨد في مʳال الأمʧ الʛʰʽʶاني -2
 .الʲقة مع الȃʜائʧ، مʧ خلال اعʱʺاد أنʤʺة تʷفʛʽ مʨʢʱرة وتॽɺʨة الʺʙʵʱʶمʰʶǼ ʧʽل حʺاǽة بॽاناتهʦ الʺالॽة

تȄʨʻع وتʛȄʨʢ وسائȌ الʙفع الإلʛʱؔوني: العʺل على إʡلاق تॽʰʢقات ومʜاǽا جʙيʙة تʻʱاسʖ مع مʱʵلف  -3
، وتʶهʽل إجʛاءات الʨʸʴل على (QR Code فʯات الȃʜائʧ (مʲل الʙفع عʛʰ رمʜ الاسʳʱاǼة الȄʛʶعة

 .الʢॼاقات الʚهॽʰة وتʙʳيʙها
تعʺل على مʙار   الاهʱʺام ʨʳǼدة الʙعʦ الفʻي وخʙمة العʺلاء: إنʷاء مʛاكʜ اتʸال مʸʸʵʱة -4

الʶاعة لʺعالʳة الʺʷاكل الʱقॽʻة الʱي تʨاجه الȃʜائʧ أثʻاء اسʙʵʱامهʦ لʨسائل الʙفع الإلʛʱؔوني ʛʶǼعة 
 .وفعالॽة

5- ʷا نǽاʜʺǼ ʧائȃʜال ʅȄʛعʱة واسعة لॽʳȄوʛة وتॽحʺلات إعلام ʦॽʤʻعي الʺالي: تʨة والॽʺقʛقافة الʲال ʛ
ʙقʻالǼ عاملʱال ʛʡاʵل مʽوتقل ʗقʨح الȃه في رʛح أثॽضʨامه، وتʙʵʱة اسॽɿॽ  .الʙفع الإلʛʱؔوني وؗ

ॽʰȄة مʛʺʱʶة الاسʲʱʺار في تʧȄʨؔ العʛʸʻ الȑʛʷॼ: ضʛورة إخʹاع مʣʨفي بʙȄʛ الʜʳائʛ لʙورات تʙر  -6
 ʦلاتهȞʷوحل م ʧائȃʜقة للॽʀإرشادات د ʦǽʙتق ʧم ʦهʻʽȞʺʱة، لʲيʙʴات الॽʻقʱعامل مع الʱة الॽɿॽؗ لʨح

 .ȞǼفاءة
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وضع آلॽات فعالة لاسॼʁʱال شȞاوȐ ومقʛʱحات الȃʜائʧ  :(Feedback) تفعʽل نʤام الʱغǽʚة العॽʶȞة -7
  .لاسʙʵʱامها ؗقاعʙة بॽانات لʛȄʨʢʱ الʙʵمات الʺʱʶقʰلॽةحʨل الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة ʸǼفة دورȄة، وتʴلʽلها 

  آفاق الʗراسة

      ʙʱʺبل ت ،ʖʶʴها فʽإل ʗصلʨي تʱائج الʱʻال ʙʻقف عʨʱة لا تॽʺǽدراسة أكاد ȑة لأॽʺة العلʺॽʁإن ال

لʷʱʺل ما تفʴʱه مʧ آفاق وتʶاؤلات ॽʲʴǼة جʙيʙة تʶاهʦ في إثʛاء الʺॼʱȞة العلʺॽة ومعالʳة الفʨʳات 

ɾʛراسة، وفي الʺعʙه الʚله في هʽلʴاضه وتʛعʱاس ʦاءً على ما تʻȃو .ʘʴॼار الʶاء مʻأث ʛهʤت ʙي قʱة الॽ

ʱارعة الʶʱʺلات الʨʴʱل الʣفي والʺاليʛʸʺاع الʢها القʙهʷǽ ا  يʺॽؔارلاسʱة والابʻʺقʛال ʨʴجه نʨʱمع ال 

حȄʨʽة لʦ تʨʱʶفِ يȐʛ الॼاحʘ أن هʻاك ضʛورة ملʴة لاسʱؔʺال الʳهʙ الʲʴॼي مʧ خلال دراسة مʴاور 

حقها مʧ الʘʴॼ، ومʧ ثʦَّ نقʛʱح جʺلة مʧ الآفاق الʺʱʶقʰلॽة الʱي ʧȞʺǽ للॼاحʧʽʲ والʺʧʽʸʱʵ الانʢلاق 

  :مʻها

إجʛاء دراسة لʺقارنة تʻʰي وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني بʧʽ الʺʕسʶات العʺʨمॽة والʺʕسʶات الʵاصة في  -1

.ʛائʜʳال  

  على تعʜȄʜ ثقة الȃʜائʧ في اسʙʵʱام وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني. الʘʴॼ في أثʛ الأمʧ الʛʰʽʶاني -2

3- .ʧائȃʜوني على رضا الʛʱؔفع الإلʙوسائل ال ʛʰمة عʙة الʺقॽمات الʺالʙʵدة الʨج ʛأث  

4- .ʛائʜʳالǼ ل الʺاليʨʺʷال Șʽقʴوني في تʛʱؔفع الإلʙدور وسائل ال  
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I. ةʸادر و  قائʶʸةالॻȁʙاللغة العǺ اجعʙʸال  

ʔʯؒأولا: ال  

الʺॼʱȞة العȄʛʸة للʛʷʻ والʨʱزȄع، جʺهʨرȄة مʛʸ  أحʺʙ محمد غʦॽʻ، الȘȄʨʶʱ والʳʱارة الإلʛʱؔونॽة، -1
  .2009_2008العॽȃʛة، 

رانॽا الʺʳʻي، الإجازة في الإعلام و الاتʸال، مʧ مʨʷرات الʳامعة الافʛʱاضॽة الʨʶرȄة، الʳʺهʨرȄة  -2
  .202العॽȃʛة الʨʶرȄة، 

ئل للʛʷʻ، سلॽʺان شʖʽȞ الʨʽʳسي، مʨʺʴد جاسʦ الʙʽʺʸعي، تȘȄʨʶ الʙʵمات الʺالॽة، دار وا -3
  .2009الॼʢعة الأولى، عʺان،

4-  ȑازوزॽقʺي، دار الʛال ȘȄʨʶʱمة في الʙون، مقʛوآخ ȑاوʜاد الغȄد زʨʺʴو د. م ȑادʨد الʨʺʴم ʛʽʺس
  .2025للʛʷʻ والʨʱزȄع، الأردن، 

علي فلاح الʜعʰʽي، إدارة الȘȄʨʶʱ مʨʹʻر تॽʰʢقي اسʛʱاتʳॽي، دار الॽازورȑ العلʺॽة للʛʷʻ والʨʱزȄع،  -5
  .2009ن، الاردن،عʺا
لʛادȑ سॽɿان( الʨرثॽلاني)، تȘȄʨʶ الʙʵمات مفاʦॽʂ وتʙرॼȄات علʺॽة، دار أسامة للʛʷʻ والʨʱزȄع،  -6

   .2019الॼʢعة الأولى، الاردن، عʺان،
محمد الʢائي و رعʙ الʢائي و آخʛون، ضʺان الʨʳدة وأثʛه في أداء ؗلॽات الاقʸʱاد والعلʨم الادارȄة،  -7

  .ȃʛ2012ي للʛʷʻ والʨʱزȄع، الॼʢعة العॽȃʛة الأولى، عʺان، الاردن، مॼʱȞة الʺʱʳʺع الع
محمد عʙʰ الʨهاب العʜاوȑ، إدارة الʨʳدة الʷاملة، دار الॽازوزȑ للʛʷʻ و الʨʱزȄع، الأردن،  -8

2004_2005.  

دار و تॽʰʢقاتها الʺعاصʛة،  مʨʺʴد حʧʽʶ الʨادȑ و Ǽلال مʨʺʴد الʨادȑ، الʺعʛفة والإدارة الالʛʱؔونॽة، -9

  .2011صفاء للʛʷʻ والʨʱزȄع، الॼʢعة الأولى، عʺان، 

  ثانॻا: الأʙʟوحات 

حॼʽʶة نايلي، الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽة في الʨʻʰك الʳʱارȄة الʜʳائȄʛة: مʙʴداتها وآثارها على  -1
الات الॽؔʻʰة العʺʨمॽة Ǽقالʺة_ ، اʛʡوحة لʽʻل شهادة الʨʱؗʙراه  ʨؗر ولاء العʺلاء _ دراسة حالة الʨʢفي ال

ماȑ  8، ؗلॽة العلʨم الاقʸʱادǽة والʳʱارȄة وعلʨم الʛʽʽʶʱ، جامعة  الʲالʘ، تʟʸʵ اقʸʱاد نقȑʙ وʻȃؔي
  .2024_2023، قالʺة، 1945
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 2-  ʙȄʛة بʶسʕن دراسة حالة مʨȃʜة على رضا الॽمات الʺالʙʵال ȘȄʨʶت ʛدراسة أث ،Șʽون رفʙسع
تʟʸʵ تȘȄʨʶ العʺلॽات الʺالॽة والʺॽɾʛʸة ʨʱراه، الʜʳائʛ_ الʺʽʶلة_ ،اʛʡوحة مقʙمة لʽʻل شهادة دؗ

،ʛائʜʳجامعة ال ،ʛʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱة والǽادʸʱم الاقʨة العلॽ3كل ،ʛائʜʳ2020_2019، ، ال.   
3-  ʙȄʛة بʶسʕة مع دراسة حالة: مॽʺॽʤʻʱة الʻʡاʨʺات الॽ ʨؗة على سلॽʺॽʤʻʱقافة الʲال ʛʽتأث ،ȑʛʽة مʺȄʛك

 ʛائʜʳوحة 2022_2020الʛʡة والعلاقات ، أॽاسॽʶم الʨة العلॽؗل ،ʘالʲر الʨʢراه الʨʱؗʙل شهادة الʽʻل
 ʛائʜʳة، جامعة الॽولʙ3ال ،ʛائʳة، الȄʛʷॼارد الʨʺإدارة ال ʟʸʵ2021/2022، ت.  

مʛؗ ʦȄʛدوسي، آلॽات تʛȄʨʢ وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني ودورها في تعʜȄʜ الʨʺʷل الʺالي في الʨʻʰك  -4
الات بʨʻكعʻʽ دراسة حالة: الʜʳائȄʛة_ عʺʨمॽة بʨلاǽة قالʺة_ أʛʡوحة دʨʱؗره في الʨʢر الʲالʘ،  ة مʧ وؗ
 ʟʸʵجامعة ات ،ʛʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱة والǽادʸʱم الاقʨة العلॽؔي، ؗلʻȃو ȑʙاد نقʸʱ8ق ȑ1945ما ،

  .2025_2024قالʺة، 

  ثالʰا: الʙؕʘʸات
، دور نʤام الʙفع الالʛʱؔوني في تʧʽʶʴ الʺعاملات الʺॽɾʛʸة _ دراسة حالة الʜʳائʛ_، زهʛʽ زواش -1

لعلʨم ؗلॽة ا ،تʟʸʵ تʺȄʨل الʙولي والʺʕسʶات الʺالॽة والʻقǽʙة مȞʺلة لʽʻل شهادة الʺاجʛʽʱʶॽ،رسالة 
ʛʽʽʶʱم الʨة وعلǽادʸʱالاق ،ʛائʜʳاقي، الʨʰأم ال ،ȑʙʽمه ʧي بȃʛ2011_2010، جامعة الع.  

  
مʢʸفى مفʙʽ مʢʸفى عʙʽʰ، دور الإدارة الإلʛʱؔونॽة في تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة في هʯʽة  -2

 ،ʛة، جامعة الأزهȄم الإدارʨاد والعلʸʱة الاقॽفي إدارة الأعʺال، ؗل ʛʽʱʶॽة، رسالة ماجॽʻʽʢʶالفل ʙقاعʱال
  .2021غʜة، 

3-  ʥهلʱʶʺك الʨها على سلʛة وأثʶسʕʺرة الʨص ʦॽʽوهاب محمد، تق "ʛائʜʳال ʙȄʛة بʶسʕدراسة حالة:" م
مʛؗʚة مقʙمة ضʺʧ مʢʱلॼات نʽل شهادة الʺاجʛʽʱʶॽ في العلʨم الاقʸʱادǽة ، ؗلॽة العلʨم الاقʸʱادǽة 

 ،ʛائʜʳجامعة ال ،ʛʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱ2005_2004وال.  

  : الʱʸلات العلॻʸةراǺعا

الȃʛʳʱة  - ǽة لʨسائل الʙفع الإلʛʱؔونيأبʛȞȃʨ بʨسالʦ و أ. قاجة آمʻة، قʛاءة في الأهʺॽة الاقʸʱاد -1

ʜ الʳامعي 01، العʙد01، مʳلة الॽʺʻʱة والاسʛʷʱاف للʨʴॼث والʙراسات، الʺʳلʙ - الʺالȄʜʽة نʺʨذجا  ʛؗʺال ،

 ،ʛائʜʳلة و جامعة ورقلة، الʽ2016م.   

الإلʛʱؔوني، أم الʛʽʵ قʨق و حʻان ʡاهȑʛ، الʺʕʶولॽة الʺʙنॽة الʻاشʯة عʧ اسʙʵʱام وسائل الʙفع  -2
 ،ʛائʜʳلفة، الʳالǼ رʨان عاشȄة، جامعة زॽɺاʺʱة والاجॽنʨم القانʨلة العلʳ2022م.  
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آيʗ شعلال نʽʰل، الʢॼاقات الॽؔʻʰة وعʨائȘ اسʙʵʱامها في الʜʳائʛ، مʳلة الʙراسات القانʨنॽة  -3

  .2019، جامعة سʅॽʢ، 4والاجʱʺاॽɺة، العʙد 

، دور وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني( الʢॼاقة الʚهॽʰة) في تʧʽʶʴ بʧ زʙȄ سلʦॽ و زȄان عʙʰ الʴلʦॽ وآخʛون  -4
 ʙلʳʺة، الǽادʸʱلة دراسات اقʳة، مॽʰهʚاقة الʢॼمالؔي ال ʧة مʻʽة دراسة عॽʺقʛة الॽمات الʺالʙʵدة الʨج

  .2025، جامعة الʳلفة وجامعة الʺǽʙة، الʜʳائʛ، 01، العʙد 19
عʙʰ الʺالॽʀ ،ʥاس جʨدة الʙʵمات الॽʴʸة وفȘ نʺʨذج الأداء  بʧ زȑʙȄ عʙʰ اللʅॽʢ و د. بلʨافي -5

، مʳلة الʱؔامل الاقʸʱادȑ، -دراسة حالة الʺʕسʶة العʺʨمॽة الاسʷʱفائॽة Ǽأدرار– SERVPERFالفعلي 
ʙلʳʺد9الʙ2، الع ،ʛائʜʳة، الȄدرار ʙʺ2021، جامعة أح.  

لॽʁاس جʨدة   SERVPERFالفعلي بʻʽʺǽ ʧة فاॽʡʺة الʜهʛاء و أ.د بʨزȄان عʲʺان، نʺʨذج الأداء  -6
عʧʽ - الʙʵمات الॽؔʻʰة مʧ وجهة نʛʤ الʨȃʜن دراسة عʻʽة مʧ زȃائʧ بʥʻ الفلاحة والॽʺʻʱة الॽɿȄʛة لʨلاǽة

ʗʻشʨʺت-،   ʙلʳʺة، الǽادʸʱاسة الاقॽʶلة الʳد6مʙ2018، 1، الع.  
اعʱʺاد وسائل الʙفع الإلʛʱؔونॽة ؗآلॽة للʱقلʽل مʧ الʱؔلة الʻقǽʙة غʛʽ الʛسʺॽة الʺʙʱاولة  ،علي بʨدلال -7

، جامعة ابي ʛȞǼ بلقايʙ، تلʺʶان، 05في الاقʸʱاد الʜʳائȑʛ، مʳلة اقʸʱادǽات الأعʺال و الʳʱارة، العʙد 
  .2018، ص 2018

ʻʰʡة للʙراسات العلʺॽة والأكادॽʺǽة،  بʨدلال فʨʢمة، الʙفع الإلʛʱؔوني في الȄʛʷʱع الʜʳائȑʛ، مʳلة -8 
ʙلʳʺد06الʙ01، الع ،ʛائʜʳاس، الॼɻبل ȑʙʽ2023، جامعة س.  

بʨرايʨ هاجʛ أمʛʽة، واقع اسʙʵʱام الʢॼاقات الॽؔʻʰة في الʜʳائʛ_ دراسة مقارنة لعʻʽة مʧ الʨʻʰك  -9
  .2018، 2، جامعة الʰلʙʽة 18العʺʨمॽة الʜʳائȄʛة_، مʳلة الأʴǼاث الاقʸʱادǽة، العʙد

قʨد الإلʛʱؔونॽة والʻقʨد الافʛʱاضॽة ، نʷأتها، مفهʨمها وآثارها الاقʸʱادǽة، مʳلة ʻال بʨنʴاس عادل،_ 10
ʙلʳʺة، الॽʺث العلʨʴॼال ʛد11دفاتʙ01، الع ،ʛائʜʳازة، الॼʽامعي تʳال ʜ ʛؗʺ842-841، ص 2023،ال. 

11 -  ȑاوʛوجهة  جعف ʧم ʧائȃʜة على رضا الॽؔʻʰمات الʙʵدة الʨعاد جǼأ ʛأث ،ʙʽي ولʰʽمحمد رضا و د. ب

، 06)، مʳلة الʺقȑʜȄʛ للʙراسات الاقʸʱادǽة والʺالॽة، الʺʳلBDL ʙنʛʤ زȃائʧ بʥʻ الॽʺʻʱة الʺʴلॽة(

ʜ الʳامعي الʠॽʰ و جامعة خʷʻلة، الʜʳائʛ، 1العʙد ʛؗʺ2022، ال.  

 12 -  ȃر ȑʙʽʺال و حʻح مʨ اجʱة: إنʲيʙʴة الॽʁȄʨʶʱات الʴلʢʸʺل الʣ ة فيॽʀʙʻمة الفʙʵزاق، الʛال ʙʰع
الʙʵمة، جʨدة الʙʵمة والإخفاق الʙʵمي_ دراسة حالة فʙʻق الʺʻارة بʨلاǽة سʅॽʢ_، مʳلة الʺعارف، 

 ʙلʳʺد 14الʙ1، العʛائʜʳة، الʛȄʨʰاج الʴأول ʙʻʴ2019، ، جامعة آكلي م.  
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الإلʛʱؔوني وأثʛها على تʧʽʶʴ نॽɺʨة الʙʵمة ورفع أداء الʺʕسʶات  سالʦ مȑʙʳ عادل، وسائل الʙفع - 13
ʙلʳʺة الǽادʸʱراسات الاقʙلة شعاع للʳذجا، مʨʺن ʛائʜʳال ʙȄʛة بʶسʕة، مॽد 09الʺالʙجامعة 01، الع ،

 ،ʗلʽʶʺʶॽ2025ت.  
 ضॽاء الʙيʧ عʙʰ الॼاسȌ عʙʰ الʺاجʙ، جʨدة الʙʵمات الʺالॽة الإسلامॽة الʱي تقʙمها مʕسʶات - 14

ʙلʳʺة، الॽة والʺالǽادʸʱة و الاقȄم الإدارʨاس للعلʢʶلة القʳة، مॽدانʨʶال ʛل الأصغȄʨʺʱد4الʙ1، الع ،
  .2022جامعة شقʛاء، الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة، 

ॽة وآخʛون، ॽʀاس تأثʛʽات أǼعاد جʨدة الʙʵمة في الʻʸاعة الʺॽɾʛʸة:  - 15 ʡالʖ مʦȄʛ و قʸاص زؗ
ʥʻب ʧائȃدراسة حالة زCPA لةʳم ،MECAS دʙع، العǼاʶال ʙلʳʺو جامعة 03، ال ʙبلقاي ʛȞǼ ʨجامعة أب ،

 ،ʛائʜʳال ،ʝǽادǼ ʧب ʙʽʺʴال ʙʰ2021ع.  
عʙʰ الʛزاق خʹʛ حʧʶ محمد و م. م. محمد ابʛاʦॽʂ محمد، أثʛ تʴلʽل الʣʨائف في جʨدة الʙʵمة الʺالॽة  - 16

 ʛلة العʳʺك، الʨ ʛؗؗ ةʻيʙارف مʸم ʧد مʙة في عॽɺلاʢʱدراسة اس ʙلʳʺة، الȄم الادارʨة للعلॽʀد 11اʙالع ،
45.  
عʙʰ الله محمد Ǽاشʛʽ و آǽة يʨسف الʨرفلى، أǼعاد جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة الإلʛʱؔونॽة وأثʛها على  - 17

رضا الȃʜائʧ (دراسة مʙʽانॽة على عʻʽة مʧ زȃائʧ مʛʸف الʳʱارة والॽʺʻʱة في مʙيʻة بʻغازȑ)، مʳلة 

 . 2022لʵامʝ، العʙد الʛاǼع، ؗلॽة الاقʸʱاد، جامعة سʛت، الʙراسات الاقʸʱادǽة الʺʳلʙ ا

عʲʺاني مʱʵارȄة، جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة وأثʛها على رضا العʺلاء، مʳلة دفاتʛ بʨادʝؗ، جامعة  - 18
 ʙلʳʺال ،ʦغانʱʶم ʝǽادǼ ʧب ʙʽʺʴال ʙʰد11عʙ2022، 02، الع.  

ات و ʰʽʡي حʨرȄة، وسائل الʙفع الالʛʱؔونॽة و  ʛؗب ʧيʙلة عʺاد الʳة، مॽونʛʱؔارة الإلʳʱل الʽدورها في تفع

  .2019، جامعة الʷاذلي بʧ جʙيʙ ، الʢارف، الʜʳائʛ، 02، العʙد 01القانʨن والॽʺʻʱة الʺʴلॽة، الʺʳلʙة 

، SERVQUALعʺار عʙʰ الॼʳار علي غʻاوॽʀ ،ȑاس جʨدة الʙʵمات الॽʴʸة على وفȘ نʺʨذج  - 19
  .310، صॽɺ11 ،2020ة، العʙدالʺʳلة الʙولॽة للعلʨم الانʶانॽة والاجʱʺا

ʶॽɺى مʛازقة و سʽهام مʵلʨف، اهʺॽة جʨدة الʙʵمة في تʴقȘʽ الʛضا لȐʙ العʺʽل، مʳلة الاقʸʱاد _ 20
  .2017، جامعة الʴاج لʛʹʵ،12الʻʸاعي، العʙد

قʢاف عॼʁة، بʨمعʛاف فاʡʺة الʜهʛاء، الʨاقع الʺʴاسʰي لʨسائل وأنʤʺة  الʙفع الالʛʱؔوني في  - 21
ة الॽʻʡʨة لȘȄʨʶʱ وتʨزȄع الʺʨارد الʛʱʰولॽة(نفʢال_مʕسʶة  الا ʛؗʷة دراسة حالة: الǽادʸʱلة  قʳة)، مʛȞʶǼ

ʙلʳʺراسات، الʙث والʨʴॼلاف للॽد7مʙة، 1، العʛȞʶǼ 2021، جامعة .  
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كهʻʽة رشام و أحʺʙ جʺʽل، أهʺॽة أنʤʺة الʙفع الالʛʱؔوني في تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة في  - 22
الة  الʨʻʰك الʜʳائȄʛة_ ، مʳلة الʦॽʤʻʱ والعʺل، 458دراسة مʙʽانॽة في بʥʻ الفلاحة والॽʺʻʱة الॽɿȄʛة وؗ

ʙلʳʺد14الʙة، 3، العʛȄʨʰ2025، ال.  
لʛجان ورʙȄة و قلال مʦȄʛ، ضʛورة مʨاكॼة وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني لʨʢʱرات العʛʸ الʴالي، مʳلة  - 23

جامعة أمحمد  ،الاقʸʱادǽة والʳʱارȄة وعلʨم الʛʽʽʶʱشعاع للʙراسات الاقʸʱادǽة، العʙد الʛاǼع، ؗلॽة العلʨم 
  .2018بʨمʛداس، ، بʨقʛة
لʜهارȑ زواوʙȄ و نʶॽɿة حʳاج، الʙفع الإلʛʱؔوني ؗأسلʨب فعال في تʙȄʨʳ خʙمات الʨȞʴمة  - 24

 ʙلʳʺاد، الʸʱث الإدارة والاقʨʴǼ لةʳذجا، مʨʺن ʗȄʨؔالǼ ونيʛʱؔالإل "ʙيʙʶة " تॽʻة: تقॽونʛʱؔد 01الإلʙالع ،
01 ،ʛائʜʳاح، الȃʛم ȑʙة وجامعة قاصǽداʛ2019، جامعة غ.  

 25 -  ʙʽفʨؗ ل أزمةʣ لها فيʰقʱʶة ومॽونʛʱؔفع الالʙواقع وسائل ال ،ʦȄʛي مʡ19ما  ،ʛائʜʳدراسة حالة ال
ʙلʳʺمة، الʙقʱʺة الǽادʸʱث الاقʨʴॼلة الʳد07مʙل ، 01، العʳॽ15، ص 2022، جامعة ج. 

مʦȄʛ بʧ شʅȄʛ و مॽʻة خلॽفة، واقع الʙفع الإلʛʱؔوني في الʜʳائʛ وآفاق الʺʱʶقʰل _ الʢॼاقة الʚهॽʰة  - 26
، الʜʳائʛ، عة الॽʳلالي بʨنعامة خʺʝॽ ملॽانة، جام01، العʙد 18، الʺʳلʙالاقʸʱادǽة_، مʳلة الأʴǼاث 

2023.  
Ǽالإلʛʱؔونॽة، مʳلة الʨʴॼث في الʴقʨق و لʱقلǽʙʽة انॽɻʺة مʨلفʛعة، احلال وسائل الʙفع الʺॽɾʛʸة  - 27

  .2016، ،جامعة الʧȄʨؔʱ الʺʨʱاصل، تॽارت06العلʨم الॽʶاسॽة، العʙد 
ʶǽعʙ عʙʰ الʛحʺان و ودان بʨعʙʰ الله وأخʛون، دور الʺʴفʤة الالʛʱؔونॽة في تعʜȄʜ الʨʺʷل الʺالي  - 28

، جامعة عʙʰ الʙʽʺʴ 01، العʙدʳ05لʙتʳارب دولॽة، مʳلة الʺȐʙʱʻ للʙراسات و الأʴǼاث الاقʸʱادǽة ، الʺ
،ʛائʜʳو جامعة ال ʝǽادǼ ʧ2021ب .  

ʴاتخامʙاضʲʸا: ال  

Ǽالعȑʙʽʰ عايʙة عʛʽʰ، مʴاضʛات إدارة جʨدة الʙʵمات الʺॽɾʛʸة، مʨجهة إلى ʡلॼة الʻʶة الʲانॽة 1-

  ماسʛʱ الʨʶʱق الʺʛʸفي.

عقʨن، مʴاضʛات في تȘȄʨʶ الʙʵمات الʺالॽة، مʨʰʢعة مʴاضʛات مʨجهة لʢلॽʰة الʻʶة  شʛاف 2-

الʲالʲة لʶॽانʝ، تʟʸʵ تȘȄʨʶ الʙʵمات، ؗلॽة العلʨم الاقʸʱادǽة والʳʱارȄة وعلʨم الʛʽʽʶʱ، جامعة محمد 

 ʨلة، بʽʶʺاف، الॽ108، ص 2019_2018ض .  
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  ا: الʦʮʠʸعاتدساس
الالʛʱؔونॽة، مʨʰʢعة بʙʽاغʨجॽة مʨجهة إلى ʡلॼة الʻʶة أولى ماسʛʱ، حʳاج مʢʸفى، الʳʱارة  _1

تʟʸʵ مالॽة وتʳارة دولॽة، ؗلॽة العلʨم الاقʸʱادǽة والʳʱارȄة وعلʨم الʛʽʽʶʱ، جامعة ابʧ خلʙون تॽارت، 
2022_2023.  

  ا: الʦʸاقع الإلʙʯؒونॻةساǺع
  .15/02/2026تارȄخ الاʡلاع  https://www.poste.dzبʙȄʛ الʜʳائʛ، الʺʨقع الʛسʺي،  -1
2- https://www.scribd.com  لاعʡخ الاȄ14/02/2026تار.  
3- 

https://www.mpt.gov.dz/%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA/#1701094486821
04391702984527932-72266ba9-  لاعʡخ الاȄ17/02/2026تار.  

II. ةॻʮʹاللغة الأجǺ اجعʙʸة الʸقائ  
  أولا: الʱʸلات العلॻʸة

-1 Nguyen Van Tien, Imbacting the Quality of Personal Financial Service on 
Customers’ Satisfaction: A Case Study of Vietnam Commercial Banks during 
COVID-19 Pandemic, Academy of Strategic Management Journal, Vol20, 
Special lssue6,2021. 

  ثانॻا: الʦʸاقع الإلʙʯؒونॻة

-1 Argos Consultants˓ T̏he Evolution of Payment Systems˓  ̋
https://argozconsultants.com/the-evolution-of-payment-systems˓ Consulted On 
24/02/2026. 
-2 Financial Services (6th Sem) , Retrieved from https://vskub.ac.in/wp-

content/uploads/2020/04/FINANCIAL-SERVICES--th-Sem. 
Accessed:21/03/2026.    
-3 Financial Services Sector :Importance, Types and Services, available at: 

https://www.geeksforgeeks.org/finance/financial-services-sector-importance-
types-and-services Accessed on 22/03/2026.
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)ʤرق Ȗʲلʸان): 01الॽʰʱالاس 

 -مʻلة–جامعة عʗʮ الȌॻɽʲ بʦالʦʶف 

   ʙʻʻʴʯم الʦة وعلȂارʱʯة والǻادʶʯم الاقʦة العلॻكل                

ʤʴق               ʙʻʻʴʯم الʦعل  

                      تʝʶʳ إدارة مالॻة

                               

  اسʸʯارة الاسॺʯانة

  أخي/ أخʱي الفاضل (ة)

اته                                          ʛؗȃورحʺة الله و ʦȞॽلام علʶال  

تأثʙʻ الʗفع نʹع بʧʽ أيʦȞǽʙ هʚا الاسॽʰʱان الȑʚ يʙʻرج ضʺʧ مʢʱلॼات إعʙاد مʛؗʚة ماسʛʱ، و الʺʨسʨمة Ǽعʨʻان:          
الة مʻلة  -الالʙʯؒوني على جʦدة الʗʳمات الʸالॻة    -دراسة مʗʻانॻة على عʻʹة مʥ زȁائʥ بʗȂʙ الʚʱائʙ وؕ

يهʙف هʚا الاسॽʰʱان إلى جʺع آراء الȃʜائʧ حʨل مȐʨʱʶ اسʙʵʱام وسائل الʙفع الإلʛʱؔوني وأثʛها على جʨدة          
الʙʵمات الʺالॽة الʺقʙمة مʛʡ ʧف بʙȄʛ الʜʳائʛ، وذلʥ مʧ أجل الʨʱصل إلى نʱائج علʺॽة دॽʀقة تʶاهʦ في تقʦॽʽ واقع هʚه 

  الʙʵمات واقʛʱاح سʰل تʻʽʶʴها.

         ʴن ʧة، ولȄʛل سȞǼ عاملʱوس ،Ȍالعلʺي فق ʘʴॼاض الʛعʺل لأغʱʶʱها سʽل علʸʴʱʺمات الʨعلʺا أن الʺعل ʦȞʢॽ
تʙʵʱʶم إلا في إʡار هʚه الʙراسة. ؗʺا نʛجʨ مʦؔʻ الʱفʹل ǼالإجاǼة على أسʯلة الاسॽʰʱان ȞǼل مʨضॽɺʨة وصʙق، بʨضع 

  ) في الʵانة الʱي تعʝȞ رأX.ʦȞǽالعلامة (

                         ʦؔتعاون ʧʶعلى ح ʛيʙقʱوال ʛȞʷال Șا فائʻم ʦؔول  

  

  مʥ إعʗاد الʠالʥʻʯʮ                                 تʕʲ إشʙاف الʦʯؕʗر:

                                  ن ملاكʨعʨب صالح ȑساوʨʻس  

 اءʶॽوح رمʜقʨب 

  الʦʲʸر الأول: الʯʸغʙʻات الʦʸǻʗغʙاॻɼة  

:ʛʹʱى (   )    الʲأن          (   )ʛؗذ  
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:ʙʸالع     ʧ25أقل م  ʧة (   )        مʻ40إلى  26س  ʧة (   )        مʻ60إلى  41س (   )  

  فʺا فʨق (   ) 61

:ʙائʚʱال ʗȂʙعامل مع بʯة الʗم  

 ʧة (   )          مʻس ʧ5إلى  1أقل م  ʧم ʛʲات (   )            أكʨʻات (   ) 5سʨʻس  

  الʦʲʸر الʰاني: اسʗʳʯام الʗفع الإلʙʯؒوني 

ʦقʛارات                الॼɻال  
  

غʛʽ   غʛʽ مʨافʙʷǼ Șة
Șافʨم  

ʙايʴم  Șافʨم   Șافʨم
  ʙʷǼة

  الॺعʗ الأول:  اسʗʳʯام خʗمات بȏʗȂʙ مʦب
01  ʛاب آخʶابي إلى حʶح ʧال مʨل الأمȄʨʴب في تʨم ȑʙȄʛعʺل بʱأس            
            على رصʙʽ حʶابيأسʙʵʱم بȑʙȄʛ مʨب في الاʡلاع   02
أعʙʺʱ على تȘʽʰʢ بȑʙȄʛ مʨب في تʙʶيʙ فʨاتʛʽ الغاز والؔهȃʛاء والʺاء   03

  نʛʱنʗوالأ
          

            قʺʗ بʱعʯʰة رصʙʽ هاتفي Ǽاسʙʵʱام بȑʙȄʛ مʨب  04
05   ʛʰعʰʴب سʨم ȑʙȄʛبʗ  ةॽʰاقة ذهʢǼ ال دونʨالأم            

  الʠॺاقة الʘهॻʮة مالॺعʗ الʰاني: اسʗʳʯا
06   ʗʺقʛʽاتʨف ʙيʙʶʱاء بȃʛوالغاز والؔه ʗنʛʱة الأنॽʰهʚاقة الʢॼعʺال الʱاسǼ            
            أسʖʴ الأمʨال مʧ حʶابي Ǽاسʙʵʱام الʢॼاقة الʚهॽʰة  07
            تʶهل الʢॼاقة الʚهॽʰة عʺلॽة اسॼʁʱال الأمʨال وتȄʨʴلها  08
09  ʗنʛʱالأن ʛʰوني عʛʱؔفع الالʙة في الॽʰهʚاقة الʢॼعʺل الʱأس            
            تʺʧȞ الʢॼاقة الʚهॽʰة مʧ اجʛاء عʺلॽات الʖʴʶ في أȑ وقʗ دون قʨʽد  10

  )ECCPبʗȂʙ الʚʱائʙ(الاʟلاع على حʴاب بECCP  ȏʗȂʙالॺعʗ الʰالʖ: اسʗʳʯام 
           للاʡلاع على ʷؗف الʛصECCP ʙʽقʺǼ ʗاسʙʵʱام   11
            لȑʙ خʙمة الاشعار على الʛسائل  12
            ECCPالعʺلॽات الʺالॽة لʶʴاب الʙȄʛʰ الʳارǼ ȑاسʙʵʱام  تاǼعʷؗ ʗف  13
           ECCPقʺʗ بʙʳʱيʙ الʛقʦ الȑʛʶ الʵاص بي Ǽاسʙʵʱام   14
            ECCPأتॼʱع ʢǼاقʱي الʚهॽʰة مʧ خلال  15

            ECCP قʺʗ بॼʱʱع الʛʢود الʱي أرسلʱها Ǽاسʙʵʱام 16

            ʡECCPلʗʰ دفʛʱ الʨȞʸك Ǽاسʙʵʱام  17
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  الʦʲʸر الʰالʖ: جʦدة الʗʳمات الʸالॻة

ʦقʛارات                    الॼɻال   Șافʨم ʛʽغ
 ʙʷǼة

 ʛʽغ
Șافʨم 

ʙايʴم Șافʨم  Șافʨم
 ʙʷǼة

18   ʛʽʸق ʗاكلي في وقʷة مʳمعال ʦʱي            
19  ʖلʢال ʙʻمة عʙʵل على الʨʸʴلة في الʨسه ʙاج            
            بʙقة الʺالॽة خʙماتها الʜʳائʛ بʙȄʛ مʕسʶة تقʙم  20

            أخʢاء دون  الʺالॽة خʙماتها الʜʳائʛ بʙȄʛ مʕسʶة تقʙم  21

22  ʦʱي ʚʽفʻمات تʙʵة الॽكʺا الʺال ʨقع هʨʱم            
23  ʙʻاجهة عʨم ʦʱلة يȞʷد مʛاراتي على الʶفʱعة اسʛʶǼ             
24  ʦʱاز يʳات إنॽة العʺلॽفي الʺال ʗوق ʖاسʻم            
25  ʛالأمان أشعǼ ʙʻام عʙʵʱمات اسʙة ب خʶسʕمʙȄʛ ʛائʜʳال            
26  Șة في أثȄʛماتي سʨة معلॽʸʵʷة الॽوالʺال Ȑʙة لʶسʕʺال            
            تأخʚ الʺʕسʶة Ǽعʧʽ الاعॼʱار احॽʱاجاتي وانʷغالاتي الʺالॽة  27
            يʦʱ تقʦǽʙ نʸائح وخʙمات تʻاسʖ وضعʱʽي  28

)ʤرق Ȗʲلʸة الأولى ):02الॽضʛة الفʴار صॼʱائج اخʱن  

 
 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

استخدام  وسائل الدفع في مؤسسة بريد   

 الجزائر

342 3,7798 ,56117 ,03034 

 
 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

T ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

استخدام  وسائل الدفع في مؤسسة 

 بريد الجزائر

25,697 341 ,000 ,77975 ,7201 ,8394 
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)ʤرق Ȗʲلʸة ):03الॽانʲة الॽضʛة الفʴار صॼʱائج اخʱن  
 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 بريد لمؤسسة يةلالما الخدمات جودة

 الجزائر

342 3,4035 ,72784 ,03936 

 
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

T ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 بريد مؤسسةل يةلالما الخدمات جودة

 الجزائر

10,252 341 ,000 ,40351 ,3261 ,4809 

 

)ʤرق Ȗʲلʸة ):04الʲالʲة الॽضʛة الفʴار صॼʱائج اخʱن  
 

Statistiques de groupe 
 

 N Moyenne Ecart type الجنس

Moyenne erreur 

standard 

 بريد لمؤسسة يةلالما الخدمات جودة

 الجزائر

 09105, 73971, 3,4890 66 ذكر

 04363, 72484, 3,3831 276 أنثى

 

Test des échantillons indépendants 

 

Test de 

Levene sur 

l'égalité des 

variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Différence 

erreur 

standard 

Intervalle de 

confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

جودة الخدمات 

المالية لمؤسسة 

 بريد الجزائر

Hypothèse 

de 

variances 

égales 

,000 ,994 1,062 340 ,289 ,10591 ,09971 -,09022 ,30204 

Hypothèse 

de 

variances 

inégales 

  

1,049 97,067 ,297 ,10591 ,10097 -,09448 ,30630 
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ANOVA 

   جودة الخدمات المالية لمؤسسة بريد الجزائرالجزائر

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 2,240 2 1,120 2,122 ,121 

Intragroupes 178,389 338 ,528   

Total 180,629 340    
 

ANOVA 

 جودة الخدمات المالية لمؤسسة بريد الجزائر

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,364 2 ,182 ,343 ,710 

Intragroupes 180,282 339 ,532   

Total 180,646 341    

 

)ʤرق Ȗʲلʸعة): 05الǼاʛة الॽضʛة الفʴار صॼʱائج اخʱن  
 

Statistiques de groupe 
 

 N Moyenne Ecart type الجنس

Moyenne erreur 

standard 

استخدام  وسائل الدفع في مؤسسة بريد  

 الجزائر

 06924, 56253, 3,9926 66 ذكر

 03309, 54974, 3,7288 276 أنثى

 
 

Test des échantillons indépendants 

 

Test de 

Levene sur 

l'égalité des 

variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Différence 

erreur 

standard 

Intervalle de 

confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

استخدام  وسائل 

الدفع في مؤسسة 

 بريد الجزائر

Hypothèse 

de 

variances 

égales 

,704 ,402 3,486 340 ,001 ,26379 ,07566 ,11497 ,41262 
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Hypothèse 

de 

variances 

inégales 

  

3,437 96,885 ,001 ,26379 ,07674 ,11148 ,41611 

 
 

ANOVA 

 استخدام  وسائل الدفع في مؤسسة بريد الجزائر

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 3,706 1 3,706 12,155 ,001 

Intragroupes 103,677 340 ,305   

Total 107,383 341    

 
 

ANOVA 

استخدام  وسائل الدفع في مؤسسة بريد الجزائر

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,976 2 ,488 1,554 ,213 

Intragroupes 106,408 339 ,314   

Total 107,383 341    

  
  

)ʦرق Șʴة06الʺلʶامʵة الॽضʛة الفʴار صॼʱائج اخʱن :(  
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,276a ,076 ,073 ,70062 

a. Prédicteurs : (Constante),   استخدام  وسائل الدفع في مؤسسة بريد الجزائر 

 
 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 13,751 1 13,751 28,013 ,000b 

de Student 166,896 340 ,491   

Total 180,646 341    

a. Variable dépendante :  الجزائرجودة الخدمات المالية بمؤسسة بريد  

b. Prédicteurs : (Constante),   استخدام  وسائل الدفع في مؤسسة بريد الجزائر 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,051 ,258  7,939 ,000 

ل الدفع في مؤسسة بريد سائاستخدام و

 الجزائر

,358 ,068 ,276 5,293 ,000 

a. Variable dépendante :  لمؤسسة بريد الجزائرجودة الخدمات المالية  

 

  
  
  
 
 

  
 
 
 
 
 




