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  شكر و تقدير

حمد الله حمدا كث��ا و ما توفيقنا إلا با� عليھ تو�لنا و إليھ المص�� فان أص�نا فمن عند الله وان ن

  .أخطأنا فمن أنفسنا 

<ستاذ المشرف من الناحية <�اديمية ;ش�� در8دي ع36 �ل ما  إ34تقدم بالشكر و /متنان الكب�� ن

  .من وقتمھ لنا من توجDEات و قد

 HI اتDEيم قعيد ع36 �ل ما قدمھ لنا من توجLاص إ34 أستاذنا الفاضل أبراOPكما نتقدم بالشكر ا

  .الشكر اXPانب التطبيقي بالرغم من اSشغالاتھ Sشكرك جز8ل 

كما نتوجھ بالشكر اOPاص إ34 �ل أساتذتنا ب]لية العلوم /قتصادية و الZسي�� و العلوم التجار8ة و 

ضو المتواضع و الطيب و الذي قام بخدمتنا نصر  <ستاذ _س قسم العلوم /قتصادية خاصتا رئ

  .طوال ف�cة دراسZنا بدون �لل أو ملل

كما نتوجھ بالشكر اOPاص إ34 �ل من ساLم من قر8ب أو ;عيد L HIذا العمل المتواضع لو بفكرة 

  .لناصغ��ة أو دعوة صادقة 

و إ34 �ل عائلتنا الذين بالشكر اOPاص ا34 أمfاتنا و آبائنا الذين سfرو اللياH4 من أجلنا توجھ نكما 

  .ساندونا 

36 تفضلfم بمناقشة Lذه المذكرة و أخ��ا أسأل الله عز كما لا يفوتنا أن Sشكر أعضاء XPنة الكرام ع

  .وجل أن يجعل Lذا العمل نافعا لنا و أن ي]ون سراجا من��ا ا34 �ل من سيقرأ و يkتفع بھ 
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-75 -  
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 ال
ق�مة العامة

 

 أ 

 

  :ال
ق�مة العامة 

في الاق�$اد العال"ي ن�ج  وخاصة ����ة في ال���
ل
ج�ا ال��ی�ةث
رة  العال�لق� شه�      

في الأداء ن�ج ع�ه  ,�ف�� م. الفعال�ة و ال,�عة الق(اع ال"$�في ل� ���� في ت(
ر ع�ه 

  . تغ��ات ج
ه�4ة في ��3عة الع"ل ال"$�في 

م?ال الأع"ال  في =ه�ت ال"�>ة ال��اف,�ةت��ي الع
ل"ة و الانف�اح في العال� ، مع      

على  @,�
جFو هEا ال
اقع @ف�ض على ال��
ك ت��@ات ����ة في العال�، م"ا  ال"$�ف�ة،

و م�,ارعة ن��?ة ال�(
ر الهائل ل���
ل
ج�ا ال"عل
مات ،  ����ة�
لات ب� الق�ام هEا الأخ��

لهEا لا ب� م. تغ��� مفه
م ال�Jمة ال"$�ف�ة ال�قل��@ة إلى ال�Jمة ال"$�ف�ة الال���ون�ة 

  .و ز4ادة ال"�اف,ة ب�. ال��
ك Nال�
سع في تق�@� خ�مات ب���ة ح�ی�ة


م أص�ح @��ل مQانة ����ة في الاق�$اد �"ا له م. إن ق(اع ال�Jمات ال"$�ف�ة ال�     

فأص�ح Nع�ما أدخلU عل�ه ال���
ل
ج�ا ال��ی�ة  أه"�ة في م�Jلف ال"?الات ، وخاصة

یه�� أك�� N?انF ج
دة ال�Jمات Nاع��ارها م. أساس�ات الع"ل ال"$�في و ال,لاح 

��> على ال$��فة و عل�ه س��اول في هEه ال�راسة الال��اف,ي الأك�� ت�ق�قا لل�"�> ��

  .الال���ون�ة و دورها في ت�,�. ج
دة ال�Jمات ال"$�ف�ة 

  

  :إش�ال�ة ال�راسة

  :ال�الي  الإشQال�ة ال�ئ�,�ة على ال��
 ال�الي م"ا س�] @"Q. ص�اغةم. خلال   

�ون�ة و ج�دة ال��مات تهل  ��ج� علاقة ذات دلالة إح"ائ�ة ب�# ال"��فة الال�

�ف�ة ؟"
  ال
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 ب 

 

  :الف�ع�ة  ال�-اؤلات

أس^لة  إلىQ. تق,�� هEه الإشQال�ة "و �ي ت�,�ى ل�ا الإجاNة ع. الإشQال�ة ال�ئ�,�ة @

  :ف�ع�ة @"Q. ح$�ها ف�"ا یلي 

  ج� علاقة ذات دلالة إح$ائ�ة ب�. ال$��فة الاتهل
 ل���ون�ة و Nع� الاع�"اد@ة

α( م,�̀
 دلالةع��  = �.  ؟  ).��

  ج� علاقة ذات دلالةتهل
 ل���ون�ة و Nع� الاس�?اNةإح$ائ�ة ب�. ال$��فة الا 

α( م,�̀
 دلالةع��  = �.  ؟  )��

  ج� علاقة ذات دلالة إح$ائ�ة ب�. ال$��فة الاتهل
ل���ون�ة و Nع� سه
لة 

α( م,�̀
 دلالةع��  الاس��Jام = �.  ؟ )��

  ج� علاقة ذات دلالة إح$ائ�ة ب�. ال$��فة الاتهل
ع��  ل���ون�ة و Nع� الأمان

α( م,�̀
 دلالة = �.  ؟)��

  ج� علاقة ذات دلالة إح$ائ�ة ب�. ال$��فة الاتهل
ل���ون�ة و Nع� ت$"�� 

α( م,�̀
 دلالةع��  ال"
قع = �.   ؟ )��

  :الف�ض�ات ال�ال�ة  ة ن(�ح�ال�ئ�,للإجاNة ع. الإشQال�ة  : ال�راسة ف�ض�ات

  :الف�ض�ة ال�ئ�-�ة    

�ف�ة ت"
�ون�ة و ج�دة ال��مات ال��ج� علاقة ذات دلالة إح"ائ�ة ب�# ال"��فة الال�

�(م-��3 دلالة ع�2  = �. ��(.  
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  :الف�ض�ات الف�ع�ة 

 ج� علاقة ذات دلالة إح$ائ�ة ب�. ال$��فة الات
ع��  ل���ون�ة و Nع� الاع�"اد@ة

α( م,�̀
 دلالة = �. ��( . 

  ج� علاقة ذات دلالة تلا
ع��  ل���ون�ة و Nع� الاس�?اNةإح$ائ�ة ب�. ال$��فة الا

α( م,�̀
 دلالة = �. ��( . 

 ج� علاقة ذات دلالة إح$ائ�ة ب�. ال$��فة الات
 ل���ون�ة و Nع� سه
لة الاس��Jام

α( م,�̀
 دلالةع��  = �. ��( . 

 ج� علاقة ذات دلالة إح$ائ�ة ب�. ال$��فة الات
ع��  ل���ون�ة و Nع� الأمان

α( م,�̀
 دلالة = �. ��( . 

  ج� علاقة ذات دلالة إح$ائ�ة ب�. ال$��فة الاتلا
ل���ون�ة و Nع� ت$"�� ال"
قع 

α( م,�̀
 دلالةع��  = �. ��(. 

  :أس8اب اخ��ار ال
�ض�ع 

  : اخ��ار ال"
ض
ع م�ها  إلىت ب�ا ه�اك ع�ة أس�اب و دوافع أد     

 fEمات مع�فة ال�ور ال�Jدة ال
 .تلع�ه ال$��فة الال���ون�ة في ال�أث�� على ج

  مات ال"$�ف�ةإب�از�Jدة ال
  أه"�ة أNعاد ج

 ا ل�"اش�ه�gل�ة ، و ن)���ة ت�خل ض". اه�"امات�ا الJh$�ة E"ه الEمع  اه

 .تJ$$�ا الfE ن�رسه

  : أه�اف ال�راسة

      iا ال��Eت�ق�] ج"لة م. الأه�اف م. أه"ها  إلىی�مي ه:  

  مات�Jدة ال
اخ��ار ال�ور الfE تلع�ه ال$��فة الال���ون�ة في ت�,�. ج

 .ال"$�ف�ة 

  مات ال"$�ف�ة العامل دراسة�Jدة ال
 .ال���
ل
جي و تأث��ه على ج



 ال
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 د 

 

  مات ال"$�ف�ة�Jدة ال
 .ت��ی� درجة الأه"�ة ل�ل Nع� م. أNعاد ج

   : أه
�ة ال�راسة

  : ف���,ي الأه"�ة ال�ال�ة  ال�راسةأما   

 fجي و الاق�$اد
 .تQhل ال$��فة الال���ون�ة عاملا أساس�ا في ال�(
ر ال���
ل

 ال$��فة الال���ون�ة دورا مه"ا في خل] ال"�>ة ال��اف,�ة Fتلع. 

  مة ال"$�ف�ة م. خلال�Jح�ی�ة في تق�@� ال Fت��هج ال$��فة الال���ون�ة أسال�

  .ت,ه�ل ال"عاملات و ال"�ادلات ال"ال�ة 

  : م2هج ال�راسة

ت� ال�راسة  ق$� الإجاNة على الإشQال�ة ال"(�وحة و �Eا اخ��ار ص�ة ف�ض�اتها     

�إ3ار عام لل
صف و ال��ل�ل في م�اقhة الف$
ل في  ت��ي ال"�هج ال
صفي ال��ل�لي

فق� ت� الاع�"اد في ال?انF ال�f�g على ما ت
ف� م. معل
مات و مفاه��  هEه ال�راسة،

 فق� ت� ال�(��قي  ال?انFأما أساس�ة لل$��فة الال���ون�ة و ج
دة ال�Jمات ال"$�ف�ة ، 

الاع�"اد ع. ال"�هج الإح$ائي و QhNل رئ�,ي على الاس��انة الJاصة ب>lائ. هEه 

�الة ال����ة م�ل ال�راسة ل"ع�فة آرائه� ح
ل ال$��فة الال���ون�ة و هل لها علاقة 
ال

nا ال��Eمات ال"$�ف�ة في ه�Jدة ال
  . ب��,�. ج

  

  : ح�ود ال�راسة

و�الة  BNAلى ال��n ال
�3ي ال?>ائ�f الق�ام ب�راسة م��ان�ة ع :ال?�ود ال
�ان�ة -1

 .سQ. في ولا@ة ال
ادf ، ال?>ائ�  400ال
ادf  ال�ائ. مق�ه في حي 

ج
ان  7إلى  2021أف�4ل  20اس�غ�ق ال��i م?ال واسعا م. : ال?�ود الAمان�ة-2

2021. 
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   : ال�راسة ه��ل 

للإجاNــة علــى إشــQال�ة ال��ــi ال"(�وحــة و اخ��ــار الف�ضــ�ات ، ارتأی�ــا تق,ــ�� ���Nــا      

ال�gــ�f لل$ــ��فة الال���ون�ــة و جــ
دة  الإ3ــار، ت�ل"�ــا فــي الف$ــل الأول عــ. إلــى ف$ــل�.

ثـلاث م�احـi علـى ال�ـ
الي ماه�ـة ال$ـ��فة الال���ون�ـة  إلـىال�Jمات ال"$�ف�ة ح�i ق,� 

ال�Jمـــة ال"$ـــ�ف�ة و أخ�ـــ�ا العلاقـــة بـــ�. ال$ـــ��فة الال���ون�ـــة و ،ماه�ـــة ال�Jمـــة و جـــ
دة 

ـــ� ال$ـــ��فة  ـــل أث ـــى  ت�ل� ـــا ال ـــاني ف�(�ق� جـــ
دة الJـــ�مات ال"$ـــ�ف�ة ، أمـــا فـــي الف$ـــل ال�

 الال���ون�ــة علـــى جـــ
دة الJـــ�مات ال$ـــ�ف�ة ح�ـــi ق,ــ� الـــى ثـــلاث م�احـــi علـــى ال�ـــ
الي ،

ـــة و الإ ـــار الع�� ـــ
�3ي ال?>ائـــ�f و اخ�� ـــ�ا تقـــ�@� ال��ـــn ال ـــة لل�راســـة و أخ� جـــ�اءات ال"�ه?�

ســـ�ق�ه� فـــي أولهـــا مق�مـــة و فـــي  ال��ل�ـــل ال
صـــفي لل��انـــات و اخ��ـــار ف�ضـــ�ات ال�راســـة 

آخ�هـــا خات"ـــة ، ت�zـــ". ملJ$ـــا عـــ. ال�راســـة م��
عـــة Nـــأه� ال��ـــائج ، تل�هـــا م?"
عـــة مـــ. 

  .ال�
ص�ات و ال"ق��حات ل���هي Nع� ذلn إلى ت��ی� الآفاق ال",�ق�ل�ة 

  :ت ال-اBقة ال�راسا

دور جــ�دة ال�ــ�مات ال
"ــ�ف�ة فــي ت?-ــ�# أداء " ،�اه�ــة ح��ــات  :ال�راســة الأولــى 

دراســة حالــة القــ�ض الQــع8ي الAKائــ�P وOــال�ي أم ل8ــ�اقي و عــ�#  –ال28ـ�ك ال�KارJــة 

��ة مQ"لة ض". م�(ل�ات ن�ـل شـهادة ماسـ�� أكـادمي ، تJ$ـ{ مال�ـة و  "امل�لةEم ،

ب�ــــ
ك ، �ل�ــــة علــــ
م الاق�$ــــاد@ة ، جامعــــة الع�lــــي بــــ. مه�ــــ�f ، أم ل�ــــ
اقي ، ال?>ائــــ� 

 الإ3ـار، ح�i ق,ـ� ال�احـi دراسـ�ه إلـى ثـلاث ف$ـ
ل ت�ـاول ف�هـا   2017 – 2016،

ال�ــأث�� علــى  مات ال����ــة فــيجــ
دة الJــ�ال�gــ�f ل?ــ
دة ال�Jمــة ال"$ــ�ف�ة و م,ــاه"ة 

أداء ال��ـــ
ك ال�?ار4ـــة و �ـــEلn دور جـــ
دة ال�Jمـــة ال"$ـــ�ف�ة فـــي ت�,ـــ�. الأداء و قـــ� 

 :ت
صل ال�احi في دراس�ه الى ال��ائج ال�ال�ة 

  مات ال"$�ف�ة�Jدة ال
?N ض�ورة الإصلاحات ال"$�ف�ة و الاه�"ام 

  .ف�=
 ن�h ثقافة ج
دة ال�Jمات ال"$�ف�ة ب�. ال"



 ال
ق�مة العامة

 

 و 

 

  مات ال"$�ف�ة�Jدة ال
 @?F على ال��
ك الق�ام Nال"�اق�ة ال",�"�ة على ج

�ون�ــــة والU2ــــام " ،بلzJــــ� محمد و آخــــ�ون   :ال�راســــة الTان�ــــة .  2�ال"ــــ��فة الال�

�في الAKائ�P الآفاق و ال�?�Vات"
��ة تJـ�ج ضـ". م�(ل�ـات ن�ـل شـهادة  "الEمـ ،

ال"اســـ�� فـــي العلـــ
م الاق�$ـــاد@ة ، تJ$ـــ{ اق�$ـــاد نقـــ�f و��lـــي ،جامعـــة العق�ـــ� 

، ح�ــi ق,ـــ� ال�احــi دراســـ�ه إلـــى 2019-2018أكلــي م��ـــ� ، ال�ــ
�4ة ، ال?>ائـــ� ،

ال"فـاه�"ي للع"ـل ال"$ـ�في الال���ونـي و ال�(ـ
ر  الإ3ـارثلاث ف$
ل ت�ـاول ف�هـا 

gام ال"$ـ�في ال?>ائـ�f و أ@zـا واقـع و افـاق ال$ـ��فة الال���ون�ـة فـي ال�ارJ4ي لل�

 :ال�gام ال"$�في ال?>ائ�f، و ق� ت
صل ال�احi في دراس�ه الى ال��ائج ال�ال�ة 

  ـــــ�ماتJت�لفـــــة و زمـــــ. تقـــــ�@� ال �ال$ـــــ��فة الال���ون�ـــــة ت,ـــــاع� علـــــى تJفـــــ�

 � ع�د ال"$�وفات ال�?ار4ة ال"$�ف�ة وذلn ب�Jف�

  مات ال"$�ف�ة�J4ع ال
 ت,اه� ال$��فة الال���ون�ة في ت(
�4 و ت�

  �@ب�ق� nب ع"لاء ج�د لل"$�ف و ذلEك"ا تع"ل ال$��فة الاك��ون�ة على ج

 .خ�مات م$�ف�ة N(�4قة سهلة و ت�ال�ف م�Jفzة 

�ونــي فــي ت?-ـــ�# "أشــ
اق م�احــي ،  :ال�راســة الTالTــة .  3�دور نUــام الــ�فع الال�


،  "دراسـة لع�2ـة فـي وOـال�ي أم ل8ـ�اقي و عـ�# مل�لـة –"�ف�ة ج�دة ال��مات ال

��ة ت�Jج ض". م�(ل�ات ن�ـل شـهادة ال"اسـ�� فـي العلـ
م الاق�$ـاد@ة، تJ$ـ{ Eم

 ، fـــي بـــ. مه�ـــ�lم الاق�$ـــاد@ة ، جامعـــة الع�
ل�ـــ
اقي ،  أمإدارة مال�ـــة ، �ل�ـــة العلـــ

 ول ف�هــا، ح�ــi ق,ــ� ال�احــi دراســ�ه إلــى ثــلاث ف$ــ
ل ت�ــا2019-2018ال?>ائــ� 

الJلف�ــــة ال�4�gــــة ل�gــــام الــــ�فع الال���ونــــي و مــــ�خل نgــــ�f حــــ
ل جــــ
دة الJــــ�مات 

و قــ� ت
صــل ال�احــcpa ،  iو  badrال"$ــ�ف�ة و أ@zــا ال�راســة ال�(��ق�ــة لع���ــي 

 :في دراس�ه إلى ال��ائج ال�ال�ة 

  الاس�فادة م. ت?ارب و خ��ات ال�ول ال"�ق�مة في م?ال ال�فع الال���وني 

  تع"�� أجه>ة ال�فع الال���وني خاصة في م?الات ال�?ار4ة 



 ال
ق�مة العامة

 

 ز 

 

  مات ال"$�ف�ة و�Jدة ال
@?F على ال��
ك الق�ام N"�اق�ة ال",�"�ة على ج

 ال�ع�ف على درجة م(اNق�ها ل�اجات و رغ�ات الع"لاء 

  : صع�]ات ال�راسة

�ال�الي  Uان�  :لق� واجه�ا في هEه ال�راسة ع�ة ع�اق�ل و صع
lات 

  مات في الف$ل ال�(��قي م. خلال الاس��انة
 .صع
lة ج"ع ال"عل

  ة الع"ل ب��م?�ةl

ن�ا �(ل�ة اس�ع"ل�اه �أول م�ه  spssصع�.  

  



 

  

  

  

  

  

  

  

  

الاطار النظري للصيرفة 
الالكترونية و جودة 
  الخدمات المصرفية
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  :ه�� ـــــــــــــــت�

ال���ك ال��لي  أص�ح واج�ا على م��لف ال���رات ال����ل�ج�ة ال��ی	ة �ه�ر مع

ع(  ال��ی	ة ال����ل�ج�ا ال&ق)�ة  اس���ام ال��جه ن��و  ع( ال��مات ال)'&ف�ة ال�قل��#ة 

A&B@ ش�<ة الان�&ن> و أجه2ة ال�اس�ب في أداء مهامها و تق�#6 خ�مات أف4ل ل12ائ�ها، 

C ا الال�2ام�ح م( ال)ه6 ج�في الق�اع  )Eای&ة ال�غ�& ال����ل�جي ال�اصلفلق� أص

��&ا في  ال)'&ف�ة، ح�H شه�ت الEاحة ال)'&فيI ات الأخ�&ة ت�سعا��Eفي ال

ع( ال�ي Iان>  ج�ی�ة وم��لفة م�اهج ى �ه�رإلال����ل�ج�ا ال)'&ف�ة ، أدN هLا ال��سع 

الال��&ون�ة ، و ال�ي ب�ورها  ال���ك�ه& ما #E)ى Cم( ه�ا  سائ�ة في ال���ك ال�قل��#ة ،

  .أدت إلى �ه�ر ال'�&فة الال��&ون�ة 

ك	& في أه)�ة ال'�&فة الال��&ون�ة و دورها في ت��E( لل�ف'�ل أك	& وال��H أ و

  : ال)�احH ال�ال�ة  إلىت6 تق6�E الف'ل الأول  ج�دة ال��مات ال)'&ف�ة

��ون�ة : ال�()' الأول  •� ماه�ة ال���فة الال

 ماه�ة ال��مة وج�دة ال��مة ال���ف�ة : ال�()' ال,اني  •

��ون�ة و ج�دة ال��مات ال���ف�ة : ال�()' ال,ال'  •� العلاقة ب�- ال���فة الال
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��ون�ة : ال�()' الأول �  ماه�ة ال���فة الال

س���&ق في هـLا ال)��ـH إلـى الإBـار ال�Yـ&X لل'ـ�&فة الال��&ون�ـة و #)<ـ( تقEـ�6 

هـــLا ال)��ـــH إلـــى أر1عـــة م�الـــ\ C��ـــH ن��ـــ&ق فـــي ال)�لـــ\ الأول إلـــى مفهـــ�م ال'ـــ�&فة 

، الال��&ون�ة ، وس���&ق في ال)�ل\ ال	اني إلى أه�اف و خ'ائ[ ال'ـ�&فة الال��&ون�ـة 

ب ال'ــ�&فة الال��&ون�ــة و فـي ال)�لــ\ ال&اCــع ق�ــ�ات م2ا#ـا و ع�ــ�  وفـي ال)�لــ\ ال	الــH إلــى

  .ال'�&فة الال��&ون�ة 

��ون�ة : ال�3ل2 الأول �  مفه�م ال���فة الال

  :ه�اك ع�ة تعارA_ لل'�&فة الال��&ون�ة م�ها 

  ج لهــا ب�اســ�ةAها أو ال�ــ&وLها أو ت�ف�ــ�افــة الأن`ــ�ة و الع)ل�ــات ال�ــي یــ�6 عقــI هــي

ــــة م	ــــل الهــــ ــــي و الأن�&نــــ> و ال�ســــائل الال��&ون� اتف و ال�اســــ�ب و أجهــــ2ة ال'ــــ&اف الآل

ال�لفA2ـــــ�ن ال&ق)ـــــي و غ�&هـــــا ، وذلـــــc مـــــ( ق�ـــــل ال)'ـــــارف أو ال)bسEـــــات ال�ـــــي ت�عـــــاBى 

 1.ال���Aلات ال�ق�#ة ال��&ون�ا 

  )مـ Xاس�ع)ال ت���ل�ج�ات ال)عل�مات و الات'ال ،أC مات ال)'&ف�ة�#6 خ�هي تق

>�ات ال�اصـة و الهـاتف ال�قـال و ال	ابـ> و ال�اسـ\ خـلال الان�&نـ> وال)�زعـات الآل�ـة وشـ

ســـاعة و Iـــل أ#ـــام  24ال`�'ـــي، فهـــي ت�ـــ�ح ال��مـــة ال)'ـــ&ف�ة عـــ( Cعـــ� و مـــ( خـــلال 

  2الأس��ع و EC&عة فائقة و��1لفة أقل و ب�ون ال�قاء م<اني ب�( الع)�ل و ال)'&ف 

 "ها أوLها أو ت�ف�ــــ�ج لهــــا ب�اســــ�ة  كافــــة الأن`ــــ�ة والع)ل�ــــات ال�ــــي یــــ�6 عقــــAال�ــــ&و

ال�ســائل الإل��&ون�ــة م	ــل الهــاتف وال�اســ�ب وأجهــ2ة ال'ــ&اف الآلــي والإن�&نــ> وال�لفA2ــ�ن 

                                                           

1
، المؤتمر الدولي " عصرنة القطاع المصرفي و المالي وواقع الخدمات البنكية الالكترونية بالجزائر"مزيف عاشور ،معموري صورية ، 

 .3: ، ص 11/12/2008 جامعة الجزائر،العلمي حول اصلاح النظام المصرفي الجزائري في ظل التطورات الراهنة ،
2
، جامعة بومرداس ،  3:، عدد" الواقع و التحديات ، مجلة الاقتصاد الجديد -الصيرفة الالكترونية " ،بوعافية رشيد ، زويتة محمد الصالح  

 . 145: ص  2011الجزائر ، ماي 
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ال&ق)ي وغ�&ها ، وذلـc مـ( ق�ـل ال)'ـارف أو ال)bسEـات ال�ـي ت�عـاBى ال��ـ�Aلات ال�ق�#ـة 

  1.إل��&ون�ا

 مات م'ـ&ف�ة ال��&ون�ـة م��ـ�رة ت��'ـ& الـ2م( و تقلـل ال��ـا�ارة ع( خـ�ل�ف هي ع

  .ECه�لة و #E& و ع�& ق��ات مbم�ة ع)لائه ی�خلها ال��C c)ا #mعله مbهلا لل�عامل مع

  ام ت���ل�ج�ــــا الإعــــلام و�اســــ��C ــــ&ق ال��&ون�ــــة�C أنهــــا إجــــ&اء الع)ل�ــــاتC و تعــــ&ف

الات'ال C��ـH لا #<ـ�ن الع)�ـل م4ـ�&ا لل��قـل لل��ـc إذ #)<�ـه الق�ـام Cأع)ـال ال�ـي ی&Aـ�ها 

   2.نفي أX زمان و أX م<ا

  ـــة للع)ـــلاء مـــ( خـــلال ـــة ال�قل��#ـــة و ال��ی	 ����ـــ�#6 ال�ـــ�مات و ال)��mـــات ال هـــي تق

ال���Aــل الإل��&ونــي للأن`ــ�ة و ت�4ــ)( هــLه الع)ل�ــة م��لــف أســال�\ ال�ــي ت)<ــ( الع)ــلاء 

��ع��( أو مع���A( م( الاBـلاع علـى حEـاCاته6 ، معالmـة صـفقاته6 B ان�ا أش�اصI س�اء

  3م��لف ال��مات و ال)��mات ال)ال�ة  ، ال�'�ل على معل�مات ح�ل

  ام ت���ل�ج�ـات الإعـلام�اسـ��C Xـ&ق إل��&ون�ـة، أ�C ه� إجـ&اء الع)ل�ـات ال)'ـ&ف�ة

والات'ــــال الm�یــــ�ة، ســــ�اء تعلــــ@ الأمــــ& CالEــــ�\ أو Cالــــ�فع أو Cالائ�)ــــان أو Cال���Aــــل أو 

الـ�)r مــ(  وفـي �ـل هـLا. Cال�عامـل فـي الأوراق ال)ال�ـة أو غ�ـ& ذلـc مـ( أع)ـال ال)'ـارف

ال'ــ�&فة لا #<ــ�ن الع)�ــل م4ــ�&ا لل��قــل إلــى ال��ــc، إذ #)<�ــه الق�ــام بــ�عs الع)ل�ــات مــع 

  4م'&فه وه� في م�2له أو في م<��ه، وه� ما #ع�ي تmاوز Cع�X ال)<ان وال2مان

   " ،<ة الإن�&نــ>�إجــ&اء الع)ل�ــات ال)'ــ&ف�ة C`ــ<ل إل��&ونــي  ومــ( أهــ6 أشــ<اله شــ

الــ�)r  ،أو الــ�فع ، أو الإئ�)ــان ، أو غ�ــ& ذلــc ، ففــي �ــل هــLاســ�اء تعلــ@ الأمــ& CالEــ�\ 

                                                           
1
، الطبعة الأولى " )ومعيقات التوسعالأدوات والتطبيقات (الصيرفة الإلكترونية "، ناظم محمد نوري الشمري ، عبد الفتاح زهير العبد اللات  

  28: ،ص 2008، دار وائل لنشر والتوزيع ، الأردن ، 

  
2
،جامعة بسكرة ، الجزائر ،  02مجلة العلوم الأنسانية ، العدد  "، النظام المصرفي الجزائري و الصيرفة الالكترونية"محمد المنصف تطار ، 

  . 190:، ص  2002جوان 
3
، كلية  46،مجلة العلوم الأنسانية، العدد "  الصيرفة الالكترونية كمدخل لعصرنة و تطوير البنوك الجزائرية"ة ، زبير عياش ، سمية عبابس 

  . 341:، ص  2016العلوم الاقتصادية ، جامعة العربي بن مهيدي ام لبواقي ، الجزائر ، ديسمبر 
4
ملتقى ورقة بحثية مقدمة ضمن  ،"الجزائرية مصارفة الرفة الإلكترونية كمدخل لعصرنيالص "هواري معراج ، . أ ، رحيم حسين 

جامعة الأغواط ، الجزائر ،  ، برج بوعريرج -لمركز الجامعيا ، واقع و تحديات - المنظومة المصرفية الجزائرية و التحولات الإقتصادية
  .315: ص 
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ــــc إذ #)<�ــــه الق�ــــام C)��لــــف  ��ــــل م4ــــ�&ا للــــLهاب ل)قــــ& ال مــــ( ال'ــــ�&فة لا #<ــــ�ن الع)�

�A&وق> ی Xم<ان أو في أ X1معاملاته ال)'&ف�ة م( أ  

ال'�&فة الإل��&ون�ة ت)	ل تق�#6 : م( خلال ال�عارA_ الEاCقة ن��Eل[ أن 

م'&ف�ة م���عة، Cإس�ع)ال ت���ل�ج�ا ال)عل�مات والإت'ال ، وذلC cإس���ام خ�مات 

أدوات إل��&ون�ة م��لفة Iأجه2ة ال'&اف الآلي واله�اتف ال�قالة وال��اس�\ ال`�'�ة 

وغ�&ها ،وال�ي ت)<( الع)لاء م( الإس�فادة م�ها في أX وق> وم<ان وE1&عة فائقة ...

  .وت�لفة أقل ودون أX ع�اء 

��ون�ة : ال,اني  ال�3ل2�  خ�ائ7 و أه�اف ال���فة الال

��ون�ة : أولا �  :خ�ائ7 ال���فة الال

( الإدارة ال����ة ال�قل��#ة m(C)�عة م( ال�'ائ[ و عت�)�2 ال'�&فة الال��&ون�ة      

  :ال�ي #)<( تل��'ها في الع�اص& ال�ال�ة 

��ون�ة  –1     �   :اع��اد الإدارة الال

 Lو ت�ف� rة م( ت�������و ی��ق@ ذلC cأداء Iل ال)عاملات ال)�2mة م( الإدارة ال

و م�اCعة و تق��6 و ت�ف�C 2إحلال ال)<�\ الال��&وني م�ل ال)عاملات ال�رق�ة م( خلال 

ال�ي ت�`<ل م( ت���ف ت���ل�ج�ا ال)عل�مات و اع�)اد ال���ة ال����ة للإدارة الال��&ون�ة 

�ی	ة و ب&م�mات و ن6Y معل�مات و �Iادر م��''ة ووعي معل�ماتي أجه2ة ت���ل�ج�ة ح

  .ل�N ال)��ف�(

   :إزالة الق�� ال�<اني لل��مة ال(#��ة  –2      

 )A&ی( الأخ��ل العق�م( الق&ن ال)اضي ت&ت�2 على لق� Iان> س�اسة ال��زAع ق

ش�<ة الف&وع ، و ل�( مع ال����@ ال)��امي لل����ل�ج�ات ال��ی	ة في ت�زAع ال��مات 

                                                           
1
، المؤتمر الدولي العلمي "تطبيق الصيرفة الإلكترونية في البنوك الجزائرية بين الواقع والآفاق " ،عبد الغني ربوح ، نور الدين غردة  

  04: ،ص  2008-  12-11حول إصلاح النظام المصرفي الجزائري في ظل التطورات الراهنة ، جامعة ورقلة ،
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ال����ة �ه&ت لل�ج�د B&ق ج�ی�ة في ال��زAع ال)'&في ح�H لاح�Yا في ال��Eات القل�لة 

��ات في جان\ الف&وع ال�قل��#ة ، وت�)	ل هLه الق إلىال)اض�ة �ه�ر ق��ات ت�زAع ج�ی�ة 

ف الآلي و نقاx ال��ع الال��&ون�ة و ال'�&فة ال)�2ل�ة و ال'�&فة ال)�)�لة و آلات ال'& 

مق& إدارة  إلىت�m\ هLه الق��ات م`قة ال��قل  إذال'�&فة الهاتف�ة و ب��ك الأن�&ن> ، 

 c��  .لل�'�ل على ال��مة Cاع��ارها ت��ح إم<ان�ة الال�قاء ال��&ون�ا ال

  : إزالة الق�� الCماني لل��مة ال(#��ة  – 3     

ال'�&فة الال��&ون�ة ال�'�ل على الأم�ال أو ح�E# Hهل للع)لاء م( خلال 

فع�� م)ارسة ال'�&فة الال��&ون�ة فان ح'�ل الع)لاء على ت��Aلها في أX ل�Yة زم��ة 

ال��مات ال����ة م�اح في أX ل�Yة زم��ة ولا ی��'& في ال)mال ال2م�ي ال)�'[ 

لأداء م��في ال��c ل)هامه6 الإدارAة Cالاع��ار أن اع�)اد الإدارة الال��&ون�ة في ال���ك 

ت4)( اس�)&ارAة ودوام  الإن�&ن>م( خلال وصلات ال`�<ات ال�اخل�ة ووصلات ش�<ات 

  .أداء ال��مة 

   :الاس�قلال ع- اله�<ل ال�#"��ي  – 4     

لا تق�م الإدارة الال��&ون�ة على اله�اكل ال���Y)�ة ولا تع&ف ال�EلEل ال���في 

ال)ع)�ل Cه في ال�وائ& الال��&ون�ة فهي إدارة لا تق�م على م)ارسات الأف&اد م( م��ف�ه6 

على إدارة ال)عل�مات ال�ي ت��فz بها و جه�ه6 ال��وX في إدارة معاملاتها Cق�ر ما تق�م 

  .&امج مع��ة في دوائ&ها حE\ ب

  : سه�لة ال�عامل و ال��اصل  – 5     

ال)عل�مات m(C&د اع�)اد ال��c لل'�&فة الال��&ون�ة فانه س�'�ح قادرا على ت�ف�& 

ت�r�E الإج&اءات الإدارAة و  إلى��اه�ة ، هLا الأم& س�bدX اللازمة EC&عة و دقة م

  .اخ�'ار وق> و جه� وأداء ال��مات ال����ة
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  : �ونة الإدارIة ال� – 6     

#���Eع ال��c ع�� م)ارس�ه لل'�&فة الال��&ون�ة ت�س�ع ال��ارات ال)�احة في 

 cل ، و ی&جع ذل�(ف الع&B )ها م�أن الإدارة  إلىع&ض ال��مة م( B&ف ال��c وBل

و Cفعل إم<اناتها الاس�mاCة الA&Eعة للأح�اث و الال��&ون�ة إدارة م&نة #)<�ها Cفعل ال�ق��ة 

    1 .معها م�ع�#ة بLلc ح�ود ال2مان و ال)<ان و صع�1ة الات'ال  ال�mاوب

��ون�ة : �ا ثان�   أه�اف ال���فة الال

  :و ت�)	ل أه�افها في ما یلي      

  ق�E2 ح'�ها في الA2وس�لة ل�ع. 

  ال��ال�ف sل�ف. 

 ة��Bود ال��اتها داخل و خارج ال�Bس�لة ل��س�ع ن`ا�I &� . تع�

 مات م'&ف�ة على  إتاحة�#6 خ�دون تق c��ال)عل�مات ع( ال��مات ال�ي یbدیها ال

 . ال`�<ة

  م<ان Xوق> و أ Xة و غ�& ب���ة في أ���� 2.ح'�ل الع)لاء على ال��مات ال

��ون�ة : ال�3ل2 ال,ال' �  مCاMا وع��ب تK�)3 ال���فة الال

  ال�CاMا: أولا 

      )>(Aمات ، و�ة م( ال)2ا#ا وال�&��I عة�(mام ال)'ارف الإل��&ون�ة م�ق@ إس���#

  3: ت�ل�'ها Iالأتي

                                                           
1
، جامعة امحمد بوقرة  80: ،مجلة بحوث اقتصادية عربية ، العدد "واقع الصيرفة الالكترونية في الجزائر"بن عمر خالد ، بورزامة جيلاني ،  

 . 97، ص  2019،بومرداس ، الجزائر ، يوليو  
2
، ص  2012دار المسيرة للنشر و التوزيع والطباعة ، عمان ، الأردن ، "   الخدمات المصرفية الالكترونية" وسيم محمد حداد و آخرون  
:55  

3
��ون�ة في الق3اع ال���في ال)<�مي"، ه�ن م�ارك ن��ل ذن�ن جاس6 ، م	ال م&  - �معه� الإدارة ، Cغ�اد ،  ،" مع�قات تK�)3 ال���فة الإل

  . 06: ، ص  2008/2009
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ت��E( العلاقة ب�( ال)'&ف وال)�عامل�(، ح�H ت�فل س&عة ع)ل�ات ال���Aل 

الإل��&وني و�ن�فاض Iلف�ها ت�ق�@ رضا الع)لاء وزAادة وت��A& ثق�ه6 في ال�عامل 

 .ال)'&في

 ال��ال�ف؛إعادة ه� sقة وت�ف��ا ی�ف& ال(C 6 ال)'&ف�ةYسة ال�� 

  انــات��ت�ــ�A& أســال�\ ال&قاCــة علــى الع)ــل ال)'ــ&في، وم&اجعــة ع)ل�ــات معالmــة ال

 ل�افة م<�نات نYام ال)عل�مات الإل��&وني، العامل�( والأجه2ة وال�&امج وقاع�ة ال��انات؛ 

 ي لل)'&فE2 ال��افI&(ال )�E�ت. 

 عة ف&Eفقات ت�ق�@ ع�'& ال�ال�ـ cوم�ث�ق�ـة تلـ، X�ف@ ال�قـ�ال� )�E�از وتmي الإن

 وس&عة ت�اول ال�ق� في ب��ة أساسها الE&عة وال�قة؛

  ـل	(�Aالات ع)ل ال)'&ف وتقل�ل الأع)ـال ال�رق�ـة ، وm6 م���رة في مYام ن�إس��

ذلــc فــي تقل�ــل الإع�)ــاد علــى ال�)ــاذج ال�رق�ــة وال`ــ�<ات ال�قل��#ــة وغ�&هــا مــ( ال)عــاملات 

 ل�رق�ة؛ا

 اف ال)��لفة&Bها للأ�A&ت�ف�& أم( ال)عل�مات وس. 

  الع��ب  :ثان�ا 

رغI 6ل ال)2ا#ا ال)�ILرة ساCقا ، إلا أن لل)'ارف الإل��&ون�ة C)ا ف�ها ت���ل�ج�ا 

ال)عل�مات والإت'ال م�اB& شأنها في ذلc أX ت���ل�ج�ا ج�ی�ة لاب� أن #<�ن لها 

  : ت ال�ي تع�قها، وA)<( إ#mازها Iال�الي م�اB& تع��& C)	اCة الع��ب وال���#ا

  ون�ــاع الهــ�ة بــ�( ال)'ــ&ف والع)�ــل ، م)ــا ی�&تــ\ عل�ــه مــ( ع)ل�ــات إق�ــ&اض بــEإت

 ض)انات Iاف�ة؛

  &ـــ�تعّــ&ض ال)'ـــارف لع)ل�ــات ال�'ـــ\ والإح��ــال، ح�ـــH أن ال��مــة ال)'ـــ&ف�ة ع

 الإن�&ن> #<�ن م( ال'ع\ م&اق��ها C'�رة دق�قة؛
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  د�ــ& یهــ��I &ث& علــى الإق�'ــاد وه�ــاك خ�ــbــ( أن یــ>(Aال)'ــارف الإل��&ون�ــة ، و

القــ�مي I<ــل و�Aعلــ@ m�Cــ6 الEــ��لة فــي الإق�'ــاد ، مــ( ح�ــH أن ال)'ــارف الإل��&ون�ــة 

ت)<( الع)�ل م( ت��Aل أم�اله و1أX م�ـالغ ی&Aـ� وذلـ4C cـغ�ه علـى ال�اسـ�ب أو الهـاتف  

#mعـل دول�ـه ع&ضـة لل�ـأث�&  خارج ح�ود دول�ه إلى دولة أخ&N، أو الع<�،وفي هLه ال�الـة

 1  .مات ال��Eلة CالA2ادة أو ال�ق'انCأز 

  ام الق��ات الال��&ون�ة�ة على اس��A&Eم ت�ف& الأمان و ال�ع. 

  ل صع�1ة اللغة	ام م�م ت�ف& ال�`&ات الارشاد#ة  أوصع�1ة الاس���ع. 

 ال�عامل مع الف&وعC ام ال'�&فة الال��&ون�ة و الق�اعة�قة في اس��	اش&ة قلة ال� . ال)

  ام�م ال)ع&فـــة فــــي اســــ���ـــل عــــ	مــــة م�ام ال��م تــــ�ف& ال)هـــارات اللازمــــة لاســـ���عـــ

 .الان�&ن> 

  ـــل فـــ&ض	ـــ�ك م��اســـ���ام ال'ـــ�&فة الال��&ون�ـــة ی��ـــ�X علـــى ال�لاعـــ\ مـــ( ق�ـــل ال

 2.ع)�لات أو رس�م إضاف�ة 

��ون�ة : ال�3ل2 ال�اRع �  ق#�ات ال���فة الال

  )Automatic Teller Machine)"A.T.M" :جهاز ال��اف الآلي: أولا  

وه� أك	& ال��مات الإل��&ون�ة إن�`ار ، وق� �ه&ت أجه2ة ال'&اف الآلي في 

��یل ل)��في ال'&افة في الف&وع ال)'&ف�ة وذلc به�ف تقل�ل ال)عاملات I )ان��ات	ال

 داخل ال��c ، فهي تع�)� على وج�د أجه2ة م�''ة ل12ائ( م( أجل ق�امهC 6)��لف

  ال)عاملات ال)ال�ة آل�ا دون الل�mء إلى مق& ال��c ، وتع�)� هLه الأجه2ة على ش�<ة م( 

 cب� Xع)�ل م( أ Xمة أ��C في حالة ق�امها �ال�اح c��  .الإت'الات ت&r1 ف&وع ال

                                                           

1
��ون�ة وال#"ام ال���في الCTائ�! " ،رشيد بوعافية  - �، مIL&ة مق�مة ض)( م��ل�ات شهادة ال)اج��E& في العل�م " ال���فة الإل

  .117: ص 2005، ال2mائ& ، ، ف&ع نق�د ومال�ة ، جامعة ال�ل��ة )رةغ�& م�`� (الاق�'اد#ة
2
،كلية  27:، مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية ، العدد " الصيرفة الالكترونية أنماطها و خيارات القبول و الرفض"أديب قاسم شندي ،  

 . 74: ، ص  2011الإدارة و الاقتصاد ، جامعة واسط ، 
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<( ن`&ها تلc الأجه2ة ال�ي #)" وA)<( تع&A_ آلة ال'&اف الآلي على أنها      

�<ة حاس\ CالC mالأماك( ال)��لفة س�اء`C قل ، وت��ن م�'لة�Eل م>`C ار أو�

ال��اقات ال�ILة لل�'�ل  ال)'&ف ، وAق�م الع)�ل Cإس���ام ال��اقات ال�لاس���ة أو

X�اع ال�ق�والإی ، X�ال�ق \�EالI مات م���عة�1".وغ�&ها  خ 

ولق� أص��> هLه الأجه2ة وم�L ب�ء ت`غ�لها م( ال)�Eل2مات ال��م�ة في      

الI \�Eال��مات مm)�عة م( ل�ات ال)'&ف�ة ال��ی	ة للأف&اد ،وت��ح له6 ت�ف�L الع)

X�اع ؛ال�ق�إی �اع ال`�<ات ؛ ال�ق�اب ؛ إیE�ف ال`I \لB &وغ�&ها م( ...  دفع الف�ات�

  .ال��مات

 "Mobile Banking"  ):ال���فة ال�)��لة(ال���فة ع(� الهاتف ال�)��ل : ثان�ا 

أدN إلى ت��ر ال��مات ال�ي #)<( أن تق�مها EC&عة إن إن�`ار اله�اتف ال�قالة 

  .فائقة ، خاصة م�ها  ال)'&ف�ة 

وال��مات ال)'&ف�ة ال�ي ت�اح م( خلال الهاتف ال)�)�ل  وت`�ه ال��مات ال�ي 

تق�م ع�& الهاتف ال	اب> ، ول��ها ت)�از ع�ها Cأنها ت��ن ع�& ب�انات ون[ م<��ب ، 

Cال��مة ال)'&ف�ة في أX م<ان وفي أX وق> م( خلال ف�ق�م هLه الق�اة ب�2وA� ال�12ن 

م( ال��مات  والاس�فادةالع)�ل ل&ق)ه الX&E الXL ی��ح له ال�خ�ل إلى حEاCه  اس���ام

  :ال�ال�ة 

 الاس�`اراتع( الأرص�ة ؛ الإBلاع على ع&وض ال)'ارف الأخ&N ؛  الاس�علام

 الاس�علامEاب إلى أخ&؛ وال�'ائح C`أن الق&وض وال�Eه�لات ؛ ت��Aل الأرص�ة م( ح

 2ع( أسعار الع)لات و الف�ائ�

 Lان�لاقوم�  &��Iهل وLت��ر م N&الهاتف ال)�)�ل ج &�ال��مات ال)'&ف�ة ع

  .في مmال ت���ف وسائr و1&ت��Iلات الإت'ال وت�ادل ال)عل�مات في ال���ة ال)'&ف�ة 
                                                           

1  ، X&(`ال Xاب@  " نا�6 محمد ن�رE30، ص "نف� ال)&جع ال.  
 
2
��ون�ة وال#"ام ال���في الCTائ�! " ،رش�� ب�عاف�ة  �  .73، صنف� ال)&جع الEاب@  ،ال���فة الإل
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 "Phone Banking" : خ�مة الهاتف ال���في: ثال,ا  

خ�مة الهاتف ال)'&في ل�فادX صف�ف الع)لاء في الإس�فEار ع(  ال���كت��E�م 

حEاCاته6 و م��لف ال��مات ال)'&ف�ة الأخ&N، وت��ح هLه ال��مة للع)�ل إج&اء ع)ل�ات 

ت��Aل ال)�الغ ال)ال�ة م( حEاب إلى حEاب أخ&  ؛ ال��مات الإس�علام�ة: م�ع�دة م�ها

 . م�اCعة س�ق الأسه6 ؛اق ال)ال�ةش&اء الأور  ؛ Bل\ I`ف ال�Eاب ؛ ع�& الإن�&ن>

ساعة ، وتع�)� على ش�<ة ت&r1 ف&وع ال��c 24ت�E)& هLه ال��مة ی�م�ا ول)�ة 

 C.1ف&وع ال��c #<�ن ب&ق6 م�ح� ب��ه)ا والات'الال�اح� I<ل ؛ 

ال���ك وLIلc الع)لاء م( هLه ال��مة ، فأص��> ه�اك م&اك2  توق� إس�فاد

، م)ا ی�ف& عل�ها ال�	�& م( ال��مات ال�ي ت�Eغ&ق م��''ة للإت'ال ل��مة الع)لاء 

��&ا ، زAادة على الإق�'اد في ال��لفة ؛ وت��رت هLه ال��مات I م�ها وم( الع)�ل وق�ا

لاس�)ا في ال�ول ال)�ق�مة وأص�ح الع)�ل #`ع& �C'�ص��ه مع ال��c الXL ی�عامل معه 

هLه  وازدادتال)'&ف ، ، فEاع�ت هLه ال)&اك2 على ن)� علاقة خاصة ب�( الع)�ل و 

  . ال��مات ت��را وذلC cإدخال ال�&A� ال�لقائي ل&دّ على م<ال)ات الع)لاء

   "Home Banking" :ال���فة ال�#Cل�ة : راRعا 

وت)	ــل تلــc ال�ــ�مات ال)'ــ&ف�ة ال�ــي تــ�6 مــ( خــلال ال�اســ�ب ال`�'ــي ال)��اجــ� 

ـــال)�2ل ، أو مقـــ& الع)ـــل أو فـــي أX م<ـــان أخـــ& ی��اجـــ� Cـــه الع) C اســـ�ب�C ـــل'�Aـــل ، و�

�ـــا نفEـــها ال�ـــي #�'ـــل A&مات تق�ال)'ـــ&ف ف�ـــ�)<( مـــ( خلالـــه الع)�ـــل ال�'ـــ�ل علـــى خـــ

  2 .عل�ها م( خلال الهاتف ال)�)�ل

  

 

                                                           

  .27ع�� ال&ح�6 وه��ة ، نف� ال)&جع الEاب@ ، ص   1
��ون�ة " ،ع�� ال&ح�6 ال`�ات  2�، جامعة ال)لc ع�� ) 02(مmلة ال�احH ، الع�د  ،"ال��ا
� ال�ال�ة في ن"X ال��ف�عات في ال�Tارة الإل

 ، 2A250، ص  2007الع  
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 "Internet Banks" ) :ب#�ك الإن��نZ(ال���فة ع(� الإن��نZ : خامYا 

ت�زAع الأش)ل والأ#E& ،والأك	& أه)�ة في مmال ق��ات  تع� ب��ك الإن�&ن> الأع6 و

ال��مات ال)'&ف�ة الإل��&ون�ة ، وذلC cف4ل إتEاع ش�<ة الإن�&ن> والA2ادة ال��م�ة لع�د 

  1.م��E�م�ها 

وتق�م ب��ك الإن�&ن> ج)�ع ال�`اBات ال)'&ف�ة ال�ي تق�م بها ال)'ارف ال�قل��#ة 

  ت��Aل الأم�ال تE�ی� الف�ات�& ،وغ�&ه م( ال�`اBات ؛ الإBلاع على ال&ص��: م	ل 

  : 2تق�م خ�مات أخ&N م�ق�مة م	ل ك)ا

  فع الإل��&وني�؛ع)ل�ات ال 

 &لاع على ص�ر ال`�<ات والف�ات�B؛الإ 

 ةAارm؛ال�أم�( على ال��اة وعلى ال))�ل�ات ال`�'�ة وال� 

 ارة الأوراق ال)ال�ةmت. 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

  .32نف� ال)&جع الEاب@ ، ص  ال`)&X ، ن�رX  نا�6 محمد  1
  15ص ،ت�ار محمد م�'ف، نف� ال)&جع الEاب@  2
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��ون�ةال��مة  ج�دة و��مة ال ماه�ة: ال,اني ال�()'�  ال���ف�ة الال

س���&ق في هLا ال)��H إلى الإBار ال�X&Y لل��مة و ج�دة ال��مة ال)'&ف�ة 

الال��&ون�ة  و #)<( تق6�E هLا ال)��H إلى أر1عة م�ال\ H��C ن��&ق في ال)�ل\ 

، وس���&ق في ال)�ل\ ال	اني إلى  مفه�م ال��مات ال)'&ف�ة الال��&ون�ةالأول إلى 

  مفه�م ج�دة ال��مات ال)'&ف�ةالH إلى ، وفي ال)�ل\ ال	خ'ائ[ ال��مة ال)'&ف�ة

  .أCعاد ج�دة ال��مات ال)'&ف�ة و B&ق ق�اسها  و في ال)�ل\ ال&اCع

��ون�ة : ال�3ل2 الأول �  مفه�م ال��مات ال���ف�ة الال

   ال���ف�ة ال��مة مفه�م :أولا 

 في ذI&ها #)<( ال�ي ال�ع&Aفات أه6لق� تع�دت مفاه�6 ال��مات ال)'&ف�ة و م( 

  : یلي ما ال�Eاق هLا

 ــ& #�)ــل�� لإشــ�اع م'ــ�ر ك�نهــا  تEــ�Aقي الأول مفهــ�م�( ال)'ــ&ف�ة ال�ــ�مات تع

 #Eـــعى  ال�ــي ال)�ــافع مm)�عــه فــي ی�)	ــل م�فعــي  ال	ــاني و ال12ــائ( رغ�ــات و  اح��اجــات

  1. ال)'&ف�ة لل��مة  اس���امه  م( ل��ق�قها ال�12ن 

 ك)ــا �ع&فــ> قــ cلLمات كــ�عــه هــي  أنهــا علــى  ال)'ـــ&ف�ة خــ�(mم )الع)ل�ـــات مــ  

 وغ�ـ& ال)ل)�سـة الع�اصـ& مـ(  مm)�عـه في ال�ام(   الاس�	)ارX   و ال�فع ال)4)�ن  ذات

 لإشــ�اع م'ــ�ر وت`ــ<ل ال)�فع�ــة وق�)هــا دلالاتهــا خــلال مــ( الع)ــلاء یــ�رIها ال�ــي مل)�ســة

 العلاقــــة ال)'ــــ&ف ل&اC��ــــه ت`ــــ<ل ك)ـــا وال)Eــــ�ق�ل�ة ال�ال�ــــة و الائ�)ان�ــــة ال)ال�ــــة حاجـــاته6

 2.ال�&ف�( ب�( ال��ادل�ة

                                                           
1
، دار التواصل العربي للطباعة و النشر و التوزيع ، دمشق ، بدون ذكر بلد النشر "  الخدمة المصرفيةعولمة جودة " رعد حسن الصرن ،  

  . 272: ، ص  2007، بدون ذكر رقم الطبعة ،
2
، ، دار صفاء للنشر و التوزيع ، عمان  "إدارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفية" ،محمود حسين الوادي ، عبد الله إبراهيم نزال  

  . 31-30: ، ص  2010الأردن ، الطبعة الأولى ، 
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  علــــى أنهــــا cلLــــI ــــل الأن`ــــ�ة الاق�'ــــاد#ة ال�ــــي : و تعــــ&فI )(ال�ــــي ت�4ــــ cتلــــ

و تقــ�م ق�)ــة  إن�اجهــام�&جاتهــا ل�Eــ> م��mــات ماد#ــة و هــي C`ــ<ل عــام تEــ�هلc فــي وقــ> 

 1.م4افة ، و هي C`<ل أساسي غ�& مل)�سة ل)`�&Aها ال�هائي 

 مــــة تعــــ&ف عامــــه و1'ــــفه�أنهــــا ال)'ــــ&ف�ة ال�C مــــة والع)ل�ــــات الأن`ــــ�ة�مــــ( ال)ق 

 والغ�ـ& ال)ل)�سـة الع�اصـ& فـي ال�ام�ـة ملام�هـا خـلال م( الع)لاء ی�رIها وال�ي ال)'&ف

 ال�ال�ــــة والائ�)ان�ــــة ال)ال�ــــة ورغ�ــــاته6 حاجــــاته6 لإشــــ�اع م'ــــ�ر   #`ــــ<ل وال�ــــي مل)�ســــة

 ال��ادل�ـة العلاقـة خـلال مـ( ال)'ـ&ف أر1ـاح فـي م'ـ�را ت`<ل ذاته ال�ق> وفي وال)�Eق�ل�ة

  2ال�&ف�( ب�(

��ون�ة ال���ف�ة ال��مة مفه�م: ثان�ا �  الال

م�ها  نIL& الال��&ون�ة ال)'&ف�ة لل��مات أع��> ال�ي ال�ع&Aفات م( الع�ی� ه�اك

  :3ما یلي 

 مات�#6 ال)'ــارف ق�ــام:  هــي الال��&ون�ــة ال)'ــ&ف�ة ال�ــ�مات ل�قــ�ال)'ــ&ف�ة ال�ــ 

 ل�قـ�#6 ال)'ـارف تق�م و ال)ف��حة الال��&ون�ة الات'ال وسائr خلال م( وال)���&ة ال�قل��#ة

ـــ2 ال�ـــ�مات A2ـــ�ق  فـــي ح'ـــ�ها ل�عEال sها ل��ســـ�ع ك�ســـ�لة أو ال��ـــال�ف  أو ل�فـــBن`ـــا 

 .ال���Bة ح�ودها وخارج داخل

  #6 أنهـا علـى أ#4ـا تعـ&ف ك)ا�مات ال)'ـارف تقـ�ه خـلال مـ( ال)'ـ&ف�ة ال�ـ>� شـ

 ل`ــــ&وx وفقــــا ف�هــــا ال)`ــــار�I( إلــــى إل�هــــا الــــ�خ�ل صــــلاح�ات تق�'ــــ& إل��&ون�ــــة ات'ــــال

  ك�ســــ�لة ال`ــــ�<ة علــــى ال)�افــــL احــــ� خــــلال مــــ( وذلــــc ال)'ــــارف ت�ــــ�دها ال�ــــي الع4ــــ�Aة

  : به�ف بها الع)لاء لات'ال

                                                           
1
،  "دراسة حالة البنوك العمومية الجزائرية بولاية تلمسان  –تدعيم جودة الخدمة البنكية و تقييمها من خلال رضا العميل " حلوز وفاء ،  

 -2013معة أبو بكر بلقايد ، تلمسان ، الجزائر ، أطروحة دكتوراه ، تخصص بنوك ، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير ، جا

  13، ص  2014
2
، أطروحة دكتوراه ،  "الخدمات المصرفية و تحسين القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية  اثر العولمة المالية على تطوير" آسيا قاسيمي ،  

الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير ، جامعة أحمد بوقرة  تخصص اقتصاديات المالية و البنوك ، شعبة الغلوم الاقتصادية ، كلية العلوم
  .260:، ص  2015 – 2014ببومرداس ، الجزائر ، 

3
دراسة حالة الوكالات  –أثر الخدمات المصرفية الالكترونية على تحسين جودة الخدمات بالمصارف "، بشراير عمران ، تهتان موارد  

  .171: ص  2016، الجزائر ، جوان  20: رف مجلة علمية محكمة ، العدد ة ، معاالعمومية و الخاصة بولاية لبليد
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 مات على معل�مات  إتاحة�دیها ال�ي ال�b#6 دون  ال)'&ف ی�مات تق�م'ـ&ف�ه  خـ 

  .ال`�<ة على

 مات علـــى الع)ـــلاء ح'ـــ�ل�ـــل خـــ	ه  معـــامل�ه6  علـــى ال�عـــ&ف م�اته6 وارصـــCـــاEح  

Hی�ل\ و ب�انات وت�B ق&وض على ال�'�ل.  

 \لB الع)لاء Lل م'&ف�ه ع)ل�ات ت�ف�	ل مA��الأم�ال ت .  

   خ�ائ7 ال��مة ال���ف�ة: ال�3ل2 ال,اني 

 ت��Eي أنها  ال))�2ة ال�'ائ[ م(على مm)�عة  ال)'&ف�ة ال��مات ت��ف&

 هLا في ی&د ما خلال م( معال�mه س��6 ما وهLا الاق�'ادX ال�`اx في Cالغه أه)�ه

  . ال)�ل\

 أن ال)لاحz فان ال)'&ف�ة ال��مة خ'ائ[ ح�ل ال)ف�&A( ب�( الاتفاق &غ6ف

 وخ'�ص�ة ل���عة نY&ا  ال)'&ف�ة لل��مة ال))�2ة ال�'ائ[ تلc على اخ�لاف ه�اك

xناح�ة م( و ناح�ة م( ال)'&في ال�`ا  N&ا أخ&Yعة ن�� تع�دها و ال)'&ف�ة ال��مة ل�

  : 1 یلي  ما نIL& ال�'ائ[ هLه ب�( وم(.  م�E)&ة ل�غ�&ات  خ�4عها و وت��عها

 ـــ( لا>(# ه صـــ�عLمـــة هـــ�ما ال��هـــا أو  مقـــ�A2ت�   :)ـــ���ل مـــE(مـــة إن�ـــاج ال�ال� 

 #Yهـــ& أن m(Cـــ&د  ال��مـــة)  #'ـــ�ع( ال)��ـــف ف ، الع)�ـــل Bلـــ\ ل�ـــ�( وت��A2هـــا مقـــ�ما

 ع�اصــ&    و1ق�ــ>)  ال�ــام ال)ــ�اد(  تmه�ــ2 فــي ی�ــ�أ قل�لــه ل�Yــات وفــي  ، أمامــه الع)�ــل

  ك)ـا.  الع)�ـل Bلـ\ مـع ی��اسـ\ C)ـا  ال��مـة إعـ�اد یـ�6 الل�Yـات نفـ� وفـي ال��مـة إن�اج

 m(Cــ&د الع)�ــل أمــام فــي ال��مــة ی�ــ�ج و #عــ� انــه دائ)ــا ی�ــIL& أن ال��ــc  م��ــف علــى انــه

 ب�قـ�#6 عل�ـه ذلـc #فـ&ض و  الل�Yـة، تلـc ق�ل وت��A2ها إن�اجها #���Eع لا وانه  ، وص�له

  .م&ه كل وفي الإم<ان ق�ر ال�mدة مN��E  ب�ف� ال��مة

                                                           
1
،أطروحة دكتوراه ، تخصص  ) "دراسة ميدانية ( تطبيق الإدارة الالكترونية كآلية لتحسين جودة الخدمات المصرفية " بوعكاز عامر ،  

  . 99:، ص  2020-  2019اشور ، الجلفة ، الجزائر ، إدارة منظمات ، شعبة علوم تسيير ، كلية العلوم الاقتصادية ، جامعة زيان ع
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 مة م( ع��ات إن�اج لل)��ف #)<( لا�#6 إن�ـاج فـي ال)��ف #ق�م:  ال��مـه وتقـ�خ 

 الــXL  ال��مــة هــLه مــ( ع��ــات ی�ــ�ج أن #Eــ���ع لا فهــ�.  ومعا#`ــه خ�ــ&ه عــ( ع�ــارة وهــي

 ق�ــــل ال��مــــة هــــLه جــــ�ده عــــ( مEــــ�قة م�افقــــة علــــى م�ــــه وA�'ــــل ال)Eــــ�هلc إلــــى ی&ســــلها

 مـ( انـه ك)ـا.   الع)�ل إلى شفه�ا ال��مة  هLه ی�صل أن #���Eع لا انه ك)ا لها اس�ع)اله

 حــــ�( عل�هــــا #�'ــــل إن ق�ــــل للع)�ــــل ال��مــــة ن�ع�ــــه مــــ( ع��ــــه  إرســــال  ال)�'ــــ�ر غ�ــــ&

  . ال��c إلى ح�4ره

 �#6 م( ال�أك�ه ما تق���ع�ها ال��مة لان:  الع)�ل #�ل�C <Eمل)�سـا ماد#ـا  ش��ا ل� 

 ال�هـائي ال�<ـ6 فـان  ، الع)ـلاء كـل بـ�( وثاب�ـة م�لقـه C)عـای�& م�اصـفاته على ال�<6 #)<(

  .  ال��مة ع( الع)�ل و��Aقعه #�ل�ه C)ا ی&ت�r س�ف م��ف #ق�مه ما على

   �#6 مــ( ال�أكـ�ـه مــا تقـ� #)<ــ( مل)�ســا ماد#ـا شــ��ا ل�Eـ> ال��مــة لان:  الع)�ــل #�ل

 علـى ال�هـائي ال�<ـ6 فـان ، الع)ـلاء كـل بـ�( ثاب�ـة  و م�لقه C)عای�& م�اصفاته على ال�<6

  . ال��مة ع( الع)�ل و��Aقعه #�ل�ه C)ا ی&ت�r س�ف ال��c م��ف #ق�مه ما

 مات�عاء قابله غ�& ال��م&ه الاس�  N&أخ  :sعC )�m��(لع الE4ـ�&ون  مع��ـه ال# 

 فEـادها ECـ�\ أح�انـا أو  ، إن�اجهـا فـي ف��ـه أخ�ـاء ECـ�\ ال�Eق  م(  سلعه6 س��> إلى

 فإنهـــا للع)�ـــل تقـــ�م ال�ـــي ال)'ـــ&ف�ة ال��مـــة أمـــا  ، الآدمـــي لاســـ�هلاك صـــلاح��ها عـــ�م أو

cــ�هلEــة ال�ــ� فــي تY�#لات أ#ــه لإضــافة ف&صــه ه�ــاك #<ــ�ن  لا وعــاده  ، الل�أو إل�هــا تعــ 

 أ#4ـــا بـــل م�اســـ�ة ال��مـــة أن مـــ( ی�أكـــ� أن ال��ـــc م��ـــف وعلـــى.  م�هـــا جـــ2ء أX ســـ�\

 .  إل�ها لإضافة مmال ی�ج� لا H��C ج�ان�ها كل في م�ف�قة

  

  

  

  



��ون�ة و ج�دة ال��مات ال���ف�ة الإ
ار          : الف�ل الأول� ال#"�! لل���فة الال

 

-16- 

 

   مفه�م ج�دة ال��مات ال���ف�ة : ال�3ل2 ال,ال'  

 ال)�Y)ة لأداء ال`امل تق��6 ع( ی�`<ل م�قف:  إلى ال��مة ج�ده م'�لح #`�&

  .ال��Aل ال)�N على

 Hــــ�دة ع&فــــ> ح�ــــmأنهــــا الC  :رة�ــــه ت�ق�ــــ@ علــــى القــــ� الــــC XLال`ــــ<ل ال)Eــــ�هلc رغ

 ال��مـة جـ�ده إمـا له تق�م ال�ي ال��مة أو الEلعة ع( ال�ام  رضاه وA�ق@ وت�قعاته ی��اب@

 ذات خ�مـه ف�قـ�#6 الع)�ـل ت�قعـات مـع ال)ق�مـة  ال�mدة مN��E  ل)�N ق�اس فهي ال)'&ف�ة

  . الع)لاء ت�قعات و  ال)��افقة ال��مة ت��ن  أن ال�هائ�ة في ال)�'لة #ع�ي ج�ده

 مــــة جــــ�ده عــــ&ف ف�)ــــا�أنهــــا ال�C ــــة ق�ــــام(Y�(#6 ب�'ــــ)�6 ال�ماتها وتقــــ�ال`ــــ<ل خــــC 

 أمــ& وهــ� ال�ــ�مات Cعــs أداء فــي مق'ــ�د غ�ــ& خ�ــا حــ�ث إذا أمــا مــ&ة أول مــ( صــ��ح

  .وت�اجهه ال)�قف هLا على ت�غل\ أن #)<�ها ف��ف م��)ل

 دة ع&ف> ك)ا�mأنها الC ]ال�ـي لل)�ن�اج ال�ل�ة وال'�ر ال�'ائ  Xرة تقـ��علـى القـ 

 انmازهـا أث�ـاء ع�ـ\ أX مـ( ال��مـة خلـ�  وIـLلc لل12ـ�ن   ضـ)��ة أو مع��ـه حاجات إش�اع

 أ#4ــا وأنهــا لهــا الفعلــي والأداء ال��مــة عــ( ال)�رIــة ال12ــ�ن  ب��قعــات ال)�علــ@ ن��mــة وأنهــا

�ع  ی&ضي C)ا لل12ائ( ال��مة ع&ض تع�ي`A1.ال12ائ( #ع&فها ك)ا  حاج�ه6 و 

  مات جــ�ده ع&فــ>و�نهــا ال�'ــائ[ ال)'ــ&ف�ة ال�ــ�>C ال�ــي ال�ل�ــة وال'ــ�رة  Xتقــ� 

 أث�ـاء ع�ـ\ أX مـ( ال��مـة خلـ� وأنهـا ال12ـ�ن  ض)��ه  أو مع��ة حاجات إش�اع على الق�رة

   لها الفعلي  والأداء ال��مة ع(  ال)�رIة ال�12ن  ب��قعات ال)�عل@ ال�<6 ن��mة وأنها

 #6 و تع�ـــي�مـــة تقـــ�رضـــا  ت�قـــ@ وم�اصـــفات أو معـــای�& ال)'ـــ&ف�ة ال� cـــ�هلE(ال 

 م��ل�ـات مـع تـ�لاءم وال�ي  ال)'&في ال)��ج ت)�2 ال�ي ال�'ائ[ مm)�عه فهي و1ال�الي

 رضـاه عـ�م  أو  ال12ـ�ن  رضـا  مEـ��N  ت�ـ�د ال�ـي هـي ال�'ائ[ تلc أن لاس�)ا  ال�12ن 

 ســـع&ها مـــ( بـــ�لا ال)�ـــ�ج أو ال��مـــة لق�)ـــه ال)Eـــ�هلc إدراك رئ�Eـــ�ا م�ـــ�ده الmـــ�دة Cاتـــ> و
                                                           

1
،  "أثر جودة الخدمات المصرفية على رضا الزبائن ، دراسة ميدانية على البنك الإسلامي الأردني"صلاح الدين مفتاح سعد الباهي ،  

 2016رسالة قدمت ضمن متطلبات الحصول على درجة ماجستير في إدارة الاعمال ، قسم إدارة الاعمال ، جامعة الشرق الأوسط ، الأردن 

 30ص 
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 أك	ــــ& ع�ائــــ� وت�ق�ــــ@ ال��ــــال�ف وت�فــــ�s ال&1��ــــة زAــــادة فــــ&ص ت�Eــــ�( إلــــى #عــــ�د وهــــLا

  .لل)'&ف

 مات جـــ�ده تعـــ&ف�رجـــه مع�ـــار أنهـــا علـــى ال)'ـــ&ف�ة ال�ـــ�الفعلـــي الأداء ت�ـــاب@ ل 

  1.ال��مة لهLه ال12ائ( ت�قعات مع لل��مة

 مـة ج�ده�ـة ال�mمـة ت�قعاتـه ال12ـ�ن  ف�هـا #قـارن  تق�ـ�6 ع)ل�ـه ن���ال�C مـة�أو لـه ال)ق 

  .له ق�م> ال�ي

 مــة جــ�ده�ق�ــاس هـــي ال� N�قــة  ل)ـــCم�ا  Nـــ��Eمــة م�مـــة ال��الع)�ـــل ت�قعــات ال)ق 

  .ثاب> أساس على الع)�ل ت�قعات م�اCقة مع�اه ج�ده ذات خ�مه ف�ق�6#

  مـــة دةجـــ��مـــة الع)ـــلاء ت�قعـــات بـــ�( الفـــ&ق  تع�ـــي ال��الفعلـــي لـــلأداء إدراكهـــا و ال�  

  2. لها

   أRعاد ج�دة ال��مة ال���ف�ة و ن�اذج ق�اسها:ال�اRع ال�3ل2 

  أRعاد ج�دة ال��مة ال���ف�ة : أولا 

 ال��مـــة ةجـــ�د بهـــا تقـــاس ال�ـــي ال&ئ�Eـــ�ة الأCعـــاد نفـــإ   servqualل�)ـــ�ذج وفقـــا 

ـــة:   هـــي ال)'ـــ&ف�ة ـــى ال�'ـــ�ل ســـه�له ال�فـــاءة أو القـــ�رة اســـ�mاCة الاع�)اد#  ال��مـــة عل

ـــــ\ الع)�ـــــل وفهـــــ6 مع&فـــــه الأمـــــان ةال)'ـــــ�اق� الات'ـــــال الل�اقـــــة ـــــة ال�mان          ال)ل)�ســـــة ال)اد#

  ) . ال)اد#ة ال)<�نات( 

 ج�ده لي ال)فE&ة الEاCقة)  الأCعاد( الع�اص& م( ع�'& كل تف'�ل یلي وف�)ا 

  :ال)'&ف�ة ال��مة

 ال)&ة م( وأحE( سل�C 6`<ل ال��مة وانmاز الأداء ث�ات وتع�ي:  الاع��ادMة .1

   :ی�4)( وهLا Cه الع)�ل وع� ت6 ل)ا ال��c ووفاء الأولى

                                                           
1
وكالتي أم  "دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري –دور جودة الخدمات المصرفية في تحسين أداء البنوك التجارية " كاهنة حركات ،  

عين امليلة ، مذكرة مكملة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر أكادمي ، تخصص مالية و بنوك ، كلية علوم الاقتصادية ، جامعة لبواقي و 
  . 23-  22: ، ص  2017 – 2016العربي بن مهيدي ، أم لبواقي ، الجزائر ،

2
كرة مكملة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير ،مذ -"دراسة حالة بنك البركة الجزائري –قياس جودة الخدمة المصرفية " جبلي هدى ،  

  .  70: ، ص  2007 – 2006، تخصص تسويق ، كلية العلوم الاقتصادية ، جامعة منتوري ، قسنطينة ، الجزائر ، ص 
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 ات دقهCاE�م وال)لفات ال�وث وع�الأخ�اء ح.  

 6#�مة تق�ل ال)'&ف�ة ال�>`C ص��ح.  

 6#�مة تق�في ال� �دة ال)�اع��لها دعاء ال)')6 ال�ق> وفي ال)�.  

 ات�  .ال��مة أداء مN��E  ث

 في Cال��c العامل�( واس�ع�اد رغ�ه إلى ت`�&  :العامل�- ق(ل م- الاس�TاRة س�عه .2

   ال��مة أداء في والE&عة  اس�فEاراته6 على ال&د ال12ائ( ومEاع�ه ال��مة تق�6#

  .الع)�ل ل�ل\ الف�رAة  والاس�mاCة

 و الات'ال سه�له هLا و4�A)(:   ال��مة على ال)��ل الاس���ام و سه�له .3

&�Eمة على ال�'�ل ت��ف م( ال�&B الع)�ل cق'& وذلC ار ف�&هYعلى ال�'�ل ان� 

 على ال�'�ل  م�افL م( كافي ع�د وت�ف& للع)�ل  الع)ل ساعات وملائ)ة ال��مة

  1. ال��مة

 وتق�#6 #فه)�نها ال�ي و1اللغة Cال)عل�مات ال12ائ(  ت2وA� وAق�4ي:   الات�ال .4

��عة ح�ل  اللازم ال`&ح و ت�ض��اتB مة�ة وال)2ا#ا ت�لف�ها و ال�� ال��مة ع( ال)�&ت

  .ال))<�ة  وال��ائل

 وت4)( و ال���رة ال`c م( ال��c مع ال)عاملات خل� ذلc وAع<�  : الأمان .5

   .ال)عاملات س&Aه و ال)الي و ال)ادX الأمان

 عال�ه �mCده خ�مات تق�#6 أم<�ه الأCعاد هLه في ال��<6 م( ال��c ت)<( ما ف�ل

   ال��اف�Eة ال)�2ة وت�ق�@ ال��مات ت��Aل Cإم<انها

                                                           

1
، جامعة 03د ، مmلة اق�'اد#ات ش)ال إف&Aق�ا، الع�"ج�دة ال��مات ال���ف�ة ��bخل لICادة الق�رة ال�#اف�Yة ل(#�ك"ب&�A ع�� القادر،  

�ة ب( ب� علي ال`لف، ص E256ح.  
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 ت6 فإذا الع)لاء وت�قعات اح��اجات على وتع�)� ت&ت�r ال)'&ف�ة ال��مة ف�mده

 ت�'ف ال��مة أن إلى عل�ها ت�ف�ق  أو الع)لاء وت�قعات اح��اجات مع ت�ف@ خ�مه تق�6#

  C. 1ال�mدة

  ن�اذج ق�اس ج�دة ال��مة : ثان�ا 

   :ف�Tات ال�Tدة    .1

 ل�قابل  ال��مة مN��E  إل�ها یلقى ال�ي  لل�رجة مق�اس تع��& ال��مة ج�دهإن 

 الع)�ل ت�قعات ب�( الف&ق  هي لل��مة الع)�ل ی�رIها ال�ي ال�mدة وان الع)لاء ت�قعات

  .Cالفعل الأCعاد هLه ت�اف& م�ى #ع<� الXL الفعلي الأداء و�1( ال��مة ج�ده لأCعاد

 أساسي ه�ف #ع��& مC &(�E`<ل و الع)لاء ی&A�ها ال�ي Cال�mدة ال��مة تق�#6 إن

c�� على والق�رة ال�Eق  في والاس�)&ارAة وال�)� الأر1اح كA2ادة ا#mاب�ه م2ا#ا له وA�ق@ لل

  . ال)�افEة

 ع�ه 1985 عام  parasuraman ق�مه الXL ال`ه�& الف�mات ن)�ذج ت4)�ا وق� 

  : وهي ال�mدة م( أن�اع

 على تع�)� و ال��مة ج�ده ل)N��E  الع)�ل ت�قعات وت)	ل  :ال���قعة ال�Tدة  -أ

  . Cالآخ&A( وات'اله وثقاف�ه الEاCقة  وخ�&اته الع)�ل اح��اجات

 الاح��اجات ال��c إدراك م�N وت)	ل  :الإدارة ق(ل م- ال��رbة ال�Tدة  - ب

 ال)N��E  في  ل���ن  أدرIها ال�ي Cال)�اصفات ال)'&ف�ة ال��مة وتق�#6 ع)لائه وت�قعات

XLالع)�ل ی&ضي ال .  

 وما وخ'ائ'ها  Cال��مة ال�اصة ال)عل�مات وتع�ي   : ال��وجة ال�Tدة  -ج

  إعلان م(  ال�&وmAي ال)A2ج خلال م( الع)لاء إلى نقلها ی�6 وال�ي ب�ق�#)ه ال��c تعه�

  . وم���عات ش�'ي وت&وAج

                                                           
1
  257بريش عبد القادر ، مرجع سبق ذكره ، ص  
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 لل��مة Cال��c العامل�( أداء وتع�ي  : لل�eCن  ال�ق�مة الفعل�ة ال��مة  - د

�قا وتق�#)هاB دها ال�ي لل)�اصفات�ح c�� العامل�( مهارات  على شC cلا ت�قف وهي ال

)Eه6 وح�Aه6 ت���Aر�وت �مة ت��لف وق�مة ال��م( وج�دتها ال)ق cنف� وفي  لأخ& ب� 

c���ة ت��لف وق� لأخ& عامل م( الEال�C للعامل �ال�اح \Eه حال�ه  ح��Eو ونف N�م 

  .  الع)ل في إرهاقه

 ال��مة(   الفعلي ال��مة لأداء الع)�ل تق�ی& وهي  : ال��رbة ال��مة  - ه

 كان> إذا ف)	لا ال�12ن   ت�قع م�N على ك��& ح� إلى تع�)� وال�ي)   له ال)ق�مة  الفعل�ة

 في عل�ها ال�'�ل ی��قع كان فإذا دقائ@ ع`&ه في للع)�ل تق�م الفعل�ة ال)'&ف�ة ال��مة

 الع)�ل أنها على ال)'&ف�ة ال��مة ی�رك الع)�ل فان)  م	لا دق�قه 15(  اك�& زم(

  . ال�mدة م��ف4ة Cأنها ال)'&ف�ة لل��مة

 مN��E  إل�ها ی&قى  ال�ي لل�رجة  مق�اس تع��& ال)'&ف�ة ال��مة ف�mده إذن

 م�)�2ة ج�ده ذات  خ�مه تق�#6 فان و1ال�الي ت�قعاته6 #قابل لي  للع)لاء ال)ق�مة ال��مة

 ومN��E  ال��مة ج�ده  لأCعاد الع)لاء ت�قعات مع  الفعلي  ال�mدة مN��E  ت�اب@ #ع�ي

   1.له6 ال)ق�مة ال��مة في Cالفعل الأCعاد تلc ت�اف& م�N #ع<� الXL الفعلي الأداء

  :ن�اذج الق�اس  .2

 مق�ار على ال�)�ذجان هLان و��EA� ال)ق�مة ال��مة ج�ده لق�اس ن)�ذج�( ه�اك

 ال�12ن   دراكاتإ على #��E�ان أX ال)�رIة وال��مة ال)��قعة ال��مة ب�( ما الف�mة

  . أولا ال&ضا إلى #ق�دان واللLان وت�قعاته

  :  ال�قل��! الف�Tات ن��ذج  -أ

)   parasurman . zeithmal and Berry( ق�ل م( ق�م ال�)�ذج هLا إن 

XLل@ والBات ن)�ذج عل�ه أ�mالف ���EAا وLذج ه�(ار إلى ال��ة مق�mما الف )ی��قع ما ب� 

                                                           
1
  . 256بريش عبد القادر ، مرجع سبق ذكره ، ص  
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 وفقا ال�)�ذج هLا وضع لق� ق�له م( ال)�رIة الفعل�ة ال�mدة و ال��مة ل�mده ال�12ن 

  : ال�الي Cال`<ل م�ضح ه� ك)ا ف�mات خ)Eه و4�A)( ال��مة ل�mده ال�قل��X لل)فه�م

 Xل رق>gات:  )1-1(ال�Tن��ذج الف 

  
 ت)�لc لا ق�  فالادارة  :الإدارة  وت��ر ال�eCن  ت�قعات ب�- ما الف�Tة  -

 Bعام ی&A�ون  ال)&ضى Cان ال)�E`فى إدارة تف�& ال12ائ(  ی&A�ه ع)ا  ال'��ح ال�'�ر

  . ال))&ض�( اس�mاCة  C)�N أك	&  یه�)�ن  ل6 إلا أف4ل

 الإدارة ل�N #<�ن  فق�  :ال��مة ج�ده م�Cان و الإدارة ت��ر ب�- الف�Tة  - 

 م( الإدارة ت�ل\ فق� مع�( لأداء #اس& ت4ع لا انه إلا  ال12ائ( ل&غ�ات ص��ح ت'�ر

 م)ا ال�)�ه ناح�ة م( واع�دها ال��مات هLه ن�ع ت��ی� دون  س&Aعة خ�مات  ال)��ف�(

  .تق�#)ها مmال في ف�mه #�ل@

 ی�لق�ا إن للعامل�( #)<( ح�H  :وتق��Mها ال��مة ج�ده خ�ائ7 ب�- الف�Tة  -

�اAر�دا ت�أع)ال  #ق�م�ا أن أو م�C  اق�ه6 تف�قB  ( غ�& أوAأو قادر )�� ما ت�ق�@ في راغ

 م��ل C`<ل لل12ائ( كالاس�)اع مع��ه ق�اسات  على  ی�ع&ض�ن  ق�  أو م�ه6 م�ل�ب ه�

  . ال)�ل�1ة وال��ع�ة ال)�ل�ب Cال`<ل ال��مات تق�#6 م( #4عف م)ا
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ح�H ت�أث& ت�قعات  :الف�Tة ب�- الق�ام Rال��مة و الات�الات ال�ارج�ة  -

�ه& لل�12ن ما #�الف ت�قعه  فإذا ال12ائ( Cال�'&A�ات ال�ي ی�ل م)	ل� ال`&Iات ،

#<�`ف أن الإعلان Iان م�الغا ف�ه بLلc الات'ال ال�ارجي ق� ش�ه ما Iان ال�12ن 

  .ی��قعه

  : ن��ذج الف�Tات ال��3ر  – ب

ت)	ل الاخ�لاف ب�( ما #ع�ق� مmه2و ال��مات ح�ل ما ی��قع  :ف�Tة  ال�ع�فة  -

 .ه الفعل�ة #�'ل عل�ه ال)�Eف�� م( ال��مات و حاج�ه و ت�قعات أن

ل��قعات ال�12ن و  الإدراكت)	ل الاخ�لاف ب�(  :ف�Tة ال�عای�� الق�اس�ة  -

 .معای�& ال�mدة ال)ع�)�ة ل�Eل�6 ال��مة 

-  Xل�Y�ت)	ل الاخ�لاف ب�( ال)عای�& ال)��دة ل�Eل�6 ال��مة و الأداء  :ف�Tة ال

 .یه2 ال��مة ض)( هLه ال)عای�& الفعلي 

ت)	ل الاخ�لاف ب�( ما تعل( ال)�Y)ة ال��مة ع(  :ف�Tة الات�الات ال�اخل�ة  -

و ت)�2ها و ب�( ج�ارة ال��مة و مN��E ال�mدة و ماذا ت���Eع  تهاج�ارة خ�ما

 . ال)�Y)ة فعلا أن تق�مه 

-  ��Yف�الاخ�لاف ب�( جه�د الات'ال م( ق�ل مmهX2 ال��مة  و  :ف�Tة ال

 1 .�'ل� عل�ه ال�ع�د ال�ي تق�ع و ما #ع�ق� ال12ائ( Cال6 وع�و Cأن #

  

  

  

 

                                                           
1
وكالة  badrدراسة حالة بنك الفلاحة و التنمية الريفية  –جودة الخدمات المصرفية و أثرها على تحقيق رضا الزبون "سلماني فاطمة ، 

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر أكاديمي في علوم التسيير ، تخصص استرايجية و تسويق ، كلية العلوم الاقتصادية  لمسيلة
  . 25، ص  2014 - 2013، جامعة المسيلة ، المسيلة ، الجزائر ، 
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��ون�ة وج�دة ال��مات ال���ف�ة :ال�()' ال,ال'�  العلاقة ب�- ال���فة الإل

 H��'�&فة الإل��&ون�ة وج�دة ب�) ال ال�ي ت&r1 العلاقةإلى س���&ق في هLا ال(

و #)<( تق6�E هLا ال)��H إلى أر1عة م�ال\ H��C ن��&ق في  ال)'&ف�ة ال��مات

، وس���&ق تأث�& ال'�&فة الإل��&ون�ة على ج�دة ال��مات ال)'&ف�ة إلى ال)�ل\ الأول 

، وفي تع2A2 العلاقة ب�( ال)bسEة والع)�ل م( خلال ال����ل�جي إلىفي ال)�ل\ ال	اني 

و في  م�اك�ة أح�ث ال���رات ال����ل�ج�ة في الع)ل ال)'&في ال)�ل\ ال	الH إلى

  .لع)ل�ات ال)'&ف�ةت��#ات ال����ل�ج�ا ال��ی	ة لال)�ل\ ال&اCع 

��ون�ة على ج�دة ال��مات ال���ف�ة : ال�3ل2 الأول �  تأث�� ال���فة الإل

إن �ه�ر ع'& ال��مة الال��&ون�ة Iان ن��mة ال��سع الهائل والA&Eع في اق�'اد 

ال)عل�مات وال`�<ات الاك�&ون�ة، ال�ي أع�> دفعا ل)�Y)ات الأع)ال عامة وال���ك على 

2I&(وجه ال�'�ص لل�  )رات  ت)<�ه6 م�ا وف&ت لها ف&صا وق(I ،ق�E& في ال	أك

ال�ص�ل إلى الع)لاء وتق�م�ها له6 خ�مات ش�'�ة م�ف'لة على مقاساته6 وA��E(1ات 

  .اج�دة ت��اس\ و�دراكاته6 وتف�ق ت�قعاته6 أح�انم( 

  الع�امل ال�kث�ة على ج�دة الع�ل ال���في : أولا

ن��mة  : "الE)ات الYاه&ة في الق�اع ال)'&في وذلcتع� ال)�افEة م( أه6 : ال�#افYة .1

ل)&ونة ال�عامل ف�ه والE&عة في ال�غ��& وال���ع مع ض&ورة الاس�ع�اد ال�ام لل�عامل مع أ#ة 

 N&ر ع( الأخ�ت' �م( . ��اه& ق �ة #عEراسات إلى أن عامل ال)�اف�ت م( ال�أك �وق

ام الإن�&ن> ووسائل الات'الات أق�N الع�امل ال�ي ت�فع ال)'ارف إلى الإس&اع لاس���

  . "ال��ی	ة ل�ق�#6 ال��مات وجLب مA2� م( ال12ائ( وال)�افYة على ال)�2ة ال��اف�Eة لها
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ما ی��ل\ :" إن أك	& ما #غ�& في سل�ك ال12ائ( ه�  :ال�غ�� في سل�ك الeCائ-  .2

ات اك�Eاب ال)ع&فة في �Iف�ة اس���ام وA&Bقة ال�عامل مع الأجه2ة ال��ی	ة وال��اق

  .ال)'&ف�ة ع�� إت)ام إج&اءات ال�عامل الأم& الXL #��6 ن`& ثقافة ال�عامل ال'���ة

في �Iف�ة اس���ام هLه ال�ق��ات وال�عامل مع آل��ها مع الإدراك أن سل�ك ال12ائ( ی�أث& C)ا 

 "#��ث في ال)��r ال���ي

�#�ل�جي  .3�I)ا في ال���ر ال����ل�جي #ع� ث�رة في مmال ال��مات : ال��3ر ال

ال)mالات الأخ&I ،N)ا أن اس���ام ال����ل�ج�ا #EاهC 6`<ل فعال في ت�س�ع ال)�ارد 

 .وق�رة ال)'ارف على ال)�افEة في ب��ة ت�C 6Eال�ی�ام�<�ة وال���ع 

ال)ه)ة ال&ئ��Eة لل�A�E@ ت�)( في جLب ال�12ن مع :علاقات ال�eCن وال�Tدة . 4

ل�&ص على  إرضائه Iل�ا ع( ال��مات ال)�افYة على اس�)&ارAة العلاقة معه وا

  .ال)'&ف�ة على اع��ار أن ال�12ن #4ع ال�mدة في مق�مة أول�Aاته 

ت�&ص ال)'ارف دائ)ا على تع)�@ العلاقة وال�لاء ب��ها و�1( الع)لاء  :تع��K ال�لاء .5

ل�ل@ ن�ع م( ال�لاء لل)'&ف، وعلى اع��ار أن الإن�&ن> تع)ل على زAادة ف&ص ات'ال 

 C)'&فه Cق'� ال�'�ل على أك�& ق�ر م)<( مع خ�ماته في ن�اق وزمان أوسع الع)�ل

 1 .كل ذلc یbدX إلى ت��B� العلاقة ب��ه)ا وخل@ ن�ع م( ال�لاء ال)�m�د

��وني على ج�دة ال��مات ال���ف�ة :ثان�ا�  :ك�ف�ة ق�اس أث� ال�KI�Y الإل

  :ال��مات ال)'&ف�ة م( خلال#)<( ق�اس أث& ال�A�E@ الال��&وني على ج�دة 

 :وهي حالة ال�فاعل القائ6 ب�( ال��c والع)�ل وA)<( ق�اسها Cالأس�لة ال�ال�ة :ل�فاعل  . 1

  &اش��ة الات'الات ال�ي ت��ن ب�( ال��c والع)�ل س�اء م( خلال ال�&A� ال)Eك6 هي ن

 ¤ ف�ها ؟الات'الات ال'�ت�ة، ال&سائل ال'�ت�ة، وم( ه� ال�اد ال�&A� الال��&وني،

                                                           

1
��وني و أث�ه" ش<`c، أح)� م'�فى، أب�خ&A[ علي ع)&ان �دراسة م��ان�ة ع- ال��ارف  -على ج�دة ال��مات ال���ف�ة  ال�KI�Y الال

 ال)mل� -ع`& الEاCع الع�د – الmامعة الأس)&Aة، ال)mلة وال�mارة، الmامعة الاق�'اد ل�ة، Iال)�<ان�<�ة اله��سة قC  ،6E)�ی�ة زل��( ال�TارIة
 164ص   ،2015 أغ��E -ال	اني
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إلى إX م�N #)<( للع)�ل الان�&اx في تفاعل حق�قي مع ال��c خاصة أنها ت��لع لإدامة 

 .علاقة و�B�ة معه لل�'�ل على رضاء ؟

تع��& مEألة إدراك الع)�ل لEه�لة وصع�1ة ال�ص�ل إلى ال)�قع  :الق�رة على ال�ص�ل. 2

وهي تع��& م( ال)Eائل ال)ه)ة ال�ي ی��غي على ال)bسEة ق�اسها وذلc م( خلال 

 :1اس��لاعات أو دراسات م��ان�ة لل�'�ل على رأX الع)لاء وذلc م( خلال

 ق�ـه : سه�لة ال�ص�لA&وفـ@ ل� cـ��ووق�ـه ؟ ومـا ما م�N سـه�لة ات'ـال الع)�ـل Cال

 م�N ال'ع�1ات ال�ي ی�اجهها ع�� تعامله ال�mارX معه؟

 عامل�ما م�N سـه�لة تعامـل الع)ـلاء مـع ال��ـc حالـة ات'ـالهC 6ـه ؟ هـل  :سه�لة ال

#�'ل الع)لاء علـى ال)عل�مـات ال)�ل�1ـة مـ( ال��ـc ؟هـل ه�ـاك مmـالات ل��Eـ�( أسـل�ب 

سـل�ب تعامـل ال��ـc مـع الع)ـلاء ؟ تعامل ال��c مع الع)لاء ؟ هل ه�ـاك مmـالات ل��Eـ�( أ

 هل ه�اك اس�mاCة فعالة ل�ل�ات الع)لاء ؟

#ع��& الع)�ل الال��&وني س�� ال)�قف في ب��ة ال��مة الإل��&ون�ة، أX أنه  :الاخ��ار. 3

 c��صاح\ الق&ار في اخ��ار م2ود ال��مة  الXL ی&A�ه و4A)( له الأمان، م)ا #E)ح لل

قات ال)�ف@ عل�ها ب��ه)ا وذلc م( خلال م�N اخ��ار الات'ال Cه في الأماك( والأو 

 :والإذن، أX الإذن الXL #)��ه الع)�ل لل��c #<�ن على مA��Eات

 oه الإل��&ونـــي  :ال�ــ#�ف�ــA&1اســ)ه وع��انـــه وC cـــ��#ق�'ـــ& علــى الع)�ـــل ب�2وAــ� ال

rفق. 

 pســـ��ـــة ت�ـــ>  :ال� Aـــ& أجه2تـــه ال�ل� �ی�4ـــ)( الEـــ)اح لل��ـــC cات'ـــال Cالع)�ـــل ع

 .�دة �&وف م�

                                                           

��وني على ج�دة ال��مات ال���ف�ة،  أث�"ف�4لة،   ش�&وف 1� ض)( مق�مة ، مIL&ة"الCTائ� في Rعo ال(#�ك حالة دراسة ال�KI�Y الال
 ال���E&، ، جامعة عل�م و الاق�'اد#ة العل�م Iل�ة ،تA�E@ : ، ت�'[ تmارAة عل�م :ق6E،  ال�A�E@ في ال)اج��E& شهادة ن�ل م��ل�ات
 Xة،  -م���ر����E128ص  ،2010-2009ق  
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 ه  :العـــالي�ـــAـــل زمـــان وم<ـــان وت2وI ـــل فـــي�(العC خلالـــه الات'ـــال )ـــ( مـــ>(# XLالـــ

 .Cال)عل�مات ال�ي ت&اها مه)ة له

ه� م�N ال�2ام الع)لاء Cال�عامل مع ال)bسEة وتف�4لها لها واس�ع�اده6  :الال��اق. 4

 : لل�قاء معها رغ6 وج�د م�اف� لها وA)<( ق�اسها م( خلال

 ه� ال)ف4ل c�� ل�#c ؟ هل ال

  &4ـ�ه ال2ائـ(# XLال�قـ> الـ )ـ6 مـIي و>�ما ح6m ت�ـ&ارات الA2ـادة ل)�قـع  ال��ـc ال`ـ

 ف�ه ؟

 ه ؟C @'عله یل�mوت c�� هل ه�اك أش�اء ت	�& اه�)ام ال2ائ& ل)�قع ال

  ــــة مــــ( خــــلالIر�اعــــات حــــ�ل الق�)ــــة ال)�ح'ــــ�ل ال)bسEــــة علــــى معل�مــــات وان�

 .الع)�ل Cال��c وث�قا ال��مة الإل��&ون�ة ال)ق�مة م)ا تmعل ال�'اق 

 ال�ل)ــة ال)���قــة:  cــ��اســ)ه  ه�فــه  (هــل #قــ�م الع)ــلاء CــإCلاغ أنــاس آخــ&A( عــ( ال

 1 ).ن`اBه  خ�ماته وانmازاته

�#�ل�جي: ال�3ل2 ال,اني �  تعCIC العلاقة ب�- ال�kسYة والع��ل م- خلال ال

ات م�ع�دة إن ت��ر الات'الات الEل��ة واللاسل��ة وت�ف&ها  ،أتاح للع)لاء خ�ار 

م)ا جعل مbسEات الأع)ال ال�ي تف`ل في ان�هازها إلى ع�م ال�mاح في ال�Eق، فعلى 

هLه ال)bسEات أن ت��H ع( وسائل ت�&ك ج�ی�ة ت���Eع م( خلالها الاس�)اع إلى 

الع)�ل وال�عل6 م�ه ب�لا م( الأسال�\ الق�#)ة ال�ي ت�Y& إلى الع)�ل م( م��Yر ساك( 

  :2تف�& فيلLلc على ال)bسEة أن .

 له &��� .ك�ف�ة ف�ح Cاب ال�قاش للع)�ل، وتق�I 6#ل ما ه� م

                                                           

  .128:م&جع س�@ ذI&ه ، ص ف�4لة،  ش�&وف 1
2
، ص  2004، القاهرة ،  الخدمات الالكترونية بين النظرية و التطبيق ، منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية" بشير عباس العلاق ،  
 :155  
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  عـل ال����ل�ج�ـاmة على فه6 واس��عاب م�ع)@ لل��ف�ة والأسال�\ ال�ي تEسb(رة ال�ق

 .الات'الات قادرة غلى تغ��& العلاقة الأساس�ة القائ)ة ب�( ال)bسEة وع)لائها

 مات وال)عل�مات�لع وال�Eف@ ال�ة ك�ف�ة تغ��& تEسb(في ال. 

 ةEسb(ات في ال>� .ك�ف�ة ب�اء وتع2A2 وتفع�ل ال`

و إذا ام�	ل> ال)bسEة لهLه ال�قاx الEاCقة ی�ع�( عل�ها إح�اث تغ�&ات وحالات 

 .ت��ف ج�ه&Aة في ال�)اذج ال�قل��#ة لل��مة، ل�ع2A2 دور ال��مة الإل��&ون�ة في ال)bسEة

للعلاقة القائ)ة ب�( ال)bسEة والع)�ل ق�)ة وA)<( أن ت�4ف ت���ل�ج�ا الات'الات أ#4ا 

ق�رة ال�ص�ل إلى ’’تع2ز م( خلالها الق�رة على ال�ص�ل وال�ي تع&ف على أنها 

 cلLاج إل�ه ،ك��# XLة أو إلى ال)عل�مات ال�ي #��اجها الع)�ل وفي ال�ق> الEسb(ال

m# XLعل أX ال)�N ال #)<( الق�ل أن ق�رة ال�ص�ل هي ق�رة Cاتmاه�( إلى ال)bسEة،

ال)bسEة في وضع أو حالة  ت)<�ها م( مEاع�ة الع)�ل ال�ص�ل إلى ال`�[ أو 

ال)عل�مات ال�ي #��اجها وزم( حاج�ه إل�ها و1ال�الي ت�4ف ال)bسEة ق�)ة لعلاق�ها مع 

الع)�ل و�1ف� الأسل�ب ،فإن ت)<�( ال)bسEة م( ال�ص�ل إلى الع)�ل ومعل�ماته م( 

وال�اقع أن الأش<ال الm�ی�ة .ن #�4ف ق�)ة للعلاقة ب��ه)ا م( شأنه أ خلال ال����ل�ج�ا،

  لل�ص�ل م( ال)bسEة للع)�ل والع<� ق� قل�> مفاه�6 ال�A�E@ ال�قل��#ة رأسا على عق\،

فالع)�ل أص�ح قادرا على اخ��ار زمان وم<ان الات'ال Cال)bسEة، وم<ان وزمان 

 Bowman(وI N&Aل م(  ال�عامل،والق�اة ال)��E�مة في  و�Iف�ة ال�عامل ال�mارX معه)ا،

and Nara gandas 2001 (ق�ةA�Eد ال����<ات ال��أن الع)�ل صار #�.  

  : 1وL1لc أص�ح الع)�ل #�ق@ الآتي 

 مة�لعة أو خEC ادرة في إرسال إشارة ح�ل اه�)امه� . ال)

                                                           

1
  .118:م&جع س�@ ذI&ه ، ص ف�4لة،  ش�&وف 
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  ـــ��&ة علـــى ع)ل�ـــةEرة لل�ات�ـــة وال�ـــي ت)ـــ��ه6 القـــLمـــة ال�ات ال�Bة فـــي ن`ـــاIال)`ـــار

وال)`ــارIة فــي إت)ــام معــاملاته6 ) م�اCعــة م`ــ�&Aاته6 ووضــعه6 ال)ــادX حEــاCاته6 (ال��ــادل 

 X&`C ال�ي لا ت��ل\ تفاعل . 

  م`ـــ<لة تـــ�اجهه6 وال�'ـــ�ل علـــى Xع�هـــا لأ Hـــ��إ#mـــاد حلـــ�ل م)<�ـــة ج�یـــ�ة أو ال

 .إجاCات ل)��لف أس�ل�ه6

  عات الاف�&اض�ة(�m(في ال xة والان�&اIم(ال)`ار�ـلع أو ال�ـEاد سـ�ق لm#ات أو لإ

 .   ل�A�E@ أنفEه6

  ة�� إلخ ... ت�ف�& ال�ق> اللازم لل`&اء وال��ع و�عادة ال�ل

  ة�یـــ�ـــات ال�ـــي تـــ�ف& مع&فـــة جEسb(ال�ـــ�ار مـــع ال )ة مـــ�یـــ�فـــي الأنـــ�اع ج xالان�ـــ&ا

 .للع)لاء تف��ه6 في ات�اذ ق&اراته6

 #ة�اخل ال�قل��ال)C ة دون ال�4��ة�ی�ال�'�ل على م�افع ج. 

  اه)ة في وضعE(ع&الEال �ی�أو ت�. 

وم( ه�ا ن���Eج أن الع)�ل أص�ح س�� ال)�قف في ت��ی� اح��اجاته ال�اصة 

أما  .واخ��ار م2ود ال��مة الXL یل�ي هXL الاح��اجات في ال)<ان وال2مان ال)�اس��( له

وال�فاعل  .م( جهة ال)bسEة أص�ح Cإم<انها ال�'�ل على معل�مات ف�رAة م( الع)�ل

E1ل م�ف&د و>`C ة تامةمعهA& . و1ال�الي ت�ف& ت���ل�ج�ا الات'الات قادرة على ال�ص�ل

للع)لاء وت��ی	ه6 في ال�ق> ال�ق�قي ،وس�bدX اس���اماتها وت���قاتها الفعل�ة إلى إح�اث 

ق�ق�ة في م��ان تA�E@ ال��مات الال��&ون�ة C`<ل خاص وتA�E@ ال��مات ح ث�رة

ال�A�E@ الال��&وني #�E( مN��E ال�mدة  وم( ه�ا ن&N أن.وال�A�E@ ال�قل��C X`<ل عام

  :1وذلc م( خلال

                                                           

 
 157 :بشير عباس العلاق ، مرجع سبق ذكره ، ص1
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  الال��&ونـي @Aـ�Eرة ال��اح وقmأساسا على ن �مفه�م ال��جه للع)�ل #ع�) �A&أن ت�

فــي خ�مــة الع)�ــل وت�ق�ــ@ الاســ�mاCة الف�رAــة ل�اجاتــه وخ'�صــ�اته Cأقــل جهــ� م)<ــ( مــ( 

 . ق�له وت�ق�@ أعلى مA��Eات ال&ضا

  &الال�� @Aـــ�Eونـــي یـــ�ف& ال�) N&ـــ& وســـائل ال��&ون�ـــة أخـــ�مـــ( ) ع�ـــ& الان�&نـــ> أو ع

 .ات�اذ ق&ارات ش&اء وتعاملات صائ�ة وفي ال�ق> ال�ق�قي وخ�مات ذات ج�دة عال�ة

  �هـmفي ت�ف�& ال�ق> وال)ـال وال&��I ل>`C 6اهEالال��&وني ت @A�Eإن خ'ائ[ ال�

حلــ�ل ت&ضــ�ه6 وت�ــ&�A ه #قــ�م Cال�Eــ�ة ل�افــة أBــ&اف ال��ــادل، و1ــالأخ[ الع)ــلاء ،ك)ــا أنــ

 ).خاصة إذا Iان> ال����ل�ج�ا ال)��قة م���رة وت�ف& تأم�( أك	&(ه6 لل)bسEة ولاء

  انـــــات وتفع�لهــــا مـــــ( خــــلال ع)ل�ـــــات��إن اســــ���ام ال�Eــــ�A@ الال��&ونـــــي لق�اعــــ� ال

ال��ـــ�یH ال)��اصـــلة ل����ل�ج�ـــات الات'ـــالات #4ـــفي عل�هـــا قـــ�را مـــ( ال�قـــة وال)'ـــ�اق�ة 

وأن ال)bسEات ال�ي تع�)� على ق�اع� ال��انات فـي ت�Eـ�( وت�ـ�A&  .ل�mدةوال)�ث�ق�ة أX ا

-CRM-E(م��mاتهــا تعــ2ز مــ�هج ال�Eــ�C @Aالعلاقــة ســ�اء Iــان ذلــc تقل�ــ�#ا أو إل��&ون�ــا 

CRM.( 

 ،ــل علــى ضــ)ان ثقــة الع)�ــل(الال��&ونــي #ع @Aــ�Eــائل  إن ال�Eم )ــ& عــYال� sغ�فــ

 ال�'�ص�ة 

إلا أنه في  ت�'�ل حاصل ل	قة الع)�ل Cال)bسEة،والA&Eة ال�ي #m\ أن ت��ن 

حالة ال�A�E@ ال�فاعلي ال)��E� لل)�قع ت�Eد حالة م( رضا وق�اعة الع)�ل C)ا تق�مه 

  .ال)bسEة م( خ�مات ت��مه Cال�رجة الأولى

�#�ل�ج�ة في الع�ل ال���في :ال�3ل2 ال,ال'�  م�اك(ة أح�ث ال��3رات ال

لاشc أن أه6 ما #)�2 الع)ل ال)'&في في ع'& الع�ل)ة ه� تعا�6 دور 

ال����ل�ج�ا ال)'&ف�ة والع)ل على ت�ق�@ الاس�فادة الق'�N م( ث)ار ت���ل�ج�ا 

ال)عل�مات والات'الات، Cغ�ة ت��A& ن6Y ووسائل تق�#6 ال��مات ال)'&ف�ة اب��ار 
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E&عة في الأداء، C)ا ی��اءم مع الإ#قاع ت���قات ج�ی�ة لل��مة ال)'&ف�ة ت�C 6Eال�فاءة وال

)A&`والع Xارع لل'�اعة ال)'&ف�ة في الق&ن ال�ادE�(ال.  

وق� اه�)> ال�ول ال)�ق�مة C`<ل خاص ب��	�ف اس���ام لأح�ث تق��ات 

ال)عل�مات والات'الات في ال)mال ال)'&في ل��ق�@ ه�ف ان�فاض الع)ل�ات ال)'&ف�ة 

م( إج)الي الع)ل�ات ب��)ا ت�6  10ص��> لا ت�mاوز ال�ي ت�6 داخل ف&ع ال��c ح�H أ

ج)�ع الع)ل�ات الأخ&N ب�اس�ة ق��ات ال��&ون�ة م	ل أجه2ة ال'&ف الآلي ونقاx ال��ع 

��عة وآل�ات تق�#6 ال��مة B الإل��&ون�ة، وه� ما ت&ت\ عل�ه تغ�&ات مل���ة في

  :ال)'&ف�ة م( أه)ها

 ف�عات، ف4ـــلا عـــ( ان�فـــاض ت�لفـــة ت`ـــغ�ل ولا ســـ�)ا ت�لفـــة ال�ق��ق�ـــة لع)ل�ـــات ال)ـــ

 .تقل�[ اس���ام ال�ق�د

  اقـــات الائ�)ـــان وال`ـــ�<ات�C فع الال��&ون�ـــة وم�هـــا�ام وســـائل الـــ�أه)�ـــة اســـ�� �ت2ایـــ

 .الال��&ون�ة وال�ق�د الال��&ون�ة

  ـــــ& الع)ـــــلاء مـــــ( الق�ـــــ�د ال)<ـــــان وال2مـــــان و�هـــــ�ر مـــــا #عـــــ&فA&�إلـــــى ت cذلـــــ Nأد

ال�ـي تـ�ف& ال�قـ> والmهـ� لع)ـلاء ’’C ’’Home Ban Kingال�ـ�مات ال)�2ل�ـة ال)'ـ&ف�ة 

 .ال���ك

   )ــــة مــــ( ت)<ــــ�	ی�ــــ@ تق��ــــات ال���ال��ــــ�ك مــــ( تقــــ�#6 خــــ�مات وأخ�ــــ&ا فقــــ� أدN ت�

وخـ�مات سـ�اد الفـ�ات�&  ATMلع)لائها ل6 ت�( مع&وفة م( ق�ل م	ل أجه2ة ال'&اف الآلـي 

 1.�لو1ال�ل�ف�ن و�ه�ر ما #E)ى Cال���ك الال��&ون�ة وال��c ال)�)

  

  

 

                                                           

  .264 :، ص ، م&جع س�@ ذI&ه ب&�A ع�� القادر 1
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�#�ل�ج�ا ال)�ی,ة للع�ل�ات ال���ف�ة: ال�3ل2 ال�اRع�  ت)�Mات ال

&� إدارة وٕ  الإل��&ون�ة الأع)ال ب�اء حقل في ت��#ا ذاتها ح� في ال����ل�ج�ا تع�

 ت��B( م�N في وت�)	ل ال����ة ال��ى الأول Cع�ها Cع�ی(، على وهي م`ارAع ال)عل�مات�ة،

 وسلامة لل�ق��ة الإس�&ات��mة وال���#ات ال)'&في الق�اع في وت)<�( ال����ل�ج�ا

 وال��اف& والاس�)&ارAة ال�)�2 ت��#ات في ف��)	ل ال	اني ال�ع� أما ال�عاملات وم��ل�اتها،

 و الأع)ال، ت��C &A)فه�م أدق ن�� على أو Cالأع)ال ی�'ل ت�� ال��اف�Eة، وه� والق�رة

  .ال�ق��ة ت��#ات أه6

�#�ل�ج�ا على الاع��اد مg<لة: أولا �   ال

 ع)ل�ة وال�&امج أث�اء ال`�<ات اس���ام خلال م( ال��م�ة Cال)��ل�ات ت�عل@ وهي

 #`�1ه ق� والXL ال)ق'�د، ال)<ان إلى ال)'�ر م( ال)��فقة ال�2مة ت�ار أو نقل ال��ف@

 م( mC)لة هLا وA&ت�r الإرسال، خ�مة وج�دة ال�ص�ل في وال�أخ�& ال�2مة اح�)ال خEارة

  :1وهيالع�امل 

 والان�Yار ال�Yام، ل'�انة والقابل�ة والفاعل�ة ال)�ث�ق�ة وت�4)( :الف#�ة الع�امل .1

 .الإرسال وج�دة والازدحام

  وأرقام الهاتف خ��x وجاهA2ة ال��مة ج�دة ث�ات وت�4)( :الإنYان�ة الع�امل .2

 .ال�Yام وث�ات ال)`�&ك ومعل�مات الان�Yار

 ی�)	ل ال&ئ�Eي ال���X ول�( الإل��&ون�ة، للأع)ال ض&ورAة ال����ة فال��ى وم�ه

 وال�ف&ة، ال��اج� ه)ا رئ����E( C)`<ل��( م&ت�r وه� والاس�)&ار، الازدهار على في الق�رة

 م( ال�ف&ة وتع� وال��اج�، ال�ف&ة دون  ذه�> أدراج ال&Aاح الإل��&ون�ة الأع)ال فال�	�& م(

 الات'الات ف��اصل الأع)ال، على الاع�)اد#ة درجة ت�ق�@ في ال�ق��ات الأساس�ة

 ال�ادم إم�اد ت�اف& وLIلC cال�ادم ال�اصة ال)&A2Iة ال)عالmة وح�ات ت�اف& وLIا Cال`�<ة

                                                           

  118 :ص . 2007 ,ع)ان ,ق�راال مbسEة ,الع&1ي ال��اصل دار ",ال���ف�ة ال��مة ج�دة ع�ل�ة" ،ال'&ن  حE( رع� 1
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 ع( ال�C &Yغs ال��مة، اس�)&ار على تع)ل ال�ادم، أجه2ة الات�اد ب�( وأ#4ا Cال��ار

  .ال�Yام إلى لل�خ�ل ال���	ة ال)�اولات أو Cعs الع�اص& وت�قف انه�ار

 اح�)ال ال��م ال�اضح ف)( ت2ول، ق� ال��أ ع( ال)ع'�م ال�)���ت& س��رةأإن 

 ال�mارX  أو ال)'&في ال)��ان ففي أك��ا، واقعا أص�ح وتع�لها ال)عل�مات�ة إخفاق أنY)ة

)>(# Xدbت& إخفاق أن ی��� #`ل أن وتع)6 ان�`& ل� Cإم<انه إذ فادحة، ن�ائج إلى ال�)

 .1ال�ل� في ال�`�ات الاق�'اد#ة إدارة

 وتE&ب كال�&A@ ال)اد#ة ف)�ها وت���قاته ال�Yام إخفاق أس�اب ت��ع إن

 BاCع ذات أو إلخ،....ال�ه&1ائي ال��ار وانق�اع كالأع�ال ال�ق��ة إلخ، وم�ها....ال)�اه

 في الع)ل #ع�ل هLا الإخفاق الأح�ال كل ففي ،....ال)عل�مات�ة ك��&A\ م&2Iا إج&امي 

 أن لل�)���ت& #)<( ك)ا ت��ل، أو تق'& أن #)<( ولف�&ة ج2ئ�ا أو كل�ا ال)عل�مات�ة جهاز

 الXL فال���X و1الفعل ال)عل�مات�ة، ��Cأ #E)ى هLا الع)ل ی�ع�ل ع( أن دون  #�ف@

 إضافة واح�)ال ال�)���ت&، إلى ال)عل�مات إدخال ن��mة ع�د الأخ�اء ازد#اد ه� #ع�&�Aا

 والحوادث الأعطال لبعض موجز عرض يلي وفيما لأخ�اء ال)��ف�(، ع��1ها الآلة

.المعلوماتية مجال في الشائعة
2  

 تYه& و1ال�الي ص���ة، غ�& A&Bقة على ال���ات وت�E& ال��ف�L في الأخ�اء

 ب��)ا ،�&امجال في ما ع�لا ه�اك أنال�&امج  م��E�مي وAع�ق� ص���ة، غ�& ن�ائج

\�Eام ه� الYامج  ت`غ�ل ن&��ات خ�&ة ال)N��E  هLا وA&جع الAر�ة وال���mالع)ل أث�اء ال  ،

  :و م( ب�( الأخ�اء ال�ي #قع ف�ها 

                                                           

1  Xان2" ع���، ال`ای\ الهاد�Tام ع- ال#اج�ة القان�ن�ة ال��� م�غ�&، عال6 في وال�mاح الع&�1ة ال)'ارف ،"ال��ارف في الآلي ال)اس2 اس
  246 : ،ص 2002 ب�&وت، الع&�1ة، ال)'ارف ات�اد

��ون�ة، ال�TارIة الأع�ال إدارة "،ب&س ب�رك  2�  198 : ص ، 2003 ب�&وت، "العال��ة، ال���Iة والb�gة ل(#ان م<�(ة الإل
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 ه وت�فـاق6 :الأجهـ2ة أع�ـالLق أن دون  الأع�ـال هـ�ا #'ـLم هـ�ـ��E(الع�ـل أن ال 

�\ ال'غ�&ة ق�E# خ��&ة م`اكل cم وذل�لع �الأجه2ة ل��ائف #ةراال. 

 ـة فـي خ�ـأmم&� ال�اقـع مـع ت�)اشـى ولا صـ���ة غ�ـ& ن�ـائج إ�هـار فـي وE�Aـ�\ ال

لهـا  علاقـة لا ن�ـائج #mـ�ون  قـ� أنهـ6 إلا ال���ات ل�افة ال)�&م�m( م( م&اجعة وعلى ال&غ6

  .Cال�اقع

 انـات إدخال��ت�ـ�ن  أن أو م��ـ&رة ب�انـات وجـ�د ECـ\ ذلـc #�ـ�ث C'ـ�رة خا�Bـة ال

�\ ال�ال��( كل�ا وفي ناق'ة، ال��اناتE# cالأجه2ة في وأع�ال ح�ادث وق�ع في ذل. 

 &ائEت& أجه2ة في ماد#ة خ��� أجهـ2ة ل�عs وال�مار الأع�ال Cعs ت��ث فق� ال�)

 .عل�ها والق4اء تلفها ور1)ا ال��انات على یbث& م)ا ال�)���ت&

 ام أداءYث ملائ6 غ�& ال���Aا وLما ه�قـة ال�اسـ�ب #ع)ـل لا ع�A&ال�C ـ\ ال�ـيm# 

 لا أو ���Cـا أدائهـا ف�'ـ�ح الأوامـ& وI)�ـة عل�ـه ال���ـ& ال4ـغEC rـ\ وذلـc بهـا أن #ع)ـل

   .ال4غr ن��mة ال)�ل�1ة #ع)ل Cال'�رة

 ال)`اكل تعق�� بA2ادة وت2داد معق�ة ع)ل�ة ال�&م�mات ت��A& أن س�@ م)ا ی��و

�\ م)ا ال)�&مج، ق�ل م( ال�Yام في الأخ�اء اك�`اف وصع�1ة�&امج وال وال�')�6E# 

 Cال	غ&ات #E)ى ما ق�ل م( ال�Yام ف`ل ع�اق\ وٕاح�N ال�Yام، في أخ�اء أو ف`ل

�\ وهLا ال�)ا#ة ل�Eاسة خ�&اقوا ان�هاك ع( ع�ارة وهي الأم��ة،Eضعف ل �ال�)ا#ة ق�اع 

  .1نفEه ال�&امج م`<لة أو

 لها ت�ع&ض ال�ي وال���#ات ال)`اكل وم�N الأم��ة ال	غ&ات بعض يلي وفيما

  :ال)�&م�mن  ی&ت��ها ال�ي ال�&م�mة Cالأخ�اء ی�عل@ ف�)ا الأع)ال الإل��&ون�ة

 -علام�ة ال)قـ� ال�ـي وال)�اقـع الأنY)ـة ت���قـات تقـ�م SQL Injection: الاسـ

 ذلـc وAعـ� الاسـ�علامي الأمـ& مـع م�اشـ& C`ـ<ل بـ�مmها ال)��E�م�( م�خلات مع ت�عامل

(SQL) 6ه إرسال ی�Lة ال�ـادم إلـى الأم& ه�انـات قاعـ�� أو إضـافة أو إرجـاع یـ�6 و1ـLلc ال
                                                           

  : 198 ص ،م&جع س�@ ذI&ه الإل��&ون�ة، ال�mارAة الأع)ال إدارة ب&س، ب�رك  1



��ون�ة و ج�دة ال��مات ال���ف�ة الإ
ار          : الف�ل الأول� ال#"�! لل���فة الال

 

-34- 

 

 عل�هـا، والهmـ�م للاسـ�غلال مع&ضـة دائ)ـا ت�ـ�ن  ال�ـي ال��انـات قاعـ�ة فـي تع�یل أو حLف

 مـع یـ�مج أن ال))<ـ( مـ( خـاBئ أو ضـار فاسـ�علام الاسـ�علام�ة، Cـال�ق( #عـ&ف مـا وهLا

 ال'��ح الاس�علام

XLل\ #ق�م الmC ألة ال)عل�ماتE(ه وال� في وال�ي وال'���ة الEل�)ة الأوام& C�ق( أش

 م( ال)هاج6 ت)<( خ��	ة، Cأوام& ال)�&مج ق�ل م( ال�&مmي ال�[ في م<��1ة أصلها

  .الأه)�ة غا#ة في حEاسة معل�مات على ال�'�ل

  ـاراتYال��ثـ�ق  غ�ـ� ال()ـ'م : Untrusted Search Path  �ه تع�)ـLهـ 

 ال)Eـار وتغ��ـ& Cال�لاعـ\ تقـ�م أنهـا ح�ـH ال�`ـغ�ل، نYـ6 أوامـ& حقـ( علـى ثغـ&ة ال	غـ&ة

 علـى وA�ـ�ث ع<Eـ�ة، أوامـ& أو خ��	ـة بـ&امج علـى یbشـ& وجعلـه ال)لفـات ل��ف�ـL ال'ـ��ح

 Nـ��Eـة وه�<لـة ال�'ـ)�6 مmـام، و1&مYه وت'ـ�ف ال�Lهـ 	أنهـا غـ&اتالC عال�ـة خ�ـ�رة ذات 

 .ال�&م�mة لغات ج)�ع ت)� ك�نها

 اسـة لل��ـادر الأم#ـة غ�ـ� ال�ـلاح�ات إسـ#ادY(ال Critical Resource  

assignmemt for Insecure Permissiom :  

 م�N أو أم�ة غ�& A&�Cقة ول�( مع�( ل)'�ر ال'لاح�ات تع�ى ع��ما هLه ت��ث

 ك)ا ال�Eاسة، ال)عل�مات ل�`ف ال'لاح�ات هLه ت`غ�ل أن ال))<( ف)( واسع، ون�اق

 ال�Yام، Cإع�اد ال)&ت��ة وال)لفات Cال)'�ر الأم& ی�عل@ ع��ما دائ)ا ال)`<لة هLه ت��ث

)>(Aث أن و�ه ت�Lغ&ة ه	على ال  N��E6 م�('ة وه�<ل تmام و1&مYوت'�ف ال� )(ض 

  .ال���رة غا#ة إلى ال)��س�ةغ&ات ال	
 ل7 أو إغلاق��  Improper Resourcea ص)�)ة غ�� I�3Rقة ال��ادر م- ال

:Shutddown or Relesse ام ل�لYح ف�ه ی��هي وق> ن�'Aل م( و�m#6، ال�الق 

cلLما ول�ع� �A&ا م( ت��ل[ أن تLام هYال� \m# �ح م( ال�أكEف)( �لاوٕ  آثاره، ج)�ع م 

 إعادة وأ#4ا ال�Eاسة ال)عل�مات ع( ال��H أو ال)لفات ق&اءة في #�Eغل ال))<( أن
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 وهي وت')�)ه، وه�<ل�ه ال�&امج مN��E  على ال	غ&ة هLه وت��ث م�ارد ال�Yام، اس���ام

  1 .مN��E ال���رة إلى قل�لة

ع�م Kق(�    Imporoper Input ص)�ح gR<ل ال��خلة ال�عل�مات ص)ة م- ال

:validation ام تعامل إنYال� )@��الإل��&ون�ة  ال)�خلات مع الإل��&وني ال)�قع أو)ال��

 الأم& و2Aداد وح��ة، حLر ه�اك #<( ل6 ما م`اكل إلى یbدX ق� ال)��E�م�( ق�ل م(

 .تعق��ا

 الاس�	�اء هLا وA��ث ع�ی�ة، م`اكل ی�ل� فهLا الاس�	�اءات، مع ال�Yام ی�عامل لا ع��ما

 ال)عل�مات لm)�ع ال'���ة ت�2اوال�mه ال'��ح Cالإن`اء قام أنه ال)�&مج #Y( ع��ما

 لأنه ت�&اوال)�غ ال)عل�مات ج)ع وتmه�2 ت��A( في ال�Yام Cف`ل ی�فاجأ ول�( ت،غ&اوال	

Xدbیل ك�ارث إلى ی�أنه م( و1ال&غ6 خ�أ، على ءىأن` ك�نه ال'لاح�ات تع rم��س 

  2 .كارث�ة ن�ائج إلا یbدX أنه إلا ال���رة

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                           

 الع2A2، ال)لc، ع�� جامعة ال)عل�مات، Cأم( ال�)�2 م&2I الاس�علام�ة، ال�ق( وح�وثا،  ثغ&ة ان�`ارا ع`&A( م( أك	& سلEلة ال�ه�)ي، محمد  1
، تارAخ دخ�ل  20:  40: وق> دخ�ل ال)�قع ،  http//www.coeia.edu.sa/index.php/ar/……/article..htmlال)�قع،  على م�اح

   2021-05- 20: ال)�قع 
2
  : 198 ص ،م&جع س�@ ذI&ه الإل��&ون�ة، ال�mارAة الأع)ال إدارة ب&س، ب�رك 
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  :خلاصة الف�ل الأول 

في �ل ال���رات الA&Eعة في ال���ة ال����ل�ج�ة لل���ك ال�mارAة ال�ي سارت 

،ح�H حقق> م<اس\ ع�ی�ة م( خلال  ج�ی�ة وح�ی	ة���Cات س&Aعة ن�� ت��ي مفاه�6 

  . م���رةتق�#6 خ�مات ال��&ون�ة  إلىت�س�ع مmال ع)لها ال���ي 

��& في ال)��Yمة ال)'&ف�ة م( خلال '�&فة الال��&ون�ة دور لل فلق� أص�حI

ت���@  ال���ر ال����ل�جي و هLا ی�ع<� على ج�دة ال��مات ال)'&ف�ة م( خلال

و Cال�قة  أCعادها ال)�)	لة في الاع�)اد#ة و الاس�mاCة و الات'ال و الأمان ح�H ام�ازت

ال'�&فة الال��&ون�ة خ�مات م���رة  أتاح> له6 فلق�  الE&عة ال�اف�ة ل��مة الع)لاء ،

اس��اع> م( خلالها ت�ف�s ال��لفة و زAادة تA�E@ خ�ماتها ال)'&ف�ة ع( Cع� 

  .C)��لف أن�اعها 

       

  

  

  

  

  

  

  

  



  

  

  

  
  

  

  

ت
ل�ل أث� ال���فة 

الال���ون�ة على ج�دة 

  ال��مات ال���ف�ة 
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  �ـــــه
ـــــــــــــــــت�

ال#� ق�م�ا ف ه مفاه � عامة ح�ل �ان� ال���� الفي الف�ل الأول  ت	�ق�ا�ع� 

، س�.اول في ه#ا الف�ل ال+ع�ض  ,+�ون ة و ج�دة ال'�مات ال%��ف ةال� �فة الال

م> خلال إ8هار دور ال� �فة الال,+�ون ة في لل�ان� ال+	5 قي ، �إسقا2 ال�راسة م �ان ا 

  .ت.B > ج�دة ال'�مات ال%��ف ة في الA�5 ال�@�ي ال�?ائ�� و=الة ال�اد� 

وعلى ض�ء ذلA ارتأی�ا تق�F� في ما E'F العلاقة ب > ال� �فة الال,+�ون ة و ما 

Mال�@�ي ی� A�5ب NOاقة ف� ة ل+ع�	ج�دة ال'�مات ال%��ف ة ، و ت+5عها ب5 < B.+ها ب	

، و اخ+5ار ع �ات م> زMائ> الA�5 لإج�اء اس+ق�اء ح�ل ال%�ض�ع ال%�روس ، ال�?ائ�� 

و ع�ض ال�+ائج ال%+.�ل عل ها و  spssو م> ث� ت.ل ل ه#ه ال�+ائج ع> @�TO ب�م� ة 

  .اخ+5ار الف�ض ات ال%	�وحة 

لل+ف� ل أك�Y وال5.] أك�Y في أه% ة ال� �فة الال,+�ون ة و دورها في ت.B >  و

  : ال%5اح] ال+ال ة  إلى الYانيت� تقB � الف�ل  ج�دة ال'�مات ال%��ف ة

 BNAتق�12 ال(.0 ال�/.ي ال-,ائ�*  :ال�(") الأول  •

 اخ�(ار الع
.ة و الإج�اءات ال�.ه-
ة لل�راسة :ال�(") ال�اني  •

  ال�"ل
ل ال�صفي لل(
انات و اخ�(ار ف�ض
ات ال�راسة :ال�ال) ال�(")  •
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  و>الة ال�اد* م"ل ال�راسة BNAتق�12 ال(.0 ال�/.ي ال-,ائ�: ول ال�(") الأ 

مــ> خــلال دراســ+�ا لــ�ور ال�ــ �فة الال,+�ون ــة فــي ت.Bــ > جــ�دة ال'ــ�مات ال�5, ــة 

 Aق%�ــا ب�راســة حالــة ب�ــBNA  لــ� الأول	و ن^ــأته فــي ال% Aال�5ــ� NOح ــ] ســ�ق�م �ــال+ع�   

فـــي ال%	لـــ� الYـــاني ســـ�ق�م ب+ع�OـــN به `لـــه ال+�� %ـــي و مهامـــه و أه�افـــه ، و ال%	لـــ�  و

 A�5ال] س�ق�م ب#=� ال%عاملات و خ�مات ال� �فة الال,+�ون ة له#ا الYال.  

  د*ة ال�او>ال BNAتع�AB و ن@أة ال(.0 ال�/.ي ال-,ائ�* : ال�<ل= الأول 

Fع+�5 الA�5 ال�@�ي ال�?ائ�� م> ال��5ك ال+�ارOة ال+ي ن^أت �ع� الاس+قلال =%ا 

ی�ل عل ه اس%ه فه� ب�A ع%�مي E+'F في الق ام �%'+لف الع%ل ات ال+�ارOة س�اء في 

  .ال�اخل أو ال'ارج 

   BNAال(.0 ال�/.ي ال-,ائ�* تع�AB : أولا 

لأجــل ، =%ــا وجــ� ل `ــ�ن أداة ق�ــ �ة و @�Oلــة ا علــى ال�دائــع هــ� ب�ــA أســd ل ع%ــل

     ،  ل+.ق ـــT س اســـة ال.`�مـــة فـــي ال+'	ـــ h ال%ـــالي ب�ضـــع القـــ�وض علـــى ال%ـــ�g الق�ـــ �

 إذو ال%Bاه%ة مع اله iات ال%ال ـة الأخـ�g ل�ضـع القـ�وض ال	�Oلـة و ال%+�سـ	ة الأجـل ، 

+�ـاد� الع%ـ�مي صـ�اع ا جان� الع%ل ات ال%��ف ة ال+قل �Fـة ب+%�Oـل الق	ـاع الاق إلىFق�م 

  .كان أم زراع ا 

Fع+5ــ� ال�5ــA الــ�@�ي ال�?ائــ�� �.`ــ� الــ?م> اقــ�م ب�ــA و@�ــي ، اذ F.+ــ�� علــى مــا 

و=الــة �ــاخ+لاف فiاتهــا =%ــا F.+ــ�� علــى أكYــ� مــ> مل ــ�ن و ن�ــف حBــاب ،  F200قــارب 

ال^ــيء الــ#� F%�.ــه م`انــة رئ Bــ ة علــى مBــ+�g ال�هــاز ال%�ــ�في ال�?ائــ�� ، م%ــا ی�فعــه 

  .لل+��ی� و ال.�اثة ق�� ال.فاo على م`ان+ه و ت^�NO ص�رته ال'�مات ة 
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    BNAن@أة ال(.0 ال�/.ي ال-,ائ�* : ثان
ا 

،  1966ج�ان 13أن^ئ الA�5 ال�@�ي ال�?ائ�� ب+ارOخ ، أول ب�A ت�ار� و@�ي 

ب�A الفلاحة و ال+�% ة "وه#ا �إن^اء ب�A ج�ی� م+'�E  1982ه `ل+ه س�ة  أع �تث� 

قان�ن ، ث� ع�ل �مه%+ه الأولى هي ال+,فل �ال+%�Oل و ت	��O ال%�ال الفلاحي " ال�Oف ة 

ال%+z%> ت�ج ه ال%yسBات ن.� ال+B  �  1988جانفي  12ال�ادر ب+ارOخ  01-88رق� 

  :A ال�@�ي ال�?ائ�� م�ها كان له تأث �ات أك �ة على ت�� � و مهام ال�5 ،ال#اتي 

 .خ�وج ال'?�Oة م> ال+�اولات ال%ال ة و ع�م ت%�=? ت�زOع ال%�ارد م> ق5لها .1

 ح�Oة ال%yسBات في ت�@ > ل�g ال��5ك  .2

 .ح�Oة الA�5 في اخ# ق�ارات ت%�Oل ال%yسBات  .3

 41 600، ت� رفع رأس%ال الA�5 ال�@�ي ال�?ائ�� م> 2018في شه� ج�ان 

  1 .مل ار دی�ار ج?ائ��  150 000الى مل ار دی�ار ج?ائ�� 
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�ي لل(.0 ال�/.ي ال-,ائ�* : ال�<ل= ال�اني C.�  و مهامه و أه�افه BNA اله
Dل ال

لق� ت	�ر الA�5 ال�@�ي ال�?ائ�� في ال��Bات الأخ �ة م> ه `له ال+قل �� إلى 

ال%��ف ة م%ا أدg ه `له ال.�ی] و ذالA @5قا لل+غ �ات م> ت��ع و ت��ی� في ال'�مات 

  إلى 8ه�ر و8ائف ج�ی�ة


�ي لل(.0 ال�/.ي ال-,ائ�* : أولا C.�  BNAاله
Dل ال

  :و F%`> تقB � اله `ل ال+�� %ي وفT م'	h ه�مي على ال�.� ال+الي 


�ي لل(.0 ال�/.ي ال-,ائ�* ) : 1-2(ال@Dل رق1 C.�  BNAاله
Dل ال

  

   https://www.bna.dz/ar:ال%�قع ال�س%ي للA�5 ال�@�ي ال�?ائ�� : ال�	�ر 
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  و أه�افهمهامه : ثان
ا 

  ق�م �اس+لام ال�دائع م> ال�%ه�ر و م�ح الائ+%انF 

  م5اش�ة أو غ ـ� gات أخ�Bسyل�ح�ه أو �ال+عاون مع م  A�5ع%ل ه#ا الF م> ال%%`> أن

م5اشــ�ة فــي ال�?ائــ� أو فــي ال'ــارج علــى أ� شــ`ل =ــان أ� =ــل الع%ل ــات ال+ــي تــ�خل فــي 

 . ح ? ن^ا@ه

  ة ال%+عارف عل ها في ال%ه�ة ال�5, ة و =ل ع%ل ـاتOق�م �ال+عامل مع =ل ال��5ك ال+�ارF

 . لات الأج�5 ة و ع%ل ات الق�ض في إ@ار ال+^�Oع ال%ع%�ل �هال��ف مع الع%

  ـــــ�ر ال+,��لـــــ�جي فـــــي 8ـــــل	ـــــة ل%�اك5ـــــة ال+Yإدراج و إدخـــــال ال�ســـــائل و ال+ق� ـــــات ال.�ی

 .الإصلاحات ال�ق�Fة 

  ةFلع� دور فعال في إح�اث ال+�% ة الاق+�اد. 

  ت�ق ة الع%ل ات ال%��ف ة ال%'+لفة =%�ح الق�وض و ج#ب ال�دائع . 

 احMأر T ت.ق 
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��ون
ة لل(.0 ال�/.ي : ال�<ل= ال�ال) �ال��مات و ال�عاملات ال�ال
ة الال

  BNAال-,ائ�* 

  لق� ت��ع� ال'�مات ال%ال ة للA�5 ال�@�ي ال�?ائ�� و ت.�ل� إلى خ�مات م��ف ة

  : خ�مة ال(.0 عN Oع� : أولا  

,+�ون ة ع> �ع� و ت+,�ن ه#ه ال'�مة م> م�%�عة م> ال'�مات ال%ال ة الال

  :1ت+ل'E في ما یلي

   BNA.net": خ�مة . 1

خ�مــــة دائ%ــــة وآن ــــة تBــــ%ح ل,ــــ� �ــــال�ل�ج الــــى حBــــا�ات,� ال�5, ــــة ب�قــــ�ة �Bــــ 	ة وM`ــــل هــــي 

أو عــ>   ،"ebanking.bna.dz"  الــ�ا�h مــ> خــلال 7/أFــام7و  24/ســاعة 24 أمــان،

عـ> @�OـPlay Store  T على م+�� "TO�@ "BN @ tic ت.% ل ت	T 5 الهاتف ال%.%�ل

  .App Store  و ق�5Oا على "BNAtic" إدخال

  :  و م> م% ?اتها

 ةBال�5, ة م> أ� م`ان ت+�اج�ون ف ه : ج�ار �%+ا�عة تعاملات,� �ح ل,%Bت 

  س�� ش'�ي : أمان �ال�5, ة م> خلال رق �تأم > تعاملات, �ل, <%zت  

   ـــى : ســـه�لة ـــة ب�قـــ�ة �Bـــ 	ة عل ـــ�ج إلـــى حBـــا�ات,� ال�5,  الأن+�نـــ� أو مـــ> خـــلال ال�ل

 .هاتف,� ال#=ي

  ـ� �اقـات ال'ـ�مات ال%+ـ�ف�ة   :ت.�عBون الق ام بهـا ح�Oاخ+اروا ن�ع ة الع%ل ات ال+ي ت�

) ،pack Net+pack Net (. 
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  : عTB�/ O خ�مة ت(ادل ال�ع<
ات الآل
ة الأج�ر ت"�Bل . 2

 ؟  شه�Oای+�ج� عل `� ت.�Oل أج�ر م�8ف `�  إذا =�+� صاح� مyسBة، و     

  ؟  ل d ل�F`� ال�ق� ال,افي ل+B  � =افة الع%ل ات �أنفB`� و ت��Oون تBه ل ال%عاملات

 .  zF EDIع ت.� ت��ف,� خ�مة ت5ادل ال%ع	 ات الآل ة الA�5 ال�@�ي ال�?ائ�� 

ه#ه ال'�مة تB%ح ل,� ب+.�Oل الأج�ر ��فة آل ة �اس+ع%ال ت,��ل�ج ات الات�ال       

  .ال.�یYة

 Oاتها م,
  :م�

 نة�	ة في أداء ه#ه الع%ل ة : العYم> اس+ع%ال ال+,��ل�ج ات ال.�ی �`Bت.قق�ا �أنف.  

 ة
اســ+ف �وا مــ> ال.%اFــة الفائقــة خــلال نقــل ال%عل�مــات إلــى ملــف مzــh5 و :  ال�	ــ�اق

  .م.%ي

 ة
 .اس+ف �وا م> سه�لة و س�عة س � أم� ت.�Oل الأج�ر:  الفعال

��وني ع(� خ�مة . 3�  « E-PAIEMENT » الان��ن
W ال�فع الإل

��وني zFع ت.� ت��ف,� خ�مة ال(.0 ال�/.ي ال-,ائ�* �، e-Paiement ال�فع الإل

ال+ي ت+ ح ل,� ف�صة تO�Bة ف�ات �=� وخ�مات,� ع�5 م�اقع الإن+�ن� ال+ي تق5ل ه#ه 

  .ال�س لة

Oاتها  م,
  : م�

 ع�5 ال�اب :  ال"�ا2ة <O�+^%حق�ق ال <%zم�ة وتyخ�مة م)Web Acheteurs.( 

 ه�لةYا@ة : الB� ال�فع ع�5 الان+�ن� �`ل  

 ـــة ال�لـــ�ج
�إم`ـــان,� ال�لـــ�ج إلـــى خ�مـــة الـــ�فع الإل,+�ونـــي ح Y%ـــا =�ـــ+� و ای�%ـــا :  إمDان

  24/سا24وج�ت�
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 ة
  .اق+��وا وق+,� و@اق+,� ب+فاد� ال+�قلات: ال�فاه

4 .  Wن��  الف�ح ال�T)Y لل"Yاب ال�	�في ع(� الان

      A�5ال Aاب ال%��في "ال�@�ي ال�?ائ�� خ�م+ه ال��ی�ة ی�ف� لB.لل T5B%الف+ح ال

 "ع�5 الإن+�ن�

  !أFام، س+B%ح لA ب+�ف � ال�ق�7/أFام 7سا و 24/سا24ه#ه ال'�مة ال%�ان ة، م+�ف�ة 

Oاتها م,
  : م�

 م >:  أمان�'+B%خ��ص ة ال <%zخ�مة آم�ة ت  

 اب ال%��في ع�5:  سه�لةB.لل T5B%ع نق�ات أك%ل�ا إج�اء الف+ح الz5الإن+�ن� ب.  

 ة ال�ل�ج
  أFام ح ] ما =�+�7/أFام 7سا و 24/سا24 ال�ل�ج إلى ه#ه ال'�مة  : إمDان

 ة
"B:  أر�وف�وا وق+,.  

  :ال��مات الائ��ان
ة : ثان
ا 


ة . 1�  : CIB)(ال(<اقة ال(.

ل,+�ون ة تB%ح ل,� �B.� ام�ال,�، �ال�فع ال��ار� وع> �ع�، ب�, ة ا�	اقة هي      

A�5 ال�@�ي ال�?ائ�� F%�ح ل,� ه#ه ال5	اقة م�انا ع�� ف+ح فال ، ب+.�Oل و تلقي أم�ال,�

  .س��ات 03حBاب ش A و �%�ة صلاح ة ت5لغ 
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ة .  2�  : )(CIBص
غ ال(<اقة ال(.

  : ن#=�ها =%ا یلي  FCIB%�ح الA�5 ال�@�ي ال�?ائ�� ص غ+ان م> �	اقة      


ة ) : 1-2(ال-�ول رق1 � CIBص
غ ال(<اقة ال(.

  ال"� الأق	ى  ال�ات= الأدنى  ن�ع ال(<اقة

  دج  -120.000  ال5	اقة ال,لاس ` ة
  شه�ا 

م> ال�ات� على ال%�زع الآلي  % - 80
  .لأوراق ال�ق�Fة في ال^ه� 

ح�B ال�ص � ال%+�اج� في ال^5اك الآلي  -
  .ال�5,ي 

  دج + 120.000  ال5	اقة ال#ه5 ة 
  شه�ا

م> ال�ات� على ال%�زع الآلي  % - 80
  .لأوراق ال�ق�Fة في ال^ه� 

ح�B ال�ص � ال%+�اج� في ال^5اك الآلي  -
  .ال�5,ي 

   https://www.bna.dz/ar:ال%�قع ال�س%ي للA�5 ال�@�ي ال�?ائ��  :ال�	�ر 

   :مO م�
,اتها

 ال�5, ـــــــــــة  اســـــــــــ+ف �وا: 2ـــــــــــةال"�ا �م> ع%ل ـــــــــــات,yـــــــــ ـــــــــــ#� یــ  مـــــــــــ> ال�مـــــــــــ? الBـــــــــــ�� ال

 ارM.�ا ال�ق� �فzل رفاه ة و سه�لة اس+ع%ال ال5	اقة ال�5, ة الال,+�ون ة  :الفعال
ة

 ــ�ف�ة �ســاعة  24هــ#ه ال'�مــة م+ــ�ف�ة . �إم`ــان,� ســ.� أمــ�ال,� فــي أ� وقــ� :خ�مــة م

  .7/أFام  7و 24/

��ون
ة  . 3�
ة الال���ون
ة ال�ي ت�Yح بها ال(<اقة ال(.� :ال��مات الال

  ال%�زع g�+Bال�@�ي ال�?ائ��  الآليعلى م A�5ات، الاْ@ـلاع علـى : ال'اص �الM�.ـBال

 ،.ال�ص �

  A الآل ةال^5اب  gات: لل��5ك الأخ�M�.Bال، 
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 الان+�ن� TO�@ <ال�فع ع، 

 جهاز ال�فع الال,+�وني TO�@ <ال�فع ع، 

 ال^ــ5اك  علــى g�+ــBالــ�@�ي ال�?ائــ��  الآلــيم Aلات، : ال'ــاص �ال�5ــOات، ال+.ــ�M�.ــBال

، الع%ل ـات RIB ال�فع ال�ق��، الاس+علام ع> ال�ص �، الا@لاع على رقـ� ال+ع�OـN ال�5,ـي

  ).ال�5,ي لل�=الة ال%B+�@> ف ها فقh الآليفي ال^5اك (الBا�قة، اس+لام ال^ A للق5¡ 

��وني . 4�  :جهاز ال�فع الال

جهاز ، فه� ) TPE( جهاز ال�فع الإل,+�وني  Fق+�ح عل `� الA�5 ال�@�ي ال�?ائ��      

  .رجال الأع%ال و ال%yسBات  ال+�ار، م�جه ل?Mائ> الA�5 م>

Oاته  م,
    :م�

 ــة اســ+ف �وا مــ> ال.%اFــة ال+ــي ی�ف�هــا هــ#ا ال�هــاز مــ> خــلال ال�قاFــة مــ> خ	ــ�  :ال"�ا2

   . ال+لاع� �الأم�ال، الأخ	اء و الأوراق ال�ق�Fة ال%?ورة

 ـــ�عةYمعال�ـــة الع%ل ـــات :ال TـــO�@ <ـــ�5ا ال�قــ� عـــB+ـــعة ثـــ�اني  إكz� خـــلال �الــ#� یـــ+

hفق.   

 ه�لةYجهاز سهل الاس+ع%ال :ال.  
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ار الع
.ة و الإج�اءات ال�.ه-
ة لل�راسة اخ�: ال�(") ال�اني   

ال%�ه� ة ال+ي ت� ال'	�ات و الإج�اءات  أه�نB+ع�ض م> خلال ه#ه ال�راسة 

اع+%اد عل ها م> خلال ت�ض ح ب�اء ال�%�ذج ، أسل�ب دراسة ، م�+%ع ال�راسة ، أدوات 

  .إح�ائ ة  

  إج�اءات ال(") ال�
�اني : ال�<ل= الأول 

   ال(") م-��ع و ع
.ة: أولا 

ب�لاFة   BNAفي و=الة  م> الع%لاءی+%Yل م�+%ع ه#ه ال�راسة في م�%�عة  

 < B.عالج ال� �فة الال,+�ون ة و دورها تF �#ال�اد� ،  ل,> ت%اش ا و م�ض�ع ال5.] ال

أن ت,�ن دراس+�ا ق��Fة أ� �%ع�ى آخ� أن ت^%ل  ارتأی�اج�دة ال'�مات ال%��ف ة 

  .ال�=الة م.ل ال�راسة  ع%لاء

اس+5انه ت� اس+�دادها ، و  30اس+5 انا، ل,> ت� ج%ع   40ح ] ق%�ا ب+�زOع  

  .ح�� الع �ة ال%�روسة Y%Fل  اس+5انه، و ه� ما �30ال+الي ال�راسة الإح�ائ ة ش%ل� 

  أداة ال(") : ثان
ا 

 Aالاس+�اد في ذل �اخ+ ار أدوات ال5.] العل%ي به�ف ج%ع ال5 انات الأول ة و ت �ت

 على @5 عة ال%�ض�ع ، خ��ص +ه أzFا ل%ا تق+z ه ال.اجة ع> الإش`ال ة ال%	�وحة 


ان"في ه#ا ال5.] ، ح ] ت+%Yل الأداة ال%B+ع%لة في ذلA هي )�و ه� قائ%ة م>  "الاس

الأسiلة ال%+��عة و ال%+ع�دة ال+ي ت�ضح به�ف اس+ق�اء آراء و ت�جهات ال%�8ف > ح�ل 

  .ال�اه�ة م.ل ال�راسة 

سyالا ح�ل ال%+غ �O> م.ل ال� �فة الال,+�ون ة  25و ی+,�ن الاس+5 ان م> 

  .ك%+غ � مB+قل و ج�دة ال'�مات ال%��ف ة =%+غ � تا�ع 
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  :راسة و ت	�
1 الاس�(انة ب.اء ن��ذج ال�: ثال�ا 

ق5ل ت�% � الاس+5انة ��F ت.�ی� ال%+غ � ال%B+قل و ال%+غ �ات الف�ع ة لل%+غ �  

  .ال+ا�ع ، وذلA م> أجل ت.�ی� أسiلة الاس+5 ان ال%لائ%ة للإجا�ة على م+غ �ات �`فاءة 

في تق�م ه#ه ال�راسة على ب ان دور ال� �فة الال,+�ون ة  :ب.اء ن��ذج ال�راسة  – 1

على ، و به�ف ال+ع�ف  و=الة ال�اد� BNAت.B > ج�دة ال'�مات ال�5, ة م.ل ال�راسة 

ه#ا ال�ور س +� اس+'�ام ن%اذج رOاض ة تع`d العلاقة ب > ال%+غ � ال%B+قل و ال%+غ �ات 

  : الف�ع ة ال+ا�عة ، وذلA �ع� ت.�ی� ب�قة =%ا یلي 

  قل(ال-,ء الأول لل�راسة�Yال� �
ت%Yل ال� �فة الال,+�ون ة ال%+غ �  ) :ال��غ

 .ال%ف�B في دراس+�ا 

  عة(ال-,ء ال�اني لل�راسةNا�حاول�ا في ه#ا ال�?ء ت.�ی� ال%+غ �ات  ):ال��غ
�ات ال

، وح+ى F`�ن ه�اك )ج�دة ال'�مات ال�5, ة (الف�ع ة ال+ا�عة ال%`�نة لل%+غ � ال+ا�ع 

� Bتق �ال�%�ذج ت g�+.%ل h B5م+غ �ات ف�ع ة و ق�  إلىال%+غ � ال+ا�ع  ت d%خ

 :ج العام لل�راسة على ال�.� ال+الي إلى ال�%�ذت�صل�ا 

 ال.��ذج العام لل�راسة ) :2-2(ال@Dل رق1 

                        

  

  

   . ب�اءا على ال�راسات الBا�قة م> إع�اد ال	ل5ة : ال�	�ر 

�قلYال� �
  ال��غ

  ال� �فة الال,+�ون ة 
  ج�دة ال��مات ال�	�ف
ة: ال��غ
� ال�اNع 

 ةFالاع+%اد 
  الاس+�ا�ة 
 سه�لة الاس+'�ام 
 الأمان 
 ال%�قع �ت�%   
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  الاخ�(ارات ال��ت(<ة Nال(
انات و أداة ال�راسة : ال�<ل= ال�اني  

  خ�(ار ص�ق و ث(ات أداة ال�راسة ا :أولا

، وذلA م> خلال ال+�ق T في  الإح�ائينع�ي ب#لA اخ+5ار ص.ة ال5 انات لل+.ل ل      

ص.ة الع5ارات و م�g ت%اش ها مع م+غ �ات ال�راسة ، =#لA اخ+5ار ص�ق و ث5ات 

  .ع5ارات الاس+5انة 

   :ال	�ق الCاه�* .  1

�ع� ع�ض أداة ال�راسة على الأس+اذ ال%y@� لغ�ض تق  %ها و إج�اء ال+�. .ات      

، و ث� الق ام �ق اس وص�ق و ث5ات أداة ال�راسة م> خلال معامل ألفا =�ون5اخ ال%	ل�Mة 

  .أzFا ق�ة الارت5ا2 ب > درجات على فق�ة م> فق�ات الاس+5 ان 

  :ال	�ق الإح	ائي .  2

لق اس م�g دقة الاس+5انة ، فق� ت� اس+'�ام معادلة ألفا =�ون5اخ ال+ي ت^ � الى      

وج�د علاقة اتBاق و ت�ا�h ج � ب > ع5ارات الاس+5انة ، فه#ه ال�5Bة ��F أن ت?�O ع> 

 بلغ� ن5Bة معامل ال5Yات ال,لي ح ]أو تف�ق ،  %60ال�5Bة ال%ق�5لة إح�ائ ا و ال5الغة 

  . %0،613: للاس+5 ان 

لفق�ات =�ون5اخ  نلاح¥ أن ال%عامل ألفان5Bة ال5Yات ال,لي للاس+5 ان م> خلال      

م%ا  ف�ق ،أو تإح�ائ ا ، فه#ه ال�5Bة ت?�O ع> ال��B ال%ق�5لة  %60ك�5 م> أالاس+5 ان 

F^ � إلى وج�د علاقة اتBاق و ت�ا�h ج � ب > ع5ارات الاس+5انة، و �ال+الي تأك � ث5ات 

  .أداة ال�راسة
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  أسل�ب ت"ل
ل ال(
انات و الأدوات الإح	ائ
ة :  ثان
ا

  :أسل�ب ت"ل
ل ال(
انات  .1

ل+.ل ل الاس+%ارات ، ح ] اس+'�م أسل�ب  الإح�ائيلق� اس+'�م أسل�ب ال+.ل ل      

اخ+�ارات و مع�اها ال.?مة  تع�ي ح�وفه  SPSS و ب�نامج ، ت.ل ل ال%+�س	ات 

، وق� ت� ت	��Oه 1968أول نB'ة م> ال�5نامج 8ه�ت عام . الإح�ائ ة للعل�م الاج+%اع ة

م> أك�Y ال�5امج اس+'�اما ل+.ل ل  ، فه� Fع�1993في  windowsل ع%ل ت.� ب�نامج 

ا ، و Fع� م> أك�Y ال�5امج الإح�ائ ة اس+'�ام ال%عل�مات الإح�ائ ة في عل� الاج+%اع

  1.في م�لات ع�ی�ة م�ها ال5.] العل%ي

�ع�لة. 2Yة ال�
  :  الأدوات الإح	ائ

 SPSSتف�Oغ الاس+5 انات و ت�م ? ال5 انات و إدخالها لل.اس�ب ب+^غ ل ب�نامج  �ع�     

  :ت� الاس+عانة ب5ع¡ الأدوات الإح�ائ ة أه%ها 

  اب ة وB.ات ال	ة و ال%+�سO�i%ال �Bة و اس+'�ام ال+,�ارات و ال�Oالان.�افات ال%ع ار

 ذلA ب+ق�F� وصف شامل للع �ة م> ح ] ال'�ائE ، درجة ال%�افقة ،

  ش�ات ال+ق  % ة لل� �فة الال,+�ون ة و ج�دة ال'�ماتy%أسل�ب الأه% ة ال+�ت 5 ة لل

 ال�5, ة ،

  اح5ها م> اخ+5ار�F أسال � ت.ل ل الان.�ار و الارت5ا2 ال%+ع�د و ماF(es)  Aوذل

 ,+�ون ة و ج�دة ال'�مات ال�5, ة ب > ال� �فة الال ارت5ا@ هوج�د علاقة لل+.قT م> 

  ال%.��رة في ال%�ال : ال%ق اس ال%ع+%� في ال�راسة ه� �ة [1.8 –1[الق zم�'ف 

 .عال ة ج�ا  [5 – 4.2[عال ة ، [4.2 – 3.4[م+�س	ة ،  [3.4 – 2.6[ج�ا ،

 

                                                           

 

1
 https://ar.wikipedia.org/wiki  2021-05- 20: ، تاريخ دخول الموقع  19:  42: ،وقت دخول الموقع  
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  دراسة خ	ائl الع
.ة : ال�<ل= ال�ال) 

اش+%ل� ع �ة ال�راسة على ال'�ائE ال�F%غ�اف ة ، فق� تz%�� الاس+5انة م�%�عة      

  .ال��d ، الع%� ، ال%g�+B ال+عل %ي ، ال'�5ة ال%ه� ة : م> ال%+غ �ات هي 

  :وصف ع
.ة ال�راسة حY= ال-.m : أولا 

  وصف خ	ائl الع
.ة حY= ال-.m :  )2-2(ال-�ول رق1 

�
��ارات  الفoات  ال��غ� %ال.Y(ة   ال

  56.7  17  ذ>�  

m.-43.3  13  أن�ى  ال 

  %100  30  ال�-��ع  

  SPSSب�نامج  ن+ائج الإس+5 ان وى ال	ل5ة �الاع+%اد عل إع�ادم>  :ال�	�ر 

ب�5Bة  ذ=�رأن أغل5 ة مف�دات الع �ة  )2-2(مع	 ات ال��ول رق� ی+zح م> خلال      

  43.3%ب�5Bة  إناثو ال5اقي  %56.7

  :وصف ع
.ة ال�راسة حY= الع��  :ثان
ا 

وصف خ	ائl الع
.ة حY= الع�� :  )3-2(ال-�ول رق1   

�
��ارات   الفoات  ال��غ�  %ال.Y(ة   ال

  33.3  10  س�ة 30أقل م>   

  46.7  14  س�ة 40 إلى 30م>   الفoة الع��Bة 

  20  6  س�ة 40أك�Y م>   

  %100  30  ال�-��ع  

  SPSSم> إع�اد ال	ل5ة �الاع+%اد على ن+ائج الإس+5 ان و ب�نامج : ال�	�ر 
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 30 ب >م> أف�اد الع �ة م> الفiة الع%�Oة  %46.7أن ) 3-2(ی+5 > ل�ا م> ال��ول      

 الأك�Yم> الفiة الع%�Oة  %20و  س�ة 30أقل م> ه� م> فiة  %33.3و  س�ة 40إلى 

 .ه� م> فiة ال^5اب %ا ی�ضح أن أغل5 ة أف�اد الع �ة م س�ة 40م> 

  :وصف ع
.ة ال�راسة حY= ال�(�ة ال�ه.
ة : ثال�ا 

  وصف خ	ائl الع
.ة حY= ال�(�ة ال�ه.
ة :  )4-2(ال-�ول رق1 

�
��ارات   الفoات  ال��غ�  %ال.Y(ة   ال

  26.7  8  س��ات 5أقل م>   

  46.7  14  �اتس� 10إلى  5م>   ع�د س.�ات ال�(�ة 

  26.7  8  س�ة 20إلى  11م>  

  �Y0  0  س�ة 20م>  أك  

  %100  30  ال�-��ع  

  SPSSم> إع�اد ال	ل5ة �الاع+%اد على ن+ائج الإس+5 ان و ب�نامج : ال�	�ر 

ت+�اوح س��ات أن أغل5 ة أف�اد الع �ة ه� ال#ی>  )4-2(رق� ی+5 > ل�ا م> ال��ول      

 إلى 11م>وفiة  س��ات 5أقل م> أما فiة  %�46.7ات ب�5Bة س� 10إلى  5خ�5ته� م> 

فهي مع�ومة  س�ة 20أك�Y م> أما فiة  %26.7ف قاس%�ن نفd ال�5Bة �%ع�ل  س�ة 20

، م> خلال ال��ول أعلا ی+zح ل�ا أن ن5Bة ال'�5ة و ال�عي ال%��في في ه#ا ال%�ال 

  .ج �ة و مق�5لة م%ا zF ف على ال5.] م��اق ة في الإجا�ة 
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��t ال�عل
�ي : راNعا Yال� =Yة ال�راسة ح.
  :وصف ع

��t ال�عل
�ي) : 5-2(ال-�ول رق1 Yال� =Yة ح.
  وصف خ	ائl الع

�
��ارات   الفoات  ال��غ�  %ال.Y(ة   ال

  13.3  4  ثان��   

��t ال�عل
�ي Yال�  dانB 46.7  14  ل  

  30  9  ماجB+ � /ماس+�   

  10  3  د=+�راه   

  %100  30  ال�-��ع  

  SPSSم> إع�اد ال	ل5ة �الاع+%اد على ن+ائج الإس+5 ان و ب�نامج : ال�	�ر 

أن أغل5 ة أف�اد الع �ة حاصل > على ال%g�+B  )5-2( رق� ی+5 > ل�ا م> ال��ول     

و د=+�راه �%ع�ل  %30ب�5Bة  ماجB+ � /ماس+� م+�5ع �%g�+B  %46.7ل Bانd ب�5Bة 

  .م%ا Fع	ي م��اق ة أك�Y لإجا�اته� ن��ا ل%B+�اه� ال+عل %ي ال�اقي  10%
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  ال�"ل
ل ال�صفي لل(
انات و اخ�(ار ف�ض
ات ال�راسة: ال�(") ال�ال) 

�ع� اس+ع�اض�ا لأه� ال'	�ات و الإج�اءات ال%�ه� ة ال+ي ت� الاع+%اد عل ها في      

ل%+غ �ات ال�F%غ�اف ة للع �ة ،س�ف نق�م الآن ت.�ی� ن%�ذج و م+غ �ات ال�راسة ،و ت.ل ل ا

ب+.ل ل ال�+ائج �%'+لف الأدوات الإح�ائ ة م> م+�سh حBابي و ان.�اف مع ار� ل+ق  � 

إجا�ات أف�اد الع �ة ل,ل م> ال%+غ � ال%B+قل و ال%+غ � ال+ا�ع ، و اخ+5ار الف�ض ات 

  .ل+.�ی� العلاقة و الأث� ب �ه%ا 

��ون
ة : ال�<ل= الأول �  ت"ل
ل ال(
انات ال��علقة Nال	
�فة الال

س��=? على ت.ل ل ال5 انات ال%+علقة ب+ق  � ال%+غ � ال%B+قل ال� �فة الال,+�ون ة في      

ال�=الات ال�5, ة م.ل ال�راسة ، و س�B+ع�ض إجا�ات اف�اد الع �ة م> خلال أسiلة =ل 

  .م.�ر 

��ون
ة ال�"ل
ل ال�صفي ال�: أولا ��غ
� ال	
�فة الال�N علقة�  

ال%+�س	ات ال.Bاب ة و الان.�افات ال%ع ارOة ) 6- 2(س�B+ع�ض في ال��ول رق�      

ال'اصة �%+غ � ال� �فة الال,+�ون ة ح�B رأ� أف�اد الع �ة ال%�روسة ث� نق�م �ال+.ل ل 

  .اس+�ادا إلى ال�+ائج 
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1 ال	
�فة الال:  )6-2(ال-�ول رق1 
��ون
ة تق�  

  

  

  ال�ق1

  

  

  الع(ارة

��ارات�    ال

vس��  ال�

  ال"Yابي

  

  الان"�اف

غ
�   م"ای�  م�افT  ال�ع
ار* 

Tم�اف  

ت�ف� ال� �فة   1
الال,+�ون ة سه�لة 

ع�ض =^ف 
ال.Bا�ات و 

  .الأرص�ة

  
25  

  
2  

  
  3  

  

  
2.67  

  

  
0.758  

83.3

%  

6.7%  10%  

ت�ف� ال� �فة   2
الال,+�ون ة سه�لة 

إن^اء حBاب 
  .ال,+�وني 

  
13  

  
0  

  
17  

  

  
1.87  

  

  

  
0.008  

  
43.4

%  

0%  56.7

%  

F.اف¥ الA�5 على   3
الع%لاء  ةخ��ص 

في ال%عاملات 
  .ال%ال ة 

  
20  

  
0  

  
10  

  

  
2.33  

  

  

  
0.959  

  
66.7

%  

0%  33.3

%  

إم`ان ة اس+'�ام   4
ال5	اقات 

الال,+�ون ة �`ل 
سه�لة في =ل 

  .م`ان 

  
30  

  

0  
  

0  
  

  
3.00  

  

  
0.00  

1000%  0%  
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  %  

الق ام �`افة   5
الع%ل ات م> 
س.� ، إی�اع 

ألخ ال+ي ت+� ..
على حBا�ات  
الع%لاء �^`ل 

 �%+Bم.  

  
30  

  

0  
  

0  
  

  
3.00  

  

  
0.00  

100

%  

0%  0%  

��ون
ة  ال�-��ع�  0.392  2.57  ال	
�فة الال

   SPSSم> إع�اد ال	ل5ة �الاع+%اد على ن+ائج الإس+5 ان و ب�نامج : ال�	�ر 

و ذلA �ال�5Bة ل,ل h ال.Bابي و الان.�اف ال%ع ار� ال�س )6-2(ال��ول رق�  ی�ضح

ح ] نلاح¥ أن =ل ال� �فة الال,+�ون ة ع5ارة م> الع5ارات ال'%Bة ال+ي تع`d مyش� 

ت.�ل� على على درجة م�افقة م+�س	ة ح�B ال%ق اس ال%ع+%�  1،4،5م> الع5ارات 

) 3.00) (2.67(�%+�س	ات حBاب ة    [3.4 – 2.6[في ال�راسة ، �.�ود ال%�ال 

 –1[ت.�ل� على درجة م�افقة م�'فzة �.�ود ال%�ال  3، 2أما الع5ارة )  3.00(

حBاب  إن^اءم%ا Fع�ي انه لا ت�ج� سه�لة في  )2.33(،)1.87(�%+�س	ات [1.8

  و أنه ی�ج� ضعف في ال%.اف�ة على خ��ص ة الع%لاء في ال%عاملات ال%ال ةال,+�وني 

م.�ر على  م�'فzة، و ت�ل ه#ه ال�+ائج على أن غال5 ة أف�اد الع �ة ت�افT  ب�رجة 

و ه#ا ما Fع`Bه ال%ع�ل العام لل%+�س	ات ال.Bاب ة و ال#� ق�ر ب ال� �فة الال,+�ون ة 

وه#ا ی�ل على انه �ال�غ� م> إدخال  [1.8 –1[ و ال%.��ر في ال%�ال 2.57

ت�5ي ال� �فة الال,+�ون ة ، إلا أن ذلA ی5قى غ � =اف  ال+,��ل�ج ا ال.�یYة و ال�ق% ة و
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مقارنة �الإم`انات الO�^5ة و ال%ادFة ال%+�ف�ة ، �الإضافة إلى ضعف ثقافة الف�د في 

  .اس+'�ام ال+,��ل�ج ا 

  ت"ل
ل ب
انات ج�دة ال��مة ال�	�ف
ة : ال�<ل= ال�اني 

ب+ق  � ال%+غ � ال+ا�ع ال%+%Yل في س��=? في ه#ا الع��� على ت.ل ل ال5 انات ال%+علقة     

ج�دة ال'�مات ال%��ف ة في مyسBة ال�=الة ال�5, ة م.ل ال�راسة ، نB+ع�ض في ما یلي 

  .أراد الع �ة ح�B =ل �ع� م> مyش� خلال أسiلة ال%.�ر 

�غ
� : أولا �N علقة�  الاع��اد2ةال�"ل
ل ال�صفي لل(
انات ال�

ال%+�س	ات ال.Bاب ة و الان.�افات ال%ع ارOة  )7- 2(س�B+ع�ض في ال��ول رق�      

ح�B رأ� أف�اد الع �ة ال%�روسة ث� نق�م �ال+.ل ل اس+�ادا إلى  الاع+%ادFةال'اصة �%+غ � 

  .ال�+ائج 


1 م�غ
� الاع��اد2ة :  )7-2(ال-�ول رق1 
ج�دة ال��مات ال�	�ف
ة أNعادمO  (ع�>تق  

  

  

  ال�ق1

  

  

  الع(ارة

��ارات�    ال

vس��  ال�

  ال"Yابي

  

  الان"�اف

غ
�   م"ای�  م�افT  ال�ع
ار* 

Tم�اف  

ی�ف� الA�5 قاع�ة   6
ب انات م+احة 
للع%لاء في أ� 

  .وق� 

  

  
20  

  

  
6  

  

  
4  

  

  
  

2.80  

  

  
  

0.610  
66.7%  20%  13.3

%  
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F.�ص ال%�8ف�ن   7
على ع�م وج�د 
 �Fاء ع�� تق�	أخ

  .ال'�مة

  

23 
  

5  
  

2  
  

  
  

2.67  

  

  
  

0.758  
76.7%  16.7

%  

6.6%  

F.�ص الA�5 على   8
تق�F� ال'�مة 
  .�ال^`ل ال�. ح

  
30  

  

0  
  

0  
  

  
3.00  

  

  
0.00  

100%  0%  0%  

ت+% ? ال'�مات   9
الال,+�ون ة ال%ق�مة 
�ال�قة و ال%لائ%ة 

  .لل�% ع

  
30  

  

0  
  

0  
  

  
3.00  

  

  
0.00  

100%  0%  0%  

  ال�-��ع

  
  الاع��اد2ة

  

2.86  0.260  

  SPSSت� إع�اد ال��ول �اس+'�ام ب انات الاس+5 ان و ت^غ ل ب�نامج : ال�	�ر 

و ذلA �ال�5Bة h ال.Bابي و الان.�اف ال%ع ار� ال�س )7-2(رق� ی�ضح ال��ول 

ح ] نلاح¥ أن =ل  ل,ل ع5ارة م> الع5ارات الأرMعة ال+ي تع`d مyش� الاع+%ادFة

الع5ارات الأرMعة ت.�ل� على على درجة م�افقة م+�س	ة ح�B ال%ق اس ال%ع+%� في 

) 2.67) (2.8(�%+�س	ات حBاب ة على ال+�الي   [3.4 – 2.6[ ال�راسة ، �.�ود ال%�ال

)3.00) (3.00 ( d`عF م ت,��ل�ج ا  أنم%ا�'+Bال�=الة ال�5, ة م.ل ال�راسة ت

ها م ?ة في ث5ات الأداء و الق�رة على تق�F� ال'�مة ال+ي وع�ت بها ال%عل�مات م%ا Fع	 
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�^`ل F%`> م> الاع+%اد عل ها ، �الإضافة إلى أداء ال'�مة �	�Oقة ص. .ة م> أول م�ه 

، و ت�ل ه#ه ال�+ائج على أن غال5 ة أف�اد الع �ة ت�افT  ب�رجة م+�س	ة على مyش� 

و  2.86لل%+�س	ات ال.Bاب ة و ال#� ق�ر ب  الاع+%ادFة و ه#ا ما Fع`Bه ال%ع�ل العام

  .[3.4 – 2.6[ال%.��ر في ال%�ال

�غ
� الاس�-اNة : ثان
ا �N علقة�  ال�"ل
ل ال�صفي لل(
انات ال�

ال%+�س	ات ال.Bاب ة و الان.�افات ال%ع ارOة  )8- 2(س�B+ع�ض في ال��ول رق�      

ح�B رأ� أف�اد الع �ة ال%�روسة ث� نق�م �ال+.ل ل اس+�ادا إلى  الاس+�ا�ةال'اصة �%+غ � 

 .ال�+ائج 


1 م�غ
� الاس�-اNة  : ) 8-2(ال-�ول رق1 
ج�دة ال��مات ال�	�ف
ة أNعادمO  >(ع�تق  

  

  

  ال�ق1

  

  

  الع(ارة

��ارات�    ال

vس��  ال�

  ال"Yابي

  

  الان"�اف

غ
�   م"ای�  م�افT  ال�ع
ار* 

Tم�اف  

ی+� ال�د على   10
الاس+فBارات ح�ل 
ال'�مة الال,+�ون ة 

  .في وق� ق� �

  
30  

  

0  
  

0  
  

  
3.00  

  

  
0.00  

100%  0%  0%  

BF+� � ال%�8ف�ن   11
على أ� اس+فBار 

  .م> الع%لاء

  
24  

  

3  
  

3  
  

  
2.60  

  

  
0.814  

80%  10%  10%  
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ی+� ال.��ل على   12
ال'�مات 

 A�5الال,+�ون ة لل
  . دون تأخ �

  
15  

  

  

4  
  

11  
  

  
2.00  

  

  
1.017  

50%  13.3

%  

36.7%  

13   A�5ال �یه+
�ال^`او� و 
ال%^اكل ال+ي 

  .ت�اجه الع%لاء

  
10  

  

3  
  

17  
  

  

  
1.87  

  

  
1.008  

33.3%  10%  56.7%  

  ال�-��ع

  
  الاس�-اNة

  

2.36  0.413  

 SPSSم> إع�اد ال	ل5ة �الاع+%اد على ن+ائج الإس+5 ان و ب�نامج  :ال�	�ر 

ة و ذلA �ال�5Bة �سh ال.Bابي و الان.�اف ال%ع ارOال )8- 2(رق� ی�ضح ال��ول 

م> ح ] نلاح¥ أن =ل  ل,ل ع5ارة م> الع5ارات الأرMعة ال+ي تع`d مyش� الاس+�ا�ة

ت.�ل� على على درجة م�افقة م+�س	ة ح�B ال%ق اس ال%ع+%� في  11و  10الع5ارة 

و الع5ارة  )2.60) (3.00(�%+�س	ات حBاب ة   [3.4 – 2.6[ال�راسة ، �.�ود ال%�ال 

م%ا  م�'ف�ة [1.8 –1[ت.�ل� على درجة م�افقة م�'فzة �.�ود ال%�ال  13و  12

في  ت#ب#ب و ضعفح ] نلاح¥ أنه ه�اك Fع`d أن ال�=الة ال�5, ة م.ل ال�راسة 

و ت�ل ه#ه  و ال�د الO�Bع و الف�ر� لان^غالاته�  ،الاس+�ا�ة الف�رOة لاح+ اجات الع%لاء 

و  الاس+�ا�ةأف�اد الع �ة ت�افT  ب�رجة م+�س	ة على مyش�  ن�فال�+ائج على أن 
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و ه#ا ما Fع`Bه ال%ع�ل العام لل%+�س	ات ال.Bاب ة ال��ف الآخ� ی�افT ب�رجة م�'فzة 

  . [1.8 –1[و ال%.��ر في ال%�ال 2.36و ال#� ق�ر ب 

�غ
� :  ثال�ا�N علقة�  سه�لة الاس���امال�"ل
ل ال�صفي لل(
انات ال�

ال%+�س	ات ال.Bاب ة و الان.�افات ال%ع ارOة  )9- 2(س�B+ع�ض في ال��ول رق�      

ح�B رأ� أف�اد الع �ة ال%�روسة ث� نق�م �ال+.ل ل  سه�لة الاس+'�امال'اصة �%+غ � 

 .اس+�ادا إلى ال�+ائج 


1 م�غ
� سه�لة الاس���ام  >(ع� مO أNعاد ج�دة ال��مات ) : 9-2(ال-�ول رق1 
تق


ةال�	�ف  

  

  

  ال�ق1

  

  

  الع(ارة

��ارات�    ال

vس��  ال�

  ال"Yابي

  

  الان"�اف

غ
�   م"ای�  م�افT  ال�ع
ار* 

Tم�اف  

أس+	 ع ال+.�ل   14
م> خ�مة 

ال,+�ون ة إلى 
  .أخ��B� gعة 

  
24  

  

2  
  

4  
  

  
2.60  

  

  
0.814  

80%  6.7%  13.3%  

تق�م ال'�مات   15
ال%��ف ة 
الال,+�ون ة 

مBاع�ة س�Oعة 
  ل+�ج ه الع%لاء

  
25  

  

2  
  

  3  
  

  
2.67  

  

  
0.758  

83.3

%  

6.7%  10%  
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BFاع�ني اس+'�ام   16
ال'�مات 

الال,+�ون ة على 
  ان�از =افة ال%هام 

  
25  

  

2  
  

  3  
  

  
2.67  

  

  
0.758  

83.3

%  

6.7%  10%  

Fع+�5 اس+'�ام   17
ال'�مة ال%��ف ة 
  .الال,+�ون ة سهلا

  
25  

  

  

2  
  

  3  
  

  
2.67  

  

  
0.758  

83.3

%  

6.7%  10%  

  ال�-��ع

  
  سه�لة الاس���ام

  

2.65  0.559  

 SPSSم> إع�اد ال	ل5ة �الاع+%اد على ن+ائج الإس+5 ان و ب�نامج : ال�	�ر 

ال�سh ال.Bابي و الان.�اف ال%ع ار� و ذلA �ال�5Bة  )9-2(رق� ی�ضح ال��ول 

ح ] نلاح¥ أن =ل  ل,ل ع5ارة م> الع5ارات الأرMعة ال+ي تع`d مyش� سه�لة الاس+'�ام

الع5ارات الأرMعة ت.�ل� على على درجة م�افقة م+�س	ة ح�B ال%ق اس ال%ع+%� في 

) 2.60(�%+�س	ات حBاب ة على ال+�الي   [3.4 – 2.6[ال�راسة ، �.�ود ال%�ال 

م%ا Fع`d أن ال�=الة ال�5, ة م.ل ال�راسة و أن ال'�مة ) 2.67) (2.67) (2.67(

ال%��ف ة ت%+از �Bه�لة الاس+'�ام و تق�F� مBاع�ة س�Oعة ل+�ج ه الع%لاء ل.ل ال%^اكل   

ة على مyش� ، و ت�ل ه#ه ال�+ائج على أن غال5 ة أف�اد الع �ة ت�افT  ب�رجة م+�س	
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سه�لة الاس+'�ام و ه#ا ما Fع`Bه ال%ع�ل العام لل%+�س	ات ال.Bاب ة و ال#� ق�ر ب 

  .[3.4 – 2.6[و ال%.��ر في ال%�ال 2.65

�غ
� :  راNعا�N علقة�  الأمان ال�"ل
ل ال�صفي لل(
انات ال�

ال%+�س	ات ال.Bاب ة و الان.�افات ال%ع ارOة  )10- 2(س�B+ع�ض في ال��ول رق�      

ح�B رأ� أف�اد الع �ة ال%�روسة ث� نق�م �ال+.ل ل اس+�ادا إلى الأمان ال'اصة �%+غ � 

 .ال�+ائج 


1 م�غ
� الأمان >(ع� مO أNعاد ج�دة ال��مات ال�	�ف
ة) : 10-2(ال-�ول رق1 
تق  

  

  

  ال�ق1

  

  

  الع(ارة

��ارات�    ال

vس��  ال�

  ال"Yابي

  

  الان"�اف

غ
�   م"ای�  م�افT  ال�ع
ار* 

Tم�اف  

18  

  

  

أشع� �الYقة في 
الA�5 ع�� ت.�Oل 

الأم�ال ع�5 
ال.Bا�ات 
  .الال,+�ون ة 

  
24  

  

  

3  
  

3  
  

  
2.60  

  

  
0.814  

80%  10%  10%  

ال^ع�ر �الارت اح   19
أث�اء  إج�اء 
ال%عاملات 

ال%��ف ة ع�5 

  
24  

  

  

2  
  

4  
  

  
2.60  

  

  
0.814  
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  %13.3  %6.7  %80  .الان+�ن� 

اشع� �ال�احة ع��   20
تق�F� معل�ماتي 
 A�5ال^'� ة لل

  .ع�5 الان+�ن� 

  
17  

  

  

0  
  

  13  
  

  
2.13  

  

  
1.008  

56.7%  0%  43.3%  

أشع� �الأمان ع��   21
 A�5تعاملي مع ال

  .ال,+�ون ا 

  
25  

  

3  
  

2  
  

  
2.67  

  

  
0.758  

83.3%  10%  6.7%  

  ال�-��ع

  
  الأمان

  

2.66  0.479  

 SPSSم> إع�اد ال	ل5ة �الاع+%اد على ن+ائج الإس+5 ان و ب�نامج : ال�	�ر 

ال.Bابي و الان.�اف ال%ع ار� و ذلA  ال�سh أعلاه )10-2(رق�  ل�ا ال��ول ی5 >      

ح ] نلاح¥ أن =ل م>  الأمان�ال�5Bة ل,ل ع5ارة م> الع5ارات الأرMعة ال+ي تع`d مyش� 

ت.�ل� على على درجة م�افقة م+�س	ة ح�B ال%ق اس  21، 19، 18الع5ارات الYلاث 

) 2.60) (2.60(�%+�س	ات حBاب ة  [3.4 – 2.6[ال%ع+%� في ال�راسة ، �.�ود ال%�ال 

ف+.�ل� على درجة م�افقة م�'فzة ح�B ال%ق اس ال%ع+%�  20اما الع5ارة )  2.67(

�ال�احة ع��  ون ^ع� ی�5Y ذلA أن ال?Mائ> لا F [1.8 –1[في ال�راسة في ح�ود ال%�ال

ة ل,> أغل5 ة ال�+ائج  تع`d أن ال�=ال ال^'� ة للA�5 ع�5 الان+�ن� ه�تق�F� معل�مات
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ال�=الة ال�5, ة ته+� ب+�ف � الأم> في تق�F%ها ل%'+لف ال'�مات  ال�5, ة م.ل ال�راسة و أن

، و ت�ل ه#ه ال�+ائج على أن غال5 ة أف�اد الع �ة  و ت.اف¥ على س�Oة ال?�Mن ال^'� ة

و ت^ع� ال?�Mن �الارت اح و ال	%أن �ة ، و  ت�افT  ب�رجة م+�س	ة على مyش� الأمان

T ات  الأم> ال%اد� و ال%الي ،  تع%ل على ت.ق	ه ال%ع�ل العام لل%+�سB`عF و ه#ا ما

  .[3.4 – 2.6[و ال%.��ر في ال%�ال 2.66ال.Bاب ة و ال#� ق�ر ب 

�غ
�:  خامYا�N علقة�  ت	�
1 ال��قع ال�"ل
ل ال�صفي لل(
انات ال�
ال%+�س	ات ال.Bاب ة و الان.�افات ال%ع ارOة  )11- 2(س�B+ع�ض في ال��ول رق�      

ح�B رأ� أف�اد الع �ة ال%�روسة ث� نق�م �ال+.ل ل اس+�ادا ت�% � ال%�قع ال'اصة �%+غ � 

  .إلى ال�+ائج 


1 م�غ
� ت	�
1 ال��قع >(ع� مO أNعاد ج�دة ال��مات ) : 11-2(ال-�ول رق1 
تق

 ال�	�ف
ة

  الع(ارة  ال�ق1

��ارات�    ال

vس��  ال�

  ال"Yابي

  

  الان"�اف

غ
�   م"ای�  م�افT  ال�ع
ار* 

Tم�اف  

22  

  

  

ی�ف� ال%�قع 
 A�5الال,+�وني لل
معل�مات وخ�مات 

كاف ة ل'�مة 
  .للع%لاء

  
25  

  

2  
  

  3  
  

  
2.67  

  

  
0.758  

83.3%  6.7%  10%  

ی+% ? ال%�قع   23
 A�5الال,+�وني لل
ب+�% � م��� 
BFاع�ني على 
  .ت�فح �Bه�لة

  
30  

  

  
  

0  
  

  
3.00  

  

  
0.00  

100%  0%  0%  
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ی+� ت.�ی] ال%�قع   24
 A�5الال,+�وني لل
�^`ل دائ� و 

�%+Bم.  

  
20  

  

0  
  

10  
  

  
2.33  

  

  
0.959  

66.7%  0%  33.3%  

اللغة ال%B+'�مة   25
في ال%�قع 

 A�5الال,+�وني لل
  .واض.ة و مفه�مة

  
25  

  

  

2  
  

  3  
  

  
2.67  

  

  
0.758  

83.3%  6.7%  10%  

  0.479  2.66  ال��قعت	�
1   ال�-��ع

 SPSSت� إع�اد ال��ول �اس+'�ام ب انات الاس+5 ان و ت^غ ل ب�نامج : ال�	�ر 
و ذلA �ال�5Bة h ال.Bابي و الان.�اف ال%ع ار� ال�س )11- 2(رق� ی�ضح ال��ول 

الأمان ح ] نلاح¥ أن  ت�% � ال%�قعل,ل ع5ارة م> الع5ارات الأرMعة ال+ي تع`d مyش� 

ت.�ل� على درجة م�افقة م+�س	ة ح�B  25، 23، 22كل م> الع5ارات الYلاث 

) 2.67(�%+�س	ات حBاب ة  [3.4 – 2.6[ال%ق اس ال%ع+%� في ال�راسة ، �.�ود ال%�ال 

ف+.�ل� على درجة م�افقة م�'فzة �%+�سh  24الع5ارة  أما)  2.67) (3.00(

و ه#ا ی�ل  [1.8 –1[%� في ال�راسة في ح�ود ال%�الح�B ال%ق اس ال%ع+)  2.33(

ل,> أغل5 ة ال�+ائج ت�5Y أن على ع�م ال+.�ی] ال%B+%� لل%�قع الال,+�وني لل�=الة ال�5, ة 

ال�=الة ال�5, ة م.ل ال�راسة ل+.B > ج�دة ال'�مات ال%ق�مة لع%لائها ، �Fعله� على عل� 

ال5 ة أف�اد الع �ة ت�افT  ب�رجة م+�س	ة و ت�ل ه#ه ال�+ائج على أن غدائ� �'�ماتها ، 

م%ا ی�ل على أن ال�=الة ال�5, ة تع%ل على ت.ق T سه�لة على مyش� ت�% � ال%�قع 

و ه#ا ما Fع`Bه  الات�ال �%ق�م ال'�مة وفT ع�ة أسال � أه%ها ال%�قع الال,+�وني ،

 2.6[�الو ال%.��ر في ال% 2.66ال%ع�ل العام لل%+�س	ات ال.Bاب ة و ال#� ق�ر ب 

– 3.4].  
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ة لل"1D على ج�دة ال��مات ال�	�ف
ة : سادسا �


ة لل�}ش�ات ال�ق)
 .الأه�
ة ال��ت


ة في ال�>الة ال�	�ف
ة ) : 12-2(ال-�ول رق1 �ت�ت
= م}ش�ات ج�دة ال��مات ال(.

  م"ل ال�راسة

=
ال���سv   ال(
ان   ال��ت

  ال"Yابي

الان"�اف 

  ال�ع
ار* 

  درجة

  ال��افقة

  م��س<ة  0.260  2.86  الاع��اد2ة   1

  م��س<ة  0.479  2.66  الأمان   2

  م��س<ة  0.479  2.66  ت	�
1 ال��قع  3

سه�لة   4

  الاس���ام

  م��س<ة  0.559  2.65

  م.�ف|ة  0.413  2.36  الاس�-اNة   5

 9-2، 8-2،  7-2(  ن+ائج ال��اول الBا�قةأع� ال��ول �الاع+%اد على  :ال�	�ر 

،2-10 ،2-11(.  

  اخ�(ار و ت"ل
ل ف�ض
ات ال�راسة : ال�<ل= ال�ال) 

و  SPSSلق� ت� اخ+5ار ف�ض ات ال�راسة م> خلال إدخال ب انات في ب�نامج      

ت^غ له لل.��ل على ال�+ائج ال+ال ة ، ث� ع�ضها في ج�اول و ت.ل لها ، مع العل� انه ما 

دم�ا في حالة دراسة إح�ائ ة ��F ت�5ي الف�ض ة ال�ف�Oة ، لأنها تع+�5 الف�ض ة 

  :ال�ئ B ة و ال+ي ی+� اخ+5ارها و ات'اذ الق�ار م> خلالها و ه#ا ما س�+�اوله ف %ا یلي 
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  ر الف�ض
ة الأولى اخ�(ا: أولا

• H0  على لع��� ال� �فة الال,+�ون ة  �ج� علاقة ذات دلالة إح�ائ ةتلا

α(الاع+%ادFة ع�� مg�+B دلالة  = �. ��.( 

• H1 ة  علاقة ذات دلالة إح�ائ ة�ج� تFلع��� ال� �فة الال,+�ون ة على الاع+%اد

α( ع�� مg�+B دلالة = �. ��.( 

لإجاNات أف�اد الع
.ة  ANOVAت"ل
ل ال�(ایO الأحاد* ) : 13-2(ال-�ول رق1 

��ون
ة و الاع��اد2ة �  ب
O ال	
�فة الال

م-��ع   ال(
ان 

  ال��~عات

درجة 

  ال"�Bة

 vس��م

  ال��~عات

 1
) (Fق

  ال-�ول
ة

الق
1 ال�ع.�Bة 

sig 

  0.000  41.963  18.873  1  18.873  ب
O ال�-��عات

��t ال�لالة  ع.�  0.450  28  12.593  داخل ال�-��عاتYم

:Alfa= �. ��   

�    29  31.467  ال�(ایO ال�لي =(0.774) �
�=(0.60)  

 SPSSت� إع�اد ال��ول �اس+'�ام ب انات الاس+5 ان و ت^غ ل ب�نامج : ال�	�ر       

 ع�� )41.963( ال%.M�Bة (f) ق %ة نأ علاهأ  )13-2( رق� ��ولال وضح ل�ا 

 )0.05( م> قلأ نهأ ح ] )0.000( ال5الغ )f( دلالة ومg�+B  )28و  1( ةح�O ةدرج

 g�+B%ةال�5یل ةالف�ض  وق�5ل ةالع�م  ةالف�ض   رف¡ ی�ج� م%ا ة،ال�راس له#ه ال%ع+%� ال 

 ع��� و الإل,+�ون ة ب > ال� �فة ح�ائ ةإ ةدلال ذات ةعلاق وج�د على ت�E ال+ي

  .ال�راسة  م.ل ال�5, ة ال�=الة في الإع+%ادFة

بـ  ق�ر ال#� الارت5ا2 معامل ه� ال%+غ �O> ه#ی> ب > العلاقة وج�د یy=� %ام   

 ةن5B نأ Fف�B) 0.60( بلغ ال#� ال+.�ی� ومعامل ق�Oة ة@�دF ةعلاق وهي )0.774(

)60%( hفي ت.�ث ال+ي ال+غ �ات م> فق hة ةالع � ف�ادأ جا�اتإ م+�سFللإع+%اد 

  ). ال%B+قل ال%+غ �( الإل,+�ون ة ال� �فة لىإ ت�جع )ال+ا�ع ال%+غ �(
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 وال%+غ � )الإع+%ادFة( ال+ا�ع ال%+غ � ب > ال'	ي الان.�ار ةمعادل E'F ف %ا ماأ 

  : كالأتي كان� الإل,+�ون ة ال� �فة  ال%B+قل

   

  

 ح ] الإح�ائ ة  b1 و  b0 ال%عل%+ > %ع��Oة� الأولى الف�ض ة ن%�ذج ق�5ل ت�

 ه#ا وOف�B  ال�راسة في ال%ع+%�ة  (0.05) ال%ع��Oة م> اقل وهي  0.000 ب ق�رت

 ع��� ی+غ � فقh واح�ة �ح�ةب   الال,+�ون ة ال� �فة  ع��� ت+غ � ع��ما انه ال�%�ذج

 .   الارت5ا2 معامل أك�ه ما ه#ا و )0.41( ب الإع+%ادFة

   ال�ان
ةاخ�(ار الف�ض
ة : ثان
ا 

• H0 ج� علاقة ذات دلالة إح�ائ ة لع��� ال� �فة الال,+�ون ة على لا ت�

α(ع�� مg�+B دلالة  الإس+�ا�ة = �. ��.( 

• H1 الإس+�ا�ة�ج� علاقة ذات دلالة إح�ائ ة لع��� ال� �فة الال,+�ون ة على ت 

α( ع�� مg�+B دلالة = �. ��.( 

لإجاNات أف�اد الع
.ة  ANOVAت"ل
ل ال�(ایO الأحاد* ) : 14-2(ال-�ول رق1 

��ون
ة و �  الاس�-اNةب
O ال	
�فة الال

م-��ع   ال(
ان 

  ال��~عات

درجة 

  ال"�Bة

 vس��م

  ال��~عات

 1
) (Fق

  ال-�ول
ة

الق
1 ال�ع.�Bة 

sig 

  0.000  20.109  3.309  1  3.309  ب
O ال�-��عات

��t ال�لالة   2.366  28  49.158  داخل ال�-��عاتYع.� م

:Alfa= �. ��   

�    29    52.467  ال�(ایO ال�لي =(0.623) �
�=(0.41)  

  SPSSت� إع�اد ال��ول �اس+'�ام ب انات الاس+5 ان و ت^غ ل ب�نامج : ال�	�ر       

Y1=b0+b1x 

Y1=6.17+0.41x 
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 ع�� )20.109( ال%.M�Bة (f) ق %ة نأ علاهأ  )14-2( رق� ��ولال وضح ل�ا

 )0.05( م> قلأ نهأ ح ] )0.000( ال5الغ )f( دلالة ومg�+B  )28و  1(  ةح�O ةدرج

 g�+B%ةال�5یل ةالف�ض  وق�5ل ةالع�م  ةالف�ض  رف¡ ی�ج� م%ا ة،ال�راس له#ه ال%ع+%� ال 

 ع��� و الإل,+�ون ة ب > ال� �فة إح�ائ ة ةدلال ذات ةعلاق وج�د على ت�E ال+ي

  .ال�راسة  م.ل ال�5, ة ال�=الة في الإس+�ا�ة

بـ  ق�ر ال#� الارت5ا2 معامل ه� ال%+غ �O> ه#ی> ب > العلاقة وج�د یy=� %ام   

 ةن5B نأ Fف�B) 0.41( بلغ ال#� ال+.�ی� ومعامل ةم+�س	 ة@�دF ةعلاق وهي )0.623(

)41%( hفي ت.�ث ال+ي ال+غ �ات م> فق hللإس+�ا�ة ةالع � ف�ادأ جا�اتإ م+�س )� ال%+غ 

  ). ال%B+قل ال%+غ �( الإل,+�ون ة ال� �فة لىإ ت�جع )ال+ا�ع

  ال%B+قل وال%+غ � )الإس+�ا�ة( ال+ا�ع ال%+غ � ب > ال'	ي الان.�ار ةمعادل E'F ف %ا ماأ 

  : كالأتي كان� الإل,+�ون ة ال� �فة

   

   

 ح ] الإح�ائ ة  b1 و  b0 ال%عل%+ > %ع��Oة� الYان ة الف�ض ة ن%�ذج ق�5ل ت�

 ه#ا وOف�B  ال�راسة في ال%ع+%�ة  (0.05) ال%ع��Oة م> اقل وهي  0.000 ب ق�رت

 ع��� ی+غ � فقh واح�ة �ح�ةب   الال,+�ون ة ال� �فة  ع��� ت+غ � ع��ما انه ال�%�ذج

  .   الارت5ا2 معامل أك�ه ما ه#ا و )0.1( ب الإس+�ا�ة

  

  

  

 

Y1=b0+b1x 

Y1=4.79+0.1x 
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  اخ�(ار الف�ض
ة ال�ال�ة : ثال�ا

• H0 سه�لة �ج� علاقة ذات دلالة إح�ائ ة لع��� ال� �فة الال,+�ون ة على لا ت

α(الإس+'�ام ع�� مg�+B دلالة  = �. ��.( 

• H1 ج� علاقة ذات دلالة إح�ائ ة لع��� ال� �فة الال,+�ون ة على سه�لة ت�

α( الإس+'�ام ع�� مg�+B دلالة = �. ��.( 

لإجاNات أف�اد الع
.ة  ANOVAت"ل
ل ال�(ایO الأحاد* ) : 15-2(ال-�ول رق1 

��ون
ة و سه�لة الإس���ام�  ب
O ال	
�فة الال

م-��ع   ال(
ان 

  ال��~عات

درجة 

  ال"�Bة

 vس��م

  ال��~عات

 1
) (Fق

  ال-�ول
ة

الق
1 ال�ع.�Bة 

sig 

  0.000  28.557  73.315  1  73.315  ب
O ال�-��عات

داخل 

  ال�-��عات

��t ال�لالة   2.567  28  71.885Yع.� م

:Alfa= �. ��  

�    29    145.200  ال�(ایO ال�لي =(0.711) �
�=(0.505)  

  SPSSت� إع�اد ال��ول �اس+'�ام ب انات الاس+5 ان و ت^غ ل ب�نامج : ال�	�ر       

 ع�� )20.109( ال%.M�Bة (f) ق %ة نأ علاهأ  )15-2( رق� وضح ل�ا ال��ول

 )0.05( م> قلأ نهأ ح ] )0.000( ال5الغ )f( دلالة ومg�+B  )28و 1(  ةح�O ةدرج

 g�+B%ةال�5یل ةالف�ض  وق�5ل ةالع�م  ةالف�ض   رف¡ ی�ج� م%ا ة،ال�راس له#ه ال%ع+%� ال 

 ع��� و الإل,+�ون ة ب > ال� �فة إح�ائ ة ةدلال ذات ةعلاق وج�د على ت�E ال+ي

  .ال�راسة  م.ل ال�5, ة ال�=الة في سه�لة الإس+'�ام

بـ  ق�ر ال#� الارت5ا2 معامل ه� ال%+غ �O> ه#ی> ب > العلاقة وج�د یy=� %ام   

 ةن5B نأ Fف�B) 0.41( بلغ ال#� ال+.�ی� ومعامل ةم+�س	 ة@�دF ةعلاق وهي )0.623(

)41%( hفي ت.�ث ال+ي ال+غ �ات م> فق hسه�لة الإس+'�ام ةالع � ف�ادأ جا�اتإ م+�س 

  ). ال%B+قل ال%+غ �( الإل,+�ون ة ال� �فة لىإ ت�جع )ال+ا�ع ال%+غ �(
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 )سه�لة الإس+'�ام( ال+ا�ع ال%+غ � ب > ال'	ي الان.�ار ةمعادل E'F ف %ا ماأ      

  : كالأتي كان� الإل,+�ون ة ال� �فة  ال%B+قل وال%+غ �

   

   

 ح ] الإح�ائ ة  b1 و  b0 ال%عل%+ > %ع��Oة� الYالYة الف�ض ة ن%�ذج ق�5ل ت�

 ه#ا وOف�B  ال�راسة في ال%ع+%�ة  (0.05) ال%ع��Oة م> اقل وهي  0.000 ب ق�رت

 ع��� ی+غ � فقh واح�ة �ح�ةب   الال,+�ون ة ال� �فة  ع��� ت+غ � ع��ما انه ال�%�ذج

 .   الارت5ا2 معامل أك�ه ما ه#ا و )0.81( ب سه�لة الإس+'�ام

  اخ�(ار الف�ض
ة ال�اNعة : راNعا

• H0 لع��� ال� �فة الال,+�ون ة على الأمان  علاقة ذات دلالة إح�ائ ة �ج�لا ت

α(ع�� مg�+B دلالة  = �. ��.( 

• H1 على الأمان  لع��� ال� �فة الال,+�ون ة علاقة ذات دلالة إح�ائ ة�ج� ت

α( ع�� مg�+B دلالة = �. ��.( 

لإجاNات أف�اد الع
.ة  ANOVAت"ل
ل ال�(ایO الأحاد* ) : 16-2(ال-�ول رق1 

��ون
ة و الأمان �  ب
O ال	
�فة الال

م-��ع   ال(
ان 

  ال��~عات

درجة 

  ال"�Bة

 vس��م

  ال��~عات

 1
) (Fق

  ال-�ول
ة

الق
1 ال�ع.�Bة 

sig 

  0.000  18.580  41.483  1  41.483  ب
O ال�-��عات

��t ال�لالة   2.233  28  62.517  داخل ال�-��عاتYع.� م

:Alfa= �. ��  

�    29  104.00  ال�(ایO ال�لي =(0.632) �
�=(0.399)  

  SPSSت� إع�اد ال��ول �اس+'�ام ب انات الاس+5 ان و ت^غ ل ب�نامج : ال�	�ر       

Y1=b0+b1x 

Y1=0.17+0.81x 
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 ع�� )18.580( ال%.M�Bة (f) ق %ة نأ علاهأ  )16-2( رق� وضح ل�ا ال��ول

 )0.05( م> قلأ نهأ ح ] )0.000( ال5الغ )f( دلالة ومg�+B  )28و 1(  ةح�O ةدرج

 g�+B%ةال�5یل ةالف�ض  وق�5ل ةالع�م  ةالف�ض   رف¡ ی�ج� م%ا ة،ال�راس له#ه ال%ع+%� ال 

 ع��� و الإل,+�ون ة ب > ال� �فة إح�ائ ة ةدلال ذات ةعلاق وج�د على ت�E ال+ي

  .ال�راسة  م.ل ال�5, ة ال�=الة فيالأمان 

بـ  ق�ر ال#� الارت5ا2 معامل ه� ال%+غ �O> ه#ی> ب > العلاقة وج�د یy=� %ام   

 نأ Fف�B) 0.399( بلغ ال#� ال+.�ی� ومعامل ةم+�س	 ة@�دF ةعلاق وهي )0.632(

5B39.9( ةن%( hفي ت.�ث ال+ي ال+غ �ات م> فق hةالع � ف�ادأ جا�اتإ م+�س 

  ). ال%B+قل ال%+غ �( الإل,+�ون ة ال� �فة لىإ ت�جع )ال+ا�ع ال%+غ �(الأمان

  ال%B+قل وال%+غ � )الأمان( ال+ا�ع ال%+غ � ب > ال'	ي الان.�ار ةمعادل E'F ف %ا ماأ 

  : كالأتي كان� الإل,+�ون ة ال� �فة

   

   

 ح ] الإح�ائ ة  b1 و  b0 ال%عل%+ > %ع��Oة� ال�ا�عة الف�ض ة ن%�ذج ق�5ل ت�

 ه#ا وOف�B  ال�راسة في ال%ع+%�ة  (0.05) ال%ع��Oة م> اقل وهي  0.000 ب ق�رت

 ع��� ی+غ � فقh واح�ة �ح�ةب  الال,+�ون ة ال� �فة  ع��� ت+غ � ع��ما انه ال�%�ذج

  .   الارت5ا2 معامل أك�ه ما ه#ا و )0.61( بالأمان 

  

  

  

 

Y1=b0+b1x 

Y1=17.85+0.61x 
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  اخ�(ار الف�ض
ة ال�امYة  :  خامYا

• H0 علاقة ذات دلالة إح�ائ ة لع��� �ج� لا ت �ال� �فة الال,+�ون ة على ت�% 

α(ال%�قع ع�� مg�+B دلالة  = �. ��.( 

• H1  علاقة ذات دلالة إح�ائ ة لع��� �ج�ت  �ال� �فة الال,+�ون ة على ت�% 

α( ال%�قع ع�� مg�+B دلالة = �. ��.( 

لإجاNات أف�اد الع
.ة  ANOVAت"ل
ل ال�(ایO الأحاد* ) : 17-2(ال-�ول رق1 

��ون
ة و ت	�
1 ال��قع�  ب
O ال	
�فة الال

م-��ع   ال(
ان 

  ال��~عات

درجة 

  ال"�Bة

 vس��م

  ال��~عات

 1
) (Fق

  ال-�ول
ة

الق
1 ال�ع.�Bة 

sig 

  0.000  24.721  50.016  1  50.016  ب
O ال�-��عات

داخل 

  ال�-��عات

��t ال�لالة   2.023  28  56.651Yع.� م

:Alfa= �. ��  

�    29  106.667  ال�(ایO ال�لي =(0.685) �
�=(0.469)  

  SPSSت� إع�اد ال��ول �اس+'�ام ب انات الاس+5 ان و ت^غ ل ب�نامج : ال�	�ر       

 ع�� )24.721( ال%.M�Bة (f) ق %ة نأ علاهأ  )17-2( رق� وضح ل�ا ال��ول

 )0.05( م> قلأ نهأ ح ] )0.000( ال5الغ )f( دلالة ومg�+B  )28و  1( ةح�O ةدرج

 g�+B%ةال�5یل ةالف�ض  وق�5ل ةالع�م  ةالف�ض   رف¡ ی�ج� م%ا ة،ال�راس له#ه ال%ع+%� ال 

ت�% �  و الإل,+�ون ة ب > ال� �فة إح�ائ ة ةدلال ذات ةعلاق وج�د على ت�E ال+ي

  .ال�راسة  م.ل ال�5, ة ال�=الة فيال%�قع 

بـ  ق�ر ال#� الارت5ا2 معامل ه� ال%+غ �O> ه#ی> ب > العلاقة وج�د یy=� %ام   

 نأ Fف�B) 0.469( بلغ ال#� ال+.�ی� ومعامل ةم+�س	 ة@�دF ةعلاق وهي )0.685(

5B46.9( ةن%( hفي ت.�ث ال+ي ال+غ �ات م> فق hةالع � ف�ادأ جا�اتإ م+�س  �ت�% 

  ). ال%B+قل ال%+غ �( الإل,+�ون ة ال� �فة لىإ ت�جع )ال+ا�ع ال%+غ �(ال%�قع 
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 وال%+غ � )ت�% � ال%�قع ( ال+ا�ع ال%+غ � ب > ال'	ي الان.�ار ةمعادل E'F ف %ا ماأ 

  : كالأتي كان� الإل,+�ون ة ال� �فة  ال%B+قل

   

   

 ح ] الإح�ائ ة  b1 و  b0 ال%عل%+ > %ع��Oة� ال�ا�عة الف�ض ة ن%�ذج ق�5ل ت�

 ه#ا وOف�B  ال�راسة في ال%ع+%�ة  (0.05) ال%ع��Oة م> اقل وهي  0.000 ب ق�رت

ت�% �  ی+غ � فقh واح�ة �ح�ةب  الال,+�ون ة ال� �فة  ع��� ت+غ � ع��ما انه ال�%�ذج

 .   الارت5ا2 معامل أك�ه ما ه#ا و )0.67( بال%�قع 


ة  : سادسا Y
  اخ�(ار الف�ض
ة ال�ئ

• H0 غ �لعلاقة ذات دلالة إح�ائ ة �ج� لا ت+%  < B.ال� �فة الال,+�ون ة على ت

α(ج�دة ال'�مات ال%��ف ة ع�� مg�+B دلالة  = �. ��.( 

• H1  غ �علاقة ذات دلالة اح�ائ ة ل�ج� ت+%  < B.ال� �فة الال,+�ون ة على ت

α( ج�دة ال'�مات ع�� مg�+B دلالة = �. ��.( 

لإجاNات أف�اد الع
.ة  ANOVAت"ل
ل ال�(ایO الأحاد* ) : 18-2(ال-�ول رق1 

��ون
ة و ج�دة ال��مات ال�	�ف
ة �  ب
O ال	
�فة الال

م	�ر 

Oای
)�   ال

م-��ع 

  ال��~عات

درجة 

  ال"�Bة

 vس��م

  ال��~عات

 1
) (Fق

  ال-�ول
ة

الق
1 ال�ع.�Bة 

sig 

  0.000  48.873  607.704  1  607.704  الإن"�ار

الع�امل 

  ال(اق
ة
348.163  28  12.434  

��t ال�لالة Yع.� م

:Alfa= �. ��  

 Oای)�ال

  ال�لي
955.867  29    � =(0.797) �

�=(0.636)  

 SPSSو ت^غ ل ب�نامج  إع�اد ال��ول �اس+'�ام ب انات الاس+5 انت� : ال�	�ر       

Y1=b0+b1x 

Y1=2.05+0.67x 
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 أن علاهأ  )18-2( رق� ج�ول الإن.�ار ال'	ي ال+ي ی5 �ها �ع� إج�اء ت.ل ل       

 ال5الغ )f( دلالة ومg�+B  )28و  1( ح�Oة درجة ع�� )48.873( ال%.M�Bة (f) ق %ة

 ی�ج� م%ا ال�راسة، له#ه ال%ع+%� ال%g�+B  )0.05( م> أقل أنه ح ] )0.000(

 ذات علاقة وج�د على ت�E ال+ي ال�5یلة الف�ض ة وق�5ل الع�م ة الف�ض ة  رف¡

 ال�=الة ج�دة ال'�مات ال%��ف ة في و الإل,+�ون ة ب > ال� �فة إح�ائ ة دلالة

م> خلال ال�راسة ، م> خلال ت.ق T ال�Bعة في تق�F� ال'�مات ال�5, ة  م.ل ال�5, ة

على تق�F� ال'�مات �ال^`ل ال�. ح م> خلال ام و ال.�ص سه�لة الإس+'�

الإع+%ادFة و =�B ثقة الع%لاء �ع��� مه� و ه� الأمان و الإس+�ا�ة  للإس+فBارات 

ال%ق�مة م> @�ف الع%لاء م> خلال ع��� الإس+�ا�ة و سه�لة ال+�فح لل%�قع 

  . الإل,+�وني للA�5 و ذلA م> خلال ع��� ت�% � ال%�قع 

بـ  ق�ر ال#� الارت5ا2 معامل ه� ال%+غ �O> ه#ی> ب > العلاقة وج�د یy=� %ام   

 ةن5B نأ Fف�B) 0.636( بلغ ال#� ال+.�ی� ومعامل ق�Oة ة@�دF ةعلاق وهي )0.797(

)63.6%( hفي ت.�ث ال+ي ال+غ �ات م> فق hج�دة ال'�مات  ةالع � ف�ادأ جا�اتإ م+�س

  ). ال%B+قل ال%+غ �( الإل,+�ون ة ال� �فة لىإ ت�جع )ال+ا�ع ال%+غ �(ال%��ف ة 
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  :خلاصة الف	ل ال�اني 

و  إل هات�صل�ا م> خلال دراس+�ا ال+	5 ق ة له#ا ال%�ض�ع إلى أن ال�+ائج ال%+�صل      

ال� �فة  ات دلالة إح�ائ ة وض.� ل�ا ال�ور ال#� تلع5هال+ي جاءت =لها مع��Oة ذ

في ت.B > ج�دة ال'�مة ال%��ف ة و ه#ا أك�ناه م> خلال معاملات ال+.�ی�  الال,+�ون ة

  .و الارت5ا2 و الان.�ار ال+ي =ان� ذات دلالة إح�ائ ة 

و م> خلال ال+.ل ل الإح�ائي ل%�ض�ع ال5.] ت�صل�ا إلى م�%�عة م> ال�+ائج و      

 <`%F في ما یلي  إج%الهاال+ي :  

اسة على تق�F� ال'�مة الال,+�ون ة �ال�قة و ت.�ص ال�=الة ال�5, ة م.ل ال�ر  •

 .ال%لائ%ة لل�% ع

 إدخالاع+%�ت ال�=الة ال�5, ة على الBعي ل+	��O الق	اع ال%��في م> خلال  •

 .ال+,��ل�ج ا 

ــــ > م+غ ــــ� ال�ــــ �فة الإل,+�ون ــــة و ع��ــــ�  • ــــاك علاقــــة ذات دلالــــة إح�ــــائ ة ب ه�

بــــ  قـــ�ر الـــ#� الارت5ـــا2 معامـــلالإع+%ادFـــة ل�ـــ�دة ال'ـــ�مات ال%�ـــ�ف ة ، ح ـــ] بلـــغ 

 مــ> فقــh )%60( نBــ5ة أن FفBــ�) 0.60( بلــغ الــ#� ال+.�یــ� و معامــل )0.774(

 )ال+ــا�ع ال%+غ ــ�( للإع+%ادFــة الع �ــة أفــ�اد إجا�ــات م+�ســh فــي ت.ــ�ث ال+ــي ال+غ ــ�ات

و هـ#ا مـا ی5Yـ� صـ.ة الف�ضـ ة ) ال%Bـ+قل ال%+غ ـ�( الإل,+�ون ـة ال�ـ �فة إلـى ت�جع

 . ال�?ئ ة الأولى

ــــ > م+غ ــــ� ال�ــــ �فة الإل,+�ون ــــة و ع��ــــ�  • ــــاك علاقــــة ذات دلالــــة إح�ــــائ ة ب ه�

بــــ  قـــ�ر الـــ#� الارت5ـــا2 ل�ـــ�دة ال'ـــ�مات ال%�ـــ�ف ة ، ح ـــ] بلـــغ معامـــل ســـ+�ا�ةالإ

 FفBــ�) 0.41( بلــغ الــ#� ال+.�یــ� ومعامــل م+�ســ	ة @�دFــة علاقــة وهــي )0.623(

 الع �ــة أفــ�اد إجا�ــات م+�ســh فــي ت.ــ�ث ال+ــي ال+غ ــ�ات مــ> فقــh )%41( نBــ5ة نأ
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و ) ال%Bـــ+قل ال%+غ ـــ�( الإل,+�ون ـــة ال�ـــ �فة إلـــى ت�جـــع )ال+ـــا�ع ال%+غ ـــ�( للإســ+�ا�ة

�5Yان ةص.ة الف�ض ة ال�?ئ ة  ع�م ه#ا ما یYال . 

الإل,+�ون ـة و ع��ـ� سـه�لة  ه�اك علاقة ذات دلالة إح�ائ ة ب > م+غ � ال� �فة •

بــــ  قـــ�ر الـــ#� الارت5ـــا2 ل�ـــ�دة ال'ـــ�مات ال%�ـــ�ف ة ، ح ـــ] بلـــغ معامـــل الاســـ+'�ام

 FفBــ�) 0.41( بلــغ الــ#� ال+.�یــ� ومعامــل م+�ســ	ة @�دFــة علاقــة وهــي )0.623(

 الع �ــة أفــ�اد إجا�ــات م+�ســh فــي ت.ــ�ث ال+ــي ال+غ ــ�ات مــ> فقــh )%41( نBــ5ة أن

 ال%+غ ـــــ�( الإل,+�ون ـــــة ال�ـــــ �فة إلـــــى ت�جـــــع )ال+ـــــا�ع ال%+غ ـــــ�( ســـــه�لة الإســـــ+'�ام

  . الYالYةص.ة الف�ض ة ال�?ئ ة  و ه#ا ما ی�5Y) ال%B+قل

ه�اك علاقة ذات دلالة إح�ائ ة ب > م+غ � ال� �فة الإل,+�ون ة و ع��ـ� الأمـان  •

 وهـي )0.632(بـ  ق�ر ال#� الارت5ا2 ل��دة ال'�مات ال%��ف ة ، ح ] بلغ معامل

 نBـــــ5ة أن FفBـــــ�) 0.399( بلـــــغ الـــــ#� ال+.�یـــــ� ومعامـــــل م+�ســـــ	ة @�دFـــــة علاقـــــة

)39.9%( hفـــــي ت.ـــــ�ث ال+ـــــي ال+غ ـــــ�ات مـــــ> فقـــــ hالع �ـــــة أفـــــ�اد إجا�ـــــات م+�ســـــ 

و هـ#ا مـا ) ال%Bـ+قل ال%+غ ـ�( الإل,+�ون ـة ال� �فة إلى ت�جع )ال+ا�ع ال%+غ �(الأمان

�5Yال�ا�عةص.ة الف�ض ة ال�?ئ ة  ی. 

ــــاك علاقــــة ذات دلالــــة  • ــــ > م+غ ــــ� ال�ــــ �فة الإل,+�ون ــــة و ع��ــــ�ه�  إح�ــــائ ة ب

بــ  قـ�ر الـ#� الارت5ـا2 ل��دة ال'�مات ال%��ف ة ، ح ـ] بلـغ معامـل ت�% � ال%�قع

 FفBـ�) 0.469( بلـغ الـ#� ال+.�یـ� ومعامـل م+�س	ة @�دFة علاقة وهي )0.685(

 الع �ـة أفـ�اد إجا�ـات م+�سـh فـي ت.�ث ال+ي ال+غ �ات م> فقh )%46.9( ن5Bة أن

) ال%Bــ+قل ال%+غ ـ�( الإل,+�ون ــة ال�ـ �فة إلــى ت�جـع )ال+ــا�ع ال%+غ ـ�(ت�ـ% � ال%�قــع 

�5Yةص.ة الف�ض ة ال�?ئ ة ع�م  و ه#ا ما یBال'ام. 

 )ال%Bـ+قل ال%+غ �(ه�اك علاقة ذات دلالة إح�ائ ة ب > م+غ � ال� �فة الإل,+�ون ة •

 الـ#� الارت5ـا2 معامـل ح ـ] بلـغ )ال+ـا�ع ال%+غ �(ج�دة ال'�مات ال%��ف ةم+غ � و 

) 0.636( بلـــغ الـــ#� ال+.�یــ� ومعامـــل ق�Oــة @�دFـــة علاقـــة وهــي )0.797(بــــ  قــ�ر



��ون
ة على ج�دة ال��مات ال�	�ف
ة:                        الف	ل ال�اني� ت"ل
ل أث� ال	
�فة الال

 

-79- 

 

 

�BفF 5ة أنB63.6( ن%( hفـي ت.ـ�ث ال+ـي ال+غ ـ�ات م> فق hأفـ�اد إجا�ـات م+�سـ 

 الإل,+�ون ــة ال�ــ �فة إلــى ت�جــع )ال+ــا�ع ال%+غ ــ�(جــ�دة ال'ــ�مات ال%�ــ�ف ة  الع �ــة

 .ال�ئ B ةص.ة الف�ض ة  ما ی�5Yو ه#ا  )ال%B+قل ال%+غ �(
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  : ال�ات�ة العامة  

ال�zور� على ال��5ك ال+�ارOة أن ت+%اشى مع ال+	�رات ال+,��ل�ج ة و  أص5ح م>      

ال%عل�مات ة ، ح ] غ �ت ج�ان� =Y �ة في الع%ل ال%��في و في الاق+�اد العال%ي =`ل 

 T ائ�ها و ت.قMفي تل5 ة رغ5ات ز Aم> أجل ال�فع م> الأداء ال�5,ي و ی+�لى ذال Aو ذل ،

ال� �فة الال,+�ون ة =ع��� ال,5 �ة وذلA �اس+ع%ال الأه�اف ال%B	�ة �ال�قة و ال�Bعة 

وه#ا ن��ا ل%ا ت+%+ع �ه م> خ�ائE ت�علها ذات  ،ال%��ف ة أساسي في ال%���مة 

م%ا جعل  ال%��ف ةتأث � =5 � على ن+ �ة ال	5 عة ال+�افB ة ال+ي آل� إل ها ال�Bق 

 �Fن إلا ب+ق��`F ق لا�Bأوضاعها في ال ?O?ة وتع Bادة ق�رتها ال+�افOال��5ك ت�رك أن ز

ق�� م%ا F'لT ل�ا ارت5ا2 ،  ةذات ج�دة عالس�عة ت%+از �ال�قة و خ�مات م+��عة وم+	�رة 

ب > ع��� ال� �فة الال,+�ون ة و ج�دة ال'�مات ال%��ف ة، ح ] أن ه#ه الأخ �ة تع+�5 

%+��عة ال'�مات ال ح ] إن ،ل%.�ر الأساسي ال#� ی�ت,? عل ه ال��ام ال%��في أzFا ا

لا ت+.قT إلا ب+�ف� ال%عل�مات على مg�+B ال��دة في الA�5  ت%+از �ال�قة وال+ي %+	�رةالو 

، و م> ه�ا نB+	 ع  وم.اولة ق اس م�g إدراك الع%لاء ل��دة ال'�مة ال�5, ة وتق  %ها

ال� �فة  �إدخالالق�ل أنه وج� على ال%���مة ال%��ف ة الاع+%اد على ال+,��ل�ج ا 

  .ال%B	�ةالال,+�ون ة و ج�دة ال'�مة ال%��ف ة =ع�اص� أساس ة ل+.ق T الأه�اف 

  : ال.�ائج

ت�صل�ا إلى م�%�عة م> ال�+ائج ال+ي F%`>  ال�راسةم> خلال ما ت%� دراس+ه في ه#ا 

  :=%ا یلي  إج%الها

=5 � في ال%���مة ال%��ف ة م> خلال ال+	�ر � �فة الال,+�ون ة دور لل أص5ح •

 .ال+,��ل�جي و ه#ا ی�ع`d على ج�دة ال'�مات ال%��ف ة
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أتاح� ال� �فة الال,+�ون ة خ�مات م+	�رة اس+	اع� م> خلالها ت'ف ¡ ال+,لفة  •

  .و زOادة تTO�B خ�ماتها ال%��ف ة

ال�5, ة م.ل ال�راسة على ت	��O خ�ماتها و الع%ل على تBه ل ساه%� ال�=الة  •

 .اس+'�اماتها و اخ+�ار ال�ق� م%ا ی�فع م> ج�دة و ن�ع ة خ�ماتها 

اع+%اد ال�=الة على ال� �فة الال,+�ون ة و سع ها ل+	��O الق	اع ال%��في ع>  •

 .@�TO إدخال ال+ق� ات ال.�یYة في الع%ل ال%��في 

ة م.ل ال�راسة على ت.ق T ال�قة و ال�Bعة في تق�F� خ�ماتها تع%ل ال�=الة ال�5,  •

 .ال%��ف ة 

تع%ل ال�=الة ال�5, ة م.ل ال�راسة على =�B ثقة وولاء ورضا الع%لاء في آن  •

 .واح� 

اع+%اد ال�=الة ال�5, ة م.ل ال�راسة على تBه ل تق�F� خ�ماتها ع> @�TO ال%�قع  •

 .الال,+�وني لل�=الة 

�'��ص ة ال%عاملات ال%ال ة  ب+�ف � الأمان  ال�5, ة م.ل ال�راسةته+� ال�=الة  •

 .للع%لاء 

ــــاك علاقــــة ذات • ــــ > م+غ ــــ� ال�ــــ �فة ه� الإل,+�ون ــــة و ع��ــــ�  دلالــــة إح�ــــائ ة ب

بــــ  قـــ�ر الـــ#� الارت5ـــا2 بلـــغ معامـــلالإع+%ادFـــة ل�ـــ�دة ال'ـــ�مات ال%�ـــ�ف ة ، ح ـــ] 

 مــ> فقــh )%60( نBــ5ة أن FفBــ�) 0.60( بلــغ الــ#� ال+.�یــ� معامــلو  )0.774(

 )ال+ــا�ع ال%+غ ــ�( للإع+%ادFــة الع �ــة أفــ�اد إجا�ــات م+�ســh فــي ت.ــ�ث ال+ــي ال+غ ــ�ات

صـ.ة الف�ضـ ة ی5Yـ�  و هـ#ا مـا )ال%Bـ+قل ال%+غ ـ�( الإل,+�ون ـة ال�ـ �فة إلـى ت�جع

  .الأولىال�?ئ ة 

ــــ > م+غ ــــ� ال�ــــ �فة الإل,+�ون ــــة و ع��ــــ�  • ــــاك علاقــــة ذات دلالــــة إح�ــــائ ة ب ه�

بــــ  قـــ�ر الـــ#� الارت5ـــا2 بلـــغ معامـــلل�ـــ�دة ال'ـــ�مات ال%�ـــ�ف ة ، ح ـــ]  ســـ+�ا�ةالإ

 FفBــ�) 0.41( بلــغ الــ#� ال+.�یــ� ومعامــل م+�ســ	ة @�دFــة علاقــة وهــي )0.623(
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 الع �ــة أفــ�اد إجا�ــات م+�ســh فــي ت.ــ�ث ال+ــي ال+غ ــ�ات مــ> فقــh )%41( نBــ5ة أن

و  )ال%Bـــ+قل ال%+غ ـــ�( الإل,+�ون ـــة ال�ـــ �فة إلـــى ت�جـــع )ال+ـــا�ع ال%+غ ـــ�( للإســ+�ا�ة

�5Yان ةص.ة الف�ض ة ال�?ئ ة  ع�م ه#ا ما یYال . 

الإل,+�ون ـة و ع��ـ� سـه�لة  ه�اك علاقة ذات دلالة إح�ائ ة ب > م+غ � ال� �فة •

بــــ  قـــ�ر الـــ#� الارت5ـــا2 بلـــغ معامـــلل�ـــ�دة ال'ـــ�مات ال%�ـــ�ف ة ، ح ـــ]  الاســـ+'�ام

 FفBــ�) 0.41( بلــغ الــ#� ال+.�یــ� ومعامــل م+�ســ	ة @�دFــة علاقــة وهــي )0.623(

 الع �ــة أفــ�اد إجا�ــات م+�ســh فــي ت.ــ�ث ال+ــي ال+غ ــ�ات مــ> فقــh )%41( نBــ5ة أن

 ال%+غ ـــــ�( الإل,+�ون ـــــة ال�ـــــ �فة إلـــــى ت�جـــــع )ال+ـــــا�ع ال%+غ ـــــ�( ســـــه�لة الإســـــ+'�ام

  . YالYةالص.ة الف�ض ة ال�?ئ ة  و ه#ا ما ی�5Y) ال%B+قل

ه�اك علاقة ذات دلالة إح�ائ ة ب > م+غ � ال� �فة الإل,+�ون ة و ع��ـ� الأمـان  •

 وهـي )0.632(بـ  ق�ر ال#� الارت5ا2 بلغ معاملل��دة ال'�مات ال%��ف ة ، ح ] 

 نBـــــ5ة أن FفBـــــ�) 0.399( بلـــــغ الـــــ#� ال+.�یـــــ� ومعامـــــل م+�ســـــ	ة @�دFـــــة علاقـــــة

)39.9%( hفـــــي ت.ـــــ�ث ال+ـــــي ال+غ ـــــ�ات مـــــ> فقـــــ hالع �ـــــة أفـــــ�اد اتإجا�ـــــ م+�ســـــ 

و هـ#ا مـا ) ال%Bـ+قل ال%+غ ـ�( الإل,+�ون ـة ال� �فة إلى ت�جع )ال+ا�ع ال%+غ �(الأمان

�5Yال�ا�عةص.ة الف�ض ة ال�?ئ ة  ی. 

ــــ > م+غ ــــ� ال�ــــ �فة الإل,+�ون ــــة و ع��ــــ� • ــــاك علاقــــة ذات دلالــــة إح�ــــائ ة ب  ه�

بــ  قـ�ر الـ#� الارت5ـا2 بلـغ معامـلل��دة ال'�مات ال%��ف ة ، ح ـ]  ت�% � ال%�قع

 FفBـ�) 0.469( بلـغ الـ#� ال+.�یـ� ومعامـل م+�س	ة @�دFة علاقة وهي )0.685(

 الع �ـة أفـ�اد إجا�ـات م+�سـh فـي ت.�ث ال+ي ال+غ �ات م> فقh )%46.9( ن5Bة أن

) ال%Bــ+قل ال%+غ ـ�( الإل,+�ون ــة ال�ـ �فة إلــى ت�جـع )ال+ــا�ع ال%+غ ـ�(ت�ـ% � ال%�قــع 

�5Yةص.ة الف�ض ة ال�?ئ ة ع�م  و ه#ا ما یBال'ام. 

 )ال%Bـ+قل ال%+غ �(ه�اك علاقة ذات دلالة إح�ائ ة ب > م+غ � ال� �فة الإل,+�ون ة •

 الـ#� الارت5ـا2 معامـل ح ـ] بلـغ )ال+ـا�ع ال%+غ �(ج�دة ال'�مات ال%��ف ةم+غ � و 



��ون
ة على ج�دة ال��مات ال�	�ف
ة:                        الف	ل ال�اني� ت"ل
ل أث� ال	
�فة الال
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) 0.636( بلـــغ الـــ#� ال+.�یــ� ومعامـــل ق�Oــة @�دFـــة علاقـــة وهــي )0.797(بــــ  قــ�ر

�BفF 5ة أنB63.6( ن%( hفـي ت.ـ�ث ال+ـي ال+غ ـ�ات م> فق hأفـ�اد إجا�ـات م+�سـ 

 الإل,+�ون ــة ال�ــ �فة إلــى ت�جــع )ال+ــا�ع ال%+غ ــ�(جــ�دة ال'ــ�مات ال%�ــ�ف ة  الع �ــة

  .ال�ئ B ةص.ة الف�ض ة  و ه#ا ما ی�5Y )ال%B+قل ال%+غ �(

  : ت�ص
ات ال�راسة

  :ال%ق+�حات ال+ال ة  �ع� ع�ض ج%لة ال�+ائج ال%+�صل ال ها F%`��ا ص اغة  

  ض�ورة الاه+%ام �ال�ان� ال+,��ل�جي في الع%ل ال%��في م> أجل سه�لة

 . الاس+'�ام و ال�Bعة و ال�قة في ال'�مات ال%��ف ة

  ات ال+,��ل�ج ة ال+ي ت�اجه الع%ل ال%��في =`لF�.+وضع س5ل ل%�اجهة ال. 

  A�5قة ال%�ج�دة ب > الYرضا الع% ل م> خلال ال �B= و الع%لاء ض�ورة. 

  [.5و ال�5م�ة و تفع ل ن+ائج ال �ال5.] و ال+�% ة و الاب+,ار �ال+��  ?O?تع. 

  ق�مها الع%لاء و أخ#ها �%.%ل ال��F الاه+%ام �ال%ق+�حات ال+ي. 

  < ة ب Bال+�اف Tالاع+%اد على ج�دة ال'�مات ال%��ف ة =�نها عامل أساسي ل'ل

 .ال��5ك 

   :آفاق ال(") 

م> ال%لاح¥ أن ال5.] ال#� ق%�ا �ه ه� م��د ت�ض ح ل�ور ال� �فة الال,+�ون ة      

و عل ه فان ال5.] ما زال في مه�ه ، ل#ا ن�� في ت.B > ج�دة ال'�مات ال%��ف ة 

  :إم`ان ة م�اصلة ال5.] م> ج�ان� أخ�g لها صلة �ال%�ض�ع 

 ج�دة الأداء ال�5,ي < B.دور ال� �فة الال,+�ون ة في ت. 

  ة ل��دة ال'�مات ال%��ف ة ال� �فة الال,+�ون ة أث�Fعلى الإع+%اد . 

 ة ال��5كأث� اس+'�ام ال� �فة الال Bون ة على ت�اف�+,.  
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  :قائ�ة ال��اجع 

  : ال���   . أ

 ل
�ــان م��
ــة ،الإل���ون�ــة ال��ار�ــة الأع�ــال إدارة ،بــ
س بــ�رك .1


وت، العال��ة، ال��
�ة وال�
�ة�  2003.ب

، دار "  ع'ل�ــــــة جــــــ'دة ال&%مــــــة ال�#ـــــــ�ف�ة" رعــــــ% ح#ــــــ" ال�ــــــ
ن ،  .2

 
ال��اصـــــل الع
0ـــــي لل.
اعـــــة و ال��ـــــ
 و ال��ز�ـــــع ، دم�ـــــ+ ، بـــــ%ون ذ�ـــــ
 بلـــــ% ال��ـــــ

  . 2007، ب%ون ذ�
 رق3 ال.
عة ،

إدارة ال�ــــــــــ'دة " م=�ــــــــــ�د ح#ــــــــــ�" الــــــــــ�اد> ، ع
ــــــــــ% الله إبــــــــــ
اه�3 نــــــــــ7ال ، .3

، دار صــــــفاء لل��ــــــ
 و ال��ز�ــــــع ، ع�ــــــان ،  ال+ــــــاملة فــــــي ال&ــــــ%مات ال�#ــــــ�ف�ة

 .2010الأردن ، ال.
عة الأولى ، 

ال#ـــــ��فة "نـــــا3F محمد نـــــ�ر> ال�ـــــ�
> ، ع
ـــــ% الف�ـــــاح زه�ـــــ
 الع
ـــــ% الـــــلات ،  .4

، ال.
عــــــة الأولــــــى ، دار ) "الأدوات وال�01�قــــــات ومع�قــــــات ال�'ســــــع(الإل���ون�ــــــة 

 . 2008وائل ل��
 وال��ز�ع ، الأردن ، 

ــــارك ،  .5 
ــــال م
هــــ�ن م Jــــل ذنــــ�ن جاســــ3 ، م�
ــــ3 ال#ــــ��فة "ن �ــــات ت01 مع�ق

، معهـــــــ% الإدارة ، Nغــــــــ%اد ، "ال�#ـــــــ�في ال67ــــــــ'مي الإل���ون�ـــــــة فـــــــي الق1ــــــــاع 

2008/2009 . 

دار "   ال&ــــــ%مات ال�#ــــــ�ف�ة الال���ون�ــــــة" وســــــ�3 محمد حــــــ%اد و آخــــــ
ون  .6


ة لل��ــــــ
 و ال��ز�ــــــع وال.
اعــــــة ، ع�ــــــان ، الأردن ، �وســــــ�3 محمد  . 2012ال�#ــــــ


ون�ـــــــــة  " حـــــــــ%اد و آخـــــــــ
ون �Wة الال�
ة لل��ـــــــــ
 و " الZـــــــــ%مات ال��ـــــــــ
ف�دار ال�#ـــــــــ

  . 2012ع وال.
اعة ، ع�ان ، الأردن ، ال��ز�

  :  ال�سائل ال�امع�ة .ب 

اثـــــــ� الع'ل�ـــــــة ال�ال�ـــــــة علـــــــى ت1'�ـــــــل ال&ـــــــ%مات " آســـــــ�ا قاســـــــ��ي ،  .7

، أ\
وحــــة د��ــــ�راه " ال�#ــــ�ف�ة و ت7@ــــ�A القــــ%رة ال�?اف@ــــ�ة لل0?ــــ'ك ال�=ائ��ــــة 
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ـــــــ�م الاق��ـــــــاد^ة ، �ل�ـــــــة  ، ت�Zـــــــa اق��ـــــــاد^ات ال�ال�ـــــــة و ال
�ـــــــ�ك ، شـــــــع
ة الغل


 ، جامعـــــــــة أح�ـــــــــ% بـــــــــ�ق
ة      الاق��ـــــــــاد^ة العلـــــــــ�م��ــــ و ال�cار�ـــــــــة و علـــــــــ�م ال�#ـــــ

 ، 
 . 2015 – 2014ب
�م
داس ، ال7cائ

8.  ، 
ت01�ـــــ3 الإدارة الال���ون�ـــــة Cآل�ـــــة ل�7@ـــــ�A جـــــ'دة " ب�ع�ـــــاز عـــــام

ــــــة (  ال&ــــــ%مات ال�#ــــــ�ف�ة �ــــــ�راه ، ت�Zــــــa إدارة ) " دراســــــة م�%ان ،أ\
وحــــــة د��

ـــ�م الاق��ــــــــاد^ة ، جامعــــــــة ز�ــــــــان  ـــــ ــــــــة العل �
 ، �ل��ــــــــ�م ت#ــــــــ م��gــــــــات ، شــــــــع
ة عل

 ، 
 . 2020- 2019عاش�ر ، الcلفة ، ال7cائ

9.  ، i%لـــي هـــ
دراســــة حالــــة ب?ــــF  –ق�ــــاس جــــ'دة ال&%مــــة ال�#ـــ�ف�ة " ج

 Iــــــ� ــــــة ال�=ائ C�0ــــــل شــــــ -ال�ــــــات ن 
ــــــة ضــــــ�" م�.ل 
ة م��ل�kمــــــ، ، 
�هادة ال�اج#ــــــ�

ــــ�م الاق��ـــــــاد^ة ، جامعــــــــة م��ـــــــ�ر> ، ق#ــــــــ�.��ة ،  ت�Zـــــــa ت#ــــــــ��+ ، �ل�ـــــــة العلــــ

 .  2007 – 2006ال7cائ
 ، ص 

��هــــا مــــA خــــلال " حلــــ�ز وفــــاء ،  .10�ــــة و تق �ــــ%ع�N جــــ'دة ال&%مــــة ال0?� ت

، " دراســـــــة حالـــــــة ال
�ـــــــ�ك الع��م�ـــــــة ال7cائ
�ـــــــة ب�لا^ـــــــة تل�#ـــــــان  –رضـــــــا الع��ـــــــل 

�ــــــــ�ك ، �ل�ــــــــة العلــــــــ�م الاق��ــــــــاد^ة و ال�cار�ــــــــة و أ\
وحــــــــة د��ــــــــ�راه ، ت�Zــــــــa ب

 ، 

 ، جامعــــــــــة أبــــــــــ� �Nــــــــــ
 بلقایــــــــــ% ، تل�#ــــــــــان ، ال7cائــــــــــ�� -2013علــــــــــ�م ال�#ــــــــــ

2014 . 

" ال#ـــــ��فة الإل���ون�ـــــة وال?Qـــــام ال�#ـــــ�في ال�=ائـــــ�I " ،رشـــــ�% ب�عاف�ـــــة  .11


 فـــــي العلــــ�م الاق��ــــاد^ة�
ة مق%مــــة ضــــ�" م�.ل
ـــــات شــــهادة ال�اج#ــــ��kمــــ ،) 
غ�ـــــ

 .2005جامعة ال
ل�%ة ، ال7cائ
 ،ق�د ومال�ة ، ، ف
ع ن) م���رة

جـــــ'دة ال&ـــــ%مات ال�#ـــــ�ف�ة و أث�هـــــا علـــــى ت7ق�ـــــ3 "،ســـــل�اني فا\�ـــــة  .12

ـــــــة  – رضـــــــا ال=Tـــــــ'ن  �ـــــــة ال
�ف �ـــــq الفلاحـــــــة و ال��� ــ ـــــــة ب� ـــــــة  badrدراســـــــة حال و�ال


ة مق%مــــة ضــــ�" م�.ل
ــــات ن�ــــل شــــهادة ال�اســــ�
 أكــــاد^�ي فــــي علــــ�م �kلة ، مــــ�ل�#ــــ

�ة و ت#ـــــــ��+ ، �ل�ـــــــة العلـــــــ�م الاق��ـــــــاد^ة ، جامعـــــــة c^ا

 ، ت�Zـــــــa اســـــــ���ال�#ـــــــ

 ، 
 .  2014 - 2013ال�#�لة ، ال�#�لة ، ال7cائ
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وف .13�ـــــي علـــــى جـــــ'دة ال&ـــــ%مات  ، أثـــــ�فxـــــ�لة شـــــ ال�@ـــــ'�3 الال���ون


ة ال�=ائــ�، فــي VعــU ال0?ــ'ك لــةحا دراســة ال�#ــ�ف�ة،�kضــ�" مق%مــة مــ 


 شــهادة ن�ــل م�.ل
ــات�تcار�ـــة ،  علــ�م :ق#ــ3،  ال�#ــ��+ فــي ال�اج#ــ�

aــ�Zــة : ت�
، ، جامعــة علــ�م و الاق��ــاد^ة العلــ�م ت#ــ��+، �ل�� ال�#ــ

  . 2010-2009ق#�.��ة،  -م���ر> 

، أثـــــ� جـــــ'دة ال&ـــــ%مات ال�#ـــــ�ف�ة صـــــلاح الـــــ%ی" مف�ـــــاح ســـــع% ال
ـــــاهي  .14

 Aـــــائ T=ـــــى رضـــــا ال ـــــى ال
�ـــــq الإســـــلامي الأردنـــــي ، رســـــالة عل ، دراســـــة م�%ان�ـــــة عل


 فـــــــي إدارة الاع�ـــــــال ، �قــــــ%مz ضـــــــ�" م�.ل
ــــــات ال=�ـــــــ�ل علــــــى درجـــــــة ماج#ــــــ�

  . 2016ق#3 إدارة الاع�ال ، جامعة ال�
ق الأوس} ، الأردن 


ــــة ،  .15�ــــ%فع "ع
ــــ% الــــ
ح�3 وه ــــةإحــــلال وســــائل ال �ــــة Vالإل���ون W%�، "  ال�قل


، فـــــ
ع نقــــ�د��
 ، ق#ـــــ3 علــــ�م ال�#ــــ�
ة مق%مــــة ل��ـــــل شــــهادة ال�اج#ــــ��kـــــة ،  مــــ�ومال

، 
  .  2006جامعة ال7cائ

ال�@ـــ'�3  ،ش��ـــq أح�ـــ% م�ـــ.فى، أبـــ�خ
�a علـــي ع�ـــ
ان .16

ـــــي و أثـــــ�ه ـــــة عـــــ"  - علـــــى جـــــ'دة ال&ـــــ%مات ال�#ـــــ�ف�ة الال���ون �دراســـــة م�%ان

�ــة، �ل�ــة اله�%ســة ق#ــ3" ، ال��ــارف ال�cار�ــة �N%ی�ــة زل�ــ��� الاق��ــاد ال���ان

 ال�cلـ% -ع�ـ
 ال#ـاNع العـ%د – الcامعـة الأسـ�
�ة، ال�cلـة وال�cـارة، الcامعـة

 . 2015 أغ#.{ -الJاني

دور جــــ'دة ال&ــــ%مات ال�#ــــ�ف�ة فــــي ت7@ــــ�A أداء " كاه�ــــة ح
�ــــات ،  .17

ل
ـــــ�اقي و دراســـــة حالـــــة القـــــ
ض ال�ـــــع
ي ال7cائـــــ
> و�ـــــال�ي أم  –ال0?ـــــ'ك ال��ار�ـــــة 


ة م��لـــــــة ضـــــــ�" م�.ل
ـــــــات ن�ـــــــل شـــــــهادة ماســـــــ�
 أكـــــــادمي ، �kلـــــــة ، مـــــــ�عـــــــ�" امل

ت�Zـــــa مال�ـــــة و ب�ـــــ�ك ، �ل�ـــــة علـــــ�م الاق��ـــــاد^ة ، جامعـــــة الع
0ـــــي بـــــ" مه�ـــــ%> 

، 
 .  2017 – 2016، أم ل
�اقي ، ال7cائ
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 : ال��لات  .ج 

ال#ــ��فة الال���ون�ــة أن�ا]هــا و خ�ــارات الق0ــ'ل و "أدیــ� قاســ3 شــ�%> ،  .18

Uغ%اد للعل�م الاق��ـاد^ة ، العـ%د  "ال�فN ة�،كل�ـة الإدارة و الاق��ـاد  27:، مcلة �ل

 2011، جامعة واس} ، 

ـــة " ،ب�عاف�ـــة رشـــ�% ، زو��ـــة محمد ال�ـــالح  .19 �ـــع و  -ال#ـــ��فة الال���ون ال'اق

، جامعـــة بـــ�م
داس ، ال7cائـــ
 ، مـــا>  3:مcلـــة الاق��ـــاد الc%یـــ% ، عـــ%د ال�7ـــ%Wات ،

2011 . 

ال#ــ��فة الال���ون�ــة �Cــ%خل لع#ــ�نة و "ز0�ــ
 ع�ــاش ، ســ��ة ع
اN#ــة ،  .20

ـــــة ـــــ'ك ال�=ائ�� ـــــ�م الأن#ـــــان�ة، العـــــ%د "  ت1ـــــ'�� ال0? ـــــة العل ـــــ�م  46،مcل ـــــة العل �، �ل


الاق��اد^ة ، جامعة الع
0ي ب" مه�%> ام 
 .2016ل
�اقي ، ال7cائ
، د^#�

القــــ%رة جــــ'دة ال&ــــ%مات ال�#ــــ�ف�ة �Cــــ%خل ل=�ــــادة بــــ
�� ع
ــــ% القــــادر،  .21


ة بــ" بــ� 03مcلــة اق��ــاد^ات شــ�ال إف
�ق�ــا، العــ%د  ال�?اف@ــ�ة ل0?ــ'ك،�، جامعــة ح#ــ

  .علي ال�لف


ای
 ع�ـ
ان ، ته�ـان مـ�ارد ،  .22�N" ـة علـى�أثـ� ال&ـ%مات ال�#ـ�ف�ة الال���ون

دراســة حالــة ال��ــالات الع��م�ــة و الZاصــة  – ت7@ــ�A جــ'دة ال&ــ%مات Vال�#ــارف

 .2016، ال7cائ
 ، ج�ان  20: ل��ة م=��ة ، الع%د ب�لا^ة ل
ل�%ة ، معارف مcلة ع

 "واقع ال#��فة الال���ون�ـة فـي ال�=ائـ�"ب" ع�
 خال% ، ب�رزامة ج�لاني ،  .23

0�ة ، العـ%د
، جامعـة امحمد بـ�ق
ة ،بـ�م
داس ، ال7cائـ
  80: ،مcلة N=�ث اق��اد^ة ع

  �� .2019، ی�ل

ف'عات في ال��ارة ال�&ا]� ال�ال�ة في نNQ ال�%" ،ع
% ال
ح�3 ال�=ات  .24

 .2007، جامعة ال�لq ع
% الع7�7 ، ) 02(مcلة ال
اح� ، الع%د  ،"الإل���ون�ة 

، ال?Qام ال�#�في ال�=ائ�I و ال#��فة الال���ون�ة "محمد ال���ف ت.ار ، .25


ة ، ال7cائ
 ، ج�ان  02مcلة العل�م الأن#ان�ة ، الع%د �#N 2002،جامعة . 
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   :ال70[�ةال�?+'رات و ال'رقات .د 

 ال7اسـ� اسـ�&%ام عـA ال?اج�ـة القان'ن�ـة ال�'انـ� ع��ـ�، ال�ای� لهاد>ا .26

0�ـة ال��ـارف ،ال�#ـارف في الآلي
 ال��ـارف ات=ـاد عـال3 م�غ�ـ
، فـي وال�cـاح الع

0�ة،

وت، الع� .2002 ب


 ع
ــاس العــلاق ،  .27�ال&ــ%مات الال���ون�ــة بــ�A ال?��Qــة و ال�01�ــ�N " ، 3ــ

�ة Tة الع��Q?ة الإدار�ةم?+'رات ال��  .2004، القاه
ة ،  لل�?�

ت̀��ات .ه     :و ال�ل�ق�ات ال�

28. ، "�ال#ــ��فة الإل���ون�ــة �Cــ%خل لع#ــ�نة  "هــ�ار> معــ
اج ، . أ رحــ�3 ح#ــ

�ـة مق%مـة ضـ�" "ال�#ارف ال�=ائ��ةJ=N ـة ، ورقـة�
مل�قـى ال���gمـة ال��ـ
ف�ة ال7cائ


ج ، -ل�
�7 الcامعيا واقع و ت=%^ات ، -و ال�=�لات الإق��اد^ة�
جامعـة  بـ
ج بـ�ع


  .الأغ�ا� ، ال7cائ

ــي  " ع
ــ% الغ�ــي ر0ــ�ح ، نــ�ر الــ%ی" غــ
دة ، .29 ــة ف �ــ3 ال#ــ��فة الإل���ون �ت01

ال�ـ�ت�
 الـ%ولي العل�ـي حـ�ل إصـلاح ال�gــام  ،"ال0?ـ'ك ال�=ائ��ـة بـ�A ال'اقـع والآفــاق

 . 2008- 12-11ال��
في ال7cائ
> في Fل ال�.�رات ال
اه�ة ، جامعة ورقلة ،

ع#ــ�نة الق1ــاع ال�#ــ�في و ال�ــالي "، عاشــ�ر ، مع�ــ�ر> صــ�ر�ة م�7ــ�  .30

، ال��ت�
 الـ%ولي العل�ـي حـ�ل اصـلاح " وواقع ال&%مات ال0?��ة الال���ون�ة Vال�=ائ�

  .11/12/2008ال�gام ال��
في ال7cائ
> في Fل ال�.�رات ال
اه�ة ، 

  : م'اقع الأن��نb  .و 

 ال=قـ" وحـ%وثا،  ان��ـاراثغـ
ة  ع�ـ
�" مـ" أكJـ
 سل#ـلة الـ%ه��ي، محمد .31

 علـى م�ـاح الع�7ـ7، ال�لـq، ع
ـ% جامعـة ال�عل�مـات، Nـأم" ال���7 م
�7 الاس�علام�ة،

 http//www.coeia.edu.sa/index.php/ar/……/article..htmlال��قــــــــــــــــــع، 

 2021-05- 20: ، تار�خ دخ�ل ال��قع  20:  40: وقz دخ�ل ال��قع 

32.  <
، / https://www.bna.dz/ar :ال��قـع ال
سـ�ي لل
�ـq الـ�\�ي ال7cائـ

 .2021-05-18ص
احا ،  9:36

33. https://ar.wikipedia.org/wiki  دخـــــ�ل ال��قـــــع z19:  42: ،وقـــــ  ،

 .2021-05- 20: تار�خ دخ�ل ال��قع 
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  قائ�ة ال�لاح�

  SPSS25 ب ح�اب معامل ألفا ��ون�اخ: 01ال�ل�� 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.614 25 

 

 SPSS25 ب ح�اب دراسة الع#"ة: 02ال�ل�� 

Statistics 

 الخبرة العمر الجنس 

 المهنية

 المستوى

 التعليمي

N Valid 30 30 30 30 

Missing 0 0 0 0 

 

 الجنس
 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 56.7 56.7 56.7 17 ذكر 

 100.0 43.3 43.3 13 أنثى

Total 30 100.0 100.0  

 

 العمر
 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Vali

d 

 33.3 33.3 33.3 10 سنة 30 من أقل

 80.0 46.7 46.7 14 40 الى 30 من

 40 من أكثر

 سنة

6 20.0 20.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0  
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 الخبرة الهنية
 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Vali

d 

 26.7 26.7 26.7 8 سنوات 5 من أقل

 10 الى 5 من

 سنوات

14 46.7 46.7 73.3 

 100.0 26.7 26.7 8 سنة 20 الى 11 من

Total 30 100.0 100.0  

 
 

 المستوى التعليمي
 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Vali

d 

 13.3 13.3 13.3 4 ثانوي

 60.0 46.7 46.7 14 ليسانس

 - ماستر

 ماجستير

9 30.0 30.0 90.0 

 100.0 10.0 10.0 3 دكتوراه

Total 30 100.0 100.0  

 

  SPSS25 ب ح�اب ال�+-س,ات و ال+�ای"ات ال��اب#ة : 03ال�ل�� 

 

 

 

 

 

Statistics 

 بعد الاستجابة

N Valid 30 

Missing 0 

Mean 2.3667 

Std. Deviation .41384 

 
 
 
 
 

Statistics 

 الصيرفة الالكترونية

N Valid 30 

Missing 0 

Mean 2.5733 

Std. Deviation .39211 
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Statistics 

 بعد الاعتمادية

N Valid 30 

Missing 0 

Mean 2.8667 

Std. Deviation .26042 

Statistics 

 سهولة الاستخدام

N Valid 30 

Missing 0 

Mean 2.6500 

Std. Deviation .55940 

 
 

Statistics 

 الأمان

N Valid 30 

Missing 0 

Mean 2.6600 

Std. Deviation .47943 

 

Statistics 

 تصميم الموقع

N Valid 30 

Missing 0 

Mean 2.6667 

Std. Deviation .47946 
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  اخ+�ار و ت�ل#ل ف�ض#ات ال/راسة :  04ال�ل�� 

  اخ+�ار 8ع/ الاع+�اد5ة  – 1

 

 مصفوفة ارتباط الاعتمادية 
_الصيرفة الاعتمادية 

 الالكترونية

Pearson Correlation 774. 1.000 الاعتمادية 

_الصيرفة

 الالكترونية

.774 1.000 

Sig. (1-tailed) 000. . الاعتمادية 

_الصيرفة

 الالكترونية

.000 . 

N 30 30 الاعتمادية 

_الصيرفة

 الالكترونية

30 30 

 
 

Variables Entered/Removeda 

Mode

l 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

_الصيرفة 1

 bالالكترونية

. Enter 

a. Dependent Variable: الاعتمادية 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summaryb 

Mode

l 

R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .774
a
 .600 .585 .67064 

a. Predictors: (Constant), الالكترونية_الصيرفة 

b. Dependent Variable: الاعتمادية 

 
 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

Df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 18.873 1 18.873 41.963 .000
b
 

Residual 12.593 28 .450   

Total 31.467 29    

a. Dependent Variable: الاعتمادية 

b. Predictors: (Constant), الالكترونية_الصيرفة 
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  اخ+�ار 8ع/ الاس+9ا8ة  – 2

 

Correlations 

_الصيرفة الاستجابة 

 الالكترونية

Pearson Correlation 623. 1.000 الاستجابة 

_الصيرفة

 الالكترونية

.623 1.000 

Sig. (1-tailed) 000. . الاستجابة 

_الصيرفة

 الالكترونية

.000 . 

N 30 30 الاستجابة 

_الصيرفة

 الالكترونية

30 30 

 
 
 

Variables Entered/Removeda 

Mode

l 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

_الصيرفة 1

 bالالكترونية

. Enter 

a. Dependent Variable: الاستجابة 

b. All requested variables entered. 

 
 

Model Summaryb 

Mode

l 

R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .623
a
 .  41  .317 1.68139 

a. Predictors: (Constant), الالكترونية_الصيرفة 

b. Dependent Variable: الاستجابة 

 
 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 3.309 1 3.309 20.109 .000
b
 

Residual 49.158 28 2.827   

Total 52.467 29    

a. Dependent Variable: الاستجابة 

b. Predictors: (Constant), الالكترونية_الصيرفة 
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  اخ+�ار 8ع/ سه-لة الاس+;/ام  – 3

 

Correlations 

_سهولة 

 الاستخدام

_الصيرفة

 الالكترونية

Pearson Correlation 711. 1.000 الاستخدام_سهولة 

_الصيرفة

 الالكترونية

.711 1.000 

Sig. (1-tailed) 000. . الاستخدام_سهولة 

_الصيرفة

 الالكترونية

.000 . 

N 30 30 الاستخدام_سهولة 

_الصيرفة

 الالكترونية

30 30 

 
 

Variables Entered/Removeda 

Mode

l 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

_الصيرفة 1

 bالالكترونية

. Enter 

a. Dependent Variable: الاستخدام_سهولة 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summaryb 

Mode

l 

R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .711
a
 .505 .487 1.60229 

a. Predictors: (Constant), الالكترونية_الصيرفة 

b. Dependent Variable: الاستخدام_سهولة 

 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 73.315 1 73.315 28.557 .000
b
 

Residual 71.885 28 2.567   

Total 145.200 29    

a. Dependent Variable: الاستخدام_سهولة 

b. Predictors: (Constant), الالكترونية_الصيرفة 
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  :اخ+�ار 8ع/ الأمان  – 3

 

Correlations 

_الصيرفة الأمان 

 الالكترونية

Pearson Correlation 632.- 1.000 الأمان- 

_الصيرفة

 الالكترونية

-.632- 1.000 

Sig. (1-tailed) 000. . الأمان 

_الصيرفة

 الالكترونية

.000 . 

N 30 30 الأمان 

_الصيرفة

 الالكترونية

30 30 

 
 

Variables Entered/Removeda 

Mode

l 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

_الصيرفة 1

 bالالكترونية

. Enter 

a. Dependent Variable: الأمان 

b. All requested variables entered. 

 
 

Model Summaryb 

Mode

l 

R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .632
a
 .399 .377 1.49424 

a. Predictors: (Constant), الالكترونية_الصيرفة 

b. Dependent Variable: الأمان 

 
 
 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 41.483 1 41.483 18.580 .000
b
 

Residual 62.517 28 2.233   

Total 104.000 29    

a. Dependent Variable: الأمان 

b. Predictors: (Constant), الالكترونية_الصيرفة 
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  :اخ+�ار 8ع/ ت�A#@ ال�-قع  – 4

 

Correlations 

_تصميم 

 الموقع

_الصيرفة

 الالكترونية

Pearson Correlation 685. 1.000 الموقع_تصميم 

_الصيرفة

 الالكترونية

.685 1.000 

Sig. (1-tailed) 000. . الموقع_تصميم 

_الصيرفة

 الالكترونية

.000 . 

N 30 30 الموقع_تصميم 

_الصيرفة

 الالكترونية

30 30 

 
 

Variables Entered/Removeda 

Mode

l 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

_الصيرفة 1

 bالالكترونية

. Enter 

a. Dependent Variable: الموقع_تصميم 

b. All requested variables entered. 

 
 

Model Summaryb 

Mode

l 

R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .685
a
 .469 .450 1.42241 

a. Predictors: (Constant), الالكترونية_الصيرفة 

b. Dependent Variable: الموقع_تصميم 

 
 
 
 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 50.016 1 50.016 24.721 .000
b
 

Residual 56.651 28 2.023   

Total 106.667 29    

a. Dependent Variable: الموقع_تصميم 

b. Predictors: (Constant), الالكترونية_الصيرفة 
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  اخ+�ار ارت�اD الA#�فة الالC+�ون#ة 98-دة ال;/مات ال��Aف#ة  – 5

 

Correlations 

_متغير 

 صيرفة

_الصيرفة

 الالكترونية

Pearson Correlation 797. 1.000 صيرفة_متغير 

_الصيرفة

 الالكترونية

.797 1.000 

Sig. (1-tailed) 000. . صيرفة_متغير 

_الصيرفة

 الالكترونية

.000 . 

N 30 30 صيرفة_متغير 

_الصيرفة

 الالكترونية

30 30 

 
 

Variables Entered/Removeda 

Mode

l 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

_الصيرفة 1

 bالالكترونية

. Enter 

a. Dependent Variable: صيرفة_متغير 

b. All requested variables entered. 

 
 

Model Summaryb 

Mode

l 

R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .797
a
 .636 .623 3.52624 

a. Predictors: (Constant), الالكترونية_الصيرفة 

b. Dependent Variable: صيرفة_متغير 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 607.704 1 607.704 48.873 .000
b
 

Residual 348.163 28 12.434   

Total 955.867 29    

a. Dependent Variable: صيرفة_متغير 

b. Predictors: (Constant), الالكترونية_الصيرفة 
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  :شFل الاس+�انة ال"هائي :  05ال�ل�� رق@ 

  جامعة الشهيد حمة لخضر �لوادي

صادية و    التجارية وعلوم التسييركلية العلوم الإقت

صادية   قسم العلوم الاقت

  :استمارة استبيان حول موضوع

  

  

  

  سيدي ، سيدتي

  .وبعد،...تحية طيبة                      

في إطار إعداد مذكرة تخرج لنيل شهادة ماستر أكاديمي في العلوم الاقتصادية ،تخصص       

، و كجزء من الدراسة إعداد الاستبيان لمعرفة الموسومة 3لعنوان المدون أعلاه  نقدي وبنكياقتصاد 

  ز3ئن البنك : وجهات نظر الفئات ذات العلاقة و هم 

ستمارة للتكرم بملئها و الإجابة على الأسئلة المدرجة يطيب لنا أن نضع بين أيديكم هذه الا     

في الخانة المناسبة ،كما نحيطكم أن إجابتكم ستبقى موضع   xضمنها ،من خلال وضع علامة 

  .تستخدم إلا لغرض البحث العلمي فقطلن السرية التامة و 

صحة  نشكركم مسبقا على تعاونكم ومساهمتكم في إثراء هده الدراسة متمنين لكم      دوام ال

                                                          .والعافية

 0663144571:رقم الهاتف :                                     إعداد الطلبة     

 محمد رضا قعري 

   كريم حسين  

 شراحي عقيلة  

صرفية  صيرفة الالكترونية و دورها في تحسين جودة الخدمات الم دراسة (ال

  وكالة الوادي BNAحالة البنك الوطني الجزائري 
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صية  :الجزء الأول المعلومات و البيا`ت الشخ

    

    أنثى    ذكر  الجنس

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    سنة40أكثر من     40إلى  30من     سنة30أقل من   العمر

    سنة20أكثر من     سنة 20إلى 11من    سنوات10إلى  5من    سنوات5أقل من   الخبرة المهنية 

    دكتوراه    ماجستير -ماستر     ليسانس    gنوي  المستوى التعليمي
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  متغيرات الدراسة: الجزء الثاني
  غير موافق  محايد   موافق  الفقرات  البعد

ول
الأ

د 
لبع

ا
 :

دية
ما

عت
الا

  

        .يوفر البنك قاعدة بيا`ت متاحة للعملاء في أي وقت . -1

        .يحرص الموظفون على عدم وجود أخطاء عند تقديم الخدمة -2

صحيح -3         .يحرص البنك على تقديم الخدمة �لشكل ال

        .الملائمة للجميع تتميز الخدمات الالكترونية المقدمة �لدقة و -4

اني
الث

د 
لبع

ا
 :

ابة
تج

لاس
ا

  

صير -5         . يتم الرد على الاستفسارات حول الخدمة الالكترونية في وقت ق

        . يستجيب الموظفون على أي استفسار من العملاء -6

صول على الخدمات الالكترونية للبنك دون }خير  -7 لح         .يتم ا

        يهتم البنك �لشكاوي و المشاكل التي تواجه العملاء  -8

ث
ثال

 ال
عد

الب
 :

لة 
هو

س

دام
تخ

لاس
ا

  

        .أستطيع التحول من خدمة الكترونية إلى أخرى بسرعة  -9

صرفية الالكترونية مساعدة سريعة لتوجيه العملاء - 10         تقدم الخدمات الم

        .على انجاز كافة المهام يساعدني استخدام الخدمات الالكترونية  - 11

صرفية الالكترونية سهلا.- 12         .يعتبر استخدام الخدمة الم

بع
لرا

د ا
لبع

ا
 :

ان
لأم

ا
  

لحسا�ت الالكترونية  - 13         .أشعر �لثقة في البنك عند تحويل الأموال عبر ا

صرفية عبر الانترنت  - 14         .الشعور �لارتياح أثناء  إجراء المعاملات الم

صية للبنك عبر الانترنت  - 15         .اشعر �لراحة عند تقديم معلوماتي الشخ

        .أشعر �لأمان عند تعاملي مع البنك الكترونيا  - 16

س 
لخام

د ا
لبع

ا
 :

قع
لمو

م ا
مي

ص
ت

  
        .يوفر الموقع الالكتروني للبنك معلومات وخدمات كافية لخدمة للعملاء - 17

صفح يتميز الموقع الالكتروني  - 18 صميم منظم يساعدني على ت للبنك بت

  .بسهولة

      

        .يتم تحديث الموقع الالكتروني للبنك بشكل دائم و مستمر - 19

        .اللغة المستخدمة في الموقع الالكتروني للبنك واضحة و مفهومة. - 20

نية
ترو

لك
الا

فة 
صير

ال
  

صدة - 21 لحسا�ت و الأر صيرفة الالكترونية سهولة عرض كشف ا         . توفر ال

صيرفة الالكترونية سهولة إنشاء حساب الكتروني  - 22         .توفر ال

صيات العملاء في المعاملات المالية  - 23 صو         .يحافظ البنك على خ

        . إمكانية استخدام البطاقات الالكترونية بكل سهولة في كل مكان.- 24

ألخ التي تتم على حسا�ت  ..القيام بكافة العمليات من سحب ، إيداع  - 25

  .العملاء بشكل مستمر 

      

 



  :مل	� ال�راسة 

ى هــــ�ه ال�راســــةلقــــ� ت	صــــل�ا فــــي  ــــ � جــــ	دة ال�ــــ�مات  إل�دور ال'ــــ�#فة الال%$#ون�ــــة فــــي ت �ــــ

�ال2�9 ال	,�ي ال78ائ#4 5ـال	اد4  و ذلـ2 مـ� خـلال ت'ـ)�. : م� ,#ف ال	*الة م ل ال�راسة  ةال)'#ف

ل) ـاور ال�راسـة ) أ5عاد ج	دة ال�ـ�مات ال)'ـ#ف�ة (   ف#ع�ةال)$غ�#ات الم�  س?ال 25 ی$;)�اس9$�ان 

 GـــH#, � الإح'ـــائي5ال$ ل�ـــل  ح�ـــL ق)�ـــا، SPSS25ب#م8�ـــة  5اســـ$ع)الت ل�ـــل ب�انـــات الاســـ9$�ان عـــ

ال'ـ�#فة  و ذلـ2 مـ� اجـل ت �یـ� دورأسال�O الإح'اء الاس$�لالي و 5الاس$عانة 5الأسال�O الإح'ائ�ة 

�الال%$#ون�ة �  . ج	دة ال��مات ال)'#ف�ة في ت �

� ال'ـ�#فة الال%$#ون�ـة اس$�$�8اولق�      �جـ	دة  و في الأخ�# إلى وج	د علاقة ذات دلالة إح'ـائ�ة بـ

ى ال�9ـ	ك ت�9ـي ال'ـ�#فة الال%$#ون�ـة ال�ـ�مات ال)'ـ#ف�ة  ب$ ق�ـG ال�قـة وال�ـ#عة فـي ، م)ـا اسـ$	جO علـ

الهــ�ف الأســ)ى و هــ	 و 5ال$ــالي ت ق�ــG  الأداء مــ� خــلال ع�'ــ# مهــ. هــ	 جــ	دة ال�ــ�مات ال)'ــ#ف�ة

  . ك�O رضا الع)�ل

�لالعج	دة ال��مات ال)'#ف�ة ، ال'�#فة الإل%$#ون�ة ،  :ال�ل�ات ال�ف�اح
ة (  .  

Résumé:   
     Dans cette étude, nous avons atteint le rôle de la banque électronique dans 

l'amélioration de la qualité de la banque par l'Agence. Utilisation de SPSS25, 

nous avons fait une analyse statistique des méthodes statistiques et des 

méthodes statistiques, afin de déterminer le rôle des services bancaires 

électroniques dans l'amélioration de la qualité. des services bancaires. 

          Nous nous sommes conclus dans ces derniers à avoir une relation 

statistiquement significative entre les services bancaires électroniques et la 

qualité des services bancaires, qui appliquaient des banques à construire une 

précision électronique et une vitesse de performance par un élément important 

est la qualité de la banque et donc la réalisation du meilleur objectif et est 

donc gagner la satisfaction de la clientèle. 

Mots-clés: banque électronique, banques de qualité, client. 

Summary: 
     In this study, we have reached the role of electronic banking in improving 

the quality of banking by the Agency. The Algerian National Bank is in the 

event by designing a 25-consisting questionnaire of subsidiary variables 

(dimensions of the quality of banking services) Using SPSS25, we have made 

statistical analysis of statistical methods and statistical methods, in order to 

determine the role of electronic banking in improving the quality of banking 

services. 

          We have concluded in the latter to have a statistically significant 

relationship between electronic banking and the quality of banking services, 

which applied banks to build electronic accuracy and speed in performance 

through an important element is the quality of banking and therefore 

achieving the highest goal and is gaining customer satisfaction. 

Keywords: Electronic Banking, Quality Banking, Customer. 


