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 الإ٘ذاء
 

الحمد لله حبا وشكرا و امتنانا على البدء والختام وآخر دعواهم أن الحمد لله رب العالمٌٌن لم ٌكن 

 الحلم قرٌب ولا طرٌق كان محفوفا بالتسهٌلات ولكن فعلتها اهدي ثمرة نجاحً 

إلى رمز العطاء والتضحٌة إلى من تستقبلنً بابتسامة وتودعنً بدعاء إلى ملاكً الطاهر وقوتً بعد 

  أمً العزٌزةالله

إلى الذي زٌن اسمً بأجمل الألقاب وأضاء طرٌقً ودربً وقدوتً فً كل خطوة أخطوها أبً 

 الغالً 

 إلى من قٌل فٌهم ]سنشد عضدك بأخٌك [

اللواتً كنا مصابٌح ٌنورونا لً درب فً حٌاتً  )ماجدة وراوٌة(إلى أخواتً البنات  

)مرزاقة(أختً الكبرى اإلٌك ٌا من كنتً  لً أما بعد أمً وملاذا أمان  

)أٌوب(إلً أخً ضلعً الثابت وسندي بعد الله   

تً صدٌقات الخطوة الأول والخطوة ما قبل الأخٌرة اصدٌق إلٌكم ٌا  

 وإلى كل من عجزت الذاكرة عن ذكره وكان له جزء من ثمرة هذا العمل أهدٌها له

 

 

 بولٌفة شٌماء

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 الإىذاء

أيزنبَب ػهى انجذء ً الخزبوالحًذ الله حجب ً شكشا ً   

{ًَآخِشُ دػٌََْاىىُْ أٌَِ انْحًَذُْ نِهََّوِ سَةَِّ انؼَْبنًَِينَ}  

) ِٓ لبي أٔب ٌٙب ٔبٌٙب ... ٚ إْ أثذ سغّب ػٕٙب أر١ذ ثٙب (أٛل١ ٛنا اُ٘غبػ ئ٠ُ ٗل٢َ اُطٔٞؽخ ٝ ُول ظ٘٘ذ أ٢٘ٗ ٫ أٍزط٤غ ٝ ٌُٖ ...   

ل الله ٝ اُِْٜ ٫ رغؼِٚ أفو ػٜل١ ٓغ اُؼِْ ٝ ئعؼِٜب ف٤و ثلا٣خ ُطوم أػظْ .ٝ ٛب أٗب ا٤ُّٞ أفزْ ٓنًوح رقوع٢ ف اُؾٔ  

( اُؾبػو ك٢ هِج٢ كائٔب كضٔوري ٣بأث٢ ٗغؾذ ٝ ئٗزظود ؽز٠ ػ٠ِ مارٜب ُْ رض٤ٜ٘ب اُؾ٤بح ٝ ا٫  ػجذ اٌغجبسأٛل١ صٔوح عٜل١ ئ٠ُ أث٢ ) 

) سؽُ الله سٚؽه ٚ عضان ب أٗب ا٤ُّٞ أرٔٔذ ٝ ػل١ ٝ أٛل٣زٚ ئ٤ُي ا٫شقبص ... ئ٠ُ ٓظله هٞر٢ ٝ كقو١ أ٢٘ٗ ػبٛلرٚ ثٜنا اُ٘غبػ ٝ ٛ

 ػٕٟ خ١ش اٌغضاء (

أِٟ ؽفظٙب الله ئ٠ُ ٗجواً ا٣ب٢ٓ ٝٝٛظ ؽ٤بر٢ ئ٠ُ هك٤وخ اُلهة ٝ اُلاػٔخ ا٠ُٝ٧ ك٢ ؽ٤بر٢ اُز٢ ظِِذ كػٞارٜب رؼْ ئ٢ٍٔ كائٔب ... ) 

) ٌٟ 

محمد ) ٝ ئ٠ُ ػ٢ٔ هؽٔٚ الله  ٝ ػبئِز٢ اٌُو٣ٔخ(  عف١بْ ، إعلاَ ، عٍغج١ً ، ِٕبسدػبء ، )ئ٠ُ ًْ ًبٗٞا اَُ٘ل ٝ اُؼؼل ٝ اَُبػل ئفٞار٢

(اٌجبعؾ  الا١ِٓ  

ئ٠ُ ًَ ٖٓ ٍبٗل٢ٗ ثٌَ ؽت ٝ ػؼق ٝ أىاػ ػٖ ؽو٣و٢ أُزبػت ٜٓٔلا ٢ُ اُطو٣ن ىاهػب اُضلخ ٝ ا٩طواه ثلاف٢ِ ، ئ٠ُ ٖٓ شل الله 

 ثٚ ػؼ٢ كٌبٕ ف٤و ٓؼ٢ 

 اُزٞع٤ٚ ٝأٖٓ ث٢ ٝ كػ٢٘ٔ ك٢ ا٫ٝهبد اُظجؼخ ٝ ٣إٓ٘ٞا ثشغبػز٢ ٜٓٔب ػؼلذئ٠ُ ع٤ٔغ ٖٓ أٓل٢ٗٝ ثبُوٞح ٝ

 ٝئ٠ُ ًَ ٓبػ٢ِ٘ٔ ؽوكب ٖٓ أٍزبمر٢ اٌُواّ ٝ ًَ ٖٓ ٍبػل٢ٗ ٝ ًبٕ ُٚ اُلٝه ك٢ ئرٔبّ ٛنا ٓنًوح

 ٍبئِخ ا٠ُُٞٔ ػي  ٝ عَ إٔ ٣غي١ اُغ٤ٔغ ف٤و اُغياء ك٢ اُل٤ٗب ٝ ا٧فوح

 

 

 

 

هب٢ٍٔشٜوىاك   

 

 



 

 
 

  

 

 

 

   الإىذاء

 )ًآخش دػٌاىى  أٌ الحًذ الله سة انؼبلدين (

 ًنك الحًذ ثؼذ انشضب .. ساضٍذ  إٌ  ًنك الحًذ ًظبىشا ًثبطنب كًب يحت سثنب ًٌشضى، الحًذ الله أًلا ً آخيرا

 َشكش الله رؼبلى ًنحًذه ػهى أٌ ًفمنب ًأػبَنب في انجبص ىزا انؼًم الدزٌاضغ

 ًثكم فخش اىذي تخشجً

 انشجم انؼظٍى  ًيصذس الأيبٌ انزي دػًني ينز انصغش ًأَبس دسثً نزحمٍك حهًً، سجم ػهًني الحٍبح ثأجمم شكمإلى رانك 

 ( ،أدايك الله ظلا ننبأثً جنتيًثزل كم يبثٌسؼو ًلم ٌجخم )

 ق لجم الحشًفإلى يٍ جؼم الله جنخ تحذ ألذاييب احزضنني لهجيب لجم ٌذىب ،إلى يٍ سيشد لي انشذائذ ثذػبئيب ،ػهًزني الأخلا

 حفظيب الله( )أيً،إلى انشًؼخ انتي كبَذ لي في انهٍبلي الدظهًبد ،إلى ًىج حٍبرً 

      يسبػذرً ًكبٌَا ػٌَب      إلى يصذس لٌرً ، انذاػًين انسبَذٌٍ ًجذاس الدتن إلى يٍ يذد أٌبدٌيى في الأًلبد انضؼف إلى يٍ ساىنٌا ػهى نجبحً إلى يٍ ثذنٌ جيذا في

 )إخٌرً انجنبد ( اًاخٌاًَ ) يحً ، ػجذ انميبس، سمير، ػجذ انجبسط(  ًالى  أًلاد إخٌرً  ) نؤي ،ثٍبٌ،أكشو ،يمني ،جبد ،سصأٌ ،ًسنذا إلى 

  ،  سائذ ،ػجذ اننٌس     ،إٌبد ،انٍأط ،ًصبل ،جيٍنخ ،أيمٍ ،ػصبو ،يسهى ( سثً يحفظيى ًٌشػبىىايزنبٌ  

          أىذٌكى ىزا الانجبص ًثمشح نجبحً انزي طبلدب تدنٍزو ،ساجٍب يٍ الله رؼبلى الى سفمبء انسنين ًأصحبة انشذائذ ًالأصيبد

 اٌ ٌنفؼني بمب ػهًني ًاٌ ٌؼهًني يب اجيم ًيجؼهو حجخ لي لا ػهً .

 رشكً يجبسكخ )اكشاو (

                             



 

 
 

وتقدٌر شكر                                                                                                                               

 

 

 سهطبَو، ًػظٍى ًجيو لجلال ٌنجغً كًبًالحًذ لله انشكشٌأًلا 

 ًػهى  ػطبئو جضٌم ػهى فٍو يجبسكب كثيرا حمذا هًذًنح َشكشه

 ًَسأنو ،نؼًما ىزا لإتدبو  ًفمنب أٌ ػهٍنب  ًفضهو  ػهٍو ثو أَؼى  كهًب

 ٌنفؼجو، رؼبلى أٌ

الأسزبر الدششف  إلى ًانزمذٌش الجضٌم ثبنشكش مذوَز  الدنبر ىزا يًٍ

ًنٍذ يشرضى ٌَه لدب لذيو يٍ خبررو ًرفضم ػهٍنب ثبننصبئح ًانزٌجٍيبد انتي 

سبهمذ في إثشاء يٌضٌع دساسزنب اسأل الله أٌ ٌضٌذه في ػهًو ًفضهو، 

كًب َزمذو ثبنشكش إلى أػضبء انهجنخ الدٌلشح ًإلى كم يٍ ػهًنب 

 حشف طٍهخ يشٌاسَب انذساسً أسبرزرً الأفبضم.

ش أًنئك انهزٌٍ كبٌ لذى فضم ًنٌ بجضء صغير يذًا ننب ٌذ ثى أشك

خلال ىزه انفترح. الدسبػذح،  
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 اٌٍّخض:

ٝا٫رظبٍ ثأثؼبكٛب )ا٧عٜيح رٜلف ٛنٙ اُلهاٍخ ئ٠ُ رؼوف ػ٠ِ ٓلٟ رأص٤و رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد 

ؽ٤ش رْ ا٫ػزٔبك  ا٧كواك، اُجوٓغ٤بد، اُشجٌبد( ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ، هٞاػل اُج٤بٗبد، ٝأُؼلاد،

ٝهل أعو٣ذ اُلهاٍخ ا٤ُٔلا٤ٗخ ُلٟ ًٝبُخ ارظب٫د اُغيائو  ٝأُٜ٘ظ اُزؾ٢ِ٤ِ ػ٠ِ أُٜ٘ظ اُٞطل٢،

 40ؽ٤ش رْ رٞى٣ؼٜب ػ٠ِ ػ٤٘خ ٓزٌٞٗخ ٖٓ  ُج٤بٗبد،ثبُٞاك١، ٝهل رْ اٍزقلاّ ا٫ٍزج٤بٕ ًأكاح ُغٔغ ا

اٍزقلاّ اُجوٗبٓظ ا٩ؽظبئ٢ ػبَٓ ك٢ ٓإٍَخ، ُٝزؾ٤َِ اُج٤بٗبد ٝافزجبه اُلوػ٤بد اُلهاٍخ رْ 

spss v22.   

ك٢  ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخثأثؼبكٛب  ا٫رظبٍُزٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝ   ئ٠ُ ٝعٞك أصو ٝهل رٞطِذ اُلهاٍخ

  اُلهاٍخ.ٓؾَ  أُإٍَخ ٓؾَ 

  ارظب٫د اُغيائو. ، عٞكح اُقلٓخ،ارظبٍرٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد،  اٌىٍّبد اٌّفزبؽ١خ:

 

Abstract: This study aims to identify of the influence of the technology of informations and 

communication with its dimensions (hardware, equipment, databases, individuals , software and 

network) in improving of the service's quality where it relied on descriptive approach . There were 

field studies conducted at Algeria telecom agency in Eloued and the questionnaire was used as a tool 

for collecting  data where it was distributed as a sample for fourteen workers in the the organization , 

and the statistical program was used to analyze and test the study hypothesis . 

The study concluded that there is an impact of information and communication technology and its 

dimensions on the quality of the service in the institution under study. 

keywords : technology of informations, communication, the quality of service ,algeria telecom.  
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 اٌفٙشط

 

 ا٩ٛلاء

 ٝرول٣وشٌو 

 I ..................................................................................................... أُِقض:

 ة  ................................................................................................ أُوـــلٓــخ:

 اُلظَ ا٧ٍٝ:

 ا٩ؽبه اُ٘ظو١ ُزٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ٝعٞكح اُقلٓخ

 2 ......................................................................................................... ر٤ٜٔل

 3 ................................ أُجؾش ا٧ٍٝ :ٓلب٤ْٛ ا٧ٍب٤ٍخ ُزٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ

 3 ............................................ أُطِت ا٧ٍٝ:رؼو٣ق رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ

 6 .................................. أُطِت اُضب٢ٗ:أ٤ٛٔخ ٝ أٛلاف رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ

 7 .......................... ٝا٫رظبٍأُطِت اُضبُش :فظبئض ٝ ٌٓٞٗبد رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد 

 10 ................................................... أُجؾش اُضب٢ٗ :ا٩ؽبه أُٔلب٢ٔ٤ٛ ُغٞكح اُقلٓخ

 10 ................................................................ أُطِت ا٧ٍٝ : رؼو٣ق عٞكح اُقلٓخ

 14 ............................................................... أُطِت اُضب٢ٗ : أ٤ٔٛخ عٞكح اُقلٓخ :

 15 ................................................................. أُطِت اُضبُش :أثؼبك عٞكح اُقلٓخ :

 16 ................................................................ أُطِت اُواثغ :ه٤بً عٞكح اُقلٓخ :

 17 ................................................................. أُجؾش اُضبُش :   اُلهاٍبد اَُبثوخ

 17 .......................................................... اُؼوث٤خ :أُطِت ا٧ٍٝ:  اُلهاٍبد ثبُِـخ 

 21 .................................................................. أُطِت اُضب٢ٗ : اُلهاٍبد ا٧ع٘ج٤خ

 23 .......................................................... أُطِت اُضبُش : ٓ٘بهشخ اُلهاٍبد اَُبثوخ

 25 ................................................................................... ف٬طخ اُلظَ ا٧ٍٝ

 ٢ٗ:اُلظَ اُضب

 اُلهاٍخ ا٤ُٔلا٤ٗخ ُٔإٍَخ ارظب٫د اُغيائو

 27 ....................................................................................................... ر٤ٜٔل

 28 ............................................................. أُجؾش ا٧ٍٝ: ؽو٣وخ ٝأكٝاد اُلهاٍخ
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 28 ........................................................................ أُطِت ا٧ٍٝ: ؽو٣وخ اُلهاٍخ

 29 ....................... أُطِت اُضب٢ٗ : ؽو٣وخ عٔغ اُج٤بٗبد ٝا٧كٝاد أَُزقلٓخ ك٢ اُزؾ٤َِ

 30 ...................................................... أُجؾش اُضب٢ٗ: كهاٍخ رؾ٤َِ ٗزبئظ ا٫ٍزج٤بٕ.

 30 ..................................................... أُطِت ا٧ٍٝ: افزجبه طلم ٝصجبد ا٫ٍزج٤بٕ

 31 ................................................ أُجؾش اُضبُش: ٗزبئظ اُلهاٍخ ا٤ُٔلا٤ٗخ ٝرل٤َوٛب.
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 41 ........................................................... أُطِت اُضب٢ٗ: افزجبه كوػ٤بد اُلهاٍخ
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 ب 
 

 اٌّمـــذِــخ:
رؼل اُزٌُ٘ٞٞع٤ب ٓظٜو ٓنٖ ٓظنبٛو اُؼظنو اُؾنل٣ش ؽ٤نش رنلفَ كن٢ عنَ اٍنزقلٓز٘ب كن٢ اُؾ٤نبح، ؽزن٠ طنبه 

ؿ٤نو أُبك٣نخ أ١ ٣زٔضنَ  بٓٞعٞكارٜن٣طِن ػ٠ِ اُؼظو اُؾب٢ُ ثؼظو  أُؼِٞٓبد ،ٝه٤ٔخ أ١ ٓ٘ظٔخ ا٤ُّٞ رٌٖٔ ك٢ 

ثنناكاهح أُؼِٞٓننبد اُزنن٢ رٔزٌِٜننب، ُٝنننُي أطننجؾذ رٞظننق اُزٌُ٘ٞٞع٤ننب أُؼِٞٓننبد  ٝا٫رظننبٍ كنن٢ َٓننبػلرٜب ػِنن٠ 

رؾو٤ننن أهننَ رٌِلننخ ٓننٖ اُٞهننذ ٝاٌُلننبءح ٝاُ٘ٞػ٤ننخ كنن٢ اُؼٔننَ ٝٛنننا هاعننغ ئُنن٠ اٍننزقلاّ ا٫٥د ٝأُؼننلاد اُؾل٣ضننخ 

ٓنبد اٌُزو٤ٗٝنب، ٓٔنب ٣ن٘ؼٌٌ ئ٣غبثنب ػِن٠ أكاء أُإٍَنبد ٝثبُزنب٢ُ أُزطٞهح، ٝاػزٔلٛب كن٢  عٔنغ ٝرقني٣ٖ أُؼِٞ

 رؾ٤َٖ عٞكح فلٓبرٜب، كِْ ٣إصو ش٢ء ك٢ اُؾ٤بح ٓضِٔب أصود ك٤ٜب رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ 

ك٢ٜ ماد أ٤ٔٛخ ثبُـخ ؽ٤ش ىاك ا٫ٛزٔبّ ثٔغبٍ اُقلٓبد ؽ٤ش أطنجؾذ رشنٌَ أ٤ٔٛنخ ًج٤نوح كن٢ اهزظنبك٣بد 

ب ػٖ اُجبه٢، ٝػ٤ِٚ ٍؼذ اُلهاٍخ ئ٢ُ اُزو٤ًي ػ٠ِ َٓنبٛٔخ رٌُ٘ٞٞع٤نب أُؼِٞٓنبد ٝا٫رظنبٍ اُلٍٝ ٤ٓٝيح ر٤ٔيٛ

اٍنخ ٤ٓلا٤ٗنخ ثٔإٍَنخ ك٢ رؾَن٤ٖ عنٞكح اُقلٓنخ كافنَ أُإٍَنبد، ٝٓنٖ أعنَ رؾو٤نن مُني هبٓنذ ٛننٙ اُلهاٍنخ ثله

 ٤خ )ارظب٫د اُغيائو(.أُله٣خ اُؼِٔ

 الإشىب١ٌخ اٌشئ١غخ .

اُزب٤ُخ:ٌب٤ُخ ٍجن ٗطوػ ا٩ش ث٘بء ػ٠ِ ٓب  

فٟ ِؤعغخ ارظبلاد اٌغضائش ٚوبٌخ  اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ ِذٜ رأص١ش رىٌٕٛٛع١ب ِب

 اٌٛادٞ؟.

ٛنا اَُإاٍ اُوئ٢َ٤ ٣لكؼ٘ب ئ٠ُ ؽوػ اُزَبؤ٫د اُلوػ٤خ اُز٢ رَبْٛ ك٢ ا٩ؽبؽخ ثبُٔٞػٞع ٖٓ ع٤ٔغ  ئٕ

 اُغٞاٗت ٢ٛٝ:

  ُجؼل ا٧عٜيح ٝاُؼزبك ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ.ـ َٛ ٣ٞعل اصو مٝ ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ 

 . ـ َٛ ٣ٞعل اصو مٝ ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ ُجؼل اُجوٓغ٤بد ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ 

 .ـ َٛ ٣ٞعل اصو مٝ ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ ُجؼل اُشجٌبد ٝا٫رظبٍ ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ 

  َٛ ٣ٞعل اصو مٝ ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ ُجؼل ا٧كواك ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ.ـ 

  َٛ ؽٍٞ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ رؼيٟ  اُؼ٤٘خ أكواكرٞعل كوٝم ماد ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ ٩عبثبد

 ك٢ اُؼَٔ؟ ٟ اُزؼ٢ٔ٤ِ ٝاُٞظ٤ل٢َُِٔزٞ

  رؼيٟ َُِٔزٟٞ اُزؼ٢ٔ٤ِ  اُؼ٤٘خ ؽٍٞ عٞكح اُقلٓبد أكواكَٛ رٞعل كوٝم ماد ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ ٩عبثبد

 ك٢ اُؼَٔ؟ ٝاُٞظ٤ل٢

  

.صب١ٔب :فشػ١بد اٌذساعخ   

ٖٓ أعَ ا٩عبثخ ػ٠ِ ئشٌب٤ُخ اُلهاٍخ ٝا٧ٍئِخ اُلوػ٤خ ٣ٌٖٔ ط٤بؿخ اُلوػ٤بد اُزب٤ُخ ًاعبثخ ٓجلئ٤خ  ػ٠ِ 

 ا٧ٍئِخ أُطوٝؽخ :

 اٌفشػ١خ اٌشئ١غ١خ:

 ٣ٞعل اصو مٝ ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ ُزٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ.

 اٌفشػ١بد اٌفشػ١خ:

 ُجؼل ا٧عٜيح ٝاُؼزبك ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ. ـ ٣ٞعل اصو مٝ ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ 

  ٣ٞعل اصو مٝ ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ ُجؼل اُجوٓغ٤بد ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ .ـ 

 .ـ ٣ٞعل اصو مٝ ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ ُجؼل اُشجٌبد ٝا٫رظبٍ ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ 

 .ـ ٣ٞعل اصو مٝ ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ ُجؼل ا٧كواك ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ 

  اُؼ٤٘خ ؽٍٞ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد  أكواك٩عبثبد ٫ رٞعل كوٝم ماد ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ

  رؼيٟ َُِٔزٟٞ اُزؼ٢ٔ٤ِ ٝاُٞظ٤ل٢ ٝا٫رظبٍ



 ِمذِخ 

 ج 
 

  رؼيٟ  اُؼ٤٘خ ؽٍٞ عٞكح اُقلٓبد أكواك٫ رٞعل كوٝم ماد ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ ٩عبثبد

  َُِٔزٟٞ اُزؼ٢ٔ٤ِ ٝاُٞظ٤ل٢

 صبٌضب :أ١ّ٘خ اٌذساعخ .

رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ك٢ ػظوٗب اُؾب٢ُ ُزؾ٤َٖ َٓزٟٞ ر٘جغ أ٤ٔٛخ ٛنٙ اُلهاٍخ ٖٓ ػوٝهح َٓبٛٔخ 

 عٞكح اُقلٓخ .

ـ ثبػزجبه اُزٌُ٘ٞٞع٤ب ٖٓ اُزؾل٣بد أُؼبطوح اُز٢ رلوع ػ٠ِ أُإٍَبد ك٢ اُٞهذ اُواٖٛ ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح 

 فلٓزٜب ٗظوا ُزطٞهاد اُز٢ ٗشٜلٛب.

 ساثؼب :أ٘ذاف اٌذساعخ .

ٓلٟ رأص٤و رٌُ٘ٞٞع٤ب  أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ك٢ رؾ٤َٖ  اُؼبّ ٝ أُزٔضَ ك٢ ه٤بًرَؼ٠ اُلهاٍخ ئ٠ُ رؾو٤ن اُٜلف 

ثًٞبُخ ارظب٫د اُغيائو ) اُٞاك١ (ئػبكخ ئ٠ُ ا٧ٛلاف اُزب٤ُخ : عٞكح اُقلٓخ،  

 ـ ٓؼوكخ اُزؾ٤َ٘بد اُز٢ أػلزٜب رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ك٢ عٞكح اُقلٓبد أُولٓخ ك٢ اًُٞبُخ .

اخز١بس اٌّٛػٛع .خبِغب :أعجبة   

 رْ افز٤به أُٞػٞع ُٔجوهاد ٓٞػٞػ٤خ ٝمار٤خ ًٔب ٢ِ٣: 

 : أعجبة اٌزار١خ 

 .اُوؿجخ اُشقظ٤خ ثبُٔٞػٞع 

  ر٘بٍت أُٞػٞع ٓغ اُزقظض اُؼ٢ِٔ .ا٫فزظبصؽج٤ؼخ ، 

 : أعجبة اٌّٛػٛػ١خ 

  اٌُج٤و اُز٢ رِؼجٜب ك٢ اُو٤ٔخ ٝا٤ٔٛ٧خ اُز٢ رؾزِٜب رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ك٢ اُٞهذ اُؾب٢ُ ٝكٝه

 رؾ٤َٖ اُقلٓبد ك٢ ٓقزِق أُغب٫د .

  أعَ ٓؼوكخ أصو أثؼبك رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ ًُٞبُخ ارظب٫د ٖٓ

 اُٞاك١ ٓؾَ اُلهاٍخ .

 عبدعب :ؽذٚد اٌذساعخ .

خ اُلوػ٤خ ،رْ رؾل٣ل ؽلٝك اُلهاٍخ ٖٓ أعَ ا٩ؽبؽخ ثٔٞػٞع اُلهاٍخ ٝا٩عبثخ ػ٠ِ ا٩شٌب٤ُخ اُوئ٤َ٤خ ٝا٧ٍئِ

 ػ٠ِ اُ٘ؾٞ اُزب٢ُ :

 : رٌُ٘ٞٞع٤ب  أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ثأثؼبكٙ ثؼل  هًيد اُلهاٍخ ػ٠ِ رؾ٤َِ أصواٌؾذٚد اٌّٛػٛػ١خ

 ا٧عٜيح ٝاُؼزبك ،ثؼل اُجوٓغ٤بد ، ثؼل اُشجٌبد ٝا٫رظبٍ، ثؼل ا٧كواك ، ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ.

 : هاٍخ ػ٠ِ ًٝبُخ ارظب٫د اُغيائو )ًٝبُخ اُٞاك١ ( ٣٫ٝخ اُٞاك١. أعو٣ذ اُلاٌؾذٚد اٌّىب١ٔخ 

  2024أعو٣ذ اُلهاٍخ ك٢ اُلزوح اُي٤٘ٓخ أُٔزلح ٖٓ ك٤لو١ ئ٠ُ أكو٣َ ٖٓ ٍ٘خ : اٌض١ِٕخاٌؾذٚد . 

 : افزظود اُلهاٍخ ػ٠ِ ػٔبٍ ٝٓٞظل٢ ًٝبُخ ارظب٫د اُغيائو ث٣٫ٞخ اُٞاك١ ٝاُز٢ اٌؾذٚد اٌجشش٠خ

 شِٔزٜب اُلهاٍخ.

 عبثؼب :إٌّٙظ ٚالأدٚاد اٌّغزخذِخ فٟ اٌذساعخ .

ٗظوا ُطج٤ؼخ اُلهاٍخ ٝرؾو٤وب ٧ٛلاكٜب ،اٍزقلٓذ اُلهاٍخ أُٜ٘ظ اُٞطل٢ اُن١ ٣ؼزٔل ػ٠ِ ٝطق اُظبٛوح 

ٝرل٤َو اُؼ٬هخ ٝاُزواثؾ ث٤ٖ  ٣ٝٞػؼ فظبئظٜب ،ٝمُي ُزٞط٤ق ٓزـ٤واد اُلهاٍخ ٝاُٞهٞف ػ٘ل ك٫٫رٜب،

ؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ثأثؼبكٛب ٝعٞكح اُقلٓخ ثؼ٤ِٔبرٜب.أُلب٤ْٛ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُ  

 

أٓب ا٧كٝاد أَُزقلٓخ ك٢ اُلهاٍخ ،كبػزٔلد ػ٠ِ أكٝاد عٔغ أُؼط٤بد ٝأُزٔضِخ ك٢ ا٫ٍزج٤بٕ ،ٝأكٝاد 

spssاُزؾ٤َِ ا٩ؽظبئ٢ ٝأُزٔضِخ ك٢ اُجوٗبٓظ ا٩ؽظبئ٢ ُزؾ٤َِ اُج٤بٗبد ٝه٤بً أصو رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد  

ؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ ك٢ ًٝبُخ ارظب٫د اُغيائو ٓؾَ اُلهاٍخ .ا٫رظبٍ ك٢ ر  

 صبِٕب :طؼٛثبد اٌذساعخ .

 . ػ٤ن اُٞهذ 

 . طؼٞثخ عٔغ أُؼِٞٓبد 



 ِمذِخ 

 د 
 

 .طؼٞثخ ك٢ عٔغ ػ٤٘خ اُلهاٍخ ٌُجو ٓغزٔغ اُلهاٍخ 

 ربعؼب :١٘ىً اٌذساعخ .

ٌٔب ٢ِ٣:ٙ اُلهاٍخ ئ٠ُ كظ٤ِٖ هئ٤٤َ٤ُ٘ول رْ رو٤َْ ٛن  

ئ٠ُ ا٩ؽبه اُ٘ظو١  ٖٓ ٓلب٤ْٛ أٍب٤ٍخ ُزٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ٝأ٣ؼب رطوه٘ب  اُلظَ ا٧ٍٝ: رطوه٘ب ك٤ٚ

ئ٠ُ ٌٓٞٗبرٜب ٝفظبئظٜب ٝعٞكح اُقلٓخ رؼو٣لٜب ٝفظبئظٜب ٝأثؼبكٛب ٝؽوم ه٤بٍٜب  ئػبكخ ئ٠ُ اُلهاٍبد  

 اَُبثوخ اُز٢ ر٘بُٝذ ٓٞػغ اُلهاٍخ .

ٗت اُزطج٤و٢ ٖٓ ػ٤٘خ اُلهاٍخ ٝرؾ٤َِ ا٫ٍزج٤بٕ ٝاٍز٘زبط اُلظَ اُضب٢ٗ: ر٘بُٝ٘ب ك٤ٚ ٓٞػٞع اُلهاٍخ ٖٓ اُغب

 اُ٘زبئظ ٝٓ٘بهشزٜب. 

: رْ اهزواػ ٗٔٞمط ُِلهاٍخ ث٘بء ػ٠ِ ٓؼٕٔٞ ا٩شٌب٤ُخ أُطوٝؽخ ٝاُؼ٬هخ ػبششا ّٔٛرط اٌذساعخ

أَُزوَ ثبُٔزـ٤و اُزبثغ ٝٛٞ ٓب ٣ٞػؾٚ اُشٌَ اُزب٢ُ: اُز٢ روثؾ أُزـ٤و  

اٌذساعخ( : ّٔٛرط 1ـ 1اٌشىً سلُ )  

 

 

 

 

 

 

 

 

تكنولوجٌا المعلومات  جودة الخدمة

 والاتصال

 ـ الاعتمادٌة.

 ـ المصداقٌة .

 ـ الأمان.

 ـ الملموسٌة.

 ـ الاستجابة.

 ـقواعد البٌانات .

 ـ الأفراد.

 ـ الشبكات.

 ـ البرمجٌات.

 ـالأجهزة والمعدات.



 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 اٌفظً الأٚي:

الإؽبس إٌظشٞ ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد 

 ٚالارظبي ٚعٛدح اٌخذِخ



 الإؽبس إٌظشٞ ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي ٚعٛدح اٌخذِخ اٌفظً الأٚي: 
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 ر١ّٙذ

شٜلد رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ رطٞهاد ٍو٣ؼخ ُْٝ ٣ؼل فبك٤ب ُِؼ٤بٕ ا٤ٔٛ٧خ اُجبُـخ 

ػ٘ظوا ٛبٓب ك٢ أُإٍَبد ٖٓ ف٬ٍ  اُز٢ طبهد رؾزِٜب  ك٢ اُٞهذ اُواٖٛ ؽ٤ش أطجؾذ

اٍزقلاّ رو٤٘بد رٌُ٘ٞٞع٤خ ؽل٣ضخ ك٢ اُؼَٔ ٝٛنا ُٔب رولٓٚ ٖٓ ئٌٓب٤ٗبد عجبهح ك٢ ٓؼبُغخ اُج٤بٗبد 

 ٝا٫رظبٍ ٝاُجوٓغ٤بد اُؾل٣ضخ ثؾ٤ش ُْ ٣ؼل ٖٓ أٌُٖٔ ا٫ٍزـ٘بء ػٜ٘ب .

و ئ٠ُ َٓزٟٞ اُز٤ٔي ٝ رؼل عٞكح اُقلٓخ ٓلٜٞٓب  ٝاٍؼب ٝ ٛبٓب ك٢ ٓقزِق أُغب٫د ٝ ٢ٛ رش٤

اُن١ رولٓٚ أُإٍَبد أٝ اُشوًبد ُؼ٬ٔئٜب ٖٓ ف٬ٍ رِج٤خ اؽز٤بعبرْٜ ٝ رٞهؼبرْٜ ثٌلبءح ٝ كؼب٤ُخ، 

ٝ ُٖ ٣أر٢ ٛنا ا٫ٛزٔبّ ٛنٙ أُإٍَبد ٝ اُشوًبد ثزج٢٘ ٍٝبئَ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝ ا٫رظبٍ ٝ 

خ ٍٞف ٗؼوع اُلٝه أُْٜ اُن١ رِؼجٚ رله٣ت اٌُلبءح ػ٠ِ اٍزقلاّ ٛنٙ اٍُٞبئَ، ٝ ك٢ ٛنٙ اُلهاٍ

 رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝ ا٫رظبٍ ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ .

ٍٝ٘قظض ٛنا اُلظَ ا٧ٍٝ ُ٘زؼوف ٖٓ ف٬ُٚ ػ٠ِ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ 

 َٝٓبٛٔزٜب ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ ،ٖٓ ف٬ٍ ر٤َِؾ اُؼٞء ػ٠ِ أُٞاػ٤غ اُزب٤ُخ :

 :رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي خ ؽٛيأعبع١ ِفب١ُ٘ اٌّجؾش الأٚي 

 :ٌٟٔغٛدح اٌخذِخ ٌّفب١ّٟ٘ا الإؽبس اٌّجؾش اٌضب 

  اٌّجؾش اٌضبٌش :اٌذساعبد اٌغبثمخ 

  



 الإؽبس إٌظشٞ ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي ٚعٛدح اٌخذِخ اٌفظً الأٚي: 
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 الأعبع١خ ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي اٌّجؾش الأٚي :ِفب١ُ٘

 إٔ اُؼظو اُن١ ٗؼ٤شٚ ا٤ُّٞ ٛٞ ػظو رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ )ػظو أُؼِٞٓبر٤خ( 

اُؾوت اُغل٣ل أُؼِٞٓبد، ٝٛنا ُٔب ٤ٔٗي ثٚ ػٖ ثبه٢ اُؼظٞه ا٧فوٟ ٖٓ ا٤َٗبة  ثب٧ؽو

ٍبػلد رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ف٬ٍ اُؼوٞك ا٧ف٤وح ك٢ ى٣بكح ئٗزبع٤خ  ؽ٤ش أُؼِٞٓبد،

ػ٠ِ افز٬ف ٗشبؽبرٜب أُإٍَبد  

ٝٛنا ٗز٤غخ اُزطٞهاد أُزَبهػخ ٝاُؼُٞٔخ ٝظٜٞه ا٤ٌُبٗبد اُؼ٬ٔهخ ٝٛٞ ٓب ٣ٌٖٔ إٔ ٣لػْ ػ٤ِٔخ 

ا٩ٗزبط ٝث٤غ اَُِغ ٝرول٣ْ اُقلٓبد  ٝٛنا ُٔب رولٓٚ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب ٖٓ ئٌٓب٤ٗبد عجبهح ك٢ ٓؼبُغخ 

 اُج٤بٗبد ٝا٫رظبٍ ٝاُجوٓغ٤بد اُؾل٣ضخ .

رؼبه٣ق أُقزِلخ ُٜب ٝارقبم ُٔؾخ ػٖ رطٞهٛب اُزبه٣ق٢ ٝرؾل٣ل ٌٓٞٗبرٜب . ٍٞف ٗزطوم ئ٠ُ ثؼغ  

 رؼش٠ف رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي اٌّطٍت الأٚي:

ِفَٙٛ اٌزىٌٕٛٛع١ب أٚلا:  

 رٌ٘ٞ ً ٝٛٞ ُلع ٣ٞٗب٢ٗ هل٣ْ ٣ؼ٢٘ كٖ اُظ٘بػخ أٝ  ٖٓ عيئ٤٤ٖ:ً ٣زٌٕٞ ٓظطِؼ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب

ٜٓ٘ظ ًِٝٔخ  رًٌُ٘ٞٞع٤ب ً رؼ٢٘ اُؼِْ اُزطج٤و٢ ُِ٘ٞاؽ٢ اُؼَٔ ٝ ًُٞع٤ب ً ٣ٝؼ٢٘ ػِْ أٝ 

ا٧ٓضَ ُِٔؼوكخ اُؼ٤ِٔخ ٝرطج٤وبرٜب  ٝٛ٘بى ٖٓ ٣و١ ثإٔ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب رؼ٢٘ ا٫ٍزقلاّاُظ٘بػ٤خ

اُِـخ اُزو٤٘خ ٝاُؼِْ  (ك٤ؼوكٜب ثأٜٗبwebsterأٓب أُؼغْ ) ٝهكب٤ٛزٚ. ٝرط٣ٞؼٜب ُقلٓخ ا٩َٗبٕ

ػ٢ِٔ ،كؼ٬ ػٖ ًٜٞٗب ٓغٔٞػخ اٍُٞبئَ أَُزقلٓخ ُزٞك٤و ًَ اُزطج٤و٢ اُل٢٘ ُزؾو٤ن ؿوع 

 ٓبٛٞ ػوٝه١ ُٔؼ٤شخ اُ٘بٍٞ هكب٤ٛزْٜ.

ماُي اُؼِْ اُن١ ٣ؼ٢٘ ثؼ٤ِٔخ اُزطج٤ن أُٜ٘غ٢ ُِجؾٞس  ئما ٣ٌٖٔ رؼو٣ق اُزٌُ٘ٞٞع٤ب ثأٜٗب

ٝاُ٘ظو٣بد ٝرٞظ٤ق ػ٘بطو ثشو٣خ ٝؿ٤و ثشو٣خ ك٢ ٓغبٍ ٓؼ٤ٖ ُٔؼبُغخ أُش٬ٌد ٝ رظ٤ْٔ 

ٓؾلكح . ٝرو٣ٜٞٔب ُزؾو٤ن أٛلاف ٍٞ اُؼ٤ِٔخ أُ٘بٍجخ ُٜب ٝرط٣ٞوٛب ٝاٍزقلآٜب ٝئكاهرٜباُؾِ
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 ٝا٫ٍزـ٬ٍ اُؼ٢ِٔ ا٤َُِْ ُِٔٞاك أُزبؽخ أٝ اُطبهبد  ٝػوكذ ًِٔخ رٌُ٘ٞٞع٤ب ثأٜٗب ا٫ٍزقلاّ أ

أُزٞكوح . ٝا٩ٌٓب٤ٗبد
2

 

  (ٝأُؼبهف اُؼ٤ِٔخ )ا٧كٌبهاُزٌُ٘ٞٞع٤ب ٢ٛ ٓغٔٞػخ ٖٓ أُؼلاد)أ٫٦ُد ٝ اُزو٤٘بد... 

ُزؾو٤ن  ؽبعبرٚ ك٢ ث٤ئخ اعزٔبػ٤خ ربه٣ق٤خ  ٝا٧ٍب٤ُت أُؼوك٤خ..( اُز٢ ٣ؼزٔل ػ٤ِٜب ا٩َٗبٕ

 ٓؼ٤٘خ .

 ثٔؼ٠٘ إٔ ُِزٌُ٘ٞٞع٤ب ص٬صخ أثؼبك :

أٝ ٓب أطجؼ ٣ؼوف ك٢ أُؼِٞٓبر٤خ ثبٍْ  ا٩َٗبٕ، ـ أُؼلاد ٝا٫٥د اُز٢ ٣َزؼِٜٔب

(hardwara) 

 اٍزقلاّ ٛنٙ أُؼلاد ٝا٫٥د، ٖٓ ٝا٧ٍب٤ُت اُز٢ رٌٖٔ ٤بد ٢ٛٝ أُؼبهف ٝا٧كٌبهـ اُجوٓغ

 (software)أٝ ٓب أطجؼ ٣ؼوف ك٢ أُؼِٞٓبر٤خ ثبٍْ 

 

 ِفَٙٛ اٌج١بٔبد صب١ٔب:

 (اُج٤بٗبدDataٝك٢ٜ ٓغٔٞػخ ٖٓ أُلب٤ْٛ ٝا٧ههبّ اُز٢ رؾزبط ئ٠ُ ٓؼبُغخ ر٘ظ٤ْ، أ) ئػبكح 

 ئما ٓٞاك أ٤ُٝخ رؾزبط ئ٠ُ رؾ٣ِٜٞب ئ٠ُ ٓٞاك ٓظ٘ؼخ . ك٢ٜ ٓؼِٞٓبد. ٢ٌُ رزؾٍٞ ئ٠ُ ر٘ظ٤ْ،

                                                           
1

 .17،ص 2016كاه طلبء ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ،ػٔبٕ، اعزخذاِبد رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي، ًو٣ٔخ، ؿ٤بك اُؼ٤بش٢، ىهىاه
2

 .8،ص 2014كاه آغل ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ ،ػٔبٕ ، الارظبي ٚرىٌٕٛٛع١ب اٌزؼٍُ ،كبؽٔخ اؽٔل اُقياػِخ ،



 الإؽبس إٌظشٞ ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي ٚعٛدح اٌخذِخ اٌفظً الأٚي: 
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 أٝ رَغ٤َ، أٝ هٍّٞ، أٝ طٞهح، أشٌبٍ، أٝ أههبّ، أٝ رأفن شٌَ ٗض، ٖٓ عٜخ أفوٟ، ،ٝاُج٤بٗبد

ئ١ ٓي٣ظ ٖٓ ٛنٙ اُؼ٘بطو. أٝ
1

 

 اُج٤بٗبد (Data)٢ٛ ٓٞاهك ٝؽوبئن فبّ أ٤ُٝخrawfacts ٛنا،، ٤َُذ ماد ه٤ٔخ ثشٌِٜب ا٠ُٝ٧ 

ٓبُْ رزؾٍٞ ئ٠ُ ٓؼِٞٓبد ٓلٜٞٓخ ٝٓل٤لح.
2

 

 ِفَٙٛ اٌّؼٍِٛبد صبٌضبً:

 ،٢ٛٝ  ٝرْ اٍزؼٔبُٜب ك٢ ٓغ٬د ٓقزِلخ، أُؼِٞٓبد ًِٔخ شبئؼخ ٓ٘ن ف٤َٔ٘بد اُووٕ اُزبٍغ ػشو

 ٖٓ ؽ٤ش اُِـخ ٓشزوخ ٖٓ ًِٔخ ػِْ ٝك٫ُزٜب ٢ٛ أُؼوكخ اُز٢ ٣ٌٖٔ ٗوِٜب اًزَبثٜب ٢ٛٝ ٓٞهك أٍب٢ٍ

ٝػ٘ظو ْٜٓ ك٢ ػ٬هخ أُغزٔؼبد ثؼؼٜب ثجؼغ ٖٓ اُ٘ٞاؽ٢ ا٤َُب٤ٍخ  ثشو١،ك٢ ئ١ ٗشبؽ 

ٝا٫هزظبك٣خ ٝاُضوبك٤خ.
3

 

 :اُج٤بٗبد اُز٢ ٣ٌٖٔ إٔ رـ٤و ٖٓ رول٣واد ٓزقن اُوواهاد . رؼوف أُؼِٞٓبد ػ٠ِ أٜٗب 

 ٓو٤بً ُو٤ٔخ هٍبُخ ٓؼ٤٘خ ُٔزقن هواه ٓؼ٤ٖ ك٢ ٓٞهق ٓؾلك. ٢ٛ: ٝأ٣ؼب

أٜٗب  أ١ ػ٠ِ أٜٗب  ػجبهح ػٖ ٓؼوكخ ٓشزوخ ٖٓ ر٘ظ٤ْ ٝرؾ٤َِ اُج٤بٗبد،٣ٌٖٝٔ رؼو٣ق أُؼِٞٓبد 

ماد ٓ٘لؼخ ك٢ رؾو٤ن أٛلاف أُ٘شبحً.
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  أُؼِٞٓبد ٢ٛ ٓغٔٞػخ اُؾوبئن ٝأُلب٤ْٛ اُز٢ رقض ئ١ ٓٞػٞع ٖٓ أُٞػٞػبد ٝاُز٢

ب ٝأُؼِٞٓبد أٗبٍ أٝ أش٤بء أٝ رٌٕٞ اُـب٣خ ٜٓ٘ب ر٤ٔ٘خ ٝى٣بكح ٓؼوكخ ا٩َٗبٕ ٣ٌٖٝٔ إٔ رٌٕٞ أٓبًٖ

ٖٓ ٍٝبئَ اًزَبة  مُيأٝ ٓب شبثٚ  ا٫رظبٍٝ ٣ٌٖٔ اُؾظٍٞ ػ٤ِٜب ٖٓ ف٬ٍ اُجؾش أٝ اُوواءح

أُؼِٞٓبد ٝاُؾظٍٞ ػ٤ِٜب ٣ٝغت إٔ رؾَٔ أُؼِٞٓبد ه٤ٔخ.
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 ِفَٙٛ الارظبي ساثؼبً:

 ،ْأٝ ثِٞؿٚ  اُش٢ء ٣ؼ٢٘ اُٞطٍٞ ئ٠ُ ٓظطِؼ ًا٫رظبٍ ًك٢ اُِـخ اُؼوث٤خ ،ًٔب رش٤و أُؼبع

 Commuinsا٫ٗغ٤ِي٣خ كٔشزوخ ٖٓ ا٧طَ ا٬ُر٢٘٤  Communication أٓب ًِٔخ ا٫ٗزٜبء ئ٤ُٚ.

 اُشل٣ٞخ أٝ اٌُزبث٤خ، شجٌخ اُوٍبُخ أُؼِٞٓخ أُوٍِخ، ٝرؼ٢٘ أٌُِخ: ٓأُٞف. شبئغ أٝ ٝٓؼ٘بٛب ػبّ أٝ

اٌُزبثخ أٝ ًٔب رؼ٢٘ رجبكٍ ا٧كٌبه ٝأُؼِٞٓبد ػٖ ؽو٣ن ا٬ٌُّ أٝ  اُطوم ٝشجٌخ ا٫رظب٫د،

اُوٓٞى.
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  ٖا٫رظننبٍ ٛننٞ ػ٤ِٔننخ ٣ننزْ ثٔوزؼننبٛب رلبػننَ ثنن٤ٖ أُوٍننَ ٝأَُننزوجَ ٝهٍننبُخ كنن٢ ٓؼننب٤ٓ

أٝ  اعزٔبػ٤خ ٓؼ٤٘خ ،ٝك٢ ٛنا اُزلبػَ ٣زْ ٗوَ ا٧كٌبه ٝأُؼِٞٓبد ٝٓ٘جٜبد ثن٤ٖ ا٩كنواك ػنٖ هؼن٤خ،

ٓؼ٢٘ ٓغوك أٝ ٝاهغ ٓؼ٤ٖ .
7

 

 ِفَٙٛ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي خبِغبً:

  ٣ؼننننوف أُؼغننننْ أٍُٞننننٞػ٢ ُٔظننننطِؾبد أٌُزجننننبد ٝأُؼِٞٓننننبد رٌُ٘ٞٞع٤ننننب أُؼِٞٓننننبد

ٝا٫رظننبٍ ثأٜٗننب رو٤٘ننبد اُؾظننٍٞ ػِنن٠ أُؼِٞٓننبد افزياٜٗننب ٝثضٜننب ٝماُنني ثب٫ٍننزقلاّ ر٤ُٞلننخ ٓننٖ 

أُؼلاد ا٤ٌُٔوٝ اٌُزو٤ٗٝخ اُؾبٍجخ ٝا٫رظب٤ُخ ػٖ ثؼل .
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 أٝ اٍُٞننبئَ أٝ  ا٧كٝاد اُزو٤٘ننبد أٝ رؼننوف رٌُ٘ٞٞع٤ننب أُؼِٞٓننبد ٝا٫رظننبٍ ثأٜٗننب ٓغٔٞػننخ

اُ٘ظْ أُقزِلخ اُز٢ ٣زْ رٞظ٤لٜب ُٔؼبُغخ أُؼٕٔٞ أٝ أُؾز١ٞ اُن١ ٣واك رٞط٤ِٚ ٖٓ فن٬ٍ ػ٤ِٔنخ 
                                                           

1
 .27،ص 2009اُٞهام ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ،ا٧هكٕ، ٍِٛبد رطج١مبرٙبرىٌٕٛٛع١ب اٌّؼ ا٣ٔبٕ كبػَ اَُبٓوئ٢، ػبٓو اثوا٤ْٛ ه٘ل٣ِغ٢،

2
 .95،ص 2010كاه طلبء ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ ، ا٧هكٕ، الزظبد اٌّؼٍِٛبد ،هث٤ؾ٢ ٓظطل٢ ػ٤ِبٕ ،

3
 .7،ص 2015اُغيائو٣خ،اُغيائو،، اُلاه اٌٛالغ ٚاٌّؼٛلبد رىٌٕٛٛع١ب الاػلاَ ٚالارظبي فٟ اٌّؤعغخ الالزظبد٠خ اٌغضائش٠خ: ؽٔو ػجبً اثٖ ربط،

4
 .13،ص 2013كاه اُزؼ٤ِْ اُغبٓؼ٢ ُطجبػخ ٝاُ٘شو ٝاُزٞى٣غ ،ٓظو،ٔظُ اٌّؼٍِٛبد اٌّؾبعج١خ ، ط٬ػ اُل٣ٖ ػجل أُ٘ؼْ ٓجبهى،

5
 .15،ص  2005ٝاُزٞى٣غ ،ػٔبٕ ، ُِ٘شو أُ٘بٛظ داس اعبع١بد ٔظُ اٌّؼٍِٛبد الإداس٠خ، اُج٤بر٢، ك.٬ٍٛ ا٢ٗ٬ٌُ، ػ٬ء اَُب٢ُٔ ،ػضٔبٕ

6
 .27،ص 2005كاه طلبء ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ ،ػٔبٕ ،  الارظبي ٚاٌؼلالبد اٌؼبِخ ، ػلٗبٕ ٓؾٔٞك اُطٞثب٢ٍ، هثؾ٢ ٓظطل٠ ػ٤ِبٕ،

7
 .20،ص 2015كاه اُؾبٓل ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ ،ػٔبٕ  الارظبي اٌّٙبساد ٚإٌظش٠بد ٚاعظ ػبِخ ،فؼوح ػٔو أُلِؼ ،

8
 .29ثن، ص اُؼ٤بش٢ ،ؿ٤بك ًو٣ٔخ ،ٓوعغ ٍب ىهىاه
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أٝ اُشقظن٢ أٝ اُز٘ظ٤ٔن٢، ٝاُزن٢ ٣نزْ ٓنٖ ف٬ُٜنب عٔنغ أُؼِٞٓنبد ٝاُج٤بٗنبد  ا٫رظبٍ اُغٔنب٤ٛو١

أَُٔٞػخ أُوئ٤خ أٝ ٓطجٞػخ أٝ اُوه٤ٔخ )ٓنٖ  أَُٔٞػخ أٝ أٌُزٞثخ أٝ أُظٞهح أٝ أُوٍٞٓخ أٝ

رننْ اٍننزوعبػٜب كنن٢ اُٞهننذ  فنن٬ٍ اُؾبٍننجبد ا٫ٌُزو٤ٗٝننخ ( صننْ رقنني٣ٖ ٛنننٙ اُج٤بٗننبد ٝأُؼِٞٓننبد،

أُ٘بٍننت، صننْ ػ٤ِٔننخ ٗشننو ٛننلٙ أُننٞاهك ا٫رظننب٤ُخ أٝ اُوٍننبئَ أٝ أُؼننب٤ٖٓ َٓننٔٞػخ ٓوئ٤ننخ أٝ 

ب ٝهل رٌٕٞ رِي اُزو٤٘خ ٣ل٣ٝخ أٝ آ٤ُخ أٝ اٌُزو٤ٗٝنخ ٝٗوِٜب ئ٠ُ ٌٓبٕ آفو، ٝٓجبكُزٜ ههٔ٘خ، ٓطجٞػخ أٝ

أٝ ًٜوثبئ٤خ ؽَت ٓوؽِخ اُزطٞه اُزبه٣ق٢ ٍُٞنبئَ ا٫رظنبٍ ٝأُغنب٫د اُزن٢ ٣شنِٜٔب ٛننا اُزطنٞه 

.
1

 

  ّرؼنننوف رٌُ٘ٞٞع٤نننب أُؼِٞٓنننبد ٝا٫رظنننبٍ ثأٜٗنننب عٔنننغ ٝرقننني٣ٖ ٝٓؼبُغنننخ ٝثنننش ثب٫ٍنننزقلا

 ثنَ ٣شن٤و ئُن٠ softwareأٝ اُجنوآظ harbwareأُبك٣خ  أُؼِٞٓبد ٫ٝ ٣وظو مُي ػ٠ِ رغ٤ٜياد

أ٤ٔٛخ كٝه ا٩َٗبٕ ٝؿب٣برٚ اُز٢ ٣وعٞٛب ٓنٖ رطج٤نن ٝاٍنزقلاّ رِني اُزٌُ٘ٞٞع٤نبد ٝاُون٤ْ ٝأُجنبكب 

اُز٢ ٣ِغب ئ٤ُٜب ُزؾو٤ن فجوارٚ. ٝرؼوف ًنُي ثأٜٗنب ػجنبهح ػنٖ صنٞهح أُؼِٞٓنبد أُورجطنخ ثظن٘بػخ 

عبػٜب ٝػوػننٜب ٝرٞى٣ؼٜننب ٓننٖ فنن٬ٍ ٍٝننبئَ رو٤٘ننخ ٝػجننبهح أُؼِٞٓننبد ٝرَنن٣ٞوٜب رقي٣ٜ٘ننب ٝاٍننزو

ؽل٣ضخ ٝٓزطٞهح ٝماُي ٖٓ ف٬ٍ ا٫ٍزقلاّ أُشزوى ُِؾبٍجبد ٝٗظْ ا٫رظب٫د اُؾل٣ضخ.
2

 

ك٢ اُجلا٣خ أؽِونذ رَن٤ٔخ ػِنْ أٌُج٤نٞرو ػ٘نلٓب  اٌزطٛس اٌزبس٠خٟ ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي:

٣َزط٤غ اٗغبى ٤٣٬ٖٓ اُزؼ٤ِٔبد ك٢ ٝهذ هظن٤و ٓنغ ًبٕ أُزؼِْ ٣َؼ٠ ُلْٜ ؽج٤ؼخ ٛلا اُغٜبى اُن١ 

رطننٞه ٛنننا اُؼِننْ ٣َنن٢ٔ رٌُ٘ٞٞع٤ننب أُؼِٞٓننبد اُزنن٢ رؼ٘نن٢ ٤ًل٤ننخ رٞظ٤ننق اُؾٞاٍنن٤ت ٝ اُجوٓغ٤ننبد 

أُؼِٞٓننبد ًٝنننُي ٗوننَ ٝاٍننزؼبكح أُؼِٞٓننبد ٝٓننٖ صننْ رطننٞه  ُزؾ٣ٞننَ ٝرقنني٣ٖ  ٝؽٔب٣ننخ ٝٓؼبُغننخ

٣ٌٔننٖ رِقنن٤ض ٓواؽننَ رطننٞه رٌُ٘ٞٞع٤ننب أُلٜننّٞ ٤ُظننجؼ رٌُ٘ٞٞع٤ننب أُؼِٞٓننبد ٝا٫رظننب٫د ،ٝ

أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ك٢ ٓب ٣ب٠ُ :
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 : ـ رطٞه أعٜيح ٓؼبُغخ أُؼِٞٓبد 

٣ٝوظل ثٜب ٓواؽَ رطٞه أٌُج٤ٞرو كٔ٘ن أهثؼ٤٘٤بد اُووٕ أُبػ٢ ؽ٤ش شٜل ٛننا اُغٜنبى رطنٞهاد 

 ًج٤وح ٝٗقزظوٛب ك٢ ٓب ٢ِ٣ :

  ٍٝظٜو ٛنا اُغ٤َ ثغبٓؼخ 1959ـ 1946اُغ٤َ ا٧:pennsylvanie1946ـ  1944ثن٤ٖ  ٓب 

،ًٝبٗننذ رؼٔننَ ثبُظننٔبٓبد أُلوؿننخ 160ّ2ػِنن٠ شننٌَ أٍٝ آُننخ اٌُزو٤ٗٝننخ رؾزننَ َٓننبؽخ روننبهة 

 ٝرَزِٜي اٌُض٤و ٖٓ اُطبهخ ٝرلوى اٌُض٤و ٖٓ اُؾواهح.

  ٝهل اٍزؼَٔ كن٢ ٛننا اُغ٤نَ اُزواٗيٍنزٞه ثنل٫ ٓنٖ اُظنٔبٓبد  1965ـ  1959اُغ٤َ اُضب٢ٗ :

لاد ػ٠ِ اُزـِت ػ٠ِ ٓشٌِخ اُؾواهح ٝهِِنذ ٓنٖ ٓؼنل٫د اُزٞهنق ٝٝكنود كن٢ أُلوؿخ ٝاُز٢ ٍبػ

 اُطبهخ .

  اٍنزؼَٔ كن٢ ٛننا اُغ٤نَ ا٫ٌُزو٤ٗٝنبد اُله٤ونخ ، ٝاُلنوم ث٤٘نٚ  1970ـ  1965اُغ٤نَ اُضبُنش :

 ٝث٤ٖ اُغ٤َ اُن١ ٍجوٚ ك٢:

 و٤ٗٝخ .ـ  طـو ؽغٔٚ ٝاُن١ ٗزظ ػٖ اٍزؼٔبٍ ا٫ٌُزو٤ٗٝبد اُله٤وخ ثاكٓبط اُلٝائو ا٫ٌُز

 رٌِلخ . ـ رطٞه اُناًواد اُلوػ٤خ اُوبكهح ػ٠ِ اٍز٤ؼبة ٓؼِٞٓبد ًج٤وح ثأهَ

  ٝهل اهرنجؾ ثبًزشنبف ٝرطنٞه 2000ـ  1970اُغ٤َ اُواثغ:Micro _processor  ٝاُنن١  ٝ

 ٣ؼزٔل ػ٠ِ رو٤٘خ كٓظ اًجو ػلك ٌٖٓٔ ٖٓ أٌُٞٗبد ا٧ٍب٤ٍخ ػ٠ِ شو٣ؾخ ٝاؽلح .
                                                           

1
 .66،ص 2014كاه ا٩ػظبه ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ ،ػٔبٕ ، رىٌٕٛٛع١ب الإػلاَ ٚالارظبي، ٓبٛو ػٞكح اُشٔب٣ِخ ،.ٓؾٔٞك ػيد اُِؾبّ، ٓظطل٢  ٣ٍٞق اٌُبك٢،

2
 .72،ص  2018كاه اٌُزبة اُغبٓؼ٢، ا٩ٓبهاد، رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي اٌّؤششاد اٌّؼزّذح لإغشاع اٌز١ّٕخ،عبٍْ محمد اُطؾبٕ ،

3
     .75-74ٗلٌ أُوعغ، ص ص  
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  ٖثؾنٞس  رغنوٟ كن٢ أٝهثنب ٝا٣٫ُٞنبد  ٝٛنٞ ٓؾنٞه أَُنزوجَ: ـ ئُن٠ 2000اُغ٤َ اُقبٌٓ ٓن

أُزؾلح ٝا٤ُبثبٕ ؽ٤ش رؼَٔ ٛنٙ اُلٍٝ ػ٠ِ اثزٌبه ٓب ٢َٔ٣ ثبُؾٞاٍن٤ت اُن٤ًنخ ٝاُزن٢ ٣ٌٜٔ٘نب اُو٤نبّ 

ثٌض٤و ٖٓ ا٧ػٔبٍ أٌُزج٤خ ٖٓ ف٬ٍ ئكٓنبط اُِـنخ اُؼبك٣نخ  ًزبث٤نب ٝاُزٞاطنَ اُظنٞر٢ ٓنغ ا٥ُنخ ٓنٖ 

 ؼلكح ٝرٌُ٘ٞٞع٤ب اُٞاهغ ا٫كزواػ٢                                                                                  ف٬ٍ رو٤٘بد اٍُٞبئؾ  أُز

 أ١ّ٘خ ٚ أ٘ذاف رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي اٌّطٍت اٌضبٟٔ:

 أٚلا :أ١ّ٘خ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي

اُننوثؾ ثنن٤ٖ ا٧كننواك ٝأُإٍَننبد أٝ ا٤ُٜئننبد ٓننٖ  رجننوى أ٤ٔٛننخ رٌُ٘ٞٞع٤ننب أُؼِٞٓننبد ٝا٫رظننبٍ كنن٢

ؽ٤ننش اُيٓننبٕ ٝأٌُننبٕ ٝػِٔننذ ػِنن٠ ئػننبكح رشنن٤ٌَ اٌُض٤ننو ٓننٖ ؽننوم اُؾ٤ننبح ا٫ػز٤بك٣ننخ ُ٪كننواك 

ًٔنب رؼٔنَ ػِن٠  اُلنواؽ، ٝأُإٍَبد ٖٓ ارظبٍ ٝثؾش ٝث٤غ ٝشنواء ٝرٞى٣نغ ٝؽزن٠ هؼنبء أٝهنبد

ػ٬هنبد اهنَ  َ ا٫هزظنبك اُزو٤ِنل١،ث٘بء ػ٬هبد رشنبثي طن٘بػ٢ ؿ٤نو رِني اُؼ٬هنبد اَُنبئلح كن٢ ظن

 ٝػٞؽب ٝأًضو رؼو٤لا، ٌُٖٝ أًضو ًلبءح ٝك٢ ٓؼظْ ا٧ؽ٤بٕ اهَ رٌِلخ .

أػٔنلح أُإٍَنبد، أٜٗنب رؼٔنَ ػِن٠  ؽ٤ش أطجؾذ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓنبد ٝا٫رظنبٍ رٔضنَ اؽنل أٛنْ

بع أ٤ٔٛننخ افزظننبه اُٞهننذ ٝأَُننبكبد ٝروشنن٤ل اُغٜننٞك ٝأُننٞاهك ٝئىاُننخ أُؼٞهننبد أٌُب٤ٗننخ، ٝاهرلنن

أُؼِٞٓبد ك٢ ٓقزِق اُ٘شبؽبد ؽ٤ش رزن٤ؼ ُِٔإٍَنبد ئٌٓب٤ٗنخ اُٞطنٍٞ ئُن٠ ٗزنبئظ ٛبٓنخ عنلا ٓنٖ 

رؾَن٤ٖ  أًضو كؼب٤ُخ ُِٔٞاك اُجشو٣خ ٝاُيثنبئٖ، ئكاهح ؽ٤ش اُزٞاعل ك٢ أٍٞام عل٣لح ٝرؼي٣ي عٞكرٜب،

ٝاُزؾٌْ ك٢ اُزٌب٤ُق . ا٩ٗزبط،
1

 

ِٝٗقظٜب ك٢ ٗوبؽ اُزب٤ُخ :
2

 

  ْٛرٌُ٘ٞٞع٤نب أُؼِٞٓنبد ٝا٫رظنبٍ كن٢ ر٤ٔ٘نخ ا٫هزظنبك٣خ ئم رَنٔؼ ُِٔغزٔؼنبد ٝا٩كنواك رَب

 ثبُٞطٍٞ ئ٠ُ أُؼِٞٓبد ٝأُؼوكخ أُٞعٞكح ك٢ أ١ ٌٓبٕ ثبُؼبُْ ك٢ ٗلٌ اُِؾظخ روو٣جبً .

 ،ٝاٌُزبثننخ، رؼزجننو رٌُ٘ٞٞع٤ننب أُؼِٞٓننبد ٝا٫رظننبٍ أكاح ٍننِٜخ ُزٞطننَ ٓ٘ننبكغ ا٩ُٔننبّ ثننبُوواءح 

 ُزله٣ت ئ٠ُ ع٤ٔغ اُلٍٝ ٝأُ٘بؽن اُؼبُْ ٝفبطخ أُ٘بؽن ا٧ًضو اٗؼيا٫ً .ٝا ٝاُزؼ٤ِْ،

  رؼزجو رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ أكاح ٛبٓخ ُزغبٝى ا٫ٗوَنبّ ا٩ٗٔنبئ٢ ثن٤ٖ اُجِنلإ اُـ٤٘نخ

 ٝا٤ٓ٧خ ٝاُزلٛٞه اُج٤ئ٢ . ٝأُوع، اُغٞع، ٝاُلو٤وح ٖٓ ف٬ٍ اُوؼبء ػ٠ِ اُلوو،

 ِٞٓننبد ٝا٫رظننبٍ ػِنن٠ ى٣ننبكح هننلهح ا٧شننقبص ػِنن٠ ا٫رظننبٍ ٝروبٍننْ رؼٔننَ رٌُ٘ٞٞع٤ننب أُؼ

ٝروكغ ٖٓ كوص رؾٍٞ اُؼبُْ ئ٠ُ ٌٓبٕ أًضنو  ٝأُؼبهف، أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ٝروبٍْ أُؼِٞٓبد،

 ٍِٔبً ٝهفبءً ُِٔغزٔغ ا٩َٗب٢ٗ .

 ٝا٫رظننبٍ ثب٩ػننبكخ ئُنن٠ ٍٝننبئَ ا٩ػنن٬ّ اُزو٤ِل٣ننخ ٝاُؾل٣ضننخ، رٌٔننٖ رٌُ٘ٞٞع٤ننب أُؼِٞٓننبد 

هأ٣ْٜ ك٢ أُغزٔنغ اُؼنب٢ُٔ، ثـنغ اُ٘ظنو ػنٖ  شقبص أُٜٔش٤ٖ ٝأُؼي٤ُٖٝ ٖٓ إٔ ٣ؼجوٝا ػٖا٧

 اُغَ٘ننن٤خ اُزننن٢ ٣ؾِٜٔٞٗنننب أٝ اٗزٔنننبئْٜ اُؼوهننن٢  أٝ اُوننن٢ٓٞ أٝ اُنننل٢٘٣، ٝثٍٞنننؼٜب رٌٔننن٤ٖ ا٧كنننواك،

 ٝاُجِلإ ٖٓ رؾ٤َٖ َٓزٟٞ ؽ٤برْٜ ػ٠ِ اُ٘ؾٞ ُْ ٣ٌٖ ٌٖٓٔ ك٢ اَُبثن . ٝأُغزٔؼبد،

 أ٘ذاف رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي صب١ٔبً:

رزٔضَ ا٧ٛلاف اُض٬صخ ػشو ُ٘ظبّ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ك٤ٔب ٢ِ٣:
3

 

 . ا٧ػٔبٍ أٌُٖٔ رشـ٤ِٜب ٝأكائٜب 

 . ّاُزٌب٤ُق ا٤ٌُِخ ُ٘ظب 

                                                           
1

 .32ىهىاه اُؼ٤بش٢ ،ؿ٤بك ًو٣ٔخ،ٓوعغ ٍبثن،ص 
2

 .      78عبٍْ محمد اُطؾبٕ، ٓوعغ ٍبثن ،ص 
3

 .35ىهىاهاُؼ٤بش٢ ،ؿ٤بك ًو٣ٔخ، ٓوعغ ٍبثن ،ص 
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 .)ا٧كاء )ؽغْ أُج٤ؼبد 

 .ّؽج٤ؼخ ٝفجوح أَُزقل 

 .آٖ أُؼِٞٓبد 

 ٓقزِلخ أٝ ٗظْ رشـ٤َ ٝأعٜيح ٓز٘ٞػخ. ئٌٓب٤ٗخ اُزشـ٤َ ػ٠ِ هٞاػل ث٤بٗبد 

 . ٍّوػخ رط٣ٞو اُ٘ظب 

 ٍئػبك٤خ. اُولهح رؾَٔ أػٔب 

 .ئٌٓب٤ٗخ رٌج٤و ا٩ٌٓب٤ٗبد 

 . ٕىٖٓ اُؼٔب 

 .ّأُغٜٞماد ا٬ُىٓخ ُِؾلبظ ػ٠ِ اُ٘ظب 

 اٌّطٍت اٌضبٌش :خظبئض ٚ ِىٛٔبد رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي 

               اُزننننب٢ُ : ثقظننننبئض ٌٝٓٞٗننننبد ٣ٌٔننننٖ ؽظننننوٛب كنننن٢ٝرز٤ٔنننني رٌُ٘ٞٞع٤ننننب أُؼِٞٓننننبد ٝا٫رظننننبٍ 

                          

                                                            أٚلا : خظاااااااااااااااااااااااااااااابئض رىٌٕٛٛع١ااااااااااااااااااااااااااااااب اٌّؼٍِٛاااااااااااااااااااااااااااااابد ٚالارظاااااااااااااااااااااااااااااابي .

              

 :ُزٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ فظبئض ر٤ٔيٛب ٗنًو ٜٓ٘ب ٓب ٢ِ٣
1

 

ٝٛٞ ئٌٓب٤ٗخ رجبكٍ ا٧كٌبه ٝا٧كٝاه ث٤ٖ أُوٍَ ٝأَُزوجَ أ٣٘ٔب ٣ٞعل اُزلبػنَ ث٤ٜ٘ٔنب كن٢  :اٌزفبػ١ٍخ

 .٣ٌٖٔ ٖٓ ػ٤ِٔخ اُزلبػَ ا٫رظب٤ُخ، ٓٔب اُؼ٤ِٔخ

ٝٛنننا ٓٔننب ٣ؼننٖٔ إٔ رٌننٕٞ ػ٤ِٔننٚ رجننبكٍ أُؼِٞٓننبد ثلهعننخ ػب٤ُننخ ٓننٖ اُننزؾٌْ،  :رؾذ٠ااذ اٌّغاازف١ذ

كٕٝ ؿ٤ننوْٛ، ٝمُنني ػننٖ ؽو٣ننن ٓؼوكننخ هؿجننبد أَُننزل٤ل٣ٖ ٓننٖ  ٝرٞع٤ننٚ أُؼِٞٓننبد ئُنن٠ أُؼ٤٘نن٤ٖ

 .أُؼِٞٓنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننبد ٝرونننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننل٣ٜٔب ُٜنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننْ

ٝٛنا ٣ؼ٢٘ ئٌٓب٤ٗخ رجنبكٍ أُؼِٞٓنبد كٕٝ شنوؽ٢ رٞاعنلٛٔب كن٢ ٗلَن٢ ٝهنذ اُزواٍنَ أ١  :اٌزضا١ِٕخ

 .ٝاٍزؼٔبُٜب ٝهذ اُؾبعخ ٓغوك اٍزوجبُٜب ٖٓ اُغٜبى،

ثش أُؼِٞٓنبد ٝاٍنزوجبُٜب ثـنغ اُ٘ظنو ػنٖ ٌٓنبٕ رٞاعنل  ئٌٓب٤ٗخٓٔب ٣ؼ٢٘  :لبث١ٍخ اٌزؾشن ٚاٌؾشوخ

 .أُوٍنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننَ ٝأَُنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننزوجَ

ٝمُي ٣ؼ٢٘ ئٌٓب٤ٗخ رٞط٤َ ا٧عٜيح ك٤ٔب ث٤ٜ٘نب ثـنغ اُ٘ظنو ػنٖ اُشنوًخ أُظن٘ؼخ  :لبث١ٍخ اٌزٛط١ً

 .٨ُعٜننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننيح أٝ اُجِننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننل أُظنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن٘غ

ؽ٤نش ٣ٌٔنٖ ئٌٓب٤ٗخ ٗونَ أُؼِٞٓنبد ٝرؾ٣ِٜٞنب ػِن٠ أ١ شنٌَ ًبٗنذ ٛننٙ أُؼِٞٓنبد  :لبث١ٍٗ اٌزؾ٠ًٛ

 .ٓطجٞػخ أٝ ٓووٝءح اُظٞر٤خ ئ٠ُرؾ٣َٞ اُوٍبُخ 

 .اُوننلهح ػِنن٠ اُزٍٞننغ أًضننو ٝئٌٓب٤ٗننخ ٝٝطننُٜٞب ُِطجوننبد أًضننو كنن٢ ٓغزٔننغ :اٌشاا١ٛع ٚالأزشاابس

ٝرؼ٘ننن٢ اٗزونننبٍ أُؼِٞٓنننبد ثننن٤ٖ ٓقزِنننق كٍٝ اُؼنننبُْ كٕٝ ٝعنننٞك ػٞائنننن رٔ٘نننغ ٝطنننٍٞ  :اٌؼب١ٌّاااخ

 .أُؼِٞٓنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننبد

ًٔب ٣ٌٖٔ اُٞطنٍٞ ئُن٠ هٞاػنل اُج٤بٗنبد  أُؼِٞٓبد ك٢ أهَ ٝهذ ٌٖٓٔ،أَُبػ ثزجبكٍ  :رم١ًٍ اٌٛلذ
                                                           

1
،أؽوٝؽخ كًزٞهاٙ ك٢ ػِّٞ اُز٤٤َو، رقظض أٗظٔخ أُؼِٞٓبد ٝٓواهجخ  ح اٌمشاس الاداسٞدٚس رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي فٟ عٛد٤ُٝل ٓورؼ٢ ٗٞح، 

 .18ـ 17،ص ص  2022اُز٤٤َو،٤ًِخ اُؼِّٞ ا٫هزظبك٣خ ٝاُزغبهح ٝػِّٞ اُز٤٤َو ،عبٓؼخ محمد ف٤ؼو ،اُغيائو ،
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 .هظننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن٤و اُؼنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننقٔخ كننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن٢ ٝهنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننذ

 .ٝٛنٞ ٗز٤غنخ ٫هزَنبّ أُٜنبّ اُلٌو٣نخ ثن٤ٖ أَُنزقلّ ٝاُ٘ظنبّاٌزفبػً ث١ٓ اٌّٙبساد الإٔغاب١ٔخ ٚا٢ٌاخ 

ُ٘ٞٞع٤ننب رٌُ٘ٞٞع٤ننب أُؼِٞٓننبد ٛنن٢ ا٧كاح ا٧ًضننو كؼب٤ُننخ كنن٢ اُوكننغ ٓننٖ ا٩ٗزبع٤ننخ، كزٌ :الإٔزبع١ااخ

أَُنزقلٓخ كن٢ كػنْ ا٫ثزٌنبه ٝا٩ثنلاع ٓٔنب ٣َنْٜ كن٢ ر٤ٔ٘نخ ا٩ٗزنبط  أُؼِٞٓبد ٢ٛ ٖٓ أٛنْ ا٧كٝاد

 .ٝاُقلٓبد ك٢ أُإٍَبد ثٔقزِق أٗٞاػٜب

 

 

صب١ٔب :ِىٛٔبد رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي
1

 

ـ الأعٙضح :1  

ٝٓؼبُغخ  (ٝأَُزقلٓخ ك٢ ئكفبٍ،رزؼٖٔ ًبكخ أٌُٞٗبد أُبك٣خ )ا٧عٜيح أٍُِٔٞخ ك٢ اُ٘ظبّ 

 ٝئفواط اُج٤بٗبد ٝأُؼِٞٓبد ،ٝرزٌٕٞ ٖٓ :

أـ ٝؽلاد ا٩كفبٍ :٢ٛ ؽِوخ اُٞطَ ث٤ٖ اُؾبٍٞة ٝث٤ٖ أَُزقلّ ٝروّٞ ثزِو٢ اُج٤بٗبد ٖٓ اٍُٞؾ 

اُقبهع٢ ئ٠ُ ٝؽلاد أُؼبُغخ أُوًي٣خ ،ٝرزٌٕٞ ٖٓ ٍٝبئَ ا٩كفبٍ أُجبشوح ٓضَ ُٞؽخ أُلبر٤ؼ 

 ٝؿ٤وٛب. ػظبّ اُزؾٌْ ا٤ُل١ٝ، هبهب اُؾوٝف اُؼٞئ٢، اُلأهح، ٞئ٢ ،اُظٞد،،اُوِْ اُؼ

ة ـ ٝؽلح أُؼبُغخ أُوًي٣خ :رٔضَ ٛنٙ اُٞؽلح اُغيء اُوئ٤ٌ ٖٓ ٓ٘ظٞٓخ اُؾبٍٞة اُز٢ ٣زْ ك٤ٜب  

ٓؼبُغخ ع٤ٔغ اُج٤بٗبد اُلافِخ ُز٤ُٞل أُقوعبد أُطِٞثخ ،ٝاُز٢ رزٌٕٞ ٖٓ ٝؽلح اُؾَبة ٝأُ٘طن 

 ٝؽلح اُناًوح اُوئ٤َ٤خ. زؾٌْ،،ٝؽلح اُ

رإك١ ٜٓٔخ ئ٣ظبٍ اُؾبٍت ٍُِٞؾ اُقبهع٢ ُ٘وَ اُ٘زبئظ أُزُٞلح ػٖ ػ٤ِٔبد  ط ـ ٝؽلح ا٩فواط: 

اُشبشخ  ٝاْٛ ٛنٙ اٍُٞبئَ اُشبئغ، أُؼبُغخ ٖٓ ٝؽلح أُؼبُغخ أُوًي٣خ ئ٠ُ اُغٜبد أَُزل٤لح،

 أُظـواد اُل٤ِٔ٤خ ٝأُقوعبد اُظٞر٤خ . طخ،اٍُٞبئَ أُٔـ٘ ا٧شٌبٍ اُج٤ب٤ٗخ، اُطبثؼخ، أُوئ٤خ،

رَزقلّ ٧ؿواع فيٕ ٓقوعبد ٗظبّ أُؼِٞٓبد ُلزواد  كـ ٝؽلح اُناًوح اُضب٣ٞٗخ /أَُبػلح: 

ٖٝٓ أْٛ اٍُٞبئؾ اُشبئؼخ  ؽ٣ِٞخ ثَجت ٓؾلٝك٣خ اُطبهخ ا٫ٍز٤ؼبث٤خ اُن١ ٣زْ ئػبكخ اُناًوح اُضب٣ٞٗخ،

 ٘بؽ٤َ٤خ .٢ٛ ا٧شوؽخ أُـ٘بؽ٢َ٤ ٝا٧هواص أُـ

 ـ اٌجشِغ١بد :2

 ٛٞ ػجبهح ػٖ ع٤ٔغ أُغٔٞػبد ٝاُزؼ٤ِٔبد اُقبطخ ثٔؼبُغخ أُؼِٞٓبد ٝاُز٢ ٣ٌٖٔ رظ٤٘لٜب ئ٠ُ :

 ٝاُن١ ٣ل٣و ٣َٝبٗل ػ٤ِٔبد ٗظبّ اُؾبٍٞة . أـ ٗظبّ اُجوٓغ٤بد: ٓضَ ثوآظ ٗظبّ اُزشـ٤َ،

ُغخ أُجبشوح ٧عَ ا٫ٍزقلاّ ٢ٛٝ ػجبهح ػٖ اُجوآظ اُز٢ روّٞ ثبُٔؼب ة ـ رطج٤وبد اُجوٓغ٤بد،

ثوٗبٓظ اُوٝارت ٝثوٗبٓظ ٓؼبُغخ  اُشقظ٢ )ثٞاٍطخ أَُزقلّ اُٜ٘بئ٢(،ٓضَ ثوٗبٓظ اُزقي٣ٖ،

 أٌُِبد.

 ـ الارظبلاد :3

٣ورجؾ ٓلّٜٞ ا٫رظب٫د ك٢ اُٞهذ اُؾبػو ثٍٞبئَ ٗوَ ا٫رظب٫د اُؾل٣ضخ أُزطٞهح ٝظٜٞه  

٣ٝزؼٖٔ ٓلّٜٞ ا٫رظب٫د شجٌبد  ٓغ ٛنا أُغبٍ أُْٜ، اُؼل٣ل ٖٓ اُشوًبد اُؼ٬ٔهخ اُز٢ رزؼبَٓ

ثٞاٍطخ  ا٫رظب٫د ٝأُؾطبد ٝٓؼبُغبد ا٫رظب٫د ٝثؼغ ا٧عٜيح أُزظِخ ثجؼؼٜب اُجؼغ،

 ٍٝبئَ ارظب٫د ٓزؼلكح ٝاُج٤٘خ اُزؾز٤خ ٬ُرظب٫د. 

                                                           
1

 .133  -130، ص ص 2015كاه أُؼزي ،ا٧هكٕ ـ ػٔبٕ ، إداسح اٌّؼشفخ ٚرىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ،ـ ػجل الله ؽَٖ َِْٓ ،
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ا٫رظب٫د ٖٓ أٝ ٢ٛ اُزو٤ًجخ اُز٢ رشَٔ اُز٬٤َٜد ُِزو٤٘بد ٝا٩عواءاد اُوب٤ٗٞٗخ اُز٢ رَبٗل 

ف٬ٍ اٍزقلاّ ا٧عٜيح ٝاُجوٓغ٤بد ٝاٌُٞاكه أُزقظظخ ٍٝٝبئَ ا٫رظبٍ اُز٢ روثؾ ث٤ٖ ٛنٙ 

أعٜيح اُزؾٌْ  ا٫رظب٫د، ٝرشَٔ ا٧عٜيح ُ٘وَ أُؼِٞٓبد ث٤ٖ ٓٞاهغ ٝٝؽلاد ٓزلوهخ،

ٝرؼل اُشجٌخ اُؼب٤ُٔخ ُِٔؼِٞٓبد  أعٜيح هثؾ اُشجٌبد، أُؾطبد اُطوك٤خ، ثب٫رظب٫د،

 ٗزوٗذ(ئؽلٟ شجٌبد ا٫رظبٍ اُؼب٤ُٔخ .)ا٫

ـ اٌج١بٔبد :4  

ٌُٜٝ٘ب رجو٠ ؿ٤و  اُ٘شبؽبد، ٝأُجبك٫د اُز٢ ٣زْ رَغ٤ِٜب ٝرقي٣ٜ٘ب، اُؾٞاكس، رش٤و ئ٠ُ ا٧ش٤بء،

ٓورجخ ثؾ٤ش ٫ رظِؼ ُزٞط٤َ ٓؼ٠٘ ٓؼ٤ٖ ٝرقيٕ ك٢ هبػلح ُِج٤بٗبد اُز٢ رؾزٟٞ ػ٢ِ ث٤بٗبد 

٣ٌٖٝٔ إٔ رأفن اُج٤بٗبد ػلح أشٌبٍ  ٍ ػ٤ِٜب ٝاٍزوعبػٜب،ثؾ٤ش ٣ََٜ اُؾظٞ ٓورجخ ثشٌَ ٓؼ٤ٖ،

 أٜٛٔب:

ٝٓب شبثٜٜب . أ ـ اُج٤بٗبد اُج٤ب٤ٗخ: رشَٔ اُظٞه ٝا٧شٌبٍ اُج٤ب٤ٗخ،  

 ة ـ اُج٤بٗبد اُؼلك٣خ اُٜغبئ٤خ :اُز٢ رزٌٕٞ ٖٓ أههبّ ٝؽوٝف ٓضَ أُؼب٬ٓد اُزغبه٣خ .

اٌُزبث٤خ .اُز٢ رَزؼَٔ ك٢ ا٫رظب٫د  اُج٤بٗبد اُ٘ظ٤خ: -ط   

ـ الأفشاد:5  

ْٛ ا٧كواك اُن٣ٖ ٣وٕٞٓٞ ثاكاهح ٝرشـ٤َ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٖٓ ئكاه٤٣ٖ ٝٓزقظظ٤ٖ 

٣ٌٝبك ٣زلن أؿِت أُزقظظ٤ٖ ك٢ ٓغبٍ ٗظْ أُؼِٞٓبد ػ٠ِ أ٤ٔٛخ  َٝٓزقل٤ٖٓ ٜٗبئ٤٤ٖ ُِ٘ظبّ،

 ك٣خ ػ٠ِ ٗؾٞ ًج٤و،اُؼ٘ظو اُجشو١ ك٢ ئكاهح ٝرشـ٤َ ٗظبّ أُؼِٞٓبد رلٞم أ٤ٔٛخ أَُزِيٓبد أُب

٣ٌٖٝٔ رظ٤٘لْٜ ئ٠ُ : ًٝنُي ٣ؼيٟ ئ٤ُٜب أٍجبة أؿِت ؽب٫د اُلشَ ك٢ اُ٘ظبّ،  

ٓقظظٞ رشـ٤َ ا٧عٜيح ٝط٤بٗزٜب  أُجوٓغ٤ٖ، ٖٓ ٓؾ٤ِِٖ ٝٓظ٢ٔٔ اُ٘ظْ، ـ أُزقظظٕٞ: 

٣طِن ػ٤ِْٜ ثوأً أُبٍ اُلٌو١ ك٢ اُ٘ظبّ . ٝٛإ٫ء، ٝأُزقظظٕٞ ك٢ رو٤٘بد ا٫رظب٫د،  

أُٞظلٕٞ أَُزقلٕٓٞ ٧ٗظٔخ  َٓإٍٝ هبػلح أُؼِٞٓبد، ٣شبهى ك٢ ئكاهح اُ٘ظبّ، ا٩كاه٣ٕٞ:ـ 

ٓلهاء  ًزجخ اُؾَبثبد، هعبٍ ث٤غ ٜٓ٘ل٤ٍٖ، ًَٔزل٤ل٣ٖ ُٔ٘زغبد اُ٘ظبّ )ٖٓ ٓؾبٍج٤ٖ، أُؼِٞٓبد،

 َٝٓز٤ٌِٜٖ (.

ُٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ. ( ٌٓٞٗبد )أثؼبك( ر2ٌٞ٘ـ  1اُشٌَ )  

 

 

 

 

 

ٖٓ ئػلاك اُطِجخ اػزٔبكا ػ٠ِ ٗٔبمط اَُبثوخ. اٌّظذس:  

 

  

أبعاد تكنولوجٌا المعلومات 

 والاتصال

 الأجهزة والمعدات

 الأفراد

 الشبكات

 البرمجٌات

 قواعد البٌانات
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 ٌّفب١ّٟ٘ ٌغٛدح اٌخذِخ ااٌّجؾش اٌضبٟٔ :الإؽبس 

اُؼ٘بطو ا٧ٍب٤ٍخ ١٧ ٓإٍَخ رؼزٔل ػ٤ِٜب أطجؾذ  ُغٞكح اُقلٓخ أ٤ٔٛخ ًج٤وح ؽ٤ش رؼل ٖٓ 

ٍٞف ٗزطوم ئ٠ُ ثؼغ  ٖٝٓ ف٬ٍ ٛنا أُجؾش، ُزؾو٤ن ٤ٓيح ر٘بك٤َخ ر٤ٔيٛب ػ٠ِ ا٧فو٤٣ٖ،

 اُزؼبه٣ق اُقبطخ ثغٞكح اُقلٓخ  ُٝقظبئظٜب ٝرؾل٣ل أثؼبكٛب ٝؽوم ه٤بٍٜب.

 اٌّطٍت الأٚي : رؼش٠ف عٛدح اٌخذِخ  

كخ ًَ ٖٓ '' اُغٞكح '' ٝ ''اُقلٓخ ''هجَ رؼو٣ق عٞكح اُقلٓخ ٣غت أ٫ٝ ٓؼو  

رؼش٠ف اٌغٛدح  –أٚلا   

ُـ٣ٞب ثأٜٗب أُوبثِخ ٝ ا٫رلبم ٝ أُطبثوخ. ٝ ٣وعغ أطَ أُظطِؼ ئ٠ُ Qualityرؼش٠ف اٌغٛدح

ٝ رؼ٢٘ ؽج٤ؼخ اُشقض أٝ ؽج٤ؼخ اُش٢ء ٝ كهعخ اُظ٬ثخ ٝهل٣ٔب ًبٕ   Qualitiesأٌُِخ ا٤ُٞٗب٤ٗخ 

٣ش٤و ٓظطِؼ اُغٞكح ئ٠ُ اُلهخ ٝا٩روبٕ ك٢ اُج٘بء
1

 .  

  ٣زؼٖٔ ٓلّٜٞ اُغٞكح اُقظبئض ا٧ٍب٤ٍخ أُلهًخ َُِِغ أٝ اُقلٓبد اُز٢ رِزو٢ أٝ رلٞم

ٍبٍٜب اُ٘ظو ُ٘شبؽبد رٞهؼبد اُيثبئٖ، فظٞطب رِي أُزؼِوخ ثبَُٔبد ٝا٧كاء اُز٢ ٣زْ ػ٠ِ أ

ٝرؼل اُغٞكح أؽلٟ ٍٔبد ٝٓإشواد أكاء اَُِؼخ أٝ  أُ٘ظٔبد ػ٠ِ أٜٗب ر٘زظ ه٤ٔخ ٓؼبكخ.

اُقلٓخ ك٢ٜ رِؼت كٝها ٛبٓب ك٢ ػ٤ِٔخ أُ٘بكَخ ،ٝك٢ عؼَ ا٧كاء اُز٘ظ٢ٔ٤ ٓز٤ٔيا.
2

 

  :٢ٛ ٓطبثوخ أُ٘زظ أٝ اُقلٓخ ُِٔٞاطلبد.ٝ ٣ؼوكٜب أ٣ؼب 

  أ١ ٣وظل ثبُغٞكح ؽَت  ٔ٘زظ ٬ٍُزؼٔبٍ ٝ كهخ ُٔزطِجبد اُؼ٤َٔ،٢ٛ ٓٞاءٓخ اُٝ ػوكٜب أ٣ؼب

ٛنا اُزؼو٣ق هلهح أُ٘زظ ػ٠ِ أكائٚ ٬ٍُزؼٔبٍ ٝكوب ُٔٞاطلبد ٓطِٞثخ ك٤ٚ ثٜلف رؾو٤وٚ 

ُٔزطِجبد ٝ هػ٠ أَُزِٜي ػ٘ٚ.
3

 

 ا٧كاء ٓٔزبىا أٝ ًٕٞ فظبئض أٝ ثؼغ  ػوكٜب أ٣ؼب: رؼجو ػٖ كهعخ اُزأُن ٝ اُز٤٤ٔي ًٕٞٝ

ٓوبهٗزٜب ٓغ أُؼب٤٣و أُٞػٞػخ ٖٓ ٓ٘ظٞه  أُ٘زظ ) فلٓخ أٝ ٍِؼخ ( ٓٔزبىح ػ٘لفظبئض 

ٝ هل  أُ٘ظٔخ أٝ ٖٓ ٓ٘ظٞه اُيثٕٞ، ًٔب أٜٗب رؼ٢٘ رؾو٤ن أٛلاف ٝهؿجبد اُيثبئٖ ثبٍزٔواه.

ٓلّٜٞ اُغٞكح ك٢ فَٔخ ارغبٛبد ٢ٛ  رظ٤٘ق رْ
4

 : 

 ض٘بئ٤خ، ٤ٔٓيح ػٖ ٓ٘ظٔبد ا٧فوٟ اُغٞكح ٢ٛ ٓلٟ هلهح أُ٘ظٔخ ػ٠ِ ئٗزبط ٝ رول٣ْ فلٓخ اٍز - أ

 اُغٞكح ٢ٛ ٓلٟ هلهح أُ٘ظٔخ ػ٠ِ ئٗزبط ٝ رول٣ْ فلٓخ روزوة ٖٓ أٌُبٍ . - ة

 اُيثٕٞ ثٔب ٣ز٘بٍت ٓغ ا٧ٛلاف أُ٘شٞكح  اُغٞكح ٢ٛ ٓلٟ هلهح أُ٘ظٔخ ػ٠ِ رِج٤خ اؽز٤بعبد - د

٣ز٘بٍت ٓغ ؽبُخ اُغٞكح ٢ٛ ٓلٟ هلهح أُ٘ظٔخ ػ٠ِ ئعواء اُزـ٤٤و ك٢ فلٓبرٜب أٝ ئٗزبعٜب ثٔب  - س

 اُؼوع ٝ اُطِت.

 اُغٞكح ٢ٛ ٓلٟ هلهح أُ٘ظٔخ ػ٠ِ رؾو٤ن أهثبػ ٓب٤ُخ أًضو . - ط

رؼش٠ف اٌخذِخ : –صب١ٔب   

                                                           
1

 ، ص 2015، أُغٔٞػخ اُؼوث٤خ ُِزله٣ت ٝ اُ٘شو ، ٓظو ،  إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ إعزشار١غ١خ وب٠ضْ ا١ٌبثب١ٔخ فٟ رط٠ٛش إٌّظّبدٓلؽذ محمد أثٞ اُ٘بطو ،

 .49 – 48 ص
2

 38،ص  2007شو ٝاُزٞى٣غ ،ػٔبٕ ،،اُٞهام ُِ٘ ػٌّٛخ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خهػل ؽَٖ اُظوٕ ، 
3

كهاٍخ ؽبُخ ٓإٍَبد ا٫رظب٫د ثبُغيائو ، أؽوٝؽخ كًزٞهاٙ ك٢ ػِّٞ اُز٤٤َو، رقظض  –عٛد اٌخذِخ ٚ رأص١شارٙب ػٍٝ ٚلاء اٌضثبئٓػجل اُؾ٤ٔل ٗؼ٤غبد ،

 .31 – 30  ص ، ص 2018، ئكاهح أػٔبٍ، ٤ًِخ اُؼِّٞ ا٫هزظبك٣خ ٝ اُزغبه٣خ ٝ ػِّٞ اُز٤٤َو ، عبٓؼخ ػٔبه ص٤ِغ٢ ا٫ؿٞاؽ 
4

 .  25 – 24 ص  ، ص2006، كاه اُشوٝم ُِ٘شو ٝ اُزٞى٣غ ، ػٔبٕ ا٧هكٕ ،   إداسح اٌغٛدح فٟ اٌخذِبدهبٍْ ٗب٣ق ػِٞإ ،
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هل ػوف ًٞرِو اُقلٓخ ػ٠ِ أٜٗب: أ١ ٗشبؽ أٝ ئٗغبى أٝ ٓ٘لؼخ ٣ولٜٓب ؽوف ُطوف ٓب أفو 

ٜب هل ٣ٌٕٞ ٓورجطب ثٔ٘زظ رٌٕٞ أٍبٍب ؿ٤و ٍِٓٔٞخ ٝ ٫ ٣٘زظ ػٜ٘ب أ١ ٤ٌِٓخ، ٝ إٔ ئٗزبعٜب أٝ رول٣ٔ

ًِٞٔٓ
1
 . 

ًٔب ٣ٌٖٔ رؼو٣لٜب ػ٠ِ أٜٗب: ٗشبؽ ٣إك١ ئ٠ُ ئشجبع ؽبعخ أٝ ؽبعبد ٓؼ٤٘خ ُلٟ اُؼ٤َٔ. ٝٓٔب 

رولّ ٣ٌٖٔ اُوٍٞ إٔ اُقلٓخ  ٢ٛ: ٗشبؽ أٝ ٍَِِخ ٖٓ اُ٘شبؽبد رـِت ػ٤ِٜب فبط٤خ ا٤ٍِٞٔٓ٬ُخ 

رولّ ئشجبع اُؾبعخ أٝ ؽبعبد ٓؼ٤٘خ ُلٟ ؽبُجٜب
2
 . 

اهزظبك١ ٣َٔؼ ثقِن اُو٤ٔخ ٝ ري٣ٝل أَُزِٜي  آفوٕٝ إٔ اُقلٓخ ػجبهح ػٖ ٗشبؽ٣وٟ 

 ثٔ٘بكغ ك٢ ٝهذ ٝ ٌٓبٕ ٓؾلك ٩ؽلاس اُزـ٤٤و أُوؿٞة، ٝ ا٬ُٔئْ َُِٔزل٤ل ٖٓ اُقلٓخ .

ٝ ٣وًي اُزؼو٣ق ا٧ف٤و ػ٠ِ ػوٝهح رٞكو ػ٘ظو١ اُٞهذ ٝ أٌُبٕ ٬ٍُزلبكح ٖٓ اُقلٓخ ٝ 

 ٓب. خاُؾظٍٞ ػ٠ِ ه٤ٔخ أٝ ٓ٘لؼ

ثٔلّٜٞ أؽِن ػ٤ِٚ ٣Shroederٞػؾٜب  ئٕ ػ٤ِٔخ رول٣ْ اُقلٓخ ُِيثٕٞ رزطِت ػلح ػ٘بطو

 ٓضِش اُقلٓخ ٝ اُن١ ٣زٌٕٞ ٖٓ أهثؼخ ػ٘بطو ًٔب ٢ِ٣ :

ٝ ٛٞ اُوؤ٣خ أٝ اُلَِلخ اُز٢ رٌٕٞ ًٔوشل ٩كاهح أُ٘ظٔخ ٌَُ عٞاٗت ر٤َِْ  : الاعزشار١غ١خ– (1

 اُقلٓخ ُِيثٕٞ .

 ٝ ٛٞ ٣ٔضَ ٓوًي أُضِش اُن١ ٣غت إٔ روًي اُقلٓخ ٗؾٞٙ ٝ ؽبعبرٚ . اٌضثْٛ : - (2

 ٛٞ اُ٘ظبّ أُبك١ ٝ ا٩عواءاد اُز٢ رَزقلٜٓب أُ٘ظٔخ ك٢ ئٗزبط اُقلٓخ . إٌظبَ :– (3

 ْٛ ا٧كواك اُؼبِٕٓٞ ك٢ ئٗزبط اُقلٓخ ك٢ ٓ٘ظٔخ ط٘بػخ اُقلٓخ . اٌؼبٍِْٛ :– (4

اُيثٕٞ، ر٤٤َو أُٞاهك اُجشو٣خ ٝ ر٤٤َو ػ٤ِٔبد آفوٕٝ إٔ ٓضِش اُقلٓخ ٣زٌٕٞ ٖٓ  ٝ ٣ش٤و

اُقلٓخ، ًٔب ٣ٞػؾٚ اُشٌَ اُزب٢ُ
3
 :  

( ِضٍش اٌخذِخ 3ـ 1اٌشىً )  

اٌضثْٛ                                                                   

 

 

رغ١١ش                            رغ١١ش اٌّٛاسد اٌجشش٠خ                                                       

 ػ١ٍّبد اٌخذِخ

                                                           
1

ٓنًوح ، ( MTN&Syriatel، دٚس اعزخذاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخفٟ ششوبد الارظبلاد ) ػٔبه محمد ى٤ٛو ر٤٘ب١ٝ

 . 45، ص 2019ٓبعَز٤و ك٢ ئكاهح ا٧ػٔبٍ اُزقظظ٢، ٤ًِخ ئكاهح ا٧ػٔبٍ، عبٓؼخ ا٫كزواػ٤خ اَُٞه٣خ ، ٍٞه٣ب ، 
2

: كهاٍخ ٤ٓلا٤ٗخ ُقلٓبد اُٜبرق اُ٘وبٍ أُولٓخ ٖٓ ؽوف أُإٍَبد اُض٬س ) ٓٞث٤ٌِ ،  ل١بط أثؼبد عٛدح اٌخذِبد ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌؼّلاءأؽٔل ثٖ ػ٤شب١ٝ،

 . 383، ص  2014،  14اُؾبط ُقؼو، ػلك  1ع٤ي١ ٝ أٝه٣لٝ ( ثٔل٣٘خ ٝههِخ ع٘ٞة اٌُج٤و، ٓغِخ اُجبؽش، عبٓؼخ ثبص٘خ 
3

، ٓنًوح ٓبعَز٤و ك٢ اُؼِّٞ خ فٟ ِؤعغخ ارظبلاد اٌغضائشدٚس عٛدح اٌخذِخ ٚ أصش٘ب فٟ رؼض٠ض سػب اٌضثبئٓ دساعخ ١ِذا١ٔىًو٣ب ػط١ٝ٬،

 .47ص 2014، 03اُزغبه٣خ،رقظض ئكاهح اُؼ٤ِٔبد اُزغبه٣خ، ٤ًِخ اُؼِّٞ اهزظبك٣خ ٝ رغبه٣خ ٝ ػِّٞ اُز٤٤َو، عبٓؼخ اُغيائو 
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ىًو٣ب ػط١ٝ٬ ، كٝه عٞكح اُقلٓخ ٝ أصوٛب كن٢ رؼي٣ني هػنب اُيثنبئٖ كهاٍنخ ٤ٓلا٤ٗنخ كن٢  :اٌّظذس

اُؼ٤ِٔنبد اُزغبه٣نخ  رقظنض ئكاهح ٓإٍَخ ارظب٫د اُغيائو ، ٓنًوح ٓبعَز٤و ك٢ اُؼِّٞ اُزغبه٣خ،

 . 47، ص  2014، 03، عبٓؼخ اُغيائو 

 صبٌضب : عٛدح اٌخذِخ 

  عٞكح اُقلٓخ ٢ٛ ثٔضبثخ ٓؼ٤به ٣ٞػؼ ٓلٟ هلهح أُإٍَخ ػ٠ِ رِج٤خ ؽبع٤بد ٝهؿجبد ٝهػنب :

 اُؼ٬ٔء .

  ّثزؼو٣لٜب ػ٠ِ أٜٗب : ٗشبؽ أٝ ٓ٘لؼخ ٣ٌٔنٖ إٔ ٣ونلٜٓب أؽنل ا٧ؽنواف  وٛرٍش ٚ أسِغزشٚٔغًٔب هب

 ١ ش٢ء  .ٍِٓٔٞخ ، ٝ ٫ ٣٘زظ ػٜ٘ب ٤ٌِٓخ أ ُطوف أفو ٫ رٌٕٞ ثبُؼوٝهح

ٝ َٗنزط٤غ  ٣ٌٖٔ رؼو٣لٜب ثأٜٗنب ٓؼ٤نبه ُنلهط رطنبثن ا٧كاء اُلؼِن٢ ٓنغ رٞهؼنبد اُؼٔن٬ء ُٜننٙ اُلهعنخ.

اُزؼج٤و ػٖ عٞكح اُقلٓخ ه٣بػ٤ب ًٔب ٢ِ٣
1

  : 

 رٞهؼبد اُيثٕٞ ٧كاء اُقلٓخ  . –عٞكح اُقلٓخ = ئكهاى اُيثٕٞ ٨ُكاء اُلؼ٢ِ 

 ٓخ ٝ ٖٓ ٓ٘ظنٞه أَُنزل٤ل ٓنٖ ٛننٙ اُقلٓنخ ٝ عٞكح اُقلٓخ ٣ٌٖٔ إٔ رؼوف ٖٓ ٓ٘ظٞه ٓولّ اُقل

( كبُغٞكح ٓنٖ ٓ٘ظنٞه ٓونلّ اُقلٓنخ ٛن٢  Krajewski and Ritzmanٛنا ٓب ٣إًل ػ٤ِٚ اُجبؽضبٕ ) 

ٓطبثوننخ ُِٔؼننب٤٣و أُٞػننٞػخ َٓننجوب ُٜنننٙ اُقلٓننخ، أٓننب اُغننٞكح ٓننٖ ٓ٘ظننٞه أَُننزل٤ل / اُؼ٤ٔننَ كٜنن٢ 

 ٓٞاءٓخ ٛنٙ اُقلٓخ ٫ٍزقلآبرٚ ٝ اٍزؼٔب٫رٚ . 

  

                                                           
1

: كهاٍخ ػ٠ِ ػ٤٘خ ٖٓ ػ٬ٔء ٓٞث٤ِ٤ٌ عبٓؼخ ا٫ؿٞاؽ ، ِخ صش اعزخذاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚ الارظبي فٟ عٛدح اٌخذمحمد ثٖ ٤ٜٓوً ٝ ػجل اُؼ٤ِْ اُزبٝر٢ ،أ

 . 606 –  605، ص  2021،  01، اُؼلك  12ٓغِخ كهاٍبد اُؼلك ا٫هزظبك١ ، عبٓؼخ ا٧ؿٞاؽ ، اُغيائو ، أُغِل 
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ِفَٙٛ عٛدح اٌخذِخ( :  4ـ 1اُشٌَ )                                  

 

 

 

 

 

: ػٔبه محمد ى٤ٛو ر٤٘ب١ٝ ، كٝه اٍزقلاّ رٌُ٘ٞٞع٤نب أُؼِٞٓنبد كن٢ رؾَن٤ٖ عنٞكح اُقنلٓبد  اٌّظذس

( ٓنننًوح ٓبعَننز٤و، اُغبٓؼننخ ا٫كزواػنن٤خ  MTN &Syriatelأُولٓننخ كنن٢ شننوًبد ا٫رظننب٫د ) 

 . 56، ص 2019اَُٞه٣خ 

٣ٌٞٗنٕٞ هاػن٤ٖ ٣زؼؼ ٖٓ ف٬ٍ اُشٌَ أٗٚ ئما رٞاكوذ ئكهاًبد اُؼ٬ٔء ٓغ رٞهؼبرْٜ ُٚ كاْٜٗ ٍٞف 

ػٖ اُقلٓخ ، أٓب ئما كبهذ اُزٞهؼبد أٝ رغبٝىرٜب كإ اُقلٓخ رؼزجو ٤ٔٓيح ، ٝ ئما رؾون اُؼٌنٌ ٝ ٛنٞ 

إٔ اُقلٓخ اُلؼ٤ِخ ُْ روم ئ٠ُ َٓزٟٞ اُزٞهؼبد أٝ رغبٝىد اُزٞهؼبد كإ ا٩كهاًنبد اُلؼ٤ِنخ ُِقلٓنخ 

رٌٕٞ هك٣ئخ، ٝ ٖٓ صْ كإ اُؼ٤َٔ ٣ٌٕٞ هاػ٢ ػٖ ٛنٙ اُقلٓخ 
1

 .  

  ٝ ٣ٌٔننٖ رؼو٣ننق عننٞكح اُقلٓننخ ثأٜٗننب : رَنن٤ِْ فلٓننخ ٓٔزننبىح أٝ ٓزلٞهننخ، ٝ ٛنن٢ ٓغٔننٞع ٓظننبٛو

فظنبئض اُقلٓننخ اُزنن٢ رونن١ٞ ٓننٖ اُوننلهح ػِنن٠ فِنن هػننب ٓؼنن٤ٖ ٝ رِج٤ننخ اؽز٤بعننبد ٓؼ٤٘ننخ، أُظٜننو 

أُْٜ ُٜنا اُزؼو٣ق ُلٟ أَُٞم ٛٞ اُزو٤ًني ػِن٠ هػنب ٝ ؽبعنبد اُيثنٕٞ ٝ ٓنٖ ٛ٘نب رؼ٘ن٢ اُغنٞكح 

 خ ُِيثبئٖ ٝ ئظٜبهٛب ُْٜ ثٔب ٣وػ٢ ٝ ٣شجغ ؽبعبرْٜ ًٔب ٣ؼوكٜب ُِيثبئٖ .ػوع اُقلٓ

ٝ ٣شنن٤و هبٍننْ ٗننب٣ق ئُنن٠ طننؼٞثخ كنن٢ رؼو٣ننق عننٞكح اُقلٓننخ ٓننٖ فنن٬ٍ اُقظننبئض اُؼبٓننخ ٤ٔٓننيح 

ُِقلٓبد ه٤بٍب ئ٠ُ اَُنِغ أُبك٣نخ، ٝ ٣نوٟ عنٞكح اُقلٓنخ ثأٜٗنب : ٓؼ٤نبه ُِلهعنخ رطنبثن ا٧كاء اُلؼِن٢ 

ُيثبئٖ ُِقلٓخ.ُِقلٓخ ٓغ رٞهؼبد ا
2

 

  ٕأُؼوٝف ػ٘ٚ إٔ عٞكح اُقلٓخ ٖٓ ا٧ٍب٤ٍبد اُز٢ رَنجن هػنب اُؼٔن٬ء، ٝ كن٢ أُوبثنَ كنا ٖٓ

هػننب اُؼٔنن٬ء ٣ننإصو ػِنن٠ اُوننواهاد أَُننزوج٤ِخ ٝ ئكهاًننٚ ٝ إٔ عننٞكح اُقلٓننخ رؼزجننو شننوؽب ٩شننجبع 

ثننٚ، ؽ٤ننش إٔ عننٞكح اُقلٓننخ رؼجننو ػننٖ ٓؼ٤ننبه ُلهعننخ رطننبثن ا٧كاء اُلؼِنن٢  هؿجننخ اُؼ٤ٔننَ ٝ ا٫ؽزلننبظ

ُِقلٓبد ٓغ رٞهؼبد اُيثبئٖ 
3

 . 

 : خظبئض عٛدح اٌخذِخ 

ر٘وَْ فظبئض ُغٞكح اُقلٓخ  ئ٠ُ ٗٞػ٤ٖ اُزب٤٤ُٖ 
4

  : 

: ٣زطِت ٛنا اُ٘ٞع ٖٓ اُغٞكح ا٫ػزٔبك ػ٠ِ أُٞظل٤ٖ م١ٝ اُقجنواد ٝ أُؼنبهف  اٌغٛدح اٌف١ٕخ - أ

ح ثبُقلٓبد ٝ ئعواءارٜب أُز٘ٞػخ، ٝ ٬٣ءّ ٛنا اُ٘ٞع اُقلٓبد أُظوك٤خ أُؼونلح ٓضنَ فطنؾ أُز٤ٔي

 اُزوبػل ٝ أُؼبشبد ؽ٤ش رؼل أُؼوكخ اُل٤٘خ ٓزطِجب هئ٤َ٤ب ٝاػؾب .

                                                           
1

 .56 – 55ػٔبه محمد ى٤ٛو ر٤٘ب١ٝ ، ٓوعغ اَُبثن ، ص
2

 .59ىًو٣ب ػط١ٝ٬ ،ٓوعغ اَُبثن  ، ص  
3

 . 73، ص 2021 ا٫هكٕ ،  ، كاه اُق٤ِظ ُِ٘شو ٝ اُزٞى٣غ ، ٔظُ اٌّؼٍِٛبد الإعزشار١غ١خ ٚ دٚس٘ب فٟ رؾغ١ٓ عٛدحاٌخذِبد اٌؾى١ِٛخاُغبى١ ،ػ٢ِ ٣ٍِْٞ 
4

 .501 - ـ500  ص  ، ص 2016، كاه ه٬ٍٕ ، ٍٞه٣ب كٓشن ،  ِذخً اٌٛظبئف ٚ الأدٚاد –إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ هػل اُظوٕ ،

إدراكات الزبون للخدمة  توقعات الزبون للخدمة  مستوى الجودة ) الفجوة (

 الفعلٌة 

 جودة الخدمة          
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: ٣وًي ٛنا اُ٘ٞع ػِن٠ أُظنبكهخ اُقل٤ٓنخ ٝ ا٤ٌُل٤نخ اُزن٢ رونلّ ثٜنب اُقلٓنخ، ٝ  اٌغٛدح اٌٛظبئف١خ - ة

٘ل٢َ ث٤ٖ أُ٘ظٔخ ٝ ىثبئٜ٘ب، ٝ ٣غت إٔ َٗؼ٠ ئكاهح أُ٘ظٔخ ئ٠ُ رؼي٣ني عنٞكح ٢ٛ رزطِت اُزلبػَ اُ

ُغٞكح اُقلٓخ، ٝ ٓزبثؼخ اؽز٤بعنبد ٝ رٞهؼنبد اُيثنبئٖ،  ا٫ٍزوار٤غ٢فلٓبرٜب ٖٓ ف٬ٍ رؾل٣ل اُٜلف 

ٝ ه٤بً اُغٞكح ٝهػب اُيثٕٞ. ٝ ٖٓ صْ اُو٤بّ ثاػبكح اُز٘ظ٤ْ ؽنٍٞ اُيثنٕٞ، ٝ رؾل٣نل ا٧كٝاه اُغل٣نلح 

ل٣و١ ٝ ٓشوك٢ أُ٘ظٔخ ٝ رؾو٤ن كٞائل ا٩ٗزبع٤خ، ٝ ه٤بً ٝ رقل٤غ رٌب٤ُق اُقلٓنخ أُظنوك٤خ ٝ ُٔ

 ث٘بء هبػلح ٓز٤٘خ ٌَُت ٫ٝء اُيثبئٖ.

 أ١ّ٘خ عٛدح اٌخذِخ :  اٌّطٍت اٌضبٟٔ :

ُغنٞكح اُقلٓننخ أ٤ٔٛننخ ًج٤ننوح ثبَُ٘نجخ ُِٔإٍَننبد أُولٓننخ ُِقننلٓبد اُزن٢ رٜننلف ئُنن٠ رؾو٤ننن اُ٘غننبػ ٝ 

كل٢ ٓغبٍ أُ٘زغنبد اَُنِؼ٤خ ٣ٌٔنٖ اٍنزقلاّ اُزقطن٤ؾ كن٢ ا٩ٗزنبط، ٝ رظن٤٘ق أُ٘زغنبد  ا٫ٍزوواه،

ثبٗزظبه أَُزؼ٤ِٖٔ )اُيثبئٖ(، ٌُنٖ كن٢ ٓغنبٍ اُقنلٓبد كنإ أَُنزؼ٤ِٖٔ ٝ أُنٞظل٤ٖ ٣زؼنبِٕٓٞ ٓؼنب 

ٖٓ أعَ رول٣ْ اُقلٓخ ػِن٠ أػِن٠ َٓنزٟٞ، كؼِن٠ أُإٍَنبد ا٫ٛزٔنبّ ثنبُٔٞظل٤ٖ ٝ أَُنزؼ٤ِٖٔ ٓؼنب 

رٌٖٔ أ٤ٔٛخ اُغٞكح ك٢ رول٣ْ اُقلٓبد ك٤ٔب ٢ِ٣  ُنُي
1

  : 

: ُونننل أىكاك ػنننلك أُإٍَنننبد اُزننن٢ رونننّٞ ثزونننل٣ْ اُقنننلٓبد، كٔنننض٬ ٗظنننق  ّٔاااٛ ِغااابي اٌخذِاااخ -

أُإٍَبد ا٧ٓو٤ٌ٣خ ٣زؼِن ٗشبؽٜب ثزول٣ْ اُقلٓبد، ئ٠ُ عبٗت مُي كبُٔإٍَبد اُقل٤ٓخ ٓبىاُذ ك٢ 

 ٗٔٞ ٓزيا٣ل ٝ َٓزٔو .

: ئٕ ريا٣ننل ػننلك أُإٍَننبد اُقل٤ٓننخ ٍننٞف ٣ننإك١ ئُنن٠ ٝعننٞك أُ٘بكَننخ شننل٣لح  إٌّبفغااخ اصد٠اابد -

 ث٤ٜ٘ب، ُنُي كإ ا٫ػزٔبك ػ٠ِ عٞكح اُقلٓبد ٍٞف ٣ؼط٢ ُٜنٙ أُإٍَبد ٓيا٣ب ر٘بك٤َخ ػل٣لح .

: ئٕ أَُزؼ٤ِٖٔ ٣و٣لٕٝ ٓؼبِٓنخ ع٤نلح ٝ ٣ٌوٛنٕٞ اُزؼبٓنَ ٓنغ أُإٍَنبد اُزن٢  فُٙ اٌّغزؼ١ٍّٓ -

ٝ ٍنؼو ٓؼونٍٞ كٕٝ رنٞك٤و أُؼبِٓنخ اُغ٤نلح ٝ   ٣ٌلن٢ رونل٣ْ اُقلٓنخ ماد عنٞكحروًي ػ٠ِ اُقلٓخ، ك٬

 اُلْٜ ا٧ًجو َُِٔزؼ٤ِٖٔ .

: أطننجؾذ أُإٍَننبد اُقل٤ٓننخ كنن٢ اُٞهننذ اُؾننب٢ُ روًنني  اٌّااذٌٛي الالزظاابدٞ ٌٍغااٛدح اٌخااذِبد -

 ػ٠ِ ر٤ٍٞغ ؽظزٜب اَُٞه٤خ، ُنُي ٣غت ػ٠ِ أُإٍَبد اَُؼ٢ ٓنٖ أعنَ اعزنناة أَُنزؼ٤ِٖٔ عنلك،

ٝ ٌُٖ ٣غت ًنُي أُؾبكظخ ػ٠ِ أَُزؼ٤ِٖٔ ) اُيثنبئٖ ( اُؾنب٤٤ُٖ، ٝ ُزؾو٤نن مُني ٫ثنل ٓنٖ ا٫ٛزٔنبّ 

أًضو ثَٔزٟٞ عٞكح اُقلٓخ
2

 . 

 

 

 

 

  

                                                           
1

 . 53 – 52 ص ص،  2014، كاه ا٤ُبٝى١ ُِ٘شو ٝ اُزٞى٣غ ، ا٧هكٕ ،   عغشاف١خ اٌخذِبدكٞائل ثٖ ؿؼجبٕ ،
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 اٌّطٍت اٌضبٌش :أثؼبد عٛدح اٌخذِخ : 

ر٘بُٝذ اُلهاٍبد اُؼوث٤خ ٝ ا٫ٗغ٤ِي٣خ اُؼل٣ل ٖٓ ا٧ثؼبك ُغٞكح اُقلٓنخ ؽ٤نش رؼنلكد أهاء اُؼِٔنبء ٝ 

اُجبؽض٤ٖ ك٢ ٛنا أُغبٍ ٓٔب ٫ ٣َغ اُجؾش ُنًوٛب عٔؼ٤ب ُنا ٍٞف ٗز٘بٍٝ ثؼنغ ا٧ثؼنبك اُزن٢ ارلونذ 

ػ٤ِٜب ٓؼظْ اُلهاٍبد ٝ ر٘بُٝزٜب ثشٌَ ٓزٌوه ٝ ٢ٛ 
1

 : 

 : هلهح ٓولّ اُقلٓخ ػ٠ِ اٗغبى أٝ أكاء اُقلٓخ أُٞػٞكح ثشٌَ كه٤نن ٣ؼزٔنل  ٝرؼ٢٘ثؼذ الاػزّبد٠خ

ٝروننل٣ْ  ٓننٖ ؽ٤ننش ا٫ُزننياّ ثبُٞهننذ ٝا٧كاء أٝ ثٔؼ٘نن٠ آفننو ٓننلٟ صجننبد ا٧كاء ثٔننوٝه اُٞهننذ، ػ٤ِننٚ،

 اُقلٓخ اُز٢ رْ ا٫رلبم ػ٤ِٜب ث٤ٖ أُ٘ظٔخ ٝاُيثٕٞ ثلهخ ٝاػزٔبك٣خ ػب٤ُخ ٖٝٓ مُي ٗلهح ا٧ػطبٍ .

 ٔٝهنوة ٍٝنُٜٞخ  رٞكو اُقلٓخ ك٢ أٌُبٕ ٝاُيٓبٕ اُِنن٣ٖ ٣و٣نلٛٔب اُيثنٕٞ،١خ اٌٛطٛي :ثؼذ إِىب

 ٖٓ ٓ٘بكن اُقلٓخ . ٝرٞكو اُؼلك اٌُبك٢ ا٫رظبٍ ثبُٜبرق ٝٓ٘بٍجخ ٍبػبد اُؼَٔ،

 :ْٝٛنا أُؼ٤به ٣ؼجو ػٖ كهعخ اُشؼٞه ثب٧ٓبٕ ٝاُضوخ ك٢ اُقلٓخ أُولٓخ ٖٝٓ ٣ولٜٓب، ثؼذ الأِب 

ٝرشنَٔ اَُن٬ٓخ ٓنٖ ا٧فطنبه اُغَن٤ٔخ ٝا٧ٓنٖ  ٓقبؽو أٝ شٌٞى ٓورجطخ ثبُقلٓخ،ٝػلّ ٝعٞك أ٣خ 

 ٓضَ اُطج٤ت اُن١ ٣وّٞ ثاعواء اُؼ٤ِٔخ كٕٝ ئُؾبم اُؼوه ثبُٔو٣غ. أُب٢ُ ٝاَُو٣خ ك٢ اُزؼب٬ٓد،

 :ا٫ُزياّ ثبُٔٞاػ٤ل اُز٢ رولٜٓب أُ٘ظٔخ ُيثبئٜ٘ب ٓٔب ٣٘زظ ػٖ اُضوخ أُطِونخ ثٔونلّ  ثؼذ اٌّظذال١خ

 َٝٛ ئٕ ٓولّ اُقلٓخ أَٛ ُِضوخ ٣ِٝزيّ ثٞػٞكٙ. ُقلٓخ ٝ ا٫ػزٔبك ػ٤ِٚ ٝ اُز٤َِْ اٌُبَٓ ُٚ،ا

 :ٝٓنٖ  اُولهح ػ٠ِ اُزؼبَٓ ٓغ ٓزطِجنبد ٝشنٌبٟٝ اُيثنبئٖ ثَنوػخ ًٝلنبءح ػب٤ُنخ، ثؼذ الاعزغبثخ

ٝاُزغننبٝة ٓننغ اُيثننٕٞ ٝاٍننزقلاّ اُِطننق ٝا٤ٌُبٍننخ كنن٢  مُنني ٍننوػخ ا٫ٍننزغبثخ ٩طنن٬ػ أ١ ػطننَ،

 َٓ ٓؼٚ ٝؽَ ٓشبًِٚ أُزؼلكح .اُزؼب

 :آز٬ى اُؼب٤ِٖٓ ُِٜٔبهاد ٝأُؼوكخ ٝأُؼِٞٓبد اُؼوٝه٣خ ُزأك٣خ  اُقلٓنخ ثٌلنبءح،  ثؼذ اٌىفبءح

ُٔضننَ ٛنننٙ أُؼننب٤٣و ػ٘ننل ؽِننت اُقلٓننخ  ٓضننَ اُشننٜبكاد اُؼ٤ِٔننخ ٝٓظننلهٛب  ٣ِغننأ كننبُيثٕٞ كائٔننب ٓننب

ُقنلٓبد اُل٤٘نخ ٝاُطج٤نخ ٓنٖ أشنقبص م١ٝ ٝاُقجواد اُؼ٤ِٔخ، كـبُجب  ٓب ٣لؼَ ثؼنغ اُيثنبئٖ رِون٢ ا

 َٓز٣ٞبد رؼ٤ٔ٤ِخ  ػب٤ُخ ٖٝٓ ٓظبكه ٓؼزٔلح ه٤ٍٔب، ٓضَ ا٧ؽجبء ٝأَُزشبه٣ٖ ٝأُٜ٘ل٤ٍٖ .

 : ٣ش٤و ٛنا اُجؼل ئ٠ُ ٓظٜو اُز٬٤َٜد أُبك٣خ أُزبؽخ ُلٟ أُ٘ظٔخ ٓضَ أُؼنلاد ثؼذ اٌٍّّٛع١خ

طنب٫د  ا٩ػنبءح، ٝا٧عٜنيح ،اُنل٣ٌٞه، ب٢ٗ،ٝأُج ٝٓظٜو ا٧كواك ٓول٢ٓ اُقلٓخ ٍٝٝبئَ ا٫رظبٍ،

ا٫ٍزوجبٍ .......اُـ ،ٝرٔضَ أُؾٍَٞن٤بد أ٤ٔٛنخ ًجنوٟ كن٢ أُ٘ظٔنبد اُقل٤ٓنخ ماد ا٫رظنبٍ اٌُج٤نو 

 ثبُيثبئٖ . 

 : ؽ٤ش ٣وٟ ثإٔ ثؼل اُزؤض اُؼبؽل٢ ٣شَٔ أُزـ٤نواد ا٥ر٤نخ :اٛزٔنبّ اُؼنب٤ِٖٓ كن٢ ثؼذ اٌزؼبؽف

٬ٓئٔنخ ٍنبػبد ػٔنَ  أُ٘ظٔخ ُؾبعبد اُيثبئٖ، ، رلْٜ اُؼب٤ِٖٓ ك٢أُ٘ظٔخ ثبُيثبئٖ اٛزٔبٓب شقظ٤ب

ٝاُلها٣ننخ اٌُبك٤ننخ  أُظننِؾخ اُؼ٤ِننب ُِيثننبئٖ، ٝؽننوص أُ٘ظٔننخ ػِنن٠ أُ٘ظٔننخ ر٘بٍننت ع٤ٔننغ اُيثننبئٖ،

ًٝننُي ٣وظنل ثبُزؼنبؽق ئثنلاء هٝػ اُظنلاهخ ٝاُؾنوص ػِن٠ اُيثنٕٞ ٝئشنؼبهٙ  ثبؽز٤بعبد اُيثنبئٖ.

ٓخ ؽَت ؽبعبرٚ.ثأ٤ٔٛزٚ ٝهؿجخ ك٢ رول٣ْ اُقل
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كاه طلبء ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ ،ػٔبٕ ،  اٌزوبء الأخلالٟ ِذخً ٌذػُ عّؼخ ِٕظّبد الأػّبي ـ٤ٍٞق ؽغ٤ْ ٍِطبٕ اُطبئ٢ ،ػبٓو ػجل ًو٣ْ اُنثؾب١ٝ،

  .240ـ-  238ص  ،ص 2017،
2
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 اٌّطٍت اٌشاثغ :ل١بط عٛدح اٌخذِخ : 

رؼننلكد اُجؾننٞس ٝ اُلهاٍننبد ُو٤ننبً عننٞكح اُقلٓننخ ، ٝٓننٖ أثننوى أُؾننب٫ٝد اُزنن٢ رٔننذ كنن٢ ٛنننا 

، ٝ ٓنب رنياٍ َٓنزٔوح 1963ٝ ى٬ٓئٚ ٖٓ ف٬ٍ كهاٍبرْٜ اُزن٢ ثنلأد ػنبّ   Berryأُغبٍ ٓب هبّ ثٚ 

ؽز٠ ا٥ٕ، ؽ٤ش رٞطِٞا ٖٓ ف٬ٍ ٛنٙ اُلهاٍخ ئ٠ُ إٔ عٞكح اُقلٓخ هبثِخ ُِو٤نبً هؿنْ ؿ٤نبة اُجؼنل 

٣ٌٔنٖ ٝػنغ أُؼنب٤٣و  أُبك١ ُٜب ٓب ٣غؼَ ػ٤ِٔخ ه٤بٍٜب أٓوا طؼجب ٓوبهٗخ ثبَُِغ أُبك٣خ ، ئ٫ أٗنٚ ٫

بً عنٞكح اُقلٓنخ ٝ رؼ٤ٜٔٔنب ػِن٠ ع٤ٔنغ أُإٍَنبد اُقل٤ٓنخ ٗظنوا ُِظنوٝف اُقبطنخ ثٌنَ صبثزخ ُو٤ن

ٓإٍَننخ، ًٔننب إٔ ٛنننا ٫ ٣ٔ٘ننغ ٓننٖ ٝعننٞك ٓوننب٤٣ٌ عننٞكح اُقلٓننخ ٓشننزوًخ ثنن٤ٖ أُإٍَننبد اُقل٤ٓننخ 

أُزشبثٜخ اُٞظ٤لخ.
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 : ٖٓ اُطوم اُشبئؼخ ُو٤بً عٞكح اُقلٓخ ٗغل : عٛدح اٌخذِخ ِٓ ِٕظٛس اٌضثبئٓ ل١بط 

 ػلك اُشٌبٟٝ : رٔضَ اُشٌب١ٝ اُز٢ ٣زولّ ثٜب اُيثبئٖ ف٬ٍ كزوح ى٤٘ٓخ ٓؼ٤٘خ ٓو٤بٍنب ٛبٓنب ٓو٤ب ً

٣ؼجو ػ٠ِ إٔ اُقلٓبد أُولٓخ كٕٝ أَُزٟٞ أٝ ٓنب ٣ونلّ ُٜنْ ٓنٖ اُقنلٓبد ٫ ٣ز٘بٍنت ٓنغ ئكاهًنبرْٜ 

بم ُٜنب ٝ أَُننزٟٞ اُنن١ ٣و٣ننلٕٝ اُؾظننٍٞ ػ٤ِنٚ، ٝ ٣ٌٔننٖ ٛننا أُو٤ننبً أُإٍَننبد اُقل٤ٓنخ ٓننٖ ارقنن

ا٩عواءاد أُ٘بٍجخ ُزغ٘نت ؽنلٝس أُشنبًَ ٝ رؾَن٤ٖ َٓنزٟٞ عنٞكح اُقلٓنخ ٓنب رولٓنٚ ٓنٖ فنلٓبد 

 ُيثبئٜ٘ب .

  ٓو٤ننبً اُوػننب : ٝ ٛننٞ أًضننو أُوننب٤٣ٌ اٍننزقلآب ُو٤ننبً ارغبٛننبد اُيثننبئٖ ٗؾننٞ عننٞكح اُقننلٓبد

َنبد أُولٓخ ٝ فبطخ ثؼل ؽظُْٜٞ ػ٠ِ ٛنٙ اُقلٓبد ػٖ ؽو٣ن رٞع٤ٚ ا٧ٍئِخ اُزن٢ رٌشنق ُِٔإٍ

اُقل٤ٓخ ؽج٤ؼخ شؼٞه اُيثبئٖ ٗؾٞ اُقلٓخ أُولٓخ ُْٜ ٝ عٞاٗت اُوٞح ٝ اُؼؼق ثٜب، ًٔنب ٣ٌٔنٖ ٛننٙ 

ُِغٞكح رز٬ءّ ٓغ اؽز٤بعبد اُيثبئٖ ٝ رؾون ُْٜ اُوػب ٗؾٞ ٓنب ٣ونلّ  اٍزوار٤غ٤خأُإٍَبد ٖٓ رج٢٘ 

 ُْٜ ٖٓ فلٓبد . 

  ٓو٤بً اُلغٞح : رؼ٘ن٢Servqual   ٖعنٞكح اُقلٓنخ، ٝ ٛن٢ ًِٔنخ ٌٓٞٗنخ ٓنٖ اُؼجنبهر٤Service  

اُغننٞكح، ٝ ٣ننزْ كنن٢ ٛنننا اُ٘ٔننٞمط رؾل٣ننل كغننٞح ثنن٤ٖ اُزٞهؼننبد اُؼٔنن٬ء َُٔننزٟٞ  Qualitèاُقلٓننخ ٝ 

ا٧ثؼنبك اُقَٔنخ : اُغبٗنت أُِٔنًٞ ٓنٖ رونل٣ْ  اُقلٓخ ٝ ئكهاًٜنْ ُن٨كاء اُلؼِن٢ ُٜنب ٝ مُني ثبٍنزقلاّ

 ٫ٍزغبثخ اَُو٣ؼخ ٝ ا٧ٓبٕ ٝ اُِجبهخ ) اُزؼبؽق( .اُقلٓخ ٝ ا٫ػزٔبك٣خ ٝ ًنا ا

٣وٟ اٌُض٤و ٖٓ اُجبؽض٤ٖ إٔ رو٤٤ْ عٞكح اُقلٓنخ ٓنٖ ٓ٘ظنٞه اُيثنٕٞ ٣ٔضنَ  ل١بط اٌغٛدح ا١ٌّٕٙخ: 

عيءا ٖٓ ثوٗبٓظ اُغٞكح، ٝ ػ٠ِ مُي أُوب٤٣ٌ اُغٞكح ا٤ُٜ٘ٔنخ رز٘نبٍٝ هنلهح أُ٘ظٔنبد اُقلٓنخ ػِن٠ 

ا٧ٓضننَ ُٔٞاهكٛننب أُزبؽننخ، ٣ٌٔ٘٘ننب اُز٤٤ٔنني ثنن٤ٖ أٗننٞاع  اٍننزقلاّ اُٞكننبء ثقننلٓبرٜب أُز٘ٞػننخ ٓننٖ فنن٬ٍ

أُوننب٤٣ٌ اُزب٤ُننخ : ه٤ننبً اُغننٞكح ثل٫ُننخ اُؼٔنن٬ء، ه٤ننبً عننٞكح ثل٫ُننخ اُؼ٤ِٔننبد، ه٤ننبً اُغننٞكح ثل٫ُننخ 

 أُقوعبد .

٣ننزْ ٓننٖ فنن٬ٍ ٛنننا أُننلفَ أُؼبُغننخ شننبِٓخ ُو٤ننبً عننٞكح  ل١اابط اٌغااٛدح ِاآ ِٕظااٛس اٌشاابًِ : 

 ٜب ٖٓ ٝعٜخ ٗظو اُيثٕٞ ، ٖٝٓ ٝعٜخ ٗظو ٓولّ اُقلٓخ أٝ أُإٍَخ .اُقلٓخ ٝ رو٣ٞٔ
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رٍّغبْ خلاي   Saaاٌزبثؼخ ٌٍّذ٠ش٠خ اٌغ٠ٛٙخ ٌٍششوخ اٌٛؽ١ٕخ ٌٍزأ١ِٓ   Aأ١ّ٘خ عٛدح اٌخذِخ فٟ رؾم١ك سػب اٌؼّلاء ) دساعخ ؽبٌخ اٌٛوبٌخ كبك٣خ عجبه١ ،
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 الإؽبس إٌظشٞ ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي ٚعٛدح اٌخذِخ اٌفظً الأٚي: 

17 
 

 اٌّجؾش اٌضبٌش :   اٌذساعبد اٌغبثمخ 

ٍ٘زطوم ك٢ ٛنا أُجؾش اُلهاٍبد اَُبثوخ اُز٢ ر٘بُٝذ ٓٞػٞع كهاٍز٘ب، اُؼوث٤خ ٜٓ٘ب ٝا٫ع٘ج٤خ، 

ك٤ٔب ثؼل ئ٠ُ ٓ٘بهشخ ٝهل ر٘ٞػذ ٛنٙ اُلهاٍبد ث٤ٖ ٓوب٫د ػ٤ِٔخ، ٝأثؾبس عبٓؼ٤خ، صْ ٍ٘زطوم 

 ٛنٙ اُلهاٍبد.

 اٌّطٍت الأٚي:  اٌذساعبد ثبٌٍغخ اٌؼشث١خ :  

 اُقبطخ ثبُـخ اُؼوث٤خ.اُلهاٍبد أُزؼِوخ ثلهاٍز٘ب  ٍٍ٘ز٘بٝ

 اٌذساعبد اٌّزؼٍمخ ثزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚ الارظبي : –أٚلا 

رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛابد ِغبّ٘خ  (، ثؼٕٛاْ:2023ؽ١ٍّخ ثٛع١ىٟ،)  دساعخ ٌخ١ّغٟ اٌٛاػش،  - -1

ٚالارظبي فٟ رؾغ١ٓ الأداء اٌّبٌٟ ٌٍّؤعغبد، ِمبي ِمذَ  ٌّغٍخ الزظبد اٌّبي ٚ الأػّابي، رظاذس 

 .1،اٌؼذد 8ِغٍذ  ػٓ عبِؼخ محمد اٌش١ٙذ ؽّٗ ٌخؼش اٌٛادٞ،
ٛننلكذ ٛنننٙ اُلهاٍننخ ئُنن٠ ٓؼوكننخ  ٓننب ٓننلٟ َٓننبٛٔخ رٌُ٘ٞٞع٤ننب أُؼِٞٓننبد ٝا٫رظننبٍ ثأثؼبكٛننب 

٤َٖ ا٧كاء أُب٢ُ ُٔإٍَخ ٍِٞٗـبى ث٣٫ٞخ ٤ِٓخ ،ٝهل رٔنذ ٓؼبُغنخ ٓٞػنٞع اُلهاٍنخ أُقزِلخ ك٢ رؾ

ٝأُزـ٤نو اُزبثغ)رؾَن٤ٖ  )رظنـبٍا٩ٖٓ فن٬ٍ ه٤نـبً أُزـ٤نو أَُنـزوَ)أثؼبك رٌُ٘ٞٞع٤نـب أُؼِٞٓنـبد 

كن٢  ا٧كاء أُب٢ُ ُِٔإٍَبد ( ٝ هل رْ ا٫ػزٔبك ػ٠ِ أُٜ٘ظ اُٞطل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ  ، رٔضِنذ أكاح اُلهاٍنخ

كوك  ٖٓ أُٞظل٤ٖ كن٢ أُإٍَنخ، ٝهنل  34اٍزج٤بٕ ُغٔغ أُؼِٞٓبد ا٬ُىٓخ  ، ٓٞىع ػ٠ِ ػ٤٘خ ٖٓ 

رٞطننِذ اُلهاٍننخ ئُنن٠ إٔ : رلزوننو اٌُننٞاكه اُجشننو٣خ اُؼبِٓننخ ثٔإٍَننخ ٍننِٞٗـبى ئُنن٠ ا٫ؽزواك٤ننخ اُزنن٢ 

، ٛ٘نبى ثؼنغ رٌٜٔ٘ب ٖٓ اُزؾٌْ ك٢ ٍٝبئَ اُزٌُ٘ٞٞع٤نب أُؼبطنوح ٝ ًننا اٍنزقلآٜب ثبُشنٌَ ا٧ٓضنَ 

اُؼ٤ِٔننبد اُزنن٢ روننّٞ ثٜننب أُإٍَننخ رلزوننل أَُِننخ اُزٌُ٘ٞٞع٤ننخ ٝ ٫رننياٍ رو٤ِل٣ننخ ٝ فبطننخ ك٤ٔننب ٣زؼِننن 

 ثجؼغ ػ٤ِٔبد اُزٞى٣غ ٝ أُزبثؼخ ٝ اُزؾٌْ ك٢ اُطبهخ ٝ ًنا اٍزشؼبه أُقبؽو .

( ، ثؼٕااٛاْ : دٚس رىٌٕٛٛع١ااب اٌّؼٍِٛاابد ٚ الارظاابي فااٟ  2023دساعااخ  ١ٌٚااذ ِشرؼااٝ ٔااٖٛ ، ) -2

عٛدح اٌمشاس الإداسٞ دساعخ ؽبٌخ ِؤعغخ ارظبلاد اٌغضائش ، أؽشٚؽخ دوزٛساٖ فٟ ػٍَٛ اٌزغ١١ش، 

 .خ١ؼش ثغىشح عبِؼخ محمد

ٛلكذ ٛنٙ اُلهاٍخ ئ٠ُ ٓؼوكخ ٓبٛٞ كٝه رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝ ا٫رظنبٍ كن٢ رؾَن٤ٖ عنٞكح اُونواه 

ٝ هننل رٔننذ ٓؼبُغننخ ٓٞػننٞع اُلهاٍننخ ٓننٖ فنن٬ٍ شننو٤ٖ ا٩كاه١ ُننلٟ ٓإٍَننخ ارظننب٫د اُغيائننو ، 

أؽلٛٔب ٗظو١ ٝ أفو رطج٤و٢ ك٢ اُغبٗت اُ٘ظو١ رْ اُزؼوف ػ٠ِ ٓزـ٤واد اُلهاٍخ ،أٓب ك٢ اُغبٗت 

اُزطج٤و٢ رْ اُزطوم ئ٠ُ اُلهاٍخ اُزطج٤و٤خ ، ثبٍزقلاّ أُٜ٘ظ اُٞطل٢ ٝ أُنٜ٘ظ اُزؾ٤ِِن٢ ، ٝ رٔضِنذ 

اٍنزٔبهح  73ُغٔغ أُؼِٞٓبد ا٬ُىٓخ ٓنٞىع ػِن٠ ػ٤٘نخ ٌٓٞٗنخ ٓنٖ أكاح اُلهاٍخ ك٢ ا٫ٍزج٤بٕ ًأكاح 

ٖٓ ٓزقن١ اُوواه ك٢ ٓإٍَخ ارظب٫د اُغيائو ) أُل٣و٣خ اُؼبٓنخ ( ، ٝ رٞطنِذ اُلهاٍنخ ئُن٠ إٔ : 

اٍننزقلاّ رٌُ٘ٞٞع٤ننب  ثنن٤ٖ  % 0,05رٞاعننل ػ٬هننخ اهرجننبؽ ماد ك٫ُننخ ئؽظننبئ٢ ػ٘ننل َٓننزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘ننخ

ئؽظنبئ٤خ ػ٘نل َٓنزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘نخ  ونواه ا٩كاه٣نخ ، ٛ٘نبى أصنو كٝ ك٫ُنخأُؼِٞٓبد ٝ ا٫رظبٍ ٝ عٞكح اُ

٫ٍننزقلاّ رٌُ٘ٞٞع٤ننب أُؼِٞٓننبد كنن٢ رؾَنن٤ٖ عننٞكح اُوننواه ا٩كاه١ كنن٢ ٓإٍَننخ ارظننب٫د % 0,05

 اُغيائو .

(، ثؼٕاااٛاْ: أصاااش اعااازخذاَ رىٌٕٛٛع١اااب 2020دساعاااخ ِؼاااشٚف ع١لاٌاااٟ ٚ ١ٌٍاااٟ ثااآ وؼىاااغ، )  -3

ؽبٌااخ  ثبٌّؤعغااخ اٌغضائش٠ااخ دساعااخ إداسح اٌّااٛاسد اٌجشااش٠خاٌّؼٍِٛاابد ٚ الارظاابلاد ػٍااٝ ٚظاابئف 
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عااا١ذٞ ثٍؼجااابط ، ِمااابي ِماااذَ ٌّغٍاااخ ٔاااٛس ٌٍذساعااابد  –ثّؤعغاااخ شاااٟ ػٍاااٟ ) شااا١بٌٟ ( أٔبث١ااات 

 .10، ػذد 06الالزظبد٠خ، رظذس ػٓ عبِؼخ اٌج١غ، ِغٍذ 

٤نخ ٝظنبئق رٜلف ٛنٙ اُلهاٍخ ئ٠ُ رؾل٣ل أصنو اٍنزقلاّ رٌُ٘ٞٞع٤نب أُؼِٞٓنبد ٝ ا٫رظنب٫د ػِن٠ ر٘ٔ

ٝ هل رٔذ ٓؼبُغخ ٓٞػٞع اُلهاٍخ ٓنٖ فن٬ٍ شنو٤ٖ ئكاهح ٓٞاهك اُجشو٣خ ثبُٔإٍَخ ٓؾَ اُلهاٍخ ، 

أؽنلٛٔب ٗظننو١ ٝ أفنو رطج٤ونن٢ كن٢ اُغبٗننت اُ٘ظنو١ رننْ اُزؼنوف ػِنن٠ أُزـ٤نواد اُلهاٍننخ ، أٓنب كنن٢ 

٤ِن٢ ، ٝ رٔضِنذ اُلهاٍنخ اُزطج٤و٤نخ ، ثبٍنزقلاّ أُنٜ٘ظ اُٞطنل٢ اُزؾِ اُغبٗت اُزطج٤و٢ رْ اُزطوم ئ٠ُ

كنوكا ، ٝ هنل رٞطنِذ  70أكاح اُلهاٍخ ك٢ ا٫ٍزج٤بٕ ُغٔغ أُؼِٞٓبد ا٬ُىٓخ ػِن٠ ػ٤٘نخ ٌٓٞٗنخ ٓنٖ 

اُلهاٍننخ ئُنن٠ إٔ : ٝعننٞك ػ٬هننخ اهرجننبؽ ٓؼ٣ٞ٘ننخ ػننؼ٤لخ ثنن٤ٖ رٌُ٘ٞٞع٤ننب أُؼِٞٓننبد ٝ ر٤ٔ٘ننخ أُننٞاهك 

ئ٤خ ػ٘نل َٓنزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘نخ اُجشو٣خ ، ٝ ٛنا ث٤٘ذ اُ٘زنبئظ ٝعنٞك ػ٬هنخ أصنو ػنؼ٤لخ ٝ ماد ك٫ُنخ ئؽظنب

 ٫ٍزقلاّ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝ ا٫رظبٍ ػ٠ِ ر٤ٔ٘خ ٝظبئق ئكاهح ٓٞاهك اُجشو٣خ .  % 0,000

(، ثؼٕااٛاْ: أصااش اعاازخذاَ رىٌٕٛٛع١ااب اٌّؼٍِٛاابد ٚ الارظاابي  2015فبؽّااخ، )  ؽاا٠ٛٙشٞ دساعااخ -4

ىٙشثاابء ثز١اابسد، ػٍااٝ أداء اٌّااٛسد اٌجشااش٠خ فااٟ اٌّؤعغااخ اٌغضائش٠ااخ دساعااخ ؽبٌااخ شااشوخ إٔزاابط اٌ

 .02ِزوشح اٌّبعغز١ش فٟ إداسح الأػّبي رخظض رغ٠ٛك، عبِؼخ ٚ٘شاْ 

ٛلكذ ٛنٙ اُلهاٍخ ئ٠ُ اُزؼوف ٓب ٛٞ ا٧صنو اُنن١ ٣قِلنٚ اٍنزقلاّ رٌُ٘ٞٞع٤نب أُؼِٞٓنبد ٝ ا٫رظنبٍ 

ػ٠ِ أكاء أُٞهك ا٫هزظبك١ ك٢ ك٤ٗب اُؼُٞٔخ ، ٝ هل رٔذ ٓؼبُغخ ٓٞػٞع اُلهاٍنخ ٓنٖ فن٬ٍ شنو٤ٖ 

ٔب ٗظو١ ٝ أفو رطج٤و٢ ، ك٢ اُغبٗنت اُ٘ظنو١ رنْ اُزؼنوف ػِن٠ أُزـ٤نواد اُلهاٍنخ ، أٓنب كن٢ أؽلٛ

اُغبٗننت اُزطج٤ونن٢ رننْ اُزطننوم ئُنن٠ اُلهاٍننخ اُزطج٤و٤ننخ ، ثبٍننزقلاّ أُننٜ٘ظ اُٞطننل٢ ، ٝ رٔضِننذ أكاح 

ػب٬ٓ ك٢ اُشنوًخ، رٞطنِذ  189اُلهاٍخ ك٢ ا٫ٍزج٤بٕ ُغٔغ أُؼِٞٓبد ا٬ُىٓخ ٓٞىػخ ػ٠ِ ػ٤٘خ 

ُلهاٍخ ئ٠ُ إٔ : ٣ؼنل اٍنزقلاّ رٌُ٘ٞٞع٤نب أُؼِٞٓنبد ٝ ا٫رظنبٍ كن٢ شنوًخ ئٗزنبط اٌُٜوثنبء ثز٤نبهد ا

اُؼبٓننَ أُؾلنني كنن٢ ر٤ٔ٘ننخ هننلهاد أُننٞهك اُجشننو١ ٝ رؾَنن٤ٖ أكائننٚ ٝ ٣ٞعننل رجننب٣ٖ كنن٢ أصننو اٍننزقلاّ 

ُظنبُؼ اُغنٌ٘  ٝ  أُٞهك اُجشو١ ك٢ اُشوًخ ٝكونب ُٔزـ٤نو رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝ ا٫رظبٍ ك٢ أكاء

 اُنًٞه ٝ ؽب٢ِٓ شٜبكح ٤َُبٌٗ ٝ ػلّ ٝعٞك ا٧صو ػ٠ِ ا٧كاء ثبَُ٘جخ ٨ُهل٤ٓخ ٝ اُلهعخ اُٞظ٤ل٤خ .

 اٌذساعبد اٌّزؼٍمخ ثغٛدح اٌخذِخ : –صب١ٔب 

(، ثؼٕاٛاْ: عاٛدح اٌخاذِبد ٚ دٚس٘اب فاٟ رؾغا١ٓ ِغاز٠ٛبد  2023دساعخ ثٓ عبػذ فبؽٕاخ، )  -1

ٚ اٌزغا٠ٛك، طاذسد ػآ عبِؼاخ ع١لاٌاٟ ١ٌابثظ عا١ذٞ  اٌشػب اٌٛظ١فٟ، ِمبي ِمذَ ٌّغٍخ الاثزىبس

 .01، اٌؼذد 10ثٍؼجبط، اٌّغٍذ
ٛلكذ ٛنٙ اُلهاٍخ ُٔؼوكخ ئ٠ُ أ١ ٓلٟ ٣ٌٖٔ إٔ ٣إصو عٞكح اُقلٓبد ك٢ رؾ٤َٖ هػب اُيثنٕٞ ُنلٟ 

رٔننذ ٓؼبُغننخ ٓٞػننٞع اُلهاٍننخ ٓننٖ فنن٬ٍ شننو٤ٖ أؽننلٛٔب ىثننبئٖ ًٝبُننخ  ثننواثؼ َُِنن٤بؽ٤خ ٝ اَُننلو ، 

٢ ، كنن٢ اُغبٗننت اُ٘ظننو١ رننْ اُزؼننوف ػِنن٠ ٓزـ٤ننواد اُلهاٍننخ ٝ كنن٢ اُغبٗننت ٗظننو١ ٝ أفننو رطج٤ونن

اُزطج٤و٢ رْ اُزطوم ئ٠ُ اُلهاٍنخ اُزطج٤و٤نخ ، ثبٍنزقلاّ أُنٜ٘ظ اُٞطنل٢ ، ٝ رٔضِنذ أكاح اُلهاٍنخ كن٢ 

 ٓلنوكح ، ٝرٞطنِذ اُلهاٍنخ ئُن٠ : ٝعنٞك 50ا٫ٍزج٤بٕ ُغٔغ أُؼِٞٓبد ا٬ُىٓخ ٓٞىػخ ػِن٠ ػ٤٘نخ 

ؾلكاد ُِغٞكح ٓغ اُوػب رٔضِذ ك٢ ٓؼ٤نبه أٍُِٔٞن٤خ ، ٝ ا٫ٍنزغبثخ ٝ ًننا ٓؼ٤نبه ػ٬هخ ث٤ٖ ص٬س ٓ

ا٧ٓبٕ ث٤٘ٔب رٞطِ٘ب ئ٠ُ ػلّ ٝعٞك أ١ ػ٬هخ ث٤ٖ ٓؾلك١ ا٫ػزٔبك٣خ ٝ اُزؼبؽق ٓنغ ػ٘ظنو اُوػنب 

. 

( ، ثؼٕااٛاْ : أصااش إداسح ػلالاابد اٌضثاابئٓ ػٍااٝ عااٛدح اٌخذِااخ 2023دساعااخ ؽ١اات ِٛعااٍٟ ، )    -2

بٍِٟ اٌٙبرف إٌمبي ثبٌغضائش ، أؽشٚؽخ دوزٛساٖ فٟ رغ٠ٛك اٌخذِبد ، و١ٍخ اٌؼٍَٛ داسعخ ؽبٌخ ِزؼ

 .خ١ؼش ثغىشح الالزظبد٠خ ٚ اٌزغبس٠خ ٚ ػٍَٛ اٌزغ١١ش ،   عبِؼخ محمد
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رٜلف ٛنٙ اُلهاٍخ ئ٠ُ ه٤نبً أصنو ئكاهح ػ٬هنبد اُيثنبئٖ ػِن٠ عنٞكح اُقلٓنخ ٓنٖ ٝعٜنخ ٗظنو ىثنبئٖ 

، رٔذ ٓؼبُغخ ٓٞػٞع اُلهاٍنخ ٓنٖ فن٬ٍ شنو٤ٖ أؽنلٛٔب ٗظنو١ ٝ ٓزؼب٢ِٓ اُٜبرق اُ٘وبٍ ثبُغيائو 

أفننو رطج٤ونن٢ ، كنن٢ اُغبٗننت اُ٘ظننو١ رننْ اُزؼننوف ػِنن٠ ٓزـ٤ننواد اُلهاٍننخ ٝ كنن٢ اُغبٗننت اُزطج٤ونن٢ رننْ 

أكاح  ػِنن٠ أُننٜ٘ظ اُٞطننل٢ ٝ أُننٜ٘ظ اُزلَنن٤و١ ، رٔضِننذ اُزطننوم ئُنن٠ اُلهاٍننخ اُزطج٤و٤ننخ ، ثب٫ػزٔننبك

ىثٞٗب ٖٓ ٓقزِق أٗؾبء اُوطو اُغيائنو١ ، رٞطنِذ اُلهاٍنخ  1520غ اُلاهٍخ ك٢ ا٫ٍزج٤بٕ رْ رٞى٣

ئُنن٠ إٔ ٝعننٞك ػ٬هننخ اهرجننبؽ ٓٞعجننخ ٝ أصننو كاٍ ئؽظننبئ٤ب ٩كاهح ػ٬هننبد اُيثننبئٖ ثٔورٌيارٜننب ػِنن٠ 

عٞكح اُقلٓخ ثأثؼبكٛب اُقَٔخ ٓنٖ ٝعٜنخ ٗظنو اُيثنبئٖ أَُنزغٞث٤ٖ ،ًٔنب أرؼنؼ إٔ اُزٞعنٚ ثنبُيثٕٞ 

 ك ئكاهح  اُيثبئٖ ك٢ عٞكح اُقلٓخ .ا٧هَ رأص٤وا ٖٓ ث٤ٖ أثؼب

( ، ثؼٕٛاْ : عٛدح اٌخاذِبد الارظابلاد ِآ ٚعٙاخ ٔظاش اٌضثاْٛ  2015دساعخ ؽ١ّذ فش١ذ ،)  -3

اٌغذ٠ذ ، رظذس ػٓ عبِؼخ خ١ّظ  ٌّزؼبٍِٟ اٌٙبرف إٌمبي فٟ اٌغضائش ، ِمبي ِمذَ ٌّغٍخ الالزظبد

 .13، اٌؼذد١ٍِ02بٔخ، اٌّغٍذ 
رٜلف ٛنٙ اُلهاٍخ ٓؼوكخ َٛ رٞعل ٛ٘بى كوٝم ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ ٓزؼب٢ِٓ اُٜبرق اُ٘وبٍ ك٢ اُغيائنو ك٤ٔنب 

٣زؼِننن ثغننٞكح اُقننلٓبد ٓننٖ ٝعٜننخ ٗظننو اُيثننٕٞ ، رٔننذ ٓؼبُغننخ ٓٞػننٞع اُلهاٍننخ ٓننٖ فنن٬ٍ شننو٤ٖ 

أؽلٛٔب ٗظو١ ٝ أفو رطج٤و٢ ، ك٢ اُغبٗت اُ٘ظو١ رْ اُزؼوف ػ٠ِ ٓزـ٤واد اُلهاٍخ ٝ كن٢ اُغبٗنت 

ُزطج٤و٢ رْ اُزطوم ئ٠ُ اُلهاٍنخ اُزطج٤و٤نخ ، ثب٫ػزٔنبك ػِن٠ أُنٜ٘ظ اُٞطنل٢ ٝ اُزؾ٤ِِن٢ ، ٝ رٔضِنذ ا

كنوك ، ٝ  463أكاح اُلهاٍخ ك٢ ا٫ٍزج٤بٕ ٝ أُوبثِخ ُغٔغ أُؼِٞٓبد ا٬ُىٓخ ٓٞىػنخ ػِن٠ ػ٤٘نخ ٓنٖ 

يائنو ك٤ٔنب ٣زؼِنن رٞطِذ اُلهاٍخ ئ٠ُ إٔ : ٫ ٣ٞعل كوٝم ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ ٓزؼب٢ِٓ اُٜبرق اُ٘وبٍ كن٢ اُغ

ثغٞكح اُقلٓبد ٖٓ ٝعٜخ ٗظو اُيثٕٞ ، ٝ إٔ عٞكح اُقلٓخ ك٢ ٛنا اُوطبع ٓزٍٞنطخ ، ًٔنب رٞطنِذ 

ئ٠ُ إٔ ٓإٍَخ ٓٞث٤ٌِ عبءد ك٢ أُورجخ ا٠ُٝ٧ ، ر٤ِٜب ع٤ي١ صْ أٝه٣لٝ ٖٓ ؽ٤نش عنٞكح اُقلٓنخ ٝ 

 ٓإشوارٜب ٓغزٔؼخ ٖٓ ٝعٜخ ٗظو اُيثٕٞ . 

، ثؼٕاٛاْ: ل١ابط أثؼابد عاٛدح اٌخاذِبد ِآ ٚعٙاخ ٔظاش ( 2014دساعاخ أؽّاذ ثآ ػ١شابٚٞ، )  -4

اٌؼّلاء: دساعخ ١ِذا١ٔخ ٌخذِبد اٌٙبرف إٌمبي اٌّمذِخ ِٓ ؽشف اٌّؤعغبد اٌاضلاس: ) ِاٛث١ٍظ ، 

ػآ عبِؼاخ  ع١ضٞ ٚ اٚس٠ذٚ ( ثّذ٠ٕاخ ٚسلٍاخ اٌغٕاٛة اٌغضائاش، ِمابي ِماذَ ٌّغٍاخ اٌجبؽاش، رظاذس

 .14لبطذٞ ِشثبػ ٚسلٍخ ، اٌؼذد 

ه٤ننبً ئكهاًننبد اُؼٔنن٬ء َُٔننزٟٞ أثؼننبك عننٞكح اُقلٓننخ أُزؼننٔ٘خ ُقننلٓبد  ُلهاٍننخ ئُنن٠رٜننلف ٛنننٙ ا

اُٜبرق اُ٘وبٍ أُولٓخ ٖٓ ؽنوف أُإٍَنبد اُنض٬س ) ٓنٞث٤ٌِ ، ع٤ني١ ، أٝه٣نلٝ ( ٝٓؼوكنخ ؽج٤ؼنخ 

رٔنذ ٓؼبُغنخ ٓٞػنٞع اُلهاٍنخ ٓنٖ ث٤ٖ رِي ا٧ثؼنبك ٝرؾو٤نن اُوػنب ُنلٟ ٛنإ٫ء اُؼٔن٬ء، ا٫هرجبؽ 

ٛٔب ٗظو١ ٝ أفو رطج٤و٢ ، ك٢ اُغبٗت اُ٘ظو١ رنْ اُزؼنوف ػِن٠ ٓزـ٤نواد اُلهاٍنخ ف٬ٍ شو٤ٖ أؽل

ٝ ك٢ اُغبٗت اُزطج٤و٢ رْ اُزطوم ئ٠ُ اُلهاٍخ اُزطج٤و٤خ ، ثب٫ػزٔبك ػ٠ِ أُٜ٘ظ اُٞطنل٢ اُزؾ٤ِِن٢ ، 

، ٝ هنل رٞطنِذ 160رٔضِذ أكاح اُلهاٍخ ك٢ ا٫ٍنزج٤بٕ ُغٔنغ أُؼِٞٓنبد ا٬ُىٓنخ ٓٞىػنخ ػِن٠ ػ٤٘نخ

خ ئ٠ُ إٔ : اُقلٓبد أُولٓخ رزٞكو ك٤ٜنب أثؼنبك عنٞكح ٓنغ ا٧فنن ثنبُؼ٤ٖ ا٫ػزجنبه ئٕ صٔنخ رلنبٝد اُلهاٍ

 ك٢ َٓزٟٞ رطج٤ن رِي ا٧ثؼبك ك٤ٔب ث٤ٜ٘ب ٝ ك٤ٔب ث٤ٖ أُإٍَبد اُض٬س أُولٓخ ُِقلٓخ .

 اٌذساعبد اٌّزؼٍمخ ثزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚ الارظبي ٚ عٛدح اٌخذِخ :–صبٌضب 

( ثؼٕاااٛاْ : أصاااش رىٌٕٛٛع١اااب اٌّؼٍِٛااابد ٚ 2023ٚعااا١ٍخ ، لش٠شاااٟ محمد ،)  دساعاااخ ثاااٛ اٌفخااابس -1

الارظاابي فااٟ عااٛدح اٌخذِااخ اٌغاا١بؽ١خ ، دساعااخ ؽبٌااخ ػ١ٕااخ ِاآ اٌفٕاابدق ٚلا٠ااخ ثغب٠ااخ ، ِماابي ِمااذَ 

 . 1، اٌؼذد  17ػٓ عبِؼخ ثغىشح ، اٌّغٍذ  ٌّغٍخ أثؾبس الزظبد٠خ ٚ إداس٠خ ، رظذس
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ٛننلكذ ٛنننٙ اُلهاٍننخ ئُنن٠ ٓؼوكننخ  أصننو رٌُ٘ٞٞع٤ننب أُؼِٞٓننبد ٝ ا٫رظننبٍ كنن٢ عننٞكح اُقلٓننخ اَُنن٤بؽ٤خ 

ُِل٘بكم ٓؾَ اُلهاٍخ ،  ٝ رْ ٓؼبُغخ أُٞػٞع ٖٓ ف٬ٍ شو٤ٖ اؽلٛٔب ٗظو١ ٝ أفو رطج٤و٢ ، كلن٢ 

٠ اُغبٗننت اُ٘ظننو١ رننْ اُزؼننوف ػِنن٠ أُزـ٤ننواد اُلهاٍننخ ، أٓننب كنن٢ اُغبٗننت اُزطج٤ونن٢ رننْ اُزطننوم ئُنن

اُلهاٍخ ا٤ُٔلا٤ٗخ ، ثبٍزقلاّ أُٜ٘ظ اُٞطل٢ اُزؾ٤ِِن٢ ٝ رٔضِنذ أكٝاد اُلهاٍنخ كن٢ ا٫ٍنزج٤بٕ ُغٔنغ 

اٍزجبٗٚ ػ٠ِ ػ٤٘خ ٖٓ اُيثبئٖ ٛنا اُ٘ٞع ٖٓ اُل٘بكم أُظ٘لخ ئُن٠  77اُج٤بٗبد ٝ أُؼِٞٓبد رْ رٞى٣غ 

ُ٘ٞٞع٤نب أُؼِٞٓنبد ٝ ٗغّٞ ،   رٞطِذ اُلهاٍخ ئ٠ُ : ٝعنٞك اصنو مٝ ك٫ُنخ ئؽظنبئ٤خ ُزٌ 4ٗغّٞ ٝ 3

 ك٢ عٞكح اُقلٓخ ا٤َُبؽ٤خ ُِل٘بكم ٓؾَ اُلهاٍخ . ا٫رظبٍ ثاثؼبكٛب أُقزِلخ

( ، ثؼٕٛاْ : دٚس رىٌٕٛٛع١اب اٌّؼٍِٛابد ٚ الارظابي 2023دساعخ فٛصٞ لذٚط  ٚآخشْٚ  ، )    -2

 (TIC  فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌؼ١ِّٛخ دساعخ ػ١ٕخ ِٓ ِىبرت اٌجش٠ذ اٌغضائش فٟ ٚلا٠خ ) ثشط

ػاآ  عبِؼااخ محمد  ثاٛػش٠ش٠ظ ، ِماابي  ِمااذَ ٌّغٍاخ الأطاا١ً ٌٍجؾااٛس الالزظاابد٠خ ٚ الادسا٠اخ ، رظااذس

 .1، اٌؼذد  7اٌّغٍذ   ِغ١ٍخ، ثٛػ١بف
( كنن٢ رؾَنن٤ٖ عننٞكح  TICٛننلكذ ٛنننٙ اُلهاٍننخ ئُنن٠ ٓؼوكننخ كٝه رٌُ٘ٞٞع٤ننب أُؼِٞٓننبد ٝ ا٫رظننبٍ ) 

اُغيائو ث٤نوط ثنٞػو٣و٣ظ ، ٝ هنل رٔنذ ٓؼبُغنخ  اُقلٓخ اُؼ٤ٓٞٔخ  أُولٓخ ػ٠ِ َٓزٟٞ أٌُبرت ثو٣ل 

ٓٞػٞع اُلهاٍخ  ٖٓ ف٬ٍ شو٤ٖ  اؽلٛٔب ٗظو١ ٝ أفو رطج٤و٢ ، كن٢ اُغبٗنت اُ٘ظنو١ رنْ اُزؼنوف 

 ثشٌَ أٍب٢ٍ ثطج٤ؼخ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝ ا٫رظب٫د ، أٓب ك٢ اُغبٗنت اُزطج٤ون٢ رنْ اُزطنوم ئُن٠

ٞطنل٢، ٝ رٔضِنذ أكٝاد اُلهاٍنخ كن٢ ا٫ٍنزج٤بٕ ػِن٠ ا٩ؽبه اُزطج٤ون٢ ُِلهاٍنخ، ثبٍنزقلاّ أُنٜ٘ظ اُ

رٞى٣ننغ ػ٤٘ننخ ٓننٖ عبٓؼننبد اُـننوة اُغيائننو١ ٝ ٛنن٢ ) عبٓؼننخ ٝٛننوإ ، ٍنن٤ل١ ثِؼجننبً ، رَِٔننبٕ ، 

ٓؼٌَو ، ٝ ػ٤ٖ رٔٞش٘ذ ( ًبٗذ ػ٤٘خ ؽجو٤خ ) أٍبرنح ، ؽِجخ ، ئكاه٤٣ٖ ( ػلك ا٫ٍزج٤بٗبد أُٞىػنخ 

ٞك ػ٬هننخ  ٝؽ٤ننلح ثنن٤ٖ رننٞكو ٓوٞٓننبد رٌُ٘ٞٞع٤ننب ٝ اٍننزجبٗٚ ، ٝ هننل رٞطننِذ اُلهاٍننخ ئُنن٠ ٝعنن 53ة 

أُؼِٞٓننبد ٝ ا٫رظننب٫د ٝ ًنننا اٍننزقلآٜب كنن٢ اُؼ٤ِٔننخ اُزؼ٤ٔ٤ِننخ  ٝ ا٩كاه٣ننخ ٝ ثنن٤ٖ عننٞكح اُقننلٓبد 

اُلبػِخ ك٤ٔب ث٤ٜ٘ب أٝ ث٤ٖ اؽل ا٧ؽواف اُلبػِخ ٝ أؽنواف فبهع٤نخ ماد اُظنِخ  ا٧ؽواف أُولٓخ ئ٠ُ

 لٓبد أُولٓخ .رؼيٟ ئ٠ُ ػبَٓ اُوػب ػٖ عٞكح اُق

( عٛدح اٌخذِبد اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌغبِؼ١خ فٟ ظً اٌزؾاذ٠بد اٌؾذ٠ضاخ 2022دساعخ ػجذ اٌذائُ ٘بعش،)  -3

أؽشٚؽخ دوزٛساٖ فاٟ رغا٠ٛك اٌخاذِبد ،و١ٍاخ اٌؼٍاَٛ الالزظابد٠خ  ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي،

 ،عبِؼخ ص٠بْ ػبشٛس اٌغٍفخ ، اٌغضائش.

و٤ننبً رننأص٤و رٌُ٘ٞٞع٤ننب أُؼِٞٓننبد ٝا٫رظننبٍ اُؾل٣ضننخ ػِنن٠ عننٞكح اُقننلٓبد ٛننلكذ ٛنننٙ اُلهاٍننخ ئُ 

ٝهل رٔنذ ٓؼبُغنخ أُٞػنٞع ٓنٖ فن٬ٍ شنو٤ٖ أؽنلٛٔب ٗظنو١ ،اُزؼ٤ٔ٤ِخ ثغبٓؼخ ى٣بٕ ػبشٞه اُغِلخ 

عنٞكح فنلٓبد اُزؼِن٤ْ اُؼنب٢ُ ٝ  ٓنٖ ٝآفو رطج٤و٢، كل٢ اُغبٗت اُ٘ظو١ ٣زؼنٖٔ كهاٍنخ ٗظو٣نخ ٌُنَ

كوننل اػزٔننل ػِنن٠ ئٍننوبؽ أٓننب اُغبٗننت اُزطج٤ونن٢  رظننبٍ كنن٢ اُزؼِنن٤ْ اُؼننب٢ُ ،رٌُ٘ٞٞع٤ننب أُؼِٞٓننبد ٝا٫

اُلهاٍننخ اُ٘ظو٣ننخ ػِنن٠ ٝاهننغ  اٍننزقلاّ عبٓؼننبد ُزٌُ٘ٞٞع٤ننب أُؼِٞٓننبد ٝا٫رظننبٍ اُؾل٣ضننخ ُزؾَنن٤ٖ 

ٓنٞىع ػِن٠  اٍنزج٤بٕ، ٝ رٔضِذ أكاح اُلهاٍخ ك٢ ،ثبٍزقلاّ أُٜ٘ظ اُٞطل٢  عٞكح اُقلٓخ اُزؼ٤ٔ٤ِخ  ،

ٝهل رْ اُزٞطَ ئُن٠ إٔ َٓنزٟٞ رنٞاكو رٌُ٘ٞٞع٤نب  ،وك  ٖٓ ا٧ٍبرنح ك٢ عبٓؼخ اُغِلخ ك260ػ٤٘خ ٖٓ 

أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ثغبٓؼخ اُغِلخ ًبٕ ٓ٘قلؼنب ٓنٖ ٝعٜنخ ٗظنو ا٤ُٜئنخ اُزله٣َن٤خ ًٝننُي َٓنزٟٞ 

 .عٞكح اُقلٓخ اُزؼ٤ِٔخ اُغبٓؼ٤خ ًبٕ ٓزٍٞؾ ٖٓ ٝعٜخ ٗظوْٛ 

( ، ثؼٕااااٛاْ دٚس رىٌٕٛٛع١ااااب   2021خ ،) دساعااااخ عاااابوذ فبؽّااااخ اٌض٘ااااشاء ،  لاااابدسٞ ٔٛس٠اااا -4

اٌّؼٍِٛبد ٚ الارظبلاد فاٟ رؾغا١ٓ عاٛدح اٌخذِاخ فاٟ اٌغبِؼابد اٌغضائش٠اخ  ، ِمابي ِماذَ  ٌّغٍاخ 

 رظذس ػٓ عبِؼخ ِظطفٝ إعطّجٌٟٛ  ِؼغىش.. 1، اٌؼذد 10اٌزٕظ١ُ ٚ اٌؼًّ ، اٌّغٍذ 
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ا٫رظنبٍ أُؼِٞٓنبد ٝ ا٫رظنب٫د ٓؼوكخ ٤ًل٤خ َٓبٛٔخ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓنبد ٝ  ٛلكذ اُلهاٍخ ئ٠ُ

ٓنٖ فن٬ٍ ٓوٞٓبرٜنب ٝ اٍنزقلآبرٜب كن٢ رؾَن٤ٖ عننٞكح اُقنلٓبد اُزؼ٤ٔ٤ِنخ ُنلٟ ا٧ؽنواف اُلبػِنخ كنن٢ 

اُغبٓؼخ اُغيائو٣خ، ٝ هل رٔذ ٓؼبُغخ أُٞػٞع ٖٓ ف٬ٍ شو٤ٖ اؽلٛٔب ٗظو١ ٝ أفو رطج٤و٢ ، أٓنب 

ب أُؼِٞٓنبد ٝ ا٫رظنب٫د ، أٓنب كن٢ ك٢ اُغبٗت اُ٘ظو١ رْ اُزؼوف ثشنٌَ أٍبٍن٢ ثطج٤ؼنخ رٌُ٘ٞٞع٤ن

ا٩ؽننبه اُزطج٤ونن٢ ُِلهاٍننخ ، ثبٍننزقلاّ اُغيائننو١ ٝ ٛنن٢ ) عبٓؼننخ  اُغبٗننت اُزطج٤ونن٢ رننْ اُزطننوم ئُنن٠

ٝٛوإ ، ٤ٍل١ ثِؼجبً ، رَِٔبٕ ، ٓؼٌَو ، ٝ ػ٤ٖ رٔٞش٘ذ ( ًبٗذ ػ٤٘خ ؽجو٤نخ ) أٍنبرنح ، ؽ٤ِنخ ، 

إٔ ٝعنٞك ػ٬هنخ   ، ٝ هل  رٞطِذ اُلهاٍخ ئُن٠اٍزجبٗٚ  1000أكاه٣ٖ ( ػلك ا٫ٍزج٤بٗبد أُٞىػخ ة 

ثنن٤ٖ رننٞكو ٓوٞٓننبد رٌُ٘ٞٞع٤ننب ٝ أُؼِٞٓننبد ٝ ا٫رظننب٫د ٝ ًنننا اٍننزقلآٜب كنن٢ اُؼ٤ِٔننخ  ٝؽ٤ننلح ٓننب

ا٧ؽننواف اُلبػِننخ ك٤ٔننب ث٤ٜ٘ننب أٝ ثنن٤ٖ اؽننل  اُزؼ٤ٔ٤ِننخ  ٝ ا٩كاه٣ننخ ٝ ثنن٤ٖ عننٞكح اُقننلٓبد أُولٓننخ ئُنن٠

ِخ رؼيٟ ئ٠ُ ػبَٓ اُوػب ػٖ عٞكح اُقلٓبد أُولٓنخ ا٧ؽواف اُلبػِخ ٝ أؽواف فبهع٤خ ماد اُظ

. 

( :  ثؼٕاٛاْ : أصاش رىٌٕٛٛع١اب اٌّؼٍِٛابد ٚالارظابي 2019عٙبد ،شٕشٛٔخ محمد ،)  دساعخ خٍٛؽ -5

فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌفٕذل١خ ،ِمبي ِمذَ  ٌّغٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌزغ١١ش ٚاٌؼٍَٛ اٌزغبس٠اخ 

 .2،اٌؼذد12،ِغٍذ ، رظذس ػٓ عبِؼخ محمد خ١ؼش ثغىشح 

ٛلكذ ٛنٙ اُلهاٍخ ئ٠ُ اُجؾش كن٢ أصنو رٌُ٘ٞٞع٤نب  أُؼِٞٓنبد  ٝا٫رظنبٍ كن٢ رؾَن٤ٖ عنٞكح اُقلٓنخ 

ٝهل رٔذ ٓؼبُغخ أُٞػنٞع ٓنٖ فن٬ٍ شنو٤ٖ أؽنلٛٔب ٗظنو١ ٝآفنو  اُل٘له٤خ  ك٢ اُل٘بكم اُغيائو٣خ ،

أُؼِٞٓنبد ٝا٫رظنبٍ ٔنٖ أثؼنبك رٌُ٘ٞٞع٤نب  رطج٤و٢، كل٢ اُغبٗت اُ٘ظو١ ٣زؼنٖٔ كهاٍنخ ٗظو٣نخ ٌُِ

كول اػزٔل ػ٠ِ ئٍوبؽ اُلهاٍخ اُ٘ظو٣خ ػ٠ِ ٝاهغ أُٞعنٞك كن٢ أٓب اُغبٗت اُزطج٤و٢  ٝعٞكح اُقلٓخ ،

ٓننٞىع ا٫ٍنزج٤بٕ  رٔضِنذ أكاح اُلهاٍنخ كن٢ بُٞطنل٢ اُزؾ٤ِِن٢  ،ثبٍنزقلاّ أُٜ٘غ اُل٘نبكم اُغيائو٣نخ ،

ٝعنٞك  ٝهنل رنْ اُزٞطنَ ئُن٠،  كنوك  ٓنٖ اُ٘ني٫ء كن٢ ك٘نلم ٍن٤ل١ ٣ؾن٢ ة ثَنٌوح 60ػ٠ِ ػ٤٘خ ٓنٖ 

َٓبٛٔخ ٌَُ ٖٓ أعٜيح ٝاُجوٓغ٤بد ٝهٞاػل اُج٤بٗبد ك٢ رؾ٤َٖ عنٞكح اُقنلٓبد أُولٓنخ ٓنٖ ؽنوف 

اُل٘لم ، ث٤٘ٔب ُْ رٌٖ ٛ٘بى َٓبٛٔخ ُجؼل١ ا٩كواك ٝاُشجٌبد ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓبد ؽَنت اُؼ٤٘نخ 

 . أُلهٍٝخ  ثبُوؿْ ٖٓ رٞاكو اُجؼل٣ٖ ك٢ اُل٘لم ٓؾَ اُلهاٍخ 

 

 

 

 اٌّطٍت اٌضبٟٔ : اٌذساعبد الأعٕج١خ 

 اٌّزؼٍمخ ثزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚ الارظبي ٚ عٛدح اٌخذِخ :دساعبد 

 The Impact  of Information( ، ثؼٕٛاْ :  2023، )  , HojjatTalebi , Amid KhatibiBardsiriدساعخ  -1

Technology on Service Quality , Satisfaction , and Customer Relationship Management ( Case Study 

: IT Organization Individuals ) ,   Journal of Management Science & Engineering Research , Volume 

06 , Issue 02 , Iran ٌٕٛػٍااٝ عااٛدح اٌخذِااخ ، اٌشػااب ٚ إداسح ػلالاابد  ٛع١ااب اٌّؼٍِٛاابد، رااأص١ش رى

 اٌؼّلاء ) دساعخ ؽبٌخ : أفشاد ِٕظّخ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد (.

ٛنلكذ ٛنننٙ اُلهاٍننخ ئُن٠ ٓؼوكننخ  رننأص٤و رٌُ٘ٞٞع٤نب أُؼِٞٓننبد ػِنن٠ عنٞكح اُقلٓننخ ، هػننب اُؼٔنن٬ء ، 

ن رطج٤ونن٢ ٝ مُنني ٓننٖ فنن٬ٍ رطنن٣ٞو اُؼ٬هننبد اُؼٔنن٬ء ، ٝ هننل رٔننذ ٓؼبُغننخ أُٞػننٞع ٓننٖ فنن٬ٍ شنن

كنوكا ٓنٖ  70رؾ٤َِ اُجؾٞس أُٞعٞكح ٝ كهاٍبد اُؾبُخ اُؼ٤ِٔنخ ٝ ارغبٛنبد اُظن٘بػخ ، رنْ اٍنزقلاّ 

ٓغبٍ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ُزو٤٤ْ ٗٔٞمط أُوزنوػ ، رٔنذ ٓوبهٗنخ اُ٘ٔنٞمط أُوزنوػ ثنض٬س ٗٔنبمط : 
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SEM ا٫ٍنننزقلاّ ا٧ٓضنننَ ٝ اُنننن٢ً أ ، ٝ ا٫ٗؾنننلاه ٝ شنننغوح اُونننواه ، ٝ رٞطنننِذ اُلهاٍنننخ ئُننن٠ ٕ

ُِزٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٣ٌٖٔ إٔ ٣ٌٕٞ ُٜب رأص٤و ًج٤و ػ٠ِ اُزو٤ًي اُؼ٬ٔء ٝ رؾ٤َٖ ػ٤ِٔبد اُشنوًخ 

ٝ إٔ اُشوًبد اُوائلح ك٢ ٓغنبٍ رٌُ٘ٞٞع٤نب أُؼِٞٓنبد ٝ رزٔزنغ ثَٔنزٟٞ ػنب٢ُ ٓنٖ ئكاهح رٌُ٘ٞٞع٤نب 

ه٣ٞنخ كن٢ طن٘بػخ  ٓبد ٝ ُٜنب ٌٓبٗنخ ر٘بكَن٤خأُؼِٞٓبد اُ٘ؼظ هبكه ػ٠ِ رول٣ْ ػٔن٬ء ٓز٤ٔني٣ٖ اُقنل

 اُقلٓبد أُب٤ُخ .

 of information and( ثؼٕاٛاْ :   2020،)  Kennedy Addo , Pabbi Kwaku Agyepongدساعاخ  -2

Communication Technology On Health Service Delivery at Tafo Government Hospital    The 

Effects    ،E- Heat Telecommunication Systems and Networks Vol 9 , No 3 . 

رٜلف ٛنٙ اُلهاٍخ ُٔؼوكخ أصبه رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝ ا٫رظب٫د ػ٠ِ رول٣ْ اُقلٓبد اُظنؾ٤خ كن٢ 

َٓزشل٠ ربكٞ اُؾ٢ٌٓٞ ، ٝ رْ اٍزقلاّ رظ٤ْٔ أَُؼ اُٞطل٢ ، ٝ رٔضِذ أكاح اُلهاٍخ كن٢ ا٫ٍنزج٤بٕ 

َٓزغ٤جب ؽ٤ش رْ اٍنزقلاّ رو٤٘نخ أفنن اُؼ٤٘نبد اُؼشنٞائ٤خ اُطجو٤نخ  50ػ٤٘خ ٌٓٞٗخ ٖٓ رْ رٞى٣ؼ٤ٚ ػ٠ِ 

ؽَت ٓٞػغ اُزظ٤٘ق ًطجوبد ٝ هل رْ رؾ٤َِ اُج٤بٗبد ثبٍزقلاّ ا٩ؽظبء اُٞطل٢ ، ٝ هنل رٞطنِذ 

اُلهاٍخ ئ٠ُ إٔ : رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝ ا٫رظب٫د رؼٔنَ ػِن٠ رؾَن٤ٖ اُزؼنبٕٝ ٝ كػنْ اُونواه كن٢ 

اُطج٤ن٤ٖ ، ٝ إٔ ؿبُج٤نخ  بَٓ رنلكن اُؼٔنَ أَُنو٣و١ ثن٤ٖ أُٔوػنبد ٝ ؿ٤نوْٛ ٓنٖ ا٤ُٜ٘ٔن٤ٖر٤ََٜ رٌ

أُزقظظ٤ٖ كن٢ اُوػب٣نخ اُظنؾ٤خ ػٔٞٓنب ُنل٣ْٜ ٓٞهنق ئ٣غنبث٢ رغنبٙ أكنبم رٌُ٘ٞٞع٤نب أُؼِٞٓنبد ٝ 

 ا٫رظب٫د ؽ٤ش هبٓٞا ثزو٤٤ْ ٜٓبهارْٜ ثشٌَ ع٤ل ئ٠ُ ؽل ٓب .

،  Onobrakpeya,A.Stanley , Nana,O.Goodluck  , Odu , P. Ekene     (،2018  )دساعاخ  ، -3

 IMPROVING SERVICE DELIVERY THROUGH INFORMATION ANDثؼٕاااٛاْ : 

COMMUNICATION TECHNOLOGY IN THE NIGERIAN MANUFACTURING 

INDUSTRY , Apeejay Journal of Management Sciences and  Technology , 5(2)  ْرؾَن٤ٖ رونل٣ (

 ف٬ٍ أُؼِٞٓبد ٝ رٌُ٘ٞٞع٤ب ا٫رظب٫د ك٢ ٤ٗغ٤و٣ب اُظ٘بػخ اُزؾ٤ِ٣ٞخ (. اُقلٓخ ٖٓ

ٛننلكذ ٛنننٙ اُلهاٍننخ ئُنن٠ اُزؼننوف ػِنن٠ ٓننلٟ رننأص٤و رٌُ٘ٞٞع٤ننب أُؼِٞٓننبد ٝ ا٫رظننب٫د ػِنن٠ روننل٣ْ 

اُقلٓبد ك٢ اُظ٘بػخ اُزؾ٤ِ٣ٞخ ا٤ُ٘غ٤و٣خ ، رٔضِذ أكاح اُلهاٍخ ك٢ ا٫ٍزج٤بٕ رنْ رٞى٣ؼ٤نٚ ػِن٠ ػ٤٘نخ 

ٓٞظلننب ٓننٖ ٍننذ شننوًبد رظنن٤٘غ فبطننخ ٓلهعننخ كنن٢ ٣٫ٝننخ ٫ؿننًٞ ث٤٘غو٣ننب ، رننْ  225ٌٓٞٗننخ ٓننٖ 

ا٫ػزٔبك ؽو٣وخ رظ٤ْٔ اُجؾش أَُؾ٢ أُوطؼ٢ ٝ رزٌٕٞ اُزو٤٘بد ا٩ؽظبئ٤خ أَُنزقلٓخ ٓنٖ رؾ٤ِنَ 

ا٫هرجنبؽ ٝ ا٫ٗؾننلاه أُزؼننلك ، ٝ أظٜننود اُ٘زننبئظ إٔ اُجو٣نل ا٩ٌُزوٝٗنن٢ ػوننل أُننإرٔواد ػننٖ ثؼننل ٝ 

ل ًٔزـ٤واد ُزٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝ ا٫رظب٫د ُٜنب رنأص٤و ئ٣غنبث٢ ػِن٠ رونل٣ْ اُقلٓنخ . اُؼَٔ ػٖ ثؼ

ٝ إٔ أٗظٔخ ػول أُإرٔواد ػٖ ثؼل ثب٩ػبكخ ئ٠ُ اُزـ٤نواد كن٢ ٤ٍبٍنبد اُشنوًخ ٝ اُنلػْ ٣ٌٔنٖ إٔ 

رإك١ ئ٠ُ رقل٤ؼبد كن٢ اَُنلو ٝ اُزٌنب٤ُق أُورجطنخ ثنٚ ٝ ٣ؼزجنو اُجو٣نل ا٩ٌُزوٝٗن٢ ثنجٖ َٓنزقل٢ٓ 

ٗزوٗذ أْٛ رطج٤ن ٣لػْ ٍٝبئَ ارظبٍ أُنٞظل٤ٖ ٝ ٣ٞطن٢ ثنإٔ ٣ٌزَنت أُٞظلنٕٞ ٜٓنبهاد ؽنٍٞ ا٫

 ٤ًل٤خ اٍزقلاّ أعٜيح اُلبًٌ ٝ أعٜيح أٌُج٤ٞرو ٝ ثوآظ ا٫رظب٫د ٖٓ أعَ رول٣ْ اُقلٓبد كؼبُخ .

 اُلهاٍبد أُزؼِوخ ثزٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝ ا٫رظبٍ –صب٤ٗب 

 Information and Communication( ثؼٕاااااٛاْ :  2021، )  PitambarPaudelدساعاااااخ  -1

Technology in Foreign Language Classes in English : Roles and Practices , International 

Journal of Technology in Education and Science , Vol 5 , No 1  ٚ رىٌٕٛٛع١اب اٌّؼٍِٛاابد (

 .ٚ اٌّّبسعبد ( خ ثبٌٍغخ الأغ١ٍض٠خ : الادٚاسالارظبلاد فٟ فظٛلاٌٍغبد الأعٕج١

رٜلف ٛنٙ اُلهاٍخ ئ٠ُ رؼي٣ي كهاٍخ أكٝاه ٝ ٓٔبهٍبد رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓنبد ٝ ا٫رظنبٍ كن٢ اُِـنخ 

ا٧كٝاد اُلهاٍخ ك٢ ا٫ٍنزج٤بٕ ٝ رنْ  ( ك٢ ٗج٤بٍ ، رٔضِذ  EFL ا٫ٗغ٤ِي٣خ ) ا٧ع٘ج٤خ ( كهًٝ اُِـخ )
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ٓلهٍب ُِـنخ ا٫ٗغ٤ِي٣نخ كن٢ اُضب٣ٞٗنخ  40ٔخ ٝ ا٬ُٔؽظخ ٝ عٔغ اُج٤بٗبد ا٫ٍزقلاّ أُوبثِخ ؿ٤و أُ٘ظ

ٖٓ أُلاهً اُقبطخ ( ْٛ ٓغزٔغ اُؼ٤٘نخ ، ٝ رٞطنِذ اُلهاٍنخ ئُن٠  20ٖٓ أُلاهً اُؼبٓخ ٝ  20) 

إٔ : ؿبُج٤خ أُؼ٤ِٖٔ ًبٗٞا ئ٣غبث٤٤ٖ رغبٙ كٝه رٌُ٘ٞٞع٤نب أُؼِٞٓنبد ٝ ا٫رظنب٫د كن٢ رنله٣ٌ اُِـنخ 

ٞا ٓٞػننغ اُشنني كنن٢ ئٌٓب٤ٗننخ رطنن٣ٞو رٌُ٘ٞٞع٤ننب أُؼِٞٓننبد ٝ ا٫رظننب٫د اُوننلهاد ؽزنن٠ أٜٗننْ ًننبٗ

ا٩ثلاػ٤ننخ ٝ اُ٘ول٣ننخ ُننلٟ اُطنن٬ة ٝ ٣٘جـنن٢ رننله٣ت أُؼِٔنن٤ٖ ػِنن٠ اٍننزقلاّ رٌُ٘ٞٞع٤ننب أُؼِٞٓننبد ٝ 

 ا٫رظبٍ ٖٓ اعَ ث٘بء ٜٓبهارْٜ .

( ، ثؼٕاٛاْ :  2018، )  Carolyn Steele Gray , Jan Barnsley , Walter P. Wodchisدساعاخ  -2
Using Information Communication Technology in Models Of Integrated Community – Based 

Primary Health Care : Learning From The ICOACH case Studies Implementation Science 13 , 
) اعاازخذاَ رىٌٕٛٛع١ااب اٌّؼٍِٛاابد ٚ الارظاابلاد فااٟ ّٔاابرط اٌشػب٠ااخ اٌظااؾ١خ الأ١ٌٚااخ اٌّغزّؼ١ااخ 

 ( . دساعبد اٌؾبٌخ ICOACHاٌّزىبٍِخ : اٌزؼٍُ ِٓ 

رٜننلف ٛنننٙ اُلهاٍننخ ٓؼوكننخ ٤ًل٤ننخ اٍننزقلاّ رٌُ٘ٞٞع٤ننب أُؼِٞٓننبد ٝ ا٫رظننب٫د كنن٢ كػننْ ا٧ٗشننطخ 

ُج٤ئ٤خ ٝ اُؼٞآَ اُز٤٘٤ٌٔنخ  ، ٝ ُٔؼبُغنخ ٛننٙ اُلغنٞح ٗؼزٔنل اُوػب٣خ أُزٌبِٓخ ٝ اُؾٞاعي اُز٘ظ٤ٔ٤خ ٝ ا

ػ٠ِ ث٤بٗبد ٖٓ اُلهاٍخ ا٤ُٝ٧خ أُزٌبِٓخ ٝ رْ ا٫ػزٔنبك ػِن٠ ٓنٜ٘ظ ٓوبهٗنب ٝ ٓنٜ٘ظ اُٞطنل٢  ٓزؼنلك 

اُؾننب٫د ُلهاٍننخ اُؾبُننخ ثبٍننزقلاّ ث٤بٗننبد ٓننٖ كهاٍننخ ر٘ل٤ننن رَننؼخ ٗٔننبمط ُِوػب٣ننخ اُظننؾ٤خ ا٤ُٝ٧ننخ 

كن٢  3ك٢ ًَ ٖٓ أٝٗزبه٣ٞ ٤ًٝج٤ي ٝ  3ؽب٫د ٖٓ ً٘لا ٝ  6ٝ هل رٔذ اُلهاٍخ  أُغزٔؼ٤خ أُزٌبِٓخ ،

٤ٗٞى٣ِ٘ننلا ، ٝ ًغننيء ٓننٖ اُلهاٍننبد اُؾبُننخ ، ٝ رٔضِننذ أكاح اُلهاٍننخ كنن٢ أُوننبث٬د ٓننغ أُننل٣و٣ٖ ٝ 

ٝ  2017ئُنن٠ ٓننبهً  2015ٓوننل٢ٓ اُوػب٣ننخ اُظننؾ٤خ كنن٢ اُقطننٞؽ ا٧ٓب٤ٓننخ كنن٢ اُلزننوح ٓننٖ كجوا٣ننو 

ٓوبثِننخ ، ٝ هننل رٞطننِذ اُلهاٍننخ ئُنن٠ إٔ : رننْ اٍننزقلاّ أٗظٔننخ رٌُ٘ٞٞع٤ننب  137 ًبٗننذ ػ٤٘ننخ اُلهاٍننخ

أُؼِٞٓننبد ٝ ا٫رظننب٫د كنن٢ اؿِننت ا٧ؽ٤ننبٕ ُننلػْ ا٧ٗشننطخ ٓضننَ اُزَ٘نن٤ن اُوػب٣ننخ ٓننٖ هجننَ كننوم 

ٓشننزوًخ ثنن٤ٖ ا٤ُٜ٘ٔنن٤ٖ ٓننٖ فنن٬ٍ اُزجننبكٍ أُؼِٞٓننبد ٝ ٓننغ مُنني ًبٗننذ هننلهح  ٓوننل٢ٓ اُقلٓننخ ػِنن٠ 

 ٌلبءح ٓؾلٝكح ثَجت ه٤ٞك ٝظبئق اُ٘ظبّ . ٓشبهًخ ث٤بٗبد أُوػ٠ ث

 اٌّطٍت اٌضبٌش : ِٕبلشخ اٌذساعبد اٌغبثمخ 

إٔ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ رِؼت كٝها ًج٤وا ٍٞاء ك٢ أُإٍَخ اٝ ػ٠ِ َٓزٟٞ ا٫هزظبك 

ش ؽ٤ ًٌَ، ك٢ٜ رؼزجو اؽل ا٫ٍجبة أُإصوح ػ٠ِ هلهح أُإٍَخ ُِز٤ٌق ٓغ اُج٤ئخ أُ٘بكَخ أُزـ٤وح،

هًيد اؿِت اُلهاٍبد اَُبثوخ ػ٠ِ ػ٘ظو ٖٓ ػ٘بطو رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ٝعٞكح 

  اُقلٓخ. 

ٖٝٓ ف٬ٍ ٛنا أُجؾش ٍ٘ؾبٍٝ اُزطوم ئ٠ُ أْٛ أٝعٚ ا٫فز٬ف ث٤ٖ اُلهاٍخ اُؾب٤ُخ ٝاُلهاٍبد 

ٖ ٛنٙ اَُبثوخ ٖٓ ف٬ٍ أثؼبك اُلهاٍخ ٝٓغزٔغ اُلهاٍخ ًٝنُي ٍ٘ؾبٍٝ ػوع ٓغبٍ ا٫ٍزلبكح ٓ

 اُلهاٍبد.

 أٚلا: ِب ١ّ٠ض اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ػٓ اٌذساعبد اٌغبثمخ.

 رقزِق اُلهاٍخ اُؾب٤ُخ ػٖ اُلهاٍبد اَُبثوخ ك٢ عِٔخ اُ٘وبؽ اُزب٤ُخ.

اُز٢  طِجخع ا٬ُؽئرؼزجو اُلهاٍخ اُؾب٤ُخ ٖٓ اُلهاٍبد ه٤ِِخ اُز٘بٍٝ ؽَت  ـ ؽَت أثؼبك اُلهاٍخ:1

رٌُ٘ٞٞع٤ب ٍز٘بك ػ٠ِ أثؼبك ثب٫ ٝ عٞكح اُقلٓخ أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍرٌُ٘ٞٞع٤ب هثطذ ث٤ٖ ٓزـ٤و 

ٛ٘بى ػلك ٫ ثأً ثٚ ٖٓ عٜخ أفوٟ؛ ٗغل إٔ  عٞكح اُقلٓخ أثؼبكٖٓ عٜخ، ٝ أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ

ٓغ ثؼغ ًٔزـ٤و ٣إصو ػ٠ِ  ٝعٞكح اُقلٓخ ذ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍاُلهاٍبد ر٘بُٝ ٖٓ

(، ثؼ٘ٞإ: أصو  2015كبؽٔخ، )  ؽ٣ٜٞو١ اٍخعيءا ٖٓ ًَ ٓزـ٤و ى: كهفو، ٌُٖ ثؼؼٜب ر٘بٍٝ ا٫
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 رٌُ٘ٞٞع٤ب، اُز٢ ر٘بُٝذ ٓزـ٤و اٍزقلاّ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝ ا٫رظبٍ ػ٠ِ أكاء أُٞهك اُجشو٣خ

، اُز٢ Onobrakpeya,A.Stanley , Nana,O.Goodluck  , Odu , P. Ekene   2018 ، ٝكهاٍخَٓزوَ ًٔزـ٤و

كهاٍخ  (، 2023كهاٍخ ثٖ ٍبػل كبؽ٘خ، ) ٝٗغل ًَ :   و اُزٌُ٘ٞٞع٤ب ًٔزـ٤و ربثغ،ٓزـ٤ ر٘بُٝذ

رقزِق ػٖ  ٝٓزـ٤واد َٓزوِخ َٓزؤًَزـ٤و  ٓزـ٤و عٞكح اُقلٓخ( ، ر٘بُٝذ  2015ؽ٤ٔل كش٤ذ ،) 

 .ٝٛنا ٓب ٣غؼَ اُلهاٍخ ٓقزِلخ  اُزبثغ أُزـ٤و

رطج٤ن  ك٢ )2022، ٤ُٝل ٓورؼ٠ ٗٞٙ٘ب اُؾب٤ُخ ٓغ كهاٍخ زرٞاكوذ كهاٍ ـ ؽغت ِغزّغ اٌذساعخ:2

رغبه٣خ فلٓبر٤خ، ػ٠ِ  ٓإٍَخٝاُز٢ ٢ٛ ٠ِ ٓإٍَخ ارظب٫د اُغيائو)أُله٣خ اُؼبٓخ( اُلهاٍخ ػ

 2022هطبع اُزؼ٤ِْ كهاٍخ ػجل اُلائْ ٛبعو فوٟ اُز٢ ارغٜذ ٗؾٞ ٫ٌ ثبه٢ اُلهاٍبد اػٌ

ٓغبٍ اُقلٓخ اُل٘له٤خ ،ٝٛ٘بى اُؼل٣ل ٖٓ اُلهاٍبد ك٢ ك٢  2019،ٝكهاٍخ فِٞؽ عٜبك، ش٘شٞٗخ محمد 

 ٓإٍَبد ماد اُطبثغ ا٫هزظبك١.

أعو٣ذ اُلهاٍخ اُؾب٤ُخ ك٢ ٗلٌ ث٤ئخ اُلهاٍبد اَُبثوخ ؽ٤ش ًبٗذ ك٢ ـ ؽغت ث١ئخ اٌذساعخ: 3

 Onobrakpeya,A.Stanley , Nana,O.Goodluck  , Odu , P. Ekene 2018اُغيائو ثبٍزض٘بء كهاٍخ 

 ٗذ ك٢ ٤ٗغو٣ب.اُز٢ ًب

 صب١ٔب: ِغبي اعزفبدح اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ِٓ اٌذساعبد اٌغبثمخ.

ٍزلبكح ٖٓ اُلهاٍبد اَُبثوخ ك٢ رؾل٣ل ٓؾبٝه اُلهاٍخ، ًبَُٔبػلح ك٢ ط٤بؿخ كوٝع اُجؾش رْ ا٫

اُ٘زبئظ ٍزجبٗخ اُز٢ ٍٞف رَزقلّ ك٢ عٔغ اُج٤بٗبد ٝؽو٣وخ ػوع ًنُي ر٣ٌٖٞ ا٫ ٢،اُؾبُ

ٖٓ أُواعغ ٝاٌُزت  بٝاٍزللًٗٔب  .ف ٓغ ٛنٙ اُلهاٍبدفز٬ٝا٫ ُزشبثٚأٝعٚ اٝٓ٘بهشزٜب ٝرؾل٣ل 

، ُضواء اُغبٗت اُ٘ظو١ ُِجؾش اُٞهذ ٝاُغٜلاُز٢ اػزٔلد ػ٤ِٜب رِي اُلهاٍبد اَُبثوخ ٝمُي ُزٞك٤و 

ؽبه اُ٘ظو١ لبكح ٜٓ٘ب ك٢ رور٤ت ٝر٘ظ٤ْ ا٫ٍزع ػ٠ِ ٓب ٝهك ك٤ٜب ٝا٫ؽ٬اُؾب٢ُ ٝمُي ٖٓ فَِ ا٫

كبد ث٤ٖ اُلهاٍخ اُؾب٤ُخ ٝاُلهاٍبد اَُبثوخ اُز٢ ٬فز٫ٝعٞك ا ٣ؼب،ا اُؾب٢ُ ٝري٣ٝل اُجؾش ُِجؾش

ٜٓ٘ب اُجزخ، ثَ ئٜٗب هل أػبكذ اٌُض٤و ُٜبرٚ اُلهاٍخ ؽ٤ش  ا٫ٍزلبكح٣ؼ٢٘ ػلّ  ٫ئ٤ُٜب  ا٩شبهحرْ 

 :ٓ٘ٚ ك٢ اُ٘وبؽ اُزب٤ُخ ا٫ٍزلبكحٜزل١ ثٜب، ٝ ٣ٌٖٔ رِق٤ض أْٛ ٓب رْ ًٗبٗذ ثٔضبثخ ٓ٘بهاد 

ع ػ٠ِ اُغبٗت اُ٘ظو١ ُِلهاٍبد اَُبثوخ ٍبػلٗب ػ٠ِ ر٣ٌٖٞ ٗظوح ٬ؽ٫ئٕ ا ـ الإ٠طبس إٌظشٞ :1

٤ت أُؼِٞٓبد راُز٢ ٤َٗو ػ٤ِٜب ُزو ٣نُطوٝٓؼوكخ أطؼ ُزو٤َٔبد اُلهاٍخ ٝاأًضو ش٤ُٞٔخ 

ٍب٤ٍخ ُِٔزـ٤و٣ٖ ٝاُز٢ رقلّ ٫ؽبؽخ ثأْٛ اُؼ٘بطو ا٫ئ٠ُ ٗزبئظ ٤ٍِٔخ، ٝ ًنا اكٌبه ٝاُٞطٍٞ ٫ٝا

١ ٣ضٔو ه٤ٔخ ٓؼبكخ ف ٝرؾل٣ل أَُبه اُظؾ٤ؼ اُن٬فز٫ٓجبشو، ٝٓؼوكخ ٓٞاؽٖ اأُٞػٞع ثشٌَ 

 .ٍ كهاٍز٘ب اُؾب٤ُخ٬ٖٓ ف

ٓغبٍ أُواعغ ثؾ٤ش إٔ رٍٞغ  ٍزلبكح ٖٓ اُلهاٍبد اَُبثوخ ك٢ا٫رْ  ـ اٌّظبدس ٚاٌّشاعغ:2

ك٢ ري٣ٝلٗب ثأْٛ أُظبكه ٝأُواعغ اُٜبٓخ اُقبطخ ف اُلهاٍبد اَُبثوخ ٍبػل ًض٤وا ٬ٝافز

 .ثٔزـ٤واد اُلهاٍخ

ثؼبك اُز٢ رقلّ ٫اُلهاٍبد اَُبثوخ ػ٠ِ ؽظو أْٛ اٍبػلر٘ب   ـ اثؼبد اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ:3

 .أُٞػٞع

تشابهت الدراسة الحالٌة والدراسات السابقة فً أداة جمع البٌانات وتمثلت فً :ـ أداح اٌذساعخ4
ستفادة من استبٌانات الدراسات السابقة تم الاحٌث  ة، الاستبٌان والملاحظة الشخصٌة،دراسة حال

 .بفضل تلك الدراسات التً بذل غٌرنا فٌها جهدا ٌظهر لنا جلٌا محاورها وعباراتها،من 
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 خلاطخ اٌفظً الأٚي

ع٤ٔغ ٓ٘نبؽ٢ رؼزجو رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ أَُخ اُلاُخ ُٜنا اُؼظو كول اطجؾذ رـط٢ 

ؽ٤ننش ؽُٞ٘ننب ئػطننبء ٗظننوح ؽننٍٞ اُزٌُ٘ٞٞع٤ننب أُؼِٞٓننبد  اُؾ٤ننبح ا٫هزظننبك٣خ ٝا٫عزٔبػ٤ننخ ٝؿ٤وٛننب،

ٝا٫رظبٍ ٝعٞكح اُقلٓخ ،ٓنٖ ٓلٜنّٞ رٌُ٘ٞٞع٤نب أُؼِٞٓنبد ٝا٫رظنبٍ أ٤ٔٛزٜنب ٝأٛنلكٜب، فظنبئض 

  ٌٝٓٞٗبد، ٝأُزـ٤و أَُزوَ عٞكح اُقلٓخ ٓلٜٞٓٚ أ٤ٔٛزٚ ٝأثؼبكٙ، ٝؽوم ه٤بٍٚ.

ٓننٖ فنن٬ٍ ٓننب اٍزؼوػنن٘بٙ كنن٢ ٛنننا اُلظننَ رٞطننِ٘ب ئُنن٠ أ١ ٓننلٟ ٝطننَ اُزطننٞه اُننن١ شننٜلرٜب ٝ

رٌُ٘ٞٞع٤نب أُؼِٞٓننبد ٝا٫رظنبٍ كنن٢ ٓغننبٍ أٌُج٤نٞرو اُننن١ ٣َنبْٛ كنن٢ رَنن٤َٜ ػ٤ِٔنخ رؾَنن٤ٖ عننٞكح 

اُقلٓخ ثبػزجبه عٞكح اُقلٓخ ٤ٓيح رَؼ٠ ًَ ٓإٍَنخ اُز٤ٔني ٓنٖ ف٬ُٜنب كن٢ اَُنٞم ئما رٌٔنٖ أ٤ٔٛنخ 

أُؼِٞٓننبد ٝا٫رظننبٍ كنن٢ أُإٍَننبد كنن٢ روننل٣ْ فننلٓبد ػب٤ُننخ اٌُلننبءح ٝاُغننٞكح ُِيثننبئٖ رٌُ٘ٞٞع٤ننب 

 ٝرِج٤خ عَ اؽز٤بعبرْٜ.

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اٌفظً اٌضبٟٔ:

اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ ٌّؤعغخ ارظبلاد  

 اٌغضائش



 اٌغضائش دارظبلااٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ ٌّؤعغخ اٌفظً اٌضبٟٔ: 
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 ر١ّٙذ 

ثؼلٓب ر٘بٍٝ أُلب٤ْٛ اُ٘ظو٣خ ُزٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ٝعٞكح اُقلٓخ ك٢ اُلظَ ا٧ٍٝ 

ٍٞف ٗؾٍٞ ك٢ ٛنا اُلظَ ئٍوبؽ اُغبٗت اُ٘ظو١ ػ٠ِ اُزطج٤و٢ ٖٓ ف٬ٍ ئعبثخ ػ٠ِ أش٤ٌِخ 

ٝافزجبه كوػ٤برٜب ثبٍزقلاّ أكاح ا٫ٍزج٤بٕ ٓٞىػخ ػ٠ِ ػ٤٘خ ٖٓ ٓٞظل٢ ًٝبُخ ارظب٫د اُلهاٍخ 

اُغيائو رْ افز٤وٛب ُٔب ُٜب أ٤ٔٛخ ًج٤وح ك٢ ٓغبٍ اٍزقلاّ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب ٝأػزٔلٛب ػ٠ِ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب 

 ثشٌَ أٍب٢ٍ ٍٝ٘ؾبٍٝ  اُزطوم ك٢ ٛنا اُلظَ ئ٠ُ أُٞاػ٤غ اُزب٤ُخ :

  ٚأدٚاد اٌذساعخ.اٌّجؾش الأٚي :اٌطش٠مخ 

  ٟٔدساعخ رؾ١ًٍ ٔزبئظ الاعزج١بْاٌّجؾش اٌضب :. 

 .اٌّجؾش اٌضبٌش: ٔزبئظ اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ ٚرفغ١ش٘ب 
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 : ؽش٠مخ ٚأدٚاد اٌذساعخاٌّجؾش الأٚي

ٗٞػؼ ك٢ ٛنا أُجؾش أُٜ٘غ٤خ اُز٢ ٍ٘زجؼٜب ك٢ ٛنٙ اُلهاٍخ ٖٓ ف٬ٍ ئثواى ٓغزٔغ 

ئ٠ُ ا٧ٍب٤ُت ا٩ؽظبئ٤خ أَُزؼِٔخ ك٢ اُج٤بٗبد، ًٔب ٗزطوم ئ٠ُ ؽوم ٝعٔغ ، ٝػ٤٘خ اُلهاٍخ

 .ا٫ٍزج٤بٕاُقبطخ  اُج٤بٗبدرؾ٤َِ 

 : ؽش٠مخ اٌذساعخاٌّطٍت الأٚي

ٖٓ رج٤َؾ ٓٞػٞع اُجؾش ٝاٌُشق ػ٠ِ اُؾوبئن اُؼ٤ِٔخ ٝرؾل٣ل  ٘ب٣ٌٔ٘أُزجغ  ٕ أُٜ٘ظئ

اُز٢ ٣زطِجٜب ٓٞػٞع ثؾض٘ب  ا٤ُٔلا٤ٗخًٔب إٔ ؽج٤ؼخ اُلهاٍخ  ،ا٧ٍجبة ٝاُ٘زبئظ أُزورجخ ػٜ٘ب

ٝأُؼِٞٓبد اُز٢ رْ  اُٞطل٢ ٝاُزؾ٢ِ٤ِ ُِج٤بٗبدػ٠ِ أُٜ٘ظ  اػزٔلٗبُنُي  ا٫ٍزج٤بٕ،٣ورٌي ػ٠ِ 

 .ا٫ٍزج٤بٕعٔؼٜب ػٖ ؽو٣ن 

 اٌفشع الأٚي: ِغزّغ اٌذساعخ ٚ اٌؼ١ٕخ

 ٍٞف ٗزطوم ُٔغزٔغ اُلهاٍخ صْ ُِؼ٤٘خ

 اٌذساعخأٚلا/ ِغزّغ 

ًٔب رْ ا٧فن أُٞظل٤ٖ ثًٞبُخ اُٞاك١ ٫رظب٫د اُغيائو، رْ ؽظو ٓغزٔغ اُلهاٍخ ػ٠ِ 

ثؼ٤ٖ ا٫ػزجبه رٞكو اُقجوح ا٤ُٜ٘ٔخ ٝاُؼ٤ِٔخ ٨ُشقبص ٓٞػٞع اُلهاٍخ، ؽز٠ رٌٕٞ ُْٜ اُولهح 

 ػ٠ِ كْٜ ٓؾبٝه ٝكوواد ا٫ٍزج٤بٕ.

 / ػ١ٕخ اٌذساعخصب١ٔب

 .أُٞظل٤ٖ ثًٞبُخ اُٞاك١ ٫رظب٫د اُغيائو( ٖٓ 38افز٤ود ػ٤٘خ ػشٞائ٤خ ث٤َطخ ػلكٛب )    

 ٝاُغلٍٝ اُزب٢ُ ٣ٞػؼ اُؼ٤٘خ أَُزٜلكخ.

 (: رؾذ٠ذ اٌؼ١ٕخ اٌّغزٙذفخ1ـ2اٌغذٚي سلُ)

ػذد الاعزّبساد 

 اٌّٛصػخ

ػذد الاعزّبساد 

 اٌّغزشعؼخ

 ػذد الاعزّبساد اٌمبثٍخ ػذد الاعزّبساد اٌٍّغبح

 ٌٍزؾ١ًٍ

 اَُ٘جخ اُزٌواه اَُ٘جخ اُزٌواه اَُ٘جخ اُزٌواه اُزٌواه

38 38 100% 00 00% 38 100% 

 ثب٫ػزٔبك ػ٠ِ ٓؼط٤بد ا٫ٍزج٤بٕ اُطِجخٖٓ ئػلاك اٌّظذس: 

 / و١ف١خ ل١بط ِزغ١شاد اٌذساعخ:ٌضبصب

 ًٔب ٣ٞػؾٚ اُغلٍٝ اُزب٢ُ: اُقٔب٢ٍ رْ ا٫ػزٔبك ػ٠ِ ٓو٤بً ٤ٌُبهد

 

 

 

 (: ِم١بط ١ٌىبسد اٌخّبع2ٟـ2) اٌغذٚي سلُ

غ١ش ِٛافك  غ١ش ِٛافك ِؾب٠ذ ِٛافك ِٛافك ثشذح الاعزغبثخ

 ثشذح
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 1 2 3 4 5 اٌذسعخ

 1,79ــــــ  1 2.59ــــــ  1.8 3.39ــــــ  2.6 4.19ــــــ  3.4 5ــــــ  4.20 اٌّغبي

 17ص:  ،اٌغؼٛد٠خ ،.داس اٌٛفبءSPSSالاعزذلاٌٟ ثبعزخذاَ ِمذِخ فٟ الإؽظبء اٌٛطفٟ ٚ ،ػض ػجذ اٌفزبػاٌّظذس:

 ٚالأدٚاد اٌّغزخذِخ فٟ اٌزؾ١ًٍ : ؽش٠مخ عّغ اٌج١بٔبداٌّطٍت اٌضبٟٔ 

 اٌفشع الأٚي: ؽش٠مخ عّغ اٌج١بٔبد

 رْ ا٫ػزٔبك ك٢ عٔغ اُج٤بٗبد ا٬ُىٓخ ُِجؾش ػ٠ِ ٗٞػ٤ٖ ٖٓ أُظبكه ٛٔب:   

أؽوٝؽبد ًٝنُي ٝرزٔضَ ك٢ ًَ ٓب ٣زٞكو ٖٓ ًزت ٓزؼِوخ ثبُٔٞػٞع أٚلا/ اٌّظبدس الأ١ٌٚخ: 

 .غٞكح اُقلٓخ ٝرٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍثٔزؼِوخأُبعَز٤و اُ اُلًزٞهاٙ ٝٓنًواد

ُٔغٔٞػخ ٖٓ اُؼب٤ِٖٓ ثًٞبُخ اُٞاك١ ٝرزٔضَ ك٢ رظ٤ْٔ اٍزج٤بٕ ٓٞعٚ صب١ٔب/ اٌّظبدس اٌضب٠ٛٔخ: 

ًأكاح ُغٔغ اُج٤بٗبد ا٤ُٝ٧خ أُزؼِوخ ثٔغزٔغ اُجؾش ٝرطج٤وٜب (( 01)أٔظش اٌٍّؾك سلُ )٬ُرظب٫د.

 ػ٠ِ ػ٤٘خ ٓٔضِخ ُٚ.

 ًٔب اؽزٟٞ ا٫ٍزج٤بٕ ػ٠ِ ص٬صخ أعياء ٖٓ ا٧ٍئِخ ٢ٛٝ:

  ٖٓ ٌٕٞكوواد )اُغٌ٘، اَُٖ، أُإَٛ  5اُغيء ا٧ٍٝ: ٓزؼِن ثب٧ٍئِخ اُشقظ٤خ ٣ٝز

 اُؼ٢ِٔ، ػلك ٍ٘ٞاد اُقجوح، أَُزٟٞ اُٞظ٤ل٢(

 ء اُضب٢ٗ: ٣٘بهش كوػ٤بد اُلهاٍخ ٝرْ رو٤َٔٚ ا٠ُ ٓؾٞه٣ٖ ًٔب ٢ِ٣:اُغي 

( 17أُؾٞه ا٧ٍٝ: رؼٖٔ أٍئِخ ٓزؼِوخ ثزٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ، ٝهل شَٔ ) -

 ػجبهح.

 ( ػجبهح.20أُؾٞه اُضب٢ٗ: رؼٖٔ أٍئِخ ٓزؼِوخ ثغٞكح اُقلٓخ، ٝهل شَٔ ) -

 الاعزج١بْالأدٚاد اٌّغزخذِخ فٟ رؾ١ًٍ ٔزبئظ : صبٟٔاٌفشع 

اػزٔلٗب ك٢ ػوع أُؼط٤بد ٝرؾ٤ِِٜب ػ٠ِ ثوٗبٓظ  ُ٪ٍزج٤بٕ،ثؼل اُغٔغ اُٜ٘بئ٢ 

Excel**،  ٢ٌُ ٗزٌٖٔ ٖٓ ٓؼبُغخ أُؼط٤بد ٝرؾ٣ِٜٞب ثشٌَ علاٍٝ ٝروعٔزٜب ئ٠ُ هٍٞٓبد

ا٬ُٔؽظخ ٝاُزؾ٤َِ ُِٞطٍٞ ئ٠ُ اُ٘زبئظ أُوعٞح ًٔب اػزٔلٗب ػ٠ِ  ثٜلف ر٤ََٜ ػ٤ِٔخ ث٤ب٤ٗخ

ٍب٤ُت اُز٢ رْ ا٧ افزظبهًٔب ٣ٌٔ٘٘ب  ،. SPSSٍب٤ُت أُزبؽخ ك٢ ثوٗبٓظا٧ٓغٔٞػخ ٖٓ 

 ٔب ٢ِ٣: ك٤ٜٓب اٍزقلئ

 أُلبًوٝٗجبؿ ا٫ٍزج٤بٕ ثبٍزقلاّ ٓؼبَٓ ه٤بً صجبد (Cronbach's Alpha.) 

 اُزٞى٣غ اُطج٤ؼ٢  افزجبهKolmogorov-Smirnov Test  افزجبه شبث٤وٝ ٣ِٝي ٝافزجبه

Shapiro-Wilk Test 

 ٖٓ ؛ا٫ٍزج٤بٕ ػجبهاد اٍزقواط اُزٌواهاد ٝاَُ٘ت أُئ٣ٞخ ٌَُ ػجبهح 

  ؛ا٫ٍزج٤بٕه٤بً اٍُٞؾ اُؾَبث٢ أُوعؼ ٌَُ ػجبهح ك٢ 

  ً؛ا٫ٍزج٤بٕأُؼ٤به١ ٌَُ ػجبهح ك٢  ا٫ٗؾوافه٤ب 

 ؛ر٤ٌٖٔ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ا٫ٍزوار٤غ٤خ٩كاهح اأصو  ٫فزجبهلك أُزؼاُقط٢  ا٫ٗؾلاه ٗٔٞمط 

 ( رؾ٤َِ اُزجب٣ٖ ا٧ؽبك١ANOVA ٫فزجبه اُلوٝم ث٤ٖ أُزـ٤واد اُشقظ٤خ ػ٠ِ )

 أُزـ٤و اُزبثغ؛
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 .الاعزج١بْاٌّجؾش اٌضبٟٔ: دساعخ رؾ١ًٍ ٔزبئظ 

ُظنبُؾخ ا٫ٍنزج٤بٕ ا اٍنزٔبهحؼِٞٓنبد اُج٤بٗنبد اُنٞاهكح كن٢ ٓٗوّٞ كن٢ ٛننا أُجؾنش ثؼنوع ع٤ٔنغ 

 ،ٝرؾ٤ِِٜب ٓغ ػوع اُقظبئض اُؼبٓخ ُؼ٤٘خ اُلهاٍخ

 الاعزج١بْ ٚصجبد  اٌّطٍت الأٚي: اخزجبس طذق

 طلم ٝصجبد اُؼ٤٘خ ٓٞػٞع اُلهاٍخ. ثبفزجبه٘زبئظ أُزؾظَ ػ٤ِٜب هٔ٘ب اُهجَ اُجلء ك٢ رؾ٤َِ   

 .الاعزج١بْ: اخزجبس طذق ٚلاأ

 ُٜٝنا أعِٜب، ٖٓ ٝػؼذ اُز٢ أُزـ٤واد ه٤بً ػ٠ِ ٍزج٤بٕا٫ هلهح ٓلٟ اُلهاٍخ أكاح مثظل ل٣وظ

 :ثطو٣وز٤ٖ ٍزج٤بٕا٫ طلم ٖٓ ثبُزأًل هٔ٘ب اُـوع

 اٌظذق اٌظب٘شٞ: -

 اُؼِّٞ ٤ًِخ ك٢ اُزله٣ٌ ٤ٛئخ أػؼبء ٖٓ أُؾ٤ٌٖٔ ا٧ٍبرنح ٖٓ ٗقجخ ػ٠ِ ا٫ٍزج٤بٕ ثؼوع هٔ٘ب

٠ؾزٛٞ ػٍٝ عذٚي  ( 2اُٞاك١ ٝأُِؾن ههْ )  ثغبٓؼخ اُز٤٤َو ٝػِّٞ ٝاُزغبه٣خ ا٫هزظبك٣خ

  ك٢ ٝؽنف رؼل٣َ ٖٓ ٣ِيّ ٓب ثاعواء ٝهٔ٘ب ٥هائْٜ اٍزغج٘ب ٝهل٠ٛػؼ  أعّبء الأعبرزح اٌّؾى١ّٓ 

 .اُٜ٘بئ٤خ طٞهرٚ ك٢ ا٫ٍزج٤بٕ ٤ُقوط أُولٓخ، أُوزوؽبد ػٞء

 .(Cronbach's Alpha)أٌفبوشٚٔجبؿ اخزجبس :الاعزج١بْصجبد صب١ٔب: 

ثضجبد ا٫ٍزجبٗخ إٔ رؼط٢ ٗلٌ اُ٘ز٤غخ ُٞ رْ ئػبكح رٞى٣ؼٜب أًضو ٖٓ ٓوح ػ٠ِ ٗلٌ اُؼ٤٘خ ٣وظل 

 ٝرؾذ ٗلٌ اُظوٝف ٝاُشوٝؽ.

ٝهل رْ اُزأًل ٖٓ صجبد اٍزجبٗخ اُلهاٍخ ٖٓ ف٬ٍ ؽو٣وخ ٓؼبَٓ أُلب ًوٝٗجبؿ، ًٝبٗذ اُ٘زبئظ ًٔب ٢ٛ 

 ٓج٤٘خ ك٢ اُغلٍٝ:

 

 

 ِؼبًِ اٌضجبد (: 3ـ2اٌغذٚي سلُ )
 

 

 

 

 

 (22SPSSثٕبء ػٍٝ ٔزبئظ اٌذساعخ ِٚخشعبد ٔظبَ ) اٌطٍجخٌّظذس: ِٓ إػذاد 

ٌَُ ٖٓ أثؼبك رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ  أُلب ًوٝٗجبؿ د٬ٗؽع ٖٓ اُغلٍٝ أػ٬ٙ ثإٔ ٓؼب٬ٓ

ٝمُي ٣ؼ٢٘ ئٌٓب٤ٗخ  ،ٝٛنا ٣لٍ ػ٠ِ إٔ أكاح اُو٤بً رٔزبى ثضجبد (0,6ٝعٞكح اُقلٓخ، أًجو ٖٓ )

زٞاكوخ ٓغ ا٫ػزٔبك ػ٠ِ ا٫ٍزج٤بٕ ك٢ ه٤بً أُزـ٤واد أُلهٍٝخ ٗظوا ُولهرٚ ػ٠ِ ئػطبء ٗزبئظ ٓ

 ئعبثبد أَُزغٞث٤ٖ ْٜٓ٘.

  

 ِؼبًِ آٌفب وشٚٔجبؿ الأثؼبد اٌّزغ١شاد

رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد 

 ٚالارظبي

 02925 ثؼذ الأعٙضح ٚاٌؼزبد

 02844 ثؼذ اٌجشِغ١بد

 02665 ثؼذ اٌشجىبد ٚالارظبي

 02755 ثؼذ الأفشاد

 02939 عٛدح اٌخذِخ
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 .: ٔزبئظ اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ ٚرفغ١ش٘بٌشاٌّجؾش اٌضب

 مُي ٖٓ ف٬ٍ اُ٘وبؽ اُزب٤ُخ:٤ٍزْ ػوع ٗزبئظ اُلهاٍخ ٝئعواء ا٫فزجبهاد ا٩ؽظبئ٤خ ٝ

 ؛فظبئض ػ٤٘خ اُلهاٍخ -

 ؛ػوع ٗزبئظ اُلهاٍخ  -

 رل٤َوٛب.افزجبه كوػ٤بد اُلهاٍخ ٝ -

 ػشع ٚرؾ١ًٍ ٔزبئظ اٌذساعخ اٌّطٍت الأٚي:

 اٌذ٠ّٛغشاف١خاٌفشع الأٚي: اٌّزغ١شاد 

ٖٓ أعَ رؾل٣ل ػ٤٘خ اُلهاٍخ هٔ٘ب ثزٔض٤َ اُوَْ ا٧ٍٝ اُقبص ثبُج٤بٗبد اُشقظ٤خ ٝاُز٢ رظق ػ٤٘خ 

 .22SPSSاُلهاٍخ ثبٍزقلاّ ثوٗبٓظ 

 أٚلا/ رٛص٠غ أفشاد اٌؼ١ٕخ ؽغت اٌغٕظ

 :ًبُزب٢ُهٍْ ث٤ب٢ٗ علٍٝ ِٜٝب ك٢ ؽز٠ رٌٕٞ اُ٘زبئظ أًضو ٝػٞؽب هٔ٘ب ثزٔض٤

 

 

 رٛص٠غ اٌؼ١ٕخ ؽغت اٌغٕظ(: 4ـ2اٌغذٚي سلُ)

 إٌغجخ اٌؼذد اٌغٕظ

 %84,2 32  اُنًٞه 

 %15,8 6 ا٩ٗبس

 %100 38 اٌّغّٛع
 S22   2  ثٕبء ػٍٝ ٔزبئظ اٌذساعخ ِٚخشعبد ٔظبَاٌطٍجخ  اٌّظذس:  إػذاد

 

 (EXCELثٕبء ػٍٝ ٔزبئظ اٌذساعخ ِٚخشعبد ٔظبَ ) اٌطٍجخ اٌّظذس:  إػذاد

84.2% 

15.8% 

 رٛص٠غ أفشاد اٌؼ١ٕخ ؽغت اٌغٕظ( 1ـ2)اٌشىً سلُ 

 الإناث الذكور 
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 أػ٠ِ ٖٓ ػلك ا٩ٗبس ؽ٤ش ٍغِٞا َٗجخ اُنًٞه  ٖٓ ف٬ٍ اُشٌَ أػ٬ٙ ٬ٗؽع إٔ ػلك

هاعغ ا٠ُ ؽج٤ؼخ اُزٞظ٤ق ُلٟ أُإٍَخ ٛنا ٝ، %15,8% أٓب ا٩ٗبس84,2ٓورلؼخ روله ثــــ

 .ٓؾَ اُلهاٍخ

 :اٌغٓصب١ٔب/ رٛص٠غ أفشاد اٌؼ١ٕخ ؽغت 

 :ًبُزب٢ُهٍْ ث٤ب٢ٗ علٍٝ ٝؽز٠ رٌٕٞ ٗزبئظ اُلهاٍخ أًضو ٝػٞؽب هٔ٘ب ثزٔض٤ِٜب ك٢  

 رٛص٠غ اٌؼ١ٕخ ؽغت اٌغٓ(: 5ـ2اٌغذٚي سلُ)

 إٌغجخ اٌؼذد اٌغٓ

 %10,5 4 كأهَ ٍ٘خ 30

 %63,2 24 ٍ٘خ 40ا٠ُ  31ٖٓ 

 %23,7 9 ٍ٘خ 50ا٠ُ  41ٖٓ 

 %2,6 1 ٍ٘خ كأًضو 50ٖٓ 

 %100 38 اٌّغّٛع
 SPSS V22ثٕبء ػٍٝ ٔزبئظ اٌذساعخ ِٚخشعبد ٔظبَ اٌطٍجخ اٌّظذس:  إػذاد

 

 (EXCELثٕبء ػٍٝ ٔزبئظ اٌذساعخ ِٚخشعبد ٔظبَ ) اٌطٍجخ اٌّظذس:  إػذاد

  ٕثَ٘ننجخ ٍنن٘خ(  40اُنن٠  31)ٖٓ ًبٗننذ اُـبُجننخ اُلئننخ اُؼٔو٣ننخ٣زجنن٤ٖ ُ٘ننب ٓننٖ اُشننٌَ أػنن٬ٙ أ 

 اُشجبث٤خ اُز٢ رٌٜٔ٘ب ٖٓ اُؼَٔ ثٌلبءح ٝكؼب٤ُنخ،،ٝٛنا هاعغ ُز٤ٔي ٛنٙ اُلئخ ثبُطبهخ %(63,2)

، كن٢ ؽن٤ٖ %(23,7) ٍن٘خ(اُز٢ ٍنغِذ َٗنجخ ٓ٘قلؼنخ 50اُن٠  41ر٤ِٜب اُلئنخ اُؼٔو٣نخ )ٓنٖ 

أُنٞظل٤ٖ كن٢ أُإٍَنخ ا٠ُ إٔ ٓؼظنْ  ،%(10,5)ٍ٘خ كأهَ( َٗجخ  30ٍغِذ اُلئخ اُؼٔو٣خ )

كَننغِذ أهننَ َٗننجخ ثـــننـ و( ٍنن٘خ كننأًض 51أٓننب اُلئننخ ) م١ٝ فجننوح ؽ٣ِٞننخ كنن٢ ٓغننبٍ ػِٜٔننْ،

(2,6.)% 

 :اٌّؤً٘ اٌؼٍّٟ صبٌضب: رٛص٠غ أفشاد اٌؼ١ٕخ ؽغت

 بُزب٢ُ:ًهٍْ ث٤ب٢ٗ علٍٝ ٝهٔ٘ب ثزٔض٤َ ٗزبئظ اُلهاٍخ ك٢ 

10.5% 

63.2% 

23.7% 

2.6% 

 رٛص٠غ أفشاد اٌؼ١ٕخ ؽغت اٌغٓ(: 2ـ2)اٌشىً سلُ 

 سنة فأكثر 50من  سنة 50الى  41من  سنة 40الى  31من  سنة فأقل 30
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 رٛص٠غ اٌؼ١ٕخ ؽغت اٌّؤً٘ اٌؼٍّٟ(: 6ـ2اٌغذٚي سلُ)

 إٌغجخ اٌؼذد اٌّؤً٘ اٌؼٍّٟ

 %18,4 7 صب١ٞٗ كٔب كٕٝ

 %39,5 15 رو٢٘ أٝ رو٢٘ ٍب٢ٓ

 %18,4 7 َُبٌٗ

 %13,2 5 ٜٓ٘لً/ٓبٍزو

كهاٍبد 

 ػ٤ِب/ٓبعَز٤و/كًزٞهاٙ

4 10,5% 

 %100 38 اٌّغّٛع
 S22   2  ثٕبء ػٍٝ ٔزبئظ اٌذساعخ ِٚخشعبد ٔظبَ اٌطٍجخ اٌّظذس:  إػذاد

 
 

 (EXCELثٕبء ػٍٝ ٔزبئظ اٌذساعخ ِٚخشعبد ٔظبَ ) اٌطٍجخ اٌّظذس:  إػذاد

(، ر٤ِٜب %٢ٛ39,5 )رو٢٘ ٍب٢ٓ( ثَ٘جخ ) اُـبُجخ ُِٔإَٛ اُؼ٢ِٔاُلئخ إٔ ٬ٗؽظ ٖٓ ف٬ٍ اُ٘زبئظ

(، أٓب أهَ اُ٘زبئظ كٌبٗذ %18,4َٗجخ أُإ٤ِٖٛ اُؼ٤٤ِٖٔ )٤َُبٌٗ( ٝ)صب١ٞٗ كٔب كٕٝ( ثَ٘جخ )

%(، ٝٛنا ٣إًل إٔ ٓؼظْ 10,5%(، ٝ"كهاٍبد ػ٤ِب" ثَ٘جخ )13,2"ُٔبٍزو/ٜٓ٘لً"، ثَ٘جخ )

 ١ٝ َٓزٟٞ رؼ٢ٔ٤ِ ػب٢ُ.اُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُإٍَخ ٓؾَ اُلهاٍخ م

 :اٌّغزٜٛ اٌٛظ١فٟ : رٛص٠غ أفشاد اٌؼ١ٕخ ؽغتساثؼب

 بُزب٢ُ:ًهٍْ ث٤ب٢ٗ علٍٝ ٝهٔ٘ب ثزٔض٤َ ٗزبئظ اُلهاٍخ ك٢ 

 رٛص٠غ اٌؼ١ٕخ ؽغت اٌّغزٜٛ اٌٛظ١فٟ(: 7ـ2اٌغذٚي سلُ)

 إٌغجخ اٌؼذد اٌّغزٜٛ اٌٛظ١فٟ

 %13,2 5 هئ٤ٌ هَْ

 %47,4 18 ئؽبه

 %10,5 4 ػٕٞ ٓظِؾخ

 %10,5 4 ػٕٞ ئكاهح

 %5,3 2 أٓبٗخ ٓل٣و

18.4% 

39.5% 
18.4% 

13.2% 
10.5% 

 رٛص٠غ أفشاد اٌؼ١ٕخ ؽغت اٌّؤً٘ اٌؼٍّٟ(: 3ـ2)اٌشىً سلُ 

 ثانوي فما دون

 تقنً أو تقنً سامً

 لسانس

 ماستر/مهندس

 دكتوراه/ماجستٌر/دراسات علٌا
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 %5,3 2 ط٤بٗخ

 %5,3 2 َٓإٍٝ ٓوًي

 %2,6 1 َٓإٍٝ ٝؽلح

 %100 38 اٌّغّٛع
 S22   2  ثٕبء ػٍٝ ٔزبئظ اٌذساعخ ِٚخشعبد ٔظبَ ٌطٍجخ ااٌّظذس:  إػذاد

 
 (EXCELثٕبء ػٍٝ ٔزبئظ اٌذساعخ ِٚخشعبد ٔظبَ ) اٌطٍجخ اٌّظذس:  إػذاد

(، ر٤ِٜب %47,4اُلئخ اُـبُجخ َُِٔزٟٞ اُٞظ٤ل٢ ٢ٛ )ا٩ؽبه( ثَ٘جخ )إٔ ٬ٗؽظ اُ٘زبئظٖٓ ف٬ٍ 

%(، ًٔب 10,5(، أٓب "ُٔظِؾخ ػٕٞ" ٝ"ئكاهح ػٕٞ"، ثَ٘جخ )%13,2"هئ٤ٌ هَْ" ثَ٘جخ ) ٝظ٤لخ

(، ٝأهَ اُ٘زبئظ ًبٗذ ُـــ "َٓإٍٝ %5,3ٍغِذ "أٓبٗخ ٓل٣و" ٝ"ط٤بٗخ" ٝ"َٓإٍٝ ٓوًي" َٗجخ )

( ٝٛنا ٣إًل إٔ أُإٍَخ ٓؾَ اُلهاٍخ رؾز١ٞ ػ٠ِ َٓز٣ٞبد ٝظ٤ل٤خ ٓزلبٝرخ %2,6ثــــــ)ٝؽلح" 

 ثَجت اُٜوّ اُٞظ٤ل٢ اُز٢ََِِ اُن١ ٣٘بٍت ٗٞع اُقلٓبد أُولٓخ. 

 :ػذد عٕٛاد اٌخجشح: رٛص٠غ أفشاد اٌؼ١ٕخ ؽغت خبِغب

 بُزب٢ُ:ًهٍْ ث٤ب٢ٗ علٍٝ ٝهٔ٘ب ثزٔض٤َ ٗزبئظ اُلهاٍخ ك٢ 

 رٛص٠غ اٌؼ١ٕخ ؽغت ػذد عٕٛاد اٌخجشح(: 8ـ2اٌغذٚي سلُ)

 إٌغجخ اٌؼذد ػذد عٕٛاد اٌخجشح

 %18,4 7 كـأهَ ٍ٘ٞاد 5

 %28,9 11 ٍ٘ٞاد 10ا٠ُ 6ٖٓ

 %23,7 9 ٍ٘خ 15ا٠ُ  11ٖٓ 

 %7,9 3 ٍ٘خ 20ا٠ُ  16ٖٓ 

 %21,1 8 ٍ٘خ 21أًضو ٖٓ 

 %100 38 اٌّغّٛع
 S22   2  ثٕبء ػٍٝ ٔزبئظ اٌذساعخ ِٚخشعبد ٔظبَ اٌطٍجخ اٌّظذس:  إػذاد

13.2% 

47.4% 
10.5% 

10.5% 

5.3% 

5.3% 
5.3% 2.6% 

 رٛص٠غ أفشاد اٌؼ١ٕخ ؽغت اٌّغزٜٛ اٌٛظ١فٟ(: 4ـ2)اٌشىً سلُ 

 رئٌس قسم

 إطار

 عون مصلحة

 عون إدارة

 أمانة مدٌر

 صٌانة

 مسؤول مركز

 مسؤول وحدة
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 (EXCELثٕبء ػٍٝ ٔزبئظ اٌذساعخ ِٚخشعبد ٔظبَ ) اٌطٍجخ اٌّظذس:  إػذاد

ٍ٘ٞاد(، ؽ٤ش  10ا٠ُ  6َٗغَ َٗجخ ٓورلؼخ ُِؼب٤ِٖٓ اُن٣ٖ رزواٝػ ػلك ٍ٘ٞاد اُؼَٔ ُل٣ْٜ )ٖٓ 

%(، ك٢ ؽ٤ٖ  رَغَ اُلئخ 23,7ٍ٘خ( ثَ٘جخ ) 11ا٠ُ  15%(، أٓب اُلئخ اُزب٤ُخ )ٖٓ 28,9ثِـذ )

ٍ٘ٞاد كأهَ(، ٝأهَ َٗجخ ًبٗذ  5( ُـــــ)%18,4)%(، صْ َٗجخ 21,1ٍ٘خ كأًضو( َٗجخ ) 21)ٖٓ 

 6(، ٬ٗؽع ٖٓ ف٬ٍ ٛنٙ اَُ٘ت إٔ ػلك ٍ٘ٞاد اُؼَٔ ٖٓ %7,9ٍ٘خ( ثـــــــ) 20ا٠ُ  16ُـــــ)ٖٓ 

(، ٝاُز٢ رؼزجو َٗت ٓورلؼخ رؼجو ػٖ اٛزٔبّ ٫ٝٝء أُإٍَخ %81,6ٍ٘خ ٢ٛ ) 21ٍ٘ٞاد ا٠ُ 

 ُِٔٞظل٤ٖ اُولا٠ٓ، ًٝلبءح أُٞظل٤ٖ اُؼب٤ِٖٓ ك٤ٜب.

 ّغزغٛث١ٓ: الارغبٖ اٌؼبَ ٢ساء اٌاٌضبٟٔ اٌفشع 

اُٞطل٢  ا٩ؽظبءٍ٘وّٞ ثبٍزقلاّ  ،ثؼل إٔ هٔ٘ب ثزؾ٤َِ فظبئض اُؼ٤٘خ ؽَت اُج٤بٗبد اُشقظ٤خ

 أُزٔضَ ك٢ أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ ُِزؼوف ػ٠ِ ا٫رغبٙ اُؼبّ ٥هاء أكواك اُؼ٤٘خ

 :" ك٢ اُغلٍٝ اُزب٢ُرٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ" ثبُٔزـ٤و ا٧ٍٍٝ٘زطوم ُٔب ٣زؼِن  .1

 اٌّٛظف١ِٓٓ ٚعٙخ ٔظش  رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي(: رم١١ُ 9ـ2)اٌغذٚي سلُ 

اٌزشر١

 ة
 الارغبٖ



الأؾشف 

اٌّؼ١بس

ٞ 

Mean اٌشلُ اٌؼجبساد 

 1 ِٝٓؾوبرٚ اُؾبٍٞة أعٜيح ٖٓ اٌُبك٢ اُؼلك اًُٞبُخ ُلٟ ٣زٞكو 3,79 0,963 ٓٞاكن 10

9 
 ٓٞاكن

 2 َٝٓزٔوح كٝه٣خ ثظلخ اُؼزبك رغل٣ل ٣زْ 3,82 0,865

11 
 ٓٞاكن

 3 ٍو٣غ ثشٌَ ا٧عٜيح ط٤بٗخ ٣زْ 3,66 0,815

 4 ٍو٣غ ثشٌَ اُج٤بٗبد حيا٧عٜ رؼبُظ 3,84 0,945 ٓٞاكن 8

- 
ِٛاف

 ق
 ثؼذ الأعٙضح ٚاٌؼزبد 3277 02897

10 
 ٓٞاكن

 5 اُقلٓخ ُزول٣ْ ٓز٘ٞػخ ثوٓغ٤بد رَزؼَٔ 3,79 0,664

18.4% 

28.9% 

23.7% 

7.9% 

21.1% 

 رٛص٠غ أفشاد اٌؼ١ٕخ ؽغت ػذد عٕٛاد اٌخجشح(: 5ـ2)اٌشىً سلُ 

 سنوات فـأقل 5

 سنوات 10الى  6من 

 سنة 15الى  11من 

 سنة 20الى  16من 

 سنة 21أكثر من 
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 6 ا٫ٍزقلاّ ٍِٜخ أػٔبٍ ٧كاء أَُزؼِٔخ اُجوٓغ٤بد 3,92 0,712 ٓٞاكن 7

6 
 ٓٞاكن

 7 اُؾبعخ كػذ ًِٔب اُجوٓغ٤بد ٝرط٣ٞو رؾل٣ش ٣زْ 3,95 0,695

4 
 ٓٞاكن

 8 أُٞظل٤ٖ ث٤ٖ ؽ٤بداُظ٬ رلافَ ٓ٘غ ػ٠ِ اُجوٓغ٤بد رؼَٔ 4 0,735

5 
 ٓٞاكن

 9 اُؾبٍٞة ك٢ اُج٤بٗبد ُؾٔب٣خ ثوآظ رٞك٤و 3,97 0,636

- 
ِٛاف

 ق
 ثؼذ اٌجشِغ١بد 3292 02688

1 
 ٓٞاكن

 ثشلح
 10 أَُزقل٤ٖٓ ٓقزِق ث٤ٖ اُج٤بٗبد ُزجبكٍ كاف٤ِخ شجٌخ رٞعل 4,21 0,528

2 
 ٓٞاكن

 11 اُؼ٬ٔء ٓغ ٝاُزلبػَ ُِزٞاطَ اٌُزو٢ٗٝ ٓٞهغ ٣ٞعل 4,11 0,559

10 
 ٓٞاكن

 12 ٗزواٗذُ٪ ع٤لح رلكن شجٌخ ٣ٞعل 3,79 0,741

3 
 ٓٞاكن

 13 أُٜبّ اٗغبى ك٢ أُوٝٗخ ا٫رظبٍ شجٌخ رؾون 4,08 0,632

- 
ِٛاف

 ق
 ثؼذ اٌشجىبد ٚالارظبي 4204 02615

7 
 ٓٞاكن

0,718 3,84 
 ٝا٫رظبٍ أُؼِٞٓبد رٌُ٘ٞٞع٤ب ك٢ أُٜبهاد أطؾبة رٞظ٤ق ٣زْ

 أُإٍَخ ك٢
14 

10 
 ٓٞاكن

0,704 3,79 
 ك٢ أُٞظل٤ٖ ٝهلهاد ٜٓبهاد ُزط٣ٞو رله٣ج٤خ كٝهاد ئهبٓخ ٣زْ

 اُزٌُ٘ٞٞع٢ اُغبٗت
15 

12 
 ٓٞاكن

0,751 3,63 
 ؽج٤ؼخ ٓغ اُزٌُ٘ٞٞع٤خ أُٞظل٤ٖ ٝٓؼبهف ٜٓبهاد رز٘بٍت

 ئ٤ُْٜ أًُِٞخ ا٧ػٔبٍ
16 

9 
 ٓٞاكن

0,896 3,82 
 ٝا٫رظبٍ أُؼِٞٓبد رٌُ٘ٞٞع٤ب ك٢ افزظبط٤٤ٖ أُإٍَخ ُلٟ

 ا٫ٌُزو٢ٗٝ اُ٘ظبّ ك٢ فَِأ١  ٓغ اُزؼبَٓ ٣ٌْٜٔ٘
17 

- 
ِٛاف

 ق
 ثؼذ الأفشاد 3277 02767

- 
ِٛاف

 ق
 رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي 3288 02741

  (22SPSSثٕبء ػٍٝ ٔزبئظ اٌذساعخ ِٚخشعبد ٔظبَ ) اٌطٍجخ اٌّظذس:  إػذاد 

اٍزغبثبد أُجؾٞص٤ٖ ؽٍٞ أُؼط٤بد ا٤ٌُٔخ اُٞاهكح ك٢ اُغلٍٝ أػ٬ٙ ٣زؼؼ إٔ ٣زؼؼ ٖٓ 

أُوله اُؼبّ ؾَبث٢ اُثٔزٍٞؾ  َٗزلٍ ػ٠ِ ٛناٝٓٞاكن،  عبءد رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي

ُول رواٝؽذ اٍزغبثبد أُجؾٞص٤ٖ ك٢ أُزٍٞؾ  ،)0,741(ٝاٗؾواف ٓؼ٤به١  )3,88(ثـــــــــ

 .(0,956-0,904( ٝثبٗؾواف ٓؼ٤به١ )3,63-4,21اُؾَبث٢ )

  ث٤ٖ اُج٤بٗبد ُزجبكٍ كاف٤ِخ شجٌخ رٞعل" أُزؼِوخ ثــــ )10ك٢ اُلووح " اُؾَبث٢ أُزٍٞؾثِـذ 

(، أُورجخ ا٠ُٝ٧ ٖٓ ؽ٤ش ٓٞاكوخ أكواك اُؼ٤٘خ، ؽ٤ش ثِؾ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ أَُزقل٤ٖٓ ٓقزِق

( ٢ٛٝ ك٢ ا٫رغبٙ "ٓٞاكن ثشلح"، ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ إٔ أكواك 0,528( ٝا٫ٗؾواف أُؼ٤به١ )4,21)
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 اُج٤بٗبد ُزجبكٍ كاف٤ِخ شجٌخ رٞعلاُؼ٤٘خ ٓٞاكوٕٞ ػ٠ِ ٓؾزٟٞ ٛنٙ اُلووح ثلهعخ ئ٣غبث٤خ ػب٤ُخ ٝ

 .زقل٤ٖٓأَُ ٓقزِق ث٤ٖ

 ٝاُزلبػَ ُِزٞاطَ اٌُزو٢ٗٝ ٓٞهغ ٣ٞعل" أُزؼِوخ ثــــ )11ك٢ اُلووح " ثِـذ أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ 

( 4,11ٖٓ ؽ٤ش ٓٞاكوخ أكواك اُؼ٤٘خ، ؽ٤ش ثِؾ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ ) اُضب٤ٗخ(، أُورجخ اُؼ٬ٔء ٓغ

( ٢ٛٝ ك٢ ا٫رغبٙ "ٓٞاكن"، ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ إٔ أكواك اُؼ٤٘خ ٓٞاكوٕٞ 0,559ٝا٫ٗؾواف أُؼ٤به١ )

 .اُؼ٬ٔء ٓغ ٝاُزلبػَ ُِزٞاطَ اٌُزو٢ٗٝ ٓٞهغ ٣ٞعلٝػ٠ِ ٓؾزٟٞ ٛنٙ اُلووح ثلهعخ ئ٣غبث٤خ ػب٤ُخ 

  اٗغبى ك٢ أُوٝٗخ ا٫رظبٍ شجٌخ رؾون" أُزؼِوخ ثــــ )13ك٢ اُلووح " أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ثِـذ 

( 4,08(، أُورجخ اُضبُضخ ٖٓ ؽ٤ش ٓٞاكوخ أكواك اُؼ٤٘خ، ؽ٤ش ثِؾ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ )أُٜبّ

( ٢ٛٝ ك٢ ا٫رغبٙ "ٓٞاكن"، ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ إٔ أكواك اُؼ٤٘خ ٓٞاكوٕٞ 0,632ٝا٫ٗؾواف أُؼ٤به١ )

 .أُٜبّ اٗغبى ك٢ أُوٝٗخ ا٫رظبٍ شجٌخ رؾونػ٠ِ ٓؾزٟٞ ٛنٙ اُلووح ثلهعخ ئ٣غبث٤خ ػب٤ُخ ٝ

  رلافَ ٓ٘غ ػ٠ِ اُجوٓغ٤بد رؼَٔ" أُزؼِوخ ثــــ )8ك٢ اُلووح " أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ثِـذ 

(، أُورجخ اُواثؼخ ٖٓ ؽ٤ش ٓٞاكوخ أكواك اُؼ٤٘خ، ؽ٤ش ثِؾ اٍُٞؾ أُٞظل٤ٖ ث٤ٖ ؽ٤بداُظ٬

أكواك ( ٢ٛٝ ك٢ ا٫رغبٙ "ٓٞاكن"، ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ إٔ 0,735( ٝا٫ٗؾواف أُؼ٤به١ )4اُؾَبث٢ )

 رلافَ ٓ٘غ ػ٠ِ اُجوٓغ٤بد رؼَٔاُؼ٤٘خ ٓٞاكوٕٞ ػ٠ِ ٓؾزٟٞ ٛنٙ اُلووح ثلهعخ ئ٣غبث٤خ ػب٤ُخ ٝ

 .أُٞظل٤ٖ ث٤ٖ ؽ٤بداُظ٬

  ك٢ اُج٤بٗبد ُؾٔب٣خ ثوآظ رٞك٤و" أُزؼِوخ ثــــ )9ك٢ اُلووح " أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ثِـذ 

( 3,97ثِؾ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ )(، أُورجخ اُقبَٓخ ٖٓ ؽ٤ش ٓٞاكوخ أكواك اُؼ٤٘خ، ؽ٤ش اُؾبٍٞة

( ٢ٛٝ ك٢ ا٫رغبٙ "ٓٞاكن"، ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ إٔ أكواك اُؼ٤٘خ ٓٞاكوٕٞ 0,636ٝا٫ٗؾواف أُؼ٤به١ )

 ك٢ اُج٤بٗبد ُؾٔب٣خ ثوآظ ػ٠ِ ٓؾزٟٞ ٛنٙ اُلووح ثلهعخ ئ٣غبث٤خ ػب٤ُخ ٝرزٞكو ثبُٔإٍَخ

 .اُؾبٍٞة

  كػذ ًِٔب اُجوٓغ٤بد ٝرط٣ٞو رؾل٣ش ٣ْز" أُزؼِوخ ثــــ )7ك٢ اُلووح " أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ثِـذ 

( 3,95(، أُورجخ اَُبكٍخ ٖٓ ؽ٤ش ٓٞاكوخ أكواك اُؼ٤٘خ، ؽ٤ش ثِؾ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ )اُؾبعخ

( ٢ٛٝ ك٢ ا٫رغبٙ "ٓٞاكن"، ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ إٔ أكواك اُؼ٤٘خ ٓٞاكوٕٞ 0,695ٝا٫ٗؾواف أُؼ٤به١ )

 .اُؾبعخ كػذ ًِٔب اُجوٓغ٤بد ٝرط٣ٞو رؾل٣ش ٣زْػ٠ِ ٓؾزٟٞ ٛنٙ اُلووح ثلهعخ ئ٣غبث٤خ ػب٤ُخ ٝ

  ٍِٜخ أػٔبٍ كاء٧ أَُزؼِٔخ اُجوٓغ٤بد" أُزؼِوخ ثــــ )6ك٢ اُلووح " أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ثِـذ 

( 3,92(، أُورجخ اَُبثؼخ ٖٓ ؽ٤ش ٓٞاكوخ أكواك اُؼ٤٘خ، ؽ٤ش ثِؾ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ )ا٫ٍزقلاّ

، ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ إٔ أكواك اُؼ٤٘خ ٓٞاكوٕٞ ( ٢ٛٝ ك٢ ا٫رغبٙ "ٓٞاكن"0,712ٝا٫ٗؾواف أُؼ٤به١ )

 .ا٫ٍزقلاّ ٍِٜخ أػٔبٍ كاء٧ أَُزؼِٔخ اُجوٓغ٤بدػ٠ِ ٓؾزٟٞ ٛنٙ اُلووح ثلهعخ ئ٣غبث٤خ ػب٤ُخ ٝ

  (، ٍو٣غ ثشٌَ اُج٤بٗبد حيا٧عٜ رؼبُظ" أُزؼِوخ ثــــ )4ك٢ اُلوور٤ٖ " أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ثِـذ

 ك٢ ٝا٫رظبٍ أُؼِٞٓبد رٌُ٘ٞٞع٤ب ك٢ أُٜبهاد أطؾبة رٞظ٤ق ٣زْ" أُزؼِوخ ثـــ )14ٝاُلووح "

( ٝٛٔب 3,84(، أُورجخ اُضبٓ٘خ ٖٓ ؽ٤ش ٓٞاكوخ أكواك اُؼ٤٘خ، ؽ٤ش ثِؾ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ )أُإٍَخ
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ك٢ ا٫رغبٙ "ٓٞاكن"، ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ إٔ أكواك اُؼ٤٘خ ٓٞاكوٕٞ ػ٠ِ ٓؾزٟٞ ٛنٙ اُلووربٕ ثلهعخ 

 ئ٣غبث٤خ ػب٤ُخ.

  كٝه٣خ ثظلخ اُؼزبك رغل٣ل ٣زْ" أُزؼِوخ ثــــ )2ك٢ اُلوور٤ٖ " ث٢أُزٍٞؾ اُؾَبثِـذ 

 أُؼِٞٓبد رٌُ٘ٞٞع٤ب ك٢ افزظبط٤٤ٖ أُإٍَخ ُلٟ" أُزؼِوخ ثـــ )17(، ٝاُلووح "َٝٓزٔوح

(، أُورجخ اُزبٍؼخ ٖٓ ؽ٤ش ٓٞاكوخ ا٫ٌُزو٢ٗٝ اُ٘ظبّ ك٢ فَِأ١  ٓغ اُزؼبَٓ ٣ٌْٜٔ٘ ٝا٫رظبٍ

( ٝٛٔب ك٢ ا٫رغبٙ "ٓٞاكن"، ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ إٔ أكواك 3,82اٍُٞؾ اُؾَبث٢ )أكواك اُؼ٤٘خ، ؽ٤ش ثِؾ 

 اُؼ٤٘خ ٓٞاكوٕٞ ػ٠ِ ٓؾزٟٞ ٛنٙ اُلووربٕ ثلهعخ ئ٣غبث٤خ ػب٤ُخ.

  اٌُبك٢ اُؼلك اًُٞبُخ ُلٟ ٣زٞكو" أُزؼِوخ ثــــ )1ك٢ اُلوواد اُزب٤ُخ: " أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ثِـذ 

 ُزول٣ْ ٓز٘ٞػخ ثوٓغ٤بد رَزؼَٔ" أُزؼِوخ ثـــ )5(، ٝاُلووح "ِٝٓؾوبرٚ اُؾبٍٞة أعٜيح ٖٓ

" 15ٗزواٗذ(، ٝاُلووح "٬ُ ع٤لح رلكن شجٌخ ٣ٞعل" )12(، ٝاُلووح "اُقلٓخ

(، أُورجخ اُؼبشوح ٖٓ ؽ٤ش كٝهارزله٣ج٤خُزط٣ٞوٜٓبهارٞهلهاربُٔٞظل٤٘ل٤بُغبٗجبُزٌُ٘ٞٞع٢اهبٓخ٣زٔ)

ْٝٛٔ ك٢ ا٫رغبٙ "ٓٞاكن"، ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ ( 3,79ٓٞاكوخ أكواك اُؼ٤٘خ، ؽ٤ش ثِؾ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ )

 إٔ أكواك اُؼ٤٘خ ٓٞاكوٕٞ ػ٠ِ ٓؾزٟٞ ٛنٙ اُلوواد ثلهعخ ئ٣غبث٤خ ػب٤ُخ.

  (، أُورجخ ٍو٣غ ثشٌَ ا٧عٜيح ط٤بٗخ ٣زْ" أُزؼِوخ ثــــ )3ك٢ اُلووح " أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ثِـذ

( ٝا٫ٗؾواف 3,66)اُؾبك١ ػشو ٖٓ ؽ٤ش ٓٞاكوخ أكواك اُؼ٤٘خ، ؽ٤ش ثِؾ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ 

( ٢ٛٝ ك٢ ا٫رغبٙ "ٓٞاكن"، ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ إٔ أكواك اُؼ٤٘خ ٓٞاكوٕٞ ػ٠ِ ٓؾزٟٞ 0,815أُؼ٤به١ )

 .ٍو٣غ ثشٌَ ا٧عٜيح ط٤بٗخ ٣زْٛنٙ اُلووح ثلهعخ ئ٣غبث٤خ ػب٤ُخ ٝ

  أُٞظل٤ٖ ٝٓؼبهف ٜٓبهاد رز٘بٍت" أُزؼِوخ ثــــ )16ك٢ اُلووح " أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ثِـذ 

(، أُورجخ اُضب٤ٗخ ػشو ٖٓ ؽ٤ش ٓٞاكوخ أكواك اُؼ٤٘خ، ئ٤ُْٜ أًُِٞخ ا٧ػٔبٍ ؽج٤ؼخ ٓغ ٤خاُزٌُ٘ٞٞع

( ٢ٛٝ ك٢ ا٫رغبٙ "ٓٞاكن"، ٓٔب 0,751( ٝا٫ٗؾواف أُؼ٤به١ )3,63ؽ٤ش ثِؾ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ )

 ٜٓبهاد رز٘بٍت٣لٍ ػ٠ِ إٔ أكواك اُؼ٤٘خ ٓٞاكوٕٞ ػ٠ِ ٓؾزٟٞ ٛنٙ اُلووح ثلهعخ ئ٣غبث٤خ ػب٤ُخ ٝ

 .ئ٤ُْٜ أًُِٞخ ا٧ػٔبٍ ؽج٤ؼخ ٓغ اُزٌُ٘ٞٞع٤خ أُٞظل٤ٖ ٝٓؼبهف

 ك٢ اُغلٍٝ اُزب٢ُ: عٞكح اُقلٓخ"" ثبُٔزـ٤و اُضب٢ٍٗ٘زطوم ُٔب ٣زؼِن .2
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 1 رأف٤و كٕٝ ٓٞػلٛب ك٢ ُِيثبئٖ فلٓبد اًُٞبُخ رولّ 3,74 0,795 ٓٞاكن 12

6 
 ٓٞاكن

 2 اُؼَٔ ٜٝٗب٣خ ثلا٣خ ٝهذ ا٩كاهح رؾزوّ 4 0,697

9 
 ٓٞاكن

 3 اُيثبئٖ رطِؼبد َٓزٟٞ ك٢ فلٓبد اًُٞبُخ رولّ 3,89 0,649

 4 ُٜٔبْٜٓ أُٞظل٤ٖ أكاء ك٢ جبؽؼ٫ٗا ػ٠ِ ا٩كاهح رإًل 3,84 0,754 ٓٞاكن 11

8 
 ٓٞاكن

 5 أفطبء كٕٝ طؾ٤ؼ ثشٌَ فلٓبد ثزول٣ْ أُٞظق ٣ِزيّ 3,92 0,673

 6 (اُو٢ٍٔ اُي١) أُٞظق ثٔظٜو ا٩كاهح رٜزْ 3,97 0,636 ٓٞاكن 7

3 
 ٓٞاكن

 7 ُِٔإٍَخ اُقبهع٢ ثبُٔظٜو ا٩كاهح رٜزْ 4,11 0,727

2 
 ٓٞاكن

 8 ٝٓو٣ؼ ع٤ل اُلاف٢ِ اُزظ٤ْٔ 4,13 0,665

1 
 ٓٞاكن

 9 ُِيثبئٖ ٤ٔٓيح فلٓخ رول٣ْ ػ٠ِ ا٩كاهح رؾوص 4,18 0,692

4 
 ٓٞاكن

 10 كٞه١ ثشٌَ اُقلٓبد ٖٓ اُيثبئٖ اٍزلبكح أُإٍَخ رؼٖٔ 4,05 0,655

4 
 ٓٞاكن

 11 اُيثبئٖ اُقلٓخ اٍزؼلاك كائٔب أُٞظل٤ٖ ٣جل١ 4,05 0,733

4 
 ٓٞاكن

 12 اُيثبئٖ ٝشٌب١ٝ اٍزلَبهاد ػ٠ِ ثَوػخ اُوك ٣زْ 4,05 0,655

4 
 ٓٞاكن

 13 اُقلٓخ رول٣ْ أص٘بء ُِيثبئٖ رٞع٤ٜبد ثزول٣ْ أُٞظلٕٞ ٣ِزيّ 4,05 0,655

10 
 ٓٞاكن

0,704 3,87 
 رول٣ْ ٣زْ ًٔب اُيثبئٖ رٞاعٚ اُز٢ أُش٬ٌد رلْٜ أُٞظلٕٞ ٣ؾبٍٝ

 اٌُبك٢ اُلػْ
14 

6 
 ٓٞاكن

 15 أُولٓخ اُقلٓخ ُزؾ٤َٖ اُيثبئٖ ٝاهزواؽبد ث٬ٔؽظبد ا٫ٛزٔبّ 4 0,697

7 
 ٓٞاكن

 16 هظٟٞ أ٤ُٝخ اُيثبئٖ فلٓخ أُٞظق ٣ؼزجو 3,97 0,753

5 
 ٓٞاكن

 17 أُإٍَخ ٓغ رؼبِْٜٓ ػ٘ل ثب٧ٖٓ اُيثبئٖ ٣شؼو 4,03 0,636

3 
 ٓٞاكن

 18 اُشقظ٤خ ُِٔؼِٞٓبد ػب٤ُخ ؽٔب٣خ أُإٍَخ رٞكو 4,11 0,649

3 
 ٓٞاكن

 19 ٓشٌِخ أ١ ػٖ ا٩ث٬ؽ ؽبُخ ك٢ ٍو٣غ ثشٌَ اًُٞبُخ رزؼبَٓ 4,11 0,649

1 
 ٓٞاكن

 20 آٓ٘خ اٌُزو٤ٗٝب فلٓبد رول٣ْ ػ٠ِ أُإٍَخ رَٜو 4,18 0,609

- 
ِٛاف

 ق
 عٛدح اٌخذِخ 4201 0268

 (22SPSSثٕبء ػٍٝ ٔزبئظ اٌذساعخ ِٚخشعبد ٔظبَ ) اٌطٍجخ اٌّظذس:  إػذاد

عٛدح اٍزغبثبد أُجؾٞص٤ٖ ؽٍٞ أُؼط٤بد ا٤ٌُٔخ اُٞاهكح ك٢ اُغلٍٝ أػ٬ٙ ٣زؼؼ إٔ ٣زؼؼ ٖٓ 

ٝاٗؾواف  )4,01(اُؼبّ أُوله ثـــــــــ ؾَبث٢ اُثٔزٍٞؾ  َٗزلٍ ػ٠ِ ٛناٝعبءد ٓٞاكن،  اٌخذِخ

( 3,74-4,18، ُول رواٝؽذ اٍزغبثبد أُجؾٞص٤ٖ ك٢ أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ ))0,68(ٓؼ٤به١ 

 (.0,795-0,692ٝثبٗؾواف ٓؼ٤به١ )
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  ٤ٔٓيح فلٓخ رول٣ْ ػ٠ِ ا٩كاهح رؾوص" أُزؼِوخ ثــــ )9ك٢ اُلووربٕ " أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ثِـذ 

( أُورجخ ا٠ُٝ٧ ٖٓ ؽ٤ش آٓ٘خ اٌُزو٤ٗٝب فلٓبد رول٣ْ ػ٠ِ أُإٍَخ رَٜو" )20(،ٝاُلووح "ُِيثبئٖ

( ٝٛٔب ك٢ ا٫رغبٙ "ٓٞاكن"، ٓٔب ٣لٍ 4,18ٓٞاكوخ أكواك اُؼ٤٘خ، ؽ٤ش ثِؾ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ ُِلووربٕ )

 .ٛنٙ اُلووربٕ ثلهعخ ئ٣غبث٤خ ػب٤ُخػ٠ِ إٔ أكواك اُؼ٤٘خ ٓٞاكوٕٞ ػ٠ِ ٓؾزٟٞ 

 (، أُورجخ ٝٓو٣ؼ ع٤ل اُلاف٢ِ اُزظ٤ْٔ" أُزؼِوخ ثــــ )8ك٢ اُلووح " ثِـذ أُزٍٞؾ اُؾَبث٢

( ٝا٫ٗؾواف أُؼ٤به١ 4,13ٖٓ ؽ٤ش ٓٞاكوخ أكواك اُؼ٤٘خ، ؽ٤ش ثِؾ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ ) اُضب٤ٗخ

ك اُؼ٤٘خ ٓٞاكوٕٞ ػ٠ِ ٓؾزٟٞ ٛنٙ اُلووح ( ٢ٛٝ ك٢ ا٫رغبٙ "ٓٞاكن"، ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ إٔ أكوا0,665)

 .ٝٓو٣ؼ ع٤ل اُلاف٢ِ اُزظ٤ْٔٝثلهعخ ئ٣غبث٤خ ػب٤ُخ 

  اُقبهع٢ ثبُٔظٜو ا٩كاهح رٜزْ" أُزؼِوخ ثــــ )7" ك٢ اُلوواد اُزب٤ُخ: أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ثِـذ 

" 19(، ٝاُلووح "اُشقظ٤خ ُِٔؼِٞٓبد ػب٤ُخ ؽٔب٣خ أُإٍَخ رٞكو" )18ٝاُلووح "(، ُِٔإٍَخ

أُورجخ اُضبُضخ ٖٓ ؽ٤ش ٓٞاكوخ أكواك (، ٓشٌِخ أ١ ػٖ ا٩ث٬ؽ ؽبُخ ك٢ ٍو٣غ ثشٌَ اًُٞبُخ رزؼبَٓ)

ك٢ ا٫رغبٙ "ٓٞاكن"، ٓٔب  ( 0,8ْٛٝ( ٝا٫ٗؾواف أُؼ٤به١ )3,8اُؼ٤٘خ، ؽ٤ش ثِؾ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ )

 .ثلهعخ ئ٣غبث٤خ ػب٤ُخ ٛنٙ اُلوواد٤٘خ ٓٞاكوٕٞ ػ٠ِ ٓؾزٟٞ ٣لٍ ػ٠ِ إٔ أكواك اُؼ

  اُيثبئٖ اٍزلبكح أُإٍَخ رؼٖٔ" أُزؼِوخ ثــــ )10" ك٢ اُلوواد اُزب٤ُخ: أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ثِـذ 

(، ٝاُلووح اُيثبئٖ ُقلٓخ اٍزؼلاكا كائٔب أُٞظل٤ٖ ٣جل١" )11ٝاُلووح "(، كٞه١ ثشٌَ اُقلٓبد ٖٓ

 ثزول٣ْ أُٞظلٕٞ ٣ِزيّ" )13(، اُلووح "اُيثبئٖ ٝشٌب١ٝ اٍزلَبهاد ػ٠ِ ثَوػخ اُوك ٣زْ" )12"

(، أُورجخ اُواثؼخ ٖٓ ؽ٤ش ٓٞاكوخ أكواك اُؼ٤٘خ، ؽ٤ش ثِؾ اٍُٞؾ اُقلٓخ رول٣ْ أص٘بء ُِيثبئٖ رٞع٤ٜبد

( ْٝٛ ك٢ ا٫رغبٙ "ٓٞاكن"، ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ إٔ أكواك اُؼ٤٘خ ٓٞاكوٕٞ ػ٠ِ ٓؾزٟٞ ٛنٙ 4,05اُؾَبث٢ )

 ػب٤ُخ.اُلوواد ثلهعخ ئ٣غبث٤خ 

  ٓغ رؼبِْٜٓ ػ٘ل ثب٧ٖٓ اُيثبئٖ ٣شؼو" أُزؼِوخ ثــــ )17ك٢ اُلووح " أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ثِـذ 

( 4,03(، أُورجخ اُقبَٓخ ٖٓ ؽ٤ش ٓٞاكوخ أكواك اُؼ٤٘خ، ؽ٤ش ثِؾ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ )أُإٍَخ

ٓٞاكوٕٞ ( ٢ٛٝ ك٢ ا٫رغبٙ "ٓٞاكن"، ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ إٔ أكواك اُؼ٤٘خ 0,636ٝا٫ٗؾواف أُؼ٤به١ )

 .أُإٍَخ ٓغ رؼبِْٜٓ ػ٘ل ثب٧ٖٓ اُيثبئٖ ٣شؼوػ٠ِ ٓؾزٟٞ ٛنٙ اُلووح ثلهعخ ئ٣غبث٤خ ػب٤ُخ ٝ

  (، اُؼَٔ ٜٝٗب٣خ ثلا٣خ ٝهذ ا٩كاهح رؾزوّ" أُزؼِوخ ثــــ )2ك٢ اُلووربٕ " أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ثِـذ

(، أُورجخ اَُبكٍخ أُولٓخ اُقلٓخ ُزؾ٤َٖ اُيثبئٖ ٝاهزواؽبد ث٬ٔؽظبد ا٫ٛزٔبّ" )15ٝاُلووح "

( ٝٛٔب 0,697( ٝا٫ٗؾواف أُؼ٤به١ )4ٖٓ ؽ٤ش ٓٞاكوخ أكواك اُؼ٤٘خ، ؽ٤ش ثِؾ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ )

ك٢ ا٫رغبٙ "ٓٞاكن"، ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ إٔ أكواك اُؼ٤٘خ ٓٞاكوٕٞ ػ٠ِ ٓؾزٟٞ ٛنٙ اُلووح ثلهعخ ئ٣غبث٤خ 

 .ػب٤ُخ

  اُي١) أُٞظق ثٔظٜو ا٩كاهح رٜزْثــــ )" أُزؼِوخ 6ك٢ اُلووربٕ " أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ثِـذ 

(، أُورجخ اَُبثؼخ ٖٓ ؽ٤ش هظٟٞ أ٤ُٝخ اُيثبئٖ فلٓخ أُٞظق ٣ؼزجو" )٢15((، ٝاُلووح "اُؤٍ

( ٝٛٔب ك٢ ا٫رغبٙ "ٓٞاكن"، ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ إٔ 3,97ٓٞاكوخ أكواك اُؼ٤٘خ، ؽ٤ش ثِؾ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ )

 ثلهعخ ئ٣غبث٤خ ػب٤ُخ. أكواك اُؼ٤٘خ ٓٞاكوٕٞ ػ٠ِ ٓؾزٟٞ ٛنٙ اُلووح
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 كٕٝ طؾ٤ؼ ثشٌَ فلٓبد ثزول٣ْ أُٞظق ٣ِزيّ" أُزؼِوخ ثــــ )5ك٢ اُلووح " أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ 

( 3,92(، أُورجخ اُضبٓ٘خ ٖٓ ؽ٤ش ٓٞاكوخ أكواك اُؼ٤٘خ، ؽ٤ش ثِؾ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ )أفطبء

كواك اُؼ٤٘خ ٓٞاكوٕٞ ( ٢ٛٝ ك٢ ا٫رغبٙ "ٓٞاكن"، ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ إٔ أ0,673ٝا٫ٗؾواف أُؼ٤به١ )

 كٕٝ طؾ٤ؼ ثشٌَ فلٓبد ثزول٣ْ أُٞظق ٣ِزيّػ٠ِ ٓؾزٟٞ ٛنٙ اُلووح ثلهعخ ئ٣غبث٤خ ػب٤ُخ ٝ

 .أفطبء

 رطِؼبد َٓزٟٞ ك٢ فلٓبد اًُٞبُخ رولّ" أُزؼِوخ ثــــ )3ك٢ اُلووح " أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ 

( 3,89اٍُٞؾ اُؾَبث٢ )(، أُورجخ اُزبٍؼخ ٖٓ ؽ٤ش ٓٞاكوخ أكواك اُؼ٤٘خ، ؽ٤ش ثِؾ اُيثبئٖ

( ٢ٛٝ ك٢ ا٫رغبٙ "ٓٞاكن"، ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ إٔ أكواك اُؼ٤٘خ ٓٞاكوٕٞ 0,649ٝا٫ٗؾواف أُؼ٤به١ )

 .اُيثبئٖ رطِؼبد َٓزٟٞ ك٢ فلٓبد اًُٞبُخ رولّػ٠ِ ٓؾزٟٞ ٛنٙ اُلووح ثلهعخ ئ٣غبث٤خ ػب٤ُخ ٝ

 رٞاعٚ اُز٢ أُش٬ٌد رلْٜ أُٞظلٕٞ ٣ؾبٍٝ" أُزؼِوخ ثــــ )14ك٢ اُلووح " أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ 

(، أُورجخ اُؼبشوح ٖٓ ؽ٤ش ٓٞاكوخ أكواك اُؼ٤٘خ، ؽ٤ش ثِؾ اٍُٞؾ اٌُبك٢ اُلػْ رول٣ْ ٣زْ ًٔب اُيثبئٖ

( ٢ٛٝ ك٢ ا٫رغبٙ "ٓٞاكن"، ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ إٔ أكواك 0,704( ٝا٫ٗؾواف أُؼ٤به١ )3,87اُؾَبث٢ )

 اُز٢ أُش٬ٌد رلْٜ أُٞظلٕٞ ٣ؾبٍٝػب٤ُخ ٝ اُؼ٤٘خ ٓٞاكوٕٞ ػ٠ِ ٓؾزٟٞ ٛنٙ اُلووح ثلهعخ ئ٣غبث٤خ

 .اٌُبك٢ اُلػْ رول٣ْ ٣زْ ًٔب اُيثبئٖ رٞاعٚ

 أُٞظل٤ٖ أكاء ك٢ جبؽؼ٫ٗا ػ٠ِ ا٩كاهح رإًل" أُزؼِوخ ثــــ )4ك٢ اُلووح " أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ 

( 3,84)(، أُورجخ اُؾبك١ ػشو ٖٓ ؽ٤ش ٓٞاكوخ أكواك اُؼ٤٘خ، ؽ٤ش ثِؾ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ ُٜٔبْٜٓ

( ٢ٛٝ ك٢ ا٫رغبٙ "ٓٞاكن"، ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ إٔ أكواك اُؼ٤٘خ ٓٞاكوٕٞ 0,754ٝا٫ٗؾواف أُؼ٤به١ )

 أُٞظل٤ٖ أكاء ك٢ جبؽؼ٫ٗا ػ٠ِ ا٩كاهح رإًلػ٠ِ ٓؾزٟٞ ٛنٙ اُلووح ثلهعخ ئ٣غبث٤خ ػب٤ُخ ٝ

 .ُٜٔبْٜٓ

 كٕٝ ٓٞػلٛب ك٢ ُِيثبئٖ فلٓبد اًُٞبُخ رولّ" أُزؼِوخ ثــــ )7ك٢ اُلووح " أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ 

( 3,74(، أُورجخ اُضب٤ٗخ ػشو ٖٓ ؽ٤ش ٓٞاكوخ أكواك اُؼ٤٘خ، ؽ٤ش ثِؾ اٍُٞؾ اُؾَبث٢ )رأف٤و

( ٢ٛٝ ك٢ ا٫رغبٙ "ٓٞاكن"، ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ إٔ أكواك اُؼ٤٘خ ٓٞاكوٕٞ 0,795ٝا٫ٗؾواف أُؼ٤به١ )

 .رأف٤و كٕٝ ٓٞػلٛب ك٢ ِيثبئُٖ فلٓبد اًُٞبُخ رولّػ٠ِ ٓؾزٟٞ ٛنٙ اُلووح ثلهعخ ئ٣غبث٤خ ػب٤ُخ ٝ

 

 

 

 اٌذساعخ فشػ١بد: اخزجبس ضبٟٔاٌ اٌّطٍت

 أٚلا/ اخزجبس اٌزٛص٠غ اٌطج١ؼٟ

ٖٓ أعَ رؾل٣ل ٗٞع اُزؾ٤َِ ا٩ؽظبئ٢ أٌُٖٔ اٍزقلآٚ ك٢ ٛنٙ اُلهاٍخ رْ اُو٤بّ ثبفزجبه اُزٞى٣غ 

 moi -rrApmvo افزجبه. mvvonoooiooovonriٝاُطج٤ؼ٢ ٖٓ ف٬ٍ افزجبه 

 (: اخزجبس اٌزٛص٠غ اٌطج١ؼ11ٟـ2اٌغذٚي سلُ )
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 ِزغ١شاد اٌذساعخ

mvvonoooiooovonri  moi -rrApmvo 

اٌم١ّخ 

 الاؽزّب١ٌخ

ِغزٜٛ 

 اٌذلاٌخ

اٌم١ّخ 

 الاؽزّب١ٌخ

 ِغزٜٛ اٌذلاٌخ

 0.091 0.910 0.095 0.132 رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي

 0.055 0.828 0.051 0.232 عٛدح اٌخذِخ
 (22SPSSثٕبء ػٍٝ ٔزبئظ اٌذساعخ ِٚخشعبد ٔظبَ ) ٍجخإػذاد اٌط اٌّظذس: 

ٖٓ اُ٘زبئظ أُٞػؾخ ك٢ اُغلٍٝ أػ٬ٙ ٬ٗؽع إٔ اُو٤ْ أُؼ٣ٞ٘خ ا٩ؽظبئ٤خ ٬ٌُ ا٫فزجبه٣ٖ 

(mvvonoooiooovonri ٝ . moi–rrApmvo )  ُٔزـ٤واد اُلهاٍخ ًبٗذ ًِٜب ثَٔزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ

 رٞى٣ؼب ؽج٤ؼ٢.، أ١ إٔ اُج٤بٗبد رزجغ 0.05أًجو ٖٓ 

 :ع١زُ اخزجبس٘ب وّب ٠ٍٟ الاسرجبؽ ث١ٓ اٌّزغ١ش اٌزبثغ ٚاٌّغزمً ٌٍزؾمك ِٓ اٌفشػ١خ 

 H0 اعزخذاَ% ث١ٓ  0.05راد دلاٌخ إؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ  اسرجبؽلا رٛعذ ػلالخ 

 .ٚعٛدح اٌخذِخ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد

H1 رىٌٕٛٛع١ب  اعزخذاَ% ث١ٓ  0.05راد دلاٌخ إؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ  اسرجبؽرٛعذ ػلالخ

 .ٚعٛدح اٌخذِخ ٚالارظبياٌّؼٍِٛبد 

ث٤ٖ أثؼبك أُزـ٤و  ُلهاٍخ اُؼ٬هخ أُزؼلك ا٫هرجبؽ ٓؼب٬ٓدك٢ ٛنٙ اُقطٞح َٗزقلّ  .1

 .أَُزوَ ٝعٞكح اُقلٓخ

 (: ِؼبِلاد الاسرجبؽ ث١ٓ ِؾبٚس الاعزج١ب12ْـ2اٌغذٚي سلُ )
Correlations 

 عٛدح اٌخذِخ 

 ثؼذ الأعٙضح ٚاٌؼزبد
 %67,2 اسرجبؽ ث١شعْٛ

 0,000 (iS اٌم١ّخ الاؽزّب١ٌخ )

 ثؼذ اٌجشِغ١بد
 %66,5 اسرجبؽ ث١شعْٛ

 0,000 (iS اٌم١ّخ الاؽزّب١ٌخ )

 ثؼذ اٌشجىبد ٚالارظبي
 %64,4 اسرجبؽ ث١شعْٛ

 0,000 (iS اٌم١ّخ الاؽزّب١ٌخ )

 ثؼذ الأفشاد
 %67,6 اسرجبؽ ث١شعْٛ

 0,000 (iS اٌم١ّخ الاؽزّب١ٌخ )
  

 (22SPSSثٕبء ػٍٝ ٔزبئظ اٌذساعخ ِٚخشعبد ٔظبَ ) اٌطٍجخ اٌّظذس:  إػذاد

  :ه٤ْ عل ٓزوبهثخ ٖٓ ف٬ٍ اٍزوواء ه٤ْ اُؼ٬هبد اُظبٛوح ك٢ اُغلٍٝ أػ٬ٙ ٬ٗؽع ٝعٞك اٌزؼ١ٍك

ؽ٤ش  ،ؽوك٣خ بدػ٬هث٤ٖ أثؼبك رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ٝعٞكح اُقلٓخ، ًٔب أٜٗب رؼزجو 

ػ٘ل َٓزٟٞ ( %67,6)ثـــــــــ ثؼل ا٧كواك ٝعٞكح اُقلٓخث٤ٖ  ه٣ٞخثِـذ أًجو ه٤ٔخ اهرجبؽ ؽوك٣خ 

 رؾَ٘ذ عٞكح اُقلٓخ ثَ٘جخثو٤ٔخ ٝاؽلح أصو ٛنا اُجؼل  اككىاٝٛنا ٣ش٤و ا٠ُ أٗٚ ًِٔب  ،(0,000)

، ر٤ِٜب ه٤ٔخ اهرجبؽ ؽوك٣خ ث٤ٖ ثؼل ا٧عٜيح ٝاُؼزبك ٝعٞكح اُقلٓخ اُز٢ ٍغِذ (67,6%)
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ثؼل ا٧عٜيح ٝاُؼزبك ك٢ أُإٍَخ أصو ٝٛنا ٣ش٤و ا٠ُ أٗٚ ًِٔب اىكاك ، (0,000)ػ٘ل َٓزٟٞ (67,2%)

 ثؼل اُجوٓغ٤بد َٗجخ ٍغًَٔب ، (%67,2)ثو٤ٔخ ٝاؽلح رؾَ٘ذ عٞكح اُقلٓخ ك٢ أُإٍَخ ثَ٘جخ 

ثو٤ٔخ ٝاؽلح اىكاك أصو ثؼل اُجوٓغ٤بد ٝٛنا ٣ش٤و ا٠ُ أٗٚ ًِٔب  ،(0,000)ػ٘ل َٓزٟٞ ( 66,5%)

، ٝك٢ ا٧ف٤و َٗغَ أهَ ه٤ٔخ ك٢ اُغلٍٝ أػ٬ٙ ٝأُزٔضِخ ك٢ (%66,5) اىكاكد عٞكح اُقلٓخ ثَ٘جخ

(، 0,000%( ػ٘ل َٓزٟٞ )64,1ػ٬هخ ؽوك٣خ ث٤ٖ ثؼل اُشجٌبد ٝا٫رظبٍ ٝعٞكح اُقلٓخ َٝٗجزٜب )

كَ٘ز٘زظ أٗٚ ًِٔب ىاك أصو ثؼل اُشجٌبد ٝا٫رظبٍ ثو٤ٔخ ٝاؽلح ثبُٔإٍَخ اىكاكد عٞكح اُقلٓخ 

 %(.64,1)ثـــــــ

ث٤ٖ ع٤ٔغ 0.05ٝعٞك ػ٬هخ ئهرجبؽ٤خ ٓٞعجخ ماد ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ ػ٘ل َٓزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ  ٝٓ٘ٚ ٣زج٤ٖ 

. ٝثبُزب٢ُ ٣زْ هكغ اُلوػ٤خ اُقلٓخ أثؼبك رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظب٫د ٝث٤ٖ ٓزـ٤و عٞكح 

% ث٤ٖ  0.05اُوبئِخ ٫ رٞعل ػ٬هخ ئهرجبؽ ماد ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ ػ٘ل َٓزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ  اُظلو٣خ

 H 1 ٝهجٍٞ اُلوػ٤خ اُجل٣ِخٝث٤ٖ عٞكح اُقلٓخ  ُٞٞع٤ب أُؼِٞٓبدرٌ٘ اٍزقلاّ

 اخزجبس فشػ١بد اٌذساعخ اٌّطٍت اٌضبٌش: 

 (.a= 0,05ٗوّٞ ثبفزجبه اُلوػ٤بد ػ٘ل َٓزٟٞ ك٫ُخ ٓؼ٣ٞ٘خ )

 اٌفشع الأٚي: اخزجبس اٌفشػ١بد اٌفشػ١خ

ػ٘نل َٓنزٟٞ ك٫ُنخ ٓؼ٣ٞ٘نخ فزجبه اُلوػ٤بد اُج٤َؾ ٫ ٓؼبَٓ اُقؾ ا٫ٗؾلاهك٢ ٛنٙ اُقطٞح َٗزقلّ 

(0,05 =a اػزٔبكا ػ٠ِ ٓقوعبد ثوٗبٓظ .)22SPSS:ًبٗذ اُ٘زبئظ ًبُزب٢ُ ، 

 .رؾ١ًٍ ٔزبئظ )اخزجبس اٌفشػ١خ اٌفشػ١خ الأٌٚٝ(:

0H :أصو مٝ ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ ُجؼل ا٧عٜيح ٝاُؼزبك ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ ػ٘ل َٓزٟٞ اُل٫ُخ٣ٞعل ٫ 

(0,05≥a.) 

1H : ئؽظبئ٤خ ُجؼل ا٧عٜيح ٝاُؼزبك ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ ػ٘ل َٓزٟٞ اُل٫ُخ٣ٞعل أصو مٝ ك٫ُخ 

(0,05≥a.) 

 (: رؾ١ًٍ رجب٠ٓ الأؾذاس ٌجؼذ الأعٙضح ٚاٌؼزبد ٚعٛدح اٌخذِخ13ـ2)اٌغذٚي سلُ

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Carré 

moyen 

F Sig. 

1 Régression 3,639 1 3,639 29,572 ,000b 

Résidus 4,430 36 ,123   

Total 8,068 37    

a. Variable dépendante : جودة الخدمة 

b. Prédicteurs : (Constante), بعد الأجهزة والعتاد 

 (22SPSSٓقوعبد ٗظبّ )ٗزبئظ اُلهاٍخ ٝػ٠ِ  ئػلاك اُطِجخ ث٘بء



 اٌغضائش دارظبلااٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ ٌّؤعغخ اٌفظً اٌضبٟٔ: 
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(، ٝثٜنا a≤٢ٛٝ0,05 أطـو ٖٓ ) Sig=0,000ؽ٤ش  Fٓؼ٣ٞ٘خ افزجبه ٖٓ ف٬ٍ اُغلٍٝ ٬ٗؽع 

٘ٔٞمط ٬ٓئْ ٣إًل اُوٞح اُزل٤َو٣خ ُ٘ٔٞمط ا٫ٗؾلاه اُقط٢ اُج٤َؾ ٖٓ اُ٘بؽ٤خ ا٩ؽظبئ٤خ، ٝٓ٘ٚ اُ

 .ُو٤بً اُؼ٬هخ ث٤ٖ أُزـ٤و أَُزوَ ٝأُزـ٤و اُزبثغ

 (: رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌجغ١ؾ ٌجؼذ الأعٙضح ٚاٌؼزبد ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ14ـ2اٌغذٚي سلُ)

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

B Ecart 

standard 

Bêta 

1 (Constante) 2,557 ,274  9,341 ,000 

 000, 5,438 672, 071, 386, والعتاد_الأجهزة_بعد

a. Variable dépendante : جودة الخدمة 

 (22SPSSٓقوعبد ٗظبّ )ٗزبئظ اُلهاٍخ ٝػ٠ِ  ئػلاك اُطِجخ ث٘بء

أطـو ( Sig= 0,000) ُجؼل ا٧عٜيح ٝاُؼزبك٬ٗؽع ٖٓ ف٬ٍ اُغلٍٝ إٔ اُو٤ٔخ ا٫ؽزٔب٤ُخ  اٌزؾ١ًٍ:

( ٖٓ0,05≥aٝ ،) أصو مٝ ك٫ُخ ٣ٞعل أ١  اُجل٣ِخ،هجٍٞ اُلوػ٤خ ٝ اُظلو٣خٛنا ٣ؼ٢٘ هكغ اُلوػ٤خ

أًلرٚ اُلوػ٤خ اُلوػ٤خ  اُٞاك١. ٝٛنا ٓبئؽظبئ٤خ ُجؼل ا٧عٜيح ٝاُؼزبك ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ ثًٞبُخ 

 ا٠ُٝ٧، ٣ٌٖٝٔ ط٤بؿخ ٓؼبكُخ ا٫ٗؾلاه ًٔب ٢ِ٣:

Y=2,557+0,386x 

 .رؾ١ًٍ ٔزبئظ )اخزجبس اٌفشػ١خ اٌفشػ١خ اٌضب١ٔخ(:2

0H : ٣ٞعل أصو مٝ ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ ُجؼل اُجوٓغ٤بد ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ ػ٘ل َٓزٟٞ ٫

 .(a≤0,05)اُل٫ُخ

1H : ٝك٫ُخ ئؽظبئ٤خ ُجؼل اُجوٓغ٤بد ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ ػ٘ل َٓزٟٞ ٣ٞعل أصو م

 .(a≤0,05)اُل٫ُخ

 (: رؾ١ًٍ رجب٠ٓ الأؾذاس ٌجؼذ اٌجشِغ١بد ٚعٛدح اٌخذِخ15ـ2)اٌغذٚي سلُ

ANOVAa 

Modèle Somme 

des carrés 

ddl Carré 

moyen 

F Sig. 

1 Régression 3,567 1 3,567 28,534 ,000b 

Résidus 4,501 36 ,125   

Total 8,068 37    

a. Variable dépendante : جودة الخدمة 

b. Prédicteurs : (Constante), بعد البرمجٌات 

 (22SPSSٓقوعبد ٗظبّ )ٗزبئظ اُلهاٍخ ٝػ٠ِ  ئػلاك اُطِجخ ث٘بء



 اٌغضائش دارظبلااٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ ٌّؤعغخ اٌفظً اٌضبٟٔ: 
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(، ٝثٜنا a≤٢ٛٝ0,05 أطـو ٖٓ ) Sig=0,000ؽ٤ش  Fٓؼ٣ٞ٘خ افزجبه ٖٓ ف٬ٍ اُغلٍٝ ٬ٗؽع 

٘ٔٞمط ٬ٓئْ اُوٞح اُزل٤َو٣خ ُ٘ٔٞمط ا٫ٗؾلاه اُقط٢ اُج٤َؾ ٖٓ اُ٘بؽ٤خ ا٩ؽظبئ٤خ، ٝٓ٘ٚ ا٣ُإًل 

 .ُو٤بً اُؼ٬هخ ث٤ٖ أُزـ٤و أَُزوَ ٝأُزـ٤و اُزبثغ

 (: رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌجغ١ؾ ٌجؼذ اٌجشِغ١بد ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ16ـ2اٌغذٚي سلُ)

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

B Ecart 

standard 

Bêta 

1 (Constante) 1,760 ,426  4,135 ,000 

 000, 5,342 665, 107, 574, البرمجٌات_بعد

a. Variable dépendante : ةالخدم_جودة 

 (22SPSSٓقوعبد ٗظبّ )ٗزبئظ اُلهاٍخ ٝػ٠ِ  ئػلاك اُطِجخ ث٘بء

ٖٓ أطـو ( Sig= 0,000) ُجؼل اُجوٓغ٤بد٬ٗؽع ٖٓ ف٬ٍ اُغلٍٝ إٔ اُو٤ٔخ ا٫ؽزٔب٤ُخ  اٌزؾ١ًٍ:

(0,05≥aٝ ،) أصو مٝ ك٫ُخ ٣ٞعل أ١  اُجل٣ِخ،هجٍٞ اُلوػ٤خ ٝ اُظلو٣خٛنا ٣ؼ٢٘ هكغ اُلوػ٤خ

ئؽظبئ٤خ ُجؼل اُجوٓغ٤بد ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ ثًٞبُخ اُٞاك١. ٝٛنا ٓب أًلرٚ اُلوػ٤خ اُلوػ٤خ اُضب٤ٗخ، 

 ٣ٌٖٝٔ ط٤بؿخ ٓؼبكُخ ا٫ٗؾلاه ًٔب ٢ِ٣:

Y=1,760+0,574x 

 (:ٌضخ)اخزجبس اٌفشػ١خ اٌفشػ١خ اٌضب رؾ١ًٍ ٔزبئظ. 3

0H : ٣ٞعل أصو مٝ ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ ُجؼل اُشجٌبد ٝا٫رظبٍ ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ ػ٘ل َٓزٟٞ اُل٫ُخ٫ 

(0,05≥a.) 

1H : عٞكح اُقلٓخ ػ٘ل َٓزٟٞ اُل٫ُخ٣ٞعل أصو مٝ ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ ُجؼل اُشجٌبد ٝا٫رظبٍ ػ٠ِ 

(0,05≥a.) 

 (: رؾ١ًٍ رجب٠ٓ الأؾذاس ٌجؼذ اٌشجىبد ٚالارظبي ٚعٛدح اٌخذِخ17ـ2)اٌغذٚي سلُ

ANOVAa 

Modèle Somme 

des carrés 

ddl Carré 

moyen 

F Sig. 

1 Régression 3,313 1 3,313 25,074 ,000b 

Résidus 4,756 36 ,132   

Total 8,068 37    

a. Variable dépendante : ةالخدم_جودة 

b. Prédicteurs : (Constante), والاتصالات_االشبكات_بعد 

 (22SPSSٓقوعبد ٗظبّ )ٗزبئظ اُلهاٍخ ٝػ٠ِ  ئػلاك اُطِجخ ث٘بء



 اٌغضائش دارظبلااٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ ٌّؤعغخ اٌفظً اٌضبٟٔ: 
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(، ٝثٜنا a≤٢ٛٝ0,05 أطـو ٖٓ ) Sig=0,000ؽ٤ش  Fٓؼ٣ٞ٘خ افزجبه ٖٓ ف٬ٍ اُغلٍٝ ٬ٗؽع 

٘ٔٞمط ٬ٓئْ ُ٘ٔٞمط ا٫ٗؾلاه اُقط٢ اُج٤َؾ ٖٓ اُ٘بؽ٤خ ا٩ؽظبئ٤خ، ٝٓ٘ٚ ا٣ُإًل اُوٞح اُزل٤َو٣خ 

 .ُو٤بً اُؼ٬هخ ث٤ٖ أُزـ٤و أَُزوَ ٝأُزـ٤و اُزبثغ

 (: رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌجغ١ؾ ٌجؼذ اٌشجىبد ٚالارظبي ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ18ـ2اٌغذٚي سلُ)

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisé

s 

t Sig. 

B Ecart 

standard 

Bêta 

1 (Constante) 1,251 ,555  2,255 ,030 

 000, 5,007 641, 136, 683, والاتصالات_االشبكات_بعد

a. Variable dépendante : جودة الخدمة 

 (22SPSSٓقوعبد ٗظبّ )ٗزبئظ اُلهاٍخ ٝػ٠ِ  ئػلاك اُطِجخ ث٘بء

( Sig= 0,000) ُجؼل اُشجٌبد ٝا٫رظب٬ٍٗؽع ٖٓ ف٬ٍ اُغلٍٝ إٔ اُو٤ٔخ ا٫ؽزٔب٤ُخ  اٌزؾ١ًٍ:

أصو ٣ٞعل أ١  اُجل٣ِخ،هجٍٞ اُلوػ٤خ ٝ اُظلو٣خٛنا ٣ؼ٢٘ هكغ اُلوػ٤خ (، aٝ≤0,05ٖٓ )أطـو 

مٝ ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ ُجؼل اُشجٌبد ٝا٫رظبٍ ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ ثًٞبُخ اُٞاك١. ٝٛنا ٓب أًلرٚ 

 اُلوػ٤خ اُضبُضخ، ٣ٌٖٝٔ ط٤بؿخ ٓؼبكُخ ا٫ٗؾلاه ًٔب ٢ِ٣:اُلوػ٤خ 

Y=1,251+0,683x 

 (:شاثؼخرؾ١ًٍ ٔزبئظ )اخزجبس اٌفشػ١خ اٌفشػ١خ اٌ.4

0H :٣ٞعل أصو مٝ ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ ُجؼل ا٧كواك ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ ػ٘ل َٓزٟٞ اُل٫ُخ٫ (0,05≥a.) 

1H : ػ٘ل َٓزٟٞ اُل٫ُخ٣ٞعل أصو ُلوم اُؼَٔ ػ٠ِ أكاء أُٞاهك اُجشو٣خ (0,05≥a.) 

 (: رؾ١ًٍ رجب٠ٓ الأؾذاس ٌجؼذ الافشاد ٚعٛدح اٌخذِخ19ـ2)اٌغذٚي سلُ

ANOVAa 

Modèle Somme 

des carrés 

ddl Carré 

moyen 

F Sig. 

1 Régression 3,692 1 3,692 30,370 ,000b 

Résidus 4,376 36 ,122   

Total 8,068 37    

a. Variable dépendante : جودة الخدمة 

b. Prédicteurs : (Constante), بعد الأفراد 

 (22SPSSٓقوعبد ٗظبّ )ٗزبئظ اُلهاٍخ ٝػ٠ِ  ئػلاك اُطِجخ ث٘بء



 اٌغضائش دارظبلااٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ ٌّؤعغخ اٌفظً اٌضبٟٔ: 
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(، ٝثٜنا a≤٢ٛٝ0,05 أطـو ٖٓ ) Sig=0,000ؽ٤ش  Fٓؼ٣ٞ٘خ افزجبه ٖٓ ف٬ٍ اُغلٍٝ ٬ٗؽع 

٘ٔٞمط ٬ٓئْ اُقط٢ اُج٤َؾ ٖٓ اُ٘بؽ٤خ ا٩ؽظبئ٤خ، ٝٓ٘ٚ ا٣ُإًل اُوٞح اُزل٤َو٣خ ُ٘ٔٞمط ا٫ٗؾلاه 

 .ُو٤بً اُؼ٬هخ ث٤ٖ أُزـ٤و أَُزوَ ٝأُزـ٤و اُزبثغ

 (: رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌجغ١ؾ ٌجؼذ الأفشاد ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ20ـ2اٌغذٚي سلُ)

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

T Sig. 

B Ecart 
standard 

Bêta 

1 (Constante) 1,978 ,374  5,297 ,000 

 000, 5,511 676, 098, 540, لأفرادا_بعد

a. Variable dépendante : جودة الخدمة 

 (22SPSSٓقوعبد ٗظبّ )ٗزبئظ اُلهاٍخ ٝػ٠ِ  ئػلاك اُطِجخ ث٘بء

ٖٓ أطـو ( Sig= 0,000) ُجؼل ا٧كواك٬ٗؽع ٖٓ ف٬ٍ اُغلٍٝ إٔ اُو٤ٔخ ا٫ؽزٔب٤ُخ  اٌزؾ١ًٍ:

(0,05≥aٝ ،) أصو مٝ ك٫ُخ ٣ٞعل أ١  اُجل٣ِخ،هجٍٞ اُلوػ٤خ ٝ اُظلو٣خٛنا ٣ؼ٢٘ هكغ اُلوػ٤خ

ئؽظبئ٤خ ُجؼل ا٧كواك ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ ثًٞبُخ اُٞاك١. ٝٛنا ٓب أًلرٚ اُلوػ٤خ اُلوػ٤خ اُضبُضخ، 

 ٣ٌٖٝٔ ط٤بؿخ ٓؼبكُخ ا٫ٗؾلاه ًٔب ٢ِ٣:

Y=1,978+0,540x 

 رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌّزؼذد ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ(: 21ـ2اٌغذٚي سلُ )

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

B Ecart 

standard 

Bêta 

1 (Constante) 1,096 ,551 
 

1,989 ,005 

 463, 742, 166, 128, 095, والعتاد_الأجهزة_بعد

 315, 1,021 219, 185, 189, البرمجٌات_بعد

 258, 1,151 182, 169, 194, والاتصالات_االشبكات_بعد

 027, 2,318 343, 118, 273, االأفراد_بعد

a. Variable dépendante : جودة الخدمة 

 (22SPSSٓقوعبد ٗظبّ )ٗزبئظ اُلهاٍخ ٝػ٠ِ  ث٘بءئػلاك اُطِجخ اٌّظذس:  
 ُزٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ٓؼ٣ٞ٘خ Tه٤ٔخ إٔ ٣ظٜو ٬ٗؽع ٖٓ ف٬ٍ اُغلٍٝ  اٌزؾ١ًٍ:

(0,005 =Sig ) ك٢ أؿِت أثؼبك رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ثبٍزض٘بء ثؼل  0,05ٖٓ ٢ٛٝ أًجو

إٔ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ٓؼ٣ٞ٘خ ثجؼل ٝاؽل كوؾ ٖٓ اُ٘بؽ٤خ ا٧كواك ٝٛٞ ٓب ٣ؼ٢٘ 

 ا٩ؽظبئ٤خ، ٣ٌٖٝٔ ط٤بؿخ ٓؼبكُخ ا٫ٗؾلاه ًٔب ٢ِ٣:

 ِؼبدٌخ الأؾذاس اٌخطٟ اٌّزؼذد:



 اٌغضائش دارظبلااٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ ٌّؤعغخ اٌفظً اٌضبٟٔ: 
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Y=1,096+0,095 (x1)+ 0,189 (x2)+ 0,194 (x30,273( + (x4) 

 

 )اٌفشٚ لبد(اخزجبس  اٌفشع اٌضبٟٔ:

 0H : ػ٘ل  كٞههبد٫ رٞعل( 0,05َٓزٟٞ ك٫ُخ ٓؼ٣ٞ٘خ≥aُٔزـ٤و١ اُلهاٍخ رؼ )ي ٟ

 (a≤0,05)ُــ)أُإَٛ اُؼ٢ِٔ، أَُزٟٞ اُٞظ٤ل٢( ػ٘ل َٓزٟٞ اُل٫ُخ 

 1H : كٞههبدرٞعل ( 0,05ػ٘ل َٓزٟٞ ك٫ُخ ٓؼ٣ٞ٘خ≥a ُٔزـ٤و١ اُلهاٍخ )

 (.a≤0,05)ِــ)أُإَٛ اُؼ٢ِٔ، أَُزٟٞ اُٞظ٤ل٢( ػ٘ل َٓزٟٞ اُل٫ُخ  يرؼ

 ( ٌّزغ١شاد اٌذساعخ ٚفمب ٌٍّزغ١شاد اٌذ٠ّغشاف١خavonA(: اخزجبس اٌزجب٠ٓ الأؽبدٞ )22ـ2)اٌغذٚي سلُ 

 اٌزجب٠ٓ 
ِغّٛع 

 اٌّشثؼبد

دسعخ 

 اٌؾش٠خ

ِزٛعؾ 

 اٌّشثؼبد
F  iS اٌّزغ١شاد 

اٌّؤً٘ 

 اٌؼٍّٟ

 

 

ث٤ٖ 

 أُغٔٞػبد

كافَ 

 أُغٔٞػبد

 أُغٔٞع

1,591 

22,883 

24,474 

4 

33 

37 

0,398 

0,693 
0,574 0,684 

ثؼل 

ا٧عٜيح 

 ٝاُؼزبك

ث٤ٖ 

 أُغٔٞػبد

كافَ 

 أُغٔٞػبد

 أُغٔٞع

0,687 

10,147 

10,834 

4 

33 

37 

0,172 

0,307 
0,559 0,694 

ثؼل 

 اُجوٓغ٤بد

ث٤ٖ 

 أُغٔٞػبد

كافَ 

 أُغٔٞػبد

 أُغٔٞع

0,924 

6,183 

7,107 

4 

33 

37 

0,321 

0,187 
1,233 0,316 

ثؼل 

اُشجٌبد 

 ٝا٫رظبٍ

ث٤ٖ 

 أُغٔٞػبد

كافَ 

 أُغٔٞػبد

 أُغٔٞع

0,997 

11,675 

12,673 

4 

33 

37 

0,249 

0,354 
0,705 0,594 

ثؼل 

 ا٧كواك

ث٤ٖ 

 أُغٔٞػبد

كافَ 

 أُغٔٞػبد

 أُغٔٞع

0,507 

7,561 

8,068 

4 

33 

37 

0,127 

0,229 
0,554 0,938 

عٞكح 

 اُقلٓخ



 اٌغضائش دارظبلااٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ ٌّؤعغخ اٌفظً اٌضبٟٔ: 

49 
 

 

 

 

                                 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (22SPSSثٕبء ػٍٝ ٔزبئظ اٌذساعخ ِٚخشعبد ٔظبَ ) ٍجخاٌّظذس:  إػذاد اٌط

( a≤0.05)٬ٗؽع ٖٓ اُغلٍٝ أػ٬ٙ أٗٚ ٫ رٞعل كوٝم ػ٘ل َٓزٟٞ اُل٫ُخ أُؼ٣ٞ٘خ اٌزؼ١ٍك: 

 (<0.05a)ًبٕ َٓزٟٞ اُل٫ُخ أُؼ٣ٞ٘خ أًجو ٖٓ  ؽ٤شاد اُلهاٍخ ٟ ُٔزـ٤وئُزـ٤و١ اُلهاٍخ رؼ

كٝه رٌُ٘ٞٞع٤ب ، ٫ ٣إصو ػ٠ِ أُإَٛ اُؼ٢ِٔ، أَُزٟٞ اُٞظ٤ل٢أ١ إٔ ا٫فز٬ف ك٢ ًَ ٖٓ 

ػ٘ل  كٞههبد٫ رٞعل أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ كافَ أُإٍَخ، ٝٓ٘ٚ 

 .ُِٔإَٛ اُؼ٢ِٔ، أَُزٟٞ اُٞظ٤ل٢ٟ ي( ُٔزـ٤و١ اُلهاٍخ رؼa≤0.05َٓزٟٞ ك٫ُخ ٓؼ٣ٞ٘خ )

  

اٌّغزٜٛ 

 اٌٛظ١فٟ

ث٤ٖ 

 أُغٔٞػبد

كافَ 

 أُغٔٞػبد

 أُغٔٞع

2,693 

21,781 

24,474 

7 

30 

37 

0,385 

0,726 
0,530 0,805 

ثؼل 

ا٧عٜيح 

 ٝاُؼزبك

ث٤ٖ 

 أُغٔٞػبد

كافَ 

 أُغٔٞػبد

 أُغٔٞع

1,062 

9,772 

10,834 

7 

30 

37 

0,152 

0,326 
0,466 0,851 

ثؼل 

 اُجوٓغ٤بد

ث٤ٖ 

 أُغٔٞػبد

كافَ 

 أُغٔٞػبد

 أُغٔٞع

0,813 

6,294 

7,107 

7 

30 

37 

0,116 

0,210 
0,554 0,787 

ثؼل 

اُشجٌبد 

 ٝا٫رظبٍ

ث٤ٖ 

 أُغٔٞػبد

كافَ 

 أُغٔٞػبد

 أُغٔٞع

1,770 

10,903 

12,673 

7 

30 

37 

0,253 

0,363 
0,696 0,675 

ثؼل 

 ا٧كواك

ث٤ٖ 

 أُغٔٞػبد

كافَ 

 أُغٔٞػبد

 أُغٔٞع

0,900 

7,168 

8,068 

7 

30 

37 

0,129 

0,239 
0,538 0,798 

عٞكح 

 اُقلٓخ
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 خلاطخ اٌفظً

ٖٓ ف٬ٍ ٛنا اُلظَ هٔ٘ب ثلهاٍخ ٤ٓلا٤ٗخ ٩عبثخ ػٖ ا٩شٌب٤ُخ أُطوٝؽخ ٝماُي ثبٍزؼٔبٍ أكاح 

ا٫ٍزج٤بٕ ُغٔغ اُج٤بٗبد ٝٛنا ػ٠ِ َٓزٟٞ أُل٣و٣خ اُؼ٤ِٔخ )٫رظب٫د اُغيائو( ، ٝرْ افزجبه 

رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ كوػ٤بد اُلهاٍخ ٝرٞػ٤ؼ ٓلٟ َٓبٛٔخ 

 ُلٟ ٓإٍَخ ارظب٫د اُغيائو .

ٝهل اػزٔلٗب ػ٠ِ ٓغٔٞػخ ٖٓ ا٧كٝاد ا٩ؽظبئ٤خ اُٞطل٤خ ًبُزٌواهاد، أُزٍٞؾ اُؾَبث٢، 

ا٫ٗؾلاه اُج٤َؾ   ،ا٫ٗؾواف أُؼ٤به١ ، ًٝناُي رْ اٍزؼٔبٍ ا٩ؽظبء ا٫ٍزل٢ُ٫ ُو٤بً ا٫هرجبؽ

اُ٘زبئظ أثوىٛب ٣ٞعل اصو  ك ٝمُي ُ٪عبثخ ػ٠ِ كوػ٤بد اُلهاٍخ، ٝفِظ٘ب ا٠ُ ٓغٔٞػخ ٖٓٝأُزؼل

 .ُزٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ  0,05مٝ ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ ػ٘ل َٓزٟٞ ٓؼ١ٞ٘ 
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 الخــــاتمـــــــة:

إٔ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ رِؼت كٝها ًج٤و ك٢ رؾو٤ن عٞكح اُقلٓخ ك٢ أُإٍَبد، ٝػ٤ِٚ 

ثبُ٘ٔٞ  ٣٘جـ٢ ػ٠ِ ٛنٙ أُإٍَبد رطج٤ن اُغٞكح ٝاٍزقلاّ ٛنٙ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب ُِٜ٘ٞع ثبُوطبع،

ك٢ ٓقزِق ٓإٍَبد أُله٣خ اُؼ٤ِٔخ ٝا٫ىكٛبه ٝاُزطٞه ٝمُي ٌَُت ٌٓبٗخ ٓوٓٞهخ ث٤ٖ ٓض٬٤رٜب 

 )ارظب٫د اُغيائو اُٞاك١ (

ُول أطجؾذ ػوٝهح ؽز٤ٔخ كوػزٜب اُزـ٤واد اُؾبطِخ، ك٢ اُج٤ئخ اُؼب٤ُٔخ ُزٌُ٘ٞٞع٤ب ٗظوا 

٩ٍزقلٓبرٜب أُزيا٣لح ك٢ ظَ رج٢٘ أٗظٔخ ٝرؾل٣بد ُزٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ٖٓ ؽوف 

ٜب ٣إك١ ئ٠ُ ػجؾ أُزـ٤واد ٝأُزٔضِخ ك٢ ا٧ٍبً ك٢ رٞك٤و أُإٍَبد ٝا٩كاهاد ،ًٔب إٔ رطج٤و

اُٞهذ ٝاُغٜل ،ٝصْ ا٫هروبء ثَٔزٟٞ أُٞظق ٝرؾو٤ن اٌُلبءح ك٢ اُؼَٔ ا٩كاه١ ،ٝ اٍزطبػذ 

رؾو٤ن عٞكح اُقلٓخ، رٞك٤و اُغٜل ًٝٔب ًوٍذ ٓجلأ اُؼلاُخ اُضوبك٤خ ٝػجؾ اُزٌِلخ ٝؽووذ اَُوػخ 

ٝاػؼ ػ٠ِ ٓزـ٤واد عٞكح اُقلٓخ ٝرؼلاٙ ماُي ئ٠ُ روو٣ت اُقلٓخ ٝا٫َٗغبّ ًٔب أصو ماُي ثشٌَ 

ٖٓ أُٞاؽٖ ثلؼَ ر٤ٍٞغ اٍزقلاّ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ٖٓ ؽوف ٓقزِق أُإٍَبد 

ؽ٤ش ٛلكذ ٛنٙ اُلهاٍخ ُٔؼوكخ ٓلٟ َٓبٛٔخ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح 

 د اُغيائو (اُٞاك١ .اُقلٓخ ك٢ أُله٣خ اُؼ٤ِٔخ )ارظب٫

ٖٝٓ ف٬ٍ ا٧كث٤بد اُ٘ظو٣خ ٝاُلهاٍخ ا٤ُٔلا٤ٗخ رْ اُزٞطَ ئ٠ُ ٓغٔٞػخ ٖٓ اُ٘زبئظ ٗٞعيٛب ك٤ٔب 

:٢ِ٣ 

 ٖٓ ث٤ٖ اُ٘زبئظ أُزٞطَ ئ٤ُٜب ٖٓ ف٬ٍ اُلهاٍخ اُ٘ظو٣خ ٓب ٢ِ٣ : ٔزبئظ اٌمغُ إٌظشٞ:

  أٝ اٍُٞبئَ أٝ اُ٘ظْ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ٢ٛ ٓغٔٞػخ اُزو٤٘بد أٝ ا٧كٝاد

أُقزِلخ اُز٢ ٣زْ رٞظ٤لٜب ُٔؼبُغخ أُؼٕٔٞ أٝ أُؾز١ٞ اُن١ ٣واك رٞط٤ِٚ ٖٓ ف٬ٍ ػ٤ِٔخ 

 ا٫رظبٍ اُغٔب٤ٛو١ أٝ اُشقظ٢ أٝ اُز٘ظ٢ٔ٤.

  رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ٫ ٣وزظو ػ٠ِ رغ٤ٜياد أُبك٣خharbware أٝ اُجوآظ

software َٗبٕ ٝؿب٣برٚ اُز٢ ٣وعٞٛب ٖٓ رطج٤ن ٝاٍزقلاّ رِي ثَ ٣ش٤و ئ٠ُ أ٤ٔٛخ كٝه ا٩

 اُزٌُ٘ٞٞع٤بد ٝاُو٤ْ ٝأُجبكب اُز٢ ٣ِغب ئ٤ُٜب ُزؾو٤ن فجوارٚ.

 :رؾل٣ل أَُزل٤ل ،اُزلبػ٤ِخ رز٤ٔي رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ثؼلح فظبئض ٜٓ٘ب، 

، اُؼب٤ُٔخ، ٞع ٝا٫ٗزشبهاُش٤، هبث٤ِٚ اُزؾ٣َٞ، هبث٤ِخ اُزٞط٤َ، هبث٤ِخ اُزؾوى ٝاُؾوًخ، اُزيا٤٘ٓخ

 .ا٩ٗزبع٤خ، اُزلبػَ ث٤ٖ أُٜبهاد ا٩َٗب٤ٗخ ٝا٥ُخ، رو٤َِ اُٞهذ

  عٞكح اُقلٓخ ٢ٛ ٓؼ٤به ٣ٞػؼ ٓلٟ هلهح أُإٍَخ ػ٠ِ رِج٤خ ؽبع٤بد ٝهؿجبد ٝهػب

 اُؼ٬ٔء،

  َاُزطٞه اُن١ شٜلرٜب رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ك٢ ٓغبٍ أٌُج٤ٞرو ٍبْٛ ك٢ ر٤َٜ

 رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ.ػ٤ِٔخ 

 ٖٓ ث٤ٖ اُ٘زبئظ أُزٞطَ ئ٤ُٜب ٖٓ ف٬ٍ اُلهاٍخ اُزطج٤و٤خ ٓب ٢ِ٣ : ٔزبئظ اٌذساعخ اٌزطج١م١خ:
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    ث٤ٖ اٍزقلاّ  0,05رٞعل ػ٬هخ اهرجبؽ  ماد  ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ ػ٘ل َٓزٟٞ ٓؼ١ٞ٘

 رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٫ٝرظبٍ ٝعٞكح اُقلٓخ 

 ُزٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ    ٣0,05ٞعل اصو مٝ ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ  ػ٘ل َٓزٟٞ ٓؼ١ٞ٘

 ٝعٞكح اُقلٓخ 

  أصو مٝ ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ ُجؼل ا٧عٜيح ٝاُؼزبك ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ ثًٞبُخ اُٞاك٣.١ٞعل 

  أصو مٝ ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ ُجؼل اُجوٓغ٤بد ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ ثًٞبُخ اُٞاك٣.١ٞعل 

  ٫ُخ ئؽظبئ٤خ ُجؼل اُشجٌبد ٝا٫رظبٍ ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ ثًٞبُخ اُٞاك١.أصو مٝ ك٣ٞعل 

  أصو مٝ ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ ُجؼل ا٧كواك ػ٠ِ عٞكح اُقلٓخ ثًٞبُخ اُٞاك٣.١ٞعل 

  ٫ رٞعل كوٝم ماد ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ ٩عبثبد أكواك اُؼ٤٘خ ؽٍٞ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد

 ٝا٫رظبٍ رؼيٟ َُِٔزٟٞ اُزؼ٢ٔ٤ِ ٝاُٞظ٤ل٢؟

  رٞعل كوٝم ماد ك٫ُخ ئؽظبئ٤خ ٩عبثبد أكواك اُؼ٤٘خ ؽٍٞ عٞكح اُقلٓبد رؼيٟ ٫

 َُِٔزٟٞ اُزؼ٢ٔ٤ِ ٝاُٞظ٤ل٢؟

 اٌزٛط١بد:

  ٓٞاطِخ اُزط٣ٞو ٝاُؼظوٗخ ُِقلٓبد أُولٓخ ٖٓ ف٬ٍ اٍزـ٬ٍ أؽلس اُزٌُ٘ٞٞع٤بد ك٢

 اُو٣بكح. ٓغبٍ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ أَُزقلٓخ ٖٓ ؽوف أُإٍَخ ُِٔؾبكظخ ػ٠ِ

  ٗوزوػ ػ٠ِ أُإٍَخ إٔ رَزضٔو ثشٌَ ع٤ل ك٢ ٓقزِق ٌٓٞٗبد رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد اُز٢

 ٖٓ شأٜٗب رؾ٤َٖ ٝروكغ ٖٓ كبػ٤ِخ عٞكح اُقلٓخ.

 ،ٓضَ اُٜبرق ٝاُجو٣ل ا٩ٌُزو٢ٗٝ ٝاُلهكشخ اُؾ٤خ  رٞك٤و ه٘ٞاد رٞاطَ ٓزؼلكح ُِؼ٬ٔء

 ٍٝٝبئَ اُزٞاطَ ا٫عزٔبػ٢ .

  ُزول٣ْ ٓؼِٞٓبد ؽٍٞ اُقلٓبد أُولٓخ.اٍزقلاّ رطج٤وبد 

 .اػزٔبك أُٞػؼ٤خ ك٢ رول٣ْ اُقلٓبد ٝػوٝهح رطج٤ن اُوٞا٤ٖٗ ػ٤ِٔب 

 آفبق اٌذساعخ:

ثؼل ٓؼبُغخ ٓٞػٞع َٓبٛٔخ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ ًُٞبُخ 

ا٫رظبٍ ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح ارظب٫د اُغيائو ،ٝئكهاى ٝٓؼوكخ أصو َٓبٛٔخ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝ

اُقلٓبد كافَ اًُٞبُخ، ٗوٟ ثأٗٚ ٫ثل ٖٓ كزؼ آكبم عل٣لح ُلهاٍخ عٞاٗت ٛنا أُٞػٞع ثشٌَ 

 ٓؼٔن، ٖٓ ف٬ٍ اهزواػ ثؼغ أُٞاػ٤غ ًب٥ر٢:

 .كٝه رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ك٢ رؾ٤َٖ ًلبءح اُؼ٤ِٔبد 

 .رطج٤وبد اُنًبء ا٫طط٘بػ٢ ُزؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ 

 .اٍزقلاّ اٗزواٗذ ا٧ش٤بء ُزؾ٤َٖ ًلبءح اُؼ٤ِٔبد 
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 المراجع اللغة العربية 

 اٌىزت 

اٌٛالغ  رىٌٕٛٛع١ب الاػلاَ ٚالارظبي فٟ اٌّؤعغخ الالزظبد٠خ اٌغضائش٠خ: ؽٔو ػجبً اثٖ ربط، .1

 . 2015، اُلاه اُغيائو٣خ،اُغيائو،ٚاٌّؼٛلبد

كاه  اٌز١ّٕخ، لأغشاعرىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي اٌّؤششاد اٌّؼزّذح عبٍْ محمد اُطؾبٕ ، .2

 . 2018اٌُزبة اُغبٓؼ٢، ا٫ٓبهاد،

كاه اُؾبٓل ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ  الارظبي اٌّٙبساد ٚإٌظش٠بد ٚأعظ ػبِخ ،فؼوح ػٔو أُلِؼ ، .3

 2015،ػٔبٕ 

كاه طلبء  الارظبي ٚاٌؼلالبد اٌؼبِخ ، ك.ػلٗبٕ ٓؾٔٞك اُطٞثب٢ٍ، ٓظطل٠ ػ٤ِبٕ، هثؾ٢ .4

 .2005ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ ،ػٔبٕ ، 

 .2010كاه طلبء ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ ،ا٧هكٕ، الزظبد اٌّؼٍِٛبد هث٤ؾ٢ ٓظطل٢ ػ٤ِبٕ ، .5

، كاه ٝ ٓإٍَخ ه٬ٍٕ ،  ِذخً اٌٛظبئف ٚ الأدٚاد –إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ هػل اُظوٕ ،  .6

 . 2016ٍٞه٣ب كٓشن ، 

 . 2007،اُٞهام ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ ،ػٔبٕ ، ػٌّٛخ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خهػل ؽَٖ اُظوٕ ، .7

كاه طلبء ُِ٘شو  اعزخذاِبد رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي، ؿ٤بك ًو٣ٔخ، ىهىاه اُؼ٤بش٢، .8

 2016ٝاُزٞى٣غ،ػٔبٕ،

،كاه اُزؼ٤ِْ اُغبٓؼ٢ ُطجبػخ ٝاُ٘شو  اٌّؼٍِٛبد اٌّؾبعج١خٔظُ  ط٬ػ اُل٣ٖ ػجل أُ٘ؼْ ٓجبهى، .9

 2013ٝاُزٞى٣غ ،ٓظو،

اُٞهام  رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد رطج١مبرٙب ا٣ٔبٕ كبػَ اَُبٓوئ٢، ػبٓو اثوا٤ْٛ ه٘ل٣ِغ٢، .10

 2009ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ،ا٫هكٕ،

، كاه أُؼزي ،ا٧هكٕ ـ ػٔبٕ  إداسح اٌّؼشفخ ٚرىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبدػجل الله ؽَٖ َِْٓ ، .11

،2015. 

كاه  أٍب٤ٍبد ٗظْ أُؼِٞٓبد ا٩كاه٣خ، ك.٬ٍٛ اُج٤بر٢، ػ٬ء اَُب٢ُٔ ،ػضٔبٕ ا٢ٗ٬ٌُ، .12

  2005أُ٘بٛظ ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ ،ػٔبٕ ،

ٔظُ اٌّؼٍِٛبد الاعزشار١غ١خ ٚ دٚس٘ب فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد ػ٢ِ ٣ٍِْٞ اُغبى١ ،  .13

  2021ٝ اُزٞى٣غ ،  ، كاه اُق٤ِظ ُِ٘شو اٌؾى١ِٛخ

كاه آغل ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ ،ػٔبٕ  الارظبي ٚرىٌٕٛٛع١ب اٌزؼٍُ ،كبؽٔخ اؽٔل اُقياػِخ ، .14

،2014. 

اكاه ٛٞٓخ  رىٌٕٛٛع١ب الاػلاَ ٚالارظبي اٌغذ٠ذح ثؼغ رطجمبرٙب اٌزم١ٕخ ،كؼ٤َ ك٤ُٞ ، .15

 .  2014ُِطجبػخ ٝاُ٘شو ٝاُزٞى٣غ ،اُغيائو،

 . 2014، كاه ا٤ُبٝى١ ُِ٘شو ٝ اُزٞى٣غ ، ا٫هكٕ ،   دعغشاف١خ اٌخذِبكٞائل ثٖ ؿؼجبٕ ،  .16

اُشوٝم ُِ٘شو ٝ اُزٞى٣غ ، ػٔبٕ  ، كاه إداسح اٌغٛدح فٟ اٌخذِبدهبٍْ ٗب٣ق ػِٞإ ،  .17

 . 2006ا٧هكٕ ،   

رىٌٕٛٛع١ب الاػلاَ  ٓبٛو ػٞكح اُشٔب٣ِخ ،.ٓؾٔٞك ػيد اُِؾبّ  ٝ ٓظطل٢  ٣ٍٞق اٌُبك٢، .18

 . 2014ُزٞى٣غ ،ػٔبٕ ،، كاه ا٫ػظبه ُِ٘شو ٝاٚالارظبي
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اٌزوبء الأخلالٟ ِذخً ٌذػُ عّؼخ  ٣ٍٞق ؽغ٤ْ ٍِطبٕ اُطبئ٢ ،ػبٓو ػجل ًو٣ْ اُنثؾب١ٝ، .19

 . 2017، ،كاه طلبء ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ ،ػٔبٕ ،ِٕظّبد الأػّبي 

 

 أؽشٚؽبد ٚ ِزوشاد  

ِؤعغخ دٚس عٛدح اٌخذِخ ٚ أصش٘ب فٟ رؼض٠ض سػب اٌضثبئٓ دساعخ ١ِذا١ٔخ فٟ ىًو٣ب ػط١ٝ٬ ،  .1

، ٓنًوح ٓبعَز٤و رقظض ئكاهح اُؼ٤ِٔبد اُزغبه٣خ ، ٤ًِخ اُؼِّٞ ئهزظبك٣خ ٝ  إرظبلاد اٌغضائش

 . 2014، 03رغبه٣خ ٝ ػِّٞ اُز٤٤َو ،عبٓؼخ اُغيائو 

أصش اعزخذاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚ الارظبي ػٍٝ أداء اٌّٛسد اٌجشش٠خ فٟ ؽ٣ٜٞو١ كبؽٔخ ،  .2

، ٓنًوح أُبعَز٤و ك٢ ئكاهح خ إٔزبط اٌىٙشثبء ثز١بسد اٌّؤعغخ اٌغضائش٠خ دساعخ ؽبٌخ ششو

 . 2015، 02ا٧ػٔبٍ رقظض ر٣َٞن ، عبٓؼخ ٝٛوإ 

أصش إداسح ػلالبد اٌضثبئٓ ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ داسعخ ؽبٌخ ِزؼبٍِٟ اٌٙبرف إٌمبي ؽ٤ت ٢ٍِٞٓ ،  .3

ه٣خ ٝ ػِّٞ ، أؽوٝؽخ كًزٞهاٙ ك٢ ر٣َٞن اُقلٓبد ، ٤ًِخ اُؼِّٞ ا٫هزظبك٣خ ٝ اُزغب ثبٌغضائش

 .2023اُز٤٤َو ،   عبٓؼخ محمد ف٤ؼو ثٌَوح،

أصش إداسح ػلالبد اٌضثبئٓ ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ داسعخ ؽبٌخ ِزؼبٍِٟ اٌٙبرف إٌمبي ؽ٤ت ٢ٍِٞٓ ،  .4

، أؽوٝؽخ كًزٞهاٙ ك٢ ر٣َٞن اُقلٓبد ، ٤ًِخ اُؼِّٞ ا٫هزظبك٣خ ٝ اُزغبه٣خ ٝ ػِّٞ  ثبٌغضائش

 .2023،اُز٤٤َو ،   عبٓؼخ محمد ف٤ؼو ثٌَوح

كهاٍخ ؽبُخ ٓإٍَبد  –عٛد اٌخذِخ ٚ رأص١شارٙب ػٍٝ ٚلاء اٌضثبئٓػجل اُؾ٤ٔل ٗؼ٤غبد ،  .5

ا٫رظب٫د ثبُغيائو ، أؽوٝؽخ  اُلًزٞهاء ك٢ ئكاهح ا٫ػٔبٍ ، ٤ًِخ اُؼِّٞ ا٧هزظبك٣خ ٝ اُزغبه٣خ 

  2018ٝ ػِّٞ اُز٤٤َو ، عبٓؼخ ػٔبه ص٤ِغ٢ ا٫ؿٞاؽ ، 

اٌخذِبد اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌغبِؼ١خ فٟ ظً اٌزؾذ٠بد اٌؾذ٠ضخ ٌزىٌٕٛٛع١ب عٛدح ػجل اُلائْ ٛبعو،  .6

أؽوٝؽخ كًزٞهاٙ ك٢ ر٣َٞن اُقلٓبد ،٤ًِخ اُؼِّٞ ا٫هزظبك٣خ ،عبٓؼخ ى٣بٕ  ،اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي

 .2022ػبشٞه اُغِلخ ، اُغيائو ،

اٌّمذِخ  ، دٚس اعزخذاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبدػٔبه محمد ى٤ٛو ر٤٘ب١ٝ  .7

، ٓنًوح ٓبعَز٤و ك٢ ئكاهح ا٫ػٔبٍ اُزقظظ٢ (  MTN &Syriatelفٟ ششوبد الارظبلاد ) 

 . 2019، ٤ًِخ ئكاهح ا٫ػٔبٍ ، عبٓؼخ ا٫كزواػ٤خ اَُٞه٣خ ، ٍٞه٣ب ، 

، اٗظٔخ  دٚس رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي فٟ عٛدح اٌمشاس الاداس٤ُٝٞل ٓورؼ٢ ٗٞح ، .8

و،  اؽوٝؽخ كًزٞهاء ك٢ ئكاهح ا٫ػٔبٍ ،   ٤ًِخ اُؼِّٞ ا٫هزظبك٣خ أُؼِٞٓبد ٝٓواهٔخ اُز٤٤َ

 .  2018ٝاُزغبهح ٝػِّٞ اُز٤٤َو  عبٓؼخ محمد ف٤ؼو ،اُغيائو ، 

 اٌّغبلاد اٌؼ١ٍّخ 

عبٓؼخ أُٞطَ ،أُغِل دٚس أثؼبد عٛدح اٌخذِبد فٟ رؼض٠ض ل١ّخ اٌضثْٛ ،هػل ػلٗبٕ هؤٝف ، .1

 ،119،2018،اُؼلك 37

) اٍزقلاّ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝ ا٫رظب٫د ك٢ ٗٔبمط اُوػب٣خ اُظؾ٤خ ا٤ُٝ٧خ أُغزٔؼ٤خ 

 كهاٍبد اُؾبُخ ( .  ICOACHأُزٌبِٓخ : اُزؼِْ ٖٓ 
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: كهاٍخ ٤ٓلا٤ٗخ ُقلٓبد  ل١بط أثؼبد عٛدح اٌخذِبد ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌؼّلاءأؽٔل ثٖ ػ٤شب١ٝ ،  . .2

اُض٬س ) ٓٞث٤ٌِ ، ع٤ي١ ٝ أٝه٣لٝ ( ثٔل٣٘خ ٝههِخ اُٜبرق اُ٘وبٍ أُولٓخ ٖٓ ؽوف أُإٍَبد 

 . 2014،  14اُؾبط ُقؼو ، ػلك  1٘خ راٌُج٤و ، ٓغِخ اُجبؽش ، عبٓؼخ ثبع٘ٞة 

اٌخذِبد ٚ دٚس٘ب فٟ رؾغ١ٓ ِغز٠ٛبد سػب اٌٛظ١فٟ ، ٌّغٍخ الاثزىبس ٚ  عٛدحثٖ ٍبػل كبؽ٘خ ،  .3

 . 01،2023، اُؼلك 10، عبٓؼخ ع٢ُ٬٤ ٤ُبثٌ ٤ٍل١ ثِؼجبً ، أُغِل اٌزغ٠ٛك

أصش رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚ الارظبي فٟ عٛدح اٌخذِخ اٌغ١بؽ١خ ، ثٞ اُلقبه ٤ٍِٝخ ، هو٣ش٢ محمد ،  .4

، ٓغِخ أثؾبس اهزظبك٣خ ٝ ئكاه٣خ ، رظله ػٖ عبٓؼخ  دساعخ ؽبٌخ ػ١ٕخ ِٓ اٌفٕبدق ٚلا٠خ ثغب٠خ

 .2023، 1، اُؼلك  17ثٌَوح ، أُغِل 

، عٛدح اٌخذِبد الارظبلاد ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌضثْٛ ٌّزؼبٍِٟ اٌٙبرف إٌمبي فٟ ؽ٤ٔل كش٤ذ  .5

، 02، ٓوبٍ ٓولّ ُٔغِخ ا٫هزظبك اُغل٣ل ، رظله ػٖ عبٓؼخ ف٤ٌٔ ٤ِٓبٗخ ، أُغِل  اٌغضائش

 . 2015، 13اُؼلك

ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓخ اُل٘له٤خ فِٞؽ عٜبك ، ش٘شٞٗخ محمد ،أصو رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ  .6

،ٓوبٍ ٓولّ  ُٔغِخ اُؼِّٞ ا٫هزظبك٣خ ٝاُز٤٤َو ٝاُؼِّٞ اُزغبه٣خ ، رظله ػٖ عبٓؼخ محمد ف٤ؼو 

 . 2019،اُؼلك 12ثٌَوح  ،ٓغِل

رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚ الارظبلاد فٟ رؾغ١ٓ  دٚسٍبًذ كبؽٔخ اُيٛواء ،  هبكه١ ٗٞه٣خ ،  .7

ح  ،ٓغِخ اُز٘ظ٤ْ ٝ اُؼَٔ ،عبٓؼخ ٓظطل٠ ئٍطٔج٢ُٞ  ئشٞعٛدح اٌخذِخ فٟ اٌغبِؼبد اٌغضا

 .  2021،  1، اُؼلك 10ٓؼٌَو ،أُغِل 

اٌزبثؼخ   Aأ١ّ٘خ عٛدح اٌخذِخ فٟ رؾم١ك سػب اٌؼّلاء ) دساعخ ؽبٌخ اٌٛوبٌخ كبك٣خ عجبه١ ،  .8

ِخ ، ٓغ ( 2015 -2014رٍّغبْ خلاي اٌفزشح )    Saaٌٍّذ٠ش٠خ اٌغ٠ٛٙخ ٌٍششوخ اٌٛؽ١ٕخ ٌٍزأ١ِٓ 

 .2017،  4، اُؼلك  16اُؾو٤وخ ، عبٓؼخ أثٞ ثٌو ثِوب٣ل رَِٔبٕ ، أُغِل 

( فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ  TICدٚس رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚ الارظبي ) كٞى١ هلٝط  ٝ آفوٕٝ،  .9

، ٓغِخ ا٧ط٤َ  اٌؼ١ِّٛخ دساعخ ػ١ٕخ ِٓ ِىبرت اٌجش٠ذ اٌغضائش فٟ ٚلا٠خ ثشط ثٛػش٠ش٠ظ

 .2023،  1، اُؼلك  7أُغِل  كها٣خ ، عبٓؼخ محمد ثٞػ٤بف ٤َِٓخ،ُِجؾٞس ا٫هزظبك٣خ ٝ ا٫

ِغبّ٘خ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي فٟ رؾغ١ٓ ُق٢َ٤ٔ اُٞاػو ،ؽ٤ِٔخ ث٢ٌ٤ٍٞ ،   .10

، ٓغِخ اهزظبك أُبٍ ٝ ا٧ػٔبٍ ، عبٓؼخ محمد اُش٤ٜل ؽٔٚ ُقؼو اُٞاك١،  الأداء اٌّبٌٟ ٌٍّؤعغبد

 .2023، 1،اُؼلك  8ٓغِل 

صش اعزخذاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚ الارظبي فٟ عٛدح ثٖ ٤ٜٓوً ٝ ػجل اُؼ٤ِْ اُزبٝر٢ ، أمحمد  .11

: كهاٍخ ػ٠ِ ػ٤٘خ ٖٓ ػ٬ٔء ٓٞث٤ِ٤ٌ عبٓؼخ ا٫ؿٞاؽ ، ٓغِخ كهاٍبد اُؼلك ا٫هزظبك١ اٌخذِخ 

 ،  2021،  01، اُؼلك  12، عبٓؼخ ا٧ؿٞاؽ ، اُغيائو ، أُغِل 

صش اعزخذاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚ الارظبلاد ػٍٝ ،أٓؼوٝف ع٢ُ٬٤ ٝ ٢ِ٤ُ ثٖ ًؼٌغ  .12

ٚظبئف إداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ثبٌّؤعغخ اٌغضائش٠خ دساعخ ؽبٌخ ثّؤعغخ شٟ ػٍٟ ) ش١بٌٟ ( 

 10، ػلك  06، ٓغِخ ٗٞه ُِلهاٍبد ا٫هزظبك٣خ ، عبٓؼخ اُج٤غ ، ٓغِل  ع١ذٞ ثٍؼجبط –أٔبث١ت 

 ،2020. 

 



 لبئّخ اٌّشاعغ  

58 
 

 المراجع الأجنبية : 

1. Carolyn Steele Gray , Jan Barnsley , Walter P. Wodchis, Using Information Communication 

Technology in Models Of Integrated Community – Based Primary Health Care : Learning 

From The ICOACH case Studies Implementation Science 13 ,2018.   

2. -HojjatTalebi , Amid KhatibiBardsiri , The Impact  of Information Technology on Service 

Quality , Satisfaction , and Customer Relationship Management ( Case Study : IT 

Organization Individuals ), Journal of Management Science & Engineering Research , Volume 

06 , 2023. 

3. -Kennedy Addo , Pabbi Kwaku Agyepong, of information and Communication Technology 

On Health Service Delivery E- Heat Telecommunication, at Tafo Government Hospital    The 

Effects Systems and Networks Vol 9 , No 3 ,2020. 

4. Onobrakpeya,A.Stanley , Nana,O.Goodluck  , Odu , P. Ekene, IMPROVING SERVICE 

DELIVERY THROUGH INFORMATION AND COMMUNICATION TECHNOLOGY 

IN THE NIGERIAN MANUFACTURING INDUSTRY, Apeejay Journal of Management 

Sciences and  Technology , 5(2),2018. 

PitambarPaudel, Information and Communication Technology in Foreign Language Classes in 

English : Roles and Practices , International Journal of Technology in Education and Science , Vol 5 

, No 1,2021 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اٌّلاؽك 



 اٌّلاؽك 

60 
 

 الإستبيان  1 المحلق رقم 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارة وعلوم التسيير

 قسم علوم التسيير

 استـــبـيان

مساهمة تكنولوجيا المعلومات فً إطار إعداد مذكرة ماستر تخصص) إدارة أعمال ( بعنوان 
دراسة حالة اتصالات الجزائر )وكالة الوادي( . في تحسين جودة الخدمة والاتصال  

ٌسعدنً أن أضع بٌن أٌدٌكم هذه الاستبانة المصممة للحصول على البٌانات التً تخدم أهداف 
الدراسة لذا نرجو منكم التكرم بالإجابة على الأسئلة الواردة فً الاستمارة ، ونحٌطكم علما بان 

 كافة المعلومات التً تقدمونها سٌتم التعامل معها بكل سرٌة ولن تستخدم إلا لأغراض البحث
 العلمً فقط.

 شاكرٌن لكم حسن تعاونكم .
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 القسم الأول : البيانات شخصية .

 ( فً المكان المناسب: (xضع علامة 

ذكر )   (           أنثى )   (     ـ الجنس : 1  

فأكثر )   (  51)   (         من  50إلى  41)   (        من  40إلى  31فأقل )   (        من  30ـ السن :  2

ثانوي فما دون )   (      تقنً أو تقنً سامً )   (       لسانس )   (                      ـ المؤهل العلمي :  3

وراه )   (مهندس /ماستر )   (             دراسات علٌا ماجستٌر / دكت  

سنة )   (  15إلى  11سنوات )   (     من  10إلى 06سنوات فأقل )   (     من  5ـ عدد سنوات الخبرة : 4

سنة )   ( 21سنة )   (            أكثر من  20سنة إلى  16من   

..............................ـ المستوى الوظيفي :  5  

 القسم الثاني : 

ؿ٤و  اُؼجــــــــــــــــــبهح  اُوهْ 

ٓٞاكن 

 ثشلح 

ؿ٤و 

 ٓٞاكن

ٓٞاكن  ٓٞاكن  ٓؾب٣ل

 ثشلح 

 اٌّزغ١ش رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبي 

 ثؼذ الأعٙضح ٚاٌؼزبد 

      ٣زٞكو ُلٟ اًُٞبُخ اُؼلك اٌُبك٢ ٖٓ أعٜيح اُؾبٍت ِٝٓؾوبرٚ  1

      ٣زْ رغل٣ل اُؼزبك ثظلخ كٝه٣خ َٝٓزٔوح  2

٣زْ ط٤بٗخ ا٧عٜيح ثشٌَ ٍو٣غ   3       

      رؼبُظ ا٧عٜيح اُج٤بٗبد ثشٌَ ٍو٣غ   4

 ثؼذ اٌجشِغ١بد 

      رَزؼَٔ ثوٓغ٤بد ٓز٘ٞػخ ُزول٣ْ اُقلٓخ  1

      اُجوٓغ٤بد أَُزؼِٔخ ٧كاء ا٧ػٔبٍ ٍِٜخ ا٫ٍزقلاّ  2

      ٣زْ رؾل٣ش ٝرط٣ٞو اُجوٓغ٤بد ًِٔب كػذ اُؾبعخ  3

      رؼَٔ اُجوٓغ٤بد ػ٠ِ ٓ٘غ رلافَ اُظ٬ؽ٤بد ث٤ٖ أُٞظل٤ٖ  4

      رزٞكو ثوآظ ُؾٔب٣خ اُج٤بٗبد ك٢ اُؾٞا٤ٍت 5

 ثؼذ اٌشجىبد ٚالارظبي 

      رٞعل شجٌخ كاف٤ِخ ُزجبكٍ اُج٤بٗبد ث٤ٖ ٓقزِق أَُزقل٤ٖٓ  1

      ٣ٞعل ٓٞهغ اٌُزو٢ٗٝ ُِزٞاطَ ٝ اُزلبػَ ٓغ اُؼ٬ٔء  2

      ٣ٞعل شجٌخ رلكن ع٤لح ٬ُٗزوٗذ  3

      رؾون شجٌخ ا٫رظبٍ أُوٝٗخ ك٢ اٗغبى أُٜبّ  4

 ثؼذ الأفشاد 

٣زْ رٞظ٤ق أطؾبة أُٜبهاد ك٢ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ك٢  1

 أُإٍَخ 
     

٣زْ ئهبٓخ كٝهاد رله٣ج٤خ ُزط٣ٞو ٜٓبهاد ٝهلهاد أُٞظل٤ٖ ك٢ اُغبٗت  2

 اُزٌُ٘ٞٞع٢ 
     

رز٘بٍت ٜٓبهاد ٝٓؼبهف أُٞظل٤ٖ اُزٌُ٘ٞٞع٤خ ٓغ ؽج٤ؼخ ا٧ػٔبٍ  3

 أًُِٞخ ئ٤ُْٜ 
     

ُلٟ أُإٍَخ افزظبط٤ٖ ك٢ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝا٫رظبٍ ٣ٌْٜٔ٘  4

 اُزؼبَٓ ٓغ أ١ فَِ ك٢ اُ٘ظبّ ا٫ٌُزو٢ٗٝ 
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 ِزغ١ش عٛدح اٌخذِخ 

 ثؼذ الاػزّبد٠خ 

      رولّ اًُٞبُخ فلٓبد ُِيثبئٖ ك٢ ٓٞػلٛب  كٕٝ رأف٤و  1

      رؾزوّ ا٩كاهح ٝهذ ثلا٣خ ٜٝٗب٣خ اُؼَٔ  2

      رولّ اًُٞبُخ فلٓبد ك٢ َٓزٟٞ رطِؼبد اُيثبئٖ  3

      رأًل ا٩كاهح ػ٠ِ ا٫ٗؼجبؽ ك٢ أكاء أُٞظل٤ٖ ُٜٔبْٜٓ   4

      ٣ِزيّ أُٞظق ثزول٣ْ فلٓبد ثشٌَ طؾ٤ؼ كٕٝ أفطبء  5

 ثؼذ اٌٍّّٛع١خ 

      رٜزْ ا٩كاهح ثٔظٜو أُٞظق )اُي١ اُو٢ٍٔ( 1

      رٜزْ ا٩كاهح ثبُٔظٜو اُقبهع٢ ُِٔإٍَخ  2

      اُزظ٤ْٔ اُلاف٢ِ ع٤ل ٝٓو٣ؼ 3

      رؾوص ا٩كاهح ػ٠ِ رول٣ْ فلٓخ ٤ٔٓيح ُِيثبئٖ  4

 ثؼذ لاعزغبثخ 

      رؼٖٔ أُإٍَخ اٍزلبكح اُيثبئٖ ٖٓ اُقلٓبد ثشٌَ كٞه١  1

٣جل١ أُٞظلٕٞ كائٔب اٍزؼلاكا ُقلٓخ اُيثبئٖ   2       

      ٣زْ اُوك ثَوػخ ػ٠ِ اٍزلَبهاد ٝشٌب١ٝ  اُيثبئٖ  3

      ٣ِزيّ أُٞظق ثزول٣ْ رٞع٤ٜبد ُِيثبئٖ أص٘بء رول٣ْ اُقلٓخ  4

 ثؼذ اٌزؼبؽف 

٣ؾبٍٝ أُٞظق رلْٜ أُش٬ٌد اُز٢ رٞاعٚ اُيثبئٖ ًٔب ٣زْ رول٣ْ اُلػْ  1

 اٌُبك٢ 
     

      ا٫ٛزٔبّ ث٬ٔؽظبد ٝاهزواؽبد اُيثبئٖ ُزؾ٤َٖ اُقلٓخ أُولٓخ  2

      ٣ؼزجو أُٞظق فلٓخ اُيثبئٖ أ٣ُٞٝخ هظٟٞ  3

 ثؼذ الأِٓ 

      ٣شؼو اُيثبئٖ ثب٧ٖٓ ػ٘ل رؼبِْٜٓ ٓغ أُإٍَخ   1

      رٞكو أُإٍَخ ؽٔب٣خ ػب٤ُخ ُِٔؼِٞٓبد اُشقظ٤خ  2

      رزؼبَٓ اًُٞبُخ ثشٌَ ٍو٣غ ك٢ ؽبُخ ا٩ث٬ؽ ػٖ أ١ ٓشٌِخ  3

      رَٜو أُإٍَخ ػ٠ِ رول٣ْ فلٓبد ئٌُزو٤ٗٝخ آٓ٘خ 4
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قائمة الأساتذة المحكمين للاستبيان 2الملحق   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اُزقظض اُلهعخ اُؼ٤ِٔخ  اُِوت ٝا٫ٍْ  اُوهْ 

 اهزظبك ٢ًِ  أٍزبم ٓؾبػو أ ؽ١ٝ٬ٔ ٤ٌٍ٘خ  1

 ر٤٤َو أُ٘ظٔبد  أٍزبم اُزؼ٤ِْ اُؼب٢ُ  ر٢ أؽٔل  2

 اهزظبك ٝر٤٤َو  أٍزبم رؼ٤ِْ اُؼب٢ُ  ٓوىٝه٢ ٓوىٝه٢  3

 اهزظبك ٢ًٔ  أٍزبم  ه٢ٔ٣ ػوجخ  4

 ئكاهح ا٧ػٔبٍ  أٍزبم  اُجب١ محمد  5
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 SPSS V22مخرجات برنامج  3حق رقم لالم

 

 التحليل الوصفي لتكنولوجيا المعلومات على جودة الخدمة 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

 38 46697, 4,0132 الخدمة_جودة

 38 81330, 3,7763 والعتاد_الأجهزة_بعد

 38 54111, 3,9263 البرمجٌات_بعد

 38 43827, 4,0461 والاتصالات_االشبكات_بعد

 38 58524, 3,7697 االأفراد_بعد

 

 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

 38 46697, 4,0132 الخدمة_جودة

 38 51263, 3,8824 والاتصال_المعلومات_تكنلوجٌا

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 38 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 38 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

 ِؼبًِ أٌفب وشٚٔجبؿ 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,926 4 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,844 5 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,665 4 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,755 4 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,939 20 

 

 ٔزبئظ إخزجبس الاسرجبؽ 
 

Corrélations 

 

_الأجهزة_بعد

 البرمجٌات_بعد والعتاد

_االشبكات_بعد

 االأفراد_بعد والاتصالات

_المعلومات_تكنلوجٌا

 الخدمة_جودة والاتصال

_الأجهزة_بعد

 والعتاد

Corrélation de Pearson 1 ,855
**
 ,650

**
 ,584

**
 ,927

**
 ,672

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 38 

Corrélation de Pearson ,855 البرمجٌات_بعد
**
 1 ,619

**
 ,559

**
 ,904

**
 ,665

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 38 

_االشبكات_بعد

 والاتصالات

Corrélation de Pearson ,650
**
 ,619

**
 1 ,629

**
 ,805

**
 ,641

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 38 

Corrélation de Pearson ,584 االأفراد_بعد
**
 ,559

**
 ,629

**
 1 ,787

**
 ,676

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 38 

_تكنلوجٌا

_المعلومات

 والاتصال

Corrélation de Pearson ,927
**
 ,904

**
 ,805

**
 ,787

**
 1 ,768

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 38 38 38 38 38 38 

Corrélation de Pearson ,672 الخدمة_جودة
**
 ,665

**
 ,641

**
 ,676

**
 ,768

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 38 38 38 38 38 38 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4,884 4 1,221 12,652 ,000
b
 

Résidus 3,184 33 ,097   

Total 8,068 37    

a. Variable dépendante : الخدمات_جودة 

b. Prédicteurs : (Constante), والعتاد_الأجهزة_بعد ,والاتصالات_االشبكات_بعد ,البرمجٌات_بعد ,االأفراد_بعد 

 

 إخزجبس طذق الأرغبق اٌذاخٍٟ 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 من الكافً العدد الوكالة لدى ٌتوفر

 وملحقاته الحاسوب أجهزة
38 1 5 3,79 ,963 

 865, 3,82 5 1 38 ومستمرة دورٌة بصفة العتاد تجدٌد ٌتم

 815, 3,66 5 1 38 سرٌع بشكل الاجهزة صٌانة ٌتم

 945, 3,84 5 1 38 سرٌع بشكل البٌانات الأجهة تعالج

 664, 3,79 5 2 38 الخدمة لتقدٌم متنوعة برمجٌات تستعمل

 سهلة أعمال لاداء المستعملة البرمجٌات

 الاستخدام
38 2 5 3,92 ,712 

 ما كل البرمجٌات وتطوٌر تحدٌث ٌتم

 الحاجة دعت
38 2 5 3,95 ,695 

 تداخل منع على البرمجٌات تعمل

 الموظفٌن بٌن الصلحٌات
38 2 5 4,00 ,735 

 فً البٌانات لحماٌة برامج توفٌر

 الحاسوب
38 2 5 3,97 ,636 

 بٌن البٌانات لتبادل داخلٌة شبكة توجد

 المستخدمٌن مختلف
38 3 5 4,21 ,528 

 والتفاعل للتواصل الكترونً موقع ٌوجد

 العملاء مع
38 3 5 4,11 ,559 

 741, 3,79 5 2 38 للانترنات جٌدة تدفق شبكة ٌوجد

 انجاز فً المرونة الاتصال شبكة تحقق

 المهام
38 2 5 4,08 ,632 

 فً المهارات اصحاب توظٌف ٌتم

 فً والاتصال المعلومات تكنولوجٌا

 المؤسسة

38 2 5 3,84 ,718 

 مهارات لتطوٌر تدرٌبٌة دورات اقامة ٌتم

 الجانب فً الموظفٌن وقدرات

 التكنولوجً

38 2 5 3,79 ,704 
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 الموظفٌن ومعارف مهارات تتناسب

 الموكلة الاعمال طبٌعة مع التكنولوجٌة

 الٌهم

38 1 5 3,63 ,751 

 فً اختصاصٌٌن المؤسسة لدى

 ٌمكنهم والاتصال المعلومات تكنولوجٌا

 النظام فً خلل اي مع التعامل

 الالكترونً

38 2 5 3,82 ,896 

N valide (liste) 38     

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 موعدها فً للزبائن خدمات الوكالة تقدم

 تأخٌر دون
38 2 5 3,74 ,795 

 697, 4,00 5 2 38 العمل ونهاٌة بداٌة وقت الادارة تحترم

 تطلعات مستوى فً خدمات الوكالة تقدم

 الزبائن
38 2 5 3,89 ,649 

 أداء فً الانظباط على الادارة تؤكد

 لمهامهم الموظفٌن
38 1 5 3,84 ,754 

 بشكل خدمات بتقدٌم الموظف ٌلتزم

 أخطاء دون صحٌح
38 2 5 3,92 ,673 

 الزي) الموظف بمظهر الادارة تهتم

 (الرسمً
38 2 5 3,97 ,636 

 727, 4,11 5 2 38 للمؤسسة الخارجً بالمظهر الادارة تهتم

 665, 4,13 5 3 38 ومرٌح جٌد الداخلً التصمٌم

 ممٌزة خدمة تقدٌم على الادارة تحرص

 للزبائن
38 2 5 4,18 ,692 

 من الزبائن استفادة المؤسسة تضمن

 فوري بشكل الخدمات
38 2 5 4,05 ,655 

 لخدمة استعدادا دائما الموظفٌن ٌبدي

 الزبائن
38 2 5 4,05 ,733 

 استفسارات على بسرعة الرد ٌتم

 الزبائن وشكاوي
38 2 5 4,05 ,655 

 للزبائن توجٌهات بتقدٌم الموظفون ٌلتزم

 الخدمة تقدٌم أثناء
38 2 5 4,05 ,655 

 التً المشكلات تفهم الموظفون ٌحاول

 الكافً الدعم تقدٌم ٌتم كما الزبائن تواجه
38 2 5 3,87 ,704 

 الزبائن واقتراحات بملاحظات الاهتمام

 المقدمة الخدمة لتحسٌن
38 2 5 4,00 ,697 

 اولٌة الزبائن خدمة الموظف ٌعتبر

 قصوى
38 2 5 3,97 ,753 

 مع تعاملهم عند بالأمن الزبائن ٌشعر

 المؤسسة
38 3 5 4,03 ,636 



 اٌّلاؽك 

68 
 

 للمعلومات عالٌة حماٌة المؤسسة توفر

 الشخصٌة
38 2 5 4,11 ,649 

 حالة فً سرٌع بشكل الوكالة تتعامل

 مشكلة أي عن الابلاغ
38 2 5 4,11 ,649 

 خدمات تقدٌم على المؤسسة تسهر

 آمنة الكترونٌا
38 3 5 4,18 ,609 

N valide (liste) 38     

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux 

Sig. Variation 

de F 

1 ,768
a
 ,589 ,578 ,30335 ,589 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), والاتصال_المعلومات_تكنلوجٌا 

 رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌجغ١ؾ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚ الإرظبي 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,298 ,381  3,408 ,002 

 000, 7,189 768, 097, 699, والاتصال_المعلومات_تكنلوجٌا

a. Variable dépendante : الخدمات_جودة 

 رؾ١ًٍ الإٔؾذاس اٌّزؼذد ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚ الإرظبي ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,096 ,551  1,989 ,005 

 463, 742, 166, 128, 095, والعتاد_الأجهزة_بعد

 315, 1,021 219, 185, 189, البرمجٌات_بعد

 258, 1,151 182, 169, 194, والاتصالات_االشبكات_بعد

 027, 2,318 343, 118, 273, االأفراد_بعد

a. Variable dépendante : الخدمة_جودة 

 
 

 

ANOVA 



 اٌّلاؽك 

69 
 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes 1,591 4 ,398 ,574 ,684 والعتاد_الأجهزة_بعد

Intragroupes 22,883 33 ,693   

Total 24,474 37    

 Intergroupes ,687 4 ,172 ,559 ,694 البرمجٌات_بعد

Intragroupes 10,147 33 ,307   

Total 10,834 37    

 Intergroupes ,924 4 ,231 1,233 ,316 والاتصالات_االشبكات_بعد

Intragroupes 6,183 33 ,187   

Total 7,107 37    

 Intergroupes ,997 4 ,249 ,705 ,594 االأفراد_بعد

Intragroupes 11,675 33 ,354   

Total 12,673 37    

 Intergroupes ,507 4 ,127 ,554 ,698 الخدمات_جودة

Intragroupes 7,561 33 ,229   

Total 8,068 37    

 

ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes 2,693 7 ,385 ,530 ,805 والعتاد_الأجهزة_بعد

Intragroupes 21,781 30 ,726   

Total 24,474 37    

 Intergroupes 1,062 7 ,152 ,466 ,851 البرمجٌات_بعد

Intragroupes 9,772 30 ,326   

Total 10,834 37    

 Intergroupes ,813 7 ,116 ,554 ,787 والاتصالات_االشبكات_بعد

Intragroupes 6,294 30 ,210   

Total 7,107 37    

 Intergroupes 1,770 7 ,253 ,696 ,675 االأفراد_بعد

Intragroupes 10,903 30 ,363   

Total 12,673 37    

 Intergroupes ,900 7 ,129 ,538 ,798 الخدمات_جودة

Intragroupes 7,168 30 ,239   

Total 8,068 37    

 

  الافراد الشبكات البرمجٌات الأجهزة والعتاد

,913** ,737** ,632** ,535** 1 



 اٌّلاؽك 

70 
 

,000 ,000 ,000 ,001  

38 38 38 38  

,909** ,801** ,593** ,568** 2 

,000 ,000 ,000 ,000  

38 38 38 38  

,891** ,726** ,575** ,496** 3 

,000 ,000 ,000 ,002  

38 38 38 38  

,911** ,833** ,556** ,519** 4 

,000 ,000 ,000 ,001  

38 38 38 38  

,736** ,783** ,475** ,498** 5 

,000 ,000 ,003 ,001  

38 38 38 38  

,657** ,770** ,445** ,474** 6 

,000 ,000 ,005 ,003  

38 38 38 38  

,707** ,866** ,407* ,401* 7 

,000 ,000 ,011 ,013  

38 38 38 38  

,633** ,815** ,524** ,455** 8 

,000 ,000 ,001 ,004  

38 38 38 38  

,628** ,685** ,586** ,364* 9 

,000 ,000 ,000 ,024  

38 38 38 38  

,396* ,358* ,687** ,336* 10 

,014 ,027 ,000 ,039  

38 38 38 38  

,528** ,455** ,696** ,530** 11 

,001 ,004 ,000 ,001  

38 38 38 38  

,346* ,297 ,717** ,368* 12 

,033 ,070 ,000 ,023  

38 38 38 38  

,601** ,666** ,743** ,562** 13 

,000 ,000 ,000 ,000  

38 38 38 38  

,378* ,429** ,647** ,651** 14 

,019 ,007 ,000 ,000  

38 38 38 38  

,459** ,384* ,383* ,716** 15 



 اٌّلاؽك 

71 
 

,004 ,017 ,018 ,000  

38 38 38 38  

,492** ,464** ,443** ,817** 16 

,002 ,003 ,005 ,000  

38 38 38 38  

,452** ,428** ,452** ,845** 17 

,004 ,007 ,004 ,000  

38 38 38 38  
 

  الأمن التعاطف الاستجابة الملموسٌة الاعتمادٌة

,894** ,261 ,329* ,280 ,245 1 

,000 ,114 ,044 ,088 ,139  

38 38 38 38 38  

,845** ,298 ,391* ,307 ,312 2 

,000 ,069 ,015 ,061 ,057  

38 38 38 38 38  

,830** ,313 ,436** ,436** ,349* 3 

,000 ,056 ,006 ,006 ,032  

38 38 38 38 38  

,848** ,572** ,513** ,638** ,501** 4 

,000 ,000 ,001 ,000 ,001  

38 38 38 38 38  

,614** ,517** ,435** ,404* ,233 5 

,000 ,001 ,006 ,012 ,159  

38 38 38 38 38  

,461** ,878** ,646** ,631** ,591** 6 

,004 ,000 ,000 ,000 ,000  

38 38 38 38 38  

,417** ,895** ,752** ,615** ,463** 7 

,009 ,000 ,000 ,000 ,003  

38 38 38 38 38  

,169 ,816** ,614** ,600** ,421** 8 

,310 ,000 ,000 ,000 ,008  

38 38 38 38 38  

,611** ,854** ,743** ,636** ,611** 9 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

38 38 38 38 38  

,431** ,743** ,785** ,639** ,471** 10 

,007 ,000 ,000 ,000 ,003  

38 38 38 38 38  

,500** ,774** ,905** ,726** ,578** 11 



 اٌّلاؽك 

72 
 

,001 ,000 ,000 ,000 ,000  

38 38 38 38 38  

,288 ,409* ,729** ,505** ,315 12 

,079 ,011 ,000 ,001 ,054  

38 38 38 38 38  

,445** ,655** ,804** ,678** ,608** 13 

,005 ,000 ,000 ,000 ,000  

38 38 38 38 38  

,318 ,589** ,616** ,829** ,529** 14 

,051 ,000 ,000 ,000 ,001  

38 38 38 38 38  

,550** ,612** ,675** ,831** ,623** 15 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

38 38 38 38 38  

,502** ,542** ,678** ,818** ,534** 16 

,001 ,000 ,000 ,000 ,001  

38 38 38 38 38  

,171 ,464** ,444** ,577** ,755** 17 

,306 ,003 ,005 ,000 ,000  

38 38 38 38 38  

,395* ,630** ,537** ,709** ,893** 18 

,014 ,000 ,001 ,000 ,000  

38 38 38 38 38  

,453** ,488** ,537** ,690** ,834** 19 

,004 ,002 ,001 ,000 ,000  

38 38 38 38 38  

,326* ,421** ,519** ,640** ,841** 20 

,046 ,008 ,001 ,000 ,000  

38 38 38 38 38  
 

 

 

 

 

 


