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فهي  ،تعʙ الॽʶاحة الʨʽم مʧ بʧʽ أهʦ الʷʻاʡات الاقʸʱادǽة الʱي تʶاهʦ في تॽʺʻة وتʦॽɺʙ اقʸʱادǽات الʙول

 ʙاعة في حʻامصʵي الʻʡʨاتج الʻادة الȄادر العʺلة ، ذاتها لها إسهاماتها في زʸم ʧرا مʙʸم ʛʰʱا تعʺؗ

ॼɻʸر ب الʙشغل تق ʖاصʻم Șلʵل فهي تʽغʷʱاع الʢمه لقʙالإضافة إلى ما تقǼ ،80ة % Ȑʨʱʶʺعلى ال

ʚا أصʗʴॼ الʙول تʨلي قʢاع الॽʶاحة أهʺॽة Ǽالغة وله .حʖʶ إحʸائॽات الʺʤʻʺة العالʺॽة للॽʶاحة ،العالʺي

والʺʨʻʱعة وذلʥ أيʻʺا  وتʳʷع الʺʷʻآت الॽʶاحॽة على تʧʽʶʴ خʙماتها Ǽاسʛʺʱار لʛʱقى لʢʱلعات الॽʶاح الʺʱʵلفة

ʦالعال ʧقعة مǼ ȑوا في أʙاجʨت.  

ولأن الǽ ȘȄʨʶʱعʙ مʧ بʧʽ الأنʢʷة الʱي تعʙʺʱ علʽها الʺʷʻأة الॽʶاحॽة في تʧʽʶʴ جʨدة خʙماتها الॽʶاحॽة والʱي 

وزȄادة حʱʸها الॽʀʨʶة سʨاء على مȐʨʱʶ الʨʶق الॽʶاحي ، تعʛʰʱ ضʺانا لʖʶؔ رضا الʨȃʜن الॽʶاحي وولائه

خاصة في ʣل الʨʢʱرات الʨʻؔʱلʨجॽة  ،فالاهʱʺام Ǽالʷʻاȋ الȄʨʶʱقي يʜداد يʨما Ǽعʙ يʨم. أو الʵارجي الʙاخلي

ʗʽنʛʱة الانȞॼʷاسع لʨام الʙʵʱاصلة مع الاسʴارة  ،الʳʱة الʛؔر فʨʢر وتʨهʣ ا فيॼʰس ʗلة ؗانʽسʨه الʚوه

ॼاقي، الالʛʱؔونॽة ودخʨل الʺʷʻآت الاقʸʱادǽة عالʦ الʳʱارة الالʛʱؔونॽة الʺʷʻآت لʦ تʱأخʛ الʺʷʻآت الॽʶاحॽة  وؗ

هي الأخȐʛ عʧ دخʨل هʚا الʺʳال لʺا له مʧ مʜاǽا ʛʽʰؗة تʴقȘ مʧ ورائها الʺʷʻأة الॽʶاحॽة أهʙافها Ȅʜؗادة 

ʦالعال ʛʰاح عॽʶال ʧم ʧȞʺد مʙع ʛʰل إلى أكʨصʨخلال ال ʧة مॽʀʨʶها الʱʸاد , حʺʱالاع ʧم ʙلاب ʥذل Șʽقʴʱول

الأمʛ الʧʺʹǽ ȑʚ لها  .عॼʱاره وسʽلة فعالة للʨʱاصل مع الʨȃʜن الॽʶاحي Ǽاسʛʺʱارعلى الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني Ǽا

  .الʺعلʨمات الʹʛورȄة لʧʽʶʴʱ جʨدة خʙماتها الॽʶاحॽة لʱʱلاءم مع الاحॽʱاجات والॼɼʛات الʺʱʵلفة للॽʶاح

ʶماتها الʙʵǼ ʅȄʛعʱأجل ال ʧوني مʛʱؔالال ȘȄʨʶʱالǼ ةॽاحॽʶآت الʷʻʺام الʺʱازداد اه ʙة في ؗل أرجاء إذن فقॽاحॽ

ʧʽلʺʱʴʺوال ʧʽʽالʴها الʻائȃاجات زॽʱة احॽʰلʱة ودائʺة لʛاشॼاصل مʨاد حلقة تʳǽمع ضʺان إ ʦالعال.  

  :الإشȜالॻة

  :تʨʴʺʱر الإشȞالॽة الʛئॽʶॽة لهʚه الʙراسة حʨل

الة عʸار تʙافل   ؟ ما مȎʗ تأثʙʻ الȖȂʦʴʯ الالʙʯؒوني على جʦدة الʗʳمة الॻʴاحॻة لȎʗ وؕ

هʚه الإشȞالॽة إلى العʙيʙ مʧ الإشȞالॽات الفॽɺʛة والʱي سʴʻاول الإجاǼة علʽها مʧ خلال مȄʨʱʴات وʧȞʺȄ تفȄʛع 

ʘʴॼا الʚه:  

الة عʺار تʛافل؟ .1  ماهʨ واقع جʨدة الʙʵمة في وؗ

الة عʺار تʛافل في تʜوʙȄ العʺلاء Ǽالʺعلʨمات الؔاॽɾة حʨل خʙماتها؟ .2  هل تʶاهʦ وؗ

3.  ʛȄʨʢوني في تʛʱؔالال ȘȄʨʶʱال ʦاهʶǽ ة؟هلॽاحॽʶمات الʙʵال ʦǽʙوتق 

الة عʺار تʛافل؟ .4  ما مȐʨʱʶ رضا العʺلاء عʧ الʙʵمات الॽʶاحॽة الʺقʙمة مʛʡ ʧف وؗ



  مقʗمة

 ج 
 

ʖʲॺات الॻضʙف                                                                                       : 

تʴقȘʽ أهʙافه قʺʻا ॽʸǼاغة الفʛضॽات الʱي للإجاǼة على ما تʛʡ ʦحه مʧ تʶاؤلات حʨل الʺʨضʨع، وأملا في 

  :نʶعى لاخॼʱارها وعلॽه نقʛʱح مʨʺʳعة مʧ الفʛضॽات

 :الفʙضॻة الأولى

 ʧʽʶʴع على تȄزʨʱج، الȄوʛʱال ʛعʶج، الʱʻʺوني الʛʱؔقي الإلȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛاصʻابي لعʳǽإ ʛʽتأث ʙجʨي

الة بʧ عʺار تʛافل   جʨدة الʙʵمة الॽʶاحॽة الʺقʙمة مʛʡ ʧف وؗ

 :الفʙضॻة الʰانॻة

ʧع ʦرضاه Ȑʨʱʶمع العʺلاء في رفع م ʛʺʱʶʺفاعل الʱاصل والʨʱة في الॽʺقʛسائل الʨام الʙʵʱاس ʦاهʶǽ 

الة ʨؗالǼ ةॽاحॽʶمة الʙʵدة الʨج.  

  :أسॺاب اخॻʯار الʦʸضʦع

  :جاء اخॽʱار مʨضʨع الʺʛؗʚة

الهʱʺا الʸʵʷي Ǽالʺʨضʨع وخاصة مʳال الȘȄʨʶʱ والʱقॽʻات الʙʴيʲة، ساهʦ في اخॽʱارنا : أسॼاب ذاتॽة .1

ॽʀ ʦǽʙʺة مʹافة سʨاء مʧ للʺʨضʨع الʳǽ ȑʚʺع بʧʽ الʟʸʵʱ الأكادǽʺي والʺʨʽل الʸʵʷي، بهʙف تق

 .حʘʽ الʴʱلʽل أو الॽʶاسات الʺʱʶقʰلॽة

، حʘʽ تعʙ الॽʶاحة مʧ القʢاعات الʨاعʙة في إسʛʱاتʳॽي عأهʺॽة قʢاع الॽʶاحة ؗقʢا: أسॼاب مʨضॽɺʨة .2

 ʧعاني مǽ الʜاه لا يʢا القʚة، إلا أن هॽɾة وثقاॽʵȄعة وتارॽʰʡ ماتʨمق ʧلاد مॼه الǼ ʛخʜلʺا ت ،ʛائʜʳال

 .داء والʛʱوȄج، مʺا ʨʴǽل دون اسʱغلال إمȞانॽاته الؔاملةضعف في الأ

  :أهॻʸة الʗراسة

، والʱي تعʛʰʱ مʧ الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني في تأثʛʽ على جʨدة الʙʵمة الॽʶاحॽةتؔʺʧ أهʺॽة الʙراسة في إبʛاز دور 

ات الॽʶاحॽةأهʦ الǽʙʴʱات ال ʛؗʷاجه الʨي تʱ.  

  

 



  مقʗمة

 د 
 

  : أهʗاف الʗراسة

ʴʱقȘʽ أهʙاف معʻʽة سʨاء في الʳانʖ الȑʛʤʻ أو الॽʰʢʱقي، وॽɾʺا ʟʵǽ هʚه لا شʥ أن أʘʴǼ ȑ علʺي ʶǽعى ل

فهي تهʙف لʴʱقȘʽ مʨʺʳعة مʧ الأهʙاف تأثʛʽ الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني على جʨدة الʙʵمة الॽʶاحॽة،  الʙراسة حʨل

  :أهʺها ما يلي

 افلإʛالة ت  .بʛاز تأثʛʽ الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني على نॽɺʨة وجʨدة الʙʵمة الॽʶاحॽة لȐʙ وؗ

 اॽونʛʱؔة إلॽاحॽʶمة الʙʵال ȘȄʨʶʱة في الʲيʙʴال الʸام وسائل الاتʙʵʱاس Ȑʙفة مʛمع. 

  ةॽاحॽʶالات ال ʨؗال ȑʛيʙʺفة لʛوني في إضافة الʺعʛʱؔالال ȘȄʨʶʱه الॼɻأن يل ʧȞʺǽ ȑʚور الʙال ʧع

  .تʛȄʨʢ الʙʵمات الॽʶاحॽة

  :حʗود الʗراسة

  :انيتʙʴʱد دراسʻʱا لهʚا الʺʨضʨع مʧ جانʧʽʰ مȞاني وزم   

الة عʺار تʛافل الॽʶاحॽة بʨلاǽة تॽارت: الʗʲود الȜʸانॻة   .تʦ إجʛاء الʙراسة في وؗ

الة الॽʶاحॽة ؗانʗ خلال الفʛʱة الʜمॽʻة الʺʺʙʱة م: الʗʲود الʚمانॻة ʨؗارة الȄة زʛʱفʧ 22ةǽل 4مارس إلى غاȄʛأف

الة الॽʶاحॽة2025 ʨؗه الʚفي ه ʧʽفʣʨʺة مع الʺʤʱʻة مॽانʙʽارات مȄار زʡفي إ ،.  

ʖʲॺمʹهج ال:  

لȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني وجʨدة الʺفاॽʂʺي ʘʽʴǼ اسʱعʛضʻا الإʡار  الʺفاॽʂʺي في هʚه الʙراسة قʺʻا Ǽاسʙʵʱام الʺʻهج

وذلʥ مʧ خلال وصف واقع الʺʕسʶة رقʺॽا، إلى ثʦ اعʙʺʱنا على الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي ة الʙʵمة الॽʶاح

مʧ زȃائʧ الʺʕسʶة، وتʦ تʴلʽل نʱائʳه Ǽاسʙʵʱام بʛنامج جانʖ الʺʻهج الؔʺي مʧ خلال اسॽʰʱان وزع على عʻʽة 

SPSS.  

  :صعȁʦات الʗراسة

مʧ بʧʽ أهʦ الʸعȃʨات الʱي واجهʻʱا عʙʻ معالʳة مʨضʨع الʙراسة هي صعȃʨة الʨʸʴل على الʺعلʨمات الؔاॽɾة 

 ʧʽثʨʴॼʺل الʰق ʧم)ʧائȃʜال( ʨʱʶʺوضعف ال ،ʗقʨال Șʽها ضʻم ʛن لآخʨȃز ʧاب مॼالأس ʗʻايॼت ʘʽح ، Ȑ

 .الʙراسي

 

 



  مقʗمة

 ه 
 

 :الʗراسات الʴاǺقة

تʦ الاعʱʺاد في إنʳاز هʚا الʘʴॼ على مʨʺʳعة مʧ الʙراسات الʶاǼقة الʱي تʛʢقʗ إلى الʺʨضʨع، وॽɾʺا يلي 

  :الʙراسات ذات الʸلة Ǽالʺʨضʨع

  ة دراسةǽناد ʛʽاهʡ)2019/2020(  انʨʻعǼ ن دراسةʦȁʚرضا ال Ȗʻقʲوني ودوره في تʙʯؒالال ȖȂʦʴʯال

هʙفʗ الʙراسة إلى إبʛاز دور الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني ـ  عʻʹة مʥ زȁائʥ مʓسʴة ـ مʻȁʦلʛॻ مʗʻانॻة على

في تʴقȘʽ رضا الʨȃʜن مʧ خلال دراسة مʙʽانॽة على عʻʽة مʧ زȃائʧ مʕسʶة اتʸالات الʜʳائʛ للهاتف 

ʝॽلʽȃʨقال ـ مʻال. 

  انॼʹلى غʽان  )2020(دراسة لʨʻعǼولاء ا ʔʴؒخل لʗʸؕ ةॻاحॻʴمات الʗʳدة الʦلاءجʸلع ʗفʙه ،

الʙراسة إلى أن جʨدة الʙʵمات الॽʶاحॽة تعʛʰʱ مॽʁاس للʙرجة الʱي يʛقى إلʽها مȐʨʱʶ الʙʵمة الʺقʙمة 

للعʺلاء لॽقابل تʨقعاتهʦ، وȃالʱالي فإن ضʺان خʙمة ذات جʨدة مʜʽʺʱة ǽعʻي، تʢابȘ مȐʨʱʶ الفعلي مع 

ات تʻʰي على أساس أǼعاد، يʦʱ مʧ تʨقعات العʺلاء أو الʱفʨق علʽها في Ǽعʟ الأحॽان، وهʚه الʨʱقع

 .خلالها الʦȞʴ على جʨدة الʙʵمة الॽʶاحॽة الʺقʙمة

  ʙʽقع ʦॽʂاʛان  )2016/2018(دراسة إبʨʻعǼ اتॻ ʦؕعلى سل ʙʻأثʯوني ودوره في الʙʯؒج الالȂوʙʯال

ʙائʚʱة ـ دراسة حالة الǻادʶʯات الاقʴسʓʸف الʙʟ ʥمة مʗقʸات الʱʯʹʸاه الʱت ʣهلʯʴʸال  ʗفʙـ ه

ॽات الʺʱʶهلʥ اتʳاه الʙراس ʨؗعلى سل ʛʽأثʱوني في الʛʱؔج الالȄوʛʱه الॼɻيل ȑʚور الʙفة الʛة إلى مع

ʚا معʛفة مȐʨʱʶ اسʙʵʱام الʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات  الʺʳʱʻات الʱي تقʙمها الʺʕسʶة الاقʸʱادǽة، وؗ

لʺʴلॽة Ǽʺا للʱعʛف على مȐʨʱʶ اسʙʵʱام الʺʕسʶات الاقʸʱادǽة اوالاتʸال للʺʱʳʺع الʜʳائǼ ،ȑʛالإضافة 

ʥهلʱʶʺال ʛʤوجهة ن ʧوني مʛʱؔج الالȄوʛʱة للʢسʨʱʺة والʛʽغʸها الʽف. 

  ةॽشاشʨة بǽدة  )2017(دراسة نادʨان جʨعǼ ائح مع دراسةʴولاء ال ʚȂʚها على تعʙة واثॻاحॻʴمة الʗʳال

 ، هʙفʗ الʙراسة إلى أن جʨدة الʙʵمة الॽʶاحॽةمʗʻانॻة لॻɽॻؒة تقʤǻʗ الʗʳمة الॻʴاحॻة لʠʹʸقة شلف

 ʦǽʙالي فان تقʱالȃو ʦقعاتهʨقابل تॽمة للعʺلاء ولʙمة الʺقʙʵال Ȑʨʱʶها مʽقى إلʛي يʱرجة الʙاس للॽʁم ʛʰʱتع

خʙمة ذات جʨدة مʜʽʺʱة ǽعʻي تʢابȘ مȐʨʱʶ الʨʳدة الفعلي مع تʨقعات العʺلاء أو الʱفʨق علʽها في 

 .Ǽعʠ الأحॽان

 راسة أنها تʙه الʚه هǼ جاءت ȑʚال ʙيʙʳال ʗاولʻ ʛʽتأثʶʱةالॽاحॽʶمة الʙʵدة الʨوني في جʛʱؔالال ȘȄʨ. 

 

 



  مقʗمة

 و 
 

ʖʲॺة الʠخ: 

لʴʱقȘʽ أهʙاف الʘʴॼ مʴل الʙراسة والإجاǼة على الإشȞالॽة الʺʛʢوحة والإشȞالॽات الفॽɺʛة، ارتأيʻا تقʻʲʴǼ ʦॽʶا 

ل فʸل قʻʺʶاه إلى ثلاث مॼاحʘ تॼʶقهʺا مقʙمة الفʸل وتʱʻهي ʵǼاتʺة الفʸل   .هʚا إلى فʸلʧʽ وؗ

حʨل الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني وجʨدة الʙʵمات الإʡار الʺفاॽʂʺي  لإبʛاز خʟʸ هʚا الفʸل :الفʶل الأول

، ثǽ ʦعʺل الʺʘʴॼ الʲاني الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني وعلى هʚا الأساس، يʦʱ في الʺʘʴॼ الأول ابʛاز ماॽʂة. الॽʶاحॽة

الȑʛʤʻ لʨʳدة  للإʡار ، لॽعʺل الʺʘʴॼ الʲالʘعʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الالʛʱؔونيعلى تʶلȌॽ الʹʨء على 

  . الʙʵمة الॽʶاحॽة

الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني في مʕسʶة بʧ عʺار تʛافل للॽʶاحة  تاسʙʵʱاماخʟʸ هʚا الفʸل لإبʛاز  :الفʶل الʰاني

الة بʧعامة لʺʴة يʛʢʱق الʺʘʴॼ الأول : لʺʧʽʲʴॼ مهʺʧʽ وعلى هʚا الأساس تʦ تقʦॽʶ هʚا الفʸل. الأسفار ʨؗل 

  .تʴلʽل الॽʰانات وȂخॼʱار الفʛضॽاتيʻʱاول الʺʘʴॼ الʲاني ، ثʦ عʺار تʛافل للॽʶاحة والأسفار
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  :تʸهʗʻ الفʶل
 ʙيʙج ʚʻر مʨهʣ في ʦال، مʺا ساهʸمات والاتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔرا هائلا في تʨʢة تʛʽد الأخʨفي العق ʦالعال ʙشه

للʛʱوȄج لʙʵماتها  اتʶمʧ الǽ ȘȄʨʶʱعʛف ǼالȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني، الȑʚ أصॼح أداة فعالة تعʙʺʱ علʽها الʺʕس

ومʳʱʻاتها، وȄعʙ هʚا الʨʻع مʧ الȘȄʨʶʱ أحʙ أهʦ الʺʤاهʛ الʱي غʛʽت مʧ مفاʦॽʂ العʺل الȄʨʶʱقي الʱقلȑʙʽ، إذ 

 ʜȄʜعʱة لʲيʙʴة الॽونʛʱؔالأدوات الال ʅॽʣʨة، مع تॽʺقʛال Ȍسائʨال ʛʰاف العʺلاء عʙهʱعلى اس ʜ ʛؗات يǼ

  .الالʛʱؔوني خʨʢة أساسॽة لʙʴʱيॽʰʡ ʙعة هʚا الʨʱجه الʙʴيʘوȄعʙ الȘȄʨʶʱ . الʱفاعل والعلاقات الʺʛʺʱʶة

    ʦت ʘʽة، حॽونʛʱؔة الالॽʁȄʨʶʱات الॽʳॽاتʛʱالاس ʚʽفʻوت ʦॽʺʸة في تȄرʨʴوني ؗأداة مʛʱؔالال ȘȄʨʶʱز الʛʰȄو

 ʧʽʶʴة على تॽاحॽʶات الʶسʕʺال ʙوني، مʺا ساعʛʱؔلاءم مع الفʹاء الالʱʱة لǽʙʽقلʱه الʛاصʻع ʅॽʽؔت

ʙوضها وخʛأقلع ʅॽؔالʱȃة وॽق فعالʛʢال ʛʲأكǼ فʙهʱʶʺن الʨȃʜل إلى الʨصʨماتها، وال.  

ؗʺا لا ʧȞʺǽ الʙʴيʘ عʧ الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني في الॽʶاحة دون الʛʢʱق إلى جʨدة الʙʵمة الॽʶاحॽة،   

الة الॽʶاحॽة في ذهʧ العʺʽل، فॽʁاس ʨؗرة الʨʸا لʛاشॼاسا مȞائح، وانعʶضا الʛد الأساسي لʙʴʺارها الॼʱاعǼ 

  .الʨʳدة وتʴلʽل أǼعادها يʴॽʱان للʺʕسʶة فهʦ العʺʽل وتلॽʰة مʢʱلॼاته في الʺʻافʶة الʙʷيʙة

وعلॽه ʶǽعى هʚا الفʸل إلى تقʦǽʙ تأصʽل نȑʛʤ مʱؔامل لؔل مʧ الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني، وعʻاصʛ الʺȄʜج    

ʻرة ذهʨاء صʻة في بॽʺأه ʧة، لʺا لها مॽاحॽʶمة الʙʵدة الʨوني، وجʛʱؔقي الالȄʨʶʱالات ال ʨؗة لॽابʳǽة إॽ

  .الॽʶاحॽة في عʛʸ الʛقʺʻة
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  الإʟار الʹȏʙʢ لȖȂʦʴʯ الالʙʯؒوني:الʖʲॺʸ الأول

ǽعʛʰʱ الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني مʧ أهʦ الʱقॽʻات الʙʳيʙة الʱي شʺلʗ العʙيʙ مʧ الʺʳالات ʸǼفة عامة وذلʥ نʳॽʱة 

، والʱي فʛضʗ نفʶها Ǽقʨة في )الȘȄʨʶʱ(الإفʛازات الʨʻؔʱلʨجॽا الʙʴيʲة والʨʢʱرات الʱي ʡالʗ هʚا الʺʙʽان 

 ʥلʚة، ولॽʺالʺʺارسة العل ʖانʨة أو جȄʛʤʻال ʖانʨʳالǼ Șعلʱا يʺॽɾ اءʨات سʶسʕʺال عʺل الʳل إلى مʨخʙال

Ǽات مʧ الʹʛورȑ ونʙʸǼ ʧʴد هʚه الʙراسة أن نقف على أهʦ عʻاصʛ الȘȄʨʶʱ الʛʱؔوني وحʱى تʱؔʺل لʻا 

ʛʱؔوني، وأنʨاعه لʱارʵȄي لهʚا الأخʛʽ، والʱعʛف على ماॽʂة الȘȄʨʶʱ الاالʨʸرة ʙʳǽر بʻا الʛʤʻ إلى الʨʢʱر ال

  .وخʸائʸه، وأخʛʽا مʜاǽاه وتǽʙʴاته

  .الʦʠʯر الʯارʳȂي لȖȂʦʴʯ الالʙʯؒوني والʹʵأة: الʠʸلʔ الأول

  .الʦʠʯر الʯارʳȂي لȖȂʦʴʯ الالʙʯؒوني ونʵأته: أولا

  ،اॽʵȄتارʶʱة الǽاʙة مع بॽونʛʱؔارة الالʳʱأة الʷن ʗة ؗأداة ؗانॽʺة العالȞॼʷال ʛȄʨʢت Ȑʛج ʘʽات، حʻʽع

مʧ الʺʢʸلʴات الʙʴيʲة في عالʦ الأعʺال، إذا  للاسʱعʺال العام، وȄعʙ مʢʸلح الʳʱارة الالʛʱؔونॽة

أ إلى .م.لǼ ʥعʙ تȄʨʴل شȞॼة مʧ شȞॼات الهʯʽة القʨمॽة للعلʨم في الʨذ 1996لǽ ʦعʛف إلا Ǽعʙ عام 

  ʛ.1نʗʽ وانʛʷʱت Ǽʺعʙلات مʶʱارعةتʨʢرت شȞॼة الانʚ ʱقʢاع الʵاص عʙʻئ

  ʟالأخǼ الʸا في وسائل الاتॽجʨلʨʻؔʱا الॼاكʨوني مʛʱؔالال ȘȄʨʶʱة والॽونʛʱؔارة الالʳʱر الʨʢوجاء ت

في مʳال الʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات وتʨʢر شȞॼة الأنʛʱنʗʽ، ولقʙ فʗʴʱ شȞॼة الأنʛʱنʗʽ أفاق جʙيʙة أمام 

 ʨالأس ʦʳادة حȄات الأعʺال وأدت إلى زʺʤʻؗفاءة م ʧا وزادت مॽɾاʛغʳال ʜاجʨت حʛʶ اق الʺʱʶهʙفة وؗ

  .فاعلॽة الإنʱاج والȘȄʨʶʱ والॽʰع

  ات ʛؗʷال ʦʤا أمام معǽʙʴت ȘȄʨʶʱارة والʳʱال الʳفي م ʗʽنʛʱام الانʙʵʱارع في اسʶʱʺر الʨʢʱصار ال

 ʛʰتȘȄʨʶ الʺʳʱʻات والʙʵمات يʜداد عʛʰ وسائل الاتʸال الالʛʱؔوني وع ʚوȃالأخʟ العالʺॽة، وأخ

                                                           
Ȅʛاء، الʺهȑʙʻ محمد عʙʰ الله، - 1 مȎʗ إسهام الʱʯارة الالʙʯؒوني وسائل الاتʶال الʗʲيʰة في تʙȂʦʠ نʤʢ الʸعلʦمات ولʙʽ زؗ

  .34، ص2007، العʙد الأول، 34، مʳلة الʙراسات العلʨم الإدارȄة، مʳلة الأردنॽة، الʺʳلʙ الʲʸاسॻʮة
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ات الȐʛʰؔ والʸغȐʛ تʙرك أهʺॽة اسʱعʺال   .شȞॼة الأنʛʱنʗʽ في الʨʻʶات الأخʛʽة ʛؗʷأت الʙȃوwib 

site ة وتعاملاتهاॽʁȄʨʶʱة والȄارʳʱاولة أعʺالها الʜʺل ʗʽنʛʱة الانȞॼش ʛʰاقع لها عʨم ʙيʙʴ1.وت  

 الاتʸاتف إلى اتʨاله ʧة، مॽؔة واللاسلॽؔلʶالات الʸال الاتʳاصل في مʴر الʨʢʱالأقʺار  فال

الʱلفʨȄʜن، قʙ فʗʴʱ الॼاب على مʛʸاॽɺه أمام دخʨل قʙرات وȂمȞانॽات جʙيʙة وهائلة لʙعʦ نʷاʡات 

ʦॽعلʱار، الॼافة، الأخॽʹمات، الʨل الʺعلʲة مॽمʙʵاعات الʻʸال ʧة مʙيʙات عॽوفعال.  

   ʙʴا الॽجʨلʨʻؔʱام الʙʵʱخلال اس ʧم Șʰʢǽ ȑعاد ȘȄʨʶإلا ت ʨوني ماهʛʱؔالال ȘȄʨʶʱع إن الʹʵȄة وʲي

 ʛهʤǽ هॽوعل ʗʽنʛʱالان ʛʰع ȘȄʨʶʱات الॽعʺل ʙʽشʛف إلى تʙيه ʨفه ،ȑالعاد ȘȄʨʶʱة للॽالأساس ȏادॼʺال ʝفʻل

  2.الاخʱلاف بʧʽ الȘȄʨʶʱ العادȑ والالʛʱؔوني

  بʥʻ أوجه الاخʯلاف بʥʻ الȖȂʦʴʯ الالʙʯؒوني والعادȏ :)1( الʗʱول

 ȋاʷʻال
  الȄʨʶʱقي

ȑالعاد ȘȄʨʶʱوني  الʛʱؔالال ȘȄʨʶʱال  

      
  الإعلانات

الʺʨʰʢعات والفʙʽيʨ والʨʸت ووسائل الإعلام 
  .ضʴةالʱقلǽʙʽة تقʙم معلʨمات مʙʴدة ورسائل وا

ة  ʛؗʷة الʴعʹها في صفȃة وʛʽʲؗ ماتʨمعل ʦʺʸǽ
  على الȞॼʷة العʨʰؔʻتॽة

  
خʙمة      

  العʺلاء

ʙقǽ انيʺʲع ولʨʰام في الأسǽة أʶʺمة خʙم خ
  .ساعات يʨمॽا في الʺʛʳʱ أو عʛʰ الهاتف

ساعة وॼȄعʘ حلʨلا عǽ7/24  ʛʰقʙم اسʳʱاǼة الʙʵمة 
الهاتف والفاكʝ والʙȄʛʰ الالʛʱؔوني، ǽعالج الʺȞʷلة 

  .مʧ مʶافات Ǽعʙʽة عʛʰ الʟॽʵʷʱ بʨاسʢة الʴاسʨب
  

         
  الॽʰع

ء الʺʛتقʧʽʰ أو ǽقʨم Ǽالاتʸال هاتॽɿا Ǽالعʺلا
الʴالʧʽʽ أو زȄارتهʦ وعʛض الʺʱʻج عʺلॽا أو 

  . بʨاسʢة الʛʰوجʨʱȞر والأجهʜة العاكʶة

عقʙ مʕتʺʛات فʙʽيʨ للعʺلاء الʺʛتقʧʽʰ وȄعʛض 
  .مʨاصفات الʺʱʻج والʙʵمات على شاشة الʴاسʨب

ʨʴǼث 
ȘȄʨʶʱال  

 ʜʽ ʛؗعات تʨʺʳة ومǽدʛلات فǼاء مقاʛإج
ʙȄʛʰالهاتف أو ال ʛʰحات عʨʺʶوم.  

اسʙʵʱام مʨʺʳعات الأخॼار الʺʻاقʷة وȂجʛاء الʺقاǼلات 
  .والʙȄʛʰ الالʛʱؔوني في حالة الاسॽʰʱانات

  
                                                           

1 - ،ʙʺسف أحʨفارة ي ʨأبʯʵʸال ʝائʶخ ʥʻق العلاقات بʦʴال ʤʱوني وحʙʯؒالال ʙʱʯʸال ʝائʶوخ ʕʻنʙʯالان ʙʮع ȏʙلʳة ، م
  .120، ص2004الأردنॽة للعلʨم الॽʁॽʰʢʱة، مʳلʙ الʶاǼع العʙد الأول، 

.151، صॼɺ ʛʽʷǼ2002اس العلاق، العلاقات عʛʰ الأنʛʱنʗʽ، الʨراق للʛʷʻ والʨʱزȄع، الأردن، : الʺʙʸر  
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  :تعʃȂʙ الȖȂʦʴʯ الالʙʯؒوني: ثانॻا  

اخʱلف الॼاحʨʲن في إʳǽاد تعʅȄʛ واحʙ مʨحʙ لʺفهʨم الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني، فʙʳʻ العʙيʙ مʧ الʱعȄʛفات والʱي 

  :اتʛؗʚ مʻه

 فهʛع ʙوق coviello etal"  Șلʵة لॽفاعلʱة الॽجʨلʨʻؔʱسائل الʨال ʧها مʛʽوغ ʗنʛʱام الانʙʵʱاس ʨه

ʧʽʻʽمع ʧʽؔهلʱʶة ومʺʤʻʺال ʧʽار بʨاث حʙحȂ1و .  

  ʨوني هʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱوال : ʙʺʱي تعʱاضي الʛʱفي فʹاء اف ʥهلʱʶʺة والʺʤʻʺال ʧʽفاعل بʱإدارة ال

علاقات بʧʽ الʺʤʻʺة مʧ جانʖ والʺʱʶهلʥ أساسا على تʨʻؔلʨجॽا الإنʛʱنʗ، وتʛتʜؔ أǽʹا على إدارة ال

ʛآخ ʖجان ʧة مॽارجʵة الʯʽʰة والॽاخلʙة الʯʽʰال ʛاصʻ2وع  .  

  لʽفعʱالات لʸمات والاتʨات الʺعلॽʻتق ʥا في ذلʺǼ ةॽʺقʛات الॽʻقʱل للʲام الأمʙʵʱالاس ʥلʚؗ ʨوه

ʶلع والʙʵمات إلى إنʱاجॽة الȘȄʨʶʱ وعʺلॽاته الʺʲʺʱلة في الʣʨائف الॽʺॽʤʻʱة والعʺلॽات وتقʦǽʙ ال

  .  3العʺلاء

  اتʳʱʻض مʛع ʦʱي ȑأ ʗنʛʱة الانȞॼش ȘȄʛʡ ʧات عʳʱʻʺال ȘȄʨʶت ʧارة عॼɺ ʨا هʹǽأ ʥلʚ وؗ

 ʗنʛʱة الانȞॼش ʗʴॼأص ʘʽح ʗنʛʱالان ȘȄʛʡ ʧاء عʛʷع والॽʰة الॽعʺل ʦʱوت ʗنʛʱات في الان ʛؗʷال

ة الأكʛʰ نॼʶة  واسعة الانʷʱار فالȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني ǽعʻي تʨصʽل الʺʨقع الإلʛʱؔوني ʛؗʷالǼ اصʵال

  .4مʧ العʺلاء بهʙف نʛʷ وتʨزȄع خʙماتها

  وخʶائʶه الȖȂʦʴʯ الالʙʯؒونيأنʦاع  :الʠʸلʔ الʰاني

  Ǽالʛغʦ مʧ الʱعارʅȄ الʶاǼقة الʱي شʛحʗ الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني 

  .لȖȂʦʴʯ الالʙʯؒونيأنʦاع ا: أولا

  ʛʱؔ:5وني إلىلǽقʦʶ الȘȄʨʶʱ الا

                                                           
  .128، ص 2007، القاهʛة، علʦمات ودورها في الȖȂʦʴʯ الʯقلȏʗʻ والإلʙʯؒونيتؒʹʦلʦجॻا الʸعلي مʨسى، عʙʰ الله فʛغي، 1
  57، ص 2009، دار الʺʛʽʶة للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان، الȖȂʦʴʯ الإلʙʯؒونيسامح عʙʰ الʺʢلʖ عامʛ، محمد سʙʽ قʙʻيل، 2
  ،2009رسلان، سʨرȄا،  مʢʸفى يʨسف ؗافي الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني في ʣل الʱغʛʽات الʨʻؔʱلʨجॽة الʺعاصʛة، دار ومʕسʶة3

  64ص 
4ʗشه ʧʽʶح ʧʽفॽوني،لʙʯؒالإل ȖȂʦʴʯة، الȄرʙʻȞامعي، الإسʳال ʦॽعلʱ124، ص 2010، دار ال.  
  .200/201سامح عبد المطلب، مرجع سبق ذكره، ص - 5
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  جهʨʺوني الʛʱؔالال ȘȄʨʶʱهائيالʻال ʥهلʱʶʺة : للॽونʛʱؔسائل الالʨعلى ال ʜ ʛؗي ȑʚال ȘȄʨʶʱال ʨه

ʥهلʱʶʺال ʨها هʻف مʙن الهʨȞȄو. 

 آتʷʻʺال ʧʽوني بʛʱؔالال ȘȄʨʶʱة : الॽونʛʱؔسائل الالʨعلى ال ʜ ʛؗي ȑʚال ȘȄʨʶʱال ʧع مʨʻال ʥذل ʨوه

 .الʺʷʻآتوالʴǽ ȑʚقȘ علاقة تʛاॽɾ ȌǼʺا بʧʽ الʺʷʻآت وȃعʹها الॼعǼ ʠʺا ǽعʦʤ مʻافع هʚه 

 ودجʜʺوني الʛʱؔالال ȘȄʨʶʱال : ȘȄʨʶʱاف الʙأه Șقʴǽ ȑʚة والॽونʛʱؔسائل الالʨة الʢاسʨب ȘȄʨʶʱال ʨه

ʚلʥ أهʙاف الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني للʺʷʻآت  .الالʛʱؔوني الʺʨجه للʺʱʶهلʥ وؗ

 الا ȘȄʨʶʱميلالʨȞʴوني الʛʱؔ : ماتʙخ Șʽقʴʱة لॽونʛʱؔسائل الالʨم الʙʵʱʶǽ ȘȄʨʶʱال ʧع مʨʻا الʚه

سʨاء لʺʷʻآت الأعʺال أو الأفʛاد أو الأجهʜة الʨȞʴمॽة ॽɾʺا بʻʽها وȃعʹها الॼعǼ ʠʺا ǽعʨد Ǽالʻفع 

 .على الॽʺʳع مʧ تʨفʛʽ وقʗ وجهʙ وȂجʛاءات روتॽʻʽة

 ȑʛȄأو ʦفي العال ȘȄʨʶʱاء الʛʰʵال ʙح)ʛتلʨاع )كʨإلى ثلاثة أن ȘȄʨʶʱال ʅॽʻʸت ʧȞʺǽ 1:انه  

  Internal Marketing: الȘȄʨʶʱ الʙاخلي  . أ

 ʜʽفʴاسات فعالة وتॽع سॼʱة أن تʺʤʻʺعلى ال ʖʳǽ ʘʽة حʺʤʻʺداخل ال ʧʽالعاملǼ Ȍॼتʛم ʨوه

العاملʧʽ لʙيها للاتʸال الǼ ʙʽʳالعʺلاء، ودعʦ العاملʧʽ لفʶǽ ȘȄʛعى لإرضاء حاجات ورॼɼات 

في الʺʤʻʺة ʖʳǽ لأن ʨȞǽن مʨجه في عʺله Ǽالعʺلاء فʛʤʻا لفʛضॽة عʙم وجʨد قʦʶ  العʺلاء فؔل فʛد

ʜʽ على العʺʽل هʨ الهʙف ف ʛؗʱن الʨȞǽ ان ʙفلا ب ȘȄʨʶʱة للǽʙʽقلʱالأعʺال الǼ ة خاصʺʤʻʺي ال

  .الأول

  External Marketing: الȘȄʨʶʱ الʵارجي  . ب

الʺʱʻج، الʶعʛ، الʛʱوȄج، (وهʨ مʛتȌॼ بʣʨائف الȘȄʨʶʱ الʱقلǽʙʽة ʱؗقʦॽʽ وتʻفʚʽ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي    

  .)الʨʱزȄع

  Interactktive Marketing: الȘȄʨʶʱ الʱفاعلي  . ت

هʨ مʛتǼ Ȍॼفʛؔة أن جʨدة الʙʵمات والʶلع الʺʱقʙمة للعʺلاء ǽعȞʷǼ ʙʺʱل أساسي ومʲȞف على 

 ȑʛʱʷʺائع والॼال ʧʽفاعل والعلاقة بʱدة الʨج.  

                                                           
  .63/64سامح عʙʰ الʺʢلʖ، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص- 1
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 ʘʽح ،Ȍال فقʸلة الاتʽإلا في وس ȑʙʽقلʱم الʨالʺفه ʧوني عʛʱؔالال ȘȄʨʶʱم الʨلف مفهʱʵǽ ولا

Ȟॼة الانʛʱنʨؗ ʗʽسʽلة اتʸال سȄʛعة وسهلة وأقل تؔلفة ǽعʙʺʱ الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني على ش

الإعلان، الʛʱوȄج، الʶʱعʛʽ، الʱقʦॽʽ، (وتʺارس على شȞॼة الانʛʱنʗʽ جʺॽع الأنʢʷة الॽʁȄʨʶʱة 

  .، وغʛʽها مʧ الأنʢʷة الॽʁȄʨʶʱة)الأʴǼاث، الॽʰع

  .الȖȂʦʴʯ الالʙʯؒونيخʶائʝ :ثانॻا

  1:مʧ خʸائʟ الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني ما يلي

  م وʙال عʨʡ ʗʽنʛʱة الانॼضها على شʛع ʧȞʺǽ يʱمات الʨة الʺعلॽʺؗ د علىʨʽد قʨساعة24ج 

 Ȑʛة والإعلان الأخǽعاʙسائل الʨفʹة مقارنة بʵʻتؔلفة م ʙʽي تقʱؔلفة الʱم إلا الʨʽفي ال. 

  ةȞॼة على شॽونʛʱؔسائل الالʛفح للʸʱʺاه الॼʱب انʚʳل ȘȄʨʷʱالإثارة وال ʛʸʻام عʙʵʱاس

ʗʽنʛʱالان. 

 ʱʺلل ʧȞʺǽʗوق ȑعامل معه في أʱوال ȘȄʨʶʱوني الʛʱؔقع الالʨʺمع ال ʧʽعامل. 

  ʧȄʛدافع الأخ ʙعǽ ة مʺاʙيʙمات جʨات لإضافة معل ʛؗʷة للॽʁȄʨʶʱاقع الʨʺال ʘيʙʴلة تʨهʶال ʧم

 Ȑʛة أخʛقع مʨʺارة الȄʜدة لʨللع. 

  ماتʨالʺعلǼ ات ʛؗʷال ʙʺي تʱة الʙتʛʺة الǽʚغʱوسائل ال ʙوني ؗأحʛʱؔالال ȘȄʨʶʱال ʛʰʱعǽ ردود ʧع

ʦاهʨȞتلفي ش ʥلʚ  .أفعال العʺلاء وتغʛʽات أذواقهʦ وؗ

 ʦاء العالʴع أنॽʺة مع العʺلاء في جȄʨاء علاقات قʻب. 

 ʛʽʸق ʗاق واسع في وقʢالعʺلاء على ن ʧم ʦʵد ضʙل إلى عʨصʨة الॽانȞإم. 

 ʖاسʻقي ومॽʁن حʨʺʹل مʺʴǽ صادق ȘȄʨʶت. 

 

 

 

 

  
                                                           

1 - ،ʖلʢʺال ʙʰجع، ص سامح عʛʺال ʝ66نف. 
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 ʤل رقȜʵ01(ال( : ʦʴʯال ʝائʶات وخʸضح سʦي Ȋʠʳونيمʙʯؒالال ȖȂ.  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 ȘȄʨʶʱال ʟائʸخ
لالʛʱؔونيا  

 تسويق صادق
مساواة في التنافس 

 بين الشركات

سرعة المراسلات 
 والاتصالات

حرية عرض 
 المعلومات

التنوع الحضاري 
 والثقافي

علاقة قوية مع 
لعملاء في العالما  

سهولة التغذية 
 المرتدة 

الإثارة والتشويق 
 على الشبكة

سهولة تحديث 
 المواقع

التعامل بالرسائل 
 لجميع المتصفحين

الوصول لكل 
 الشركات

عدم السرية في 
 المعلومات

عدم الأمان في 
 التحصيل النقدي
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 67، ص2012عʗʮ الʠʸلʔ، علاء محمد سʗʻ قʹʗيل، الȖȂʦʴʯ الالʙʯؒوني، دار الفʙؒ، عʸان، : الʗʶʸر

ʖالʰال ʔلʠʸوني: الʙʯؒالال ȖȂʦʴʯات الǻʗʲا وتǻاʚم.  

  .مʚاǻا الȖȂʦʴʯ الالʙʯؒوني: أولا

ي العʙيʙ مʧ الفʛص لؔل رجال الȘȄʨʶʱ والعʺلاء والʺʱʶهلʨؔن والǽ ȑʚعʨد لؔل مʻهʦ يʨفʛ الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔون

  :Ǽفʨائʛʽʰؗ ʙة نلʸʵها ؗآتي

 حʺةʜال ʧك في أماكʛʴʱد الʨهʳل مʚʰل ʥهلʱʶʺاج الʱʴǽ فلا ،ʛʽʶʺال ȘȄʨʶʱة الʜʽم ʛفʨت. 

 خلا ʗوق ȑاء في أʛʷال ʛف على الأسعار وعʺل أمʛعʱات وال ساعة  24ل إجʛاء مقابلة بʧʽ الʺارؗ

ʗʽنʛʱاقع الانʨخلال م ʧ1.م 

 ǽ اء علاقات مع العʺلاءʻʰل ȘȄʨʶʱمها رجال الʙʵʱʶǽ ةʙيʙوني أداة جʛʱؔالال ȘȄʨʶʱال ʛʰʱع

ʦهʻʽافات بʶʺال ʖȄʛفي تق ʧʽؔهلʱʶʺوال. 

 دʨʽة دون قʛʽغʸة أو الʛʽʰؔاء الʨآت سʷʻʺاخا للʻوني مʛʱؔالال ȘȄʨʶʱال. 

 ا ʦॽʁت ʧʺʹʱار يʨة العʺلاء في حʨضدعʛي تعʱات الʳʱʻʺ2.ل 

  :تǻʗʲات الȖȂʦʴʯ الالʙʯؒوني :ثانॻا

  .الǽʙʴʱات الʱي يʨاجهها الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني

      ʦاثة في عالʙح ʛʲاه الأكʳنه الاتʨ على الʛغʦ مʺا ذʛؗ سالف مʧ تʨجهات الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني وؗ

أعʺال الʺʕسʶات إلى مॼʁʱʶلا إلا أن ذلʥ لا ʻʺǽع مʧ القʨل أن الأمǼ ʛه Ǽعʠ الʸعȃʨات في نقل 

 ʙȄʜʺال ʖلʢʱي ʛة بل أن الأمȞॼʷه الʚاء على هʛʷع والॽʰات الॽة في نقل عʺلॼɼʛد الʛʳʺل ʗʽنʛʱة الانȞॼش

 ʥلʚة ولʶسʕʺال ʥفاعل معها تلʱي تʱة الʯʽʰقي مع الॽʁʴفاعل الʱال ʛʽأثʱل Șʽقʙال ʛʽؔفʱوال Ȍॽʢʵʱال ʧم

 ʨʶʱاز الʺهʺة الʳلإن ʗنʛʱة الانȞॼʷل لʨخʙن الʨȞǽ ȘȄʨʶʱات الॽʲʽح ʛʸʴʻوت ʧʽاله ʛالأمǼ ʗʶॽة لॽʁȄ

  :الالʛʱؔوني Ǽʺا يلي
                                                           

، دار الʺʨʤʻمة، 2018، 28، العʙد ة الʶʸل في وسائل الʗفع الالʙʯؒوني الأشهʙ والأوسع نʠاقامʱلسالॽة ॼʂاني فاروق، - 1
  28بʥʻ الʨʶدان الʺعʛفي، الʨʶدان، ص

الات الॽʶاحॽة في مʨرʢȄانॽا، الȖȂʦʴʯ الالʙʯؒوني ؕاسʙʯاتॻʱॻة لʗخʦل الʦʴق العالॻʸةعʙʰات ولʙ خʛʽة،  - 2 ʨؗدراسة حالة ال ،
 ʟʸʵت ،ʛʽʱʶॽرسالة ماج ،ʛʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱم الʨة والعلǽادʸʱم الاقʨة العلॽؗل ،ʛʽʽʶʱم الʨعل ʦʶمي، قʨʺالع ʛʽʽʶʱال

ʛائʜʳ21/22، ص2011/2012، 3جامعة ال.  
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مع خȌ الʷʱغʽل وʯʽȃات الʺʱʵلفة وتʨافقها مع تʲʺʱل في القʙرة على الʱفاعل : الانʱʴام مع الʭʻʮة .1

الʺقايʝॽ العاملة والاتʸالات إضافة إلى تʨافȘ الʴلʨل الʺʙʵʱʶمة ومʧ مȐʙ قابلʱʽها على الانʙماج 

ʱال ʦʤل مع نʨلʴال Șافʨالات إضافة إلى تʸة والاتॽʺالعال ʝॽافقها مع الʺقايʨلفة وتʱʵات مʯʽȃل وʽغʷ

 .الʺʙʵʱʶمة مʧ مȐʙ قابلʱʽها على الانʙماج مع الʦʤʻ الʺʨجʨدة في الʺʕسʶات والأعʺال الʺʱʵلفة

ة لعل أبʛز الʺʵاʛʡ في اسʱعʺال شȞॼة الانʛʱنʗʽ في الʷʻاȋ الȄʨʶʱقي الالʛʱؔوني مȞʷل: الأمان .2

الأمان في نقل الʺعلʨمات الأمʛ الʙʳǽ ȑʚ مʧ إॼʀال الʺʕسʶات على الاعʱʺاد ؗلॽا على شȞॼة 

ʦأعʺاله ʛʽʽʶفي ت ʗنʛʱالان. 

3.  ȏارʱʯادل الॺʯات الॻلʸإدارة ع : ʧʽة وصل بʜʺن هʨلȞʷǽ ʧيʚة الॽونʛʱؔمة الالʙʵة الॽɺʨʻب Ȍॼتʛوت

ʨم Ǽعʺلॽة الʛʷاء فأنه يʙȄʛ أن ʸʴǽل على الʺʱعاملʧʽ في الʨʶق الالʛʱؔوني، إذ أن الʨȃʜن Ǽعʙ أن ǽق

 ʗʽنʛʱخلال الان ʧم ʧʴʷة الॽعة عʺلǼاʱʺلة لʽاد وسʳǽإ ʧم ʙلاب ʥلʚالإرسال ل ʙʽه قॼلʡ ات لأنʙʽتأك

 ʗʺي تʱائع الʹॼة أو الॽʰلʢوضع ال ʧاردة عʨارات الʶفʱعة الاسȄʛات سॽابʳǽاك إʻن هʨؔوأن ت

 .إعادتها

ذلʥ حʴǽ ʧʽاول الآلاف مʧ الʺʙʵʱʶمʧʽ مʧ الاتʸال ǼالȞॼʷة ʸʴǽل  :الازدحام في نقل الʸعلʦمات .4

 Ȍف ضغʵǽ ىʱح ʗقʕم ʧʽمʙʵʱʶʺات للॽʰلʢة الॽʰقف على تلʨʱت ʗʽنʛʱة الانȞॼʷǼ في آن واح فإذا

 .الʢلʖ علʽها، ؗʺا ʸʴǽل أحॽانا للʱأكʙ مʛʡ ʧف الʺʛسل عʧ وصʨل رسالة إلى الʳهة الʺقʨʸدة

ǽʙʴʱات الʱي تʨاجه عʺلॽة الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني الʱي تʢʱلʖ تعʙ مʧ أكʛʲ ال :معʦقات أنʸʢة الʗفع .5

إذن تʨافȘ بʧʽ أنʤʺة الʺعلʨمات وأنʤʺة الʺʸارʅȄ وشȞॼات الʨʱزȄع مع وجʨد أمʧ عالي في عʺلॽة 

 .الʺعلʨمات الʺॼʱادلة

يʢʱلʖ الʱعامل في الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني سʨاء للأفʛاد أو الʺʕسʶات درجة : درجة الʯعلʤ والʰقافة .6

مʧ الʲقافة والʱعلʦ لاسʙʵʱام الʴاسʨب واللغة الʱي يʦʱ الʴʱاور بها لʚلʥ قʨȞǽ ʙن اسʙʵʱماه  مʻاسॼة

مʙʴود أو شʴȄʛة معʻʽة مʧ الʺʲقفʧʽ وȃالʱالي لا ʧȞʺǽ أن ʖʶȞǽ صفة الʨʽʷع لعامة الʻاس 

ʙʽقلʱال ȘȄʨʶʱال في الʴال ʨات ؗʺا هʶسʕʺوالȑ..  
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  .ʙونيعʹاصʙ الȂʚʸج الȂʦʴʯقي الالʯؒ:الʖʲॺʸ الʰاني
ǽقʨم الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الالʛʱؔوني على مʨʺʳعة مʧ الأنʢʷة الॽʁȄʨʶʱة الʺʱؔاملة والʺʛʱاʢǼة مع Ǽعʹها 

 ʧائȃʜعامل مع الʱفي ال ʗنʛʱة الانȞॼال، خاصة شʸمات والاتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔعلى ت ʙʺʱي تعʱوال ،ʠعॼال

ॽʣʨال ʛȄʨʢض تʛغǼ ،ةʶسʕʺمها الʙي تقʱمات الʙʵلع والʶالǼ ʦفهȄʛلهوتع Ȍʢʵʺال ʨʴʻة على الॽʁȄʨʶʱفة ال.  

 .مفهʦم الʯʹʸج والʴʯعʙʻ الالʙʯؒوني:الʠʸلʔ الأول

 .الالʙʯؒوني الʯʹʸج مفهʦم: 1.1

  سʨʺمل ȑشيء ماد ȑأ ʨوني هʛʱؔج الالʱʻʺاء أن الʛʰʵال ʠعǼ Ȑʛس(يʨʺس  )ملʨʺمل ʛʽأو غ

ʺلॽة الॼʱادل إما ǼالȄʛʢقة يॼاع بʨاسʢة شȞॼة الانʛʱنʗʽ إلى شʴȄʛة واسعة مʧ الȃʜائʧ، وتʦʱ ع )خʙمة(

 1.الʱقلǽʙʽة أو ǼالȄʛʢقة الالʛʱؔونॽة لإشॼاع حاجات ورॼɼات الʨȃʜن 

  ثʺة ʧوني تʺاما، ومʛʱؔل إلȞʷǼ الهॼت ʧȞʺǽ ȑʚج الʱʻʺال ʨوني هʛʱؔج الالʱʻʺون أن الʛآخ ʧʽفي ح

ʰال ʧاء ؗاملة مʛʷع والॽʰة الॽإتʺام عʺل ʧȞʺǽ ى أنهʻعʺǼ ،ȑع مادȄزʨاج إلى تʱʴǽ ة، لاʶسʕʺأو ال ʗʽ

وتʽʺʴله مॼاشʛة على جهاز " مʛȞॽوسʨفʗ"فعلى سʽʰل الʺʲال، ʧȞʺǽ شʛاء بʛنامج جاهʜ مʧ شȞॼة 

 2.الʴاسʨب للʨȃʜن 

  : خʶائʝ الʯʹʸج الالʙʯؒوني: 2.1

  :مʧ اهʦ خʸائʟ الʺʳʱʻات الʱي يʛʡ ʦʱحها على الأنʛʱنʗʽ مايلي

 ج الʱʻʺاء الʛʷǼ مʨقǽ أن ʗʽنʛʱالان ʛʰن عʨȃʜان الȞإمǼ ة فيʶسʕم ȑأ ʧه مॽɾ ʖغʛȄه وʙȄʛي ȑʚ

عʧ وقʗ الʛʷاء، Ǽاسʻʲʱاء الʺʳʱʻات الʱي لا تॼاع عʛʰ  العالǼ ،ʦغʠ الʛʤʻ عʧ مȞان تʨاجʙها، أو

 .الȞॼʷة

                                                           
1 - ،ȑادॼɻاس الǼد ȑزʨف ʦائي، هاشʢان الʢسل ʦॽʳسف حʨونييʙʯؒالال ȖȂʦʴʯالȋ ،عȄزʨʱوال ʛʷʻراق للʨ2009، عʺان، 1، ال،  
، إيʛʱاك للॼʢاعة والʛʷʻ والʨʱزȄع، القاهʛة، لʦجॻا الʸعلʦمات ودورها في الȖȂʦʴʯ الʯقلȏʗʻ والالʙʯؒونيتؒʹʦ عʙʰ الله فʛغلي، - 2

2007.  
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  ʖجʨʺǼ اةʛʱʷʺاعة الʹॼال ʦلʱʶǽ ʗʽنʛʱالان ʛʰن عʨȃʜة فإن الʛفʨʱʺوني الʛʱؔفع الالʙوال ʦॽلʶʱال ʦʤن

 ʦॽلʶʱعة الʛʶǼ ة مقارنةʛʽʰؗ عةʛʶǼةǽʙʽقلʱارة الʳʱ1.في ال 

 امهʙʵʱة اسॽɿॽ ॽɿॽة تʻȄʜʵه وؗ  .تʨفʦؗ ʛ هائل مʧ الʺعلʨمات الʱفʽʸلॽة حʨل الʺʱʻج ومʨȞناته وؗ

  ʠॽɿʵار وتॽʱالاخ ʧائȃʜلل Șقʴǽ يلة، مʺاʙʰات الʳʱʻʺة والʶافʻʺات الʳʱʻʺال ʧم ʛʽʰؗ دʙع ʛفʨت

 .الأسعار

  اتʳʱʻʺال ʧة مॽانʳات مʻʽوض وعʛل على عʨʸʴة الॽانȞإمʗʽنʛʱالان ʛʰع. 

  الʴʯعʙʻ الالʙʯؒونيمفهʦم :1.2

  :قʰل الʛʢʱق إلى مفهʨم الʶعʛ الالʛʱؔوني، تʱʶعʛض ॽɾʺا يلي مفهʨم الʶعȞʷǼ ʛل عام

  دائʺا إلى ʛʤʻي ʥهلʱʶʺج، والʱʻʺة الʺॽʀ ʧع ʛʰعǽ ȑʚال ȑʙقʻل الȞʷال ʧارة عॼɺ ʛعʶإن ال

ʶعʛ على إدراك الʺʱʶهلʥ، ؗʺا الʶعʛ مʧ حʘʽ مȐʙ تʢاǼقه مʧ الʺʻافع الʺʨʱقعة، وʕȄثʛ ال

ǽعʛʰʱ مॽʁاسا للʨʳدة خاصة في الʴالات الʱي ʸǽعʖ فʽها تقʦॽʽ الʺʱʻج، لʧؔ ذلʥ لا ǽعʻي أن 

 ʧزم ʧوم ،ʛإلى آخ ʟʵش ʧلف مʱʵبل أنها ت ،ʧʽؔهلʱʶʺع الॽʺج Ȑʙج هي ذاتها لʱʻʺة الʺॽʀ

 Ȑʛق إلى أخʨس ʧوم ،ʛ2.إلى آخ 

  ʧر مʙالق ʛعʶالǼ ʙʸقǽ ىʻا الʺعʚل على وفي هʨʸʴن مقابل الʨȃʜفعه الʙي ȑʚال الʨالأم

الʶلعة، وما ǽقʙم معها مʧ خʙمة وȂصلاح وصॽانة وعلامة تʳارȄة مʷهʨرة وشʛوȋ مʻاسॼة 

  3.للʙفع

  ةʢاسʨاؤه بʛش ʦʻي ȑʚج الʱʻʺل على الʨʸʴا مقابل الॽونʛʱؔن إلʨȃʜفعها الʙي يʱة الǽʙقʻة الʺॽʁال ʨه

 4.هالأنʛʱنʗʽ، مʺا يʨافȘ حاجاته ورॼɼات

 

                                                           
، 1، دار وائل للʛʷʻ والʨʱزȄع، ȋ عʹاصʙ الȂʚʸج الȂʦʴʯقي عʙʮ الانʙʯنʕʻ: الȖȂʦʴʯ الالʙʯؒونييʨسف أحʺʙ أبʨ الفارة،  - 1

  .2004عʺان، 

ـ " مʻʮلʙ"ʛॻوني ودوره في تʲقȖʻ رضا الʦȁʚن ـ دراسة مʗʻانॻة على عʻʹة مʥ زȁائʥ مʓسʴة الȖȂʦʴʯ الالʡʯؒاهʛʽ نادǽة، - 2
 ʛائʜʳجامعة ال ،ȘȄʨʶʱة، الȄارʳʱم الʨراه علʨʱؗʙل شهادة الʽʻمة لʙوحة مقʛʡة 3أʻʶ107، ص2019/2020، ال  

  .ʡ108اهʛʽ نادǽة، نفʝ الʺʛجع الʶابȘ، ص- 3

4-  ȑزʨف ʦائي، هاشʢان الʢسل ʦॽʳسف حʨي ،ȑادॼɻاس الǼونيدʙʯؒال ȖȂʦʴʯصال ،Șجع سابʛ266، م.  



 للȖȂʦʴʯ الالʙʯؒوني وجʦدة الʗʳمة الॻʴاحॻة ʸفاʸॻʀيال ʟارلإا    :  الفʶل الأول

-18- 

  .لالʙʯؒونيمʚاǻا الȖȂʦʴʯ ا: 2.2

   ʛاصʻع ʧم ʦالʺه ʛʸʻا العʚأن ه ʥذل ،ʛʽعʶʱات الॽʳॽاتʛʱوني، اسʛʱؔالال ȘȄʨʶʱات الॽʳॽاتʛʱاس ʦأه ʧم

الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الالʛʱؔوني ؗان يʜʽʺʱ في الȘȄʨʶʱ الʱقلǼ ȑʙʽعʙم الʺʛونة، وʖʰʶʱȄ في العʙيʙ مʧ الʸعȃʨات 

ʨʶق على حʙ سʨاء، أما في حالة الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني فإن الʶʱعǼ ʛʽات يʱʺʱع سʨاء Ǽالॼʶʻة للʨȃʜن أو الʺ

ʛʺǼونة ʛʽʰؗة تʙʵم ʛʡفي الʺعادلة، وتʖʽʳʱʶ لʺʢʱلॼات الʙقة والʛʶعة، وȂمȞانॽة الʺفاضلة بʧʽ مʳʱʻات 

  :مʷابهة، ومʧ أهʦ مʜاǽا الʶʱعʛʽ الالʛʱؔوني ما يلي

ناجʺة عʧ القʙرة العالॽة للʺʕسʶة في الʨʸʴل على وهʚه الʙقة : الʗقة في تʗʲيʗ مȂʦʯʴات الأسعار -

 ʧة مʶسʕʺال ʧȞʺت ʛʽعʶʱقة في الʙوني، فالʛʱؔالال ʛʽعʶʱة الॽʳॽاتʛʱاس ʦمعال ʦسʛمات اللازمة لʨالʺعل

تʴقȘʽ عʨائʙ عالॽة واسʱقʢاب القʙر الؔافي مʧ الأسʨاق الʺʱʶهʙفة والاحʱفاǼ ȍالȃʜائʧ، لاسॽʺا مع ما 

 .ʧ تʶهॽلات لإجʛاء ʨʴǼث الʛʶǼ ȘȄʨʶʱعة عالॽة وتؔالʅॽ مʵʻفʹةتʴॽʱه شȞॼة الأنʛʱنʗʽ م

إن الʶʱعʛʽ الالʛʱؔوني ʧȞʺǽ الʺʕسʶة مʧ الʅॽؔʱ الȄʛʶع مع : الإسʱʯاǺة الȂʙʴعة للʯغʙʻات الॻɾʦʴة -

الʱغʛʽ في مȄʨʱʶات أسعار الʺʻافʧʽʶ، الʱغʛʽ في الʛʤوف الاقʸʱادǽة للأسʨاق، : تغʛʽات الʨʶق مʲل

لʙʰيلة، وغʛʽها، والاسʳʱاǼة لهʚه الʱغʛʽات الॽʀʨʶة تʨؔن أقل مʛونة في الأسʨاق مʻافʶة الʺʳʱʻات ا

 .الʱقلǽʙʽة لأنها ذات ʡاǼع مʱʵلف

ʧȞʺǽ الʶʱعʛʽ الالʛʱؔوني مʧ تȘʽʰʢ عʙة اسʛʱاتॽʳॽات تʶعȄʛʽة ॼɾآن واحʙ وهʨ ما  :تʚʱئة الأسعار -

عʱʺاد ة مʧ الȃʜائʧ أو Ǽالاʸǽعʖ تॽʁʴقه في ʣل الȘȄʨʶʱ الʱقلȑʙʽ، وʦʱȄ ذلʥ على شʛائح مʱعʙد

 1.)تفاوت مȐʨʱʶ إدراك الȃʜائʧ للʺʻافع الʺʴققة مʧ الʺʱʻج(على مʨʤʻر الʨȃʜن 

  

  

  

  

  

  
                                                           

  .189يʨسف أحʺʙ أبʨ فارة، مʛجع سابȘ، ص- 1
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 ʔلʠʸالʰوني׃انيالʙʯؒج الالȂوʙʯع والȂزʦʯم الʦمفه.  

  لʦʯزȂع ومʚاǻاهمفهʦم ا׃أولا

  :نʛʢʱق ॽɾʺا يلي إلى مفهʨم ومʜاǽا الʨʱزȄع الالʛʱؔوني

 ʧوني مʛʱؔع الالȄزʨʱال ʙعǽ جʱʻʺل الʽصʨخلالها ت ʧم ʦʱي يʱة الȄʨʽʴة الॽʁȄʨʶʱائف الʣʨإلى  ال

العʺلॽة الʱي : الʨʱزȄع Ǽأنه" Mc Carty"الأسʨاق الʺʱʶهʙفة في الʺȞان والʨقʗ الʺʻاسʧʽʰ، وȄعʛف 

 1.يʦʱ مʧ خلالها جعل الʺʱʻج في الʺȞان الʺʻاسʖ وȃالؔʺॽة الʺʻاسॼة عʙʻما يʛغʖ الʨȃʜن 

 Ȅزʨʱات الʨʻف القʛأنهاكʺا عǼ ةॽɻ" : Șفʙن في تʨ سلʶة مʧ الʺʕسʶات أو الأشʵاص الʚيʷǽ ʧارؗ

 2.الʺʳʱʻات مʧ الʺʱʻج إلى الʨȃʜن الʻهائي أو الʺʙʵʱʶم الʻʸاعي

  ʧلاقا مʢسما وانʰ وني على أنهʛʱؔع الالȄزʨʱال ʅȄʛتع ʧȞʺǽ Ș " ادلॼʱات الॽام عʺلʙʵʱاس

ॼɼات الȃʜائʧ وʸǽȂال الʺʳʱʻات الالʛʱؔوني وذلʥ عȘȄʛʡ ʧ وسʢاء معʧʽʻʽ لʱلॽʰة حاجات ور 

  3.إلʽهʦ، وغالॼا ما تʨؔن قʻاة الʨʱزȄع قʛʽʸة للارتॼاȋ الʺॼاشʛ بʧʽ الʨȃʜن والʺʕسʶة

  :مʚاǻا الʦʯزȂع الالʙʯؒوني .1

  :للʨʱزȄع الالʛʱؔوني عʙة مʜاǽا مʻها      

لʨȃʜن ʶǽاهʦ الʨʱزȄع الالʛʱؔوني في تʠॽɿʵ القʨʻات الॽʁȄʨʶʱة وȄعʺل على إʸǽال الʺʱʻج إلى ا -

ʧʽʰاسʻʺان الȞʺمان والʜالǼ. 

-  ʦʱي ʘʽʴǼ ،اॽʺج رقʱʻʺن الʨȞǽ ماʙʻصا عʨʸقل وخʻائل للʙاد بʳǽوني في إʛʱؔع الالȄزʨʱال ʦاهʶǽ

 .نقله عʛʰ شȞॼة الأنʛʱنʗʽ مॼاشʛة

-  ʠॽɿʵإلى ت ʥذل Ȑأد ʙاء، وقʢسʨال ʧاء عʻغʱشأنه الاس ʧع ؗان مȄزʨʱات الʨʻار قʸʱإن اخ

ʸʴǽل علʽها ؗل مʧ تʳار الʜʳʱئة وتʳار الʳʺلة في الأسʨاق تؔالʅॽ الʨʱزȄع الʱي ؗان 

 .الʱقلǽʙʽة

 .يʨغʛ الʨʱزȄع الالʛʱؔوني الʛʶعة في تأمʧʽ الʢلॽʰات والʨفاء بها -

                                                           
Ȅʛا أحʺʙ العازم، عʙʰ الॼاسȌ حʨʶنة، - 1   .309ص، 2012دار الʺʛʽʶة للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان، ، مॺادئ الȖȂʦʴʯ الʗʲيʖزؗ
Ȅʛا أحʺʙ العʜام، عʙʰ الॼاسȌ حʨʶنة، مʛجع سابȘ، ص- 2   .309زؗ

  .ʛʽ132 نادǽة، مʛجع سابȘ، صʡاه- 3
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 .القʙرة على جعل عʺلॽات الʢلʖ مʛʰمʳة حاسॽȃʨا ومʤʱʻʺة -

  1.تʠॽɿʵ مȐʨʱʶ الʧȄʜʵʱ إلى الʙʴ الأدنى -

  الʙʯوȂج الالʙʯؒوني: ثانॻا

 ؔج الالȄوʛʱصا الʛة حʶسʕʺال ȌॽʴʺǼ الʸللات ʗʽنʛʱال انʸام ؗل وسائل اتʙʵʱاس ʨوني هʛʱ

 2.على تقȄʨة العلاقة

  ʧʽʽالʴال ʧʽؔهلʱʶʺلة في الʲʺʱʺفة والʙهʱʶʺق الʨʶالǼ ةʶسʕʺال الʸات ʨوني هʛʱؔج الالȄوʛʱال

هʨ والʺʛتقʧʽʰ، وذلʥ لإقʻاعهǼ ʦاقʻʱاء الʺʱʻج الʺʛوج له سʨاء ؗان سلعة أو خʙمة أو فʛؔة، و 

نʷاȋ مȞʺل لॼاقي عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الأخȐʛ، وذلʥ لʴʱقȘʽ الأهʙاف الॽʁȄʨʶʱة عامة 

وȃالʱالي تʴقȘʽ الهʙف الʺʨʷʻد للʺʕسʶة Ȟؗل، لʨȞǽ ʧؔن ذلʥ عȘȄʛʡ ʧ الʨʻؔʱلʨجॽات الʙʴيʲة، 

 3.وفي مقʙمʱها شȞॼة الانʛʱنʗʽ، والهʨاتف الॽؗʚة، والॽʰʢʱقات الʺʙʵʱʶمة فʽها

 ال ʅȄʛتع ʧȞʺȄة وॽالʸمات الاتʙʵوال ʗʽنʛʱمة الانʙم خʙʵʱʶǽ ȋاʷأنه نǼ ونيʛʱؔج الالȄوʛʱ

ॽة مʛʡ ʧف  ʨؗة سلǼاʳʱاس Șʽقʴض تʛغǼ ʥهلʱʶʺج إلى الʱʻʺل الʨمات حʨال معلʸǽلإ Ȑʛالأخ

الأخʛʽ حʨ ما هʨ مقʙم مʛʡ ʧف الʺʕسʶة، وهʚا مع الأخǼ ʚعʧʽ الاعॼʱار الʢʵة الॽʁȄʨʶʱة 

مʧ أجل تॽʁʴقها في انॽʶاب الʶلع والʙʵمات والأفؔار مʧ  الإجʺالॽة، والأهʙاف الʺʛسʨمة

ʥهلʱʶʺة إلى الʶسʕʺ4.ال 

  مʚاǻا اسʗʳʯام الʙʯوȂج الالʙʯؒوني .1

تʻقʦʶ مʜاǽا الʛʱوȄج الالʛʱؔوني إلى قʧʺʶ وهʺا الʺʕسʶة والʺʱʶهلʥ وॽɾʺا يلي سʨف نʴاول عʛض 

 :Ǽعʠ الʺʜاǽا الʱي ǽقʙمها الʛʱوȄج الالʛʱؔوني لؔلاهʺا

                                                           
1-  ،ȑʛȞॼال ʛةتامʙمعاص ʤॻʀومفا ʛأس ȖȂʦʴʯة، عʺان، الॽʺالعل ȑازورॼ269، ص200، دار ال.  

، الॼʢعة الʲالʲة، دار الʺʻاهج للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان، مॺادئ الȖȂʦʴʯ مʥ الʹȂʙʢة والȖʻʮʠʯعʙʰ العʜȄʜ مʢʸفى أو نॽعة، ـ 2
  .205، ص2002الأردن، 

ॻات الʯʴʸهلʣ تʱاه الʱʯʹʸات الʸقʗمة مʙʟ ʥف الʓʸسʴات ʙʽ، إبʛاʦॽʂ قع- 3 ʦؕعلى سل ʙʻأثʯوني ودوره في الʙʯؒج الالȂوʙʯال
ʛʽ، جامعة ʽ، أʛʡوجة مقʙمة لʽʻل شهادة الʨʱؗʙراه، ؗلॽة العلʨم الاقʸʱادǽة والʳʱارȄة وعلʨم الʶʱ"دراسة حالة الʚʱائʙ"الاقʶʯادǻة 

ʛائʜʳاح، ورقلة، الȃʛم ȑʙ43، ص 2016/2017قاص.  
  .44إبʛاʦॽʂ قعʙʽ، نفʝ الʺʛجع الʶابȘ، ص - 4
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 ا اǻاʚونيمʙʯؒج الالȂوʙʯام الʗʳʯة سॺʴʹالǺ ةʴسʓʸلل: 

- ʦǽʙة تقॽʺاق العالʨرة أسهل في الأسʨʸǼ ʝافʻʱصة للʛة فʛʽغʸات الʶسʕʺلل ʗʽنʛʱ1.الأن 

 2.تʧʽʶʴ الʨʸرة الʚهॽʻة للʺʕسʶة -

-  ʅॽؔالʱفاض الʵة " انॽʳȄوʛʱلات الʺʴؔلفة لعʺل الʱلة الʽلة قلʽوس ʗʽنʛʱة الأنȞॼش ʙتع ʘʽʴǼ

وخʨʸصا أنها تʨفʛ مʸارʅȄ الॼʢاعة والʙȄʛʰ والعʺالة وغʛʽها مʸǽ  ʧال الʺعلʨمات،ولإ

 3.الʺʸارʅȄ الأساسॽة الأخȐʛ في الʨسائل الʱقلǽʙʽة

-  ʛʽʽغʱيل والʙعʱة الॽانȞة إمȞॼʷح الॽʱت ʘʽʴǼ اتʶسʕʺال ʙاعʶǽ ا ماʚوض، وهʛيل العʙعة تعʛس

لʱغʛʽات في اللʤʴات ȞʷǼل مʛن في الʺعلʨمات الʵاصة Ǽالʴʺلات الʛʱوॽʳȄة، وهʚا ما ʶǽʺح Ǽا

  4.الأخʛʽة

 ʴʸة للॺʴʹالǺ ونيʙʯؒج الالȂوʙʯام الʗʳʯا اسǻاʚهمʯʣل:  

-  ʛʽفʨت ʧوضة في الإعلان عʛل الʺعʽفاصʱل إلى أدق الʨصʨالǼ نʨȃʜال ʙاعʶǽ ʘʽʴǼ ماتʨالʺعل

 5.الʺʱʻج

 6.الʺلائʺة والʱي ʖʳǽ أن ʨȞǽن الʛʱوȄج الالʛʱؔوني يʨفʛ راحة للʺʱʶهلʥ الॼاحʘ عʧ الʺʱʻج -

ʜ إهʱʺام، ا - ʛؗوني وأنه مʛʱؔج الالȄوʛʱقعه في الʨʺǼ ʥهلʱʶʺال ʛعʷǽ ʘʽʴǼ اصلʨʱة والॽفاعلʱل

 ʘʽʴǼ.7 تʖʽʳʱʶ الʺʕسʶة لॽʺʳع رॼɼاته

                                                           
1 - ،ʗنʛʱالأن ʛʰع ȘȄʨʶʱال ،ʙʰل عʸॽɾ انʶॽɼ  
، الॼʢعة الأولى، دار الʺʻاهج للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان، تؒʹʦلʦجॻا الȖȂʦʴʯمحمد جاسʦ الʙʽʺʸعي، رديʻة عʲʺان يʨسف،  -2

  .277، ص2004الأردن، 
الاعلانॽة، مʳلة ʨʴǼث الاتʸال، ؗلॽة الإعلام، جامعة  ت الانʙʯنʕʻ في الʸʲلاتاسʗʳʯام شȜॺات الʸعلʦماسامي ʡاǼع،  - 3

  .08، ص 02القاهʛة، العʙد 
  .06/07سامي ʡاǼع، نفʝ الʺʙʸر سابȘ ص    -4
5-  ،ȑʛȞॼال ʛجثامȂوʙʯة والॻɿȂʦʴʯالات الʶع، عʺان الأردن، الاتȄزʨʱوال ʛʷʻلل ʙامʴعة الأولى، دار الॼؔ317، ص2006، ال.  

ات الʱأمʧʽ، عا- 6 ʛؗش ʧة مʻʽة لهॽɺلاʢʱوني، دراسة اسʛʱؔالال ȘȄʨʶʱال Șات الاعʺال على وفʺʤʻة مॽʶافʻت ،ʙʽرش ʧʽʶح ʛم
  .131، ص2013، العʛاق، 31مʳلة ؗلॽة الʛافʙيʧ الʳامعة للعلʨم، العʙد

ــ مʙخل تॽʰʢقي، الॼʢعة الʲانॽة دار وائل لل - 7 ، ʛʷʻ2006، عʺان، الأردن، ʡاهʛ مʧʶʴ الغالي، شاكʛ العȑʛȞʶ، الإعلان ــ
  .244ص
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كʛʶ الʨʴاجʜ الʳغʛاॽɾة حʘʽ نʳح الʛʱوȄج الالʛʱؔوني ॽɾه، ʛʶؗ ʘʽʴǼ الʙʴود بʧʽ الʙول  -

ʗي ؗانʱال ʧʽانʨالق ʦॽʢʴوت ʦان العالʙبل ʧʽافة بʶʺال ʛʽʸلعة وتقʶال ʧق الإعلان عʛʡ قلʛ1.تع  

ʖالʰال ʔلʠʸوني:الʙʯؒقي الالȂʦʴʯج الȂʚʸة للʰيʗʲاهات الʱالات.  

مʣ ʚʻهʨر مʢʸلح الʺȄʜج الȄʨʶʱقي وهʨ مʴل نقاش وجʙال بʧʽ أساتʚة الȘȄʨʶʱ، نفʝ الʷيء في الʺȄʜج 

 ʨم وجʙا لعʚنة له وهʨȞʺال ʛاصʻللع ʙحʨم ʅॽʻʸت ʙجʨلا ي ʘʽوني حʛʱؔقي الإلȄʨʶʱال ʧʽد بʙʴد اتفاق م

      .الʛʰʵاء والॼاحʧʽʲ في مʳال الأعʺال الإلʛʱؔونॽة حʨل العʻاصʛ الʺʨȞنة له

      )4Ps(الȂʚʸج الȂʦʴʯقي الإلʙʯؒوني : الاتʱاه الأول

لʧؔ مع ) 4Ps(هʻاك مʧ يȐʛ أن الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الإلʛʱؔوني يʨؔʱن مʧ نفʝ العʻاصʛ الʱقلǽʙʽة الــ  

ʢʱلاف في الʺʺارسة والʱةاخॽالʱال ʛاصʻج على العȄʜʺا الʚه ʜ ʛؗي ʘʽح ،Șʽʰ:  

 جʯʹʸح  :الॼلفة وأصʱʵʺات الʳʱʻʺل الʨن حʨȃمات لؔل زʨالʺعل ʧهائل م ʦؗ ونيʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱال ʛوف

ǼإمȞانها لʺقارنة بʻʽها ȞǼل سهʨلة مʺا أدȐ إلى حʙة الʻʱافʝ في الʨʳدة والأسعار والʺʨاصفات، مʺا 

تعǽʙلات في العʺلॽة الʱقلǽʙʽة لʛȄʨʢʱ الʺʳʱʻات، حǼ ʘʽادرت اضʛʢ الʺʕسʶات الʺʳʱʻة لإجʛاء 

تʧʺʹʱ العʺلॽة الʺʛنة . Ǽعʠ الʺʕسʶات إلى ابʱؔار ما ʶǽʺى Ǽالعʺلॽة الʺʛنة لʛȄʨʢʱ الʺʳʱʻات

لʛȄʨʢʱ الʺʳʱʻات القʙرة على الاسʲʱʺار الأمʲل لؔل الʺʱغʛʽات الʺʱعلقة Ǽالʺʱʻج وما حʨله مʧ عʨامل 

ʱʻج نفʶه حʱى ʖʽʳʱʶǽ لؔافة الʱغʛʽات الʱي تʙʴث مʧ حʨله مʧ جʛاء الʱغʛʽ بॽʯʽة وتʹʺʻʽها في الʺ

     .الʺʛʺʱʶ في عʨامل الʯʽʰة

 ʙʻعʴʯن  :الʛʺال ʛʽعʶʱالǼ هॽعل Șلʢǽ ما ʨوه ʗنʛʱالإن ʛʸفي ع ʙيʙج ʛى آخʴʻم ʚأخǽ ʛʽعʶʱأ الʙب

عʺال والȘȄʨʶʱ، حʙʳǽ ʘʽ تॽʰʢقاته مʧ خلال الإنʛʱنʗ الʱي أضافʗ قʻاة تॽʁȄʨʶة جʙيʙة لعالʦ الأ

 ʘʴॼه على الʙاعʶامج تʛة أو بॽʻام تقʙʵʱاس ʧم ȑʛʱʷʺال ʧȞʺرة وهائلة تʨʢʱقات مॽʰʢت ʛفʨت ʘʽح

 ʗثʙي أحʱال ʗنʛʱالإن ʛʰة عॽʻادات العلʜʺات والʸاقʻʺالإضافة إلى الǼ،ةʛفʨʱʺأفʹل الأسعار ال ʧع

      ثʨرة في عالʦ الʶʱعʛʽ؛

                                                           
1 -joseph C.Philport and jerry Arbittier: Advertising Brand Communications Styles in Established 
Media and the Internet. Journal of Advertising Research. 37(2). (march/april)1997. P69. 
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 عȂزʦʯي:لʙرا جʨʤʻوني مʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱم الʙفي قʛʡ ʧʽها بʽفاعل فʱن الʨȞǽ ةॽونʛʱؔق الإلʨʶا للʙ

Ȍسʨʱم الʙلح عʢʸوز مʛإلى ب Ȑأد ȑʚال ʛاء، الأمʢاجة إلى وسʴادل دون الॼʱة الॽم . عʺلʙكʺا ق

الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني نʨعا مʛؔʱʰا مʧ الʨسʢاء ʢǽلȘ علʽهʦ اسʦ وسʢاء الʺعʛفة الإلʛʱؔونॽة وهي 

ʽادل بॼʱة الॽل عʺلʽهʶʱات تعʺل لʶسʕمة مʙخ ȑودʜور مʙن بʨمʨقǽ ʘʽح ʧائȃʜوال ʧʽʳʱʻʺال ʧ

      .تʳارȄة

 جȂوʙʯال:  ȑʚال ʛʺʱʶʺوال ʛاشॼʺال الʸالات ʧع مʨد نʨوني على وجʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱخل الʙم ʙʺʱعǽ

يʨلʙ الاسʳʱاǼات مع الȃʜائʧ الʴالʧʽʽ والʺʛتقʧʽʰ، وقʙ ساعʙت الʨʢʱرات الʨʻؔʱلʨجॽة وثʨرة الʺعلʨمات 

وȄعʛʰʱ الإعلان الإلʛʱؔوني عʛʰ الإنʛʱنʗ مʧ أكʛʲ . صʛ الʛʱوॽʳȄة للȘȄʨʶʱفي دعʦ وتفعʽل العʻا

  .وسائل الʛʱوȄج جاذبॽة وانʷʱارا في ʣل الاتʳاه نʨʴ الȄʨʶʱقي الإلʛʱؔوني

      )4Ps+2D(الȂʚʸج الȂʦʴʯقي الإلʙʯؒوني : الاتʱاه الʰاني

ت الʴاصلة في بʯʽة الأعʺال يʨجʙ مʧ يȐʛ أن عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي ʖʳǽ أن تʨؔن ملائʺة للʨʢʱرا

 Ȑʛي ʘʽة، حॽونʛʱؔالإلJean J .Rechenmann ʨوني هʛʱؔقي الإلȄʨʶʱج الȄʜʺ4(أن الPs+2D ( ȑأ

  :وهʺا2Dإضافة عʧȄʛʸʻ جʙيʙن يॽɺʙان 

  ارʦʲال)Dialog:( ȘȄʨʶʱالǼ ثةʙʴʱʶʺة الʙيʙʳال ʦॽʂالʺفا ʧن مʨȃʜار مع الʨʴال ʛʰʱعǽ . ʘʽح

     ʳاه واحʙ مʧ خلال الʛʱوȄج؛كانʗ وجهةالاتʸال دائʺا في ات

  اناتॻʮة الʗقاع)Database:(  ʛȄʨʢورة تʛي ضʻعǽ ،Ȍʵع على الॽʰال ʙعǼ مة ماʙاث خʙʴʱاس

نʤام معلʨمات الʺʕسʶة لؔي تʧȞʺʱ مʧ تʧȄʜʵ ومعالʳة الʦؔ الʛʽʰؔ للॽʰانات الʵاصة بȃʜائʻها 

      .ʙاالʺʨʱاجʙيʧ في شʱى أنʴاء العالʦ، ومʧ ثʦ الʱعامل مع ؗل زʨȃن على ح

ʖالʰاه الʱوني: الاتʙʯؒقي الإلȂʦʴʯج الȂʚʸ4الPs+P2C2S3( :  ونيʛʱؔقي الإلȄʨʶʱج الȄʜʺه فإن الॽوعل

       :وهي) P2C2S2(يʨؔʱن مʧ عʻاصʛ جʙيʙة تʙعى 

 ʔȂʦقع الʦم ʤॻʸʶت:) (Site Design ʖȄʨقع الʨم ʦॽʺʸت ʙعǽ)ونيʛʱؔالإل ʛʳʱʺقع الʨم ( ʙأح

 ʛʱؔقي الإلȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛاصʻع ʦأه ʛʰي تʺارس أعʺالها عʱات الʶسʕʺن الʨؔراجع ل ʥوني، وذل

ʖȄʨقع الʨم ʛʰها إلا عʻائȃعامل مع زʱها أن تʻȞʺǽ لا ʗنʛʱة . الإنʲيʙʴات الʶسʕʺال ʗʴॼأص ʙوق

تʟʸʵ قʶʺا خاصا ʛʷǽف على الأعʺال عʛʰ الإنʛʱنʗ يʙعى قʦʶ الʖȄʨ، وهʨ قʦʶ مʕʶول 
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ʗنʛʱالإن ʛʰالأعʺال ع ʦॽʤʻوت Șʽʶʻفي إدارة الأعʺال أو . على ت ʟʸʵʱن مʨȞǽ ʟʵش

ʖȄʨول الʕʶعى مʙة يॽونʛʱؔالإل. 

تعʛʰʱ خʙمة الʨȃʜن مʧ الʣʨائف الهامة الʱي تʻاولʱها )(Customer Services:خʗمات الʦȁʚن   

الأʴǼاث الʺʱعلقة ǼالʺȄʜج الȄʨʶʱقي، وذلʥ لاعॼʱارها مʧ الʣʨائف الʺʶاعʙة في تʴقȘʽ عʺلॽة 

الʛʽʰؔ الȑʚ يلॼɻه عʛʸʻ الʜمʧ في عʺلॽة الॼʱادل، فقʙ أدȐ ذلǼ ʥالʺʨʶق إلى  وȃالʛʤʻ إلى الʙور.الॼʱادل

ʗقʨار الʙن على مʨȃʜة للʙانʶʺال ʛʽفʨن قادرا على تʨȞǽ ورة أنʛض . ʧم ʙيʙن في العʨȃʜمة الʙل خʲʺʱوت

  .إتاحة الʺʱʻج،الʱعǼ ʅȄʛالأسعار، الʛʱوȄج، والʨʱزȄع: الʣʨائف مʲل

 ʝॻʶʳʯال:Personalization)(عǽ قيȄʨʶʱج الȄʜʺالʺهʺة في ال ʛاصʻالع ʧم ʟॽʸʵʱال ʛʰʱ

 ʜ ʛؗت ʘʽوني، حʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱة الॽفاعل في عʺل ʛʸʻات ؗعʶسʕʺعامل معه الʱوني،وتʛʱؔالإل

ʧائȃʜعلى ال ʟॽʸʵʱة الॽمات . في عʺلʨانات والʺعلॽʰام الʙʵʱعلى اس ʟॽʸʵʱة الॽعʺل ʙʻʱʶت

ى تلॽʰة احॽʱاجات الȃʜائʧ بʙقة عالॽة ʖʰʶǼ الʵاصة Ǽالȃʜائʧ مʧ أجل تʦॽʺʸ مʳʱʻات قادرة عل

 ʦهʽجهإلʨʱال ʦث ʧاج ومʱوالإن ʦॽʺʸʱة الॽفي عʺل ʧائȃʜلاء الʕمات هʨانات ومعلॽاد على بʺʱالاع

ʗنʛʱالإن ʛʰاق عʨحها إلى الأسʛʡ خلال ʧة، . مॽونʛʱؔالإل ʛاجʱʺات الȄʨأول ʧح مॼأص ʙلق

ة مع الأنʢʷة الॽʁȄʨʶʱة الأخȐʛ، مʧ الʶعي إلى تʴقȘʽ الʟॽʸʵʱ واسʙʵʱامه ʨʸǼرة مʱؔامل

ʚا الȄʜادة في  أجل الȄʜادة في جاذبॽة الʺʛʳʱ الإلʛʱؔوني، وȃالʱالي الȄʜادة في عʙد زائȄʛه، وؗ

  .معʙلات الʨʴʱل مʧ الʺʱاجʛ الʺʻافʶة إلى الʺʛʳʱ الإلʛʱؔوني للʺʕسʶة

 ةॻصʦʶʳال:Privacy)(Ȅʨʶʱج الȄʜʺة في الॽالأساس ʛاصʻالع ʙة أحॽصʨʸʵال ʙقي تع

ʺॽة : والʨʸʵصॽة تعʛʰ عʧ حȘ الأفʛاد والʳʺاعات والʺʕسʶات في ،الإلʛʱؔوني تʙʴيʙ نʨع وؗ

الॽʰانات والʺعلʨمات الʺʨʺʶح Ǽاسʙʵʱامها مʛʡ ʧف الʺʛʳʱ الإلʛʱؔوني والʺʱاجʛ الإلʛʱؔونॽة 

  .الأخȐʛ ومʨاقع الǼ ،ʖȄʨالإضافة إلى ॽɿॽؗة وتʨقʗʽ اسʙʵʱامها

  ʥالأم:)Security( ʧالأم ʛʰʱعǽ وني، ؗʺا أنʛʱؔقي الإلȄʨʶʱج الȄʜʺة للॽالأساس ʛاصʻالع ʧم

حʘʽ تعʙ هʚه . مʶألة الأمʧ والȄʛʶة مʶألة في غاǽة الأهʺॽة في عالʦ الأعʺال الإلʛʱؔونॽة

 ،ʗنʛʱالإن ʛʰي تʺارس أعʺالها عʱات الʶسʕʺاجهها الʨي تʱة الॽلات الأساسȞʷʺال ʙألة أحʶʺال

لإلʛʱؔونॽة، وهʚا ما جعل الȃʜائʧ والʺʕسʶات في العالʦ وذلʣ ʖʰʶǼ ʥهʨر ما ʶǽʺى Ǽالʛʳائʦ ا
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للʺʵاʛʡ الإلʛʱؔونॽة مʲل الغʞ الإلʛʱؔوني والاعʙʱاءات الإلʛʱؔونॽة   الإلʛʱؔوني أكʛʲ عʛضة

 Șʽقʴة قادرة على تॽجʨلʨʻؔل تʨحل ʧع ʘʴॼإلى ال ʗنʛʱات الإنʶسʕʺǼ ا ما دفعʚلفة، وهʱʵʺال

 1.ل حʙيʲة للʴʺاǽة تʙعى بʨسائل الأمʧ الإلʛʱؔونيالأمʧ والȄʛʶة، مʺا أدȐ إلى ʣهʨر وسائ

ʖالʰال ʖʲॺʸار ا:الʟيالاʸॻʀفاʸة لॻاحॻʴمة الʗʳدة الʦʱل  

  أهʺॽة وأنʨاع الʙʵمات الॽʶاحॽة :الʺʢلʖ الأول

  :قʰل أن نʛʢʱق إلى أهʺॽة وأنʨاع الʙʵمات الॽʶاحॽة لابʙ مʧ تعʅȄʛ الʙʵمات الॽʶاحॽة الʺʲʺʱلة ॽɾʺا يلي 

  ȖȂʦʴ الॻʴاحيتعʃȂʙ الʯ:أولا

 وفʙʻʰنʨؗ فʛع ʙلق : ( Kopendrove)  Șʶʻʺالعلʺي وال ʚʽفʻʱي الʻعǽ احي على أنهॽʶال ȘȄʨʶʱال

الॽʶاسة أعʺال مʧ قʰل الʺʷارȄع الॽʶاحॽة سʨاء ؗانʗ عامة أو خاصة أو على الʺȐʨʱʶ الʺʴلي أو 

لʺʙʴديʧ وȃʺا تʴقȘ الإقلॽʺॽة أو العالʺي مʧ الفʛص تʴقȘʽ إشॼاع أقل حاجات مʨʺʳعة الʺʱʶهلʧʽؔ ا

ʦملائ ʙ2عائ .  

  ميʙل ؗافة مقʰق ʧروس مʙم ʦاغʻʱها بʱتأدي ʦʱي يʱة والʺʤʻʺة الʢʷد والأنʨهʳأنه ؗافة الǼ فʛكʺا ع

الʙʵمة الॽʶاحॽة Ǽعʻاصʛها وأجʜائها الʺʱʵلفة والʱي تهʙف إلى إشॼاع أذواق الʺʱلقʧʽ الʛاغʧʽʰ في 

  . 3الॽʶاحة ʱʷǼى صʨرها

 ا على أنʹǽف أʛع ʙهولق : ʧʽʴائʶاه الॼʱب انʚʳولة لʚʰʺد الʨهʳع الॽʺج ʦʹǽ ؔاملʱشامل م ȋاʷن

 . 4"الʙولʧʽʽ والʺʴلʧʽʽ لȄʜارة الʺʻاȘʡ الॽʶاحॽة Ǽالʙولة

  

 

                                                           
1 -DUNOD, Paris, 7é, 2008, "Marketing stratégique et opérationnel"Jean –Jaques lombin, 
Chantal de Moerloose/ p.48.  http://www.marketingfr.com/marketing-2.0.. 

، الॼʢعة الأولى، دار الإعʸار العلʺي للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان، الأردن، مॺادئ الॻʴاحة،حʺʜة عʙʰ الʴلʦॽ درادؗة وآخʛون 2
  .28، ص 2014

  .18، ص2005، الॼʢعة الʲانॽة، دار وائل للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان، الأردن، ȖȂʦ الॻʴاحي مʗخل سلʦؕيالʴʯ،محمد عʙʽʰات3
، أسʝ علʺॽة وتʳارب عॽȃʛة الʺʤʻʺة العॽȃʛة للॽʺʻʱة الإدارȄة، مʛʸ، الȖȂʦʴʯ الॻʴاحي والفʹʗقي،صȑʛʰ عʙʰ الॽʺʶع4

  .32الʺʛجع نفʶه، ص . 31، ص 2007
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  أهॻʸة الʗʳمات الॻʴاحॻة: ثانॻا

إن ما يʛʰر الاهʱʺام الʺʜʱايǼ ʙالॽʶاحة وتॽʳʷعها ومʴʻها الʶʱهॽلات الʺʱʵلفة، أنها تʺʲل مʨردا دائʺا قاǼلا 

 ʜاحة للॽʶة الʺʤʻم ʧادرة عʸات الॽائʸالإح ʛʽʷة، وتॽɻॽʰʢارد الʨʺال ʠعǼ لʲفاذ مʻضا للʛمع ʝॽادة ولȄ

العالʺॽة أن الॽʶاحة أصʣ ʗʴॼاهʛة اقʸʱادǽة واجʱʺاॽɺة تȘʴʱʶ الاهʱʺام والʙراسة والʴʱلʽل، وسʨف 

  .1دمتʱʴلʺʨقعا مʜʽʺʱا في الʷʻاʡات الاقʸʱادǽة لॼعʠ الʰلʙان الॽʶاحॽة في القʛن القا

- ʥهلʱʶʺك الʨفي دراسة سل ʙاعʶǽ احيॽʶال ȘȄʨʶʱال.   

   .الȘȄʨʶʱ الॽʶاحي ʶǽاعʙ الʺʕسʶة في زȄادة الفعالॽة الॽʺॽʤʻʱة -

   .الȘȄʨʶʱ الॽʶاحي ʶǽاعʙ في إدارة الʺعلʨمات -

- ʝافʻʱة الʙادة حȄاحي في زॽʶال ȘȄʨʶʱال ʙاعʶǽ.    

  .ʶǽاعʙ الȘȄʨʶʱ الॽʶاحي في تʶهʽل عʺلॽة تʙʴيʙ أسعار -

 .ʙ2 الȘȄʨʶʱ الॽʶاحي في تʙʴيʙ وتʛȄʨʢ عʺلॽة الʛʱوȄجʶǽاع -

ʶǽاهʦ في الʱعǼ ʅȄʛالʺʳʱʻات والʙʵمات الॽʶاحॽة الʺʱاحة في الʜʳائʛ وهʨ ما Ȟǽفل الȄʜادة في نॼʶة  -

 .اتʨافʙ الॽʶاح إلʽه

  .تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات الॽʶاحॽة مʺا ǽقʙم صʨرة أحʧʶ على القʢاع -

  .ʧ ثʦ رفع مʶاهʺʱه في الʙخل القʨميالʛفع مʧ مʙا خʽل القʢاع الॽʶاحي وم -

ʜʽ على الʺʱʻج  - ʛؗʱخلال ال ʧاع خاصة مʢل القʽة وتأهॽʺʻʱاحي بॽʶقي الȄʨʶʱج الȄʜم ʛاصʻالعʺل وفقا لع

  .والʙʵمة الॽʶاحॽة الʺقʙمة ʨʳǼدة تʨاكʖ الʺعايʛʽ العالʺॽة

مॼاشʛة أو غʛʽ مॼاشʛة الʺʶاهʺة في الʻهʨض Ǽالʻʸاعات الأخȐʛ الʱي تʕثʛ فʽها الॽʶاحة سʨاء ȄʛʢǼقة  -

 .كالʻʸاعات الʱقلǽʙʽة والॽɾʛʴة

   .إعʢاء صʨرة حʻʶة عʧ الʨضع الاقʸʱادȑ والاجʱʺاعي وخاصة الॽʶاسي والأمʻي للʙولة -

  وهʨ ما حʙث عقʖ فʛʱة الʶʱعʻʽات حʧʽ ساهʦ الȘȄʨʶʱ الॽʶاحي في الʱأكʙʽ على الʧʶʴʱ الأمʻي

   .ʳاهات لʴʱقȘʽ غʛضها الॽʶاحي معʛوفǽقʨم الȘȄʨʶʱ الॽʶاحي على إثارة الʙوافع والات -

                                                           
  .63 ،ص2019 أساسية،ألفاللنشر،قسنطينة،الجزائر،رشيدةعدادالتسويقالسياحيمفاهيم1
  .66- 64الʺʛجع نفʶه، ص ص 2
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ة الॽʶاحॽة سȄʨʻا - ʛؗʴل الʙادة معȄاحي إلى زॽʶال ȘȄʨʶʱف الʙيه.   

 .لا ʴǽقȘ مʻفعة الॽʴازة فؔل شʙʵʱʶǽ ʟʵمها -

  . 1علاقة مॼاشʛة وضʛورȄة -

  :أنʦاع الʗʳمات الॻʴاحॻة: ثالʰا

لॽɻॽʰʢة الʺʺʻȞة ؗالʺʻاʛʣ الॽɻॽʰʢة، لقʙ صʻفʗ الʺʤʻʺة العالʺॽة للॽʶاحة الʺʱʻج الॽʶاحي إلى ؗل الʺقʨمات ا

ʚا الʺقʨمات  ل الʺقʨمات الȄʛʷॼة وما تʛمʜ إلॽه مʧ ثقافات الʷعʨب الʺʱʵلفة وعاداتهʦ وتقالʙʽهʦ، وؗ وؗ

الॽʺॽʤʻʱة والقانʨنॽة، والʨʳانʖ الاجʱʺاॽɺة والعॽʀʛة للʰلʙ، ووسائل الʙʵمات الʺʱʵلفة، وتقʦʶ الʙʵمات 

   :الॽʶاحॽة إلى

1 - ʴمات الʗʳهاالʯʻʸأه ʔʴة حॻاحॻ ةॽلʽʺؔʱة والॽة الأساسॽاحॽʶمات الʙʵال ʧʽب ʜʽʽʺʱال ʧȞʺǽ اʻوه:   

تʲʺʱل في خʙمات الإيʨاء في الفʻادق والʺʨتॽلات والʷقȘ وغʛʽها، : الʗʳمات الॻʴاحॻة الأساسॻة -1-1

ʚا خʙما ت الإʡعام وخʙمات الʻقل ॽʺʳǼع وسائله الʱي تʶاهʦ في نقل الॽʶاح إلى وجهات القʙʸ الॽʶاحي، وؗ

   .الʺʨجهة للॽʶاح

وهي تʲʺʱل في وسائل الȄʛاضة والॽɾʛʱه Ǽأنʨاعه، الʺʱاجʛ الʨʶʱق : الʗʳمات الॻʴاحॻة الʻʸؒʯلॻة -1-2

الʙʵمات الʲقاॽɾة ؗالʺʶارح والأوʛȃا الʙʵمات الأخȐʛ الʵاصة Ǽالॽʶاح ؗʺʴلات الʴلاقة، ورشات 

ʷʺل مȞاتʖ الʶفʛ ومʛاكʜ الاسʱعʺالات، مȞاتʖ الʸʱلʴॽالʨʻʰك Ǽالإضافة إلى خʙمات الاسॼʁʱال الʱي ت

 ʛʸفال. 

   :وʧȞʺȄ تقʦॽʶ الʙʵمات الॽʶاحॽة إلى: الʗʳمات الॻʴاحॻة حʔʴ الʦʴق  - 2

وتقʦʶ هʻا حʖʶ الغʛض مʧ إʳǽادها،  :الʗʳمات الॻʴاحॻة مʥ وجهة نʙʢ العʙض الॻʴاحي-2-1

ʛفʨي تʱمات الʙʵة، الॽاحॽʶاقع الʨʺعام في الʡوالإ ʗʽʰʺمات الʙʵة،  كॽʴʸمات الʙʵاح والॽʶة للॽʂفاʛال

   .Ǽالإضافة إلى الʴʱف والʶلع الأخȐʛ الʱي تʱʶهلʥ في الʺʨقع الॽʶاحي

                                                           
، دار الʺʛʶॽة للʛʷʻ والʨʱزȄع، الȖȂʦʴʯ الॻʴاحي والفʹʗقي مʗخل صʹاعة الॻʴاحة والॻʷافةعلي فلاح الʜعʰي، 1

  .21، الأردن، ص 2013عʺان،
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أما أنʨاع الʙʵمات مʧ وجهة نʛʤ الʢلʖ فهي : الʗʳمات الॻʴاحॻة مʥ وجهة نʙʢ الʠلʔ الॻʴاحي -2-2

ॽʶاحॽة، أو الʙʵمات الʛʱفʽهॽة قʙتʨؔن خʙمات الʺʨاصلات، أو خʙمات تأمʧʽ الʺʗʽʰ والإʡعام في الʺʛافȘ ال

  . في الʺʻاȘʡ الॽʶاحॽة

   :وتʲʺʱل الʙʵمات الॽʶاحॽة حʖʶ هʚا الॽɾ ʅॽʻʸʱʺا يلي الʗʳمات الॻʴاحॻة مʥ حॻʮʟ ʖʻعʯها - 3

وتʲʺʱل في الʙʵمات الأساسॽة الʺقʙمة للॽʶاح في مʢʻقة القʙʸ الॽʶاحي والʱي  خʗمات الॻʷافة -3-1

   .إʳǽابॽة لʙيهʦبʙورها تʛʱك لȐʙ الॽʶاح تȃʛʳة 

ة الॽʶاحॽة في الʺʻاȘʡ  الʗʳمات الأمʹॻة -3-2 ʛؗʴهل الʶي تʱمة والʙمات الʺقʙʵال ʠعǼ ل فيʲʺʱوت

ʦعهȄزʨوت ʧاد رجال الأمʙعȂعلام، وʱالاس ʜاكʛم ʛفʨاحي، وتॽʶات الإرشاد الॽة ؗعʺلॽاحॽʶال.   

ॽʴة والॽʰʢة، الʙʵمات الʺالॽة، وتʙʻرج ضʺʧ الʶʱهॽلات الʺʱʵلفة الʙʵمات الʸ الʴʯهॻلات الʯʳʸلفة -3-3

  .1وغʛʽها مʧ الʶʱهॽلات الʱي ʱʴǽاجها الʶائح أثʻاء رحلʱه الॽʶاحॽة

 ʔلʠʸانيالʰة :الॻاحॻʴمة الʗʳاح الʱامل نʦوع ʝائʶخ.  

  .الʗʳمة الॻʴاحॻةخʶائʝ : أولا

  :هʻاك مʨʺʳعة خʸائʟ نʛؗʚ مʻها ما يلي

 ةॽسʨʺأو : اللامل ʝʺة، لȄم رؤʙة عॽاصʵه الʚبه ʙʸقǽمةʙʵال ʖȄʛʳ2.ت 

 الʸم الانفʙة أو عॽلازمʱج : الʱʻت ʦاع أولا ثॼمات تʙʵال ʙʳʻهلاك، فʱاج والاسʱالإن ʧʽة بॽلازمʱال

 3.وتʱʶهلʥ في نفʝ الʨقʗ، ؗʺا أن الʺʱʶفʙʽ لا ʧȞʺǽ فʸله أثʻاء تقʦǽʙ الʙʵمة

 اد خلال أوقʛات الأفॼɼع حاجات ورॼʷمات لأنها تʙʵال ʧدة مʨة وجॽɺʨن ʖلʢʱاحة تॽʶال ʦاغهʛات ف

 .لʴʱقȘʽ الʛفاॽʂة والʛاحة لهʦ أو خلال ʛʣوف خاصة ؗʺقاǼلات الأعʺال

                                                           
1ʞॽʺة عʛʽʺس،ॻʴال ʔلʠال ʥʻʴʲوت ʃॻʻؒج في تȂوʙʯة الॻʱॻاتʙʯة دور إسॻاحॻʴمات الʗʳال Ȏʦʯʴمع م ʙائʚʱاحي في ال

أʛʡوحة مقʙمة لʽʻل شهادة الʨʱؗʙراه في العلʨم الاقʸʱادǽة، ؗلॽة العلʨم الاقʸʱادǽة  ،2015- 1995الʯʸاحة خلال فʙʯة 
 ʅॽʢاس سॼɺ حاتʛجامعة ف ،ʛʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱ1وال ،ʛائʜʳ59- 56، ص 2015، ال.  

2-Michel et al, Marketing Industriel : Stratègie et Mise en CEuvre, Economica, Paris, 2000, 
P16. 
3-Pettigrew et al, Le Marketing, MC Graw-Hill, QuéBec, Canada, 2003, P30. 
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  ʦǽʙتق ʙʻعة عʛʶال ʥاحي وذلॽʶقع الʨʺفي ال ʦهʱاح خلا أوقات إقامॽʶة الॼɼاع رॼمة لإشʙʵال

 Ȑʛة الأخॽاحॽʶات الॽانȞع الإمॽʺام جʙʵʱواس ʦأوقاتهǼ اعʱʺʱللاس. 

 ʻأ وتʙʰة تॽاحॽʶمات الʙʵال ʦǽʙة تقॽاءعʺلʻها للفʱʽي قابلʻعǽ ما ʨاجها وهʱان وزمان إنȞهي في مʱ. 

  ةʛاشॼم مʙها لأنها تقʺǽʙاجها وتقʱة إنॽفي عʺل ȑʛʷॼال ʛʸʻة على العॽاحॽʶمات الʙʵال ʦʤمع ʙʺʱتع

 .للॽʶاح

  ،ةॽʶʻʳال ʘʽح ʧم ʧʽʶانʳʱم ʛʽة لأن العʺلاء غॽاحॽʶمات الʙʵال Ȍال ووسائȞفي أش ʛʽʰؔع الʨʻʱال

 .لاجʱʺاॽɺة، القʙرة الʺادǽة، والاهʱʺامات والʛʰʵة عʙʻ مʺارسة الॽʶاحةالعʺʛ، الॼʢقة ا

  في ʧʽʸʸʵʱʺال ʧʽد العاملʨهʳؗ ادʛالأف ʧم ʙيʙد وأعʺال العʨجه ʙحʨاح تॽʶمة للʙمات الʺقʙʵال

ات ومʤʻʺات أخȐʛ ؗالʺʨاصلات والاتʸالات وغʛʽها ʛؗد وأعʺال شʨاحة وجهॽʶال.  

  عʦامل نʱاح الʗʳمة الॻʴاحॻة: ثانॻا

  :يʨʱقف نʳاح الʙʵمات الॽʶاحॽة على تʨافǼ ʛعʠ العʨامل أهʺها

 ةॽاحॽʶمة الʙʵال ʜʽʺت Ȑʙه ه: مǼ فʸʱار ما تʙدولة مق ȑة في أॽاحॽʶمة الʙʵال ʜʽʺʱب ʙʸقǽ هʚ

الʙʵمات مʧ مʜاǽا غʛʽ مʨجʨدة في خʙمات الʙول الʺʻافʶة، Ǽʺعʻى أن ʨȞǽن للʙʵمة أسلʨب 

فع لا يʨʱفǼ ʛالʙʵمات الʺʻاʛʣة Ǽالʙول الʺʻافʶة لʚلʥ معʧʽ أو شȞل خاص أو مȐʨʱʶ جʨدة مʛت

  .فإن تʺʜʽ الʙʵمة ǽعʛʰʱ مʧ عʨامل الʚʳب الॽʶاحي الʱي تعʙʺʱ علʽها Ǽعʠ الʙول الॽʶاحॽة

 ةॽاحॽʶمة الʙʵعة الॽʰʡ  : ʧا عʙʽعǼ هاʺǽʙفي تق ʛʶॽلة والʨهʶالǼ ةॽاحॽʶمة الʙʵال ʗفʸكلʺا ات

وجǼʚا للʶائʧʽʴ، لأن الʶائح يʘʴॼ دائʺا عʧ الʛاحة  الʱعقʙʽ والʸعȃʨة ؗلʺا ؗان أكʛʲ فائʙة

والهʙوء والاسʱقʛار، وهʚا ما لا يʴʱقȘ في ʣل الʙʵمات الॽʶاحॽة الʱي تʸʱف ʛʲȞǼة الإجʛاءات 

والʱعقʙʽات الʱي نʛاها ونʶʺع عʻها ʛʽʲؗا في مʱʵلف مʛاحل العʺل الॽʶاحي مʲل الإجʛاءات 

ات في إجʛا ʛؗʷال ʠعǼ عهاॼʱي تʱلة الȄʨʢالإضافة إلى الǼ ،ةॽاحॽامج سʛʰات على الʙعاقʱء ال

  . الʨʸʴل على خʙمات الاسʱعلامات و خʙمة الʻʱقلات الʙاخلॽة بʧʽ الʺʻاȘʡ الॽʶاحॽة الʺʱʵلفة

  ʖانʳǼ ةॽاحॽʶمات الʙʵال ʦǽʙه تقǼ ʦʱي ȑʚب الʨالأسلǼ ن عادةʨʴائʶال ʦʱمة يهʙʵال ʦǽʙب تقʨأسل

ه لهʦ مʧ خʙمات ومʻافع تʨفʛ لهʦ إشॼاع حاجاتهʦ اهʱʺامهȐʨʱʶʺǼ ʦ جʨدتها ومقʙار ما تʴقق

 ʥذل ʛʽقل أو الإقامة إلى غʻالات أو الʸال الاتʳفي م ʗاء ؗانʨة سॽاحॽʶمة الʙʵلفة، فالʱʵʺال
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ʖʳǽ أن تقʙم للʶائح ʨʸǼرة تلȞʺǼ Șʽانة الʙولة الॽʶاحॽة وتʱفȘ مع القʨاعʙ والʛʰوتʨؗʨلات الʱي 

 1تʦʤʻ العʺل الॽʶاحي ʱʵʺǼلف مʳالاته

 ةॽاحॽʶمة الʙʵح الʨاح : وضʳة في نʛثʕʺامل الهامة الʨالع ʧة مॽاحॽʶمة الʙʵح الʨوض ʛʰʱعǽ

الʙʵمة الॽʶاحॽة، لʚلʥ فإن وضʨح الʙʵمات الॽʶاحॽة الʱي تقʙمها الʙولة للʶائʖʳǽ ʧʽʴ أن 

تʨؔن واضʴة ومعʛوفة لʙيهʦ مʧ حʘʽ أماكʧ تʨاجʙها وأنʨاعها وأسعارها وشʛوȋ الاسʱفادة مʻها، 

  .زاد تقʰلهʦ لها وॼʀȂالهʦ علʽها كلʺا

 ةॽاحॽʶمة الʙʵال Ȑʨʱʶي : ارتفاع مʱة الॽاحॽʶمة الʙʵال ȐʨʱʶʺǼ احي دائʺاॽʶال ʖلʢال Ȍॼتʛي

تقʙمها الʙول الʺʱʵلفة للʶائʧʽʴ القادمʧʽ إلʽها ʧȞʺǽ ʘʽʴǼ الاعʱʺاد على هʚه الʙʵمة الॽʶاحॽة 

ا ؗانʗ هʚه الʙʵمات لʗʶॽ على الʺʜʽʺʱة ؗعʛʸʻ رئʶॽي مʧ عʻاصʛ الʚʳب الॽʶاحي، أما إذ

الʺȐʨʱʶ الʺʢلʨب والʺلائʦ لʛʷائح الʶائʧʽʴ الʺʱʵلفʧʽ أثʛ ذلʥ على حʦʳ الʢلʖ الॽʶاحي 

 Ȑʛاق الأخʨالأس ʧف مʙهʱʶʺال .  

 ةॽاحॽʶمة الʙʵة أسعار الॼاسʻالعʺل : م ʛهʨج ʖاسʻʺال ʛعʶالǼ ةʙʽʳة الॽاحॽʶمة الʙʵال ʛʰʱتع

ǽ ائح دائʺاʶاجح لأن الʻاحي الॽʶم له في الʙي تقʱمات الʙʵة للʙيʙة شॽاسʶوذو ح ʛʤʻال ʙʽع

مʻاȘʡ الȄʜارة وʘʴॼȄ عʧ الأفʹل Ǽأنʖʶ الأسعار، لʚلʥ فإن الʙʵمات الॽʶاحॽة الʱي تʸʱف 

 Ǽ.2الʛقي والʨʢʱر مع الʶʱعʛʽ الʺʻاسʖ لها دور في زȄادة الʢلʖ الॽʶاحي

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  158ـ156،ص2015،القاهʛة،مॺادئ الॻʴاحة،مʦʸʱعة الʹʻل العॻȁʙةماهʛ عʙʰ الʵالȘ الʶॽʶي،-1
  158ـ156ذكره،صماهر عبد الخالق،مرجع سبق - 2
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ʖالʰال ʔلʠʸة: الॻاحॻʴمات الʗʳدة الʦج ʙʻمعاي  

والʱغʛʽ الȑʚ لʺʝ العʙيʙ مʧ الʺʳالات ومʻها الʙʵمات فقʙ تغʛʽت معه لʨʻؔʱلʨجي الʴاصل Ǽفعل الʱغʛʽ ا

الأمان، الʲقة، الاسʳʱاǼة، الʺلʺʨسॽة، (أǼعاد الʨʳدة مʡ ʧاǼعها الؔلاسȞॽي ǼالأǼعاد الʝʺʵ الإعॽʱادǽة 

ʙمة عʛʰ مʨقع الʖȄʨ اعʱʺاد أǼعاد جʙيʙة لها علاقة مॼاشʛة Ǽالʨʳدة الʱقॽʻة للʙʵمة الʺق، إلى )والʱعاʡف

  :الʵاص Ǽالʺʤʻʺة ومʧ خلال الȘʽʰʢʱ الالʛʱؔوني لها وهʚا نʛʤا لॽʰʢعة الʙʵمات الالʛʱؔونॽة وهي

 ةॽاحॽʶات الʳʱʻʺمات والʙʵال ʧمات عʨالʺعل ʛʽفʨل : تʨمات حʨة للʺعلʺʤʻʺال ʛʽفʨبها ت ʙʸقȄو

ॽآل ʟʵǽ ل ما ات الʙفع وأوقات العʺل، عʛʰ الʙʵمات الॽʶاحॽة الʱي تقʙمها وʛʡق الاسʱفادة مʻها وؗ

 .مʱʵلف الʨسائل الʨʻؔʱلʨجॽة الʙʴيʲة مʧ أجهʜة وʛȃمॽʳات وتॽʰʢقات ومʨاقع الالʛʱؔونॽة

 قعʨʺالǼ مةʙمات الʺقʨاثة الʺعلʙوني/ حʛʱؔالال Șʽʰʢʱمات : الʨمعل ʦǽʙقʱة بʺʤʻʺام الʜʱإل Ȑʙم ʨوه

 .حʙيʲة عʧ خʙماتها وعʛوضها الʙʳيʙة ؗʺا تʦ تʨفʛʽها

  ʨض معلʛقععʨʺاصفات الʨمات وم / Șʽʰʢʱة(الॽاذبʳلة : )الʽسʨال ʦॽʺʸقة تȄʛʡ هǼ ʙʸقȄو

الʺʱʶعʺلة في تقʦǽʙ هʚه الʙʵمات مʧ خلال الألʨان الʺʙʵʱʶمة واحʛʱام الʨʸʵصॽات والʱفاصʽل 

 ʙ.1ث الʛʢق في الʦॽʺʸʱأحالʱي مʧ شأنها تʶهʽل اسʱعʺال ومȐʙ احʛʱاॽɾة الʺʤʻʺة في اعʱʺاد 
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  :الأول الفʶلخاتʸة 

هʚا الفʸل، ʧȞʺǽ القʨل إن الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني أصॼح مʧ أهʦ الأدوات الʺعʙʺʱة في القʢاع  في خʱام  

 ʙة والعʺلاء، فقॽاحॽʶالات ال ʨؗال ʧʽالعلاقة ب ʜȄʜفي تع ʦهʶا تǽاʜم ʧمه مʙقǼ ا لʺاʛʤن ،ʘيʙʴاحي الॽʶال

مʧ خلال اسʙʵʱام الانʛʱنʗʽ ووسائل  مʧȞ الʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي مʧ تغʛʽʽ جʚرȑ في أسالʖʽ الʛʱوȄج والʱفاعل،

  .الʨʱاصل الاجʱʺاعي والʙȄʛʰ الالʛʱؔوني وغʛʽها مʧ القʨʻات الʛقʺॽة

الʺʱʻج، الʶعʛ، الʨʱزȄع، الʛʱوȄج، الأشʵاص، (ؗʺا تʧʽʰ مʧ خلال عʻاصʛ الʺȄʜج الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني   

ȑل الʺادʽلʙات، والॽب)العʺلʚا في جȄʨʽدورا ح ʖتلع ʛاصʻه العʚة  ، أن هॽابʳǽة إॽʻرة ذهʨص ʧȄʨؔالعʺلاء وت

الة الॽʶاحॽة، شʢȄʛة أن تʙʵʱʶم ȞʷǼل مʦʳʶʻ واسʛʱاتʳॽي ʨؗال ʧع.  

أما وجʨد الʙʵمات الॽʶاحॽة، فهي تʺʲل العʺʨد الفقȑʛ لȃʛʳʱة الʶائح، حʘʽ تعȞʷǼ ʙʺʱل مॼاشʛ على     

الة على تʨفʛʽ خʙمات مʨثॽʀʨة، مʴȄʛة، ومʳʱاوȃة مع تʨقعات ʨؗرة الʙق Ȑʙا أن  مʴات واضǼ ʙالعʺلاء، وق

 ʝȞقة تعȄʛʢǼ هاʺǽʙا وتقॽونʛʱؔها إلʽقȄʨʶة تॽɿॽؗ ا فيʹǽمة، بل أʙʵفي أداء ال Ȍلى فقʳʱدة لا تʨʳال

  .الاحʛʱاॽɾة والاهʱʺام بʱفاصʽل تȃʛʳة الʨȃʜن 

ʢالة ت ʺح وعلॽه فإن الʱؔامل بʧʽ الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني وجʨدة الʙʵمات الॽʶاحॽة ǽعʙ ضʛورة حॽʺʱة لأكل وؗ

 ʧاحي، ومॽʶال ʥهلʱʶʺك الʨا في سلʛʺʱʶا مʛȄʨʢا وتʙيʙا شʶافʻت ʙهʷǽ قʨة في سॽʻهʚرتها الʨخ صॽسʛإلى ت

Șلʢʻʺا الʚدة هʨج ʛȄʨʢقʺي وتʛال ȘȄʨʶʱات الॽʳॽاتʛʱفي اس ʛʲأك ʛʺʲʱʶة أن تॽاحॽʶالات ال ʨؗال ʧم ʛʤʱʻي ،

  .خʙماتها Ǽʺا يʨاكʖ تʢلعات الȃʜائʧ في العʛʸ الʛقʺي
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  :مقʗمة الفʶل
 ʦهʶة تॽɻإلى مʺارسات واق ȑʛʤʻار الʡالإ ʦجʛʱي ʘʽالعلʺي، ح ʘʴॼات الʢʴم ʦأه ʧقي مॽʰʢʱال ʖانʳال ʙعǽ

في اخॼʱار الفʛضॽات والʨقʨف على مȐʙ تʴقȘ أهʙاف الʙراسة، وفي هʚا الفʸل، تʦ إسقاȋ الʺفاʦॽʂ الȄʛʤʻة 

الة الʺʛتʢॼة ǼالȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني وجʨدة ا بʧ "لʙʵمة الॽʶاحॽة على الʨاقع العلʺي مʧ خلال دراسة حالة وؗ

للॽʶاحة والأسفار بʨلاǽة تॽارت، وقʙ تʦ اعʱʺاد الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي، إلى جانʖ أدوات ؗʺॽة " عʺار تʛافل

ʗانات وجهॽʰʱاثلة في إسʺʱفي  م ʙاعʶقة تॽʀانات دॽض جʺع بʛغǼ ʥالة، وذل ʨؗفي الʣʨعʺلاء وم ʧلؔل م

ʴي تʱات الॽضʛار الفॼʱمة، مع اخʙة الʺقॽاحॽʶمات الʙʵدة الʨه على جʛʽتأث Ȑʙقʺي ومʛال ȘȄʨʶʱل واقع الʽل

 .بʻي علʽها الإʡار الȑʛʤʻ لʙراسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

  



 )وؕالة بʥ عʸار تʙافل(الʱانʔ الॻʮʠʯقي للʗراسة                     :الفʶل الʰاني

-34- 

  تقʤǻʗ وؕالة بʥ عʸار تʙافل للॻʴاحة والأسفار:الʖʲॺʸ الأول

الة تʛافل     ʨؗة لॽانʙʽراسة مʙا بʻʺراسة قʙع الʨضʨʺǼ ه للإلʺامʚه ʧمات عʨجʺع الʺعل ʙعȃاحة والأسفار وॽʶلل

الة وتʨاصل مع القائʺʧʽ علʽها تعʛفʻا على ما يلي ʨؗال:  

الة :الʠʸلʔ الأول ʦؕال ʥة عʘʮن  

الة: أولا ʦؕة للॻʹاقة الفʠǺ  

 ʤالااس ʦؕاحة والأسفار :ةلॽʶافل للʛعʺار ت ʧب  

ʥʻʴسʓʸسف:الʨعʺار محمد ي ʧب  

  19/09/2023:الʯأسʛॻ تارȂخ

ʵʹع الʦنȉاحي: اॽس  

  .مʴل ثالʘ تॽارت 61مʨʺʳعة ملॽؔة  195واد الʢلॼة قʦʶ  127/د.حي:العʹʦان 

  046.  25. 00. 32/  07.  70. 25. 96. 67: الهاتف

  youcefbenamartourisme@gmail.com:لʙʯؒونيالʗȂʙʮ الا 

 Benamar Travel:صفʲة الʛॻɽ بʦك

الة ونʵأتها: ثانॻا ʦؕالǺ ʃȂʙتع  

الة  بʨلاǽة تॽارت،ʱʺǽلؔها الʙʽʶ بʧ  2023هي مʕسʶة سॽاحॽة خاصة تأسʗʶ في عام " بʧ عʺار تʛافل"وؗ

وتعʺل في إʡار قانʨني مʧ خلال الʳʶل سامي ॻɼالॻʴاحة عʺار محمد يʨسف الʴاصل على شهادة تقʻي

 ʦرق ȑارʳʱاد 00/14-2177054أ  23الʺʱالاع ʦعة  ،4269ورقʨʻʱة مॽاحॽمات سʙخ ʦǽʙف إلى تقʙته

 ʛال ʦॽʤʻل تʺʷالة ت ʨؗال ʜʽʺʱقي، تʙʻاء الفʨان، والإيʛʽʢال ʛاكʚت ʜʳة، حʛʺج والعʴة، الॽارجʵة والॽاخلʙحلات ال

ȐʨʱʶʺǼ عالٍ مʧ الاحʛʱاॽɾة والالʜʱام، وتʶعى لʨʱفʛʽ تʳارب سفʛ مʴȄʛة وآمʻة لȃʜائʻها، سʨاء للأفʛاد أو 

   .للʺʨʺʳعات
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الة: ثالʰا ʦؕأة الʵن  

الة  ، أحʙ أبʻاء مʙيʻة تॽارت، بʥ عʸار محمد يʦسفॼʺǼادرة مʧ الʙʽʶ " فلبʧ عʺار تʛا"جاءت فʛؔة تأسʝॽ وؗ

ات ʛʽʡان وسॽاحة  ʛؗات في شʨʻʶخلال عʺله ل ʧاحة والأسفار مॽʶال الʳة واسعة في مʛʰخ ʖʶʱاك ȑʚال

الة في الʙʰاǽة ؗʺʖʱȞ صغʛʽ مʟʸʵʱ في حʨʳزات العʺʛة،وهي تʴاول تʛȄʨʢ أسالʖʽ . وॽʻʡة ʨؗال ʗلقʢان

الʱقʙم الʨʻؔʱلʨجي،والʦȞʴʱ في الʨʻؔʱلʨجॽا واسʙʵʱامها في إدارة أعʺالها وهʚا ما شʳعʻا على  تʛʽʶها لʺʶايʛة

  .اخॽʱارها ؗʺʳال لʙراسة الʴالة

الة :الʠʸلʔ الʰاني ʦؕي للʸॻʢʹʯل الȜॻاله.  

الة Ȟॽʂل تॽʤʻʺي ȌॽʶǼ مقʦʶ إلى أقʶام ؗʺا يʻʽʰه الȞʷل الʺʨالي ʨؗلل:  

 ʦل رقȞʷي : )01(الʺॽʤʻʱل الȞॽالاله ʨؗافل ةلʛعʺار ت ʧب 

  
  

  

  

  

  

  

  

  

ال:الʺʙʸر ʨؗال Șاد على وثائʺʱالاعǼ ʘاحॼاد الʙإع ʧم  

  

  

  

  

  

 المسير العام للوكالة

ر التقني للوكالةالمدي  

 الأعوان

 عون أمين

 الصندوق

 والمحاسبة

 

 

مصممعون   

 البرامج 

 والفيديوهات

 

 

 عون

مبيعات    

 التذاكر

 

 

مكلفعون   

 بالرد على

 الزبائن

 وتوجيههم

 

 عون 

 مبيعات

 التأشيرات

 

 

 عون مبيعات 

 حجوزات

 الفنادق

 

 



 )وؕالة بʥ عʸار تʙافل(الʱانʔ الॻʮʠʯقي للʗراسة                     :الفʶل الʰاني

-36- 

الة: ʖالʠʸلʔ الʰال ʦؕاف الʗأه  

الة مهام عʙيʙة تقʨم بها لʱقʦǽʙ خʙمة سॽاحॽة مʨʻʱعة للعʺʽل ومʧ بʻʽها ʨؗلل:  

 ةʙʸة العॻلʸع ʤॻʢʹت:  ʛʰمة وفقا لʙʵال ʦǽʙقʱالة ب ʨؗم الʨة تقॽلة دعائʺʴǼ مʨتق ʘʽح ʦʤʱʻاحي مॽنامج س

الʺلʸقات والʺʨʰʢعات ومʨقعها الإلʛʱؔوني،ومʨاقع : للعʺʛة مʸʸʵة وسائل إعلانॽة مʱʵلفة مʲل

الة العʙيʙ مʧ الʢلॼات مʧ قʰل زȃائʻها  ʨؗلقى الʱا تʚوله،ʗȄʨʱك والʨʰʶǽاعي ؗالفاʺʱاصل الاجʨʱال

  .الخ... ʺلفللاسʱعلام عʧ بʛنامج الʛحلة مʧ حʘʽ الʶعʛ ال

 ةʸʢʹرحلات م: ʙان واحȞن إلى مʨهʳʱاد يʛالأف ʧعة مʨʺʳم ȑة، أʺʤʻة مॽاحॽحلات سʛالة ب ʨؗم الʨتق

الة تʶاهʦ في تʦॽʤʻ هʚه الʛحلات وتʨؔن الʛحلات الʺʤʻʺة  ʨؗوال ،ʦهʱار وجهॽʱار في اخʛن أحʨنʨȞȄو

 Ȑʛحلات الأخʛال ʧم ʅॽأقل تؔال.  

 الفʹادق ʚʱح:  ʖʶمة حʙʵال ʦǽʙقʱم بʨالة تق ʨؗالǼ اصʵال ʜʳʴف الʣʨا على مʚة، لȃʨلʢʺجهة الʨال

 ȋوʛʷال ʖʶح ʜʳʴالǼ فʣʨʺم الʨقॽɾ ،ةॽʀʙʻات الفʶسʕʺالǼ علقةʱʺمات الʨع الʺعلॽʺʳǼ ن ملʺاʨȞǽ أن

  )الخ... الʶعʛ، نʨع الغʛفة، الʛاحة (الʱي يʙȄʛها العʺʽل 

 ʙاكʘʯال ʚʱت :ح ʥلʚ الة هʚه الʙʵمة حʖʶ شʛوȋ العʺʽل، وؗ ʨؗال ʧʺʹل إلى العʺلة تȄʨʴʱالǼ مʨق

ʝȞة والعॼɻʸال.  

 واتʗʹال ʤॻʢʹت.  

 لʠات وعʙʻتأش.        

الة: ثانॻا ʦؕات الʟاʵن  

الة بʧ عʺار تʛافلهي   :مʧ أهʦ الʷʻاʡات الʱي تقʨم بها وؗ

   .حʜʳ الغʛف في الʺʕسʶات الفॽʀʙʻة مȃʨʴʸة ȞǼافة الʙʵمات -

   .الإشʛاف على إصʙار الʱأشʛʽات ʱʵʺǼلف أنʨاعها -

-  ʛالإضافة إلى الإشǼ ʧʽافقʛوم،ʙʺʱي معʻدي ʙشʛم ʛʽفʨسة مع تʙقاع الʺقॼة في الʛʺالع ʥاسʻاف على أداء م

ʖʽʰʡ  

ة في الʺʕتʺʛات والʺلॽʁʱات الॽʶاحॽة مʲل -  .الʺلॽʁʱات الʱي تقʨم بها مʙيȄʛة الॽʶاحة بʨلاǽة تॽارت: الʺʷارؗ

  .لʺʤʻʺةتʦॽʤʻ الʛحلات ا .تʦॽʤʻ الʙʻوات والʺلॽʁʱات العلʺॽة، الʲقاॽɾة
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الة بʧ عʺار تʛافل للॽʶاحة  -   :والأسفارإمȞانॽات وؗ

 ول الآتيʙʳه الʻʽʰة يʶسʕʺلؔه الʱʺت ȑʚاد الʱالع: 

 ʦول رقʙʳالة): 02(ال ʨؗالǼ الʸا الإعلام والاتॽجʨلʨʻؔاد تʱل عʲʺǽ  

  الॻʸؒة  العʯاد

  عادǽة 12  أجهʚة الإعلام الآلي

  ʡاǼعات 06  الʠاǺعات

  نʶخ للʨʸر 04  نʴخ الʦʶر

ʛ01  الفاك ʝفاك  

  هʨاتف 03  الهʦاتف

  Ǽالاعʱʺاد على الʺلاحʤة ʧʽالॼاحʲ مʧ إعʙاد: الʺʙʸر

  .تʲلʻل الॻʮانات واخॺʯار الفʙضॻات:الʖʲॺʸ الʰاني

 ʧقي مॽʰʢʱال ʖانʳال ʙʽʶʳʱل ʘʴॼʺا الʚأتي هǽ ،راسةʙي للʺॽʂوالʺفا ȑʛʤʻار الʡق في إلى الإʛʢʱال ʙعǼ

 ،ʙʺʱي الʺعʳهʻʺار الʡض الإʛهها إلى خلال عʽجʨت ʦي تʱانات الॽʰʱالاس ʧجة مʛʵʱʶʺانات الॽʰل الʽلʴت ʦث

  .عʻʽة الʙراسة، وذلǼ ʥغʛض اخॼʱار الفʛضॽات الʺʛʢوحة

 ʧم Șقʴʱال ʦث ʧقة، ومǼاʶات الॽء الأدبʨها في ضʛʽʶة وتفॽʺؔات الʛشʕʺال ȋاॼʻʱء إلى اسʜʳا الʚف هʙهȄو

يॽʱح الʨصʨل إلى اسʱʻʱاجات مʨضॽɺʨة تʙعʦ أهʙاف  مȐʙ صʴة الفʛضॽات الʱي تʦ بʻاء الʙراسة حʨلها، مʺا

ʘʴॼال. 
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 .ʟار الʸʹهʱي للʗراسةالإ:الʠʸلʔ الأول

ائʜ الأساسॽة لأʘʴǼ ȑ علʺي، إذ تُʺʧȞّ الॼاحʘ مʧ تॼّʱع خʨʢات واضʴة ومʤʻʺة  ʛؗال ʙة أحॽʳهʻʺال ʙتُع

ȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني على جʨدة لفهʦ الʤاهʛة الʺʙروسة وتʴلʽلها بʙقة، وȃʺا أن دراسʻʱا تʨʴʺʱر حʨل تأثʛʽ ال

الة  بʨلاǽة تॽارت، سʻʱʻاول في " بʧ عʺار تʛافل"الʙʵمة الॽʶاحॽة في الʜʳائʛ، مʧ خلال دراسة حالة على وؗ

 ʙيʙʴخلال ت ʧم ʥة، وذلॽانʙʽʺراسة الʙاء الʻها في بʽنا علʙʺʱي اعʱة الॽʳهʻʺال ʖانʨʳلف الʱʵم ʖلʢʺا الʚه

  .ت، مʱʳʺع وعʻʽة الʙراسة، والأسالʖʽ الʺʙʵʱʶمة في تʴلʽل الॽʰاناتالʺʻهج الʺعʙʺʱ، أدوات جʺع الॽʰانا

  :الʸʹهج الʗʳʯʴʸم .1

اعʙʺʱت الʙراسة على الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي، الǽُ ȑʚعʙّ مʻاسॼًا لʴʱلʽل الʨʤاهʛ الاجʱʺاॽɺة والاقʸʱادǽة 

ʻʽالعلاقات القائʺة ب ʧف عʷؔها والʛʽʶتف ʦاقع، ثʨخلال وصفها ؗʺا هي في ال ʧهج مʻʺا الʚا هʻʻȞّم ʙها، ق

  .مʧ جʺع بॽانات مʙʽانॽة وتʴلʽلها لفهʦ مȐʙ تأثʛʽ الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني على جʨدة الʙʵمة الॽʶاحॽة

  :أدوات جʸع الॻʮانات .2

تʦ الاعʱʺاد على أداة الاسॽʰʱان ʨؗسʽلة رئॽʶॽة لʳʺع الʺعلʨمات، وذلʥ لʺا تʨفʛه مʧ سهʨلة في الʨʱزȄع 

  :ى عʙد ʛʽʰؗ مʧ الأفʛاد في وقʗ وجʜʽ، وقʙ تʦ تʦॽʺʸ اسॽʰʱانʧʽ مʱʵلفʧʽوالقʙرة على الʨصʨل إل

  الة الة  ،"تʙافل"الأول مʦجّه إلى مʡʦفي وؕ ʨؗوني داخل الʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱل واقع الʨح ʦاس آراءهॽʁل

  .ودوره في تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات

 ،الة ʦؕلاء الʸلـع ʝʶʳاني مʰم الʙمات الʺقʙʵال ʧع ʦرضاه Ȑʙفة مʛأجل مع ʧا، مॽًونʛʱؔة إل

  .وتʱȃʛʳهʦ العامة مع الʺʕسʶة

  :مʸʯʱع الʗراسة والعʻʹة .3

الة : ʷǽʺل مʱʳʺع الʙراسة في هʚا الʘʴॼ فʧʽʱʯ لهʺا علاقة مॼاشʛة ʨʺǼضʨع الʙراسة، وهʺا     مʣʨفʨ وؗ

الة الʚيʧ اسʱفادوا مʧ خʙماتها الॽʶاحॽة، وقʙ تʺ" بʧ عʺار تʛافل" ʨؗارت، وعʺلاء الॽة تǽلاʨة بॽاحॽʶّ̡ل ال
الة، وتʦ تʨزȄع الاسॽʰʱان علʽهʦ  20مʱʳʺع الʺʣʨفʧʽ في  ʨؗداخل ال ʧʽد الؔلي للعاملʙن العʨلʲʺǽ فًاʣʨم

  .جʺॽعًا، مʺا ʳǽعل العʻʽة في هʚه الʴالة شاملة للʺʱʳʺع الأصلي

 ʧنة مʨȞة مॽضʛة عʻʽار عॽʱاخ ʦت ʙة للعʺلاء، فقॼʶʻالǼ الة خلا 45أما ʨؗمع ال ʧʽعاملʱʺال ʧʽب ʧنًا مʨȃل ز

فʛʱة الʙراسة، وتʦ تʨجॽه اسॽʰʱانات لهʦ تهʙف إلى ॽʀاس مȐʙ رضاهʦ عʧ جʨدة الʙʵمات الॽʶاحॽة الʺقʙمة 
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مʻها غʛʽ صالʴة للʴʱلʽل، لॼʽقى عʙد  3اسॽʰʱانًا، وȃعʙ عʺلॽة الفʛز تʧّ̔ʰ أن  38وقʙ تʦ اسʛʱجاع . إلʛʱؔونॽًا

  :زȄع الاسॽʰʱانات حʖʶ حالʱهاوʨȄضح الʙʳول الآتي تʨ  ،اسॽʰʱانًا 35الاسॽʰʱانات الʸالʴة 

 ʦول رقʙʳ03(ال :( اناتॽʰʱل الاسʲʺǽ)ةʴالʸال ʛʽة وغʴالʸجعة، الʛʱʶʺزعة، الʨʺال(.  
 (%) الʹॺʴة الȂʦʭʸة العʗد نʦع الاسॻʮʯانات

 %100 45 عʗد الاسॻʮʯانات الʦʸزعة

 %84.44 38 عʗد الاسॻʮʯانات الʙʯʴʸجعة

 %6.67 3 عʗد الاسॻʮʯانات غʙʻ الʶالʲة

 ʗ 35 77.78%د الاسॻʮʯانات الʶالʲةع

  تʨزȄع الاسॽʰʱانمʧ إعʙاد الʢلॼة Ǽالاعʱʺاد على : الʺʙʸر

  :أسلʦب تʲلʻل الॻʮانات .4

بʛنامج الʜʴمة الإحʸائॽة للعلʨم  اسʙʵʱامجاǼة على تʶاؤلات الʙراسة وتʴلʽل الॽʰانات، تʦ للإ

والǽُ ȑʚعʙ مversion 26 )Package For Social Sciences Statistical) (SPSS( ، ʧالاجʱʺاॽɺة 

 Șʽل دقȞʷǼ ةॽʺؔانات الॽʰل الʽلʴʱة لॽائʸالإح ʖʽالأسال ʧعة واسعة مʨʺʳم ʛفʨُي تʱمة الʙقʱʺالأدوات اُل

  : تʺʲلॽɾ ʗʺا يليومʨثʨق، وفي إʡار الʙراسة الʴالॽة، تʦ اسʙʵʱام عʙة أسالʖʽ إحʸائॽة لʺعالʳة الॽʰانات 

Ȃʚة. أولا ʙؕʸعة الʚʹال ʛॻمقاي:  

لʨصف خʸائʟ أفʛاد عʻʽة الʙراسة، وتʙʴيʙ إجاǼات أفʛادها حʨل مʴاور  :لʙؒʯارات والʹʔʴ الȂʦʭʸةا .1

  .الʙراسة

 اتʳاهلʙʴʱيʙ الأهʺॽة لاسʳʱاǼات أفʛاد عʻʽة الʙراسة  :الॻɹʸارȂة والانʙʲافاتالʦʯʸسʠات الʴʲابॻة  .2

 .فقʛات أداة الʙراسة
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 ʤول رقʗʱاب): 04(الʴʲال Ȋسʦʯʸال ʤॻɾ عȂزʦيدرجات ت.  

  الʮʯʹيدرجة   مॻɿاس لʙȜॻت الʸʳاسي  ʤॻɾ الʦسȊ الʴʲابي

  مʵʻفʹة جʙا  غʛʽ مʨافȘ تʺاما  ]1.80- 1.00[

]2.60-1.81[  Șافʨم ʛʽفʹة  غʵʻم  

]3.40-2.61[  ʙايʴة  مʢسʨʱم  

]4.20-3.41[  Șافʨتفعة  مʛم  

  مʛتفعة جʙا  مʨافȘ تʺاما  ]5.00-4.21[

إدارة الʦʱدة الʵاملة في مॻɽʵʯʴات مʗيʹة الȂʙاض مʥ مȎʗ تȖʻʮʠ بʙران بʧ عʙʰ الʛحʺʧ العʺʛ، :الʗʶʸر

ʞȂʙʸʯارسي مهʹة الʸم ʙʢاض، وجهة نȄʛة، الǽدʨعʶة الॽȃʛاني، الʺʺلؔة العʲد الʙلة الإدارة العامة، العʳم ،

  ).بʛʸʱف( 322ص 

  .لʶʴاب معاملات ثॼات أداة الʙراسة ):الفا ʙȝونॺاخ(معامل الॺʰات . ثانॻا

لاسʛʵʱاج الʙʸق، حʛʽʷǽ ʘʽ ) ألفا ʛؗونॼاخ(ʙʵʱام معامل الॼʲات تعʙʺʱ هʚه الȄʛʢقة على اس

لʺا اقʗȃʛʱ مʧ 0.60ارتفاعه إلى ثॼات ومʙʸاॽʀة عالॽة للأداة، وتُعʙ الॽʁʺة مقʨʰلة إحʸائॽًا إذا تʳاوزت  ، وؗ

1 ʙوق ،ʛʰات أكॼعلى ث ʥات، ؗʺا  دل ذلॼʲال ʧة مॽرجة عالʙع بʱʺʱالات تʳʺراسة أن الʙائج الʱت نʛهʣأ

  : يʨضح الʙʳول الʱالي

  .لأداة الʗراسة) Alphacronbach(معاملات الॺʰات ): 05(الʗʱول 

  معامل ألفا ʙؕونॺاخ  عʗد الॺɹارات  الʦʲʸر

  0,818  06  الȖȂʦʴʯ الالʙʯؒوني 

  0,846  07  لॻʴاحॻةعلاقة الȖȂʦʴʯ الالʙʯؒوني ʦʱǺدة الʗʳمات ا

  0,882  13  الاسॻʮʯان Ȝؕل

  .spssمʧ إعʙاد الʢلॼة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج :الʗʶʸر

الʵاصة ʴʺǼاور أداة الʙراسة ) ألفا ʛؗونॼاخ(ʤǽُهʛ الʙʳول أن جʺॽع معاملات الॼʲات     

ॽة مʧ الاتʶاق الʙاخلي ، مʺا يʙل على تʺʱع الأداة بʙرجة عال)0.60(تʳاوزت الʙʴ الأدنى الʺقʨʰل إحʸائॽًا 

، ولعلاقة الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني ʨʳǼدة )0.818(والॼʲات، فقʙ بلغ معامل الॼʲات لʺʨʴر الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني 
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، وهي ॽʀʺة مʛتفعة )0.882(، في حʧʽ سʳل الاسॽʰʱان Ȟؗل ॽʀʺة بلغʗ )0.846(الʙʵمات الॽʶاحॽة 

  .للاسʙʵʱام في الʙراسة الʴالॽةتعʝȞ مʨثॽʀʨة عالॽة لأداة الॽʁاس، وتعʜز مʧ صلاحʱʽها 

 ʔلʠʸالʰان׃انيالॻʮʯانات الاسॻل بʻلʲض وتʙع.  

  ).الʦʸجه للعʸلاء(عʙض وتʲلʻل الॻʮانات الʳاصة Ǻالاسॻʮʯان الأول : أولا

     ʧا مॽًونʛʱؔمة إلʙة الʺقॽاحॽʶمات الʙʵدة الʨل جʨان إلى جʺع آراء العʺلاء حॽʰʱا الاسʚف هʙيه

الة  الة، وعلॽه سʦʱʽ في هʚا ، وم"تʛافل"ʛʡف وؗ ʨؗمع ال ʦوتفاعله ʦوني على رضاهʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱال ʛʽتأث Ȑʙ

ʧʽʽأساس ʧȄرʨʴم Șان العʺلاء وفॽʰʱائج اسʱل نʽلʴض وتʛع ʦʶالق : ʦوآراؤه ،ʧʽثʨʴॼʺة للॽʸʵʷانات الॽʰال

ॼʱار حʨل مʴاور الʙراسة، وذلʥ مʧ أجل الʨصʨل إلى مʕشʛات واضʴة تʙعʦ أهʙاف الʘʴॼ وتʶُهʦ في اخ

  .فʛضॽاته

 عʙض وتʲلʻل الॻʮانات الॻʶʳʵة .1

     Ȑʙراسة، ومʙة الʻʽعة عॽʰʡ ʦة لفهॽة أساسʨʢخ ʧʽثʨʴॼʺة للॽɾاʛغʨʺǽʙال ʟائʸʵف على الʛعʱال ʙعǽُ

تأثʛʽ هʚه الʸʵائʟ على آرائهʨʸʵǼ ʦص مʨضʨع الʘʴॼ، وʻȃاءً علॽه سʦʱʽ في هʚا الʜʳء عʛض 

ʧʽ الʝʻʳ والʧʶ وذلʥ مʧ خلال : في الاسॽʰʱان، والʱي تʷʺل وتʴلʽل الॽʰانات الॽʸʵʷة للعʺلاء الʺʷارؗ

  :الʙʳاول الʨʱضॽʴॽة والʴʱلʽل الإحʸائي الʺʻاسʖ ؗʺا يلي

1. ʛʹʱال: 

  تʦزȂع افʙاد عʻʹة الʗراسة حʔʴ مʯغʙʻ الʛʹʱ): 06(الʗʱول 
ʛʹʱار  الʙؒʯة  الȂʦʭʸة الॺʴʹال  

ʙؕ57.14% 20  ذ 

 42.86% 15 أنʰى

 100% 35 الʦʸʱʸع

 عʙاد الʢلॼة انʢلاقا مʧ تفȄʛغ الاسॽʰʱانمʧ ا  :الʗʶʸر

 ʦدهʙبلغ ع ʘʽر، حʨؗʚال ʧراسة مʙة الʻʽاد عʛأف ʖول أعلاه أن أغلʙʳخلال ال ʧم ʧّ̔ʰʱثًا  20يʨʴॼم

% 42.86أنʲى بॼʶʻة تʺʲل  15مʧ إجʺالي العʻʽة، في حʧʽ بلغ عʙد الإناث % 57.14بॼʶʻة تعادل 

  .مʧ العʻʽة الؔلॽة
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جʨد تʺʽʲل مقʨʰل لؔلا الʧʽʶʻʳ ضʺʧ عʻʽة العʺلاء، مع مʽل ʅॽɿʡ نʨʴ وتʛʽʷ هʚه الʱʻائج إلى و 

الة  بʧ عʺار ”الʨؗʚر، وهʨ ما قǽ ʙعॽʰʡ ʝȞعة الإॼʀال على الʙʵمات الॽʶاحॽة الʺقʙّمة مʛʡ ʧف وؗ

الة في حʺلاتها الॽʁȄʨʶʱة الإلʛʱؔونॽة، وʧȞʺȄ القʨل إن هʚا الʨʱازن “تʛافل ʨؗفها الʙهʱʶي تʱة الʯأو الف ،

ʶʻال ʘʽح ʧم Ȑʛة دون أخʯفي ف ʛʸʴʻت ʦا أنها لʺǼ ،راسةʙائج الʱʻل ʛʰة أكॽʀاʙʸاء مʢفي إع ʦهʶǽُ يʰ

  .الʨʻع الاجʱʺاعي

2. ʥʴال: 

  تʦزȂع افʙاد عʻʹة الʗراسة حʔʴ مʯغʙʻ الʥʴ): 07(الʗʱول 

  
ʥʴار  الʙؒʯة  الȂʦʭʸة الॺʴʹال  

 ʥ8.57% 3  سʹة 20أقل م 

 ʥ42.86% 15 سʹة 30إلى  20م 

 ʥ28.57% 10 سʹة 40إلى  31م 

 ʥ14.29% 5 سʹة 50إلى  41م 

 ʥم ʙʰ5.71% 2 سʹة 50أك 

 100% 35 الʦʸʱʸع

  مʧ اعʙاد الʢلॼة انʢلاقا مʧ تفȄʛغ الاسॽʰʱان :الʗʶʸر

 ʧة مȄʛʺة العʯول أعلاه أن الفʙʳال ʧح مʹʱة  30إلى  20يʻʽع ʧم ʛʰة الأكॼʶʻل الʲʺة تʻس

 ʗبلغ ʘʽراسة، حʙة %42.86الʯها الفʽتل ، ʧة  40إلى  31مॼʶʻة بʻ28.57س% ʧة مʯف ʦ50إلى  41، ث 

سʻة  50وأكʛʲ مʧ % 8.57سʻة بॼʶʻة  20أقل مʧ : ، أما الفʱʯان الأقل تʺॽʲلاً فهʺا%14.29سʻة بॼʶʻة 

  .فقȌ% 5.71بॼʶʻة 

تʛʽʷ هʚه الʱʻائج إلى أن الفʯات الʷاǼة والʺʨʱسʢة في العʺʛ هي الأكʛʲ تفاعلاً مع الʙʵمات الॽʶاحॽة 

الة ا ، ما ǽعʝȞ انʳʶامًا مع خʸائʟ مʙʵʱʶمي الʨسائل الʛقʺॽة، “بʧ عʺار تʛافل”لإلʛʱؔونॽة الʱي تقʙمها وؗ

  .خاصة مʧ حʘʽ الاعʱʺاد على الإنʛʱنʗ والʱقॽʻات الʙʴيʲة في الȌॽʢʵʱ للʛحلات والʙʵمات الॽʶاحॽة
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 :عʙض وتʲلʻل مʲاور الاسॻʮʯان .2

الة  واقع جʦدة الʗʳمات الॻʴاحॻة: الʦʲʸر الأول   : ''تʙافل'''داخل وؕ

الة): 08(الʗʱول  ʦؕاصل مع الʦʯم للʗʳʯʴلة تʻوس ʙʰل أكʰʸǻ  
  الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار  الإجاǺة

 17.14% 6  الʗȂʙʮ الإلʙʯؒوني

 57.14% 20 شȜॺات الʦʯاصل الاجʸʯاعي

  0  0  الʦʸاقع الالʙʯؒونॻة

 25.72% 9  الهاتف

 100% 35 الʦʸʱʸع

  ة انʢلاقا مʧ تفȄʛغ الاسॽʰʱانمʧ اعʙاد الʢلॼ :الʗʶʸر

الة  هي شȞॼات " بʧ عʺار تʛافل"مʧ خلال الʙʳول، نلاحȎ أن أكʛʲ وسʽلة تʨاصل ǽعʙʺʱها زȃائʧ وؗ

الة Ǽفعالॽة على  57.14%الʨʱاصل الاجʱʺاعي، حʘʽ شȞّلʗ نॼʶة  ʨؗاد الʺʱاع ʙؗʕة، مʺا يʻʽع العʨʺʳم ʧم

، وهʨ 25.72%، وجاء الهاتف في الʺʛتॼة الʲانॽة بॼʶʻة هʚه الʺʸʻات لʱقʦǽʙ خʙماتها والʱفاعل مع العʺلاء

 ʖلʢʱي تʱالات الʴصًا في الʨʸاصل، خʨʱاع الʨأن ʠعǼ ة فيǽʙʽقلʱق الʛʢام الʙʵʱار اسʛʺʱإلى اس ʛʽʷǽ ما

، ما يʙل على 17.14%تʨاصلاً مॼاشʛًا وسȄʛعًا، أما الʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني فقʙ حل في الʺʛتॼة الʲالʲة بॼʶʻة 

rّل اسʙʵʱام مʙʴو  ُʁ الة عʛʰ هʚه الʨسʽلة، في الʺقابل ʨؗة الǼاʳʱفاعل أو اسʱضعف ال ʖʰʶǼ اʺȃا، رॽًʰʶد ن

الة لا تʺʱلॽɼ%0.00 ʥاب تام لاسʙʵʱام الʺʨاقع الإلʛʱؔونॽة بॼʶʻة  ʨؗإلى أن ال ʛʤʻالǼ قعʨʱم ʛأم ʨوه ،

الة ا ʨؗرة الʨعلى ص ʛثʕت ʙة قॽʺة رقʨʳد فʨوج ʝȞعǽ ا، ماॽًʺا رسॽًونʛʱؔقعًا إلʨات مॽانȞإم ʙʽʽة وتقॽʺقʛل

  .تʛȄʨʢ الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني لʙيها
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الة مع الاسʯفʴارات الالʙʯؒونॻة): 09(الʗʱول  ʦؕة الǺاʱʯة اسॻɽॻؕ لʰʸǻ  
  الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار  الإجاǺة

 57.14% 20  ردود سȂʙعة وآنॻة

 28.57% 10 ردود ضॻɹفة وʭʻʠȁة

 14.29% 5 ردود مʹعʗمة

 100% 35 الʦʸʱʸع

  مʧ اعʙاد الʢلॼة انʢلاقا مʧ تفȄʛغ الاسॽʰʱان :ʗʶʸرال

الة الॽʶاحॽة  ʨؗول إلى أن الʙʳائج الʱن ʛʽʷافل"تʛعʺار ت ʧارات " بʶفʱة للاسʙʽة جǼاʳʱاس ʛهʤُت

الة عʛʰ  57.14%الإلʛʱؔونॽة، حʘʽ أفاد  ʨؗاصل مع الʨʱال ʙʻة عॽعة وآنȄʛن ردودًا سʨلقʱي ʦأنه ʧائȃʜال ʧم

مʧ  28.57%وهʨ ما ǽعʙ مʕشʛًا إʳǽابॽًا على جʨدة الʙʵمة الʛقʺॽة، في الʺقابل يȐʛ  الʨسائل الإلʛʱؔونॽة،

 ʧʽفʣʨات أو مʛʱف ʧʽد تفاوت في الأداء بʨل على وجʙة، ما يʯʽʢȃفة وॽɻض ʗدود ؗانʛأن ال ʧʽȃʨʳʱʶʺال

ردود على  مʧ الȃʜائʧ فأكʙوا أنهʦ لʦ يʱلقʨا أȑ 14.29%مʱʵلفʧʽ، أو رȃʺا تॼاʕʡ في أوقات الʚروة، أما 

 ʠعǼ ةʳة أو الإهʺال في معالॽونʛʱؔعة الإلǼاʱʺات في الʛغʲال ʠعǼ دʨإلى وج ʛʽʷǽ ما ʨوه ،ʦاراتهʶفʱاس

  .الʢلॼات

الة في الʱفاعل  ʨؗأداء ال ʧا عॽًʰʶة نॽابʳǽرة إʨائج صʱʻه الʚه ʝȞتع ،ʟقائʻال ʠعǼ دʨوج ʦل عام، ورغȞʷǼ

 .ʳʱاǼة لʷॽʺل جʺॽع الȃʜائʧ بʻفʝ الؔفاءةالإلʛʱؔوني، مع تʨصॽة بʨʱحʙʽ وتʛȄʨʢ أسلʨب الاس

الة عʙʮ الʦسائل الالʙʯؒونॻة ): 10(الʗʱول  ʦؕفي الʡʦفاعل مع مʯال ʤॻʻل تقʰʸǻ  

  الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار  الإجاǺة

 25.71% 9  تʦاصل فعال واحʙʯافي

تʦاصل مقʦʮل لؒʹه ʯʲǻاج 

ʥʻʴʲʯل 

20 %57.14 

 17.15% 6 تʦاصل ضʃॻɹ وغʙʻ مهʹي

 100% 35 الʦʸʱʸع

  مʧ اعʙاد الʢلॼة انʢلاقا مʧ تفȄʛغ الاسॽʰʱان :الʗʶʸر
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، تȐʛ أن الʱفاعل مع 57.14%تʛʽʷ نʱائج الʙʳول إلى أن الغالॽʰة الॽʰʶʻة مʧ الȃʜائʧ، أȑ ما ǽعادل 

الة  عʛʰ الʨسائل الإلʛʱؔونॽة مقʨʰل لʻؔه ʴǼاجة إلى تʧʽʶʴ، وهʨ ما ǽعʝȞ وجʨد " بʧ عʺار تʛافل"مʣʨفي وؗ

ʱم Ȑʨʱʶم Ȑʙرضا أعلى ل Șʽقʴʱه لʛȄʨʢاجة إلى تʴالة، مع ال ʨؗقʺي داخل الʛاصل الʨʱالأداء في ال ʧم Ȍسʨ

 ʛʰʱاك  25.71%العʺلاء في الʺقابل، اعʻأن ه ʛهʤǽُ ا، مʺاॽًɾاʛʱاصل ؗان فعالاً واحʨʱأن ال ʧʽ مʧ الʺʷارؗ

مʧ الʺʧʽȃʨʳʱʶ، فقʙ  17.15%فʯة مʧ الʺʣʨفʧʽ تُقʙم خʙمة جʙʽة ومهॽʻة عʛʰ الʨسائȌ الإلʛʱؔونॽة، أما 

وصفʨا الʨʱاصل Ǽأنه ضʅॽɻ وغʛʽ مهʻي، وهʨ ما ǽُعʙ مʕشʛًا سلॽًʰا ʙʱʶǽعي تʙخل الإدارة لʧʽʶʴʱ مهارات 

 ʖȄرʙالة على ت ʨؗأن تعʺل الǼ صىʨُالي يʱالȃوني، وʛʱؔاصل الإلʨʱة في الʙحʨدة مʨوضʺان ج ʧʽفʣʨʺال

الاسʳʱاǼة وجʨدة الʺȐʨʱʴ الʺقʙم عʛʰ الʨسائل  الʺʣʨفʧʽ على مهارات الاتʸال الʛقʺي، وتʧʽʶʴ سʛعة

  .الإلʛʱؔونॽة، لʹʺان تȃʛʳة أفʹل للعʺʽل

الة : الʦʲʸر الʰاني   في تʦفʙʻ الʸعلʦمات حʦل الʗʳمات الॻʴاحॻة''  بʥ عʸار تʙافل''مʴاهʸة وؕ

الة عʙوض سॻاحॻة حȂʙʶة عʙʮ وسائلها الالʙʯؒونॻة  لاإʰʸǻل ): 11(الʗʱول  ʦؕض الʙما تع  

Ǻار  ةالإجاʙؒʯة  الȂʦʭʸة الॺʴʹال  

 48.57% 17  نعʤ، أحॻانًا

ʤʢʯʹل مȜʵǺ ،ʤ25.71% 9 نع 

ʣلʘم بʦ17.14% 6 نادرًا ما تق 

ʣلʘم بʦ8.57% 3 لا، لا تق 

 100% 35 الʦʸʱʸع

  مʧ اعʙاد الʢلॼة انʢلاقا مʧ تفȄʛغ الاسॽʰʱان :الʗʶʸر

 ȑأ ،ʧائȃʜال ʧم ʛʰة الأكॼʶʻول إلى أن الʙʳائج الʱن ʛʽʷالة 48.57%ت بʧ عʺار "، يʛون أن وؗ

عʛʰ وسائلها الإلʛʱؔونॽة، ما يʙل على وجʨد نʷاȋ تʛوʳȄي " أحॽانًا"تعʛض عʛوضًا سॽاحॽة حȄʛʸة " تʛافل

 Ȑʛوني، ؗʺا يʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱالǼ اॽًئʜامًا جʺʱاه ʝȞعȄو ،ȍʨʴه ملʻؔل ʦʤʱʻم ʛʽأن  25.71%غ ʧʽ مʧ الʺʷارؗ

 ʨوه ،ʦʤʱʻل مȞʷǼ وضًاʛض عʛالة تع ʨؗة الʛʺʱʶة مॽونʛʱؔة إلॽʁȄʨʶادرات تॼد مʨابي على وجʳǽإ ʛشʕم

مʧ  8.57%يʛون أن هʚه العʛوض نادرة، لʱلʽها نॼʶة  17.14%تȘʴʱʶ الʱعʜȄʜ والǼ ،ʛȄʨʢʱالʺقابل فإن 
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الة الʴالॽة، أو أن هʻاك  ʨؗد الʨمع جه Șابʢʱلا ت ʙالعʺلاء ق ʠعǼ ةȃʛʳي أن تʻعǽ مة، ماʙعʻون أنها مʛي

  .أو الʛʱوȄج لهʚه العʛوض عʛʰ مʱʵلف الʨسائل ضعفًا في الʨصʨل

الة عʙʮ وسائل الʦʯاصل الالʙʯؒونॻة): 12(الʗʱول  ʦؕاصل مع الʦʯة في الʗʸʯعʸل اللغة الʰʸǻ  

  الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار  الإجاǺة

 62.86% 22  العॻȁʙة

 28.57% 10 الفʙنॻʴة

 8.57% 3 الإنʱلȂʚʻة

 100% 35 الʦʸʱʸع

  لॼة انʢلاقا مʧ تفȄʛغ الاسॽʰʱانمʧ اعʙاد الʢ :الʗʶʸر

الة  بʧ "تʛʽʷ بॽانات الʙʳول إلى أن اللغة العॽȃʛة تُعʙ الʨسʽلة الأساسॽة للʨʱاصل الإلʛʱؔوني مع وؗ

مʧ الȃʜائʧ عʧ اعʱʺادهʦ علʽها، مʺا ǽعʝȞ تفʹʽل الأغلॽʰة للغة الأم  62.86%، حʘʽ عʛّh "عʺار تʛافل

، وهʨ أمॽʰʡ ʛعي نʛًʤا 28.57%لفʛنॽʶة في الʺʛتॼة الʲانॽة بॼʶʻة في الʱفاعل مع الʙʵمات الʺقʙمة، لʱأتي ا

 ʗمʙʵُɦاس ʙة، فقȄʜʽلʳأما اللغة الإن ،ȑارʳʱة والॽʺسʛاعات الʢخاصة في الق ،ʛائʜʳائي للغة في الʻʲع الǼاʢلل

 ʗفة بلغॽɻة ضॼʶʻالة 8.57%ب ʨؗاصل مع الʨʱشائعة في ال ʛʽإلى أنها غ ʛʽʷǽ ما ،Ȍفق.  

ʜʽها على اللغة العॽȃʛة والفʛنॽʶة في مʸʻاتها الʛقʺॽة، بʻاءً على هʚه ا ʛؗاصل تʨالة أن ت ʨؗلل ʧȞʺǽ ،اتॽʢلʺع

 ʧʽʺʱأو الʺه ʖالأجان ʧائȃʜال ʧة أوسع مʴȄʛاف شʙهʱة لاسȄʜʽلʳالإنǼ ئيʜج Ȑʨʱʴم ʛȄʨʢة تॽانȞمع إم

  .Ǽالॽʶاحة الʙولॽة

الة فʙصة: )13(الʗʱول  ʦؕالǺ ةॻونʙʯؒسائل الالʦح الॻʯل  ما تʰʸǻ احاتʙʯاء الآراء والاقʗلإب  

  الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار  الإجاǺة

ʤ68.57% 24  نع 

 31.43% 11 لا

 100% 35 الʦʸʱʸع

  مʧ اعʙاد الʢلॼة انʢلاقا مʧ تفȄʛغ الاسॽʰʱان :الʗʶʸر

الة  68.57%تʛʽʷ نʱائج الʙʳول إلى أن  ʨؗاصة بʵة الॽونʛʱؔسائل الإلʨون أن الʛة يʻʽاد العʛأف ʧم

تॽʱح لهʦ فʛصة إبʙاء آرائهʦ واقʛʱاحاتهʦ، ما ǽُعʙ مʕشʛًا إʳǽابॽًا على تʨفʛ قʨʻات تʨاصل " ʛافلبʧ عʺار ت"
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 Ȑʛا يʺʻʽالة، ب ʨؗوال ʧائȃʜال ʧʽة بॽد خلل  31.43%تفاعلʨوج ʝȞعǽ ما ʨوه ،ʥذل ʝȞع ʧʽȃʨʳʱʶʺال ʧم

الة أو مʙʴودǽة الأدوات ʨؗة الǼاʳʱد إلى ضعف اسʨعǽ ʙفاعل، قʱفي ال ʟئي أو نقʜمة  جʙʵʱʶʺة الॽونʛʱؔالإل

ا )مʲل عʙم وجʨد اسʱʺارات مʸʸʵة أو ضعف الʺʱاǼعة( ً̋ الة قʢعʗ شʡًʨا مه ʨؗائج أن الʱʻه الʚه ʛهʤُوت ،

 .في مʳال الʱفاعل الʛقʺي، لʻؔها ʴǼاجة إلى تعʜȄʜ آلॽات اسॼʁʱال الآراء والاقʛʱاحات وʣȂهار الاهʱʺام بها

الة ماʰʸǻل ): 14(الʗʱول  ʦؕم الʦه تقǺ عǺ ةॻʸقʙوسائلها ال ʙʮة عॻاحॻʴماتها الʗات خʙʻعʴض تʙ  

  الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار  الإجاǺة

 57.14% 20  نعǺ ،ʤانʢʯام

Ȋانًا فقॻ28.57% 10 أح 

ʣلʘم بʦ14.29% 5 لا تق 

 100% 35 الʦʸʱʸع

  مʧ اعʙاد الʢلॼة انʢلاقا مʧ تفȄʛغ الاسॽʰʱان :الʗʶʸر

الة 57.14%لعʻʽة، بॼʶʻة تʧّ̔ʰُ نʱائج الʙʳول أن غالॽʰة أفʛاد ا تقʨم " بʧ عʺار تʛافل"، يʛون أن وؗ

Ǽعʛض تʶعʛʽات خʙماتها الॽʶاحॽة Ǽانʤʱام عʛʰ وسائلها الʛقʺॽة، ما ǽُعʢي انॼʢاعًا إʳǽابॽًا حʨل شفاॽɾة 

الة وسهʨلة حʨʸل الȃʜائʧ على الʺعلʨمات الʹʛورȄة قʰل اتʵاذ قʛار الʛʷاء، ؗʺا أفاد  ʨؗ28.57%ال  ʧم

الة تقʨم بʚلʥ  الȃʜائʧ أن ʨؗال"Ȍانًا فقॽوض "أحʛة للعʺʤʱʻʺات الʲيʙʴʱال ʧʽʶʴʱاحة لʶد مʨإلى وج ʛʽʷǽ مʺا ،

 Ȍأن فق ʧʽا  14.29%والأسعار، في حʚة الʹعف في هॼʶي أن نʻعǽ ما ،ʥلʚم بʨالة لا تق ʨؗون أن الʛي

  .الʳانʖ مʵʻفʹة نॽًʰʶا

الة تعʙʺʱ بʙرجة  ʨؗائج على أن الʱʻه الʚل هʙل عام، تȞʷǼ لʽفاصʱب ʧائȃʜة لإعلام الॽʺقʛسائل الʨة على الʙʽج

  .الʶʱعʛʽ، مʺا ǽُعʜز مʧ جاذبॽة خʙماتها وʙȄʜȄ مʧ فʛص اتʵاذ قʛارات سȄʛعة مʛʡ ʧف العʺلاء
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الة إمȜانॻة الʗفع الالʙʯؒوني عʹʗ حʚʱ الʗʳمات الॻʴاحॻة ما تʰʸǻل ): 15(الʗʱول  ʦؕح الॻʯ  

  الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار  الإجاǺة

ʤ51.43% 18  نع 

 20.00% 7 لا

ʤ28.57% 10 لا أعل 

 100% 35 الʦʸʱʸع

  مʧ اعʙاد الʢلॼة انʢلاقا مʧ تفȄʛغ الاسॽʰʱان :الʗʶʸر

 ʧʽȃʨʳʱʶʺف الʸن ʧم ʛʲول أعلاه أن أكʙʳخلال ال ʧا مʻح لʹʱة (يॼʶʻوا أن ) 51.43%بʙأك

الة  مات الॽʶاحॽة، وهʨ ما ǽعʝȞ نʨعًا مʧ تॽʱح إمȞانॽة الʙفع الإلʛʱؔوني عʙʻ حʜʳ الʙʵ" بʧ عʺار تʛافل"وؗ

 Ȑʙأب ،Ȑʛجهة أخ ʧمات، مʙʵال ʦǽʙام تقʤة في نʻʺقʛوال ʘيʙʴʱد  28.57%الʨجʨب ʦهʱفʛم معʙع ʧائȃʜال ʧم

الة رغʦ تʨفʛها،  ʨؗف الʛʡ ʧة مॽانȞه الإمʚج لهȄوʛʱة الإعلام أو الॽر في عʺلʨʸإلى ق ʛʽʷǽ مة، ماʙʵه الʚه

ا في تʱȃʛʳهʦ الॽʸʵʷة مع مʺʧ نفʨا وجʨد خ 20%أما نॼʶة  ًy ॽار الʙفع الإلʛʱؔوني، فقǽ ʙعʝȞ ذلʥ إما نق

  .الʙʵمة أو عʙم اسʙʵʱامها ȞʷǼل دائʦ في جʺॽع الʺعاملات

الة  تʨفʛ خʙمة الʙفع الإلʛʱؔوني، لʧؔ مʧ الʹʛورȑ أن " بʧ عʺار تʛافل"وʻȃاء على ما سȘʰ، يʱʹح أن وؗ

 .مʧ خلال الإعلانات أو الʨʱجॽه عʛʰ وسائلها الإلʛʱؔونॽة تعʺل على تعʜȄʜ الʨعي بها لȐʙ جʺॽع عʺلائها،

ʖالʰر الʦʲʸة: الॻاحॻʴمة الʗʳال ʤǻʗوتق ʙȂʦʠʯوني بʙʯؒالال ȖȂʦʴʯعلاقة ال  

ʰʸǻل ما ʴǻاهʤ الȖȂʦʴʯ الالʙʯؒوني في الʥʻȜʸʯ مʥ تʤॻʸʶ الʗʳمة ): 16(الʗʱول   

  الॻʴاحॻة حʔʴ الاحॻʯاجات

  الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار  الإجاǺة

 57.14% 20  عʤن

 31.43% 11 إلى حʗ ما

 11.43% 4 لا

 100% 35 الʦʸʱʸع

  مʧ اعʙاد الʢلॼة انʢلاقا مʧ تفȄʛغ الاسॽʰʱان :الʗʶʸر
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ǽعʱقʙون أن الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني ʶǽاهǼ ʦفعالॽة %) 57.14(تʛʽʷ نʱائج الʙʳول إلى أن غالॽʰة أفʛاد العʻʽة 

 ،ʦاجاتهॽʱاح Șة وفॽاحॽʶمات الʙʵال ʦॽʺʸفي ت ʟॽʸʵة في تॽʺقʛات الॽʻقʱا لل ً̋ مʺا ǽعʝȞ دورًا مه

، وهʨ ما يʙل على تʨفʛ "إلى حʙ ما"إلى أن هʚه الʺʶاهʺة مʨجʨدة % 31.43ؗʺا أشار ، العʛوض الॽʶاحॽة

 Ȑʛقعات العʺلاءفي الʺقابل، يʨفًا مع تॽؔت ʛʲن أكʨؔʱل ʛȄʨʢاج إلى تʱʴي تʱة الॽʺقʛات الॽانȞالإم ʠعǼ

الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني لا يʨفʛ هʚا الʧʽȞʺʱ، مʺا قʛʽʷǽ ʙ إلى نقʟ الʱفاعل أو مʧ الȃʜائʧ أن % 11.43

ʦمة لهʙارات الʺقॽʵة الǽودʙʴم.  

ʰʸǻل مȎʗ مʙونة إجʙاءات الʦʶʲل على الʗʳمة الॻʴاحॻة عʙʮ الʦسائل ): 17(الʗʱول 

الة  ʦؕة للॻونʙʯؒالال  

  الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار  الإجاǺة

 28.57% 10  مʙنة جʗًا

 51.43% 18 الʙʸونة مʦʯسʠة

 20.00% 7 غʙʻ مʙنة

 100% 35 الʦʸʱʸع

  مʧ اعʙاد الʢلॼة انʢلاقا مʧ تفȄʛغ الاسॽʰʱان :الʗʶʸر

ʧʽ يʛون أن إجʛاءات الʨʸʴل على الʙʵمة % 51.43تʤُهʛ نʱائج الاسॽʰʱان أن  مʧ الʺʷارؗ

الة تʱʺʱع بـ  ʨؗة للॽونʛʱؔسائل الإلʨال ʛʰة عॽاحॽʶونة"الʛʺة الʢسʨʱوه"م ، ʗʶॽاءات لʛي أن الإجʻعǽ ما ʨ

مʧ % 28.57أما ، معقʙة جʙًا، ولʧȞʺǽ ʧؔ تʧʽʶʴ مʛونʱها ȞʷǼل أكʛʰ لʱلائʦ تʨقعات الȃʜائȞʷǼ ʧل أفʹل

، ما ʛʽʷǽ إلى أن هʚه الʴȄʛʷة مʧ العʺلاء راضॽة عʧ "مʛنة جʙًا"الʺʧʽȃʨʳʱʶ فقʙ اعʛʰʱوا أن الإجʛاءات 

 ʨʸʴفي ال ʦاحة لهʱʺونة الʛʺلات والॽهʶʱالʗنʛʱالإن ʛʰمة عʙʵل على ال ، ،Ȑʛجهة أخ ʧ20م % ʧم

ʧʽ أبʙوا تقॽʽʺاً سلॽʰاً وأشاروا إلى أن الإجʛاءات  ، مʺا يʙل على وجʨد نقاȋ ضعف في "غʛʽ مʛنة"الʺʷارؗ

ʦهʱȃʛʳاً على تॼسل ʛثʕت ʙام قʙʵʱة في الاسȃʨوني أو صعʛʱؔام الإلʤʻال.  
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العʸلاء ي في خلȖ علاقات تفاعلॻة مʙʸʯʴة بʰʸǻ ʥʻل ما ساهʤ الȖȂʦʴʯ الإلʙʯؒون): 18(الʗʱول 

ʥʻȁالة و ʦؕال  

  الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار  الإجاǺة

ʙʸʯʴل مȜʵǺ ،ʤ42.86% 15  نع 

Ȋانًا فقॻ34.29% 12 أح 

 22.86% 8 لا يʦجʗ تفاعل

 100% 35 الʦʸʱʸع

  مʧ اعʙاد الʢلॼة انʢلاقا مʧ تفȄʛغ الاسॽʰʱان :الʗʶʸر

ʧʽ أكʙوا أن الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني قʙ ساهȞʷǼ ʦل مʛʺʱʶ  %42.86تʛʽʷ الʱʻائج إلى أن  مʧ الʺʷارؗ

الة ʨؗالعʺلاء وال ʧʽة بॽعلاقات تفاعل Șام ،و في خلʙʵʱفي اس ʛʽʰؗ ʙإلى ح ʗʴʳالة ن ʨؗأن ال ʝȞعǽ اʚه

ʙلة الأمȄʨʡ اء علاقاتʻفي ب ʦهʶǽ مع عʺلائها، مʺا ʦاصل دائʨعلى ت ȍفاʴة للॽونʛʱؔسائل الإلʨا ، الʺʻʽب

الة قʙ تʱʴاج إلى % 34.29أشار  ʨؗإلى أن ال ʛʽʷǽ ما ،Ȍانًا فقॽث أحʙʴǽ فاعلʱإلى أن ال ʧʽȃʨʳʱʶʺال ʧم

ʗنʛʱالإن ʛʰمع عʺلائها ع ʛʺʱʶʺفاعل الʱال ʜȄʜد في تعʨهʳادة الȄأفادوا % 22.86أما ، ز ʙفق ʧʽ مʧ الʺʷارؗ

ا في الʱفاعل الʛقʺي أو ت ًy ʨاصلاً ضॽɻفًا قʙ يʢʱلǼ ʖعʙم وجʨد تفاعل على الإʡلاق، وهʨ ما ǽعʝȞ نق

  .تʽʶʴً̒ا في أسالʖʽ الȘȄʨʶʱ الʛقʺي

ʰʸǻل ما ǻقʦم العʸلاء ǺإǺلاغ أو تʦصॻة أشʳاص آخǺ ʥȂʙالʯعامل مع ): 19(الʗʱول   

الة وخʗماتها ʦؕال  

  الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار  الإجاǺة

ʤ57.14% 20  نع 

 28.57% 10 أحॻانًا

 14.29% 5 لا

 100% 35 الʦʸʱʸع

  اعʙاد الʢلॼة انʢلاقا مʧ تفȄʛغ الاسॽʰʱانمʧ  :الʗʶʸر

ʧʽ يʰُلّغʨن أو يʨصʨن Ǽالʱعامل مع % 57.14أن  يʧʽʰʱ لʻا مʧ خلال الʙʳول أعلاه مʧ الʺʷارؗ

 ʧȄʛة الآخॽصʨفي ت ʦهʱʰالة ورغ ʨؗمات الʙخ ʧع ʛʽʰؔال ʦرضاه ʝȞعǽ ما ،ʦʤʱʻل مȞʷǼ ماتهاʙالة وخ ʨؗال
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إلى أنهǽ ʦفعلʨن ذلʥ أحॽانًا فقȌ، ما يʙل على وجʨد رضاء  مʧ الʺʧʽȃʨʳʱʶ فقʙ أشاروا% 28.57أما ، بها

ʦل دائȞʷǼ ʥلʚام بॽʁال ʧم ʦعهʻʺي تʱامل الʨالع ʠعǼ اكʻن هʨؔت ʙق ʧؔأن ، عام ول ʧʽ14.29في ح % ʧم

الة، مʺا ʛʽʷǽ إلى أن هʚه الفʯة قʙ لا تʨؔن راضॽة تʺامًا أو  ʨؗالǼ ةॽصʨʱلاغ أو الǼالإǼ نʨمʨقǽ لا ʧʽ الʺʷارؗ

ʙʳمات لا تʙʵالǼ ةॽصʨʱفعها للʙما ي.  

الة العʺل على تعʜȄʜ نقاȋ القʨة الʱي دفعʗ العʺلاء للʨʱصॽة بها، بʻʽʺا  ʨؗلل ʧȞʺǽ ،ائجʱʻه الʚاءً على هʻب

ʦادة رضاهȄة العʺلاء وزȃʛʳت ʧʽʶʴʱات لॽصʨʱاجع الʛإلى ت ȑدʕت ʙي قʱال ȋقاʻة الʳا معال ً́ ǽها أʽغي علॼʻي. 

الةمȎʗ رضا الʦȁʚ: الʦʲʸر الʙاǺع ʦؕا للॻونʙʯؒمة الʗقʸة الॻاحॻʴمة الʗʳال ʥن ع  

الة على تقʤǻʗ خʗماتها الॻʴاحॻة الإلʙʯؒونॻة في الʦʸاعʗʻ ): 20(الʗʱول  ʦؕص الʙʲل إذا ما تʰʸǻ           دةʗʲʸال  

  الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار  الإجاǺة

ا في الʦقʕ الʗʲʸد ًy  28.57% 10  نعʤ، دائ

 34.29% 12 أحॻانًا تʦؒن الʗʳمة مʯأخʙة

 22.86% 8 غالॺًا ما تʦؒن الʗʳمة مʯأخʙة

ʗʻاعʦʸالǺ امʚʯالال ʤʯ14.29% 5 لا ي 

 100% 35 الʦʸʱʸع

  مʧ اعʙاد الʢلॼة انʢلاقا مʧ تفȄʛغ الاسॽʰʱان :الʗʶʸر

ً̋ا % 28.57مʧ خلال الʱʻائج الʨاردة في الʙʳول، ʤǽهʛ أن  الة تʛʴص دائ ʨؗون أن الʙقʱعǽ ʧʽ مʧ الʺʷارؗ

الة مʨثʨقة ॽɾʺا يʱعلȘ على تقʦǽʙ خ ʨؗون الʛʰʱعǽ العʺلاء ʧءًا مʜل على أن جʙا يʚدوهʙʴʺال ʗقʨماتها في الʙ

ʙʽاعʨʺالǼ امʜʱالالǼ ، أن ʙʳن ،ʥ34.29ومع ذل %ʛأخʱانًا ما تॽمات أحʙʵون أن الʛي ʧʽȃʨʳʱʶʺال ʧه ، مʚه

خʛ، مʺا ʛʽʷǽ إلى أن هʻاك الفʯة تʺʲل مʨʺʳعة مʧ العʺلاء الʚيʧ قʙ يʨاجهʨن Ǽعʠ الʱأخʛʽ بʧʽ الʧʽʴ والآ

ʧʽ في الʙراسة فقʙ أشاروا إلى أن الʙʵمة % 22.86أما ، Ǽعʠ القʨʸر في الاسʳʱاǼة الȄʛʶعة مʧ الʺʷارؗ

وأخʛًʽا ، غالॼًا ما تʨؔن مʱأخʛة، مʺا قǽ ʙعʻي أن هʚه الʺȞʷلة تʙʴث ȞʷǼل مʛؔʱر وتʕثʛ على تȃʛʳة العʺʽل

ʧʽ أكʙوا أنه لا يʦʱ الا% 14.29 هʚه الفʯة تʛʽʷ إلى أن الʺʨاعʙʽ  و لʜʱام Ǽالʺʨاعʙʽ على الإʡلاقمʧ الʺʷارؗ

الة ورضا عʺلائها ʨؗا على سʺعة الॼًسل ʛثʕي ʙمʺا ق ،ʛʺʱʶل مȞʷǼ مʛʱʴُلا ت.  
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الة لعʸلائها جॻʸع الʗʳمات الॻʴاحॻة الʯي تʠلʮها عʙʮ ): 21(الʗʱول  ʦؕال ʙفʦل إذا ما تʰʸǻ

  الʦسائل الإلʙʯؒونॻة

  ʹॺʴة الȂʦʭʸةال  الʙؒʯار  الإجاǺة

yًا  34.29% 12  دائ

 40.00% 14 أحॻانًا

 17.14% 6 نادرًا

 8.57% 3 لا تʦفʙها

 %100 35 الʦʸʱʸع

  مʧ اعʙاد الʢلॼة انʢلاقا مʧ تفȄʛغ الاسॽʰʱان :الʗʶʸر

الة تʨفʛ جʺॽع الʙʵمات % 40، نلاحȎ أن أعلاه مʧ خلال الʙʳول ʨؗأشاروا إلى أن ال ʧʽ مʧ الʺʷارؗ

ʢǽلʨʰنها عʛʰ الʨسائل الإلʛʱؔونॽة أحॽانًا، ما ǽعʻي أن هʻاك نʨعًا مʧ الʨʻʱع في الاسʳʱاǼة،  الॽʶاحॽة الʱي

ا ً̋ ا، مʺا % 34.29أما ، حʘʽ أن الʢلॼات لا تُلʰى دائ ً̋ الة تʨفʛ الʙʵمات دائ ʨؗوا أن الʙأك ʙفق ʧʽ مʧ الʺʷارؗ

الة قادرة على  ʨؗون أن الʙقʱعǽ ʧيʚالعʺلاء ال ʧءًا مʜاك جʻي أن هʻعǽ ةॽونʛʱؔالإل ʦاجاتهॽʱع احॽʺة جॽʰتل

الة تʨفʛ الʙʵمات نادرًا، وهʚا قȞʷǼ17.14 % ʛʽʷǽ ʙل مʨʱاصلفي الʺقابل،  ʨؗا أن الʨʴأوض ʧʽ مʧ الʺʷارؗ

مʧ العʺلاء % 8.57إلى Ǽعʠ الʻقʟ في تʨʻع الʙʵمات أو مʙʴودǽة العʛوض الإلʛʱؔونॽة الʺʱاحةوأخʛًʽا، 

الة لا تʨفʛ هʚه  ʨؗا أشاروا إلى أن الʛًشʕن مʨȞǽ ʙة، مʺا قॽونʛʱؔسائل الإلʨال ʛʰلاق عʡمات على الإʙʵال

الة في تلॽʰة هʚه الاحॽʱاجات ʨؗة للॽرة الفعلʙقعات العʺلاء والقʨت ʧʽة بʨʳاك فʻعلى أن ه.  
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الة Ǻاللॺاقة وحʥʴ الʯعامل معʣ عʙʮ الʦسائل ): 22(الʗʱول  ʦؕال ʦفʡʦف مʶʯل إذا ما يʰʸǻ

  الإلʙʯؒونॻة

  الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار   الإجاǺة

ʤ57.14% 20  نع 

 34.29% 12 أحॻانًا

 8.57% 3 لا

 %100 35 الʦʸʱʸع

  مʧ اعʙاد الʢلॼة انʢلاقا مʧ تفȄʛغ الاسॽʰʱان :الʗʶʸر

الة يʨʺʶʱن Ǽاللॼاقة وحʧʶ % 57.14مʧ خلال الʙʳول، نʙʳ أن  ʨؗفي الʣʨأشاروا إلى أن م ʧʽ مʧ الʺʷارؗ

ʛʱونॽة، مʺا ǽعʻي أن الغالॽʰة العʤʺى مʧ العʺلاء راضʨن عʧ أسلʨب الʱعامل الʱعامل عʛʰ الʨسائل الإلؔ

الة ʨؗال ʧنه مʨلقʱي ȑʚي في  و الʻالʺه ʦه ʨؗالة وسل ʨؗفي الʣʨم ʧة عॽابʳǽرة إʨص ʝȞة تعʳॽʱʻه الʚه

ʗنʛʱالإن ʛʰاصل مع العʺلاء عʨʱن % 34.29أما ، الʨȞǽ ʧʽفʣʨʺعامل مع الʱوا أن الʙأك ʙفق ʧʽ مʧ الʺʷارؗ

 ʛʽʷǽ ʙعامل، وقʱب الʨأسلǼ Șعلʱالعʺلاء في ما ي ʧʽة بȃʛʳʱد تفاوت في الʨل على وجʙا، مʺا يʙًʽانًا جॽأح

إلى أن Ǽعʠ العʺلاء رȃʺا تعʛضʨا لȃʛʳʱة غʛʽ مʶʱقة مع معايʛʽ اللॼاقة والاحʛʱاॽɾة في Ǽعʠ الأوقاتʨفي 

الة لا يʶʱ% 8.57الʺقابل،  ʨؗفي الʣʨأشاروا إلى أن م ʧʽ ʺʨن Ǽاللॼاقة، وهʨ ما قǽ ʙعǼ ʝȞعʠ مʧ الʺʷارؗ

  .الإشȞالات في جʨدة الʨʱاصل مع Ǽعʠ العʺلاء

الة ): 23(الʗʱول  الإذن Ǻالʦʯاصل مع عʸلائها دون أن يʓثʙ " بʥ عʸار تʙافل"ʰʸǻل مȎʗ مʹح وؕ

 ذلʣ على شعʦرهǺ ʤالأمان والʦʶʳصॻة
  الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار  الإجاǺة

 42.86% 15  بʗرجة ʙʻʮؕة

 ʦʯ 12 %34.29سʠةبʗرجة م

 14.29% 5 بʗرجة ضॻɹفة

 8.57% 3 لا أسʸح بʘلʣ إʟلاقًا

 %100 35 الʦʸʱʸع

  مʧ اعʙاد الʢلॼة انʢلاقا مʧ تفȄʛغ الاسॽʰʱان :الʗʶʸر
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الة % ʛʽʷǽ42.86 الʙʳول إلى أن  ʧʽ يʨافقʨن على مʻح وؗ الإذن " بʧ عʺار تʛافل"مʧ الʺʷارؗ

هʚه الॼʶʻة العالॽة تʙل و  ʛ ذلʥ على شعʨرهǼ ʦالأمان والʨʸʵصॽةǼالʨʱاصل معهʦ بʙرجة ʛʽʰؗة دون أن يʕث

الة مʧ حʘʽ الʴفاȍ على خʨʸصʱʽهʦ عʙʻ الʨʱاصل ʨؗقة في الʲالǼ ونʛعʷǽ 34.29أما ، على أن العʺلاء %

 ʠعǼ ʝȞعǽ ʙة، مʺا قʢسʨʱرجة مʙالة ب ʨؗاصل مع الʨʱالǼ نʨʴʺʶǽ ʦأشاروا إلى أنه ʙفق ʧʽ مʧ الʺʷارؗ

 Șأو القل Ȏفʴʱانات الॽʰام الʙʵʱة اسॽɿॽȞǼ علقةʱʺك الʨȞʷال ʠعǼ ʦيهʙن لʨȞǽ ʙق ʘʽة، حॽصʨʸʵأن الʷǼ

  %14.29أن اؗʺ .الॽʸʵʷة

الة، ما ʛʽʷǽ إلى وجʨد مʵاوف أو  ʨؗاصل مع الʨʱالǼ نʨʴʺʶǽ فةॽɻرجة ضʙب ʦوا أنهʛؗالعʺلاء ذ ʧم

ʧʽ فقʙ أكʙوا أنهʦ لا مʧ الʺʷارؗ% 8.57أما ، تʴفʤات أكʛʲ وضʨحًا لȐʙ هʕلاء الأفʛاد حʨل الأمان

الة إʡلاقًا، مʺا يʙل على أنهǽ ʦʹعʨن خʨʸصʱʽهʦ في أولȄʨاتهȞʷǼ ʦل ʛʽʰؗ ولا  ʨؗاصل مع الʨʱالǼ نʨʴʺʶǽ

الة ʨؗوني مع الʛʱؔاصل الإلʨʱال ʧع مʨن ȑن على أʨافقʨي.  

  )الʦʸجه للʡʦʸفʥʻ(الʰاني عʙض وتʲلʻل الॻʮانات الʳاصة Ǻالاسॻʮʯان : ثانॻا

 ات الॻʶʳʵةعʙض وتʲلʻل الॻʮان .1

 ʛʽتأث Ȑʙراسة، ومʙة الʻʽعة عॽʰʡ ʦة لفهॽة أساسʨʢخ ʧʽثʨʴॼʺة للॽɾاʛغʨʺǽʙال ʟائʸʵف على الʛعʱال ʙعǽُ

هʚه الʸʵائʟ على آرائهʨʸʵǼ ʦص مʨضʨع الʘʴॼ، وʻȃاءً علॽه سʦʱʽ في هʚا الʜʳء عʛض وتʴلʽل 

ʧʽ في الاسॽʰʱان، والʱي تʷʺل ʺʣʨفʧʽالॽʰانات الॽʸʵʷة لل ، الʧʶ، الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي، الʝʻʳ: الʺʷارؗ

الة في تقʦǽʙ خʙماتها والʨʱاصل مع زȃائʻها، ʨؗف الʛʡ ʧة مʙʺʱلة الʺعʽسʨة، الॽʻة الʺهʛʰʵخلال ال ʧم ʥوذل

  :الʙʳاول الʨʱضॽʴॽة والʴʱلʽل الإحʸائي الʺʻاسʖ ؗʺا يلي

1. ʛʹʱال: 

  تʦزȂع افʙاد عʻʹة الʗراسة حʔʴ مʯغʙʻ الʛʹʱ): 24(الʗʱول 
ʛʹʱار  الʙؒʯال  ʴʹةالȂʦʭʸة الॺ  

ʙؕ60 12  ذ% 

 %40 8 أنʰى

 %100 20 الʦʸʱʸع

  مʧ اعʙاد الʢلॼة انʢلاقا مʧ تفȄʛغ الاسॽʰʱان :الʗʶʸر
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، مقابل %60يʱʹح مʧ خلال الʙʳول أن الʨؗʚر Ȟʷǽلʨن الॼʶʻة الأكʛʰ مʧ أفʛاد عʻʽة الʙراسة بॼʶʻة 

الة ʛʽʷȄ هʚا الʨʱزȄع إلى أن هʻاك تʺॽʲلاً جʙًʽا لؔلا الو ،للإناث% 40 ، "بʧ عʺار تʛافل"ʧʽʶʻʳ داخل وؗ

 ȘȄʨʶʱالǼ علقةʱʺال ʛʤʻالʺهام أو وجهات ال ʦॽʶعة تقॽʰʡ على ʛثʕي ʙر، مʺا قʨؗʚال ʨʴن ȌॽʶǼ لʽمع م

الة ʨؗة داخل الॽاحॽʶمة الʙʵوني والʛʱؔالإل.  

2. ʥʴال: 

  تʦزȂع افʙاد عʻʹة الʗراسة حʔʴ مʯغʙʻ الʥʴ): 25(الʗʱول 
ʥʴار  الʙؒʯة  الȂʦʭʸة الॺʴʹال  

 ʥ0 0  سʹة 20أقل م% 

 ʥ30 6 سʹة 30إلى  20م% 

 ʥ40 8 سʹة 40إلى  31م% 

 ʥ20 4 سʹة 50إلى  41م% 

 ʥم ʙʰ10 2 سʹة 50أك% 

 %100 20 الʦʸʱʸع

  مʧ اعʙاد الʢلॼة انʢلاقا مʧ تفȄʛغ الاسॽʰʱان :الʗʶʸر

ʧʽʰʱول أعلاه يʙʳال ʧالة  م إلى  31ة العʺȄʛة مʧ يʙʻرجʨن ضʺʧ الفʯ" بʧ عʺار تʛافل"أن أغلʖ مʣʨفي وؗ

هʚا الʨʱزȄع انॼʢاعًا Ǽأن القȐʨ  ، وȄُعʢي%30سʻة بॼʶʻة  30إلى  20، يلʽها فʯة %40سʻة بॼʶʻة  40

الة تʨؔʱن أساسًا مʧ فʯة عʺȄʛة شاǼة إلى مʨʱسʢة، مʺا قʨȞǽ ʙن له تأثʛʽ إʳǽابي على تʻʰي  ʨؗالǼ العاملة

ʱؔالإل ȘȄʨʶʱعامل مع أدوات الʱة والॽʺقʛسائل الʨفاءةالȞǼ ونيʛ،  ʧʽةبʯفي الف ʧʽفʣʨʺال ʧة مॼʶد نʨا أن وجʺؗ

  .ǽعʜز الʨʱازن في الʛʰʵة%) 20(سʻة  50و 41

 ʧم ʛʲة أكʯأن ف ʧʽ50في ح  ʗلʲة مʻة % 10سʛʰʵال ʧا مʙًʽل رصȞّʷُت ʙها قʻؔلة لʽة قلॼʶوهي ن ،Ȍفق

الة ʨؗة داخل الॽة والعʺلȄالإدار،  ʧة أقل مʯتʺ 20أما الف ȑل أʳʶت ʦة فلʻعة سॽʰʢا لʛًʤقع نʨʱم ʛأم ʨل، وهʽʲ

  .الʺʻاصʖ الॽɿॽʣʨة الʱي تʢʱلʖ سً̒ا وخʛʰة معʻʽة

 

  



 )وؕالة بʥ عʸار تʙافل(الʱانʔ الॻʮʠʯقي للʗراسة                     :الفʶل الʰاني

-56- 

 :Ȏʦʯʴʸ الʯعلʸॻيال .3

  الȎʦʯʴʸ الʯعلʸॻيتʦزȂع افʙاد عʻʹة الʗراسة حʔʴ مʯغʙʻ ): 26(الʗʱول 
  الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار  الȎʦʯʴʸ الʯعلʸॻي

 %10 2  دون مستوى البكالوريا

 %25 5 شهادة بكالوريا

 %55 11 عيجام

 %10 2 شهادات أخرى

 %100 20 المجموع

  مʧ اعʙاد الʢلॼة انʢلاقا مʧ تفȄʛغ الاسॽʰʱان :الʗʶʸر

الة  يʱʺʱعʨن ȐʨʱʶʺǼ جامعي، حʘʽ بلغʗ " بʧ عʺار تʛافل"يʱʹح مʧ خلال الʙʳول أن أغلʖ مʣʨفي وؗ

 ʦهʱʰʶ55ن%ʧȞʺǽ ما ʨا، وهॽًʺهلة علʕالة على ؗفاءات م ʨؗاد الʺʱاع ʝȞعǽ دة  ، ماʨج ʧʽʶʴفي ت ʦهʶǽُ أن

  .الʙʵمات الॽʶاحॽة، خاصة عʙʻ دمج وسائل الʨʻؔʱلʨجॽا والȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني

مʧ الʺʣʨفʴǽ ʧʽʺلʨن شهادة الȞॼالʨرȄا، وهي نॼʶة لا Ǽأس بها تʛʽʷ إلى % 25في الʺʛتॼة الʲانॽة، نʙʳ أن 

  .لʛʰʵةوجʨد عʻاصʛ شاǼة قʙ تʨؔن في بʙاǽة مʶارها الʺهʻي أو في ʨʡر اكʶʱاب ا

 Ȑʛهادات الأخʷا وذوو الȄرʨالȞॼال Ȑʨʱʶن دون مʨفʣʨʺة (أما الॽʸʸʵي أو شهادات تʻالʺه ʧȄʨؔʱل الʲم

ا Ǽعʠ الأفʛاد ذوȑ الʛʰʵات العʺلॽة %10، فقʙ مّ̡ل ؗل مʻهʺا )قʛʽʸة ً́ ǽف أʣʨُالة ت ʨؗل على أن الʙما ي ،

  .الفȘȄʛ أو الॽʻȄʨؔʱة الʺʨʻʱعة، وهʨ ما ǽعʜز مʧ الʨʻʱع في القʙرات داخل

 :الʙʮʳة الʸهʹॻة .4

  الʙʮʳة الʸهʹॻةتʦزȂع افʙاد عʻʹة الʗراسة حʔʴ مʯغʙʻ ): 27(الʗʱول 
  الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار  الʙʮʳة الʸهʹॻة

 ʥات 5أقل مʦʹ75 15 س% 

 ʥات 10إلى  5مʦʹ25 5 س% 

 ʥم ʙʰات 10أكʦʹ0 0 س% 

 %100 20 الʦʸʱʸع

  الاسॽʰʱانمʧ اعʙاد الʢلॼة انʢلاقا مʧ تفȄʛغ  :الʗʶʸر
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الة  ʱʺǽلʨؔن خʛʰة مهॽʻة تقل عʧ %) 75" (بʧ عʺار تʛافل"ʤǽُهʛ الʙʳول أن الغالॽʰة الʶاحقة مʧ مʣʨفي وؗ

الة سʻة  5 ʨؗال ʝॽاثة تأسʙإلى ح ʛʤʻالǼ قيʢʻم ʛأم ʨات، وهʨʻة  ،2023سॽʁॼʱʺة الॼʶʻفهي %) 25(أما ال

 ʧʽاوح بʛʱقة تǼات ساʛʰن خʨؔلʱʺǽ ʧʽفʣʨʺات، م 10إلى  5لʨʻس ʠعǼ ʗʰʢقʱاس ʙالة ق ʨؗإلى أن ال ʛʽʷǽ ا

ومʧ الʺلاحॽɼ Ȏاب فʯة الʺʣʨفʧʽ ذوȑ الʛʰʵة ، الؔفاءات ذات الȃʛʳʱة للʺʶاهʺة في بʻاء وتʛȄʨʢ نʷاʡها

الة 10الʱي تفʨق  ʨؗلل ʛʽʸي القʻمʜال ʛʺمع الع ʦʳʶʻما ي ʨات، وهʨʻس.  

5. ʥائȁʚاصل مع الʦʯمة والʗʳال ʤǻʗقʯة لॻلة الأساسʻسʦال: 

الʦسʻلة الأساسॻة لʯقʤǻʗ الʗʳمة والʦʯاصل تʦزȂع افʙاد عʻʹة الʗراسة حʔʴ مʯغʙʻ ): 28(الʗʱول 

ʥائȁʚمع ال  
  الʹॺʴة الȂʦʭʸة  الʙؒʯار  الʦسʻلة

الة(الʭʻʮة الʸادǻة  ʦؕال ʙ20 4 )مق% 

الʦسائل (الʭʻʮة الافʙʯاضॻة 

 )الإلʙʯؒونॻة

3 15% 

 %65 13 كلاهʸا معًا

 %100 20 الʦʸʱʸع

  اد الʢلॼة انʢلاقا مʧ تفȄʛغ الاسॽʰʱانمʧ اعʙ :الʗʶʸر

الة  ǽعʙʺʱون في تʨاصلهʦ مع %) 65" (بʧ عʺار تʛافل"تʛʽʷ نʱائج الʙʳول إلى أن غالॽʰة مʣʨفي وؗ

الȃʜائʧ على مȄʜج مʧ الʯʽʰة الʺادǽة والافʛʱاضॽة، ما ǽعʝȞ تʨجهًا نʨʴ الʙمج بʧʽ الʙʵمات الʨʹʴرȄة 

ʧائȃʜلات الॽʹلف تفʱʵة مॽʰلʱة لॽʺقʛا أفاد  ،والʺʻʽ20ب % ʛمق ʛʰاصل هي عʨʱة للॽلة الأساسʽسʨأن ال Ȍفق

الة مॼاشʛة، في حʧʽ أن  ʨؗة% 15الॽونʛʱؔسائل الإلʨي على الʶॽل رئȞʷǼ ونʙʺʱعǽ،  ائج علىʱʻه الʚل هʙوت

ʛللʺق ȑʙʽقلʱور الʙقʺي دون إلغاء الʛل الʨʴʱي الʻʰاتها وتʨʻاق قʢع نॽسʨʱعى لʶالة ت ʨؗأن ال.  
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  مʲاور الاسॻʮʯان  عʙض وتʲلʻل .2

واقع الȖȂʦʴʯ الإلʙʯؒوني داخل ʦʲʸǺر أفʙاد عʻʹة الʗراسة حʦل الॺɹارات الʯʸعلقة  اجاǺات): 29(الʗʱول 

الة  ʦؕال 

 ʤرق

  الॺɹارة

الʦʯʸسȊ   الॺɹارة

  الʴʲابي

الانʙʲاف 

 ȏارॻɹʸال  

  درجة

  الʮʯʹي

ʔʻتʙʯال  

الة   01 ǼالʛʱوȄج ȞʷǼل جʚاب ومʲȞف " بʧ عʺار تʛافل"تقʨم وؗ

  اتها الإلʛʱؔونॽةلʙʵم
  4  مʛتفعة  1,33 3,75

الة أسعارًا مʻاسॼة للʙʵمات الʱي تقʙمها إلʛʱؔونॽًا  02 ʨؗد الʙʴُت.  

 
  6  مʨʱسʢة  1,35  3,40

الة على الʙفع الإلʛʱؔوني في تقʦǽʙ خʙماتها  03 ʨؗال ʙʺʱتفعة  0,87  3,65 .تعʛ5  م  

الة الʨسائل الإلʛʱؔونॽة لʳʺع معلʨمات   04 ʨؗم الʙʵʱʶت

مʲل الاهʱʺامات، الʨʳʴزات، (ئʻها حʨل زȃا

  .الاقʛʱاحات

  1  مʛتفعة  0,99  4,05

الة Ǽقاعʙة بॽانات إلʛʱؔونॽة تʧʺʹʱ معلʨمات   05 ʨؗال Ȏفʱʴت

ʦخ تعاملهȄوتار ʧائȃʜال  
  3  مʛتفعة  1,06  3,75

الة   06 ʙʵʱم وؗ ُʁافل"تʛعʺار ت ʧجʺعها " ب ʦʱي يʱمات الʨالʺعل

تʦॽʺʸ عʛوض إلʛʱؔونॽًا في تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات أو 

 مʸʸʵة

  2  مʛتفعة  0,85  4,00

الة ʦؕوني داخل الʙʯؒالإل ȖȂʦʴʯتفعة  1,09 3,77  واقع الʛم    

  .spssمʧ إعʙاد الʢلॼة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج :الʗʶʸر

الة"أʣهʛت نʱائج مʨʴر  ʨؗوني داخل الʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱابي الإجʺالي بلغ " واقع الʶʴال Ȍسʨʱʺأن ال

، وهʨ ما ǽعʝȞ درجة تʻʰي مʛتفعة للȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني ॽɻʺ1.09ارȑ الؔلي قʙُّر بـ ، والانʛʴاف ال3.77

الة    . ، مع وجʨد تॼايʧ نʰʶي في آراء الʺʨʴॼثʧʽ"بʧ عʺار تʛافل"داخل وؗ

الة الʨسائل الإلʛʱؔونॽة لʳʺع معلʨمات حʨل زȃائʻها"وقʙ جاءت ॼɺارة  ʨؗم الʙʵʱʶة " تॼتʛʺفي ال

 ȌسʨʱʺǼ ا 4.05الأولىʛʴوان ȑارॽɻارة 0.99ف مॼɺ هاʽا في "، تلॽًونʛʱؔجʺعها إل ʦʱي يʱمات الʨم الʺعلʙʵʱ ُʁت

، مʺا ʛʽʷǽ 0.85وانʛʴاف مॽɻارʨʱʺǼ4.00  ȑسȌ " تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمات أو تʦॽʺʸ عʛوض مʸʸʵة
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الة Ǽاسʱغلال الأدوات الʛقʺॽة في تʴلʽل سلʨك الȃʜائʧ وتʅॽʽؔ الʙʵمات ʨؗال ʧام واضح مʺʱفي ، إلى اه

الة أسعارًا مʻاسॼة للʙʵمات الʱي تقʙمها إلʛʱؔونॽًا"ل احʱلॼɺ ʗارة الʺقاب ʨؗد الʙʴُت " ȌسʨʱʺǼ ةʛʽة الأخॼتʛʺال

3.40  ȑارॽɻاف مʛʴاقي 1.35وانॼمقارنة ب ʖانʳا الʚله ʧʽثʨʴॼʺال ʦॽʽفي تق ȍʨʴمل ʧايॼل على تʙي ʙما ق ،

  .مʺارسات الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني

 ي ʦʱǺدة الʗʳمة الॻʴاحॻةالإلʙʯؒونالȖȂʦʴʯ  ةعلاقʗراسة حʦل ॺɸاراتأفʙاد عʻʹة ال اجاǺات): 30(الʗʱول 

 ʤرق

  الॺɹارة

الʦʯʸسȊ   الॺɹارة

  الʴʲابي

الانʙʲاف 

 ȏارॻɹʸال  

  درجة

  الʮʯʹي

ʔʻتʙʯال  

01   ʦǽʙوني في تقʛʱؔالإل Ȍॽسʨي على الʶॽل رئȞʷǼ الة ʨؗال ʙʺʱتع

 .خʙماتها الॽʶاحॽة
  6  مʛتفعة  1,27 3,45

الة   02 بʱقʦǽʙ معلʨمات تفʽʸلॽة عʧ " ر تʛافلبʧ عʺا"تقʨم وؗ

 .خʙماتها الॽʶاحॽة عʛʰ وسائلها الإلʛʱؔونॽة
  5  مʛتفعة  1,27  3,55

حʖʶ رأʥǽ، تʨʱافȘ الʙʵمات الॽʶاحॽة الʱي تقʙمها الʨؗالة   03

 إلʛʱؔونॽًا مع تʨقعات العʺلاء
  7  مʨʱسʢة  1,26  3,35

04  ॽʶافʻة تʜʽم Șوني في خلʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱاهʺة الʶم ʛʰʱالة تع ʨؗة لل

ʧʽʶافʻʺالǼ مقارنة.  
  3  مʛتفعة  1,11  3,90

الة   05 لʙʵماتها  ومʲȞفبʛʱوȄج جʚاب " بʧ عʺار تʛافل"تقʨم وؗ

 .الالʛʱؔونॽة
  4  مʛتفعة  1,17  3,70

بʱقʦǽʙ معلʨمات تفʽʸلॽة عʧ خʙماتها  بʧ عʺار تʛافلتقʨم وؗالة   06

 الॽʶاحॽة عʛʰ مʨقعها الالʛʱؔوني وعʛوضها
  1  ةمʛتفع  1,09  3,95

ʶǽاهʦ الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني بʱقʦǽʙ عʛوض أفʹل للʙʵمة   07

  الॽʶاحॽة
  2  مʛتفعة  0,78  3,90

    مʛتفعة  1,15 3,69  علاقة الȖȂʦʴʯ الإلʙʯؒوني ʦʱǺدة الʗʳمة الॻʴاحॻة

  .spssمʧ إعʙاد الʢلॼة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج :الʗʶʸر

أن الʺʨʱسȌ الʶʴابي " دة الʙʵمة الॽʶاحॽةعلاقة الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني ʨʳǼ "أʣهʛت نʱائج مʨʴر   

، وهʨ ما ʛʽʷǽ إلى درجة تʧٍʰ مʛتفعة مʧ 1.15، والانʛʴاف الʺॽɻارȑ الؔلي قʙُّر بـ 3.69الإجʺالي بلغ 

ʦي في آرائهʰʶن ʧايॼد تʨمع وج ،ʧʽثʨʴॼʺال ʛʤارة  ،وجهة نॼɺ جاءت ʙالة"وق عʺار بʧ عʺار  ’’تقʨم وؗ

في الʺʛتॼة " عʧ خʙماتها وعʛوضها الॽʶاحॽة عʛʰ مʨقعها الإلʛʱؔوني بʱقʦǽʙ معلʨمات تفʽʸلॽة ‘‘تʛافل
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 ȌسʨʱʺǼ 3.95الأولى  ȑارॽɻاف مʛʴارة 1.09وانॼɺ هاʽوض "، تلʛع ʦǽʙقʱوني بʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱال ʦاهʶǽ

، مʺا ǽعʝȞ إدراكًا إʳǽابॽًا لأثʛ الȘȄʨʶʱ 0.78وانʛʴاف مॽɻارʨʱʺǼ3.90  ȑسȌ " أفʹل للʙʵمة الॽʶاحॽة

حʖʶ رأʥǽ، تʨʱافȘ الʙʵمات "في الʺقابل جاءت ॼɺارة  ، وي في تʧʽʶʴ العʛوض والʙʵماتالإلʛʱؔون

الة إلʛʱؔونॽًا مع تʨقعات العʺلاء ʨؗمها الʙي تقʱة الॽاحॽʶال " ȌسʨʱʺǼ ةʛʽة الأخॼتʛʺاف  3.35في الʛʴوان

 ȑارॽɻ1.26مʵة الॽʰتل Ȑʙل مʨضا حʛفاوت في الʱات أو الʤفʴʱال ʠعǼ دʨإلى وج ʛʽʷǽ مات ، ماʙ

ʧائȃʜقعات الʨʱة لॽونʛʱؔالإل. 

ʖالʰال ʔلʠʸراسة: الʗات الॻضʙة فʵار ومʹاقॺʯاخ  

  :يʻʱاول هʚا الʺʢلʖ اخॼʱار فʛضॽات الʛئॽʶॽة والفʛضॽات الفॽɺʛة ؗالʱالي

  :اخॺʯار الفʙضॻة الʙئॻʴॻة للʗراسة: أولا

لʙʯؒوني على جʦدة الʗʳمة يʦجʗ أثʙ ذو دلالة إحʶائॻة للȖȂʦʴʯ الإ " :تʟʻ الفʛضॽة الʛئॽʶॽة على الʱالي

الة    ) ".α≥ 0.05(عʹʗ مȎʦʯʴ الʸعʹȂʦة ."بʥ عʸار تʙافلالॻʴاحॻة الʸقʗمة مʙʟ ʥف وؕ

 ʧʽار العلاقة بॼʱاول اخʴʻس Ȍॽʶॼي الʢʵار الʙʴار الانॼʱام اخʙʵʱاسȃمة وʙʵدة الʨوني وجʛʱؔالال ȘȄʨʶʱال

  .واخॼʱار الأثʛ بʻʽهʺا الॽʶاحॽة الʺقʙمة

الȖȂʦʴʯ الإلʙʯؒوني على جʦدة الʗʳمة  تقʗيʙ الانʗʲار الʠʳي الȊॻʴॺ لاخॺʯار أثʙ نʯائج): 32(الʗʱول 

  الॻʴاحॻة الʸقʗمة

جʦدة 

الʗʳمة 

الॻʴاحॻة 

  الʸقʗمة

 الʸعامل

B  

 ʸॻɾة

T  

 Ȏʦʯʴم

  الʗلالة

  درجة

  الȂʙʲة

معامل 

ʗيʗʲʯال 

R2  

معامل 

ȉاॺالارت 

R  

 ʸॻɾFة

  الȁʦʴʲʸة

 ʸॻɾFة 

  الʗʱولॻة

 Ȏʦʯʴم

 الʗلالة

ʕابʰ0,007  4,414  9,277 0,583 0,340 1 0,204 1,318 1,125  ال  

 ȖȂʦʴʯال

  الالʙʯؒوني

0,680 3,046 0,007 18 

 .spssمʧ إعʙاد الʢلॼة Ǽالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج : الʺʙʸر
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  ȋاॼول إلى أن معامل الارتʙʳائج الʱن ʛʽʷت (R)  ةॽاحॽʶمة الʙʵدة الʨوني وجʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱال ʧʽب

، مʺا يʙل على وجʨد علاقة ارتॼاʛʡ ȋدǽة مʨʱسʢة القʨة بʧʽ الʺʱغʧȄʛʽ، ؗʺا بلغॽʀ ʗʺة 0.583الʺقʙمة بلغ 

ʙيʙʴʱمعامل ال R²  ʨʴي أن 0.340نʻعǽ 34، ما % ʧه مʛʽʶتف ʧȞʺǽ ةॽاحॽʶمة الʙʵدة الʨفي ج ʧايॼʱال ʧم

ʺʻرج في الʙُت ʦل Ȑʛامل أخʨة لعॽʁॼʱʺة الॼʶʻال Ȑʜتع ʧʽوني، في حʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱخلال ال ʝȞعǽ ما ʨذج، وهʨ

  .تأثʛًʽا معʙʱلاً لهʚا الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل

عʙʻ  4.414، وهي أكʛʰ مʧ الॽʁʺة الʙʳولॽة الʺقʙّرة بـ 9.277الʺȃʨʶʴة بلغF  ʗ وتʤُهʛ الʱʻائج أن ॽʀʺة

، مʺا يʙل على أن الʨʺʻذج معȑʨʻ إحʸائॽًا Ȟؗل، وأن الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني له دور )18 -1(درجة حȄʛة 

ʛʽʶفي تف ʛثʕة مॽاحॽʶمة الʙʵدة الʨفي ج ʧايॼʱال.  

 Ǽ0.007الॼʶʻة لʺʱغʛʽ الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني، مع مȐʨʱʶ دلالة  3.046، فقʙ بلغT ʗ أما ॽɾʺا يʱعلॽʁǼ Șʺة

 ʧمة 0.05أقل مʙʵدة الʨابي على جʳǽȂو ȑʨʻل معȞʷǼ ʛثʕوني يʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱإلى أن ال ʛʽʷǽ مʺا ،

، مʺا ǽعʻي أن وجʨد )ȐʨʱʶʺǼ)0.204 دلالة غʛʽ معȑʨʻ  1.318الॽʶاحॽة، أما الʲابʗ فقʙ بلغʱʺॽʀ ʗه 

  .جʨدة في الʙʵمة الॽʶاحॽة بʙون تȘȄʨʶ إلʛʱؔوني لا ʨȞǽن ذا دلالة إحʸائॽة

إلى أنه عʙʻ ارتفاع مȐʨʱʶ الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني بʨحʙة  0.680الॼالغة  B كʺا تॽʀ ʛʽʷʺة معامل الانʙʴار

، ما يʙؗʕ وجʨد أثʛ إʳǽابي مॼاشʛ للȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني 0.680ر واحʙة، تʛتفع جʨدة الʙʵمة الॽʶاحॽة Ǽʺقʙا

  .على جʨدة الʙʵمة

  :بʻاءً على هʚه الʱʻائج، ʧȞʺǽ صॽاغة معادلة الانʙʴار الʢʵي الȌॽʶॼ على الʨʴʻ الʱالي

  الȖȂʦʴʯ الإلʙʯؒوني×  0.680+  1.125= جʦدة الʗʳمة الॻʴاحॻة 

ʛʱؔوني ǽُعʙ مʧ العʨامل الʺʕثʛة إʳǽابॽًا وȞʷȃل معȑʨʻ في جʨدة ȞʷǼل عام، تʙؗʕ الʱʻائج على أن الȘȄʨʶʱ الإل

الة    :، مʺا يʙعʦ الفʛضॽة الʛئॽʶॽة القائلة"بʧ عʺار تʛافل"الʙʵمات الॽʶاحॽة الʺقʙّمة مʧ قʰل وؗ

الة " يʦجʗ أثʙ ذو دلالة إحʶائॻة للȖȂʦʴʯ الإلʙʯؒوني على جʦدة الʗʳمة الॻʴاحॻة الʸقʗمة مʙʟ ʥف وؕ

  ) ".α≥ 0.05(عʹʗ مȎʦʯʴ الʸعʹȂʦة ." بʥ عʸار تʙافل

  مʹاقʵة الفʙضॻات الفॻɸʙة: ثانॻا
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في هʚا الʜʳء، سʦʱʽ مʻاقʷة الفʛضॽات الفॽɺʛة الʱي تʦ وضعها في إʡار الʙراسة، وذلǼ ʥالاعʱʺاد على 

الة   ، بهʙف الʨقʨف على آرائهʦ وتقॽʽʺاتهʦ"بʧ عʺار تʛافل"تʴلʽل بॽانات الاسॽʰʱان الʺʨجّه إلى عʺلاء وؗ

الة ʨؗوني داخل الʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱي الʻʰت Ȑʨʱʶة ومॽاحॽʶمات الʙʵدة الʨل جʨح.  

  :الفʙضॻة الأولى .1

الة ''   .''ȎʦʯʴʸǺ جʗʻ مʥ جʦدة الʗʳمات الॻʴاحॻة الʸقʗّمة لعʸلائها" بʥ عʸار تʙافل"تʯʸʯع وؕ

الة مʧ خلال ال ʨؗن مع الʨاصلʨʱي ʧائȃʜال ʖا أن أغلʻل ʧʽʰانات تॽʰل الʽلʴخلال ت ʧة مॽونʛʱؔسائل الإلʨ

الأكʛʲ انʷʱارًا مʲل شȞॼات الʨʱاصل الاجʱʺاعي والهاتف، رغॽɼ ʦاب مʨقع إلʛʱؔوني رسʺي، ؗʺا أʣهʛت 

الة للاسʱفʶارات ؗانʗ غالॼًا سȄʛعة، وأن تفاعل الʺʣʨفʧʽ ؗان في ʛʽʲؗ مʧ الʴالات  ʨؗة الǼاʳʱائج أن اسʱʻال

ʷفًا، وتॽɻض ʝॽه لʻؔل ،ʧʽʶʴاج إلى تʱʴȄلاً وʨʰلة إلى مقʨʰة مقॽاحॽʶمات الʙʵدة الʨائج إلى أن جʱʻال ʛʽ

جʙʽة، خاصة في جانʖ سʛعة الاسʳʱاǼة ولॼاقة الʺʣʨفʧʽ، وهʨ ما يʙعʦ الفʛضॽة الأولى جʜئॽًا، مع وجʨد 

  .هʨامʞ لʧʽʶʴʱ الأداء الʨʱاصلي والʺهʻي

  :الفʙضॻة الʰانॻة

الة '' Ǻالʸعلʦمات الؒاॻɼة والʦاضʲة حʦل خʗماتها  ȜʵǺل فعّال في تʚوʗȂ العʸلاء" بʥ عʸار تʙافل"تʴهʤ وؕ

  ''.الॻʴاحॻة

الة تʛʷʻ عʛوضًا سॽاحॽة  ʨؗت أن الʛهʣائج أʱʻانًا"الॽة "أحॼʶا أن نʺؗ ،ʦʤʱʻم ʛʽل غȞʷǼ اتʛʽعʶت ʛفʨوت ،

الʨسائل  Ǽالإضافة الى أن الإلʛʱؔونॽة،مʧ العʺلاء أكʙوا ॽɼاب آلॽة واضʴة لعʛض الʙʵمات عʛʰ الʨسائل 

ا لʨʱفʛʽ ؗامل الʺعلʨمات، رغʦ وجʨد تفاعل مقʨʰل الإلʛʱؔونॽة ً̋ ʙʵʱم دائ ُʁالي لا تʱالȃو ،

ʶالةت ʨؗلإنالʨالقʻȞʺǽالاʱʴتʨٍلؔافȞʷǼمةʨعʙمʛʽةغॽضʛهالفʚافإنهʚة،لॽاحॽʶماتالʨالʺعلǼالعʺلاءʙȄوʜʱʽةفॽةعالॽفعالॼʺه

الةإلȄʛʢʻʽʶʴʱʼقةعʛضʺعلʨماتهاعلʼالʺʸʻاتالʛقʺॽة ʨؗاجال.  
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  :الفʙضॻة الʰالʰة

الة ʴǻاه'' بʤ" ʥ الȖȂʦʴʯ الإلʙʯؒوني في تʥʻʴʲ وتȂʙʟ ʙȂʦʠقة تقʤǻʗ الʗʳمات الॻʴاحॻة مʙʟ ʥف وؕ

  ."عʸار تʙافل

أʣهʛت الʱʻائج أن غالॽʰة الȃʜائʧ يʛون أن الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني ʶǽاعʙ في تʦॽʺʸ الʙʵمة حʖʶ الاحॽʱاجات، 

إلى وجʨد Ǽعʠ الʱفاعل الʨʱاصلي  وأن الإجʛاءات الإلʛʱؔونॽة مʨʱسʢة إلى جʙʽة مʧ حʘʽ الʺʛونة، إضافة

ʛʺʱʶʺال.  

 تقȄʛʡ ʦǽʙقة تʧʽʶʴ في الإلʛʱؔوني الȘȄʨʶʱ ساهʦ كʛʽʰ،حʘʽ حʙ إلى ةمقʨʰل الفʛضॽة هʚه وبالتالي فان

اوا إʳǽابॽًا تأثʛًʽا هʻاك أن إلا مʺʻȞة، كفاءة Ǽأعلى ʧȞǽ لʦ وȂن ، الʙʵمة ًɹ  .ض

  :الفʙضॻة الʙاǺعة

'' ًॻونʙʯؒمة إلʗقʸة الॻاحॻʴمات الʗʳال ʥلاء عʸرضا الع Ȏʦʯʴل وؕالة مʮق ʥافل"ا مʙار تʸع ʥتفع "بʙم''  

رغʦ وجʨد نʖʶ جʙʽة مʧ العʺلاء الʚيʧ لاحʨʤا الʜʱامًا Ǽالʺʨاعʙʽ، ولॼاقة في الʱعامل، وتʨفʛʽ الʙʵمات في 

ʧʽ أشار إلى أن هʚه الأمʨر تʙʴث  فقȌ، ما ǽعʝȞ " أحॽانًا"أغلʖ الأحॽان، إلا أن عʙدًا معʛًʰʱا مʧ الʺʷارؗ

ʶم ʛʽب وغʚبʚʱتʺامًارضا م ʛقʱةॽضʛللف ʠي رفʻعǽ ا لاʚة، ، وهॽابʳǽل إلى الإʽʺǽ Ȍسʨʱاك رضا مʻفه ،

لʧؔ لʝॽ مʛتفعًا Ǽʺا Ȟǽفي لʱأكʙʽ الفʛضॽة ȞʷǼل قȑʨ، مʺا يʢʱلʖ تǼ ʧʽʶʴعʠ الʨʳانʖ مʲل الالʜʱام 

ʛʺʱʶل مȞʷǼ ماتʙʵال ʛʽفʨوت ʙʽاعʨʺالǼ.  

  .ʶل الʰانيالفخاتʸة 

الة مʧ خلال الʴʱلʽل الʺʙʽاني للॽʰانات  ʨؗوالعʺلاء ب ʧʽفʣʨʺان الॽʰʱاس ʧة مʸلʵʱʶʺافل"الʛعʺار ت ʧب " ʧʽʰت

 ʘʽح ʧاء مʨمة، سʙة الʺقॽاحॽʶمات الʙʵدة الʨج ʧʽʶʴا فاعلا في تʛʸʻع ʙعǽ ونيʛʱؔالال ȘȄʨʶʱأن ال

الʱفاعل الʛقʺي، أو تʦॽʺʸ العʛوض حʖʶ احॽʱاجات العʺلاء ؗʺا ʷؗفʗ  الʱʻائج عʧ مȐʨʱʶ رضا مقʨʰل 

الإʳǽابॽة، مع وجʨد Ǽعʠ الʻقائʟ الʱي تʨʱʶجʖ الʺعالʳة، مقل الالʜʱام Ǽالʺʨاعʙʽ، وتʨفʶʺǽ ʛʽل إلى 

الʺعلʨمات ȞʷǼل مʦʤʱʻ، وتʧʽʶʴ مهارات الʨʱاصل الالʛʱؔوني، وقʙ تʦ تأكʙʽ الفʛضॽة الʛئॽʶॽة للʙراسة بʨجʨد 

ǽعʜز أهʺॽة الاعʱʺاد على  علاقة ذات دلالة إحʸائॽة بʧ الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني وجʨدة الʙʵمة الॽʶاحॽة، مʺا

ʛائʜʳال ʖاحي فॽʶاع الʢة القॽʀʛʱة لॽʳॽاتʛʱلة اسʽسʨؗ ةʲيʙʴا الॽجʨلʨʻؔʱأدوات ال.
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في خʱام هʚه الʙراسة، الʱي سعʗ إلى اسʷؔʱاف وتʴلʽل أثʛ الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني على جʨدة الʙʵمة الॽʶاحॽة 

الة  الʨʴʱل الʛقʺي أصॼح ضʛورة ملʴة لʺʨاكॼة الʨʢʱرات الʺʶʱارعة في  ʧȞʺǽ القʨل إن" بʧ عʺار تʛافل"في وؗ

ʛاحي الʺعاصॽʶال ʥهلʱʶʺك الʨسل ʛʽة وتغʙيʙʷة الʶافʻʺل الʣ ا فيʺॽمات، لا سʙʵاحة والॽʶال الʳم.  

     ʧʽʶʴة وفعالة في تʲيʙوني ؗأداة حʛʱؔالال ȘȄʨʶʱة الॽʺأه ȑʛʤʻها الʰخلال جان ʧراسة مʙزت الʛأب ʙلق

مع الȃʜائʧ، وتقʦǽʙ خʙمات تلائʦ تʨقعاتهʦ مʧ حʘʽ الʨʳدة، الʛʶعة، الʛاحة، ؗʺا أʣهʛت نʱائج الʳانʖ  الاتʸال

الة  بʙأت Ǽالفعل في تʻʰي مʺارسات رقʺॽة عʛʰ وسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي " بʧ عʺار تʛافل"الॽʰʢʱقي أن وؗ

  .ضاه عʧ الʙʵمات الʺقʙمةوالأنʤʺة الالʛʱؔونॽة، مʺا ساهʦ في تʧʽʶʴ تȃʛʳة الʨȃʜن ورفع مȐʨʱʶ ر 

ؗʺا تʦ الʨʱصل إلى أن هʻاك علاقة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ اسʙʵʱام الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني ورفع جʨدة      

الة وجʨد تʧʶʴ ملȍʨʴ في ؗفاءة الأداء، سهʨلة  ʨؗالǼ ʧʽوالعامل ʧائȃʜآراء ال ʗʻʽب ʘʽة، حॽاحॽʶمات الʙʵال

Ȅʛʶة الǼاʳʱمات، والاسʨل إلى الʺعلʨصʨائحالʶاجات الॽʱعة لاح.  

ʜʽ على وعلॽه، فإن دمج أدوات الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني      ʛؗʱمع ال ،ȑʛائʜʳاحي الॽʶاع الʢل أوسع في القȞʷǼ

بʻاء علاقات مʙʱʶامة مع الȃʜائʧ وتʧʽʶʴ الॽʻʰة الॽʱʴʱة الʛقʺॽة، ǽعʙ خॽارا اسʛʱاتॽʳॽا لʱعʜȄʜ جʨدة الʙʵمات 

الات الʺʴلॽة في الʨʶقʧʽ الʙاخلى والʵارجيالॽʶاحॽة وتʛسॽخ صʨرة ذهॽʻة إʳǽابॽة  ʨؗال ʧع.  

  :الʹʯائج
 ʛʰʱي تعʱاجات الʱʻʱائج والاسʱʻال ʧصل إلى جʺلة مʨʱال ʧا مʻȞʺا، تʻʲʴǼ ضه فيʛع ʦام وخلاصة لʺا تʱʵ وؗ

  : إجاǼة على الʶʱاؤلات الفॽɺʛة واخॼʱار للفʛضॽات الʺʛʢوحة في الʺقʙمة، والʺʲʺʱلة في

 قȄʨʶʱج الȄʜʺال ʛاصʻوني عʛʱؔع(ي الالȄزʨʱج، الȄوʛʱال ،ʛعʶج، الʱʻʺها في رفع ..) الʱʽفعال ʗʱʰأث

الة مʺا يʙعʦ صʴة الفʛضॽة الأولى ʨؗمع ال ʦهʱȃʛʳت ʜȄʜرضا العʺلاء وتع Ȑʨʱʶم. 

  في ʛاشॼل مȞʷǼ ʦاهʶǽ ونيʛʱؔالال ȘȄʨʶʱأن ال ʧʽفʣʨʺجهة للعʺلاء والʨʺراسة الʙائج الʱت نʙأك

ॽاحॽʶمة الʙʵدة الʨج ʧʽʶʴد تʛعة الʛمات وسʨل إلى الʺعلʨصʨلة الʨخلال سه ʧة، خاصة م

 .وتʟॽʸʵ العʛوض
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ʖʲॺاحات الʙʯات واقॻصʦت : 
على ضʨء الʱʻائج الʺʨʱصل إلʽها ʧȞʺǽ تقʦǽʙ جʺلة مʧ الاقʛʱاحات والʨʱصॽات للʺʕسʶات الʱي تʦ دراسʱها 

  :كالʱالي
 لةʨوسه ʦॽʺʸʱال ʘʽح ʧوني مʛʱؔقع الالʨʺال ʧʽʶʴار في تʺʲʱوني  الاسʛʱؔفع الالʙق الʛʡام وʙʵʱالاس

 .آمʧ لأن ذلʥ عامل مهʦ في تȃʛʳة العʺʽل

  اصلʨʱوسائل ال ʛʰفة عʙهʱʶة مॽونʛʱؔة إلॽʳȄوʛلاق حʺلات تʡغل(إʨام، غʛغʱʶك، إنʨʰʶǽب )الفاʚʳل ،

 .فʯات جʙيʙة مʧ الȃʜائʧ وخاصة الॼʷاب

 اصل الاʨʱات الʴة، صفॽʺاجعات رقʛم ʛʰع ʧائȃʜآراء الǼ امʺʱالاه ʧʽʶʴغلالها في تʱاعي، واسʺʱج

 .مʛʺʱʶ للʙʵمات

  لʽهʶʱوض، لʛزات والعʨʳʴالǼ هاتف ذؗي خاص Șʽʰʢلاق تʡإ ʛʰالة ع ʨؗقʺي للʛد الʨجʨال ʜȄʜتع

ʧائȃʜعلى ال ʛʲمة أكʙʵال. 

  ʦǽʙلʹʺان تق ʗʽنʛʱالان ʛʰمة العʺلاء عʙقʺي وخʛال ȘȄʨʶʱفي أدوات ال ȑل دورȞʷǼ ʧʽفʣʨم ʧȄʨؔت

 .كॼة لأحʙث الʨʢʱراتخʙمة احʛʱاॽɾة ومʨا
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  :Ǻاللغة العॻȁʙة عقائʸة الʙʸاج

 قائʸة الʔʯؒ: أولا

  ،يʰعʜافةعلي فلاح الॻʷاحة والॻʴخل صʹاعة الʗقي مʗʹاحي والفॻʴال ȖȂʦʴʯة الʛʶॽʺدار ال ،
  .21، الأردن، ص 2013للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان،

  ،عॽʺʶال ʙʰع ȑʛʰصॻʴال ȖȂʦʴʯقيالʗʹة احي والفॽȃʛة العʺʤʻʺة الॽȃʛارب عʳة وتॽʺعل ʝأس ،
 ،ʛʸة، مȄة الإدارॽʺʻʱ31، ص 2007لل.  

  ،ʛائʜʳة، الʻʽʢʻʶق ،ʛʷʻة، ألفا للॽأساس ʦॽʂاحي مفاॽʶال ȘȄʨʶʱاد الʙة عʙʽ63، ص 2019رش.  
  ،ونʛدرادؗة وآخ ʦॽلʴال ʙʰة عʜʺاحةحॻʴادئ الॺمʷʻار العلʺي للʸعة الأولى، دار الإعॼʢال ، ʛ

  .28، ص 2014والʨʱزȄع، عʺان، الأردن، 
  ،اتʙʽʰيمحمد ع ʦؕخل سلʗاحي مॻʴال ȖȂʦʴʯع، عʺان، الȄزʨʱوال ʛʷʻة، دار وائل للॽانʲعة الॼʢال ،

 18، ص2005الأردن، 

  ،ʛʷʻة دار وائل للॽانʲعة الॼʢقي، الॽʰʢخل تʙـــ م ʡاهʛ مʧʶʴ الغالي، شاكʛ العȑʛȞʶ، الإعلان ـ
  .244، ص2006عʺان، الأردن، 

  سف، محمدʨان يʺʲة عʻعي، رديʙʽʺʸال ʦجاسȖȂʦʴʯا الॻجʦلʦʹؒاهج تʻʺعة الأولى، دار الॼʢال ،
  .277، ص2004للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان، الأردن، 

  ،ȑʛȞॼال ʛجثامȂوʙʯة والॻɿȂʦʴʯالات الʶع، عʺان الاتȄزʨʱوال ʛʷʻلل ʙامʴعة الأولى، دار الॼؔال ،
  .317، ص2006الأردن، 

  ،ȑʛȞॼال ʛتامʴʯةالʙمعاص ʤॻʀومفا ʛأس ȖȂʦ ،ة، عʺانॽʺالعل ȑازورॼ269، ص200، دار ال.  
  ،عةॽفى أو نʢʸم ʜȄʜالع ʙʰعȖʻʮʠʯة والȂʙʢʹال ʥم ȖȂʦʴʯادئ الॺاهج مʻʺة، دار الʲالʲعة الॼʢال ،

 .205، ص2002للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان، الأردن، 
  ،نةʨʶح Ȍاسॼال ʙʰالعازم، ع ʙʺا أحȄʛ الʺʛʽʶة للʛʷʻ والʨʱزȄع،  ، دارمॺادئ الȖȂʦʴʯ الʗʲيʖزؗ

  .309ص، 2012عʺان، 
  ،الفارة ʨأب ʙʺسف أحʨونييʙʯؒالال ȖȂʦʴʯال :ʕʻنʙʯالان ʙʮقي عȂʦʴʯج الȂʚʸال ʙدار وائل عʹاص ،

 ȋ ،عȄزʨʱوال ʛʷʻ2004، عʺان، 1لل.  
  ،ȑادॼɻاس الǼد ȑزʨف ʦائي، هاشʢان الʢسل ʦॽʳسف حʨونييʙʯؒالال ȖȂʦʴʯال ʛʷʻراق للʨال ،

ȋ ،عȄزʨʱ2009، عʺان، 1وال،  
  ،غليʛالله ف ʙʰونيعʙʯؒوالال ȏʗʻقلʯال ȖȂʦʴʯمات ودورها في الʦعلʸا الॻجʦلʦʹؒاعة تॼʢاك للʛʱإي ،

 2007والʛʷʻ والʨʱزȄع، القاهʛة، 
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  ،اني فاروقॼʂ ةॽاقاسالʠوالأوسع ن ʙوني الأشهʙʯؒفع الالʗل في وسائل الʶʸلة الʱد مʙالع ،
  28الʺعʛفي، الʨʶدان، ص ، دار الʺʨʤʻمة، بʥʻ الʨʶدان2018، 28

  ،يلʙʻق ʙʽمحمد س ،ʛعام ʖلʢʺال ʙʰونيسامح عʙʯؒالإل ȖȂʦʴʯع، الȄزʨʱوال ʛʷʻة للʛʽʶʺدار ال ،
 .57، ص 2009عʺان، 

  ،غيʛالله ف ʙʰسى، عʨونيعلي مʙʯؒوالإل ȏʗʻقلʯال ȖȂʦʴʯمات ودورها في الʦعلʸا الॻجʦلʦʹؒت ،
  .128، ص 2007القاهʛة، 

  ،ʛعام ʖلʢʺال ʙʰيل، سامح عʙʻق ʙʽونيمحمد سʙʯؒالإل ȖȂʦʴʯع، الȄزʨʱوال ʛʷʻة للʛʽʶʺدار ال ،
  57، ص 2009عʺان، 

  ،ʗشه ʧʽʶح ʧʽفॽونيلʙʯؒالإل ȖȂʦʴʯة، الȄرʙʻȞامعي، الإسʳال ʦॽعلʱ124، ص 2010، دار ال.  

  ةʶسʕة، دار ومʛة الʺعاصॽجʨلʨʻؔʱات الʛʽغʱل الʣ وني فيʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱسف ؗافي الʨفى يʢʸم
  .65، صȄ2009ا، رسلان، سʨر 

  ،يʶॽʶال Șالʵال ʙʰع ʛةماهॻȁʙل العʻʹعة الʦʸʱاحة، مॻʴادئ الॺة،مʛ2015، القاه ،

  158ـ156ص

  :الʙؕʘʸات والʙسائل الʱامॻɹة: ثانॻا

  ،ʞॽʺة عʛʽʺمع س ʙائʚʱاحي في الॻʴال ʔلʠال ʥʻʴʲوت ʃॻʻؒج في تȂوʙʯة الॻʱॻاتʙʯدور إس
أʛʡوحة مقʙمة لʽʻل شهادة  ،2015- 1995مȎʦʯʴ الʗʳمات الॻʴاحॻة الʯʸاحة خلال فʙʯة 

الʨʱؗʙراه في العلʨم الاقʸʱادǽة، ؗلॽة العلʨم الاقʸʱادǽة والʳʱارȄة وعلʨم الʛʽʽʶʱ، جامعة فʛحات 
 ʅॽʢاس سॼɺ1 ،ʛائʜʳ59- 56، ص 2015، ال. 

  -   ،ʙʽقع ʦॽʂاʛات إبʱʯʹʸاه الʱت ʣهلʯʴʸات الॻ ʦؕعلى سل ʙʻأثʯوني ودوره في الʙʯؒج الالȂوʙʯال

ʗقʸة الǻادʶʯات الاقʴسʓʸف الʙʟ ʥمة م"ʙائʚʱو "دراسة حالة الʛʡل شهادة  حة، أʽʻمة لʙمق

الʨʱؗʙراه، ؗلॽة العلʨم الاقʸʱادǽة والʳʱارȄة وعلʨم الʛʽʽʶʱ، جامعة قاصȑʙ مȃʛاح، ورقلة، 

ʛائʜʳ43، ص 2016/2017ال. 

  ،ةǽناد ʛʽاهʡانʗʻن ـ دراسة مʦȁʚرضا ال Ȗʻقʲوني ودوره في تʙʯؒالال ȖȂʦʴʯال ʥة مʹʻة على عॻ
ـ أʛʡوحة مقʙمة لʽʻل شهادة الʨʱؗʙراه علʨم الʳʱارȄة، الȘȄʨʶʱ، جامعة " مʻȁʦلʛॻ"زȁائʥ مʓسʴة 

 ʛائʜʳة 3الʻʶ107، ص2019/2020، ال. 
  ،ةʛʽخ ʙات ولʙʰةعॻʸق العالʦʴل الʦخʗة لॻʱॻاتʙʯوني ؕاسʙʯؒالال ȖȂʦʴʯالات ال ʨؗدراسة حالة ال ،

اجʛʽʱʶॽ، تʟʸʵ الʛʽʽʶʱ العʺʨمي، قʦʶ علʨم الʛʽʽʶʱ، ؗلॽة الॽʶاحॽة في مʨرʢȄانॽا، رسالة م
ʛائʜʳجامعة ال ،ʛʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱم الʨة والعلǽادʸʱم الاقʨ21/22، ص2011/2012، 3العل. 
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  :الʱʸلات: ثالʰا
  ةॽɺلاʢʱوني، دراسة اسʛʱؔالال ȘȄʨʶʱال Șات الاعʺال على وفʺʤʻة مॽʶافʻت ،ʙʽرش ʧʽʶح ʛعام

ʱات ال ʛؗش ʧة مʻʽدلهʙم، العʨامعة للعلʳال ʧيʙافʛة الॽلة ؗلʳم ،ʧʽاق، 31أمʛ2013، الع ،
  .131ص

  ،ʗنʛʱالأن ʛʰع ȘȄʨʶʱال ،ʙʰل عʸॽɾ انʶॽɼ  
  ،عǼاʡ لاتساميʸʲفي ال ʕʻنʙʯمات الانʦعلʸات الȜॺام شʗʳʯث  اسʨʴǼ لةʳة، مॽالاعلان

  .08، ص 02الاتʸال، ؗلॽة الإعلام، جامعة القاهʛة، العʙد 
  -  سفʨفارة ي ʨأب ،ʙʺأح ʙʱʯʸال ʝائʶوخ ʕʻنʙʯالان ʙʮع ȏʙʯʵʸال ʝائʶخ ʥʻالعلاقات ب

، 2004، مʳلة الأردنॽة للعلʨم الॽʁॽʰʢʱة، مʳلʙ الʶاǼع العʙد الأول، الالʙʯؒوني وحʤʱ الʦʴق 
  .120ص

  ،الله ʙʰمحمد ع ȑʙʻاء، الʺهȄʛ مȎʗ إسهام الʱʯارة الالʙʯؒوني وسائل الاتʶال الʗʲيʰة في ولʙʽ زؗ
ʸال ʤʢن ʙȂʦʠةتॻʮاسʲʸمات الʦعل ʙلʳʺة، الॽلة الأردنʳة، مȄم الإدارʨراسات العلʙلة الʳ34، م ،
 .38، ص2007العʙد الأول، 

  ،ةॽونʛʱؔة الالॽاحॽʶمات الʙʵال ʛʽعاد ومعايǼا ،ʦʣالؔا ʙʰع ʖاخلاص غال ،ʦʣؗا ʝȄة ادرʺʡفا
 مʧ الʺʨقع الʱالي

https://tourism.uokerbala.edu.iq.wp.blog.2025/01/10/%D8%A7  

  :الʙʸاجع Ǻاللغات الأجʹॻʮة

 Michel et al, Marketing Industriel : Stratègie et Mise en CEuvre, Economica, 
Paris, 2000, P16. 

 DUNOD, Paris, 7é, 2008, "Marketing stratégique et opérationnel"Jean –
Jaques lombin, Chantal de Moerloose/ p.48.  
http://www.marketingfr.com/marketing-2.0.. 

 -joseph C.Philport and jerry Arbittier: Advertising Brand Communications 
Styles in Established Media and the Internet. Journal of Advertising 
Research. 37(2). (march/april)1997. P69. 
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ʥʻفʡʦʸالǺ اصʳان الॻʮʯالإس  

  

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

وزارة التعليم العالي والبحث العلمي جامعة 

العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ابن 

  تيارت-خلدون 

 الخدماتتسويق : وم تجارية                                                                  تخصصعل: قسم 

  استمارة استبيان 

  أخي الكريم أختي الكريمة  

đ ه الاستمارة التي تدخل ضمن متطلبات انجاز مذكرة ماسترذيشرفنا أن نتقدم إليكم  

 ''  الخدماتتخصص تسويق '' 

 ونعلمكم أن  ''ثير التسويق الالكتروني على جودة الخدمة السياحية في الجزائر Ϧ''تحت عنوان 

الإجاʪت المقدمة من طرفكم سوف تحظى ʪلأهمية البالغة لدينا، وʪلسرية التامة ولن تستخدم إلا لأغراض البحث 
 .لسياحة والأسفارل" بن عمار ترافل" ، علما أن هذا الاستبيان خاص ʪلموظفين التابعين لوكالة العلمي

 : تحت اشراف:                                                                          من إعداد

  عزالدين خالد                                                                         ربوح سلوى

 حمي محمد لمين                              عرقوب مصطفى                                      
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 :  في الخانة التي ترى أنها مناسبة"  x" يرجى وضع علامة : ملاحظة

-1البيانات الشخصية: المحور الأول

 : الجنس

- 2ذكر                                            أنثى    

 :السن

إلى  31منسنة    30إلى  20من                                سنة   20أقل من 

  سنة   50إلى  41من                  سنة   40

  سنة 50أكثر من  

 :  المستوى التعليمي -3

                                   )دكتوراهليسانس، ماستر، (جامعي   شهادة بكالورʮ  بكالورʮ  الدون مستوى  

  شهادات أخرى  

  :الخبرة المهنية - 4

  سنوات  10سنوات                 أكثر من  10الى 5 سنوات              من 5أقل من 

  ما الوسيلة الأساسية التي تعتمد عليها الوكالة في تقديم خدماتها والتواصل مع الزبائن؟ -5
  )مقر الوكالة(البيئة المادية 

  )الوسائل الإلكترونية(البيئة الافتراضية 

  كلاهما معًا
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  ''ترافل''اخل الوكالة السياحية واقع التسويق الإلكتروني د: المحور الثاني

 الرق م  ن البيا   سلم القيا س  

 موافق 

 ة بشد
 د محاي ق مواف

 غير

 ق مواف

 غير

موافق 
 ة بشد

  ة العبار 

     
بالترويج بشكل جذاب ومكثف لخدماتها " ترافل"تقوم وكالة 

 06  الإلكترونية

 07 .ي تقدمها إلكترونيًات التاتحُدد الوكالة أسعارًا مناسبة للخدم     

 08 .تعتمد الوكالة على الدفع الإلكتروني في تقديم خدماتها     

     
تستخدم الوكالة الوسائل الإلكترونية لجمع معلومات حول 

 09 .مثل الاهتمامات، الحجوزات، الاقتراحات(زبائنها 

زبائن تحتفظ الوكالة بقاعدة بيانات إلكترونية تتضمن معلومات ال     
 وتاريخ تعاملهم

10 

     
المعلومات التي يتم جمعها إلكترونيًا في  "ترافل"وكالة  تسُتخدم

 11 تحسين جودة الخدمات أو تصميم عروض مخصصة

علاقة التسويق : المحور الثاني
 الاكتروني بجودة الخدمة السياحية 

موافق 
 بشد ة 

 د محاي ق مواف
  غير

 ق مواف

  غير

موافق 
 ةبشد

 م الرق ن بياال

     
تعتمد الوكالة بشكل رئيسي على الوسيط الإلكتروني في تقديم 

  .خدماتها السياحية
12 

بتقديم معلومات تفصيلية عن خدماتها " ترافل"تقوم وكالة      

 .السياحية عبر وسائلها الإلكترونية
13 

     
تتوافق الخدمات السياحية التي تقدمها الوكالة  حسب رأيك،

 كترونيًا مع توقعات العملاءإل
14 

مساهمة التسويق الإلكتروني في خلق ميزة تنافسية تعتبر      

 . للوكالة مقارنة بالمنافسين

15 

 16 .بترويج جذاب و مكثف لخدماēا الالكترونية" ترافل"تقوم وكالة      

     
تقوم وكالة ترافل بتقديم معلومات تفصيلية عن خدماēا و عروضها 

 سياحية عبر موقعها الالكترونيال
17 

 18 يساهم التسويق الالكتروني بتقديم عروض أفضل للخدمة السياحية     
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  الʳاص Ǻالعʸلاء الاسॻʮʯان                 
  البيانات الشخصية : المحور الأول

  ذكر                              أنثى :           الجنس .1

 :السن .2

إلى  31منسنة    30إلى  20من                                سنة   20من  أقل

  سنة   50إلى  41من                  سنة   40

  سنة 50أكثر من  

  ''ترافل''واقع جودة الخدمات السياحية داخل الوكالة : المحور الثاني

  ماهي أكثر وسيلة تستخدمها للتواصل مع الوكالة؟ .1
  بريد الكتروني  

  شبكات التواصل الاجتماعي

  المواقع الالكترونية

  الهاتف

  :كيف تكون استجابة الوكالة لاستفساراتك الالكترونية؟ من خلال  .2
  ء ردود سريعة وانية إعطا

  ردود ضعيفة وبطيئة

  ردود منعدمة

  كيف تقيّم تفاعلك مع موظفي الوكالة عبر الوسائل الإلكترونية؟ .3
  تواصل فعال واحترافي

  تواصل مقبول لكنه يحتاج لتحسين

  تواصل ضعيف وغير مهني

  ية في توفير المعلومات حول الخدمات السياح'' ترافل ''مساهمة وكالة : المحور الثالث

  هل تقوم الوكالة بعرض عروض سياحية حصرية عبر وسائلها الإلكترونية؟ .4
  نعم، بشكل منتظم

  نعم، أحيانًا

  نادرًا ما تقوم بذلك

  لا، لا تقوم بذلك

  عبر وسائل التواصل الالكترونية؟'' ترافل''ماهي اللغة التي تعتمدها اثناء التواصل مع وكالة  .5
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  العربية

  الإنجليزية

  الفرنسية

فرصة لإبداء الآراء ...) الموقع الإلكتروني، شبكات التواصل، البريد(ح الوسائل الإلكترونية الخاصة بالوكالة هل تتي .6
  والاقتراحات؟

  نعم         لا 

  ؟)مثل صفحاتها على شبكات التواصل(هل تقوم الوكالة بعرض تسعيرات خدماتها السياحية عبر وسائلها الرقمية  .7
  نعم، بانتظام

  أحيانًا فقط

  لا تقوم بذلك

  هل تتيح الوكالة إمكانية الدفع الإلكتروني عند حجز الخدمات السياحية؟ .8
  لا        لا اعلم     نعم

  علاقة التسويق الالكتروني بتطوير وتقديم الخدمة السياحية: المحور الرابع

  ياجاتك؟حسب رأيك، هل يساهم التسويق الإلكتروني في تمكينك من تصميم الخدمة السياحية حسب احت .9
  نعم

  إلى حد ما

  لا

  ما مدى مرونة إجراءات الحصول على الخدمة السياحية عبر الوسائل الإلكترونية التي توفرها الوكالة؟ .10
  مرنة جدًا

  متوسطة المرونة

  غير مرنة

  هل ساهم التسويق الإلكتروني في خلق علاقات تفاعلية مستمرة بينك وبين الوكالة؟ .11
  نعم، بشكل مستمر

  أحيانًا فقط

   يوجد تفاعللا

  هل تقوم بإبلاغ أو توصية أشخاص آخرين بالتعامل مع الوكالة وخدماتها؟ .12
  نعم

  أحيانًا

  لا

  مدى رضا الزبون عن الخدمة السياحية المقدمة الكترونيا للوكالة: المحور الخامس

  هل تحرص الوكالة على تقديم خدماتها السياحية الإلكترونية في المواعيد المحددة؟ .13
  في الوقت المحدد نعم، دائمًا
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  أحيانًا تكون الخدمة متأخرة

  غالبًا ما تكون الخدمة متأخرة

  لا يتم الالتزام بالمواعيد

  هل توفر لك الوكالة جميع الخدمات السياحية التي تطلبها عبر الوسائل الإلكترونية؟ .14
  دائمًا

  أحيانًا

  نادرًا

  لا توفرها

  عبر الوسائل الإلكترونية؟ هل يتصف موظفو الوكالة باللباقة وحسن التعامل معك .15
  نعم

  أحيانًا

  لا

  الإذن بالتواصل معك دون أن يؤثر ذلك على شعورك بالأمان والخصوصية؟" ترافل"إلى أي مدى تمنح وكالة  .16
  بدرجة كبيرة

  بدرجة متوسطة

  بدرجة ضعيفة

لا أسمح بذلك إطلاق



ʝʳلʸال:  

ʧʽʶʴوني في تʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱة إلى دراسة دور الʛؗʚʺه الʚف هʙخلال  ه ʧة، مॽاحॽʶالة ال ʨؗة للॽʻهʚرة الʨʸال

ʧائȃʜاعات الॼʢها على انʛʽتأث Ȑʙاحي ومॽʶج الȄوʛʱعʺلة في الʱʶʺة الॽʺقʛعلى الأدوات ال ʜʽ ʛؗʱال . ʗقʛʢكʺا ت

الʙراسة إلى مȄʜج الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني ǼأǼعاده الʺʱʵلفة، مʲل الʛʱوȄج الʛقʺي، الʶʱعʛʽ، وتفاعل العʺلاء، إضافة 

الاتإلى تʴل ʨؗف الʛʡ ʧمة مʙة الʺقॽاحॽʶمات الʙʵدة الʨل جʽ . الة تʦ تȘʽʰʢ الʙراسة على عʻʽة مʧ زȃائʧ وؗ

 .سॽاحॽة جʜائȄʛة، بهʙف فهʦ العلاقة بʧʽ اسʙʵʱام الʨسائل الإلʛʱؔونॽة وفعالॽة بʻاء صʨرة ذهॽʻة إʳǽابॽة

ا للȘȄʨʶʱ الإلؔ ًɹ الة وقʙ تʨصلʗ الʙراسة إلى أن هʻاك تأثʛًʽا إʳǽابॽًا واض ʨؗرة الʨص ʧʽʶʴوني على تʛʱ
الॽʶاحॽة، خاصة عʙʻما ʨȞǽن هʚا الȘȄʨʶʱ مʙعʨماً ʨʳǼدة عالॽة للʙʵمات الʺقʙمة واهʱʺام حॽʁقي بȃʛʳʱة 

 .الʨȃʜن 

 :الؒلʸات الʸفʯاحॻة 
الة الॽʶاحॽة  –الʨʸرة الʚهॽʻة  –جʨدة الʙʵمة  –مȄʜج الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني  –الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني  ʨؗال– 

 ʧائȃʜقʺي  –الʛج الȄوʛʱن  –الʨȃʜة الȃʛʳت  

Abstract: 
 

This thesis aims to study the role of electronic marketing in improving the brand 
image of a travel agency. It focuses on the use of digital tools in tourism promotion 
and their impact on customers' perceptions. The research also explores the 
components of the e-marketing mix, such as digital promotion, pricing, and 
customer interaction, in addition to evaluating the quality of tourism services offered 
by the agency. A case study was conducted on a sample of customers from an 
Algerian travel agency to understand how electronic marketing affects the agency’s 
image in the minds of clients. 
The study concluded that e-marketing has a significant positive effect on enhancing 
the image of the travel agency, especially when combined with high-quality services 
and attention to the customer experience. 
 Keywords: 
Electronic marketing – E-marketing mix – Service quality – Brand image – Travel 
agency – Customers – Digital promotion – Customer experience 

  


