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 ؽكش ّػشفبى     

 
 ًؾكش   ًّؾوذٍ ؽوذا كض٘شا هجبسكب فَ٘ ػلٔ هب أفج َ ػلٌ٘ب 

 هي ًؼوَ الظبُشح ّالجب ٌخ

 ٗغؼذًٖ أى أرقذم ثخبلـ الؾكش الغضٗل ّالؼشفبى ثبلغو٘ل ّالاؽزشام ّالزقذٗش

 "خشخبػ "        الٔ الأعزبرح الذكزْسح ال بضلخ 

رل  لز  لِب ثبلإؽشاف ػلٔ ُزٍ الوزكشح  ّالزٖ لن رجخل ػلٌ٘ب ثٌقبئؾِب ّ سؽبدارِب 

 .الق٘وخ فغضاُب   خ٘ش الغضا  ّأعؤ    أى ٗقلؼ رسٗزِب ّٗؾ ظِن

كوب أرقذم ثبلؾكش ّالاهزٌبى لأثٖ الزٕ  ل ثغبًجٖ فٖ كل خطْح ّؽكشا للغٌخ الوٌبقؾخ ّلكل 

كل٘خ الؼلْم الاقزقبدٗخ ّالزغبسٗخ ّػلْم الزغ٘٘ش ّلكل الأفشاد الزٗي دػوًْب  أعبرزح

 ّعبُوْا فٖ ُزا الجؾش هي قشٗت أّهي ثؼ٘ذ أّ ؽزٔ ثذػب  فٖ  ِش ال ٘ت 

 .الٔ كل هي ًغَ٘ قلوـــٖ ّركشٍ قلجــــٖ
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 ذا ــــــــلإُا                     
الحمد لله الذي وفمنا فً هذا العمل المتواضع الذي اهدٌه مع أسمى عبارات الحب والامتنان:   

من حصد الأشوان عن دربً لٌمهد لً طرٌك العلم روح إلى  

بالأنبٌاء والصالحٌن االله وألحمه ارحمه أمًإلً   

 إلى شمعة أنارت عتمتً وضوء أضاء دربً 

 إتمام مسٌرتً الدراسٌة ًساندنً وتعب من أجلي الذإلى 

.حتى أبلغ الأمانً نور عٌنً أبً الغالً علً نً بدعائه وحرصهي طالما رافمذإلى ال  

وبعٌدفً نجاحً من لرٌب  وامن ساهم عائلة بن طلةإخوتً وأحبتً  من هم سندي إلى  

تسٌٌر العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم الفً كلٌة  إلى الأساتذة المحترمٌن وزملاء الدراسة  

 إلى كل من أتى لٌشاركنً فرحتً. إلى كل من لدم لً ٌد المساعدة

 جمٌعا. وشكرا لكمتمم مشوار دراستً وأتو  بالدكتورا  إن شاء الله لأبلغنً أسأل الله أن ٌ

 الطالبة: بن طلة سعاد                                                

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 الملخص:

 ضٟ أطزلظارَحُ طؤػ١َ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ػٍٝ ٔٛػ١ش ٚؿٛىس حٌويِش ح١ٌٔخك١ش ٚحٌاٌٝ ٘يفض ىٍحٓظٕخ 

حٓظويِٕخ حٓظز١خْ وؤىحس ٌّؼخٌـش ٌٖ٘ حٌيٍحٓش ٚ ؛حٌّئٓٔخص ٚط١ًٙٔ ٚطٌٛٙخ ٌٍِرخثٓ ػٍَٚس ٌؼَع هيِخص

 حٌـِحثَ.ٌٍيٍحٓش ، طُ ط٠ُٛؼٗ اٌىظ١َٔٚخ  ١ٌَّٔٞ ِـّٛػش ِٓ حٌٛوخلاص ح١ٌٔخك١ش 

طظ١ِّ ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش رخٌٛوخلاص ح١ٌٔخك١ش ِلً حٌيٍحٓش  : حٌظٟ طٛطٍض ا١ٌٙخ حٌيٍحٓشأُ٘ حٌٕظخثؾ 

ٚؿٛى طؤػ١َ ح٠ـخرٟ ٌٍظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ػٍٝ ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش رخٌٛوخلاص ح١ٌٔخك١ش ؛ رّٔظٜٛ َِطفغ ؿيح

حٌظٔؼ١َ  ،حٌظ٠َٚؾ حلاٌىظَٟٚٔ ،ظ١َٔٚشحٌويِش حلاٌى)ٚؿٛى طؤػ١َ ح٠ـخرٟ لأرؼخى حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ؛ ِلً حٌيٍحٓش 

رؼي   ، ٌىٓػٍٝ ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش رخٌٛوخلاص ح١ٌٔخك١ش ِلً حٌيٍحٓش (حٌظ٠ُٛغ حلاٌىظَٟٚٔٚحلاٌىظَٟٚٔ 

 .  %54رـ  حٌظ٠َٚؾ حلاٌىظَٟٚٔ ٠ئػَ رٕٔزش أوزَ طميٍ

ِٔظَّس ٌّٛظف١ٙخ ػٍٝ ٠ٕزغٟ ٌٍٛوخلاص ح١ٌٔخك١ش حلآظؼّخٍ فٟ رَحِؾ طي٠ٍذ أُ٘ حلالظَحكخص : أِخ 

 ؛أكيحع طم١ٕخص حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ٚأىٚحطٙخ

حٌظٔؼ١َ حلاٌىظَٟٚٔ ؛حٌظ٠ُٛغ  حٌظ٠َٚؾ حلاٌىظَٟٚٔ؛ حٌويِش حلاٌىظ١َٔٚش؛ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ؛الكلوبد الو زبؽ٘خ: 

 حلاٌىظَٟٚٔ ؛ ؿٛىس حٌويِش ح١ٌٔخك١ش.

Abstract : 

Our study aimed to highlight the impact of electronic marketing on the type 

and quality of tourism service, which has become a necessity for displaying 

institutions’ services and facilitating their access to customers. To address this study, 

we used a questionnaire as a study tool, which was distributed electronically to the 

managers of a group of tourism agencies in the state of M’sila. 

The most important findings of the study: The quality of tourism services in the 

tourist agencies under study is characterized by a very high level; the presence of a 

positive impact of electronic marketing on the quality of tourism services in the 

tourist agencies under study; the presence of a positive impact of the dimensions of 

electronic marketing (E- service, E- promotion, E- pricing and E- distribution). ) on 

the quality of tourism services in the tourism agencies under study, but after E- 

promotion, it affects a greater percentage, estimated at 54%. 

As for the most important suggestions: Tourism agencies should invest in 

continuous training programs for their employees on the latest electronic marketing 

techniques and tools. 

keywords: E-marketing, E-service, E-promotion, E-pricing, E- distribution, Tourism 

service quality. 
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 مقدمة

 أ 
 

 

ح ك٠ٛ١خً فٟ طل١ٔٓ ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش، هخطش فٟ ٚوخلاص حٌٔفَ. ٍؼذ حٌظ٠ٛٔك ٠ ًٍ حلإٌىظَٟٚٔ ىٚ

ِٓ هلاي حٓظغلاي حلأٔظَٔض ٚحٌظم١ٕخص حٌَل١ّش، ٠ّىٓ ٌٍٛوخٌش طمي٠ُ هيِخص أوؼَ فؼخ١ٌش ٚوفخءس، ٚطلم١ك ٍػخ 

حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش ٘ٛ  أكي حٌظؤػ١َحص حٌَث١ٔ١ش ٌٍظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ ػٍٝ ؿٛىس .حٌؼّلاء رطَق ِزظىَس ِٚوظظش

حٌميٍس ػٍٝ حٌٛطٛي اٌٝ ؿٍّٙٛ أٚٓغ ٚطمي٠ُ ِؼٍِٛخص شخٍِش ِٚليػش ػٓ حٌٛؿٙخص ح١ٌٔخك١ش ٚحٌؼَٚع 

رش حٌؼ١ًّ ٠ِ٠ٚي ِٓ حٌّظخكش. ٠ّىٓ ٌٍؼّلاء رٌٔٙٛش ِمخٍٔش حٌو١خٍحص ٚحطوخً لَحٍحص ِٔظ١َٕس، ِّخ ٠ؼُِ ِٓ طـَ

حٓظويحَ لٕٛحص حٌظٛحطً حلاؿظّخػٟ ٚحٌز٠َي حلإٌىظَٟٚٔ  صٌٍٛوخلارخلإػخفش اٌٝ ًٌه، ٠ّىٓ  ؛حكظّخ١ٌش ٍػخ

ٌٍظفخػً حٌّزخشَ ِغ حٌؼّلاء، طمي٠ُ ىػُ فٍٛٞ، ٚحٌلظٛي ػٍٝ ٍىٚى حٌفؼً حٌظٟ طّىٕٙخ ِٓ طل١ٔٓ هيِخطٙخ 

رخٓظَّحٍ. وّخ طظ١ق حٌظم١ٕخص حٌَل١ّش طوظ١ض حٌؼَٚع ٚحٌظٛط١خص رٕخءً ػٍٝ طفؼ١لاص ٍٚٓٛو١خص حٌؼّلاء، 

 .حٌشؼٍٛ رخلا٘ظّخَ حٌشوظٟ ٚحٌؼٕخ٠ش حٌفخثمشِّخ ٠ِ٠ي ِٓ 

. ِٓ هلاي حطّخَ حٌؼ١ٍّخص صوفخءس حٌؼ١ٍّخص حٌيحه١ٍش ٌٍٛوخلا ٠ُٔٙ حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ أ٠ؼًخ فٟ طل١ٔٓ

حٌظ٠ٛٔم١ش ٚحٓظويحَ أىٚحص حٌظل١ًٍ حٌَل١ّش، ٠ّىٓ ٌٍٛوخٌش طم١١ُ أىحء كّلاطٙخ رشىً ىل١ك، طلي٠ي حلاطـخ٘خص، 

رخٌظخٌٟ ٠ٔخُ٘ حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ رشىً وز١َ فٟ ٍفغ ِٔظٜٛ ؿٛىس  .ٙخ ٌظلم١ك ألظٝ فؼخ١ٌشٚػزؾ حٓظَحط١ـ١خط

، ِٓ هلاي طؼ٠ِِ حٌظٛحطً، طمي٠ُ طـَرش ِوظظش، ٠ُٚخىس وفخءس حٌٛوخلاصحٌويِخص ح١ٌٔخك١ش حٌظٟ طميِٙخ 

 .ح١ٌٔخك١ش  حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ٚطؤػ١َٖ ػٍٝ ؿٛىس حٌويِخصٌٚ٘ح ِخ ؿؼٍٕخ ٔٙظُ رّٛػٛع  حٌؼ١ٍّخص

 الإؽكبل٘خأّلا :

أطزق حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ أكي حلأىٚحص حٌَث١ٔ١ش حٌظٟ طٔظويِٙخ ٚوخلاص ح١ٌٔخكش ٌظل١ٔٓ ؿٛىس 

طخٍص حٌظٕخف١ٔش ػّٓ حٌٔٛق حلاٌىظ١َٔٚش رّوظٍف حٌّـخلاص حلالظظخى٠ش. ِٕٚٙخ حٌـخٔذ ك١غ ، هيِخطٙخ

حلاٍطىخُ ػٍٝ ٔمطظ١ٓ أٓخ١ٓظ١ٓ ّ٘خ : حلالظظخى ٚحٌظم١ٕش ٌٌٌه طؼَع ٌ٘ح حٌمطخع اٌٝ  ح١ٌٔخكٟ، ٚحٌٌٞ طٛؿٗ ٔلٛ

ػغٛؽخص ِظِح٠يس ٚطلي٠خص طؼزش ٌظلم١ك حٌّؼخىٌش حلالظظخى٠ش ٚحٌظم١ٕش حٌظؼزش ٟٚ٘ ٠ِِي ِٓ حٌويِخص ٌٚىٓ 

١خٓش كي٠ؼش ٌظغط١ش رظىٍفش ألً ٚرٕخءح ػ١ٍٙخ أطزق ِٓ حٌؼٍَٚٞ ػٍٝ حٌّئٓٔخص حٌؼخٍِش فٟ ٌ٘ح حٌمطخع اطزخع ٓ

طىٍفش طٍه حٌويِخص ٠ُٚخىس ػٛحثي٘خ ٚطل١ٔٓ ٔٛػ١ظٙخ، ًٌٚه ِٓ هلاي ٍفغ ىٍؿش أىحء حٌّئٓٔش ٚٚػغ 

حٓظَحط١ـ١خص لإػخىس ١٘ىٍظٙخ ٚاطزخع حلأٓخ١ٌذ حٌلي٠ؼش فٟ طٛظ١ف حٌلٍٛي حٌظم١ٕش حٌلي٠ؼش حٌٕخؿلش فٟ حٌّـخلاص 

ظط٠َٛ هيِخطٙخ ٌ٘ظّخَ وز١َح " رخٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ " حلالظظخى٠ش، حلأَِ حٌٌٞ ؿؼً ٌٖ٘ حٌّئٓٔخص طٌٟٛ ح

ح١ٌٔخك١ش ٚرخٌظخٌٟ ٠ُخىس ِيحه١ٍٙخ ِٓ هلاي حٌٛطٛي اٌٝ أوزَ ػيى ِٓ حٌِرخثٓ ٚرؤلً طىٍفش ٚؤذ ٍػخثُٙ 

 ٚٚلاثُٙ.

٠ؼش حلاػظّخى ريٍؿش وز١َس ػٍٝ ٚٓخثً حلاطظخي حٌلي ط٠ٛٔك حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش ٘ٛفخٌظٛؿٗ حٌلي٠غ فٟ 

  حلإشىخ١ٌش حٌظخ١ٌش:ٚ ِغ حٌِرخثٓ، ٚفٟ ٌ٘ح ح١ٌٔخق ٔطَف أحٌّئٓٔخص  ِغ ٙخطؼخِلاطٚحٓظويحَ شزىش حلأظَٔض فٟ 

الوقذهخ هي  شف الْكبلاد غ٘بؽ٘خ اللزغْٗق الالكزشًّٖ ػلٔ عْدح الخذهبد ل ش٘ؤصرْٗعذ ُل 

 ؟هؾل الذساعخ

 :طؼ١َ٘خ اشىخ١ٌش حٌيٍحٓش ٟٚ٘ وّخ ٠ٍٟطَف طٔخإلاص فَػ١ش ػٓ حٌـٛحٔذ حٌّوظٍفش حٌظٟ ٔ ِّخ ٓزك

  حٌّميِش ِٓ ؽَف حٌٛوخلاص ِلً َ ٌٍويِش حلاٌىظ١َٔٚش ػٍٝ ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش ١ؤػطً٘ ٠ٛؿي

 ؟حٌيٍحٓش



 مقدمة

 ب 
 

  حٌّميِش ِٓ ؽَف حٌٛوخلاص ِلً حلاٌىظَٟٚٔ ػٍٝ ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش ٌٍظٔؼ١َ َ ١ؤػطً٘ ٠ٛؿي

 ؟حٌيٍحٓش

  حٌّميِش ِٓ ؽَف حٌٛوخلاص ِلً ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش  حلاٌىظَٟٚٔ ػٍٝ ٌٍظ٠َٚؾ ١َؤػطً٘ ٠ٛؿي

 ؟حٌيٍحٓش

  حٌّميِش ِٓ ؽَف حٌٛوخلاص ِلً ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش  ػٍٝ ٍظ٠ُٛغ حلاٌىظٌََٟٚٔ ١ؤػطً٘ ٠ٛؿي

 ؟حٌيٍحٓش

 ل شض٘بدصبً٘ب : ا

 حٌظخ١ٌش: ٌؼخِشش حِٓ هلاي ِخ ٓزك ٠ّىٓ ط١خغش حٌفَػ١  

o : ٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ٚؿٛىس حٌويِخص ر١ٓ ح ٠ٛؿي طؤػ١َ ًٚ ىلاٌش اكظخث١ش لا ال شض٘خ الؼبهخ

 حٌّميِش ِٓ ؽَف حٌٛوخلاص ِلً حٌيٍحٓش. ح١ٌٔخك١ش

 ِٓ ٌٖ٘ حٌفَػ١ش طفَػض حٌفَػ١خص حٌؼخ٠ٛٔش حٌظخ١ٌش:

 :ٔؿٛىس حٌويِخص ٌٚويِش حلاٌىظ١َٔٚش ح ر١ًٓٚ ىلاٌش اكظخث١ش  ١َؤػط٠ٛؿي  لا ال شض٘خ ال شػ٘خ الأّل

 .حٌّميِش ِٓ ؽَف حٌٛوخلاص ِلً حٌيٍحٓشح١ٌٔخك١ش 

  ؿٛىس حٌويِخص ٚحلاٌىظَٟٚٔ  حٌظٔؼ١َ ر١ًٓٚ ىلاٌش اكظخث١ش َ ١ؤػط٠ٛؿي  لا :الضبً٘خال شض٘خ ال شػ٘خ

 .حٌّميِش ِٓ ؽَف حٌٛوخلاص ِلً حٌيٍحٓشح١ٌٔخك١ش 

  ؿٛىس حٌويِخص ٚحلاٌىظَٟٚٔ  حٌظ٠َٚؾ ر١ًٓٚ ىلاٌش اكظخث١ش  ١َؤػط٠ٛؿي  لا :الضبلضخال شض٘خ ال شػ٘خ

 .حٌّميِش ِٓ ؽَف حٌٛوخلاص ِلً حٌيٍحٓشح١ٌٔخك١ش 

 ؿٛىس حٌويِخص ٚحلاٌىظَٟٚٔ  حٌظ٠ُٛغ ر١ًٓٚ ىلاٌش اكظخث١ش  ١َؤػط٠ٛؿي  لا :لشاثؼخال شض٘خ ال شػ٘خ ا

 .حٌّميِش ِٓ ؽَف حٌٛوخلاص ِلً حٌيٍحٓشح١ٌٔخك١ش 

 أعجبة اخز٘بس الوْضْعصبلضب :

ِزٍَحص حهظ١خٍ ٌ٘ح حٌّٛػٛع طؼٛى أٓخٓخ اٌٝ أ١ّ٘ظٗ حٌظٟ طٕزغ ِٓ ػيس حػظزخٍحص ِٛػٛػ١ش ًٚحط١ش اْ 

 ط٠ِي ِٓ كغ حٌزخكغ ػّٝ ِلخٌٚش حٌٛطٛي اٌٝ ٔظخثؾ ػ١ٍّش ٘خىفش ٚحٌّظّؼٍش فٟ:

ظخي حٌّئٓٔخص رز١جظٙخ ٚط١ًٙٔ حٌّؼخِلاص حلإٌىظ١َٔٚش طارَحُ ىٍٚ حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ حٌٌٞ أطزق ػٍَٚس ح -

 ؛ٚٚلض ٌظلم١ك حٌـٛىس طىٍفشرؤلً 

 ؛ِلً حٌيٍحٓشفٟ حٌٛوخلاص  ِلخٌٚش حٌظؼَف ػٍٝ ٚحلغ حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ ٚؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش -

 ؛ك حٌـٛىسطشـ١غ حٌّئٓٔخص حٌظٟ طظزغ حٌظ٠ٛٔك حٌظم١ٍيٞ ػٍٝ طزٕٟ ِفَٙٛ حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ ٚططز١ -

وْٛ ِٛػٛع حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ ِٓ حٌّٛحػ١غ حٌظٟ أطزلض طش١ي ح٘ظّخِخص ِظِح٠يس ِٓ ؽَف حٌزخكؼ١ٓ  -

 فٟ حلظظخى٠خص حٌيٚي. ظٗٚحلالظظخى١٠ٓ ٚحٌظـخ١٠ٍٓ ًٌٚه لأ١ّ٘

 أُذاف الذساعخ  ساثؼب:

 ػٍَٚس ٌؼَع هيِخص ارَحُ طؤػ١َ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ػٍٝ ٔٛػ١ش ٚؿٛىس حٌويِش ح١ٌٔخك١ش ٚحٌٌٞ أطزق -

 ؛حٌّئٓٔخص ٚط١ًٙٔ ٚطٌٛٙخ ٌٍِرخثٓ

 ؛ارَحُ ػٍَٚس طط٠َٛ حٌز١ٕش حٌظلظ١ش فٟ حلالظظخى ٌّٛحوزش حٌظغ١َحص حٌوخٍؿ١ش ٌٍٚزمخء فٟ حٌٔٛق -
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ٚطز١خْ حٌم١ّش حٌّؼخفش حٌظٟ ٠ّىٓ طلم١مٙخ ِٓ  ٟآمخؽ حٌيٍحٓش ػٍٝ حٌّئٓٔخص حٌٕخشطش فٟ حٌّـخي ح١ٌٔخك -

 ؛٠ٛك حلاٌىظَٟٚٔ ٚحلآظفخىس ِٓ ًٌههلاي حٓظويحَ حٌظٔ

 .١ٔخك١ش ؿ١يس ٌٍِرخثٌِٓؼَفش ِيٜ حٓظويحَ ٚٓخثً حلاطظخي حٌلي٠ؼش فٟ حٌظمي٠ُ هيِش  -

 هٌــــِظ الذساعخ خبهغب : 

حٌٛطٛي اٌٝ حٓظٕظخؿخص طٔخُ٘ ٚحػظّئخ فٟ ىٍحٓظٕخ ػٍٝ حٌّٕٙؾ حٌٛطفٟ ٌّؼخٌـش حلإشىخ١ٌش حٌّطَٚكش 

ٌ٘ح فٟ ٚطف ِؼط١خص حٌيٍحٓش ٚ ٚؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١شػٍٝ ٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ طؤػ١َ حِٛػٛع فٟ فُٙ 

طل١ًٍ حٌز١خٔخص ٚطف١َٔ٘خ رخٓظويحَ  فٟخ ٔحػظّخىحٌـخٔذ حٌٕظَٞ ، أِخ حٌظطز١مٟ فىخْ حلآظز١خْ أىحس حٌيٍحٓش ،

 .ٔظخثؾ أوؼَ ىلش  حٓظولاص١ٌظُ  26حطيحٍ   spss رَٔخِؾ

 APA (AMERICAN PSYCHOLOGICALأِخ رخٌٕٔزش ٌٍظٛػ١ك فخطزؼٕخ ؽ٠َمش حٌــ 

ASSOCIATION ٍ6( ٌـّؼ١ش ػٍّخء حٌٕفْ حلا٠َِى١١ٓ حٌظٟ طؼظّي ػٍٝ حٌظٛػ١ك فٟ حٌّظٓ حطيح. 

 الذساعخعبدعب : ؽذّد 

١ٔش طظطٍذ طل١ًٍ ٚحلغ ح١ٌّيحْ حٌٌٞ ٠ـَٜ ف١ٗ حٌزلغ ٚرّخ أْ أٞ ىٍحٓش ١ِيح ظطز١م١شطظطٍذ حٌيٍحٓش حٌ

 :وخ٢طٟطلي٠ي ِـخلاطٙخ ِٓ ِـخي حٌِِخٟٔ ٚحٌّىخٟٔ ٚحٌزشَٞ فٟٙ فٟ ىٍحٓظٕخ 

 ؛: طؤػ١َ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ػٍٝ ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١شالوغب  الوْضْػٖ

 ؛ 30/05/2024: طظليى حٌيٍحٓش ١ُِٕخ ِٓ ريح٠ش شَٙ ؿخٔفٟ حٌٝ غخ٠ش الوغب  الضهبًٖ

 ١َِٔٞ ِـّٛػش ِٓ حٌٛوخلاص ح١ٌٔخك١ش فٟ حٌـِحثَ.كيٚى حٌيٍحٓش فٟ  : طّؼٍضالوغب  الجؾشٕ

 عبثؼب: الذساعبد الغبثقخ

 :ٕ٘خن ػيس ىٍحٓخص طٕخٌٚض ِٛحػ١غ َِطزطش رٌٙح حٌّٛػٛع، ٠ّىٓ ًوَ رؼؼٙخ ف١ّخ ٠ٍٟ  

ٝ ؿٛىس حٌويِخص حٌّظَف١ش ٍػ حلإٌىظَٟٚٔ" أػَ حٌظ٠ٛٔك ثؼٌْاى(   2010  خ لؽ٘شّف ف ٘ )دساعخ -

ٝ ػٍ حلإٌىظَٟٚٔٝ أػَ حٌظ٠ٛٔك ٌٍٖ حٌيٍحٓش اٌٝ حٌظؼَف ػ٘يفض ٘ ،ىٍحٓش كخٌش رؼغ رٕٛن حٌـِحثَ" 

فٟ رٕٛن حٌـِحثَ ٌٚظلم١ك ًٌه طُ طط٠َٛ حٓظزخٔش رلغ رغَع  حٌؼّلاءؿٛىس حٌويِخص حٌّظَف١ش ٌيٜ 

ض حٌيٍحٓش اٌٝ ػيس ٍحٌؼ١ٕش، ٌٚمي طٛط ْٛ كـٍُِزلٛػخ ٠ّؼ 580ٍٝؿّغ حٌز١خٔخص، ٌٚمي طُ ط٠ُٛؼ١خ ػ

ظ٠ٛٔك ٚؿٛىس حٌويِخص حٌّظَف١ش ٚطٛؿي ٍِٛخط١ش ٌٍلش ر١ٓ طٛفَ لخػيس ِؼلإخن ػ٘خ: حْ ّٙ٘ٔظخثؾ ِٓ أ

ظ٠ٛٔك ٌٍلش ر١ٓ حٌزلغ ٚحٌظط٠َٛ ٚؿٛىس حٌويِخص حٌّظَف١ش وّخ حٌظٛطً حٌٝ ٚؿٛى طؤػ١َ لاػ

ٝ حٌزٕٛن فٟ حٌـِحثَ ٍحٌيٍحٓش ػيس طٛط١خص: ػ ٝ ؿٛىس حٌويِخص حٌّظَف١ش، وّخ ليِضٍػ حلإٌىظَٟٚٔ

لزً  حلإٌىظ١َٔٚشويِخص ٌٍ ٘ئلاءُ ِيٜ لزٛي ٙٚطف ٗثّلاىٍحٓش ططٍٛ حٌؼمخفش حٌظىٌٕٛٛؿ١ش حٌّٛؿٛىس ػٕي ػ

ُ ٚ حٌظـخٚد ِغ ٍٝ حٌظؤلٍػ حٌؼّلاءٝ حٌزٕٛن فٟ حٌـِحثَ ِٔخػيس ٌٍح حٌّـخي ،ػ٘ٚػغ حٓظَحط١ـ١ش فٟ 

 ِلاثّشس رخٓظؼّخي رَحِؾ حٌـي٠ي حلإٌىظ١َٔٚشحٌز١ٕش 

رؼٕٛحْ" ط٠ٛٔك حٌويِش ح١ٌٔخك١ش حٌىظ١َٔٚخ ٚحػَٖ فٟ ؿٛىس  (  2012 ف ب  عْاد ػجذ الؾغ٘ي   ) دساعخ -

ٌٖ حٌيٍحٓش اٌٝ ِؼَفش ِيٜ حٓظويحَ ٚٓخثً حٌلي٠ؼش فٟ ط٠ٛٔك ٘يفض ٘،  "حٌويِش فٟ حٌشَوخص ح١ٌٔخك١ش

ْٛ كـُ حٌؼ١ٕش، ٌٚمي ٍِزلٛػخ ٠ّؼ 32ٍٝخ ػٙط٠ُٛؼخ حٌىظ١َٔٚخ"، ٌٚمي طُ ٙحٌويِش ح١ٌٔخك١ش ٚ ؿٛىط

ٚ  حلإٌىظَٟٚٔلش ر١ٓ حٌّظغ١َ حٌّٔظمً حٌظ٠ٛٔك لاخ: ٚؿٛى ػّٙ٘ض حٌيٍحٓش اٌٝ ػيس ٔظخثؾ ِٓ أٍطٛط
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ُ فٟ طمي٠ُ هيِش ط٠ٛٔم١ش رـٛىس ٘حٌلي٠ؼش طٔخ حلاطظخيحٌّظغ١َ حٌظخرغ ؿٛىس حٌويِش ٚ طز١ٓ حْ ٚٓخثً 

طٔظويَ رشىً ٚحٓغ ِٓ لزً حٌشَوخص فٟ  حلأٔظَٔضحٌلي٠ؼش ِؼً  حلاطظخيػخ١ٌش، ٚ طز١ٓ أ٠ؼخ حْ ٚٓخثً 

ُ ريٍؿش وز١َس فٟ طمي٠ُ حٌويِش ح١ٌٔخك١ش رشىً ؿ١ي، وّخ ليِض حٌيٍحٓش ػيس ٘خ ٚ طٔخٙحٔـخُ حػّخٌ

ٝ ٍٚ حٌؼًّ ػ حلاطظخلاصحٌّظطٍٛس فٟ ِـخي  حلأؿِٙسف ٍزخص حٌّخى٠ش ِٓ ِوظٍطٛط١خص: طٛف١َ حٌّظط

ىٍٚحص  هلايخٍحص ِٓ ُٙ ١ِٙٓ ٚ حؤخرٍ، ٚ وٌٌه طط٠َٛ حٌؼخِحلإٌىظَٟٚٔخ فٟ حٌظ٠ٛٔك ِٕٙ حلآظفخىس

 .حلإٌىظَٟٚٔٚ طط٠َٛ ٔشخن حٌظ٠ٛٔك  حلأؿِٙسٌٖ ٘ لآظويحَُ ٍ٘ٙطي٠ٍز١ش طئ

 صبهٌب: ُ٘كل الذساعخ

ِٓ حٌٕظخثؾ ٚحلالظَحكخص، رخٌٕٔزش  ِـّٛػش طُ طم١ُٔ حٌيٍحٓش اٌٝ ِل٠ٍٛٓ، ٓزمظّٙخ ِميِش هخطّش طؼّٕض

ِخ١٘ش :  حلأٚي طؼّٓ ،٠َش ٌٍّٛػٛع ِٓ هلاي ػلاػش ؿٛحٔذٌٍّلٍٛ حلأٚي طّض ىٍحٓش وخفش حٌـٛحٔذ حٌٕظ

حٌظ٠ٛٔك حٔيٍؽ طلظٗ ػيس ػٕخطَ ِٕٙخ: ِفَٙٛ ٚأٔٛحع حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ، أ١ٌخص حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ، ػخ١ٔخ 

يٍؽ طلظٗ ِفَٙٛ ٚهظخثض حٌويِش ح١ٌٔخك١ش، ػخٌؼخ: طؼّٓ حٌظ٠ٛٔك طؼّٓ: ِخ١٘ش حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش حٔ

 .حلاٌىظَٟٚٔ ٚػلالظٗ رـٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش حٔيٍؽ طلظٗ: ِفَٙٛ ِٚظطٍزخص حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ح١ٌٔخكٟ

حلإؿَحءحص حٌّٕٙـ١ش حٌّظزؼش فٟ  ػُطؼ٠َف حٌٛوخلاص ح١ٌٔخك١ش،  ططَلٕخ اٌٝ حٌظطز١مٟ فٟ حٌـخٔذأِخ 

 .طل١ًٍ ٔظخثؾ حٌيٍحٓش ٚفٟ حلأه١َ حٌيٍحٓش،

 ربعؼب: ًوْرط الذساعخ

 : نموذج الدراسة التالًتم اقتراح ،بناء على الدراسات السابقة 

الالكترونً التسوٌك أبعاد(: النموذ  الممترح للدراسة وفك 01الشكل رلم )  

 

 

 

 

 

 ثبلاػزوبد ػلٔ الذساعبد الغبثقخ. خالوقذس: هي  ػذاد الطبلج

 المتغٌر التابع المتغٌر المستمل

 

 عْدح الخذهبد الغ٘بؽ٘خ
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 حلاٌىظَٟٚٔحٌظ٠َٚؾ 

َٟٔٚحٌظ٠ُٛغ حلاٌىظ 

الالكزشًّٖالزغْٗق   
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 روِ٘ذ

٠ؼظزَ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ كملا ِٓ كمٛي حٌّؼَفش حٌظ٠ٛٔم١ش حٌلي٠ؼش حٌظٟ كظ١ض رخ٘ظّخَ   

فٟ طمي٠ُ حٌويِخص حلاٌىظ١َٔٚش ػٓ  حٓظَحط١ـ١شك١غ طظّؼً  ،وز١َ ِٓ ؿخٔذ حٌزخكؼ١ٓ ٚ حٌىظخد

ٌٙخ هظخثظٙخ حٌف٠َيس ح١ٌِّّس ػٓ  ،ومٕخس حطظخي ط٠ٛٔم١ش ؿي٠يس ٌلأٔظَٔضؽ٠َك حٌشزىش حٌي١ٌٚش 

 حٓظَحط١ـ١شٚلي ػزَص  ،رم١ش حٌمٕٛحص حلاطظخ١ٌش حلأهَٜ طّظخُ رَٔػش حلأىحء ٚ حٔوفخع حٌظىخ١ٌف

٠ؼظّي حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ ػٍٝ ٚ ،ػٓ ٚؿٛى ػ١ٍّش طلٛي ِٓ ٓٛق ِىخٟٔ اٌٝ ٓٛق فؼخثٟ

حلأَِ حٌٌٞ  ،حلأظَٔـض ٠ٌِخىس ٚ طلـ١ٔٓ ٚظخثفٗ حٌظم١ٍي٠ش ٚ حٌظؤػ١َ فٟ ِٛحلف ٚ حطـخ٘خص حٌؼّلاء

 .خ اٌٝ ػٍَٚس حٌؼًّ رّزخىثٗ ٚططز١مٗطٙحٓظيػٝ حٌّئٓٔخص رّوظٍف ِـخلا
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 هبُ٘خ الزغْٗق الالكزشًّٖ .1

 :الالكزشًّٖرطْس ه ِْم الزغْٗق . 1.1

حْ ِفَٙٛ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ لي ططٍٛ رشىً ػخَ ِٓ حٌّفَٙٛ حٌمخثُ ػٍٝ حٌز١غ حٌٝ حٌّفَٙٛ حٌمخثُ ػٍٝ 

حٌِرْٛ، حٌٝ أٔٗ رمٝ ٠ؼًّ فٟ حٌٔٛق ِٓ هلاي حٌّظـَ ٚحلاػلاْ حٌظٛطٟ أٚ حٌّىظٛد ِٓ هلاي حٌّٕظؾ، ٚ فٟ 

ٔٛػ١ش ِّٚٙش فٟ حؿظٌحد ُرخثٓ ؿيى ِٓ ِٕخؽك  هؼُ ٌ٘ح حٌظطٍٛ ظَٙ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ حٌٌٞ ِؼً لفِس

أٚٓغ فٟ حٌؼخٌُ ِغ ٠ُخىس حلاطظخي رخٌِرخثٓ حٌلخ١١ٌٓ ٚطوف١غ طٕملاص ٍؿخي حٌز١غ ٚرخٌظخٌٟ ٠ؼي حٌظ٠ٛٔك 

حلاٌىظَٟٚٔ حٌمٕخس حٌظ٠ٛٔم١ش حلاٚٓغ ٚحلآَع ٚحلاٍهض ك١غ حٔظمً ِٓ حٌّىخْ حٌٔٛلٟ حٌٝ حٌفؼخء حٌَلّٟ ِٚٓ 

ِٚٓ حٌظٔؼ١َ حٌؼخرض حٌٝ  حٌّظـَ حلافظَحػٟ ِٚٓ حلإػلاْ حٌظم١ٍيٞ حٌٝ حلاػلاْ حلاٌىظَٟٚٔحٌّظـَ حٌّخىٞ حٌٝ 

 .حٌظٔؼ١َ حٌي٠ٕخ١ِىٟ ِٚٓ حٌمٕخص حٌّل١ٍش حٌٝ حٌمٕخص حلأوؼَ ش١ٌّٛش "حلأظَٔض"

ٌٚ٘ح ِخ أشخٍ ح١ٌٗ "١ِشخي رٛىٚن" رؤْ" ِفَٙٛ حٌظ٠ٛٔك ٘ٛ ِظطٍق لخرً ٌٍظغ١َ ًٌٚه ٌظى١فٗ ِغ حٌظطٍٛ 

ىٌٕٛٛؿٟ" ٚأػخف أ٠ؼخ أْ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ٠ظطٍذ حٍرغ ِظغ١َحص طؼظزَ حٌّفخط١ق حٌم١خى٠ش ٌٗ ٟٚ٘ حٌظ

حٌّؼٍِٛش، حٌظىٌٕٛٛؿ١خ، حٌظ٠ُٛغ ٚحلافَحى، وً ٌٖ٘ حٌّظغ١َحص ٠ّىٓ أْ طؼظزَ وّظيٍ ِٔظمً ٌظطٍٛ ػّلاء ؿيى 

 حٚ ػَٚع ؿي٠يس.

ٌظط٠َٛ ػّلاء ؿيى أٚ ػَٚع ؿي٠يس ٠ٚـذ فىً ِظغ١َ ِٓ حٌّظغ١َحص ٠ّىٓ أْ ٠ؼظزَ وّظيٍ ِٔظمً 

أْ طىْٛ ِٕظظّش ِٚٔظمٍش ف١ّخ ر١ٕٙخ رط٠َمش طّٔق رظٍز١ش كخؿخص حٌؼّلاء ػٍٝ أكٔٓ ٚؿٗ ٚطلم١ك حٌَرق حٌؼخَ 

 (68، طفلش 2015)ّٓخهٟ،  ٌٍّئٓٔش.

 ه ِْم ّأًْاع الزغْٗق الالكزشًّٖ:. 2.1

 ه ِْم الزغْٗق الالكزشًّٖأّلا :

 ٚ٘ٛ أ٠ؼخ ٔظ٠َش رخٌزؼخثغ، ٘ٛ ػٍُ أٚفٓ حٌظ٠ٛٔك ،ػَف حٌظ٠ٛٔك ٌغش رؤٔٗ :"ىٍحٓش حٌٔٛق

 (766، طفلش 2001)حٌىَِٟ ٚ كٔٓ ٓؼ١ي،  رخٌـٍّش=طـخٍس=ر١غ ٚشَحء=ط٠ٛٔش حٌزؼخثغ رخٌـٍّش "

ػَفظٗ حٌـّؼ١ش حلأ٠َِى١ش ػٍٝ" أٔٗ حٌٛظ١فش حٌّٕظّش ٚ٘ٛ ِـّٛػش ِٓ أِخ ِٓ حٌٕخك١ش حلاططلاك١ش، فمي 

ٌظطٍٛحص حٌظٟ طَوِ ػٍٝ هٍك حهظ١خٍ ٚاػطخء ل١ّش ٌٍؼّلاء ٚوٌٌه ط١١َٔ ػلالخص ِؼُٙ ِٓ أؿً افخىس حٌّٕظّش 

أػخىص ط١خغش حٌّفَٙٛ فؼَفظٗ أٔٗ "ػ١ٍّش طوط١ؾ ٚطٕف١ٌ ٌّفَٙٛ حٌظٔؼ١َ ٚحٌظ٠َٚؾ  1985ٚفٟ »ٚفَٚػٙخ 

، 2003)٠ٛٓيحْ ٚ ٚأهَْٚ،  ٌظ٠ُٛغ لأفىخٍ لآظليحع حٌظزخى١ٌش حٌظٟ طشزغ ٚطلمك أ٘يحف حلأفَحى ٚحٌّٕظّش "ٚح

 (42طفلش 

رؤٔٗ حٌٕشخؽ حٌٌٞ ٠يحٍ ٚفمخ ٌوطش ِٛػٛػ١ش، طؤهٌ فٟ حلاػظزخٍ ِـّٛػش “وّخ ػَفٗ ٔز١ً حٌٕـخٍ

ٌّٕظـخص حٌَّحى ط٠ٛٔمٙخ ٚو١ف١ش ط٠َٚـٙخ ٚهٍك حلأفىخٍ حٌـي٠يس أٓخ١ٌذ ط٠ُٛؼٙخ حٌؼٕخطَ حٌّظّؼٍش فٟ حٌظٔؼ١َ ح

 “رغ١ش طلم١ك أ٘يحف حٌّٔظٍٙى١ٓ ٚحٌّٕظّخص  

ٌٙيف طوط١ؾ  فمي ػَفٗ " ٔظخَ ِظىخًِ، طظفخػً ف١ٗ ِـّٛػش ِٓ حلأٔشطش حٌظٟ طؼًّ Stantonأِخ ٓظخٔظْٛ

 (33، طفلش 2004)ُو٠َخء محمد،  أٚ حٌّظَلز١ٓ " ٚطٔؼ١َ ٚط٠ُٛغ حٌٍٔغ ٚحٌويِخص ٌٍّٔظٍٙى١ٓ حٌلخ١١ٌٓ
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َحى ف" ٘ٛ وً طؼخًِ طــخٍٞ لخثُ ػٍٝ طزخىي ٍٓغ أٚ طمي٠ُ هــيِش ر١ٓ أ أِخ حٌظؼ٠َف حلإؿَحثٟ

 .حٌـّـخػخص

حٍطؤ٠ٕخ حٌظٛلف ػٍٝ ، ٚطز١خْ هظخثظٗ ٚارَحُ أ١ّ٘ظٗلزً حٌظطَق حٌٝ طؼ٠َف حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ 

 رؼغ حٌّفخ١ُ٘ حٌَّطزطش رٌٙح حٌّـخي: 

 INTEr NET WORD" رخلأـ٠ِ١ٍش ٟ٘ حشظمخق ِٓ وٍّش INTERNETحْ وٍّش "أٔظَٔض" " الاًزشًذ:-أ

أٚ ِخ ٠ّٔٝ رخٌشزىش حٌي١ٌٚش ٚطؼَف رؤٔٙخ: شزىش ػخ١ٌّش ِىٛٔش ِٓ ػيى ِٓ حٌشزىخص حٌّظظٍش ِغ رؼؼٙخ حٌزؼغ 

 ِٓ حٌشزىخص حٌلى١ِٛش ٚحٌّئٓٔخص ٚكظٝ حٌشزىخص حٌوخطش. ٌٚ٘ح ٠ظؼّٓ حٌؼي٠ي

ٕٚ٘خن ِٓ ٠َٜ أْ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ: ٘ٛ اىحٍس حٌظفخػً ر١ٓ حٌّٕظّش ٚحٌّٔظٍٙه فٟ فؼخء حٌز١جش حلافظَحػ١ش 

 (56، طفلش 2013)٠ٍٛٔش رٓ ٔخِش ٚ رغيحى وَرخٌٟ،  ِٓ أؿً طلم١ك حٌّٕخفغ حٌّشظَوش

: ٠ّىٓ طؼَف حلاػّخي حلاٌىظ١َٔٚش ػٍٝ حٔٙخ حٓظويحَ حلأظَٔض ٚحٌظىٌٕٛٛؿ١خ حٌَل١ّش الاػوب  الالكزشًّ٘خ-ة

 حلأهَٜ ِٓ أؿً حلاطظخي ٚحٌظ١ٕٔك حٌظٕظ١ّٟ ٚاىحٍس حٌشَوش.

حٌىظ١َٔٚخ ٚطفمخص : طؼَف حٌظـخٍس حلاٌىظ١َٔٚش رؤٔٙخ ػ١ٍّش حٌز١غ ٚحٌشَحء ٌٍٍٔغ ٚحٌويِخص الزغبس الالكزشًّ٘خ-ط

حلاػّخي رخٓظويحَ حلأظَٔض، حٌشزىخص ٚحٌظىٌٕٛٛؿ١خ حٌَل١ّش حلأهَٜ ٚطظٔغ ٌظشًّ حلأٔشطش حٌظٟ طيػُ طفمخص 

 حٌٔٛق ِؼً حلإػلاْ، حٌظ٠ٛٔك، ىػُ حٌِرْٛ، حٌظ٠ٍٛي ٚػ١ٍّخص حٌيفغ.

ّخ ٠ظؼٍك ر١ٍٓٛش ِفَٙٛ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ لا ٠وظٍف ػٓ ٌٖ٘ حٌّفخ١ُ٘ حٌظم١ٍي٠ش ٌٍظ٠ٛٔك الا ف١اْ 

حلاطظخي رخٌؼّلاء .ك١غ ٠ؼظّي حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ ػٍٝ شزىش حلأظَٔض و١ٍٓٛش حطظخي ٠َٓؼش ٚ ٍٓٙش ٚل١ٍٍش 

، 2013)محمد،  حٌظىٍفش ًٌٚه ٌظٕف١ٌ ٌٖ٘ حلأػّخي حٌظٟ طشىً حلأٔٛحع حٌَث١ٔ١ش ٌؼ١ٍّش حٌظ٠ٛٔك رشىٍٗ حٌظم١ٍيٞ.

 (10-9حٌظفلخص 

 ،ك١غ ػَف رؤٔٗ " ٍٍٓٔش ٚظخثف ط٠ٛٔم١ش ِظوظظش : إٔٓيص ػيس طؼخ٠ٍف ٌٍظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ

ٚاْ وخْ ٠ٔظويَ حٌَل١ّش وَلؼش ٌظل١ٔٓ أىحء  ،حٌويِخص ِٚيهً شخًِ لا ٠مظظَ ػٍٝ حٌّظخؿَس رخٌٍٔغ ٚ 

 حٌّٕظّش رشىً ػخَ

ٚفك ٍإ٠ش ٍل١ّش ٚحػلش( ٚحٌىفء )ِميٍس ؿ٠َ٘ٛش(  وّخ ػَف ػٍٝ أػ١ٍّش حلآظويحَ ٚحٌظط٠َٛ حٌفؼخي) " 

 ، حٌؼلالخص... ٚغ١َ٘خ(. ٚحلأىٚحصٌٍّٛحٍى حٌظ٠ٛٔم١ش حٌَل١ّش)حٌوزَحص، حٌّؼخٍف، حلأفَحى، حٌمٛحػي، حٌز١خٔخص

 "حٌّظخكش ػٍٝ حلأظ١َٔض ِٓ أؿً طلم١ك ١ِِس طٕخف١ٔش فٟ ٓٛق حلأػّخي حلاٌىظَٟٚٔ

ِـّٛػش حلأٔشطش حٌظ٠ٛٔم١ش حٌظٟ طؼظّي ػٍٝ حٌٛٓخثؾ فٟ ك١ٓ ٠ؼَف ؽخٍق ؽٗ رؤٔٗ "٠ؼزَ ػٓ 

 (32، طفلش 2006)ؽٗ ؽخٍق،  شزىخص حٌلخٓزخص ح١ٌ٢ش ٚ حلأظَٔض حلإٌىظ١َٔٚش ٚ

ػ١ٍّش أشخء ٚحٌّلخفظش ػٍٝ حٌؼلالخص حٌؼّلاء ِٓ هلاي أٔشطش اٌىظ١َٔٚش  أِخ حٌظؼ٠َف حلإؿَحثٟ: ٘ٛ "  

ِزخشَس ىف طزخىي حلأفىخٍ ٚحٌّٕظـخص ٚحٌويِخص ح١ٌٔخك١ش حٌظٟ ىف حٌٝ طلم١ك أُ٘ حٌٕمخؽ ٚحٌٛطً اٌٝ أػٍٝ 

 حٌّٔظ٠ٛخص ِٓ حٌويِش ٓٛحء ِٓ ؽَف حٌٛوخلاص أٚ ِٓ ؽَف حٌِرْٛ " حٌّٔظويَ"

  الإلكزشًّٖأًْاع الزغْٗق : صبً٘ب

٠َٜ رؼغ حٌوزَحء فٟ حٌظ٠ٛٔك، رؤٔٗ ٠ّىٓ طظ١ٕف حٌظ٠ٛٔك حٌٌٞ طّخٍٓٗ حٌّئٓٔخص اٌٝ ػلاػش أٔٛحع 

 ٍث١ٔ١ش:
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ٚ٘ٛ َِطزؾ رٛظخثف حٌظ٠ٛٔك حٌظم١ٍيٞ وظظ١ُّ ٚطٕف١ٌ ح٠ٌِّؾ  marketing Extenal: الزغْٗق الخبسعٖ-

 حٌظ٠ٛٔك ) حٌّٕظؾ، حٌٔؼَ، حٌظ٠ُٛغ، حٌظ٠َٚؾ (

ٚ٘ٛ َِطزؾ رخٌؼخ١ٍِٓ ىحهً حٌّئٓٔش ك١غ أٔٗ ٠ـذ ػٍٝ  : Marketing lnternal اخلٖالزغْٗق الذ-

حٌّئٓٔش أْ طظزغ ١ٓخٓخص فؼخٌش ٌظي٠ٍذ حٌؼخ١ٍِٓ ٚ طلف١ُِ٘ ٌلاطظخي حٌـ١ي رخٌؼّلاء ٚىػُ حٌؼخ١ٍِٓ ٌٍؼًّ 

 وف٠َك ٠ٔؼٝ لإٍػخء كخؿخص ٍٚغزخص حٌؼّلاء، فىً فَى فٟ حٌّئٓٔش ٠ـذ أْ ٠ىْٛ ِٛؿٗ فٟ ػٍّٗ

رخٌؼّلاء، فلا ٠ىفٟ ٚؿٛى لُٔ فٟ حٌّئٓٔخص هخص رخٌم١خَ رخلأػّخي حٌظم١ٍي٠ش ٌٛظ١فش حٌظ٠ٛٔك ٚرم١ش حلأفَحى أٚ 

 حلألٔخَ وً فٟ حطـخٖ أهَ

ٚ ٘ٛ َِطزؾ رفىَس ؿٛىس حٌويِخص ٚ حٌٍٔغ حٌّميِش ٌٍؼّلاء  marketing interactive: الزغْٗق الز بػلٖ - 

  ٛىس ٚ حٌؼلالش ر١ٓ حٌزخثغ ٚ حٌّشظَٞطؼظّي رشىً أٓخٟٓ ٚ ِىؼف ػٍٝ حٌـ

 (201، طفلش 2006)حٌوخٌيٞ محمد ِلّٛى،   : ٕٚ٘خن أٔٛحع أهَٜ ٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ٌٔوَ ِٕٙخ

: ٘ٛ حٌظ٠ٛٔك حٌٌٞ ٠َطىِ ػٍٝ حٌٛٓخثً حلإٌىظ١َٔٚش ٚ ٠ىْٛ  الزغْٗق الالكزشًّٖ الوْعَ للوغزِل  الٌِبئٖ -

  حٌٙيف ِٕٙخ ٘ٛ حٌّٔظٍٙه

: ٌ٘ح حٌٕٛع ِٓ حٌظ٠ٛٔك حٌٌٞ ٠َوِ ػٍٝ حٌٛٓخثً حلإٌىظ١َٔٚش ٚ حٌٌٞ ٠لمك  الزغْٗق الإلكزشًّٖ ث٘ي الوٌؾآد-

  ٚرؼؼٙخ حٌزؼغ رّخ ٠ؼظُ ِٕخفغ ٌٖ٘ حٌّٕشآص حٌّٕشآصػلالش طَحرؾ ف١ّخ ر١ٓ 

: ٘ٛ ط٠ٛٔك ٠ظُ رٛحٓطش حٌٛٓخثؾ حلإٌىظ١َٔٚش ٚ حٌٌٞ ٠لمك أ٘يحف حٌظ٠ٛٔك  الزغْٗق الالكزشًّٖ الوضدّط -

  حلإٌىظَٟٚٔ حٌّٛؿٗ ٌٍّٔظٍٙه ٚوٌٌه أ٘يحف حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ ٌٍّٕشآص

: ٌٚ٘ح حٌٕٛع ِٓ حٌظ٠ٛٔك حٌٌٞ ٠ٔظويَ حٌٛٓخثً حلإٌىظ١َٔٚش ٌظلم١ك هيِخص  الزغْٗق الإلكزشًّٖ الؾكْهٖ -

ٓٛحء ٌّٕشآص حلأػّخي أٚ حلأفَحى أٚ حلأؿِٙس حٌلى١ِٛش ف١ّخ ر١ٕٙخ، ٚرؼؼٙخ حٌزؼغ رّخ ٠ؼٛى رخٌٕفغ ػٍٝ ؿ١ّغ 

 ِٓ طٛف١َ ٚلض ٚؿٙي ٚاؿَحءحص ٍٚط١ٕ١ش

 حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ ٠شًّ ػٍٝ ػيس َِحكً، وّخ ٚػلٙخّىٓ حٌمٛي أْ ٠ : هشاؽل الزغْٗق الإلكزشًّٖ. 3.1

Little Arthur  ٠ٚ1شًّ ًّٔٛؽ Arthur ٟ٘ فِحُ هخٌي،  :ٌٍظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ ػٍٝ أٍرؼش َِحكً أٓخ١ٓش(

 (136، طفلش 2014

حٌّٕظّش ريٍحٓش حٌٔٛق ِٓ طلي٠ي كخؿخص ٚ فٟ ٌٖ٘ حٌَّكٍش طمَٛ  phase Préparation : هشؽلخ الإػذادأ. 

ٍغزخص حٌّٔظٍٙه، ٚ طلي٠ي ؽز١ؼش حٌّٕخفٔش، ٠ٚظُ ًٌه رَٔػش حٌلظٛي ػٍٝ حٌّؼٍِٛخص ٚ حٌز١خٔخص حٌلاُِش 

 رخٓظويحَ ِٕٙؾ رلٛع حٌظ٠ٛٔك، ١ٌظُ ؽَف حٌويِش كٔذ ٍغزخص حٌّـٔظٍٙه فٟ حلأٓـــٛحق حلإٌىــــظ١َٔٚش

market-E  طلمك حٌّٕظّش أ٘يحفٙخ رفؼخ١ٌش ٚ وفخءس ػزَ حلأــظَٔض، ًٚح. 

فٟ ٌٖ٘ حٌَّكٍش طلمك حٌّٕظّش ػ١ٍّش حلاطظخي ِغ حٌّٔظٍٙه  phase Communication : هشؽلخ الارقب  ة.

  .ٌٍظغ ٠ٍف رخٌّٕظـخص حٌـي٠يس حٌظٟ طُ ؽَفٙخ فٟ حٌشزىش حلإٌىظ١َٔٚش ػزَ حلأظَٔض، ٚطظىْٛ ِٓ أٍرؼش َِحكً

 banners : طٔظويَ ػيس أىٚحص ٚٚٓخثً ٌظلم١ك ٌٖ٘ حٌَّكٍش ِٕٙخ حلأشَؽش حلإػلا١ٔش هشؽلخ عذة الاًزجبٍ ط. 

Ad َٟٔٚحٌز٠َي حلإٌىظ ٚmail-E . 

طٛف١َ حٌّؼٍِٛخص ٚ حٌز١خٔخص حٌظٟ طلظخؿٙخ حٌّٔظٍٙه ٌزٕخء : Information هشؽلخ رْف٘ش الوؼلْهبد اللاصهخ د.

 .ٍأٞ هخص كٛي حٌّٕظؾ حٌـي٠ي
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فٟ ٌٖ٘ حٌَّكٍش ٠ـذ أْ طىْٛ حٌؼ١ٍّش حٌؼَع ٚ حٌظمي٠ُ ػ١ٍّش فخػٍش،  : Désire دهشؽلخ  صبسح الشغجبٍ. 

 .MultiMedia ٠ٚفؼً حٓظويحَ طىٌٕٛٛؿ١خ حٌٛٓخثؾ حٌّظؼيىس

اًح حلظٕغ حٌّٔظٍٙه رخٌّٕظؾ حٌّطَٚف ػزَ حلأظَٔض فبٔٗ ٠ظوٌ حٌفؼً  : Action هشؽلخ ال ؼل ّالزقشفّ. 

 .حٌشَحثٟ

ٟٚ٘ حٌَّكٍش ر١ٓ حٌّٕظّش ٚ حٌّٔظٍٙه، فؼٍٝ حٌّٕظّش طٛف١َ  :phase Transaction هشؽلخ الزجبد ص. 

حٌّٕظـخص ٚ حٌويِخص ٚ حٌّٔظٍٙه طٛفَ حٌؼّٓ حٌّطٍٛد، ٚطظؼيى أٓخ١ٌذ حٌيفغ ٚ أّ٘ٙخ حٌزطخلش حلاثظّخ١ٔش ػزَ 

 . ، ٚ حٌلفخظ ػٍٝ ح٠ٌَٔش ٚ حٌّظيحل١ش"Safety " حلأظَٔض ٚ حٌظٟ طىفً حلأِخْ

حٌؼ١ٍّش حٌظ٠ٛٔم١ش لا طظٛلف ػٕي حٓظمطخد ِٔظٍٙه ؿي٠ي رً  : phase Sales -After خ هب ثؼذ الج٘غهشؽلػ. 

حٌّلخفظش ػٍٝ ٌ٘ح حٌّٔظٍٙه فٟ ظً حٌّٕخفٔش حٌّٛؿٛىس، ٠ٕزغٟ أْ طٔظويَ حٌّٕظّش وً حٌٛٓخثً حلاٌىظ١َٔٚش 

 (137، طفلش 2014)فِحُ هخٌي،   ٌظلم١ك ًٌه ِٓ أّ٘ٙخ:

 room Chat حطّؼخص حلافظَحػ١ش ٚ غَف حٌّلخىػش-

  حٌظٛحطً ػزَ حٌز٠َي حلاٌىظَٟٚٔ ٚ ط٠ِٚي حٌّٔظٍٙه رّخ ٘ٛ ؿي٠ي-

 حلإؿخرش، ٚطٛف١َ ػٍٝ لخثّش حلأٓجٍش حٌّظىٍَس -

 هيِش حٌيػُ ٚ حٌظلي٠غ -

 أل٘بد الزغْٗق الالكزشًّٖ .4.1

 الزغْٗقٖ الالكزشًّٖ الوضٗظأّلا:  

لا ٠ٛؿي حطفخق ِليى ٚطم١ُٔ ِٛكي ٌؼٕخطَ ح٠ٌِّؾ حٌظ٠ٛٔمٟ حلاٌىظَٟٚٔ ر١ٓ حٌؼٍّخء ٚحٌزخكؼ١ٓ فٟ ١ِيحْ 

حلاػّخي حلاٌىظ١َٔٚش ٌٚ٘ح حلاهظلاف فٟ حٌظم١ُٔ ٚحٌظلي٠ي ٔخرغ ػٓ ػيَ ٚؿٛى طم١ُٔ ِٛكي ِظفك ػ١ٍٗ ٌؼٕخطَ 

 (140، طفلش 2004)فخٍس،  ١ّٔخص ِٓ ػخٌُ لأهَ ٚأّ٘ٙخ ِخ ٠ٍٟ:ح٠ٌِّؾ حٌظ٠ٛٔمٟ حٌظم١ٍيٞ فمي طزخ٠ٕض حٌظم

 :1962رقغ٘ن كلإ-أ

 لُٔ ػٕخطَ ح٠ٌِّؾ حٌظ٠ٛٔمٟ  حٌٝ ػلاع ػٕخطَ:

 ٠ِِؾ حٌٍٔغ-

 ٠ِِؾ حٌظ٠ُٛغ-

 ٠ِِؾ حلاطظخي-

 :P5s2ACDVرقغ٘ن -ة

، طم١ّٔخ ٚحػلخ ٚشخِلا ٌؼٕخطَ ح٠ٌِّؾ KALYANOM ٚ  MCINTYRE 2002لي ليَ حٌزخكؼخْ 

)فخٍس،   ٚطظؼً فٟ حٌؼٕخطَ حٌظخ١ٌش: P5S2ACDVحٚ  P2C2S.24حٌظ٠ٛٔمٟ حلاٌىظَٟٚٔ ٚلي أؽٍك ػ١ٍٗ ط١ّٔش 

 (141، طفلش 2004
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 طظ١ُّ ِٛلغ ح٠ٌٛذ-

 حلآِ-

 حٌظ٠َٚؾ-

 حٌٔؼَ-

 حٌوظٛط١ش-

 

 :4PSرقغ٘ن -ط

  4PSحٌظم١ُٔ حلأوؼَ ش١ٛػخ ٚحلأوؼَ طيحٚلا فٙٛ حٌّؼَٚف د:أِخ 

 الوٌزظ الالكزشًّٖ أ.

حْ حٌّٕظؾ حلاٌىظَٟٚٔ ٘ٛ حٌّٕظؾ حٌٌٞ ٠ّىٓ طزخىٌٗ رشىً حٌٝ طّخِخ، ِٚٓ ػُ فٙٛ لا ٠لظخؽ حٌٝ ط٠ُٛغ ِخىٞ، 

ٌ٘ح حٌّٕظؾ ػزَ شزىش رّؼٕٝ حٔٗ ٠ّىٓ اطّخَ ػ١ٍّش حٌز١غ ٚحٌشَحء وخٍِش ِٓ حٌِّٕي أٚ حٌّٕظّش ٠ٚظُ طيحٚي 

 حلأظَٔض ىْٚ طؤػ١َ ٌٍليٚى حٌـغَحف١ش ػ١ٍٗ.

 الزغؼ٘ش الالكزشًّٖ ة.

طؼظزَ ػ١ٍّش حٌظٔؼ١َ حلاٌىظ١َٔٚش ػ١ٍّش ى٠ٕخ١ِى١ش َِٚٔش ٚغ١َ ػخرظش طظغ١َ ١ِٛ٠خ ٚأك١خٔخ فٟ ح١ٌَٛ حٌٛحكي، 

ّشظَٞ رؼي ػ١ٍّش حٌشَحء ٚكـُ ِز١ؼخص ٚطظمٍذ حلأٓؼخٍ ٚفمخ ٌّظغ١َحص ِظؼيىس ِؼً حٌِّح٠خ ٚحٌفٛحثي حٌظٟ طظلمك ٌٍ

 حٌّٕظؾ ٕٚ٘خن حٌؼي٠ي ِٓ حٌطَق ٌٍظٔؼ١َ ِٕٙخ حٌظٔؼ١َ ػٍٝ أٓخّ ٔٔزش حلإػخفش حٌّؼظخىس.

 الزشّٗظ الالكزشًّٖ .ط

لا طمظظَ ٚظ١فش حٌظ٠ٛٔك ػٍٝ طط٠َٛ حٌّٕظـخص ٚطٔؼ١َ٘خ ٚحٌؼًّ ػٍٝ ح٠ظخٌٙخ ٌٍّٔظٍٙه ػٓ ؽ٠َك 

حلاطظخي رخٌّٔظٍٙه ٚحػلأٗ رىً ؿي٠ي ٠وض حٌّٕظؾ ٚؽَق حٌلظٛي ػ١ٍٗ لٕٛحص حٌظ٠ُٛغ، رً طظؼيح٘خ حٌٝ 

 .هخطش أْ حلأٓٛحق طشٙي طِح٠ي وز١َ ٌؼيى حٌّٕظـخص حٌّؼَٚػش ِّخ ٠ظؼذ ػ١ٍّش ٚطٛي حٌّٔظٍٙه حٌٝ حٌّٕظؾ

 الالكزشًّٖ الزْصٗغ د.

طٙيف اىحٍس لٕٛحص طؼظزَ اىحٍس ٍٍٓٔش حٌظ٠ُٛغ ِٓ حٌؼٕخطَ حلأٓخ١ٓش ٌٕـخف أٞ طـخٍس حٌىظ١َٔٚش ك١غ 

حٌظ٠ُٛغ حٌٝ طٛط١ً حٌّٕظـخص ٚحٌويِخص حٌّٕخٓزش حٌٝ حٌّٛحلغ حٌّٕخٓزش رخٌى١ّخص حٌّلاثّش فٟ حٌٛلض حٌّٕخٓذ 

 .ٚرؤلً طىٍفش

 الجٌ٘خ الزؾز٘خ للزغْٗق الالكزشًّٖ ّّعبئل الذفغ:. 5.1

ٓظويحَ حٌؼي٠ي ِٓ ٠ظطٍذ ططز١ك أػّخي ِٚؼخِلاص حٌظ٠ٛٔك ػزَ حلأظَٔض ٚؿٛى ر١ٕش طلظ١ش ِظ١ٕش ٚح

 .ٚٓخثً حٌيفغ حلاٌىظ١َٔٚش 
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 الجٌ٘خ الزؾز٘خ للزغْٗق الالكزشًّٖ أّلا :

ٚطشًّ حٌز١ٕش حٌظلظ١ش حٌيحػّش ٌٍظـخٍس حلاٌىظ١َٔٚش ٚػمي حٌظؼخِلاص حلاٌىظ١َٔٚش ػزَ شزىش حلأظَٔض ِٚٓ أرَُ 

حلاطظخي حٌٍٔىٟ ٚحٌلآٍىٟ ٚأؿِٙس ِىٛٔخص ٌٖ٘ حٌز١ٕش لطخع طم١ٕش حلاطظخلاص ٚحٌّؼٍِٛخص، ٚطشًّ شزىخص 

 (18، طفلش 2011)٘خٍْٚ رٛحٌفٛي ٚ ؿّخي ٍكّخٟٔ ر٠ُٛخْ،  حلاطظخلاص ِٓ حٌفخوْ ٚحٌٙٛحطف حٌؼخرظش ٚحٌّظٕمٍش

 ّعبئل الذفغ الالكزشًّ٘خصبً٘ب : 

 (13-9، حٌظفلخص 2011)ػٍٟ ٚ ا١ٌخّ،  طظُ ػ١ٍّش حٌيفغ حٌىظ١َٔٚخ رؼيس ؽَق حرَُ٘خ:

  :الجطبقبد الجٌك٘خ أ.

٠ٚطٍك ػ١ٍٙخ رخٌٕمٛى حٌزلآظ١ى١ش ٚحٌّغٕخؽ١ٔش ٠ٚٔظط١غ كخٍِٙخ حٓظويحِٙخ فٟ شَحء ِؼظُ كخؿخص أٚ أىحء ِمخرً 

 ِخ ٠لظً ػ١ٍٗ ِٓ هيِخص ىْٚ حٌلخؿش ٌـّغ ِزخٌغ وز١َس ِٓ حلأِٛحي

 الجطبقبد الزك٘خ:  ة.

ٟ٘ ػزخٍس ػٓ رطخلش رلآظ١ى١ش طشزٗ رطخلخص حلاثظّخْ، طلظٛٞ ػٍٝ ش٠َلش ٠ّىٓ حٓظويحِٙخ فٟ حٓظوَحؽ 

 ٚطو٠ِٓ ِٚؼخٌـش ٚٔمً حٌز١خٔخص حٌَل١ّش ِؼً حٌٕمي حلاٌىظَٟٚٔ

 الٌقْد الالكزشًّ٘خ: ط.

غ حٌَل١ّش حٌظٟ طظ١ق ٌٍَٓخٌش حلاٌىظ١َٔٚش طؼَف حٌٕمٛى حلاٌىظ١َٔٚش ػٍٝ حٔٙخ ِـّٛػش ِٓ حٌزَٚطٛوٛلاص ٚحٌظٛحل١

  ١ٍخ ِلً طزخىي حٌؼّلاص حٌظم١ٍي٠شأْ طلً فؼ

 رق٘٘ن ّفؼبل٘خ الزغْٗق الإلكزشًّٖ .6.1

  هضاٗب الزغْٗق الالكزشًّٖأّلا : 

طظّؼً أُ٘ حٌِّح٠خ حٌظٟ ٠ليػٙخ ططز١ك حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ ػٕيِخ طظؼّٓ هطش حٌظ٠ٛٔك طلم١ك طىخًِ ر١ٓ 

ٟ   ِٛلغ )حٌطخثٟ ٠ٛٓف ٚ حٌؼزخىٞ ٘خشُ فُٛٞ، : حٌّٕظّش ػٍٝ شزىش حلأظَٔض ٚ رخلٟ حلأىٚحص حٌظ٠ٛٔم١ش حلأهَٜ ف١ّخ ٠ٍ

 (184، طفلش 2009

طٛٓغ لخػيس حٌؼّلاء ٔظ١ـش حٌيهٛي حٌٍلظٟ ٚ حٌيحثُ، فخٌّٛلغ ِفظٛف ىحثّخ ٚ ٠ّىٓ حٌيهٛي ا١ٌٗ لزً حٌؼ١ًّ  -

 حٌيٌٟٚ أ٠ؼخ

  طوف١غ طىخ١ٌف ٚ حٌّٔخػيس فٟ طلم١ك حٌَّٚٔش ١ٌِّح١ٔش حٌظ٠ٛٔك-

حلإٔٔخ١ٔش فٟ حٌؼلالش ر١ٓ حٌزخثغ ٚ حٌّشظَٞ ِٓ هلاي لٕٛحص حلاطظخي حٌز١ٔطش ٚ حٌظفخػً حٌّزخشَ رّخ طلمك  - 

  ػلالش ل٠ٛش ر١ّٕٙخ

  طم١ًٍ حلأػّخي حٌٍٛل١ش ٌلا٘ظّخَ أوؼَ رلخؿخص حٌؼ١ًّ - 

ٚلض اطّخَ حٌّؼخِلاص، اً أْ ؿ١ّغ َِحكً حٌظ٠ٛٔك ٠ّىٓ أْ طظُ رٛحٓطش حٌويِش حٌّزخشَس ػٍٝ أؿِٙس طم١ًٍ  - 

  .حٌلخٓذ ح٢ٌٟ ٚشزىش حلأظَٔض
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طٛف١َ اِىخ١ٔش حٌٛطٛي اٌٝ ؿ١ّغ حلأٓٛحق حٌؼخ١ٌّش ٚ حٌظؼَف ػٍٝ ِٕظـخص ٚ حٌٛطٛي اٌٝ حٌؼّلاء فٟ أٞ  - 

 ِىخْ ىْٚ حٌظم١١ي رليٚى ؿغَحف١ش

حٌميٍس ػٍٝ ؿّغ ِؼٍِٛخص طفظ١ٍ١ش ػٓ حٌؼّلاء ٚػٍٝ حلآظمظخء ٚ حٌظم١١ُ حلاٌىظَٟٚٔ ِّخ ٠ٔخػي فٟ  ٠ُخىس -

  طل١ًٍ حٌٔٛق ٚطل١ٕٔٙخ ٚطط٠َٛ٘خ

حٌَّٚٔش فٟ ػَع حٌّؼٍِٛخص ػٓ حٌّٕظـخص ٚ حٌويِخص رَٔػش ِغ طلي٠غ حٌّؼٍِٛخص رَٔػش ٚ رظىٍفش  -

أفؼً ػّلاثٙخ ِٓ هلاي ِيُ٘ رّؼٍِٛخص ػٓ حلأٓؼخٍ ٚ  اػخف١ش ِليٚىس، رّخ ٠ّىٓ حٌّئٓٔخص ِٓ أْ طىخفت

  . ػَٚع هخطش ٌٍّٕظـخص ٚ حٌويِخص

حٌميٍس ػٍٝ طلي٠ي حٌؼ١ًّ حٌّٔظٙيف ٚ طمي٠ُ هيِخص ًحص ل١ّش ِؼخفش ٌٗ رّٔظٜٛ طىٍفش لا طمخٍْ رخٌٕٔزش ٌلٍّش  - 

 . حٌظ٠ٛٔك حٌظم١ٍيٞ

ظ١ٕغ كٔذ حٌطٍذ رؤػيحى وز١َس ٚ طمي٠ُ هظِٛخص ٠ّىٓ حٌّئٓٔش ِٓ طمي٠ُ ِٔظٜٛ أػٍٝ ِٓ حٌويِش ِؼً حٌظ- 

  فَى٠ش رلٔذ ّٔؾ حٌشَحء حٌٔخرك ٌٍؼ١ًّ ٚطفظ١لاطٗ

طٔظط١غ حٌّئٓٔخص ِٓ هلاي ؿّغ ٚ اىحٍس ٚ طل١ًٍ ٚ ط٠ُٛغ حٌّؼٍِٛخص كٛي حٌؼّلاء أْ طفُٙ حكظ١خؿخطُٙ ٚأْ - 

ِغ حٌؼّلاء ٚطلٔٓ هيِخطُٙ  طليى حٌفَص حٌّظخكش أِخِٙخ رشىً أفؼً ٚططٍٛ ػٍٝ ػٛء ًٌه ٚطؼُِ ػلالظٙخ

  .ٍٚرل١ش حٌّٕظـخص ٚ حٌويِخص ٚ طميَ ػَٚع ؿي٠يس ل١ّش

 :ٕٚ٘خن ِِح٠خ أهَٜ طوظٍف رلٔذ حٌمطخػخص ٚحٌـٙخص حٌّٛؿش ٌٙخ حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ ِٕٚٙخ ِخ ٠ٍٟ 
 (187، طفلش 2009)حٌطخثٟ ٠ٛٓف ٚ حٌؼزخىٞ ٘خشُ فُٛٞ، 

اطخكش حٌّٔخكخص حٌٔٛل١ش رلا طٛلف ٚطٛف١َ حٌّؼٍِٛخص ؽٛي ٓخػش  ٛؿٙش ٌمطخػخص حلأفَحى ٚ حٌؼّلاء:ِِح٠خ ِ - 

 .ح١ٌَٛ

طل١ٔٓ ؿٛىس حٌمَحٍحص حٌشَحث١ش ٌيٜ شَحثق حٌّٔظٍٙى١ٓ ٚحٌؼّلاء ٚ ًٌه ٔظ١ـش ٌّخ طٛفَٖ حٌظـخٍس حلاٌىظ١َٔٚش  - 

ّٕظشَس ٚ حهظ١خٍ أفؼٍٙخ رّخ ٠ظٕخٓذ ٚليٍح ػٍٝ اشزخع ِٓ فَص حٌزلغ ٚ حٌظـٛي ػزَ حٌّٛحلغ حلاٌىظ١َٔٚش حٌ

  كخؿخص ٍٚغزخص حٌّٔظٍٙى١ٓ، ٚلف حٌٔؼَ، حٌـٛىس ٚ حٌّطٍٛرش

فَع ٚظ١فش ٌمطخػخص حلأفَحى، وّخ ٠ٔخُ٘ فٟ ط١ّٕش حٌّٙخٍحص حٌزش٠َش ٚ حوظٔخد حٌميٍحص حٌّؼَٚفش ٌٍؼًّ  - .

 . حلاٌىظَٟٚٔ

 ٍٝ حٌّؼٍِٛخص حٌىظخٌٛؿخص ٌظلي٠ي ِٛحطفخص حٌّٕظؾطم١ًٍ ٚلض حلأظظخٍ ٌٍّشظ٠َٓ ٌٍلظٛي ػ - 

 ِِح٠خ ِٛؿٙش ٌٍّٕظّخص ٚ حٌّئٓٔخص:-

طل١ٔٓ حٌميٍس حٌظٕخف١ٔش ٌٍّٕظّخص حلأػّخي، ٚىػُ اِىخ١ٔظٙخ ٌوٍك ح١ٌِّس حٌظٕخف١ٔش طٔخػي٘خ فٟ اكَحُ ِىخٔش  - 

 حٓظَحط١ـ١ش 

حلاٌىظ١َٔٚش ٚ طزخىي حٌّؼٍِٛخص رشىً ًٓٙ ٚ ٌٓٙٛش اؿَحء حٌظفمخص ٚ حٌظؼخِلاص رخٓظويحَ طم١ٕخص حٌظـخٍس  -

 ٠َٓغ

طلم١ك حٓظفخىس وز١َس ٌٍّشَٚػخص حٌظغ١َس ٚحٌّظٛٓطش حٌلـُ ِٓ هلاي اطخكش حٌظٍٙٛ ٚحٌظٛحؿي فٟ حٌٔٛق -

  . حلاٌىظ١َٔٚش
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 :ِِح٠خ ِٛؿٙش حٌلىِٛش ٚ َِحوِ حطوخً حٌمَحٍ - 

ش مي حٌميٍس ػٍٝ حٌٕفخً ٌلأٓٛحق حٌؼخ١ٌّش رط٠َىػُ طلاك١ش ح١ٌِّحْ حٌظـخٍٞ ٌٍيٚي ٚ ط١ّٕش حٌظخىٍحص ِٓ هلا*

  ٍٓٙش

ٚغ١َ٘خ رشىً  ......ليٍس حٌلىِٛش ػٍٝ طمي٠ُ هيِخطٙخ حٌظؼ١ّ١ٍش ٚحٌظل١ش، حلاطظخ١ٌش، حٌظَه١ض ٚ حٌٛػخثك  *

  أًٓٙ ٚ ألً ؿٙيح ٚٚلظخ ٌّٛحؽ١ٕٙخ

حٌـي٠يس، ٚهفغ كيس حٌزطخٌش حٌظٟ ىػُ طٕخػش حٌّؼٍِٛخص حٌظىٌٕٛٛؿ١خ ِّخ ٠ٔخُ٘ فٟ فظق حلأٓٛحق حلإٌىظ١َٔٚش * 

  طؼخٟٔ ِٕٙخ حٌيٌٚش

 فشؿ ّرؾذٗبد الزغْٗق الإلكزشًّٖ صبً٘ب :

طش١َ حٌىظخرخص ٚحٌيٍحٓخص حٌّوظٍفش اٌٝ أْ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ٠ٛحؿٗ حٌؼي٠ي ِٓ حٌؼمزخص ٚ حٌظلي٠خص   

 حٌؼمزخص ٚ ِٓ أُ٘ ٌٖ٘ حٌظلي٠خص ِخحٌظٟ طئػَ ػ١ٍٗ، ٚلي طمًٍ ِٓ فؼخ١ٌش حٓظويحِٗ، ٌٌٌٚه ٠ـذ حٌظغٍذ ػٍٝ ٌٖ٘ 

 (443، طفلش 2007)حٌظلٓ محمد ف٠َي ٚ ؽٗ أكّي ؽخٍق،  ٠ٍٝ:

حٌظليٞ حٌوخص رخٌغخص حلأؿٕز١ش، ك١غ ٠ـذ أْ ٠ؼٍُ حٌّٔٛق ِؼخٟٔ حٌىٍّخص حٌّٔظويَ فٟ حُٓ حٌّٕظؾ أٚ  -

 حلإػلأخص أٚ حٌؼلاِخص 

خٌفَٚق حٌؼمخف١ش ر١ٓ حؿظّخػخص فٕٙخن حٌىؼ١َ ِٓ حلأٍِٛ حٌٍُّٔ ح فٟ حؿظّخػخص حٌغَر١ش ٚلا حٌظليٞ حٌوخص ر -

 .٠ظٍق ططز١مٙخ فٟ حٌيٚي حٌؼَر١ش

 . حٌظليٞ حٌوخص رطَق حٌيفغ،ٚ حٌّشخوً حٓظويحَ رطخلخص حلاثظّخْ هخطش حٌظلخ٠ً ٚ حٌمَطٕش - 

حلأٓٛحق، فمي ٠لاثُ ح٠ٌِّؾ حٌٍٔؼٟ حٌٔٛق حٌّلٍٟ ٚ حٌظليٞ حٌوخص رخ٠ٌِّؾ حٌٍٔؼٟ حٌّٕخٓذ ٌىً حٌٔٛق ِٓ  - 

   ٠لاثُ حٌٔٛق حلأؿٕذ لا

  "... حٌظلي٠خص حٌوخطش رخلاهظ١خٍحص حٌلاُِش ٌٍّٛلغ لزً حلاٌىظَٟٚٔ لزً حٓظـويحِٗ" حٌّلظٜٛ،حلأٌٛحْ -

ِٚٔظٜٛ  حٌظليٞ حٌوخص رخٌظغٍذ ػٍٝ ِؼٛلخص حلاطظخي ِؼً حٓظويحَ حٌظٍٛ ٚ حٌىلاَ ٚ ىٍؿش ٔمخء حٌظٛص /-

 . حٌؼٛػخء

حٌظليٞ حٌوخص رخٌلظٛي ػٍٝ حٌّؼٍِٛخص أوؼَ ػٓ حٌّٔظٍٙه حٌفؼٍٟ ٚ حٌّلظًّ، ك١غ ٠ـذ ػٍٝ حٌّٔٛق أْ  - 

ٕٚ٘خن  .وُ ِّىٓ ِٓ حٌّؼٍِٛخص ػٓ ٔفٔٗ طؼطٟ حٌّٔظٍٙه حلإكٔخّ رؤِخْ ٚ ح٠ٌَٔش ػٕي ِخ ٠طٍذ ِٕٗ أوزَ 

  : طلي٠خص هخطش رخٌيٚي حٌٕخ١ِش ٚ طظّؼً فٟ

 ٌز١ٕش حٌظلظ١ش حٌؼ٠ٍَٚش ٌٌٙح حٌٕٛع ِٓ حٌظـخٍس حٌلي٠ؼشغ١خد ح-

 . ػيَ ٚػٛف حٌَإ٠ش حٌّٔظمز١ٍش ٌٍظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ ٌيٜ ِيٍحء حٌشَوخص -

 . حٍطفخع حٌظىٍفش حٌّخى٠ش ٌٍظق ٚي اٌٝ حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ - 

 . ػيَ طٛحفَ أؿِٙس حٌىّز١ٛطَ ٌيٜ ٔٔزش وز١َس ِٓ حٌّٛحؽ١ٕٓ فٟ حٌيٚي حٌٕخ١ِش - 

 ػيَ حٔظشخٍ حلأظَٔض رظٍٛس وز١َس فٟ رؼغ حٌيٚي حٌٕخ١ِش  - 
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 . رطت شزىش حلأظَٔض ٚطؼٛرش حٌظٕمً ػزَ حٌّٛحلغ حلاٌىظ١َٔٚش -

ػيَ حٌؼمش فٟ حٌٛٓخثً حٌيفغ حلاٌىظَٟٚٔ حٌظٟ طؼي أوؼَ أشىخي حٌٔيحى حٍطزخؽخ رخٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ، ِّخ ٌٚي  - 

 "Cooluesٚ Secure ِؾػٍَٚس حلاطـخٖ ٔلٛ حٌؼّلاء ِؼً رَٔخ

 ػٌبفش ًغبػ الزغْٗق الإلكزشًّٖ صبلضب :

كظٝ طٕـق ػ١ٍّش حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ٚطىْٛ ػ١ٍّش ٔخؿلش ٚفؼخٌش ٠ٕزغٟ أْ ٠ظٛفَ ػيى ِٓ حٌؼٕخطَ 

 (115، طفلش 2004)فخٍس،   أّ٘ٙخ:

 رؾق٘ق الوٌ ؼخ للضثْى أ.

حٌّٕظّش حٌٝ طمي٠ُ ِٕفؼش وخف١ش ٚٚحػلش ِٓ هلاي ؽَف حٌّٕظؾ) ٍٓؼش أٚ هيِش( ػزَ حلأظَٔض ٠ٕزغٟ أْ طٔؼٝ 

اًح ٠ظَطذ ػٍٝ ٌٖ٘ حٌّٕفؼش لَحٍ حٌِرْٛ رظىَحٍ أٚ ػيَ طىَحٍ ػ١ٍّش حٌشَحء، ٌٌٌٚه ٠ٕزغٟ أْ ٠ظؼّٓ ِلظٜٛ 

ك١غ طٔؼٝ حٌّٕظّخص  حٌّٛلغ حلاٌىظَٟٚٔ ؿ١ّغ حٌويِخص حٌظؼ٠ِ٠ِش حٌظٟ طٔظـ١ذ ٌلخؿخص ٍٚغزخص حٌِرْٛ

 حٌؼخٍِش ػٍٝ حلأظَٔض حٌٝ حٌظ١ِّ ِٓ هلاي طمي٠ُ ِٕخفغ ف٠َيس حٌٝ ُرخثٕٙخ.

 رؾق٘ق الزكبهل ث٘ي أًؾطخ الاػوب  الالكزشًّ٘خ ة.

٠ٕزغٟ أْ طٔؼٝ حٌّٕظّش حٌٝ طلم١ك حٌظىخًِ ر١ٓ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ٚرم١ش أٔشطش حلاػّخي حلاٌىظ١َٔٚش، فّؼلا لا 

 طظُ ػ١ٍّش حٌز١غ رٕـخف اًح ٌُ ٠ىٓ ٕ٘خن طفخػً ِغ ٔظُ حٌيفغ ػزَ حلأظَٔض٠ّىٓ أْ طـَٞ ٚ

 الجٌب  الجغ٘ط ّالاثزكبسٕ لوْقغ الوزغش الالكزشًّٖ ط.

حٌزٕخء حٌز١ٔطش ٚحلارظىخٍٞ ٌٍّظـَ حلاٌىظَٟٚٔ ٠ًٔٙ ػٍٝ حٌِرْٛ ػ١ٍّش حٌلظٛي ػٍٝ حٌّؼٍِٛخص ٚحٌز١خٔخص 

 .ٚحؿَحء ػ١ٍّخص حٌظفخػً ٚحٌظزخىي
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 هبُ٘خ الخذهبد الغ٘بؽ٘خ-2

حٌمطخع خ حٓظَحط١ـ١خص حٌّٕظّخص حٌٕخشطش فٟ ١ٍٙحٌظٟ طزٕٝ ػ حلأٓخ١ٓخصطؼي ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش ِٓ       

ؾ حٌـٛىس ٙطٕظٝ حٌّٕظّخص ح١ٌٔخك١ش أْ ٍحٌؼٍَٚٞ ػٌمطخع ح١ٌٔخكٟ أطزق ِٓ خ فٟ ح١ّ٘ش ىٍٚلأ٘ ح١ٌٔخكٟ، ٚ

ُ ٌظلم١ك ٙٚ حكظ١خؿخطيف حٌٛطٛي اٌٝ حٌّٔظٜٛ حٌٌٞ ٠ظٕخٓذ ِغ طٛلؼخص ح١ٌٔخف ٙخ حٌّظٕٛػش رٙطمي٠ُ هيِخطفٟ 

١ش حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش، اػخفش اٌٝ أٓخ١ٓخص ٌ٘ح حٌفظً اٌٝ ِخ١ٓ٘ظُ حٌظطَق فٟ ريح٠ش  ١ٍٗ، ٚػلاثُُٙ ٚ ٚ٘رَػخ

 رـٛىس حٌويِخص حلإٌىظَٟٚٔلش حٌظ٠ٛٔك لا١ٓظُ ارَحُ ػ حلأه١َ١خك١ش، ٚفٟ حٌويِخص حٌٔ

 ه ِْم الخذهخ الغ٘بؽ٘خ. 1.2

 ٠ظُ فٟ حٌزيح٠ش طؼ٠َف حٌويِش ػُ طؼ٠َف حٌويِش ح١ٌٔخك١ش

 الخذهخ أّلا : رؼشٗف

أـخُ حٌؼي٠ي اْ حلا٘ظّخَ حٌّظِح٠ي رخٌويِخص أىٜ اٌٝ اػطخثٙخ ِفخ١ُ٘ ِظؼيىس ٚ ِظٕٛػش فؼٍٝ حٌَغُ ِٓ  

ِٓ حٌيٍحٓخص ٚ حلأرلخع ِٓ لزً حلأوخى١١ّ٠ٓ ٚ حٌّّخ١ٍٓٓ فٟ ِـخي ط٠ٛٔك حٌويِخص الا أُٔٙ ٌُ ٠ظفمٛح ػٍٝ 

ػَفض حٌـّؼ١ش حلأ٠َِى١ش ٌٍظ٠ٛٔك حٌويِش رؤٔٙخ:  ٟ:ظَن ٚ ِٓ ر١ٓ ٌٖ٘ حٌظؼخ٠ٍف ِخ ٠ٍطؼ٠َف ٚحكي ِش

 لاٍطزخؽٙخ رّٔؼش ِؼ١ٕش "حٌٕشخؽخص أٚ حٌّٕخفغ حٌظٟ طؼَع ٌّز١غ أٚ طؼَع

٠ظَطذ  وّخ طؼَف أ٠ؼخ رؤٔٙخ: "ٔشخؽ ِٕفؼش ٠ميِٙخ ؽَف اٌٝ ؽَف آهَ ٚ طىْٛ فٟ حلأٓخّ غ١َ ٍِّٛٓش ٚ لا

 "ػ١ٍٙخ أ٠ش ٍِى١ش

فٟ  فٟ ك١ٓ أْ ٕ٘خن ِٓ ٠ؼَفٙخ رؤٔٙخ: "حٌٕشخؽ حلالظظخىٞ حٌٌٞ طٕشؤ حٌمّش ٚ ٠ِٚى حٌّٔظٍٙه رِّح٠خ ِؼ١ٕش -

 (Lovelock 2009 ،454) .أؿً حكيحع حٌظغ١١َ حٌَّغٛدُِخْ ٚ ِىخْ ِؼ١ٕ١ٓ ِٓ 

، 2014)ُو٠َخ أكّي ػِحَ ٚ ٚأهَْٚ،   :اْ أ١ّ٘ش حٌويِش طٔظّي ِٓ طِح٠ي حٌطٍذ ػ١ٍٙخ ٔظ١ـش حٌؼٛحًِ حٌظخ١ٌش   

 (259طفلش 

 رٙخ هيِخص وؼ١َس ط١َٔ ِٓ حلأىحء حٌٛظ١فٟ ٌٙخظٍٙٛ ِٕظـخص ؿي٠يس حٍطزطض -

حٍطفخع حٌيهً حٌفَىٞ ٌٍىؼ١َ ِٓ أفَحى حٌّـظّغ، ٚ ِخ طَطذ ػ١ٍٗ ِٓ طِح٠ي ىٍؿخص حٌَفخ١٘ش ٌٌٖٙ حٌفجخص، ٚ ِٓ -

 ػُ حٓظويحَ أٔٛحع ِؼ١ٕش ِٓ حٌويِخص حٌّظ١ِّ

 رؼشٗف الخذهبد الغ٘بؽ٘خصبً٘ب : 

طّؼً حٌويِش ح١ٌٔخك١ش ٍوٕخ حٓخ١ٓخ ٚ ِّٙخ فٟ حلالظظخى حٌؼخٌّٟ فٟٙ طٙيف ٌظٍز١ش كخؿخص ٚ ٍغزخص  

  :ح١ٌٔخف حٌّل١١ٍٓ ٚ حلاؿخٔذ، ٚ ٌمي طؼيىص طؼخ٠ٍف حٌويِش ح١ٌٔخك١ش ٚ ٠ّىٓ ًوَ رؼؼٙخ وّخ ٠ٍٟ

ف حٌَحكش ٚ حٌظ١ٙٔلاص طؼَف حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش ػٍٝ أٔٙخ: "ِـّٛػش ِٓ حٌؼّخي ٚ حٌٕشخؽخص حٌظٟ طٛفَ ١ٌٍٔخ

ح١ٌٔخك١ش رؼ١يح ػٓ  ػٕي شَحء ٚ حٓظٙلان حٌويِخص ٚ حٌزؼخثغ ح١ٌٔخك١ش هلاي ٚلض ٓفَُ٘ أٚ الخِظُٙ فٟ حٌَّحفك

 (155، طفلش 2007)ؽخٍق ػزي حٌفظخف،  "ِىخْ ٓىُٕٙ حلاطٍٟ

خطَ حٌّخى٠ش ٚ حٌّؼ٠ٕٛش حٌظٟ طٙظُ رظمي٠ُ حٌّىٛٔخص حلأٓخ١ٓش وّخ ػَفض حٌويِش ح١ٌٔخك١ش رؤٔٙخ: "٠ِِؾ ِٓ حٌؼٕ 

ِٓ حٌؼٕخطَ  ٌّؼَع ح١ٌٔخكٟ رغَع اشزخع كخؿخص ٚ ٍغزخص حٌؼ١ف فٟ ح١ٌّيحْ ح١ٌٔخكٟ رّٔخّ٘ش ِـّٛػش

 " وخلإلخِش ٚ حٌٕمً ٚ حلإؽؼخَ
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غ١َ ٍِّّٛ ٚ لا وّخ طؼَف رؤٔٙخ: "أٞ أىحء أٚ فؼً ٠ميِٗ أكي حلأؽَحف اٌٝ ؽَف آهَ، ٚ ٠ىْٛ رخلأٓخّ  

 ٠ٕـَ ػٕٗ طٍّه شٟء ِخ، ٚ حكظ١خؽ لي ٠ىْٛ ِمَْٚ رّٕظؾ ِخىٞ

 خقبئـ الخذهبد الغ٘بؽ٘خ. 2.2

٠ظٕف حٌمطخع ح١ٌٔخكٟ ػّٓ لطخع حٌويِخص ٌىٕٗ ٠وظٍف ػٓ رم١ش حلأٔشطش حٌوي١ِش حلأهَٜ وْٛ 

حٌويِخص حٌّوظٍفش فٙٛ  حٌٕشخؽ ح١ٌٔخكٟ ِٕظؾ َِوذ ٠ظشىً ِٓ ٍٓغ ِخى٠ش ٚ غ١َ ِخى٠ش ٌٌٌه طُ طظ١ٕفٗ ػّٓ

٠شظَن فٟ رؼغ هظخثظٗ ِغ حٌوظخثض حٌؼخِش ٌٍويِخص ربػخفش اٌٝ ٚؿٛى هظخثض أهَٜ ط١ِّٖ ػٓ رخلٟ 

حٌويِخص، طظ١ِّ حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش رّـّٛػش ِٓ حٌوظخثض ِٕٙخ ِخ ٘ٛ ِشظَن ِغ حٌوظخثض حٌؼخِش ٌٍويِخص 

، طفلش 2005)رلاؽش ِزخٍن،  : ؾ ح١ٌٔخكٟ ٌٛكيٖ أّ٘ٙخظحٌّٕ،ػيَ حٌظشزه، لز١ٍش حٌفٕخء "ٚ ِٕٙخ ِخ ط١ِّ  " حٌّؼ٠ٕٛش

154) 

 حٓظلخٌش ٔمً أٚ طو٠ِٓ حٌّٕظؾ ح١ٌٔخكٟ  -

 حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش ِشَٚؽش رلؼٍٛ حٌِرْٛ  -

 حلإٔظخؽ ٚ حلآظٙلان ٠ليػخٟٔ فٟ ٔفْ حٌٛلض ٚٔفْ حٌّىخْ -

رؼغ حٌّٕظـخص ح١ٌٔخك١ش رؤهَٜ، ٚحٓظزيحي ١ٍٓٚش ٔمً رؤهَٜ، رخػظزخٍ حٌٕمً ؿِء اِىخ١ٔش حلإكلاي وخٓظزيحي -

  ِٓ حٌّٕظؾ ح١ٌٔخكٟ

ػيَ َِٚٔش حٌؼَع ح١ٌٔخكٟ فٟ حٌّيٜ حٌمظ١َ : طؼٛرش طل١ًّ حٌّٛحٍى حٌّٔظويِش فٟ ح١ٌٔخكش اٌٝ حٓظويحَ -

  أهَٜ أٞ لا ٠ّىٓ طل١ًّ فٕيق اٌٝ ِطخٍ فٟ ٚلض لظ١َ

 ش رخ١ٌّّٓٛش طؤػَ حٌٔٛق ح١ٌٔخك١-

طؼيى ؿٙخص حلإٔظخؽ : وْٛ ح١ٌٔخكش طٕخػش ِظيهٍش َِٚوزش ٚ طلظٛٞ ػٍٝ حٌؼي٠ي ِٓ حٌويِخص، ٚ حٌظٟ ٠ؼظزَ  -

  رؼؼٙخ طٕخػش وز١َس ٚ ِٔظم١ٍش رلي ًحطٙخ ِؼً حٌفٕيق ٚ حٌٕمً ٚ حٌٛوخلاص ح١ٌٔخك١ش

يٍؿش وز١َس، ٚ وٌٌه طزخ٠ٓ طزخ٠ٓ لطخػخص حٌّٕظؾ ح١ٌٔخكٟ : طوظٍف ىٚحفغ ٍٚغزخص ح١ٌٔخف ٚ طٛلؼخطٗ ر

ِٔظ٠ٛخص حٌيهً رخٌٕٔزش ١ٌٍٔخف، ٌٚ٘ح ٠ئىٞ اٌٝ طؼٛرش حٌظؤػ١َ ف١ُٙ ٚالٕخػُٙ رشىً ؿّخػٟ ِٓ ؿٙش، ِٚٓ ؿٙش 

أهَٜ طؼٛرش طٛف١َ حٌويِخص حٌظٟ ٠َغزٙخ حٌٔخثق وً ػٍٝ كيح، ف١ّخ ٠ظؼٍك رخٌّٕظؾ حٌّطٍٛد ِٓ لزً وً 

 (155، طفلش 2005)رلاؽش ِزخٍن،  . زمشِـّٛػش، ِٚٔظ٠ٛخص حٌويِخص ٚ حلأٓؼخٍ حٌّط

 أًْاع الخذهبد الغ٘بؽ٘خ. 3.2

اْ طؼيى حٌويِخص ح١ٌٔخكــ١ش ٚ طٕٛػٙخ ُحى٘خ أوزَ لخر١ٍش هخص فٟ ٘ــــٌح حٌؼـــظَ حٌــٌٞ ٔشٙيٖ ك١غ 

 (5-4)طِٟٛ ١ٍِٛى ٚ ه٠َف ٔخى٠ش، حٌظفلخص   : ٌٔوَ ِٓ ر١ٕٙخ

طميِٙخ ؿ١ّغ ٚٓخثً حلإلخِش ح١ٌٔخك١ش حٌّؼَٚفش، ٚطشظًّ حٌفٕخىق رؤٔٛحػٙخ ٚ حٌمَٜ ٚ حٌّيْ  خذهخ الإقبهخ:أ.

 ح١ٌٔخك١ش ٚ حٌز١ٛص حٌّفَٚشش ٚ ر١ٛص حٌشزخد ٚ حٌّو١ّخص ....اٌن 

: طميِٙخ ٚٓخثً حلإلخِش حٌّوظٍفش ربػخفش اٌٝ حٌطؼخَ ٚ حٌشَحد، ٚ حٌّللاص حٌؼخِش اٌٝ غ١َ  خذهخ الإػبؽخة.

 ًٌه ِٓ ٚٓخثً حلإػخشش ٚ وً ِخ ٠ٍزٟ كخؿش ح١ٌٔخف
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: طظٌٛٝ شَوخص حٌٕمً ح١ٌٔخكٟ حٌؼخِش ٚ حٌوخطش ٚ ٚٓخثً حٌٕمً حٌؼخِش ٚ حٌشَوخص ح١ٌٔخك١ش ٚ خذهخ الٌقل ؽ.

ح١ٌٔخٍحص، طمي٠ُ ٌٖ٘ حٌويِش ط١ٔ١َح ػٍٝ حٌٔخثل١ٓ فٟ حٌظٕمً ِٓ ِىخْ اٌٝ أهَٜ  رؼغ حٌفٕخىق ِٚىخطذ ص أؿ١َ

 ىحهً حٌيٌٚش، ٚطشظًّ ؿ١ّغ حٌويِخص ِٓ حٌٕمً ٚحٌزَٞ ٚ حٌزلَٞ ٚ حٌـٛٞ

:طمَٛ ٌٖ٘ حٌشَوخص رظمي٠ُ هيِخص حٌّوظٍفش ٌٍٔخثل١ٓ ِؼً حٌلـِ  خذهبد الؾشكبد ّّكبلخ الغ٘بؽخ ّ الغ ش ى.

  حٌظٕمً حٌيحه١ٍش ٚ حٌـِ ػٍٝ حٌَكلاص حٌـ٠ٛش، ٚ حٌي١ٌٚش ٚ حٌّل١ٍش اٌٝ غ١َ ًٌه ِٓ حٌويِخصرخٌفٕخىق ٚٚٓخثً 

: طميَ ٌٖ٘ حٌويِخص رؼغ حٌفٕخىق حٌىزَٜ ٚ ِىخطذ حلآظؼلاِخص ح١ٌٔخك١ش  خذهبد الوؼلْهبد الغ٘بؽ٘خٖ. 

  ؿٛىس فٟ حٌيٚي حلأهَٜح١ٌَّٓش ٚ حٌوخطش ٌٍيٚي ح١ٌٔخك١ش ٓٛحء ىحهً حٌيٌٚش أٚ هخٍؿٙخ فٟ ِىخطزٙخ حٌّٛ

طميِٙخ ِللاص ر١غ حٌٙيح٠خ ٚ حٌظٌوخٍحص ح١ٌٔخك١ش ٚ رؼغ حٌّللاص حٌؼخِش  خذهبد الوؾزشٗبد الغ٘بؽ٘خ : ٚ.

 حلأهَٜ حٌظٟ طظ١ق ِؼً ٌٖ٘ حٌٍٔغ ح١ٌٔخك١ش

: طميَ ٌٖ٘ حٌويِش ِىخطذ كى١ِٛش طخرؼش ٌٍيٌٚش ربػخفش اٌٝ حٌّىخطذ حٌوخطش ٚ حٌفٕخىق ٚ فٟ  خذهخ الارقبلادص.

حٌؼظَ حٌلخٌٟ أطزلض حٌويِش حلاطظخلاص ِظٛفَس فٟ ِؼظُ حٌيٌٚش ح١ٌٔخك١ش، ٚ ٌىٓ ٠وظٍف حٌّٔظٜٛ طمي٠ُ طٍه 

 ر١ٕش طلظ١ش ل٠ٛش ٚ ِىٍفش حٌويِش كٔذ اِىخ١ٔخص حٌيٌٚش ح١ٌٔخك١ش ٚليٍح حلالظظخى٠ش لأْ حلاطظخلاص طظطٍذ

: طميِٙخ حٌّللاص حٌؼخِش ح١ٌٔخك١ش ٚ ِوظٍف ٚٓخثً حٌظَف١ٗ ح١ٌٔخكٟ فٟ حٌيٌٚش  خذهخ الزشفَ٘ الغ٘بؽٖػ.

ح٠ٌَخػ١ش ٚ  ح١ٌٔخك١ش ٚطىْٛ ِظٕٛػش ٌظٍز١ش ٍغزخص ٚ حكظ١خؿخص حٌٔخثل١ٓ حٌّظؼيىس، ٚ طشظًّ وٌٌه حٌويِخص

فش اٌٝ حٌؼي٠ي ِٓ حٌويِخص أهَٜ حٌظٟ أطزلض فٟ ٠ِٕٛخ ٌ٘ح ٟ٘ ِظٛفَ ربػخ .... حٌؼمخف١ش ٚ حلاؿظّخػ١ش ٚغ١َ٘خ

 .رشىً ػخىٞ

 أعبع٘بد ؽْ  عْدح الخذهبد الغ٘بؽ٘خ .4.2

 ه ِْم عْدح الخذهبد الغ٘بؽ٘خأّلا : 

لا ٠ٛؿي طؼ٠َف ٚحػق أٚ ِفَٙٛ ِليى ٌىٍّش حٌـٛىس، ٔظَح لاْ ِفِٙٛٙخ ٠ظغ١َ رظغ١َ حٌفَى حٌّليى ٌٗ، 

حلآظٕخى أٚ حٌّٛػٛع حٌٌٞ ٠ظليع ف١ٗ حٌشوض حٌّٔظويَ، ٕٚٓلخٚي حٌظليع ِٓ هلاي ٌ٘ح حٌّطٍذ ٚػٍٝ ٔمطش 

 .ػٍٝ حٌـٛىس فٟ حٌمطخع حٌويِٟ ح١ٌٔخكٟ

اً ٠ؼَف ػَّ ٚطفٟ ػم١ٍٟ حٌويِش رّؼٕخ٘خ حٌؼخَ ػٍٝ أٔٙخ :"أظخؽ حٌّٕظّش ٌٍٔؼش أٚ طمي٠ُ هيِش 

هلاٌٙخ ػٍٝ حٌٛفخء رخكظ١خؿخص ٍٚغزخص ػّلاثٙخ رخٌشىً حٌٌٞ  رّٔظٜٛ ػخٌٟ ِٓ حٌـٛىس حٌّظ١ِّس ٌظىْٛ لخىٍس ِٓ

٠ظفك ِغ طٛلؼخص ٚطلم١ك حٌَػخ ٚحٌٔؼخىس ٌي٠ُٙ،٠ٚظُ ًٌه ِٓ هلاي ِمخ١٠ْ ِٛػٛػش ٍٓفخ لإٔظخؽ حٌٍٔؼش أٚ طمي٠ُ 

وّخ طؼَف ِٓ لزً حٌـّؼ١ش حلأ٠َِى١ش ٌؼزؾ حٌـٛىس رؤٔٙخ: "ِـّٛػش ِٓ   " حٌويِش ٚا٠ـخى طفش حٌظ١ِّ ف١ٙخ

 ٌِّح٠خ ٚهظخثض حٌّٕظؾ أٚ حٌويِش حٌمخىٍس ػٍٝ طٍز١ش كخؿخص حٌّٔظٍٙى١ٓح

، 2018)ٔخى٠ش رٛشخش١ش ٚ ٍٔٛٞ ١َِٕ،   *ٌ٘ح ػٓ حٌـٛىس رظفش ػخِش حِخ ػٓ ؿٛىس حٌويِش ح١ٌٔخك١ش فظؼَف ػٍٝ حٔٙخ:

 (72طفلش 

رطز١ؼظٙخ ِظىخٍِش فٟ ًحطٙخ ِٓ ك١غ طم١ّٔٙخ حٚ طـِثظٙخ هيِش ِؼ٠ٕٛش غ١َ ٍِّٛٓش حٚ ِلٔٛٓش ٟٚ٘ 

ِظَحرطش حٌؼٕخطَ ٚحلاؿِحء، ٚطؼظّي حٌويِش ح١ٌٔخك١ش حٓخٓخ ػٍٝ ػٕظَ حٌظ٠ٛٔك حٌشوظٟ، ك١غ ٠ؼي حٌؼخًِ 

حٌزشَٞ أوؼَ حٌؼٛحًِ طؤػ١َح فٟ حٌظ٠ٛٔك ح١ٌٔخكٟ، لاْ حٌٔخثق لا ٠ظؼخًِ ِغ حٌش ػٕيِخ ٠ظؼخًِ ِغ حٌويِش 

ٚرخٌظخٌٟ فٟٙ طلظخؽ حٌٝ ٠ٛ٘ش هخطش ِٚفَٙٛ هخص، ٔظَح لاْ حٌويِش ح١ٌٔخك١ش غ١َ  .ِغ حٔٔخْ ح١ٌٔخك١ش رً

 ٍِّٛٓش، حً ٠ظؼذ ط١١ِّ رَحِـٙخ حٚ طظ١ٕفٙخ"
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أٚ ٟ٘: "٠ُخىس حٌطٍذ ػٍٝ ٍٍٓٔش ِٓ حٌويِخص لأؿِحء ٌٖ٘ حٌَكٍش حٌَّطلٍش ٚحٌؼخرظش، فىً ِٕٙخ ٠ّىٓ أْ ٠وٍك  

حٌٛحكيس فٟ أػٕخء ٌٖ٘ ح٠ٌِخٍس أٚ حٌَكٍش ٚطشًّ حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش، وخلإ٠ٛحء ؽٍزخ لأوؼَ ِٓ َِس فٟ حٌَكٍش 

  "ٚغ٠َٙخ ...ٚحٌظـ١ِٙ ح١ٌٔخكٟ ٚحلأؽؼّش ٚحٌّشَٚرخص ٚحٌظ١ٍٔش ٚحٌظَف١ٗ ٚحٌزَحِؾ

ِـّٛػش ِٓ حلأػّخي حٌظٟ طئِٓ ١ٌٍٔخف حٌَحكش ٚحٌظ١ٙٔلاص ػٕي الخِظُٙ فٟ حٌَّحفك ح١ٌٔخك١ش رؼ١يح ػٓ ِىخْ " 

 "لأطٍٟٓىُٕٙ ح

ٚحٌويِخص ح١ٌٔخك١ش طؼ١ٓ:" وً ِخ ٠ميَ ١ٌٍٔخف ِٓ حٌّٕخظَ حٌطز١ؼ١ش ٚحٌّٔخرق ٚحٌفْٕٛ حٌشؼز١ش، ٚحٌٕظذ   

حٌظٌوخ٠ٍش، ٚح٢ػخٍ حٌظخ٠ٍو١ش، ٚح٢ػخٍ حٌي١ٕ٠ش، ٚح٠ٌَخػ١ش ٚحٌظ١ٍٔش...حٌن، ٚطؼظزَ ٌٖ٘ وّٛحى هخَ ٠َحى ٌٙخ أْ ططٍٛ 

 ق حٌّوظٍفشحؿً طٍز١ش حكظ١خؿخص حلأٓٛح رطَق ِوظٍفش ِٓ

 أثؼبد عْدح الخذهبد الغ٘بؽ٘خصبً٘ب :

)ٓٛٓٓ شخوَ  : فف١ّخ ٠وض ٌٖ٘ حلأرؼخى فٟٙ ريٍٚ٘خ لي ظَٙ حٌؼي٠ي ِٕٙخ، الا أٔٗ ٠ّىٓ اؿّخي ٌٖ٘ حلأرؼخى وّخ ٠ٍٟ 

 (47-46، حٌظفلخص 2007ٚ محمد ػٛحى، 

  ح١ٌّٕٙش ٌٍّٛظف١ٓحٌىفخءس   Efficiency:ُسحٌىفخء -

 طٛفَ حلأِٓ ٚػٍٝ ِٔظٜٛ ػخرضٚ حٌّٕظظُ حلأىحء :حٌّٛػٛل١ش-

رّؼٕٝ حٌَى ح٠ٌَٔغ ػٍٝ ِظطٍزخص حٌؼ١ًّ ِٓ لزً حػؼخء حٌّٕظّش فٟ أٞ : Response( حٌظفخػً )حلآظـخرش -

 ٚلض ٚفٟ أٞ ِىخْ

 حٌّخىٞ ٚحٌٕفٟٔ: حِىخ١ٔش حٌٛطٛي-

 ظّش فُٙ حكظ١خؿخص حٌؼ١ًّ ٚطى١١فٙخ ٌلأفؼًأٞ ػٍٝ حٌّٕ :Understanding حٌفُٙ حٌـ١ي-

طٔؼٝ حٌٝ حلاكظفخظ رِرخثٕٙخ ِٓ هلاي حٌظؼخًِ ِؼُٙ رٍغش رّؼٕٝ حٌّٕظّش  :communication حلاطظخي - .

 )٠فّٙٛٔٙخ ِٕٚخٓزش ٌُٙ )حٌظَو١ِ ػٍٝ حٌٍغش حٌّٕخٓزش ٌلاطظخي

  .ٚطؼّٓ ٌٙخ حٌّٛػٛل١ش ٚحٌظيقٌٖٚ٘ ح١ٌِّس طٕطٛٞ ػٍٝ ّٓؼش حٌّٕظّش  : Credibility حٌّظيحل١ش-

 كّخ٠ش حٌؼخ١ٍِٓ ِٓ ِوظٍف حٌّوخؽَ ٓٛحء حٌّخى٠ش أٚ حٌّخ١ٌش ٚحٌٕف١ٔش حٌّؼ٠ٕٛش :Security حلأِٓ -

فزّخ أْ أغٍذ حٌويِخص ٠ظُ حٌظؼخًِ ف١ٙخ ٚؿٙخ ٌٛؿٗ ِغ حٌؼ١ًّ فلاري ِٓ أْ طىْٛ ٕ٘خن Courtestyحٌّـخٍِش-

طـّغ ِخ ر١ٓ حٌّٛظف ٚحٌؼ١ًّ أٞ ػٍٝ حٌّٛظف حْ ٠ظظف رٕٛع ِٓ  ٔٛع ِٓ حٌّـخٍِش ٚحٌؼلالخص حٌٛى٠ش حٌظٟ

  .حٌظ٠ٌٙذ

  .رّؼٕٝ أٔٗ ٠ـذ ػٍٝ حٌّٕظّش طـ١ٔي هيِخطٙخ ٚفك ح١ٌٔخٓش حٌّظزؼش فٟ طمي٠ُ هيِخطٙخ tangibility: ح١ٌٍّّٓٛش -

 ِٔظٜٛ حٌيلش: ِيٜ أـخُ حٌويِش رظٍٛس طل١لش ِٓ أٚي َِس - 

 حٌويِش ِٚيٜ حلاٌظِحَ رخٌّٛػي حٌّليى ِٔزمخ لظٛي ػٍٝ ىٍٖٚ فٟ طمي٠ُ حٌظٛل١ض: وُ ٠ٕظظَ حٌؼ١ًّ ٌٍ 

 .حً ٠ّىٓ حلاػظّخى ػٍٝ ٌٖ٘ حٌؼٕخطَ ويلالاص ٌٍزلغ فٟ ِٔظٜٛ ؿٛىس حٌويِخص حٌّميِش ٌٍِرْٛ

  .: حٌميٍس ػٍٝ أـخُ حٌويِش حٌّطٍٛرش رؤىحء طل١ق ٚريلش ٚػزٛطشالاػزوبدٗخ - 
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 .ٌويِش رَٔػش ِٚٔخػيس حٌِرخثٓ رخٓظَّحٍ ػٕي حٌطٍذ: حٌميٍس ػٍٝ طمي٠ُ حالاعزغبثخ -

 : حٌميٍس ػٍٝ ؤذ ػمش حٌِرْٛ ٚؿؼٍٗ ٠شؼَ رخلأِخْالوْصْق٘خ-

 : حلاطظخي حٌـ١ي ِغ حٌِرْٛ ٚطفّٙٗالزؼب ف-

 : ٟٚ٘ ِـًّ حٌظ١ٙٔلاص حٌّخى٠ش، ِٓ ِؼيحص ٚحؿِٙس ...حمالولوْع٘خ 

 خطْاد رؾق٘ق عْدح الخذهبد الغ٘بؽ٘خصبلضب : 

طظزخ٠ٓ ٚؿٙخص حٌٕظَ رشؤْ حٌوطٛحص حٌظٟ ٠ّىٓ اطزخػٙخ رغ١ش طلم١ك حٌـٛىس حٌّٕخٓزش،ِٚٓ أوؼَ حٌوطٛحص ش١ٛػخ 

 (24، طفلش 2008)ط١ٍلش ٍلخى،  : فٟ ٌ٘ح حٌّـخي ِخ ٠ٍٟ 

 ّ صبسح الاُزوبم ثبلغْاػ الاًزجبٍعزة  . أ

اْ حٌٕـخف حٌٌٞ ٠ظلمك رشىً ٍث١ٟٔ ٠ؤطٟ ِٓ هلاي ؿٌد حٔظزخٖ حٌؼّلاء ٚاػخٍس ح٘ظّخُِٙ ِٓ هلاي حٌّٛحلف  

ٙخ ِميَ حلا٠ـخر١ش حٌظٟ ٔظَٙ٘خ ػخىس فٟ ِـخلاص هيِظُٙ، ٠ّٚىٓ أْ ٠ظلمك ًٌه ِٓ هلاي حٌّٛحلف حٌظٟ ٠زي٠

 (220، طفلش 2007)هؼ١َ وخظُ ِلّٛى،   :٠ٍٟ خحٌويِش ح١ٌٔخك١ش ٚفمخ ِ

  حلآظؼيحى حٌٕفٟٔ ٚحٌٌٕٟ٘ ٌّٛحؿٙش حٌٔٛحف ٚاشؼخٍُ٘ رخلا٘ظّخَ-

 )كٔٓ حٌّظَٙ ٚحٌّمخرٍش حلا٠ـخر١ش حٌفخػٍش ٔلٛ حٌؼّلاء)حٌٔٛحف-

  حلارظٔخِش ٚحٌَلش فٟ حٌظؼخًِ ِغ حٌٔٛحف، ٚحٌَٚف حلا٠ـخر١ش حٌّظفخػٍش ٔلُٛ٘-

حٌشوظ١ش ٚحٔظٙخؽ حٌّٛػٛػ١ش فٟ حٌظفخػً ٚحٌظؼخًِ ِغ ِوظٍف حٌٔٛحف، ٚحٌيلش حٌظخِش فٟ حٌؼمش رخٌٕفْ ٚلٛس -

 اػطخء حٌّٛحطفخص حٌيل١مش ػٓ حٌويِش

 خلق الشغجخ لذٓ الغبئؾ٘ي ّرؾذٗذ ؽبعبرِن ة. 

 :٠ّىٓ طلم١ك ٌٖ٘ حٌوطٛس ػٓ ؽ٠َك  

o ؿؼً حٌٔخثق ٘ٛ حٌَث١ْ: أٞ حٌزي ِٓ لٍذ ح١ٌٙىً حٌظٕظ١ّٟ فٟ حٌّٕظّش 

o  اىٍحن حٌّظطٍزخص ح١ٌِِٕش ٌـٛىس هيِش حٌؼ١ًّ ٚلض طمي٠ُ حٌويِش  

o فُٙ حٌلخؿخص حلإٔٔخ١ٔش وخٌلخؿش ٌٍشؼٍٛ رخٌَحكش ٚطٛلغ كخؿخص حٌٔٛحف ِٔزمخ 

o فُٙ كخؿخص حٌٔخثق حلأٓخ١ٓش ٚػٍَٚس حٌلظٛي ػٍٝ حٌّؼٍِٛخص حٌَحؿؼش.  

   قٌبع الغبئؼ ّهؼبعلخ الاػزشاضبد لذَٗ ط.

حٌٔخثق ٚهٍك حٌَغزش ٌي٠ٗ رخلظٕخء طٍه حٌويِش ١ٌٔض ِّٙش ر١ٔطش ىحثّخ طظطٍذ اْ ٓزً الٕخع حٌؼ١ًّ  

حٌؼي٠ي ِٓ حٌـٙٛى حٌٍٔٛو١ش حٌمخىٍس ػٍٝ هٍك َِطىِحص حٌمٕخػش ٌيٜ حٌؼّلاء ِٓ هلاي طمي٠ُ حٌويِخص حٌمخىٍس ػٍٝ 

ٝ حٌويِش. ِٚٓ ر١ٓ حٓظمطخد لٕخػخطُٙ ِٚؼخؿٍش حلاػظَحػخص حٌظٟ ٠زي٠ٙخ رؼغ حٌؼّلاء ػٕي ل١خُِٙ رخٌلظٛي ػٍ

  :حٌمٛحػي حٌّٔظويِش فٟ حٌَى ػٍٝ حلاػظَحػخص ٔـي

 أْ ٠ٍظَِ ِميَ حٌويِش رخٌمخػيس ح١ٌٌٕ٘ش فٟ فٓ حٌظؼخًِ ِغ حٌؼّلاء ٟٚ٘ "أْ حٌؼ١ًّ ىحثّخ ػٍٝ كك

 ؿ١ذ ػٍٝ ِميَ حٌويِش أْ ٠ىْٛ ِٔظّؼخ ؿ١يح ٌٍؼ١ًّ ٚأْ ٠ظَٙ حلا٘ظّخَ ٚح١ٌمظش رلي٠غ حٌؼ١ًّ -



 الجانب النظري

21 
 

 اعزوشاسٗخ الغْاػ ثبلزؼبهل هغ الوٌظوخ الزؤكذ هي د.

اْ ػ١ٍّش حٌظؤوي ِٓ حٓظَّح٠ٍش حٌٔٛحف رخٌظؼخًِ ٚهٍك حٌٛلاء ر١ُٕٙ ٚر١ٓ حٌّٕظّش ػخىس ٠ؤطٟ ِٓ هلاي  

ِٕٚٙخ  حٌؼي٠ي ِٓ حٌويِخص حٌز١ؼ١ش ٚحٌظ٠ٛٔم١ش حٌظٟ طشىً َِطىِ حٌظيحٍس رؼّخْ حٌٛلاء ر١ٓ حٌّٕظّش ٚػّلاثٙخ،

 خٌشىخٚٞ ِٚلاكظخطُٙ ٚطٛف١َ هيِخص ِخ رؼي ػ١ٍّش حٌز١غ ٚحٌظؼخلئٌوَ ِؼخي :حلا٘ظّخَ ر

 الزؾغ٘ي الوغزوش للغْدح ُـ.

٠ّؼً حٌظل١ٔٓ حٌّٔظَّ ٌٍـٛىس ؿخٔزخ أٓخ١ٓخ ِٚل٠ٍٛخ فٟ اىحٍس حٌـٛىس حٌشخٍِش، ٌ٘ح ٚلي ظَٙص اىحٍس  

ٚطؼي اىحٍس حٌـٛىس حٌشخٍِش َ ٌظؼَد ػٓ ػ١ٍّش طل١ٔٓ حٌـٛىس، ٌ٘ح  1988حٌـٛىس حٌشخٍِش وؼٕٛحْ شخًِ ػخَ ٕٓش 

 .أٍٓٛرخ ِٓ حلأٓخ١ٌذ حٌظٟ طٔظويَ اىحٍس أ٠ش ِٕشؤس، ك١غ طشًّ ػٍٝ ٚطف ٌٍؼ١ٍّخص حلإٔظخؿ١ش حٌظٟ طٔخػي ػٍٝ

 طل١ٔٓ حٌـٛىس رشىً ِٔظَّ

 الزغْٗق الإلكزشًّٖ ّػلاقزَ ثغْدح الخذهبد الغ٘بؽ٘خ  .3 

   ِْم الزغْٗق الالكزشًّٖ الغ٘بؽٖه. 1.3

)ؿ١ٙيس ٍِٛن،   فٟ حٌظخٌٟ : ٠ظُ طؼ٠َف ح١ٌٔخكش حلإٌىظ١َٔٚش حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ ح١ٌٔخكٟلزً طؼ٠َف 

 (87، طفلش 2014

طؼَفٙخ حٌّٕظّش حٌي١ٌٚش ١ٌٍٔخكش حلإٌىظ١َٔٚش رؤٔٙخ: طٍه حٌويِخص حٌظٟ طٛفَ٘خ طىٌٕٛٛؿ١خ حٌّؼٍِٛخص 

حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش ٚ حٌفٕيل١ش ػزَ ِوظٍف حٌشزىخص حٌّفظٛكش ٚ حٌّغٍمش رخلاػظّخى ٚحلاطظخي رغَع حٔـخُ ٚط٠َٚؾ 

ػٍٝ ِزخىة ٚ أْٓ حٌظـخٍس حلإٌىظ١َٔٚش ٚ ٠ظؼيٜ ِفِٙٛٙخ ١ٌشًّ ح١ٌٔخكش حٌّظٕمٍش حٌّٔظويِش ٌلأؿِٙس 

 حلإٌىظ١َٔٚش حٌـٛحٌش وخٌٙخطف حٌّلّٛي ٚ حٌّفىَحص حلإٌىظ١َٔٚش حٌّلٌّٛش ٚ غ١َ٘خ

حلإٌىظَٟٚٔ ح١ٌٔخكٟ ف١ؼَف ػٍٝ حٔٗ: ّٔؾ ١ٓخكٟ ٠ظُ طٕف١ٌ رؼغ ِؼخِلاطٗ حٌظٟ طظُ ر١ٓ أِخ حٌظ٠ٛٔك 

ِئٓٔش ١ٓخك١ش ٚ أهَٜ أٚ ر١ٓ ِئٓٔش ١ٓخك١ش ٚ ٓخثق ِٓ هلاي حٓظويحَ طىٌٕٛٛؿ١خ حٌّؼٍِٛخص ٚ حلاطظخي 

 ل١ٓ رل١غ طظٍمٝ ف١ٗ ػَٚع حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش ِٓ هلاي شزىش حلإٔظَٔض ِغ ٍغزخص ِـّٛػش ِٓ حٌٔخث

 حٌَحغز١ٓ فٟ لزٛي ٌٖ٘ حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش حٌّميِش ػزَ حٌشزىش

 هزطلجبد الزغْٗق الالكزشًّٖ الغ٘بؽٖ. 2.3

)ٍٔٛ حٌي٠ٓ ؿ١ّي ٚ   طٛؿي ِـّٛػش ِٓ حٌّظطٍزخص ٠ـذ ػٍٝ ِئٓٔخطٕخ ِٚؼخ٘ئخ حلإٌىظ١َٔٚش حٔظخؿٙخ ِٕٙخ:

 (8، طفلش 2013أّٓخء رَوخْ، 

ط١ّٕش حٌميٍحص حٌزش٠َش حٌلاُِش ٌيهٛي ٌ٘ح حٌّـخي ٚحٌّٔئ١ٌٚٓ ػٓ حٌظ٠ٛٔك فٟ وخفش حٌمطخػخص ح١ٌٔخك١ش ٔلٛ -

ػَع حٌزَحِؾ ح١ٌٔخك١ش حٌّوظٍفش ٚر١غ حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش حٌّوظٍفش رخٌطَق حٌظم١ٕش حٌلي٠ؼش ٚحٌظي٠ٍذ ػٍٝ ِىخفلش 

 حٌـَحثُ حلإٌىظ١َٔٚش

ٌٛٓخثً حلاطظخي ٚحٌّؼٍِٛخط١ش حٌلي٠ؼش لإطخكش اِىخ١ٔش اىحٍس حٌؼلالش ِغ حٌِرخثٓ ِٓ حلا٘ظّخَ رخٌز١ٕش حلأٓخ١ٓش -

 هلاي حٌظ٠ٛٔك ح١ٌٔخكٟ حلإٌىظَٟٚٔ
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٠ـذ ِطخٌزش و١ٍخص ٚ ِؼخ٘ي ح١ٌٔخكش ٚ حٌفٕخىق رخٌـخِؼخص ربىٍحؽ ِخىس حٌظ٠ٛٔك ح١ٌٔخكٟ حلإٌىظَٟٚٔ ػّٓ -

ٞ حٌوزَس ِٓ أػؼخء ر١جش طي٠ٍْ حٌّظوظظ١ٓ فٟ طىٌٕٛٛؿ١خ حٌّٛحى حٌيٍح١ٓش، ٚ ٌ٘ح ٠ّىٓ طفؼ١ٍٗ رخٓظؼخٔظٗ رٌٚ

 حٌّؼٍِٛخص ٚ حلاطظخي

ٔشَ ػمخفش حٌظ٠ٛٔك ح١ٌٔخكٟ حلإٌىظَٟٚٔ ٚط١َٓن ِفَٙٛ اىحٍس حٌّٛحٍى حٌزش٠َش فٟ حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ فٟ ِـخي -

 ح١ٌٔخكش ٚحٌفٕيلش ِٕٚخلشش ِظطٍزخص ٔـخكٙخ

 لكزشًّ٘خالزغْٗق الالكزشًّٖ ّعْدح الخذهبد الا. 3.3

 ٌمي أطزق حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ ػٍَٚٞ فٟ أٞ ِٕظّش ١ٓخك١ش ٌّٛطٛي اٌٝ ؿٛىس حٌويِش حٌظٟ طميِٙخ 

ِٓ هلاي ػيس ػٛحًِ ٍث١ٔ١ش ٌٕـخف ، حٌظظ١ُّ حٌفؼخي ٌٍّٛلغ حلإٌىظَٟٚٔ ٌٖ٘ حٌّٕظّخص ٚ ًٌه ِٓ هلاي

 (183)رش١َ حٌؼلاق، طفلش  حٓظَحط١ـ١ش طظ١ُّ حٌّٛلغ حٌشزىٟ ٟ٘:

 عزة الاًزجبٍ أّلا :

٠ٕزغٟ ػٍٝ ِظّّٟ حٌّٛحلغ حٌشزى١ش حٌظؼّك فٟ ىٍحٓش ٚ طل١ًّ طم١ٕخص حٌظ٠َٚؾ حلآظمطخد حٌؼّلاء 

ٚحلاكظفخظ رُٙ، فخٌظٕخفْ ٌـٌد حٌؼّلاء ِٓ هلاي حلأظَٔض شي٠ي ؿيح ِّخ ٠لظُ ػٍٝ حٌّئٓٔخص ح١ٌٔخك١ش ا٠ـخى 

ٚلاء حٌِرخثٓ ٚ ٠َٜ "وٛطٍَ" أْ حٌــــّٛلغ حٌـشـزـىٟ حٌفؼخي ٠ظطٍذ طٛحفَ ػيى ِٓ حٌشَٚؽ  أٓخ١ٌذ ؿي٠يس ٌؼّخْ

 حلأٓخ١ٓش:

 ليٍحص طظ١ُّ حرظىخ٠ٍش ٚ ى٠ٕخ١ِى١ش-

 .حٓظَحط١ـ١خص ط٠َٚـ١ش ِظىخٍِش ِغ حٓظَحط١ـ١ش حٌظ٠ٛٔك حٌؼخِش --

 طؼخػف ؿ١ٛى وخفش حٌؼخ١ٍِٓ فٟ حٌّئٓٔخص ح١ٌٔخك١ش ىْٚ حٓظؼٕخء -

 حطـخ٘خص حٌِحث٠َٓٔظَّ اٌٝ أًٚحق ٚكخؿخص ٍٚغزخص ٍٚحق ٠ٔظـ١ذ رشىً ِ ِلظٜٛ-

 الوؾزْٓصبً٘ب : 

٠َٓ ٌٍّٛلغ، فخٌّلظٜٛ حٌظفخػٍٟ ٠ؼظزَ رّؼخرش ِفظخف حٌّٛلغ حٌشزىٟ ٔظَح ٌيٍٖٚ حٌلخُٓ فٟ حٓظمطخد حٌِحث

وز١َ فٟ طشـ١غ حٌّفؼً كٔذ ِمخٓخص حٌؼ١ًّ ٚفمخ ٌوظٛط١خطٗ، أٞ وؤٔٗ ِٛؿٗ ٌؼ١ًّ ٚحكي ٠ٍؼذ ىٍٚ ٚ

 (186)رش١َ حٌؼلاق، طفلش   حٌّٔظوي١ِٓ ػٍٝ طىَحٍ ح٠ٌِخٍس ٌٗ، ٠ّٚىٓ طٛػ١ق ًٌه ِٓ هلاي ِخ ٠ٍٟ:

 الزْعَ للؼو٘ل . أ

٠ؼظزَ ِٓ أرَُ ِفخ١ُ٘ حٌظ٠ٛٔك حٌلي٠غ، ٚ ٠َطىِ ػٍٝ أٓخّ ل١خَ حٌّٕظّش ح١ٌٔخك١ش رظمي٠ُ هيِخص  

طظٛحفك طّخِخ ِغ كخؿخص ٚ ٍغزخص حٌؼ١ًّ، رً طفٛق طٛلؼخطٗ رل١غ حٔٗ ٠شؼَ أٔٗ لي كظً ػٍٝ ل١ّش ِؼخفش 

 .لا ٠ميٍ ِٕخف١ٔٙخ ػٍٝ ِـخٍحط١ٙخ
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 الوقذاق٘خ-د

رّخ أْ حلأٔظَٔض ١ٍٓٚش طؼًّ فٟ ر١جش طٕخف١ٔش شي٠يس فزبِىخْ حٌّٕظّش ح١ٌٔخك١ش حٓظويحِٙخ ٌظؼزض  

ِظيحل١ظٙخ فٟ ٔظَ حٌؼّلاء، ٚ ٠ّىٓ طلم١ك ًٌه ِٓ هلاي آٍخء ؿٛىس ػخ١ٌش ِٓ حٌويِخص ٚ حٌّٕظـخص ٚ 

 . حٌّؼٍِٛخص رّخ ٠ؼىْ حلأطزخع ٌٍؼّلاء رؤْ حٌّٕظّش طٔظلك حٌؼمش

 الْٗت لزؾق٘ق الزغْٗق الإلكزشًّٖاعزخذام ؽ. 

٠ـذ ػٍٝ ٔشطخء حٌظ٠ٛٔك ػٍٝ ح٠ٌٛذ أْ ٠ليع وَى ػٍٝ ح٘ظّخَ حٌِرخثٓ ٚ ُٚحٍ حٌّٛحلغ حلأهَٜ  

فخٌّزخىٍس حٌٛك١يس حٌظٟ ٠ـذ ػٍٝ حٌّٕظّش ح١ٌٔخك١ش حٌم١خَ رٙخ ٟ٘ ؿٌد حٌِرخثٓ اٌٝ طفلظُٙ ٚ ط٠ِٚيُ٘ 

زَ اكيٜ ألٜٛ حٓظَحط١ـ١خص حٌظ٠ٛٔك ػٍٝ ح٠ٌٛذ ٚرخٌظخٌٟ طمي٠ُ رخٌويِخص ٚ حٌّؼٍِٛخص حٌّف١يس ٌُٙ ٚ حٌظٟ طؼظ

 ِٔظٜٛ هيِخص ىػُ طؼىْ ِٔظٜٛ حٌـٛىس ٚ هزَس حٌّٕظّش ح١ٌٔخك١ش.

 الؼلاقبد الؼبهخد. 

٠ّىٓ حٌم١خَ رٙخ ػٍٝ حلأٔظَٔض ٚ ح٠ٌٛذ ف١ّىٓ ط٠ُٛغ اهزخ٠ٍش، أكيحع حٌَػخ٠ش ٚ حٌظفلخص ٚ  

 (191-189)رش١َ حٌؼلاق، حٌظفلخص   :حٌّٕشٍٛحص، ٠ّٚىٓ طٛػ١ق ًٌه وّخ ٠ٍٟ

 الشػبٗخ . أ

 ٟ٘ أكي ٔشخؽخص حٌظ٠َٚؾ حٌّف١يس ِؼً: ٍػخ٠ش طفلش ِئطَّ أٚ ٌّئٓٔخص ًحص ٔشخؽ غ١َ طـخٍٞ 

 ٚحٌّؼٍِٛخص ػٍٝ حٌويِخص حٌّميِش ِؼٍِٛخص حٌويِش ٚحٌٕشَحص حٌوخطش: ٚطف وخًِ ٌٍّٕظـخص ٚحلأٓؼخٍ

حٌّزخشَ ٚؽٍزخص حٌشَحء ػٍٝ حٌوؾ: ٠ّىٓ ٌظفلش حٌّٕظّش ح١ٌٔخك١ش ػٍٝ ح٠ٌٛذ لزٛي اىهخي حٌّؼٍِٛخص  حٌز١غ

ٚحٌّٔخف ربِىخ١ٔش حٌز١غ حٌّزخشَ ٚ لي أطزق شخثؼخ حٓظويحَ ؽٍزخص حٌشَحء ػٍٝ حٌوؾ ٚ ٠ىْٛ ًٌه غخٌزخ رفظق 

ٌفخوْ أٚ حٌز٠َي حٌؼخىٞ ٚ كٔخد ِزيثٟ ٌٍشوض ربٍٓخي ٍلُ رطخلش حلاػظّخى أٞ ِؼٍِٛخص كٔخٓش ػٍٝ ح

 .كخٌّخ ٠فظق حٌلٔخد طـَٜ حٌطٍزخص ِٓ هلاي حٌّٕخًؽ ػٍٝ هؾ ِٛلغ ح٠ٌٛذ

 ثؾْس الزغْٗق . ة

حٓظطلاػخص ح٘ظّخَ  :٠ّىٓ حٓظؼّخي ِٛلغ حٌّٕظّش ح١ٌٔخك١ش ػّٝ ح٠ٌٛذ ٌظٕف١ٌ ١ِخَ رلٛع حٌظ٠ٛٔك ِؼً 

طلظً ػٍٝ ِؼٍِٛخص كٛي أفؼ١ٍخص حٌِرخثٓ  حٌِرخثٓ أٚ ٍى فؼٍُٙ ػٍٝ ِٕظؾ ِخ، ٚرخٌظخٌٟ فخٌّٕظّش ح١ٌٔخك١ش

 .ِٓ هلاي حلآظطلاػخص

 الجشٗذ الإلكزشًّٖخذهبد الجشٗذ ّط. 

طٍّه ِؼظُ حٌّٕظّخص ح١ٌٔخك١ش ١ِِس ٍى حٌز٠َي ح٢ٌٟ حٌظٟ طّٔٝ ِويَ حٌز٠َي، حٌٌٞ ٠مَٛ رخٌَى آ١ٌخ ػٍٝ  

ِغ حٌظؤوي ِٓ ٚػغ ػٕٛحْ فٟ ِٛلغ حٌَٓخثً حٌظٟ ططٍذ ِؼٍِٛخص، ٚ ٟ٘ ؽ٠َمش ٍٓٙش ٌيػُ طفلش ػٍٝ ح٠ٌٛذ، 

 .ػٍٝ ح٠ٌٛذ ِغ ِؼٍِٛخص كٛي حٌؼّلاء
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 خلافخال

٠شىً حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ أىحس ك٠ٛ١ش فٟ طؼ٠ِِ حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش، ك١غ ٠ّٔق رخٌظٛحطً حٌّزخشَ        

ٚحٌز٠َي حلإٌىظَٟٚٔ، ٚحٌفٍٛٞ ِغ حٌؼّلاء حٌّلظ١ٍّٓ كٛي حٌؼخٌُ. ِٓ هلاي حٓظويحَ ٚٓخثً حٌظٛحطً حلاؿظّخػٟ، 

ٚحلإػلأخص حٌّيفٛػش ػٍٝ حلإٔظَٔض، ٠ّىٓ ٌشَوخص ح١ٌٔخكش حٌٛطٛي اٌٝ ؿٍّٙٛ ٚحٓغ ٚطمي٠ُ ػَٚع 

ِوظظش طٍزٟ حكظ١خؿخطُٙ ٍٚغزخطُٙ. ػلاٚس ػٍٝ ًٌه، ٠ّىٓ ٌٍظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ طل١ٔٓ طـَرش حٌؼّلاء ِٓ 

ه١خٍحص حٌلـِ حٌٍٔٙش، ٚحٌويِخص حلإػخف١ش، ِّخ هلاي طمي٠ُ ِؼٍِٛخص شخٍِش ِٚليػش ػٓ حٌٛؿٙخص ح١ٌٔخك١ش، ٚ

٠ؼُِ ِٓ ٍػخ حٌؼّلاء ٠ُٚخىس ٚلاثُٙ. فٟ حٌٕٙخ٠ش، ٠ّىٓ حٌمٛي اْ حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ أطزق ػٍَٚس لا غٕٝ 

    .ػٕٙخ فٟ طٕخػش ح١ٌٔخكش حٌلي٠ؼش ٌظؼ٠ِِ حٌظٕخف١ٔش ٚطلم١ك حٌّٕٛ حٌّٔظيحَ

حٓظوٍظٕخ ِّخ ٓزك ِخ١٘ش حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ٍَِٚح رؼيس ػٕخطَ ريح٠ش ِٓ ِفَٙٛ ٚأٔٛحع حٌظ٠ٛٔك       

حٔيٍؽ طلظٙخ ِفَٙٛ حلاٌىظَٟٚٔ ٚطٛلا حٌٝ أ١ٌخطٗ ٚحٌز١ٕش حٌظلظ١ش، ٚططَلٕخ أ٠ؼخ حٌٝ ِخ١٘ش حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش 

ٟٚٔ ٚػلالظٗ رـٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش ٚأٔٛحع حٌويِش حلاٌىظ١َٔٚش، ٚفٟ حلأه١َ ططَلٕخ حٌٝ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَ

   حٔيٍؽ طلظٗ: ِفَٙٛ ِٚظطٍزخص حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ح١ٌٔخكٟ
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 رؼشٗف الْكبلاد الغ٘بؽ٘خ  .1

ك٠ٛ١خ ِٓ حٌمطخع ح١ٌٔخكٟ رخٌّٕطمش، ك١غ طٍؼذ ىٍٚح ِل٠ٍٛخ طّؼً حٌٛوخلاص ح١ٌٔخكش فٟ أٞ ِٕطمش ؿِءح 

فٟ ط١ّٕش ح١ٌٔخكش حٌّل١ٍش ٚؿٌد حٌِٚحٍ ِٓ ىحهً ٚهخٍؽ حٌزلاى ،وّخ طظ١ِّ ٌٖ٘ حٌٛوخلاص رظمي٠ُ هيِخص ِظٕٛػش 

 طٍزٟ حكظ١خؿخص ِوظٍف حٌٔٛحف، ٓٛحء وخٔٛح ٠زلؼْٛ ػٓ حٌظـخٍد حٌؼمخف١ش، حٌطز١ؼ١ش، أٚ حٌظخ٠ٍو١ش.

 الوكالات:المستخدمة فً  الإلكترونًتسوٌك أدوات ال .0.0

ػٓ ظ٠ٛٔك ٍخك١ش ِلً حٌيٍحٓش طٔظويَ أىٚحص ٌح١ٌٔ حٌٛوخلاصِٓ هلاي حٌيٍحٓش ح١ٌّيح١ٔش حطؼق أْ ِؼظُ  

 :ٚطظّؼً فٟ حلإٌىظ١َٔٚش ٙخهيِخط

ه ِؼظُ ٍاً طّظ حلاؿظّخػٟخ ػٓ ؽ٠َك شزىخص حٌظٛحطً ٙرشىً ٠ِٟٛ ٚفٍٛٞ ِغ ُرخثٕ حٌٛوخلاصطظٛحطً -

ٛحطف ٘ٚ أٍلخَ ِٛخص حٌؼ٠ٍَٚش، ٍِٓخ رخٌّؼٙخ ِغ اٍفخلٙخ هيِخطٙٝ حٌفخٓزٛن طؼَع ف١ٍطفلش ػ حٌٛوخلاص

خ ٙٚٔشخؽخطخ ٙخ طٍٛ ِٚمخؽغ ف١ي٠ٛ ٌوَؿخطٙخ، ٚوٌٌه طؼَع ف١ٍٙٚٓخػخص ػّ حٌٛوخلاصٚه٠َطش ٌّٛلغ 

حء ٚرؼغ آٍحٌّٕظّش،  صحٌَكلاخ، ٚوٌٌه أٓؼخٍ ٙٝ هيِخطٍذ ػٍخ ًٌٚه ٌظلف١ِ حٌطٙيحْ حٌظٟ طظؼخًِ ِؼزٍٚحٌ

 ح١ٌٔخك١ش ِلً حٌيٍحٓش حٌٛوخلاصِغ  طؼخٍُِٙفٟ  ُحٍط١خك١ٙح١ٌٔخف كٛي ِيٜ 

ِٛخص ٍخ، رّؼٙؿ١ّغ هيِخط ِٗظّّخ طظ١ّّخ ؿٌحرخ، طؼَع ف١ حلأٔظَٔضٝ شزىش ٍِٛلؼخ ػ حٌٛوخلاصطّظه ِؼظُ -

 رخٌويِشظّخ ٌٙح ِخ ٠ـؼً ُحثَ حٌّٛلغ ِ٘خ طىخ١ٌف حٌظ٠ٛٔك ١ٍٚٙوخف١ش، ِخ ٠ٛفَ ػ

ٚحٌيهٛي اٌٝ أفخق أٚٓغ ِؼً حٓظؼّخي ١ِِس ططز١مخص حٌـٛحي  حٌظىٍٕٛؿ١خاٌٝ ِٛحوزش  حٌٛوخلاصٌح ٚطٔؼٟ ٘

ِٓ  حلآظفخىسٛحطف حٌٕمخٌش حٌٌو١ش ِٓ ٙحٌ ٌّٔظؼٍّٟطّٔق  رخٌٛوخلاصطط٠َٛ ططز١مخص ١ٓخك١ش هخطش  هلايِٓ 

 .حلأؿَس١ٓخٍحص ٚحٌغَف ٚ ٚحٌَكلاصي ٌٖ حٌظطز١مخص ِؼً كـِ حٌّٛحػ١٘ػزَ حٓظؼّخي  حٌٛوخلاصهيِخص 

 خلذساعالوزجؼخ فٖ ا الإعشا اد الوٌِغ٘خ  .2

ٌمي طُ حٓظويحَ حٌؼي٠ي ِٓ حلأٓخ١ٌذ حلإكظخث١ش حٌلاُِش ٌّؼخٌـش حٌز١خٔخص حٌّظلظً ػ١ٍٙخ ِٓ هلاي حلأىحس 

طف٠َغ أٞ ط١َِِ٘خ ِٓ أؿً ط١ًٙٔ ػ١ٍّش  حٌَث١ٔ١ش ٌـّؼٙخ ًٌٚه رؼي فلض حلآظزخٔخص حٌّٔظَؿؼش ٚطز٠ٛزٙخ

ٚاىهخي ٌٖ٘ حٌز١خٔخص فٟ حٌلخٓٛد، ك١غ طُ حلاػظّخى فٟ ٌ٘ح حٌظيى ػٍٝ رَٔخِؾ حٌلِِش حلإكظخث١ش ٌٍؼٍَٛ 

، ك١غ ٌ٘ح spss. ٚحٌٌٞ ٠َِِ ٌٗ حهظظخٍح Statistique Package For Social Sciencesحلاؿظّخػ١ش 

ٚحلاهظزخٍحص حلإكظخث١ش حٌظٟ طٕيٍؽ ػّٓ حلإكظخء حٌٛطفٟ حٌزَٔخِؾ ٠لظٛٞ ِـّٛػش ِٓ حلأٓخ١ٌذ 

 ٚحلآظيلاٌٟ ٚلي حٓظويحَ ِـّٛػش ِٓ حلأٓخ١ٌذ ِٕٙخ ِخ ٠ٍٟ:

 .حلأليحٍ حٌوطٟ حٌز١ٔؾ ؛ حلألَحف حٌّؼ١خٍٞ؛ حٌّظٛٓؾ حٌلٔخرٟ ؛ حٌّج٠ٛش ؛حٌظىَحٍحص

  هز ٘شاد الذساعخ . 1.2

 طظّؼً ِظغ١َحص حٌيٍحٓش ف١ّخ ٠ٍٟ:

ٚطشًّ حٌـْٕ، حٌٔٓ، حٌوزَس ح١ٌّٕٙش، حٌٛظ١فش حٌلخ١ٌش.الزؼشٗ ٘خ:  الوز ٘شاد- أ  

, حٌويِش حلاٌىظ١َٔٚشٚحٌّظّؼً فٟ حٌّظغ١َحص حٌفَػ١ش حٌّٔظمٍش ) الالكترونً التسوٌق الوغزقل:  الوز ٘ش- ة

 (.حٌظٔؼ١َ حلاٌىظَٟٚٔ, حٌظ٠َٚؾ حلاٌىظَٟٚٔ

 ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١شالزبثغ:  الوز ٘ش-ط

ّػٌ٘خ الذساعخهغزوغ . 2.2  
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 70أِخ حٌؼ١ٕش فىخٔض ػشٛحث١ش رٍغض ,١َِٔٞ ِـّٛػش ِٓ حٌٛوخلاص ح١ٌٔخك١ش فٟ حٌـِحثَ   ظّؼً ِـظّغ حٌيٍحٓش٠

طُ ط٠ُٛغ حلآظز١خْ اٌىظ١َٔٚخ . فَىح ك١غ   

 أداح الذساعخ . 2.2

ٍلُ حٌٍّلك )حٓظز١خْ طُ اػيحى ، ػٍٝ ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١شطؤػ١َ حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ لظي طٛػ١ق 

رشىً ٠ٔخػي ػٍٝ ؿّغ حٌّؼٍِٛخص، ٠ّٚىٓ طٛػ١ق ِلظ٠ٛخص حلآظز١خْ، ٚحهظزخٍ ل١خّ ٚظ١ًٙٔ حٌيٍحٓش ( 01ٌ

 ١ٌش:ظخطيلٙخ ِٓ هلاي حٌؼٕخطَ حٌ

ػٍٝ حٌيٍحٓخص حٌٔخرمش ًحص حٌظٍش رّٛػٛع حٌيٍحٓش، ٚحلآظفخىس ِٕٙخ فٟ رٕخء حلآظز١خْ ٚط١خغش  حلاؽلاع-أ

 ػزخٍحطٗ؛

 ٙخ حلآظز١خْ؛خى ٚحٌّلخٍٚ حٌَث١ٔش حٌظٟ شٍّرؼحلأ طلي٠ي-د

 حٌؼزخٍحص حٌظٟ طمغ طلض وً رؼي ٚطلض وً ِلٍٛ ٚطظ١ُّ حلآظز١خْ فٟ طٍٛطٗ حلأ١ٌٚش؛ طلي٠ي-ؽ

 حلأ١ٌٚش؛ خٚطؼي٠لاطٙ خ، ٚحلأهٌ رّمظَكخطٙشٚطٕم١ق حلآظز١خْ ِٓ لزً حٌّشَف َِحؿؼش-ى

ًٚٞ حٌوزَس ٚحلاهظظخص، رى١ٍش حٌؼٍَٛ ِٓ أٓخطٌس ُٚ٘  (02)حٌٍّلك ٍلُ  ِلى١ّٓ حلآظز١خْ ػٍٝ ػَع-ٖ

ٌظلى١ّٗ، ٚحلأهٌ رّمظَكخطُٙ -ح١ٌٍّٔش–حلالظظخى٠ش ٚػٍَٛ حٌظ١١َٔ ٚحٌؼٍَٛ حٌظـخ٠ٍش، ؿخِؼش محمد رٛػ١خف 

 ٚطؼي٠لاطُٙ؛ 

 حلآظز١خْ فٟ شىٍٙخ حٌٕٙخثٟ. طظ١ُّ-ٚ

 اخزجبس فذق ّصجبد الاعزج٘بى . 2.2

: هؾزْٗبد الاعزج٘بىأّلا  

حلآظز١خْ وؤىحس أٓخ١ٓش طٔخػي حٌلظٛي ػٍٝ حٌز١خٔخص ٚحٌّؼٍِٛخص حٌؼ٠ٍَٚش، ٌظلم١ك  طُ طظ١ُّ

 أغَحع حٌيٍحٓش، ٚلي حكظٜٛ حلآظز١خْ ػٍٝ ػلاػش ِلخٍٚ:

حٌّظؼٍمش رخٌز١خٔخص حٌظؼ٠َف١ش ٚطظّؼً فٟ )حٌـْٕ، حٌٔٓ، حٌّٔظٛٞ حٌظؼ١ٍّٟ  ٌؼزخٍحصهخص رخ: الج٘بًبد الؾخق٘خ-أ

 حٌوزَس ح١ٌّٕٙش(.

ٚحٌٌٞ ٠ٙظُ رخٌّظغ١َ حٌّٔظمً حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ٠ٕٚمُٔ اٌٝ  17اٌٝ  1ِٓ  ٌؼزخٍحص٠ٚؼُ ح: لأّ ا ؾْسالو-ة

 حلأرؼخى حٌظخ١ٌش:

 . 4اٌٝ  1ِٓ ٌؼزخٍحص ٠ٚؼُ ح الجؼذ الأّ : الخذهبد الالكزشًّ٘خ -

 . 9اٌٝ  5ِٓ  ٌؼزخٍحص٠ٚؼُ ح الجؼذ الضبًٖ: الزشّٗظ الالكزشًّٖ -

 . 13اٌٝ  10ِٓ  ٌؼزخٍحصح٠ٚؼُ  الزغؼ٘ش الالكزشًّٖالجؼذ الضبلش:  -

 .17حٌٝ 14ِٓ   ٌؼزخٍحص٠ٚؼُ ح الزْصٗغ الالكزشًّٖ الجؼذ الشاثغ:-

 ٠ٚٙظُ رخٌّظغ١َ حٌظخرغ ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش. 31اٌٝ  18ِٓ  ٌؼزخٍحص٠ؼُ ح : ًٖالضب الوؾْس-ط

ٌظلم١ك أغَحع حٌيٍحٓش، طُ حٓظويحَ ِم١خّ ١ٍْٔٔ  ،ػزخٍس 31اؿّخلا حكظٛص ػزخٍحص حلآظز١خْ ػٍٝ 

 :وّخٟٓ حٌيٍؿخص ٚحٌـيٚي حٌظخٌٟ ٠ز١ٓ ًٌهح١ٌٌىخٍص 
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 الخوبعٖ. Rensis Likert: دسعبد الوْافقخ ؽغت هق٘بط سًغ٘ظ ل٘كبسد (01)عذّ  سقن 

 لا أطفك رشيس لا أطفك لا أػَف أطفك أطفك رشيس حٌظظ١ٕف

 1 2 3 4 5 حٌيٍؿش

 

 جخ ػذاد الطبل لوقذس: هيا

 صبً٘ب: هغطشح الق٘بط

 فٟ حٌولا٠خ ؽٛي طلي٠ي طُ فمي حٌيٍحٓش فٟ حٌّؼظّي حٌّله ِخ ٠ّٔٝ وٌٌه أٚ ِٔطَس حٌم١خّ ٌظلي٠ي

   ل١ّش أوزَ طم١ّٔٗ ػٍٝ ػُ ِٚٓ (4=1-5)ىٍؿخص حٌّم١خّ  ر١ٓ حٌّيٜ كٔخد ِٓ هلاي حٌوّخٟٓ ١ٌىَص ِم١خّ

حٌّم١خّ  فٟ ألً ل١ّش اٌٝ حٌم١ّش ٌٖ٘ اػخفش رؼي ًٌٚه( 0.80=4/5)حٌو١ٍش  ؽٛي ػٍٝ ٌٍلظٛي فٟ حٌّم١خّ

 ٚحٌـيٚي حٌظخٌٟ ٠ٛػق ٌٖ٘ حٌليٚى:، (0.80) حٌو١ٍش)ريح٠ش ِم١خّ ٟٚ٘ ٚحكي طل١ق( ٚ٘ىٌح أطزق ؽٛي 

 الوزْعط الوشعؼ :(02)عذّ  سقن 

 أر ق ثؾذح أر ق لا أػشف لا أر ق لا أر ق ثؾذح الذسعخ

الوزْعط 

 الوشعؼ
[1- 18.1 [ [18.1-08.1 [ [08.1-08.1[ [08.1-.801[ [.801-5] 

 5 4 3 2 1 الْصى

 الوقذس: هي  ػذاد الطبلجخ

 صجبد أداح الذساعخ صبلضب : 

٠مظي رخٌؼزخص أْ ٠ؼطٟ حلآظز١خْ حٌٕظخثؾ ًحطٙخ فٟ وً َِس ٠ظُ حػظّخىٖ رغغ حٌٕظَ ػٓ حٌفَى حٌمخثُ 

ٚحٌـيٚي حٌظخٌٟ ٠ٛػق حٌٕظخثؾ  هؼبهل ألف كشًّجبؿزخص حلآظز١خْ طُ حلاػظّخى ػٍٝ رؼ١ٍّش حٌم١خّ، ٌٍٚظؤوي ِٓ ػ

 حٌّظٛطً ا١ٌٙخ:

 كشًّجبؿ" لضجبد الاعزج٘بى -(: ًزبئظ هؼبهل "أل ب03عذّ  سقن ) 

 أرؼخى ِٚلخٍٚ حلآظز١خْ

Cronbach's Alpha 

ِؼخًِ أٌفخ 

 وَٚٔزخم
 حٌٕظ١ـش ػيى حٌفمَحص

أرؼخى حٌّظغ١َ 

 حٌّٔظمً

 

01 
حٌويِش حلاٌىظ١َٔٚش(: 1حٌزؼي)  

 ػخرض 04 0.74

02 
حٌظ٠َٚؾ حلاٌىظَٟٚٔ :(2)حٌزؼي  

 ػخرض 05 0.82

03 
(:حٌظٔؼ١َ حلاٌىظ3َٟٔٚ)حٌزؼي  

 ػخرض 04 0.83

04 
(:حٌظ٠ُٛغ حلاٌىظ4َٟٔٚ)حٌزؼي  

 ػخرض 04 0.78

 ػخرض 17 0.93 الزغْٗق الالكزشًّٖ: الأّ الوؾْس 

 ػخرض 14 0.94 الخذهبد الغ٘بؽ٘خعْدح : الضبًٖالوؾْس 

 spssالوقذس: هي  ػذاد الطبلجخ  ثبلاػزوبد ػلٔ هخشعبد 
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ٌـ١ّغ أرؼخى ِٚلخٍٚ حلآظز١خْ طَحٚكض ر١ٓ   أل ب كشًّجبؿ(: أْ ل١ُ ِؼخًِ ٠33ظؼق ِٓ حٌـيٚي ٍلُ )

( وؤػٍٝ ل١ّش  ِخ ٠ئوي طّظ غ حلآظز١خْ  ريٍؿش َِطفؼش ِٓ حٌؼزخص ٚطلاك١ظٗ 37.4ل١ّش ٚ) ( وؤى37.4ٝٔ)

 ٌلآظويحَ ِغ حٌؼ١ٕش حٌٕٙخث١ش ٌٍيٍحٓش حٌلخ١ٌش.

 ٚطف حٌّؼٍِٛخص حٌشوظ١ش ٌٍؼ١ٕش :6-

حٔطلالخ ِٓ هظخثض ػ١ٕش حٌّٔظـٛر١ٓ فٟ حٌيٍحٓش )حٌّظغ١َحص: حٌـْٕ، حٌٔٓ ، حٌّٔظٜٛ، حٌوزَس ح١ٌّٕٙش( 

 ظَٙص ٔظخثؾ حٌظل١ًٍ حٌٛطفٟ ٌظىَحٍحص ٚحٌٕٔذ حٌّج٠ٛش وّخ ٠ٍٟ :

 رؾل٘ل ًزبئظ الذساعخ .3

 . رؾل٘ل هؾْس الج٘بًبد الؾخق٘خ1.3

 أّلا: الغٌظ

 الغٌظ( ْٗضؼ رْصٗغ أفشاد ػٌ٘خ الذساعخ ؽغت هز ٘ش 04الغذّ  سقن )

 حٌٕٔزش حٌّج٠ٛش حٌظىَحٍحص حٌـْٕ

 48.6% 34 ًوَ

 51.4% 36 أٔؼٝ

 100% 70 حلإؿّخٌٟ

 spssالوقذس: هي  ػذاد الطبلجخ  ثبلاػزوبد ػلٔ هخشعبد 

 الغٌظ( ْٗضؼ رْصٗغ ًغت أفشاد ػٌ٘خ الذساعخ ؽغت هز ٘ش 02الؾكل سقن )

 

 spssالوقذس: هي  ػذاد الطبلجخ  ثبلاػزوبد ػلٔ هخشعبد 

49% 
51% 

 أنثى ذكر
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 70أػلاٖ ٚرخٌٕظَ اٌٝ طىَحٍحص أفَحى ػ١ٕش حٌيٍحٓش ٚحٌزخٌغ كـُّٙ اؿّخلا ٚحٌشىً  ِٓ هلاي حٌـيٚي

 36حلإٔخع ليٍ رــ ػيى حلأفَحى فٟ ك١ٓ  ، %48.6رٕٔزش   فَى 34حٌٌوٍٛ  ليٍ رــ ػيى حلأفَحى  فَى، ٔلاكع أْ

 .ُٚ٘ حلأػٍٝ ٔٔزش %51.4رٕٔزش   ىفَ

 صبً٘ب: الغي

 الغي( ْٗضؼ رْصٗغ أفشاد ػٌ٘خ الذساعخ ؽغت هز ٘ش 05الغذّ  سقن )

 حٌٕٔزش حٌّج٠ٛش حٌظىَحٍحص حٌٔٓ

 42.9% 30 ٕٓش 30 ِٓ ألً

 40% 28 ٕٓش 39 اٌٝ 30 ِٓ

 14.3% 10 ٕٓش 49 اٌٝ 40 ِٓ

 2.9% 2 أوؼَ فّخ ٕٓش 50

 100% 70 حلإؿّخٌٟ

 

 spssالوقذس: هي  ػذاد الطبلجخ   ثبلاػزوبد ػلٔ هخشعبد 

 الغي( ْٗضؼ رْصٗغ ًغت أفشاد ػٌ٘خ الذساعخ ؽغت هز ٘ش 03الؾكل سقن )

 

 spssالوقذس: هي  ػذاد الطبلجخ  ثبلاػزوبد ػلٔ هخشعبد 

فَى،  70أػلاٖ ٚرخٌٕظَ اٌٝ طىَحٍحص أفَحى ػ١ٕش حٌيٍحٓش ٚحٌزخٌغ كـُّٙ اؿّخلا  ٚحٌشىًِٓ هلاي حٌـيٚي   

فٟ ك١ٓ   ،ُٚ٘ حلأػٍٝ ٔٔزش %42.9  رٕٔزش فَى 30ليٍ رـــ ٕٓش  30حلأفَحى ح٠ٌٌٓ ُٕٓٙ ألً ِٓ ػيى   ٔلاكع أْ

، أِخ حلأفَحى ح٠ٌٌٓ  %40 ٔٔزظٗ فَى أٞ ِخ 28ليٍ رـ    ٕٓش 39اٌٝ  30حلأفَحى ح٠ٌٌٍٓ ُٕٓٙ ِٓ ٔلاكع أْ ػيى 

، فٟ ك١ٓ ليٍ ػيى حلأفَحى ح٠ٌٌٓ ُٕٓٙ % 14.3أفَحى رٕٔزش  10ٕٓش  فمي ليٍ ػيىُ٘ رــ  49اٌٝ  40ُٕٓٙ ِٓ 

 .%2.9فَى رٕٔزش  02ٕٓش فؤوؼَ رــ  50

43% 

40% 

14% 

3% 

 سنة فما أكثر 50 سنة 49إلى  40من  سنة 39إلى  30من  سنة 30أقل من 
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 الوغزْٓ الزؼل٘وٖصبلضب: 

 الوغزْٓ الزؼل٘وٖ( ْٗضؼ رْصٗغ أفشاد ػٌ٘خ الذساعخ ؽغت هز ٘ش 06الغذّ  سقن )

 حٌٕٔزش حٌّج٠ٛش حٌظىَحٍحص حٌّٔظٜٛ حٌظؼ١ٍّٟ

 15.7% 11  ػخٔٛٞ

 00% 0 طى٠ٛٓ ِٕٟٙ

 67.1% 47 ؿخِؼٟ

 17.1% 12 ىٍحٓخص ػ١ٍخ

 100% 70 حلإؿّخٌٟ

 spss  ثبلاػزوبد ػلٔ هخشعبد خالوقذس: هي  ػذاد الطبلج

 الزؼل٘وٖالوغزْٓ ( ْٗضؼ رْصٗغ ًغت أفشاد ػٌ٘خ الذساعخ ؽغت هز ٘ش 04الؾكل سقن )

 

 spssالوقذس: هي  ػذاد الطبلجخ  ثبلاػزوبد ػلٔ هخشعبد 

 70أػلاٖ ٚرخٌٕظَ اٌٝ طىَحٍحص أفَحى ػ١ٕش حٌيٍحٓش ٚحٌزخٌغ كـُّٙ اؿّخلا  ٚحٌشىً ِٓ هلاي حٌـيٚي

فٟ ك١ٓ ٔلاكع   ،%15.7  رٕٔزش ىفَ 11ليٍ رـــ  ِٔظٛحُ٘ حٌظؼ١ٍّٟ ػخٔٛٞحلإفَحى ح٠ٌٌٓ ػيى   فَى، ٔلاكع أْ

ُٚ٘ حلأػٍٝ ٔٔزش ، أِخ ػيى  %67.1 ٔٔزظٗ فَى أٞ ِخ 47ليٍ رـ  ح٠ٌٌٓ ِٔظٛحُ٘ حٌظؼ١ٍّٟ ؿخِؼٟفَحى حلأأْ ػيى 

 .% 17.1فَى رٕٔزش  12فمي ليٍ رــ   ح٠ٌٌٓ ِٔظٛحُ٘ حٌظؼ١ٍّٟ ىٍحٓخص ػ١ٍخفَحى حلأ

 

 

 

16% 
0% 

67% 

17% 

 دراسات علٌا جامعً تكوٌن مهنً ثانوي 
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 ساثؼب: الخجشح الوٌِ٘خ

 الخجشح الوٌِ٘خ( ْٗضؼ رْصٗغ أفشاد ػٌ٘خ الذساعخ ؽغت هز ٘ش 07الغذّ  سقن )

 حٌٕٔزش حٌّج٠ٛش حٌظىَحٍحص حٌوزَس ح١ٌّٕٙش

 14.3% 10 ٕٓٛحص 5 ِٓ ألً

 30% 21 ٕٓٛحص 10 اٌٝ 5 ِٓ

 48.6% 34 ٕٓش 20 اٌٝ 11 ِٓ

 7.1% 5 ٕٓش 20 ِٓ أوؼَ

 100% 70 حلإؿّخٌٟ

 spssالوقذس: هي  ػذاد الطبلجخ  ثبلاػزوبد ػلٔ هخشعبد 

 الخجشح الوٌِ٘خ( ْٗضؼ رْصٗغ ًغت أفشاد ػٌ٘خ الذساعخ ؽغت هز ٘ش 05الؾكل سقن )

 

 spssالوقذس: هي  ػذاد الطبلجخ  ثبلاػزوبد ػلٔ هخشعبد 

 70أػلاٖ ٚرخٌٕظَ اٌٝ طىَحٍحص أفَحى ػ١ٕش حٌيٍحٓش ٚحٌزخٌغ كـُّٙ اؿّخلا  ٚحٌشىًِٓ هلاي حٌـيٚي 

فٟ  ،%14.3رٕٔزش   أفَحى 10ٕٓٛحص  ليٍ رــ  05ح٠ٌٌٓ هزَطُٙ ح١ٌّٕٙش ألً ِٓ ػيى حلأفَحى   فَى، ٔلاكع أْ

، أِخ %30زش رٕٔ  فَى 21ٕٓٛحص ليٍ رــ  10اٌٝ  5ح٠ٌٌٓ طظَحٚف حٌوزَس ح١ٌّٕٙش ٌي٠ُٙ ِٓ ػيى حلأفَحى ك١ٓ 

ُٚ٘ حلأػٍٝ ٔٔزش،  % 48.6فَى رٕٔزش  34ٕٓش فمي ليٍ ػيىُ٘ رــ  20اٌٝ  11هزَطُٙ ح١ٌّٕٙش ِٓ حلأفَحى ح٠ٌٌٓ 

 .%7.1رٕٔزش   أفَحى 05ٕٓش رــ  20فٟ ك١ٓ ليٍ ػيى حلأفَحى ح٠ٌٌٓ حٌوزَس ح١ٌّٕٙش ٌي٠ُٙ أوؼَ ِٓ 

 

 

14% 

30% 
49% 

7% 

 سنة 20أكثر من  سنة 20إلى  11من  سنوات 10إلى  5من  سنوات 5أقل من 
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 . رؾل٘ل ّر غ٘ش ًزبئظ الاعزج٘بى2.3

 )الزغْٗق الالكزشًّٖ(رؾل٘ل اعبثبد أفشاد ػٌ٘خ الذساعخ ؽْ  ػجبساد الوز ٘ش الوغزقل  أّلا:

طُ حٓظويحَ حٌّظٛٓؾ حٌلٔخرٟ، حلألَحف حٌّؼ١خٍٞ، حٌُْٛ  حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ يػ١ٕش حٌزلغ كٛ آٍحءٌظل١ًٍ 

 حٌٕٔزٟ ٚطَط١ذ حٌؼزخٍحص. 

 الوزْعط الؾغبثٖ ّالاًؾشاف الوؼ٘بسٕ لؼجبساد هؾْس الزغْٗق الالكزشًّٖ ( :08الغذّ  سقن )

الشقن فٖ 

 الاعزج٘بى
 الؼجبساد

الوزْعط 

 الؾغبثٖ

الاًؾشاف 

 الوؼ٘بسٕ
 الشرجخ الذسعخ

1 
 طؼظّي حٌٛوخٌش ػٍٝ ٔظخَ حٌلـِ حلاٌىظَٟٚٔ ػزَ شزىش حلأظَٔض

 2 حطفك 3..7 7.33

2 
حلاٌىظَٟٚٔ ٌظ١ًٙٔ ػ١ٍّش حلآظفخىس ِٓ طؼظّي حٌٛوخٌش ػٍٝ ٔظخَ حٌيفغ 

 حٌويِش
 3 حطفك 0..7 7.33

3 
 طميَ حٌٛوخٌش ِؼٍِٛخص طفظ١ٍ١ش ػٓ هيِخطٙخ ػزَ شزىش حلأظَٔض

 1 حطفك 3.71 7..7

4 
 طميَ حٌٛوخٌش هيِخطٙخ حلاٌىظ١َٔٚش فٟ ِٛحػ١ي٘خ حٌّليىس

 1 حطفك .7.3 7..7

الخذهخ الالكزشًّ٘خ(: 1الجؼذ)  // حطفك ...7 7.33 

5 
 طٔظويَ حٌٛوخٌش شزىش حلأظَٔض ٌلإػلاْ ػٓ هيِخطٙخ

 1 حطفك 3.33 3..7

6 
طؼظّي حٌٛوخٌش ٌلإػلاْ ػٓ حٌؼَٚع ٚحٌلِٔٛخص ػٍٝ ِٛحلغ 

 حٌظٛحطً حلاؿظّخػٟ
 2 حطفك ...7 0..7

7 
طظٛحطً حٌٛوخٌش ِغ ُرخثٕٙخ ِٓ هلاي طمي٠ُ حٌؼَٚع ٚحٌلِٔٛخص 

 ػزَ حٌز٠َي حلاٌىظَٟٚٔ
 4 حطفك 3.70 7.01

8 
 طظؼخًِ حٌٛوخٌش رشىً شوظٟ ِغ ُرخثٕٙخ

 5 حطفك 3.77 .7.1

9 
حلإػلاْ حٌظ٠َٚـٟ حٌّىؼف ٌٍٛوخٌش ػزَ شزىش حلأظَٔض ٓخُ٘ فٟ 

 ؿٌد حٌِرخثٓ ِمخٍٔش ِغ حٌّٕخف١ٔٓ
 3 حطفك 3.77 7.31

الزشّٗظ الالكزشًّٖ :(2)الجؼذ  // حطفك 0.79 3.70 

10 
 ٌويِخطٙخ ػزَ شزىش حلأظَٔضطميَ حٌٛوخٌش أٓؼخٍ ِغ٠َش 

 3 حطفك .3.3 .7.1

11 
 أٓؼخٍ حٌلـِ ػزَ شزىش حلأظَٔض ألً ِٓ حٌلـِ رخٌطَق حٌظم١ٍي٠ش

 4 حطفك 3.73 7.13

12 
٠ٛؿي طٕٛع فٟ أٓؼخٍ حٌويِخص حٌّميِش ِٓ ؽَف حٌٛوخٌش ػٍٝ 

 حلأظَٔض
 2 حطفك .3.7 3..7



 الجانب التطبٌقً
 

34 
 

13 
ِٓ ؽَف حٌٛوخٌش ٠ّىٓ حٌٛطٛي حٌٝ ؿ١ّغ أٓؼخٍ حٌويِخص حٌّميِش 

 حٌىظ١َٔٚخ
 1 حطفك 1..7 3..7

(:الزغؼ٘ش الالكزش3ًّٖ)الجؼذ  // حطفك ...7 ...7 

14 
 ِٓ حًٌٔٙ حٌٛطٛي حٌٝ حٌّٛلغ حلاٌىظَٟٚٔ ٌٍٛوخٌش

 3 حطفك 3.33 7.03

15 
 طؼظّي حٌٛوخٌش ػٍٝ ١ٓٚؾ فٟ طمي٠ُ هيِخطٙخ حلاٌىظ١َٔٚش

لا  3.30 7.73

 اػشف
4 

16 
شزىش حلأظَٔض ٌـؼً هيِخطٙخ فٟ حٌّظٕخٚي طؼظّي حٌٛوخٌش ػٍٝ 

 ؿغَحف١خ ُِٚخ١ٔخ
 1 حطفك .3.7 7.33

17 
لا طٛؿي أٞ طؼٛرخص ٌٍٛطٛي حٌٝ هيِخص حٌٛوخٌش فٟ أٞ ٚلض 

 ِٚٓ أٞ ِىخْ ػزَ شزىش حلأظَٔض
 2 حطفك ...7 3..7

(:الزْصٗغ الالكزش4ًّٖ)الجؼذ  // حطفك 0.85 3.57 

 حطفك 0.71 3.68 الزغْٗق الالكزشًّٖ: الأّ الوؾْس 
// 

 spssالوقذس: هي  ػذاد الطبلجخ  ثبلاػزوبد ػلٔ هخشعبد 

 الخذهخ الالكزشًّ٘خ(: 1الجؼذ) . أ

"  حطفكٔلاكع أْ أغٍذ ِظٛٓطخص ٌ٘ح حٌزؼي ؿخءص رخطـخٖ حٌزي٠ً "أػلاٖ  (08ِٓ هلاي حٌـيٚي ٍلُ )     

٠ؼٕٟ أْ ٕ٘خن طـخْٔ فٟ اؿخرخص أفَحى ػ١ٕش  (، )ِخ0.69(، ٚحٔلَحف ليٍ رــ )3.77رّظٛٓؾ ػخَ رٍغ )

 حٌّلاكظخص كٛي حٌٕظخثؾ حلإكظخث١ش ٌٌٙح حٌزؼي وّخ ٠ٍٟ: ٌيٍحٓش(، ٠ّٚىٓ حلإشخٍس اٌٝ أُ٘ ح

( ٌٚ٘ح ِخ ٠يي ػٍٝ أْ  " حٌٛوخٌش 3.80( ريٍؿش ِٛحفمش )1( فٟ حٌَّطزش )4( ٚ )3كٍٍض وً ِٓ حٌؼزخٍس ٍلُ )-

خ ػزَ شزىش حلأظَٔض "ٚ " طميَ حٌٛوخٌش هيِخطٙخ حلاٌىظ١َٔٚش فٟ ِٛحػ١ي٘خ طميَ  ِؼٍِٛخص طفظ١ٍ١ش ػٓ هيِخطٙ

( ٌٚ٘ح ِخ ٠يي ػٍٝ  أْ" حٌٛوخٌش 3.77( ريٍؿش ِٛحفمش )2( فٟ حٌظَط١ذ حٌؼخٟٔ )1حٌّليىس " ، ٚكٍض حٌؼزخٍس ٍلُ )

حٌظَط١ذ حٌؼخٌغ  ( ف2ٟطؼظّي ػٍٝ ٔظخَ حٌلـِ حلاٌىظَٟٚٔ ػزَ شزىش حلأظَٔض "  فٟ ك١ٓ كٍض حٌؼزخٍس ٍلُ )

(ٌٚ٘ح ِخ ٠يي ػٍٝ  أْ" حٌٛوخٌش  طؼظّي ػٍٝ ٔظخَ حٌيفغ حلاٌىظَٟٚٔ ٌظ١ًٙٔ ػ١ٍّش حلآظفخىس 3.71ريٍؿش ِٛحفمش )

 ِٓ حٌويِش "  .

 : ٔٔظٕظؾ ِٓ هلاي ِخ ٓزك أْ ِٔظٜٛ حٌويِش حلاٌىظ١َٔٚش ِٓ ٚؿٙش ٔظَ أفَحى ػ١ٕش حٌيٍحٓش َِطفغ. الز غ٘ش 

 الالكزشًّٖالزغؼ٘ش (: 2الجؼذ)

"  رّظٛٓؾ ػخَ حطفكٔلاكع أْ أغٍذ ِظٛٓطخص ٌ٘ح حٌزؼي ؿخءص رخطـخٖ حٌزي٠ً "أػلاٖ  ِٓ هلاي حٌـيٚي ٍلُ )(

(، )ِخ ٠ؼٕٟ أْ ٕ٘خن طـخْٔ فٟ اؿخرخص أفَحى ػ١ٕش حٌيٍحٓش(، ٠ّٚىٓ 0.86(، ٚحٔلَحف ليٍ رــ )3.66رٍغ )

 ٌح حٌزؼي وّخ ٠ٍٟ: حلإشخٍس اٌٝ أُ٘  حٌّلاكظخص كٛي حٌٕظخثؾ حلإكظخث١ش ٌٙ

( ٌٚ٘ح ِخ ٠يي ػٍٝ أٔٗ  " ٠ّىٓ حٌٛطٛي حٌٝ 3.91( ريٍؿش ِٛحفمش )1( فٟ حٌَّطزش )13كٍٍض حٌؼزخٍس ٍلُ )-

( 2( فٟ حٌظَط١ذ حٌؼخٟٔ )12ؿ١ّغ أٓؼخٍ حٌويِخص حٌّميِش ِٓ ؽَف حٌٛوخٌش حٌىظ١َٔٚخ "، ٚكٍض حٌؼزخٍس ٍلُ )

٠ٛؿي طٕٛع فٟ أٓؼخٍ حٌويِخص حٌّميِش ِٓ ؽَف حٌٛوخٌش ػٍٝ  ( ٌٚ٘ح ِخ ٠يي ػٍٝ  أٔٗ"3.82ريٍؿش ِٛحفمش )
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( ٌٚ٘ح ِخ ٠يي ػٍٝ  أْ" 3.48( فٟ حٌظَط١ذ حٌؼخٌغ ريٍؿش ِٛحفمش )10حلأظَٔض "  فٟ ك١ٓ كٍض حٌؼزخٍس ٍلُ )

 حٌٛوخٌش  طميَ أٓؼخٍ ِغ٠َش ٌويِخطٙخ ػزَ شزىش حلأظَٔض "  .

 ظٔؼ١َ حلاٌىظَٟٚٔ ِٓ ٚؿٙش ٔظَ أفَحى ػ١ٕش حٌيٍحٓش َِطفغ.ٔٔظٕظؾ ِٓ هلاي ِخ ٓزك أْ ِٔظٜٛ حٌ الز غ٘ش : 

 الزشّٗظ الالكزشًّٖ(: 3الجؼذ)

"  رّظٛٓؾ ػخَ حطفكٔلاكع أْ أغٍذ ِظٛٓطخص ٌ٘ح حٌزؼي ؿخءص رخطـخٖ حٌزي٠ً "أػلاٖ  ِٓ هلاي حٌـيٚي ٍلُ )(

(، )ِخ ٠ؼٕٟ أْ ٕ٘خن طـخْٔ فٟ اؿخرخص أفَحى ػ١ٕش حٌيٍحٓش(، ٠ّٚىٓ 0.79ليٍ رــ ) (، ٚحٔلَحف3.70رٍغ )

 حلإشخٍس اٌٝ أُ٘  حٌّلاكظخص كٛي حٌٕظخثؾ حلإكظخث١ش ٌٌٙح حٌزؼي وّخ ٠ٍٟ: 

( ٌٚ٘ح ِخ ٠يي ػٍٝ أْ  " حٌٛوخٌش طٔظويَ شزىش 3.91( ريٍؿش ِٛحفمش )1( فٟ حٌَّطزش )3كٍٍض حٌؼزخٍس ٍلُ )-

( ٌٚ٘ح ِخ 0.85( ريٍؿش ِٛحفمش )2( فٟ حٌظَط١ذ حٌؼخٟٔ )6لإػلاْ ػٓ هيِخطٙخ "، ٚكٍض حٌؼزخٍس ٍلُ )حلأظَٔض ٌ

٠يي ػٍٝ  أْ" حٌٛوخٌش طؼظّي ٌلإػلاْ ػٓ حٌؼَٚع ٚحٌلِٔٛخص ػٍٝ ِٛحلغ حٌظٛحطً حلاؿظّخػٟ "  فٟ ك١ٓ 

ٍٝ  أْ" حلإػلاْ حٌظ٠َٚـٟ ( ٌٚ٘ح ِخ ٠يي ػ3.74( فٟ حٌظَط١ذ حٌؼخٌغ ريٍؿش ِٛحفمش )9كٍض حٌؼزخٍس ٍلُ )

 حٌّىؼف ٌٍٛوخٌش ػزَ شزىش حلأظَٔض ٓخُ٘ فٟ ؿٌد حٌِرخثٓ ِمخٍٔش ِغ حٌّٕخف١ٔٓ "

 : ٔٔظٕظؾ ِٓ هلاي ِخ ٓزك أْ ِٔظٜٛ حٌظ٠َٚؾ حلاٌىظَٟٚٔ ِٓ ٚؿٙش ٔظَ أفَحى ػ١ٕش حٌيٍحٓش َِطفغ.الز غ٘ش  

 الزْصٗغ الالكزشًّٖ(: 4الجؼذ)

فك"  رّظٛٓؾ ػخَ حطٔلاكع أْ أغٍذ ِظٛٓطخص ٌ٘ح حٌزؼي ؿخءص رخطـخٖ حٌزي٠ً "أػلاٖ  ِٓ هلاي حٌـيٚي ٍلُ )(

(، )ِخ ٠ؼٕٟ أْ ٕ٘خن طـخْٔ فٟ اؿخرخص أفَحى ػ١ٕش حٌيٍحٓش(، ٠ّٚىٓ 0.85(، ٚحٔلَحف ليٍ رــ )3.57رٍغ )

 حلإشخٍس اٌٝ أُ٘  حٌّلاكظخص كٛي حٌٕظخثؾ حلإكظخث١ش ٌٌٙح حٌزؼي وّخ ٠ٍٟ: 

( ٌٚ٘ح ِخ ٠يي ػٍٝ أْ  " حٌٛوخٌش طؼظّي ػٍٝ 3.71( ريٍؿش ِٛحفمش )1( فٟ حٌَّطزش )16) كٍٍض حٌؼزخٍس ٍلُ-

( 2( فٟ حٌظَط١ذ حٌؼخٟٔ )17شزىش حلأظَٔض ٌـؼً هيِخطٙخ فٟ حٌّظٕخٚي ؿغَحف١خ ُِٚخ١ٔخ "، ٚكٍض حٌؼزخٍس ٍلُ )

ِخص حٌٛوخٌش فٟ أٞ ٚلض ( ٌٚ٘ح ِخ ٠يي ػٍٝ  أٔٗ" لا طٛؿي أٞ طؼٛرخص ٌٍٛطٛي حٌٝ هي3.62ريٍؿش ِٛحفمش )

( فٟ حٌظَط١ذ حٌؼخٌغ ريٍؿش ِٛحفمش 14ِٚٓ أٞ ِىخْ ػزَ شزىش حلأظَٔض "  فٟ ك١ٓ كٍض حٌؼزخٍس ٍلُ )

 (ٌٚ٘ح ِخ ٠يي ػٍٝ  أٔٗ" ِٓ حًٌٔٙ حٌٛطٛي اٌٝ حٌّٛلغ حلاٌىظَٟٚٔ ٌٍٛوخٌش "  3.57)

 ٚؿٙش ٔظَ أفَحى ػ١ٕش حٌيٍحٓش َِطفغ.ٔٔظٕظؾ ِٓ هلاي ِخ ٓزك أْ ِٔظٜٛ حٌظ٠ُٛغ حلاٌىظَٟٚٔ ِٓ  الز غ٘ش : 

ِٓ هلاي ِخ ٓزك ٚرٕخءح ػٍٝ حٌّظٛٓؾ حٌلٔخرٟ لأفَحى ػ١ٕش حٌيٍحٓش ػٍٝ ِلٍٛ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ٚحٌٌٞ رٍغ 

 ( ٔٔظٕظؾ أْ ِٔظٜٛ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ِٓ ٚؿٙش ٔظَ أفَحى ػ١ٕش حٌيٍحٓش َِطفغ.3.68)
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 (عْدح الخذهبد الغ٘بؽ٘خ)رؾل٘ل اعبثبد أفشاد ػٌ٘خ الذساعخ ؽْ  ػجبساد الوز ٘ش الزبثغ  صبً٘ب:

 ( : الوزْعط الؾغبثٖ ّالاًؾشاف الوؼ٘بسٕ لؼجبساد هؾْس عْدح الخذهبد الغ٘بؽ٘خ09الغذّ  سقن )

الشقن فٖ 

 الاعزج٘بى
 الؼجبساد

الوزْعط 

 الؾغبثٖ

الاًؾشاف 

 الوؼ٘بسٕ
 الشرجخ الذسعخ

 8 ار ق 3.77 7.10 ِٛظفٛ حٌٛوخٌش رظمي٠ُ حٌويِخص ريلش ػخ١ٌش٠مَٛ  1

2 
طلَص حٌٛوخٌش ػٍٝ طٛف١َ كٍٛي ٠َٓؼش فٟ كخٌش ِٛحؿٙش حٌِرْٛ 

 لأٞ ِشخوً هلاي حٌَكلاص
 6 ار ق 3..7 7.01

 2 ار ق 7.37 7.31 ٠ميَ ِٛظفٛ حٌٛوخٌش حٌّؼٍِٛخص حٌىخف١ش لاهظ١خٍ حٌويِش حٌّلاثّش 3

 4 ار ق 3.73 3..7 حٌٛوخٌش رخٌَٔػش ٚحٌـخ٠ِ٘ش ٌظٍز١ش وً ؽٍزخص حٌِر٠ْٛظّظغ ِٛظفٛ  4

 10 لا اػشف 3.33 7.73 ٠َى ِٛظفٛ حٌٛوخٌش ػٍٝ وً حٓظفٔخٍحص ٚحٌشىخٚٞ حٌِرخثٓ 5

 6 ار ق 3..7 7.01 حٌّٛظفْٛ فٟ حٌٛوخٌش ػٍٝ حٓظؼيحى ىحثُ ٌّٔخػيس ُرخثُٕٙ 6

 11 لا اػشف 3.73 7.71 ِٛظفٛ حٌٛوخٌش ٠ٍزْٛ ٍغزخص ُرخثُٕٙ رىً طيق ٚٚػٛف  7

 6 ار ق 3..7 7.01 طٍظَِ حٌٛوخٌش رٛػٛى٘خ حطـخٖ ُرخثٕٙخ 8

 11 لا اػشف 3.33 7.71 أغٍذ ُرخثٓ حٌٛوخٌش ٠شؼَْٚ رخلأِخْ ٚحلاؽّجٕخْ أطـخٖ هيِخطٙخ 9

 5 ار ق 7..7 7..7 ٌِرخثٕٙخلا طٔت حٌٛوخٌش حٓظويحَ حٌّؼٍِٛخص حٌشوظ١ش  10

 7 ار ق 1..7 .7.1 ٠ّظٍه ِميِٛ حٌويِش ِٙخٍحص ػخ١ٌش ػٕي طمي٠ُ حٌويِش  11

 9 ار ق 1..7 7.13 ٕ٘خن ح٘ظّخَ رظٛف١َ حٌويِخص حٌظى١ٍ١ّش فٟ حٌٛوخٌش 12

 3 ار ق .7.3 ...7 ٠ظؼخًِ ِٛظفٛ حٌٛوخٌش رىً ِٛىس ٚحكظَحَ 13

 1 ار ق 0..7 3..7 وز١َح رخٌِر٠ٌْٛٛٝ ِٛظفٛ حٌٛوخٌش ح٘ظّخَ  14

 // ار ق 0.75 3.53 عْدح الخذهبد الغ٘بؽ٘خ: الضبًٖ الوؾْس 

 spssالوقذس: هي  ػذاد الطبلجخ  ثبلاػزوبد ػلٔ هخشعبد  15

 "  رّظٛٓؾحطفكٔلاكع أْ ؿ١ّغ ِظٛٓطخص ٌ٘ح حٌّلٍٛ ؿخءص رخطـخٖ حٌزي٠ً "أػلاٖ  (09ِٓ هلاي حٌـيٚي ٍلُ )

(، )ِخ ٠ؼٕٟ أْ ٕ٘خن طـخْٔ فٟ اؿخرخص أفَحى ػ١ٕش حٌيٍحٓش(، ٠ّٚىٓ 0.75(، ٚحٔلَحف ليٍ رــ )3.53ػخَ رٍغ )

 حلإشخٍس اٌٝ أُ٘  حٌّلاكظخص كٛي حٌٕظخثؾ حلإكظخث١ش ٌٌٙح حٌزؼي وّخ ٠ٍٟ: 

ِٛظفٛ حٌٛوخٌش ( ٌٚ٘ح ِخ ٠يي ػٍٝ أْ  " ٠ٌٛٝ 3.82( ريٍؿش ِٛحفمش )1( فٟ حٌَّطزش )14كٍٍض حٌؼزخٍس ٍلُ )-

( ٌٚ٘ح ِخ ٠يي ػٍٝ  3.74( ريٍؿش ِٛحفمش )2( فٟ حٌظَط١ذ حٌؼخٟٔ )3ح٘ظّخَ وز١َح رخٌِرْٛ "، ٚكٍض حٌؼزخٍس ٍلُ )

( فٟ 13أْ" ٠ميَ ِٛظفٛ حٌٛوخٌش حٌّؼٍِٛخص حٌىخف١ش لاهظ١خٍ حٌويِش حٌّلاثّش "  فٟ ك١ٓ كٍض حٌؼزخٍس ٍلُ )

 ِخ ٠يي ػٍٝ  أْ" ٠ظؼخًِ ِٛظفٛ حٌٛوخٌش رىً ِٛىس ٚحكظَحَ "  (ٌٚ٘ح 3.68حٌظَط١ذ حٌؼخٌغ ريٍؿش ِٛحفمش )
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ٔٔظٕظؾ ِٓ هلاي ِخ ٓزك أْ ِٔظٜٛ ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش ِٓ ٚؿٙش ٔظَ أفَحى ػ١ٕش حٌيٍحٓش  الز غ٘ش : 

 َِطفغ.

 اخزجبس ًوْرط ّفشض٘بد الذساعخ . 3.3

 هؾبّس الذساعخ لج٘بًبد الطج٘ؼٖ الزْصٗغًزبئظ اخزجبس  أّلا: 

 (: ًزبئظ اخزجبس الزْصٗغ الطج٘ؼٖ لج٘بًبد الذساعخ10الغذّ  سقن )

 أرؼخى ِٚلخٍٚ حلآظز١خْ
Kolmogorov- 

Smirnov 
Sig حٌٕظ١ـش 

أرؼخى 

حٌّظغ١َ 

 حٌّٔظمً

 

01 
حٌويِش حلاٌىظ١َٔٚش(: 1حٌزؼي)  

 ٠ظزغ حٌظ٠ُٛغ حٌطز١ؼٟ 7.373 00..7

02 
حٌظ٠َٚؾ حلاٌىظَٟٚٔ :(2)حٌزؼي  

حٌظ٠ُٛغ حٌطز١ؼٟ ٠ظزغ 7.370 07..7  

03 
(:حٌظٔؼ١َ حلاٌىظ3َٟٔٚ)حٌزؼي  

 ٠ظزغ حٌظ٠ُٛغ حٌطز١ؼٟ 7.7.3 73..7

04 
(:حٌظ٠ُٛغ حلاٌىظ4َٟٔٚ)حٌزؼي  

 ٠ظزغ حٌظ٠ُٛغ حٌطز١ؼٟ .7.70 73..7

 الزغْٗق الالكزشًّٖ: الأّ الوؾْس 
 ٠ظزغ حٌظ٠ُٛغ حٌطز١ؼٟ 7.373 00..7

 عْدح الخذهبد الغ٘بؽ٘خ: الضبًٖالوؾْس 
 ٠ظزغ حٌظ٠ُٛغ حٌطز١ؼٟ 7.370 0.953

 spssثبلاػزوبد ػلٔ هخشعبد  الوقذس: هي  ػذاد الطبلجخ

( أْ ؿ١ّغ أرؼخى ِٚلخٍٚ حلآظز١خْ طظزغ حٌظ٠ُٛغ حٌطز١ؼٟ ٌٚ٘ح رٕخءح ػٍٝ ٠13ظؼق ِٓ حٌـيٚي ٍلُ )

 .Kolmogorov- Smirnovِوَؿخص حهظزخٍ 

 فشض٘بد الذساعخاخزجبس صبً٘ب: 

 ؼبهخال ال شض٘خ  . أ

لا ٠ٛؿي طؤػ١َ ًٚ ىلاٌش اكظخث١ش ر١ٓ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ٔظض حٌفَػ١ش حٌؼخِش ٌٌٖٙ حٌيٍحٓش ػٍٝ : " 

 ".ٚؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش حٌّميِش ِٓ ؽَف حٌٛوخلاص ِلً حٌيٍحٓش

حٌويِخص  ؿٛىسػٍٝ حٌظخرغ  حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ  حٌّظغ١َ حٌّٔظمً ر١ٓاؿَحء حهظزخٍ حلأليحٍ حٌوطٟ حٌز١ٔؾ طُ 

 حٌٕظخثؾ ِٛػلش فٟ حٌـيٚي حٌظخٌٟ : ٚ ح١ٌٔخك١ش

 ث٘ي الزغْٗق الالكزشًّٖ ّعْدح الخذهبد الغ٘بؽ٘خ الخطٖالاًؾذاس  : (11سقن ) عذّ 

 spssثبلاػزوبد ػلٔ هخشعبد  الوقذس: هي  ػذاد الطبلجخ

 

عْدح الخذهبد 

 الغ٘بؽ٘خ
 Fل١ّش 

ِٔظٜٛ 

 حٌيلاٌش
 Tل١ّش 

ِٔظٜٛ 

 حٌيلاٌش

ٔٛع 

 حلاٍطزخؽ

حٌظ٠ٛٔك 

 حلاٌىظَٟٚٔ

R Squar 0.57 

R 0.75 
 ِؼٕٛٞ 0.00 9.56 0.00 91.50
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 ًقب  ارؾبس هؼبدلخ الاًؾذاس ث٘ي الزغْٗق الالكزشًّٖ ّعْدح الخذهبد الغ٘بؽ٘خ ( 06الؾكل سقن )

 

ؿٛىس ٚحٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ أػلاٖ ٔلاكع أْ ل١ّش ِؼخًِ حلاٍطزخؽ ر١ٓ ٚحٌشىً ( 11ِٓ هلاي حٌـيٚي ٍلُ )      

وٍّخ حٍطفؼض ىٍؿخص  ،٠ؼٕٟ حٍطزخؽ لٛٞ أٞ، ِٛؿزش ٚؽَى٠ش( ٟٚ٘ ل١ّش 0.75رٍغض )حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش 

أٞ   Squar R0.57 فٟ ك١ٓ رٍغض ل١ّش  حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ وٍّخ حٍطفؼض ِؼٙخ ىٍؿخص ؿٛىس حٌويِش ح١ٌٔخك١ش،

( Fٌٚ٘ح ِخ أويطٗ ل١ّش ) ،ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١شِٓ حٌظزخ٠ٓ فٟ  رخٌّجش 57كٛحٌٟ  حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ٠فَٔ  أْ

 حلأليحٍ ِؼٕٛٞ . أْ(، ِّخ ٠يي ػٍٝ 0.05( ٟٚ٘ ل١ّش ىحٌش اكظخث١ش ػٕي ِٔظٜٛ حٌيلاٌش )91.50ك١غ رٍغض )

ظُ ٠(، ِٕٚٗ 0.05ٟٚ٘ ل١ّش ىحٌش حكظخث١خ ػٕي ِٔظٜٛ حٌيلاٌش ) 9.56ٔلاكع أٔٙخ رٍغض   (Tل١ّش ) اٌٝٚرخٌٕظَ 

 .حٌظٟ طٕفٟ ٚؿٛى حلأػَ  حٌؼخِشٍفغ حٌفَػ١ش 

 الأّلٔ:  شػ٘خال شض٘خ ال ة.

ٔظض حٌفَػ١ش حٌفَػ١ش حلأٌٚٝ ٌٌٖٙ حٌيٍحٓش ػٍٝ: لا ٠ٛؿي طؤػ١َ ًٚ ىلاٌش اكظخث١ش ر١ٓ حٌويِش 

 حلاٌىظ١َٔٚش ٚؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش حٌّميِش ِٓ ؽَف حٌٛوخلاص ِلً حٌيٍحٓش.

ؿٛىس حٌويِخص ػٍٝ حٌظخرغ   شحلاٌىظ١َٔٚ ٌويِشح حٌّظغ١َ حٌّٔظمً ر١ٓاؿَحء حهظزخٍ حلأليحٍ حٌوطٟ حٌز١ٔؾ طُ  

 حٌٕظخثؾ ِٛػلش فٟ حٌـيٚي حٌظخٌٟ : ٚ ح١ٌٔخك١ش

 ث٘ي الخذهخ الالكزشًّ٘خ ّعْدح الخذهبد الغ٘بؽ٘خ الخطٖالاًؾذاس  : (12سقن ) عذّ 

 

ؿٛىس حٌويِخص 

 ح١ٌٔخك١ش
 Fل١ّش 

ِٔظٜٛ 

 حٌيلاٌش
 Tل١ّش 

ِٔظٜٛ 

 حٌيلاٌش

ٔٛع 

 حلاٍطزخؽ

 حٌويِش حلاٌىظ١َٔٚش
R Squar0.43 

 R 0.66 
 ِؼٕٛٞ 0.00 7.28 0.00 53.09

 spssثبلاػزوبد ػلٔ هخشعبد  الوقذس: هي  ػذاد الطبلجخ 
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 ًقب  ارؾبس هؼبدلخ الاًؾذاس ث٘ي الخذهخ الالكزشًّ٘خ ّعْدح الخذهبد الغ٘بؽ٘خ( 07الؾكل سقن )

 

حٌويِش حلاٌىظ١َٔٚش ٚؿٛىس أػلاٖ ٔلاكع أْ ل١ّش ِؼخًِ حلاٍطزخؽ ر١ٓ ٚحٌشىً ( 12ِٓ هلاي حٌـيٚي ٍلُ )  

حٔٗ وٍّخ حٍطفؼض ىٍؿخص حٌويِش  ٠ٛؿي حٍطزخؽ أٞ، ِٛؿزش ٚؽَى٠ش( ٟٚ٘ ل١ّش 0.66رٍغض )حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش 

 أْأٞ   Squar R0.43 ٍغض ل١ّش فٟ ك١ٓ ر حلاٌىظ١َٔٚش وٍّخ حٍطفؼض ِؼٙخ ىٍؿخص ؿٛىس حٌويِش ح١ٌٔخك١ش،

( Fٌٚ٘ح ِخ أويطٗ ل١ّش ) ،ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١شرخٌّجش ِٓ حٌظزخ٠ٓ فٟ  43كٛحٌٟ  حٌويِش حلاٌىظ١َٔٚش طفَٔ 

 حلأليحٍ ِؼٕٛٞ . أْ(، ِّخ ٠يي ػٍٝ 0.05( ٟٚ٘ ل١ّش ىحٌش اكظخث١ش ػٕي ِٔظٜٛ حٌيلاٌش )53.09ك١غ رٍغض )

(، ِٕٚٗ طُ 0.05ٟٚ٘ ل١ّش ىحٌش حكظخث١خ ػٕي ِٔظٜٛ حٌيلاٌش ) 7.28ٔلاكع أٔٙخ رٍغض   (Tل١ّش ) اٌٝٚرخٌٕظَ 

 .حلأػَحٌظٟ طٕفٟ ٚؿٛى  فَػ١ش حلأٌٚٝ ٍفغ حٌفَػ١ش حٌ

 الضبً٘خ:  شػ٘خال ال شض٘خ ط. 

طؤػ١َ ًٚ ىلاٌش اكظخث١ش ر١ٓ حٌظ٠َٚؾ  لا ٠ٛؿئظض حٌفَػ١ش حٌفَػ١ش حٌؼخ١ٔش ٌٌٖٙ حٌيٍحٓش ػٍٝ : " 

 ."حلاٌىظَٟٚٔ ٚؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش حٌّميِش ِٓ ؽَف حٌٛوخلاص ِلً حٌيٍحٓش

ؿٛىس حٌويِخص ػٍٝ حٌظخرغ  حلاٌىظَٟٚٔ  ٠َٚؾحٌظ حٌّظغ١َ حٌّٔظمً ر١ٓاؿَحء حهظزخٍ حلأليحٍ حٌوطٟ حٌز١ٔؾ طُ  

 حٌٕظخثؾ ِٛػلش فٟ حٌـيٚي حٌظخٌٟ : ٚ ح١ٌٔخك١ش

 ث٘ي الزشّٗظ الالكزشًّٖ ّعْدح الخذهبد الغ٘بؽ٘خ الخطٖالاًؾذاس  : (13سقن ) ذّ ع

ٗوضل  سقن )( عذّ 

 الخطٖ الاًؾذاس 

ؿٛىس حٌويِخص 

 ح١ٌٔخك١ش
 Fل١ّش 

ِٔظٜٛ 

 حٌيلاٌش
 Tل١ّش 

ِٔظٜٛ 

 حٌيلاٌش

ٔٛع 

 حلاٍطزخؽ

حٌظ٠َٚؾ 

 حلاٌىظَٟٚٔ

R Squar0.54 

 R 0.74 
 ِؼٕٛٞ 0.00 9.07 0.00 82.26

 spssالوقذس: هي  ػذاد الطبلجخ ثبلاػزوبد ػلٔ هخشعبد  
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 ًقب  ارؾبس هؼبدلخ الاًؾذاس ث٘ي الزشّٗظ الالكزشًّٖ ّعْدح الخذهبد الغ٘بؽ٘خ( 08الؾكل سقن )

 

حٌظ٠َٚؾ حلاٌىظَٟٚٔ ٚؿٛىس أػلاٖ ٔلاكع أْ ل١ّش ِؼخًِ حلاٍطزخؽ ر١ٓ  ٚحٌشىً (13ِٓ هلاي حٌـيٚي ٍلُ )  

وٍّخ حٍطفؼض ىٍؿخص  ٠ٛؿي حٍطزخؽ لٛٞ ، أٞ حٔٗ،ِٛؿزش ٚؽَى٠ش( ٟٚ٘ ل١ّش 0.74رٍغض )حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش 

أٞ   Squar R0.54 فٟ ك١ٓ رٍغض ل١ّش  حٌظ٠َٚؾ حلاٌىظَٟٚٔ وٍّخ حٍطفؼض ِؼٙخ ىٍؿخص ؿٛىس حٌويِش ح١ٌٔخك١ش،

( Fٌٚ٘ح ِخ أويطٗ ل١ّش ) ،ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١شرخٌّجش ِٓ حٌظزخ٠ٓ فٟ  54كٛحٌٟ  حٌظ٠َٚؾ حلاٌىظَٟٚٔ ٠فَٔ  أْ

 حلأليحٍ ِؼٕٛٞ . أْ(، ِّخ ٠يي ػٍٝ 0.05( ٟٚ٘ ل١ّش ىحٌش اكظخث١ش ػٕي ِٔظٜٛ حٌيلاٌش )82.26ك١غ رٍغض )

(، ِٕٚٗ طُ 0.05ٟٚ٘ ل١ّش ىحٌش حكظخث١خ ػٕي ِٔظٜٛ حٌيلاٌش ) 9.07ٔلاكع أٔٙخ رٍغض   (Tل١ّش ) اٌٝٚرخٌٕظَ 

 .حلأػَٟ ٚؿٛى حٌظٟ طٕف حٌفَػ١ش حٌؼخ١ٔش ٍفغ حٌفَػ١ش 

 الضبلضخ:  شػ٘خال ال شض٘خ د. 

لا ٠ٛؿي طؤػ١َ ًٚ ىلاٌش اكظخث١ش ر١ٓ حٌظٔؼ١َ حلاٌىظَٟٚٔ : " ًقذ ال شض٘خ ال شػ٘خ الضبلضخ لِزٍ الذساعخ ػلٔ 

 ".ٚؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش حٌّميِش ِٓ ؽَف حٌٛوخلاص ِلً حٌيٍحٓش

ؿٛىس حٌويِخص ػٍٝ حٌظخرغ  حلاٌىظَٟٚٔ  ؼ١َحٌظٔ حٌّٔظمً حٌّظغ١َ ر١ٓاؿَحء حهظزخٍ حلأليحٍ حٌوطٟ حٌز١ٔؾ طُ 

 حٌٕظخثؾ ِٛػلش فٟ حٌـيٚي حٌظخٌٟ : ٚ ح١ٌٔخك١ش

 ث٘ي الزغؼ٘ش الالكزشًّٖ ّعْدح الخذهبد الغ٘بؽ٘خ الخطٖالاًؾذاس  : (14سقن ) عذّ 

 

ؿٛىس حٌويِخص 

 ح١ٌٔخك١ش
 Fل١ّش 

ِٔظٜٛ 

 حٌيلاٌش
 Tل١ّش 

ِٔظٜٛ 

 حٌيلاٌش

ٔٛع 

 حلاٍطزخؽ

حٌظٔؼ١َ 

 حلاٌىظَٟٚٔ

R Squar0.38 

 R 0.62 
 ِؼٕٛٞ 0.00 6.53 0.00 42.66

 spssالوقذس: هي  ػذاد الطبلجخ ثبلاػزوبد ػلٔ هخشعبد  
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 ًقب  ارؾبس هؼبدلخ الاًؾذاس ث٘ي الزغؼ٘ش الالكزشًّٖ ّعْدح الخذهبد الغ٘بؽ٘خ( 09الؾكل سقن )

 

حٌظٔؼ١َ حلاٌىظَٟٚٔ ٚؿٛىس أػلاٖ ٔلاكع أْ ل١ّش ِؼخًِ حلاٍطزخؽ ر١ٓ  ٚحٌشىً  (14ِٓ هلاي حٌـيٚي ٍلُ )     

وٍّخ حٍطفؼض ىٍؿخص حٌظٔؼ١َ  ٠ٛؿي حٍطزخؽ ، أٞ حٔٗ، ِٛؿزش ٚؽَى٠ش( ٟٚ٘ ل١ّش 0.62رٍغض )حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش 

 أْأٞ   Squar R0.38 فٟ ك١ٓ رٍغض ل١ّش  حلاٌىظَٟٚٔ وٍّخ حٍطفؼض ِؼٙخ ىٍؿخص ؿٛىس حٌويِش ح١ٌٔخك١ش،

( Fٌٚ٘ح ِخ أويطٗ ل١ّش ) ،ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١شرخٌّجش ِٓ حٌظزخ٠ٓ فٟ  38كٛحٌٟ  حٌظٔؼ١َ حلاٌىظَٟٚٔ ٠فَٔ 

 حلأليحٍ ِؼٕٛٞ . أْ(، ِّخ ٠يي ػٍٝ 0.05( ٟٚ٘ ل١ّش ىحٌش اكظخث١ش ػٕي ِٔظٜٛ حٌيلاٌش )42.66ك١غ رٍغض )

(، ِٕٚٗ طُ 0.05اكظخث١خ ػٕي ِٔظٜٛ حٌيلاٌش )ٟٚ٘ ل١ّش ىحٌش  6.53ٔلاكع أٔٙخ رٍغض   (Tل١ّش ) اٌٝٚرخٌٕظَ 

 .حٌظٟ طٕفٟ ٚؿٛى حلأػَ  ٌفَػ١ش حٌؼخٌؼشٍفغ حٌفَػ١ش ح

 الشاثؼخ:  شػ٘خالال شض٘خ  ُـ.

لا ٠ٛؿي طؤػ١َ ًٚ ىلاٌش اكظخث١ش ر١ٓ حٌظ٠ُٛغ حلاٌىظَٟٚٔ : " ًقذ ال شض٘خ ال شػ٘خ الشاثؼخ لِزٍ الذساعخ ػلٔ 

 ".ِٓ ؽَف حٌٛوخلاص ِلً حٌيٍحٓشٚؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش حٌّميِش 

ؿٛىس حٌويِخص ػٍٝ حٌظخرغ  حلاٌىظَٟٚٔ  ٠ُٛغحٌظ حٌّظغ١َ حٌّٔظمً ر١ٓاؿَحء حهظزخٍ حلأليحٍ حٌوطٟ حٌز١ٔؾ طُ  

 حٌٕظخثؾ ِٛػلش فٟ حٌـيٚي حٌظخٌٟ : ٚ ح١ٌٔخك١ش
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 الغ٘بؽ٘خث٘ي الزْصٗغ الالكزشًّٖ ّعْدح الخذهبد  الخطٖالاًؾذاس  : (15سقن ) عذّ 

 

ؿٛىس حٌويِخص 

 ح١ٌٔخك١ش
 Fل١ّش 

ِٔظٜٛ 

 حٌيلاٌش
 Tل١ّش 

ِٔظٜٛ 

 حٌيلاٌش

ٔٛع 

 حلاٍطزخؽ

حٌظ٠ُٛغ 

 حلاٌىظَٟٚٔ

R Squar0.49 

 R 0.70 
 ِؼٕٛٞ 0.00 8.07 0.00 65.27

 spssالوقذس: هي  ػذاد الطبلجخ ثبلاػزوبد ػلٔ هخشعبد  

 الزْصٗغ الالكزشًّٖ ّعْدح الخذهبد الغ٘بؽ٘خًقب  ارؾبس هؼبدلخ الاًؾذاس ث٘ي ( 10الؾكل سقن )

 

 

حٌظ٠ُٛغ حلاٌىظَٟٚٔ ٚؿٛىس أػلاٖ ٔلاكع أْ ل١ّش ِؼخًِ حلاٍطزخؽ ر١ٓ  ٚحٌشىً  (15ِٓ هلاي حٌـيٚي ٍلُ )  

وٍّخ حٍطفؼض ىٍؿخص ٠ٛؿي حٍطزخؽ لٛٞ ،أٞ حٔٗ ، ِٛؿزش ٚؽَى٠ش( ٟٚ٘ ل١ّش 0.70رٍغض )حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش 

أٞ   Squar R0.49 فٟ ك١ٓ رٍغض ل١ّش  وٍّخ حٍطفؼض ِؼٙخ ىٍؿخص ؿٛىس حٌويِش ح١ٌٔخك١ش، حٌظ٠ُٛغ حلاٌىظَُٟٔ

( Fٌٚ٘ح ِخ أويطٗ ل١ّش ) ،ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١شرخٌّجش ِٓ حٌظزخ٠ٓ فٟ  49كٛحٌٟ  حٌظ٠ُٛغ حلاٌىظَٟٚٔ ٠فَٔ  أْ

 حلأليحٍ ِؼٕٛٞ . أْ(، ِّخ ٠يي ػٍٝ 0.05( ٟٚ٘ ل١ّش ىحٌش اكظخث١ش ػٕي ِٔظٜٛ حٌيلاٌش )65.27ك١غ رٍغض )

(، ِٕٚٗ طُ 0.05ٟٚ٘ ل١ّش ىحٌش حكظخث١خ ػٕي ِٔظٜٛ حٌيلاٌش ) 8.07ٔلاكع أٔٙخ رٍغض   (Tل١ّش ) اٌٝٚرخٌٕظَ 

 .حٌظٟ طٕفٟ ٚؿٛى حلأػَ  حٌفَػ١ش حٌؼخٌؼشٍفغ حٌفَػ١ش 

  النهائً كالتالً :نموذج الدراسة ومنه ٌصبح 

 

 



 الجانب التطبٌقً
 

43 
 

 

للدراسة  نهائًال(: النموذ  11الشكل رلم )  

                                                             57%

 

 

                                                                       

 

 .ًزبئظ الذساعخ الزطج٘ق٘خثبلاػزوبد ػلٔ  خالوقذس: هي  ػذاد الطبلج
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 عْدح الخذهبد الغ٘بؽ٘خ

 

43          حٌويِش حلاٌىظ١َٔٚش%  

        َٟٔٚ38حٌظٔؼ١َ حلاٌىظ% 

54        حلاٌىظَٟٚٔ ظ٠َٚؾٌح% 

َٟٔٚ49        حٌظ٠ُٛغ حلاٌىظ % 

%57  الالكزشًّٖالزغْٗق   
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 خلافخال

طؤػ١َ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ ػٍٝ ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش ِٓ ٚؿٙش ٌمي كخٌٚض حٌيٍحٓش حٌلخ١ٌش حٌىشف ػٓ 

، ٚرؼي ؿّغ حٌّخىس حٌؼ١ٍّش ٚاػَحء ِظغ١َحص حٌزلغ ٔظ٠َخ ٚاػيحى ٔظَ ػ١ٕش ِٓ ١َِٔٞ رؼغ حٌٛوخلاص ح١ٌٔخك١ش

( فَى طُ طف٠َغ حٌز١خٔخص 70حٌيٍحٓش حٌّىٛٔش ِٓ )أىٚحص ؿّغ حٌز١خٔخص ٚحٌظلمك ِٓ طلاك١ظٙخ ٚططز١مٙخ ػٍٝ ػ١ٕش 

 ِٚؼخٌـظٙخ اكظخث١خ ِغ طف١َٔ٘خ، ٚلي طٛطٍض ٔظخثؾ حٌيٍحٓش اٌٝ ِخ ٠ٍٟ : 

ِلً  صفٟ حٌٛوخلا ػٍٝ ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش ٌٍظ٠ٛٔك حلاٌىظََٟٚٔ ًٚ ىلاٌش اكظخث١ش ١ؤػط٠ٛؿي  .1

 .حٌيٍحٓش 

ِلً  صفٟ حٌٛوخلا ػٍٝ ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش حلاٌىظ١َٔٚشٌٍويِش َ ًٚ ىلاٌش اكظخث١ش ١ؤػط٠ٛؿي  .2

 .حٌيٍحٓش 

ِلً  صفٟ حٌٛوخلا ػٍٝ ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش حلاٌىظَٟٚٔ ظٔؼ١ٌََ ًٚ ىلاٌش اكظخث١ش ١ؤػط٠ٛؿي  . .3

 .حٌيٍحٓش 

ِلً  صفٟ حٌٛوخلا ػٍٝ ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش حلاٌىظَٟٚٔ ٠َٚؾٌٍظَ ًٚ ىلاٌش اكظخث١ش ١ؤػط٠ٛؿي  .4

 .حٌيٍحٓش 

ِلً  صفٟ حٌٛوخلا ٌٍظ٠ُٛغ حلاٌىظَٟٚٔ ػٍٝ ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١شَ ًٚ ىلاٌش اكظخث١ش ١ؤػط٠ٛؿي  .5

 .حٌيٍحٓش 
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ح ػٍٝ ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش حٓظٕظخؽ فٟ حٌوظخَ، ٠ّىٓ  ًَ ح وز١ ًَ حْ حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ لي أػزض طؤػ١

حٌظ٠ٛٔك حٌلي٠ؼش، طّىٕض حٌٛوخٌش ِٓ حٌّميِش ِٓ لزً حٌٛوخلاص. ِٓ هلاي حٓظويحَ حلأىٚحص حٌَل١ّش ٚطم١ٕخص 

طل١ٔٓ طـَرظٙخ ِغ حٌؼّلاء، ٠ُٚخىس ِيٜ حٌٛطٛي اٌٝ ؿٍّٙٛ أٚٓغ، ٚطٛف١َ هيِخص ِوظظش طٍزٟ حكظ١خؿخص 

 .ٍٚغزخص ح١ٌٔخف رشىً أفؼً

حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ ٓخُ٘ فٟ طؼ٠ِِ حٌظٛحطً حٌفؼخي ٚحٌّٔظَّ ِغ حٌؼّلاء، ِّخ أىٜ اٌٝ ٍفغ ِٔظٜٛ 

ٌي٠ُٙ. رخلإػخفش اٌٝ ًٌه، طُ طل١ٔٓ اىحٍس حٌّٛحٍى ٚحٌظىخ١ٌف ِٓ هلاي حٌظل١ًٍ حٌيل١ك ٌٍز١خٔخص،  حٌَػخ ٚحٌٛلاء

 .ِّخ حٔؼىْ رشىً ا٠ـخرٟ ػٍٝ حٌىفخءس حٌظشغ١ٍ١ش ٌٍٛوخلاص

ِٓ حٌُّٙ أ٠ؼًخ حلإشخٍس اٌٝ أْ حٌظٛحؿي حٌَلّٟ حٌمٛٞ ٚحٌشفخف١ش فٟ حٌّؼٍِٛخص ٚحٌويِخص لي ُحى ِٓ ػمش 

أىٜ اٌٝ طل١ٔٓ ّٓؼش حٌٛوخلاص ٠ُٚخىس ٔٔزش حٌلـُٛحص ٚحلإ٠َحىحص. رفؼً ٌٖ٘ حلآظَحط١ـ١خص، حٌؼّلاء، ِّخ 

 .أطزلض حٌٛوخلاص لخىٍس ػٍٝ حٌظى١ف ِغ حٌظغ١َحص ح٠ٌَٔؼش فٟ ٓٛق ح١ٌٔخكش، ِٚٛحؿٙش حٌظلي٠خص رفؼخ١ٌش أوزَ

ؼ٠ِِ حٌظٕخف١ٔش، ِّخ ٠فظق آفخلخً رخٌّـًّ، ٠ّؼً حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ أىحس ل٠ٛش ٌَفغ ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش ٚط

 .ؿي٠يس ٌٍظط٠َٛ ٚحلارظىخٍ فٟ ٌ٘ح حٌمطخع حٌل١ٛٞ

طُ حٌظٛطً اٌٝ  ِلً حٌيٍحٓش ح١ٌٔخك١ش  حٌٛوخلاصفٟ  اؿَحإ٘خحٌيٍحٓش حٌظطز١م١ش حٌظٟ طُ  هلايِٓ 

 :ٝ حٌٕلٛ حٌظخٌٍٟخ ػٙو١ظٍظُ طٚحلالظَحكخص ط ِـّٛػش ِٓ حٌٕظخثؾ 

 الٌزبئظ أّلا :

 خ ًٌٙٚه ٔظ١ـش ٌظمي٠ّ ِلً حٌيٍحٓشح١ٌٔخك١ش  حٌٛوخلاصفٟ  حلإٌىظ١َٔٚشِٔظٜٛ َِطفغ ِٓ حٌويِش  ٚ ؿٛى

 ؛خٙحٌظٟ طٔٛق ِٕ حلإٌىظ١َٔٚشأٚ حٌّٕظش  حلإٌىظَٟٚٔخ ٙهيِخص ِظٕٛػش ػزَ ِٛلؼ

 ٌ رخلإػلاْخ ٙخِظّ٘ص ح١ٌٔخكش ِلً حٌيٍحٓش ًٌٚه لالارخٌٛوخ حلإٌىظَٟٚٔظ٠َٚؾ ٍٚؿٛى ِٔظٜٛ َِطفغ 

 ؛خ حٌوخطشِٙٚٛحلؼ حلاؿظّخػٟش شزىخص حٌظٛحطً ٍػٓ حٌويِخص حٌـي٠يس ٚحٌؼَٚع ٚحٌلِٔٛخص ِٔظؼّ

 ٌ ًٌٚه رظمي٠ُ أٓؼخٍ ِلً حٌيٍحٓش ح١ٌٔخك١ش  حٌٛوخلاصفٟ  حلإٌىظَٟٚٔظٔؼ١َ ٍٚؿٛى ِٔظٜٛ َِطفغ

ِٚٓ أٞ خ فٟ أٞ ٚلض ٙٚحِىخ١ٔش ٚطٛي حٌِرخثٓ ا١ٌ حلإٌىظ١َٔٚشِظٕٛػش ِٚغ٠َش ػزَ ِٕظخص حٌظ٠ٛٔك 

 ؛ِىخْ

  ا٠ظخي حٌويِش ٠ٍؼًّ ػ ٗك١غ أٔ حلإٌىظَٟٚٔٝ حٌظ٠ُٛغ ٍػِلً حٌيٍحٓش ح١ٌٔخك١ش  حٌٛوخلاصطؼظّي ٝ

 حطظخيٝ ٍّئٓٔش رؤْ طىْٛ ػٍأ٠ّٕخ ٚؿيص ٚفٟ حٌٛلض حٌّٕخٓذ، ٠ّٚٔق ٌ حٌّٔظٙيفشفجش ٍح١ٌٔخك١ش ٌ

 ؛ٓخػش 24ٝ ِيحٍ ٍخ ػِٙزخشَ ِغ ُرخثٕ

  ؛ح١ٌٔخك١ش ِلً حٌيٍحٓش رّٔظٜٛ َِطفغ ؿيح رخٌٛوخلاصطظ١ِّ ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش 

  ِلً ح١ٌٔخك١ش  حٌٛوخلاصٝ ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش فٟ ٍػ % ٠57ئػَ حٌظ٠ٛٔك حلاٌىظَٟٚٔ رٕٔزش

 حٌيٍحٓش؛

 ٌِلً ح١ٌٔخك١ش  حٌٛوخلاصٝ ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش فٟ ٍػ % 43رٕٔزش  حلإٌىظ١َٔٚشويِش طئػَ ح

 حٌيٍحٓش؛

  َِلً ح١ٌٔخك١ش  حٌٛوخلاصٝ ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش فٟ ٍػ % 38رٕٔزش  حلاٌىظٌَٟٚٔظٔؼ١َ ح٠ئػ

 حٌيٍحٓش؛

 َِلً ح١ٌٔخك١ش  حٌٛوخلاصٝ ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش فٟ ٍػ % 54رٕٔزش  ظ٠َٚؾ حلاٌىظَٟٚٔحٌ ٠ئػ

 حٌيٍحٓش.

  َِلً ح١ٌٔخك١ش  حٌٛوخلاصٝ ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش فٟ ٍػ % 49رٕٔزش  ظ٠ُٛغ حلاٌىظَٟٚٔح٠ٌئػ

 حٌيٍحٓش؛
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 ثانٌا |:الالتراحات

  ٠ٕزغٟ ٌٍٛوخلاص ح١ٌٔخك١ش حلآظؼّخٍ فٟ رَحِؾ طي٠ٍذ ِٔظَّس ٌّٛظف١ٙخ ػٍٝ أكيحع طم١ٕخص حٌظ٠ٛٔك

 ؛حلاٌىظَٟٚٔ ٚأىٚحطٙخ

 ؛طؼ٠ِِ حٌز١ٕش حٌظلظ١ش حٌظم١ٕش ِٓ هلاي طٛف١َ أٔظّش اىحٍس ػلالخص حٌؼّلاء حٌّظميِش ٚحٌّٕظخص حٌفؼخٌش 

  حٌظَو١ِ ػٍٝ حٔشخء ِلظٜٛ ٍلّٟ ؿٌحد ٍُِٚٙ ٠ؼىْ حٌظـخٍد ح١ٌٔخك١ش حٌف٠َيس حٌظٟ طميِٙخ ػٍَٚس

 ِلً حٌيٍحٓش؛حٌٛوخلاص 

  حٌّٔظَّ ِغ حٌؼّلاء، ٚحلآظـخرش حٌف٠ٍٛش حلآظفخىس ِٓ ٚٓخثً حٌظٛحطً حلاؿظّخػٟ ٌٍظفخػً ػٍَٚس

 ؛لآظفٔخٍحطُٙ ٚشىخ٠ُٚٙ

  ٍٓٛن حٌؼّلاء ٚحكظ١خؿخطُٙ رشىً أفؼً، ِّخ ٠ٔخػي ػٍٝ  حٓظويحَ أىٚحص طل١ًٍ حٌز١خٔخص ٌفُٙػٍَٚس

 .طمي٠ُ هيِخص ِوظظش ًٚحص ؿٛىس ػخ١ٌش

طؼ٠ِِ طؤػ١َ حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ ِلً حٌيٍحٓش  حلالظَحكخص، ٠ّىٓ ٌٍٛوخلاص ح١ٌٔخك١ش ِٓ هلاي طزٕٟ ٌٖ٘ 

ٚطؼ٠ِِ حٌظٕخف١ٔش فٟ حٌٔٛق رشىً أوزَ، ِّخ ٠ئىٞ اٌٝ طل١ٔٓ ؿٛىس حٌويِخص ح١ٌٔخك١ش ٠ُٚخىس ٍػخ حٌؼّلاء 

 .ح١ٌٔخك١ش

ٚأه١َح ٠ّىٓ أْ ٔٛؿٗ حلظَحكخ ػخِخ ِفخىٖ أٔٗ فٟ ػظَ أطزق ف١ٗ حٌظىٌٕٛٛؿ١خ ١ٍٓٚش فؼخي ًحص طؤػ١َ لٛٞ 

١جخص ح١ٌَّٓش حٌّٔئٌٚش ػٓ حٌمطخع ح١ٌٔخكٟ ٙفٟ ؿ١ّغ حٌّـخلاص حٌل١خط١ش ٠ـذ ػٍٝ حٌّئٓٔخص ح١ٌٔخك١ش ٚحٌ

ِٓ أؿً طل١ٔٓ ؿٛىس هيِخطٙخ ح١ٌٔخك١ش ٚح٠ظخي طٍٛس ح٠ـخر١ش ػٓ حٌّٕظٛؽ  حٌظ٠ٛٔك حلإٌىظَٟٚٔ سطزٕٟ فىَ

 .ح١ٌٔخكٟ حٌٛؽٕٟ

 ثالثا |:آفاق الدراسة

 ؛على جودة الخدمات السٌاحٌةتسوٌك الرلمً لتأثٌر ا 

 فندلٌة.على جودة الخدمات التسوٌك الرلمً لتأثٌر ا 
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، ِٕشٍٛحص حٌّٕظّش حٌؼَر١ش حلاىح٠ٍش، الخذهبد الالكزشًّ٘خ ث٘ي الٌظشٗخ ّالزطج٘قرش١َ حٌؼلاق، -6

 حٌمخَ٘س.

َ ػٍٛ ، ِـٍش حٌؼٍَٛ حلالظظخى٠ش ٚعْق الخذهبد الغ٘بؽ٘خ (،2005)رلاؽش ِزخٍن، وٛحٕ هخٌي،-7

 .، ؿخِؼش ٓط١ف04حٌظ١١َٔ، حٌؼيى 

، دّس الزغْٗق الإلكزشًّٖ للغ٘بؽخ فٖ رٌؾ٘ط فٌبػخ الغ٘بؽخطِٟٛ ١ٍِٛى، ه٠َف ٔخى٠ش، -8

 حلظظخى٠خص ح١ٌٔخكش ٚ ىٍٚ٘خ فٟ حٌظ١ّٕش حٌّٔظيحِش، حٌـِحثَ .

حٌمظظخى ، )ِـٍش حدّس الزغْٗق الإلكزشًّٖ فٖ رٌؾ٘ط الغ٘بؽخ فٖ الغضائش (،2014)ؿ١ٙيس ٍِٛن،-9

 .ؿخِؼش حٌّي٠ش، حٌـِحثَ 2، حٌؼيى ٚحٌظ١ّٕش(

ٍ ح١ٌَّٔس ٌّٕشَ ، حٌطزؼش حٌؼخٌؼش، ىحخل داسح الغْدح الؾبه(، 2007)هؼ١َ وخظُ ِلّٛى، -10

 .ٚحٌظ٠ُٛغ، ػّخْ

، حٌطزؼش هجبدئ الزغْٗق الؾذٗش ث٘ي الٌظشٗخ ّالزطج٘ق (،2014) ُو٠َخ أكّي ػِحَ ٚ آهَْٚ،-11

 .ٚ حٌظ٠ُٛغ ٚ حٌطزخػش، ػّخْحٌوخِٔش، ىحٍ ح١ٌَّٔس ٌّٕشَ 

 .ؿخِؼش كٍٛحْ، حٌمخَ٘س ،رغْٗق خذهبد الوؼلْهبد ثبلوكزجبد(، 2004)ُو٠َخء محمد، -12

رخط٘ط ّرٌو٘خ خذهبد الغ٘بؽخ الذٌٗ٘خ ّأصشُب فٖ ًوْ الطلت (، 2008)ٓؼي حرَح١ُ٘ كّي، -13

 .ٔض وٍّٕظْ حٌؼخ١ٌّش، حٌؼَحقش ٓخ، ٌِوَس ىوظٍٛس، ؿخِؼالغ٘بؽٖ

،  داسح الغْدح الؾبهلخ رطج٘قبد فٖ القٌبػخ ّالزٌظ٘ن (،2007) ٓٛٓٓ شخوَ، محمد ػٛحى ح٠ٌِخىحص،-14

 . ْىحٍ حٌظفخء، ػّخ

 .ىحٍ كخِي، ػّخْ ،الزغْٗق ه بُ٘ن هؼبفشح (،2003)٠ٛٓيحْ ٚأهَْٚ،-15

دساعخ ؽبلخ الجشٗذ  الضثْى رق٘٘ن عْدح الخذهخ هي ّع٘خ ًظش  (،2008)ط١ٍلش ٍلخى،-16

، )ٍٓخٌش ِميِش ١ًٌٕ شٙخىس حٌّخؿٔظ١َ فٟ اىحٍس حلأػّخي(، و١ٍش حٌؼٍَٛ حلالظظخى٠ش ّالوْافلاد

 .حٌظـخ٠ٍش، ؿخِؼش رخطٕش، حٌـِحثَ،ٚ

ِئٓٔش ؿٍٛٞ حٌي١ٌٚش، حٌظ٠ٛٔك ح١ٌٔخكٟ ٚحٌفٕيلٟ،  (،2007)ؽخٍق ػزي حٌفظخف حٌظش٠َؼٟ،-17

 .حلإٓىٕي٠ٍش

، ىحٍ حٌفىَ حٌـخِؼٟ، الزغْٗق "الزغْٗق ثبلاًزشًذ ّالزغبسح الإلكزشًّ٘خ (،2006)ؽٗ ؽخٍق،-18

 .حلإٓىٕي٠ٍش

 .، حٌـٕخى٠ٍش، ػّخْالزغْٗق الالكزشًّٖ (،2013) ػزي ٍحرٗ ٍحثي محمد،-19

، رؤص٘ش الزغْٗق الإلكزشًّٖ ػلٔ الوضٗظ الزشّٗغٖ فٖ الوؤعغخ الاقزقبدٗخ(، 2014)فِحُ هخٌي، -20

 .، ٓى١ىيس" شٙــخىس حٌّـخٓظَ " غـ١َ ِٕــشٍٛسٌِوَس ٌٕــ١ً 
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هجبدئ ػلن الإؽقب  ّرطج٘قبرِب (،2008ِظطفٝ ِخؿي ِلّٛى، ارَح١ُ٘ ػٍٝ ارَح١ُ٘ ػزي ٍرٗ، )-21

 حلإٓىٕي٠ٍش، ىحٍ حٌّطزٛػخص حٌـخِؼ١ش،  ثبعزخذام  كغ٘ل

كخٌش حطظخلاص ، ىٍحٓش الزغْٗق الالكزشًّٖ ّؽشّ  ر ؼ٘لَ فٖ الغضائش(، 2015)ِٕخي ّٓخكٟ، -22

 ، حٌـِحثَ.2حٌـِحثَ، ٍٓخٌش ١ًٌٕ شٙخىس ِخؿٔظ١َ فٟ حٌؼٍَٛ حلالظظخى٠ش، ؿخِؼش َٚ٘حْ

عْدح الخذهخ الغ٘بؽ٘خ ّاصشُب ػلٔ رؼضٗض ّلا  الغبئؼ هغ  (،2017)ٔخى٠ش رٛشخش١ش، ٍٔٛٞ ١َِٕ،-23

ص حلاؿظّخػ١ش، لُٔ ، حلاوخى١ّ٠ش ٌٍيٍحٓخدساعخ ه٘ذاً٘خ لك٘ ٘خ رقذٗن الخذهخ الغ٘بؽ٘خ لوٌطقخ الؾلف

 .18حٌؼٍَٛ حلالظظخى٠ش ٚ حٌمخ١ٔٛٔش حٌؼيى 

دّس ركٌلْع٘ب الوؼلْهبد ّالارقب  فٖ رغْٗق الخذهبد  (،2013)ٍٔٛ حٌي٠ٓ ؿ١ّي، أّٓخء رَوخْ،-24

خِؼش ، حٌٍّظمٝ حٌيٌٟٚ حلأٚي كٛي حٌظ٠ٛٔك ح١ٌٔخكٟ ٚطؼ١ّٓ طٍٛس حٌـِحثَ، ؿالغ٘بؽ٘خ رغشثخ الغضائش

 .حٌـِحثَ –رخؿٟ ِوظخٍ ػٕخرش 

الزغْٗق الالكزشًّٖ كوذخل لزؾق٘ق الو٘ضح الزٌبفغ٘خ فٖ  (،2013) ٠ٍٛٔش رٓ ٔخِش، رغيحى وَرخٌٟ،-25

ٌل١ّي رٓ رخى٠ْ ، ؿخِؼش ػزي ح5، ِـٍش حلآظَحط١ـ١ش ٚحٌظ١ّٕش، حٌؼيىالوؤعغبد الاقزقبدٗخ الغضائشٗخ

 .ِٔظغخُٔ، حٌـِحثَ

، الأًزشًذ الجٌ٘خ الزؾز٘خ لزغبسح الإلكزشًّ٘خ ،(2011)٘خٍْٚ رٛحٌفٛي، ؿّخي ٍكّخٟٔ ر٠ُٛخْ،-26

حٌٍّظمٝ حٌؼخٌّٟ حٌيٌٟٚ حٌَحرغ كٛي ػظَٔش ٔظخَ حٌيفغ فٟ حٌزٕٛن حٌـِحث٠َش حشىخ١ٌش حػظّخى حٌظـخٍس 

 حلإٌىظ١َٔٚش فٟ حٌـِحثَ، حٌَّوِ حٌـخِؼٟ ه١ّْ ١ٍِخٔش، حٌـِحثَ.

 ،ش الوضٗظ الزغْٗقٖ ػجش الأًزشًذ(الزغْٗق الإلكزشًّٖ )ػٌبف (،2004) ٠ٛٓف أكّي أرٛ فخٍس،-27

  .ىحٍ ٚحثًؿ ٌٍٕشَ ٚحٌظ٠ُٛغ، ػّخْ

 الوْاقغ الالكزشًّ٘خ:

   http:// mawdoo3.com 1الْكبلاد الغ٘بؽ٘خ 2024/05/02

2 http:// www.clikemarketing.comًّٖأدّاد الزغْٗق الالكزش 
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 : الاستبٌان10الملحك رلم 

 ّصاسح الزؼل٘ن الؼبلٖ ّالجؾش الؼلوٖ

 عبهؼخ محمد ثْض٘بف ثبلوغ٘لخ

 كل٘خ الؼلْم الاقزقبدٗخ ّالزغبسٗخ ّػلْم الزغ٘٘ش

 الزغبسٗخؼلْم القغن: 

 الخذهبدرغْٗق رخقـ: 

 

 اعزوبسح اعزج٘بى ؽْ  هْضْع:

 

 

 

 ١ٓيطٟ ، ١ٓيٞ طل١ش ؽ١زش ...

 أِخ رؼي ،

 حٌّظّؼٍش فٟ ِٛػٛع ٚ ط٠ٛٔك حٌويِخصفٟ  أوخى٠ّٟرظيى حٌم١خَ ريٍحٓش ػ١ٍّش طوض ١ًٔ شٙخىس ِخٓظَ 

 "غ٘بؽ٘خ الرؤص٘ش الزغْٗق الالكزشًّٖ ػلٔ عْدح الخذهبد "

حٌّٛؿٗ حٌٝ ١ٓخىطىُ حلآظز١خْ حلاػظّخى ػٍٝ حىحس حٌيٍحٓش حٌّظّؼٍش فٟ ٌيٍحٓش ٌ٘ح حٌّٛػٛع ١ٓظُ ٚ

حلإؿخرش ٚٔل١طىُ ػٍّخ رؤْ وخفش حٌز١خٔخص ٓظىْٛ ٠َٓش ١ٓٚظُ ىٍحٓظٙخ ٌغَع ػٍّٟ فمؾ، فَٕؿٛ ِٓ ١ٓخىطىُ 

 ػٍٝ حٌؼزخٍحص حٌّٛؿٛىس ِغ فخثك حٌظمي٠َ ٚحلاكظَحَ.

  :الجشّف٘غْسحرؾذ  ؽشاف                                                    الطبلجخ :ػذاد  

 ٓخ١ِش هَهخٕ أ.ى.                                             ٓؼخى رٓ ؽٍش -

 

 

 2024/  2023الغٌخ الغبهؼ٘خ  

 الج٘بًبد الؾخق٘خ:اّلا: 

 

 ( فٟ حلاهظ١خٍ حٌّٕخٓذ:٠xَؿٝ ٚػغ اشخٍس )

  □_ اًضٔ  □ركش _ الغٌظ: _

 □فوب أكضش 31_           □عٌخ 27 الٔ 21_هي     □عٌخ 17الٔ  11_ هي    □عٌخ  11اقل هي _: الغي _

 □دساعبد ػل٘ب_            □_ عبهؼٖ                □ركْٗي هٌِٖ -         □_صبًْٕ    : الوغزْٓ الؼلوٖ_ 

 غ٘بؽ٘خالرؤص٘ش الزغْٗق الالكزشًّٖ ػلٔ عْدح الخذهبد 

 هي ّعِخ ًظش هغ٘شٕ ثؼض الْكبلاد ثْلاٗخ الوغ٘لخ



 

 

عٌخ فوب  01_   □عٌخ  01الٔ  01هي أكضش _ □    عٌْاد 01الٔ 13_ هي      □عٌْاد  13: _اقل هي الوٌِ٘خالخجشح _ 

 □أكضش
                                                     

 صبً٘ب: الاعزجبًخ:

 ٍأ٠ىُ.( فٟ حٌوخٔش حٌظٟ طؼزَ ػٓ X)ٚػغ ػلاِش ِٕٚىُ حلإؿخرش ػٍٝ حٌفمَحص حلأط١ش  ٠َؿٝ

 التسوٌك الالكترونً الوؾْس الأّ :

ٍلُ 

حٌؼ

رخٍ

 س

أطفك  بسادـالؼج   

 رشيس

أطفك  لا لا أطفك لا أػَف أطفك

 رشيس

      الخدمة الالكترونٌة البعد الأول :

      تعتمد الوكالة على نظام الحجز الالكترونً عبر شبكة الانترنت 10

الوكالة على نظام الدفع الالكترونً لتسهٌل عملٌة تعتمد  10

 الاستفادة من الخدمة

     

      تمدم الوكالة معلومات تفصٌلٌة عن خدماتها عبر شبكة الانترنت 11

      تمدم الوكالة خدماتها الالكترونٌة فً مواعٌدها المحددة 12

      التروٌج الالكترونًالبعد الثانً :

      الوكالة شبكة الانترنت للإعلان عن خدماتهاتستخدم  13

تعتمد الوكالة للإعلان عن العروض والحسومات على موالع  14

 التواصل الاجتماعً

     

تتواصل الوكالة مع زبائنها من خلال تمدٌم العروض  15

 والحسومات عبر البرٌد الالكترونً

     

      تتعامل الوكالة بشكل شخصً مع زبائنها 16

الإعلان التروٌجً المكثف للوكالة عبر شبكة الانترنت ساهم فً  17

 جذب الزبائن ممارنة مع المنافسٌن

     

      التسعٌر الالكترونًالبعد الثالث :

      تمدم الوكالة أسعار مغرٌة لخدماتها عبر شبكة الانترنت 01

أسعار الحجز عبر شبكة الانترنت ألل من الحجز بالطرق  00

 التملٌدٌة

     



 

 

ٌوجد تنوع فً أسعار الخدمات الممدمة من طرف الوكالة على  00

 الانترنت

     

ٌمكن الوصول الى جمٌع أسعار الخدمات الممدمة من طرف  01

 الوكالة الكترونٌا

     

      التوزٌع الالكترونًالبعد الرابع :

      من السهل الوصول الى المولع الالكترونً للوكالة 02

      تعتمد الوكالة على وسٌط فً تمدٌم خدماتها الالكترونٌة 03

تعتمد الوكالة على شبكة الانترنت لجعل خدماتها فً المتناول  04

 جغرافٌا وزمانٌا

     

لا توجد أي صعوبات للوصول الى خدمات الوكالة فً أي ولت  05

 ومن أي مكان عبر شبكة الانترنت

     

 جودة الخدمات السٌاحٌة :لضبًٖالوؾْس ا

ٍلُ 

 حٌؼزخٍس
أطفك  بسادـالؼج

 رشيس

لا  أطفك

 أػَف

أطفك  لا لا أطفك

 رشيس

ٌموم موظفو الوكالة بتمدٌم الخدمات بدلة  18

 عالٌة
     

تحرص الوكالة على توفٌر حلول سرٌعة فً  19

حالة مواجهة الزبون لأي مشاكل خلال 

 الرحلات

     

المعلومات الكافٌة لاختٌار ٌمدم موظفو الوكالة  20

 الخدمة الملائمة
     

ٌتمتع موظفو الوكالة بالسرعة والجاهزٌة  21

 لتلبٌة كل طلبات الزبون
     

ٌرد موظفو الوكالة على كل استفسارات  22

 والشكاوي الزبائن
     

الموظفون فً الوكالة على استعداد دائم  23

 لمساعدة زبائنهم
     

موظفو الوكالة ٌلبون رغبات زبائنهم بكل  24

 صدق ووضوح 
     

      تلتزم الوكالة بوعودها اتجا  زبائنها 25

أغلب زبائن الوكالة ٌشعرون بالأمان  04

 والاطمئنان أتجا  خدماتها
     



 

 

لا تسئ الوكالة استخدام المعلومات الشخصٌة  05

 لزبائنها
     

ٌمتلن ممدمو الخدمة مهارات عالٌة عند تمدٌم  06

 الخدمة 
     

هنان اهتمام بتوفٌر الخدمات التكمٌلٌة فً  07

 الوكالة
     

      ٌتعامل موظفو الوكالة بكل مودة واحترام 11

      ٌولى موظفو الوكالة اهتمام كبٌرا بالزبون 10

 شاكرة لكم حسن تعاونكم                                                                                

 الأعبرزح الوؾكو٘ي للاعزج٘بى الوغزخذم فٖ الذساعخ قبئوخ: 10الملحك رلم 

 

 الغبهؼخ الشرجخ الؼلو٘خ اعن الأعزبر الوؾكن

 عبهؼخ الوغ٘لخ الزؼل٘ن الؼبلٖأعزبر  د. خشخبػ عبه٘خأ.

 الوغ٘لخ عبهؼخ الزؼل٘ن الؼبلٖأعزبر  ًج٘لخ عؼ٘غغد. أ.

 الوغ٘لخ عبهؼخ الزؼل٘ن الؼبلٖأعزبر  ا.د ًج٘لخ ه٘وْى

 

 SPSS: مخرجات  11الملحك رلم

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.747 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.824 5 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.836 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.785 4 

 

Reliability Statistics 



 

 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.949 14 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.934 17 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 48.6 48.6 48.6 34 ذكر 

 100.0 51.4 51.4 36 أنثى

Total 70 100.0 100.0  

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 42.9 42.9 42.9 30 سنة 30 من أقل 

 82.9 40.0 40.0 28 سنة 39 الى 30 من

 97.1 14.3 14.3 10 سنة 49 الى 40 من

 100.0 2.9 2.9 2 أكثر فما سنة 50

Total 70 100.0 100.0  

 

 المستوى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 15.7 15.7 15.7 11 ثانوي 

 82.9 67.1 67.1 47 جامعً

 100.0 17.1 17.1 12 علٌا دراسات

Total 70 100.0 100.0  

 

 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 14.3 14.3 14.3 10 سنوات 5 من أقل 

 44.3 30.0 30.0 21 سنوات 10 الى 5 من

 92.9 48.6 48.6 34 سنة 20 الى 11 من

 100.0 7.1 7.1 5 سنة 20 من أكثر

Total 70 100.0 100.0  

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 



 

 

 10410. 87097. 3.7714 70 1س

 11356. 95010. 3.7143 70 2س

 12478. 1.04396 3.8000 70 3س

 09457. 79126. 3.8000 70 4س

 08277. 69254. 3.7714 70 الالكترونٌة الخدمة

 13304. 1.11307 3.9143 70 5س

 11562. 96738. 3.8571 70 6س

 12657. 1.05893 3.5429 70 7س

 12335. 1.03199 3.4857 70 8س

 11984. 1.00269 3.7429 70 9س

 09481. 79322. 3.7086 70 الالكترونً التروٌج

 13912. 1.16399 3.4857 70 10س

 12306. 1.02958 3.4286 70 11س

 12703. 1.06283 3.8286 70 12س

 11283. 94398. 3.9143 70 13س

 10299. 86171. 3.6643 70 الالكترونً التسعٌر

 13277. 1.11084 3.5714 70 14س

 13827. 1.15685 3.3714 70 15س

 13052. 1.09204 3.7143 70 16س

 11895. 99523. 3.6286 70 17س

 10164. 85034. 3.5714 70 الالكترونً التوزٌع

 08577. 71757. 3.6858 70 الالكترونً التسوٌق

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 12325. 1.03119 3.4571 70 1.س

 11634. 97335. 3.5429 70 2.س

 08796. 73594. 3.7429 70 3.س

 12897. 1.07907 3.6286 70 4.س

 14698. 1.22972 3.3714 70 5.س

 10899. 91185. 3.5429 70 6.س

 12190. 1.01989 3.3429 70 7.س

 11634. 97335. 3.5429 70 8.س

 14081. 1.17813 3.3429 70 9.س

 11220. 93870. 3.6000 70 10.س

 11283. 94398. 3.4857 70 11.س

 11251. 94134. 3.4286 70 12.س

 09445. 79021. 3.6857 70 13.س

 10169. 85077. 3.8286 70 14.س

 09071. 75892. 3.5388 70 السٌاحٌة الخدمات جودة

 

 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 

Statistic df Sig. 

 233. 37 955. الالكترونٌة الخدمة



 

 

 200. 37 953. الالكترونً التروٌج

 0.3. 37 973. الالكترونً التسعٌر

 .05. 37 931. الالكترونً التوزٌع

 233. 37 955. الالكترونً التسوٌق

 200. 37 953. السٌاحٌة الخدمات جودة

 

Variables Entered/Removed
a

 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

الالكترونً التسوٌق 1
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: السٌاحٌة الخدمات جودة 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary
b

 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .757
a

 .574 .567 .49916 

a. Predictors: (Constant), الالكترونً التسوٌق 

b. Dependent Variable: السٌاحٌة الخدمات جودة 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 22.799 1 22.799 91.505 .000
b

 

Residual 16.943 68 .249   

Total 39.742 69    

a. Dependent Variable: السٌاحٌة الخدمات جودة 

b. Predictors: (Constant), الالكترونً التسوٌق 

 

Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .586 .314  1.865 .067 

 000. 9.566 757. 084. 801. الالكترونً التسوٌق

a. Dependent Variable: السٌاحٌة الخدمات جودة 

 

Residuals Statistics
a

 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.7077 4.5916 3.5388 .57482 70 

Residual -.95270- 1.11339 .00000 .49553 70 

Std. Predicted Value -3.185- 1.831 .000 1.000 70 

Std. Residual -1.909- 2.231 .000 .993 70 

a. Dependent Variable: السٌاحٌة الخدمات جودة 

 



 

 

Variables Entered/Removed
a

 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

الالكترونٌة الخدمة 1
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: السٌاحٌة الخدمات جودة 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary
b

 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .662
a

 .438 .430 .57288 

a. Predictors: (Constant), الالكترونٌة الخدمة 

b. Dependent Variable: السٌاحٌة الخدمات جودة 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 17.425 1 17.425 53.094 .000
b

 

Residual 22.317 68 .328   

Total 39.742 69    

a. Dependent Variable: السٌاحٌة الخدمات جودة 

b. Predictors: (Constant), الالكترونٌة الخدمة 

 

Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .802 .382  2.101 .039 

 000. 7.287 662. 100. 726. الالكترونٌة الخدمة

a. Dependent Variable: السٌاحٌة الخدمات جودة 

 

Residuals Statistics
a

 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 2.2534 4.4303 3.5388 .50253 70 

Residual -1.34749- .84526 .00000 .56871 70 

Std. Predicted Value -2.558- 1.774 .000 1.000 70 

Std. Residual -2.352- 1.475 .000 .993 70 

a. Dependent Variable: السٌاحٌة الخدمات جودة 

 

Variables Entered/Removed
a

 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

الالكترونً التروٌج 1
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: السٌاحٌة الخدمات جودة 



 

 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary
b

 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .740
a

 .547 .541 .51428 

a. Predictors: (Constant), الالكترونً التروٌج 

b. Dependent Variable: السٌاحٌة الخدمات جودة 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 21.757 1 21.757 82.262 .000
b

 

Residual 17.985 68 .264   

Total 39.742 69    

a. Dependent Variable: السٌاحٌة الخدمات جودة 

b. Predictors: (Constant), الالكترونً التروٌج 

 

Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .913 .296  3.087 .003 

 000. 9.070 740. 078. 708. الالكترونً التروٌج

a. Dependent Variable: السٌاحٌة الخدمات جودة 

 

Residuals Statistics
a

 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.6213 4.4530 3.5388 .56153 70 

Residual -1.17875- 1.02916 .00000 .51054 70 

Std. Predicted Value -3.415- 1.628 .000 1.000 70 

Std. Residual -2.292- 2.001 .000 .993 70 

a. Dependent Variable: السٌاحٌة الخدمات جودة 

 

Variables Entered/Removed
a

 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

الالكترونً التسعٌر 1
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: السٌاحٌة الخدمات جودة 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary
b

 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 



 

 

1 .621
a

 .386 .377 .59926 

a. Predictors: (Constant), الالكترونً التسعٌر 

b. Dependent Variable: السٌاحٌة الخدمات جودة 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 15.322 1 15.322 42.666 .000
b

 

Residual 24.420 68 .359   

Total 39.742 69    

a. Dependent Variable: السٌاحٌة الخدمات جودة 

b. Predictors: (Constant), الالكترونً التسعٌر 

 

Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.535 .315  4.872 .000 

 000. 6.532 621. 084. 547. الالكترونً التسعٌر

a. Dependent Variable: السٌاحٌة الخدمات جودة 

 

 

Residuals Statistics
a

 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 2.0818 4.2692 3.5388 .47123 70 

Residual -1.36522- .87134 .00000 .59490 70 

Std. Predicted Value -3.092- 1.550 .000 1.000 70 

Std. Residual -2.278- 1.454 .000 .993 70 

a. Dependent Variable: السٌاحٌة الخدمات جودة 

 

Variables Entered/Removed
a

 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

الالكترونً التوزٌع 1
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: السٌاحٌة الخدمات جودة 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary
b

 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .700
a

 .490 .482 .54607 

a. Predictors: (Constant), الالكترونً التوزٌع 

b. Dependent Variable: السٌاحٌة الخدمات جودة 

 

ANOVA
a

 



 

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 19.465 1 19.465 65.276 .000
b

 

Residual 20.277 68 .298   

Total 39.742 69    

a. Dependent Variable: السٌاحٌة الخدمات جودة 

b. Predictors: (Constant), الالكترونً التوزٌع 

 

Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.308 .284  4.610 .000 

 000. 8.079 700. 077. 625. الالكترونً التوزٌع

a. Dependent Variable: السٌاحٌة الخدمات جودة 

 

 

 

 

Residuals Statistics
a

 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 2.4011 4.4311 3.5388 .53113 70 

Residual -1.23503- 1.19354 .00000 .54210 70 

Std. Predicted Value -2.142- 1.680 .000 1.000 70 

Std. Residual -2.262- 2.186 .000 .993 70 

a. Dependent Variable: السٌاحٌة الخدمات جودة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 تصرٌح شرفً : 12الملحك رلم 

 

 

 

 



 

 

 

 


