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  ش��

ل��� � ال�� ه�انا له�ا وما ��ا ل�ه��� ل�لا أن ه�انا الله وال��� � ح��ا ا

  ك��� م�ارك ف�ه، ال�� وفق�ا إلى إت�ام ه�ا الع�ل 

وال�لاة وال�لام على أش�ف ال��سل�� س��نا محمد وعلى آله وأص�ا�ه 

  .أج�ع��

إنه ل�� دواعي س�ور� أن أتق�م �ال��� ال���ل وال�فع� ��ل ال���ة وال�ق�ی� 

على ما تف�ل �ه م� '  ش��� ح��� الأم��' الفاضل  ال����روالاح��ام إلى 

  .اته الق��ةإش�اف وت�ج�ه

الع�� " ال����رو�الأخ�  ال��ار�ة  وال��� ال���ل إلى �ل أسات�ة العل�م

  " ف�ح��ة

  .ل�ل م� ساه� م� ق��� أو �ع�� في إن�از ه�ه ال�راسة ك�ا أتق�م �ال���



 

 إه�اء

ال��� � ذ� الف�ل وال��ة والإح�ان ح��ا یل�� ��لال وجهه وع��� 

  .سل�انه وصلى الله� على خات� ال����� س��نا محمد خات� ال��سل��

و� ال��� أولا وآخ� على ح�� ت�ف�قه و���� ع�نه، وج�د ع�ائه وعلى م� 

فق�ا في إن�از ه�ه ال�سالة، وأعان�ا في م��ارنا ال�راسي، �ع� أن عل��ا وو 

��� ل�ا الع���، وذلل ل�ا ال�عاب، وف�ج ع�ا اله�، فله ال��� وال��� ال���� 

فلا ��ع�ي إلا أن أتق�م �ال��� ال���ل وال���ة الع��ة ال�ال�ة لل�ال�ی� 

  .ال������ أ�ال الله في ع��ه�ا

�ي ال�ي زرع� ف��ا ب�ور ح� الع�اء وال��اب�ة إلى أمي ق�ة ع��ي وغال� 

والع�ل وال��اف�ة م� أجل ال�ص�ل إلى ال��اد إلى أبي الع��� الغالي أ�ال الله 

  . ع��ه

  إلى إخ�تي وأخ�اتي

إلى عائل�ي ال����ة وزملائي الأع�اء إلى �ل م� ساع�ني و�ان ع�نا لي 

ي على ال��ي ��ال م��ار� ال�راسي إلى �ل م� شار��ي ال��اح وش�ع�

  .ق�ما ن�� ال���� وال�ف�ق 
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  مق�مة

 الاســ��ات���ات �ــعتأصــ�ل وم�ــاد� عل��ــة  ولــهی��ــ� �ال�عق�ــ�  �ع��ــ� الّ��ــ���  ن�ــا� م��امــل

وت��� الق�ارات ال����ة علـى ال�ؤ�ـة ال�اق�ـة وال��ل�ل�ـة للفـ�ص ال��ـ��ق�ة ال��احـة وال���ـة ال�ارج�ـة  الفعالة

ال�ــ�ث�ة، وقــ� حــ�ث ت�ــ�ر ���ــ� فــي الع�ل�ــة الّ��ار�ــة ��هــ�ر ال����ل�ج�ــات ال��ی�ــة ف�ــ�أ تــأث�� الأســ�اق 

�ـــ�مات فـــي الـــّ�قل�، ال�قل���ـــة ال�ـــي هـــي ع�ـــارة عـــ� م�ـــاحات جغ�اف�ـــة یـــ�� ف�هـــا عـــ�ض ال����ـــات وال

و�هــ�ت الأســ�اق الاف��اضــ�ة ال�ــي یــ�� ف�هــا عــ�ض ال�ــلع وال�ــ�مات ��ــ�رة اف��اضــ�ة، ف�ــاح� هــ�ه 

��ارســـة هـــ�ا ال�ـــ�ء مـــ� ال��ـــ��� ، فالأســـ�اق �هـــ�ر نـــ�ع ج�یـــ� مـــ� ال��ـــ��� هـــ� ال��ـــ��� الإل���ونـــي

م�س�ــة تف�ــل فــي الق�ــام ضــ�ور�ة ل�قــاء ال��س�ــات ت�ــاف� فــي الأســ�اق ال��ل�ــة والّ�ول�ــة، لــ�ا فــإن أ� 

ب��ـــا� ال��ـــ��� الال���ونـــي ســـ���ن م�ـــ�ق�لا م��ـــ�ة علـــى ال��لـــي عـــ� ح�ـــة ســـ�ق�ة ���ـــ�ة أو إقفـــال 

تقـــ��� ال����ــات و�ت�ــام الع�ل�ـــات ال��ــ��ق�ة ع�ـــ� وســائل م�ــ���ثة م�عـــ�دة، �ــأتي فـــي ��ــا أن  أب�ابهــا؛

  .سائلإلى م��لف الأ��اف ع�� تل� ال�  ��اح�ةمق�م�ها ت���� ال��مات ال

لق� ات�ه ال���ق�ن إلى دراسة ال��ادی� العل��ة ال��علقة ب����� ال��مات ال��اح�ة، فهي ت�اع� 

في ب�اء إس��ات���ة ت���ق�ة سل��ة وت��لى أه��ة دراسة ال��مات ال��اح�ة م� وجهة ن�� ال���ق 

وني على ت���� الال���وني في م�اولة إب�از تأث�� �ل ع��� م� ع�اص� ال���ج ال����قي الال��� 

  .ال��مات ال��اح�ة م� ق�ل ال���هل���

، م� خلال ال����� على ع�اص� ��الةال���عة م� ��ف الالال���وني قي �ی��ج� ال���ج ال��� 

رة أخ�� إ�لاء أه��ة أك�� لع��� أو م���عة م� الع�اص� م� ع�اص� ال���ج �ادون أخ��، أو �ع

ح�اب �ق�ة الع�اص� وه�ا ی�أث� ��عا �الع�ی� م� الع�امل داخل�ة �ان� أو  ىالال���وني علال����قي 

  . ��الات ال��اح�ة م� أجل تق�ة ال��مات ال��اح�ةخارج�ة، ت�ث� على ق�ار ال

 :ال�راسة إش�ال�ة -1

  :و ت���� إش�ال�ة دراس��ا ه�ه في ال��ال ال�ئ��ي ال�الي

  ؟م�ل ال�راسة ��اح�ة �ال��الةال اتال��م�ق�ةفي تال����� الإل���وني ع�اص�  ما م�� تأث��

  :و����� ال��ال ال�ئ��ي أعلاه على الأس�لة الف�ع�ة ال�ال�ة



 مق�مة

 

 2 

 ؟ ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة�ال��الة م�ل ال�راسةعلى  الال���وني ���جهل ی�ث� ال .1

 ؟ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة �ال��الة م�ل ال�راسةعلى  الال���وني ��ع��هل ی�ث� ال .2

 ؟ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة �ال��الة م�ل ال�راسةعلى  الال���وني ��و�جی�ث� الهل  .3

 ؟�ال��الة م�ل ال�راسة ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ةعلى  الال���وني ��ز�عهل ی�ث� ال .4

ت�ق�ة ال��مات على ال���ص�ة وال����� وأم� الأع�ال الال���ون�ة �ث� تهل  .5

 ؟ال��اح�ة�ال��الة م�ل ال�راسة

 :ف�ض�ات ال�راسة -2

ق��ا ���اغة م���عة م� الف�ض�ات س�ق�م �اخ��ار ال��� كإجا�ة م��ئ�ة على الأس�لة ال�ا�قة 

  :ص��ها م� خلال ه�ه ال�راسة وهي

��اح�ة  في ال اتل��متأث�� ���� على ت�ق�ة ا ل����� الإل���ونيلع�اص� ا :الف�ض�ة ال�ئ���ة

  . ال��الة م�ل ال�راسة

  :الف�ض�ة ال�ئ���ة الف�ض�ات الف�ع�ة الآت�ةوت�ف�ع ع� 

 ؟ ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة �ال��الة م�ل ال�راسةعلى  الال���وني ���جی�ث� ال -1

 ؟ ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة �ال��الة م�ل ال�راسةعلى  الال���وني ��ع��ی�ث� ال -2

 ؟ م�ل ال�راسة ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة�ال��الةعلى  الال���وني ��ز�عی�ث� ال -3

 ؟ ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة �ال��الة م�ل ال�راسةعلى  الال���وني ��و�جی�ث� ال -4

ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة �ال��الة على ال���ص�ة وال����� وأم� الأع�ال الال���ون�ة �ث� ت -5

؟ م�ل ال�راسة  
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 :أس�اب اخ��ار م�ض�ع ال�راسة -3

 أس�اب م�ض�ع�ة : 

  ؛)ال����قي ال���في(ال�� أدس �هأه���ه �ال���ة لل���� 

  ال��الات ال��اح�ةح�اثة ال��ض�ع وأه���ه �ال���ة. 

 أس�اب ذات�ة : 

 ال���ل ال����ة له�ا ال��ض�ع؛ 

  إث�اء ه�ا ال��ض�عفي ال��اه�ة 

  لل���� م� ال�راسات في ه�ا ال��ض�ع م��ق�ل�ةف�ح آفاق. 

 :ف ه�ه ال�راسة في ما یليت���ل أه�ا: أه�اف ال�راسة -1

 ل�ق�ة ل�ع�ف أك�� على ال�فاه�� ال��علقة ��ل م� ال����� الإل���وني وال���ج ال����قي ا

 ؛ال��مات ال��اح�ة

  ال�ع�ف على م�� ت���� ال����� الإل���وني؛ 

  ؛الال���ونيال�ع�ف على ع�اص� ال���ج ال����قي 

 ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ةل����� الإل���وني أث� على ع�اص� ال���ج اال�ق�ف على ما إذا �ان ل.  

 أه��ة ال�راسة -4

ال��الات ل���وني في ت�ق�� أه�اف تأتي أه��ة ال�راسة م� ال�ور ال�� یلع�ه ال����� الإ

وذل� ع� ���� اس���ام الإن��ن� في ال�عامل ب�� �ل أ��اف الع�ل�ة ال����ق�ة، إضافة إلى  ال��اح�ة

  .جل ز�ادة رضا الع�لاءأم�  ال��الاتالأسال�� ال���لفة ال�ي ت�ل�ها 

 : م�هج ال�راسة -5

ص�ة الف�ض�ات اع���نا في  اخ��ار�غ�ض الإل�ام ���ان� ال��ض�ع والإجا�ة على الإش�ال�ة و 

ه�ا ال��ض�ع �ال���ة لل�ان� ال���� على ال��هج ال�صفي ال��ل�لي ب�ق��� مفاه�� ت��  معال�ة

ق��ا �اس���ام الاس���ان فق� ال��ض�ع، م����ی� في ذل� على م�اجع م���عة، أما ال�ان� ال����قي 

 .م�ل ال�راسة ةلل��الة ال��اح� ز�ائ�ال��جه لع��ة م� 
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 :ح�ود ال�راسة -6

ال�ي ت�ور في إ�ارها ال�راسة وذلـ� مـ� ح�ـ� ال�عـ� ال�م�ـي وال��ـاني ح�ـ� ت� وضع ال���دات 

 :ما یلي

  ال�ع� ال�م�ي : 

 .30/50/2021إلى غا�ة  01/40/2021: م�ال���ان�ة ام��ت ف��ة دراسة 

  ال�ع� ال���ي : 

اع��ـــ�ت ال�راســـة ال����ـــة علـــى ج�ـــع ال�عل�مـــات ��ـــ�ل رئ��ـــي مـــ� م��لـــف ال��ـــ� وال�ـــ���ات 

ـــ�م  ـــة العل ـــى م�ـــ��� �ل� ـــ�م ال��ـــ��� ��امعـــة م��ــــ� ب�ضـــ�اف  الاق��ـــاد�ةال���اجـــ�ة عل وال��ار�ـــة وعل

  .ال���لة�

أما ال�راسة ال���ان�ة فق� اع���ت على ال�عل�مات ال����ل عل�ها م� الاس���ان ال��زعة على 

  .م�ل ال�راسة ب�لا�ة ال���لة ز�ائ� ال��الة ال��اح�ةع��ة م� 

 :تق���ات ال�راسة -7

م� أجل ت�ق�� الأه�اف ال��ج�ة م� ه�ه ال�راسة ق��ا ب�ق���ها إلى ثلاثة ف��ل الأول وال�اني 

ال�ال� لل�راسة ال����ق�ة، ح�� س����ق في الف�ل الأول إلى ال�فاه�� الأساس�ة  ل�� والف�ن���

لل�ق�ة أما الف�ل ال�اني ف���ع�ف م� خلاله على ال���ج ال����قي . ال��ت��ة �ال����� الإل���وني

  .ةال��مات ال��اح�

أما الف�ل ال�ال� ف����اول ف�ه ال�راسة ال����ق�ة ع� ���� اس��ارة الاس���ان ال��زعة على 

م�ل ال�راسة، وم�اق�ة وت�ل�ل فق�ات أداة ال�راسة ب�اس�ة ال��نامج الإح�ائي  ز�ائ� ال��الة ال��اح�ة

25SPSS V.و��ا اخ��ار ف�ض�ات ال�راسة في الأخ�� ،. 

 



 

 

  

  الف�ل الأول

  الإ�ار ال���� لل����� الإل���وني

 ت�ه��

 ماه�ة ال����� الإل���وني: ال���� الأول

 الإل���ونيمفه�م ال����� : ال��ل� الأول

لل����� الإل���وني وفاعل�ة ال����� الإل���وني  Arthun ن��ذج: ال��ل� ال�اني

 :وم�الات وف�ص ال����� الإل���وني

 ع�اص� ال���ج ال����قي الإل���وني: ال���� ال�اني

 ال���ج الإل���وني وال��ع�� وال��و�ج الإل���وني: ال��ل� الأول

 الأع�ال الإل���ون�ةال���ص�ة وأم� : ال��ل� ال�اني

 ال��ز�ع الإل���وني وت���� ال��قع: ال��ل� ال�ال�

 خلاصة الف�ل
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  :ت�ه��

ع� ال����� الإل���وني ه� أسل�ب ج�ی� �����م في ش��ة الأن��ن� و�ع��� م� ال�فاه�� 

ال��ی�ة الأساس�ة وه� ع�ارة على الإس��ات���ة ال�ي ت����م في ت���� ��ق ت���ل�ج�ا الات�الات 

ال��ی�ة، وذل� م� خلال ت���ل ال��ق الاف��اض�ة إلى م�اقع مل��س و�ع� ال����� الإل���وني ج�ءا 

م� الإس��ات���ة ال����ق�ة ال�املة ال��ی�ة، ��ا ی�صف أنه ع�ل�ة ت���� ال��اد� العامة لعل� ال����� 

  .ع� ���� اس�ع�ال ال�سائ� الإل���ون�ة و��فة خاصة الأن��ن�

  :لف�ل س�ف ن��اول ال��اح� ال�ال�ةم� خلال ه�ا ا

  .ماه�ة ال����� الإل���وني: ال���� الأول

  .ع�اص� ال���ج ال����� الإل���وني: ال���� ال�اني
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  ماه�ة ال����� الإل���وني: الأولال���� 

وخاصة وأن�ا  ب�����ها س�ات� ال� على ��� ال�ي الهامة ع�اص� م� الإل���وني ال����� �ع�

في ع�� ال����ل�ج�ا ال��ی�ة، ون�� لل�غ��ات ال�ي ت����مها الأس�اق م�ا اس��عى وج�ب م�اك�ة 

  .ه�ه ال�غ��ات

  مفه�م ال����� الإل���وني : ال��ل� الأول

  س��اول في ه�ا ال��ل� تع��� ال����� الإل���وني

� ال��ا� الأف�اد م�جه لإش�اع حاجات ه"لق� ع�ف ��تل� ال����� :تع��� ال����� الإل���وني: أولا 

  (1) .و����ه ال�غ�ات م� خلال ع�ل�ة ال��ادلة

أح� أن�اع ال����� ال�ي ت�� ع�� وسائل ال����ل�ج�ا ال��ی�ة م�ل "فق� ع�ف على أنه  أما ال�����

  (2)"ال���� الإل���وني ال�ل���، ال���ایل -الان��ن� إضافة إلى ال����� الهاتف

الاس���ام الأم�ل لل�ق��ات ال�ق��ة ��ا في ذل� تق��ات ال�عل�مات "أنه  ك�ا �ع�ف ��ل�

والات�الات ل�فع�ل إن�اج�ة ال����� وع�ل�اته ال����لة في ال��ائف والع�ل�ات وال��ا�ات ال��جهة 

  (3)"ل���ی� حاجات الأس�اق ال���ه�فة وتق��� ال�لع وال��مات إلى الع�لاء وذو� ال��ل�ة ال����ة

ف ال����� الإل���وني ��ل� �أنه اس���ام ال����ل�ج�ا والأن��ن� ل��ق�� ال��افع ال�ي ك�ا �ع� 

تع�ي أن ت�ق�� لل���هل� م� خلال ال�ع�ف على ال����ات ع�� ال�سائل وال��لفة، ��ا أن ال����� 

ن � م� خلال ال�عار�� ال�ا�قة الق�ل �أات ال�غ�اف�ة وتقلل ال�ق� وال�هالإل���وني ت��� ال��اف

ال����� الإل���وني ه� ت���� لل��مات والعلامات ال��ار�ة ع�� الأن��ن� وم� خلال ال��اقع 

                                                           
(1)-KOTELER & DUBOIS :Marketing Management, publi, union édition, paris, France 

,10émé édition,2000, p 34  .  

إل���وني مق��ح أنهار خ�� ال�ی� محمد، س�ف الأشق�، دور ال����� الإل���وني في تع��� م��ة ت�اف��ة، ن��ذج  -)2(

  .261، ص 2018، أیل�ل، 02أر��ل العل��ة، الع�د -ل���ة ���ان اف��اض�ة، م�لة جامعة ج�هان

، ص 2010الأردن،  -���� العلاق، ال����� الإل���وني، ال��عة الع���ة، دار ال�ازور� لل��� وال��ز�ع، ع�ان - )3(

17.  
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الإل���ون�ة وذل� م� أجل ت�ق�� أه�اف ال����ة ��ا لأنه �ع��� أح� الأسال�� ال�عاص�ة في ت���� 

  .ج��ر ال��اصل ب�� ال�ائع وال����� ع�� الأن��ن�

ق�ل �أن ال����� الإل���وني ه� ال����� لل��مات م� خلال ال�عار�� ال�ا�قة ���� ال

والعلاقات ال��ار�ة ع�� الأن��ن� وم� خلال ال��اقع الإل���ون�ة وذل� م� أجل ت�ق�� أه�اف ال����ة 

  .ك�ا أنه �ع��� أح� الأسال�� ال�عاص�ة ت���� ج��ر ال��اصل و��� ال�ائع وال����� ع�� الأن��ن�

ت�� أه��ة ال����� الإل���وني حال�ا إلى ال��اف�ة العل��ة ال�ادة : �ونيأه��ة ال����� الإل��: ثان�ا

على ال�لع وال��مات وتف�ح ال��ال أمام ال��س�ات لل�ص�ل إلى ال�قة ال���ه�فة ض� ال���هل��� 

  (1):وت��� الأه��ة في

  .إش�ال�ة ال�ص�ل إلى الأس�اق العل��ة- 

  .الع�لاءتق��� ال�لع وال��مات وفقا ل�اجات  - 

 ؛�العال أن�اء كافة م� ی�م�ا الان��ن� ����ة ی��ل�ن  �ال�����م� م�ات - 

 ؛ال��م م���ع�ا في ال��اة ض�ور�ات أح� الإل���وني �ال���� أص�ح - 

  م�ها؛ لاب� ض�ورة ل��ماتل وع�ض ت�و�ج ك�س��ة الإن��ن� لاس�غلا - 

م���ات وخ�ماتها في م��لف أن�اء �اع��اد ال���ات على الأن��ن� في ال����� أتاح لها ع�ض  

  العال� والانق�اع؛

  ت�ف�� م�ار�� ال���ات؛ - 

  (2).ت�اصل فعال مع ال���اء وال��ائ� - 

   

                                                           
ال��ائ� في ق�اع الات�الات، دراسة م��ان�ة على ش��ة أم تي ن�ر ال��اغ، أث� ال����� الإل���وني على رضا  - )1(

  .17، ص 2016ان وش��ة س���اتل، م���ة ل��ل شهادة ال�اج����، ال�امعة الاف��اض�ة ال��ر�ة، 

، ال����� الإل���وني م�س�ة ال�راق لل��� وال��ز�ع، الع�اد� د�اس ف�ز�  هاش� ال�ائي، سل�ان ح��� �سفی - )2(

  .93-92، ص 2009امعة الأردن�ة مقابل �ل�ة ال�راعة ، ال��عة الأولى، ع�ان شارع ال�
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  :و����� ال����� الإل���وني ����عة م� ال��ائ� أه�ها: خ�ائ� ال����� الإل���وني: ثال�ا

ی���� ال����� الإل���وني �أنه �ق�م خ�مة واسعة و���� لل��ائ� ال��عامل�� مع ال��قع ال����قي  -1

  .الال���وني رسال�ها ق�ار م� ال��قع صاح�ة ال���ة تع�ف أن دون  و وق� أ� فيال�عامل معه 

�ات ال�ي ت��ح في اس���ام ال�سائل الإل���وني ن��ا ل�ع�د ال��  والان��اه الإثارة ع��� اس���ام -2

  .رسائلها الإل���ون�ة

لا ت�ج� ق��د غ�� ال��لفة على ���ة ال�عل�مات ال�ي ت��� ع�ضها على الان��ن� أو ال��� وه�ا  -3

  .ساعة في ال��م لأن ش��ة ال��� العال��ة لا تغل� 24الع�ض ����� 

م��ل ت�داد أه��ة على ن�اق ل� ���� له إم�ان�ة وص�ل الان��ن� إلى ع�د ���� م� ال��ائ�  -4

عل�مة ع� ال���ة �ت��� ال����� ال�ادق ال�� لا ت��ل م���نا حق�ق�ا لأنه م� ال�هل ن�� ه�ا ال

  .في حالة خ�اع ع�� الأن��ن� م� أح� ال��ائ� ال�� ���ن 

الات�الات الإل���ون�ة تفاعل�ة وت�ادل�ة و���� ه�ا الات�ال تأتي الات�اه ت�داد اح��الات ب�اء  -5

  .ق��ة �ال��ائ� في ج��ع أن�اء العال�علاقة 

أف�ل م�اقع ال��� م� الأك�� إثارة للإه��ام و��� ت��ی� ه�ه ال��اقع لإ�عاد معل�ماتها ج�ی�ة  -6

  .و�ال�الي م� الآخ��� على الع�دة ل��ارتها

���� لل���ات ال�غ��ة ال�ص�ل ع�� الأن��ن� إلى ال��ق ال�ول�ة رغ� ضعف ب���ها ال����ة  -7

رنة �ال���ات ال���ة ال��ع�دة ال����ات وت�علها ت� على ق�م ال��اواة ه�ه ال���ات في ال��اف� مقا

  .على ال��ائ�

مع ال���عة ال�ی��ة لل��ق ع�� الأن��ن� تلع� الاخ�لافات ال��ار�ة وال��اس�ات ال�قاف�ة ودورا  -8

  .مهام
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لأن��ن� غ�� آم�ة ح�� أنه م� غ�� مازال� م�ألة ت��ی� م�الغ ش�اء ال����ات وال��مات ع�� ا -9

الآم� إرسال أرقان ��اقات الائ��ان ال���ف�ة ع�� ال���ات ال�اس���ة ال�ق��ة ���� ال��اوف 

  (1). ال�ات�ة ع� إم�ان�ة اع��اضها وس�ق�ها

  :أه�اف ال����� الإل���وني: را�عا

الأن��ن� ل��ق��  ��عى ال���ق�ن ض� ش��ات أو أف�اد إلى الق�ام �ال�ه�د ال����ق�ة ع��

  :الأه�اف الأساس�ة ال�ال�ة

  ؛ال����ة أو لل���ة ال�ه��ة ال��رة ت���� -1

  تق��� ال��مات وت���� الع�ا�ة �ال��ائ�؛ -2

  ال��� ع� م��هل��� ج�د؛ -3

  ز�ادة مع�ل ال�ص�ل إلى ال��ائ�؛ -4

  الق�ام �ع�ل�ات ال��ع وال��اء وغ��ها؛ -5

  وان�قائها م� س�ق م�ل�ة إلى س�ق عال��ة؛ز�ادة ن�اق ال��ق  -6

  م�اولة م�اجهة وت�ق�� ما ی��قع أو ما �أمل ال��ائ� �ه م� سلع وخ�مات؛ -7

  ت�ف�� ال��ال�ف؛ -8

  ت�ق�� ال���ة أداء الأع�ال؛ -9

  (2). تق��� ق��ة ج�ی�ة وفائ�ة حق�ق�ة لل��ائ� - 10

   

                                                           
  .109-108، ال��جع ال�اب�، ص الع�اد� د�اس ف�ز�  هاش� ال�ائي، سل�ان ح��� �سفی - )1(

  .80-79، ال��جع ال�اب�، ص الع�اد� د�اس ف�ز�  هاش� ال�ائي، سل�ان ح��� �سفی - )2(
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لل����� الإل���وني وفاعل�ة ال����� الإل���وني  Arthunن��ذج : ال��ل� ال�اني

  :وم�الات وف�ص ال����� الإل���وني

   :لل��س�� الإل���وني Arthunن��ذج : أولا

ن��ذجا �ع�� ع� دورة ال����� الإل���وني وت���ن ه�ه ال�ورة م� Arthun D.Littla  قام لق�

  :أر�ع م�احل أساس�ة هي

 ورغ�ات حاجات ت��ی� ����  ال��حلة ه�ه في: )phase Préparation(الإع�اد م�حلة -

وم� أجل ال��اح في . ال��اف�ة ���عة ت��ی� وال��ا�ة، ال����ة ال���ه�فة الأس�اق ت��ی� ال���هل�،

  .ال����� ���ث م�هج �اس���ام اللازمةذل� ی��ل� الأم� س�عة ال���ل على ال��انات وال�عل�مات 

 الات�ال ع�ل�ة ال����ة ت�ق� ال��حلة ه�ه في :(phase Communication) الات�ال م�حلة -

وم�حلة  ،الان��ن� ع��الال���ون�ة  ال���ة في ��حها ����  ال�ي ال��ی�ة �ال����ات ل�ع��فه ال���ن  مع

  :الات�ال ت���ن م� أر�ع م�احل ف�ع�ة هي

ح�� ت��� اس���ام وسائل م�ع�دة ت��ب ان��اه ال���ن ال���هل� وأه�  ه�ه  :م�حلة ج�ب الان��اه -أ

  .الأدوات وال�سائل الأش��ة الإعلان�ة وسائل ال���� الإل���وني

ه�ه ال��حلة ت��� ت�ف�� ال��انات وال�عل�مات ال�ي ���اجها  :م�حلة ت�ف�� ال�عل�مة اللازمة - ب

  .رأ� خاص ح�ل ه�ا ال����ج ال��ی�ال���ن ال���هل� وال�ي ت�اع�ه على ب�اء 

في ه�ه ال��حلة ���� ال����� على إثارة ال�غ�ة في نف� ال���ن ال���هل� : م�حلة إثارة ال�غ�ة -ج

وفي ت��ح ع�ل�ة إثارة ال�غ�ة فإنه ی��غي أن ت��ن ع�ل�ة الع�ض وال�ق��� ع�ل�ة فاعل�ة ودخل اس���ام 

  .ت���ل�ج�ا ال�سائ� ال��ع�دة

ه�ه ال��حلة تع�� ع� ع�ل�ة ال��ادل ال�ي ت��� ب�� ال�ائع وال����� فال����ة  :��ادلم�حلة ال -3

ت�ف� ال��مات وال����ات ال��ل��ة في ال�ق� ال��اس� وال����� ی�فع ال��� ال��ل�ب وت�ع�د أسال�� 

  .ال�فع �اس���ام ال��اقات الائ��ان�ة ع�� الأن��ن�



 الإ�ار ال���� لل����� الإل���وني     الف�ل الأول

 

 12 

ه�ا ال��ور� ال��اف�ة ی��غي أن لا ت��في ال����ة �إج�اء ع�ل�ة ال��ع بل  :ع� ال��عم�حلة ما � -4

على علاقات فاعلة مع ال����� فالع�ل�ة ال����ق�ة لا ت�� ع�� ��� واس�ق�اب ز�ائ� ج�د بل لاب� 

ه�ا الاح�فا� به�لاء ال��ائ� و���غي لل����ة أن ت����م �ل ال�سائل الإل���ون�ة ال�ي ت�اف� على 

  :ال��ائ� وفي ه�ه ال�سائله�لاء 

  ال����عات الاف��اض�ة وغ�فة ال��ادث؛ - 

  ال��اصل ع�� ال���� الإل���وني؛ - 

  ؛FAQت�ف� قائ�ة الأس�لة ال����رة  - 

 (1).خ�مات ال�ع� وال���ی� - 

   :فاعل�ة ال����� الإل���وني: ثان�ا

ی��غي أن ی��ف� ف�ها ع�د ض� ت��ح ع�ل�ة ال����� الإل���وني وت��ن ع�ل�ة ناج�ة وفاعلة فإنه 

  .الع�اص� ف�ها

ی��غي أن ت�عى ال����ة إلى تق��� م�فعة �اف�ة وواض�ة م� خلال ��ح  :ت�ق�� ال��فعة لل���ن  -1

أو سلعة ع�� الأن��ن� إذ ی��ت� على م���� ه�ه ال��فعة ق�ار ال���ن أو ع�م ت��ار ) خ�مة(ال����ج 

�� م�قع ال���� الإل���وني ج��ع ال��مات ال�ع����ة ال�ي ی���� م�� أنعل�ة ال��اء ول�ا ی��غي 

ت����� ل�غ�ات ال���ن وأن ت�عى ال����ة ق�ر الإم�ان إلى ت�ق�� ال�اجات وال�غ�ات ال����ة 

  .لل���ن م� خلال ت��� م�هج ال��جه ال���ي

ت�ق��  ی��غي أن ت�عى ال����ة إلى :ت�ق�� ال��امل مع ج��ع أن��ة الأع�ال الإل���ون�ة -2

ال��امل ب�� ال����� الإل���وني و�ق�ة أن��ة الأع�ال الإل���ون�ة ���� ت�ع�� ه�ه الأن��ة في �ل 

 م�حلة م� م�احل ع�ل�ة ال����� الإل���وني على س��ل ال��ال لا ���� أن ت��� وت�� ع�ل�ة ال��ع

ت��ف� ت�� أم� وح�ای�ه ب��اح إذا ل� ��� ه�اك تفاعل وت�امل مع خ�� ال�فع ع�� الان��ن� إذا ل� 

  .فاعلة و�ذا ل� ی��ف� عامل�ن م�ر��ن على اس���ام ت���ل�ج�ا الأع�ال الإل���ون�ة ���اء وفاعل��ه

                                                           
  .138-137-136، ال��جع ال�اب�، ص الع�اد� د�اس ف�ز�  هاش� ال�ائي، سل�ان ح��� �سفی - )1(
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ی��غي ع�ض م����ات  :ال��وة على ع�ض م����ات وخ�مات ال���� الإل���وني في ص�رة -3

  .ال��قة ال��ی�ة للأع�ال الإل���ون�ة تلاؤمال���� وخ�ماته ال���لفة ض�� م�قع ال��� ���رة 

  :إن م���� م�قع ال���� الإل���وني ی��غي أن ی���� ثلاثة ج�ان� ت���ق�ة أساس�ة - 

  .ت�ف�� م�قع اللازمة وال�اف�ة ح�ل ال��مات وال����جات ال�ع�وضة لل��ع ع�� الأن��ن� -أ

  .ة ال����ق�ةت���� ال���ن ع� الات�ال وال�فاعل مع ع�اص� مه�ة في العل�� -ب

  .ت�ق�� ع�ل�ة ال��ادل �فاعل�ة وه�ا ی��ل� �ل مایلي حاجات ورغ�ات ال���ن  - ج

ال��اء ال���� والاب��ار� ل��قع ال���� الإل���وني، ی��غي ب�اء ال���� ال��انات وال�عل�مات و�ج�اء  - ه

  .ع�ل�ات ال�فاعل وال��ادل

  .ثة ع�اص� وم��ا��ةإن ت�ق�� ه�ا الأم� ی��ل� ت�ق�� ال��ازنة ب�� ثلا - 

ع�ض وت�ف�� الق�ر ال�افي واللازم م� ال�عل�مات مع الاق��ار ق�ر الإم�ان حفا�ا على وق�  -أ

  .ال���ن وت�ق�قها لل��عة

  .ت�ف�� ال�عل�مات ال�ق�قة ال�ي ی��� ع�ها ال���ن ح��ا -ب

  .ت�ق�� ال����� ال��� ل�ف�ات م�قع ال��� ال��قع ال���� الإل���وني - ج

  :م�الات ال����� الإل���وني: اثال�

ح�� ت��ل م�الات ت���� الأسال�� الإل���ون�ة �افة الأن��ة والع�ل�ات ال����ق�ة وال�ي حي في 

  :خ�مة الع�لاء ال���ه�ف�� وذل� على ال��� ال�الي

في م�ال ال�راسات ال����ق�ة و���ث ال����� ���� اس���ام الأسال��  الإل���ون�ة في إج�اءات  - 

  :���ث وال�راسات ال����ق�ة ال�يال

ت�اع� على ات�اذ الق�ارات ال����ق�ة �فعال�ة و���لفة أقل وفي وق� أس�ع و�أسل�ب �ق�ي على  - 

  .ال���� م� ال���لات ال��ت��ة �اس���ام أسال�� ���ث ال����� ال�قل���ة
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لع�لائها م� خلال تف��ل ت��� ال����ات الأع�ال م� إن�اء قاع�ة ب�انات م� أجل خ�مة أف�ل  - 

  .ذل� ال���ج ال����قي ال�لائ� ل�ل ع��ل على ح�ة

ال���ل على أف�ار وآراء الع�لاء ل����ة ال��مات وال����ات ال��ی�ة وذل� م� خلال ف��  - 

  .وش��اه� ع� ال��ان� ال���لفة لل���ج و�اقي ع�اص� ال���ج ال����قي �ودراسة مق��حه

ي مع الع�لاء لل���ل على معل�مات مع الع�لاء لل���ل على ��ا ی��ح ال�فاعل الل�� -  

  .معل�مات ت��� ال��س�ة م� تع�یل ع�اص� الع�ض ال����قي و�ت�ام ع�ل�ة ال��ادل خ��ا

أتاح� الأسال�� ال����ل�ج�ا ال��ی�ة الف�صة للع�ی� ض� ال���ات أن  :في م�ال ت���� ال����ات -

تق�م ب����� ال����ات وف� الاح��اجات الف�د�ة للع��ل، ��ا ت���ه م� أن �ق�م ب���ی� ال���نات 

ال���لفة ال�ي ی�غ�ها في الع�ی� م� ال����ات و�لاح� في ال�ق� ال�اض� أن الع�ی� م�  والإضافات

� في ت���� الف��ة م� خلال م�ار�ة الع��ل في وضع ال��اصفات ال�اصة �ال���ج ال���ات ق� ن��

   .ال�� ��ل�ه م�ل الأجه�ة الإل���ون�ة ال��ارات

�ال�ا أن الع�لاء یلع��ن دورا ت���� العلاقة مع ال������ م� خلال  :في م�ال ت�ع�� ال����ات -

، فإن ه�ا ال��ال ���� أن ���� ی���� م� ال���ة �ال�عل�مات ووضع ال���نات ال�اصة �ال���ج

  .ال�فاوض مع ال���ة ��أن ال��ان� ال��ت��ة �ال�ع�

ح�� ت����م م���ات الأع�ال ال�سائل الإل���ون�ة ���افة في ال��و�ج ع�  :في م�ال ال��و�ج

 ال����ة وم���اتها م� خلال ع�ض �افة ال�عل�مات وال��اد ال��و���ة ال����عة �ال��اقع ال�ف�ات

الإل���ون�ة وتق��� ح�مة م� الأدوات ال������ة ق���ة الأجل وال����ة ل����� ع�ل�ة ال��ع خلال 

  .ف��ة زم��ة مع��ة

  :إضافة إلى اس���ام الع�ی� م� ال����ات أسال�� ال����� ال��اش� ع� ���� ال�سائل ال�ال�ة

�����م ل�قل ال�سائل ال��و���ة في ص�رة إل���ون�ة م� ال�اس� الآلي  :Emailال���� الإل���وني  -

  .لل����ة إلى ال�اس� ال���ي للع��ل



 الإ�ار ال���� لل����� الإل���وني     الف�ل الأول

 

 15 

وذل� م� خلال اش��اك لل���ات في �ع� ال��س�ات  :.Voice- Mailال���� ال��تي  -

 ال�����ة وال�ي ت�ف� خ��� ات�ال ���� للع�لاء م� خلالها ت�ادل ال�سائل مع ال����ة و��ا

ال���ل في ال�ق� ذاته على معل�مات وأخ�ار م���عة م� خلال م�اك� ال�عل�مات ال�ي ت�ف�ها تل� 

  .ال����

تق�م �ع� ال����ات �اس���ام الفاك� في إرسال رسائل م�اش�ة للع�لاء : Fax- Mailالفاك�  -

  .ال���ه�ف�� وتع��� ه�ه ال�س�لة أقل ال�سائل تفاعلا مع الع�لاء

���� ال����� الإل���وني ال���ات م� ال�فاعل م�اش�ة مع الع�لاء على م�� : �عفي م�ال ال��ز  -

إذ �ق�م�ا �ال��ز�ع ال��اش� للع�لاء ��ا  �ساعة و�قلل إلى ح� ���� م� اس���ام ال�س�اء ال����ق�� 24

ئ�ة ی��ح اس���ام خ�مات الأن��ن� �ه�ر ال��ق الاف��اض�ة ح�� �����ع الع�لاء أن �ق�م�ا �إع�اد قا

  .�ال����ات ال��ل��ة و��� ت��ل�ها إلى الع�لاء م�اش�ة

ت���ع م�الات الع�لاء �اس���ام ال�سائل الإل���ون�ة ب�اء م� ال��اع�ة في : في م�ال خ�مة الع�لاء

ت��ی� الاح��اجات وما ی�اس� ال���هل� م�ورا �ال��اع�ة في تق��� ال��مات ال��ت��ة وال�فاعل 

  (1).اتالل��ي مع ع�لاء ال���

ه�اك ف�ص وم�افع ع�ی�ة ��ققها ال����� الإل���وني ل�ل م�  :ف�ص ال����� الإل���وني: را�عا

  :ال����ات وال��ائ� في �ل الع�ل�ة و���ة الأع�ال ال��غ��ة وم� أه� ه�ه الف�ص

عه� إم�ان�ة ال�ص�ل إلى الأس�اق العال��ة، ح�� ���� ال����� الإل���وني ال��ائ� �الاخ�لاف م�اق - 

ال�غ�اف�ة م� ال���ل على اح��اجاته� وع�ل إج�اء مقارنات ب�� م���ات وخ�مات ال����ات 

  .ال�غ�اف�ة ال���لفة وال��ع�دة ح�� أن ال����� الإل���وني لا �ع��ف �ال��ود

ی�ف� ال����� الإل���وني لل����قي ف�ص ل���ف  :تق��� ال����ات وفقا ل�اجات ورغ�ات ال��ائ� -

م���اته� �ال��ل ال�� یل�ي إح��اجات الع�لاء إل���ون�ات ح�� أن ال�اقات الات�ال�ة وال�فاعل�� 

لل����� الإل���وني حقق� فق�ة ن�ع�ة غي وسائل وأسال�� إش�اع حاجات ورغ�ات ال��ائ� و��� 

  .رضاه� ع� ه�ه ال����ات ال�ق�مة له�

                                                           
الأردن،  -س��ة ت�ف�� ج�ة، ال����� الإل���ون�ة، ال��عة الأولى، دار الإع�ار العل�ي لل��� وال��ز�ع، ع�ان - )1(

  .49-46ه، ص 2010-1431
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ح�� إن ال����� الإل���وني ی�ف� لل����ات ف�ص ����ة ت����� لل��غ��ات ال�ي  :ل�غ��ة ال�اجعةا -

ت��ث �الأس�اق وفي ال���ة ال�ق��ة م�ا ��ق� دمج اح��اجات ال��ائ� مع ال���رات ال����ل�ج�ا وذل� 

واس�ف�ار لل��ق  ال����ات وه�ه الع�ل�ة تع��� على دراسةم� خلال ما ���ى �الع�ل�ة ال��نة ل����� 

  .ب�اس�ة الآل�ات ال�فاعل�ة لل����� الإل���وني

ح�� أن اس��ات���ات ال��ع�� تأخ� �ع�� الاع��ار  :ت�ف�� ال��ال�ف واس���ام ال��ع�� ال��ن  -

الع�امل وال��غ��ات ال�اخل�ة وال�ارج�ة، ح�� ت��ن ت���قات ال��ع�� ال��ن م� خلال آل�ات ال����� 

  .�ف� تق��ات ت��� ال����� م� ال��� والع��ر على أف�ل الأسعار ال���ف�ةالإل���وني إذ ت�

�ق�م ال����� الإل���وني فل�فة ج�ی�ة لل��ق الإل���ون�ة : اس���اث أش�ال وق��ات ت�ز�ع ج�ی�ة -

���ن ال�فاعل ف�ها ب�� أ��اف ع�ل�ة ال��ادل دون ال�اجة ل�ج�د وس�اء ��ا �ق�م وس�اء ���ل 

��ل� عل�ه� إس� وس�اء ال�ع�فة الإل���ون�ة وهي م���ات ه�فها ت�ه�ل ع�ل�ات ون�ع�ة ج�ی�ة 

  .ال��ادل ب�� ال������ وال��ائ� وع�له� ه� ع�ل م�ود� ال��مة

ه�  م� أك�� وسائل ال��و�ج الإل���وني فعال�ة :اس���ام وسائل ت�و�ج تفاعل�ة مع ال��ائ� -

الإعلان الإل���وني ح�� �ق�م ال����� الإل���وني ش�لا ومفه�ما ج�ی�ا للإعلان و�ال�الي تق�م 

ال���ات ال�سائل ال����ق�ة ال�اصة بها و�����اتها إلى ب��ات م��ه�فة م� خلال م�اقع إل���ون�ة 

  .م��دة ی��قع�ن أن ت��ن ج�اه��ه� قادرة على ت����ها و�دراكها

الإل���ون�ة ت�� ���حلة إن ع�ل�ات ال��اف�ة في الأس�اق  :إدارة العلاقات مع ال��ائ�دع� وتفع�ل  -

ان�قال�ة ���� ال���ل م� ال��اف�ة ال�قل���ة إلى ال��اف�ة ال�ي تع��� على الإم�ان�ات والق�رات 

�� ت�ل� ف�ه أنه ال���رات ال����ة في ت���ل�ج�ا ال�عل�مات ال��ت��ة �ال���  لل����ات وه�ا لا

ال�����ة وت���� ال�ضع ال��اف�ي  تالإل���ون�ة ق�م وج�ت ف�صا ن�ع�ة في دع� الاس��ات���ا

  (1).لل����ات

   

   

                                                           
  .51-50س��ة ت�ف�� ج�ة، ال����� الإل���ون�ة، ال��جع ال�اب�، ص - )1(
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  ع�اص� ال���ج ال����قي الإل���وني: ال���� ال�اني

نلاح� أنه لا ی�ج� اتفاق م��د لع�اص� ال���ج ال����قي الإل���وني ب�� ال�اح��� في م��ان 

الإل���ون�ة، فه�اك م� ی�� �أنها ت���ن م� نف� الع�اص� ال�قل���ة الأر�عة مع اخ�لاف في الأع�ال 

  .ال��ارسة وال�����

  ال���ج الإل���وني وال��ع�� وال��و�ج الإل���وني: ال��ل� الأول

تق���ا واض�ا وشاملا لع�اص� ال���ج  calyanam & mchintyreوق� ق�م ال�اح��� 

  :وه�ه الع�اص� هي p2c2s, 24وق� أ�لقا على ه�ا ال����� ت���ة ال����قي الإل���وني 

  ؛.ت���� م�قع ال��� - 

  الأم�؛ - 

  ال����ج وت��فه؛ - 

  ال��و�ج؛ - 

  ال����عات الاف��اض�ة؛ - 

  ال��ز�ع ال��اني؛ - 

  خ�مات ال���ن؛ - 

  ال�ع�؛ - 

  ال���ص�ة؛ - 

  (1). ال����� - 

���وني هي ت��ر لع�اص� م��ج ت�ارة وم� جان� آخ� فإن ع�اص� ال���ج ال����قي الإل

  :ال���ئة و����ن م� ف��� ال���ئة م� الع�اص� ل�ال�ة

  .ت���� ال���� - ال����ف - ال�ع� - ال��و�ج - ال��قع -خ�مات ال���ن  - 

وق� ��ح ال�اح�ان ال��ل الآتي ی�ضح ع�اص� ال���ج ال����قي م� ال���ج ال����قي ال�قل��� 

  .ال���ج ال����قي الإل���وني إلى م��ج ت�ارة ال���ئة إلى

                                                           
أب� قارة، ال����� الإل���وني ع�اص� ال���ج ال����قي ع�� الان��ن�، ال��عة الأول، دار الأمل ی�سف أح��  -)1(

  .14، ص 2004ع�ان، شارع ال�ل�ة،  -لل��� وال��ز�ع، الأردن
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  مقارنة ب�� ع�اص� ال���ج ال����قي )01(رق�  ش�ل

  

  

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  .142ی�سف أح�� أب� قارة، م�جع ساب�، ص : ال���ر

ت�لي حاجات ال���ج ه� ع�ارة ع� م���عة م� الأر�اح والف�ائ� ال�ي  :ال���ج ع�� الأن��ن�: أولا

ال��س�ات أو ال���هل��� أو ال�ي م� أجلها ی�غ��ن في ت�ادله ال�ال أو م�اد أخ�� ذات ق��ة، ه�ا 

ال���� ���ن ال���ج ��اعة مل��سة أو خ�مة أو ف��ة أو ش�� أو شيء آخ�، فه� ج�ه� ال��ا� 

الأن��ن� وأه� ه�ه ال��� ه� ال�فات ال�ي ی��ف بها قل���ا أو على ش��ة الاق��اد� س�اء �ان ت

  :ال���ج ال�� ��� ��حه ع�� الأن��ن� مایلي

  إم�ان�ة ش�اء ال���ج م� أ� م���ة في العال� وفي أ� وق�؛ - 

ت���� ال��قع خ�مات 

  :ال���ن 

  ال��ز�ع - 

  ال��و�ج - 

  ال�ع� - 

  ال����ج وت���فه - 

  ال���ص�ة - 

  الأم�  - 

ال����عات  - 

 الاف��اض�ة

  :ت���� ال����

  خ�مات ال���ن  - 

  ال��قع - 

  ال��و�ج - 

  ال����ف - 

  :ال����ج

  ال�ع� - 

  ال��ز�ع - 

  ال��و�ج - 

 ال���ج ال����قي ال�قل���    م��ج ت�ارة ال���ئة    ال���ج ال����قي الإل���وني
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  (1)ت�ف� ن�� ال��ل�� وال�فع ل����ات الأع�ال الإل���ون�ة وس�ع�ها؛ - 

  وال�عل�مات یلع� دور حاس�ا في ن�اح ال���ج؛م���� ت�ف� ال��انات  - 

  ت�ف� علامة ت�ار�ة لل���ج ال���وح ه�ا ال��و� الأساس�ة ل��احها؛ - 

ساه�� ت���ل�ج�ا ال�عل�مات في تق��� وتق��� م�ة ت���� وت��ر ال���ج ال��د م� خلال ال��انات  - 

  (2).ال�اصة �ال���هل� ورغ�اته وأدواته ���رة س��عة على الان��ن�

تع��� ع�ل�ة ال��ع�� دی�ام���ة وم�ة غ�� ثاب�ة ی���� ی�م�ا واح�انا في ال��م ال�اح�  :ال��ع��: ثان�ا

وت��ل� الأسعار وفقا ل��غ��ات م�ع�دة م�ل ال��ا�ا والف�ائ� ال�ي ت��ق� لل����� �ع� ع�ل�ة ال��اء 

ى أساس ن��ة الإضافة وح�� م��عات ال���ج وه�اك الع�ی� م� ال��ق لل��ع�� م�ها ال��ع�� عل

س�اسات ت�ع�� أخ�� على أسعار ال��ع�دة وال��ع�� على أساس ق�رات الع�لاء وال��اف�ة وه�اك 

ال����ات فإنه في ال�ق� نف�ه �ع�ي الف�صة لل������ أ��ا لإج�اء مقارنة و��� ت�ال�ف م���اه� 

  (3).وال����ات ال��اف�ة

�لة ال�ق��ة ح�� ���ع للع�لاء ع�� خلال ه�ه �����م إس��ات���ة ال��ع�� الإل���وني الع

  .�إدخال رق� ح�ابه� مع وضع اع��اد ���لغ مع�ى للاس�فادة م� خ�مات مع��ةالإس��ات���ة 

  :ال��و�ج: ثان�ا

ع�� الأن��ن� ه�اك م���عة م� الأدوات الأساس�ة ال�ي ت����م في ت�و�ج الأع�ال الإل���ون�ة 

  :ع�� الان�ت�� م�ها

  .ال�����ة ع�� ال�اشة وال�ي ت�ه� في ش�ل ش��� تقل الأخ�ار الإعلانات - 

  .إعلاني ���ل و��ج�د على جاب صف�ة ال���إعلانات ص�ة ال��اب وه� ن��  - 

  .ال�����لات وهي إعلانات تأخ� ش�ل ص�ادی� أو عل�  ل�ا أح�ار زخ� - 

  .��و�ج ع�� الان��ن�مع��ة وهي م� الأش�ال ال��ی�ة لل إعلانات ال�عا�ة ل��ض�عات أو ب�امج - 

                                                           
  .281، ص 2005الأردن،  - محمد �اه� ن���، ال����� الإل���وني، دار حام� لل��� وال��ز�ع، ع�ان - )1(

  .193 ص ساب�، م�جع قارة، أب� أح�� ی�سف - )2(

  .136محمد ال���في، ال����� الإل���وني، م�جع ساب�، ص  - )3(
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  .ال��اقع الإل���ون�ة ال��ئ�ة تع�ي لل���ق�� أن �ع�ل�ا ع�� الأن��ن� - 

خلال م�اقع إل���ون�ة ج�ئ�ة هي ع�ارة ع� م�ا�� أو أج�اء مع��ة على م�قع ال��� خاصة ����ة 

  .مع��ة

وهي ع�ارة ع� ق�ام ال���ة ب����ة ت�الفات مع ش��ات أخ�� مع الأن��ن�  :ب�امج ال��الفات -

  .�غ�ض أن �ق�م �ل م�ه� �الإعلان الآخ� على م�تفعة

وه� ع�ارة ع� ال���ة ال����ق�ة الإل���ون�ة ل��ق�� ات�الات م� خلال : الف��وسي ال����� -

ال��و���ة ال�اصة �أح�اث ت���ق�ة  و����� على ال�سائل أو ال��اد ال�ل�ة ال����ة ع� ���� الف�

مع��ة وال�ي ی�� ت�اولها ب�� ال���هل��� ع�� ال���� الإل���وني وال�ي ت��ل �أ� ف��ونها �الع�و� 

  (1).وت��� ه�ا ���� ه�ا ال����� أداة ت�و���ة غ�� م�لفة على الإ�لاق

في م���عات ال��� أد� ت�ای� شع��ة ال�����ات وح�اسات الأخ�ار ال�ي تع�ل ع��  ال��ار�ة - 

الأن��ن� إلى ق�ام �ع� ال���ات �ال�عا�ة ال��ار�ة ل��اقع ��ل� عل�ها م��عات ال��� ال�ي ���� 

  .ل�ل ف�د ف�ها إلى ی�فاعل مع الآخ�اع��ارها ن�اد� اج��اع�ة ���� 

��ات ال��� ���ل ال���� الإل���وني واح� م� أه� أدوات ال����� اس���ام ال���� الإل���وني وش - 

الإل���وني وتق�� أح� ال�عامة وال��ائ� ال�ي �ع��� ع�لها، ال���ق�ن �ل م� ال�عاملات ال�ي ت�� 

  .B2Bو��ا ال�عاملات لل���ات ال�ي ت�� م�  B2cم� ال����ة إلى ال���هل� 

  (2) .ل��مات ال�ي تق�مها ش��ات ال�����ا ���� لل���ات أ��ا أن تع��� على ا - 

                                                           
 - ال����� الإل���وني -محمد ع�� الع��� أب� ال��ا، ال����� ال��ق�م، ال����� العالي إدارة العلاقات مع الع�لاء -)1(

، ص 2008ال���ة ال��اف��ة، ال�ار ال�امع�ة، ال����� ال�اخلي، ال����� وخل�  -ت���� ال��مات - ال����� الاج��اعي

360-365.  

  .53، ص 2004ح�اد ال��اد، ال��ارة الإل���ون�ة، ال��عة الع���ة ال�ان�ة، دار الفاروق لل��� وال��ز�ع،  - )2(
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  ة وأم� الأع�ال الإل���ون�ة�ال���ص: ال��ل� ال�اني

ال���ص�ة هي أح� ع�اص� ال���ج ال����قي الأساس�ة وع�� ال���عي أن ���ل  :أولا ال���ص�ة

كل م�قع على ب�ان م�عل� �ال���ص�ة وه�ه ال��انات ت�ضح ال��ف�ة ال�ي ی��� م� خلالها ت���ع 

  :معل�مات وما إذا �ان ی��� قفل ه�ه ال�عل�مات لأ��اف أخ�� أم لا

وال��س�ات في تع��� م���عة م� الق�ا�ا  ال���ص�ة تع�� ع� ح� الأف�اد وال��اعات - 

  .����ص ال��انات وال�عل�مات ال�ي ت��� وأه� ه�ه الق�ا�ا

ت��ی� ن�ع و���ة ال��انات وال�عل�مات ال����ح �اس���امها م� جان� ال���� الإل���وني  - 

  .والأ��اف الأخ�� 

د وال��اعات وال��س�ات ت��ی� ت�ق�� و��ف�ة اس���ام ال��انات وال�عل�مات ال�ي ت�� الأف�ا - 

  (1) .م� جان� ال���� الإل���وني وال��اج� الإل���ون�ة وم�اقع ال��� الأخ�� 

وض�� س�اسة ال���ص�ة ی��غي ال�أك� على أن ال��انات ال����ة ال�ي �ق�مها ال���ن س�ف  - 

  .تعامل ����ة وأن اس���مها ���� في إ�ار ما تعل�ه س�اسة ال���ص�ة و��اف� عل�ه ال���ن 

  :م���عة م� الع�اص� ال�ه�ة اللازمة ل��ق�� ال���ص�ة وم� ه�ه الع�اص�ه�اك 

ی��غي أن ��فل ال���� الإل���وني ال�� ت��ع ال��انات وال�عل�مات �ان ه�ه ال��انات وال�عل�مات  - 

  .ال����ة ل� ت����م دون ت���ح م�افقة ال���ن 

ال�ي س���ها ���ج�ها ال�عامل مع ال��انات ض�ورة أن �ف�� ال���� الإل���وني ع� ال��ف�ة  - 

وال�عل�مات ال����ة وه�ا الإف�اح ی�في أن ���ن في ص�رة ملاح�ة واض�ة ض�� س�اسة 

  .ال���ص�ة وأن ���� إدراجها ق�ل ال��اش�ة في ج�ع ال��انات وال�عل�مات

  .�� �الات���� ال���ن م� ال�ص�ل إلى ال��انات ال�ي ت��ه وال�أك� م� م�� دق�ها وم�� - 

وضع ع�ة خ�ارات أمام ال���ن ����ص اس���ام ال��انات وال�عل�مات ال�ي ���� ج�عها م�  - 

ه�ا ال���ن ل� �ع� ال���ن فق� ه� ال�� یه�� ���ألة ال���ص�ة بل أن اله��ات ال���م�ة 

                                                           
  .341ی�سف أح�� أب� قارة، م�جع ساب�، ص  - )1(
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ات وج�اعات ال�فاع م� حق�ق الإن�ان ته�� ب��ق�� ال���ص�ة و��ف�ة اس���ام ال��انات وال�عل�م

  .ال����ة ال�ي ت��ل على م�اقع ال��� وال��اج� الإل���ون�ة م� ال��ائ�

�ع� أم� وس��ة ال�عل�مات ال�ي ���� ت�ادلها ب�� ال�ائع وال����� م�  :م� الأع�ال الإل���ون�ة

الق�ا�ا ال�ه��ة ج�ا وال��ور�ة ل��اح ه�ه ال��ارة خ��ص ع��ما ت�عل� ال��ألة �أس�ار الع�ل 

الاخ��اق وال����� ال�ي ��ارسها ل��ص الان��ن�، أدت إلى و�ق�ا�ا مال�ة، إذ ���� ع�ل�ات 

الأع�ال الإل���ون�ة وق� أدت أك�� م� م�ة إلى ت�قف ه�ه ال��اقع م� الأع�ال خ�ائ� ����ة ل����ات 

ب�� الف��وسات أو ع�ل�ات ال�����، ل�ل� اه�� ال���� في م�ال الأع�ال الإل���ون�ة ع�� الأن��ن� 

  :���ألة أم� وس��ة ال��انات وق� ل�أت إلى أسال�� م�ع�دة ل��ق�� الأم� وال���ة م�ل

هي ت�ل�فة ال��ه��ات وال��م��ات ال�ي ت��ح �ال�خ�ل لل��هات ال�أذون لها، ح�� ج�ران ال�ار  - 

تقام نق�ة تف��� اف��اضي وق� ت���ن و��ف�ها في �ع� ال�الات غ��لة ال���� الإل���ون�ة وفي 

  .حالات أخ�� ت��ن معق�ة ل�رجة ن�لها م� ال���ة ال�ع��ة مع وصلة خارج�ة فق�

له�ا الف��� دور هام في أم� الأن��ن� و�ق�م ه�ا الف��� دع�ا  CERTف��� ��ار� ال�اس�ب  -  

  .ف��ا على م�ار ال�اعة لل�د على ال��ادث الأم��ة وال�عل�مات وت�ائ� ال��ار وال�ثائ� وال��ر��

إح�� أ��� ال��ا�ات ال�ي ���� وضعها في ال���� على �ل�ة   �Pas Swordsل�ات ال�� - 

  .ال��د و�ل�ات س� الأن��ة

ال���� الإل���وني الآم� ه�اك وسائل م�احة ل��ان أم� ال���� الإل���وني والأك�� ش��عا ه�  - 

وه�ا �ع�ي أن ال���� الإل���وني وال�لفات ال��فقة ت��� ت�لها �أمان على  S/MINEب�م�ة 

  الان��ن� ولا ��في ف�ها أو ق�اءتها أث�اء الع��ر

أو ال�ص�ل إل�ها ه�اك حال�ا وسائل ت�ف��  اخ��اقهاه� ت�م�� ال�عل�مات ���� ��ع�  :ال��ف��-

 KERBEROSو���ان حاس�ب م���ر إلى آخ�  س�ة ل���ها  "ال��ف�� الق�� "م�احة ت�عي 
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وه� ن�ام معق� ���� اس���امه لل�ع�ف على ال�����م�� والأن��ة ال����ح لها اس�ع�ال ال�لفات 

  (1).والأن��ة

  وت���� ال��قع ال��ز�ع الإل���وني: ال�ال�ال��ل� 

تع� و��فة ال��ز�ع الإل���ون�ة أح� ال�ضا الأساس�ة ل��ف�� إ�ار م����  :ال��ز�ع الإل���وني-

إس��ات���ة الأع�ال الإل���ون�ة وتع� ال��اقع أح� أه� ال��ائ� ال�ي ت�ع� ت�ف�� الإس��ات���ة ففي 

�ة ال��ع وال��اء ع�� ش��ة الان��ن� م��ان الأع�ال الإل���ون�ة ع�ل�ة ال��ز�ع تأتي م�اش�ة وراء ع�ل

  .وه�ا ���لف أسل�ب ال��ز�ع �اخ�لاف ص�رة و���عة ال���ج س�اء �ان سلعة أو خ�مة

في  ی�� ت�ز�ع ال�لع م� خلال الاع��اد على ال��� الل�ج����ة ال�اع�ة ال��ج�دة :ت�ز�ع ال�لع -

   .ال���ان ال�اقعي

إن ال���عة ال�ي ت��ف بها ال��مات ت��ح �إم�ان�ة ت�ق�� ت�ارة أث� ت�املا  :ت�ز�ع ال��مات -

  :(2)وه�ا ���� ت�ز�ع ال��مات �أسال�� ����ة م�ها

  ت�ز�ع ال��مات ع�� م�قع ال����ة م� خلال ال�خ�ل إلى ال��مة ال��ل��ة على �ل�ة ال��

�ب م� خلال أسال�� ال�فع ال�� ���ل عل�ها ال����� الإل���وني �ع� أن ی�فع ال��� ال��ل

 .الإل���ون�ة

 ت�ز�ع ال��مة �أسل�ب ال����ل و���ن �ع� دفع ال��� ال��ل�ب لل����ة. 

 في العال� ال�اقعي، وه� ال�� ���� ج�ء م�ه ���رة إل���ون�ة وال��ء الآخ�  :ال��ز�ع ال���ل�

 .في ال�اقعم�لا ��اء غ�فة في ف��ق م� ��ق ال�ائع ت��ن إل���ون�ة ل�� ال��ي ���ن 

 م ���رة فاعلة في ال��ز�ع لأن ال���� م�  :ال��ز�ع م� خلال ال���� الإل���وني�����

ال��مات ال�ي ت�اع على الان��ن� ���ص ت�ل��ها م� خلال ال���� الإل���وني ل��مات ی�ع 

ال��ائ� ت��� دخ�ل �ل�اته� وش��ها إشعار لل��ائ� ب�ص�ل ال�لفات أو إرسال إشعار إلى 

 إلخ..ال�ال�ة لل����ة �ا تهم�ف�ع

                                                           
  .314- 294ی�سف أح�� أب� قارة، م�جع ساب�، ص  - )1(

  .359-352ع�� الع��� ال��ا، ال����� ال��ق�م، م�جع ساب�، ص محمد  - )2(
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 ة ال����� الإل���وني �ال���ة ���� الق�ل �أن ال���ة الأولى في م�ارس :ت���� ال��قع

ع�� ال���ات ت���ل في خل� وت���� م�قع و�� خاص على ش��ة الأن��ن� ���ن على ل�

م� ال�ي ����  رجال ال����� أن �ق�م�ا ب����� م�قع ج�اب والع�ل على إ��اد ال��ق 

خلالها ت���� ال���هل��� ل��ارة ال��قع وال�قاء داخله ف��ات ���لة والع�دة إل�ه م�ات وم�ات 

 .أخ�� 

��� ��� على ال���ات أن تع�ل على ت��ی� م�اقعها الإل���ون�ة ���رة م����ة م� ی���ى 

الأخ��ة ت��ل� م� لها م�اراة الأح�اث ال�ار�ة وفي نف� ال�ق� ل�علها ت��وا أك�� جاذب�ة و�ثارة، وه�ه 

ال���ق�� إخفاق ال���� م� ال�ق� وال�ال ح�� رغ��ه� في الق�اء على ال����ق��� والف�ضى ال�ي 

ت�ه� ن���ة ����ة الإعلانات وال��اد ال��و���ة ال��ج�دة على الان��ن�، مع العل� أن ع�ل�ة ج�اب 

  .���ات ال��اد ت���قهاال�وار ل��قع ال����� الإل���وني س���لف �اخ�لاف ن�ع و���عة ال�

ض�ورة ق�ام ال���ق�� الإل���ون�ة ���اعاة س�ع أن�اع م� الع�اص� ت��أ ح�� ���� ال��ء إلى  - 

وق� أ�ل� عل�ها ع�اص� ال����� الفعال ل��اقع ال��� وت���ل ه�ه الع�اص�   7C’sج��عها ���ف 

  :في

 ال����� وال����� ال�اخلي لل��قع :ال��اق أو ال��� 

 ال��ض�عات ال��ر، ال��ت، والف��ی�: أو ال�����ات ال���نات. 

 ال��ق ال�ي ی�ف�ها ال��قع ل��ه�ل الات�الات ال�ي ت�� م� م����م إلى م����م : ال����ع

 .آخ� داخل ال����عات ال�ي ی�� ت����ها ع�� الان��ن�

 م الآل�ات ال�ي ت��� م� ت�ق�� الات�ال م� ال��قع إلى ال�����م أو م� ال�: ال�ف��ل����

 .إلى ال��قع أو ت�ق�� ات�ال م�دوج

 ال�رجة ال�ي ت��� ب�� ال��قع وغ��ه م� ال��اقع الأخ�� : ال��اصل. 

 الق�رات ال���اف�ة لل��قع وال�ي ت��� م� ت�ف�� ال�فقات ال��ار�ة: ال��ارة. 

�الإضافة إلى ل�ل� ی�� خ��اء ال����� �أن ال�اقع �ف�ض ال���ق للعلامة ال�اصة �ه ع�� 

ن��ن� أن �ع��� على تفع�لها �ال��ل ال�قل��� خارج الأن��ن� ل����� م� ال��و�ج ع�ها �ع� ذل� م� الأ

  .خلال م�قعه الإل���وني ال��� ال�فاعل
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  :خلاصة الف�ل

م� خلال ع�ض�ا ه�ا الف�ل الأول الإ�ار ال�فاه��ي لل����� الإل���وني م� ح�� ال�فه�م  

��الات ال�ي ���مها و��ا الف�ص ال����ق�ة والفاعل�ة ال�ي ی���� والأه��ة وال��ائ� والأه�اف وال

بها ال����� الإل���وني و��ا ع�اص� ال���ج ال����قي الإل���وني و��اءا على ما س�� ���� الق�ل أن 

في عال� ال����ات ال�عاص�ة ال�ي ت��اس� مع  والإب�اعم�ال ال����قي الإل���وني �ع��� م�خل لل���� 

ع�� ش��ة الأن��ن� في ت�ف��  �ل�ج�ا ال�ق��ة وذل� م� خلال اس���امه لل�سائ� الإل���ونيع�� ال���

الع�ل�ات والأن��ة ال����ق�ة ال�ي ب�ورها أك���ه خ�ائ� وم���ات تفاعل�ة م���ه م� ال�ص�ل إلى 

  .ةأك�� ش���ة م���ة للع�لاء و��� رضاه� وز�ادة ال�غ�ة ع� ���� ال�ص�ل إلى الأس�اق العال��

ل�ل� ی��غي على ال��س�ات ت�ف�� ال���ل�ات اللازمة �ال���ة ل�����ه ل��ارسة ال����� 

  .الإل���وني أوسع ن�اق



 

 

   

  الف�ل ال�اني

الإل���وني في ت�ق�ة ��ق وآل�ات ال����� 

  ال��مات ال��اح�ة

  ت�ه��

  ماه�ة ال��مات ال��اح�ة: ال���� الأول

  ال��ل� الأول تع��� ال��مات ال��اح�ة وع�امل ن�اها

  أن�اع ال��مات ال��اح�ة وع�امل ن�احها: ال��ل� ال�اني

  خ�ائ� ال��مات ال��اح�ة: ال��ل� ال�ال�

   ج�دة ال��مات ال��اح�ة: ال���� ال�اني 

  تع��� ج�دة ال��مة ال��اح�ة: ال��ل� الأول

  أ�عاد ج�دة ال��مة ال��اح�ة:  ال��ل� ال�اني 

  خ��ات ت�ق�� ال��دة في خ�مة الع�لاء:  ال��ل� ال�ال�

  خلاصة الف�ل
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  :ت�ه��

لق� اح�ل ال����� الإل���وني لل��احة أه��ة ����ة خاصة مع ال��� الهائل في ال����ل�ج�ا 

وت�ای� اس���ام الان��ن� وت��رها ح�� أص�ح ال��ال الأك�� م�اف�ة في ب��ة ال����� ال��ی�ة 

  .ةال��احي في الع�� ال��ی� ودوره في ت�ق�ة وت���� ال��مات ال��اح�

�ال���ة لل����ات وفي ل�ا فه� ر���ة أساس�ة م� أجل ت�ق�ة وت���� ال��مات وال���عات ال��اح�ة  - 

وتع��� ال�ل� على ال���ج ال��احي و�ال�الي ال����� على ال��مات نف� ال�ق� ��اه� في خل� 

  .ال��اح�ة

و��اءا عل�ه فق� سل��ا ال��ء على الف�ل الأول على مفه�م ال����� الإل���وني و��ا أه���ه  - 

  .وأه�افه وال��الات ال�ي ���مها، و��ا ع�اص� ال���ج ال����قي الإل���وني

  :ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة وت�ل�� ذل� م� خلالو���� ال�ور ال�� یلع�ه في  - 
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  ماه�ة ال��مات ال��اح�ة: ال���� الأول 

  ال��ل� الأول تع��� ال��مات ال��اح�ة وع�امل ن�اها

�ع��� مفه�م ال��مات ال��اح�ة مفه�م واسع وشامل تع�د أش�اله : ماه�ة ال��مات ال��اح�ة: أولا

����عي ال�عامل ��فاءة عال�ة وفعال�ة مع �ل ال��غ��ات ال�ي وأن�اعه، ���� أص��� م�ع�دة وه�ا ما 

  .ت���

  :تع��فات ال��مات ال��اح�ة

ه�اك الع�ی� م� ال�عار�� لل��مات ال��اح�ة وق� ت�اولها أ��ا الع�ی� م� ال�اح��� وال��اب، فق� 

غ��  سأ� فعل أو أداء �ق�مه أح� الأ��اف إلى ��ف آخ� و���ن �الإح�ا �أنهاع�ف� ال��مة 

  .مل��س ولا ی���� ع�ه ت�ل� شيء ما

م���ع " ال��مات ال��اح�ة على أنها"لل��احة  ال�ول�ة الأكاد���ة ع�� كاس�� ال��� ع�فوق�  - 

ال�سائل ال�اد�ة ال��ور�ة ل�أم�� أو ت�ه�ل اش��اك ال�اس افي ال��احة وت�ق�� أه�افها وخل� اس�ع�ال 

ا� خ�مي �ع��� ���اته على الع��� ال���� ع�� ال��مات لل��اح و�ع��� ن�ا� ال��احي ن�

في إن�اجها و��د�  ال�ق��ةانع�اسات الأخ�� ال�ي ع�ف� ت��ر ت���ل�جي ���� أص��� تع��� 

الع��� ال���� في ال��ا� ال��احي دور ال����ة الأساس�ة ال�ي �ع��� عل�ها الق�اع في ت�ق�� أه�افه 

�ال���ة لل����ل على ال��مة ف��ها خ�مات رئ���ة  وت��لف ال��مات ال��اح�ة م� ح�� الأه��ة

  .وأساس�ة وخ�مات ثان��ة أو جان��ة

فال��مات ال�ئ���ة هي ال��� ال�ئ�� ال�� ���ب ال��اح في تع��� ال��مات ال�ان��ة ض�ور�ة 

  (1) .وم��لة لل��مات ال�ئ���ة و���لح عل�ها ال��مات ال��اع�ة

  :وت���ل في :ات ال��اح�ةأه� ال��مات ال��اع�ة لل��م: ثان�ا

وت���ل ج��ع خ�مات ال�قل ووسائله ال�ي ت�هل على ال�ائح ال��قل م� م�ان إلى  :خ�مات ال�قل -

آخ� ال�ع�� أو خارجه ف�لا على ال��ق وال��ارات وال��انئ و��ق ال��� ال��ی��ة ال�ي ت�هل ع�ل�ة 

  .ال�قل

                                                           
  .39، ص 1999، 1م�وان ال���، م��ارات م� الاق��اد ال��اسي، دار م��لاو� لل���، ع�ان، � - )1(
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و�ل م��آت ال��� تع��� م��آت م�اع�ة  ال��ج�ةالف�ادق ودور ال��اب وال�ق�  :خ�مات الإی�اء -

لل��مات ال��اح�ة فلا ���� أن ت���ر سائح ب�ور م��قة ج�ائ��ة و��ام في مق� إقام�ه �أل�ان�ا 

  (1).وس����ا أو ال��ائ� العاص�ة

  أن�اع ال��مات ال��اح�ة وع�امل ن�احها: ال��ل� ال�اني 

ال��اح�ة م� ت���ل ج�ءاها ما م� ت�اث وح�ارة إن ال�ع�ف ال��احي في أ�ة دولة م� ال�ول 

وتار�خ ه�ه ال�ولة فه� ی���ن م� ع�اص� م��لفة وم���عة وم��قلة ع� �ع�ها ح�� تع�� ال��مات 

وال��ه�لات ال��اح�ة في العال� إلى رفع م���� تل� ال��مات ان�لاقا م� دورها ال���� �امل ال���ر 

  (2).ات ال��اح�ة ال�ي تق�مها ال�ولةوال�ق�م إلا �ال����� ال�����ة لل��م

  :وت�ق�� ال��مة ال��اح�ة إلى ع�د م� ال��مات الف�ع�ة أه�ها

تق�مها ج��ع ال�سائل الإقامة ال��اح�ة ال��رقة م�ل الف�ادق وال����لات والق��  :خ�مة الإقامة -1

  .ال��اح�ة وال�ق� ال�ق�ونة و���� ال��اب وال����ات

تق�مها وسائل الإقامة ال���لفة �الإضافة إلى إع�ائه� �ال�اف����ا وال��لات العامة  :خ�مة الإعاشة -2

  .إلى غ�� ذل� م� وسائل الإعاشة

ت��لى ش��ات ال�قل ال��احي العامة وال�اصة وسائل ال�قل العامة  :خ�مات ال�قل ال��احي -3

  (3).وال���اء ال��اح�ة و�ع� الف�ادی� وم�ات� تأج�� ال��ارات

ب�ق��� خ�ماتها ال���لفة لل�ائ���  تق�م ه�ه ال���ات :خ�مات ش��ات وو�الات ال��اح�ة وال�ف� -4

الف�ادی� ووسائل ال�قل ال�احل�ة وال��� على ال�حلات ال���ة ال�ول�ة وال���لفة إلى غ�� ذل�  :م�ل

  (4) .م� ال��مات

العامة الأخ�� ال�ي ت��ع م�ل ه�ه تق�مها م�لات ب�ع اله�ا�ا وال���ات ال��اح�ة و�ع� ال��لات -5

  .ال�لع ال��اح�ة

                                                           
الأردن،  -، دار ال���ة لل��� وال��ز�ع وال��اعة، ع�ان1س�اب إل�اس وآخ�ون، ت���� ال��مات ال��اح�ة، � - )1(

  .28، ص 2002

  .201اب�اه�� ح�ی�، ال��جع ال�اب�، ص  - )2(

  .208ع�ام ال�ع���، ال��جع ال�اب�،ص  - )3(

  .206ج��� ع��لي، ال��جع ال�اب�، ص  - )4(
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تق�م ه�ه ال��مة م�ات� ح��م�ة تا�عة لل�ول �الإضافة إلى ال��ات� ال�ول�ة : خ�مة الات�الات -6

ال��اح�ة ول�� ���لف م���� تق��� تل� ال��مة ح�� إم�ان�ات ال�ول ال��اح�ة وق�راتها الاق��اد�ة 

  .�ة ق��ة وم�لفةلأن الات�الات ت��ل� ب��ة ت��

ال��لات ال��اح�ة وت��لف وسائل ال��ق�ة ال��احي الفاعلة في خ�مة ال��ف�ه ال��احي تق�مها  -7

  (1).ال�ول ال��اح�ة وت��ن م���عة ل�ل��ة رغ�ات واح��اجات ال�ائ��� ال��ع�دة

�ع� ح�� ی��قع ن�اح ال��مة ال��اح�ة وتف�قها على : ع�امل ن�اح ال��مات ال��اح�ة: ثان�ا

  :الع�امل وأه�ها

  م�� ت��� ال��مة؛ -1

���عة ال��مة ال��اح�ة ال���ابهة أو ال���ان�ة و�����ل�ج�ات الع�� ال��احي ی���ن م�  -2

  ال���ج خ�مات م��اولة؛

  أسل�ب تق��� ال��مة ال��اح�ة؛ -3

  وض�ح ال��مة ال��اح�ة؛ -4

  ارتفاع م���� ال��مة؛ -5

  (2).م�اس�ة أسعار ال��مة -6

  .خ�ائ� ال��مات ال��اح�ة: ال��ل� ال�ال�

ه�اك الع�ی� م� ال��ائ� ال�ي ت��� ال��مة ال��اح�ة وال�ي ت�عل ع�ل�ة ������ الأن��ة ال��اح�ة 

أك�� تعق��ا وت�عل ع�ل�ة ال�عامل مع ال���ج ال����� أك�� صع��ة مقارنة مع ال���ج ال����قي لل�لع 

  :ال�اد�ة ال�ل��سة واه� ه�ه ال��ائ�

ت���� ال��مات ال�اصة اللامل��سة وه�ا �ع�ي ع�م الق�رة الفعل�ة  :ال��مات غ�� مل��سة -1

على ال����� وال�ق��� و�ب�اء ال�أ� و�ص�ار الق�ار ح�لها مع صع��ة ال�عای�ة وف�� وال����ة وه�ا 

وال���رة �ع�ي ع�م وج�د اخ��ار ماد� لها وت�قى أس� اخ��ارها ت���ل إلى أساس ال��عة وال����ة 

م�ل خ�مات الف�ادق وم� م�اكل ه�ه ال�اص�ة وال�ي ت�ه� أمام رجال ال����� واسع صع��ة 

                                                           
  .207محمد ح�از�، ال��جع ال�اب�، ص  - )1(

وال��اعة، علي فلاح ال�ع�ي، ال����� ال��احي الف��قي م�خل ص�اعة ال��احة وال��افة، دار ال����ة لل���  -)2(

  .217- 215ع�ان، الع��لي، الف�ع، ع�ان، ص 
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وصف وت�ض�ح ال��مة وصع��ة وضع ال�ع� ال�� ت��ل ق���ها ال�ق�ق�ة ولا ���� ت�ف� ال��ا�ة 

 ال�ان��ة ل�ا ه� غ�� مل��س ع� ���� ب�اءات الاخ��اع، وه�اك م�ا�� ع�� ش�ائها وه�ا ی��ل�

  .تق��� ب�انات ع�� ال��مة ال�ق�مة

ال�لاشي وال�وال فال��مات ح�اتها وع��ها ق��� ومع�� ��ه� و��ول في  :ال��مات س��عة -2

  .ف��ة مع��ة

ح�� أن �ل م� م���ات ال��مات تع�ق� أن تق�مه ه�  :ع�م خ��ع ال��مات للق�اس -3

��ألة صع�ة وال��� عل�ها أصع� الأف�ل والأح�� والأن�� ول�� ما ه� مع�ار ومق�اس ذل� فال

  .إلا م� خلال ال����ة ومقارنة ه�ه ال��مة مع خ�مة أخ�� م�اثلة لها م�لا

ت��اج ل�ه�د ش���ة ل��و��ها، ح�� أن ش�اء ال��مات ال��اح�ة �ع��� على  :ال��مات -4

� ذل� �له ونة وال���ة وال�افع ع�� ال���ن وما �ق�مه ال��ائ� م� ت���ات على أص�قائه� ورغ� ال�

  .ف����� ال��مة ���اج إلى ع�ارة م� مق�مها إلى م����ها �الإق�اع وال��اء

فال��مات ال��اح�ة ت�داد في أشه� مع��ة وهي أوقات ال�ورة وت��ف� في أخ��،  :ال��س���ة -5

  .وهي أوقات ال��اد

ال��مات ال��اح�ة ��� أن ت��ن م�نة وت����� مع ال��غ��ات وال��وف ال��اح�ة  :ال��ونة -6

  .والاق��اد�ة وال�ي لها تأث�� ���� على ز�ادة أو خف� ع�د ال��اح

ی���� ق�اع ال��احة �أنه م��ج ق��� م� ال�هات القائ�ة على : ص�اعة ال��احة ال��اس�ة -7

  ).FYAI/2005(خ�مة ال��اح وخ�ماته� م��قلة ع� الآخ���

وه�اك م� ال��اب م� أشار إلى أن اخ�لافات مفه�م ال����� ال��احي والف��قي م� مهام 

  :ال����قات ق�اع ال��اعة ال�ال�ة هي ال�ي ساع�ت على ت��� خ�مات ال��اح�ة

  م���ات ال��مة ال��اح�ة والف��ق�ة ت��ع ب�� ال�لع وال��مة معا؛ -أ

  الإن�اج والاس�هلاك؛أن ال���ن ��ارك في عل���ي  -ب

  أن ال���ن أو مق�م ال��مة ه� ج�ء م� ه�ه ال��مات؛ - ج

  (1). ه��ة ال�ق��� وال�ق�ی� م� ال��ائ� - ه

                                                           
  .104- 102علي فلاح ال�ع�ي، ال��جع ال�اب�، ص - )1(
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  ال����قيع�اص� ال���ج : ال��ل� ال�ا�ع 

ال���ج ال��احي ه� م���عة م� ال��مات وال��ائ� والف�ائ� ال�ي لاب� م�  :ال���ج ال��احي -1

داخلها ن��ا لإش�ال�ة ج�ب إع�اد هائلة م� ال�ه�ر إلى جان� أن ال���ج ��ق�  إب�از الع��� ال��الي

س�ل ال�احة ال���لفة م�ل ح�� ح��ات الف�ادق وم� خلال ال���ج ���� ت����  ح��ات ال���عات م� 

  .داخل ال��اقع الإل���ون�ة ال���لفة

��� الإل���وني ال��احي لاب� أن لاب� أن ی�لاءم ال�ع� مع ال���ج ال��احي ال�ق�م فال�� :ال�ع� -2

�ق�م أسعار أك�� جاذب�ة م� أجل إضافة م���ات أك�� لل���ج ال��احي ولاب� م� إب�از ال���مات 

  .ال�ي ت��ب الان��اه ع�� صف�ات الأن��ن�

م� خلال ال�سائل ال��و���ة ت��� ت�ضح معل�مات تف��لة ح�ل ال�ع� أو  :ال��و�ج ال��احي -3

ة هامة ل��ص�ل ال�عل�مات فلاب� م� تع��� ال���ج ال��احي إلى جان� ال����� ال���ج وه� ���ق

  .لل�ص�ل إلى الأف�اد ال���ه�ف�� ع�� صف�ات الان��ن�

���� ال��ان إلى ال��قع ال�� س�ف ی�� تق��� ال��مات ال��اح�ة م� خلاله ل�ا ن�� أن : ال��ان -4

�ق�م�ن ب�ع��� ال��مات ال�ق�مة إلى الع�لاء ه�اك الع�ی� م� أص�اب ال��اقع ال��اح�ة الل�ی� 

ال����ل�� وال��اع�ة في إع�اء ف�صة سهلة ل��� ال��ف�عات ع�� الأن��ن� ول��اح ه�ه الع�ل�ة لاب� 

  .م� ت�ج�ه الع�لاء ال����ل�� إلى م�قع ج�اب ح�ى ت�� ع�ل�ة ال��اء
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  ج�دة ال��مات ال��اح�ة : ال���� ال�اني

م�ا لاش� ف�ه ان ال��مات ت�رك ج��ا أه��ة ودور ال��دة أو ج�دة ال��مة في ت���� م��ة 

�ال��دة ن��ا لل�ور ال�� تلع�ه في أداء  واه��امال��اف��ة ��ا أن ال��ائ� أص���ا أك�� وع�ا و�دراكا 

  .ال��مة وتق���ها وما لل��دة م� أث� على ح�� ال�ل� على ال��مات

وحاجات ال��ائ� ع�امل مه�ة في تق��� ج�دة ال��مة إلا أن تق���ها وق�اسها �ع��� وتع� ت�قعات  - 

أم�ا صع�ا �ال���ة لل����ات ال��م�ة ح�� ت�ج� ت���ات ����ة لاب� م� ال�عامل معها وس����ق إلى 

  .ال���� ماه�ة ال��دة

  تع��� ج�دة ال��مة ال��اح�ة: ال��ل� الأول

ی�غ�ي م ال��دة في الف��ة الأخ��ة وز�ادة اه��ام ال��س�ات م� خلال ال���ر ال�� جعل مفه� 

  :�ع� ال�فاه�� وال��علقة ��ع�ى ال��دة

اخ�لف ال�اح��� في إع�اء مفه�م م�ح� لل��دة ل�ا س�ق�م ���ح م���عة م� :أولا مفه�م ال��دة

  .ال�فاه�� ال�ي ت�اول م� خلالها جعل ال�فه�م أك�� وض�حا

هي ال��ائ� ال�ل�ة لل��ان ل��ا� عل��ة م�س�ة، ف�د، سلع، خ�مة، أو م��ج م� �ل  :01تع���

  .ذل� وال�ي ت�ع�� في ق�رته على إش�اع ح��ة أو ض���ة

ت�ق�� اح��اجات وت�قعات ال���ف�� حاض�ا وم��ق�لا أو هي أسل�ب شامل ل�ق�� أداء  :02تع���

  (1).ال��س�ات ع� ���� ب�اء ثقافة ع��قة م� ال��دة

ة في م��ج أو خ�مة تل�ي ت���ع م��ل�ات ال���ن أما ال��دة  �خ�ائ� م����ة وم�ف :03تع��� 

ك��ام م� وجهة ن�� إدار�ة ف�في م���عة م�فاعلة م� الأن��ة وال�ي ���ن لها ه�ف رئ��ي وه� 

خ�مة ال�فاء ����ل�ات ال���ن إذا ال��دة ��فه�م و���ام لها نف� اله�ف وه� ت�ق�� م��ج أو تق��� 

  (2).ف�ص في ال�ها�ة وه� �ال�فل ال��لل

                                                           
  .29، ص 2008ع�� الله ال�ائي، إدارة ال��دة ال�املة، دار ال�ازور� لل��� وال��ز�ع، الأردن،  - )1(

لل��ر�� وال��� لل��ر�� وال���، القاه�ة،  م���د ع�� الف�اح رض�ان، إدارة ال��دة ال�املة، ال����عة الع���ة - )2(

  .14، ص 2012
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 (ph.crasby)تفاد� ال��ـارة ال�ـي ی��عهـا ال��ـ�ج لل����ـع �عـ� ت�ـل��ه لل��ـ�ن و�ـ�ل�  :04تع��� 

ی�� أن ال��دة هي ال��ا�قة لل��اصفات و�ق�ل �أن ال��دة هي ال���ول�ة ال���ـع ورغ�ـات ورغ�ـات 

  (1) .ال���ن هي أساس ال�����

س�� ���� تع��� ال��دة على  أنها تل��ة اح��اجات ال���ن وذل� م� خلال  وم� خلال م�ا

���ن تل���ه لت�ق�� ت�قعاته وعلى ع�� الق�ل أن ال��دة أساسا تع��� على مع�فة م� ���اج ا

  (2).و�ال��رة ال���قعة

  أ�عاد ج�دة ال��مة ال��اح�ة:  ال��ل� ال�اني

ج�دة ال��مة عامة وال��مة الإل���ون�ة خاصة  أ�عاد ج�دة ال��مات ال��اح�ة �ع��� مفه�م

ل� ���  1985مازال ح�ی� العه� وم�ضع ج�ل ب�� ال�اح��� في م�ال ال����� ال��مات في ق�ل 

ه�اك إلا ع�د م��ود م� ال�راسات ال�ي ت�اول� مفاه�� ج�دة ال��مة وأ�عادها دون ال���ق إلى 

لق�اس ج�دة ال��مة إلى �اراس�رامان وآخ�ون ح�� أسال�� ق�اسها وتق���ها، ح�� ت��� أول م�اولة 

  .لق�اس م� ما �ع�ف �الف��ات ال��� ل��دة ال��مة  servqualت����ا م� ت���� مق�اسه� ال�ه��

  Yooet Donthuال���ر م� ق�ل      Sitequal مق�اس  - 

 Swinderefalال���ر م� ق�ل        Irsqمق�اس  - 

  Bames Davidienال���ر م� ق�ل      Etaiqمق�اس  - 

فال�ل�  netoualفق� ح�د ب�وسل صاح� مق�اس ج�دة ال��مة الإل���ون�ة  يأما في ال��اق الف�ن� ق�ن

  :الف�ن�ي ی���� خ�� أ�عاد هي

  سه�لة الاس���ام الاس���اف، ال��� ع� ال�عل�مة؛ -  

  ؛)اح��ام الال��امات(ج�و� ال�ائع  - 

  ).ال�فاعل�ة - الق�رة على الإی�اع (ت���� ال��قع  - 

م� خلال ما س�� �����ا اس��لاص أ�عاد ج�دة ال��مة ال�ق�مة ع�� ال��اقع الإل���ون�ة م� 

وجهة ن�� ال��ائ� ����ة وم���عة ح�� ال��ارس الف���ة م� جهة وح�� ال��قع إن �ان �ق�م خ�مة 

  .أو م��ج

                                                           
  .6، ص 2011م��� خ�اب، ال��دة في عال� ع��ب ال��دة، م�لة عال� ال��دة، الع�د ال�اني، أف��ل،  - )1(

  .28، ص2007ب�م�ی� ی�سف، إدارة ال�املة والأداء ال�����، م�لة ال���، الع�د ال�ام�، جامعة ب�م�داس،  - )2(
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عة م���عة م� ن�اذج ج�دة تع��� ج�دة ال��مة مفه�م م�ع�دة الأ�عاد ح�� ت�اول� ال�راسات م���  - 

  (1).ال��مة وت��� ذ�� معای�� ج�دة ال��مة

و�ع�ي ق�رة ال��ود على إن�از وتق��� خ�مة ح�� م�ع�ه و���ل دق�� م� ح��  :الاع��اد�ة -1

  .ال�ق� والإن�از وال�ع�

� ث��� لأن ال���� م� ال��ائ� لا ����ون الان��ار ووق�ه :م�� ت�ف�ها في ال�م� وال��ان ال��اس� -2

  .وسه�لة ال�ص�ل �ع�ي ملائ�ة وراحة ال���ن 

  .الق�رة والاس�ع�اد والاس��ا�ة ���ل س��ع م� ق�ل ال��ود: الاس��ا�ة -3

  ).ال�قة(ال�ع�فة وح�� ال��افة والل�اقة : ال����� -4

  ).م�ل ال��اف الآلي(لا خ�� ولا ش� ولا م�ا��ة  :الإ��ان -5

  .ت�ف� مهارات ومعارف وق�رات ت�ل�ل�ة واس���اج�ه لل��ودی� :ال��ارة -6

  .ال�ل�ل ال�اد� لل��مة :الأش�اء ال�ل��سة -7

  .م�اكل ال���ن وم�اع�ه ال��مة :درجة فه� م�رد ال��مة لل���ف�� -8

  .ق�رة م�ود ال��مة على ش�ح وت�ض�ح ���عة ال��مة والأع�ال والع�اق�ل :الإ��ال -9

وال�ي اس�ه�ف� ال��صل ل���ذج ال��مة الف�ر�ة وت�صله إلى  parasur aman allaوق� أشارت دراسة 

  :ن�ائج ال�ال�ة

ال��املة الاع��اد�ة الاس��ا�ة ال�قة الأمان فه�  -الات�الات –ی���� الف�ر�ة  :ن��ذج ال��مة -

  .ال��احي ال�اد�ة ال�ل��سة ال�عا�ف - الع��ل

  .الاع��اد�ة الاس��ا�ة ال�قة ال�عا�ف –ل�ل��سة ال��ان� ال�اد�ة ا :أ�عاد ج�دة ال��مة -

  خ��ات ت�ق�� ال��دة في خ�مة الع�لاء:  ل��ل� ال�ال�ا

نق�م �ال���ق إلى ال�سائل ال�����مة لاس���ار�ة الات�ال مع الع�لاء به�ف ال�ص�ل  س�ف

  .ل��ق�� س�عة ج��ة في خ�مة الع�لاء

                                                           
ال��اح�ة وم���� رضا ال��ائ� ع�ها ال��ل�  تإلهام ���او� ل�لي ب�ح�ی�، تق��� ج�دة ال��مات ال��اح�ة �ال��الا - )1(

  .390، ص 2018، 02، الع�د09
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�� أو ال����ل�� على ع�او��ه� ��ق�� �ه إرسال ال�سائل للع�لاء س�اء ال�ال :ال���� ال��اش� -1

ال�����ة به�ف إ�لاعه� على ال��مات وال��ه�لات ال�����ة به�ف ت�ل�� ال�غ�ة ل�یه� للق�وم إلى 

  (1).وال��ه�لات ال��اح�ة و�ل� خ�ماتها

وه� أس�ع ال��ق وأك��ها تفه�ا وت�او�ا مع الع��ل م� ال���� ال��اش� ح��  :الات�ال ال���ي -2

  .أن ���ح لل����ل �ه م� إب�اء رأ�ه والاس�ف�ارات ال�ي ت�ور ��ل�ه

ح�� أنه في الغال� تقام الف�ادق مه�جانات ومعارض : دع�ة ال��لاء ل��ارة ال�عارض وال�ه�جانات -3

  (2).ف عل�ها �اس���ار وال��ار�ة بهاوفعال�ات أ��� �ف�ل الا�لاع ال��� 

في حالة ت�ف� ع�وض ج�ی�ة ���� ع�ل ب�وش�ات�  :تق��� ع�وض دور�ة م����ة لل��لاء -4

و�رسالها الع�لاء �ل ح�� رغ��ه لإع�ائه مع�فة وص�رة تف��ل�ة ع� تل� الع�وض ال�ق�مة ح�� 

  .ی���ل أن ت��ن للع��ل رغ�ة لإح�� ال��مات

  .ات والاس���انات ل�ع�ضة حاجات ورغ�ات الع�لاءإرسال الاس���ار  -5

  .ال��اس�ات: إرسال اله�ا�ا وال��وت ال�����ة -6

ان��اع ج��ا و��� لل��افة في  إع�اء دع�ات م�ان�ة لل��ف��� ح�� تع�ي ه�ه ال�ع�ات -7

  .��ةم�ا �ع�ي لها ال��عة ال� جان� ال���أة ال��اح�ة

�اء ص�رة واسعة ع� ال���أة ’ال����ة لها دور ���� في ارعا�ة ال���أة ال��اح�ة لله��ات  -8

  .ال��اح�ة وهي وس�لة دعائ�ة غ�� م�ف�عة ال��� تع�ي ال����ع أخ�� ����ا ل�ل� ال���أة ال��اح�ة

ع�ل ح�لات إعلان�ة م����ة ح�� تع�ي للع�لاء ال�ال��� وال��ت���� ت����ا �ال���أة ال��اح�ة  -9

  . م���� وت�اف� على ع�لائها �اس���اروأنها مازال� م�ج�دة وع�لا

إع�اء ��اقات ت���ع�ة وخ��مات  لل��لاء ال�ائ��� ح�� أن تل� الع�ل�ة ت��ع الع�لاء  - 10

  (3) .�اس���ار على ال�عامل مع ال���أة ال��اح�ة

                                                           
، 2010الأردن،  - علي فلاح ال�غ�ي، م�اد� وأسال�� ال�����، ال��عة الأولى، دار صفاء لل��� وال��ز�ع، ع�ان - )1(

  .338ص 

 - س وآخ�ون، ت���� ال��مات ال��اح�ة، ال��عة الأولى، دار ال����ة لل��� وال��ز�ع لل��اعة، ع�انس�اب إل�ا - )2(

  .175، ص 2002الأردن، 

(3)-paeasurmanteitham land berry aconce aerial mode of service que lity and lts imlication 

for future researere joumal of mank etimgf all, 1985, p12. 
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  آل�ات و��ق ال����� الإل���وني في ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة: ال���� ال�ال�

ت�ه�ها ص�اعة ال��احة أض�� تق��ة ال����� الإل���وني لل��مات  في �ل ال���رات ال�ي

ال��اح�ة ض�ورة مل�ة وم�ل� أساس�ا ل��ادة إسهامه في ت�ق�ة ت���� ال��مات ال��اح�ة و��ا ت���� 

ال�ي ی�ف�ها ال����� الإل���وني ول�� ل�ي ی��ق�  الق�اع ال��احي والاس�فادة م� ال�م� ال�اسعة

الاس�فادة م� ال����� � ال�اسعة ال�ي ی�ف�ها ال����� الإل���وني ول�� ل��ق�� ه�ه م� ال�م الإس�فادة

الإل���وني فإنه �ات م� ال��ور� أن تع�ل ت�ل�ل العق�ات ال�ي ت�اجهها في اس���ام ه�ه ال�ق��ة، 

علقة و��ل� ت�ف�� م��ل�ات ال��ور�ة م� ال���ة ال����ة ال����ل�ج�ة و��ا ال�����ات ال����ع�ة ال��

  .ب����قاتها وذل� ل����� وت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة وت����ها

م�اه�ة دور ال����� الإل���وني في ت�ق�ة وت���ة خ�مات وم��عات : ال��ل� الأول

  ال��س�ات ال��اح�ة

�ع��� ق�اع ال��مات ال��اح�ة م� أه� الق�اع�ة ال��ار�ة الف���ة م� ن�عها ح�� ن�� أن  

ال��اح�ة ی�� ب�عها ع� ���� ال��الات وال���ات أو ال��س�ات  اتمع�� ال��مات وال����

وال����ات ال��اح�ة أو و�الات ال�ف� أو ح�� الف�ادق أو ی�� ال�عامل مع ال�حلات ال���ة وال����ة 

وال���ة، ول�� مع دخ�ل ال���ات ال��اح�ة في عال� الأن��ن� أص��� ال��احة ع��� م����م 

�لائ�ة ل�ف�ة الأن��ن� ح�� أن الان��ن� ت�ف� ال���� م� ال�عل�مات و���ل فعال وأص��� مادة م

  .وم� ث� فإن ه�ا الأم� ��ق� ال�لای�� م� ال���عات الف�ر�ة ل���د ال�ق� فق�،

ك�ا أص�ح ال����� ال��احي م� أه� الع�اص� ال�ي ته�� بها ال���ات وال��س�ات ال��اح�ة 

�احي على ال������� ال��لي وال�ولي ف��� أن ال��مات و���ل ���� وه�ا م� اجل ز�ادة ال��ا� ال�

ال��اح�ة أص��� تع��� ���ل رئ��ي مع أدوات ال����� ال��مات ال��احي الإل���وني ن��ا 

الاس���ام الان��ن� ��س�لة مف�لة لل����� أو ال��جه ل�حلات وخ�مات س�اح�ة أخ�� م�ا أنه ���ح 

  .الع�وض�إ�هار مقارنة ب�� الأماك� والأسعار و 

ة وت��ر ح���ه ال��اح�ة فه�ا �ع� ر���ة أما �ال���ة لاس���ام ع�اص� ال����� الإل���وني ل��ق�

أساس�ة م� اجل ت���� وت�ق�ة ال���عات ال��اح�ة وفي نف� ال�ق� ت�اه� في خل� وتع��� ال�ل� 
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ب الع�ی� م� على ال���ج ال��احي و�ال�الي ال����� على ال��مات ال�اصة �ال�ف� والف�ادق ل��

  .ال��اح
(1)

  

آل�ات ت�ق�ة ال��مات وت���ة ال���عات ال��اح�ة �اس���ام أسال�� : ال��ل� ال�اني

   ال����� الإل���وني

ی�� ال����ل داخل م�اقع ال��س�ات ال��اح�ة وال�ي ت���� �افة : ال����ل في ح��ات ال��� -1

ال��احي وع�ض ال�قاع� والأماك�  ال�عل�مات ال��اح�ة، ل�ا ف�ها م� ع�ض ل��مات ال�����

ال��اح�ة ال�����ة إلى جان� ت���� ال�حلات وح�� ت�اك� ال���ان إضافة إلى إب�از ��ق ال�فع 

  .الإل���وني

�ع� الإعلان أداة مع مه�ة لل����� ال��احي ف�ع ال�غ��ات  :الإعلان ع�� ال��اقع ال��اح�ة -2

ل���ة لل���هل���، فال����� ه� ج�ء ح��� م� الأع�ال الاق��اد�ة تغ��ت ص�اعة ال��احة وال�ف� �ا

فه� أدارة ص�اع�ة م����ة وت�ق� الع�� م� ال���عات ح�� ���� الإعلان على ع�د م�   ال��اح�ة

على الأن��ن� وتق��� �الإضافة إلى ال��الات ال��اح�ة أو ال��ونات ال��علقة �ال��احة ال��اقع 

الاس�فادة م� اللاف�ات الإعلان�ة ال�ي ت�ق� الأه�اف ال��اح�ة معل�مات ح�ل ال�ف� �الإضافة إلى 

���ل م��� ولاب� أن تق�م �اخ��ار م�اقع ال��احة وال�ف� الأك�� ق�اءة �ال���ة للع�ی� في أعلى 

ال�ف�ات ح�ى ی�� م�اه�ته دون ت���� م� ق�ل ال�وار ولاب� م� ت���� الإعلانات ���ل ج�� و���� 

  .الق�اءة ومق�ع وسه�ل في عل��ة

و�ع� إشهار ال��قع في م���ات ال��� على أساس ال�ل�ات ال�ئ���ة هي ال���قة الأك�� م�ال�ة  - 

وه�ا ما ��� الإعلان ع� أن�اع خاصة م� ال����ات ال��اح�ة، لاب� م� الأخ� في الاع��ار إن ل� ��� 

ت����  إشهار ش��ة ه�اك الق�رة على اس���ام أدوات ال����� الإل���وني ���ل ص��ح فلاب� م�

  .على ش��ة الان��ن� ل��ان إن�از ال�ه�ة ���ل ص��حم�اقع 

ب�ق��� الع�وض ال��ی�ة ع� ���� ال�سائل ال���ة و��� ذل� س�اء  :اس���ام ال�سائل الإخ�ار�ة -3

وال���� الإل���وني أو  أن ی�� ع� ���� اس���ام ال�غ��ات ع�� ت�ت�� ح�� ی�� إرسال رسائل �الأماك� 

                                                           
  .18، ص �2008، دار اله�اء لل���، ل��ان، .�اسل م�وان، الق�اع ال��احي ف��ل الع�ل�ة، د - )1(
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ل��اح�ة ال��اس�ة والع�وض ال�����ة و�ه�ه ال��ق ال���عة وال��ج�ة ���� ت�ق�� ال���عات ع� ���� ا

  .ت��ار ز�ارة ال��اقع ال��اح�ة ال���لفة

م����ة ��فاف�ة تع� ��ا�ة مقالات س�اح�ة م����ة وال�ي ت���� معل�مات  :��Seoا�ة مقالات  -4

وال�ف� وتق��� معل�مات س�اح�ة ع� أف�ل الأماك� ���ل م��� الاه��ام وج�اب، ح�ل ال��احة 

ال��اح�ة وأف�ل الع�وض ال��اح�ة وتق��� ن�ائح ح�ل ال�ف� وم� خلال ذل� ���� ت�ق�� الع�ی� 

  .م� ال���عات ال��اح�ة

���� لأص�اب ال�اقع ال��اح�ة ال���لفة ج�ب ح��ات س��عة وم��ه�فة في الع�لاء إلى  ح��

سة ال�قالات وجعلها م� أف�ل ال�قالات في م���ات ال��� ه�ا س�ق م�اقعه� فق� لاب� م� فه� 

  .��اع� في اك��اب ع�لا ���ل أك�� وم� ث� ���� ت�ق�� ال��ح

�ع��� ال����� أداة ت���� إل���وني هامة ال��مات  :ال����� الإل���وني لل��اقع ال��اح�ة -5

ال��اح�ة وال�ف� وتق��� معل�مات أك�� ج��ا، وال����ات ال��اح�ة �إع�اد م���� م���� ع� ال�حلات 

�اع��ار أن ال��اه�� دائ�ا تق�م �ال��� ع� أف�ل ال��مات، ل�ل� ی��ج� إم�اد ال��ه�ر �ال�عل�مات 

  .ال����ة مع ال���ی� ال�ائ� لها

فه�ه ال��اقع قادرة على ت�ق��  (orbit2,expedia)ح�� أن ه�اك الع�ی� م� ال��اقع م�ل 

ل�ا فإن ال��ادل ال���ع لل��انات ح�ل م�اقع ال��احة وال��الات  �العائ�اتال�ولارات ال�لای�� م� 

ح�� ت�ق�ة ال��مات وت���ة وال���ات ال��اح�ة وش��ات ال���ان والف�ادق أم�ا ��اه� في ز�ادة 

  .ال���عات

م�اقع أما ع� ال�ارمات فال����� ع�� الأن��ن� ��اه� في إب�از ال��ار�ات ع�� ال��ونات أو 

ال��احة وال�ف�، وه�ه ال��ار�ات ��� أن ت�� في إ�ار م�ض�عات ذات صلة �الأه�اف ال��اح�ة 

فع��ما س�ف ت�ه� ����� وفي نف� ال�ق� تق�م �إم�اد الأف�اد ��عل�مات ذات ق��ة و�ال�الي ت��وا 

 .ال����ات ال��اح�ة أك�� جاذب�ة وم� ث� ت�ق�� م��عات س�اح�ة هائلة
(1)

  

مع ال���لات ال�ي ��ه�ها الاق��اد لاب� ان ت��ن ال�سالة  :اح��اجات وتف��لات ال��اح -6

ال����ق�ة م�فعة مع الأوضاع الاق��اد�ة ال�ال�ة، لاب� ل�ي ت�ق�� ال��ح م� خلال ال����� 

                                                           
�، دار ال�ازور� العل��ة لل��� وال��ز�ع، ع�ان، .ال�ائي وح��� وآخ�ون، الأس� العل��ة لل����� ال��ی�، د  -)1(

  .24، ص 2008
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الإل���وني في تق��� ع�وض رحلات س�اح�ة م��ف�ة ال��ال�ف ت�اس� وق�اعات ع�ی� م� 

  .ال��اه��

لاب� م� ال��ص على تق��� ش��ا م���ا وم�انا لل��ه�ر،  :�ه�لات ال����حة ل��ائح ال��احال� -7

ف���� م� خلال ال����� الإل���وني ال��اح في ت��ی� ع�وض م�ان�ة للع�لاء م�ل تق��� ه��ة س�� 

ت�اه� ل��ان مع�ى أو ع�ل م�ا�قات ع�� الأن��ن� للأف�اد ال�ی� �ق�م�ن �ال��� م���ا، فه�ه الأم�ر 

  .���ل ���� في الاس���اع �الأماك� ال��اح�ة ال�ائعة �الإضافة إلى ت�ق�� ق�ر ���� م� ال���عات

الف�ق ال��ار�ة وال��اح�ة ن�� أن ه�اك إم�ان�ة ل��� ال��قع  :اس���ام م�اقع ذات ت�اف�ل عالي -8

ت وال��مات ال��اح�ة إذا ال�اص �� مع ال��اقع الأخ�� وه�ا الأم� �ع� م�اولة هائلة ل����� ال����ا

  .ت�ت�� م�ان�ة أما إذا �ان� ت��اج ل�س�م م� أجل ال�فع فلا ب� م� الق�ام ب�ل�كان� ال��اقع ال�ي 

ل�ي ی�� ت�ق�� الع�ی� م� ال���عات ال��اح�ة م� خلال ال����� الإل���وني لاب� م� ت��ی� ال��ق  -

 .ال��احي وال��ارد وال��اف��� وع�اص� ال���ج ال����قي
(1)

  

ال��اسات وال�ق��ات الإج�ائ�ة ال�ي ت�اع� في ت���ة دور ال����� : ال��ل� ال�ال�

  في ال��ال ال��احي الإل���وني في ت���� وت�ق�ة ال��مات

ال��اسات وال�ق��ات الإج�ائ�ة ال�ي ت�اع� في ت���ة دورا ال����� الإل���وني في ت���� وت�ق�ة 

  . ال��مات في ال��ال ال��احي

الأخ� �الأسال�� ال��ی�ة لل����� ال��احي لل����ات في الأس�اق ال��اح�ة الإقل���ة وال�ول�ة  - 

  .وال��سع ت�اه الأس�اق ال��ی�ة

  .ال��� ع� ف�ص في الأس�اق ال��اح�ة ال�ول�ة - 

اس���ام ال�سائل ال��و���ة وال����ق�ة ال���لفة في �افة الأس�اق ال��اح�ة إقل���ة م� خلال ت�ف��  - 

ح�لات ت�و���ة في ال�عارض وال��رصات ال��اح�ة و�ع�اد إن�اج م�اد ت�و���ة �اللغات ال��ة 

  .م�اك�ة ل���ر ت���ل�ج�ا ال�عل�مات

  .ت���� الأس�اق ال��اح�ة ال��ی�ة وال�اع�ة ل��ادة ح�ة ال�ولة م� ال��ق ال��احي العالي - 

  .دع� ال�راسات ال��اح�ة وال���ث ال����ق�ة - 

                                                           
  .27-26ال�ائي وح��� وآخ�ون، ال��جع ال�اب�، ص  - )1(
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ال�ع��� �العال� ال��اح�ة وال��رونات ال�ار�ة وال�ار���ة وال�قاف�ة وال��و�ج لها وت���� وسائل  - 

  .ال��احي ع�� الان��ن� والإعلانوأسال�� ال�عا�ة 

  .تع��� الأم� والاس�ق�ار ال��احي - 

  .الارتقاء ���دة ال��مات ال��اح�ة - 

  .تق��� ال���� م� ال��ه�لات ال��اح�ة - 

  .ت���� ع�ض ال���ج ال��احي وت���ع م�الاته - 

  .�قاءت���ع ال��امج والأن��ة ال��اح�ة الهادفة ل��ق�� ز�ادة في الإنفاق ال��احي و��الة ال - 

  .اش��اك س�ان ال����عات ال��ل�ة في الأن��ة وال��امج ال��اح�ة - 

  .ت���� وسائل وأسال�� ال��و�ج وال����� ال��احي - 

  ال��ار�ة الفاعلة ال�ه�جانات وال�عارض وال��افل ال��اح�ة ال�اخل�ة وال�ارج�ة - 

 .�ة في الأس�اق ال�ول�ةإع�اد ال��� وال��امج ال��اح�ة ل��ب اه��ام م���ي ال��امج ال��اح - 
(1)

  

  ال��مات ال�ي تق�مها ال����� الإل���وني في م�ال ال��احي : ال��ل� ال�ا�ع

ت�ف�� الأس�اق ذات الأول��ة م� خلال أدوات ت���ق�ة م��دة �ال�عاق� مع ش��ات وم�ات�  -1

ت خارج ال�لاد العلاقات العامة وال��ار�ة في ال�عارض وال��رصات ال��اح�ة وال�عاون مع ال�فارا

  .وال���ج ال��و��ي ����لف أن�ا�ه لاس�ه�اف الأس�اق ال��اح�ة ال��ل��ة

  .ت�ف�� الأس�اق ال���ة م� خلال أدوات ت���ق�ة م����ة اخ��ارها �ع�ا�ة ال���اء -2

  .ت�ف�� الأس�اق ال�اش�ة م� خلال رص� وم�اق�ة آفاق ن��ها ال���ه�ف -3

  وال��ص�اتال��ائج : ال��ل� ال�ام�

على ض�ء ال�راسة ال�ي ت�اول� ال����� الإل���وني �آل�ات ل�فع�ل وت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة 

وما ت����ها م� اس�ع�اض وت�ل�ل ل�وره في ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة ���� خ�وج ال��ائج الهامة و��ا 

  :أه� ال��ص�ات ال�ق��حة وهي �الآتي

   

                                                           
أب� قارة ی�سف اح��، العلاقة ب�� خ�ائ� ال����� ع�� الان��ن� وخ�ائ� ال���� الإل���وني و��� ح��  - )1(

  .103-102، ص 2004، 01، الع�د 07ال���ق الإل���وني، ال��لة الأردن�ة للعل�م ال����ق�ة، ال��ل� 
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  :ن�ائج ال�راسة: أولا

ال��احة الإل���ون�ة وال����� الإل���ون�ة خاصة م� أح�ث ال��اه� ال����ل�ج�ة ذات تع���  -1

الأ�عاد ال��ار�ة والاق��اد�ة وال�ي ت��� �ق�ة تفع�ل اس���ام ت���ل�ج�ا ال�عل�مات في ال��ارسات 

  .الاق��اد�ة وال��ار�ة خاصة

ع��� ال��احة الإل���ون�ة في ال��ای� ال���� ن�� تإن ح�اثة تل� ال�اه�ة ی���� ب�ض�ح  -2

����ها في أض�� ال��ود في ح�� ن�� تع��� آخ� ی��ع بها في أوسع ن�اق ب�� ه�ا وذل� 

  .ج�لة م� ال�ع��فات وال�فاه�� ال���ادلة

ل�ي تع�ي مفه�م لل����� الإل���وني ��� في م�ال مع�� أو ق�اع مع�ي بل أن ���ن  -3

ل���ع ال��الات والق�اعات وفي ال����ات، أما إذا ح��ناها مفه�م ال��احة الإل���ون�ة شاملا 

في جان� مع�� فإن ه�ا مفه�م لا �ع�� ع� �افة ج�ان� ال��احة الال���ون�ة و�ن�ا جان� مع�� 

  .م�ها

الف�ادق، ت�اك� : ال�لة م�للق� غ�� ال����� الإل���وني م� ���عة الأن��ة ال���لفة ذات  -4

ال��رة ال�قل���ة، ح�� �ه� س�قان الأول تقل��� وال�اني إل���وني إلا ال�ائ�ات س�احة، م�ث�ات �

أن الأم� ل� ی�قى على ما ه� عل�ه لأن ال�فة م�ج�ة �ات�اه ال��ق الإل���وني على ح�اب 

ال�قل��� و�ال�الي فإن ض�ورة ال��� وال�قاء ت��� على ال��س�ات ال��اح�ة خاصة أل��� مع ال��ق 

� على ال��احة الال���ون�ة وذل� یه�ف ت���� الأداء وال��مات وت�ه�ل ال��ی� م� خلال ال���

 .ب�� ال��عامل�� ل��اك�ة ال�ق�م ال���ع في ص�اعة ال��احة العال��ة الات�ال
(1)

  

  :اق��احات ل��ق�ة ال��احة العال��ة: ثان�ا

ال�عل�� ال����ة إع�اء الأول�ة لق�اع العل�م وتق��ة ال�عل�مات في إع�اد وص�انة ب�امج وخ��  -1

شاملة ل�ع��� دور ال�عل�مات�ة في ال����ع و��� الأف�اد و��� ال��س�ات ال��اح�ة على ش�ائح 

ال��اج م� خلال تع��� ال���ة ال����ة وت���� م���مة الات�الات وز�ادة ح�� الاس���ار وت�ق�ة 

  .ال�اص�ف�� وت���ع الق�اع ت�� ال��ال و ���رات وز�ادة حال��مات ال��اح�ة وال

                                                           
ع�� أب� ال���� ع�� الغ�ي، ف�ص وت���ات في �ل ات�اه الع�ل�ة وال����� الإل���وني، جامعة ال�إمام محمد ب�  - )1(

  .47، ص 2005ال�ع�د�ة،  - سع�د الإسلام�ة، القاص��
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إن�اء م�اك� وه��ات و���ة في م�ال تق��ة ال�عل�مات والات�الات وتع��� دور ال���ث  -2

  .وال����� في الق�اع ال����� ال��احي

وتع��� دورا ال���ث ال��ق�ف ال����ل�ج�ا واس���ام تق��ة ال�عل�مات ب�� الأف�اد وذل� م� خلال  -3

ر�ة مع الاه��ام ب�امج ال��ر�� في ال��س�ات ال�ه��ة ب�امج ال��ر�� في ال��س�ات ال�ه��ة والإدا

والإدار�ة مع الاه��ام ب��� ال�عي في ال��س�ات ال�عل���ة والأكاد���ة وت��ی� م�اهج ��ا ی��اس� 

ال���ة ال����ل�ج�ا وذل� �ال����� مع وزراء ال�عل�� العالي ح�ل أوقات م�هج ال����� الإل���وني 

  .والف�ادق وال��ارة �ال�امعاتض�� م�اهج �ل�ات ال��احة 

م� الأه��ة ���ان أن ت�ادر ال�ول ال�ي تع�ل على ت���� ص�اعة ال��احة إلى س� ال����عات  -4

القان�ن�ة وت��ی� الأ�� ال������ة ل��ا�ة م����مي تق��ة ال�عل�مات وال�فا� على ت��ت 

�ق�� الاس�فادة م� دور ال���ات ال���هل��� وال�ائع�� في ب��ة ال����� الإل���وني والع�ل على ت

  .ال��اح�ة الأج���ة العاملة في ه�ا ال��ال

ز�ادة ح�اف� الاس���ار ال��احي ل����ع رؤوس الأم�ال ال����ة والأج���ة لل�خ�ل ����ة في  -5

م�الات ال��احة مع ز�ادة ه�ه ال��اف� لل���ات ال�ي تع�ل في م�ال ال��احة الإل���ون�ة ال�ي 

  .� م��دات ات�اهات ال�ل� ال��احي العالي م��ق�لاس���ح م� أه

ت��ی� الأن��ة ال���ف�ة ��ا ی��اس� وال���ل�ات ال��ی�ة وال�ي تف�ض نف�ها في �ل  -6

  .اس���ام ن�� ال�فع وال��اد ال���لفة وت���� قاع�ة ت���ل�ج�ة ج�ی�ة في الإعلام والات�ال

حة، وه�ا م� خلال الع�ل على ت���ع إقامة ت���ع �ه�ر ال�س�� الإل���وني في ق�اع ال��ا -7

  .ش��ة م� ال��اقع الإل���ون�ة ال��از�ة ل���ع العامل�� في ق�اع ال��احة

أخ��ا ض�ورة و��ان القائ��� على أدوار ق�اع ال��احة في ال�ولة �أه��ة ال����� الإل���وني  -8

ع ال��احة فق� بل ض�ورة لاب� لل��مات ال��اح�ة فإن ال�خ�ل في ه�ا ال��ال ل� �ع� خ�ارا لق�ا

  .م�ها

ته��� الق�اع ال��احي في �ل اق��اد� عال�ي ت��ای� ف�ه ح�� ال�عاملات الإل���ون�ة في 

ات ه�ا ال��ا� و�ال�الي ت�اق� ن��� صادرت ال��احة م� ق�اع ال��احة و�ن�ا ال���� م� ت�ه�ر 

 .صادرات ال��احة العال��ة
(1)

  

                                                           
  .58ع�� أب� ال���� ع�� الغ�ي، ال��جع ال�اب�، ص  - )1(
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  :خلاصة الف�ل

ه�ا الف�ل ال�فاه�� لل��مات ال��اح�ة ح�� ت�اول� ف�ه ق��� ال��مة ال��اح�ة  تع�ف�ا م� خلال

وأن�اعها وخ�ائ�ها و��ا ج�دة ال��مات ال��اح�ة وأ�عادها وخ��ات ت�ق�� ال��دة ت� ت�اول�ا آل�ات 

ع� ال��مات ال��اح�ة و��ا ال��اسات وال�ق��ات الإج�ائ�ة ال�ي ت�ا و��ق ال����� الإل���وني في ت�ق�ة

  .في ت�ق�ة ال��مة ال��احة

وأخ��ا ع�ض�ا ت�ارب ت���� ال����قي الإل���وني لل��مات ال��اح�ة ���ال على ذل� في 

الإمارات وم�� وم� خلها ع�ف�ا ال�ور ال���� ال�� اح�له ال����� الإل���وني ودوره في ت�ق�ة 

�ون�ة ل����� وت�ق�ة ح��ة ال����� الإل�� ال��مات ال��اح�ة وت����ها م� خلال اس���ام ع�اص�

ال��احة وه�ا �ع� ر���ة أساس�ة م� أجل ت�ق�ة وت���� ال���عات ال��اح�ة �ال���ة لل��س�ات وفي 

نف� ال�ق� ��اه� في خل� وتع��� ال�ل� في ال���ج ال��احي و�ال�الي ال����� على ال��مات 

  .ال�اصة �ال�ف� والف�ادق ���ب الع�ی� م� ال��اح

  



 

 

  

  الف�ل ال�ال�

ل��الة ل���  لل��احة والأسفار  ال�راسة ال����ق�ة 

   ال���لة�لا�ة ب

 لل��احة والأسفارتق��� و�الة ل��� : ال���� الأول 

 ال�ع��� ب��الة ل��� لل��احة والأسفار: ال��ل� الأول

 ال��اقة ال�ق��ة ل��الة ل���: ال��ل� ال�اني

 ال����� و���ة و�الة ل��� لل��احة والأسفار: ال��ل� ال�ال�

 ش��ات ال���ان ال��عاق� معها وأه�اف و�الة ل���: ال��ل� ال�ا�ع

 ال��ه�ي لل�راسةالإ�ار : ال���� ال�اني

 :م�هج ال�راسة، م���عها، وع���ها: ال��ل� الأول

 م�ادر وأسال�� ج�ع ال��انات وال�عل�مات، أداة ال�راسة: ال��ل� ال�اني

 الأسال�� ال�عال�ة الإح�ائ�ة ال�����مة: ال��ل� ال�اني

 ص�ق وث�ات أداة ال�راسة واخ��ار ت�ز�ع ال���عي لل��انات: ال��ل� ال�ال�

 ت�ل�ل ال��انات واخ��ار الف�ض�ات وم�اق��ها: ال���� ال�ال�

 ع�ض وت�ل�ل ب�انات ال�������� ن�� ال��غ��ات ال����ة للع��ة: ال��ل� الأول

 ع�ض وت�ل�ل ب�انا لل�������� ن�� ال��غ��ات ال�راسة: ال��ل� ال�اني

 ن�ائج اخ��ار الف�ض�ات وم�اق��ها: ال��ل� ال�ال�

 :خلاصة الف�ل
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  والأسفار لل��احة ل��� و�الة تق���:  الأول ل����ا

  والأسفار لل��احة ل��� ب��الة ال�ع��� :ال��ل� الأول

 2014/10/16 ب�ار�خ تأس�� والأسفار، �ال��احة خاصة و�الة هي والأسفار لل��احة ل���

  ". إل�� الأق�ب ل���"  شعار ت�� ز���ا ب�رع�ة: ال��� ��ف م� العاص�ة، ال��ائ� �ال�غا�ة

 م���ات ب����� اك�ف� ح�� ال��احة م�ال في ال�س�� دور م��ارها ب�ا�ة في لع�� وال�ي

  .الخ... ال����ة ورحلات والع��ة ال�ج خ�مات م� أخ��  و�الات

 وتغ�� IATA اتا�ا ت�خ�� على والأسفار لل��احة ل��� و�الة ت��ل� 2017 س�ة وفي

 لل����جات وم���ة لل�حلات م��� ب�ورها ال��احي م�ال في ال����ة ال��الة إلى ال�س�� م� دورها

  .وال�ولي ال���ي ال�����  على ال��اح�ة

  .وم�اف�ة معق�لة �أسعار م��لفة وخ�مات ت�جهات تع�ض ال���

 ؟ ل��� تع�ي ماذا *

  .عل��ا واج� ع�لائ�ا خ�مة أنه �ع�ي م�ا"  ل��� الله� ل���"  الع��ي ال�ع��� م� تأتي ل��� كل�ة* 

 عل�ل ص��اني شارع ال�غا�ة بل��ة في والأسفار لل��احة ل��� تقع:  لل��الة ال�غ�افي ال��قع -أ

  . اس��ات��ي م�قع م�قعها و�ع� العاص�ة ال��ائ� ال�غا�ة م�ی�ة وس�) الف�ح م��� مقابل(

 وم�ه�ة IATA اتا�ا ت�خ�� على م���له و�الة والأسفار لل��احة ل��� و�الة: ال��الة خ�مات - ب

 ال��اح�ة ال��ا�ات ت���� إلى والأسفار لل��احة ل��� و�الة ته�ف) الأمادی�س ال��اك� ح�� ب��نامج

  :في وال����لة ال��مات م� م���عة تق�م وهي وال�ولي، ال���ي ال�����  على

 .وج�اع�ة ف�د�ة اقامات و س�اح�ة ورحلات أسفار وت���� ت���� *

  . والع��ة ال�ج خ�مات* 

 وال�قافي ال��احي ال�ا�ع ذات الآثار وال��اقع ال��ن داخل ال��ش�ی� رفقة وز�ارات ج�لات ت���� *

  . وال�ار��ي

  . ال��اح ت��ف ت�� ال��اح��� وال��ش�ی� ال���ج��� خ�مات وضع *

 بها ال��ت��ة ال��مات تق��� و��ا الف�ات ج��ع م� الف��ق�ة ال��س�ات في غ�ف ح�� ع�ل�ات *

  .العال� م����  على

  .و��ع ج��ع أن�اع ال��اك� ال���ان *
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  . اس�ق�ال و م�اع�ة ال��اح الأجان� أو غ��ه� خلال إقام�ه� *

وت���� . الق�ام ل�الح ال��ائ� �إج�اءات ال�ام�� م� �ل ال��ا�� ال�اج�ة ع� ن�ا�اته� ال��اح�ة *

  . رحلات الأع�ال

 .إج�اءات ال�أش��ة* 

  ال��اقة ال�ق��ة ل��الة ل���  :ال��ل� ال�اني
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  لل��الة ال�����ي واله��ل الإدار�  ال�ق��� -1

 إلى ت�ق�� م��ع م�� 200 ب تق�ر م�احة ت��ل والأسفار لل��احة ل��� و�الة: الإدار�  ال�ق��� -

  :ق����

  . ال��ائ� م��لف �اس�ق�ال خاص: الأمامي الق�� - 

   ال�ال�ة وال��اس�ة الع��ة وخ�مات ال�ق��ة �الإج�اءات ����:  ال�لفي الق�� - 

 : الأمامي الق��

  .الع��ة ز�ائ� اس�ق�ال م��� 

  . ال��اك� ب�ع م��� 

 .ال���وق  أم�� م��� 

  ). س��ت��ة( ال���� رئ��ة م��� 

 :ال�لفي الق�� 

  . لل��الة العام ال��ی� م��� 

   لل��الة ال��ار�  ال��ی� 

  . الع��ة ل��مات ال�ق�ي م��� 

  :ال��اس�ة م��� 

 .ودراس�ها ال��اح�ة ال����ات ت���� م��� 

 . ال��اه دورة

 ل��اء رئ���ة أداة  ه� ال��س�ات في ال�����ي لله��ل ال��� ال�ق��� إن: لل��الة ال�����ي اله��ل -2

 ت��م م�الح �إن�اء والأسفار لل��احة ل��� و�الة قام� الأساس ه�ا وعلى ناج�ة، م�س�ة أ�

 : الإدار�ة ال��مات: : ال�الي ال��� على ت�ف�ع وال�ي أه�افها

 ی��لى ح��. أع�الها م�الات ج��ع في ال��الة على وال���ف ال���ول �ع�: لل��الة العام ال��ی� -أ

 إدارة مع وتعامل اجلها، م� أن��� ال�ي الأغ�اض وت�ق�� لل��الة ال��س�مة الأه�اف ت�ق�� م��ول�ة

 ال�����،:  ع�له ن�ا� ج�ان� ج��ع و�ق�ر ال���دة، ال�عل��ات و ال��ج�هات و����م ال��م�ة ال��ون 

 ال��الة داخل ادوار ع�ة یلع� انه ك�ا والإدارة وال��ر��، وال����ف، ال��ار�ة، والإس��ات���ة وال��ق�ة،

  : وهي
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 :الأول ال�ور

 رؤساء ب��ج�ه وذل� م����ة ���رة الع�ل س�� تأم�� ه� ال�ور ه�ا م� اله�ف ت���قي دور

 أو داخل�ا كان س�اء ال��الة، في الع�ل س�� على والإش�اف و�رشاده� �ال��الة) ال��ات� ال��الح

 .خارج�ا

  : ال�اني ال�ور

 ی�عل� وما ال��الة ش�ون  ت���� في تف��ه ال�ي معل�مات على �ال���ل وذل� الإعلامي ال�ور

 �ال��احة علاقة لها ال�ي وال�ل�ق�ات �ال��وات

 : ال�ال� ال�ور

 ال�س�ي وت���ل ال��الة، صالح في ت��ن  وال�ي اللازمة الق�ارات ات�اذ في ی���ل وال��: ال�ق����  دور

  .وال��ن�ة الإدار�ة العق�د ح�� م� لل��الة

 ال��� على وال�ه� وت�ز�عها ال���ان�ة ت���� ع�ل�ة ع� ال���ول ه�: لل��الة ال��ار�  ال��ی� - ب 

 ج�ع ال��احة، ف��ال ال��احة الإم�ان�ات ل���ی� ال����� ب���ث والق�ام ال�اد�ة، لل�سائل ال���

 ال��اح�ة ال��ق  وت���ات م��ان��مات في �ال���� ت��ح ال�ي ال�عل�مات كل واس�غلال وت�ل�ل

 ل��ان ال��اس�ة ال�سائل ج��ع واس�ع�ال لل��الة الإشهار وثائ� م� رص�� ان�از وال�ارج�ة، ال�اخل�ة

 .الاشهار�ة الع�ل�ة إن�اح

 :ال�ال�ة ال��مات -

 لل��الة، وال���في ال�ق�� ت�ف� في وال���� لل��الة العامة ال��ا�ات ع� ال���ول ه� :ال��اس� -أ

 الإج�اءات إلى ال��اصل ال��ائ�، ودفع ، ال����ة وال�عاملات ال���ات على الأول ال���ول وه�

 وسائل ت���ل و��ل� ال�����ت�، ت���� في ال�فع ��ق  وتغ��� ال��الة، داخل بها ال�عامل ی�� ال��ی�ة

 تع��� إعادة و��ا ال����، في ال��ارة ال���لفة ال�صفات وات�ع ال�فع، وسائل م� وت�ق� ال�فع،

  .لل��الة العام لل��ی� ال�اذة ال�الات

 ع� وال���ول ال�ق�د وقا�� ال��الة، وم����ات م�ار�� ع� ال���ول ه�: ال���وق  أم�� - ب

  . ال��الة ع�ال أج�ر على ال���ول انه ك�ا لل��الة، الاس�هلاك�ة ال����جات وم�ا�عة ال�ع���ات،
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 :ال�ال�ة ال��مات

 ال������ة، مهاراته ی��ف وال�� �ال��الة ال��ائ� خ�مات ع� ال���ول ه� :الاس�ق�ال م��ف -أ

 والق�ام ال���عات، على إش�اف ك�ا و �ال��مات الأساس�ة ال�ق��ة وال�ع�فة الات�ال و ال��ار�، وح�ه

 ع� ال��� أو ال���� على ال�د أو الهاتف أو ال�عل�مات على ال�د م�ل الأخ��  ال�هام م� �ع�د

 في ال�ع�وضة ال����ات( ال��مة عات� على تقع ال�ي ال��مات ب�ع أو ال�لفات، ت��ع أو ال�عل�مات

 والإرشادات ن�ائح وتق��� ،)ی��قعها ال�ي ال�حلة على الع��ر على الع��ل م�اع�ة أو ال��الة ك�ال�ج

  .ب�حل�ه� ی�عل� ما كل في لل��ائ�

 في دع�ه� و�رشاده� �ل�اته� واك��اف وت��ی� ال��الة وع�لاء لل��ائ� ال���رة تق��� و��ا

 م�احف، م�اع�، إقامة، أماك� ( م��ج اق��اح خلال م� ال���ن  ال�ل� مع وال�فاعل الإدار�ة إج�اءاته�

  . الع�دة في ی�غ��ن  واجعله� الع��ل أو ال���ن  واح�ف� �ل�اته مع ت�اما ت���ف) ع�وض

 ح�ل ال�عل�مات و�ع�اء... وال��اخ� ال���ان ال��اك� و��ع ح�� ع� ال���ول ه�: ال��اك� و��ل - ب

 �ال��الة الع�لاء ب�انات قاع�ة إدارة ع� ال���ول و��ل� وح��ها ال�أش��ات و�ج�اءات الف�ادق ح��

 . ال��ادل حالة في ال��ع �ع� ما خ�مة وتق���

  والأسفار لل��احة ل��� ل��الةی�ضح اله��ل ال�����ي ) 02(ش�ل رق� 
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  ال����� و���ة و�الة ل��� لل��احة والأسفار : ال��ل� ال�ال�

 س�� في ال�اقي ع� ���لف أنه إلا تقل��� �ي�ت�ت ن�ام تع��� والأسفار لل��احة ل��� و�الة

 ماب�� حاج� أ� ی�ج� لا ال��ف�� وأع�ان الإ�ارات ب�� الا��ابي ال����� تق��ة �اس�ع�ال وذل� الع�ل

  : كالآتي وهي أماك� ع�ة وفي ف�وع ع�ة م� ت���ن  والأسفار لل��احة ل��� و�الة م��أة إن. ال���خل��

  )ال��اب ب� ع�� م��� -  كادات حي" ( العامة ال��ی��ة"  ال�و��ة ل��� و�الة -: ال��ائ�

 ).ال�غا�ة -  الف�ح م��� مقابل علال سع��اني شارع( ال�غا�ة ل��� و�الة ف�ع - 

  ).الق�ة -  ال�ق��ة مقابل G6 ���قار  حي( الق�ة ل��� و�الة ف�ع - 

 ال�ا�ع ال����  الأم� ��ان� ال��ج ���� م��� 12 حي( ال���لة ل��� و�الة ف�ع: ال���لة - 

  ).ال���لة

  ). ب�م�داس - مادور - م��� 408 حي 06 رق� ع�ارة( ب�م�داس ل��� و�الة ف�ع: ب�م�داس - 

 ).وسارة ع�� -  ال��لفار ع�ار على حي( وسارة ع�� ل��� و�الة ف�ع:  ال�لفة - 

  وأه�اف و�الة ل��� معها ال��عاق� ال���ان ش��ات :ال��ل� ال�ا�ع

  مع و�الة ل��� ال��عاق� ال���ان ش��ات

 ال��ائ��ة ال���ة ال���� )AH(  ال��ن��ة ال���ة ال���� )TU (  

 أزور أ��ل )ZI (      ال�اس�لي ���ان )SF( 

 الق���ة ال���ة ال���� )QR(    أی����ا )IB (  

 لل���ان م�� )MS (      الإمارات ���ان )EK( 

 ال����ة ال���ة ال���� )TK (    الأردن�ة ل�ل��ة )RJ( 

 ال��ال�ا )AZ (        ل�ف�هان�ا )LH (  

 ج�ی� ه�اء )BJ(      VY) Vueling.( 

  والأسفار لل��احة أه�اف و�الة ل���

 یلي ف��ا ال��الة أه�اف ت���ل: 

 س�ع�ها وعلى ال��الة اس� على ال��اف�ة .  

 ج�د ن�ع��� ع�لاء ع� ال����� ال��� .  
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 ال��اح�ة الأن��ة ت���ع   

 ال�ی��ة ال��احة أن��ة وت���� تع��� .  

 ال��مات ن�ع�ة وت���� ت���� .  

 وال���ل ال���س� الق��� ال��� على ال�اخل�ة ال��احة ت���ة .  

 ال��ق  في ال�ائ� م�انة على ال��اف�ة .  

 ال�ائح( ال���ن  رغ�ات ج��ع وتل��ة دراسة .(  

 ال����ة ت�ق��   

 بها والاح�فا� س�ق�ة ح�ة على ال���ل .  

 ال��اء و�ع� ق�ل الع��ل رضا ک��   

 ال��مات م� أف�ل ه� ما تق��� .  

 ال��ائ��ة ال�لا�ات ج��ع في الف�وع م� ال���� اف��اح   

 ال�اصة ال�ول�ة ال��� م��ات إن�اء �� .  

 ال�ج س�ق  م� �ال�ائة 10 و الع��ة س�ق  أسه� م� �ال�ائة 50 على الاس���اذ إلى ال�ص�ل .  

 على جاه�تا س�ع�ل ك�ا ال�حلات ع�د ز�ادة على ال��الة ت��ح ال�ع�� ال�����  على أما 

 .الع��ة و ال�ج ع� أه��ة تقل لا ات�اهات إلى �ائ�ات تأج�� ف�ص
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 . ال��الة أه�اف ی�ضح )03(ش�ل رق�

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   

  ال��اء ق�ل

  ص�رة أح�� ال��الة تق��� -

  تأخ� غ�� م� ال��مة تق��� -

  ال���عات م� مع�� ������  الاح�فا� -

 ح�ود داخل ال���ي ال��ع ت�لفة على الإ�قاء -

 ال��اء �ع� ما

  ال�لاء ز�ارة -

  الع��ل رضا - 

 تق��ة أو ت���ح - 

 ال��رجة ال��رة - 

   ال��اء أث�اء

  الع��ل رضا تع��� - 

  ال��ع�ة ع� ال��رة وتع��� دع� - 

  الع��ل رغ�ة تل��ة على ال��ص - 

 أو ال����ات ع� ال�اف�ة ال�عل�مات تق��� - 

  ال�ق�مة ال��مة
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 لل�راسة ال��ه�ي الإ�ار: ال�اني ال����

 �ع� وذل� ال����قي ال�ان� في لل��ء أساس�ة خ��ة ه� لل�راسة ال��ه�ي الإ�ار ت��ی� إن

 وأدوات ل���ل�ات و������ أ�عاده ����لف ال��� م�ض�ع مع ی�لاءم ال�� ال�راسة م���ع ت��ی�

 ت�ق�� لغ�ض ات�ع� ال�ي للإج�اءات وصفا ال���� ه�ا و����� ا��ابي، ���ل ال��انات ج�ع

 ال�راسة أداة  وص�ق وع���ها، م���عها أداتها، ال�راسة، م�هج وصف خلال م� ال�راسة، أه�اف

  .وث�اتها

  :وع���ها م���عها، ال�راسة، م�هج: الأول ال��ل�

 ال�راسة وع��ة م���ع ت�ض�ح إلى س����ق  ك�ا ال�راسة، م�هج ب�ق��� ال��ل� ه�ا في س�ق�م 

  .وأداتها

 ال�راسة م�هج: أولا 

 ال��ع�دة وال��اخل الأسال�� م� م���عة:"ه� وال��هج لها، ملائ�ا م�ه�ا ت���عي دراسة كل

 ".ن�ائج أو تف���ات إلى خلالها م� وال�ص�ل ال��انات ج�ع لغ�ض ت��ع�ل ال�ي

 ��ل� عل�ي م�هج إت�اع م� لاب� ال��� ف�ض�ات ولإث�ات ال�راسة و�ش�ال�ة أه�اف مع وت�اش�ا

 ال�صفي ال��هج على دراس��ا في اع���نا ح�� م��ان�ا، إث�اتها وع�ل�ة ال��� ف�ض�ات ب�� ان��ام

 (1).ال��اهج له�ه م���� ش�ح یلي وف��ا م�ه، ك��ء ال�الة ودراسة ال��ل�لي،

 : ال��ل�لي ال�صفي ال��هج -1

 ال��روسة ال�اه�ة ل�صف ���قة" �أنه �ع�ف وال�� ال��ل�لي، ال�صفي �ال��هج الاس�عانة ت�

 لل�راسة و�خ�اعها وت�ل�لها وت���فها ال���لة ع� ال�ق��ة ال�عل�مات ج�ع ���� ع� وت����ها

 (2) .ال�ق�قة

 ال��انات ج�ع على فق� �ق��� لا ك�نه دراس��ا، و���عة ی��اس� لأنه ال��هج له�ا اس���ام�ا ت�

 ع� وال�عل�مات ال��انات ���ع نق�م ح�� ورص�ها، ال�اه�ة ه�ه ت�ل�ل ی��اول بل مع��ة، ل�اه�ة

                                                           
 القاه�ة، ،�1 وال�����ة، الاج��اع�ة العل�م في العل�ي ال��� م�اهج): ك�ج�� ح��� ك�ث� ت�ج�ة( ك�ه��، ل��� - )1(

  .62ص 1990 س�ة لل���، الع��ة دار م��،

 ع���ن، ب� ال�امع�ة، ال����عات دی�ان ال���ث، إع�اد و��ق  العل�ي ال��� م�اهج ،وآخ�ون  ب�ح�ش، �ارع - )2(

  .32 ص ،2000 ال��ائ�
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 تع���ا ع�ها ومع���� وال���ف�ة، ال���عة ال��انات خلال م� دق�قا تف���ا وصفا ب�صفها ونه�� ال�اه�ة

 .وصف�ة رق��ة ج�اول في أو ب�ان�ة رس�م ش�ل في أو �فق�ات س�اء و��ا ك�ف�ا

 رق�ي وصف �ق�م ال��ي ال�ع��� أما خ�ائ�ها، و��ضح ال�اه�ة ��ف ال��في فال�ع���

   .وح��ها ال�اه�ة ه�ه مق�ار ی�ضح مل��س

 في ال��ض�ع ع� ودق�قة كاف�ة ب�انات ���ع أولى ك��حلة ق��ا ال��هج ه�ا م��لقات على و��اء

 ب����لها ق��ا ث� كالاس���ان، ال��� في ال�����مة ال��انات ج�ع ��ق  على �الاع��اد ال�راسة م��ان

 م�� اس���اج ث� ثان�ة ك���ة م�ض�ع�ة ����قة ال��انات م� ج�عه ت� ما ب��ل�ل ق��ا �ع�ها وت�ت��ها

 على �الاع��اد وذل� م�ل ال�راسة و�الة داخل ال��اح�ة ال��مة في الإل���وني ال����قي ال���ج تأث��

  .ال�راسة ع��ة وأراء ت�جهات

 :ال�الة دراسة -2

 ال���ان�ة ال�راسات في ذل� لأه��ة ال��ل�لي ال�صفي ال��هج م� ك��ء حالة دراسة على اع���نا

 وصفا تع���ا أن شأنها م� ال�ي ال���لفة والآراء وال�قائ� وال��انات ال�عل�مات ���ع ق��ا ح�� ،

 لغ�ض ال��اس�ة الأدوات واس���ام حلها وف�وض م���اتها، و��ل� م�غ��اتها ح�� م� لل�اه�ة شاملا

  .ال�راسة وع��ة م���ع: ثان�ا. ال��انات ت�ل�ل

 ال�راسة م���ع -أ

 (1)."دراس�ها ال��ل�ب خ�ائ� ف�ها ت��اف� ال�ي ال�ف�دات ج��ع:"�أنه ال�راسة م���ع �ع�ف

 صفة في وت���ك ال���، م�ض�ع ال�اه�ة ت��ل ال�ي ال�ف�دات ج��ع: "�أنه ال�راسة م���ع و�ع�ف

 (2) "ح�لها ال��انات ج�ع ال��ل�ب أك�� أو مع��ة

 صفة في ت���ك ال�ي ال�الات أو ال��اه�ات أو الأف�اد أو ال�ح�ات ج��ع ع� ع�ارة:"�أنه أ��ا �ع�ف

 (3)".إل�ها ال���صل ال��ائج تع��� في ال�اح� و��غ� غ��ها ع� ت���ها ال�فات م� م���عة أو

                                                           
 ال�ف� عل� ق�� و�رشاد، ت�ج�ه ماس�� ال�ان�ة ال�����  ال���، حلقة م�اق في جامع�ة م���عة ع�ا�ف، مام - )1(

  .2017- 2016 ال�امع�ة ال��ة ، - م��لة ب�ض�اف محمد جامعة - والاج��اع�ة الإن�ان�ة العل�م ��ل�ة ال����ة وعل�م

 مق�مة أ��وحة ال��ائ��ة، ال��اع�ة لل��س�ة ال��اف��ة ال���ة ت�ق�� في �العلاقات ال����� اث� شع�ان، �ع���� - )2(

  186ص ،2016-2015 ال�امع�ة ال��ة ،- ال���لة - ب�ض�اف محمد جامعة ال�����، عل�م في عل�م د���راه  شهادة ل��ل

 دول�ة عل��ة ال�عارف م�لة العل��ة، ال���ث في الع��ة وح�� ن�ع ت��ی� م�ه��ة: ه���ة ش�قارة رز�قة، خل�في -)3(

  .294- 280 ص ،)2017 د�����( 23 الع�د ب���ة، جامعة ع� ت��ر م���ة،
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 والأسفار لل��احة ل��� و�الة ل��مات ال���هل��� ال��ائ� في ی���ل ال�راسة ه�ه م���ع فإن و�ال�الي

  .ال���لة ال��الة

 ال�راسة ع��ة - ب

 ن�ائج إلى ال��صل وع�� ودراس�ه� ال����ع، وح�ات م� مع�� �ع�د الاك�فاء ���� الع��ة في

 ق�� أو ج�ء ع� ع�ارة هي الع��ة فان و�اخ��ار ال����ع، أف�اد ج��ع على ال��ائج ه�ه تع��� ����

  (1).ال�راسة ال����ع م�

 إل�ه ت���ي ال�ي الأصل�ة خ�ائ�ه نف� لها ال����ع م� ج�ئ�ة م���عة: " أنها على الع��ة مفه�م

 الأش�اص م� ع�د اخ��ار ���� ع� �ال����ع م�ت��ة معل�مات على ال���ل م�ها الغ�ض و���ن 

 �إح�� ال���ف�ة ال�ام ال��انات ���ع إح�ائ�ة دراسة أ�ة ت��أ ح�� ال����ع ذل� ���ل�ن  لل�راسة

 (2) "ال��ق 

 ال��الة -  والأسفار لل��احة ل��� و�الة مع ال��عامل�� ال��ائ� م� ع��ة على فاع���نا دراس��ا في أما

 �أف�اد ال��اش� الال�قاء وصع��ة"  19 ك�ف��" ف��وس ���� ال��ي ال��� ل��وف ن��ا ،-  ال���لة

- م� ف��وس ��ف�� ت���� ال�قا�ةوف�  اس���ان إلى العاد� الاس���ان م� ال��ز�ع ت� فانه ال�راسة، ع��ة

19.  

 أن ل�ا ت��� ال�دود ج��ع ف�� و�ع� �د؛ف 50 بلغ �ع�د ال�دود م���ع على ت��ل�ا ال�ها�ة وفي 

  .الإح�ائ�ة وال�عال�ة لل��ل�ل صال�ة كلها ال�������� ردود

   ال�راسة أداة وال�عل�مات، ال��انات ج�ع وأسال�� م�ادر: ال�اني ال��ل� 

 :م��ر�� خلال م� �ال�راسة ال��علقة ال��انات على ال���ل ت� ال��انات ج�ع م�ادر:  أولا

 م� ع��ة على وت�ز�عها اس��ارة ت���� خلال م� ال��انات على ال���ل ت�: ال�ئ���ة ال��ادر - 01

 و�اس���ام الاج��اع�ة الإح�ائ�ة ال��مة ب�نامج �اس���ام وت�ل�لها تف��غها ت� وم� ال���، ال����ع

                                                           
 الأول، ال��ء -excel ب�نامج على ع�ل�ة ت���قات -  الاس���ان ل��انات الإح�ائي ال��ل�ل: ����ي م��فى - )1(

  .19 ص ،2018 ال��ائ� تل��ان، ال��ی�، ال�امعي ال���

 م�لة ،الأكاد���ة ال���ث ن�ائج ل�قة ضا�� ك��خل الإح�ائي ال����ع في الع��ة ع��ان، م�ی�ي �غ�ي، سام�ة - )2(

 �ال�اد�، الأخ�� ح�ه ال�ه�� جامعة ،240-231 ص ،2019 ج�ان ،01 الع�د ،04 ال��ل� ،والأع�ال ال�ال اق��اد

  .ال��ائ�
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 م�ض�ع ت�ع� وم�ش�ات ق��ة، ذات دلالات إلى ال�ص�ل به�ف ال��اس�ة الإح�ائ�ة الاخ��ارات

  .ال�راسة

 وال�قار�� وال�قالات ال�امع�ة ال�سائل خلال م� ال�ع��ات على ال���ل ت�: ال�ان��ة ال��ادر - 02

 الل��ء خلال م� واله�ف م�اش�، غ�� أو م�اش� ���ل س�اء وال�راسة، ال��� ق�� �ال��ض�ع ال��علقة

 ال�راسات، ك�ا�ة في ال�ل��ة العل��ة وال��ق  الأس� على ال�ع�ف ه� ال��� ه�ا في ال�ان��ة لل��ادر

  .ال��� ه�ا م�ال في وت��ث ح�ث� ال�ي ال�����ات ع� عام ص�ر اخ� و��ل�

 )الق�اس أسل�ب(  ال�راسة أداة:  ثان�ا

 الأف�اد آراء الاس��لاع الاس���ان أداة  على الاع��اد ت� فإنه ال�راسة م�غ��ات ولق�اس دراس��ا في

 سل� و��ا الاس���ان ت���� خ��ات ش�ح یلي وف��ا ال���ان�ة ال�راسة م�ل ال��س�ة في ال��������

 : الق�اس

 الاج��اع�ة ال���ث في اس���اما الأك�� الأداة : "  الاس���ان �ع��� الاس���ان ت����. - 01

 الع�ارات أو الأس�لة م� م���عة م� ی����ه ما خلال م� ال��انات ل��ع وس�لة �ع��� إذ والإن�ان�ة،

 إلى إرسالها خلال م� أو �ال�� عادة الاس���ان ت�ز�ع و��� عل�ها الإجا�ة ال�������� م� و��ل�

 ال��اصل م�اقع( الال���ون�ة ال��ز�ع ��ق  م� غ��ها أو الال���وني ال���� ع�� ال��������

 (1) .') "الخ...الاج��اعي

 في ت�اوله ت� ما ت����ه في ژوعي و ال��انات ج�ع على ��اع� ���ل اس���ان إع�اد وت�

 فه�ها، ل��ه�ل الع�ارات وض�ح اوأ�� ال�ا�قة ال�راسات في إل�ه ت��ق  ت� ما وأ��ا ال����  ال�ان�

 ال��اغة ودقة سلامة م�� لق�اس وضع� ما فعلا تق�� الاس���ان ع�ارات أن ال�أك� أجل وم�

 خلال وم� ال���فة الأس�اذة على م�اجع�ه أجل م� ع�ضه ت� الاس���ان، لع�ارات والعل��ة اللف��ة

 �ل��ها ال�ي وال�ع��لات اق��احات ض�ء في الع�ارات �ع� وتغ��� �إضافة ق��ا وت�ج�هاتها، أرائها

 31 م� م���ن  ال�هائ�ة ص�رته في ل���ح الاس���ان ب�اء إلى خل��ا الأخ�� ت�في ال���ف الأس�اذة

 :ومه�ا �ج�ئ�� الاس���ان وت��� ع�ارة

                                                           
 م���ر - ال���ان�ة ال�راسات و�ع�اد ت���� أسال��"  ـب م�س�مة جامع�ة م���عة م�ل�د، وع�ل م��فى ����ي- )1(

 ب�ار�خ ، ال����ة جامعة -ال����� عل�م و ال��ار�ة الإق��اد�ة، العل�م ��ل�ة العل�ي ال��ل� ��ف م� مع��� ،"إح�ائي

  .28 ص ،2014 ج�ان 30
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  الاس���ان أق�ام) الاس���ان( ال�راسة أداة ه��ل.): 01( رق� ال��ول

  ع�د الع�ارات    الاس���ان أق�ام

  أولا ال��انات ال����ة

  :ال���ر الأول

  :ال��غ�� ال���قل

  ال���ج ال����قي الإل���وني

  04  ال���ج: ال�ع� الأول

  05  ال��ع��: ال�ع� ال�اني

  04  ال��ز�ع: ال�ع� ال�اني

  04  ال��ز�ع: ال�ع� ال�ال�

  04  ال��و�ج: ال�ع� ال�ا�ع

  04  ال���ص�ة، ال�����، الأمان: ال�ع� ال�ام�

  05  أ�عاد ج�دة ال��مة ال��اح�ة: ال���ر ال�اني ال��غ�� ال�ا�ع

  26  م���ع ع�ارات الاس���ان

  ال�ال�ة إع�اد م�: ال���ر

 آراء اس��لاع في ال�����مة ال�راسة لأداة  ال�هائ�ة ال��رة ���ل: أعلاه ال��ول م� 

 ال��ل ح�� م� م��اسقا ���ن  أن الاس���ان ت���� في روعي ح�� ال�راسة م�ض�ع ن�� ال��������

 واض�ة الع�ارات خلال م� ال��غ��ات ق�اس ت� ال����ن  ح�� م� ،)الع�ارات ع�د ب�ف� الأ�عاد ع�د(

  .الإح�ائ�ة لل�عال�ة وصال�ة دق�قة ال��انات على ال���ل م� ن���� ح�ى الع��ة لأف�اد ومفه�مة

 دراس��ا في إل�ها ت��ق�ا ال�ي ال�ا�قة لل�راسات ووفقا :الاس���ان في ال�����م الق�اس سل� - 02

 ع�ارة كل �قابل ���� ال��اسي، Likert Scale ل���ت مق�اس على تع��� مع��ها فإن ال�ال�ة،

 دراس��ا وفي) ���ة م�اف� ��غ م�اف�، غ�� م�ای�، م�اف�، ���ة، م�اف�: (ال�ال�ة ال��ائل ت��ل قائ�ة

 وض�ح ��ل ع�ها الإجا�ة ف�صة لل�������� ت��ح ���قة الاس���ان ع�ارات ص�اغة في روعي فانه

 غ�� م�ای�، م�اف�، ت�اما، م�اف�( ال�ال�ة ب��ائل) 05درجة-01 درجة م�(  ال�ق�اس نف� واس���م�ا

 ، 4،3،2،1(  ب ال�اس�ب لل��امج ال��انات إدخال خلال رق��ا لها و��م�)  ت�اما م�اف� غ�� م�اف�،

  :ال��الي على) 5
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  الاس���ان في ال�����م مق�اس درجات ت�ز�ع) 02( رق� ج�ول

  ���ة م�اف� غ��  م�اف� غ��  م�ای�  م�اف�  ���ة م�اف�  الق�اس ب�ائل

 5  1  2  3  4  ال��م��/ ال�رجة

 ال�������� أراء وم�اق�ة ت�ل�ل ول��ه�ل) Likert Scale( ل���ت مق�اس على �الاع��اد ال�ال�ة إع�اد م�: ال���ر

 ل��ل�ل ال��افقة دل�ل إع�اد ی�� فإنه الاس���ان وم�اور ع�ارات ت����ه ما على ال��افقة ع�م أو م�افق�ه� م�� ن��

 :ال�ال�ة الإح�ائ�ة الأدوات على الاع��اد وت� ال�راسة الع��ة أف�اد إجا�ات

 ح�اب ت� ال�راسة اس���ان في ال�����م ال��اسي ل���ت مق�اس خلا�ا ��ل ل���ی�: العام ال���

 ال�ل�ة ��ل على ولل���ل 4) =1- 5) = (اس�مق في درجة أدني مق�اس في درجة أعلى: (ال���

 :ال�الي ن�� على وذل� ال��افقة دراجات ع�د على العام ال��� �ق��ة نق�م ال���ح

 الأعلى ال�� على ن��ل ال��افقة ل�رجة الأدنى لل�� م�ة كل في الق��ة ه�ه و�إضافة 0.8=5/4

 الع��ة أف�اد لإج�الي م���ك م�قف على ال�ع�ف في الع�ل�ة ه�ه وتف�� ال��افقة، درجات كل مع وه��ا

  :ال��ول في م��� ه� ك�ا

 ی�ضح مق�اس ل���ت ال��اسي) 03(رق�  ج�ول

  م����   درجة ال�ق�اس  م�ال ال���س� ال��ابي

  درجة م��ف�ة ج�ا  غ�� م�اف� ���ة  درجة 1.80إلى  1م� 

  درجة م��ف�ة  غ�� م�اف�  درجة 2.60إلى  1.81م� 

  درجة م��س�ة  م�ای�  درجة 3.40إلى  2.61م� 

  درجة عال�ة  م�اف�  درجة 4.20إلى  3.41م� 

  درجة عال�ة ج�ا  م�اف� ���ة  درجة 5إلى 4.21م� 

  ال��اسي ل���ت مق�اس على ب�اء ال�ال�ة إع�اد م�: ال���ر

 نق�م أ��ا فإن�ا الاس���ان ع�ارات على م�افق�ه� م�� ن�� الع��ة الات�اهات ت��ی� إلى إضافة

 ال���ر في ح�ابي م��س� ق��ة أك�� على �الاع��اد ال���ر في أه���ها خلال م� الع�ارات ت�ت��

 اقل( مع�ار�  للان��اف ق��ة اقل الاع��ار �ع�� �أخ� فإنه ع�ارت�� ب�� ال��ابي ال���س� ت�او�  وع��

  .)ب��ه�ا ت���
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 ال�����مة الإح�ائ�ة ال�عال�ة الأسال��: ال�اني ال��ل�

 للعل�م الإح�ائي ال��ل�ل ب�نامج �الاس�عانة الإح�ائي ال��ل�ل ع�ل�ة إلى ال��انات إخ�اع ت�

 وت� SPSS: Statistical Package for the Social Sciences (SPSS: V25( الاج��اع�ة

  :الإح�ائ�ة الأسال�� �ع� على الاع��اد

. 2 ال�راسة، ع��ة لأف�اد ال����ة ال��انات الإح�ائي ل�صف :ال����ة وال��� ال���ارات. 1

 في اس���اما الأك�� وهي لها س��ع�ض ال�ي ال�����ة ال��عة مقای�� أح� وه� :ال��ابي ال���س�

 مق�� الق�� م���ع ه� ال��روس ال��غ�� لها ���ع ال�ي الق�� ل����عة ال��ابي فال���س� ال���ث

 05 - 01( م� م���رة وت��ن  مع��ة ق��ة ح�ل الع��ة إجا�ات ت���� ع� �ع�� فه� ؛ ع�دها على

 .الاس���ان في ال�����م ل���ت ل�ق�اس ال��ائل ال�ع�اة ل�رجات ت�عا) درجات

 مف�دات إجا�ات ت��� ان�و� لق�اس �����م ال����، مقای�� م� مق�اس وه� :ال�ع�ار�  الان��اف. 3

  . ال��ابي وس�ها ح�ل ال�راسة ع��ة

 ال�����مة ال��انات ج�ع أداة  م�ث�ق�ة م�� لاخ��ار وذل�:  ک�ون�اخ ألفا ال��ات معامل. 4

 ل ال��ات ل�رجة ال���لفة ال��الات ال�راسة؛ عل�ها اش��ل� ال�ي ال��غ��ات ق�اس في) الاس���ان(

  : (1)هي ك�ون�اخ الفا معامل

 - 0.6> a  )كاف�ة غ��(، 0.6 ب�� ق��ه كان� إذا>a>0.65 )ب�� ق��ه كان� إذا ،)ضع�فة 

0.65>a>0.70 )ما ن�عا مق��لة (0.70 ب�� ق��ه كان� و�ذاa<< 0.85 )ب�� ق��ه كان� و�ذا) ح��ة 

0.85>a >0.90 )م��ازة ال��ات ق�� ت��ن  0.9 م� أك�� كان� و�ذا) ج�ة. 

 العلاقة ل��ل�ل ت��ع�ل وم�نة ق��ة إح�ائ�ة أداة ): Régression analysis( الان��ار ت�ل�ل -5

 :(2)و���ع�ل ال���قلة ال��غ��ات م� أك�� أو واح� تا�ع م�غ�� ب�� الارت�ا��ة

 ت�ج� هل أ�: ال�ا�ع ال��غ�� في مع���ة تغ��ات ش�ح على قادر ال���قل ال��غ�� كان إذا ما ل���ی�

 أ�: ال���قل ال��غ�� ب�اس�ة ش�حها ���� ال�ي ال�ا�ع ال��غ�� في الاخ�لاف ك��ة ل���ی� علاقة؟

 علاقة؟ ق�ة ماهي

                                                           
(1)-Mana carricano et Fanny Poujol ,Analyse de données avec spss ,Edition PERSON , 

2009, p53 

 ص ص ،2002 الأولى، ال��عة ،"وال�ف��� الاخ��ار  الإح�ائي ال��ل�ل في ال�اح��� دل�ل" الله، رزق  ن�لة �ةیعا- )2(

210-211  



 ال���لة ب�لا�ة والأسفار لل��احة  ل��� ل��الة ال����ق�ة ال�راسة ال�ال�  الف�ل 

 

 61 

 ع�ة أو ال���قل ال��غ�� ت��� ال�ي ال��اض�ة ال�عادلة ماهي أ�: العلاقة ش�ل أو ال��اء ل���ی�

   :م�غ��ات

   ال�ا�ع؟ ال��غ�� مع م��قلة - 

   ال�ا�ع ال��غ�� �ق��ة لل���� - 

  .م��دة م�غ��ات أو م�غ�� م�اه�ة ح�اب ع�� الأخ��  ال���قلة ال��غ��ات في ال���� - 

 حالة وفي. ال���قل ال��غ�� ��عل�م�ة ال�ا�ع �ال��غ�� ال���� ه� الان��ار ت�ل�ل م� واله�ف

 ال��ع�د الان��ار ت�ل�ل عل�ه ��ل� ب���ا ال����، الان��ار ت�ل�ل عل�ه ��ل� واح� م��قل م�غ�� وج�د

  .ال���قلة ال��غ��ات م� أك�� أو إث��� ی�ج� ع��ما

 إح�ائ�ة معای�� ه�اك )ال��ع�د ال����( ال��ي الان��ار ن��ذج ومع���ة كفاءة ق�اس معای�� وم�

  (1).م��ق�ة

 ال�اب� وال�عامل ال���قلة ال��غ��ات معاملات مع���ة لاخ��ار) T-test( وت��ل:  إح�ائ�ة معای��

)constant (و R أ��ا وم�ها ال�ا�ع وال��غ�� م��قل ��م�غ كل ب�� العلاقة درجة الاخ��ار )F-test (

 ه�ه أه� اج�ال و���� ال��ای� تف��� درجة مع���ة وم�� ال�هائ�ة ال�عادلة مع���ة لاخ��ار) R( و

 :یلي ��ا الإح�ائ�ة ال�عای��

 م���عة ب�� العلاقة مع���ة أخ��  ��ل�ة ال�عادلة، مع���ة لاخ��ار و�����م :)F )F-test خ��ارإ

 ق��ة خلال م� ب��ه�ا ال��روسة العلاقة مع���ة على ال��� ی�� ال�ا�ع، وال��غ�� ال���قلة ال��غ��ات

)Sig (للاخ��ار ال��اح�ة )F-test (ق��ة كان� فإذا Sig ب�� ال��روسة العلاقة فإن 0.05 م� أقل 

  .إح�ائ�ة دلالة ذات ال��غ����

 ی����ها ال�ي الان��ار معاملات م� كل مع���ة لاخ��ار ال�ع�ار ه�ا و�����م :)T ):T-testاخ��ار

 فإذا) 0.05( ال�ع���ة م����  مع) T-test( للاخ��ار ال��افقة sig ق��ة مقارنة خلال م� ال���ذج،

 تأث�� وج�د إلى ت��� الان��ار معامل ق��ة أن أ�. مع���  ال�أث�� فإن 0.05 م� أقل ق���ها كان�

 للعلاقة ال���ل الان��ار ن��ذج في و���. ال�ا�ع ال��غ�� على ال���قل لل��غ��) إح�ائ�ا دال( مع��� 

 .ال��روسة

                                                           
 �اس���ام دراس�ة حالات مع العل��ة ال���ث و�ع�اد ل��ل�ل ال����ق�ة الأسال�� ال�ل�او�، ال���� ع�� ال���� ع��-)1(

  )ب���ف( 243-242 ص الأردن، ع�ان وال��ز�ع، لل��� ال��وق  دار ، spss ،2008 ب�نامج
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  :Correlation de Pearsonمعامل الارت�ا� ب��س�ن 

 م���رة ق���ه وت��ن  ال�ا�ع، وال��غ�� م��قل ��م�غ كل ب�� العلاقة درجة لاخ��ار و�����م

 ك�� فإذا ب��س�ن  الارت�ا� معامل ال��غ���� ب�� العلاقة ضعف أو ق�ة على وت�ل ،1+ إلى 1-  ب��

 الارت�ا� معامل إشارة أما ق��ة، ال��غ���� ب�� العلاقة فإن الإشارة ع� ال��� �غ� و�اف�ة ك���ة الق��ة

 ال��غ��ات أح� ق�� ز�ادة فان م�ج�ة الإشارة كان� فإذا ال��غ���� ب�� العلاقة ات�اه على ت�ل فإنها

  .ص��ح والع�� ��د�ة ب��ه�ا العلاقة أن أ� الأخ� ال��غ�� في ز�ادة ت�افقها

  R2ق��ة معامل ال���ی� 

 ال���ی� معامل ق��ة ب�اس�ة تف���ها ی�� ال�ي لل��ای� ال����ة ال���ة و���ل R2و��م� له �ال�م� 

 1: ب�� أ� 1 و 0 ب�� وتقع ال���ذج ی����ها ال�ي ال���قلة ال��غ��ات أو ال��غ��

≤R
2

 .ال�ف����ة ال���ذج مع���ة ارتفاع �ع�ي 1 م� اق���� ف�ل�ا  ≥

 ال�� الق�ار ول��ن  ال��غ��، معامل معها ت�ه� أن ��� ال�ي الإشارة ت�� وهي :م��ق�ة معای��

 علاق�ه ح�� ، ال��غ�� سل�ك ات�اه م��ق�ة مع�فة أساسه خ��ها أو الإشارة ص�ة ��أن �ع���

 ف�ض�ات لاخ��ار 0.05 ال�ع���ة م����  اخ��ار ت� ولق� ال���ق�ة �ال�عای�� س��� ل�ا ال�ا�ع �ال��غ��

 �العل�م ال�اصة والأ��اث ال�راسات م��لف في اس���امه ال�ائع ال�لالة م����  وه� ال�راسة

 م����  ع�� ال�ف��ة الف�ض�ة اخ��ار ی�� أنه أ�) α( ألفا �ق��ة �ع�ف ما وه� والإن�ان�ة، الاج��اع�ة

 أو) 0.05(  ع� ی��� ألا ��� ال�عای�ة في ال��أ اح��ال أن ذل� و�ع�ي ،)α=0.05(  ال�ع���ة

 نقارنه فإن�ا الق�ار ات�اذ أجل وم�). 0.05( ع� ی��� لا ال��ائج ص�ة في خ�أ مق�ار �ق�ل أخ� ��ع�ى

 م��جات في �ه� ال�� )P-value) (ال��أ اح��ال( أو ،)sig( ال�����ة ال�ع���ة م���� : مع

spss، خلال م� وه�ا ال�����ة، الإح�ائ�ة لل��ش�ات الإح�ائ�ة ال�لالة اخ��ار ی�� أساسه وعلى 

(  ال�ع��ة م����  مع الإح�ائ�ة ال��ش�ات لق�� ال��اح�ة) Sig( ال��أ اح��ال ق��ة مقارنة

α=0.05 .(  
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 لل��انات ال���عي ت�ز�ع واخ��ار ال�راسة أداة وث�ات ص�ق: ال�ال� ل��ل�ا

 ال�الغ تأث��ها ح�� م� ال�اح��� ته� ال�ي ال��ض�عات أه� م� ال�راسة أداة  وال��ات ال���اق�ة �ع���

 في ال�����مة �الأدوات وال��ات ال���اق�ة وت�ت�� ال��ائج، تع��� على وق�رته ال��� ن�ائج أه��ة في

  (1) .الأدوات تل� م� ال�أخ�ذة الق�اءات دقة وم�� ق�اسه ال��اد ق�اس على ق�رتها �وم� ال���

 الاس���ان ص�ق ح�اب: أولا

 م� �ال�أك� وق��ا لق�اسة، وضع� ما الاس���ان ع�ارات ��تق أن ال�راسة؛ أداة  ���ق �ق��

 .الاس���ان في م��ر كل ا�عاد لع�ارات ال��ائي الات�اق ص�ق خلال م� الاس���ان ص�ق

 إذ ال�راسة، أداة  ص�ق مقای�� أح� �ع��� ح��: الاس���ان م�اور الأ�عاد ال��ائي الات�اق ص�ق

 ق�اس إلى خلاله م� ونه�ف إل�ها، ال�ص�ل الاس���ان الأداة  ت�عى ال�ي الأه�اف ت�ق� م�� �ق��

 لل��� ال�ل�ة وال�رجة �ع� ل�ل ال�ل�ة ال�رجة م� كل ب�� الإح�ائ�ة دلال�ها �وم� الارت�ا��ة العلاقة

 .إل�ه ی���ي ال��

 الأخ�� وه�ا ب��س�ن  الارت�ا� معامل ح�اب خلال م�: ال��ائي ال��ق ع� نع�� و�ح�ائ�ا

 ه�ا ل�� ،)1(+ و) 1 - ( ب�� ال�الات كل في ق���ه وت��اوح م�غ���� ب�� الارت�ا��ة العلاقة �ق��

 ال�لالة تف�� عل��ا على ی�ع�� وعل�ه ال��لقة، ق���ه م� الإح�ائ�ة دلال�ه ����� لا ال�عامل

 وت��ن  ل��ائ�ه ال�اح� ���اره ال��) 0.01أو 0.05(  ال�لالة م����  ع�� الارت�ا� ل�عامل الإح�ائ�ة

 ال�ع� ب�� اح�ائ�ا دالة ارت�ا��ة علاقة ت�ج� أ�( إح�ائ�ة دالة ال�����ة الارت�ا� معاملات

 ال�لالة م����  مع ارت�ا� معامل ال�ل) sig( الاح��ال�ة الق��ة م����  ق��ة مقارنة خلال م� ووم��رها

 فان ، 0.05: ال�لالة م����  م� أقل ارت�ا�، معامل ل�ل ال��اح�ة) sig( ق��ة كان� فإذا ،0.05

 لل���ر ال�ل�ة وال�رجة لل�ع� ال�ل�ة درجة ب�� علاقة ت�ج�: وم�ه.  إح�ائ�ة دلالة ذو الارت�ا� معامل

 ال�ع� م���ن  أن أ� هلق�اس وضع ل�ا وم��� صادق ال�ع� أن أخ��  �ع�ارة أ� ، إل�ه ی���ي ال��

  .ق�اسه ال��اد مفه�م مع ی�لاءم

  : یلي ك�ا والاس���ان وأ�عاد ال��اور ال��ائي الات�اق ال��ق ح�اب ن�ائج م� ال�الي وال��ول
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  ال�راسة لأداة ال��ائي الات�اق ص�ق ی�ضح): 04( رق� ج�ول

  الارت�ا� مع ال�رجة ال�ل�ة  أ�عاد وم�اور الاس���ان

معامل ارت�ا� 

  ب��س�ن 

الق��ة 

  الاح��ال�ة

الق�ار 

  الإح�ائي

ال��ق ال��ائي للأ�عاد م�� ج�دة العلاقة الارت�ا��ة ب�� ال�ع� مع م��ره ال���ج ال����قي 

  الإل���وني

  دال  0.000  0.612**  ال���ج :ال�ع� الأول  1

  دال  0.000  0.717**  ال��ع��: ال�ع� ال�اني  2

  دال  0.000  0.738**  ال��ز�ع: ال�ع� ال�ال�  3

  دال  0.000  0.819**  ال��و�ج: ال�ع� ال�ا�ع  4

  دال  0.000  0.737**  ال���ص�ة : ال�ع� ال�ام�  5

م��ر مع درج�ه ال�ل�ة لع�ارات  م�� ج�دة العلاقة الارت�ا��ة ب�� �ل(ال��ق ال��ائي ل��اور

  )الاس���ان

  دال  0.000  0.987**  ال���ج ال����قي الإل���وني: ال���ر الأول

  دال  0.000  0.850**  أ�عاد ج�دة ال��مة ال��اح�ة: ال���ر ال�اني

. )0.01(الارت�ا� دال ع�� م���� ال�لالة ألفا   ** 

. )0.05(الارت�ا� دال ع�� م���� ال�لالة ألفا   * 

 Pearson الارت�ا� معاملات ن�� أعلاه ال��ول خلال م�: أعلاه ال��ول على ال�عل��

Correlation ال���ج: الأول ال���ر م��ر كل ع�ارات للإج�الي ال�ل�ة وال�رجة ال�ع� كل ب�� 

 دالة ق�� وهي) 0.612( بلغ� ق��ة وأدنى 0.819 بلغ� ق��ة أعلى ب�� ت�اوح� الال���وني ال����قي

 ������  م� أقل هي �ع� كل ل�� ارت�ا� معامل ل�ل) الاح��ال�ة الق��ة( SIG ق��ةن لا إح�ائ�ا

 له ال��اح�ة الاح��ال�ة ق��ة و�لغ�. R=0.717 بلغ ال��ع��: ال�اني ال�ع� ل�� ف��لا ،0.05 دلالة

)SIG=0.000 (م� ال��ع��: ال�اني ال�ع� ع�ارات م� ع�ارة أ�ة ن���ع� ل� ل�ا 0.05 م� أقل وهي 

  .الأ�عاد ل�اقي ال�قارنة ونف�. ال��ل�ل

 ال�ل�ة وال�رجة ال���ر كل ب�� Pearson Correlation الارت�ا� معاملات ن�� أن ك�ا 

 أ�عاد تع��� وم�ه) الاح��ال�ة الق��ة( SIG ق��ة لار إح�ائ�ا دالة ق�� اس���ان ع�ارات للإج�الي

  .هلق�اس وضع� ل�ا وم��قة، صادقة الاس���ان وم�اور
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  ث�ات الاس���ان ث�ات ح�اب: ثان�ا

 نف� في الأف�اد م� ال����عة نف� على أع�� ما إذا ال��ائج نف� �ع�ي أنه: على �ع�ف الاس���ان

 أ� الات�اق ام� شيء درجة ت�ف� لأ�ه� ال�اح� الف�د تقاس عل��ا ك�رت ل� أخ� و��ع�ى ال��وف

 ��ق� أن على قادرا الاس���ان ���ن  أن �ع�ي ال��ات مفه�م أن أ� ب���ار، ج�ه��ا ت�غ�� لا درج�ه أن

  .الأف�اد م� ال����عة نف� على أك�� أو م�ت�� ت���قه حالة في نف�ها ال��ائج دائ�ا

 ت��ص� ث� ما، الاس���ان على الأف�اد م� م���عة على مع�� اس��لاع إج�اء ت� أنه نف��ض

 نف� ت�ز�ع أ�( الاخ��ار نف� إج�اء إعادة ت� ف��ة ،و�ع� الاس��لاع ه�ا في ف�د كل درجات

 ال��ائج و�ان� ، ف�ها ف�د كل درجات أ��ا ورص�ت الأف�اد م� ال����عة ه�ه نف� على) الاس���ان

 نف�ها هي الاس��لاع، ل����� الأولى ال��ة في الأف�اد عل�ها ح�ل ال�ي ال�رجات أن على ت�ل

 الاس��لاع ن�ائج �أن ن����جا عل�ه و��اء. ال�ان�ة ال��ة في الأف�اد ه�لاء عل�ها ح�ل ال�ي ال�رجات

 أنه ثاب�ة ت��ن  ن�ائ�ه الاس���ان ت���ه ما أن دقة �أك�� ت���قها �إعادة ك���ة ت�غ�� ولا ت�اما ثاب�ة

  .(1)ثاب�

 ون�اخ ألفاك ���قة م�ها الاس���ان وم����  وم���ن  ع�ارات ث�ات لق�اس ��ق  ع�ة وه�اك 

 ث�ات ق�� ت��ن  أن على الاق��اد�ة و��ا والاج��اع�ة الإن�ان�ة العل�م في ال�راسات مع�� ت�ف� ح��

  )0.60( الع��ة م� أك�� الع�ارات م� م���عة

 ���قة اس���ام خلال م� ال�راسة، الاس���ان ع�ارات ث�ات م� ال��ق� ت� دراس��ا وفي 

Cronbach's Alpha )أك�� وه� الاس���ان ال��ات لق�اس م�ش� �ع��� ح�� ،)ک�ون�اخ الفا معامل 

 ع�ارات م� م���عة ث�ات درجة �ق�� ح�� ال����ة، ال�راسات في ال�اح��� ��ف م� اس���اما

 الأداة  نف� ت���� أع�� ل� ف��ا الاس���اجات أو ال��ائج نف� على ال���ل ن��ة ما ی،��ع� الاس���ان

  .م�اثلة ��وف وف�

   

                                                           
  141 ص ال��جع ال�اب�، ،����ي م��فى - )1(
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  ال��اتی�ضح معامل ) 05(ج�ول رق� 

معامل   الأ�عاد

  ألفا

ع�د 

  الفق�ات

الق�ار 

  الإح�ائي

  ثاب�  04  0.744  ال���ج: ال�ع� الأول  1

 ثاب�  05  0.774  ال��ع��: ال�ع� ال�اني  2

 ثاب�  04  0.738  ال��ز�ع: ال�ع� ال�ال�  3

 ثاب�  04  0.825  ال��و�ج: ال�ع� ال�ا�ع  4

 ثاب�  04  0.701  ال���ص�ة : ال�ع� ال�ام�  5

ال���ج ال����قي : ج��ع ع�ارات ال���ر الأولث�ات 

  الإل���وني

  ثاب�  25  0.848

أ�عاد ج�دة ال��مة : ث�ات ج��ع ع�ارات ال���ر الأول

  ال��اح�ة

  ثاب�  06  0.806

 الع�ارات، م� م���عة ل�ل) Cronbach's Alpha( ق�� ح�اب ن�ائج أعلاه ال��ول �ع�ض

 م��ر و�ل �ع� كل ع�ارات ت��ع م�� مع�فة أجل م� وه�ا م�اوره و��ا الاس���ان، أ�عاد م� �ع� كل

 فإن�ا م��لفة؛ زم��ة ف��ات خلال ثان�ة م�ة الاس���ان ت�ز�ع أع�� ل� ف��ا ال��ائج في ال��ات ب�رجة

 ال��ول في ال�ع�وضة ال��ائج دل� اذا) Cronbach's Alpha( ن�اخ ک�و ألفا معامل ق��ة ن�ف��

 بلغ�) 06(  الع��ة م� أك�� أنها إذ إح�ائ�ا ومق��لة ج��ة ن�اخ ك�و ألفا معامل ق�� أن على أعلاه

) 0.848( الال���وني ال����� ال���ج م����  الأول �ق�اس ال��عل� لل���ر �ال���ة ال��ات معامل ق��ة

 بلغ ال��اح�ة ال��مة ج�دة م����  �ق�اس ال��عل� ال�اني لل���ر �ال���ة أما ع�ارة، 25 ��� وال��

 �إج�الي 0.873 بلغ� الاس���ان ع�ارات ل���ع إج�ال�ة الق��ة وأن ع�ارات،06 ��� وال��) 0.873(

   .0.6 الأدنى ال�� م� أك�� وهي ع�ارة 31

 و�م�ان�ة ال�راسة أداة  ث�ات على ت�ل فأنها ، عل�ها ال����ل ك�ون�اخ ألفا معامل ق�� وم� وم�ه

 ال�ال�ة ل�راس��ا �أع�اده ق��ا ال�� الاس���ان وأن أنها م�غ�� ق�اس في الاس���ان ب�انات على الاع��اد

 ع�� ال��وف نف� في ت���قه أع�� ل� ف��ا ال��ائج في ث�ات دائ�ا ��ق� أن على قادرا دائ�ا ���ن 

 ال�راسة أداة  ص�ق م� تأك�نا ق� ن��ن  للاس���ان وال��ات ال��ق م�ش�ات ق�� ن�ائج م�. م��لفة أزم�ة

 ال�راسة أس�لة على والإجا�ة ال��ائج ل��ل�ل وصلاح��ها الاس���ان ���ة ثقة على ��عل�ا م�ا وث�اتها،

  .ف�ض�اتها واخ��ار
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  لل��انات ال���عي ال��ز�ع اخ��ار:  ثال�ا

 دراس�ها ی�� ال�ي ال�راسة ال��غ��ات على لإجاب�ه� الع��ة أف�اد ب�انات كان إذا ما ت��ی� ��� 

  . أخ��  الاح��ال�ة ال��ز�عات م� أم ال���عي ال��ز�ع ت��ع

 اخ��ار ���قة وهي الاس���ان ال��انات ال��ز�ع ن�ع ع� لل��ف إح�ائ�ة ��ق  ع�ة وه�اك

Kolmogorov-Smirnov، اخ��ار و���قة وال�فل�ح الال��اء معاملي ح�اب ���قة Shapiro-

Wilk اخ��ار أن ك�ا. الأخ��ة ه�ه ن��ع�ل دراس��ا وفي Kolmogorov-Smirnov إذا �����م 

 اقل الع��ة ع�د كان إذا Shapiro-Wilk اخ��ار و�����م ،50 م� ��او�  أو أك�� الع��ة ع�د كان

 ال��انات ت�ل�ل في ت����م ال�ي الإح�ائ�ة الأسال�� م� ن�عان ه�اك أن نعل� ولل����� ، (1) .50 م�

 :وهي الف�ض�ات واخ��ار

  .ال���عي ال��ز�ع ی��ع ت�ز�عها ال�ي ال��انات حالة في وت����م: معل��ة إح�ائ�ة أسال��- 01

 ال���عي ال��ز�ع ی��ع لا ت�ز�عها ال�ي ال��انات حالة في وت����م: معل��ة غ�� إح�ائ�ة أسال��- 02

 ) :Tests of Normality( ال���عي ال��ز�ع اخ��ار ��ةن� ی�� ال�الي وال��ول

  الع��ة أف�اد إجا�ات ل��انات ال���عي ال��ز�ع اخ��ار ن�ائج ی���) 06( رق� ج�ول

  م�اور الاس���ان

Shapiro- wilk  
ن���ة ن�ع ال��ز�ع 

  ال��انات
الق��ة الإح�ائ�ة 

  للاخ��ار

Df  درجة

  ال���ة

Sig  الق��ة

  الاح��ال�ة

  ال���ر الأول

  :ال��غ�� ال���ق�ل 

ال���ج ال����قي 

  الإل���وني

  ت��ع ال��ز�ع ال���عي  0.302  40  0.960

  ال���ر ال�اني 

  :ال��غ�� ال�ا�ع

ج�دة ال��مة 

  ال��اح�ة

  ت��ع ال��ز�ع ال���عي  0.076  40  0.911

  25SPSS .v ب�نامج م��جات على �الاع��اد ال�ال�ة إع�اد م�: ال���ر

                                                           
 لل��� ج��� دار ، ال��اض ، spss ب�م��ة �اس���ام الإح�ائي ال��ل�ل أسال�� ، ��سل خ�� محمد ، ز�� أب� -)1(

  156ص ،2005 وال��ز�ع،
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 sig ال�ع���ة م����  أن ت�ه� Shapiro-Wilk اخ��ار ن�ائج ن�� أعلاه ال��ول خلال وم� 

 م� أك�� هي) sig ) =0.302 لغ�ي الال���ون ال����قي ال���ج �ق�اس ال��عل� الأول لل���ر

=  Sigال��اح�ة ال��مة ج�دة �ق�اس ال��عل� ال�اني ال���ر ال��انات �ال���ة وأ��ا ،) 0.05(

 0.05 م� أك�� وهي) 0.076(

 ج��ع على الع��ة إجا�ات ب�انات أن) Tests of Normality( اخ��ار ن�ائج ت�ل وم�ه

 ) Shapiro-Wik( اخ��ار م�ش�ات ق�� ن�ائج م�. ال���عي ل��ز�ع ت�عا نالاس���ا م�اور الع�ارات

 وم�ه. ال���عي ال��ز�ع ت��ع لل�راسة ال�ئ���ة ال��غ��ات ن�� ال�������� ب�انات أن م� تأك�نا ق� ن��ن 

 اف�د وأراء إجا�ات ت�ل�ل في والاس��لال�ة ال�صف�ة ال�عل��ة الإح�ائ�ة الأدوات س�����م دراس��ا في

  .ال�راسة الف�ض�ات واخ��ار الع��ة
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  وم�اق��ها الف�ض�ات واخ��ار ال��انات ت�ل�ل: ال�ال� ال����

 س��� ال���� ه�ا ففي ال���ان�ة، ال�راسة في ال���عة ال��ه��ة الإج�اءات م��لف ع�ض �ع� 

 على �الاع��اد الع��ة أف�اد إجا�ات ات�اهات ت��ی� ���� ع� ال�صفي الإح�اء ن�ائج م��لف ع�ض

 ال�ي تل� وت��ی� الاس���ان وع�ارات ال�راسة ال��غ��ات ن��. ال�ع�ار�  والان��اف ال��ابي ال���س�

 وصفي ت�ل�ل ع�ض و��ل� الع��ة مف�دات لإجا�ات وفقا ال��افقة درجات وأقل أعلى على حازت

 %.وال���ة ال���ارات لخلا م� الع��ة الأف�اد ال���غ�اف�ة خ�ائ� لل��غ��ات

 للع��ة ال����ة ال��غ��ات ن�� ال�������� ب�انات وت�ل�ل ع�ض: الأول ال��ل�

 في م���لة ال�راسة أف�اد ���ائ� ال��علقة العامة ال��انات م� م���عة على ال�راسة ه�ه تق�م

 وه�ا د��غ�افي م�غ�� كل لف�ات ت�ل�لي وصف نق�م ال��غ��ات ه�ه ض�ء وفي....)  الع��، ال���،(

  : ال�ال�ة ال��اول في م�ون  ه� ك�ا% وال���ة ال���ارات ح�اب خلال م�

  ال��� م�غ�� ال�راسة ع��ة خ�ائ� وصف - 01

  ال��� ح�� الع��ة أف�اد ت�ز�ع ی���). 07( رق� ج�ول 

  %ال���ة  ال���ار  ال���

  25  10  أن�ى

  75  30  ذ��

  100  40  ال����ع

   SPSS.V 25 ب�نامج م��جات على �الاع��اد ال�ال�ة إع�اد م�: م��ر

 أف�اد أن نلاح� ف�دا، 40 ع�دها ال�الغ الع��ة ت��ارات إلى و�ال��� أعلاه ال��ول خلال م�

 أف�اد غال� ت��ل وهي ال���ر ل�الح% 75 ب���ة 30 �ع�د ال��� م�غ�� ح�� ی��زع�ن  الع��ة

  :ال�الي ب�اني رس� رفي ن��لها أعلاه ون�ائج%  25 ب���ة الإناث ف�ة ب���ا الع��ة
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  ال��� ح��

  %ال���ة

50  

37.5  

12.5  

100  

  SPSS.V 25 ب�نامج

 اخ�لاف نلاح� ف�دا، 40 ع�دها

%  50 ب���ة ف�د 20 �ع�د ف�ة 

 م� الع���ة الف�ة( ل�الح% 37.5

 هن����� وما) س�ة 50 إلى 41 م�
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ح�� الع��ة أف�اد ت�ز�ع ی���). 04( رق� ش�ل

  خ�ائ� ع��ة ال�راسة م�غ�� ال��

  وصف خ�ائ� ع��ة ال�راسة م�غ�� ال��

  ال���ار  ال��

  20  س�ة 30

  15  س�ة 40إلى 

  5  س�ة 50إلى 

  40  ال����ع

ب�نامج م��جات على �الاع��اد ال�ال�ة إع�اد م�: ال���ر

ع�دها ال�الغ الع��ة ت��ارات إلى و�ال��� أعلاه ال��ول

 أك�� كان� ح�� ال�� م�غ�� ف�ات �اخ�لاف أف�اد

37.5 ب���ة ف�د 15 وتل�ها) س��ات 30 م� أقل( الع���ة

م�( الع���ة الف�ة ل�الح% 12.5 ب���ة ف�د 5 و�ع�د

  .ال��اب ف�ة إلى ی����ن  مع��ه�

ال�ال�  الف�ل 

 

خ�ائ� ع��ة ال�راسة م�غ�� ال�� - 02

وصف خ�ائ� ع��ة ال�راسة م�غ�� ال��) 08(ج�ول رق� 

ال��

30أقل م� 

إلى  31م� 

إلى  41م� 

ال����ع

ال���ر

ال��ول خلال م�

أف�اد الع��ة أف�اد ع�د

الع���ة الف�ة ل�الح

و�ع�د) س�ة40- 31

مع��ه� ال�������� أن
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  ال��وصف خ�ائ� ع��ة ال�راسة م�غ�� 

  

  %ال���ة

5  

55  

15  

25  

100  

  SPSS ب�نامج م��جات

 أف�اد أن نلاح� ف�دا، 40 ع�دها

 ،جامع��� الف�ة ل�الح%  55 ب���ة

، وتأتي في %15 ب���ة) دراسات
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وصف خ�ائ� ع��ة ال�راسة م�غ�� ) 05(ش�ل رق� 

 ال�عل��ي ال�����  م�غ�� ال�راسة ع��ة خ�ائ�

  ال�عل��ي ال�����  ح�� الع��ة أف�اد ت�ز�ع ی���

  ال���ار  ال��

  2  ثان�� 

  22  جامعي

  6  دراسات

  10  دراسات عل�ا

  40  ال����ع

م��جات على �الاع��اد ال�ال�ة إع�اد م�: ال���ر

ع�دها ال�الغ الع��ة ت��ارات إلى و�ال��� أعلاه ال��ول

ب���ة ف�د 22 �ع�د ال�عل��ي ال�����  م�غ�� ح��

دراسات( ول�الح ف�د 10 و�ع�د عل�ا دراسات �الحل %

  :ال�الي ال��ل في م��� ه� ك�ا ) ثان�� 

ال�ال�  الف�ل 

 

خ�ائ� وصف - 03

ی���) 09( رق� ج�ول

ال��

ثان�� 

جامعي

دراسات

دراسات عل�ا

ال����ع

ال���ر

ال��ول خلال م�

ح�� ی��زع�ن  الع��ة

%25 ���ةوتل�ها ب

ثان�� (ال��ت�ة الأخ��ة 
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  ال�عل��ي ال����� 

   ال�راسة م�ل ال��الة

  ال��الة مع

  %ال���ة

60  

10  

30  

100  

  SPSS ب�نامج م��جات

 أف�اد أن نلاح� ف�دا، 40 ع�دها

 الف�ة ل�الح%  60 ب���ة ف�د 24

ال�ی� ی�عامل�ن  الف�ة �الحل 30%

 ال��ل في م��� ه� ��ا، 10% 
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ال�����  ح�� الع��ة أف�اد ت�ز�ع ی���) 06( رق� ش�ل

ال��الة مع ال�عامل م�ات ع�د م�غ�� ال�راسة ع��ة خ�ائ�

مع ال�عامل م�ات ع�د ح�� الع��ة اف�اد ت�ز�ع ی���

  ال���ار  ال��

  24  ثلاث م�ات فأك��

  4  م�ة واح�ة

  12  م�ت��

  40  ال����ع

م��جات على �الاع��اد ال�ال�ة إع�اد م�: ال���ر

ع�دها ال�الغ الع��ة ت��ارات إلى و�ال��� أعلاه ال��ول

24 ال��الة �ع�د مع ال�عامل م�ات ع�د م�غ�� ح��

30 ���ةوتل�ها ب ال�ی� ی�عامل�ن أك�� م� ثلاث م�ات مع ال��الة،

 ب���ةال�ی� ی�عامل�ن م�ة واح�ة  الف�ة ل�الح ف�د

ال�ال�  الف�ل 

 

ش�ل

خ�ائ� وصف - 04

ی���) 10( رق� ج�ول

ال��

ثلاث م�ات فأك��

م�ة واح�ة

م�ت��

ال����ع

ال���ر

ال��ول خلال م�

ح�� ی��زع�ن  الع��ة

ال�ی� ی�عامل�ن أك�� م� ثلاث م�ات مع ال��الة،

ف�د 4 و�ع�دم�ت��، 

  :ال�الي
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  ال��الة مع ال�عامل م�ات

  ال�راسة ال��غ��ات

 م�ل ال��س�ة الال���وني ال����قي

 أف�اد وات�اهات آراء مع�فة خلال

 وفقا الال���وني ال����قي ال���ج

/ ال��ع��: ال�اني ال�ع�/ ال���ج: الأول

 ال�ع�/الأمان ال�����، ال���ص�ة،

 وف� عل�ها ال����ل لل��ائج ع�ض
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م�ات ع�د ح�� الع��ة اف�اد ت�ز�ع ی���) 07( رق�

ال��غ��ات ن�� لل�������� ب�انا وت�ل�ل ع�ض: 

ال����قي لل���ج تم����ا �ق�اس ال��عل�: ال���قل لل��غ��

خلال م� ال��افقة درجات وتق��� وصف على ال��ء ه�ا

ال���ج: الاس���ان م� الأول ال���ر ع�ارات على إجا�اته�

الأول ال�ع�( أ�عاد 06 م� و����ن  ع�ارة. 25 إلى

ال���ص�ة،: ال�ام� ال�ع�/ ال��و�ج: ال�ا�ع ال�ع�/ ال��ز�ع

ع�ض یلي وف��ا) الاف��اض�ة ال����عات الإل���وني،

 

ال�ال�  الف�ل 

 

رق� ش�ل

: ال�اني ال��ل�

لل��غ�� �ال���ة - 01 

ه�ا �����  ال�راسة

إجا�اته� ن�� الع��ة

إلى 01 م� للع�ارات

ال��ز�ع: ال�ال� ال�ع�

الإل���وني، ال��قع: ال�ادس

  :ال�الي ال��ول
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  ع�ارات ال���ر الأولن�ائج ت�ل�ل إجا�ات أف�اد الع��ة على ) 11(ج�ول رق�

  الع�ارات  ال�ق�
ال���س� 

  ال��ابي

الان��اف 

  ال�ع�ار� 
  ال��ت��

الق�ار 

  الإح�ائي

1  
ال��مات ال�ي ت�ف�ها و�الة ل��� �ال���لة لل��ائ� تل�ي 

  حاجاته� ورغ�اته�
  عال�ة ج�ا  01  1.040  4.43

2  

ت���� و�الة ل��� �ال���لة ب�ق���ها م���عة م���عة م� 

ال��� في الف��ق، ح�� (ال��اح�ة الإل���ون�ة م�ها ال��مات 

  )إلخ...ت�اك� ال���ان، ال�قل الإی�اء والإ�عام

  عال�ة  03  1.050  4.00

3  
تق�م ال��الة ع�� م�قعها الإل���وني معل�مات �املة مف�لة 

  ح�ل ال��مات ال��اح�ة ال�ي تق�مها
  عال�ة  04  1.202  3.93

4  
ال�ي تع�ضها ال��الة ع��  ال�عل�مات ال�ق�مة ح�ل ال��مات

  م�قعها صادقة وم�ج�دة فعلا
  عال�ة  02  0.947  4.00

  درجة عال�ة  0.764  4.092  ال���ج: ال�ع� الأول

5  
الأسعار ال�ي تق��حها ال��الة ع�� م�اقعها الإل���وني م�اس�ة 

  للق�رات ال�ال�ة لل��ائ� �ال�قارنة مع و�الات أخ�� 
  عال�ة  05  1.248  3.40

6  
ال�ي تع�ضها ال��الة إل���ون�ا ت��اف� مع ج�دة ال��مة  الأسعار

  ال�ق�مة
  عال�ة  04  1.223  3.43

7  
ال��قع الإل���وني لل��الة ی�ضح ج��ع ت�ع��ات خ�ماته 

  ال��اح�ة ال�ي �ق�مها
  عال�ة  01  1.094  3.90

8  
تق�م ال��الة ع�� ال��قع الإل���وني �ع� ال��مات ال��ف���ة 

  .ال���مات أو ال��ف��اتم�ل اله�ا�ا أو 
  عال�ة  03  1.248  3.60

  عال�ة  02  1.159  3.63  ی��ح ال��قع الإل���وني لل��الة إم�ان�ة ال�فع الإل���وني  9

  عال�ة  0.616  3.593  ال��ع��: ال�ع� ال�اني

10  
وسائل الات�ال ال�ي ت����مها ال��الة ح�ی�ة ���� ت�هل 

  الات�ال مع ال��ائ�
  عال�ة  02  1.081  3.73

  عال�ة  03  1.213  3.67  تع��� ال��الة على وس�اء إل���ون��� في ت�ز�ع خ�ماتها  11

12  

���� ال���ل على ال��مات إل���ون�ا دون وج�د ات�ال 

م�اش� مع مق�م ال��مة أ� م�لا ال���ل على تأش��ة ال���ان 

  م�اش�ة م� ال�اس�ب

  عال�ة  01  1.196  3.87
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  عال�ة  01  1.196  3.87  في ال��اب ال���يخ�مات و�الة ل��� م�زعة   13

  عال�ة  0.636  3.733  ال��ز�ع: ال�ع� ال�ال�

14  
تق�م ال��الة إعلانات إل���ون�ة ل��ماتها ع�� م�اقع ال��اصل 

  الاج��اعي
  عال�ة  1  1.104  3.77

  عال�ة  2  1.331  3.77  الإعلانات الإل���ون�ة ال�ي تق�مها ال��الة ت��ل رسالة واض�ة  15

  عال�ة  4  1.224  3.47  تق�م ال��الة م�لات وم���رات إل���ون�ة ت���ث ع� خ�ماتها  16

  عال�ة  3  1.194  3.57  ته�� و�الة ل��� �اح�فال ورعا�ة م�اس�ات مه�ة في ال����ع  17

  عال�ة  0.781  3.642  ال��و�ج: ال�ع� ال�ا�ع

18  
 ت�ف� ال��الة أن��ة و��امج ال��ا�ة لل��قع وال�ي ت�اه� في رفع

  درجة ال�قة لل���ن 
  عال�ة  3  1.273  3.63

  عال�ة  2  1.382  3.77  ت��� ال��الة ال���ة ال�امة في ال�عامل مع ال��ائ�  19

20  
ت�ف� ال��الة خ�مات وف� رغ�ات وتف��لات ال��ائ� ب�اءا على 

  ال�عل�مات ال�ي ت��ف� بها
  م��س�ة  4  1.189  3.37

21  
ح�ا�ة خ��ص�ة ال��ائ� اع��اد ال��الة ب��د واض�ة ل��اسة 

  في م�قعها
  عال�ة  1  1.177  3.83

  عال�ة  0.877  3.650  ال���ص�ة، ال����، الأمان: ال�ع� ال�ام�

22  
ال��قع الإل���وني لل��الة ن�� وم���د وعلى ت�اصل دائ� مع 

  ال��ائ�
  عال�ة  3  1.382  3.57

23  
ی��ح ال��قع الإل���وني لل��الة ف�ص لل��ائ� �إب�اء آرائه� 

  واق��احاته�
  عال�ة  2  1.269  3.67

24  
ت�ف� ال��الة خ�مة ال��اصل مع ال��ائ� م� خلال غ�ف 

  ال�ردشة وال�د على تعل�قاته� واس�ف�اراته�
  عال�ة  1  1.048  4.07

25  
ی��ح م�قع ال��الة أدوات ال��� ال�ي ت��ح لل��ائ� ب��فح 

  م����ات ال��قع وال��� ف�ه
  عال�ة  4  1.502  3.53

  عال�ة  0.558  3.708  ��لال���ر 

 لأراء ال�ع�ار�، والان��اف ال��ابي ال���س� ق�� ح�اب ن�ائج: أعلاه ال��ول على ال�عل��

 ال���ر ع�ارات ات�اه م�ای�ی� أو م�افق�ه� ع�م أو م�افق�ه� ���� ی�عل� ف��ا الع��ة أف�اد وات�اهات
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� ل� ال��ائ� م� ع��ة ن�� وجهة م� الال���وني ال����قي ال���ج م����ات �ق�اس ال��عل�: الأول

 .�ال���لة ل��� و�الة

 ال���ر الع�ارات ج��ع على ال�������� لإجا�ات الإج�الي ح�ابي ال���س� بلغ عام و���ل

 وه� ،0.558:ق�ره ار� �مع و�ان��اف] 4.20 - 3.41[ عال�ة م�افقة ال��ال ض�� وه� 3.730 ق��ة

 ب�� ت��� ح�� ،الإج�الي ال��ابي ال���س� ق��ة ح�ل وت����ها الع��ة الأف�اد أراء تقارب إلى ����

 ال�������� آراء في ك��� ت��� ی�ج� لا أنه إح�ائ�ة ن���ة الق�� ه�ه تع���ا و�ال�الي ضع�ف آرائه�ا

 ال��انات م��� ���ل الإج�الي ال��ابي فال���س� أن ف��ا عل�ها ال����ل ال��ائج ی�ع� وه�ا

 ال���ج ع�اص�ت����  م����ات أن على%  74.61 و����ة م�افق�ن  كله� أ� الع��ة أف�اد الات�اهات

 إزاء نلاح�ه ما وه�ا ن��ه� وجهة ح�� �ال���لة ل��� ب��الة عال�ة ب�رجة ه� الال���وني ال����قي

 ال��اب�ة م��س�اتها ح�� عال�ة ب�رجات مع��ها كان� ح�� ال���ر ع�ارات م���ن  على إجا�اته�

 20 رق� الع�ارة ل�� 3.37 بلغ� ق��ة أدنى إلى 01 رق� الع�ارة ل�� ق��ة أعلى) 4.43( ب�� م���رة

: ال�ال� ال�ع�/ ال��ع��: ال�اني ال�ع�/ال���ج: الأول ال�ع�( الال���وني ال����قي ال���ج ت�ت�� یلي وف��ا

 ك�ا ال�راسة ع��ة أف�اد/ الأمان ال�����، ال���ص�ة،: ال�ام� ال�ع� ال��و�ج: ال�ا�ع ال�ع�/ ال��ز�ع

 :یلي

 ع��ة ن�� وجهة ح�� الال���وني ال����قي ال���ج أ�عاد م����ات ت�ت�� ی���). 08( ال�ق� ش�ل

  ال�������� ال��ائ�

  

  EXCEL ب�نامج على �اع��اد ال�ال�ة إع�اد م� ال���ر
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 ح�� ال�راسة م�ل ال��س�ة ل�� 01 ال��ت�ة اح�ل فانه: الال���وني ال���ج :الأول لل�ع� �ال���ة -

 ق��ة ال�ع� ع�ارات ن�� ال�������� إجا�ات لأج�الي ال��ابي ال���س� بلغ

 م� الال���وني خ�مات ع�ض م����  أن] 4.20 -3.41[ عال�ة م�افقة ال��ال ض�� وه� 4.092

 م���ن  على إجا�اته� إزاء نلاح�ه ما وه�ا عال�ة ب�رجة ه� ال�راسة م�ل �ال���لة ل��� ب��الة ��ف

 )4.43( ب�� م���رة ال��اب�ة م��س�اتها ح�� عال�ة ب�رجات مع��ها كان� ح�� ال�ع� ع�ارات

 ن�� وجهة ح��. 03 رق� الع�ارة ل�� 3.93 بلغ� ق��ة أدنى إلى 01 رق� الع�ارة ل�� ق��ة أعلى

  .ال��������

 ال�راسة م�ل ال��س�ة ��ة لالأخ��  ال��ت�ة اح�ل فانه :الال���وني ال��ع��: ال�اني لل�ع� �ال���ة -

 ض�� وه� 3.593 ق��ة ال�ع� ع�ارات ن�� ال�������� إجا�ات لأج�الي ال��ابي ال���س� بلغ ح��

 م� ال�ع�وضة ل��مات الال���وني ال��ع�� ع�ض م����  أن] 4.20- 3.41[ عال�ة م�افقة ال��ال

 م���ن  على إجا�اته� إزاء نلاح�ه ما وه�ا عال�ة ب�رجة ه� ال�راسة م�ل �ال���لة ل��� ب��الة ��ف

 أعلى 3.90 ب�� م���رة ال��اب�ة م��س�اتها ح�� عال�ة ب�رجات مع��ها كان� ح�� ال�ع� ع�ارات

 ن�� وجهة ح��. 05 رق� الع�ارة ل�� 3.40 بلغ� ق��ة أدنى إلى 07 رق� الع�ارة ل�� ق��ة

  .ال��������

 ح�� ال�راسة م�ل ال��س�ة ل�� 02 ال��ت�ة اح�ل فانه: الال���وني ال��ز�ع: ال�ال� لل�ع� �ال���ة -

 ض�� وه� 3.733 ق��ة ال�ع� ع�ارات ن�� ال�������� إجا�ات لأج�الي ال��ابي ال���س� بلغ

 ل��� ب��الة ��ف م� الال���وني ال��مات ت�ز�ع م����  ان] 4.20- 3.41[  عال�ة م�افقة ال��ال

 ال�ع� ع�ارات م���ن  على إجا�اته� إزاء نلاح�ه ما وه�ا عال�ة ب�رجة ه� ال�راسة م�ل �ال���لة

 ل�� ق��ة أعلى 3.87 ب�� م���رة ال��اب�ة م��س�اتها ح�� عال�ة ب�رجات مع��ها كان� ح��

  .ال�������� ن�� وجهة ح��. 13 رق� الع�ارة ل�� 3.67 بلغ� ق��ة أدنى إلى 12 رق� الع�ارة

  ال�راسة م�ل �ال��س�ة ال��اح�ة ال��مة دةت ج� م����ا �ق�اس ال��عل�: ال�ا�ع لل��غ�� �ال���ة

 أف�اد وات�اهات آراء مع�فة خلال م� ال��افقة درجات وتق��� وصف على ال��ء ه�ا �����  

 للع�ارات وفقا ال��اح�ة ال��مة ج�دة: الاس���ان م� ال�اني ال���ر ع�ارات على إجا�اته� ن�� الع��ة

 :ال�الي ال��ول وف� عل�ها ال����ل لل��ائج ع�ض یلي ف��ات ع�ارا. 06 إلى 01 م�
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  ال�اني ال���ر: ع�ارات على الع��ة أف�اد إجا�ات ت�ل�ل ن�ائج) 12( رق� ج�ول

  الع�ارات  ال�ق�
ال���س� 

  ال��ابي

الان��اف 

  ال�ع�ار� 
  ال��ت��

الق�ار 

  الإح�ائي

  عال�ة   3  1.306  3.53  الإل���وني ال�اص ب��الة ل��� ��ه�لة الاس���ام ی���� ال��قع  1

2  
م��لي ومق�مي خ�مات و�الة ل��� ی�ف�ن �الال��امات ال�ي 

  �ق�م�نها لل��ائ�
  عال�ة  5  1.380  3.40

3  
ت���� ال��قع الإل���وني ال�اص ���مات و�الة ل��� في ن�ع م� 

  الإب�اع
  عال�ة  6  1.324  3.20

4  
ی�ف� ال��قع الإل���وني ل��الة ل��� الأم� وس��ة ال�عل�مات 

  لل��ائ�
  م��س�ة  2  1.276  3.60

5  
ل��� ثقة في ال��مات ال�ي تق�مها و�الة ل��� م� خلال م�قعها 

  الإل���وني
  عال�ة  4  1.480  3.50

6  
ت���� ال�عل�مات ال�اصة ���مات و�الة ل��� م� خلال م�قعها 

  الإل���وني ب�قة
  عال�ة  1  1.248  3.60

  عال�ة  0.717  3.172  ال���ر ��ل

 SPSS. 25 ب�نامج وم��جات الاس���ان ب�انات على �الاع��اد ال�ال�ة إع�اد م�: ال���ر

 لأراء ال�ع�ار�، والان��اف ال��ابي ال���س� ق�� ح�اب ن�ائج: أعلاه ال��ول على ال�عل��

 ال���ر ع�ارات ات�اه م�ای�ی� أو م�افق�ه� ع�م أو م�افق�ه� ���� ی�عل� ف��ا الع��ة أف�اد وات�اهات

 ل��� و�الة ل�� ال��ائ� م� ع��ة ن�� وجهة م� -  ال��اح�ة خ�مة م����ات �ق�اس ال��عل�: الأول

  �ال���لة

 ال���ر الع�ارات ج��ع على ال�������� لإجا�ات الإج�الي ح�ابي ال���س� بلغ عام و���ل 

 وه� ،0.717 :ق�ره ار� �مع و�ان��اف] 4.20 -3.41[ عال�ة م�افقة ال��ال ض�� وه� 3.472 ق��ة

 ب�� ت��� ح�� ،الإج�الي ال��ابي ال���س� ق��ة ح�ل وت����ها الع��ة الأف�اد أراء تقارب إلى ����

 ال�������� آراء في ك��� ت��� ی�ج� لا أنه إح�ائ�ة ن���ة الق�� ه�ه تع���ا و�ال�الي ضع�ف آرائه�ا

 ال��انات م��� ���ل الإج�الي ال��ابي فال���س� أن ف��ا عل�ها ال����ل ال��ائج ی�ع� وه�ا

 هي ال��اح�ة خ�مة م����ات أن على%  69.44 و����ة م�افق�ن  كله� أ� الع��ة أف�اد الات�اهات

 إجا�اته� إزاء نلاح�ه ما وه�ا ن��ه� وجهة ح�� �ال���لة ل��� و�الة ��ف م� ال�ق�مة عال�ة ب�رجة
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 م���رة ال��اب�ة م��س�اتها ح�� عال�ة ب�رجات مع��ها كان� ح�� ال���ر ع�ارات م���ن  على

 یلي وف��ا 03 رق� الع�ارة ل�� 3.20 بلغ� ق��ة أدنى إلى 01 رق� الع�ارة ل�� ق��ة أعلى 3.60 ب��

 :یلي ك�ا ال�راسة ع��ة ف�ادلأ أه���ها ح�� ع�ارات ت�ت��

 ال��ائ� ع��ة ن�� وجهة ت��� ال��احي ال��مة ج�دة أ�عاد ع�ارات ت�ت�� ی���) 09( ال�ق� ش�ل

  ال��������

  

 EXCELال�ال�ة �اع��اد على ب�نامج  إع�ادال���ر م� 

 وم�اق��ها الف�ض�ات اخ��ار ن�ائج: ال�ال� ال��ل�

 ب�� ا��ابي تأث�� ذات ارت�ا��ة علاقة وج�د م�� ع� ك�ف في ال�راسة الف�ض�ات ت����ر

ي الال���ون ال����قي ال���ج في ال����ل م��قل ��م�غ ب�� أ� ال�ا�ع وال��غ�� ال���قل ال��غ��

 س��� فانه الف�ض�ات ع� وللإجا�ة وعل�ه ال��اح�ة ال��مة ج�دة ات�اذ في ال����ل ال�ا�ع وال��غ��

 ال��غ��ات ب�� ارت�ا� وج�د على ال��ف ال��ي الان��ار ت�ل�ل �اس���ام ب��ه�ا ال�أث�� علاقة دراسة

 ح�� ال�ا�ع ال��غ�� في ت��ث ال�ي ال�غ��ات في م��قل ��م�غ ودور وم�اه�ة تأث�� م�� ع� و��ل�

 م�ش�ات على ن���ل فإن ال��غ���� ب�� ال�أث�� للعلاقة ال��ي الان��ار معادلة ح�اب وخلال

  :عل�ها ال����ل ال��ائج تف��� م� ن���� ح�ى لها م�ج� ش�ح نق�م إح�ائ�ة

 العلاقة وق�ة ات�اه لق�اس و�����م ،)Correlation de Pearson( ب��س�ن  الارت�ا� عاملم -

 أو ق�ة على ت�ل الق��ة وه�ه 1+ إلى 1 -  ب�� الارت�ا� معامل ق��ة وتقع ال��غ���� ب�� ال���ة
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 ب�� العلاقة فإن الإشارة ع� ال��� �غ� كاف�ة ك���ة الق��ة ك�� فإذا ال��غ����، ب�� العلاقة ضعف

 كان� فإذا ال��غ���� ب�� العلاقة ات�اه على ت�ل فإنها الارت�ا� معامل إشارة أما ق��ة، ال��غ����

 ��د�ة ب��ه�ا العلاقة أ� الأخ� ال��غ�� في ز�ادة ت�افقها ال��غ��ات أح� ق�� ز�ادة فان م�ج�ة الإشارة

  .الارت�ا� معامل ق��ة م�الات تق��� و���� ص��ح، والع��

  ضع�فة  0.3 م� ��او�  أو أقل 

  م��س�ة   م��س�ة 0.7 إلى 

  عال�ة   عال�ة 0.7 م� أك��

 ال��روسة للعلاقة ال�ا�ع وال��غ�� ال���قل م�غ�� ب�� العلاقة مع���ة اجل م� ):F-test) F اخ��ار -

 للاخ��ار ال��افقة sig ق��ة خلال م� ال��روسة للعلاقة الإح�ائ�ة ال�لالة أو ال�ع���ة مع�فة ����

)F-test (ق��ة كان� فإذا SIG دلالة ذات م�غ���� ب�� ال��روسة العلاقة فان 0.05 م� أقل 

  :إح�ائ�ة

 ق��ة فه� B    ومعامل bو ال�اب� أن ذل� ال�اب� مق�ر ���ل ما ح�� :،b0و  1b الان��ار معامل.-

  .ال���قل ال��غ�� في واح�ة وح�ة ز�ادة ع�� ال�ا�ع ال��غ�� بها ی��� ال�ي

 تأث�� مع���ة لاخ��ار و�����م ال��غ����، ب�� ال�أث�� مع���ة اجل م� :) T-test) T اخ��ار -

 الان��ار لل���ذج) b0و  1b( معاملات مع���ة م� ل��ق� �����م أخ��  ��ل�ة ال�ا�ع، في ال���قل

 ق��ة كان� إذا ح�� 0.05 ال�لالة م����  مع) T-test(  للاخ��ار ال��افقة sig ق��ة مقارنة م� وه�ا

SIG 1( الان��ار معامل فان 0.05 م� أقلb  وb0 (و��� مع���  تأث�� له وم�ه ال�ف� ع� ���لف 

 و���ل R2 �ال�م� له و��م�: ال�ف��� معامل ق��ة. ال��روسة للعلاقة ال���ل الان��ار ن��ذج في

 ال���ذج ی����ها ال�ي ال���قلة ال��غ��ات أو ال��غ�� ب�اس�ة تف���ها ی�� ال�ي لل��ای� ال����ة ال���ة

 ب�� وتقع

 م�غ�� ق�ل م� ال�ا�ع م�غ�� ال�ف��� درجة ارتفاع �ع�ي 1 م� اق���� ف�ل�ا ≤R≤ 0: ب�� أ� 1 و 0

  .ال���قل

  : ال�ئ���ة الف�ض�ة اخ��ار 

��اح�ة في ال��الة م�ل ال اتل��متأث�� ���� على ت�ق�ة ا ل����� الإل���ونيا: ال��� الف�ض�ة ن�

  .ال�راسة
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 ص�اغ�ها �إعادة نق�م وعل�ه 0.05 ال�لالة م����  ع�� ف�ض�ة اخ��ار ت��: الإح�ائ�ة الف�ض�ة ن�

  :یلي ك�ا 1H ال��یلة والف�ض�ة 0H ال�ف��ة الف�ض�ة إلى

 م����  ع�� إح�ائ�ة دلالة ذو ا��ابي تأث�� ذات ارت�ا��ة علاقة ��� لا):0H( ال�ف��ة الف�ض�ة

  .ال�راسة م�ل ال��الة في ال��اح�ة ال��مات ج�دة على الال���وني ال����قي ال���ج) 0.05(

 م����  ع�� إح�ائ�ة دلالة ذو ا��ابي تأث�� ذات ارت�ا��ة علاقة وج� ):1H( ال�ف��ة الف�ض�ة

  .ال�راسة م�ل ال��الة في ال��اح�ة ال��مات ج�دة على الال���وني ال����قي ال���ج) 0.05(

 ال����قي ال���ج ع�اص� ال���قلة ال��غ��ات تأث�� ل�ع�فة ال��ع�د الان��ار اس���ام ت�

/ ال��و�ج: ال�ا�ع ال�ع�/  ال��ز�ع: ال�ال� ال�ع�/ ال��ع��: ال�اني ال�ع�/  ال���ج: الأول ال�ع�( الال���وني

 له وأیه�ا ال��اح�ة ال��مة ج�دة ال�ا�ع ال��غ�� على الأمان ال�����، ال���ص�ة،: ال�ام� ال�ع�

  . الأخ��  ال���قلة ال��غ��ات �اقي وج�د في تأث�� أ� له ل�� وأیه�ا ال�ا�ع ال��غ�� في تأث��

 ال���قل( ال��غ�� ب�� العلاقة دراسة أجل م�: للف�ض�ة ال��ع�د ال��ي الان��ار ال���ذج ص�اغة

  :ال�ال�ة ال�عادلة على نع���) ال��أث�( وال�ا�ع) ال��ث�ة(
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 وهي SPSS ب��نامج �الاس�عانة ال��ع� الان��ار ت�ل�ل م��جات لل��اول مل�� ه� ال�الي وال��ول

 ل�عاملات الإح�ائ�ة ال�لالة ال��ائج ، ANOVA ال��ای� ت�ل�ل ،)r ،R2( الان��ار ن��ذج مل��

 ) B( الان��ار

   ال�ئ���ة الف�ض�ة لاخ��ار ال��ع�د الان��ار ن��ذج ن�ائج ی���) 13. (رق� ج�ول

  الق�رة ال�ف����ة لل���ذج

R  معامل الارت�ا�

  ال��ع�د

R Square  

  معامل ال�ف���

Adjusted R Square  

  معامل ال�ف��� ال���ح
  خ�أ ال�ع�ار� لل�ق�ی� في ال���ذج

0.779  0.6087  0.586  0.45616  

  ANOVAمع���ة ال�ل�ة ل���ذج ح�� ن�ائج ت�ل�ل 

  ال���ذج
Sum of 

Squares  
Df  

Mean 
square  

F  
Sig  الق��ة

  الاح��ال�ة

  1.512  6  9.071  الان��ار

  0.256  23  5.878  ال��اقي  0.000  5.915

    39  14.949  ال����ع

  ال�ع���ة ال��ئ�ة ل�عاملات

  ال��غ��ات

B  

ق�� معامل 

 الان��ار

 T ق�� اخ��ار

Sig  

الق��ة 

  الاح��ال�ة

ت���� م��لة 

ال��اخل ال��ي 

ب�� ال��غ��ات 

 VIFال���قلة 

    B0 0.390  1.126  0.263-  ال�اب�

  B1 0.241  3.656  0.000  1.420-  ال���ج: ال�ع� الأول

  B2 0.207  2.214  0.029  1.847-  ال��ع��: ال�ع� ال�اني

  B3 0.330  3.264  0.001  2.312-  ال��ز�ع: ال�ع� ال�ال�

  B4 0.195  2.104  0.038  2.920-  ال��و�ج: ال�ع� ال�ا�ع

: ال�ع� ال�ام�

ال���ص�ة، 

  ال�����، الأمان

-B5 0.181  2.910  0.004  1.654  
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 في ال�ف����ة( ال���قلة ال��غ��ات ب��) ال��ي الازدواج( ال��ي الارت�ا� م��لة ت����

 :ال���ذج

 م�ل ال��غ��ات ب�� للعلاقة الف�ض�ة ال���ذج ب�اء ول ال��ع�د ال��ي الان��ار ن�ائج ت�ل�ل ق�ل

  .ال�أك� ��� دق�قة إح�ائ�ة أس� ض�ء في ال�راسة

 م��لة ب����� �ع�ف ما أو ب��ها ف��ا ال��ي ال��اخل وع�م ال���قلة ال��غ��ات اس�قلال�ة م�: أولا

 وت��ن  أن و���) VIF( ال��ای� ت��� معامل اس���ام خلال م� ه�ا و���. ال��ع�د ال��ي الارت�ا�

 (1)).5( أقل ت��ن ) VIF: (ق��ة

 ال���قلة ال��غ��ات ل���ع) VIF( ال��ای� ت��� معامل ق��ة أن: أعلاه ال��ول م� و�����

 ال�ع�/  ال��و�ج: ال�ا�ع ال�ع�/  ال��ز�ع: ال�ال� ال�ع�/  ال��ع��: ال�اني ال�ع� ال���ج:  الأول ال�ع�(

 لل��غ��ات) VIF( ق�� أن ن�� ح��. 5 م� أقل هي) الأمان ،ال�����، ال���ص�ة: ال�ام�

 ال�ع�د م��لة ت�ج� لا أنه ی��� م�ا ،)1.420 ق��ة وأدنى ق��ة أعلى 2.920( ب�� م���رة ال���قلة

 الف�ض�ة �اخ��ار ال��عل� ال��ع�د الان��ار ن��ذج ن�ائج وم�ه ال���قلة ال��غ��ات ب�انات في ال��ي

 .وتف���ها ت�ل�لها أجل م� ن�ائ�ها على ونع��� دق�قة س���ن . ال�ئ���ة

 ال���ل الان��ار ن��ذج مع���ة مع�فة خلال م� ال��ع�د الان��ار ن��ذج ت�ل�ل إلى الآن ن��

 في ال���قلة ال��غ��ات وتف��� م�اه�ة ون��ة ال�ا�ع وال��غ�� ال���قلة ال��غ��ات ب�� الأث� ل�راسة

 ال��غ��ات الان��ار معاملات ت�ل�ل خلال م� وأ��ا ال�ا�ع ال��غ�� تفع�ل إلى ت�د� ال�ي ال�غ��ات

  .ال�ا�ع ال��غ�� على م�ه�ا ل�ل ال�ع���  ال�أث�� وم�� ح�ا على كل ال���قلة

 مع���ة إلى ت��� ال�ي الق��ة وهي ):F-test) F اخ��ار ق�� خلال م� الان��ار ن��ذج مع���ة -

 مع���ة على ال��� و��� ال�ا�ع ال��غ�� في ال���قلة ال��غ��ات ب�� ال�أث�� ل�راسة الان��ار ن��ذج

 0.05م� أقل Sig ق��ة كان� فإذا F لق��ة ال��اح�ة) Sig(  ال��أ اح��ال ق��ة خلال م� العلاقة

 . الف�ض�ة ق��ل على ال��� ی�� خلاله وم�. مع���ة ال�أث�� علاقة فان

 ق��ـــــــة وأن) Fcal= 20.560( بلغــــــ� ال���ـــــــ��ة ق��ــــــة ن�ـــــــ� مــــــ� أعـــــــلاه ال�ــــــ�ول مـــــــ� ت�ــــــ�� ح�ــــــ�

0.000=SIG لق��ة ال��اح�ة )F (ال�لالة م����  م� أقل هي )علاقـة وجـ�د إلـى ��ـ�� وهـ�ا) 0.05 

                                                           
 ال��ء ،)والق�ا�ا وال����قات الأس�( والاج��اع�ة ال�ف��ة للعل�م ال��ائ�ة ال�عادلة ن��جة: عام� ال��� ال�اص� ع��- )1(

  .54 ص ،2018 لل���، نا�� جامعة دار ال�اني،
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: ال�ــاني ال�عــ�/  ال��ـ�ج: الأول ال�عــ�( الال���ونــي ال��ـ��قي ال�ــ��ج ع�اصــ� بـ�� إح�ــائ�ا دال ارت�ا��ـة

 ال���ـــ��، ال���صـــ�ة،: ال�ـــام� ال�عـــ�/  ال�ـــ�و�ج: ال�ا�ـــع ال�عـــ�/ ال��ز�ـــع: ال�الـــ� ال�عـــ�/ ال��ـــع��

  : الف�ض�ة اخ��ار ق�ار ن����ج وعل�ه) ال��اح�ة ال��مة ج�دة(و) الأمان

 تأث�� ذات ارت�ا��ة علاقة ج�� ی ):1H( ال��یلة الف�ض�ة ونق�ل) 0H( ال�ف��ة الف�ض�ة ن�ف�

 ال��مات ج�دة على الال���وني ال����قي لل���ج) 0.05( م����  ع�� إح�ائ�ة دلالة ذو ا��ابي

 معامل خلال م�) R( ب��س�ن  ارت�ا� معامل ق��ة تف���. -. ال�راسة م�ل ال��الة في ال��اح�ة

 :ق���ه بلغ� ال�� ب��س�ن  الارت�ا�

R= (0.779) الاح��ال�ة ق��ة لأن إح�ائ�ة، ودالة م�ج�ة وق���ه )sig =0.000 (لاخ��ار ال��اح�ة 

)F (الال���وني ال����قي ال���ج ع�اص� ب�� �ال��غ� ب�� العلاقة أن ذل� و��ل. 0.05 م� أقل )ال�ع� 

: ال�ام� ال�ع�/  ال��و�ج: ال�ا�ع ال�ع�/  ال��ز�ع: ال�ال� ال�ع�/  ال��ع��: ال�اني ال�ع�/  ال���ج: الأول

 ز�ادة إن أ� ،)م�ج�ة( و��د�ة) ال��اح�ة ال��مة ج�دة( وال��غ��)  الأمان ال�����، ال���ص�ة،

 ب��الة ال��اح�ة ال��مة ج�دة في ز�ادة إلى ذل� ی�د� يالال���ون ال����قي ال���ج ع�اص� ت���� في

  .لل�راسة ال����  ال�ان� في له ت��ق�ا ما على ب�اء وه�ا ات�اه ح�� م� م��ق�ة ال����ة ه�ه ل���

 معامل ق��ة ن�� أعلاه ال��ول خلال م�): ال�ف��� ن��ة) (R2(  ال���ی� معامل ق��ة تف���

 أ�%  60.70 بلغ� الان��ار ل���ذج ال�ف����ة الق�ة أن ت�ضح وهيR2 = 0.607ب ال�ق�رة ال���ی�

 إلى ت�جع �ال���لةل���  ب��الة ال��اح�ة ال��مة ج�دة م�غ�� في ال�اصلة ال�غ��ات م�% 60.70 أن

 م�غ��ات ق�� في ال�غ�� تأث��

 ال�ع�/  ال��ع��: ال�اني ال�ع�/  ال���ج: الأول ال�ع�( الال���وني ال����قي ال���ج ع�اص�

 وجهة م�) الأمان ال�����، ال���ص�ة،: ال�ام� ال�ع�/ ال��و�ج: ال�ا�ع ال�ع�/  ال��ز�ع: ال�ال�

 . أخ��  ع�امل إلى ی�جع وال�اقية �ال���ل ل��� و�الة مع ال��عامل�� ال��ائ� م� ع��ة ن��

 تأث�� له وأیه�ا ال�ا�ع ال��غ�� في ال���قلة لل��غ��ات) Bالان��ار معامل( ال�أث�� ق��ة تف���

 الان��ار ال���ذج م� اس��عاده ث� وم�) مع���  غ�� تأث��( أث� أ� له ل�� وأیه�ا) مع���  تأث��(

 في وال����ة) sig( ال�ع���ة م����  ق��ة كان� إذا هي: تق��� وقاع�ة) ال��ع�د الان��ار معادلة(

 B لل�عامل ال�����ة لق�ة ال�قابلة 0.05 ال�راسة في ال�ع��� ال�لالة م����  م� اقل أعلاه ال��ول

  ).ال���ذج إلى ت�� ( أ� مع���ة الان��ار معامل ق��ةن فإ
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 م�ج�ة ق��ة وهي) B=0.241( ق��ة) الإل���وني ال���ج(  ال���قل لل��غ�� الان��ار معامل بلغ -01

 ق��ة وأن) Tcal=3.656( بلغ� ال�����ة) T( ق��ة أن ن�� ح�� إح�ائ�ا ودالة) إ��ابي تأث��(

)0.000=Sig (الإل���وني ال���ج م�غ�� تأث�� أن ذل� نف�� أن و���� 0.05 ال�لالة م����  م� أقل 

 الإل���وني، ال���ج ت���� في واح�ة درجة مق�اره تغ�� كل �أن �ع�ي وه�ا). إح�ائ�ا دالة( مع��� 

 وهي 0.263 ��ق�ار �ال���لة ل��� ب��الة ال��اح�ة ال��مة ت���� ز�ادة في إ��ابي تغ�� إلي س��د�

 ال��مة ت���� على تأث��ها في الإل���ون�ة ال��اح�ة ال��مات أه��ة على ت�ل إح�ائ�ا مق��لة ق��ة

  .ال��اح�ة

 تأث��( م�ج�ة ق��ة وهي :)B=0.207( ق��ة) ال��ع��( ال���قل لل��غ�� الان��ار معامل بلغ - 02

 و���� 0.05 ال�لالة م����  م� اقل) Sig=0.029( الاح��ال�ة ق��ة أن ح�� إح�ائ�ا ودالة) إ��ابي

 تغ�� كل �أن �ع�ي وه�ا). إح�ائ�ا دالة( مع��� ) الإل���وني ال��ع��( ��م�غ ��تأث أن ذل� نف�� أن

 ال��مة ج�دة ز�ادة في إ��ابي تغ�� إلي س��د� الإل���وني، ال��ع�� ت���� في واح�ة درجة مق�اره

 ال��مات أه��ة على ت�ل إح�ائ�ا مق��لة ق��ة وهي 0.207 ��ق�ار �ال���لة ل��� ب��الة ال��اح�ة

  .ال��اح�ة ال��مة ج�دة على تأث��ها في الإل���ون�ة ال��اح�ة

 تأث��( م�ج�ة ق��ة وهي) B= 0.330( ق��ة )ال��ز�ع(  ال���قل لل��غ�� الان��ار معامل بلغ - 03

 و���� 0.05 ال�لالة م����  م� أقل) Sig=0.001( الاح��ال�ة ق��ة أن ح�� إح�ائ�ا ودالة) إ��ابي

 تغ�� كل �أن �ع�ي وه�ا). إح�ائ�ا دالة( مع��� ) الإل���وني ال��ز�ع( ��م�غ ��تأث أن ذل� نف�� أن

 ال��مة ت���� ز�ادة في إ��ابي تغ�� إلي س��د� الإل���وني، ال��ز�ع ت���� في واح�ة درجة مق�اره

 ال��مات أه��ة على ت�ل إح�ائ�ا مق��لة ق��ة وهي 0.330 ��ق�ار �ال���لة ل��� ب��الة ال��اح�ة

  .ال��اح�ة ال��مة ج�دة على تأث��ها في الإل���ون�ة ال��اح�ة

 تأث��( م�ج�ة ق��ة وهي) B=0.195( ق��ة )ال��و�ج(  ال���قل لل��غ�� الان��ار معامل بلغ - 04

 .0.05ال�لالة م����  م� أقل) Sig=0.038( الاح��ال�ة ق��ة أن ح�� إح�ائ�ا ودالة) إ��ابي

 �ع�ي وه�ا). إح�ائ�ا دالة( مع���  الإل���وني ال��و�ج( ��م�غ ��تأث أن ذل� نف�� أن و����

 ز�ادة في إ��ابي تغ�� إلي س��د� الإل���وني، ال��و�ج ت���� في واح�ة درجة مق�اره تغ�� كل �أن

 أه��ة على ت�ل إح�ائ�ا مق��لة ق��ة وهي0.195 ��ق�ار �ال���لة ل��� ب��الة ال��اح�ة ال��مة ت����

  .ال��اح�ة ال��مة ج�دة على تأث��ها في الإل���ون�ة ال��اح�ة ال��مات
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) B=0.181( ق��ة )الأمان ال�����، ال���ص�ة،( ال���قل لل��غ�� الان��ار معامل بلغ - 05

 م� أقل) Sig=0.004( الاح��ال�ة ق��ة أن ح�� إح�ائ�ا ودالة) إ��ابي تأث��( م�ج�ة ق��ة وهي

 الأع�ال وأم� وال����� ال���ص�ة م�غ�� تأث�� أن ذل� نف�� أن و���� 0.05 ال�لالة م���� 

 ت���� في واح�ة درجة مق�اره تغ�� كل �أن �ع�ي وه�ا). إح�ائ�ا دالة( مع���  الإل���ون�ة

 ال��مة ج�دة ز�ادة في إ��ابي تغ�� إلي س��د� الإل���ون�ة، الأع�ال وأم� وال����� ال���ص�ة

 ال��مات أه��ة على ت�ل إح�ائ�ا مق��لة ق��ة وهي 0.181 ��ق�ار �ال���لةل���  ب��الة ال��اح�ة

  .ال��اح�ة ال��مة ج�دة على تأث��ها في الإل���ون�ة ال��اح�ة

 اتل��متأث�� ���� على ت�ق�ة ا ل����� الإل���ونيا ل�ع�فة لل�راسة الف�ع�ة الف�ض�ات اخ��ار - 02

: ال�ال� ال�ع�/ ال��ع��: ال�اني ال�ع� /ال���ج: الأول ال�ع�(. ��اح�ة  في ال��الة م�ل ال�راسةال

 على ح�ا على كلا) الأمان ال�����، ال���ص�ة: ال�ام� ال�ع�/ ال��و�ج: ال�ا�ع ال�ع�/ ال��ز�ع

 ب��ه�ا ال�أث�� علاقة دراسة س���) �ال���لة ل��� ب��الة ال��اح�ة ال��مة ت����( ال�ا�ع ال��غ��

 م�� ع� و��ل� ال��غ��ات ب�� ارت�ا� وج�د على ل��ف ال���� ال��ي الان��ار ت�ل�ل �اس���ام

 وال��ول ح�ا على ال�ا�ع ال��غ�� كل في ت��ث ال�ي ال�غ��ات في م��قل ��م�غ ودور وم�اه�ة تأث��

 مل��( لل��اول مل�� وه� ال���� ال��ي للان��ار الإح�ائ�ة ال��ش�ات ال��ائج �ع�ض ال�الي

 الان��ار ل�عاملات الإح�ائ�ة ال�لالة ال��ائج ،ANOVA ال��ای� ل�ت�ل ،)R2، r( الان��ار ن��ذج

)B(. 
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 الف�ع�ة الف�ض�ات اخ��ار ن�ائج ی���) 16( رق� ج�ول

ة 
ض�

ف�
 ال

ار
��
خ
ا

�ة
�ع

لف
ا

  

ال��غ�� 

  ال���قل

ال��غ�� 

  ال�ا�ع

مع���ة ال�ل�ة 

ل���ذج الان��ار 

  ال����

  الق�رة ال�ف����ة

�ة
ض
ف�

 ال
�ة

��
ن

  

  الان��ارمع���ة معامل 

  F sig  R  R2  B t  Sigق��ة

  ال���ج  الف�ض�ة الأول

ت���� 

ال��مة 

ال��اح�ة 

ب��الة ل��� 

  �ال���لة

9.19  0.005  0.497  0.247  
ق��ل 

  الف�ض�ة
0.467  3.032  0.005  

  0.233  0.483  0.007  8.52  ال�ع�  الف�ض�ة ال�ان�ة
ق��ل 

  الف�ض�ة
0.563  2.920  0.007  

  0.249  0.499  0.005  9.28  ال��ز�ع  الف�ض�ة ال�ال�ة
ق��ل 

  الف�ض�ة
0.560  3.047  0.005  

  0.239  0.489  0.006  8.78  ال��و�ج  الف�ض�ة ال�ا�عة
ق��ل 

  الف�ض�ة
0.449  2.964  0.006  

الف�ض�ة 

  ال�ام�ة
  0.328  0.572  0.001  13.65  ال���ص�ة

ق��ل 

  الف�ض�ة
0.468  3.695  0.001  

   – 25SPSS.V ب�نامج م��جات على �الاع��اد ال�ال�ة إع�اد م�: ال���ر

  :الأولى رق� الف�ع�ة الف�ض�ة اخ��ار

  .؟ ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة �ال��الة م�ل ال�راسةعلى  الال���وني ���جی�ث� ال: الأول الف�ض�ة ن�

 ص�اغ�ها �إعادة نق�م وعل�ه 0.05 ال�لالة م����  ع�� ف�ض�ة اخ��ار ت��: الإح�ائ�ة الف�ض�ة ن�

  : یلي ك�ا 1H ال��یلة والف�ض�ة 0H ال�ف��ة الف�ض�ة إلى

 م����  ع�� إح�ائ�ة دلالة ذو ا��ابي تأث�� ذات ارت�ا��ة علاقة ج�� ی لا ):0H( ال�ف��ة الف�ض�ة

  .�ال���لةل���  ال��الة في ال��اح�ة ال��مات ج�دة على الإل���وني لل���ج) 0.05(

 م����  ع�� إح�ائ�ة دلالة ذو ا��ابي تأث�� ذات ارت�ا��ة علاقة ج�� ی :)1H( ال��یلة الف�ض�ة

 أعلاه ال��ول خلال م� �ال���لة ل��� ال��الة في ال��اح�ة ال��مات على الإل���وني لل���ج) 0.05(

  :ن��

 R=0.497 ق��ة) ال��اح�ة ال��مة وت���� الإل���وني ال���ج( ب�� ب��س�ن  الارت�ا� معامل بلغ - 

 sig=  0.005 ق��ة وأن) F=9.19( بلغ� ال�����ة ق��ة ن�� ح�� إح�ائ�ا دالة غ�� ق��ة وهي

 دالة علاقة وج�د ع�م إلى ���� وه�ا) 0.05( ال�لالة م����  م� أك�� هي )F( لق��ة ال��اح�ة

  . ال�راسة م�ل: وعل�ه ب��ه�ا إح�ائ�ا
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 دالة ق��ة وهي B=0.467 ق��ة الإل���وني ال���ج ب�� ال���قل لل��غ�� الان��ار معامل بلغ - 

) T( لق��ة ال��اح�ة sig=  0.005 ق��ة وأن) T=3.032( بلغ� ال�����ة ق��ة ن�� ح�� إح�ائ�ا

 ال���ج لل��غ�� إح�ائ�ا دالة تأث�� ی�ج� أنه إلى ���� وه�ا) 0.05( ال�لالة م����  م� أقل هي

  :الف�ض�ة اخ��ار ق�ار ن����ج وعل�ه ال��اح�ة ال��مة ج�دة على الإل���وني

 ذو ا��ابي تأث�� ذات ارت�ا��ة علاقة وج�) 1H( ال��یلة الف�ض�ة ونق�ل ال�ف��ة الف�ض�ة ن�ف�

 ل��� ال��الة في ال��اح�ة ال��مات على الإل���وني لل���ج) 0.05( م����  ع�� إح�ائ�ة دلالة

  .�ال���لة

   :ال�ان�ة الف�ع�ة الف�ض�ة اخ��ار -

  ؟ ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة �ال��الة م�ل ال�راسةعلى  الال���وني ��ع��ی�ث� ال: ال�ان�ة الف�ض�ة ن�

 ص�اغ�ها �إعادة نق�م وعل�ه 0.05 ال�لالة م����  ع�� ف�ض�ة اخ��ار ت��: الإح�ائ�ة الف�ض�ة ن�

  :یلي ك�ا 1H ال��یلة والف�ض�ة 0H ال�ف��ة الف�ض�ة إلى

 م����  ع�� إح�ائ�ة دلالة ذو ا��ابي تأث�� ذات ارت�ا��ة علاقة ��� لا): 0H( ال�ف��ة الف�ض�ة

  .�ال���لة ل��� ال��الة في ال��اح�ة ال��مات ت���� على الإل���وني لل��ع��) 0.05(

 م����  ع�� إح�ائ�ة دلالة ذو ا��ابي تأث�� ذات ارت�ا��ة علاقة ���: )1H( ال��یلة الف�ض�ة

 أعلاه ال��ول خلال م� �ال���لة ل��� ال��الة في ال��اح�ة ال��مات على الإل���وني لل��ع��) 0.05(

  : ن��

 وهي R=0.483 ق��ة ال��اح�ة ال��مة وج�دة الإل���وني ال��ع�� ب�� ب��س�ن  الارت�ا� معامل بلغ - 

 sig= 0.007 ق��ة وأن) F=8.52( بلغ� ال�����ة ق��ة ن�� ح�� إح�ائ�ا دالة غ�� ق��ة

 دالة علاقة وج�د ع�م إلى ���� وه�ا) 0.05( ال�لالة م����  م� أك�� هي) F( لق��ة ال��اح�ة

  .ال�راسة م�ل: وعل�ه ب��ه�ا إح�ائ�ا

 دالة ق��ة وهي B=0.563 ق��ة الإل���وني ال��ع��( ب�� ال���قل لل��غ�� الان��ار معامل بلغ - 

) T( لق��ة ال��اح�ة sig= 0.007 ق��ة وأن) T=2.920( بلغ� ال�����ة ق��ة ن�� ح�� إح�ائ�ا

 ال��ع�� لل��غ�� إح�ائ�ا دالة تأث�� ی�ج� أنه إلى ���� وه�ا) 0.05( ال�لالة م����  م� أقل هي

  :الف�ض�ة اخ��ار ق�ار ن����ج وعل�ه ال��اح�ة ال��مة ج�دة على الإل���وني
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 ذو ا��ابي تأث�� ذات ارت�ا��ة علاقة ج�� ی )1H( ال��یلة الف�ض�ة ونق�ل ال�ف��ة الف�ض�ة ن�ف�

 ل��� ال��الة في ال��اح�ة ال��مات على الإل���وني لل��ع��)  0.05( م����  ع�� إح�ائ�ة دلالة

  .�ال���لة

  :ال�ال�ة الف�ع�ة الف�ض�ة اخ��ار -

ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة�ال��الة م�ل على  الال���وني ��ز�عی�ث� ال: ال�ال�ة الف�ض�ة ن�

 ؟ ال�راسة

 ص�اغ�ها �إعادة نق�م وعل�ه 0.05 ال�لالة م����  ع�� ف�ض�ة اخ��ار ت��: الاح�ائ�ة الف�ض�ة ن� 

  :یلي ك�ا 1H ال��یلة والف�ض�ة 0H ال�ف��ة الف�ض�ة إلى

 م����  ع�� إح�ائ�ة دلالة ذو ا��ابي تأث�� ذات ارت�ا��ة علاقة ی�ج� لا): 0H( ال�ف��ة الف�ض�ة

  .�ال���لة ل��� ال��الة في ال��اح�ة ال��مات ج�دة على الإل���وني لل��ز�ع) 0.05(

 م����  ع�� إح�ائ�ة دلالة ذو ا��ابي تأث�� ذات ارت�ا��ة علاقة ��� ):1H( ال��یلة الف�ض�ة 

 أعلاه ال��ول خلال م� �ال���لة ل��� ال��الة في ال��اح�ة ال��مات على الإل���وني لل��ز�ع) 0.05(

  : ن��

 وهي R=0.499 ق��ة ال��اح�ة ال��مة ج�دة و الإل���وني ال��ز�ع ب�� ب��س�ن  الارت�ا� معامل بلغ - 

 sig=  0.005 ق��ة وأن) F=9.28( بلغ� ال�����ة ق��ة ن�� ح�� إح�ائ�ا دالة غ�� ق��ة

 دالة علاقة وج�د ع�م إلى ���� وه�ا) 0.05( ال�لالة م����  م� أك�� هي) F( لق��ة ال��اح�ة

  .ال�راسة م�ل: وعل�ه ب��ه�ا إح�ائ�ا

 دالة ق��ة وهي B=0.560 ق��ة الإل���وني ال��ز�ع( ب�� ال���قل لل��غ�� الان��ار معامل بلغ - 

) T( لق��ة ال��اح�ة sig= 0.005 ق��ة وأن) T=3.047( بلغ� ال�����ة ق��ة ن�� ح�� إح�ائ�ا

 ال��ز�ع لل��غ�� إح�ائ�ا دالة تأث�� ی�ج� أنه إلى ���� وه�ا) 0.05( ال�لالة م����  م� أقل هي

  : الف�ض�ة اخ��ار ق�ار ن����ج وعل�ه ال��اح�ة ال��مة ج�دة على الإل���وني

 ذو ا��ابي تأث�� ذات ارت�ا��ة علاقة ی�ج� )1H( ال��یلة الف�ض�ة نق�ل و ال�ف��ة الف�ض�ة ن�ف�

 ل��� ال��الة في ال��اح�ة ال��مات على الإل���وني لل��ز�ع) 0.05( م����  ع�� إح�ائ�ة دلالة

 .�ال���لة
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  : ال�ا�عة الف�ع�ة الف�ض�ة اخ��ار

  ؟ ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة �ال��الة م�ل ال�راسةعلى  الال���وني ��و�جی�ث� ال: ال�ا�عة الف�ض�ة ن�

 ص�اغ�ها �إعادة نق�م وعل�ه 0.05 ال�لالة م����  ع�� ف�ض�ة اخ��ار ت��: الإح�ائ�ة الف�ض�ة ن� 

  :یلي ك�ا 1H ال��یلة والف�ض�ة 0H ال�ف��ة الف�ض�ة إلى

(  م����  ع�� إح�ائ�ة دلالة ذو ا��ابي تأث�� ذات ارت�ا��ة علاقة ی�ج� لا ):0H( ال�ف��ة الف�ض�ة

 ال�ف��ة الف�ض�ة. �ال���لة ل��� و�الة في ال��اح�ة ال��مات ج�دة على الإل���وني لل��و�ج) 0.05

)H1(: ��� م����  ع�� إح�ائ�ة دلالة ذو ا��ابي تأث�� ذات ارت�ا��ة علاقة )لل��و�ج) 0.05 

  :ن�� أعلاه ال��ول خلال م� �ال���لة ل��� و�الة في ال��اح�ة ال��مات على الإل���وني

 وهي R=0.489 ق��ة ال��اح�ة ال��مة وج�دة الإل���وني ال��و�ج ب�� ب��س�ن  الارت�ا� معامل بلغ - 

 sig= 0.006 ق��ة وأن) F=8.78( بلغ� ال�����ة ق��ة ن�� ح�� إح�ائ�ا دالة غ�� ق��ة

 دالة علاقة وج�د ع�م إلى ���� وه�ا) 0.05( ال�لالة م����  م� أك�� هي) F( لق��ة ال��اح�ة

  .ال�راسة م�ل: وعل�ه ب��ه�ا إح�ائ�ا

 دالة ق��ة وهي B= 0.449 ق��ة الإل���وني ال��و�ج ب�� ال���قل لل��غ�� الان��ار معامل بلغ - 

) 0.05( ال�لالة م����  م� أقل هي) T( لق��ة ال��اح�ة sig= 0.006 ق��ة أن ن�� ح�� إح�ائ�ا

 ال��اح�ة ال��مة ج�دة على الإل���وني ال��و�ج لل��غ�� إح�ائ�ا دالة تأث�� ی�ج� أنه إلى ���� وه�ا

  :الف�ض�ة اخ��ار ق�ار ن����ج وعل�ه

 ذو ا��ابي تأث�� ذات ارت�ا��ة علاقة ی�ج�) 1H( ال��یلة الف�ض�ة ونق�ل ال�ف��ة الف�ض�ة ن�ف�

 و�الة ال��الة في ال��اح�ة ال��مات على الإل���وني لل��و�ج) 0.05( م����  ع�� إح�ائ�ة دلالة

  .�ال���لة ل���
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  :ال�ام�ة الف�ع�ة الف�ض�ة اخ��ار

ت�ق�ة ال��مات على ال���ص�ة وال����� وأم� الأع�ال الال���ون�ة �ث� ت :ال��� الف�ض�ة ن� 

  ؟ ال��اح�ة �ال��الة م�ل ال�راسة

 ص�اغ�ها �إعادة نق�م وعل�ه 0.05 ال�لالة م����  ع�� ف�ض�ة اخ��ار ت��: الإح�ائ�ة الف�ض�ة ن� 

  :یلي ك�ا 1H ال��یلة والف�ض�ة 0H و ال�ف��ة الف�ض�ة إلى

 م����  ع�� إح�ائ�ة دلالة ذو ا��ابي تأث�� ذات ارت�ا��ة علاقة ��� لا): 0H( ال�ف��ة الف�ض�ة

 ال��الة في ال��اح�ة ال��مات ج�دة على الإل���ون�ة الأع�ال وأم� وال����� لل���ص�ة) 0.05(

  .�ال���لة ل��� و�الة

 م����  ع�� إح�ائ�ة دلالة ذو ا��ابي تأث�� ذات ارت�ا��ة علاقة د� وج :)1H( ال��یلة الف�ض�ة

و�الة  ال��الة في ال��اح�ة ال��مات على الإل���ون�ة الأع�ال وأم� وال����� لل���ص�ة) 0.05(

  :ن�� أعلاه ال��ول خلال م� �ال���لة ل���

 وت���� الإل���ون�ة الأع�ال وأم� وال����� ال���ص�ة( ب�� ب��س�ن  الارت�ا� معامل بلغ - 

 بلغ� ال�����ة F ق��ة ن�� ح�� إح�ائ�ا دالة غ�� ق��ة وهي R= 0.572 ق��ة ال��اح�ة ال��مة

)13.65=F (0.001 ق��ة وأن =sig لق��ة ال��اح�ة )F (ال�لالة م����  م� أك�� هي )وه�ا) 0.05 

  .ال�راسة م�ل: وعل�ه ب��ه�ا إح�ائ�ا دالة علاقة وج�د ع�م إلى ����

)  الإل���ون�ة الأع�ال وأم� وال����� ال���ص�ة( ب�� ال���قل لل��غ�� الان��ار معامل بلغ - 

 ق��ة وأن) T=3.695( بلغ� ال�����ة ق��ة ن�� ح�� إح�ائ�ا دالة ق��ة وهي B= 0.468 ق��ة

0.001 =sig لق��ة ال��اح�ة )T (ال�لالة م����  م� أقل هي )ی�ج� أنه إلى ���� وه�ا) 0.05 

 ال��مة ج�دة على الإل���ون�ة الأع�ال وأم� وال����� ال���ص�ة لل��غ�� إح�ائ�ا دالة تأث��

  : الف�ض�ة اخ��ار ق�ار ت����ج وعل�ه ال��اح�ة

 ذو ا��ابي تأث�� ذات ارت�ا��ة علاقة ج�� ی) 1H( ال��یلة الف�ض�ة ونق�ل ال�ف��ة الف�ض�ة �ف�ن

 على الإل���ون�ة الأع�ال وأم� وال����� لل���ص�ة) 0.05( م����  ع�� إح�ائ�ة دلالة

  .�ال���لةو�الة ل���  في ال��اح�ة ال��مات
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  ال�راسةمل�� ن�ائج اخ��ار ف�ض�ات 

  ی��� مل�� ل��ائج اخ��ار الف�ض�ات) 17( ال��ول رق�

  ن� الف�ض�ة  الف�ض�ات
الق�ار الإح�ائي ع�� 

  0.05م���� دلالة 

  ال�ئ���ة
 ت�ق�ة في الإل���وني ال����� ع�اص� تأث�� م�� ما

  ال�راسة؟ م�ل �ال��الة ال��اح�ة ال��مات
   الف�ض�ةت�قق� 

الف�ض�ة 

  الأول

ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة على  الال���وني ���جهل ی�ث� ال

  ؟ �ال��الة م�ل ال�راسة
   الف�ض�ةت�قق� 

الف�ض�ة 

  ال�ان�ة

ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة على  الال���وني ��ع��هل ی�ث� ال

  ؟�ال��الة م�ل ال�راسة
   الف�ض�ةت�قق� 

الف�ض�ة 

  ال�ال�

ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة على  الال���وني ��و�جهل ی�ث� ال

  ؟�ال��الة م�ل ال�راسة
   الف�ض�ةت�قق� 

الف�ض�ة 

  ال�ا�ع

ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة على  الال���وني ��ز�عهل ی�ث� ال

  ؟�ال��الة م�ل ال�راسة
   الف�ض�ةت�قق� 

الف�ض�ة 

  ال�ام�

ال���ص�ة وال����� وأم� الأع�ال الال���ون�ة �ث� تهل 

  ؟ال�راسةت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة �ال��الة م�ل على 
   الف�ض�ة ت�قق�

الف�ض�اتم� إع�اد ال�ال� �اع��اد على ن�ائج اخ��ار : ال���ر  
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 :الف�ل خلاصة

ـــاول ـــ�� لل�راســـة ال����قـــي ال�انـــ� الف�ـــل هـــ�ا ت�  ال��ـــ��قي ال�ـــ��ج دور مع�فـــة إلـــى یهـــ�ف ال

 ال��ه��ة الإج�اءات إلى ال��ا�ة في ال���ق  ت� ح�� ،و�الة ل��� ال��اح�ة ال��مة ج�دة في الإل���وني

 م���ـع ال�راسـة، م�ل ال��س�ة تق��� في ال����لة ال����ق�ة ال�راسة خ��ات على اش��ل� ال�ي لل�راسة

 ب�اناتها ت�ل�ل على والع�ل ال�عل�مات ل��ع الاس���ان في ال����لة ال�راسة أداة  ال�عای�ة، وتق��ة ال�راسة

 .أه�افه وت�ق�� ال��ض�ع دراسة على وق�رته الاس���ان صلاح�ة م� ال�أك� �ع� وه�ا

 فـي وت�صـل�ا م�اسـ�ة إح�ـائ�ة أسـال�� علـى �الاع��ـاد ال�راسـة ف�ض�ات اخ��ار الأخ�� في ل���

: ال�ـاني ال�عـ�/  ال��ـ�ج: الأول ال�عـ�( الال���ونـي ال��ـ��قي ال�ـ��ج ع�اصـ� تـأث�� ت�جـ� انـه إلى الأخ��

 الأمــان ال���ــ��، ال���صــ�ة،: ال�ـام� ال�عــ�/ال�ــ�و�ج: ال�ا�ــع ال�عـ�/ال��ز�ــع: ال�الــ� ال�عــ�/ال��ـع��

  .ال��ائ� ن�� وجهة م�) 0.05( دلالة م����  ع�� �ال���لة ل��� ب��الة ال��اح�ة ال��مة ت���� على

  



 

 

  

  

  �ات�ةال
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  :ال�ات�ة

إن الاه��ام �ال����� الإل���وني في م�ال ت���� وت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة �ع��� أح� 

في ال���ات الأخ��ة وذل� �ال��اه�ة ال�ي �ق�مها لل��ا�  الات�اهات ال��ی�ة ال�ي شه�ها العال�

  .الاق��اد� ��فة عامة والق�اع ال��احي ��فة خاصة

وم� ن��� ه�ه ال��اه�ة في اس���ار�ة ه�ا ال�� ال��اسي وت�ق��ه م� خلال تق��� ب�امج 

س�اح�ة ���مات ذات ن�ع�ة وج�دة عال�ة ��� على ال��س�ات العاملة في ه�ا الق�اع ت���� م��ج 

عل�مات وذل� �اع��اره وحلقه ال�صل ال�ي تع�ل على ت���قي فعال وقائ� على ال����ل�ج�ا وث�رة ال�

ال��� ب�� ه�ه ال��س�ات ال��اح�ة وع�لائها ال�ال�� وال��تق�� م� خلال ت�ف� ال�عل�مات اللازمة 

  .والقادرة على رس� ص�رة س�اح�ة ج��ة واس�ق�اب اك�� م��� م� ال��اح

� ���� الق�ل أن �ات م� وه�ا ما ت�صل�ا م� خلال ال�عل�مات ال����ل�ة م� خلال ال��

ال��ور� على ال��س�ات ال��اح�ة أن ت��ن لها مق�رة واسعة في اس��عاب اح�ث ال�سائل ال����ل�ج�ة 

�ال����� وت�ق�ة م���اتها وخ�ماتها م� خلال إن�اج وت���� وتق��� ال��مات ال��اح�ة م� خلال 

  .الاس�عانة ب�ق��ات ال����� الإل���وني في ه�ا ال��ال

على ض�ء دراس��ا ل�ور ال����� الإل���وني في ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة وما : ن�ائج ال�راسة ال����ة

م� اس�ع�اض وت�ل�ل ل�وره في ت�ق�ة وت���� ال��مات ال��اح�ة ت�صل�ا إلى �ع� ال��ائج  ت���ها

  :الهامة �الآتي

ق�رة ال����� الإل���وني في تغ��� ���عة الأن��ة ال���لفة لل��مات ال��اح�ة م�ا أد� إلى  -1

تقل���  لو الأع�ا ه� م����م �ال��رة ال�قل���ة ح�� �ه� س�قان اس���ام أسال�� ج��ة م��لفة 

إل���وني إلا أن الأم� ل� ی�قى على ما ه� عل�ه لأن ال�فة م�ج�ة �ات�اه ال��ق  وال�اني

الإل���وني على ح�اب ال�قل��� و�ال�الي فإن ض�ورة ال��� ال�قاء ت��� على ال��س�ات ال��اح�ة 

ال�اصة ال���ف مع ال��ق ال��ی� م� خلال ال����� على ال����� الإل���وني به�ف ت���� 

  .وت�ق�ة ال��مات وت�ه�ل الات�ال ب�� ال��عامل�� ل��اك�ة ال�ق�م ال���ع في ص�اعة ال��احة

ع�م ح�� ال����� الإل���وني في م�ال مع�� أو ق�اع بل ��� أن ���ن مفه�م ال�����  -2

  .الإل���وني شاملا ل���ع ال��الات والق�اعات وح�ى ال����ات
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�ع��� ال����� الإل���وني م� أح�ث ال��اه� ال����ل�ج�ة ذات الأ�عاد ال��ار�ة والاق��اد�ة  -3

  .�ل�ج�ا ال�عل�مات في ال��ارسات الاق��اد�ة وال��ار�ة خاصةوال�ي ت��� �ق�ة تفع�ل اس���ام ت��

ت�ق�� الف�ائ� الع�ی�ة له�ه ال����ل�ج�ا للق�اع ال���مي أو ال�اص م� خلال ت�ف�� ت�ال�ف  -4

  .الإن�اج ت�ف�� ال�عل�مة في ال�ق� وال�م� ال��اس� ز�ادة س�عة الات�ال

  :ن�ائج ال�راسة ال����ق�ة

وال��ائج ال����ل عل�ها م�   spss على م��جات ال��نامج الإح�ائي م� خلال ما س�� و��اء

  :خلال ال�ان� ال����قي م� ه�ه ال�راسة ت�صل�ا إلى

ص�ة الف�ض�ة ال�ئ���ة إلى ت��� أن ال���ج ال����قي الإل���وني ی�ث� على ت�ق�ة وت���� ال��مة  - 

  .ال��اح�ة في ال��الة م�ل ال�راسة

  :ال�ي ت�� إلىص�ة الف�ض�ات الف�ع�ة و 

  .��اه� ال���ج الإل���وني في ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة - 

  .��اه� ال��ع�� الإل���وني في ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة - 

  .��اه� ال��ز�ع الإل���وني في ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة - 

  .��اه� ال���ج الإل���وني في ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة - 

  .� الأع�ال الإل���ون�ة في ت�ق�ة ال��مات ال��اح�ة��اه� ال���ص�ة وال���� وأم - 

  :ال��ص�ات

ض�ورة إن�اء م�اك� وه��ات و���ة في م�ال تق��ة ال�عل�مات والات�الات وتع��� دور  -1

ال���ث وال������ة في ق�اع ال����� ال��احي وت��ي س�اس�ة ال��ق�ف ال����ل�جي واس���ام تق��ة 

م� الاه��ام � خلال ب�امج ال��ر�� في ال��س�ات ال�ه��ة الإدار�ة ال�عل�مات ب�� الأف�اد وذل� م

ب��� ال�عي في ال��س�ات ال�عل���ة والأكاد���ة وت��ی� م�اهج ��ا ت��اس� ال���ة ال����ل�ج�ة 

  .ض�� م�اهج ل��ات ال��اح�ة والف�ادق وال��ارة في ال�امعات

ل��ا�ة م����مي تق��ة ال�عل�مات وال�فا� ب�� ال����عات القان�ن�ة وت��ی� الأ�� ال������ة  -2

  .على حق�ق ال���هل�� وال�ائع��

ز�ادة ح�اف� الاس���ار ال��احي ل����ع رؤوس الأم�ال ال����ة والأج���ة لل�خ�ل ����ة في  -3

  .م�الات ال��اح�ة مع ز�ادة ه�ه ال��اف� لل���ات ال�ي تع�ل في م�ال ال��احة الإل���ون�ة
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ال�ع�ف�ة ��ا ی��اس� وال���ل�ات ال��ی�ة وال�ي تف�ض نف�ها في �ل اس���ام  ت��ی� الأن��ة -4

ن�� ال�فع وال��اد ال���لفة وت���� قاع�ة ت���ل�ج�ة ج�ی�ة في الإعلام والات�ال �ال����� وال��ر�� 

ال����� للق�مي العامة في ق�اع ال��احة واس���اث وض�فة ال��� وال����� له�ه ال��س�ات ح�ى 

  .م مع ال���رات في ال����� الإل���وني ال��احيت�لاء

ت���ع �ه�ر ال�س�� الإل���وني في ق�اع ال��احة وه�ا م� خلال الع�ل على ت���ع إقامة  -5

ش��ة م� ال��اقع الإل���ون�ة ال��از�ة ل���ع العامل�� ال��احة س�اء على م���� الف�ادق ال���ان 

  .ت الع�ل ال��احيو�الات ال�ف� ال��ش�ی� وغ��ها م� ق�اعا

ض�ورة إ��ان القائ��� على إدارة ق�اع ال��احة �أه��ة ال����� الإل���وني لل��مات ال��اح�ة  -6

وأن ال�خ�ل في ه�ا ال��ال ل� �ع� خ�ار الق�اع ال��اح�ة فق� بل ض�ورة لاب� م�ها وأن ال�أخ� في 

ال��احي في �ل اق��اد عال�ي ت���� اس��ات��ات م��املة لا ی�د� فق� إلى ته��� الق�اع 

ت��ای� ف�ه ح�� ال�عاملات الإل���ون�ة في ق�اع ال��احة و�ن�ا إلى ال���� م� ال��ه�ر والع�لة في 

  .ه�ا ال��ا� و�ال�الي ت�اق� ح�� صادرات ال��اح�ة م� صادرات ال��احة العال��ة
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 ال��اولفه�س 

 58 .................. أق�ام الاس���ان) الاس���ان(ه��ل أداة ال�راسة .): 01(ال��ول رق� 

 59 ....................... ت�ز�ع درجات مق�اس ال�����م في الاس���ان) 02(ج�ول رق� 

 59 .................................... ی�ضح مق�اس ل���ت ال��اسي) 03(ج�ول رق� 

 64 ........................ی�ضح ص�ق الات�اق ال��ائي لأداة ال�راسة): 04(ج�ول رق� 

 66 .............................................. ی�ضح معامل ال��ات) 05(ج�ول رق� 

 67 ...... �اد الع��ةی��� ن�ائج اخ��ار ال��ز�ع ال���عي ل��انات إجا�ات أف) 06(ج�ول رق� 

 69 ............................. ی��� ت�ز�ع أف�اد الع��ة ح�� ال���). 07(ج�ول رق� 

 70 ........................ وصف خ�ائ� ع��ة ال�راسة م�غ�� ال��) 08(ج�ول رق� 

 71 .................... ی��� ت�ز�ع أف�اد الع��ة ح�� ال����� ال�عل��ي) 09(ج�ول رق� 

 72 ........ ی��� ت�ز�ع اف�اد الع��ة ح�� ع�د م�ات ال�عامل مع ال��الة) 10(ج�ول رق� 

 74 ......... ن�ائج ت�ل�ل إجا�ات أف�اد الع��ة على ع�ارات ال���ر الأول) 11(رق� ج�ول

 78 ....... ال���ر ال�اني: ن�ائج ت�ل�ل إجا�ات أف�اد الع��ة على ع�ارات) 12(ج�ول رق� 

 82 ...... ی��� ن�ائج ن��ذج الان��ار ال��ع�د لاخ��ار الف�ض�ة ال�ئ���ة) 13. (ج�ول رق�

 87 ............................... ض�ات الف�ع�ةی��� ن�ائج اخ��ار الف� ) 16(ج�ول رق� 

 92 ............................ ی��� مل�� ل��ائج اخ��ار الف�ض�ات) 17(ال��ول رق� 
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  فه�س الأش�ال

 18 ................................ مقارنة ب�� ع�اص� ال���ج ال����قي) 01(ش�ل رق� 

 50 ............... ی�ضح اله��ل ال�����ي ل��الة ل��� لل��احة والأسفار) 02(ش�ل رق� 

  53 ............................................. .ی�ضح أه�اف ال��الة ) 03(ش�ل رق�

 70 .............................. ت�ز�ع أف�اد الع��ة ح�� ال���ی��� ). 04(ش�ل رق� 

 71 ......................... وصف خ�ائ� ع��ة ال�راسة م�غ�� ال��) 05(ش�ل رق� 

 72 ..................... ی��� ت�ز�ع أف�اد الع��ة ح�� ال����� ال�عل��ي) 06(ش�ل رق� 

 73 ......... ی��� ت�ز�ع اف�اد الع��ة ح�� ع�د م�ات ال�عامل مع ال��الة) 07(رق�  ش�ل

ال���ج ال����قي الال���وني ح�� وجهة ی��� ت�ت�� م����ات أ�عاد ). 08(ش�ل ال�ق� 

 76 ...................................................... ن�� ع��ة ال��ائ� ال��������

ی��� ت�ت�� ع�ارات أ�عاد ج�دة ال��مة ال��احي ت��� وجهة ن�� ) 09(ش�ل ال�ق� 

 79 ........................................................... ع��ة ال��ائ� ال��������
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  :01ال�ل�� رق� 
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  :02ال�ل�� رق� 
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  : 03ال�ل�� رق� 
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 SPSSم��جات ال�راسة  :04ال�ل�� رق� 

  ع�د الع�ارات    أق�ام الاس���ان

  أولا ال��انات ال����ة

  :ال���ر الأول

  :ال��غ�� ال���قل

  ال���ج ال����قي الإل���وني

  04  ال���ج: ال�ع� الأول

  05  ال��ع��: ال�ع� ال�اني

  04  ال��ز�ع: ال�ع� ال�اني

  04  ال��ز�ع: ال�ع� ال�ال�

  04  ال��و�ج: ال�ع� ال�ا�ع

  04  ال���ص�ة، ال�����، الأمان: ال�ع� ال�ام�

  05  أ�عاد ج�دة ال��مة ال��اح�ة: ال���ر ال�اني ال��غ�� ال�ا�ع

  26  م���ع ع�ارات الاس���ان
 

  الارت�ا� مع ال�رجة ال�ل�ة  أ�عاد وم�اور الاس���ان

معامل ارت�ا� 

  ب��س�ن 

الق��ة 

  الاح��ال�ة

الق�ار 

  الإح�ائي

ال��ق ال��ائي للأ�عاد م�� ج�دة العلاقة الارت�ا��ة ب�� ال�ع� مع م��ره ال���ج ال����قي 

  الإل���وني

  دال  0.000  0.612**  ال���ج: ال�ع� الأول  1

  دال  0.000  0.717**  ال��ع��: ال�ع� ال�اني  2

  دال  0.000  0.738**  ال��ز�ع: ال�ع� ال�ال�  3

  دال  0.000  0.819**  ال��و�ج: ال�ع� ال�ا�ع  4

  دال  0.000  0.737**  ال���ص�ة : ال�ع� ال�ام�  5

م�� ج�دة العلاقة الارت�ا��ة ب�� �ل م��ر مع درج�ه ال�ل�ة لع�ارات (ال��ق ال��ائي ل��اور

  )الاس���ان

  دال  0.000  0.987**  ال���ج ال����قي الإل���وني: ال���ر الأول

  دال  0.000  0.850**  أ�عاد ج�دة ال��مة ال��اح�ة: ال���ر ال�اني

. )0.01(الارت�ا� دال ع�� م���� ال�لالة ألفا   ** 

. )0.05(الارت�ا� دال ع�� م���� ال�لالة ألفا   * 
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معامل   الأ�عاد

  ألفا

ع�د 

  الفق�ات

الق�ار 

  الإح�ائي

  ثاب�  04  0.744  ال���ج: ال�ع� الأول  1

 ثاب�  05  0.774  ال��ع��: ال�ع� ال�اني  2

 ثاب�  04  0.738  ال��ز�ع: ال�ع� ال�ال�  3

 ثاب�  04  0.825  ال��و�ج: ال�ع� ال�ا�ع  4

 ثاب�  04  0.701  ال���ص�ة : ال�ع� ال�ام�  5

ال���ج ال����قي : ث�ات ج��ع ع�ارات ال���ر الأول

  الإل���وني

  ثاب�  25  0.848

أ�عاد ج�دة ال��مة : ث�ات ج��ع ع�ارات ال���ر الأول

  ال��اح�ة

  ثاب�  06  0.806

 

  م�اور الاس���ان

Shapiro- wilk  
ن���ة ن�ع ال��ز�ع 

  ال��انات
الق��ة الإح�ائ�ة 

  للاخ��ار

Df  درجة

  ال���ة

Sig  الق��ة

  الاح��ال�ة

  ال���ر الأول

  :ال��غ�� ال���ق�ل 

ال���ج ال����قي 

  الإل���وني

  ت��ع ال��ز�ع ال���عي  0.302  40  0.960

  ال���ر ال�اني 

  :ال��غ�� ال�ا�ع

ج�دة ال��مة 

  ال��اح�ة

  ت��ع ال��ز�ع ال���عي  0.076  40  0.911

 

  %ال���ة  ال���ار  ال���

  25  10  أن�ى

  75  30  ذ��

  100  40  ال����ع
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  %ال���ة  ال���ار  ال��

  50  20  س�ة 30أقل م� 

  37.5  15  س�ة 40إلى  31م� 

  12.5  5  س�ة 50إلى  41م� 

  100  40  ال����ع

 

  %ال���ة  ال���ار  ال��

  5  2  ثان�� 

  55  22  جامعي

  15  6  دراسات

  25  10  دراسات عل�ا

  100  40  ال����ع

 

  %ال���ة  ال���ار  ال��

  60  24  ثلاث م�ات فأك��

  10  4  م�ة واح�ة

  30  12  م�ت��

  100  40  ال����ع

 

  الع�ارات  ال�ق�
ال���س� 

  ال��ابي

الان��اف 

  ال�ع�ار� 
  ال��ت��

الق�ار 

  الإح�ائي

1  
ال��مات ال�ي ت�ف�ها و�الة ل��� �ال���لة لل��ائ� تل�ي 

  حاجاته� ورغ�اته�
  عال�ة ج�ا  01  1.040  4.43

2  

ت���� و�الة ل��� �ال���لة ب�ق���ها م���عة م���عة م� 

الف��ق، ح�� ال��� في (ال��مات ال��اح�ة الإل���ون�ة م�ها 

  )إلخ...ت�اك� ال���ان، ال�قل الإی�اء والإ�عام

  عال�ة  03  1.050  4.00

  عال�ة  04  1.202  3.93تق�م ال��الة ع�� م�قعها الإل���وني معل�مات �املة مف�لة   3
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  ح�ل ال��مات ال��اح�ة ال�ي تق�مها

4  
ال�عل�مات ال�ق�مة ح�ل ال��مات ال�ي تع�ضها ال��الة ع�� 

  صادقة وم�ج�دة فعلام�قعها 
  عال�ة  02  0.947  4.00

  درجة عال�ة  0.764  4.092  ال���ج: ال�ع� الأول

5  
الأسعار ال�ي تق��حها ال��الة ع�� م�اقعها الإل���وني م�اس�ة 

  للق�رات ال�ال�ة لل��ائ� �ال�قارنة مع و�الات أخ�� 
  عال�ة  05  1.248  3.40

6  
ت��اف� مع ج�دة ال��مة الأسعار ال�ي تع�ضها ال��الة إل���ون�ا 

  ال�ق�مة
  عال�ة  04  1.223  3.43

7  
ال��قع الإل���وني لل��الة ی�ضح ج��ع ت�ع��ات خ�ماته 

  ال��اح�ة ال�ي �ق�مها
  عال�ة  01  1.094  3.90

8  
تق�م ال��الة ع�� ال��قع الإل���وني �ع� ال��مات ال��ف���ة 

  .م�ل اله�ا�ا أو ال���مات أو ال��ف��ات
  عال�ة  03  1.248  3.60

  عال�ة  02  1.159  3.63  ی��ح ال��قع الإل���وني لل��الة إم�ان�ة ال�فع الإل���وني  9

  عال�ة  0.616  3.593  ال��ع��: ال�ع� ال�اني

10  
وسائل الات�ال ال�ي ت����مها ال��الة ح�ی�ة ���� ت�هل 

  الات�ال مع ال��ائ�
  عال�ة  02  1.081  3.73

  عال�ة  03  1.213  3.67  إل���ون��� في ت�ز�ع خ�ماتهاتع��� ال��الة على وس�اء   11

12  

���� ال���ل على ال��مات إل���ون�ا دون وج�د ات�ال 

م�اش� مع مق�م ال��مة أ� م�لا ال���ل على تأش��ة ال���ان 

  م�اش�ة م� ال�اس�ب

  عال�ة  01  1.196  3.87

  عال�ة  01  1.196  3.87  خ�مات و�الة ل��� م�زعة في ال��اب ال���ي  13

  عال�ة  0.636  3.733  ال��ز�ع: ال�ع� ال�ال�

14  
تق�م ال��الة إعلانات إل���ون�ة ل��ماتها ع�� م�اقع ال��اصل 

  الاج��اعي
  عال�ة  1  1.104  3.77

  عال�ة  2  1.331  3.77  الإعلانات الإل���ون�ة ال�ي تق�مها ال��الة ت��ل رسالة واض�ة  15

  عال�ة  4  1.224  3.47  إل���ون�ة ت���ث ع� خ�ماتهاتق�م ال��الة م�لات وم���رات   16

  عال�ة  3  1.194  3.57  ته�� و�الة ل��� �اح�فال ورعا�ة م�اس�ات مه�ة في ال����ع  17

  عال�ة  0.781  3.642  ال��و�ج: ال�ع� ال�ا�ع

  عال�ة  3  1.273  3.63ت�ف� ال��الة أن��ة و��امج ال��ا�ة لل��قع وال�ي ت�اه� في رفع   18
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  درجة ال�قة لل���ن 

  عال�ة  2  1.382  3.77  ت��� ال��الة ال���ة ال�امة في ال�عامل مع ال��ائ�  19

20  
ت�ف� ال��الة خ�مات وف� رغ�ات وتف��لات ال��ائ� ب�اءا على 

  ال�عل�مات ال�ي ت��ف� بها
  م��س�ة  4  1.189  3.37

21  
اع��اد ال��الة ب��د واض�ة ل��اسة ح�ا�ة خ��ص�ة ال��ائ� 

  م�قعهافي 
  عال�ة  1  1.177  3.83

  عال�ة  0.877  3.650  ال���ص�ة، ال����، الأمان: ال�ع� ال�ام�

22  
ال��قع الإل���وني لل��الة ن�� وم���د وعلى ت�اصل دائ� مع 

  ال��ائ�
  عال�ة  3  1.382  3.57

23  
ی��ح ال��قع الإل���وني لل��الة ف�ص لل��ائ� �إب�اء آرائه� 

  واق��احاته�
  عال�ة  2  1.269  3.67

24  
ت�ف� ال��الة خ�مة ال��اصل مع ال��ائ� م� خلال غ�ف 

  ال�ردشة وال�د على تعل�قاته� واس�ف�اراته�
  عال�ة  1  1.048  4.07

25  
ی��ح م�قع ال��الة أدوات ال��� ال�ي ت��ح لل��ائ� ب��فح 

  م����ات ال��قع وال��� ف�ه
  عال�ة  4  1.502  3.53

  عال�ة  0.558  3.708  ال���ر ��ل

 

  الع�ارات  ال�ق�
ال���س� 

  ال��ابي

الان��اف 

  ال�ع�ار� 
  ال��ت��

الق�ار 

  الإح�ائي

  عال�ة   3  1.306  3.53  ی���� ال��قع الإل���وني ال�اص ب��الة ل��� ��ه�لة الاس���ام  1

2  
م��لي ومق�مي خ�مات و�الة ل��� ی�ف�ن �الال��امات ال�ي 

  �ق�م�نها لل��ائ�
  عال�ة  5  1.380  3.40

3  
ال��قع الإل���وني ال�اص ���مات و�الة ل��� في ن�ع م� ت���� 

  الإب�اع
  عال�ة  6  1.324  3.20

4  
ی�ف� ال��قع الإل���وني ل��الة ل��� الأم� وس��ة ال�عل�مات 

  لل��ائ�
  م��س�ة  2  1.276  3.60

5  
ل��� ثقة في ال��مات ال�ي تق�مها و�الة ل��� م� خلال م�قعها 

  الإل���وني
  عال�ة  4  1.480  3.50

  عال�ة  1  1.248  3.60ت���� ال�عل�مات ال�اصة ���مات و�الة ل��� م� خلال م�قعها   6
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  الإل���وني ب�قة

  عال�ة  0.717  3.172  ال���ر ��ل

 

  الق�رة ال�ف����ة لل���ذج

R  معامل الارت�ا�

  ال��ع�د

R Square  

  معامل ال�ف���

Adjusted R Square  

  معامل ال�ف��� ال���ح
  ال�ع�ار� لل�ق�ی� في ال���ذجخ�أ 

0.779  0.6087  0.586  0.45616  

  ANOVAمع���ة ال�ل�ة ل���ذج ح�� ن�ائج ت�ل�ل 

  ال���ذج
Sum of 

Squares  
Df  

Mean 
square  

F  
Sig  الق��ة

  الاح��ال�ة

  1.512  6  9.071  الان��ار

  0.256  23  5.878  ال��اقي  0.000  5.915

    39  14.949  ال����ع

  ال��ئ�ة ل�عاملات ال�ع���ة

  ال��غ��ات

B  

ق�� معامل 

 الان��ار

 T ق�� اخ��ار

Sig  

الق��ة 

  الاح��ال�ة

ت���� م��لة 

ال��اخل ال��ي 

ب�� ال��غ��ات 

 VIFال���قلة 

    B0 0.390  1.126  0.263-  ال�اب�

  B1 0.241  3.656  0.000  1.420-  ال���ج: ال�ع� الأول

  B2 0.207  2.214  0.029  1.847-  ال��ع��: ال�ع� ال�اني

  B3 0.330  3.264  0.001  2.312-  ال��ز�ع: ال�ع� ال�ال�

  B4 0.195  2.104  0.038  2.920-  ال��و�ج: ال�ع� ال�ا�ع

: ال�ع� ال�ام�

ال���ص�ة، 

  ال�����، الأمان

-B5 0.181  2.910  0.004  1.654  
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ة 
ض�

ف�
 ال

ار
��
خ
ا

�ة
�ع

لف
ا

  

ال��غ�� 

  ال���قل

ال��غ�� 

  ال�ا�ع

 مع���ة ال�ل�ة

ل���ذج الان��ار 

  ال����

  الق�رة ال�ف����ة

�ة
ض
ف�

 ال
�ة

��
ن

  

  مع���ة معامل الان��ار

  F sig  R  R2  B t  Sigق��ة

  ال���ج  الف�ض�ة الأول

ت���� 

ال��مة 

ال��اح�ة 

ب��الة ل��� 

  �ال���لة

9.19  0.005  0.497  0.247  
ق��ل 

  الف�ض�ة
0.467  3.032  0.005  

  0.233  0.483  0.007  8.52  ال�ع�  الف�ض�ة ال�ان�ة
ق��ل 

  الف�ض�ة
0.563  2.920  0.007  

  0.249  0.499  0.005  9.28  ال��ز�ع  الف�ض�ة ال�ال�ة
ق��ل 

  الف�ض�ة
0.560  3.047  0.005  

  0.239  0.489  0.006  8.78  ال��و�ج  الف�ض�ة ال�ا�عة
ق��ل 

  الف�ض�ة
0.449  2.964  0.006  

الف�ض�ة 

  ال�ام�ة
  0.328  0.572  0.001  13.65  ال���ص�ة

ق��ل 

  الف�ض�ة
0.468  3.695  0.001  

 

 

  

  




